




 
 

                                                                                                                              

 

 Servis Elemanları için Müşteri İletişimi  

 Satış Okulu 

 Eğitmen ve Danışman Kadrosu 

 Referanslarımızdan Bazıları 

 Kurumsal ve Online Eğitimlerde İzlenen Metodoloji 

 

 

 

 

 

 
 

     
       
        
       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



PAZARLAMA STRATEJİLERİ ve REKABET YÖNETİMİ 

 Dünyamızın Görünümü 
• Kaynaklar ve Paylaşım
• Rekabet Her yerde
• Ekonomik Kilometre Taşları
• Evrişen Ekonominin Özellikleri
• Pazarlama Anlayışlarının Evrimi
• Neden Evrensel Pazarlama ya da Starex Öyküsü

 İşletmelerin Temel Fonksiyonları ve Hedefleri Nelerdir? 
• Pazarlamanın Temel Hedefleri
• Üretimin Temel Hedefleri
• Finansmanın Temel Hedefleri
• Kim İçin Ne Üretiyoruz?
• Bölümlendirme Çabaları
• Konumlandırma Çabaları

 Pazar Ne Demektir Türleri Nelerdir? 
• Tüketici Pazarında İhtiyaçlar
• Tüketici Pazarında Satınalma Karar Süreci
• Tüketici Pazarında Kararı Etkileyen Faktörler
• Endüstriyel Pazarda İhtiyaçlar
• Endüstriyel Pazarda Satınalma Karar Süreci
• Endüstriyel Pazarda Kararı Etkileyen Faktörler
• Devlet Pazarı Dinamikleri
• Uluslararası Pazarların Farklılıkları

 Rekabette Üstünlük Sağlayan Pazarlama Stratejileri 
• Farklılaşmak
• Maliyet Lideri Olmak
• Her İki Konuda Yoğunlaşma Kavramı
• Müşterinin Değer Algısı
• Pay mı? Payda mı?

 Pazarlama Stratejisi Oluşturma 
• Pazarlama Stratejisi Ana Yol Haritası
• Pazarlama Karması Oluşturma

- 4P Den 4C Ye Yolculuk
- 15P mi? 7C mi?
- Ürün
- Fiyat
- Dağıtım
- Tutundurma

• Pazar İçin Teklif Oluşturma
• Doğru Fiyatı Belirleyebilmek
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SATIŞ TEKNİKLERİ 

 Değişen Dünya, Değişen Ekonomik Dinamikler ve Satışın Değişen Yüzü 
• Küreselleşme ile Ekonomide Değişim
• Değişimin Pazarlama Anlayışına Etkisi
• Satışta Değişmeyen Formül Değişen Yaklaşım (Değer Kavramı)

 Pazarlama, Satış, Satıcı Kavramları ve İlişkileri 
• Pazarlama ve Satış Fonksiyonları Arasındaki İlişki
• Satıcı ve Temel Özellikleri
• Olumlu ve Olumsuz Satıcı Tutumları

 Satış Sürecinin Analizi 
• Satış Fonksiyonunun Süreç Haritası

• Araştırma
• Ön Hazırlık
• İhtiyacın Tespiti
• Satış Sunumu
• İtirazların Yönetilmesi
• Satış Kapama
• Satış Sonrası Takip

 Satış ve Zaman Yönetimi 
• “Zamanı Yönetemeyen Zamanın Kölesi Olur”
• Satıcının “Satışa Ayırdığı Zaman”!
• Zamanı Yönetme Araçlarından; Plan, Rota, Takip

 Satış ve Etkin İletişim 
• Müşteri ile İlişki Kurabilmek için Etkin İletişim
• Mesaj, İletim, Geri Bildirim
• Yüz yüze Görüşmede “Vurgu”, “Konuşma Hızı”, “Sesin Yüksekliği” ve  “Duraklar”
• İletişimde, Beden Dilinin Önemi ve Kullanımı

 Workshop 1_Kendini İfade Edebilme Sanatı 
 Kişilik, Kişiliğin İletişimde ve Satış Sürecindeki Önemi 

