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OZET

Istanbul Kent Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Saghk Sektoriinde Satis/ikna Odakl Cahsanlarin Duygusal Zekalarmn Satis ve Tkna
Becerilerine Olan Etkisi; Nitel Bir Arastirma
Yiicel Uygun
Yiiksek Lisans Tezi
Saghk Yonetimi Anabilimdali/ Saghk Yoénetimi Bilim Dah
Danmisman: Dr. Serkan Akgiin
Haziran, 2026 — 149

Bu g¢alismanin amaci, saglik sektoriindeki satis uzmanlarinin sahip oldugu duygusal zeka
yetkinlikleri ile sahadaki satis performanslari arasindaki iligskiyi ve bu iligskinin niteligini
derinlemesine incelemektir. Giinlimiizlin rekabet¢i satig diinyasinda teknik iiriin veya hizmet
bilgisinin yani sira bireysel ve kurumsal basariyi tetikleyen psikolojik dinamiklerin anlagiimasi
stratejik bir onem tagimaktadir. Arastirmanin 6rneklemini, sahada aktif olarak gorev yapan ve
miisteriyle dogrudan temas kuran satis temsilcileri olusturmaktadir. Calismada nitel aragtirma
yontemi benimsenmis olup, tezin odagini olusturan veriler, miilakatlar aracilig ile toplanmistir.
Miilakatlardan elde edilen veriler igerik analizi yontemiyle ¢oziimlenerek derinlemesine analiz

edilmistir.

Miilakat analizleri sonucunda, satis temsilcilerinin empati, 6z farkindalik ve duygu yonetimi
gibi duygusal zeka boyutlarinin; sahadaki iletisim kalitesi, i¢csel motivasyon kriz yonetimi,
anlam duygusu odakli performans unsurlari {izerinde dogrudan ve pozitif bir etkiye sahip
oldugu saptanmustir. Ozellikle miisteri itirazlarini gogiisleme, reddedilme durumlarinda
motivasyonu koruma ve uzun vadeli iligkiler insa etme siire¢lerinde, katilimcilarin duygusal
zeka yetkinliklerini sahada etkili bir sekilde kullanma egilimlerinin en belirleyici etken oldugu
goriilmiistiir. Elde edilen bulgular dogrultusunda; mevcut potansiyeli siirdiirilebilir kilmak ve
gelisime agik alanlar1 desteklemek amaciyla kurumlarda diizenli -ikna odakli- duygusal zeka

egitimlerinin devreye alinmasi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, Satis Performansi, Saglik Sektorii



ABSTRACT

Istanbul Kent University Postgraduate Education Institute
The Effect of Emotional Intelligence on Sales and Persuasion Skills of Sales/Persuasion-
Oriented Employees in the Healthcare Sector: A Qualitative Research
Yiicel Uygun
Master’s Thesis
Department of Health Management / Discipline of Health Management
Supervisor: Assist. Prof. Dr. Serkan Akgiin
June, 2026 — 149

The purpose of this study is to examine in depth the relationship between the emotional
intelligence competencies of sales professionals in the healthcare sector and their field sales
performance, as well as the nature of this relationship. In today’s competitive sales
environment, understanding the psychological dynamics that trigger individual and corporate
success—alongside technical product or service knowledge—holds strategic importance. The
research sample consists of sales representatives actively operating in the field and establishing
direct contact with customers. A qualitative research methodology was adopted in the study,
and the data forming the focus of the thesis were collected through interviews. The data

obtained from the interviews were rigorously analyzed using the content analysis method.

As a result of the interview analyses, it was determined that sales representatives' emotional
intelligence dimensions, such as empathy, self-awareness, and emotion management, have a
direct and positive impact on the quality of field communication, intrinsic motivation, crisis
management, and meaningfulness-oriented performance elements. Particularly in the processes
of handling customer objections, maintaining motivation in the face of rejection, and building
long-term relationships, the participants' tendency to effectively utilize their emotional
intelligence competencies in the field emerged as the most decisive factor. In line with the
findings obtained, it is recommended that regular, persuasion-oriented emotional intelligence
training programs be implemented within organizations in order to sustain current potential and

support areas open to development.

Keywords: Emotional Intelligence, Sales Performance, Healthcare Sector



GIRIS

Modern is diinyasinda ve kiiresellesen pazar dinamiklerinde, satis organizasyonlarinin basarisi
geleneksel olarak rasyonel stratejilerle, teknik iiriin bilgisiyle ve sayisal kotalarla 6lgtilmektedir.
Ancak pazarin ve misteri beklentilerinin hizla doniistiigii giinlimiiz ekosisteminde, satig
eyleminin sadece teknik bir siire¢ degil, yogun bir insan iligskisi ve duygu alisverisi oldugu
gercegi giderek daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir. Bu baglamda, sahada aktif olarak gorev yapan
satts profesyonellerinin siirdiiriilebilir bir basar1 elde edebilmeleri; sadece zihinsel
kapasitelerine degil, kendi duygularini yonetebilme, miisteri egilimlerini dogru analiz edebilme

ve empati kurabilme yeteneklerine, yani duygusal zeka yetkinliklerine dogrudan baghdir.

Satis temsilcilerinin sahadaki varligi, siirekli olarak belirsizlikler, reddedilme durumlari,
miisteri itirazlar1 ve yogun bir stres yonetimi ile sekillenmektedir. Yasanan bu dinamik siiregte,
satigcilarin is siireglerine yiikledikleri anlam duygusu, i¢sel motivasyonlarini koruyabilmeleri
ve kriz anlarinda sergiledikleri durumsal duygu yonetimi; onlarin sadece is performanslarini
degil, mesleki tatminlerini de belirleyen en kritik unsurlardir. Bu arastirmanin temel
motivasyonu, satig profesyonellerinin miilakatlar araciligiyla aktardiklar1 deneyimlerden yola
cikarak, duygusal zekd boyutlariin sahadaki biitlinsel is yapis bicimleri ve performans
unsurlari tizerindeki roliinii derinlemesine analiz etmektir. Calismadan elde edilecek bulgularin
is diinyasindaki siirdiiriilebilir kurumsal gelisim programlarina pratik bir rehberlik sunmasi

amaclanmaktadir.



BOLUM 1: DUYGUSAL ZEKA

1.1. Duygusal Zeka Kavrami

Duygusal zeka kavrami ilk kez 1990 yilinda yayimlanan iki makalede yer almigtir (Mayer vd.,
1990 akt. Thor 2012). Duygusal zeka; bireyin hem kendisinin hem de baskalarinin duygularini
izleme, bunlar arasinda ayrim yapma ve bu bilgiyi kendi diislince ile eylemlerine yon vermek
tizere kullanma yetenegi olarak kavramsallastirilabilir (Mayer & Salovey, 1997, akt. Wisker,
2011). Bircok uzman, is performansi sergilerken duygusal zekanin, bireyin biligsel zekasi

kadar, hatta muhtemelen daha da 6nemli olduguna inanmaktadir (Billings, 2012).

“IQ ve yasam kosullar1 arasinda bir bag bulunduguna emin olabiliriz: Cok diisiik 1Q’lu bir¢cok
kisi iscilik ve benzeri isler yaparken, yiiksek 1Q’lular iyi para kandiklar islere -her zaman

olmasa da- giriyorlar.

Ancak IQ’nun kisinin gelecekteki basarisini belirledigine iliskin kuralin ¢ok sayida istisnasi
var; hatta istisnalarin sayisi kurala uyanlardan fazla olabilir. IQ’nun hayattaki basariya katkis1
en fazla ylizde yirmidir; geri kalan ylizde sekseni belirleyen baska etkenler vardir. Duygusal
zekanin ise yasam basarisinda 6nemli bir yeri vardir: Kendini harekete gecirebilme, aksiliklere
ragmen yoluna devam edebilme, diirtiileri kontrol ederek tatmini erteleyebilme, ruh halini
diizenleyebilme, sikintilarin diistinmeyi engellemesine izin vermeme, kendini bagkasinin yerine
koyabilme ve umut besleme... Neredeyse yiiz yildir, yiiz binlerce kisi {lizerinde yapilmis
aragtirmalara dayanan 1Q’nun aksine, duygusal zeka yeni bir kavramdir. Hayat yolunda, kisiler
aras1 farkliligin ne 6l¢iide bundan kaynaklandig1 hakkinda kesin bir sey soylemek heniiz zor.
Ancak eldeki veriler, olduk¢a giiglii hatta zaman zaman IQ’dan da giiglii bir belirleyici
oldugunu gosteriyor. IQ’nun egitim ve yasam deneyimleriyle degismeyecegini One siirenler de
vardir; ancak hayati duygusal yetilerin -68retmeye zahmet edersek- cocukken Ogrenilip ve

gelistirilebilmesi miimkiindiir.” (Goleman 2004, s. 50)

Ikna ve satis odakli galisan personelin, i¢sel motivasyonu, duygu regiilasyonu, empati giicii,
kendini tanima ve yonetme becerileri, basar1 gdstermeleri agisindan farkli meslek gruplar ile
karsilastirildiginda ¢cok daha fazla 6nem arz etmektedir. Cilinkii bu meslek grubunda calisanlar,

giin icinde sayisiz miisteri veya miisteri adaylar1 ile -ikna odakli- goriistiiglinden duygu



durumlar1 ve motivasyonlari stirekli degisiklige ugramaktadir. Bu sebepten duygusal zeka
seviyelerinin yiliksek olmasi siirdiiriilebilir basar1 gosterebilmeleri agisindan Kritik derecede
onemlidir. Duygusal zekas1 yiiksek satigcilar miisterilerle daha iyi bag kurabilir, miizakere
edebilir, reddedilme ve hayal kirikliklarina karsi direng gosterebilir (Devi vd., 2023). Eger
yonetim, satig temsilcilerini filtreleyebilir ve duygusal zeka puanlarina gore satis performansi

basarisini tahmin edebilirse, medikal satig organizasyonlar1 daha basarili olabilir (Harris, 2009).
1.2. Goleman’in Karma Modelinin Ikna ve Satis Siireclerine Etkisi

Dr. Daniel Goleman, davranis ve beyin bilimleri konularinda uzmanlagmis bir bilim insanidir.
Makaleleri diinya ¢apinda yayimlanmaktadir ve duygusal zekanin, is diinyasinda taninmasina
onemli derecede katkilar1 olmustur. Goleman’a (1998) gore, duygusal agidan yetkin olmak,
duygusal zekanin temel ilkeleri iizerine insa edilen ve is hayatinda istiin performans
gosterilmesiyle sonuglanan, sonradan 6grenilebilir bir kabiliyettir (Melhorn T. 2020). Diinya
capindaki arastirmalarinda, 6zellikle satig giicii ve liderlik pozisyonlarindaki basarilarin ortak
0zelliginin duygusal zeka oldugunu bulgulamistir. Bireysel diizeyde, duygusal zekas1 yliksek
satis temsilcileri ve yoneticiler; kisisel satig performansini ve satis hacmini artirmak amaciyla
belirli nitelikleri sergileyebilmektedirler. Buna bagli olarak kuruluslar; personel bagliliginda,

satig miktarlarinda ve genel karlilikta artig elde edebilmektedir (Haakonstad, 2011).

Duygusal zekanin satis basarisin1 pozitif yonde etkilediginde dair kiiresel ¢apta ¢ok fazla
aragtirma yer almaktadir. Chipain (2003) tarafindan gercgeklestirilen ¢alismada yiiz yirmi sekiz
yetiskin satig profesyoneli duygusal zeka Ol¢lim aracini ve satig performansi verilerini
tamamlamistir. Elde edilen genel sonuglar; duygusal zekanin satis performansi ile pozitif yonlii
iliskili oldugunu éne siiren temel hipotezi desteklemistir. ila¢ sektdriinde faaliyet gdsteren 133
satis temsilcisiyle gerceklestirilen bir aragtirmada ise, duygusal zekanin, uyum saglayici satig
davranisi ile satig gorevlisi performans tizerindeki iliskide diizenleyici bir role sahip oldugu
saptanmistir (Wong, 2016). Konuyla ilgili benzer sonuglar ortaya koyan diger kiiresel
arastirmalara da calismanin ilerleyen boliimlerinde yer verilmistir. Duygusal zekanin,
insanlarin daha verimli olmalarina; kisisel, mesleki ve is hedeflerine ulasmalarina yardimci olan
bir insan davranist unsuru oldugu diinya ¢apinda kabul gdrmiistiir (Lynn ve Lynn, 2015, akt.

Lopez-Martinez, 2019).



Satis siireglerinde itici bir gli¢ olan duygusal zeka yetkinlikleri, birbirini besleyen spesifik
psikolojik boyutlarin  birlesimiyle islevsellik kazanmaktadir. Bu dogrultuda, satis
profesyonellerinin hem kendilerini hem de miisterilerini dogru analiz edebilmelerine zemin

hazirlayan karma modelin yap1 taslar1 asagida sirasiyla degerlendirilmistir.
1.2.1. Oz Farkindalik

“Oz farkindahig: yiiksek insanlar, hangi duygulari hissettiklerini ve bunlarin nedenini iyi
bilirler. Diistindiikleri, yaptiklar1 ve soyledikleri seylerle hisleri arasindaki baglarin
farkindadirlar. Hislerinin performanslarini nasil etkiledigini anlarlar. Degerleri ve hedefleriyle

ilgili yol gosterici bir bilince sahiptirler.” (Goleman, 2018, s. 71)

Oz farkindalig yiiksek satis uzmanlari, kendi duygularinin yeterince farkinda oldugundan
dolay1 yeni bir aya, haftaya veya giline baslamadan 6nce duygularini bir siizgecten gegcirirler.
Oz farkindalig1 yiiksek bir ¢alisan, negatif bir ruh halinin yiiziine yansiyacagini ve bu durumun
miisterileriyle olan iletisiminde kotii rol oynayacagini iyi bilir. Bu sebepten yasaminda kotii bir

durumla karsilastiginda, duygu regiilasyonunu yaparak islerine devam etmeyi tercih edecektir.

Oz farkindahig: yiiksek bir ikna uzmani, kendi performansini etkili bir sekilde analiz ederek,
satig slirecinde nerelerde hatali oldugunu iyi analiz eder. Yapmis oldugu bu analiz, gelecekte
gosterecegi performans agisindan 1ilgili c¢alisan i¢in onemli bir zemin olusturur. Bu 06z
farkindalik seviyesi, irade giicii ile birlestiginde daha yliksek performansin ortaya ¢ikmasi

muhtemeldir.

Satis ve ikna uzmanlarinin kendilerini tanima konusundaki azmi, potansiyelin kesfedilmesi ile
de yakindan ilgilidir. Sinirlarini zorlamayi seven bir calisan, randevu ve satis hedefi
konularindaki zorlayici yaklasimlar1 sebebiyle, akranlarina gore ¢ok daha fazla basari elde
edebilir. Kendini tanimak konusunda simirlart zorlamak, en etkili yontemlerden biridir. Bu
asamada merak duygusu, ilgili calisanin kendini kesfetmesi konusunda en onemli yol
arkadagidir. Kendini tanimak konusunda, merak duygusu olmayan bir ¢aliganin ise ortalama

veya daha diislik bir performans gdsterme ihtimali yiiksektir.



Oz farkindaligin gelismesindeki diger bir yontem ise okumaktir. Okuma aliskanlig1 olan bir
birey, biyografi, psikoloji vb. kaynaklardan yararlanarak baskalarinin duygularini anlama ve

empati gelistirme konularinda kendini daha iyi gelistirebilir.

Kendini belirli araliklarda analiz etme, hatalardan ders ¢ikarma, siirekli daha iyi olma ¢abasi da

merakl1 bir bireyin, kendini tanima siirecini hizlandiracaktir.

“Oz biling, kendini tanima -bir duyguyu olusurken fark edebilme- duygusal zekanin temelidir.
Duygularin her an farkinda olma yetenegi psikolojik sezgi ve kendini anlamak bakimindan
sarttir. Ger¢ek duygularimizi fark edememek bizi onlarin insafina birakir. Duygularini taniyan
kisiler, hayatlarin1 daha iyi idare ederler; kiminle evleneceginden hangi ise girecegine kadar
kisisel karar gerektiren konularda ne diisiindiiklerinden ¢ok daha emindirler.” (Salovey, Mayer,
1990; akt. Goleman, 2004, s. 61) Dolayisiyla satis ve ikna uzmaninin kendi duygularina agik
olmasi, kendini tanimak ve bagkalarinin duygularini sezebilmek i¢in kritik derecede 6nemlidir.
Kendi duygularinin farkinda olamayan bir ¢alisanin kendi yasamini yonetebilmesi ve baglantili

olarak satig siirecini profesyonel bir sekilde siirdiirebilmesi de pek miimkiin degildir.

Giliniimiizde kendi duygularinin farkinda olan satis ve ikna uzmanlarinin sayisi fazla degildir.
Bu yaklasim ise ilgili calisanlarin performanslarina olumsuz yonde etki etmektedir. Egitim veya
yetenek yetersizligi, amatdr yonetim sekli, kendini tanima ve bagkalarini anlamak konularinda
merak duygusunun olmayis1 sebepler arasinda gosterilebilir. Goleman, duygusal zekanin
gelistirilebilir bir zeka tiirii oldugunu 6ne siirmektedir. Bu sebepten dolayi, satis ve ikna
uzmanlarinin yoneticileri, ekibinin duygusal zekasini gelistirmekten sorumlu olmalidir.
Calisanlarin da duygusal zekalarmi gelistirmeye istekli olmalar1 gerekir. Saglik veya farkli
sektorlerde ekiplerin duygusal zekélarina yapilan yatirim, ilgili kurumun miisteri memnuniyeti
konusundaki basarisina 6nemli derecede etki edecektir. Elfenbein (2006, akt. Agbolou, 2011),
bir ekibin performansinin, ekip tyelerinin duygusal zeka diizeyleri dogrultusunda tahmin
edilebilecegini ileri siirmiistiir. Diger arastirma c¢alismalar1 da duygusal zekady: daha yiiksek
motivasyonel performanslar ile iligkilendirmistir (Caruso, Mayer ve Salovey, 2000; Salovey ve
Mayer, 1990, akt. Agbolou, 2011).



Saglik, bir bireyin yasamindaki en énemli konudur. Tiim canlilarin birinci 6nceligi, yarina sag
cikmaktir. Dolayisiyla 6zellikle saglik sektoriinde calisan ikna uzmanlarinin daha hassas bir

tutumla miisterilere yaklasmalar1 giiven kazanmalar1 agisindan son derece 6nemlidir.
1.2.2. Oz Yonetim

Bireyin kendi duygularini yonetebilmesi, yasam basarisina katki saglayan dnemli bir unsurdur.
Is diinyasinda birgok kisi ani ¢ikislar1 sebebiyle kétii iletisimci iinvanina sahip olmaktadir ve
bu yaklasimlar1 onlarin basar1 puanini negatif yonde etkilemektedir. Kendi duygularini kontrol
edebilen miizakere taraflari, muhataplariyla olumlu iliskiler kurarken ayn1 zamanda hedeflerine

de ulagabilmektedirler (Fulmer vd., 2004 akt. Grimbergen, 2023).

“Ozydnetim kavrami, gergek hislerin inkar1 ya da bastirilmast anlamina gelmez. Ornegin, kotii
ruh hallerinin de yararh yararli yonleri vardir; 6fke, liziintii ve korku, yaraticiligin, enerjinin ve
baglant1 hissinin kaynag: haline gelebilir. Ofke, ozellikle bir haksizlig1 ya da esitsizligi
diizeltme arzusundan kaynaklandiginda, yogun bir motivasyon kaynagi olabilir. Paylasilan
lizlint insanlar1 birbirine kenetleyebilir. Kaygidan dogan aciliyet hissiyle -insani

bunaltabilecek dl¢iide degilse- yaratici ruhu uyarabilir.

Kendine ¢ekidiizen vermek -sikintt veren hislerin yani sira giidiileri de yonetmek- duygu
merkezlerinin beynin prefrontal bolgelerindeki yliriitme merkezleriyle birlikte ¢aligmasina

dayanir.

Oz denetim yeterliligine sahip olan insanlar, giidiisel hislerini ve sikint1 verici duygularini iyi
idare ederler. Cok zor anlarda bile sakin, olumlu ve sogukkanli davranirlar. Diisiinceleri

berraktir ve baski altindayken dikkatleri dagilmaz.” (Goleman, 2018, s. 104—105)

Satis meslegi de yogun derecede duygu yonetimi gerektiren bir is koludur. Bu meslekte
calisanlar, giin i¢inde sayisiz miisteri veya miisteri aday: ile goriisme halinde olurlar. Bazi
miisteriler sabirsizdir, bazilar1 kibirlidir, bazilar1 sinirlidir vb. Ikna uzmaninin, normal
davranigin disinda bir tutum sergileyen miisterilere karsi hazirlikli olmasi gerekmektedir.
Miisterilerin gostermis oldugu normal dis1 yaklagimlari, kisisel algilamamalidir. Aksi durumda
(hatanin kimde oldugu 6nemli olmaksizin), miisterinin ¢alisana olan yaklasimi daha kotii bir

duruma da gecebilmektedir. Miisterilerle temasin ¢ok yogun oldugu bu is kolunda ilgili



calisanin duygu yonetimi, diirtii kontrolii gibi yaklasimlara yatirim yapmasi, ikna basarisi
acisindan elzemdir. Saglik sektoriinde ¢alisan ikna uzmanlarinin duygularini yonetme veya
diirtiilerini kontrol etme konusunda basari gostermeleri gereken satis asamalari, asagida

siralanmustir.

Is disinda veya is yerinde moralin bozulmasina sebebiyet verecek bir durumla
karsilagsmasi: Duygular1 olan canlilar olarak, herhangi bir negatif durumla karsilastigimizda
moralimizin bozulmasi tabii ki normaldir. Eger is yerinde degilsek, baz1 durumlar karsisinda
yas tutmamiz da psikoloji bilimi tarafindan normal karsilanmaktadir. Fakat is basladiginda,
calisanin duygularini regiile etmesi, hayatinda firtinalar dahi kopsa, bunu isine yansitmamasi
beklenir. Duygusal zekas1 yiiksek olan bir ¢alisan, sikintili durumu miisterilerine yansitmamak
icin caba gosterirken, duygusal zekas1 zayif bir ¢alisanin, bu negatif ruh halini kars: tarafa

yansitma ihtimali oldukga yiiksektir.

Zorlu miisteriler karsisinda sakin kalmay1 basarabilmek: Diinyada yaklasik sekiz milyar
insan oldugu varsayilmaktadir. Ikna uzmaninin, karsisina cikabilecek sayisiz miisteri gesidi
vardir. Insanlarin psikolojileri, ¢ocukluk travmalarindan, aldiklar1 egitimden, sosyal
cevresinden etkilenmektedir. Bu sebepten zorlu miisterilerin yaklagimlarini kisisel
algilamamak, ikna uzmanmin en 6nemli yeteneklerinden biri olmalidir. Giiniimiizde ise
calisanlarin ¢ogu, zorlu miisteriler karsisinda profesyonel bir tutum sergileyememektedir.
Calisanin enerji rezervinde, bu tarz miisteriler i¢in ayirmis oldugu ‘sabir ve hosgori’

duygularinin olmasi, satis siireci i¢in ¢cok 6nemli bir unsurdur.

Hedeflerin tutmamasi: Satis meslegi deyince, hedefler ilk sirada yer alan konulardan biridir
ve baz1 durumlarda hedeflere ulagilamamasi da meslegin dogasinda olan bir durumdur. Sebep
ne olursa olsun, ikna uzmani boyle bir durumla karsilastiginda, moralini bozmamali, pozitif bir
tavirla yeni hedeflere odaklanmalidir. Baz1 ¢alisanlarin, i¢ konusmalar1 “Gegen ay hedefimi
tutturamadim, bu ay da tutturamayabilirim...” seklinde olabiliyor. Calisanin bu tarz bir diislince
kalib1 aklia geldiginde, onu kovmasi, daha pozitif bir tutum sergilemesi, kendine olumlu
telkinlerde bulunmasi, i¢inde bulundugu zamanin basarili gegmesi agisindan son derece 6nemli

bir yaklasimdir. Iyimser calisanlarin, mesleki basarilar1 her zaman daha yiiksektir.

Duygu yonetimi, diirtii kontrolii gerektiren diger durumlar: Satis meslegi, yukaridaki
maddelerin disinda birgok farkli durumda duygu regiilasyonu gerektiren bir is koludur. Yonetici

veya caligsma arkadasi ile anlagmazlik, iptal satislarin ortaya ¢ikmasi, satig goriigmeleri sirasinda



mevcut miisterinin yasamis oldugu bir sorun, iiriine veya hizmete zam gelmesi vb. Sartlar bazen
oldukca zorlayici olsa da satig goriismesinden Once berrak bir zihin pozisyonuna geg¢ilmesi, ilk
izlenimin profesyonel bir sekilde olusmasi agisindan olduk¢a Onemli bir yaklagimdir.
Miisteriler iizerinde siirekli gilizel bir iz birakmaya ¢alisan profesyonel satis ve ikna

uzmanlarinin, duygu yonetimi ve diirtii kontrolii konularina 6nem vermeleri gerekmektedir.
1.2.3. Empati

“Bu yeti —baska birinin ne hissettigini bilebilme— saticilik ve yoneticilikten goniil iliskileri ve
ebeveynlige, insanlarin acilarin1 paylagsmaktan siyasal etkinlige kadar uzanan pek ¢ok farkli

alanda kargimiza ¢ikar.

Insanlar nadiren duygularini kelimelere doker; cogu kez baska ipuclari verirler. Bagkasinin ne
hissettigini sezebilmenin anahtari, ses tonu, mimikler, jestler, yiiz ifadesi ve benzeri tiirden

sOzsliz ifadeleri okuyabilmektir.” (Goleman, 2004, s. 126—127)

Satis ve ikna uzmanlarinin en 6nemli gliven olusturma yaklasimi empati duygusunun iginde
gizlidir. Ozellikle saglik sektdriinde ikna odakli calisan profesyonellerin, empati konusunda

ekstra bir ¢aba gostermeleri gerekmektedir.

Rozell, Pettijohn ve Parker (2004; akt. Shelton, 2021), miisteri odakli satig, duygusal zeka ve
orgiitsel baglilik unsurlarimin satis performansi ile yiiksek diizeyde iliskili oldugunu ortaya
koymustur. Empatisi yiiksek bir ikna uzmani miisteri odakli bir satis siirecini benimseyecektir.
Miisterinin, ihtiyag¢larinin karsilandig iirlin ya da hizmetten memnun oldugu, miisterinin lehine
gelisen bir satis olduguna inanmasi, satigin diiriist bir sekilde gerceklestigini bilmesi, en azindan
satigta etik kurallara uyuldugunu bilmesi, satisa deger katar (Akgiin, 2015, s. 32). Saglk
sektoriinde ¢aligan ikna uzmanlarinin empati giicliniin yiiksek olmasi gereken durumlar, asagida

sirlanmastir.

Ik izlenim: Cogu sirket igin bir satis temsilcisi; miisteri iliskilerini baslatir, gelistirir ve besler
(Kumar, Sunder, & Leone, 2014). The Challenger Sale" (Dixon ve Adamson 2013, Bolim 1)
adli kitaba gore; miisteri sadakatinin %53'lii marka, fiyat, hizmet ve hatta {iriiniin kendisinden
bagimsiz olarak, tamamen satis deneyimi tarafindan belirlenmektedir (Kolehmainen 2024). Bu

baglamda satis ¢alisaninin ilk izlenimi kritik derecede onemlidir. Kars1 tarafa, kilik kiyafeti,



cinsiyeti, 1rki, sivesi vb. detaylardan bagimsiz bir sekilde dnce birey oldugu i¢in deger veren
bir yaklasimla ilk izlenim olusturulmasi, giiven olusturmak agisindan elzemdir. 1k izlenimin

etkileyici ve giiven verici olmasi, goriismenin seyrini pozitif yonde etkileyen bir durumdur.

Miisterinin gercek ihtiyacim1 ortaya c¢ikarmak: Basarili satis temsilcileri iyi birer
dinleyicidir. Miisterilerinin konugmasina izin verir ve onlara sorular yoneltirler. Bir sonraki
adimda ne sdyleyeceklerini ya da bir sonraki randevularinin ne zaman planlandigini diisiinmek

yerine, yalnizca sdylenene odaklanarak zihinleriyle dinlerler. Dikkatlerini tamamen kars1 tarafa

verirler. (Hafer, 1993, akt. Chapin, 1997)

Glniimiizde sektor fark etmeksizin, ¢ogu ikna uzmani, dinlemek yerine ¢ok daha fazla
konusmaya odaklanmaktadir. Psikoloji biliminde dinlemek, giiven kazanmanin ¢ok 6nemli bir
yoludur. Miisteri adaylar1, giivendikleri kisilerle is birligi yapar. Bu sebepten satis ¢alisanin,
etkili bir dinleyici olmay1 6grenmesi, iletisimin kaliteli bir sekilde ilerlemesini saglar. Empati

giicii yiiksek olan bir ¢alisan, odagini daha ¢ok konusmaya degil, dinlemeye yoneltecektir.

Miisteri sikayetlerini profesyonel bir sekilde karsilama: Neredeyse her firmanin sikayetci
bir miisterisi olabilir. Empati duygusu gelismis bir calisan, bir sikayetle karsilastiginda, kendini
miisterinin yerine koyarak, ilgili sikdyete ¢oziim yolu arayacaktir. Misterinin sikayetini

umursamaz bir sekilde ele almak, empati zayifliginin bir gostergesidir.

Yardimsever iletisim: Satis ve ikna uzmanlarinin miisterilerle veya miisteri adaylariyla
gerceklestirdigi iletisimin, yardimsever bir lislupta olmasi ve bu yaklasimdan keyif alinmasi
gerekmektedir. Ozellikle saglik sektdriinde sefkatli bir yaklasim, karsi tarafin daha iyi

hissetmesini saglayacak ve iyilesme siirecine de katki sunacaktir.

Miisterilerin ek talepleri: ikna profesyoneli ve miisteri arasinda anlasma gergeklestikten sonra
miisterinin 6zel bir istegi, ricasi olabilir. Bu agsamada, empati giicii yiiksek bir ¢calisanin —tabii
ki belirli smirlar ¢ergevesinde— ilgili duruma kayitsiz kalmamasi, gerekli zamani ve emegi

harcamasi beklenir.

Empatinin kokeni 6z bilingtir; duygularimiza ne kadar aciksak, hisleri okumayi1 da o kadar iyi
beceririz. (Mayer, Kirkpatrick, 1994; akt. Goleman, 2004, s. 126) Dolayisiyla satis ¢alisaninin

kendi duygularina agik olmasi, empati gelistirebilmesi agisindan dnemli bir yaklasimdir. Kendi



duygularina agik olamayan bir ¢alisanin, karsi tarafla empati temelli bir iletisim kurmasi pek

miimkiin olamayacaktir.
1.2.4. I¢sel Motivasyon

I¢sel motivasyon, bireyin herhangi bir dis 6diil veya baski olmaksizin, bir eylemi sadece kendi
merakl veya tatmini i¢in gerceklestirme egilimidir. Motivasyon; basarisizliklarin iistesinden
gelmek, biiyiime firsatlarini benimsemek ve kisisel ile mesleki gelisim i¢in siirekli ¢aba

gostermek adina gerekli itici giicti saglar (Dossantos, 2023, akt. Myo, 2024).

Sira dis1 performans gosteren kisilere 6zgii lic motivasyon yeterliligi vardir: Bagsarma diirtiisii
(gelismeye ya da miikemmellik diizeyini yakalamaya c¢alismak), Kendini adamak (kurulusun
ya da grubun vizyon ve hedeflerini benimsemek), Inisiyatif ve iyimserlik (insanlar1 firsatlari
yakalamak icin seferber eden, yenilgi ve engelleri goglislemelerini miimkiin kilan ikiz

yeterlilikler). (Goleman, 2018, s. 143)

Basarma diirtiisii: Basan giidiisii, performansta siirekli iyilesmeye yonelik iyimser bir ¢cabay1
ifade etmektedir (Cherniss ve Goleman, 2001, aktaran Pourazami, 2021). Basarma diirtiisiine
sahip olan satis ve ikna uzmanlari, Oncelikle kendilerini zorlayacak bir hedef belirlerler.
Gecmiste ulagsmis oldugu basarilar, yeni hedef belirlemelerinde 6nemli bir kendine giiven
zemini olusturacaktir. Hedefler, insanlar1 hayata baglayan, dinamik tutan 6énemli bir unsurdur.
Satis ve ikna uzmanlariin belirgin bir sekilde belirlemis oldugu hedefler ve her gecen giin bu

hedeflere yaklasiyor olmak, i¢sel motivasyonlarini canli tutmalarinda 6nemli rol oynar.

“Bagsarma diirtiisiine sahip olan insanlar: Sonuglara yoneliktir, amaglarina ve standartlarina
ulasma diirtiileri ¢ok yiiksektir. Kendilerini zorlayacak hedefler belirlerler ve sonuglari
hesaplayarak riske girerler. Belirsizligi azaltacak bilgileri takip edip islerini daha iyi yapmanin
yollarini bulurlar. Performanslarini gelistirmenin yollarini 6grenirler.” (Goleman, 2018, s. 143)
Dolayisiyla duygusal zekaya sahip satis profesyonellerinin, siirekli daha 1yi olmaya calisarak,

hedeflerine yogun bir sekilde odaklanmalar1 beklenir.

Kendini adama: Bu yeterlilige sahip olan insanlar, daha biiylik bir orgiitsel hedefi yerine
getirmek i¢in 6zveride bulunmaya hazirdirlar ve daha biiyiik misyonda, bir amag¢ bulurlar

(Goleman, 2018, s. 150). Kendilerini adayan satis giicii ¢alisanlari, ilgili karumun vizyonunu,
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misyonunu ve degerlerini goz Oniinde bulundurarak caligsirlar. Buradaki senkronizasyon
oldukga 6nemlidir. Vizyon bakis agis1 veya degerler ortiismediginde, satis profesyonellerinin,
kendini adama konusunda problem yasamasi muhtemeldir. Kendini asan bir amaca sahip
olmak, ara hedeflere ulasmak konusunda zorluk yasayan calisanlar i¢in ek bir kuvvet saglar.
Ayrica galisanin, kendi yasamiyla ilgili biiyiik bir resme sahip olmasi da motivasyon saglayan
diger bir unsurdur. Biiyilk resme sahip olan c¢alisanlar, giinlik ortaya g¢ikan sorunlari

bliyiitmezler.

Ayrica yiiksek bir motivasyonla ve performansla ¢alisan elemanlar, miisteri memnuniyetini
saglayacak; sirketin karliligini, kaliciligin1 ve biliyiimesini ger¢eklestireceklerdir (Barutgugiil,

2009).

Inisiyatif ve iyimserlik: Bu yeterlilige sahip olan insanlar, firsatlar1 yakalamaya hazirdir.
Kendilerinden istenen ya da beklenenin 6tesinde hedeflere ulasmaya calisirlar. Engellere ve
yenilgilere karsin, 1srarla hedefleri arastirirlar. Basar1 korkusundan degil, basar1 umudundan
yola ¢ikarlar (Goleman, 2018, s. 154). Satis giicii ¢alisanlari i¢in iyimserlik, en 6nemli
yetkinlikten biridir. Pozitif psikolojinin onciilerinden Seligman (2020), iyimser ¢alisanlarin
kotiimser meslektaglarina oranla satig performansinda %37 ile %50 arasinda daha yiiksek basari

sergiledigini ortaya koymustur.

Satis meslegi, cok fazla miicadele gerektiren ve calisanlar1 baz1 durumlarda (iptal satislar, pes
pese satin almayan miisteri adaylari, zorlu miisteriler vb.) karamsar siireclere yaklastiran bir is
koludur. Bu sebepten siirdiiriilebilir performans igin, satis c¢alisaninin iyimserlik giiciiniin
yiiksek olmasi son derece 6nemlidir. Seligman, iyimserligin 6grenilebilir bir yetenek oldugunu

vurgular. (2020)

Is diinyasinda, iyimserligin yan1 sira, bazi satis calisanlari, inisiyatif almak konusunda daha ¢ok
istekli davranir. Yonetici ile belirledigi hedeflerin otesine geger. Cogu firmada bu tarz
¢alisanlara rastlamak miimkiindiir. Calisanin hedefleri konusunda iyimser ve etkin bir tutum

sergilemesi, gelecekte farkli firsat pencerelerinin agilmasi i¢in de olanak saglar.

Satis giicli calisaninin 1yimserlik diizeyinin ytliksek olmasi gereken bazi1 durumlar
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Pes pese satin almayan miisteri adaylarma denk gelmek: Kiiresel dlgekte her yil milyonlarca
satig temsilcisi isttihdam edilmektedir. Ancak pes pese gelen reddedilme siireclerini yonetmekte
giicliik ¢eken ve iyimserlik diizeyleri bu direnci karsilamakta yetersiz kalan bir¢ok c¢alisan,
mesleki tilkenmislik yasamakta veya is kaybiyla kars1 karsiya kalmaktadir. Satis ¢alisaninin,
satin almayan miisteri adaylar1 pes pese olsa dahi, yeni miisteri adayiyla biiylik bir iyimserlik
yaklagimi i¢inde goriismesi gerekir. Satisin en Onemli kilit noktalarindan biri burasidir.
Duygusal zekasi yiiksek kisilerin sahip oldugu ortak 6zellikler arasinda kararlilik 6gesinin etkin
oldugu goriilmektedir (Baltas 2005, akt. Yagar, 2016).

Zorlu miisteriler sonrasindaki siire¢: Satis meslegi ¢alisaninin, zorlu miisteriler sonrasinda,
yeni misteri adaymin Oncekiyle bir baglantisinin olmadigin1 kendisine stirekli hatirlatmasi
gerekir. Aksi halde, eski goriigmesinden negatif bir sekilde etkilenerek, yeni miisteri adayiyla
konusmaya baglayan bir ¢alisan, yaydig1 olumsuz enerjiden dolayi, ilgili iletisimde de basarili

bir sekilde stirdiirme olasilig1 diisiiktiir.

Hedeflerin her ay yenilenmesi durumu: Hedeflerin her ay yenileniyor olmasi, uzun vadede
biraz can sikici olabiliyor. Satis mesleginde, 6zellikle on veya on bes yillik siireyi tamamlayan
calisanlar, bir anlam arayis1 i¢ine girebiliyor. Bu sebepten ¢alisanin yaptigi ise mesleki bir

anlam yiiklemesi, tiikenmislik hissinin olugsmasini azaltabilir.

iptal olan bir satis veya hedefin tutmamasi: Satisin dogasinda olan durumlardir. Satis giicii
calisaninin, bu gibi durumlarla miicadele edebilmesi icin iyimserlik ve zaman rezervinde
‘potansiyel enerji’ bulundurmasi gerekir. Satis diinyasinda ¢ogu calisan, bu tarz durumlara
hazirliksiz yakalamir. Dolayisiyla ilgili ¢alisanin morali bozulur. Iyimserlik giicii yiiksek

calisanlarin, bu tarz durumlarin iistesinden daha kolay gelmeleri oldukga ytiksek bir ihtimaldir.

Durgunluk donemlerinde satis yonetimi: Durgunluk dénemleri, satis giicii calisanlarini asirt
derecede zorlayan, is kayiplarmin yasandigr bir siiregtir. Tyimserlik giicii yiiksek calisanlar,
durgunluk siireci boyunca, i¢sel motivasyonlarini korumak i¢in yogun ¢aba sarf ederler.
Rakiplerinden veya akranlarindan etkilenmeden (veya az etkilenerek), profesyonel satig
asamalari1 gerceklestirmeye calisirlar. Fakat iyimserlik seviyesi yliksek olmayan satig
calisanlari, mevcut piyasa kosullarindan, rakiplerinden veya akranlarindan etkilenerek, ilgili

krizden daha ¢ok zarar gormektedirler.
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Ozel yasamin getirdikleri: Satis galisanmin 6zel yasaminda karsilastigi sorunlara karsi,
psikolojik bir kas gelistirmesi, iyimserlik seviyesini yiiksek tutmasi beklenir. Aksi durumda,
0zel yasaminda karsilastig1 sorunlari, miisteri adaylariyla olan goriismelerine yansitacak ve
ilgili gériismelerin kalitesi diisecektir. Calisanin, miisterilerle veya miisteri adaylariyla gériisme

halindeyken berrak bir zihne sahip olmasi son derece dnemlidir.