• Kendini Bilmenin Önemi

• Müşteriyi Tanıyabilmenin Önemi
 Workshop 2_Baskın Kişilik Çalışması 
 Etkin Satış İletişiminde Dinlemenin Rolü 

• Yanlış Dinleme Türleri
• İyi Bir Dinleyici Olmak İçin Yapmamız Gerekenler

 Yakınlık ve Güven Oluşturmanın Önemi 
• Faaliyet Gösterilen Pazarlara Göre “Güven”in Önemi
• Duygu mu, Mantık mı?
• Yakınlık ve Güven İlişkisi
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 Satış Görüşmesi ve Sunum 
• Başarılı Bir Satış Görüşmesinin Temel Öğeleri
• Satış Sunumunda Dikkat Edilmesi Gerekenler
• Satış Sunumu Yaklaşımları

• Ürün Özellikleri Yaklaşımı

• Ürün Avantajları Yaklaşımı

• Ürün Faydası Yaklaşımı

• Karma Yaklaşım

• Hiyerarşik Yaklaşım

• Tepki Yaklaşımı

• Sorun Çözme Yaklaşımı

• İhtiyaç Yaklaşımı

• Görsel, İşitsel ve Sembolik Unsurlar
 Workshop 3_Fayda Paketini Sunma  
 Müzakere Sürecinde İkna Etmenin Önemi 

• İletişim, İkna ve Manipülasyon (Algı Yönetimi)
• Psikolojide Sınıflanmış İkna Yaklaşımları
• Çok Kullanılan İkna Yöntemleri

 Satış Müzakeresinde İtirazları Yönetmenin Önemi – İtiraz Türleri 

• Gerçek İtirazlar

• Gizlenmiş İtirazlar

• Fiyat İtirazları

• Spesifik İtirazlar

• Yavaşlatma İtirazları
 İtirazların Yönetilmesi 
 Satış Sürecinin Son Aşaması Satış Kapama 

• Satış Kapama Zamanlaması
• Satış Kapama Yöntemleri

• Doğrudan Kapama

• Özetleme Yoluyla Kapama

• Gösteriyle Kapama

• Olumsuz Kapama

• Özel Teklifle Kapama
 Workshop 4_Satış Müzakeresi Örnekleri “Canlandırma” 

Önerilen Eğitim Süresi : 2 Gün 
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MÜŞTERİLERİ ANLAMAK ve YÖNETMEK 

 Kalıcı Rekabet Avantajının Kaynağı: Müşteri İç Görüsü 

• Müşteri İç Görüsü Nedir? Neden Önemlidir?

• Müşteriler Neye İhtiyaç Duyar?

• Pazarı Hissetmek: Dünyadan Örnekler

• Müşteri İç Görüsü Piramidi

 Müşteri Tanımak ve Anlamak: Tüketim Zinciri Yöntemi 

 10 Temel İç Görü 

• Makro Trendler

• Karşılanmamış İhtiyaçlar

• Duygusal ve Rasyonel Motivasyonlar

• Segmentasyon ve Hedefleme

• Algılama ve Farklılaşma

• Kritik Özellikler

• Pazarlama İletişimi

• Fiyat Hassasiyeti

• Memnuniyet ve Sadakat

• Yeni Ürünler/Hizmetler

 Müşteri İç Görüsünü “Organizasyonun Yetkinliğine” Dönüştürmek 

• Dönüşüm İçin 5 Kritik Durum

• Üst Yönetimin İnancı ve Desteği

• Müşteri İç Görüsü Yöneticisi

• Fonksiyonlar Arası İş Birliği ve Sahiplenme

• Özel Pazar Araştırma Uzmanları

• Paylaşıma Açık, Ulaşılabilir ve İlgi Çekici Bir Intranet

• Müşteri İç Görüsü Ölçüm Kriterleri

• Şirket Odaklı Ölçütler

• Pazar Odaklı Ölçütler

• Müşteri Odaklı Ölçütler

 Müşteri İç Görüsü Araçları 

 Birlikte Uygulayalım: Müşteri İç Görüsü Kazanma Workshop’u 

Önerilen Eğitim Süresi : 2 Gün 
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DEĞER YARATAN SATIŞ 

 Bugünün Rekabet Ortamında Değişen Satış Kavramı 

 Ürün/Hizmet Sunmaktan Değer Yaratmaya 

 Temel Nokta: Müşteriyi Anlamak 

• Bakış Açısı, Alışkanlıkları, Satın Alma Süreci, Teknik ve Motivasyonel İhtiyaçları

• Fırsat Alanları: Sorunlar ve Karşılanmamış İhtiyaçlar, Segmentasyon ve Potansiyel Analizi

 Değer Yaratan Satış Yaklaşımı 

• Bugünün Satış Teknikleri

• Danışman Olmak

• Doğru Müşterilere Ulaşmak

• Müşteriler İçin Önemli Olanı: İhtiyaç ve Beklentileri Anlamak

• Analiz Ve Soru Sorma

• İtiraz Karşılama ve Kazandıran Müzakere

• Satış Sonrası: Sadık Müşteri Yaratmak

 Hedef Odaklı Satış Yönetimi 

• Hedef Belirleme

• Satış Tahmini ve Bütçeleme

• Kontrol ve Raporlama

• Rakip Faaliyetlerin Takibi

• KPI ve SMART Hedef Belirleme

 21. yy’ın Satış Yöneticisi ve Temel Yetkinlikleri 

 Satış Ekibine Koçluk Süreci, Teknikler ve Yöntemler 

 Bireysel Aksiyon Planım 

Önerilen Eğitim Süresi : 2 Gün 
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SATIŞ ATÖLYESİ İLE MÜŞTERİLERDE DERİNLEŞMEK 

 Bugünün Rekabet Ortamında Değişen Satış Kavramı 

 Ürün/Hizmet Sunmaktan Değer Yaratmaya 

 Temel Nokta: Müşteriyi Anlamak 

• Bakış Açısı, Alışkanlıkları, Satın Alma Süreci, Teknik ve Motivasyonel İhtiyaçları

• Fırsat Alanları: Sorunlar ve Karşılanmamış İhtiyaçlar, Segmentasyon ve Potansiyel Analizi

 Müşteriye Derin Entegrasyon (Grup Çalışmaları) 

• Müşteri Segmentlerimiz

• Segmente Yakından Bakalım: Derin Analiz Soruları ve Cevapları

• Temel ve Karşılanmamış İhtiyaçları

• Beklentileri

• Rakipler ve İkameler

• Müşteriler Bizi Nasıl Algılıyor?

• Satış ve Hizmet Süreçlerimizde Gelişim Alanları

 Sunumlar ve Değerlendirmeler 

Önerilen Eğitim Süresi : 1 Gün 
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SATIŞTA RİSKİ ÖNLEYİCİ TEMEL MUHASEBESEL ve HUKUKSAL BİLGİLER 

 Kısaca Sözleşme Yönetimi 
 Satışta Hukuksal  Süreçlere Hâkimiyet 

 Hukuksal Bilgilerin Gerekliliği
 Müşteri Durumu
 Çek Nedir? Senet Nedir?
 Dönen Evraklarla İlgili İşlemler
 Ödenmeyen Evraklarla İlgili işlemler
 İpotek Alınırken Dikkat Edilmesi Gereken İşlemler
 Teminat Mektubu Alınırken Bilinmesi Gerekenler
 Diğer Teminat Unsurları

 Satışta  Muhasebesel Süreçlere Hâkimiyet 
 Satışta Muhasebesel Bilgilerin Gerekliliği
 Sipariş Fişleri
 Sevk İrsaliyeleri
 Tahsilât Makbuzu
 İskonto Bilgileri
 Cari Hesap Bilgileri
 Tahsilât Bilgileri
 Ortalama Sevkiyat Hesabı
 Ortalama Vade Hesabı
 Vade Farkı Hesaplaması
 Ortalama Tahsilât Hesabı

Önerilen Eğitim Süresi: 1 Gün 
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Bilişim ve Satış Danışmanlığı hizmetlerinin yanı sıra Satış Teknikleri, İletişim Teknikleri, Müzakere 
Teknikleri, Yaratıcılık, Stres Yönetimi, Yönetim Teknikleri, Sunum Teknikleri ve Beden Dili konularında 
eğitim verdi.  