Stirdiiriilebilir igsel motivasyon agisindan yukaridaki yaklasimlarin satis giicii c¢alisanlari
tarafindan igsellestirilmesi gerekmektedir. Yukaridaki yaklagimlar ¢ergevesinde, listiin hedefe
sahip olmak, her gegen giin daha iyi olmaya calismak, kendi sinirlarini asan bir amag ve giiglii

bir iyimserlik, satis mesleginde basariin temelini olusturan temek unsurlardir.

I¢sel motivasyonun siirdiiriilebilirligi, bireyin fizyolojik esenligi ile yakindan iliskilidir. Satis
giicli calisanlarinin i¢gsel motivasyonunu yiikseltecek diger bir unsur ise, diizenli egzersizdir. Bu
konuda bir¢ok aragtirma mevcuttur. En ¢ok bilinenlerden biri Ratey’in, egzersizin beyne etki
eden arastirmasidir. Diizenli fiziksel aktivite, beynin motivasyon merkezi olan 6diil sistemini
uyararak bireyin gorevlere karsi duydugu igsel istekliligi pekistirmektedir (Ratey, 2024).
Dolayisiyla satig glicii calisaninin diizenli bir egzersiz plani olugturmasi ve buna bagli kalmasi,
i¢sel motivasyonuna direkt olarak etki etmektedir. Satis meslegi 6zellikle stres seviyesi oldukca
yiiksek bir is kolu oldugundan dolayi, calisanlarin bu konuya belirgin bir sekilde dikkat

gostermeleri, stres seviyesinin azalmasi agisindan da kritik derecede 6nemlidir.
1.2.5. Sosyal Beceriler

Insanlar {izerinde miikemmel bir sosyal izlenim birakanlar, kendi duygu ifadelerini izlemekte
becerikli, digerlerinin tepki gosterme sekillerine hassas bir uyum gosteren ve bdylece istenen
sonuglar1 elde etmek i¢in sosyal performanslarinda siirekli ince ayar yapabilen kisilerdir. Bu

anlamda, usta oyuncular gibidirler. (Goleman, 2004, s. 154)

Sosyal becerileri yiiksek olan bireyler, ¢evrelerindeki kisilerle rahat baglant1 kurabilmekte,
onlarin tepkilerini, hislerini akillica okuyabilmekte, onlar1 yonlendirebilmekte ve ortaya ¢ikan
tartismalarin iistesinden gelebilmektedirler. Bu bireyler dogal liderlerdir, dile getirilemeyen
ortak fikirleri ifade edebilir ve bunu bir toplulugu hedeflerine dogru yoneltecek bir sekilde
aciklayabilirler. (Goleman, 1995, akt. Dogan ve Demiral 2007)
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Satis uzmani, siirdiiriilebilir i¢sel motivasyon olusturarak, kendini yeterince tanimak i¢in ¢aba
sarf ederek, karsidaki kisiyle empati gelistirmeye calisarak, duygularini yoneterek ve
diirtiilerini kontrol ederek, diger insanlarla ahenk olusturacak sekilde sosyal becerilerini
gelistirmis olur. Diger bir ifadeyle, iletisim becerileri, somut bir ¢iktiya doniismiis olur. Ahenk
sadece insanlar arasinda vardir; bir baglantinin bize hos, samimi ve piiriizsiiz geldigi

zamanlarda fark ederiz varligini (Goleman, 2014).

Sosyal bir kisilik yapisi, satis mesleginin en 6énemli konularindan biridir. Bu meslegi icra eden

calisanlarin, yeni insanlarla tanigmaktan mutlu olmalar1 gerekir.
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BOLUM 2: SAGLIK SEKTORUNDE MUSTERI/HASTA ODAKLI SATIS
SURECI ASAMALARI

Profesyonel satis ve ikna, belirli satis adimlarinin etkin ve sistemli bir sekilde uygulanmasi ile
gerceklesir. Fakat, Oncesinde satis temsilcisinin belirgin bir sekilde olusturulmus hedef
rakamlar1 olmalidir. Hedefler kolay degil, zor ulasilabilir olmalidir. En basarili satisgilar
siddetli bir bigimde hedef odaklidirlar (Tracy, 2019). Hedef odakli bir yaklagim 6nemli olmakla
birlikte, hedeflerin degerler iizerine insa edilmesi ve bir anlam duygusu iginde
gergeklestirilmesi diger 6nemli bir unsurdur. Hedeflerini ger¢eklestirmede siirekli olarak basari
saglayan satis profesyonellerinin sergiledigi performans ¢iktilari, satista ortalama bir basari
diizeyi yakalayanlarin ¢iktilarindan biiylik 6l¢tide farklilik gostermekte ve bu durum satig
performansinda  bir  bosluk  yaratmaktadir =~ (De La  Cruz-Moraza, 2013).
Saglik sektorii ¢alisanlarinin profesyonel bir sekilde uygulamasi gereken adimlar asagidaki

gibidir.
2.1. Sistemli Bir Potansiyel Miisteri Havuzu Olusturmak

Potansiyel miisteriler, satis mesleginin en kritik agamalarindan biridir. Profesyonel satis ve ikna
uzmanlarinin, 6zellikle satis siirecinin bu asamasina yogun bir sekilde yatirim yapmalari
gerekmektedir. Bu asama, 6zellikle durgunluk donemlerinde de ilk sirada 6ncelik verilmesi
gereken yerdir. Saglik sektoriinde calisan (ilag¢ firmasi, saglik turizmi, saglik sigortasi vb.) bir
satts veya ikna uzmaninin, sistemli bir sekilde potansiyel miisteri havuzu olusturmasi

gerekmektedir.

Profesyonel bir ¢alisanin yararlanabilecegi bazi potansiyel miisteri kaynaklar1 asagidaki gibi

siralanmaktadir

Mevcut miisterilerle yakin iliskiler icinde bulunmak: Vizyon sahibi bir ¢alisan, iletisimde
bulundugu miisterisini, kisa siireli olarak degerlendirmemelidir. Miisteriler ile gelistirilen uzun
stireli iliskiler, gelecekte potansiyel miisteri oranina etki edecek O6nemli bir unsurdur. Bir
miisteri, samimi oldugu kisiden tekrar bir iirlin veya hizmet almaya daha yatkindir. Miisterilerle
gelistirilen uzun soluklu bir iletisim, ilgili miisterinin kendi g¢evresini de ilgili calisana
yonlendirmesini saglar. Duygusal zeka seviyesi yiiksek bir ¢alisan, empati duygusu sayesinde
satig1 tek atimlik bir caba olarak gérmeyeceginden dolay1, miisterilerle uzun soluklu bir iletisim

ortam1 i¢inde olmaya daha yatkindir.
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Mevcut bir miisteri, ilgili iirlin veya hizmetten memnun kaldiginda, ¢evresini de ilgili ¢alisana
veya kuruma yonlendirmektedir. Empati 6zelligi veya iletisim yetenegi zayif olan bir ¢alisan,

ilgili miisterinin ¢evresine liriin veya hizmetini tanitmakta zorluk ¢ekecektir.

Calisanin kendi ¢evresinin farkinda olmasi: Ustiiner ve Godes (2006), satis temsilcisinin
firma disindaki iletisim agmin miisteri bulma/kesfetme siiregleri i¢in 6zellikle biiyiik 6nem
tasidiginmi 6ne siirmektedir (Crecelius, 2016). Sosyal radarlar1 agik olan bir ¢alisan, telefon
rehberinde bulunan daha 6nceden tanismis oldugu potansiyel kisileri, mevcut yapmis oldugu is
hakkinda bilgilendirmelidir. Ayrica satig calisaninin sosyal mecralarda aktif bir sekilde

bulunmasi, olasi miisteri potansiyeli agisindan yine dnemlidir.

Reklamdan gelen potansiyel miisteriler: Satis uzmaninin oldukca 6zen gostermesi gereken
miisteri adaylaridir. Ciinkii zaten potansiyel miisteri ilgi duyarak, satis uzmaninin karsisina

gecmistir. [kna uzmaninin buradaki gorevi, bir birimlik ihtiyaci en az birkag birime ¢ikarmaktir.

Yukaridaki kaynaklarin disinda, sosyal bir kisilikle elde edilebilecek kaynaklar, fuarlar,
ekonomi dergileri, vb. bir¢ok farkli alandan potansiyel miisteriler saglanabilir. Bu kaynaklarin
ucu sinirsizdir, satis ¢alisaninin iyimserlik giicli ve sosyal kisilik yapisi, bu tarz kaynaklardan
ne kadar fazla yararlanilacaginin belirleyicisidir. Ornek olarak, is veya tatil amagl farkli bir
bolgeye seyahat eden bir galisan, yolculuk sirasinda oldukca potansiyel bir miisteri ile is birligi
gerceklestirebilir. Is diinyasinda bu tarzda sayisiz 6rnek mevcuttur. Duygusal zeka teorisi
savunuculari, duygularin, bireyin i¢sel deneyimlerini anlamlandirmasini kolaylastiracak kritik
bilgiler saglayarak biligsel kapasitesini etkiledigini ve boylece sosyal ¢cevrede daha etkili bir
sekilde islev gostermesine olanak tanidigini ileri stirmiislerdir (Abe, 2011; Mayer & Salovey,

1997; Salovey & Mayer, 1990, akt. Griffin, 2013).

Satis veya ikna uzmaninin, yararlandigi kaynaklari giine veya haftaya dagitmasi, ayn1 datalar

tizerinde siirekli durmamasi, ilgili calisani sikici bir ¢aligma atmosferinden koruyacaktir.
Satis mesleginde miisterilerle kurulan her baglanti, yeni bir satisin tohumu demektir. Bu

sebepten hayal giicii zengin bir ikna uzmani, herkesi sasirtabilecek sekilde farli alanlardan

potansiyel miisteri elde edebilir.
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Yukaridakiler iginde en dnemli madde, mevcut miisteriler ve onlarin referanslaridir. Bu alani
sik1 bir sekilde kullanan, sosyal zekasi gelismis bir satis uzmani, hedeflerine ulasmakta

zorlanmayacaktir.

Potansiyel miisteri olustururken sistemli bir sekilde ilerlemek, bu asamadaki 6nemli olan diger
unsurdur. ikna uzmaninm, haftalik ve aylik potansiyel miisteri havuzunu kontrol etmesi, bu
asamada belirli hedefler belirlemesi gerekir. Satisin ilk agamas1 olan, potansiyel miisteri bulma
konusunda sistemli hareket etmeyen satis giicii ¢alisanlarinin, gelecekte zorluk yasamalari

muhtemeldir.

Siirdiiriilebilir satig basarisi, bir sistem tizerine kuruludur. Satis ¢alisaninin, potansiyel miisteri
bulma asamasindan, satis sonrasi boliime kadar sistemli hareket etmesi kritik derecede

onemlidir.
2.2. Profesyonel Telefon Sunumu

Saglik sektoriinde ¢alisan bir ikna uzmaninin, 6zellikle karsisinda bir hasta varsa, daha sefkatli,
yardimsever bir iislupta telefon sunumu yapmasi gerekmektedir. Calisanin birinci 6nceligi,
kars1 tarafa bir seyler satmak degil, misteri adayinin ihtiyacini en iyi sekilde belirlemek ve bu
ihtiyac1 gidermek olmalidir. Profesyonel bir ikna uzmaninin uygulamasi gereken telefon

sunumu adimlari asagida sistematik ¢ercevede siniflandirilmistir.

Goriisme oncesi hazirhik: Telefon sunumunda kars1 taraf iizerine olusturulacak ilk izlenim i¢in
toplam bir kez hakkimiz vardir. 1k ciimlede kars1 tarafi -rakip akranlardan farkl1 bir bicimde-
etkilemek gerekmektedir. Telefondaki ilk izlenimin, yardimsever ve sefkatli bir sekilde karsi
tarafa ulagsmasi, miisteri adayinin bize odaklanma ihtimalini 6nemli 6l¢iide etkiler. Bu sebepten
duygusal zekas1 yiiksek bir ikna uzmani, telefon konusmasi 6ncesi, hangi ruh halinde olursa
olsun, duygularini diizenleyecek ve berrak bir zihin yapisiyla goriismeye baslayacaktir. Bir
miisteri aday1 6fkeli, digeri kaba, bir digeri egosu yiiksek davranabilir. Oz ydnetime sahip olan

bir ¢alisan, yeni miisteri adayimna gegerken, bu gibi durumlardan etkilenmeden hareket eder.

Giliniimiizde c¢ogu temsilci, telefonda konusurken profesyonel bir sekilde ilk izlenim

olusturamamaktadir. Genellikle dtekilesmis bir iletisim yapis1 sergilerler. ik izlenimin basarili
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bir sekilde baslayamadigi bir satis gdriigmesinin pozitif bir sekilde sonuglanmasi oldukga

zordur.

Psikolojik olarak goériismeye hazir olmayan bir calisanin, duygu durumunu diizenlemeden
telefona dokunmamasi1 gerekmektedir. Empati giicii yiiksek bir ¢alisan, kendisini miisteri
adayinin yerine koyacak ve kendisine nasil davranilmasini istiyorsa benzer bir iislupta iletisim

tarzi sergileyecektir.

Kurum tamtimi: ikna uzmanimin, ¢alistigi kuruma ait giiclii yonleri (sektordeki tecriibe yili,
hangi konularda rakiplere gore 6ne ¢iktig1 vb.) cok kisa bir sekilde vurgulamalidir. Caligan,
ilgili firmaya ne kadar ¢ok inaniyorsa, verilen hizmete ve iiriine ne kadar ¢ok giliveniyorsa,

miisteri adaylar ile konusmalarinda bu tutumunu hissettirecektir.

Sunum boyunca, goriismeye olan inancin sabit kalmasi: Calisan, farkli misteri tiplerinden
gelen zorlayici yaklasimlara hazirlikli olmalidir. Telefon goriismesi sirasinda herhangi bir
engelle karsilastiginda pes etmemelidir. Goriismenin basindan sonunda kadar, tek hedef kars1

tarafla bir randevu belirlemek olmalidir.

Telefonda itiraz karsilama: Profesyonel bir ikna uzmani, telefonda karsilasabilecegi itirazlara
hazirlikli yakalanmalidir. Hangi itirazin nasil iistesinden gelebilecegini iyi bilmelidir. Ancak

daha ¢ok hazirlikla bu miimkiindiir.

Her goriismenin aym kalitede gerceklesmesi: Satis mesleginde siirdiiriilebilir basar1 i¢in
tutarlilik oldukg¢a 6nemli bir kavramdir. Giinlin hangi saatinde olursa olsun miisteri aday1 ile
goriisiirken hicbir sekilde yorgunluk veya isteksizlik durumlari ortaya ¢gitkmamalidir. Calisan bu

konuda kendi goriismelerine yonelik bir kalite standardi olusturmalidir.

Miisteri iligkileri yonetimi: Ikna uzmani, miisterileriyle olan goriismeleri hakkinda mutlaka
not almali, bunlar1 miisteri iliskileri yonetimi programina (CRM) girmelidir. Bu notlar, miisteri
adayiyla tekrar iletisim kurmadan once gozden gecirilmelidir. Miisteri adayi, daha Once
konusmus oldugu konulari, temsilciden tekrar duydugunda, ilgili ¢alisana ve firmaya olan

inanci ve giiveni ylikselecektir.
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Gliniimiizde sik gerceklesen telefon sunumu hatalar asagidaki sekilde gerceklesmektedir

Etkili bir ilk izlenimin olusmamasi: Calisanin, gesitli sebeplerden dolayi, ilk izlenim
yaklasimi olumsuz olabiliyor. Egitim yetersizligi, diger olumsuz goriismelerden negatif bir
sekilde etkilenmesi, duygusal zeka seviyesinde zayiflik, telefonda fazla konusma sonrasi ortaya
c¢ikabilen otomatiklesen bir konugma tarzi vb. Satis temsilcisinin, her bir goriismeyi ciddiyetle

ele almasi, her biriyle yakindan ilgilenmesi, basarili bir telefon sunumu i¢in elzemdir.

Goriismenin ilk asamasinda dogru frekansin yakalanamamasi: Telefon goriismelerinin asil
amaci, ihtiyaclarin ortaya ¢ikarilmasi ve miisteri aday1 ile randevu olusturulmasidir. Fakat bu
siire¢ Oncesinde miisteri adayiyla samimi bir sohbet havasi (havadan, sudan konular)
olusturmak, calisanin, miisteri adayiyla olan frekansini yiikseltecektir. Bu 6n asamanin,

gecistirilmemesi, samimiyet cer¢evesinde yapilmasi gerekmektedir.

Miisteri adayim yeterince dinlememek: Ikna uzmaninin her seyden dnce etkin bir dinleyici
olmayi bilmesi gerekir. Miisteri aday1 lizerinde gliven olusturmanin en dnemli adimlarindan
biri, ¢alisanin etkin dinleme konusundaki yetenegidir. Dinlemek yerine ¢ok konugmayi tercih

eden calisanlar, miisteri adaylari iizerinde iyi bir iz birakamazlar.

Siirdiiriilebilir bir motivasyona sahip olamamak: Ikna uzmanmin, siirdiiriilebilir igsel
motivasyon giicii olusturmast sarttir. Ozellikle telefon sunumlarinda, siirdiiriilebilir motivasyon
olusturmak gercekten kolay degildir. Calisanin telefon sunumlarini, bir oyuna ¢evirmesi ve
goriismelere bir anlam yliklemesi, siirdiiriilebilir motivasyona katki saglayan onemli

unsurlardir.

Samimi cizgiden uzak olmak: Samimi bir sunum, bir¢ok satis taktiginin 6tesinde bir gilice
sahiptir. Ikna uzmanmin samimi bir sunum yapabilmesi igin, miisteri odakli degerlerine bagl
kalmasi, sadece satis odakli yaklagimdan uzaklagmasi, deger odakli bir iisluba sahip olmasi
gerekmektedir. Aksi halde gilinlimiiziin bilingli miisterileri, ilgili gorligmeyi samimi

bulmayarak, randevu olusturmaya pek sicak bakmayacaktir.
2.3. 1k Izlenim

Iyi ve etkin bir iletisim kurulmadan, iyi ve etkin miisteri iliskileri olusturmak olanaksizdir
(Odabasi, 2025). Duygusal zekas: yiiksek bir ikna uzmani, miisteri adayiyla gergeklesen ilk yiiz

yiize karsilagsmada, satis ve ikna konularin1 bir kenara birakarak, dnce samimi bir diyalog
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olusturma ¢abas1 gostererek, iletisim frekansin1 yakalamaya calisacaktir. El sikisma

asamasindaki tebesstimlii yliz ifadesi, yardimsever iislup en kritik agamadir.

Nobel 6diillii Daniel Kahneman (2018), bu siireci "Sistem 1" olarak adlandirdig hizli, otomatik
ve ¢abasiz diisiinme bi¢imiyle agiklamaktadir. Kahneman’a gore zihin, kisitli bir veri setinden
hizli bir biitiin olusturma egilimindedir Bu teorik yaklagimi deneysel verilerle destekleyen
Todorov ise, yabanci bir yiize dair "glivenilirlik", "cekicilik" ve "yetkinlik" gibi temel algilarin
yalnizca 100 milisaniye (saniyenin onda biri) i¢inde olustugunu saptamistir (Todorov, 2006;
akt. Kahneman, 2018, s. 106—107).

Yukaridaki bilgileri g6z 6niinde bulundurdugumuzda, ikna uzmaninin ilk izlenim siireci kritik
derecede onemlidir. Calisan, miisteri adayina once birey olarak deger verdigi yaklasimini,
yardimseverlige dair tutumunu ne kadar ¢ok igsellestirirse, karsi tarafa yansiyan {islup bir o

kadar etkileyici olacaktir.

[k izlenim asamasinda kiyafetlerin ve imajin da énemi oldukca yiiksektir. Takim elbiseler
otorite sembolii olarak goriiliir ve yabanci kisilerde bile bir itaat sembolii uyandirabilir
(Cialdini, 2018, s. 294). Bu sebepten ikna uzmaninin giydiklerine ve genel olarak imajina dikkat
etmesi, iknanin psikolojisi a¢isindan 6nemli bir gerekliliktir. Satig mesleginde ¢alisan birey, bu
konuya gerekli zamani ve biitceyi ayirmalidir. Yillar i¢inde, verdigim binden fazla seminerdeki
bir milyonu agkin satiscida sunu fark ettim; en iyi giyimli satiscilar her zaman alanlarinda en

cok para kazanan kisiler oluyor (Tracy, 2019).

[lk izlenim asamasi, miisterinin calisana ve firmaya olan giiven yaklasiminin da ortaya ¢iktigi
bir durumdur. Yukaridaki yaklagimlar dogrultusunda hareket eden ikna uzmani, iletisim
frekansin1 yakalamanin yaninda miisteri aday1 karsisinda gilivenilir bir imaj da sergilemis

olacaktir.
2.4. Gergek Ihtiyac1 Ortaya Cikarmak

Ihtiyag belirleme, satis siirecinin en 6nemli asamalarindan biridir. icinde bulundugumuz is
diinyas1, miisterinin ihtiyacini sor, yoksa dahi olusturmanin bir yolunu bul der. Tkna uzmaninin
miisteriyle olan ilk gériisme aninda, ihtiya¢ diizeyinin seviyesi az olabilir. Ornek olarak,

misterinin ihtiyaci bir birim diizeyinde (ihtiyaca yonelik miktar veya ilgili iirline hizmete olan
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istek/ihtiyag seviyesi; duygusal algi) ise, ¢alisan bu ihtiyag seviyesini artirmanin bir yolunu

bulmalidir.

Ihtiyaci1 belirleme asamasinda, ¢alisanin baskic1 veya gergin bir beden dili sergilememesi, ilgili
tirtiniin/hizmetin, kars1 tarafa olan faydasina odaklanmasi genel bir kural olmalidir. Giiniimiizde
bir¢ok temsilci, panik yaparak veya baskici bir beden dili kullanarak, miisteri adaylarinin

giivenini zedeleyici 6n yargilara sebep olmaktadir.

Hastalarin diinyasinda duygular egemendir; korku sadece bir diigiince 6tededir. Hastayken
duygusal agidan ¢ok kirilgan olabiliriz, ¢ilinkii zihinsel sagligimiz kismen de olsa, bize higbir
sey olamayacagi yanilsamasina dayalidir. Hastalik 6zellikle de ciddi bir hastalik- bu hayali
yikar, 6zel diinyamizin korundugu ve giivenli oldugu varsayimini da zedeler. Ansizin kendimizi
zayif, ¢aresiz ve korumasiz hissederiz. (Goleman, 2004, s. 211) Bu sebepten saglik sektoriinde
hastanin veya danisanin ihtiyacin1 belirlerken en 6nemli yaklagimlardan biri, ilgili bireyin
duygularina hitap etmektir. ilgili calisan, diinyadaki diger tiim is siireclerinden farkli bir
meslegin i¢inde oldugunu kendisine siirekli hatirlatmalidir ve bu yaklagimini karsisindaki

bireye yansitmalidir. Her tiirlii kosulda sefkatle yaklasmalidir.

Miisteri adayinin ihtiyacini profesyonel bir sekilde belirleyebilmek i¢in ikna uzmaninin dikkat

etmesi gereken durumlar asagidaki gibidir

Ihtiyac seviyesini yiikseltebilecek sorular sormak: Sorular giigliidiirler, ¢iinkii her insan
cocuklugundan beri kendisine soru soruldugunda cevap vermeye kosullanmislardir (Tracy,
2004/2019). Ikna uzmaninin profesyonel sorulari, mevcut olan ihtiyacin seviyesini
yiikseltebilecek giice sahiptir. Sorular bir anket havasindan ziyade, miisteri adayini anlamaya
calistigimiz bir tslupta olmalidir. Her sektoriin kendine 6zgii sorular1 olabilir ama bazi soru
gruplar1 neredeyse standarttir ve tiim sektorlere uyarlanabilir:

Ne kadar zamandir bu sikdyetiniz var?

Bu durum sizi nasil etkiliyor?

Bizimle daha 6nceden is birligi yaptiniz m1?

Mgili {iriniin/hizmetin en ¢ok hangi tarafi ilginizi cekti?

Bir tedarik¢iden -veya bizden- beklentileriniz tam olarak nedir?

Uriiniimiiz/hizmetimiz sonras1 nasil bir degisim hayal ediyorsunuz?

Daha dnceden is birligi yaptiginiz firmalarla ilgili sdylemek istedikleriniz var m1?
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Hangi detaylar ¢ok iyiydi, hangileri kotiiydi?

Tiim bunlarin disinda bana sdylemek istediginiz baska bir detay var m1?

Sorularin, miisteri adaylarin1 diisiindiirten bir tarzda olmasi, eksik ihtiyacini fark ettirebilecek
tiirden olmas1 da 6nemlidir. Yukaridaki sorulara benzer sekilde, saglik sektorii ¢alisanlarinin,
kendi sektorlerine uygun bir sekilde soru kaliplarini hazirlamalari, miisteri adaylar iizerinde

merak uyandiracak ve ihtiyag seviyelerini yiikseltecektir.

Etkin bir dinleyici olarak karsi tarafi anlamaya calismak: Satis danismani 6zellikle 6nemli
miisterilere dikkatli bir sekilde yaklasmali ve onlarin goriis ve onerilerini dinlemek i¢in hazir
ve istekli olmalidir (Barutgugil, 2009). Bunun yaninda, az sayida birey iyi bir dinleyici rol
modelin bulundugu bir aile ortaminda yetisir (Gordon ve Zaiss, 1993/2014). Buradaki kritik
nokta, sadece dinlemek veya dinliyormus gibi gdériinmek degil, anlayama calisarak etkin bir
sekilde dinlemektir. Calisanlar, cogu zaman etkin dinlemenin giiciiniin farkinda olmayabiliyor.
Oysa duygusal zeka yetkinlikleri gergevesinde ele alinan etkin dinleme becerisi, sosyal
etkilesimlerde giivenin temel yapi tasi olarak kabul edilmektedir. Bir ¢alisanin etkin bir
dinleyici oldugu, miisteri adayma odaklanmasindan, baska bir seyle ilgilenmemesinden,
kurmus oldugu géz temasindan, sz kesmemesinden ve not almasindan anlasilabilmektedir.
Dinlemek ilk bakista zor bir beceri olarak goriilmez, ancak c¢ogu satis danigmani ile

goriistiigiimiizde bu beceriye yeterince sahip olamadiklarini goriirsiiniiz (Barutgugil, 2009).

Gilinlimiizde bazi firmalarda veya saglik kuruluslarinda ihtiya¢ analiz formu kullanilmaktadir.
Ikna uzmaninm elinde bu tarz bir form oldugunda, bazi detaylar1 unutma ihtimali azalir ve daha

profesyonel bir goriintii olusur.

Baz1 goriismelerde, miisteri aday: tek basina degildir. Yaninda bir aile iiyesi, ortagi vb. kisiler
olabilmektedir. Boyle bir durumda, karsidaki kisilerden lider olan1 bulmak gerekmektedir. Her
kosulda sunumun, tiim kisilere yapilmasi gerekir. Calisanin g6z kontagini gériisme ortami

icinde olan herkesle kurmasi gerekir.

Ihtiyag belirlemeye yonelik bazi griismeler, uzayabilir ve birden fazla olabilir. Boyle bir
durumda ikna uzmani sabirli bir sekilde aldigi notlar1 da inceleyerek goriismelere katilmalidir.
Herkesin algis1 veya is yapma bi¢imi farklidir. Bazi satis goriismeleri hemen sonuglanir bazilari

aylar siirebilir. Satis giicli ¢alisan1 bunun farkinda olmalidir.
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2.5. Uriin veya Hizmetin Tamtilmasi

Tanitti§imiz iiriin veya hizmet ne olursa olsun, gergek etki sozlerden ziyade beden dilimizde ve
ses tonumuzda gizlidir. Bu konudaki en bilinen arastirmalardan biri Mehrabian’a aittir. Duygu
ve tutumlarin aktarildig: iletisim siireclerinde; mesajin toplam etkisinin %55’inin beden dili,
%38’1inin ses tonu ve yalnizca %7’sinin kelimelerden olustugu saptanmistir (Mehrabian, 1971).
fletisim profesérii Judee Burgoon sozsiiz iletisimi; kelimelerin bizzat kullanimindan ziyade
sosyal olarak paylasilan bir anlama sahip olan, niyetli olarak gonderilen veya niyetli olarak
yorumlanan, bilingli bir sekilde iletilen ya da alinan ve alicidan geri bildirim alma potansiyeli
tasiyan insani Ozellikler veya eylemler olarak tanimlamaktadir (Caputo vd., 2002, akt. Recinto,
2014).

Bu sebepten ikna uzmaninin, karsi tarafa verdigi degeri igsellestirmis olmasi, empati duygusu,
yardimsever tutumu, liriine, hizmete olan inanci, konugmalarina gii¢ katacak, miisteri adayinin

ikna olma siirecinde ¢ok 6nemli bir rol oynayacaktir.

Satis iliskisini yonetmek, oncelikle iletisimi olusturan her 6geyi dogru yorumlamay: gerektirir
(Baltas vd., 2019). Tanitim yapilirken, miisteri adaymin sadece soylediklerine degil, beden
diline de dikkat etmek, etkin bir iletisimin en 6énemli unsurlarindan biridir. Sunum sirasinda,
kars1 tarafin ne diisiindiigii ve hissettigi beden dilinden anlagilmalidir. Sadece miisteri adayinin
dediklerine odaklanan ¢aliganlarin, gercek tepkiyi 6lgmeleri pek miimkiin degildir. insanlar
nadiren duygularini kelimelere doker; ¢ogu kez baska ipuglart verirler. Baskasinin ne
hissettigini sezebilmenin anahtari, ses tonu, mimikler, jestler, yiiz ifadesi ve benzeri tiirden

sozstiz ifadeleri okuyabilmektir (Goleman, 2004).
Uriin veya hizmet tamitilirken dikkat edilmesi gereken piif noktalar

Fazla konusmaktan kacinmak: Sunum sirasinda fazla konusmak, miisterinin sikilmasina
neden olan, pozitif algilanmayan bir durumdur. Kars1 tarafin zihninde (6zellikle bilingli miisteri
adaylar1 {izerinde), iirlin veya hizmetin gercekten degerli olup olmadig1 diisiincesinin

olusmasina sebep olabilir.

Uriin veya hizmetin 6zelliklerini abartmamak: Uriiniiniizin ne oldugu potansiyel
misterinizin umurunda degildir, 0 sadece iiriin veya hizmetinizin ona ne saglayacagiyla

ilgilenir (Tracy, 2019). Uriin veya hizmetin &zelliklerini abartmak, anlatilanlarin gerceklik
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algisini sorgulatan bir durumdur. Profesyonel ikna uzmanlari, abartidan uzak dururlar. Giiglii
climleler kullanmak, 6nemli yerlerde vurgu yapmak, abartili bir yaklasimdan ¢ok daha fazla

kars1 taraf lizerinde etki birakacaktir.

Uriin veya hizmetin 6zelliklerini -faydalariyla birlikte- eksiksiz bir sekilde soylemek: Ilgili
iriin veya hizmetin, hangi 6zelliginin kars tarafi etkileyecegi bilinemez. Bu sebepten tiim
Ozelliklerin kars1 tarafa iletilmesi gerekir. Herhangi bir 6zelligin yaninda, o 6zelligin kars1 tarafa
hangi fayday1 saglayacagi da vurgulanmalidir. Miisteri adayinin anlayamayaca@i mesleki
jargonlardan kaginmak da anlatilmak istenenlerin net bir sekilde kars1 tarafa ulasmasi agisinda

Onemlidir.

Rakiplere gore one cikan giiclii 6zelliklerin vurgulanmasi: Neredeyse her firmanin rakiplere
gore One ¢ikan, daha gii¢lii oldugu taraflari vardir. Satis ¢alisaninin bunu atlamamasi gerekir.
Calisanin sunumlarinda kullanacagi, ‘giiclii climleler’ listesi olugturmasi, sunum sirasinda isini

kolaylagtiracaktir.

Hikayelestirmek ve deger yaratmak: Ozellikle miisteri adaymn, iiriine, hizmete veya
firmaya inancinin zayif goriindiigii durumlarda, 6rnek bir hikdye anlatmak (ge¢miste farkli bir
miisterinin i¢inde bulundugu olumsuz bir durumun olumlu yonde degismesi vb.) ikna siirecini
pozitif etkileyen bir durumdur. Hikayelerin inandirict bir giicii vardir. Misteri i¢in deger
yaratma, miisterilerin ne istedikleri ve liriinii veya hizmeti satin alip kullandiktan sonra ne elde

ettikleri ile ilgili yaklagimdir (Odabagi, 2015).

Duygusal zekasi yiiksek saglik sektoriinde calisan bir ikna uzmani, yukaridaki yaklagimlari
uygulamak konusunda daha ¢ok basarili olacaktir. Cilinkii, tiim maddeler c¢alisanin, kendini

tanimasi, yonetmesi ve empati yaklagimlari ile yakindan ilgilidir.

Fiyat asamasindan oOnce, ilk izlenim asamasindan bu kisma kadar tiim siirecin basarili bir
sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Satis uzmaninin, buraya kadar olan siirecte eksik
uygulamalar gerceklestirmesi, baz1 6nemli detaylar1 atlamas1 miisteri adayinin fiyat: yliksek
bulmasina neden olan en dnemli sebeplerden biridir. Siirdiiriilebilir satis basarisin diizenli bir

sistem yonetme becerisi oldugu, satis uzmanlarinin unutmamasi gereken ¢ok dnemli bir sirdir.
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Miisteri aday1, satis uzmani sunumunu yaparken, soziinii kesebilir veya daha dnceden anlatilan
bir detay1 tekrar sorabilir, bu ¢ok normal bir durumdur. Bu tarz bir durumla karsilasan satis

temsilcisi, diirtiilerini kontrol ederek, hos goriilii bir sekilde davranmalidir.
2.6. Itirazlar1 Profesyonel Bir Sekilde Yonetmek

Miisteri adayinin itirazlari, satigin en kritik ve stratejik noktalarindan biridir. Profesyonel satig
uzmanlari, kendilerini bu kisimda daha fazla belli ederler. Ilgili galisan, ilk izlenimden itirazlar
asamasina kadar, tiim prosediirleri gercek¢i bir sekilde uyguladiginda, bu asamada isi
kolaylasacaktir. Aksi durumda, ilgili calisanin kars1 taraftan daha g¢ok itiraz almasi ¢ok

muhtemeldir.

Bir satis elemant, asil roliiniin degisime kars1 gosterilen direnci yenmek degil, karsidaki kisinin
degisime yonelik motivasyonunu saglayacak bir deger sunmak oldugunu unutmazsa, degisim
slirecini kolaylastirmada daha etkili olur (Gordon ve Zaiss, 1993/2014). Bu baglamda hazirlik,
itirazlar siirecinin en dnemli kelimesi olabilir. Ikna uzmani, miisteri adayinmn sunabilecegi
itirazlara ve kars1 hazirlikli olmalidir. Hangi itirazin Gistesinden nasil gelecegini ve hangi deger
Onerilerinde bulunabilecegini iyi bilmelidir. Bu konuda miisteri ile karsilasmadan 6nce bol

pratik yapilmasi gerekmektedir.

Bu agamada gercek ihtiyaci ortaya ¢ikarmak da 6nemli bir detaydir. Satis uzmani, bu agamaya
kadar olan siiregte ¢ok basarili yaklasimlara sahip olamadiysa miisterinin verecegi itiraz
gercekel olmayacaktir. Ancak samimi bir goriisme ortami olusturulursa, miisteri ile dogru

iletisim frekansi yakalanirsa, dogru itirazin gelme olasilig yiikselir.

Pozitif tutuma sahip temsilciler, sunumlarini da etkin bir sekilde gerceklestirdiginde itirazlarin
yenmek i¢in dnemli bir zemin olusturur. Duygusal zeka konusunun i¢inde yer alan iyimserlik
yaklagimi burada daha belirgin bir sekilde devreye girmektedir. Iyimserlik giicii yiiksek olan

calisanlar, aldiklar itiraz1 bir zorluk olarak gormezler.

Miisteri adayinin hig itiraz vermeden gergeklestigi satiglar da olmaktadir. Fakat profesyonel
satis uzmani, iki veya {i¢ itiraz1 karsi tarafi rahatsiz etmeden yenmelidir. Miisteri adayinin
itirazlarin1 yenerken iislubu, ‘birlikte is birligi yapmamiz halinde siz kazancli olacaksiniz’

mesajini yansitacak sekilde -israrci bir tutumdan uzak- olmalidir. Aksi durumda miisteri aday,
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goriisme siirecini bir baski olarak algilayacaktir. Glinlimiizdeki miisteriler veya potansiyel

alicilar bilinglidir. Bu sebepten dolayi, ¢alisanin yaklagimi yardimsever ve nazik olmalidir.

Itirazlar1 yanitlarken en kritik noktalardan biri de miisteri itiraz1 sonrasi, ikna siirecine
gecmeden dnce ortak bir zemin olusturmaktir. Ornek olarak, herhangi bir itiraz sunan miisteri
adayma kibar bir sekilde ‘hangi ac¢idan bu sekilde degerlendirdigi’ sorulabilir. Daha sonra ise
calisan, 6zelliklerin veya faydalarin hangi asamasina geri doniis yapacagini belirleyip -fayda
odakli- ikna siirecine baslayabilir. Tlim ikna siireci boyunca, ¢alisanin siirekli miisteri adayini

gercek bir sekilde anlamaya caligsmasi, iletisim frekansinin yakalanmasi i¢in elzemdir.

Bazi itirazlar dakikalarca bazilari ise birkag saat siirebilir veya diger giinlere, aylara yayilabilir.
Profesyonel bir satis uzmani, miisteri adaymin kesin kararini belirtmeden once asla

umutsuzluga kapilmaz. Ciinkii miisterilerin satin alma siiregleri birbirinden ¢ok farklidir.
2.7. Takip

Her miisterinin satin alma siireci farklidir. Baz1 miisteriler hemen almaz ve fazla analizcidir.
Ikna uzmaninm miisteri iliskileri yonetimi programmi (CRM) etkin bir sekilde kullanmasi
gerekir. Miisteri aday1 ile her gériisme, bu programa sistemli bir sekilde kaydedilmelidir. Cesitli
sebeplerden dolayi, takip edilemeyen miisteri adayi, satin alma davranisindan uzaklasacaktir.

Her miisteri adaymin takip siklig1 da farklidir.

Ikna uzmaninin takip asamasindaki ruhsal durumu da olduk¢a énemlidir. Duygusal zekasi
yiiksek bir calisan, her kosulda i¢sel motivasyona sahip oldugundan dolayi, onceki goriisme
kismi olarak olumsuz olsa dahi, biiylik bir umutla ve pozitif bir yaklasimla takip islemini
gerceklestirecektir. Calisanin ses tonunun olumsuz bir tavirda olmasi (nasil olsa almayacak,

yaklasimi gibi) miisteri adayinin karar verme siirecine negatif yonde etki edecektir.

Miisteri adaymin takibi asamasinda, ikna uzmaninin sunabilecegi ek bir fayda varsa (indirim,
hediye vb.) bunu takip asamasinda kars: tarafa etkisi yiiksek bir sekilde dnermelidir. Bazi

misteri adaylar taktiksel olarak, ilgili firmadan alabilecegi ne varsa duymak isterler.