Bilkent Üniversitesi ve TOBB Ekonomi ve Teknoloji Üniversitesinde öğretim görevlisi “Yönetim Bilgi 
sistemleri – MIS”,  “Müzakere Teknikleri” ve ayrıca “Gelişmiş Satış Teknikleri” konularında dersler 
vermektedir.  

Danışmanlık ve eğitim verdiği kuruluşlar arasında, Turkcell, Vestel, Delta Petrol, Alce, Alarko, Vakıfbank, 
Bilkent Otel, İskenderun Demir Çelik, Yakupoğlu Deri Sanayi, İzmir Büyükşehir Belediyesi, İnşaat 
Mühendisleri Odası, Nüve, Devlet Hava Meydanları İşletmesi, Hacettepe Üniversitesi, KoçNet, Software 
AG, Equant, Biznet, EMC, Oracle, Kale Yazılım, Ekspa, EML, SAP AG, Spark Ölçüm Sistemleri, Sekom, Türk 
Patent Enstitüsü, Eti Maden A.Ş. Kıyı Emniyeti Genel Müdürlüğü, Milli Produktivite Merkezi, Sanayi ve 
Ticaret Bakanlığı, HÜFAM, Tepe Savunma, ODTÜ Teknokent ve Bilkent Cyberpark firmaları bulunmaktadır.  

Çok iyi derecede İngilizce bilen Serdar Bilecen bir çocuk babasıdır. 

 

CÜNEYT SAMANCI 

Ankara TED Koleji ve Kadıköy Maarif Kolejinde Lise eğitimini, İ.İ.T.İ.A İktisat ve Ticaret Yüksek Okulunda 
(Marmara Üniversitesi) İşletme eğitimi ile yüksek öğrenimini tamamlayan SAMANCI, profesyonel çalışma 
hayatına JAKARTEKS’te başladı. Satış şefi iken Univeler’e geçerek tüm ürünleri kapsayan Satış 
Operasyonları Müdürü görevinde bulundu. 

12 yıl boyunca çok uluslu bir şirket olan MSD Ltd. Şti.’nin Türki Cumhuriyetlerinde yapılandırılması amacıyla 
Mağazacılık ve Perakende Grupları Genel Koordinatörü olarak, üretim, uluslararası pazarlama, satış ve 
dağıtım sürelerini yönetti.  

Dardanel Gıda AŞ’de genel müdür, İpek Mobilya AŞ’de pazarlama ve satış direktörü, Divan Mobilya A.Ş. 
ve Aytaş A.Ş. bünyesinde grup şirketleri genel müdürü olarak da çalışan SAMANCI, CEO olarak Üretan Ltd. 
Şti. ve Mebbi Ltd. Şti.’nin Azerbaycan yapılanması sürecini yönetti. Bu grupların tüm uluslararası pazarlama 
ve dış ticaret operasyonları sevk ve idaresinden sorumlu oldu. 

Türkiye’ye döndükten sonra farklı sektörlerde fabrika kuruluşu, üretim, uluslararası pazarlama, satış, 
dağıtım ve finans sistem kurulumu yapan SAMANCI, bilgi ve deneyimini danışman ve eğitmen olarak 
Rönesans çatısı altında paylaşmaktadır. 

 