Baskici bir takip, miisteri adayini kagirir ama fayda odakli profesyonel bir takip siireci, miisteri

adayiyla ilgilendigimizi gosterir. Bu sebepten ikna uzmaninin takip asamasinda, baskici bir
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tutumdan kaginmasi gerekir. Sik sik aramak, siirekli sonug odakli yaklagmak baskict bir takip
stireci olarak hissedilir. Miisteriyi rahatsiz etmeyecek diizeyde aramak, siire¢ odakli yaklagmak
ve nazik bir tavirda olmak ise karsi tarafla ilgilendigimizin deger verdigimizin bir sinyali olarak

algilanir.

Takip siireci sonrasinda, miisteri adayi satin alabilir veya almaz. Duygusal zeka seviyesi yliksek
bir calisan bu siirecin normal normal olabileceginin farkindadir ve satin almayan miisteri
adayina beden diliyle de olsa tepkili yaklasmaz. Giliniimiizde satis ¢alisanlarinin énemli bir
kismi, satin almayan miisteri adaylar1 karsisinda (diirtii kontrolsiizliigiinden dolay1), dogru bir
yaklagim sergileyememektedir. Miisteri aday1 satin alsin veya almasin, kars taraf {izerinde her
kosulda pozitif bir son intiba birakilmasi1 gerekmektedir. Satig uzmaninin profesyonelligi ve
samimiyeti burada beligin bir sekilde ortaya c¢ikmaktadir. Vizyon sahibi olamayan ikna
uzmanlari, satin almayan miisteri adaymin gelecekte potansiyel bir miisteri adayi olabileceginin
farkina varamazlar. Oysa, bugiin satin almayan miisteri adayi, sonraki dénemlerde satin alabilir
veya ilgili liriinii veya hizmeti bagkalarina 6nerebilir. Satisi1 tek seferlik bir ¢aba olarak gormek,

satts uzmaninin diistiigii zorlu tuzaklardan biridir.
2.8. Satis Siireci ve Capraz Satis

Satis gerceklestikten sonra, miisteriye samimi bir sekilde iyi dileklerin iletilmesi karsilikli
giivenin devamliligi agisindan énemlidir. Uriin veya hizmetin miisteriye ulasma siirecindeki
planlama profesyonel bir sekilde yapilmalidir. “Nasil olsa satig yapildi, gerisi kolay”
yaklasimindan uzak durulmalidir. Satisin gerceklesme aninda, miisteriye satin alabilecegi
tamamlayici bir iirlin veya hizmet sunulmasi (capraz satis yapilmasi), karsi tarafa saglanan
fayda ve ilgili kurumun karlilig1 bakimmdan énemli bir husustur. Ornek olarak, sag ekim

hizmetinin yaninda, ozon tedavisi onerilmesi bir ¢esit capraz satistir.

Capraz satig siireci, glinlimiizde ¢ogu ikna uzmani tarafindan atlanan bir siirectir. Satisin
gerceklesme anindaki rahatlik, bu konuya yonelik egitim eksikligi veya umursamamak sebepler
arasinda gosterilebilir. Kiyaslama yontemiyle ayn1 veya farkli sektordeki firmalardan yeni
taktik veya strateji elde etmek, pazarlamanin 6nemli bir konusudur. Giinliimiizde satis artirma
Onerisini en 1yl yapan sektorlerden biri hizli yemek firmalaridir. (Neredeyse her miisteriye
atlamadan onerili satig yapilir.) Saglik sektoriinde ¢alisan bir yonetici veya satis uzmani da ilgili

sat1g artirma stratejisini kendi is siireglerine adapte edebilir.
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Capraz satig siirecinde dikkat edilmesi gereken en Onemli detay, miisteriye fayda odakli
sunumun yapilmasidir. Baskici bir sekilde yeni seyler dnermek, gilivenin azalmasina ve
miisterinin rahatsiz olarak ¢apraz satisa yonelik tutumunun negatif yonde etkilenmesine sebep

olacaktir.
2.9. Profesyonel Referans Siireci

Satisin gerceklestigi noktada diger bir satig siirecinin tohumu atilir. Herhangi bir {iriinii veya
hizmeti satin alan bir miisterinin, ayn1 liriinden veya hizmetten satin alabilecek bir tanidigi
mutlaka vardir. Profesyonel satis uzmani, samimi bir sekilde gergeklestirdigi iletisim tarziyla,
miisteriden -konuya dair yasal mevzuat sinirlart dahilinde- referans isteme siirecini
baslatmalidir. Baz1 referanslar aninda, bazilari ise sonraki siireclerde alinabilir. Her miisteriyle
gerceklesen diyalog veya samimiyet diizeyi farkli oldugundan dolayi, referans sayesinde farkl

miisterilere ulagsma oran1 da mevcuttaki duruma gore degisiklik gosterecektir.
2.10. Satis Siireci Sonrasi Yaklasim

Satis uzmaninin, satig sonrasindaki siireci profesyonel bir sekilde yonetmesi gerekmektedir.
Giiniimiizde ¢ogu satis temsilcisi, satis gerceklestikten sonra miisterileriyle olan iletisimini de
ilerletmek i¢in ¢ok ¢aba harcamaz. Bu davranisin sonucunda ise, ilgili miisterinin gelecekteki
potansiyelini kagirmig olur. Bir miisteri gelecekte, ayni firmadan tekrar iiriin veya hizmet satin
alabilir veya sosyal ¢cevresindeki kisileri ilgili firmaya yonlendirebilir. Her misteri, ilgili kurum
icin gelecekte de onemli bir potansiyeldir. Satigi, sadece prim olarak veya tek seferlik bir
aligveris olarak goéren satis uzmanlari, miisterileriyle olan iletisimini uzun vadeye tasimak

konusunda basarisiz olmaktadirlar.

Giliniimiizdeki miisteri aligverise yonelik bircok konuda bilinglidir. Herhangi bir satis temsilcisi,
satiy gerceklesene kadar miisteriye yakinlik ve giiler yiiz gosterebilir. Bilingli miisteri, bu
stirecin farkindadir. Miisterinin zihninde “Bana satig yapacagi i¢in iyi davraniyor” mesaji
olusabilir. Fakat satis temsilcisi, satis gergeklestikten sonra da miisterisiyle olan iletisimini,
satis oncesinde oldugu sekliyle devam ettiriyorsa, miisterinin zihninde samimiyet algisinin
olugma ihtimali yiiksektir. Aslinda miisteriyle olan gercek samimi iletisim bu asamada baslamis

olur. Miisteri odakliligin 6n plana ¢iktig1 en dnemli kisim tam da bu noktadadir.
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Tabii ki her miisteri, satig sonrasindaki iletisimi uzun vadeye tasimak konusunda istekli
olmayacaktir. Baz1 miisteriler ¢alisanlarla fazla diyalog gelistirmek istemez, bazilar1 ise daha

sosyaldir. Calisan, insanlar arasindaki bu sosyal farkliligin bilincinde olmalidir.
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BOLUM 3: iIKNANIN PSIKOLOJiSININ SAGLIK SEKTORUNDE
SATIS ODAKLI CALISANLARA YONELIK ETKIiSI

3.1. Cialdini’nin ikna Ilkeleri’nin Saghk Sektoriindeki Satis Odakh Calisanlarin Is

Siireclerine Uyarlanmasi

Robert Cialdini tarafindan gelistirilen ikna ilkeleri, insanlarin karar verme siire¢lerini etkileyen
temel psikolojik faktorleri agiklamaktadir. Ozellikle giiven ve uzmanligin kritik oldugu saglik
sektoriinde; karsilikta bulunma, baglilik ve tutarlilik, toplumsal kanit, sevgi, otorite ve azlik
olarak tanimlanan bu alt1 ilke, satis odakli c¢alisanlar igin stratejik bir rehber niteligindedir.
Saglik profesyonelleri, bu ilkeleri etik bir ¢er¢evede kullanarak hasta veya miisterilerle olan
giiven bagini gliclendirmekte ve ikna siireclerini daha verimli hale getirmektedir. Bu boliimde,
s0z konusu ilkelerin saglik sektoriinde satis odakli calisanlarin ikna siireglerini nasil

etkileyebilecegi incelenecektir.
3.2 Karsihkta Bulunma

Karsilikta bulunma kurali bir baskasinin bize verdigini bir sekilde geri 6demeliyiz, demektedir.
Biri bize iyilik yaparsa karsiliginda biz de ona iyilik yapmaliyiz, biri bize dogum giinii hediyesi
alirsa biz de ona dogum giiniinde hediye almaliy1z, bir ¢ift bizi partilerine davet ederse biz de
karsiliginda onlar1 kendi partimize davet etmeliyiz. Karsilikta bulunma kuralina gore, bize
yapilan iyiliklerin, verilen hediyelerin, davetiyelerin ve buna benzer seylerin geri 6demesini

yapmak zorundayiz. (Robert B. Cialdini, 2007)

Satis meslegini icra edenler, bu kurali ¢esitli yaklagimlarla stratejik bir arag olarak uygulamalari
gerekmektedir. Bu kural cercevesinde miisterilere yonelik uygulanmasi gereken bazi

yaklasimlar asagida detaylandirilmagtir.

Miisteriye Saygih Yaklasimu Hissettirme: Satis temsilcisinin, miisteriye olan saygisini, ilk
izlenimden itibaren belirgin bir sekilde gostermesi gerekmektedir. Calisan, zihninde ‘miisteri
velinimettir’ diislincesini ne kadar ¢ok igsellestirirse, bu tutumu beden dili ve ses tonuna
yansiyacak ve karsi tarafin bu saygili yaklagimi algilama ihtimali daha yiiksek olacaktir.
Calisanin yapmacik veya onemsiz tutumu da miisteri adaylar1 tarafindan olumsuz bir sekilde
degerlendirilecektir. Calisanin saygili tutumu, miisterinin zihninde -liriinii veya hizmeti satin

almasa dahi- olumlu bir etki olusturma ihtimali oldukg¢a yiiksektir. Bu etkilesim, miisteri
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adaylarinin birgogu zihninde, “bana oldukga saygili davraniyor, ben de en azindan ona iyi

davranayim veya onu dinleyeyim” vb. diisiince baloncuklari olugturmaktadir.

Samimiyet ve Yardimsever Tutum: Saglik sektoriinde ¢alisan satis giicii calisani, samimi bir
yaklasim ve yardimsever bir tutuma sahip oldugunda karsi tarafin zihninde, ‘bana satig
yapmaya calisiliyor’ diisiincesinden uzak bir yerde konumlanacaktir. Miisteri adaylarinin
onemli bir gogunlugu, samimi bir tutuma kars1 pozitif bir yaklagim gosterme egilimindedir. Bu
pozitif egilim, mutlaka ‘satin alma davranis1’ olmak zorunda degildir. Miisteri adaymnin ilgili
calisana ilgi gostermesi, onu dinlemesi, satin almasa dahi bagka bir kisiye yonlendirmesi
beklenen tepkiler arasinda bulunmaktadir. Fakat tabii ki uzun vadede, samimi ve yardimsever
bir tutuma sahip satig giicii ¢alisanlarinin basar1 oranlar1 -diger satig kurallarini da yerine

getirdigi takdirde-, salt sonug odakli temsilcilerden ¢ok daha yiiksek olmaktadir.

Miisterilerin Ek Talepleri: Miisteri aday1 veya miisteriler, satig dncesinde veya sonrasinda,
satig c¢alisanlarindan bir ricada bulunabilir. Bu ek talepler, ilgili {irlinlin veya hizmetin
tamamlayici bir detayi, ek bir indirim ya da temsilcinin biraz zamanin1 alacak bir durum vb.
Baz1 satis calisanlar1 bu tarz durumlarda daha istekli davranmaktadir. Satis c¢alisaninin bu
asamadaki comertce yaklasimi karsi tarafin zihninde pozitif bir etki uyandiracaktir. ilgili
miisteri veya miisteri adaymin, isteklerini geri ¢evirmeyen c¢alisanlarla -yeni veya tekrar- is

birligi yapma ihtimali oldukga yiiksektir.

Yukaridaki maddelerin disinda miisteri adayina demo sunulmasi, giiler yiizlii bir yaklagim
gosterilmesi vb. yaklasimlar da ikna asamasinda ‘karsilikta bulunma’ ilkesinin konular

arasinda yer alir.
3.3. Baghlik ve Tutarhhik

Bir se¢im yaptigimizda veya bir konuda fikrimizi agikladigimizda, bu yaptigimiz taahhiitle
tutarli davranmak icin kisisel ve toplumsal baski hissederiz. Gliglii tutarlilik kasetinin

caligmasini saglayan yaklagim ise bagliliktir. (Cialdini, 2007)
Profesyonel satig giicii ¢alisanlari, bu ilkeyi ikna siireclerine entegre ettiginde basar1 oranlari

artmaktadir. Ornek olarak miisteri adaymnin fiyata yonelik bir indirim talebi oldugunda, satis

uzmaniin indirime karsi satisin gergeklesmesine yonelik bir teyit almasi, ilgili miisterinin
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anlagmay1 kabul etme ihtimalini ylikseltmektedir. Ayrica satis sonrast miisterilerle gelistirilen

arkadaslik iliskisi, ilgili miisterinin devamlilig1 acisindan son derece dnem arz etmektedir.

Baglilik ve tutarliigin diger onemli odak noktasi, satis calisaninin vaatlerini yerine
getirmesidir. Miisteri iligkilerinin devamlilig1 agisindan satis ¢calisaninin tutarli olmasi beklenir.
Satis ¢alisaninin satis siireci agamasinda verdigi sdzleri, satis sonrasindaki siirecte tutamamast
durumunda, iligkinin giiveni sarsilmis olur. Ortaya ¢ikan bu durum ilgili miisterinin tirlinii veya
hizmeti iptal etmesi veya ilgili kisiden veya firmadan kolay kolay bir sey satin almamasi ile

sonuglanacaktir.

Satis ve pazarlama siirekli birbirini destekleyen dinamik bir yapidir. Misteri bagliligint siirekli
tutmak agisindan satis sonrasi siiregte, karsi tarafi rahatsiz etmeden, cesitli iletisim kanallar ile
firmanm kendisini hatirlatmas1 beklenir. Bunlar gilincel ve gergek kampanyalar, 6zel gilin
tebrikleri vb. yaklasimlar olabilir. Satis ¢alisaninin da belirli araliklarda miisteri ile temas
kurmas1 baglilig1r yonetmek acisindan onemlidir. Miisterilerle, arama veya ziyaret yoluyla -
karsilik beklemeden- goriismeler gerceklestirmek giiven faktoriinii yiikselten bir durumdur.
Giliven, satisin en Onemli unsurlarindan biridir. Miisteri aramalarinda veya ziyaretlerinde,
“Bizden memnun musunuz, size destek olabilecegim bir konu var m1 veya bizi baskalarina

Onerir misiniz?” vb. sorular sorulabilir.
3.4. Toplumsal Kanit

Bu ilkeye gore neyin dogru oldugunu, baskalarinin neyin dogru oldugunu diistindiigiinii
ogrenerek belirleriz. Bu ilke 6zellikle neyin dogru davranis oldugunu belirlerken kullanilir. Bir

davranisi, bagkalarinin onu yaptigini1 gérdiigiimiizde dogru olarak goriiriiz. (Cialdini, 2007)

Herhangi bir {irliniin veya hizmetin, saygi duyulan énemli veya taninmis birileri tarafindan
alinmasi, diger misteriler i¢cin 6nemli bir referans kaynagi olmaktadir. Satis temsilcisinin
sunum asamasinda, bu tarz durumlardan bahsetmesi ilgili miisterinin ikna olma siirecini
hizlandirmaktadir. Ozellikle saglik sektdriinde herhangi bir operasyon sdz konusu ise,
hastalarin belirsizlige yonelik kaygi diizeyleri artmaktadir. Bu sebepten bireyler, bagska

insanlarin faydalandig1 ve memnun kaldig giivenilir yerleri tercih etmektedir.
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Toplumsal kanit ilkesine yonelik bagka bir Ornek, farkli miisteri yaklasimlarina yonelik
olabilmektedir. Satin alma asamasinda bazi miisteriler kararsiz kalmaktadir. Miisterinin satin
alacag iirlin veya hizmetle ilgili kararsiz kalmas1 durumunda, satis temsilcisinin “En ¢ok tercih
edilen iiriiniimiiz, hizmetimiz veya yontemimiz budur” seklindeki ger¢ekgi ifadesi, ilgili

miisterinin ikna olma ve karar verme asamasinda énemli rol oynamaktadir.

3.5. Sevgi

En ¢ok tanidigimiz ve sevdigimiz kisilerin isteklerine evet deriz. Itaat uygulayicilarinin biiyiik
cogunlugunun arkadaslar arasindaki sevgi bagini kullanmasi, bize kabul saglamak i¢in sevgi
kuralinin giiclinii géstermektedir. Bu sartlar altinda profesyoneller son derece direkt olan bir
itaat stratejisi kullanarak sevgi bagindan faydalanmaktadirlar: Onlari sevmenizi saglayarak.

(Cialdini, 2007)

Satis profesyoneli, miisteri adaylar1 ile goriisme siirecinde kendini sevdirirse, goriismenin
pozitif sonuglanma olasilig1 yiikselmektedir. Satis ¢alisaninin kars: tarafa deger veren, sevgi
dolu iislubu, kars1 tarafin da ¢alisana sevgi gosterme ihtimalini artirmaktadir. Ozellikle
iilkemizde, korku kiiltliriinde yetismis yetiskin sayisinin yiliksek oldugu bilinmektedir. Bu
sebepten sahici sekilde sevgi odakli bir yaklasim gosteren calisan, kars taraf lizerinde belirgin
bir sekilde iz birakmaktadir. Satis ¢alisaninin kendini sevmesi, sefkat gdstermesi, yaptigi isi

sevmesi de tiim bu yaklasimlarin karsi tarafa yansimasi agisindan elzemdir.

Fiziksel cekicilik, iltifat ve benzerlik de kars1 tarafta sevgi duygusunun olugsmasini saglayan
durumlar arasindadir (Cialdini, 2007). Satis ¢calisaninin, daha etkin bir ikna kabiliyetine sahip
olabilmesi i¢in kiyafet ve imaj1 konusunda titiz davranmasi gerekmektedir. Gorlisme aninda
kars1 tarafa gergekei bir sekilde iltifat etmesi de aradaki bagi kuvvetlendiren bir unsurdur.
Ayrica satis ¢alisaninin tip olarak miisteri adayia benzemesi veya ortak noktalarinin olmasi

sevgi duygusunun ortaya ¢ikmasi acgisindan 6nemli bir yaklagim olmaktadir.

Miisterilere 0zel gilinlerde veya miisteri ziyaretlerinde hediye sunma yaklasimi da sevgi
duygusunu tetiklemektedir. Hediyelerin siradanliktan uzak, miisterinin begenebilecegi ve
kendisini 06zel hissedebilecegi bir 0Ozellige sahip olmasi o6zglin bir yaklasim tarzi

olusturmaktadir.
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Onceki boliimlerde belirtildigi iizere, calisanin satis odakli degil, siire¢ odakl1 yardimsever bir
tutum sergilemesi de aradaki sevgi bagini gelistiren 6nemli bir detaydir. Yardimsever tutum,
Ozellikle saglik sektoriinde ikna odakli ¢alisanlarin, son derece dikkat etmesi gereken bir
Ozelliktir. Miisteri adaylari, calisanin bu yardimsever tutumunu hissettiginde -savunma
mekanizmasi gevsediginden dolayi- birlikte is birligi yapmaya daha yatkin hale gelmektedir.

Gergekgi bir yardimsever tutum, onlarca stratejik satig tekniginden daha énemlidir.
3.6. Otorite

Insan davranislarin1 motive eden bir seyle karsilastigimizda, bu motivasyon i¢in iyi bir neden
oldugunu ummak gayet dogaldir. Dogdugumuz andan itibaren, diizgiin bir otoriteye uymanin
dogru olduguna, uymamanin yanlis olduguna inandiriliriz (Cialdini, 2007). Satis mesleginde de
‘otorite etkisi’ karsi tarafin ikna olmasi agisindan olduk¢a Onemli bir kavramdir. Saglik
sektorlinde calisan bir satis temsilcisi, otoriter ve uzman yaklasimini c¢esitli sekillerde karsi

tarafa hissettirmelidir.

Satis ¢alisaninin yogun bir merak duygusuna sahip olmasi ve satisini yaptig liriine hizmete
yonelik bilgisinin yliksek olmas1 gerekmektedir. Karsi tarafin sordugu sorulari, beklentilerin de
tistiinde profesyonel bir sekilde yanitlanmasi, miisteri adayimin giiven duygusunu yiikselten cok
onemli bir unsurdur. Satig calisaninin bos zamanlarini, ilgili {irline veya hizmete yonelik
aragtirmalar yaparak ve yeni bilgiler edinerek gecirmesi gelecekte karsilasacagi sorulari

profesyonel bir sekilde yanitlamasi icin 6nemli bir temel olusturmaktadir.

Satis uzmaninin prezantabl bir durusunun olmasi, otorite ilkesi ile yakindan ilintilidir. Daha
onceki konularda da belirtildigi iizere, ¢alisanin prezantabl olmasi, karsi tarafin zihninde
otomatik olarak “Demek ki bu kisi, isinde uzmandir” diisiinesi olusturmaktadir (Cialdini, 2007).
Bu sebepten satis caliganinin, kendi imajina dikkat etmesi, bunun i¢in de bir zaman ayirmasi
elzemdir. Insanlarin ¢ogu, amatdr goriiniimlii bir calisandan herhangi bir sey satin almaktan

kaginmaktadir.
Ikna uzmanmin ve c¢ahstigi kurumun tecriibesi de ‘otorite ilkesi’ cergevesinde miisteri

adaylarinin satin alma davranisinda oldukea etkili olmaktadir. Bu tecriibe siireleri ne kadar

coksa, kars1 tarafin giiven algisinin yiikselme ihtimali de bir o kadar artacaktir.
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Diger bir otorite konusu ise tinvandir. Calisanin veya iirlin ya da hizmet saglayicisinin unvan
derecesinin yliksek olmasi, karsi tarafin ikna siirecine pozitif yonde etki etmektedir. Sunum

yapan personelin, bu linvanlar1 gériisme aninda dile getirmesi ihmal edilmemelidir.

Calisan sunum sirasinda otorite yaklagimini hissettirmeye ¢alisirken abartili olmaktan
kacinmalidir. Abartili bir yaklasim, miisteri tarafindan algilandiginda satis siirecine etkisi

genellikle negatif olmaktadir. Satis ¢alisaninin her kosulda sahici olmas1 gerekmektedir.
3.7. Azhk

Bir kural olarak, bir nesne nadir ise ve azaliyorsa, daha degerlidir. Firsatlar, daha az erisilebilir
oldugunda daha degerli olurlar. (Cialdini, 2007) Satis diinyasinda azlik ilkesi, aciliyet
olusturmak manasinda iki sekilde kullanilmaktadir. Birincisi, stok azalmasi, ikincisi ise fiyatin
gecerli oldugu siirenin smirlt olmasidir. Saglik sektoriinde ise azlik ilkesi, ozellikle ilgili
uzmanligin her yerde bulunamamasi veya acil miidahalenin gerekliligi yaklasimlar
cergevesinde uygulandiginda ikna siirecine etkisi pozitif olmaktadir. Bu asamada etik olarak
diisiiniildiiginde gercekcilik ve samimiyet, satis calisaninin sahip olmasi gereken 6nemli

ozellikler arasinda yer almaktadir.

35



BOLUM 4: ARASTIRMANIN GENEL TASARIMI, METEDOLOJISi VE
BULGULARI

4.1. Arastirmanin Teorik Cercevesi

Bu c¢alisma, temelini psikoloji literatliriindeki Duygusal Zeka Karma Modeli ile satis
yonetimindeki Ikna Psikolojisi kuramlarindan almaktadir. Bu boliimde, arastirmanin temelini
olusturan kuramsal ¢erceve ve izlenen arastirma tasarimi ele alinmaktadir. Calismanin ¢ikis
noktasini teskil eden problem durumu ve bu problemin akademik ile pratik agidan tagidigi 6nem
detaylandirilmaktadir. Ayrica arastirmanin ulagsmay1 hedefledigi temel amaglar, yanit aranan
arastirma sorular1 ve ¢alismanin hangi sinirlar i¢cinde gergeklestirildigi aciklanarak arastirmanin

genel yol haritas ¢izilmektedir.
4.1.1. Arastirmanin Problemi ve Onemi

Ikna ve satis siirecinde sadece teknik bilgi (saglik, finans, tibbi detay vb.) yeterli olmamaktadir,
¢linkii insanlar iirlin ve hizmet satin alacaklar1 zaman genellikle duygulariyla karar verirler. Bu
bilginin temeli Antik Yunan’da Aristo’nun 6gretilerine kadar uzanmaktadir. Fakat saglik veya
diger sektorler olsun ikna ve satig odakli ¢alisanlar, igsin duygusal boyutunu ihmal edebiliyor
veya yoneticiler personel seciminde duygusal zekad yetenegini gz ardi edebiliyor. Satis
temsilcilerinin uygun olmayan yontemlerle secilmesi; yetersiz performans ve yiiksek personel

devir hiz1 ile sonuglanmaktadir (Walker, 1977, akt. Bryant, 2005).

Kisiler arasi iliskilerde zeka, diger insanlar1 anlamaktadir: Onlar1 ne harekete gecirir, nasil
caligirlar, onlarla nasil is birligi yapilabilir? Basarili saticilar, politikacilar, 6gretmenler, klinik
doktorlar ve dini liderler biiyiik olasilikla yiiksek diizeyde kisiler arasi zekdya sahiptir. Birey
icindeki zeka. .. ice doniik, karsilikl: bir yetenektir. Kisinin kendisi hakkinda dikkatli, dogru bir
model olusturup bunu etkili bir yasam siirebilmek i¢in kullanma becerisidir. (Gardner, 1993;
akt. Goleman, 2004, s. 57)

Ozellikle saglik sektoriinde ikna odakli ¢alisan personelin, kars: tarafla olan iletisiminde ¢ok
daha hassas bir tutum sergilemesi elzemdir. Clinkii diger meslek gruplarindan farkli olarak
burada iknaya dayali olan konu, insan saglig iizerinedir. Duygusal zekasi yliksek olan satis ve

ikna giicii calisanlarinin daha basarili oldugu bilinmektedir. (Goleman, 2018) Saglik sektoriinde
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ikna ve satig 0zelinde ¢alisan personelin ise ortalamanin ilizerinde bir duygusal zekaya sahip
olmasi (6zellikle empati konusunda), basar1 oranini yiikseltmesinin yan1 sira tatmin duygusu

elde etmeleri i¢in de dnemli bir zemin olusturacaktir.

Saglik turizmi, ilag sektorii, saglik sigortasi veya saglikli yasam gibi asir1 derecede gilivene
dayal1 sektorlerde duygusal zekanin ikna basarisini nasil artirdigini ortaya koymasi agisindan

bu caligsma, kritik derecede 6nem arz etmektedir.
4.1.2. Arastirmanin Amaci ve Sorunlari

Bu arastirmanin temel amaci yiliksek diizeyde giiven gerektiren is kollarinda -ikna odakli-
calisan profesyonellerin, duygusal zeka diizeylerinin ikna ve ¢dziim sunma siirecleri tizerindeki
etkisini nitel bir yaklasimla incelemektir. Bu dogrultuda, katilimcilarin kendini tanima, duygu
yOnetimi, empati, igsel motivasyon becerilerinin karsi tarafi ikna etme basarisina nasil katki
sagladig1 derinlemesine analiz edilecektir. Calisma teorik duygusal zeka becerilerinin is

hayatindaki pratik yansimalarini ortaya koymay1 hedeflemektedir.
4.1.3. Arastirmanin Kapsam ve Simirhliklar

Bu arastirma, Istanbul ilinde faaliyet gosteren; saglik turizmi, saglik sigortas, ilag ve saglikli
yagsam  sektorlerinde ikna  siireglerini  yOneten profesyonellerin  deneyimleriyle
sintirlandirilmigtir. Calisma, nitel bir yaklasimla gerceklestirildigi i¢in elde edilen bulgularin
tiim sektore veya farkli cografi bolgelere istatistiksel olarak genellenmesi hedeflenmemektedir.
Arastirmanin temel sinirliligini, miilakat yapilan 20 profesyonelin beyanlar1 ve secilen spesifik
sektorlerin dinamikleri olusturmaktadir. Ayrica ¢alisma, duygusal zeka olgusunu sadece satis

ve ikna basarisi perspektifinden ele alarak kapsamini bu ¢ercevede tutmustur.
4.2. Arastirma Metedolojisi

Bu boéliimde; arastirmanin hangi bilimsel temellere dayandigi, calisgma grubunun nasil
belirlendigi ve verilerin hangi siiregler izlenerek toplandigi detaylandiriimaktadir. Arastirma,
ikna stireglerindeki duygusal zeka faktoriinii profesyonellerin goziinden derinlemesine

anlamaya yonelik oldugu i¢in tamamen nitel bir yaklagim ¢ergevesinde sekillendirilmistir.
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4.2.1. Arastirma Modeli

Arastirma, katilimcilarin bireysel deneyimlerini merkeze aldigi icin nitel bir yaklasimla
gerceklesmistir; agitk uglu sorularla, derinlemesine miilakat yontemi Kkullanilmistir. Bu
yaklasim, satis profesyonellerinin ikna siirecindeki duygusal deneyimlerini derinlemesine

anlamay1 hedeflemektedir.

Bu yaklasim dogrultusunda, satis profesyonellerinin ikna siirecinde sergiledikleri duygusal
tutumlar ve karar anlarindaki psikolojik yaklasimlar "yasanan birer olgu" olarak ele alinmistir.
Caligmanin amaci, satisin sadece teknik bir islem degil, ayn1 zamanda duygusal zeka temelli
bir "insani etkilesim" oldugunu profesyonellerin perspektifinden derinlemesine analiz etmektir.
Dolayisiyla, istatistiksel genellemeler yerine, katilimcilarin ikna siireclerindeki duygusal
farkindaliklarina ve empati becerilerine dair sunduklar1 zengin igerikli verilere ve anlam

diinyalarina odaklanilmustir.
4.2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu aragtirmanin evrenini, Tiirkiye genelinde saglik sektoriinde satis ve ikna odakli siirecleri
yiirliten tiim satis profesyonelleri olusturmaktadir. Arastirmanin calisma grubunu, kapsam
bolimiinde belirtilen sektorlerde satis veya ikna odakli gorev yapan 20 profesyonel
olusturmaktadir. Katilimcilarin belirlenmesinde, arastirmanin amacina uygun nitelikte veri
saglayabilecek kisilere ulagsmak adina belirli kriterler/sartlar gozetilmistir. Bu dogrultuda
katilimcilarin; saglik odakli alanlarda en az 1 yila yakin mesleki deneyime sahip olmalar1 ve
dogrudan miisteri/hasta veya doktor ikna siireglerini yonetiyor olmalari temel kriter olarak

belirlenmistir.
4.2.3. Demografik ve Mesleki Bilgi Formu

Arastirmaya katilan profesyonellerin deneyim siireleri, cinsiyetleri ve faaliyet gosterdikleri

sektorlere iliskin demografik veriler Tablo 1’de sunulmustur.
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Tablo 1 Katihmeilarin Demografik Ozellikleri ve Sektorel Dagilimi

Katilimci
K1
K2
K3
K4
K5
K6
K7
K8
K9
K10
K11
K12
K13
K14
K15
K16
K17
K18
K19
K20

Tablo 1 incelendiginde, arastirmaya katilan 20 profesyonelin demografik ve mesleki
profillerinin oldukga ¢esitli ve zengin bir dagilim sergiledigi goriilmektedir. Katilimcilarin
deneyim siireleri en az sekiz ay ile 25 y1l arasinda degismekte olup, bu durum hem sektore yeni

adim atmis dinamik profillerin hem de uzun yillar saha tecriibesi edinmis uzmanlarin

Deneyim (Yil)
13
5
10
9

8

6
12
12
2
15
18
7

8
17
21
0,7
3
2,5
25
6

Cinsiyet
Erkek
Kadin
Kadin
Kadin
Kadin
Erkek
Kadin
Kadin
Erkek
Kadin
Kadin
Kadin
Kadin
Erkek
Erkek
Kadin
Kadin
Erkek
Kadin
Kadin

gorislerinin harmanlanmasina olanak saglamistir.
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Calistig1 Sektor
Farmasotik
Farmasotik
Farmasotik
Saglik Sigortasi
Saglik Sigortasi
Saglik Sigortasi
Saglik Sigortasi
Saglik Sigortasi
Saglik Sigortasi
Saglik Sigortasi
Saglik Sigortasi
Ozel Saghk
Ozel Saghk
Ozel Saghk
Ozel Saghk
Saglikl Yasam
Saglikh Yasam
Saglikl Yasam
Saglikh Yasam
Saglikl Yasam



Sektorel dagilim agisindan; ikna ve satis slireglerinin en yogun yasandigi Saglik Sigortasi (%40)
ve Saglikli Yasam (%25) alanlar1 agirhikli olmak iizere, Farmasotik Satis ve Ozel Saghk
Hizmetleri sektorlerinden de kritik veriler elde edilmistir. Katilimcilarin cinsiyet dagilimindaki
denge ve sahip olduklar1 mesleki kidem, duygusal zeka yetkinliklerinin sadece teorik degil,

gercek saha pratikleri iizerinden analiz edilmesini miimkiin kilmistir.
4.3. Arastirmanin Bulgular:

Bu boliimde, miilakatlar sonucunda elde edilen veriler, arastirmanin temel amac1 olan duygusal
zeka bilesenleri ve ikna siirecleri ¢ercevesinde analiz edilmistir. Katilimcilarin sahadaki
deneyimleri, karsilastiklar1 zorluklar ve bu stireclerde kullandiklart duygusal yetkinlikler, nitel

arastirma yontemlerine uygun olarak derinlemesine incelenmistir.
4.3.1. Katihmcilarin Mesleki Deneyim ve Duygusal Zeka Analizleri

Arastirmanin bu kisminda, 20 katilimcinin her biri 6zelinde biitlinciil bir degerlendirme
yapilmistir. Katilimcilarin mesleki kidemleri, faaliyet gosterdikleri sektdrlerin dinamikleri ve
0z farkindalik, 6z yonetim, empati, i¢csel motivasyon gibi duygusal zeka boyutlarmi ikna
stireclerine nasil yansittiklari, kendi ifadelerinden yapilan dogrudan alintilarla desteklenerek

sunulmustur.

Tablo 2: K1 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanmima ve Duygularim Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz

Katihme ifadesi

Gorlisme Oncesinde
odagimi kars1 tarafin
thtiyacina
yonlendiririm. Daha
sakin ve ¢0zlim
odakl1 olmak i¢in
goriismenin amacini
netlestiririm.

Olumsuz geri
bildirimleri kisisel

Yorum ve Analiz

Katilimcinin ihtiyag
ve amag odakli
yaklasimi, ikna
stirecini hizlandiran
Oonemli bir unsurdur.

Kisisel algilamamak,
bir satig

40

Kod

Gorilisme Oncesi
odaklanma, ruh
halini hizlica
dengeleme

Duygusal
farkindalik, diirtiisel



oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmmizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda simirlar
zorlamanizin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

algilamamaya
calisirim. Karsi
tarafin bakis agisini
anlamaya
odaklanarak sakin
kalirim.

Zorlu stireglerin
gelisimime katki
sagladigin
diistinliyorum. Her
deneyim, giiclii ve
gelisime agik
yonlerimi daha iyi
gérmemi sagliyor.

profesyonelinin en
onemli 6zellikleri
arasinda yer
almaktadir ve
iletisim kalitesine
katkis1 oldukga
yiiksektir.

Zorluklari bir firsat
olarak
degerlendirmek,
gelismenin en
6nemli unsurlarindan

biridir.

davranis kontrolii,
empati ile yaklagim,
kisisel algilamama
egilimi

Zorluklar1 gelisim
firsat1 olarak gorme,
duygusal farkindalik,
kriz ani iletisim
yonetimi

2. Soru grubu: Baskalarim1 Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimzda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (6fke,
sabirsizhik vb.) sizin
performansinizi

Katihme ifadesi

Ses tonu, goz temasi
ve beden dili benim
i¢in 6nemli
gostergelerdir.
Ozellikle kararsiz
tavirlar genellikle bir
¢ekince oldugunu
distindiirtr.

Oncelikle kars1
tarafin neden boyle
hissettigini anlamaya
calisirim. Sakin kalip
iletisimi yapict
sekilde siirdiirmeye
odaklanirim.

Duygudan ¢ok
gbrlismenin amacina
odaklanirim.
Profesyonel bakis
acimi koruyarak

Yorum ve Analiz

Katilimcinin karsi
tarafin beden diline
dikkat etmesi, gergek
diistincesinin
anlasilmasi agisindan
kritik derecede
onemlidir.

Zorlu misteriler
karsisinda sakin
kalabilmek, 6nemli
bir profesyonellik
gostergesidir. Satis
stirecine katkist
oldukga yiiksektir.

Satis siirecinde kriz
durumlarinda,
¢0ziim odakli bir
sekilde amaca baglh
kalmak, 6nemli bir
farkindalik
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Kod

Sozel olmayan
isaretlerin analizi,
sOylenenin
Otesindeki hisse
odaklanma

Empeati ile yaklagim,
diirtiisel davranis
kontrolii, kriz am
iletisim yonetimi,
kisisel algilamama
egilimi

Kriz ani iletisim
yonetimi, diirtiisel
davranis kontrolii,
negatif enerjiden
korunma, kisisel
algilamama egilimi



asag1 cekmesini
engellemek i¢in ne
yaparsmmz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gercek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acik¢a
dile getirmeniz,
aranizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi kars1
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonuclanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden

¢0zim Uretmeye
calisirim.

gostergesidir. Satis
siirecine katkisi
pozitiftir.

3. Soru grubu: Empati ile Yaklasim

Katihimei ifadesi

Kars1 tarafin fayda
gordiigiini
hissetmek
motivasyonumu
artirtyor. Iletisimin
daha giiven temelli

ilerlemesini sagliyor.

Kars1 tarafin
anlasildigim
hissetmesini saglar.
Bu da iletisimde
giiveni artirir.

Empati kurmak,
ihtiyaci daha dogru
anlamamu sagliyor.
Boylece daha etkili
¢Oziimler
sunabiliyorum.

Yorum ve Analiz

Katilimcinin karsi
tarafa fayda
saglamasinin
motivasyonunu
artirmasi, satis
stirecini pozitif
yonde
etkilemektedir.

Katilimcinin giivene
dair farkindaliginin
bulundugu
sOylenebilir. Giiven,
satisin en 6nemli

unsurlarindan biridir.

Katilimc1, empatiyi
sadece duygusal bir
bag degil, kars1
tarafla ayni1 frekansa
gecerek gercek
thtiyact dogru teshis
etmeyi ve etkili
¢Oziimler sunmay1
saglayan stratejik bir
ikna araci olarak
gormektedir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katilime ifadesi

Durumu analiz edip
cikarimlar yaparim.
Uzun vadeli
hedeflerimi
hatirlamak
motivasyonumu
yeniden artirir.

Yorum ve Analiz

Satis temsilcisinin
basarisiz goriismeler
sonrasinda durum
analizi yapmasi ve
uzun vadeli
hedeflerini
animsamasi 6nemli
duygusal zeka
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Kod

Gergek ihtiyaca
odaklanma, empati
ile yaklasim, kars1
tarafla ayni1 frekansa
gecebilme

Kars1 tarafla aynmi
frekansa gecebilme,
sOylenenin
Otesindeki hisse
odaklanma

Empati ile yaklasim,
kars1 tarafla ayni
frekansa gecebilme

Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma, igsel

motivasyon, kendini
gerceklestirme azmi



odaklanmak icin
nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel i¢sel itki
nedir; sadece hedef
odakhlik m1 yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

Yaptigim isin fayda
sagladigini gormek
zorluklara kars1 daha
giiclii durmamu
sagliyor.