AYŞEGÜL İNSEL 

Üniversite eğitimini Boğaziçi Üniversitesi İdari Bilimler Fakültesi Pazarlama Yönetimi ana dalından 
tamamladı. Deva Holding’in pazarlama şirketi Evma A.Ş’de 3 yıl ürün müdürü olarak çalışıp,1981 yılında 
Moran/Ogilvy Reklam’da müşteri temsilciğine başlayarak reklam sektörüne adım attı. Sırasıyla 
Markom/Leo Burnett, Güzel Sanatlar Saatchi&Saatchi, Ekol Reklam Hizmetleri Ltd. gibi yurt dışı ortaklı, 
kurumsallaşmış ajanslarda Müşteri İlişkileri Direktörlüğüne yükselen bir çizgide yol aldı. Benckiser’in 
dünyada kozmetik ortağı olan Coty Türkiye’de 1 yıl boyunca Pazarlama Direktörlüğü yaptı, ancak 
pazarlama ve marka iletişimi çalışmalarını reklam sektöründe sürdürmeyi sevdiğinden tekrar Reklamcılığa, 
Cenajans/Grey’e geçerek döndü. Cenajans/Grey’de çalıştığı 8 yılın 6 yılında Uluslar Arası Müşteriler Başkan 
Yardımcılığı görevini yürüttü, Türkiye ve Türkiye dışı sorumluluklar üstlendi. Cenajans ile Amerika merkezli 
ortağı Grey Worldwide’ın ayrılmasıyla Grey Worldwide İstanbul’u kurdu ve bu şirketin Genel Müdürlüğüne 
getirildi. 

2006 yılında akademik yaşamı benimseyerek Yeditepe Üniversitesi İletişim Fakültesi Görsel İletişim 
Tasarım Bölümü’nde ve Marmara Üniversitesi İletişim Fakültesi’nde Öğretim Görevlisi olarak yer aldı. 
İletişim teori ve uygulamaları, kişisel gelişim ve motivasyon dersleri veren Ayşegül İnsel aynı zamanda 
marka stratejileri ve reklam iletişimi konularında şirketlere eğitim ve danışmanlık yapmayı sürdürmektedir. 

Yirmi iki yıllık profesyonel yaşamı boyunca 40 tan fazla marka üzerinde çalışmış, marka oluşturma, marka 
iletişimi ve bunun pazarlama stratejisi ve planlaması içindeki yerinin saptanması için gerekli çalışmayı  
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Tüsside'de Halkla İlişkiler seminerleri vermeye başladı. 1993 yılında Emekli Sandığı'na bağlı tüm otellerin 
Genel Satış Koordinatörlüğü'ne yükselen Kopkiman, 1994 yılında Interpress ve Intermedya Yayıncılık 
Başkan Danışmanı ve Halkla İlişkiler Bölüm Başkanı oldu. Aynı yıl dönemin Bakırköy Belediye Başkanı Ali 
Talip Özdemir'in Halkla İlişkiler Danışmanlığı'nı da yürüten Ekin Kopkiman, 1995 yılında Londra'ya giderek 
Frances King School'da ileri İngilizce, pazarlama ve ekonomi dersleri aldı. 1996 yılında ülkeye dönen 
Kopkiman, Bayındır Holding'e ait Türkiye'nin ilk ve tek temalı parkı olan Tatilya'da Pazarlama ve Halkla 
İlişkiler Direktörü oldu. Aynı yıl İstanbul'da açılan Türkiye'nin ilk ve tek Relais & Chateaux Oteli ünvanına 
sahip Bosphorus Pasha Hotel'de Genel Müdürlüğü görevini 1999’a kadar sürdürdü. 

Ayrıca, 2001 yılında Akademi İstanbul İşletme İletişimi Bölümü Halkla İlişkiler İhtisas Programı'nda da 
eğitimciliğe başlayan Kopkiman, iki yıl boyunca Akademi İstanbul'da Pazarlama, Satış ve İnsan Kaynakları 
ve Protokol eğitimlerinin Proje Koordinatörlüğü'nü sürdürdü ve seminerler verdi. Yine 2001 yılında İstanbul 
Üniversitesi İletişim Fakültesi'nde İnsan Kaynakları Uzmanlığı Programı'nın Proje Koordinatörü oldu ve 
Halkla ilişkiler, Reklam ve İnsan Kaynakları konularında dersler vermeye başladı. 

2002 yılında Pera Güzel Sanatlar ve İletişim Okulu'nda İletişim Bölümü'nü kuran Kopkiman, iki yıl boyunca 
Başkanlık görevini üstlendi ve Reklam, Halkla İlişkiler ve Gazetecilik dersleri verdi. 