Kendimi gelistirmek,
deger yaratmak ve
bulundugum yerde
fark olusturabilmek
benim i¢in en dnemli
motivasyon
kaynaklaridir.

yiiksekliginin bir
gostergesi olabilir.

Fayda odakl1 bir
yaklasim, satis
basarisinin onemli
bir piif noktasidir.

Katilimcinin, igsel
motivasyonun en
O6nemli unsurlarina
yonelik farkindalik
derecesi oldukga
yiiksektir. Bu
tutumun, satis
basarisina etkisi
oldukea yiiksektir.

Zorluklar1 gelisim
firsat1 olarak gorme,
anlam arayis1 ve
deger odaklilik

Kendini
gerceklestirme azmi,
anlam arayis1 ve
deger odaklilik, i¢sel
motivasyon

K1 kodlu katilimcinin ifadeleri biitiinciil olarak degerlendirildiginde, Daniel Goleman’in

duygusal zekd modelinde yer alan 6z-diizenleme, empati ve i¢sel motivasyon yetkinliklerini

satig silireclerinde st diizeyde kullandigi goriilmektedir. Goriismeci, miilakat genelinde

reddedilme durumlarin1 kisisellestirmedigini, kriz anlarinda diirtiisel davranig kontrolii

saglayarak sakin kaldigini ve ikna siirecini tamamen "miisteri ve fayda odakli" bir eksende

yonettigini belirtmistir. Karsi tarafin dile getirmedigi endiseleri sezip giiven bagi insa etmesi ve

basarisizlik sonrasinda kendi uzun vadeli hedeflerini animsayarak dis destege ihtiya¢ duymadan

odagini koruyabilmesi, yiiksek bir psikolojik dayanikliliga isaret etmektedir. Ozetle; elde edilen

bulgular, kaynak kisinin sahip oldugu yiiksek duygusal zekd yetkinliklerinin saglik

sektoriindeki zorlu ikna siireclerinde profesyonel imaji koruma, giiven tesis etme ve

stirduirtilebilir satis basaris1 saglama noktasinda kritik bir rol oynadigini ortaya koymaktadir.
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Tablo 3: K2 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygulariizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda simirlari
zorlamamzin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki

Katihime ifadesi

Kars1 tarafta sempati
uyandirma ve
ihtiyaci anlayan
empat bir tavir
sergilerim.

Kars1 tarafin
gerekeesini
anlamaya c¢aligir ve
reddetme sebeplerine
cevap yaratirim bazi
durumlarda
manipilatif tavir
sergileyebilirim.

Kars1 tarafta
yarattigim etkiye
gore olumlu ya da
olumsuz etki
olusturabiliyor bazen
durmam gereken
yeri bilmedigimi
bazense cesur
olmanin her zaman
calistigini
diisiindiirtiyor.

Yorum ve Analiz

Katilimcinin ikna
slireci 6ncesinde
kars1 tarafta sempati
uyandirmaya ve
ihtiyaci anlamaya
yonelik proaktif bir
zihinsel hazirlik
yapmasi ilk izlenim
agisindan dnemlidir.

Katilimeinin
reddedilme anlarinda
kars1 tarafin
gerekcelerini
anlamaya c¢alistigini
belirtmekle birlikte,
stireci kendi lehine
¢evirmek adina
Zaman zaman
yonlendirici ve
stratejik ikna
tekniklerine
basvurabildigi
goriilmektedir. Tlgili
tutumun itiraz
stireglerine yonelik
pozitif etki ettigi
sOylenebilir.

Katilimcinin ikna
siireclerinde cesur
hamleler yapmay1
onemsedigi, ancak
Zaman zaman
profesyonel 1srarcilik
ile sinir yonetimi
dengesini
ayarlamakta
zorlandig1
goriilmektedir. Tlgili
yaklagimlarin satisa
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Kod

Empati ile yaklagim,
kars1 tarafla ayn1
frekansa gecebilme

Kriz ani iletisim
yonetimi

Zorluklart gelisim
firsat1 olarak gorme,
0z elestiri
farkindaligi, esnek
diirti yonetimi



olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

etkisi pozitif veya
negatif olabilir.

2. Soru grubu: Baskalarim Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularim veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimzda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Kars tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (6fke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsimz?

Katilime: ifadesi

Viicut dili, ses, tonu,
bakislariyla anlarim.

Genellikle
savunmaya
geciyorum, defansif
olabiliyorum.

Genellikle negatif
etkilenirim, duygu
durum kontroliim
zayiftir.

Yorum ve Analiz

Karsi tarafin dile
getirmedigi
¢ekinceleri analiz
ederken viicut dili,
ses tonu ve bakis
gibi s6zsiiz iletisim
unsurlarina
odaklanildig:
goriilmektedir. Tlgili
yaklagimin etkisi
karsi tarafi
derinlemesine
anlamak bakimindan
pozitiftir.

Goriisme esnasinda
karsilasilan
beklenmedik sert
tepkilere oncelikli
olarak defansif bir
refleksle yaklasildig
ve kriz anlarinda
tepkisel bir iletisim
egiliminin 6ne
ciktig
goriilmektedir.
Satisa siiresine etkisi
negatif yondedir.

Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
ruh hallerinden
dogrudan
etkilenildigi ve
dissal siireglere karsi
kisisel bir duygu
dengeleme bariyeri
olusturmakta giicliik
yasandig1
goriilmektedir.
Satiga etkisi negatif
yondedir.
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Kod

S6zel olmayan
isaretlerin analizi

Oz elestiri
farkindaligi,
savunmaci iletisim
modeli

Oz elestiri
farkindaligi, duygu
regililasyonu
siirlilig



Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gercek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acik¢a
dile getirmeniz,
aramizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi karsi
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonuclanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak icin
nasil motive
edersiniz?

3. Soru grubu: Empati ile Yaklasim

Katihime ifadesi

Cok daha ikna edici
olurum.

Kars1 tarafa giiven
verdigini
diisiiniiyorum onu
anlayabildigimi
hissettiginde
duygularin1 daha
kolay dile getirebilir.

Olumlu etkiler.
Thtiyaci goriir ve o
anki satis objesinden
ziyade ¢6ziim, 1yilik
hali satarim.

Yorum ve Analiz

Mgili tutumun, satis
performansina etkisi
pozitif yonde
olacaktir.

Dile getirilmeyen
endiselerin sezilerek
acikca
konusulmasinin,
kars1 tarafta
anlasildig1 hissi
yaratarak giliven
bagimi giiclendirdigi
ve agik iletisimi
kolaylastirdig:
goriilmektedir.
Gergeklesen
yaklagimin satig
stirecine etkisi
pozitif yondedir.

Empati ile yaklagim
acisindan satis
stirecine etkisi
pozitif yondedir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katilime ifadesi

Tiim bu retlerin
sonunda hepsinden
daha iyi bir kabul

alacagima inanirim.

Yorum ve Analiz

Ust {iste yasanan
basarisizliklara ve
ret cevaplarina
ragmen, gelecege
yonelik ytiksek bir
iyimserlik
stirdiriildiigii ve
i¢sel motivasyonun
giiclii bir inangla
korundugu
goriilmektedir.
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Kod

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik, i¢sel
motivasyon

Kars1 tarafla ayni
frekansa gecebilme,
empati ile yaklasim

Kars: taraflar ayni
frekansa gecebilme,
anlam arayis1 ve
deger odaklilik,
empati ile yaklagim

Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma, icsel
motivasyon



S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel icsel itki
nedir; sadece hedef
odakhhk m1 yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

Olumlu yonde
etkiliyor. Sonuglarini
gérmesem de igten
i¢e birinin hayatina
dokunmus olma
diisiincesi
motivasyonumu
artiryor.

Beni motive eden
temel unsur,
Olgiilebilir basari ile
kisisel gelisimi
birlikte
ilerletebilmek.
Hedeflere ulasmay1
Onemsiyorum ancak
asil fark yaratanin,
stire¢ boyunca
O0grenmeye ve
gelismeye devam
etmek olduguna
Inantyorum.

Iyimserlik yaklasimi,
satig basarisinin en
Oonemli unsurlari
arasinda yer
almaktadir.

Calisanin bir anlam
duygusu hissetmesi,
satig siirecinde igsel
motivasyonu artiran
O6nemli bir unsurdur.

Olgiilebilir basari
hedeflerinin
Onemsenmesiyle
birlikte, asil igsel
itkinin stire¢
boyunca siirekli
ogrenme, kisisel
gelisim ve kendini
gerceklestirme azmi
oldugu
goriilmektedir.
Kendini
gerceklestirme azmi,
stirdiirtilebilir satis
basarisi agisindan
itici bir gii¢
olusturan 6nemli bir
yaklasimdir.

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik, i¢sel
motivasyon

Kendini
gerceklestirme azmi

Bes yillik deneyime sahip K2 kodlu katilimcinin tablo verilerinin geneline bakildiginda,
miilakat genelinde empati ve igsel motivasyon boyutlarinin son derece yiiksek ve baskin bir
yapida oldugu goriilmektedir. Ozellikle ikna siirecleri 6ncesinde sergilenen proaktif zihinsel
hazirlik, sozsiiz iletisim kodlarini (beden dili, ses tonu, bakislar) okuma basarisi ve satisi ticari
bir nesne olmaktan ¢ikarip "fayda ve iyilik hali" olarak konumlandirma felsefesi, gelismis bir
duygusal farkindaliga isaret etmektedir. Benzer sekilde, {ist iiste yasanan ret cevaplarina karsi
gosterilen psikolojik dayaniklilik ve mesleki faaliyeti bir "de§er katma ve kendini
gerceklestirme" araci olarak gorme azmi, digsal Odiillerden bagimsiz, sarsilmaz bir igsel

motivasyon yapisini ortaya koymaktadir.
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Buna karsilik, iliskisel boyutlarda son derece giiclii olan bu profilin, ani kriz ve yogun stres
anlarinda 6z-diizenleme noktasinda esnemeye ag¢ik alanlar barindirdigi dikkat ¢ekmektedir.
Beklenmedik sert tepkiler karsisinda ilk refleks olarak defansif ve savunmaci bir modele
gecilmesi ve karsi tarafin olumsuz ruh hallerinden dogrudan etkilenilmesi, duygusal bariyer
yonetiminde anlik dalgalanmalar yasandigini kanitlamaktadir. Ayrica, ikna hedeflerine ulagma
heyecaniyla zaman zaman profesyonel 1srarcilik sinirlarinin zorlanmasi ve siireci kendi lehine
cevirmek adma yonlendirici ve stratejik tekniklere basvurulmasi, diirtiisel dengenin
korunabilmesi i¢in profesyonel bir sinir dengeleme ihtiyacini agik¢a gostermektedir.

Ozetle; duygusal zekanin "baskalarni tanima", "empati" ve "igsel itki" dinamiklerini satista ok
basarili bir sekilde avantaja doniistiirebilen, insan odakli bir yap1 6ne ¢ikmaktadir. Karsi tarafi
anlama ve giiven bagi kurma becerisi ikna kabiliyetini tavan yaptirirken; stresli anlardaki reaktif
tepkiler ve amaca yonelik yogun yonlendirme egilimi yonetilmesi gereken risk faktorleridir.
Siire¢ boyunca siirekli 6grenmeye odaklanan bu katilimcinin, kriz anlarindaki duygu durum
yonetimini daha esnek ve kontrollii hale getirmesi durumunda, sahip oldugu yiliksek empati
yetenegi sayesinde satis ve ikna basarisini ¢ok daha dengeli ve siirdiiriilebilir bir zemine

tasiyacagl ongorilmektedir.

Tablo 4: K3 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru Katilimci Ifadesi Yorum ve Analiz Kod
S1: iknaya dayah Gortismenin olas1 Katilimcimin, Gorlisme Oncesi
goriisme alternatiflerini goriismeye odaklanma, ruh
baslamadan 6nce o  diisiinmeye baslarim, odaklanma ve halini hizlica
anki ruh halinizi olasi itirazlara duygusal farkindaligi dengeleme,
ilgili goriismeye hazirlanirim. oldukga yiiksek tyimserlik yaklagimi
nasil uygun (berrak Zihnimi goriismeye  goziikkmektedir.
zihin, hazirlarken duygusal Basarili olacagini
yardimseverlik, olarak beni motive hayal etmesi, tim
karsi tarafa edecek seyleri sat1s siire¢lerinde
odaklanma vb.) bir  diislinlirim. Mesela ~ 6nemli bir enerji
hale getirirsiniz? o goriismeyi kaynag1 olusturur.

istedigim gibi

ilerlettigimi ve kars1
tarafi ikna ettigimi.
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S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda simirlari
zorlamanizin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

Kars1 tarafi ve
konusunu anlamaya
calisirim. Neden
olumsuz yaklastigini
hizlica zihnimde
analiz ederim.
Oncesinde de
olumsuz yaklasmasi
ihtimaline kars1
hazirlikli gitmeye
caligirim. Olast
itirazlar1 daha
Onceden
diistindiigiim i¢in
cogunlukla
olumsuzluklar1 karsi
tarafin faydasina
olacak diiriist
agiklamalarla
yonetirim.

Kendinin en iyi
versiyonuna gitmek
diye popiiler bir
giindem var. Iste
buray1 ¢ok iyi
besledigini
diisiiniiyorum.
Satis/ikna i¢in dogru
kisiye gitmek i¢in
analiz, karsi tarafin
konusunu ve
thtiyaglarimi
anlamak, olasi
itirazlari
degerlendirmek,
islerin her zaman
istedigimiz gibi
gitmemesi ve
yonetmek
durumunda
kaldigimiz konular,
siirekli insanlarla
iletisim halinde
olmak, dogru bilgi
ve ihtiyaca yonelik
anlatim ile kars1
tarafi ikna etmek
kocaman ve ¢ok

Igili konuya ydnelik
analizci bir zihin
yapisina sahip olan
katilimcinin
vurgulamis oldugu
etik degerler,
baskalarini ikna
etme asamasinda
onemli bir giiven
faktorii olarak
degerlendirilebilir.

Kendini
gerceklestirme
arzusu, zorluklar
firsat olarak
degerlendirme ve
iyimserlige yonelik
kuvvetli bir
farkindalik
diizeyinin oldugu
goziikmektedir. Tlgili
konulardaki
farkindalik
diizeyinin, ilgili
calisan1 basari
basamaklarinin tist
noktalarina ¢ikarma
thtimali ytiksektir.
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Kriz oncesi hazirlik,
kriz ani iletisim
yonetimi

Kendini
gergeklestirme azmi,
zorluklart gelisim
firsat1 olarak gérme,
tyimserlik yaklagimi



asamast olan bir
siire¢. Bu siirecin her
kismu siirekli olarak
dinamik kalmami
sagliyor. Zihnim
stirekli farkl
profildeki kisileri
yonetmek
durumunda
kaldigindan ¢ok
aktif. Bu da aslinda
siirekli 6grenim ve
farkindalik artisi
sagliyor. Hepsinin
toplaminda da kisi
kendini daha iyi
analiz eden daha
farkindalig: ytiksek
bir hale geliyor.

2. Soru grubu: Baskalarim Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

Katihime ifadesi

Iletisimde en énemli
konularda biri
sordugumuz kadar
cevaplara da dikkat
etmek. Konugmak
icin degil gercekten
anlamak 6grenmek
i¢in sordugumuzda
izleyip
gbzlemledigimizde
bir¢ok ipucu
yakalayacagimiza
inanityorum.
Iletisimde oldugum
kisi profili ile ilgili
oncesinde mutlaka
fikrim ve aragtirmam
olur. Aslinda
sordugum sorular
her ne kadar ayni

amaca hizmet etse de

kisilik profiline gore
soru sorma sekli
alacagimiz cevaplar
konusunda ¢ok
onemli. ilgisini

Yorum ve Analiz

Katilimeinin s6zel
olmayan iletisime
yonelik yetkinligi,
satis basarisinin en
Onemli unsurlarindan

biridir.
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Kod

Etkin dinleme,
empati ile yaklasim,
goriisme Oncesi
odaklanma, s6zel
olmayan isaretlerin
analizi



S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimizda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (ofke,
sabirsizlik vb.) sizin

cekebilecek sosyal
konular, jest ve
mimikler, belki
bazen mekandaki bir
obje bile diyalogu
ilerletmek icin
O6nemli bir ipucu
olabiliyor.

Tecriibe ile... Tlk
baslarda duygusal
tepki vermemek
kisisel algilamamak
kolay degildi...
Zamanla bu tepkinin
kisisel olmadigin
anlamaya basladim.
Aslinda kisinin
konuyu ya da
durumu ben
anlatryorum diye
hemen ikna olmak
zorunda olmadigini
fark ettim.
Beklemedigim sert
bir tepki aldiysam
mutlaka dncesinde
tatsiz bir tecriibe

oldugunu diisiiniirim

ve onu anlamaya
yonelik bir iletisim
diline gecerim. Belki
0 gbriismenin o anki
tek amaci iknadan
anlamaya yonelik
olur. Gerekirse
birka¢ ziyaret daha
planlarim. Bunlarin
hepsine ragmen
nadir de olsa el
stkisamadigimiz
kisiler her zaman
olur.

Konuyu kisisel
algilamadan tepkinin
sebebini anlamaya
yonelik sorular
sorabilecegim bir

Calisanin, icinde
bulundugu gelisim
stirecinin farkinda
olmasi ve karst
tarafa yogun bir
empati anlayisi ile
yaklagmasu, ilgili
konulara yonelik
duygusal zeka
diizeyinin yliksek
oldugunun
gostergesi olarak
degerlendirilebilir.

Kisisel algilamama

egilimi, kars1 taraf

ile iletisim siirecinin

yonetilmesi
bakimindan en
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Diirtiisel davranis
kontrolii, empati ile
yaklasim, kisisel
algilamama egilimi

Negatif enerjiden
korunma, kisisel
algilamama egilimi



performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsiniz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gercek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aranizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

iletisim ve beden dili
kullanirim.

onemli unsurlarin

basinda gelmektedir.

3. Soru grubu: Empati ile Yaklasim

Katihimei ifadesi

Gergek bir ihtiyaca
dokundugumu
hissettigim an
motivasyonum
miithis artiyor.
Siirecin oraya kadar
ki kismin1 dogru
ilerlettigimin altina
imza atmis oluyorum
(dogru miisteri
analizi, dogru sorular
vb.) ve tabi ki o
motivasyonla ¢cok
daha giiclii bir
iletisim
yurutiyorum.

Tabi ki olumlu
etkiliyor ve giiven
iliskisinin skorlari
bir anda tavana
cikiyor.

Satis ve illaki
birilerini bir seye
ikna etmek hissiyle
yapilan bir konu
degil benim i¢inde
bulundugum
sektorde. Dogru
bilgilerle yonetilmesi
gereken kocaman bir
stire¢ yonetimi
oldugundan dogru
miisterime
ulastiysam ihtiyaci
dogru anladiysam
dogru bilgi ile el
sikigirim.

Yorum ve Analiz

Elde edilen bulgular
dogrultusunda, s6z
konusu profilin
deger odakl
yaklasima yonelik
farkindalik
diizeyinin oldukca
yiiksek oldugu
sOylenebilir.

Katilimcinin, siire¢
ve deger odakl
yaklagimi sadece
sonug elde ettiginde
degil, salt satis
stirecinden keyif
aldiginin da bir
gostergesi olarak
kabul edilebilir.
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Kod

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik, i¢sel
motivasyon,
duygusal farkindalik

Gergek ihtiyaca
odaklanma, anlam
arayis1 ve deger
odaklilik



S9: Kendinizi kars:
tarafin yerine
koymamiz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonuclanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak i¢in
nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel igsel itki
nedir; sadece hedef
odakhhk mi yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

Kars1 tarafi
anlamami
kolaylagtirtyor.

S6z konusu profilin
siireci, fayda odakli
bir yaklagimla
planladigi
sOylenebilir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katilimei ifadesi

Her sey hep
istedigimiz gibi
gitmiyor bunun
farkinda olarak
devam etmek
gerekiyor hayata
diye diisiiniiyorum.
Bazen bir mola, bir
kahve, bir dost
bulusmasi, biraz
uzaklagmak, konuya
farkl1 farkli
yerlerden bakmak
degerlendirmek hep
iyi geldi bana.

Tiinelin ucundaki
151k gibi ve tabii Ki
motivasyonumu
pozitif anlamda
etkiliyor.

Hedef odaklilik
iginde
bulundugumuz
donemi tanimlamak
icin yetmiyor artik.
Kendimi
gerceklestirmek, her
giin daha iyi, daha
yeni uyanmak.
Mutlu olmaya

Yorum ve Analiz

Elde edilen bulgular
dogrultusunda,
katilimcinin
basarisizlik
durumlarinda
durumsal bir
farkindalik
gelistirdigi; zihinsel
mola ve ¢evre
degisimi yoluyla
motivasyonunu
yeniden sagladigi
sOylenebilir.

Yrttilen
faaliyetlerin
baskalarinin hayatina
deger kattigina
inanmanin, s6z
konusu katilimci igin
bir "tlinelin ucundaki
151k" gibi yol
gosterici oldugu ve
i¢csel motivasyonu
pozitif yonde
artirdig soylenebilir.

Katilimcinin igsel
motivasyon ve
kendini
gerceklestirmek
konusundaki
farkindalik diizeyi,
sektordeki genel
motive edici
yaklasimlardan
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Empati ile yaklasim,
kars1 tarafla ayn1
frekansa gecebilme

Kod

Duygusal
farkindalik, igsel
motivasyon,
basarisizlik sonrasi
toparlanma

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik, i¢sel
motivasyon

Kendini
gerceklestireme
azmi, igsel
motivasyon,
iyimserlik yaklagimi



devam etmek. Maddi
manevi
motivasyonlar hepsi
basarili olma
stirecini besliyor.

ayrisarak 6zgiin bir
nitelik tagimaktadir.

K3 kodlu 10 yillik deneyime sahip katilimcinin neredeyse tiim sorulara vermis oldugu kapsamli

ve derinlikli yanitlar, ileri diizeyde bir duygusal zeka gostergesi olarak degerlendirilebilir. Ilgili

katilimcinin, kendini ve bagkalarinin tanima, empati, i¢gsel motivasyon, diirtii kontrolii, duygu

yonetimi gibi konulardaki farkindalik diizeyi, satis diinyasindaki siradan yaklagimlardan

oldukca uzakta, 6zgiin bir nitelige sahiptir.

Tablo 5: K4 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularimi Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmmizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢cikmak gibi
konularda simirlari
zorlamanmizin, kendi

Katihimei ifadesi

Karsi tarafa
odaklanip manipiile
ederim ikna etmek
benim igim.

Hafif samimi
tiztintimi belli eder
daha da hirslanirim
farkli taktikler
denerim.

Her goriismeyi bir
tecriibe olarak
gOriirlim, her satista
farkl1 bir kazanim ve
haz verir yeterince
caba harcadiysam ve
olmadiysa
demoralize

Yorum ve Analiz

Katilimcinin
goriigme Oncesinde
tamamen karsi tarafa
odaklandigi; ikna
slirecini yonlendirici
bir etkilesim
stratejisi ekseninde
yapilandirdig
sOylenebilir.

Katilimer, ilgili
durum karsisinda
esnek diirtli yonelimi
gergevesinde
motivasyonunu
koruma egilimi
gostermektedir.

Yogun ¢aba
gostermek ve tekrar
denemenin giicii,
satisin dogasinda
olan ve basari i¢in
temel olusturan
O6nemli bir unsurdur.
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Kod

Goriisme Oncesi
odaklanma, igsel
motivasyon

Esnek diirtii
yonetimi, zorluklari
gelisim firsat1 olarak
gorme

Duygusal
farkindalik,
zorluklar1 gelisim
firsat1 olarak
gormek, icsel
motivasyon



potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

olmamaya calisir,
yeni hedeflere
ulagmaya gayret
gosteririm.

2. Soru grubu: Baskalarim1 Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimzda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (6fke,
sabirsizlik vb.) sizin

Katilimei ifadesi

Sesini yiikselten
kisinin aslinda
benimle sorunu
olmadigini
diisiiniirim ya
konuya hakim degil
ya da kendi krizini
yonetememistir. Bir
de beni agagilama
yerme gibi bir hataya
diiserse goriismeyi
keser karsi taraf
sakinlesince
iletisime geger
¢Oziime ulasirim.

Goriismeye son
veririm ¢linkii
sakinlesmeyi
beklemek en iyisi...
hakliyken haksiz
duruma diistiiglim
¢ok tecriibem oldu.

Can alic1 bir soru...
Belki konudan
bagimsiz ortami
yumusatmak adina
ya da daha miisait

Yorum ve Analiz

Ilgili durum
karsisinda diirtii
kontrolii etkin bir
iletisimin 6nemli bir
unsudur.

Elde edilen bulgular
dogrultusunda,
katilimcinin sert
tepkiler karsisinda
slireci profesyonel
sinirlar i¢inde
yonetmek yerine
goriismeyi dogrudan
sonlandirma
egiliminde oldugu;
bu durumun diirtii
kontrol sinirliligina
isaret ettigi
sOylenebilir. Baz1
durumlarda satisa
etkisi negatif
olabilir.

Katilimcinin, karsi
tarafin olumsuz
duygu durumunu
yonetmek veya
ortami yumusatmak
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Kod

Kisisel algilamama
egilimi, esnek diirtii
yonetimi

Savunmaci iletigim
modeli

Diirtiisel davranis
kontrolii, kriz an1
iletisim yOnetimi



performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsiniz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gercek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aranizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi karsi
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

bir zamanda
konusmak tizere
gorigmeye ara
veririm.,
Bilgilendirme maili
atarim, dikkat ¢ekici
gorseller ile ilgisini
¢ekecek sekilde bir
tirlin tanitimi1 vb.

adina gorligmeye ara
vermeyi tercih ettigi;
yiiz ylize iletisim
yerine bilgilendirme
maili ve dikkat
cekici gorseller gibi
alternatif kanallara
yonelerek
performansini
korumaya calistigi
sOylenebilir.

3. Soru grubu: Empati fle Yaklasim

Katihime ifadesi

Harika etkiler, tam
12’den vurmak gibi
satigla kapanirsa
miikemmel final...

Harika etkiler...
Bence anlasildigini
hissettirmek giiveni
korur.

Kendini ikna
edememissen, liriine
giivenin yoksa kars1
tarafl ikna
edemezsin.

Yorum ve Analiz

Deger odakli
yaklagim, satigin
onemli bir piif
noktasidir.

Igili duruma
yonelik, farkindalik
diizeyi ytiksek bir
katilimci1 oldugu
sOylenebilir.

Katilimcinin empati
ve karsi tarafin
yerine gegme
boyutuna yonelik
soruyu, kendi igsel
inanct ve liriin
giiveni ekseninde ele
alarak soru
odagindan saptig1
sOylenebilir.
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Kod

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik

Empati ile yaklasim,
kars1 tarafla ayni
frekansa gecebilme

Soru odagindan
sapma



Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonu¢lanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak i¢cin
nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel icsel itki
nedir; sadece hedef
odakhhk mi yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katihime ifadesi

Motivasyon
aramiyoruz gorev
bilinci ile yola
devam...

Olumlu etkiliyor.

Her ikisi de...
hedefleri tutturmak
kendini ispatlamak
ve 0diili kapmak.

Yorum ve Analiz

Satis uzmana, st
iiste gelen
basarisizliklar
karsisinda duygusal
bir motivasyon
arayisina girmek
yerine, siireci
tamamen
profesyonel bir
"gorev bilinci" ve is
disiplini tizerinden
yiirlitmektedir.

Katilimcinn ilgili
stirece tam bir uyum
gosterdigi ve
sorgusuz bir
benimseme diizeyine
sahip oldugu
sOylenebilir.

Hedef odaklilik ve
kendini
gerceklestirme
konusundaki azim,
i¢csel motivasyonun
en Onemli
unsurlarindandir.

Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma, hedef
odaklilik

Tam uyum

Kendini
gergeklestirme azmi,

i¢csel motivasyon,
hedef odaklilik

K4 kodlu dokuz yillik tecriibeye sahip katilimcinin ifadeleri duygusal zeka boyutlari agisindan

incelendiginde; ikna siireclerinde yliksek bir 6z-farkindaliga ve miisteri odakli sezgisel empati

yetenegine sahip oldugu goriilmektedir. Katilimei, satis operasyonlarinda reddedilme veya

olumsuz duygularla karsilastiginda reaktif bir geri ¢ekilme, goriismeyi kesme egilimi gosterse

de bu durumsal hirs1 hizlica esnek bir diirtii yonetimiyle yeni stratejiler gelistirmek iizere

avantaja donistiirebilmektedir. Basarisizlik anlarinda motivasyon arayislarini reddedip

rasyonel bir gorev bilinci ve disiplinle yola devam etmesi, profilin 6z-gergeklestirme azmi ve

motivasyon dengesinin dinamik bir yapida oldugunu agikca ortaya koymaktadir.
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Tablo 6: K5 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye

nasil uygun (berrak

zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularimzi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa cikmak gibi
konularda simirlari

zorlamamizin, kendi

potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki

Katihme ifadesi

Miisterinin
alabilecegi
iriin/hizmet
arasgtirmasi yaparak
kendimi daha
Ozgiivenli
hissediyorum, satig
oncesinde ¢ok fazla
odaklanmadan
irtin/hizmeti ¢ok
basit standart bir
iiriin gibi anlatarak
satig yapildiginda
daha kolay satig
yapildigini ve
miisteriye daha
samimi geldigini
diisiiniiyorum.

Uriinii/hizmeti
satmaya
odaklandigim ve
satisin
reddedilmesine ¢ok
alisik oldugum i¢in
hi¢ tisenmeden
tekrar {irtiniin farkli
bir art1 yoniinii
anlatarak fikrini
degistirmeye
calisirim.

Zorlu ve
beklenmedik ytiksek
cirolarda satig
yapmak sonraki
satislarda daha
Ozgiivenli
hissetmemizi ve
daha kiigiik tutarlari
ikna siirecinde daha
kolay siireci

Yorum ve Analiz

Katilimei, goriisme
oncesi zihinsel
hazirligini
irtin/hizmet
arastirmasi
tizerinden yaparak
bilgi odakl1 bir
Ozgiiven insa
etmektedir. i1k
izlenime etkisi
pozitif yondedir.

Tgili satis uzmani
icin reddedilmek,
siirecin bir pargasi
haline getirilmis
olup, bu durum
oldukca dogal
karsilanmaktadir.
[letisim siirecine
etkisi pozitif yonde
olacaktir.

Zorlu goriigmelerin
ve sinirlari
zorlamanin,
katilimci tizerinde
doniistiiriicii bir
mesleki gelisim
unsuru ve dzgliven
kaynagi oldugu
anlasilmaktadir.
Sinirlar1 zorlamak,
potansiyelin kesfi
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Kod

Goriisme Oncesi
odaklanma

Ruh halini hizlica
dengeleme, kisisel
algilamama egilimi

Zorluklar1 gelisim
firsat1 olarak gorme



olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

yonetmemizi
sagliyor.

acisindan 6nemli bir
unsurdur.

2. Soru grubu: Baskalarim1 Tanmima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarmm, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimzda,
savunmaya ge¢cme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (6fke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsmz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢Oziimiin karsi
tarafin hayatindaki

Katihme ifadesi

Miisterinin biitcesini
sarsmayacak tutarda
satiglarda bile esime
danisayim ciimlesini
duyunca asla 1srar
etmeyip tamam
diyorum. Bireysel
geliri olan kisilerin
hayir demeye
¢ekinip en ¢ok satis1
reddettigi ciimle
‘esime sorayim’
ctimlesi oluyor.

Miisteriyle
tartisamayacagimiz
i¢in tepki
vermeyerek
kontrollii sekilde
climlelerimi tekrar
ediyorum.

Anlatilan seyleri
yanlig anlamasi
disinda beni
ofkelendiren bir sey
olmuyor, yanlis
anladiginda da 2-3
saat moralim
bozuluyor ama sonra
normale doniiyorum.

Yorum ve Analiz

Katilimei,
Miisterinin sdzel
olmayan ipuglarina
yonelik soruyu sozel
bir yaklasim
lizerinden
yanitlayarak soru
odagindan
sapmuigtir.

Zorlu durumlarda,
katilimcinin da
gerceklestirdigi gibi,
kontrollii bir
yaklagim, olas1
iletigim
catismalarinin 6niine
geemektedir.

Bu durum,
katilimcinin, kriz
anlarinda durumsal
duygu regiilasyonu
saglama noktasinda
siirhilik yasadigini
gostermektedir.
Zaman yonetimi,
diger goriismelere
yansimasi agisindan
satisa etkisi negatif
yonde olacaktir.

3. Soru grubu: Empati ile Yaklasim

Katihhma ifadesi

Miisterinin ihtiyaci
olan iiriin/hizmet
tespit edildiginde ve

Yorum ve Analiz

Katilimci, dogru
ihtiyac ve biitce
tespiti saglandiginda
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Kod

Soru odagindan
sapma

Diirtiisel davranis
kontrolii

Duygu regiilasyonu
siirlilig

Kod

Gergek ihtiyaca
odaklanma, empati
ile yaklagim



gerc¢ek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aranizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi karsi
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonuclanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak i¢in
nasil motive
edersiniz?

bilit¢esinin bu
irlin/hizmete uygun
oldugunu
bildigimizde triinii
satamama sansimiz
¢ok diisiik, kendi
hayatimdan veya
miisterilerin
hayatindan
iirtin/hizmet ile ilgili
ornekler vererek
ikna ediyoruz. Dogal
olarak olumlu
etkiliyor.

Karsi tarafi daha net
anladigimiz1 ve
giivende oldugunu
hissettigi i¢in iki
taraf i¢cinde olumlu
ve rahat bir siireg
yaratiyor.

Miisterinin istedigi
seyin ne oldugunu
bilip ona yonelik
aksiyon aldigimizda
miisterinin akli
karismadan daha
sade bir konusma
oldugu icin siire¢
daha da kolay ve
hizli gegiyor.

ikna siirecini kesin
bir basar1 faktori
olarak
gormektedir. Satisa
etkisi pozitif
yondedir.

lgili yaklagimin
giiven inga etmek
bakimindan satis
stirecine etkisi
pozitif yonde
olacaktir.

Miisteri odakl1 bir
sekilde gercek
ihtiyaca
odaklanmak, satig
basarisinin en
Oonemli unsurlari
arasinda yer
almaktadir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katihme ifadesi

Belirli hedefler ve
basar1 skalamiz
oldugu i¢in
olumsuzluklardan
sonra destek
almadan farkli
miisteri datalari
hazirlayarak yeniden
satlg yapmaya
odaklanirim. Bir
giinde 2-3 olumsuz

Yorum ve Analiz

Stirekli tekrar
denemenin giiciinii
fark ettirmek, satis
mesleginin en
belirgin
Ogretilerinden

biridir.
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Sdylenenin
Otesindeki hisse
odaklanma

Gergek ihtiyaca
odaklanma

Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma



goriisme yaptiysam
ayni gilin farkl
miisteriler aramayip
1-2 giin ara vermeye

calisirim.
S11: Yiiriittiigiiniiz ~ Size verilen Katilimel, isin soyut ~ Soru odagindan
faaliyetlerin bir hedefleri satig "deger" boyutu ve sapma, hedef
insanin hayatina yaptiktan sonra toplumsal faydasi odaklilik
veya isine deger tutturmak basarili yerine zorluklara
kattigina inanmak, olmak ve sonug kars1 direncini prim
zorluklara Kkarsi olarak prim almak ve hedef gibi somut,
direncinizi nasil tekrar tekrar motive  dissal odiiller
etkiliyor? olmamizi sagliyor. tizerinden
kurgulamaktadir.
S12: Sizi bu iste Isimin satis1 Katilimci, kendisini  Hedef odaklilik
basarili olmaya iten kapsamasi ve basariya iten temel
temel igsel itki hedefleri giicii dogrudan
nedir; sadece hedef gergeklestirme hedeflere ulasma ve
odakhhk mi1 yoksa  cabamin basari bunu bir basar1
‘kendinizi gostergesi oldugu metrigi olarak gérme
gerceklestirmek’ i¢in siireg bizi arzusuyla
konusundaki basarili olmaya aciklamaktadir.
azminiz mi? calismaya itiyor.

K5 kodlu sekiz yillik deneyime sahip katilimcinin, somut veriler ve yasanmis hikayeler
tizerinden miisterilerle giiclii bir gliven bagi kurabildigi goriilmektedir. Zorluklari mesleki bir
gelisim firsat1 olarak goren katilimei; sert tepkiler karsisinda yiiksek bir diirtii kontrolii ve
rasyonel bir sebatkarlik sergilemektedir. Bununla birlikte, yanlis anlasilmalar karsisinda uzamig
bir duygu regiilasyonu siirliligi (2-3 saat moral bozuklugu) yasamasi ve ortiik sezgisel ipuglari
yerine net sozel ifadelere odaklanmasi, profilin anlik duygu yonetimi ve mikro ifade

farkindalig1 alanlarinda gelisim alanlar1 barindirdigini géstermektedir.

Tablo 7: K6 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru Katihma ifadesi Yorum ve Analiz Kod

S1: iknaya dayah Kisinin o anki Katilimci, ikna Empati ile yaklasim,
goriisme durumunu anlamaya, siireci 6ncesindeki kars1 tarafla aynm
baslamadan 6nce 0 onun gibi zihinsel hazirligini frekansa gecebilme
anki ruh halinizi diistinmeye, empati  kars1 tarafi anlamak

ilgili goriismeye kurmaya ¢aligirim. ve onunla empati
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nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklasti1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa cikmak gibi
konularda simirlar
zorlamanizin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

Clinkii bilirim ki en
1yi bagi, karsidakinin
yerine kendimi
koyarsam
kurabilirim.

“Tamam bu isi
olumlu
sonuclandiramamis
olabiliriz ancak
farkl1 bir alanda
farkl1 bir konuda size
her zaman destek
olabilirim” diyerek
acik kap1 birakmaya
calisirim.

Ne kadar olumsuz
bir etki
olusturuyormus gibi
goziikse de dozunda
stres ve baski hissi,
gelisim agisindan
kisiye olumlu
yansidigini
disiiniiyorum. Kendi
sinirimiz olarak
gordiigiimiiz
noktalarin, aslinda
sadece bir baglangic
noktas1 oldugunun
farkina varmamizi
sagliyor.

kurmak tizerine
kurgulamaktadir.
Satis siirecine etkisi
pozitif yondedir.

Temsilci, reddedilme
durumunu satigin
dogal bir pargasi
olarak gérmektedir.
Satis siirecine etkisi
pozitif yondedir.

Satis mesleginde
zorluklart gelisimin
bir pargasi olarak
gormek, duygusal
dayaniklilik
olusturan 6nemli bir
yaklagimdir.

Empeati ile yaklagim

Zorluklar1 gelisim
firsat1 olarak gérme,
kriz ani iletisim
yonetimi

2. Soru grubu: Baskalarin1 Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

Katihme ifadesi

Ses tonu ve konusma
tarzindan anliyorum.
Genellikle “bakariz,
diistineyim” gibi
kelimeler
kullanildiysa ge¢mis
olsun, satis basarisiz
olmustur.

Yorum ve Analiz

Satig goriismelerinde
sozel ifadelerin
haricinde, konusma
iislubu ve ses
tonundaki tin1 gizli
mesajlar1 yakalamak
acgisindan onemlidir.
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Kod

Soylenin 6tesindeki
hisse odaklanma



S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimizda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (6fke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsiniz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gerc¢ek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aramizdaki giiven

Oncelikle karsidaki
kisinin de bir insan
oldugunu (gliniiniin
kotii gegmis
olabilecegi, kotii
haber almis veya
saglig ile ilgili bir
problemi
olabilecegi),
tepkilerinin bana
kars1 olmadigini ve
anlik ruh halinden
dolay1 boyle bir
tepki vermis
olabilecegini
distintirim.

Miimkiin ise disar1
cikar temiz hava
alirim, kendisiyle
konusmanin bana iyi
hissettirecegini
bildigim sevdigim
bir miisteriyi veya
arkadasimi arar
tizerimdeki olumsuz
havanin dagilmasini
saglamaya c¢aligirim.

Katilimei, sert
tepkileri kisisel
algilamayarak
yiiksek bir durumsal
farkindalik
sergilemektedir.
Diirtii kontrolii satig
basarisinin 6nemli
bir unsurudur.

Calisan, dissal
olumsuz duygularin
performansini
diislirmesini
engellemek i¢in 6z-
yatigtirma
yaklagimini
sergilemektedir.

3. Soru grubu: Empati ile Yaklasim

Katihme ifadesi

Olumlu yonde
etkiliyor. Ciinkii
biliyorum ki artik
miisteri benim
sOzlimii dinliyor ve
bana kulak kesilmis
durumda.

Eger dogru zamanda
ve dogru anda
bunlar1 paylasirsam
aradaki bag
sarsilmaz giiven
ortamina doniisecek,
karsimdakini ¢ok 1yi

Yorum ve Analiz

Satis mesleginde
gercek ihtiyaca
dokunmak ve bu
yaklagimi kars1
tarafa hissettirmek,
ilgili calisanin
motivasyonunu
artiran bir unsurdur.

Katilimei, ortiik
endiseleri aciga
¢ikarmanin karsi
taraf iizerinde bir
giiven iklimi
yaratacagini
ongormektedir.
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Kisisel algilamama
egilimi, kriz an1
iletisim yOnetimi

Kriz ani iletisim
yonetimi, negatif
enerjiden korunma

Kod

Gergek ihtiyaca
odaklanma

Soylenenin
otesindeki hisse
odaklanma, kars1
tarafla ayni frekansa
gecebilme



bagini nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi karsi
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonu¢lanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak i¢in
nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel igsel itki
nedir; sadece hedef
odakhhk mi yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

anladigim ve en iyi
¢Oziimii benim
sunabilecegim
kanaati olusur.

En 6nemli nokta
bence burasi. Yerine
koyabilirsen,
miisteride yerini
alirsin.

Satis siirecinde
kendimizi bagkasinin
yerine koymak,
iletisim kalitesini
Onemli Olgiide
yiikseltmektedir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katihime ifadesi

Ozel hayatimda
kendimi mutlu
etmeme yarayacak
aktivitelere daha ¢ok
agirlik veririm ki bir
an once olumsuz
havadan
kaginabileyim.

Kendimizi onemli
hissetmek
kiymetlidir.
Olumsuzluklara
kars1 daha direncli
olursunuz ¢iinkii
bilirsiniz ki size her
zaman ihtiyag vardir.

Insan basardikca
daha ¢ok basarmak
ister. Basar1 duygusu
tadildiktan sonra
kendinizi
gerceklestirmek
dongiisii i¢in dnemli
bir adim atilmis olur.
Ve artik kendinizin
gerceklerini herkes
gOrsiin istersiniz.

Yorum ve Analiz

Katilime1, ardisik
basarisizliklarin
yarattigl olumsuz
mesleki etkiyi
azaltmak igin is dis1
yasam alanlarini
(mutlu eden
aktiviteler) bir
motivasyon kaynagi
olarak
kullanmaktadir.

Calisan, zorluklara
kars1 direncini
"baskalarina faydali
olma" ve "ihtiyag
duyulma™ hissiyle
beslemektedir.

Basar1 hissini
tattikca
motivasyonunun
katlandigin1 belirten
profil, potansiyelini
dis diinyaya
kanitlama arzusuyla
yiiksek bir i¢sel
itkiye sahiptir.

64

Empati ile yaklagim,
tam uyum

Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma, igsel
motivasyon

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik

Kendini
gerceklestirmek
azmi



K6 kodlu alt1 yillik deneyime sahip olan katilimcinin yanitlari incelendiginde, yiiksek bir
duygusal zeka, sezgisel empati ve derin bir i¢sel motivasyon yapisina sahip oldugu
goriilmektedir. Ikna siireclerinde miisteri ile ayn frekansa ge¢meyi, reddedilmeleri mesleki
gelisimin dogal bir pargasi olarak gérmeyi ve "¢6ziim ortag1" olarak sarsilmaz bir giiven iklimi
inga etmeyi basarmaktadir. Sert tepkileri kisisellestirmeyerek yiliksek bir diirtii kontrolii
sergileyen katilimci, olumsuz durumlarda ise ¢evre degistirme ve sosyal kaynaklar1 kullanma
yoluyla aktif bir duygu regiilasyonu uygulamaktadir. Basariy1 somut hedeflerden ziyade bir
"kendini gergeklestirme azmi", igin toplumsal anlami ve hissettirdigi 6z-deger algis1 lizerinden
kurgulayan profil, kriz anlarinda giiclii bir psikolojik dayaniklilik ve miisteri odakli bir iletigim

kalitesi sergilemektedir.

Tablo 8: K7 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularimmizi nasil
yonetirsiniz?

Katihimei ifadesi

Karsi tarafa
odaklanmis bir
sekilde sunuma
basladigimda,
savunmaci satis
dilini azaltip, daha
dogal ve samimi bir
ton olusturup, kars1
tarafta “bana bir sey
satiliyor” hissini
disiindiiren
yaklagimdan
kaginmis olurum.

“Beni degil,
sundugum ¢ozimi
reddediyor.” Algisini
kendime hatirlatir,
kars1 tarafin
“istemiyorum”
demesi genellikle,
zamanlamayla,
biit¢eyle, onceki
kot bir deneyimle
veya bilgi

Yorum ve Analiz

Katilimei, iletisimde
samimi bir ton
yakalamaya
odaklanarak, kars1
tarafin hissedecegi
ticari baskiy1
azaltmay1 hedefleyen
stratejik bir miisteri
odakliliga igaret
etmektedir.

Satis ¢alisani, satin
almama davraniginin
arkasindaki
nedenlere hakim
goziikmektedir ve bu
davranisi kisisel
olarak
algilamamaktadir.
Igili yaklasim satis
siireclerinde tekrar
denemenin giicii
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Kod

Gorlisme Oncesi
odaklanma

Kisisel algilamama
egilimi



S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda sinirlan
zorlamamzin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

eksikligiyle ilgili
oldugunu bilir ona
gore karsi tarafin
olumsuz yaklagimini
anlamaya
odaklanirim.

Evet, etkisinin
olumlu oldugunu
diisliniiyorum, ¢linkii
insanin kendi
potansiyelini
kesfetmesi agisindan
genellikle ¢ok giiclii
ama fark edilmesi
zaman alan bir etki
yaratir.

acisindan son derece
Oonemlidir.

Calisan, zorlu
mesleki deneyimleri
ve sinirlari
zorlamay1
potansiyelin kesfi
icin uzun vadeli,
giiclii bir olgunlagsma
araci olarak
degerlendirmektedir.
Satis mesleginde
sinirlar1 zorlamak,
basariya gotiiren
onemli bir faktordiir.

Zorluklar gelisim
firsat1 olarak gérme

2. Soru grubu: Baskalarimmi Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimizda,

Katihimei ifadesi

Kars1 tarafin
tereddutlerini,
korkularini veya dile
getirmedigi
itirazlarini ¢ogu
zaman sOylediginden
degil, nasil
sOylediginden ve
nasil davrandigindan
anlarsimz. Ikna ve
satig gorlismelerinde
bu sozel olmayan
ipuclarini dogru
okumaktir.

(Ses tonu ve
konusma ritmi, viicut
dili, mikro yiiz
ifadeleri tutarsizlik
vb.)

Bunu i¢imde fark
ettigim anda,
otomatik cevap
vermem, hakl
ctkmaya ¢alismam

Yorum ve Analiz Kod

Sozel olmayan
isaretlerin analizi

Katilimci, karsi
tarafin diisiincelerine
dair asil mesajin
s0zsliz mesajlarda
yer aldigini
vurgulamaktadir.
Satis mesleginde
sOzsiliz mesajlara
dikkat eden
calisanlarin, en
basaril1 olanlar
arasinda yer aldig
sOylenebilir.

Diirtiisel davranis
kontrolii

Satis uzmani, Kriz
anlarinda yiikselen
savunma diirtiisiinii
anlik bir 6z-
farkindalikla
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savunmaya ge¢cme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (ofke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsmmz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gerc¢ek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aranizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

tonumu
sertlestirmem.

Ben bu etkiyi
azaltmak icin
meseleyi kontrol—-
etki—sorumluluk
ckseninde ele alirim.
Bilingli olarak,
konusma hizimi
yavaslatirim, ses
tonumu yarim
kademe diistiriiriim,
daha kisa, daha net
ctimleler kurarim.

yakalayarak
otomatik tepkiler
vermek yerine
bilingli bir sakinlik
ve ses tonu kontrolii
sergilemektedir.
Satis goriismelerinde
sakin kalmay1
basarmak, onemli bir
psikolojik kas
gostergesidir.

Katilimcinin,
iletisim krizini,
diirtiisel
kontrolsiizliikten
uzak, profesyonel bir
sekilde yiirtittiigii
sonucuna
ulasilabilir.

Kriz ani iletisim
yonetimi

3. Soru grubu: Empati ile Yaklagim

Katilimei ifadesi

Oncelikle firma ve
firma calisanlarinin
Onemi i¢in olan bir
seyi kabul ettirme
ikanin en belirgin
hissidir. Uriine
giivenmek bazen
dayatmaya gotiiriir,
ihtiyaca
dokundugunu bilmek
sakin bir 6zgliven
yaratir

Giiven iligkisini ya
cok hizli gii¢lendirir
ya da zorlanirsa
zedeler. Aradaki
fark, nasil ve hangi
niyetle dile
getirildigidir.

Yorum ve Analiz Kod

Gergek ihtiyaca
dokunmanin gii¢lii
etkisinin, katilimci
tarafindan bilindigi
anlasilmaktadir.
Gergek ihtiyaca
dokunmak, satis
basarisinin altin
kuralidir.

Gergek ihtiyaca
odaklanma

Temsilci, ortiik
endigeleri aciga
¢ikarmanin giiven
iklimi tizerindeki
hassas dengesini
iislup ve yapici niyet
kriterlerine
baglamakta; bu

Sdylenenin
otesindeki hisse
odaklanma
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S9: Kendinizi karsi
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonu¢lanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak icin
nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel igsel itki

Ihtiyag analizi,
piyasa kosullar
rakip firma rekabeti
olup ikna siireci
zorlagabilir.

Icerik ve iiriinii bilen
kisi olarak daha
detayli hem sirket
hem calisan faydasi
¢ok diistniiliir.

stratejik sezgiselligi
seffaf bir bag kurma
yontemi olarak
degerlendirmektedir.

Bu yanitta empati
kavrami,
psikolojik/duygusal
bir boyuttan ziyade;
ihtiyac analizi,
piyasa kosullar1 ve
rakip rekabeti gibi
tamamen rasyonel,
analitik ve ticari bir
gercevede (biligsel
empati) ele
alimmaktadir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katilime ifadesi

Ust iiste basarisiz
goriismelerden sonra
kimsenin sizi
toparlamadigi an,
aslinda profesyonel
dayanikliligin en
kritik sinavidir. Ben
bu durumda
motivasyonu
“kendimi gaza
getirmek” tizerinden
degil, zihinsel odagi
yeniden insa etmek
tizerine kendimi
motive ediyorum.

En gii¢lii bigimde
artiran faktorlerden
biridir inanma
duygusu. Ciinkii bu
inang, motivasyonu
gecici duygulardan
c¢ikarip anlam temelli
bir dayanikliliga
doniistiirir.

Basta kesinlikle
yaptigim isin
insanlara faydasi

Yorum ve Analiz

Goriisiilen galisan,
kriz anlarinda
motivasyonu
anlik/duygusal bir
coskuyla degil,
zihinsel odag1
rasyonel bir sekilde
yeniden
yapilandirarak
sagladigim
belirtmekte ve siireci
yiiksek bir psikolojik
dayaniklilik sinavi
olarak okumaktadir.

Goriligme yapilan
profesyonel,
zorluklara kars1
direncini gegici
duygu durumlari
yerine siirdiiriilebilir,
anlam temelli bir
felsefi zemine
oturtmaktadir.

Katilimci, hedef
odaklilig1 siirecin bir
parcasi olarak
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Soru odagindan
sapma

Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma, ruh
halini dengeleme

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik, i¢sel
motivasyon

Kendini
gerceklestirme azmi



nedir; sadece hedef

olmustur. Beni bu

gormekte ve asil

odakhiik m1 yoksa  iste basarili olmaya  igsel itkinin kendini
‘kendinizi iten temel icsel itki,  gerceklestirme azmi
gerceklestirmek’ hedef odakliliktan oldugunu
konusundaki cok “kendimi vurgulamaktadir.
azminiz mi? gergeklestirme”

azmidir; hedefler ise
bu yolculugun 6l¢tim
aracidir.

K7 kodlu 12 willik tecriibeye sahip katilimcmin miilakat yanitlar1 biitiinsel olarak
degerlendirildiginde, yiiksek bir 6z-farkindalik, analitik empati yetenegi ve anlam odakli bir
psikolojik dayaniklilik yapist One c¢ikmaktadir. Goriisme siireglerinde savunmaci dilden
kacinarak ticari baskiy1 azaltmayi hedefleyen satis profesyoneli; gizli itirazlar1 saptamada
konusma ritmi ve mikro ifadeler gibi ortlik ipuglarini biitiinsel olarak okuyabilmektedir. Kriz
anlarinda yiikselen savunma diirtiilerini anlik bir farkindalikla kontrol altina alip ses tonunu ve
konusma hizini diisiirerek siireci diirtiisellikten uzak, olgun bir sekilde yonetmektedir. Empati
kavramin1 duygusal boyuttan ziyade piyasa gercekleri ve rekabet kosullar1 gibi rasyonel bir
cergevede ele alan goriisiilen kisi; mesleki basartyr somut hedeflerin 6tesinde bir "kendini
gerceklestirme azmi" ve anlam temelli bir deger yaratma inanci olarak konumlandirarak yiiksek

bir igsel glidiilenme sergilemektedir.

Tablo 9: K8 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru Katilime ifadesi Yorum ve Analiz Kod

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

Once kendi zihnimi
toparlamaya
calisirim. Kisa bir
stire odaklanip ne
sOyleyecegimi
gbzden gegiririm.
Aceleci ya da gergin
bir ruh haliyle
girmek yerine daha
sakin ve kars1 tarafi
anlamaya agik bir
moda ge¢meye
dikkat ederim.

Katilimei, gergin ve
aceleci bir yaklasimi
bertaraf etmek ve
sakin bir baslangi¢
i¢in zihinsel bir
toparlanma siirecini
benimsemektedir.
Mgili yaklagim
profesyonel bir ilk
izlenim olusturmak
agisindan kritik
derecede 6nemlidir.
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Gorilisme Oncesi
odaklanma, ruh
halini hizlica
dengeleme



S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa cikmak gibi
konularda simirlar
zorlamanizin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

Kars1 taraf olumsuz
yaklastiginda ya da
reddettiginde bunu
kisisel algilamamaya
calisirim. Once
neden Oyle
diisiindiigiinii
anlamaya
odaklanirim.
Duygusal tepki
vermek yerine biraz
geri ¢ekilip durumu
anlamaya ¢alismak
benim i¢in daha
saglikli oluyor.

Siirlarimi
zorlamanin bana
katk1 sagladigini
diisiiniiyorum. Her
goriismeden sonra
kendimi biraz daha
gelistirdigimi fark
ediyorum. Bu da
zamanla 6zgilivenimi
artiryor.

Calisan kisisel
algilamanin 6tesine
gecip, karsi tarafa
daha derin bir
sekilde anlamaya
calismaktadir. Ilgili
katilimcinin bu
yaklasimi satista
iletisim kalitesini
yiikselten bir
durumdur.

Sinirlarin
zorlamanin,
potansiyelin kesfi ve
Ozgiiven saglayici
bir unsur oldugunu
ongoren bir profil
imaj1 ¢izmektedir.
Satis giicli ¢alisan1
icin, olduk¢a 6nemli
bir farkindalik
diizeyidir.

Kisisel algilamama
egilimi, diirtlisel
davranig kontrolii

Zorluklar1 gelisim
firsat1 olarak gérme,
duygusal farkindalik

2. Soru grubu: Bagkalarim Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularim veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

Katilimei ifadesi

Kars1 tarafin aslinda
ne diislindiigiini
sadece
soylediklerinden
degil, ses tonundan
ve tavirlarindan da
anlamaya ¢aligirim.
Ozellikle kararsizlik
veya cekince varsa
genelde bunu
hissettirdigini
diistiniiyorum.

Yorum ve Analiz

Katilimci, karsi
tarafin dile
getirmedigi ortlik
itirazlarin1 okumada
kelimelerin 6tesine
gecerek ses tonu ve
tavirlara
odaklanmakta;
Ozellikle kararsizlik
ve ¢ekince gibi
mikro durumlari
yakalamada yiiksek
bir sezgisel empati
sergilemektedir.
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Kod

S6zel olmayan
isaretlerin analizi



S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimizda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (6fke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsiniz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gerc¢ek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acik¢ca
dile getirmeniz,
aranmizdaki giiven

Hemen savunmaya
gecmemeye
calisirim. Once
dinlerim, gerekirse
kisa bir duraklama
veririm. Boyle
durumlarda sakin
kalmak genelde
ortami da
yumusatiyor.

Performansimi
etkilememesi i¢in
kendimi hatirlatirim.
Herkesin o an farkli
bir durumu olabilir.
Konuyu
kisisellestirmeden
ilerlemeye ¢aligirim.

Calisan, sert tepkiler
karsisinda savunma
diirtlistinli yonetmek
adina "aktif dinleme"
ve "stratejik
duraksama”
tekniklerini
kullanmakta;
tepkisel bir karsilik
vermeyerek Kkriz
ortamini bilingli bir
sakinlikle
yumusatmay1
basarmaktadir.

Olumsuz durumlar,
bazi sezgisel
yaklagimlarla
bertaraf
edilmektedir.

3. Soru grubu: Empati ile Yaklagim

Katilimei ifadesi

Sundugum ¢6zliimiin
karsi tarafin
gercekten ihtiyacina
dokundugunu
hissettigimde, ikna
stirecim daha dogal
ilerliyor. Ciinkii o
noktada sadece bir
sey anlatmiyorum,
gercekten fayda
sagladigimi
biliyorum. Bu da
kars1 tarafa daha net

geciyor.

Kars1 tarafin dile
getirmedigi ama
hissettigim endiseleri
uygun bir sekilde
ifade etmek, aradaki
giiveni artirtyor diye

Yorum ve Analiz

Gergek ihtiyacin
kars1 tarafa sagladigi
fayda, daha dogal
ilerlemenin bir
parcasi olarak
goriilmektedir.

Katilimei,
miisterinin s6ze
dokiilmeyen
¢ekincelerini empati
teknikleriyle
korunakli bir sekilde
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Diirtiisel davranis
kontrolii, ruhsal
halini hizlica
dengeleme

Kisisel algilamama
egilimi, duygusal
farkindalik

Kod

Gergek ihtiyaca
odaklanma

Sdylenenin
Otesindeki hisse
odaklanma, empati
ile yaklagim



bagini nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi karsi
tarafin yerine
koymamiz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonu¢lanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak icin
nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi

diisiiniiyorum.
“Sanki su konuda bir
cekinceniz var” gibi
yaklagsmak genelde
iletisimi daha acgik
hale getiriyor.

Kendimi kars1
tarafin yerine
koydugumda
yaklasimim daha
gercekei oluyor.
Daha az zorlayan,
daha ¢ok ¢6ziim
odakli bir iletisim
kurabiliyorum. Bu
da stireci hem benim
hem karsi taraf i¢in
daha rahat hale
getiriyor.

aciga ¢cikarmanin,
savunma
bariyerlerini yikarak
seffaf ve giivene
dayal1 bir iletisim
ortami insa ettigini
ongormektedir.

Katilime1 empati ile
yaklasimi, karsi
tarafi zorlamayan
rasyonel ve ¢oziim
odakl1 bir iletigim
kopriisii olarak
kurmakta; bu
yaklagimin satig
baskisini +kirarak
siireci her iki taraf
i¢in de konforlu bir
zemine tasidigini
ongormektedir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katihme ifadesi

Once kisa bir
degerlendirme
yaparim. Nerede
eksik kaldim diye
bakip, cok
uzatmadan yeniden
odaklanmaya
calisinm. Kiigiik
hedefler koymak da
tekrar motive
olmami
kolaylastirtyor.
Fakat bunun igin bir

siire gegmesi gerekir.

Yaptigim isin birine
gercekten fayda
sagladigim
diisiinmek beni daha
direncli yapiyor.
Zorlandigim anlarda
bile “birine katkim

Yorum ve Analiz

Goriisiilen calisan,
pes pese
basarisizliklar
sonrasinda rasyonel
bir durum analizi
yaparak
eksikliklerini
saptamakta;
motivasyonunu
yeniden kazanmak
adina kiiciik hedefler
koyma stratejisini
kullanirken duygusal
toparlanma i¢in de
kendisine bilingli bir
zaman tanimaktadir.

Katilimei, zorluklar
karsisindaki mesleki
direncini deger
odakl1 bir yaklagima
dayandirmakta;
"birine katki sunma"
fikrini, kriz anlarinda
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Empati ile yaklasim,
kars1 tarafla ayn1
frekansa gecebilme

Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik, i¢sel
motivasyon



direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel igsel itki
nedir; sadece hedef
odakhhik m1 yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

oluyor” fikri devam
etmemi sagliyor.

Sadece hedefler
degil kendimi
geligtirmek ve
yaptigim iste daha
1yi bir noktaya
gelmek de 6nemli bir
etken. Yani hem
hedef odakliyim hem
de kendimi
gerceklestirme tarafi
benim i¢in onemli.

dahi eyleme devam
etmesini
kolaylastiran anlam
temelli bir i¢sel
giidiilenme kaynagi
olarak
kullanmaktadir.

Kendini
gerceklestirime
azmi, hedef odaklilik

Hem kendini
gergeklestirme
tutkusu hem de
hedef odaklilik ilgili
katilimcinin ¢aligma
stratejileri arasinda
yer almaktadir.

K8 kodlu 12 yillik deneyime sahip olan katilimeinin, kendisine yoneltilen duygusal zeka ile

ilintili sorularin ¢goguna profesyonel bir sekilde yanit verdigi goriilmektedir. Katilime, kriz ve

reddedilme anlarim kisisellestirmeyerek ve stratejik duraksama teknikleriyle siireci basariyla

yonetmektedir. Iletisimde kelimelerin Stesindeki ses tonu ve tavir gibi sdzel olmayan ortiik

ipuglarin1 sezgisel olarak okuyabilen calisan, empatiyi satis1 dogallastiran ve baskiy1 azaltan

¢Ozlim odakl1 bir koprii olarak konumlandirmaktadir. Basarisizliklar karsisinda kiiclik hedefler

belirleme stratejisiyle zihinsel odagini yeniden insa eden profesyonel; mesleki motivasyonunu

salt digsal hedeflerin Gtesinde, bagkalarina fayda saglama inanci ve kendini gergeklestirme

azmiyle besleyerek yiiksek bir igsel gilidillenme ve biitiinsel bir psikolojik dayaniklilik

sergilemektedir.

Tablo 10: K9 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak

Katilime ifadesi

Zihnimi bosaltmaya
caligirim.

Yorum ve Analiz Kod

Katilimet, ikna
siireci Oncesinde
mevcut zihinsel
yiikiinii hafifletmek
ve berrak bir zihin
yapisina ulasmak

Gorilisme Oncesi
odaklanma
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zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda simirlari
zorlamamzin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

Sakin kalmaya
calisirim.

Kendimi gelistirmek
ve tecriibe kazanmak
icin faydal1 bir
yaklagim olarak
goruyorum.

adma "zihinsel
arinma” stratejisini
kullanmaktadir.

Calisan miisterinin
reddetme veya
olumsuz yaklagim
sergileme
durumlarinda fevri
tepkilerden
kaginarak duygu
regiilasyonunu
sakinlik odakli bir
6z-denetim
yaklagimiyla
saglamaktadir.

Mesleki anlamda
sinirlar1 zorlamak,
gelisim ve tecriibe
kazanma manasinda
faydali bir yaklasim
olarak
goriilmektedir.

Diirtiisel davranis
kontrolii

Zorluklar gelisim
firsat1 olarak gérme

2. Soru grubu: Bagkalarim Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimzda,

Katihme ifadesi

Bakislardan ve ses
tonundan anlarim.

Sakin kalip aynm
sekilde devam
ederim

Yorum ve Analiz

Katilimcinin sadece
sOzli degil, sozsliz
mesajlara da dikkat
ettigi goriilmektedir.

Sert tepki
sonrasinda,
savunmaci bir
yaklagim yerine
sakin bir davranig
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Kod

Sozel olmayan
isaretlerin analizi

Kriz ani iletisim
yonetimi



savunmaya ge¢cme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Kars tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (6fke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsiniz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gercek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aranizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi karsi
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Oraya odaklanmayip
kendime
odaklanirim.

sergilendigi
belirtilmektedir.

Katilimei,
miisterinin
sergiledigi olumsuz
duygu
durumlarindan
etkilenmemek adina
dikkatini digsal
uyarandan bilingli
olarak ¢cekmekte ve
odagin1 kendi igsel
dengesine
yonlendirmektedir.

3. Soru grubu: Empati fle Yaklasim

Katilime ifadesi

Karsi tarafi ikna
edebilecegime
inancim artar.

Birbirimize kars1
daha samimi
olabilecegimizi
diistiniiyorum.

Empati yaparim ve
karsimdaki beni bir
seye ikna etmeye
calistyormus gibi
diisiiniir, ona gore
davranislarima
devam ederim.

Yorum ve Analiz

Gergek ihtiyaca
dokunma hissinin,
dogrudan ikna
kabiliyetini artirdigi
ongoriilmektedir.

Ortiik endiselerin
calisan tarafindan
dile getirilmesi,
samimi bir ortam
olusturulmasi
agisindan onemli
bulunmaktadir.

Katilime1, empati
odagini miisterinin
yerine gecgerek
kendini disaridan bir
gozle degerlendirdigi
"rol degisimi”
yaklasimi {izerine
kurmaktadir.
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Negatif enerjiden
korunma

Kod

Gergek ihtiyaca
odaklanma

Kars1 tarafla ayn1
frekansa gecebilme

Empati ile yaklasim



Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonu¢lanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak i¢cin
nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel i¢sel itki
nedir; sadece hedef
odakhhlik m1 yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katihime ifadesi

Vazge¢memeye
gayret ederim.

Iyi bir faaliyet
yiirlittiigimii bilmek
beni motive eder.

Kendimi
gerceklestirmek
konusundaki azmim.

Yorum ve Analiz

Katilimci, ardisik
basarisizliklar
karsisinda
motivasyonunu
kaybetmeyerek
hedef odakli kalmay1
segmektedir.

Deger odakli
yaklagimin,
motivasyona yonelik
pozitif etkisi
goriilmektedir.

Basarili olmaya iten
faktorin, “kendini
gerceklestirmek
konusundaki azim”
oldugu belirtilmistir.

Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik

Kendini
gerceklestirme azmi

Iki y1llik deneyime sahip, K9 kodlu katilimct, kriz ve ikna siireclerini oldukga rasyonel, sakin
ve 0z-denetim odakli bir yaklasimla yonetmektedir. Goriisme Oncesinde zihnini bosaltarak
berraklik saglayan, olumsuz duygu durumlarinda ise odagin1 kendi i¢sel dengesine gevirerek
negatif etkenleri filtreleyen profesyonel, giiglii bir duygu regiilasyonu sergilemektedir.
Empatiyi bir "rol degisimi ve perspektif alma" simiilasyonu olarak konumlandiran ¢alisan, kars1
tarafin  Ortiilk c¢ekincelerini  ses tonu ve bakislar iizerinden sezgisel olarak
anlamlandirabilmektedir. Mesleki zorluklar1 asilmasi gereken birer engel yerine "gelisim
firsat1" olarak goren katilimci; ardisik basarisizliklar karsisinda yiiksek bir sebatkarlik
gostermekte ve giiclinii tamamen deger odaklilik ile kendini gergeklestirme azminden alan igsel

bir motivasyon yapisi ortaya koymaktadir.
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Tablo 11: K10 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda simirlari
zorlamanizin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

Katihime ifadesi

Enerjik, pozitif giiler
yiizii bir goriisme
gecirmeye gayret
ederim daha ¢ok
konusma tarafi degil
miisteriyi
konusturma ve
ithtiyacinm belirleme
tarafindayim...

Asla motivasyonum
bozulmaz ve daha da
¢ok motive eder
reddeden miisterinin
olumluya ¢evrilme
olasilig1 ytiksektir. ..

Her randevu, yeni
insan, yeni deneyim,
yeni kiiltiir demek
benim i¢in Ve yeni
hikayeler... Her
miisterinin saglik
sorunu beni daha da
gelistirdi sayfalarca
0zel ve genel sartlar
icinde her seyi
deneyimleyerek
Ogrendim.

Yorum ve Analiz

Calisan, ikna siireci
oncesinde enerjik ve
pozitif bir duygusal
iklim insa etmeye
gayret etmekte;
odagini kendi
aktarimlarindan
ziyade kars1 tarafi
aktif sekilde
dinlemeye ve ihtiyag
saptamaya
yonlendirmektedir.
Giiler ytizli bir
yaklagim, etkin bir
ilk izlenim agisindan
en 6nemli
unsurlardan biridir.

Katilimeimnin ilgili
tutumu, satis
mesleginde, en ¢ok
aranan Ozelliklerden

biridir.

Goriisme yapilan
profesyonel, mesleki
sinirlart zorlamay1
ve her yeni misteriyi
birer deneyim, kiiltiir
ve hikaye kaynagi
olarak
nitelendirmekte;
zorluklar1 ve hatalari
kendi kariyer
yolculugunda
yapilandirict birer
gelisim unsuru
olarak
degerlendirmektedir.
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Kod

Tyimserlik yaklasimi,
duygusal farkindalik

Zorluklar1 gelisim
firsat1 olarak gérme,
i¢csel motivasyon

Zorluklart gelisim
firsat1 olarak gérme



2. Soru grubu: Baskalarin1 Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimzda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (6fke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsmz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢Oziimiin karsi
tarafin hayatindaki

Katihime ifadesi

Merhaba demeden
ilk goriiste
anliyorum goz
temasi, tokalagsmasi
ses tonu, asik
suratlimi giiler
yiizlii, canli birisi
mi...

Asla miisteri ile
s0zlli miinakasaya
girmem “tabii ki
sizin karariniz” der
gecerim konuyu
degistiremeye
calisirim etrafa bakar
odasinda bir sey
bulur onla ilgili soru
sorarim
konustururum
susarim.

Olumsuz bir tutum
sergileyebilir...
herkes ayr1 bir
karakter 15 yildir
satig sektoriindeyim
herkesin &fkesine
aynalama yapmis
olsaydim asla satis
mesleginde
calisamazdim satis
aslinda sabri da
ogreten bir sektor...
Oradan ¢iktigim
anda biter, o olmazsa
baskasi olur,
motivasyonum
diismez.

Yorum ve Analiz

Katilimcinin 15
yillik tecriibesi,
goriismenin ilk
agsamasinda
miisterinin beden
dilini keskin bir
sekilde algilamasini
saglamaktadir.

Satis uzmani, zorlu
miisteriler karsisinda
belirgin bir sekilde
diirtlisel bir
kontroliiniin
oldugunu
belirtmektedir.

Katilime1, karsi
tarafin olumsuz
duygu durumlarini
aynalamaktan
bilingli olarak
kaginmaktadir ve
mesleki sabir
olgusuyla gelistirdigi
bu yaklagimi
sayesinde negatif
enerjiyi goriisme
alaninda birakarak
motivasyon kaybin
engellemektedir.

3. Soru grubu: Empati ile Yaklasim

Katihime ifadesi

Miisterime konuyla
alakali yardimci
oldugumda daha ¢ok

Yorum ve Analiz

Calisan, miisterinin
gercek ihtiyacina
dokunma hissini salt
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Kod

S6zel olmayan
isaretlerin analizi

Diirtiisel davranis
kontrolii, negatif
enerjiden korunma

Diirtiisel davranis
kontroli, i¢sel
motivasyon

Kod

Gergek ihtiyaca
dokunma



gerc¢ek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aramizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi kars:
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonuclanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak i¢cin
nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

kisiye ulagsmak
isterim ve baska
birinin de bu
hizmetten
faydalanmasini
isterim...

ikna basarisinin
Otesinde daha genis
kitlelere fayda
saglama misyonuna
dondstirmektedir.

Katilimci goriis
bildirmemistir.

Katilimc1 goriis
bildirmemistir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katihme ifadesi

Ust iiste devam eden
basarisiz
goriismelerim
mutlaka olacaktir
ancak daha once
nasil bagarili
oldugumu diistinmek
beni motive eder.

Kars1 tarafa kattigim
deger, oncelikli
olarak yaptigim ise
olan saygim ve
inancimla esdeger
oldugundan zorlukla
miicadelem isimle
ilgili i¢
motivasyonumu
etkiler.

Yorum ve Analiz

Ust iiste gegen zorlu
zamanlarda, daha
onceki basarilar
hatirlanarak
motivasyon kaynagi
olarak
kullanilmaktadir.

Calisan, miisteriye
sagladig: katkiy1
meslegine duydugu
saygl ve inancin bir
yansimasi olarak
gormektedir.
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Veri yetersizligi
(yanit yok)

Veri yetersizligi
(yanit yok)

Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma, igsel
motivasyon

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik, i¢sel
motivasyon



S12: Sizi bu iste Beni basariya iten Katilimc1, mesleki Anlam arayis1 ve

basaril olmaya iten faktor karsi tarafa basar1 ve deger odaklilik
temel igsel itki sundugum hizmeti motivasyonun temel
nedir; sadece hedef dogru anlatmaktir kaynagini isini dogru
odakhilik m1 yoksa  isimi dogru yaptigim icra etme unsuruna
‘kendinizi i¢in hem basarili baglamaktadir.
gerceklestirmek’ oluyor hem de
konusundaki kendimi satista
azminiz mi? ispatlamig
oluyorum...

K10 kodlu katilimecinin yanitlar incelendiginde, 15 yillik mesleki deneyimin getirdigi yliksek
bir duygusal regiilasyon ve olgunluk diizeyi goze ¢carpmaktadir. Goriisme siireglerini pozitif bir
iklim ingas1 ve aktif dinleme yaklagimiyla baslatan profesyonel, kriz ve sert tepki anlarinda
aynalama etkisini bilin¢li olarak reddederek kars1 tarafin 6tkesini absorbe etmekte ve durumsal
smurlar ¢izerek psikolojik performansini korumaktadir. S6zel olmayan beden dili unsurlarini ilk
bakista sezgisel olarak analiz edebilen c¢alisan, mesleki zorluklari ve reddedilmeleri birer
motivasyon kaybi degil, aksine deneyimsel 6grenme olarak yeniden gercevelemektedir. Ardisik
basarisizliklar karsisinda ge¢mis basarilarimi hatirlayarak, inancini tazeleyen katilimet;
giidiilenme yapisini salt digsal hedeflerin 6tesinde, ise duyulan inan¢ ve toplumsal faydayi

yayma istenci gibi tamamen giiclii igsel motivasyon kaynaklari iizerine kurmaktadir.

Tablo 12: K11 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru Katilimc Ifadesi Yorum ve Analiz Kod
S1: iknaya dayah Sunumdan once, Temsilci, ikna siireci  Gorlisme Oncesi
goriisme kendi ruh halimi Oncesinde sakinlik odaklanma, ruh
baslamadan 6nce o hazirlarim; sakin ve  ve yiiksek halini hizlica
anki ruh halinizi odakli olacak bir odaklanma temelli dengeleme
ilgili goriismeye sekilde... bir "duygu
nasil uygun (berrak regiilasyonu"
zihin, stratejisi
yardimseverlik, benimsemektedir.
karsi tarafa Berrak bir zihinle
odaklanma vb.) bir baslangic etkin bir
hale getirirsiniz? ilk izlenim agisindan

kritik derecede

Onemlidir.
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S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satig/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda simirlari

zorlamamzin, kendi

potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

Daha mantiksal
diisiiniiriim, neden
reddettigini irdelerim
ve alternatif lirtin
sunarim. ..

Basar1 ve 0zgiivene
katk1 sagladigin
diisiiniiyorum. ..

Katilimc1 miisterinin
olumsuz veya
reddedici
yaklasimlar1
karsisinda duygusal
reaksiyon gostermek
yerine rasyonel
analize
odaklanmakta ve
siireci alternatif
¢Ozlimler tireterek
yonetmektedir.

Katilimci, mesleki
sinirlar1 zorlamay1
kendi basar1 algisina
ve Ozgiiven
gelisimine
yapilandirict katkilar
sundugunu
belirtmektedir.

Negatif enerjiden
korunma, diirtiisel
davranig kontrolii

Zorluklar gelisim
firsat1 olarak gérme

2. Soru grubu: Bagkalarim1 Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimizda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

Katihme ifadesi

Ses tonu ve
mimiklerinden
anlarim...

Anlamaya
odaklanirim, sorun
var ise ¢ozmeye
caligirim. ..

Yorum ve Analiz

Miisterinin ifade
etmedigi ¢ekince ve
itirazlarin, ses
tonundaki degisimler
ile yiiz mimikleri
tizerinden sezgisel
olarak
¢oziimlenebilecegi
belirtilmistir.

Katilimci, sert
tepkiler karsisinda
savunmaci bir direng
gostermek yerine
kriz anin1 dogrudan
"sorun ¢ozme"
odakl1 bir yaklagimla
yonetmektedir.
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Kod

Sozel olmayan
isaretlerin analizi

Empati ile yaklasim,
kriz an1 iletisim
yonetimi



S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (ofke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek i¢in ne
yaparsmz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gercek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aranizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi karsi
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Bu durumu
kisisellestirmem,
empati kurup ¢éziim
odakl1 yaklasirim...

Calisan, miisterinin
sergiledigi olumsuz
duygular
kisisellestirmeyerek
siireci empati ve
"¢oziim odaklilik"
prensipleri
dogrultusunda kendi
lehine ¢evirmektedir.

3. Soru grubu: Empati fle Yaklasim

Katihime ifadesi

Dogru problemi
anlarsam itirazin
kisisel olmadigim
diistinlirsem daha
uzun vadeli iligki
kurmama sebep olur.
Anlik satis ya da
ikna, uzun vadeli
iliski ortami
hazirlamaz.

Yorum ve Analiz

Katilimer goriis
bildirmemistir

Goriisme yapilan
profesyonel, empati
kurma becerisini
miisterinin ger¢cek
problemini ¢6zme ve
itirazlari
kisisellestirmeme
adimi olarak
gormekte; bu
tutumunu "uzun
vadeli iligki ingas1"
yaklagimina
dayandirmaktadir.
Satist uzun vadeli bir
caba olarak gormek,
“profesyonel satis
temsilcisi” tutumlari
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Kisisel algilamama
egilimi, empati ile
yaklasim

Kod

Veri yetersizligi
(yanit yok)

Veri yetersizligi
(yanit yok)

Kisisel algilamama
egilimi



Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonuclanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak i¢in
nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel igsel itki
nedir; sadece hedef
odakhhk mi yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

arasinda yer
almaktadir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katilime: ifadesi

Ust iiste basarisizlik
bazen
motivasyonumu
diistirse de her yeni
goriisme yeni bir
firsattir. Umutla hep
yeniden baslarim...

Burada anlam
duygusunu
besledigim igin,
zorlugun etkisini
azaltryor... Sorumlu
hisseder ve daha ¢ok
motive olurum...

Sadece hedef basarili
olma duygusunda
tatminsizlik duygusu
yaratir diye
diisiiniiyorum.
Anlam sahiplenme,
paylagma, kendime
ve baska insanlara
deger katmaya olan
tutkum beni bagarili
olmaya iter.