2005 yılında İstanbul Üniversitesi Sosyal Bilimler Meslek Yüksek Okulu'nda da eğitimciliğe başlayan 
Kopkiman, burada da beş yıl boyunca Pazarlama Programı'nda Davranış Bilimleri ve Halkla İlişkiler dersleri 
verdi ve İşletme Marka Programı'nın ilk açılışından itibaren de Marka Yönetimi, Sosyal Psikoloji, Satınalma 
Psikolojisi ve Pazarlama derslerinde uzman eğitimci olarak görevlendirildi. 

2007 yılında Kantarelli Mağazacılık ve Danışmanlık Şirketini kuran Ekin Kopkiman iki büyük departmant 
store mağazası ve bir ayakkabı mağazası açtı. Aynı zamanda yine bu şirket bünyesinde Mağazacılık 
konusunda çeşitli eğitim ve seminerler düzenledi ve danışmanlık hizmeti verdi. 

Farklı yayınevleri ile editörlük çalışmaları da yapan Ekin Kopkiman, 2014 yılından beri Karnaval Media Group 
bünyesinde bulunan Borusan Klasik Radyosu'nda Echo İle Bodoslama Programı'nın yapımcısıdır. 

1999 - 2000 yıllarında Ey TV’de yayınlanan, kariyer planlama, meslek tanıtımları ve Avrupa Birliği konularını 
içeren 2. Rönesans Programı'nın yapımcılığını Canip Altay ile birlikte üstlenen ve sunan Kopkiman, 1998'den 
bu güne Rönesans Değişim ve Yönetişim Bilimleri Enstitüsü'nde bilgi ve deneyimlerini çeşitli eğitim ve 
danışmanlık faaliyetleri ile devam ettirmektedir.   

HÜSEYİN MANDACI 
İzmir Dokuz Eylül Üniversitesi İktisat Fakültesinde lisans düzeyinde ve İstanbul Bilgi Üniversitesinde ise 
Hukuk Fakültesinde Ekonomi Hukuku alanında yüksek Lisans düzeyinde eğitimini tamamlamıştır. 
1990 yılından bu yana, 25 yılı aşkın sürede Pamukbank, Finansbank, Şekerbank, Türkiye Ekonomi Bankası, 
Alternatifbank gibi Türkiye’nin önde gelen Finans Kuruluşlarında Perakende/Bireysel Satış ve Pazarlamadan 
sorumlu üst düzey yöneticilik görevlerinde bulunmuştur.  
Akademi ve Eğitim konularında çeşitli projelerde aktif olarak rol alan MANDACI aşağıdaki gibi pek çok 
çalışmada bulunmuştur. 
Uluslararası yatırım bankası Goldman Sachs'ın 2008 yılında başlattığı "10.000 Kadın Girişimci" projesinin, 
Özyeğin Üniversitesi işbirliği ile Türkiye'deki programlarındaki ''Girişimcilikte Satış Geliştirme '' eğitimlerini 
Hüseyin MANDACI vermiştir. Bununla birlikte Özyeğin Üniversitesi ve TOBB işbirliğiyle, her yıl düzenlenen 
1.000.000 TL ödüllü olan “bir FİKRİNmiVAR?” proje ve fikir yarışmasında da katılımcılara, Satış Eğitimlerini 
vermekte olup yarışmada finale kalan proje ve fikir sahibi katılımcılara da mentörlük desteği vermiştir. 
Hüseyin MANDACI’nın Türkiye’nin önde gelen kurum ve markalarına verdiği eğitimler arasında, Pazarlama 
ve Satış Teknikleri, Business Networking, Kurum içi Uzlaşma ve Biz Olmak, İletişim ve İlişki Yönetimi, 
Finansal Satış, Hizmette Mükemmellik, Etkili Sunum Teknikleri, Motivasyon ve Stres Yönetimi, Kişisel İmaj 
ve Beden Dili Yönetimi, Etkinlik ve Zaman Yönetimi, Vizyonel Yönetim Teknikleri gibi eğitimler yeralmaktadır. 
T.Vakıflar Bankası TAO nezdinde 3 yıl süre ile Satış Teknikleri, Müşteri İlişkileri Yönetimi ve Etkili İletişim
eğitimlerini halen vermektedir.
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