Yorum ve Analiz

Katilimci, pes pese
yasanan
basarisizliklarin
yarattig1 gegici
motivasyon kaybini
kabul etmekle
birlikte, her yeni
stireci bagimsiz bir
gelisim alan1 olarak
gorerek kendini
umut odakli bir
yaklagimla yeniden
motive etmektedir.

Calisan, anlam
duygusu temelli
yaklagimin, zorlugun
etkisini azalttigini
belirtmektedir.

Katilimei, salt digsal
hedeflere
odaklanmanin
bireyde tatminsizlik
yaratacagini
savunmakla birlikte
deger odakl1 bir
yaklasimin basar1
getirebilecegini
belirtmektedir.

Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma,
tyimserlik yaklagimi

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik, i¢sel
motivasyon

Kendini
gerceklestirme azmi,
anlam arayis1 ve
deger odaklilik

K11 kodlu 18 yillik tecriibeye sahip katilimci, kriz ve ikna siireclerini tamamen rasyonel analiz
ve ¢Oziim odaklilik ekseninde yonetmektedir. Goriisme Oncesinde sakinlik ve yiiksek
odaklanma temelli bir duygu regiilasyonu saglayan profesyonel, reddedilme ve kriz anlarinda
duygusal reaksiyon gostermek yerine miisterinin bakis acisini anlamaya yonelmektedir.
Olumsuz tutumlart kisisellestirmeyerek performans kaybini onleyen calisan, empati kurma

becerisini anlik satisin Gtesinde "uzun vadeli iliski insasi" i¢in temel kaldirag olarak
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gormektedir. Pes pese yasanan basarisizliklart 6grenilmis iyimserlik yaklagimiyla "yeni birer
firsat" olarak yeniden g¢erceveleyen katilimct; salt digsal hedeflerin tatminsizlik yaratacagini
savunarak motivasyonunu anlami sahiplenme, paylasim ve deger katma tutkusu gibi tamamen

i¢sel kaynaklardan saglamaktadir.

Tablo 13: K12 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularimi Fark Etme

Soru Katihmer ifadesi Yorum ve Analiz Kod
S1: iknaya dayah  Ikna siirecine Tiim bu Goriisme ncesi
goriisme baslamadan once yaklasimlarin ikna odaklanma, empati
baslamadan 6nce o kisa bir zihinsel stirecine etkisi ile yaklagim
anki ruh halinizi hazirlik yaparim. oldukga yiiksektir.
ilgili goriismeye Derin bir nefes, ses
nasil uygun (berrak tonu ayarlar1 gibi.
zihin, Bu bir telefon
yardimseverlik, goriismesi ise
karsi tarafa ozellikle
odaklanma vb.) bir  tonlamalarima ve
hale getirirsiniz? gercekten

karsimdaymis gibi

dik bir durus ile

gorugurum.
S2: Kars tarafin Olumsuz bir Katilimcinin ilgili Duygusal
sundugunuz yaklasimla zorluklar karsisinda  farkindalik, diirtiisel
oneriye olumsuz karsilagtigimda sakinligini korumast  davranis kontrolii
yaklastig1 veya sizi  sakinligimi korur, Ve ses tonunu

reddettigi anlarda  kendinden emin bir  ayarlamasi, empati
duygularimizi nasil  tavirla yaklasimmmin  ile yaklagma ve
yonetirsiniz? nedenini anlamaya kendini kontrol etme

calisirim. Ses agisindan 6nemli bir

tonumu yumusak ve  yaklagimdir.

dengeli tutarak, o an

i¢cin uygun bir zaman

degilse daha sonra

yeniden iletigime

gecebilecegimi ve

dilediginde bana

ulasabilecegini

belirtirim.
S3: Randevu veya  Zorlu goriismeler, Zorlu goriigmeleri Zorluklar1 gelisim
satis/ikna zaman icinde bir firsat olarak firsat1 olarak gérme
hedeflerini diistinme ve analiz gormek, y1lmazlik
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gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda sinirlan
zorlamamzin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

etme becerilerimi
arttirir, daha zorlu
goriismelerle basa
¢tkmami saglar.
Boylelikle ¢6ziim
odakl1 bir ikna siireci
gelistirmis olurum.

duygusu ve farkl
bakis acilar1
olusturma agisindan
profesyonel bir
yaklagim olarak
degerlendirilebilir.

2. Soru grubu: Baskalarim Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimzda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

Katilimei ifadesi

Beden dili analizi
yaparak
anlayabilirim.
Telefon
goriismesindeysek
ses tonu,
duraksayarak
konusmasi, kacamak
yanitlar gibi
durumlar 6nemli
ipuglar1 verir.
Karsilikl bir
gorusme
icerisindeysek
bakislari, oturma
pozisyonu ve
mimikleri gibi
ipuglarindan
anlayabilirim.

Oncelikle derin bir
nefes alir, yalnizca
karsi tarafa odaklanir
ve onu gozlemlerim.
Bunun kisisel
olmadigini i¢cimden
tekrar ederim. Karsi
taraf sakinlesince,
daha onceki
konusmalarimizdan
yola ¢ikarak
ihtiyacina yonelik
sorularla itirazlarini
asmaya calisirim.
Bunun isimin bir

Yorum ve Analiz

Katilimcinin detayl
yaklagimlarindan,
sOzsliz beden dili
algilama konusunda
basarili oldugu
sOylenebilir. Satig
mesleginde asil
Onemli olan,
miisterinin ne
sOyledigi degil nasil
diisiindiigiidiir.

Katilimcinin zorlu
durumlar karsisinda,
kendisine telkinde
bulunmasi, 6nemli
bir 6z-kontrol
gostergesidir. Satis
mesleginde, kendini
kontrol edebilme
yaklasimi, etkin
iletisim agisindan
kritik derecede
Ooneme sahiptir.

85

Kod

Sozel olmayan
isaretlerin analizi

Ruh halini hizlica
dengeleme, kisisel
algilamama egilimi



S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (ofke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek i¢in ne
yaparsmmz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gercek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aranmizdaki giiven

pargasi oldugunu
hatirlamak diirtii
kontroliimii saglar.

Katilimci, insan
iliskileri genelinde
olgun ve profesyonel
bir imaj ¢izmektedir.

Nefes egzersizleri,
bir kahve molasi ya
da bazen bir ¢alisma
arkadasimla
yaptigim kisa bir
sohbet, psikolojimi
yeniden
toparlamama
yardimci olabilir.
Insan iliskilerinin
Zaman zaman
zorlayici
olabileceginin
bilinciyle bu meslegi
yaptyorum. Anlik
duygusal bir ¢okiis
yasamak,
profesyonellige
girmez.

3. Soru grubu: Empati fle Yaklasim

Katihime ifadesi Yorum ve Analiz

Katilimcinin satis
odagindan ziyade
stire¢ ve fayda odakl
yaklasimi, satig
stireclerinde giiveni
yiikselten bir
detaydir.

Dogru ve emin
adimlar attigimi
hissettigimde, bu
durum bana satis
odakl1 bir goriisme
olarak yansimiyor.
Bir ihtiyaca uygun
deger sundugumu
hissediyorum. Bu da
iki tarafin daha agik
bir iletisim
kurmasini saglar.
Dolayisiyla bunu
saglam bir referans
olarak goriiyorum.

Empati kurdugumu
karsi taraf
hissettiginde, bana
daha samimi bir
yaklasimda
bulunabilir.

Calisanin, empati ve
samimiyet baginin
farkinda oldugu bir
yaklagimla meslegini
icra ettigi
sOylenebilir.
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Ruh halini hizlica
dengeleme, diirtiisel
davranig kontrolii

Kod

Gergek ihtiyaca
odaklanma, anlam
arayis1 ve deger
odaklilik

Empati ile yaklagim,
sOylenenin
Otesindeki hisse
odaklanma



bagini nasil Boylelikle giivenli

sekillendiriyor? bir iletisim kurmak
icin ilk adim atilmig
olur. Bu da yapic1 ve
¢Ozlim odakl1 bir
gorliisme sonucunu

dogurur.
S9: Kendinizi kars1  Ben olsaydim, Katilimeimnin detayli  Empati ile yaklagim
tarafin yerine oncelikle ihtiyacim1  aciklamalarindan
koymaniz satis/ikna ve onceliklerimi empati giicliniin
siirecini nasil karsilayabilecegim yiiksek oldugu
etkiliyor? olumsuz bir durum sonucu ¢ikarilabilir.

olup olmayacagini
bilmek isterdim.
Dolayisiyla
goriigmelerimde,
daha ¢ok ihtiyacla
ortlisen Oneriler
sunuyorum. Kaygiy1
minimum diizeye
indirmeye
¢abaliyorum.
Boylelikle ikna
stireci daha dogal,
akisinda ve verimli
ilerliyor.

4. Soru Grubu: icsel Motivasyona Dair

Soru Katilimc Ifadesi Yorum ve Analiz Kod

S10: Ust iiste Daha 6nce Satis stireglerinde, Basarisizlik sonrasi
basarisiz gerceklestirdigim en  zorlu zamanlarda toparlanma, igsel
sonuclanan zorlu goriigmeleri onceki basarili motivasyon
goriismelerden diistintirdiim. goriismeleri

sonra, disaridan bir Defalarca olumsuz hatirlayip motive

destek almadan sonucglanan, ancak en olmak, 6nemli bir

kendi kendinizi sonunda olumlu bir  psikolojik

yeniden goriismeyle farkindalik siirecidir.

odaklanmak icin ikna/satis slirecine Satis stireglerine

nasil motive dontisen etkisi oldukga pozitif

edersiniz? goriismelerimin yondedir.

notlarini okuyarak
kendimi motive
ederdim.

“Bunu daha 6nce
basardim, tekrar
basarabilirim” diye
diistintirdiim. Bakis

87



S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarihi olmaya iten
temel i¢sel itki
nedir; sadece hedef
odakhlik m1 yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

acimi,
“yapamiyorum”
seklinde degil,;
asmam gereken
engeller var ve bu
bir siirectir seklinde
degerlendirirdim.

Motivasyonumu kat
kat artirtyor.
Yaptigim isin,
birinin hayatina
olumlu yonde
dokundugunu
bilmek; zorluklara
kars1 dayanikliligimi
ve igsel
motivasyonumu
yiikseltiyor.

Yelpazemin
yapraklar1 oldukga
genis ve dzgiir. Insan
kazanmak, topluma
faydal1 bir birey
olabilmek, faydali
oldukca artan
Ozglivenimi ¢aligma
performansimla
sekillendirmek;
boylelikle
potansiyelimi daha
ileri tasimak,
deneyimlerim
cogaldikca
yetkinligimi artirmak
ve esas beni iten,
stirekli 6grenmeye
merakli olusum ile
konusmay1 seviyor
olmamdir. Yaptigim
her iste bir fark
yaratmak, enerjimi
yiikseltiyor. Bu da
isime pozitif katki
sagliyor.

Katilimeinin belirgin
bir sekilde
“motivasyonumu kat
kat artirtyor” ifadesi,
insan odag yliksek
bir ¢alisma
anlayisinin oldugunu
ortaya koymaktadir.

Anlam arayisi, deger
odaklilik, siirekli
o0grenme meraki ve
fark yaratmaya
calisma, profesyonel
satig glici
¢alisaninin en
onemli 6zellikleri
arasinda yer
almaktadir.

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik, i¢sel
motivasyon

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik,
kendini
gerceklestirme azmi

Yedi yillik tecriibeye sahip K12 kodlu katilimcinin yanitlar1 incelendiginde; ikna, kriz ve

motivasyon siireglerini hem zihinsel hem de fiziksel unsurlari (derin nefes, dik durus, ses tonu
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ayar1) entegre ederek oldukga profesyonel bir 6z-diizenleme ve duygu regiilasyonuyla yonettigi
goriilmektedir. Karsilastig1 sert tepkileri ve olumsuzluklar kisisellestirmeden, siireci sakinlik,
0z-telkin ve kahve molasi gibi stratejik duraklamalarla dengeleyen ¢alisan; ikna siirecinde
muhatabin sozel olmayan beden dili ipuglarmi ve oOrtik kaygilarimi aktif bir empatiyle
coziimlemektedir. Yasanan mesleki zorluklar1 diisiinme ve analiz becerilerini gelistiren birer
"yilmazlik ve gelisim firsat1" olarak yapilandiran katilimer; pes pese gelen basarisizliklar
gecmis basar1 referanslariyla "asilmasi gereken gegici bir siire¢" seklinde yeniden

cercevelemektedir. Giidiilenme yapisini salt hedef odakliligin 6tesine tasiyan profesyonel;

stirekli 6grenme meraki, toplumsal fayda saglama ve miisterilerinin hayatinda olumlu bir fark

yaratma gibi tamamen gii¢lii icsel motivasyon kaynaklarindan beslenmektedir.

Tablo 14: K13 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmmizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini

Katihme ifadesi

Goriisme Oncesinde
kisa bir zihinsel
hazirlik yaparim.
Amacim anlatmak
degil, once anlamak
oldugu i¢in kendimi
empatik ve agik bir
dinleme pozisyonuna
alirim.

Reddedilmeyi kisisel
algilamamaya
caligirim. Bunun
¢ogu zaman ihtiyag,
zamanlama ya da
giivenle 1lgili
oldugunu bilirim. O
an duygusal tepki
vermek yerine
durumu analiz
ederim.

Zor goriismeler
benim i¢in gelisim
alanidir. Bu tarz

Yorum ve Analiz

Katilimcinin etkin
dinleme ve zihinsel
hazirlik becerileri,
ilk izlenimin basaril
bir sekilde
olugsmasini saglayan
Oonemli
yaklasimlardir.

Reddedilmeyi kisisel
algilamamak ve bu
durumun agilimina
yonelik 6n gorilii
olmak, 6nemli bir
satig meslegi
yetisidir.

Satis mesleginde
zorlu goriismeleri
gelisimin bir parcasi
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Kod

Goriisme Oncesi
odaklanma, etkin
dinleme

Kisisel algilamama
egilimi, diirtlisel
davranis kontrolii

Zorluklar1 gelisim
firsat1 olarak gorme



gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda sinirlan
zorlamamzin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

durumlar hem
iletisim becerilerimi
hem de sabrimi
giiglendirir. Konfor
alanimin digina
¢iktikca kendi
potansiyelimi daha

net gorurim. Her zor

deneyim, sonraki
goriismelerde daha
donanimli olmami
saglar.

olarak gormek,
negatif bir direng
olusmasin1 Onler.
Satis basarisina
etkisi pozitif
yondedir.

2. Soru grubu: Baskalarim1 Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarim, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimzda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (6fke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek i¢in ne
yaparsmz?

Katilimei ifadesi

Karsi tarafin ses
tonu,
konusmasindaki
duraksamalar1 ve

beden dili benim i¢in

onemli isaretlerdir.

Ozellikle goz temast,

yiiz ifadeleri ve
kararsizlik anlar
bana c¢ok sey soyler.

Ik anda tepki
vermek yerine kisa
bir beklerim. O an
durumu kisisel
algilamamaya
calisirim ve karsi
tarafin neden bu
sekilde tepki
verdigini anlamaya
odaklaniyorum
genelde.

Bazen zorlayici...
ama kars1 tarafin
duygusunu kendi
duygum haline
getirmemeye dikkat
ederim.

Sakinligimi
koruyarak siireci
yonetmeye devam
ederim ve bu da

Yorum ve Analiz

Katilimci, s6zel
olmayan iletigim
anlayis1 bakimindan
profesyonel bir
durus
sergilemektedir.

Mgili yaklagim,
miisterinin
gerginliginin
yiikselmemesi
bakimindan pozitif
bir etki
Olusturmaktadir.

Cogu temsilci, bu
zorlu siireci yonetme
bakimindan
zorlanmaktadir.
Dolayisiyla ilgili
katilimcinin bazen
zorlayict olan ifadesi
olduk¢a normaldir.
Calisan, diirtiisel
davranig kontrolii

90

Kod

Sozel olmayan
isaretlerin analizi

Diirtiisel davranis
kontroli, kisisel
algilamama egilimi

Diirtiisel davranig
kontrolii



Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gercek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acik¢a
dile getirmeniz,
aranmizdaki giiven
bagin nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi kars:
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonuclanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak icin

performansimin
diismesini engeller.

yiiksek bir profil
sergilemektedir.

3. Soru grubu: Empati ile Yaklasim

Katilime: ifadesi

Bir sey “satmaktan”
ziyade gergekten bir
ihtiyaca cevap
verdigimi bildigimde
hem benim giivenimi
artirir hem de karsi
tarafa yansir bence.

Dogru ve nazik bir
sekilde ifade
edildiginde giliveni
artirir, karsi taraf
anlasildigini hisseder
ve bu da iletisimi
daha samimi bir hale
getirir.

Empati kurdugumda
yaklasimim daha
dogru oluyor ve kisi
anlagildigini
hissediyor, gliven
olusuyor. Bu durum
iletisimimizin daha
samimi ilerlemesini
sagliyor ve satiga
donmesi
kolaylasiyor.

Yorum ve Analiz

Katilimci insan
odakl1 bir durus
sergilemektedir.
Satis iletisimine
etkisi oldukca
pozitiftir.

Mgili yanittan
calisanin, nazik,
giiven verici ve
samimi bir
yaklasima sahip
oldugu sonucu
¢ikarilabilir.

Katilimcinin
gergekei bir empati
duygusundan
beslendigi
sOylenebilir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katilime ifadesi

Bazen
motivasyonumu
bozabilir kisa
siireligine... ufak bir
degerlendirme
yaparim ama uzun
siire takili kalmam.
Hizli bir sekilde yeni
firsatlara
odaklanirim.

Yorum ve Analiz

Anlik motivasyon
dalgalanmasi ve
sonraki toparlanma
siireci satigin
dogasindan olan bir
siiregtir.
Katilimcinin da
belirtmis oldugu
disiplinli yaklagim,
satig basarisinin en
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Kod

Gergek ihtiyaca

dokunma, anlam
arayisi ve deger

odaklilik

Séylenenin
otesindeki hisse
odaklanma

Empati ile yaklagim

Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma, ruh
halini hizlica
dengeleme



nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel i¢sel itki
nedir; sadece hedef
odakhlik m1 yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

Disiplinli kalmak
benim i¢in
motivasyondan daha
Onemli.

Yaptigim isin birine
gercekten fayda
sagladigini bilmek
en biiyiik
motivasyon
kaynagim.

Beni basarili kilan en
O6nemli unsur bence,
giiclii iletisim
becerim ve empati
yetenegim.
Sezgilerim sayesinde
kars1 tarafin duygu
ve ihtiyaclarini
hizlica
anlayabiliyorum.
Psikolojiye olan
ilgim de bu
becerilerimi stirekli
gelistirmemi sagladi.
Bu sayede hem
stireci daha dogru
yonetiyorum hem de
yaptigim isten
gercekten keyif
aliyorum.

onemli unsurlarindan

biridir.

Calisanin deger
odakliliga yonelik
belirgin bir atifta
bulunmasi, fayda
odakli bir iletisim
stratejisine sahip
oldugunu
gostermektedir.

Goriisme yapilan
profesyonel,
basarisini empati ve
sezgi gliciiyle
miisterinin
ithtiyaglarini hizlica
anlamaya
baglamakta;
psikolojiye olan
ilgisi sayesinde
stirecten keyif alarak
bu durumu satis
basarisini ve ikna
kalitesini artiran bir
avantaja
doniistiirmektedir.

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik, i¢sel
motivasyon

Empati ile yaklagim,
igsel motivasyon

Sekiz yillik deneyime sahip K13 kodlu katilimcinin yanitlari incelendiginde, yiiksek empati,
giiclii sezgi ve gelismis duygu regiilasyonu temelli bir profesyonellik diizeyi gbze ¢arpmaktadir.
Goriisme Oncesinde zihinsel olarak "etkin dinleme" pozisyonu alan profesyonel; kriz,
reddedilme ve sert tepki anlarinda durumsal bir esneklik géstermektedir. Miisterinin ses tonu,
duraksamalar1 ve yiiz mimikleri gibi sdzel olmayan oOrtiilk mesajlarin1 sezgisel olarak hizla
anlamlandiran calisan, empatiyi salt bir iletisim araci degil, kars tarafa gliven veren ve ikna
siirecini samimi bir zemine tasiyan temel kaldira¢ olarak konumlandirmaktadir. Karsilasilan
mesleki zorluklar1 konfor alaninin digina ¢ikma ve potansiyeli gérme firsati olarak
degerlendiren katilimci; pes pese yasanan basarisizliklar kargisinda ise motivasyondan ziyade

0z-disipline sigmarak hizlica yeni firsatlara odaklanmaktadir. Giicilinii salt nicel hedeflerden
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degil; psikoloji bilimine olan ilgisinden, isten keyif alma diirtlistinden ve muhatabina gercekten

fayda saglama inancindan alan bu igsel motivasyon yapisi, ¢aliganin ikna kabiliyetini dogrudan

artirarak siirdiiriilebilir bir satis basaris1 yakalamasini saglamaktadir.

Tablo 15: K14 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tamima ve Duygularim Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmmizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda simirlari
zorlamamzin, kendi
potansiyelinizi

Katihme ifadesi

Sakin baglamak
onemlidir. Zihnimi
dagitacak
diistincelerden
armirim, dikkatimi
dagitan,
odaklanmami
zorlagtiran her seyi
kapatirim ana
odaklanirim.
Gorlisecegim kisi
veya yerle ilgili
bilgilerimi tekrar
gbzden gegiririm

Sakin kalirim, uygun
bir dille neden
reddettigini
anlamaya c¢aligirim.
Bazen biraz karsi
tarafa biraz alan
vermek, zaman
tanimak gerekebilir.
Israrci olmak,
duygusal veya
panige kapilmak
durumu daha da
zorlastirir.

Bu hedefleri
gerceklestirmek ve
basa ¢ikmak insani
daha 6zgiivenli ve
direncli hale getirir.
Hayattaki tiim diger
konularla basa ¢ikma
direncinizi arttirir.
Baskalari i¢in zor

Yorum ve Analiz Kod

Katilimcinin Goriisme Oncesi
goriisme Oncesi odaklanma
odaklanma

becerisinin yiiksek
olmasi, etkin bir
baslangi¢ i¢in
onemli bir
yaklagimdir.

Diirtiisel davranis
kontrolii

Calisanin, kendisini
kontrol etme
becerisinin yliksek
olmasi, zorlu
zamanlarda satig
stirecine pozitif katk1
saglayan bir
unsurdur.

Calisan, satis
meslegindeki kriz
yonetme becerisinin,
6zel yasamindaki
sorunlar1 ¢ozerken
de fayda sagladigini
distinmektedir.

Zorluklart gelisim
firsat1 olarak gérme

93



kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

gelen igler benim
i¢in daha
sogukkanlilikla
hallettigim kolay
isler haline gelir.

2. Soru grubu: Baskalarin1 Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimzda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Kars tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (6fke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsmz?

Katihime ifadesi

Dikkati bende mi,
dinliyor mu, goz
temasi1 var mi1 hala?..
Sadece beni mi
dinliyor yoksa ayni
anda bagka seylerle
de mesgul mii, soru
soruyor mu,
detaylar1 merak
ediyor mu?.. Bunlara
bakarim.

Kisisel algilamam. O
tepkiye neden olan
sebepleri anlamaya
calisirim. Ne gibi bir
deneyim o tepkiyi
dogurdu.
Cozebilecegimiz bir
durum mu? Bunu
degerlendiririm.
Savunmaya geg¢ip,
i¢i bos ve ise
yaramayan seri
acgiklamalar
yapmaktan
kagiirim.

Kisisel algilamam.
Bu o kisinin
karakteri olabilir,
kurumla veya baska
bir derdi olabilir,
olumsuz bir deneyim
yasamis olabilir.
Bunlarin gayet
normal seyler
oldugunu isin
dogasinda oldugunu
kendime hatirlatirim.

Yorum ve Analiz

Katilimeinin detayl
bir sekilde
gerceklestirmis
oldugu analizden,
s6zel olmayan
iletisim konusunda
tecriibeli bir
yaklagima sahip
oldugu
goriilmektedir.

Calisanin sundugu,
kontrollii
yaklagimin, satis
mesleginde ortaya
cikabilecek
gerginligin Oniine
gegcme ihtimali
oldukea yiiksektir.

Calisanin zorlu
kosullar karsisinda
gostermis oldugu
derin empati
yaklagim1 hem
miisteri memnuniyeti
hem de yiiksek
performansin
devamlilig1
agisindan 6nem arz
etmektedir.
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Kod

S6zel olmayan
isaretlerin analizi

Kisisel algilamama
egilimi, diirtiisel
davranis kontrolii

Kisisel algilamama
egilimi, diirtlisel
davranis kontrolii



Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gercek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acik¢a
dile getirmeniz,
aranizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi karsi
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

O ruh halinin bana
gecmesine engel
olurum, gerektiginde
derin nefes alirim.

3. Soru grubu: Empati ile Yaklasim

Katihimei ifadesi

Oldukc¢a olumlu
etkiler. Kars1 taraf
icin 6nemli olan ona
sundugunuz
degerdir. Karsi taraf
aylik hedef
gerceklestirmeleriniz
le ilgilenmiyor.

Kars1 taraf bir sey
satmak i¢in degil
ama onu anlamak ve
sorununu ¢ozmek
icin karsisinda
“konunun uzmani”
olarak bulundugumu
hissederse bu
aramizdaki bagi
giiclendirecektir.

“Sizi anliyorum”
diyebilmek, kars1
tarafin
perspektifinden
sundugumuz iirtin
veya hizmetin onlara
sundugu degere
bakabilmek ve bunu
kars1 tarafa
hissettirmek iyi bir
satis¢1 olmak i¢in
kritik dnemdedir.
Ikna siirecini son
derece olumlu
etkiler.

Yorum ve Analiz Kod

Ilgili yorumdan,
kars1 tarafa verilen
degerin farkinda
olan bir ¢alisan
profili oldugu
anlasilmaktadir.

Gergek ihtiyaca
odaklanma

Gorligme yapilan
profesyonel,
kendisini bir
saticidan ziyade
¢Oziim odakl1 bir
"uzman" olarak
konumlandirmakta
ve bu danisman
yaklasimiyla aradaki
giiven bagini
giiclendirerek ikna
slirecini
kolaylastirmaktadir.

Séylenenin
otesindeki hisse
odaklanma

Empati ile yaklasim
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Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonu¢lanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak i¢cin
nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel igsel itki
nedir; sadece hedef
odakhhk mi yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katihime ifadesi

Bazen boyle
durumlar olabilir,
“isin dogasinda var,
denk geldi” deyip
kabul ederim ve
oniime bakarim.
Daha 6nce nasil
basardiysam yine
basaririm derim. Her
giin yeni bir giin der
yoluma sifirdan
basliyor gibi
baslarim. Onemli
olan vazgecmeden
stirekli denemektir.

Bunlarin farkinda
olmak motivasyon
agisindan énemlidir.
Her isin zorluklari
var, yurittigimiiz
faaliyetlerin deger
kattigina samimi bir
inanis isimizi daha
keyifli hale getirir,
ben bunu niye
yaptyorum ne deger
iiretiyorum sorularini
diistinmek isimize
olan sevgiyi ve
sayglyl1 arttirir.
Kendimizi daha
biiyiik bir seyin
parcasi olarak
hissederiz. Bu
zorluklara kars1
direnci arttirir.

Hedef odaklilik dis
kaynakl1 bir itici
giicken, kendini
gerceklestirmek daha
i¢seldir ve bence
daha 6nemlidir. En
basta kendinize
“basardim veya ben

Yorum ve Analiz

Katilimci, ardisik
basarisizliklar1 isin
dogal bir parcasi
olarak kabul
etmekte; gegmis

basari referanslar1 ve

her giine temiz bir

sayfa acarak baglama

stratejisiyle
motivasyonunu
koruyup satis
faaliyetlerine
istikrarla devam
etmektedir.

Satis uzmani,
yiiriitiilen
faaliyetlerin deger
yarattigina inanmayi
ise duyulan
bagliligin temeli
olarak gérmekte;
kendisini daha
biiyiik bir biitiiniin
pargasi olarak
hissetmenin
zorluklar
karsisindaki
psikolojik direncini
artirdigini ve bu
motivasyonun satis
istikrarina katki
sagladigim
belirtmektedir.

Katilimci, salt dissal
hedeflerin 6tesinde
bireyin kendine
yonelik "bagar1"
algisini ve ise anlam
katma arayigini asil
itici gli¢ olarak
gormektedir. Ayrica
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Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma

I¢sel motivasyon,
anlam aray1s1 ve
deger odaklilik

Kendini
gerceklestirme azmi,
anlam arayis1 ve
deger odaklilik



konusundaki basariliyim bu gii¢lii i¢sel
azminiz mi? diyebilmek” en giidiilenme
biiyiik etken. Isin yapisini, satigtaki
hayatiniza siirekliligin ve ikna
getireceklerini azminin temel
diistinmek, ona kaynag1 olarak
anlam katmak bunun  gérmektedir.

itici giicleridir.

17 yillik tecriibeye sahip K14 kodlu katilimcinin yanitlar1 genel olarak degerlendirildiginde,
kriz ve ikna siireclerini yiliksek bir zihinsel berraklik, sogukkanlilik ve empati dengesiyle
yonettigi goriillmektedir. Goriisme Oncesinde dikkati dagitacak unsurlardan arinarak muhataba
odaklanan profesyonel; reddedilme, sert tepki ve olumsuz duygu durumlar1 karsisinda
savunmaya ge¢mek yerine durumu isin dogal bir pargasi olarak kabul etmekte ve durumsal
nedenleri anlamaya ¢alismaktadir. Miisterinin goz temasi ve ilgi diizeyini yakindan takip eden
calisan, empatiyi kars1 tarafin perspektifinden deger yaratmak ve sakli endiseleri ¢6zmek adina
bir "uzman/danisman" yaklagimi olarak kullanmaktadir. Yasanan mesleki zorluklar1 birer
dayaniklilik testi ve hayat tecriibesi olarak anlamlandiran katilimci, pes pese gelen
basarisizliklar1 gegmis basar1 referanslariyla normallestirerek vazgegcmeden deneme istikrari
gostermektedir. Giiciinii dissal hedeflerden ziyade ise anlam katma ve kendini gergeklestirme
tutkusundan alan bu i¢sel motivasyon yapisi, calisanin ikna kabiliyetini siirekli kilarak satig

performansina dogrudan ve pozitif bir katki saglamaktadir.

Tablo 16: K15 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru Katihme ifadesi Yorum ve Analiz Kod

Katilimcinin,
zihinsel durumunu

Goriisme Oncesinde
kendi zihinsel
durumumu

S1: iknaya dayah
goriisme

Gorilisme Oncesi
odaklanma

baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

dengelemeye
calisirim. Ozellikle
aceleci, stresli veya
daginik bir ruh
haliyle yapilan
goriismelerin karsi
tarafa dogrudan
yansidigina
inantyorum.

dengeleme siirecinde
odagini “¢oziim
sunma” yoniinde
belirlemesi, ilk
izlenimin frekansini
giiclendiren 6nemli
bir unsurdur.
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S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklasti@1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu gorismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda sinirlar
zorlamanmizin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

Kendimi “satis
yapmak” yerine
“coziim sunmak”
odagina aldigimda
daha berrak, daha
sakin ve daha etkili
iletisim kurdugumu
gorilyorum.

Karsi tarafin
olumsuz yaklasimi
veya reddiyle
karsilastigimda bunu
kisisel bir durum
gibi
degerlendirmemeye
calisirim. insanlarin
karar siireclerinin
yalnizca sunulan
Oneriyle degil;
korkulari, gegmis
deneyimleri,
ekonomik durumu
veya 0 anki
psikolojileriyle de
baglantili oldugunu
biliyorum. Bu bakis
acist duygusal
dengeyi korumami
sagliyor.

Zor goriismeler,
yiiksek hedefler ve
baskil siiregler
benim i¢in yalnizca
performans degil,
ayni zamanda kigisel
gelisim alani
olusturuyor.
Ozellikle smirlar
zorladigim
donemlerde kriz
yonetimi, iletisim
giicli ve dayaniklilik
konularinda kendimi
daha net tanidigimi
diisiiniiyorum.
Konfor alaninin
disinda ¢alismak,

Calisanin, zorlu
zamanlarda
yararlandigi
psikoloji temelli
bilgi alt yapisi,
siddetsiz iletigimin
onemli bir
unsurudur.

Kisisel algilamama
egilimi

Temsilci, baskili
siirecleri ve sinirlari
zorlamay bir kisisel
gelisim ve 6z-
farkindalik araci
olarak gormekte;
konfor alaninin
disina ¢ikarak
potansiyelini
kesfetme

azminin zorlu ikna
siireclerinde direnci
artirarak satis
basarisina dogrudan
katki sagladigini
belirtmektedir.

Zorluklar1 gelisim
firsat1 olarak gorme
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insanin hem
eksiklerini hem de
gercek potansiyelini
gormesini sagliyor.

2. Soru grubu: Baskalarim1 Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimzda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

Katihimei ifadesi

Karsi tarafin
tereddiitlerini cogu
Zaman
sOylediklerinden
¢ok, sdyleme
bi¢ciminden
anlamaya ¢aligirim.
Ses tonundaki diisiis,
g6z temasindan
kaginma, kisa
cevaplar verme,
stirekli ayn1 noktaya
donme veya ani
sessizlikler
genellikle
goriinmeyen bir
itirazin isareti
oluyor.

Beklemedigim sert
bir tepkiyle
karsilastigimda ilk
refleks olarak
kendimi savunmak
yerine kars1 tarafin
neden bu tepkiyi
verdigini anlamaya
caligirim. Clinkii
¢ogu zaman Ofkenin
altinda anlasilmama
hissi, glivensizlik
veya gecmis kot
deneyimler
bulunuyor. Ses
tonumu diisiirmek,
kars1 tarafin soziinti
kesmemek ve
konuyu
kisisellestirmemek,
savunma diirtlistinii

Yorum ve Analiz Kod

Satis uzmani,
miisterinin dile
getirmedigi
tereddiitlerini ve
korkularini ses tonu,
g0z temasi ve ani
sessizlikler gibi
sOzel olmayan
ipuglar iizerinden
okumaya ¢aligmakta;
bu erken farkindalik
sayesinde itirazlari
heniiz ortaya
¢tkmadan
sezebilmektedir.

S6zel olmayan
isaretlerin analizi

Diirtiisel davranis
kontrolii

Gorilisme yapilan
profesyonel, sert
tepkiler karsisinda
savunmaya ge¢mek
yerine 6fkenin
altindaki psikolojik
nedenleri anlamaya
odaklanmakta; ses
tonunu diisiiriip
durumu
kisisellestirmeyerek
kriz anlarinda
iletisimi kontrol
altinda tutmakta ve
satis1 kaybetmenin
Oniine gegmektedir.
Satis siirecine etkisi
oldukga pozitiftir.
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S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (6fke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsiniz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gerc¢ek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aranizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

kontrol etmemi
sagliyor.

Gorilismenin
merkezine duyguyu
degil, ¢ozlimii
koymaya caligirim.
Ozellikle sabirsiz
veya Ofkeli kigilerle
iletisimde sakin
kalmanin kars1
tarafin temposunu da
zamanla
diistirdiglini
gbzlemledim.
Profesyonelligin
Onemli bir kisminin,
kisinin kendi
duygusal dengesini
koruyabilmesi
olduguna
inantyorum.

Duygusal
farkindalik, kriz an1
iletisim yonetimi

Katilimci, pes pese
yasanan
basarisizliklar: kalici
bir engel yerine
siirecin dogal bir
pargasi olarak
normallestirmekte;
her yeni gorlismeyi
bagimsiz birer
olasilik olarak
gorerek motivasyon
kaybini
onlemektedir. Bu
iyimser yaklagiminin
satis stireglerine
etkisi pozitif
yondedir.

3. Soru grubu: Empati ile Yaklasim

Katilimei ifadesi

Sundugum ¢6zliimiin
kars1 tarafin gergek
thtiyacina
dokundugunu
hissettigimde,
iletisim ¢ok daha
dogal ve giiclii hale
geliyor. Ciinkii
insanlar yalnizca
bilgiye degil,
anlasildiklarini
hissetmeye de
thtiya¢ duyuyor.

Kars1 tarafin dile
getirmedigi
endiseleri dogru
sekilde fark edip
bunu nazik bir dille
ifade etmek,
genellikle giiven
bagini giiclendiriyor.
Insanlar anlasilmay1

Yorum ve Analiz Kod

Bu zihinsel
uyumlanma becerisi,
kars1 tarafla giiven

Gergek ihtiyaca
odaklanma, anlam
arayis1 ve deger

bagini gelistirerek odaklilik
satis1

kolaylagtirmaktadir.

Calisan, miisterinin Soylenenin

otesindeki hisse
odaklanma, empati
ile yaklagim

dile getirmedigi
endiseleri fark edip
nazik¢e konugmay1
giiven ingasinin
temeli olarak
gormekte; bu
yaklagimin kars1
tarafi rahatlatarak
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S9: Kendinizi karsi
tarafin yerine

koymaniz satis/ikna

siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonuclanan
goriismelerden

sonra, disaridan bir

destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak i¢in
nasil motive
edersiniz?

Onemsiyor. “Sizi en
¢ok diisiindiiren
nokta bu olabilir”
gibi yaklagim
bicimleri, kars1
tarafin kendini daha
rahat ifade etmesini
sagliyor ve iletisimi
daha samimi hale
getiriyor.

Kendimi kars1
tarafin yerine
koymak, satis veya
ikna siirecinde
yaklagim bi¢imimi
dogrudan etkiliyor.
Ciinkii ben o
durumda olsaydim
nasil bir iletisim
gormek isterdim
sorusu, daha diiriist,
daha seffaf ve daha
¢Oziim odakl1 bir
yaklasim
gelistirmemi
sagliyor. Bu da kisa
vadeli sonuglardan
¢ok, uzun vadeli
giiven iliskileri
kurulmasina katki
sagliyor.

iletisimi daha
samimi kildigini
belirtmektedir. Bu
taktiksel farkindalik,
miisteriyle ortak bir
zemin yaratarak
satisin oniindeki
psikolojik engelleri
kaldirmaktadir.

Goriisme yapilan
profesyonel, empati
kurmay diirtist,
seffaf ve ¢oziim
odakli bir iletisim
gelistirmenin temel
sart1 olarak
gormekte; bu
yaklagimin kisa
vadeli ¢iktilar yerine
stirdiiriilebilir giiven
iligkileri yarattigini
savunmaktadir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katihme ifadesi

Bu asamada
motivasyonumu
koruyabilmek i¢in
siirece biraz
disaridan bakmaya
calisirim. Her
goriismenin basarili
sonuclanmayacagini
kabul etmek 6nemli.
Bu gibi durumlarda
sonucu degil, siirecte
neyi daha iyi
yapabilecegimi

Yorum ve Analiz

Katilimcei, ardisik
basarisizliklar
karsisinda duruma
disaridan bakarak
sonuca degil,
stirecteki kiiciik
gelisim alanlarina

odaklanmaktadir. Bu

gelisim odakli bakis
agis1, basarisizlik
anlarinda
motivasyonunu
koruyarak satista
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S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara kars
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel i¢sel itki
nedir; sadece hedef
odakhlik m1 yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

analiz etmek beni
yeniden odakliyor.
Kiiciik gelisimleri
gormek ve uzun
vadeli ilerlemeyi
diistinmek
motivasyonumu
korumami sagliyor.

Yaptigim isin bir
insanin hayatina
gercekten
dokundugunu
bilmek, zorluklara
kars1 direncimi ciddi
sekilde artirtyor.
Ozellikle insanlarin
bir sorununun
¢oOziildiiglinii gérmek
veya
memnuniyetlerini
hissetmek, isin
yalnizca
rakamlardan ibaret
olmadigini
hatirlatiyor. Bu da
yogun tempoda bile
devam etme istegi
olusturuyor.

Beni basarili olmaya
iten sey yalnizca
hedeflere ulagsmak
degil, ayn1 zamanda
kendimi gelistirme
istegi. Her yeni
goriisme, her farkhi
insan ve her zorlu
siire¢ bana iletigim,
liderlik ve insan
psikolojisi
konusunda yeni bir
deneyim
kazandiriyor.

stireklilik
saglamaktadir.

Satis uzmani,
yiiriitiilen
faaliyetlerin miisteri
memnuniyeti ve
sorun ¢6zme odakl
olmasin1 zorluklara
kars1 bir direng
kaynagi olarak
gormektedir; igin
sadece rakamlardan
ibaret olmadigini
hissetmek yogun
tempoda caligma
istegini
artirmaktadir.

Calisan, basariy1 salt
hedef odakliligin
otesinde bir kendini
gelistirme araci
olarak gormekte; her
yeni gorlismeyi
psikoloji ve liderlik
alaninda bir deneyim
kaynag1 olarak
yapilandirmaktadir.

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik

Kendini gelistirme
azmi

21 yillik tecriibeye sahip K15 kodlu katilimecinin duygusal zeka boyutlarina verdigi yanitlar
genel olarak incelendiginde, satis ve kriz siireglerini gili¢lii bir 6z-farkindalik ve empati

dengesiyle yonettigi gorilmektedir. Goriisme Oncesinde zihnini "¢oziim sunma" odakli
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yapilandirarak sakinlestiren profesyonel; reddedilme ve sert tepkiler karsisinda durumu
kisisellestirmeyerek 6fkenin altindaki psikolojik nedenleri anlamaya ¢alismaktadir. Miisterinin
ses tonu ve gbz temasi gibi sdzel olmayan ipuglarindan ortiik itirazlar1 bagariyla okuyan ¢alisan,
empatiyi diiriist ve seffaf bir uzman yaklagimi olarak kullanarak uzun vadeli giiven iligkileri
inga etmektedir. Baskili siirecleri konfor alanindan ¢ikma ve bir "kisisel gelisim firsati" olarak
goren katilimci, pes pese yasanan basarisizliklart siirecin dogal bir pargasi olarak
normallestirmekte ve her yeni goriismeye bagimsiz bir olasilik olarak yaklagmaktadir. Giiclinii
O0grenme azminden ve ise anlam katma arayisindan alan katilimcinin bu gelisim odakh

tutumunun satis stireglerine etkisi pozitif yondedir.

Tablo 17: K16 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmizi nasil
yonetirsiniz?

Katilime: ifadesi

Goriisme Oncesinde
kendime ¢ok biiyiik
seyler yapmiyorum
aslinda ama kisa bir
sekilde odagimi
topluyorum. Bazen
ekip arkadaglarimla
konusuyorum,
birbirimize motive
veriyoruz. Aramizda
tath rekabetler de
oluyor, bu da ister
istemez enerjimi
yiikseltiyor.

Kisisel almamaya
calistyorum. Tabii
bazen, 6zellikle ¢ok

inandigim bir satissa,

kisa stireli moralim
diisebiliyor ama

bunun anlik bir karar

oldugunu ve
sonradan
degisebilecegini
bildigim i¢in ¢ok
iistiinde durmadan

Yorum ve Analiz

Katilimcinin

Kod

Goriisme Oncesi

goriisme Oncesi ekip  odaklanma
arkadaslari ile sohbet

ortami i¢inde olmasi

ve tath bir rekabet

halinde bulunmasi,

satis siirecine pozitif

katki saglayan bir

yonelimdir.

Calisan, reddedilme
anlarinda yasanan
anlik moral
diisiisiinii dogal
karsilamakta ve
kararlarin zamanla
degisebilecegini
rasyonel bir sekilde
kendine hatirlatarak
duygusal esneklik
gostermektedir. Bu
toparlanma becerisi,
olumsuz
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S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda sinirlan
zorlamamzin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiinityorsunuz?

kendimi
toparliyorum.

Kesinlikle sinirlar1
zorlayabilmenin hem
kisisel olarak hem de
satig anlaminda
olumlu oldugunu
diisiiniiyorum. Ilk
baslarda insanlar1
biraz zorlamak ya da
‘hadi” demek
konusunda
cekindigim
oluyordu, ¢iinkii
karsi tarafin rahatsiz
olabilecegini
diisiiniiyordum. Ama
bunu denedikten
sonra aslinda
diistindiigiim gibi
olmadigini, tam
tersine ¢ogu zaman
satista etkili
oldugunu gordiim.

deneyimlerin
ardindan yeni satis
firsatlarina
odaklanmasini
kolaylastirmaktadir.

Goriisme yapilan
profesyonel, ikna
siirecinde sinirlar1
zorlamay1 ve
miisteriyi harekete
gecirmeyi gelisimsel
bir basamak olarak
gormekte; rahatsizlik
verme ¢ekincesini
deneyim yoluyla
asarak bu tutumun
satisa katkisini fark
etmektedir. Bu
proaktif yaklagim,
satis kapatma
oranlarint
artirmaktadir.

Zorluklar gelisim
firsat1 olarak gérme

2. Soru grubu: Baskalarim Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularim veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

Katihme ifadesi

G0z temasindan
kaginmasi,
ilgilenmiyormus gibi
davranmasi ya da
stirekli telefonla
veya masadaki baska
seylerle ilgilenmesi
benim i¢in 6nemli
sinyaller oluyor.
Kollar1 kapali
oturmasi ya da
iletisime kapal1 bir
durus sergilemesi de
ayni1 sekilde.
Konusurken kararsiz
olmasi, benim
anlattiklarimi1 boliip

Yorum ve Analiz Kod

Satis uzmani
misterinin gizli
cekincelerini goz
temast, kollarin bagli
olmasi ve ilgisizlik
gibi bedensel
ipuclari ile ses
tonundan analiz
etmektedir. Bu
mikro diizeydeki
farkindalik,
miisterinin
ilgisizligini erkenden
¢ozmesine olanak
saglamaktadir.

Sozel olmayan
isaretlerin analizi
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S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimizda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Kars tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (ofke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsiniz?

konuyu baska
yerlere ¢ekmeye
caligsmasi da genelde
bir ¢ekince oldugunu
gosteriyor. Bazen de
bunu direkt ses
tonundan ya da
bakislarindan
hissedebiliyorum.

Ben genelde sert bir
tepki alma ihtimalini
en bastan azaltmak
igin goriismeye biraz
daha samimi ve rahat
bir giris yapmaya
calistyorum. Siirecin
sohbet havasinda
ilerlemesi karsi tarafi
da rahatlatiyor. Ama
diyelim ki
beklemedigim sert
bir tepki geldi, o an
herhangi bir tepki
vermemeye
calistyorum. Su ana
kadar ¢ok sert
durumlar yagamadim
ama benzer anlarda
en dnemli seyin
sakin kalip dinlemek
oldugunu
diistiniiyorum. Kars1
tarafin gergekten
dinlendigini ve
anlasilmaya
calisildiginm
hissetmesi dnemli.

Kars! tarafin
yasadig1 hi¢bir seyi
kisisel olarak
benimle ilgili
gormilyorum. Bunun
farkinda oldugum
i¢cin de ¢ok iizerimde
durmamaya
calistyorum. O anlik
bir durum olarak

Samimi bir ilk Duygusal

izlenim, tiim satis farkindalik, diirtiisel
stirecini davranig kontrolii
degistirebilen bir

etkiye sahiptir.

Katilimei, anlik
olumsuz tepkileri
etkin bir duygusal
regiilasyon ile
karsilamaktadir ve
motivasyonunun
diismesini
engellemektedir. Bu
yaklasimin iletisim

Kisisel algilamama
egilimi, icsel
motivasyon
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Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gercek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aranizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

degerlendirip
geciyorum. Bu
sayede ne
motivasyonumu
diisiiriiyor ne de
sonraki
goriismelerime
yansiyor.

kalitesine katkisini
oldukga yiiksektir.

3. Soru grubu: Empati ile Yaklasim

Katilimei ifadesi

Bunu hissettigim
anda satis ve
konusma benim i¢in
¢ok daha rahat ve
kendim olabildigim
bir siirece
dontisiiyor. Clinkii
ikna etmeye ¢alisma
gibi bir baski en aza
inmis oluyor. Bu da
dogal olarak daha
net ve daha emin bir
sekilde anlatmama
yardimci oluyor.
Ayrica boyle
durumlarda karsilikli
bir giiven olustugunu
diisiiniiyorum.

Oncelikle kars1
tarafin dile
getirmedigi ama
sezdigim endiseleri
acgikca ifade etmem,
onun anlagildigin
diisiinmesini sagliyor
ve kendini yalniz
hissetmemesini
sagliyor. Bu da kars1
tarafi rahatlatan bir
durum oluyor hem
giiven verici hem de
sakinlestirici bir
etkisi var.

Yorum ve Analiz

Satis uzmani,
miisterinin gergek
ithtiyacina
dokunmay1 ikna
baskisini azaltan ve
iletigimi
dogallastiran bir
etken olarak
gérmektedir; bu
durumun yarattig1
netlik karsilikli
giiveni
pekistirmektedir. Bu
rahat ve emin
iletisim ortamiu,
miisteri direncini
kirarak satisin
kapanmasini
kolaylastirmaktadir.

Katilimei, dile
getirilmeyen
endiseleri acik¢a
konusmanin karsi
tarafta anlasildigi
hissi yarattigini ve
yalnizlik hissini
kirdigini
savunmakta; bu
adimi giiven verici
ve sakinlestirici bir
unsur olarak
gormektedir. Satisa
etkisi pozitif
yondedir.
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Gergek ihtiyaca
odaklanma

Soylenenin
Otesindeki hisse
odaklanma



S9: Kendinizi kars:
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonuclanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak i¢cin
nasil motive
edersiniz?

Kendimi kars1
tarafin yerine
koydugumda satis
stireci daha net
ilerliyor. Ciinkii
sadece anlatmak
istedigime degil,
onun neyi anlamaya
calistigina ve nasil
bir yerden baktiina
odaklaniyorum. Bu
da bana nerede
takildigini ya da
nerede daha ¢ok
aciklamaya ihtiyag
duydugunu daha
kolay gérmemi
sagliyor. Boyle

olunca goriisme daha

akisinda gidiyor,
daha rastgele degil
daha hedefli oluyor.
Kars1 taraf da daha
dogru
yonlendirildigini
hissediyor

Katilime1, empati
kurarak misterinin
takildig1 veya
aciklamaya ihtiyag
duydugu noktalar1
daha net tespit
etmekte ve siireci
daha hedefli sekilde
yonetmektedir. Bu
dogru yonlendirme
becerisi, siirecteki
belirsizlikleri
azaltarak miisterinin
satin alma kararim
olumlu
etkilemektedir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katilimei ifadesi

Her zaman hayatta
elimden geldigi
kadar ¢abaladigimda
ve bazen elimden
gelenin fazlasinm
yapmaya
calistigimda bunun
karsiligini elbet
gorecegime
inantyorum. Aslinda
temel motivasyonum
bu. Her goriismenin
satisa
donmeyeceginin
farkindayim.
Motivasyonumu
diistirmeden
hedefime
odaklantyorum.

Yorum ve Analiz

Satis uzmani,
basarisizlik anlarinda
gosterilen ¢abanin
uzun vadede mutlaka
sonug verecegine
inanmakta; ikna
siirecini ve insanlarla
iletisimi sevilmesi
gereken birer unsur
olarak yapilandirarak
hedefine
odaklanmaktadir. Bu
igsel adanmighik
duygusu, olumsuz
kosullarda bile satig
motivasyonunu
ayakta tutmaktadir.
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Empati ile yaklagim

Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma, hedef
odaklilik, igsel
motivasyon



S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel igsel itki
nedir; sadece hedef
odakhhk mi yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

Calismay1
seviyorum,
insanlarla tekrar
konusmayi ve ikna
etmeye caligmay1
seviyorum

Kesinlikle olumlu
oldugunu ve zaten
basta en 6nemli
seyin karsi tarafa
deger kattigina
inanmak oldugunu
diistiniiyorum.
Ciinkii yaptigimiz
isin sadece satis
olmadigini, kars1
tarafin hayatinda bir
karsilig1 oldugunu
diisiindiigiimde hem
daha anlamli oluyor
hem de motive
oluyorum; insanlara
dokunuyor olmak ya
da destek olmak
gibi.

Beni bu iste iten sey
sadece hedef
tutturmak degil
agikgasi. Daha ¢ok
kendimi gérmek
gibi; ne kadarini
yapabiliyorum,
nereye kadar
gidebiliyorum kismi
beni itiyor. Bir de
biraz kendimle
yarigiyor gibi
hissediyorum, bu da
stirekli daha 1yisini
yapmaya itiyor.

Goriisme yapilan
profesyonel,
yiriitiilen
faaliyetlerin sadece
satistan ibaret
olmadigini, kars1
tarafin hayatinda bir
karsilig1 ve degeri
oldugunu diistinerek
motivasyonunu
yiikseltmektedir. Bu
anlam odakl1
yaklagim, zorlu saha
kosullarinda mesleki
direnci artirarak
satista siireklilik
saglamaktadir.

Calisan, basarisini
salt hedef odakliligin
Otesinde, kendi
potansiyelini test
ettigi ve kendisiyle
yaristig1 bir gelisim
siireci olarak
yapilandirmaktadir.
Satis mesleginde,
calisanin kendisiyle
yarisma azmi,
surdardlebilir bir
basari icin temel
olusturmaktadir.

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik

Kendini
gergeklestirme azmi

Sekiz aylik deneyime sahip K16 kodlu katilimeinin duygusal zeka boyutlarina verdigi yanitlar

genel olarak incelendiginde, ikna ve iletisim siireglerini yiliksek bir 6grenme azmi, igsel

motivasyon ve duygusal esneklikle yonettigi goriilmektedir. Goriisme Oncesinde ekip

arkadaslariyla motivasyon ve tathh rekabet odaginda zihinsel hazirlik yapan profesyonel;
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reddedilme anlarinda yasanan anlik moral disiislerini dogal karsilaylp kararlarin
degisebilecegini kendine hatirlatmakta ve sert tepkiler karsisinda sakin kalarak muhatabina
anlasildigini hissettirmektedir. Karsi tarafin gizli ¢ekincelerini géz temasi ve beden dili gibi
s0zel olmayan ipuglarindan analiz eden calisan, empatiyi miisterinin bakis agisini yakalayarak
stireci hedefli yonlendirmenin bir araci olarak konumlandirmaktadir. Basariy1 sadece rakamsal
hedefleri tutturmak degil, kendi smirlarini test ettigi bir "i¢sel rekabet" alani olarak goren
katilimcinin bu gelisim odakli ve deger yaratmayi merkezine alan tutumunun satis siireglerine
etkisi pozitif yondedir. Ayrica katilimcinin, heniiz sekiz aylik tecriibeye sahip oldugu goz

oniinde bulunduruldugunda vermis oldugu yanitlar oldukga derin bir diizeydedir.

Tablo 18: K17 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklasti1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularimizi nasil
yonetirsiniz?

Katilime: ifadesi

Duygu durumumun
yogunluguna bagli
olarak hazirlik
yaparim. Eger ¢ok
spesifik bir stres
seviyem yoksa
kendimi kars1 tarafi
dinlemeye, empati
kurmaya acik hale
getiririm. Bu niyetle
yaklasim sunarim.
Eger stres seviyem
olagandan yliksekse
goriisme Oncesinde
birkag¢ nefes
egzersizi yaparim,
bu beni sakinlestirir,
kars1 tarafa daha
kolay odaklanmami
saglar.

Bunu kisisel olarak
algilamam. Boylece
olumsuz elestirileri
daha rahat
karsilayabilirim.
Olumsuz
yaklagiminin

Yorum ve Analiz

Katilimcinin
duygusal farkindalik
diizeyi, ilk izlenimin
basaril1 bir sekilde
gerceklesmesi i¢in
temel
olusturmaktadir.

Kisisel algilamama
egilimi ve kars1
tarafi anlamaya
calisma yaklasimu,
sat1s stirecindeki
iletisim catismalarini
onlemektedir.
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Kod

Goriisme Oncesi
odaklanma, duygusal
farkindalik

Kisisel algilamama
egilimi



S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda sinirlan
zorlamamzin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

sebebini anlamaya
calisir, sonrasinda
olumluya
cevirebilecek
yonlerinden
bahsederim.

Bizim asil
potansiyelimizi
kestfetmemizi
saglayan goriismeler
aslinda tam da bu tiir
goriismeler. Bu tarz
goriismelerde karsi
tarafi ikna
edebildigimizi
gordiigiimiizde
motivasyonumuz
artar, bir sonraki
zorlu miisteride nasil
davranacagimiz
konusunda artik
ipuclarimiz olur. Bu
da bizi giderek daha
da profesyonel bir
satis uzmani haline
getirir.

Zorlu goriismeleri,
potansiyelin kesfi
olarak
degerlendirmek,
satis ¢alisanlarinin
onemli bir
motivasyon
kaynagidir.

Zorluklar gelisim
firsat1 olarak gérme

2. Soru grubu: Baskalarim1 Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle

Katilimei ifadesi

Itiraz sebebini
aciklamak yerine
gegistiriyorsa,
stirekli “ben bir
diistineyim” diyerek
goriismeyi
sonlandirmaya
calistyorsa, goz
temast kurmaktan
kaginiyorsa
sOyleyemedigi
cekinceleri oldugunu
anlarim.

Savunmaya gegerim
fakat kars1 taraf gibi
sert bir bigimde
degil, neden boyle

Yorum ve Analiz Kod

Sozel olmayan ip
uclarini 1y1 analiz
etmek, itirazlarin
ortaya ¢ikmadan
yenilmesini saglayan
onemli bir unsurdur.

S6zel olmayan
isaretlerin analizi

Calisan, kriz aninda
yapici bir agiklama
modeli sunarak
siireci yonetmeye

Diirtiisel davranis
kontrolii
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karsilastigimzda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (ofke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsmmz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gerc¢ek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

bir tepki verdigini
anlamaya c¢alisirim.
Kendimi yeterince
1yi ifade ettigimi
diisiiniiyorsam ve
kars1 taraf hala ayni
sert tepkiyi bana
gostermeye devam
ediyorsa goriismeyi
uygun bir bigimde
sonlandiririm.

Ben
goriismelerimdeki
enerjimi korumak
i¢cin kars1 taraftan
gelen elestirileri ve
duygular kisisel
olarak
algilamiyorum.
Fakat konuyu benim
sahsima yonelik
elestiriyorsa ve
gercekten
etkilenmissem, o
goriigme sonrasinda
toparlanmak i¢in
kendime biraz
miisaade ederim.
Mola veririm, bu
anin orada kaldigim
kendime hatirlatirim
ve yeniden iyi
hissettikten sonra
goriigmelerime
devam ederim.

calismakta; ancak
fevri kararlardan
kaginmak adina kriz
tirmandiginda biraz
daha sabir
gostermesi siirecin
olumlu ilerlemesi
acgisindan 6nem
tagimaktadir.

Calisanin,
sahsilestirmeme ve
an1 yakalama
becerisi, olumsuz dis
etkenlerin sonraki
siireclere
yansimasini
engelleyerek satis
performansina
olumlu etki
etmektedir.

3. Soru grubu: Empati ile Yaklasim

Katihme ifadesi

Coziim karsi tarafin
ihtiyacina yonelikse
aslinda burada
sohbet bir sey
satmanin Gtesine
geciyor. Burada satis
yaptyor gibi degil de
karsi tarafin
problemine birlikte

Yorum ve Analiz

Ihtiyacin kalbine
inmek, satig
goriigmelerinin kilit
bir unsurudur.
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Kisisel algilamama
egilimi, negatif
enerjiden korunma,
Ruh halini hizlica
dengeleme

Kod

Gergek ihtiyaca
odaklanma



S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aramizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi karsi
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonuclanan

¢0zim
liretiyormussunuz
izlenimi
sagladiginizda kars1
tarafi ikna etmek ¢ok
daha kolay oluyor.

Kisi bundan rahatsiz
da olabilir,
anlasildigini da
hissedebilir. Bu
yiizden kimine
acikea soylemek
yerine baskasi
izerinden
orneklendirerek
anlatmak daha dogru
olabilir. Burada kisi
baskalarinin da ayni1
endiselere sahip
olabildigini yani
yalniz olmadigini
hisseder.

Empati yapmak
bizim karsi tarafa
nasil
yaklagacagimizin
anahtaridir. Ben ne
hissederdim, bana
nasil davranilmasini
isterdim, neye
thtiyacim olurdu gibi
sorular1 kars1 taraf
yerine
diistinebilirsek ve
goriismelerimizi bu
dogrultuda yaparsak
kisiye ayna tutmus
oluruz. Dolayistyla
da kisiyi ikna etmek
daha da kolaylasir.

Katilimei,
miisterinin sakli
endiselerini
dogrudan sdylemek
yerine,
baskalarindan
ornekler vererek
dolayl1 yoldan
anlatmanin daha
yapici bir iletigim
modeli oldugunu
savunmaktadir.

Satis uzmani, empati
kurmay1 miisteriye
ayna tutmak ve onun
ithtiyaglarin1 6nceden
sezmek icin bir
strateji olarak
gormektedir. Bu
beklenti odakli
aynalama yaklagimi,
miusterinin direncini
kirarak ikna ve satis
kapama stiresini
olduk¢a
kisaltmaktadir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katihhma ifadesi

Her goriisme st liste
basarisiz
gecebiliyorsa tist

Yorum ve Analiz

Dogru 6lgme
yontemiyle gelisim
odakl1 bir analiz,

112

Soylenenin
otesindeki hisse
odaklanma

Empati ile yaklagim

Kod

I¢sel motivasyon,
basarisizlik sonrasi
toparlanma



gorismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak i¢in
nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel icsel itki
nedir; sadece hedef
odakhhk mi yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

Ug yillik deneyime sahip k17 kodlu katilimemin duygusal zeka boyutlarina verdigi yamitlar
incelendiginde, ikna ve iletisim siireclerini yiiksek bir toplumsal fayda bilinci, empati ve 6z-
regiilasyon becerisiyle yonettigi goriilmektedir. Karsilastigi olumsuz elestirileri sahsina
algilamayip isin bir parcasi olarak goren profesyonel, zorlayict anlarda kisa molalarla duygusal
durumunu dengelemekte ve geg¢mise takilmayip "simdiye" odaklanmaktadir. Sert tepkiler

karsisinda sakin kalarak yapici bir agiklama modeli sunan ¢alisanin, kriz anlarinda sabir esigini

iiste basarili da
gecebilir. Bu
goriismelerin tist
iiste neden basarisiz
gectigini diislintirim.
Sebep olabilecegini
diisiindiigiim
noktalar1 diizeltmeye
calisirim. Her
goriisme ilk
goriismemmis gibi
diistiniir kendimi
motive ederim.

Insanlara fayda
saglayan islerin bir
pargasi olmak beni
her zaman motive
eder. Her isin
mutlaka zorluklari
vardir fakat
zorluklarin anlik ve
gecici oldugunu
diisiiniiyorum.

Insanlarla iletisim
kurmak, yeni
insanlar tanimak,
onlara iyi gelecek bir
etkinlige vesile
olmak ve bu sayede
de iyi hissetmek beni
basariya gotiiren
etkenler. Ben
kendimi iyi
hissederek devam
ettik¢e hedefe
yaklagirim, hedefe
yaklastikca daha da
motive olurum.

satig basarisini
artiran 6onemli bir
yaklagimdir.

Bu deger odakl
zihniyet, saha baskis1
karsisinda direnci
yiiksek tutarak
istikrarli bir satig
performansi
sergilenmesini
kolaylastirmaktadir.

Katilimecinin "iyi
hissetme ve hedefe
yaklagma"
arasindaki yapici
yaklagimi
performans
istikrarini besleyerek
satis siireclerini
olumlu etkiledigi
goriilmektedir.
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Anlam arayis1 ve
deger odaklilik

Anlam arayis1 ve
deger odaklilik,
hedef odaklilik



biraz daha yiiksek tutmas satis siirecinin pozitif ilerlemesi acisindan énem tasimaktadir. Ortiik

endiselerini dolayli 6rneklendirmelerle, savunma mekanizmasi yaratmadan ¢ézen ve empatiyi

bir aynalama anahtar1 olarak kullanan ¢alisanin insan odakli pozitif motivasyon dongiisii, satis

performansini olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir.

Tablo 19: K18 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularimi Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa ¢ikmak gibi
konularda simirlari
zorlamanizin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

Katilimei ifadesi

Goriisme Oncesi
zihnimi temizleyip
tamamen kars1 tarafa
odaklanirim.

Reddedilmeyi kisisel
almam, analiz edip
ders ¢ikaririm.

Zorlanmak beni
gelistirir ve
potansiyelimi ortaya
cikarir.

Yorum ve Analiz Kod

Berrak bir zihin,
goriigmenin dogru
bir sekilde baslamasi
ve kars1 tarafta etki
olusturmak
manasinda énemli
bir yaklagimdir.

Goriisme Oncesi
odaklanma

Her iki yaklagimin
da satis
goriismelerine etkisi
pozitif yondedir.

Kisisel algilamama
egilimi

Zorluklarin,
potansiyeli ortaya
¢ikarma agisindan
degerini bilen bir
katilimci profili.

Zorluklart gelisim
firsat1 olarak gérme
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2. Soru grubu: Baskalarin1 Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimzda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (ofke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsimz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢Oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gerc¢ek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu

Katihime ifadesi

Viicut dili, ses tonu
ve gz temasi benim
icin onemli
ipuglaridir. Ornegin
g0z temasindan
kaginma, ses
tonunda kararsizlik
ya da bedenin geri
cekilmesi genelde
tereddiit
gostergesidir. Bu
sinyalleri fark ederek
dogru sorularla
itirazlar1 ortaya
¢ikarmaya galisirim.

Sert tepkide sakin
kalir, dinler ve
¢Oziim odakli
ilerlerim.

Karsi tarafin
duygularinin
performansimi
etkilemesine izin
vermem.

Yorum ve Analiz

Kars1 tarafin beden
dili ve ses tonuna
dikkat etmek, ayrica
giiclii sorular
sonrasinda etkin bir
dinleyici olmak,
profesyonel satig
siirecinin agamalar1
arasinda yer
almaktadir.

Katilimci, kendini
kontrol eden bir
profil yaklasimi
sergilemektedir.

Katilimcinin duygu
yonetimi yaklagimu,
olas1 iletisim
catismalarini
Onleyebilecek
niteliktedir.

3. Soru grubu: Empati fle Yaklasim

Katihme ifadesi

Kars1 tarafin gercek
ihtiyacini
anladigimda iletisim
daha giiclii hale
gelir. Clinkii
sundugum ¢oziim

Yorum ve Analiz

Calisanin, ihtiyaca
odaklanma ve ¢6ziim
odakl yaklasimi
giiven olusturmanin
yontemleri arasinda
yer almaktadir.
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isaretlerin analizi
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kontrolii

Negatif enerjiden
korunma

Kod

Gergek ihtiyaca
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durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aramizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi kars:
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonuclanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak i¢cin
nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmalk,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

onun hayatinda
somut bir karsilik
bulur. Bu da giiven
olusturur ve ikna
stirecini dogal
sekilde kolaylastirir.

Karsi tarafin dile
getirmedigi
endiseleri fark edip
nazikge ifade etmek,
onun anlagildigini
hissetmesini saglar.
Bu da giiveni ciddi
sekilde artirir ve
iletisimi daha
samimi hale getirir

Empati kurdugumda
daha dogru ¢oziimler
sunarim. Bu da kars1
tarafin kendini
degerli hissetmesini
saglar ve ikna
siirecini hizlandirir.

Goriisme yapilan
profesyonel, kars1
tarafin sakl
cekincelerini sezerek
nazik bir dille
yiizeye ¢ikarmanin
miisterisinde
anlasilma hissi
yarattigini ve samimi
bir bag kurdugunu
savunmaktadir.

Calisan, empati
kurarak muhatabina
en dogru ¢oziimii
sunmay1 ve ona
kendini degerli
hissettirmeyi
hedeflemektedir

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katihime ifadesi

Yaptigim isin
insanlara fayda
sagladigini bilmek
motivasyonumu
ciddi sekilde artirir.
Bu inang, zor
anlarda bile devam

Yorum ve Analiz

Katilimcr goriis
bildirmemistir

Katilimei, ylriittiigi
faaliyetlerin
insanlara fayda
sagladigina inanarak
meslegine derin bir
anlam yiiklemekte
ve motivasyonunu
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S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel icsel itki
nedir; sadece hedef
odakhhik mi yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

Yaklagik ti¢ yillik deneyime sahip olan katilimci, satis siireclerini yiiksek zihinsel odaklanma,
sahsilestirmeme ve siirekli gelisim azmiyle yonetmektedir. Reddedilmeleri ve saha zorluklarini
birer 6grenme firsat1 olarak goren profesyonel, sert tepkiler karsisinda sakinligini koruyarak
¢oziim odakli ilerlemektedir. Miisterinin s6zsel olmayan ipuglarini dogru analiz edip sakli
itirazlar1 nazik¢e yiizeye ¢ikarma becerisi, giiven insasini hizlandirmaktadir. Empatiyi dogru
¢Oziimler sunarak miisterisine deger hissettirme araci olarak kullanan galisanin, isine yiikledigi
toplumsal fayda anlami mesleki direncini artirmaktadir. Salt sayisal hedeflere degil, 6z-

gerceklestirmeye dayali bu yiiksek i¢gsel motivasyon, istikrarli bir satis performans: yapisi

olusturmaktadir.

etmemi saglar ve
isime anlam Kkatar.

Sadece hedeflere
ulagmak degil,
kendimi gelistirmek
ve potansiyelimi
gerceklestirmek beni
motive eder. Her giin
bir 6nceki halimden
daha iyi olmak en
biiyiik itici
giicimdiir

Tablo 20: K19 Biitiinciil Degerlendirme

bu kaynaktan
beslemektedir.

Goriisme yapilan
profesyonel,
basarisini salt sayisal
hedeflere
baglamayip
potansiyelini en st
diizeye ¢ikarma ve
stirekli gelisim
felsefesine
dayandirmaktadir.

Kendini
gerceklestirme azmi

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularim Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah
goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

S2: Karsi tarafin
sundugunuz

Katilimei ifadesi

Oncelikle konu ile
ilgili ciddi bir
hazirlik yaparak.

Saygiyla karsilayip
olay1 kabullenip,

Yorum ve Analiz

Katilimci, satis
oncesi
motivasyonunu ve
zihinsel hazirhigini
tamamen siirecle
ilgili bilgi temelli bir
on hazirlik yapmaya
dayandirmaktadir.

Calisan, saha
siirecinde karsilastig
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Gorilisme Oncesi
odaklanma

Kisisel algilamama
egilimi



oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmmizi nasil
yonetirsiniz?

S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa cikmak gibi
konularda simirlar
zorlamanizin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

reddedilmeyi kisisel
bir basarisizlik veya
deger kaybi olarak
gormedim.

Ikna etmek i¢in
mutlaka bir¢ok
alternatif
segeneginin
bulundugunun
farkinda olarak
sabirla sonuca
ulagmaya calistim,
bu da benim ¢ok
yonlii bakis agimi
gelistirmeme olanak
sagladi. Isimle ilgili
daha donanimli
olmam i¢in beni
kamgiladi.

ret yanitlarini bir
deger kaybi1 ya da
kisisel basarisizlik
olarak gérmeyip
durumu saygiyla
kabullenmektedir. B
u yaklasimin satig
stirecine etkisi
pozitif yondedir.

Satis uzmani, zorlu
saha siire¢lerini ve
smirlar1 zorlamay,
alternatif ¢oztimler
tireterek ¢ok yonlii
bir bakis a¢is1
kazanma firsat1
olarak goérmektedir.

Zorluklar1 gelisim
firsat1 olarak gorme

2. Soru grubu: Baskalarin1 Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimizda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil

Katihme ifadesi

G0z temasi
kurmamasindan, kisa
ve net cevaplar
vermesinden, sorular
sormasindan...

Bu tepkinin kisisel
olamadigini kabul
ederek ve sakin
karsilayarak.

Yorum ve Analiz

Goriisme yapilan
profesyonel,
muhatabinin sakl
tereddiitlerini ve
diren¢ noktalarini
g0z temasi eksikligi
ve iletisime kapali
kisa yanitlar gibi
sozel olmayan
ipuclari lizerinden
dogru okumaktadir.

Temsilci, kriz aninda
karsilastig1 sert
tepkilerin sahsina
yonelik olmadigini
kabul ederek
savunma diirtlistinii
kontrol etmekte ve
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kontrol
ediyorsunuz?

S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (6fke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsiniz?

Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gercek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aranizdaki giiven
bagimi nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi kars:
tarafin yerine
koymamz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Bu durum benim
performansimi
olumsuz yonde
etkilemez tam tersi
daha ¢ok
hirslanmama yol
actyor ve farkl
secenekleri de
degerlendirmemi
sagliyor.

sakin
kalabilmektedir.

Katilimei,
miisterinin
sergiledigi olumsuz
duygu
durumlarindan
etkilenmeyip aksine
siireci ¢6zmek i¢in
yapici bir hirs
gelistirmekte ve
farkli secenekleri
devreye
sokmaktadir.

3. Soru grubu: Empati fle Yaklasim

Katihime ifadesi

Rahatlikla kars1
tarafin ihtiyaclarina
yonelik kalici
¢Ozlimler tiretmemi
sagliyor ve daha
gergekei ve giivene
dayal1 iletigimi
pekistiriyor.

Diyaloglar belirli bir
mesafe olacagindan
dolay1 bunu koruyup
endiseleri dile
getirmek en 6nemli
unsur, diger tiirlii
¢Oziime ulasmak ¢ok
zor olacaktir. Her
zaman aklimda olan
sey ben belli bir
amag icin
buradaymm.

Karsi tarafin
thtiyaglarini,
onceliklerini daha
net ve kisa stirede
ortaya koymami
sagliyor, bu oOl¢iide
secenekler sunup

Yorum ve Analiz

Gorilisme yapilan
profesyonel,
miisterinin gercek
ithtiyacini analiz
etmeyi kalici
¢Ozlimler iretmenin
ve samimi bir giiven
bagi kurmanin
temeli olarak
gormektedir.

Calisan, miisterinin
sakli ¢ekincelerini
acikca konugmayi
net bir ¢oziime
ulagmanin sart1
olarak gormekte ve
bu stireci belirli bir
profesyonel
mesafeyi koruyarak
yonetmektedir.

Katilimc1, empati
kurmay1 miisterinin
beklenti ve
onceliklerini en kisa
siirede teshis
etmenin bir yontemi
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odaklanma
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Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonu¢lanan
goriismelerden
sonra, disaridan bir
destek almadan
kendi kendinizi
yeniden
odaklanmak i¢in
nasil motive
edersiniz?

S11: Yiiriittiigiiniiz
faaliyetlerin bir
insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil
etkiliyor?

S12: Sizi bu iste
basarili olmaya iten
temel igsel itki
nedir; sadece hedef
odakhhk mi yoksa
‘kendinizi
gerceklestirmek’
konusundaki
azminiz mi?

ikna siirecimi
kolaylastirmis
oluyorum.

olarak
kullanmaktadir.
Empati, etkili bir
satis siirecinin en
Onemli unsurlarindan

biridir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katihme ifadesi

Cogu zaman
problem yanlis
yontem, yanlig
zamanlama,
tikenmislik ya da
gercekci olamayan
beklentiler olabilir,
oncelikle bunlar1
tespit edip daha
gercekei hedeflerle
harekete gecerdim.

Daha ¢ok inanarak,
sahiplenerek ve
motivasyonla
ilerlememi sagliyor.

Oncelikle kendimi
gerceklestirmek
konusundaki azmim;
bir ise yaradigimi
hissetmek, kendi
potansiyelimi
gormek, takdir
edilmek, hayatimi
kontrol
edebilecegimi
hissetmek

Yorum ve Analiz

Gorligme yapilan
profesyonel, ardisik
basarisizliklarin
yarattig1 anlik
psikolojik baskiy1
nasil yonettigini
aciklamak yerine,
konuyu genel
yontemsel hatalara
baglayarak soru
odagindan sapmustir.

Goriisme yapilan
profesyonel,
yurlttigl faaliyetin
miisterisine deger
kattigina inanmay1
i1 sahiplenmenin ve
motivasyonunu
korumanin temel
sart1 olarak
gormektedir.

Katilimci, bagsarisini
salt kota veya
hedeflere
baglamayip
potansiyelini agiga
¢ikarma, takdir
edilme ve hayatini
kontrol etme gibi
giiclii igsel glidiilere
dayandirmaktadir.
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Soru odagindan
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Kendini
gerceklestirme azmi



25 yillik deneyime sahip K19 kodlu katilimcinin duygusal zeka boyutlarina verdigi yanitlar
incelendiginde; satis siireglerini bilgi odakli bir 6n hazirlik, yiiksek kisisellestirmeme becerisi
ve alternatifli ikna stratejileriyle yonettigi goriilmektedir. Reddedilmeleri kisisel bir basarisizlik
olarak gormeyen ve sert tepkiler karsisinda sogukkanliligini koruyan profesyonel, miisteri
kaynakli olumsuz duygulari motivasyona doniistiirerek yapict bir hirs sergilemektedir.
Misterinin goz temas1 eksikligi gibi sozel olmayan ipuglarini dogru analiz eden, sakli
cekinceleri seffaf diyaloglarla masaya yatiran ve empatiyi hizli bir ihtiyag tespiti araci olarak
kullanan ¢alisan, giiven insasini hizlandirmaktadir. Ancak katilimci, pes pese alinan ret
yanitlarinin yarattigr anlik psikolojik baskiyr yonetme sorusunda konuyu genel yontemsel
gerekeelere baglayarak soru odagindan sapmustir; bu nedenle ardisik basarisizliklardaki anlik
0z-regiilasyon becerisi analiz edilememistir. Buna ragmen, salt sayisal kotalara degil, toplumsal
fayda inancina ve potansiyelini aciga ¢ikarma azmine dayali yiiksek i¢sel motivasyonu, uzun

vadede istikrarli bir satig performansi yapisini desteklemektedir.

Tablo 21: K20 Biitiinciil Degerlendirme

1. Soru Grubu: Kendini Tanima ve Duygularimi Fark Etme

Soru

S1: iknaya dayah

Katihimei ifadesi

goriisme
baslamadan once o
anki ruh halinizi
ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak
zihin,
yardimseverlik,
karsi tarafa
odaklanma vb.) bir
hale getirirsiniz?

Karsi tarafin
olumsuz yaklagimi
ya da benim
fikirlerimi
reddettiginde yani
hizmet acisindaki
endisesini 6n
yargisini goz oniinde
bulundurarak yapici
bir girisimde

S2: Karsi tarafin
sundugunuz
oneriye olumsuz
yaklastig1 veya sizi
reddettigi anlarda
duygularmmizi nasil
yonetirsiniz?

Yorum ve Analiz

Katilimc1 yorum
belirtmemistir.

Katilimci, karsi
taraftan aldig1
olumsuz tepkileri
miisterinin hizmete
veya tedaviye
yonelik sakli
endiselerinden
kaynaklanan bir 6n
yargi olarak

degerlendirmektedir.
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S3: Randevu veya
satis/ikna
hedeflerini
gerceklestirmek,
zorlu goriismelerle
basa cikmak gibi
konularda simirlar
zorlamanizin, kendi
potansiyelinizi
kesfetmeye yonelik
nasil bir etki
olusturdugunu
diisiiniiyorsunuz?

bulunurum ona
uygulanacak
saglik/diyet/tedavi
programinin
esaslarindan
bahsederim endise
duydugu konudan
yola ¢ikarak bir yol
izlerim

Mesleki anlamda
benimle iletisime
gecen her insan
potansiyeli artiran
bir faktordiir ¢iinkii
her bir insanin tedavi
protokolii bambaska,
biri seker hastasi biri
kalp hastasi, bir
digeri bobrek hastasi
ya da ¢ocuk hasta,
yetigkin hasta
bunlari
degerlendirmek,
deneyimlemek
ozellikle farkliliklar
beni rutinden
cikartip direkt
potansiyelimi
arttiracak
faktorlerdendir.

Siireci yapici
bilgilendirmelerle
yoneten c¢aliganin bu
yaklasimi, direng
gosteren miisterileri
ikna etme
potansiyelini
artirmaktadir.

Katilimei, zorlu
siirecleri ve sinirlari
zorlamay1 kendisini
rutinden ¢ikaran ve
potansiyelini artiran
birer deneyim firsati
olarak
degerlendirmektedir.
Her hastanin farkl
bir klinik protokole
sahip olmasini
mesleki gelisim igin
bir zenginlik olarak
goren c¢alisanin bu
vizyoner bakis agisi,
saha zorluklarina
kars1 motivasyonunu
ve ikna esnekligini
stirekli yiiksek
tutmasini
saglamaktadir.

Zorluklar1 gelisim
firsat1 olarak gérme

2. Soru grubu: Baskalarin1 Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii

Soru

S4: Karsi tarafin
tereddiitlerini,
korkularini veya
dile getirmedigi
itirazlarini, sozel
olmayan hangi
ipuclarindan
anlarsimz?

Katilime ifadesi

On yillik mesleki
deneyimime bagl
olaraktan kisinin
ifade etmekte
zorlandig1 seyleri
bedensel olarak
zaten yerinde
duramama, elleriyle
sik sik oynama, ses
tonunda inis ¢ikis
ifade edilmemesi
gereken yani bunu
ifade edemeyecegine
yonelik

Yorum ve Analiz

Goriligme yapilan
profesyonel,
misterinin dile
getiremedigi korku
ve tereddiitlerini
yerinde duramama,
el hareketleri ve ses
tonu dalgalanmalar1
gibi sozel olmayan
bedensel sinyaller
tizerinden yiiksek bir
farkindalikla
okumaktadir.
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S5: Goriisme
sirasinda
beklemediginiz sert
bir tepkiyle
karsilastigimzda,
savunmaya gecme
diirtiiniizii nasil
kontrol
ediyorsunuz?

S6: Karsi tarafin
sergiledigi olumsuz
bir duygu
durumunun (éfke,
sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi
asag1 cekmesini
engellemek icin ne
yaparsimz?

girisimlerinden
gbzlem yaparaktan
bireyin bunu
rahatlikla ifade
etmesini
destekleyecek cesitli
aciklamalarla
durumu anlatmasini
destekleyebilir ya da
konuyu tamamen
kapatirim.

Belki bu konuda
elestiri cokca
yapilacak ancak
mesleki ve sahsi sert
davranislarda o an
ortamin
yumusamasint
hedefler ve
sonrasinda kesinlikle
ben iletigimi de
hizmeti de direk
keserim.

Elbette 6zellikle
sabirsizlikla ¢okca
karsilastigim bir
meslegim oldugu
i¢in bunun bir slireg
oldugunu belirtirim
ancak tertip
saglanmamasi
durumunda verilen
hizmette yetersizlik
ve 0zveri eksikligi
s6z konusu olur ya
da bana oyle
hissettirir yani isi
esasli yapmaktan
geri koyan bir
durumdur. Ve bu
durum beni de

Goriisme yapilan
profesyonel, kriz
aninda savunmaya
gecmek yerine
oncelikle ortamin
yumusamasint
hedefleyerek anlik
bir diirtii kontroli
sergilemektedir.
Ancak katilimcz,
sahsi veya mesleki
sert davraniglar
sonrasinda iletisimi
ve hizmeti dogrudan
keserek radikal bir
sinir ¢izmektedir.

Calisan, karsi tarafin
sabirsizlik gibi
olumsuz duygularinm
baslangigta yapisal
bir siire¢ olarak
tanimlasa da
danisanin is birligine
yanasmadig1
durumlarda
motivasyon kaybi
yasamakta ve

mutsuz

olmaktadir. Miisterin
in olumsuz
tavirlarini i
kalitesine yonelik bir
engel olarak
kodlayan ve bu
durumu stirdiirmek
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Duygu regiilasyon
stirlilig

Savunmaci iletigim
modeli



mutsuz eder
surdirmek istemem.

3. Soru grubu: Empati fle Yaklasim

Soru

S7: Sundugunuz
¢oziimiin karsi
tarafin hayatindaki
gercek ihtiyacina
dokundugunu
hissettiginizde, bu
durum ikna
kabiliyetinizi nasil
etkiliyor?

S8: Karsi tarafin
dile getirmedigi
ama sezdiginiz
endiselerini acikca
dile getirmeniz,
aranizdaki giiven
bagini nasil
sekillendiriyor?

S9: Kendinizi kars:
tarafin yerine
koymaniz satis/ikna
siirecini nasil
etkiliyor?

Soru

S10: Ust iiste
basarisiz
sonuclanan

Katihime ifadesi

Istenilen hedeflenen
¢0zime uyum
sagliyorsa tabii ki
ikna kabiliyeti siireci
hizlandirmis olacak
ve kisinin bu
durumdaki elverisi
siirecin daha hizli ve
kolay olmasini
saglayacaktir.

Zaaflarim kesfettikce
Ve onu
yargilamadikca
aradaki giiven bagi
artt1g1 icin istenileni
yaptirmak daha
kolay oluyor yani
daha dogrusu aldig
hizmet ve bizlerin
mesleki tatmini daha
uyumlu olur.

istemeyen ¢alisanin
reaktif tutumu, zorlu
saha sartlarinda satis
performansinin asagi
¢ekilmesine neden
olabilecek bir
kirilganlik
barindirmaktadir.

Yorum ve Analiz

Calisan, miisterinin
gercek ihtiyaglarina
nokta atig1 ¢ozlimler
sunmanin ikna
stirecini hizlandiran
ve satisi
kolaylagtiran temel
faktor oldugunu
savunmaktadir.

Katilimei,
“yargilamadan
gbzlemleme”
yaklagimi ile derin
bir empati
duygusu/davranisi
sergilemektedir.

Katilimct yorum
belirtmemistir.

4. Soru Grubu: i¢sel Motivasyona Dair

Katihhma ifadesi

Meslege ilk
basladigim
zamanlarda tabi bir

Yorum ve Analiz

Goriisme yapilan
profesyonel, pes
pese olumsuz
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Kod

Gergek ihtiyaca
odaklanma

Soylenenin
Otesindeki hisse
odaklanma

Yetersiz veri (yanit
yok)

Kod

Basarisizlik sonrasi
toparlanma



goriismelerden yikim siireci sonuclanan satig

sonra, disaridan bir oluyordu ancak goriismelerini
destek almadan kendi kendimi mesleki kariyerinin
kendi kendinizi motive edecek baslarinda bir yikim
yeniden noktaya geldim olarak kodlarken,
odaklanmak icin hepsi birer tecriitbe. ~ zamanla bu
nasil motive durumlar1 dogal
edersiniz? birer tecriibe olarak
gormeyi
Ogrenmistir.
S11: Yiiriittiigiiniiz - Katilimct yorum Yetersiz veri (yanit
faaliyetlerin bir belirtmemistir. yok)

insanin hayatina
veya isine deger
kattigina inanmak,
zorluklara karsi
direncinizi nasil

etkiliyor?

S12: Sizi bu iste Yani tamamen Is sevgisi ile dissal I¢sel motivasyon
basarihi olmaya iten sevdigim isi odiilleri entegre eden

temel igsel itki yaptigim olabilir tabi  bu dengeli

nedir; sadece hedef miikafatlar da motivasyon yapisi,

odakhihk mi yoksa ilerlemede en bliyik  ¢alisanin basarili

‘kendinizi destekcilerden. sonuclar

gerceklestirmek’ ¢ikarmasinda onemli

konusundaki bir rol oynamaktadir.

azminiz mi?

On yillik deneyime sahip K20 kodlu katilimcinin verdigi yanitlar incelendiginde; ikna
stireglerini deneyim odakli bir beden dili analizi, seffaf bir giiven insas1 ve rasyonel ihtiyag
tespitiyle yonettigi goriilmektedir. On yillik tecriibesi sayesinde miisterinin sakli kaygilarini
erkenden teshis eden, 6nyargilar1 profesyonel bilgilendirmelerle ¢ézen ve her hastanin farkli
klinik tablosunu bir gelisim firsat1 olarak goren c¢aligsan, esnek bir satis vizyonuna sahiptir.
Ancak profesyonel, kriz anlarinda veya is birligi saglanamayan sabirsizlik durumlarinda
iletisimi ve hizmeti dogrudan kesme egilimi gostererek savunmaci ve reaktif bir duygu
regiilasyon yapisi sergilemektedir. Iki soruda veri yetersizligi bulunmasina ragmen, meslege
baglilig1 ve ddiil odaklilig1 dengeleyen motivasyon yapisi ile ardigik basarisizliklari olgun birer
tecriibe olarak kodlamasi, ¢calisanin saha baskilarina karsi uzun vadeli psikolojik dayanikliligini

desteklemektedir.
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4.3.2. Bulgularin Degerlendirilmesi ve Derinlemesine Miilakat Tablo Ozetleri

Tablo 22: Soru 1'e iligkin Yamitlarin Katihmeilara Gére Dagilimi

SORU 1: iknaya dayah gériisme baslamadan énce o anki ruh halinizi ilgili goriismeye
nasil uygun (berrak zihin, yardimseverlik, karsi tarafa odaklanma vb.) bir hale

getirirsiniz?

Empati ile X X X
yaklagim

Icsel X
motivasyon

Gorligme X XXX X| X[ X XX X[ X[ X[ X[ X[ XX

oncesi
odaklanma

Duygusal X X
farkindalik

Karsi tarafla X X
ayn1 frekansa
gecebilme

Ruh halini X X X X

hizlica
dengeleme

Tyimserlik X X
yaklagimi

Etkin dinleme X

Veri X
yetersizligi
(yanit yok)
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Tablo 23: Soru 2'ye iliskin Yamitlarin Katiimeilara Goére Dagilinm

Soru 2: Karsi tarafin sundugunuz éneriye olumsuz yaklastig1 veya sizi reddettigi anlarda

duygularmizi nasil yonetirsiniz?

KIKIKIKIKIKIKIK|KIKIKIKIKITKITKIKIKIK[K[K
1(2/3|4|5|6|7(|8(|9|1|1 1|11 |11 (1 (1|1|2

Empati ile X X
yaklagim

Icsel X
motivasyon

Diirtiisel X X| X X| X[ XX
davranis
kontrolii

Kisisel X X X X X X[ X[ X[X
algilamama
egilimi

Zorluklar1 X X
gelisim firsati
olarak gorme

Kriz am XX X
iletisim
yonetimi

Duygusal X X X
farkindalik

Ruh halini X
hizlica
dengeleme

Negatif X
enerjiden
korunma

Esnek durti X
yonetimi

Kriz oncesi X
hazirlik
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Tablo 24: Soru 3'e Iligkin Yamitlarin Katihmeilara Gére Dagilim

Soru 3: Randevu veya satis/ikna hedeflerini gerceklestirmek, zorlu goriismelerle basa
cikmak gibi konularda sinirlar1 zorlamamzin, kendi potansiyelinizi kesfetmeye yonelik
nasil bir etki olusturdugunu diisiiniiyorsunuz?

KIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKIK|KIKIKIK|K|K
1(2|3|4|5|6|7(|8|9|1|1 11111111 2

Icsel X
motivasyon
Zorluklari XXX XXX XIX[X[XIXX|X[X[|X|X[X]|X|X]|X

gelisim firsati
olarak gorme

Kendini X
gerceklestirme
azmi

Kriz an1 X X
iletisim
yonetimi

Duygusal X X X
farkindalik

Iyimserlik X
yaklagimi

Esnek diirtii X
yOnetimi

Oz elestiri X
farkindalig
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Tablo 25: Soru 4'e Iligkin Yamitlarin Katihmeilara Gére Dagilimi

Soru 4: Karsi tarafin tereddiitlerini, korkularini veya dile getirmedigi itirazlarim sozel
olmayan hangi ipuc¢larindan anlarsimz?

KIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKITKITKIKIKIK[K[K
1(2/3|4|5|6|7(|8(|9|1|1 1|11 |11 (1 (1|1|2

Empati ile X
yaklagim

Kisisel X
algilamama
egilimi

Gorlisme X
oncesi
odaklanma

Sozel olmayan | X | X | X XXX X[ X|X[X]|X|XIX[X]|X]|X|X
isaretlerin
analizi

Sdylenenin X X
Otesindeki hisse
odaklanma

Esnek diirti X
yonetimi

Etkin dinleme X

Soru odagindan X
sapma
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Tablo 26: Soru 5'e Iligkin Yamitlarin Katihmeilara Gére Dagilimi

Soru 5: Goriisme sirasinda beklemediginiz sert bir tepkiyle karsilastigimizda, savunmaya
gecme diirtiiniizii nasil kontrol ediyorsunuz?

KIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKITKITKIKIKIK[K[K
1(2/3|4|5|6|7(|8(|9|1|1 1|11 |11 (1 (1|1|2

Empati ile X X X
yaklagim

Diirtiisel X X X X | X X X|X| X[ X[ X]|X
davranis
kontrolii

Kisisel X X X XXX X
algilamama
egilimi

Kriz an1 X X X X
iletigim
yOnetimi

Duygusal X
farkindalik

Ruh halini X X
hizlica
dengeleme

Negatif X
enerjiden
korunma

Savunmaci X X
iletisim modeli

Duygu X
regiilasyonu
siurlilig

Oz elestiri X
farkindalig1
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Tablo 27: Soru 6'ya iliskin Yamtlarin Katihmeilara Gore Dagihm

Soru 6: Kars1 tarafin sergiledigi olumsuz bir duygu durumunun (éfke, sabirsizlik vb.)
sizin performansinizi asag1 ¢cekmesini engellemek icin ne yaparsimz?

KIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKIK|KIKIKIK|K|K
1(2|3|4|5|6|7(|8(9|1|1 11|11 1111 2
0/1(2|3(4|5(6(7(8|9]|0

Empati ile X
yaklagim

Icsel X X
motivasyon

Diirtiisel X X X X[ XX X
davranis
kontrolii

Kisisel X X X X X XX
algilamama
egilimi

Kriz an1 X X X| X X
iletigim
yOnetimi

Duygusal X X
farkindalik

Ruh halini X X
hizlica
dengeleme

Negatif X X X X XX
enerjiden
korunma

Savunmaci X
iletisim modeli

Duygu X X
regiilasyonu
siirlilig

Oz elestiri X
farkindalig
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Tablo 28: Soru 7'ye Iliskin Yamitlarin Katihmeilara Gére Dagilimi

Soru 7: Sundugunuz ¢oziimiin karsi tarafin hayatindaki gercek ihtiyacina dokundugunu
hissettiginizde, bu durum ikna kabiliyetinizi nasil etkiliyor?

KIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKIKITKITKIKIKIK[K[K
1(2/3|4|5|6|7(|8(|9|1|1 1|11 |11 (1 (1|1|2
0(1|2|3|4|5]|6|7|8]9|0

Empati ile X X
yaklagim

Anlam arayisi X[ XX X | X X
ve deger
odaklilik

Icsel X | X
motivasyon

Gergek ihtiyaca | X X[ X|IX|X|X]|X XX XX X|X|X|X]|X
odaklanma

Duygusal X
farkindalik

Kars: tarafla X
ayni frekansa
gegebilme

Veri X
yetersizligi
(yanit yok)
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Tablo 29: Soru 8'e iliskin Yamitlarin Katihmeilara Gére Dagilim

Soru 8: Karsi tarafin dile getirmedigi ama sezdiginiz endiselerini acik¢a dile getirmeniz,
aranizdaki giiven bagim nasil sekillendiriyor?

K
1

K
2

K
3

K
4

K
5

K
6

K
7

K
8

K
9

K
1
0

K
1
1

K
1
3

K
1
4

K
1
7

-

-

K
2
0

Empati ile
yaklagim

X |dvEX

X | o X

Anlam arayisi
ve deger
odaklilik

Gergek ihtiyaca
odaklanma

Soylenenin
Otesindeki hisse
odaklanma

Kars: tarafla
ayni frekansa
gegebilme

Veri
yetersizligi
(yanit yok)
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Tablo 30: Soru 9'a iliskin Yamtlarin Katiimcilara Gére Dagilim

Soru 9: Kendinizi karsi tarafin yerine koymamz satis/ikna siirecini nasil etkiliyor?

K
1

K
2

K
3

K
4

K
5

K
6

K
7

K
8

K
9

K
1
0

K
1
1

K

K

K

K

K

K

K

o N X

Empati ile
yaklagim

1
2
X

1
3
X

1
4
X

1
5
X

1
6
X

1
7
X

1
8
X

X|©er X

Anlam arayis1
ve deger
odaklilik

Kisisel
algilamama
egilimi

Gergek ihtiyaca
odaklanma

Karsi tarafla
ayni1 frekansa
gecebilme

Soru odagindan
sapma

Veri
yetersizligi
(yanit yok)
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Tablo 31: Soru 10'a iliskin Yamtlarin Katihmeilara Gore Dagihm

Soru 10: Ust iiste basarisiz sonuc¢lanan goriismelerden sonra, disaridan bir destek
almadan kendi kendinizi yeniden odaklanmak icin nasil motive edersiniz?

K
1

K
2

K
3

K
4

K
5

K
6

K
7

K
8

K
9

K
1
1

K

K
1
3

K
1
4

K

K

-

-

o N X

Icsel
motivasyon

X| e X

1
2
X

1
5
X

1
6
X

X | X=X

Basarisizlik
sonrasi
toparlanma

Kendini
gerceklestirme
azmi

Duygusal
farkindalik

Ruh halini
hizlica
dengeleme

Tyimserlik
yaklagimi1

Hedef odaklilik

Soru odagindan
sapma

Veri
yetersizligi
(yanit yok)
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Tablo 32: Soru 11'e fliskin Yamitlarin Katihmeilara Gére Dagilim

Soru 11: Yiiriittiigiiniiz faaliyetlerin bir insanin hayatina veya isine deger kattigina
inanmak, zorluklara kars1 direncinizi nasil etkiliyor?

K
1

K
2

K
3

K
4

K
5

K
6

K
7

K
8

K
9

K

o N X

Anlam arayis1
ve deger
odaklilik

1
0
X

X | =X

X |dvEX

X | @k~ X

X | &= X

X | o X

X | X

X | X=X

X | P X

X|©er X

Icsel
motivasyon

Zorluklar1
gelisim firsati
olarak gérme

Hedef odaklilik

Tam uyum

Soru odagindan
sapma

Veri
yetersizligi
(yanit yok)
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Tablo 33: Soru 12'ye iliskin Yamtlarin Katiimcilara Gore Dagilimi

Soru 12: Sizi bu iste basaril olmaya iten temel icsel itki nedir; sadece hedef odakhiik m
yoksa ‘kendinizi gerceklestirmek’ konusundaki azminiz mi?

K
1

K
2

K
3

K
4

K
5

K
6

K
7

K
8

K
9

K
1
0

K
1
1

K
1
2

K
1
4

K
1
7

-

-

K
2
0

Empati ile
yaklasim

X | @k~ X

Anlam arayisi
ve deger
odaklilik

Icsel
motivasyon

Kendini
gerceklestirme
azmi

Tyimserlik
yaklagimi

Hedef odaklilik

X

X

X

4.3.3. Bulgularin Genel Egilimi ve Frekans Dagilim

Miilakatlardan elde edilen verilerin ¢6ziimlenmesi sonucunda, saglik sektorii calisanlarinin

satig, ikna ve iletisim siire¢lerindeki duygusal zeka yansimalarini ortaya koyan 27 ana kod ve

miilakat siirecine dair 2 yontemsel durum saptanmistir. Bu bulgular, katilimcilarin sahada

yogunlastiklar stratejik alanlar1 ve sergiledikleri genel egilimlerin sikliklarini géstermektedir.

Arastirmada elde edilen tiim kodlar1 ve yontemsel unsurlari, en yiiksek frekanstan en diisiige

dogru yansitan genel dagilim Tablo 22°de sunulmustur:
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Tablo 34: Miilakat Bulgularma Ait Kodlarin Frekans Dagilim

Kod

Empati ile
yaklasim

Anlam arayisi
ve deger
odakhihk

Icsel
motivasyon

Diirtiisel
davranis
kontrolii

Kisisel
algilamama
egilimi

Zorluklar:
gelisim firsati
olarak gorme

Gerg¢ek ihtiyaca
odaklanma

Basarisizhk
sonrasi
toparlanma

Goriisme
oncesi
odaklanma

Frekans

32

31

30

26

26

23

18

18

17

Aciklama

Arastirma sonucunda elde edilen en g¢arpict bulgu,
calisanlarin satis kabiliyetlerinde empatinin baskin roliidiir.
Calisanlar, ikna siirecini rasyonel bir satigtan ziyade, empati
temelli bir giiven ingas1 lizerine kurmaktadir.

Miilakat sonuglarindan elde edilen diger ¢arpict bulgu ise,
katilimeilar, “anlam duygusu ve deger odaklilik” ile
caligmalarin1 yliriittiiklerinde motivasyon seviyeleri yiiksek
olmaktadir.

Duygusal zekanin 6nemli bir yapi tasi olan igsel motivasyon,
30 frekans degeri ile, katilimcilarin en c¢ok dile getirdigi
konulardan biri olmustur. Bu bulgu, c¢alisanlarin sahada
karsilastiklar1 zorluklara karsi direng gosterirken digsal
odiillerden ziyade, isin kendisine duyduklar tutku ve meslek
sevgisiyle hareket ettiklerini gostermektedir.

Frekans dagilimi incelendiginde, “diirtiisel davranig kontrolii”
26 kez tekrarlanarak, genel olarak katilimcilarin zorlu
davraniglara yonelik bireysel kontrol mekanizmalarinin
gelismis oldugu gozlenmektedir.

Satis mesleginin en 6nemli “etkin iletisim” unsurlarindan biri
olan, “kisisel algilamama egilimi” 26 kez tekrarlanarak,
arastirmada belirgin bir sekilde 6ne ¢ikan bulgulardan biri
olmustur.

Katilimcilarin sahada karsilastiklar1 direng ve engelleri birer
basarisizlik unsuru olarak degil, mesleki yetkinliklerini ve
ikna potansiyellerini artiran birer deneyim alani olarak
degerlendirdiklerini gostermektedir.

Katilimcilarin, misterinin ilk beyanlariyla yetinmeyip arka
plandaki asil kok sorunlart ve gereksinimleri tespit etmeye
odaklandiklarini gdsteren bir egilim oldugu belirlenmistir.

Calisanlarin, olumsuz sonuglanan ikna siireglerinin ardindan
motivasyon kaybetmeyip sonraki siirece odaklanma
noktasinda giiglii bir diren¢ gosterdiklerini belirleyen bir
bulgudur.

Satig goriismelerine berrak bir zihinle baslayabilmenin en
onemli unsurlarindan biri olan “gdriisme oncesi odaklanma”
17 kez tekrarlanarak frekans degeri yiiksek bulgulardan
biridir.
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Kendini
gerceklestirme
azmi

Sozel olmayan
isaretlerin
analizi

Soylenenin
otesindeki hisse
odaklanma

Kriz am
iletisim
yonetimi

Duygusal
farkindahk

Karsi tarafla
ayni frekansa
gecebilme

Ruh halini
hizlica
dengeleme

Negatif
enerjiden
korunma

Iyimserlik
yaklasim

Hedef odaklhihk

Esnek diirtii
yonetimi

17

17

16

14

13

12

11

Calisanlarin mesleki siirecleri sadece bir kazang kapisi olarak
gérmeyip, potansiyellerini agiga ¢ikarma ve gelisim saglama
odakl1 hareket ettiklerini belirleyen bir bulgudur.

Iletisim esnasinda miisterilerin sadece kurduklari ciimlelere
degil, ses tonu, jest, mimik ve beden dili gibi soOzsiiz
mesajlarina da dikkat edildigini belirleyen bir bulgudur.

Misterinin dile getirdigi kelimelerin arkasinda yatan esas
duygu durumunu, kaygiy1 veya beklentiyi sezerek iletisimi bu
hisse gore yonlendirme becerisinin 6ne ¢iktig1 belirlenmistir.

14 frekans degeri ile calisanlarin, goriismeler esnasinda
aniden gelisen gerginlik, itiraz veya beklenmedik sorunlar
karsisinda sakin kalarak siireci yapict sekilde kontrol altinda
tuttuklar1 bulgulanmistir.

Satis mesleginde etkin iletisim silirecinde en Onemli
detaylardan biri olan “duygusal farkindalik” 13 kez
tekrarlanarak, calisanlarin hem kendi duygu durumlarini hem
de kars1 tarafin hissettiklerini dogru analiz ederek siireci
yonettiklerini gosteren belirgin bir bulgu olarak tespit
edilmistir.

Calisanlarin, iletisim kurduklar1 kisilerin  tarzina ve
beklentilerine uygun bir yaklasim gelistirerek taraflar
arasinda hizlica bir gliven ve uyum kopriisii kurduklari tespit
edilmisgtir.

Calisanlarin, giin i¢indeki yogun saha temposu veya yaganan
anlik olumsuzluklar karsisinda kendi igsel dengelerini
koruyarak motivasyon diislistinii hizlica engelledikleri tespit
edilmistir.

Saha geribildirimleri incelendiginde, baz1 ¢alisanlarin
karsilastiklar1 reddedilmeler veya stresli miisteri tutumlari
karsisinda bu olumsuz durumlan kisisellestirmeyerek
profesyonel sinirlarin1 koruduklari tespit edilmistir.

Gortismelerde 6ne ¢ikan bir diger bulgu olarak, katilimeilarin
bir kisminin is siireclerindeki zorluklara ragmen gelecege
yonelik olumlu beklentilerini koruyarak siirece iyimser bir
yaklagim sergiledikleri tespit edilmistir.

Katilimcilarin bir kisminin, giinlik veya donemsel satig
kotalarina ulagsma motivasyonunu 6n planda tutarak, tim is
sireclerini bu somut neticelere gore sekillendirdikleri
bulgulanmistir.

Cok smirli sayida katilimcir tarafindan dile getirilen bu
bulguyla, sahadaki anlik reaksiyonlar1 veya diirtiisel tepkileri
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Savunmaci

iletisim modeli

Etkin dinleme

Tam uyum

Duygu
regiilasyonu
siirhhg:

Oz elestiri
farkindahg

Kriz oncesi
hazirhk

Soru
odagindan
sapma

Veri yetersizligi

(yanit yok)

esnek bir sekilde kontrol altinda tutma becerisinin nadiren de
olsa one ¢iktig1 gorilmiistiir.

Goriismelerde oldukca smirlt bir diizeyde one ¢ikan bu
bulguya gore, baski veya elestiri altinda kalan az sayidaki
katilimcinin, yapici iletisim yerine kendini koruma refleksine
odaklanarak savunmaci bir model sergiledigi tespit edilmistir.

Katilimeilarin etkin dinlemeyi ya iletisimin dogal bir zemini
olarak gordiikleri ya da sahadaki yogun zaman ve sunum
baskist nedeniyle diger duygusal zekd boyutlarina kiyasla
daha az 6n plana ¢ikardiklar1 gézlemlenmistir.

Her iki katilimcer da ilgili konunun/sorunun sahadaki kisitli
zaman dinamiklerine ve isin dogasina tam olarak isabet
ettigini belirttikleri, bu dogrultuda sunulan maddelere yonelik
eksiksiz bir fikir birligi ve tam uyum sergiledikleri tespit
edilmistir.

Gortusmelerde istisnai bir durum olarak sadece iki katilimci
tarafindan dile getirilen bu bulguyla, kriz anlarinda veya karsi
taraftan kaynaklanan olumsuz duygu durumlari karsisinda
anlik duygu regiilasyonu saglamada doénemsel bir sinirlilik
yasandigi tespit edilmistir.

Sadece tek bir katilimcinin 1srarli vurgulariyla 6ne ¢ikan bu
bulguya gore, soz konusu profesyonelin kendi performans ve
eksikliklerini tarafsizca degerlendirebilecek yiiksek bir 6z
elestiri farkindaligina sahip oldugu goriilmiistiir.

Sadece tek bir katilimer tarafindan dile getirilen bu bulguyla,
krizler meydana gelmeden once proaktif bir yaklagimla 6n
hazirlik yapma egiliminin oldukca smirli diizeyde kaldigi
gozlemlenmistir.

Miilakat Esnasinda Ortaya Cikan Iletisim Bariyerleri

5

Gortismeler sirasinda bazi katilimeilarin yoneltilen sorularin
ana ekseninden uzaklasarak konu dis1 paylasimlarda
bulunduklar1 belirlenmistir.

Katilimeilarin bazi miilakat sorularim1 cevapsiz birakarak
arastirmada veri sinirliligina yol agtiklart goriilmiistiir.

Tablodaki frekans dagilimlar1 genel olarak incelendiginde; sahada calisan profesyonellerin en

giiclii kaslarmin Empati ile yaklasim (f=32), Anlam arayis1 (f=31) ve igsel motivasyon

(f=30) boyutlar1 oldugu gorilmistir. Bu giiclii bulgulari, yiiksek frekanslariyla Diirtiisel

davranis kontrolii (f=26) ve Kisisel algilamama egilimi (f=26) takip etmektedir. Buna karsin,

proaktif bir siire¢ yonetimi gerektiren 'Kriz dncesi hazirlik (f=1) ile anlik kriz reaksiyonlarini

iceren 'Duygu regiilasyonu sinirliligt (f=1) en zayif bulgular olarak 6ne ¢ikmistir. Benzer
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sekilde, Etkin dinleme (f=2) ve Oz elestiri farkindahign (f=2) boyutlarinin da &rneklem
genelinde oldukca diisiik diizeyde kaldigi belirlenmistir. Miilakatlar esnasinda ortaya ¢ikan
iletisim bariyerleri kategorisinde ise, 'Veri yetersizligi (f=8)' durumunun sinirli bir diizeyde yer

aldig1 ortaya konmustur.
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SONUC VE ONERILER

Bu caligmada, yogun rekabetin ve insan iliskilerinin merkezde oldugu saglik sektoriinde
faaliyet gosteren satis profesyonellerinin duygusal zekd diizeyleri ile algilanan 1is
performanslar1 arasindaki iliskilerin ve bu yetkinliklerin ¢aliganlarin kendi performans algilari
tizerindeki stratejik roliiniin belirlenmesi amaglanmistir. Giiniimiiz is diinyasinda sadece teknik
bilginin yeterli olmadig1 gerceginden hareketle, satis temsilcilerinin empati, 6z farkindalik ve
sosyal beceri gibi duygusal yetkinliklerinin kendi is ¢iktilarini nasil etkiledigi bu arastirmanin

temel problemini olusturmustur.

Arastirmanin evrenini, is diinyasinda -dort farkli saglik sektoriinde- aktif olarak sahada gérev
yapan satis profesyonelleri olusturmaktadir. Nitel arastirma modeline uygun olarak,
derinlemesine ve zengin veri elde edebilmek amaciyla bu evren igerisinden amagli 6rnekleme
yontemi tercih edilmistir. Bu dogrultuda, miilakat teklifini kabul eden ve deneyimleriyle
caligmaya derinlik Kkatabilecek 20 satis profesyoneli ile goriismeler gergeklestirilerek
arastirmanin ¢alisma grubu olusturulmustur. Nitel arastirmalarin dogasi geregi, katilimci

sayisindan ziyade elde edilen verilerin doygunluga ulagsmasi esas alinmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak, nitel arastirma yontemi (derinlemesine miilakat)
kullanilmistir. Arastirmaci tarafindan literatiirdeki Goleman'in duygusal zeka modeli ve is
performansi boyutlar1 dikkate alinarak hazirlanan miilakat formu; katilimcilarin duygusal zeka
yetkinliklerine (empati, sosyal beceri vb.) yonelik bakis agilarmi ve bu yetkinliklerin is
performans algilarina nasil yansidigini esnek ve derinlemesine sorgulayan agik uglu sorulardan

olusmaktadir.

Satis profesyonelleri ile gerceklestirilen miilakatlardan elde edilen tiim veriler titizlikle bir
araya getirilerek "Igerik Analizi" yontemine tabi tutulmustur. Katilimcilarin miilakat sorularina
verdikleri yanitlar detayli bir sekilde incelenmis, duygusal zeka bilesenleri ile is performans
algilar1 arasindaki iligkileri ortaya koyan anlamli kodlar ve ortak temalar ¢ikarilmistir. Elde
edilen tiim bu nitel bulgular, satis profesyonellerinin dogrudan vaka Ornekleri ve g¢arpici

alintilartyla desteklenerek bir rapora doniistiiriilmiistiir.

Yapilan igerik analizleri ve miilakat metni ¢oziimlemeleri neticesinde; satis profesyonellerinin

duygusal zeka diizeylerine yonelik farkindaliklari ile is performanslarina yonelik 6z
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degerlendirmeleri arasinda ¢ok gii¢lii ve pozitif bir paralellik oldugu sonucuna ulasilmistir. Elde
edilen metinlerdeki ifadeler detaylica incelendiginde; 6zellikle miisteri iligkilerini yonetmede,
ikna stireglerinde ve kriz anlarinda "empati" ve "sosyal beceriler" gibi duygusal yetkinliklerin,
bireylerin is performans diizeylerini ve motivasyonlarini dogrudan yiikseltmede 6nemli bir

dinamik unsur oldugu bu arastirmanin en temel ve somut ¢iktisi olarak belirlenmistir.

Ana sonuglarin yani sira, miilakat metinleri lizerinde yapilan detayli incelemelerde, satis
profesyonellerinin sektordeki deneyim siireleri ile duygusal zeka kodlar1 arasinda dikkat ¢ekici
bir paralellik gozlemlenmistir. Sektorde daha kidemli olan satis temsilcilerinin, meslege yeni
baslayanlara kiyasla bircok temada ¢ok daha olgun ve ¢6ziime odakli ifadeler kullandiklari
belirlenmigtir. Bu durum, duygusal zeka bilesenlerinin sadece dogustan gelen yetenekler
olmadigi, sahada edinilen tecriibeler ve kriz anlariyla birlikte zaman igerisinde gelisen ve

olgunlasan birer profesyonel yetkinlik oldugunu net bir sekilde ortaya koymaktadir.

Miilakat analizlerinden elde edilen bir diger 6nemli somut sonug ise, goriisme yapilan satig
profesyonellerinin beyanlarinda, satis siirecinin artik sadece bir {iriin veya hizmet takasi
olmaktan ¢ikip, 'anlam ve deger odakli' bir problem ¢dzme sanatina doniistiigiiniin net bir
sekilde ortaya konmasidir. Elde edilen bulgulara gore; satis1 sadece bir {iriin veya hizmetin
takast olarak gormeyip, siireci 'anlam ve deger odakli' bir problem ¢dzme sanati olarak
tanimlayan katilimcilarin is performansi algilar1 belirgin sekilde daha yiiksektir. Duygusal
zekanin 0z farkindalik ve empati boyutlarini sahaya yansitan bu profesyoneller, miisteriye
sadece bir 'alict’ olarak degil, uzun vadeli bir paydas olarak yaklagsmaktadir. Miisterinin gercek
ihtiyacin1 anlamak, ona fayda saglamak ve gilivene dayali bir anlam bagi kurmak, satis
temsilcisinin yaptig1 ise olan inancini ve motivasyonunu da artirmaktadir. Sonug olarak,
glinlimiiz rekabet kosullarinda siirdiiriilebilir satis basarisinin, agresif ikna yontemlerinden
ziyade, satis siirecinin merkezine 'deger yaratma' felsefesini koyan ve miisteriyle anlamli bir

bag kurabilen duygusal yetkinliklerle dogrudan iligkili oldugu tespit edilmistir.

Elde edilen nitel bulgular ve miilakat analizleri dogrultusunda, satis meslegindeki uygulayicilar
ile kurumsal yoneticilere yonelik stratejik Oneriler gelistirilmistir. Miilakat siireclerinde 6ne
cikan diisiikk kodlar dikkate alinarak; satis profesyonellerine yonelik kriz yonetimi, diirtii
kontrolli, duygu yonetimi ve stres altinda empati kurabilme gibi spesifik temalarda
Ozellestirilmis kurumsal duygusal zeka egitimleri diizenlenmelidir. Bununla birlikte,

miilakatlarda ortalama ve yliksek frekansa sahip olan gii¢lii kodlar (basaril iletisim, miisteri
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baglam1 kurma ve sosyal beceriler) géz 6niinde bulundurularak; sirketlerin ise alim ve terfi
mekanizmalarinda bu mevcut giigli yetkinlikleri ddiillendiren ve kalici kilan mentdorlik
programlar1 devreye sokulmalidir. Son olarak, insan kaynaklar1 departmanlariin sadece teknik
irliin ve satis egitimleriyle yetinmeyip, satis temsilcilerinin is performans algilarin1 ve
motivasyonlarini dogrudan tetikleyen bu duygusal dinamikleri kurumsal kiiltiiriin bir pargasi

haline getirmeleri tavsiye edilmektedir.
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EKLER

EK 1: Miilakat Soru Formu

KADIN 0 ERKEK [0 MESLEKI DENEYIM SURESI: ............

1. Kendini Tamima ve Duygularim Fark Etme
Kisinin kendi i¢sel durumunun ikna siirecine etkisini anlamaya yoneliktir.

e Iknaya dayal1 gériisme baslamadan dnce o anki ruh halinizi ilgili gdriismeye nasil
uygun (berrak zihin, yardimseverlik, kars1 tarafa odaklanma vb.) bir hale getirirsiniz?

e Karsi tarafin sundugunuz oneriye olumsuz yaklastig1 veya sizi reddettigi anlarda
duygularinizi nasil yonetirsiniz?

e Randevu veya satig/ikna hedeflerini gergeklestirmek, zorlu goriismelerle basa ¢ikmak
gibi konularda sinirlar1 zorlamanizin, kendi potansiyelinizi kesfetmeye yonelik nasil
bir etki olusturdugunu diisiiniiyorsunuz?

2. Baskalarin1 Tanima ve Duygu/Diirtii Kontrolii
Kars1 tarafin duygularini okuma ve kriz anlarinda siikuneti koruma becerisini 6lger.

e Karsi tarafin tereddiitlerini, korkularini veya dile getirmedigi itirazlarini s6zel olmayan
hangi ipuclarindan anlarsiniz?

e (Gorlisme sirasinda beklemediginiz sert bir tepkiyle karsilastiginizda, savunmaya
ge¢me diirtliniizli nasil kontrol ediyorsunuz?

e Karsi tarafin sergiledigi olumsuz bir duygu durumunun (6fke, sabirsizlik vb.) sizin
performansinizi asagi ¢cekmesini engellemek i¢in ne yaparsiniz?

3. Empati
Kars1 tarafin diinyasina girme ve bu bagin ikna siirecine etkisini inceler.

e Sundugunuz ¢oziimiin kars: tarafin hayatindaki gergek ihtiyacina dokundugunu
hissettiginizde, bu durum ikna kabiliyetinizi nasil etkiliyor?

e Karsi tarafin dile getirmedigi ama sezdiginiz endiselerini agikca dile getirmeniz,
aranizdaki giiven bagini nasil sekillendiriyor?

e Kendinizi kars1 tarafin yerine koymaniz satis/ikna stirecini nasil etkiliyor?

4. T¢sel Motivasyon

Digsal odiillerden bagimsiz, isi stirdiirme ve bagarma tutkusunu sorgular.
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Ust iiste basarisiz sonuglanan goriismelerden sonra, disaridan bir destek almadan kendi

kendinizi yeniden odaklanmak i¢in nasil motive edersiniz?

Yiiriittigliniiz faaliyetlerin bir insanin hayatina veya isine deger kattigina inanmak,

zorluklara kars1 direncinizi nasil etkiliyor?

Sizi bu iste basarili olmaya iten temel icsel itki nedir; sadece hedef odaklilik m1 yoksa

‘kendinizi gergeklestirmek’ konusundaki azminiz mi?
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