PAZARLAMA
I STRATEJILERI,
MUSTERI
ILISKILERI ve
SATIS
EGITIMLERI

DEGISIMVE YONETISIM BILIMLER] ENSTITLSU

“Uygulanabilir bilgi, ekonomik deger tasir...”







® Servis Elemanlari icin Musteri iletigimi
® Satis Okulu

® Egitmen ve Danisman Kadrosu

® Referanslarimizdan Bazilari

®

Kurumsal ve Online Egitimlerde izlenen Metodoloji
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PAZARLAMA STRATEJILERI ve REKABET YONETIMI

® Dunyamizin Gorinimda

Kaynaklar ve Paylasim

Rekabet Her yerde

Ekonomik Kilometre Taslar

Evrisen Ekonominin Ozellikleri

Pazarlama Anlayislarinin Evrimi

Neden Evrensel Pazarlama ya da Starex Oykiis(

® Isletmelerin Temel Fonksiyonlari ve Hedefleri Nelerdir?

Pazarlamanin Temel Hedefleri
Uretimin Temel Hedefleri
Finansmanin Temel Hedefleri
Kim Icin Ne Uretiyoruz?
Bélimlendirme Cabalan
Konumlandirma Cabalari

® Pazar Ne Demektir Tirleri Nelerdir?

Tlketici Pazarinda Ihtiyaclar

Tuketici Pazarinda Satinalma Karar Sureci
Tlketici Pazarinda Karar Etkileyen Faktorler
Endiistriyel Pazarda Ihtiyaclar

Endustriyel Pazarda Satinalma Karar Sireci
Endustriyel Pazarda Karari Etkileyen Faktérler
Devlet Pazari Dinamikleri

Uluslararasi Pazarlarin Farkhliklari

® Rekabette Ustiinliik Saglayan Pazarlama Stratejileri

Farklilasmak

Maliyet Lideri Olmak

Her Iki Konuda Yogunlasma Kavrami
Misterinin Deger Algisi

Pay mi? Payda mi?

® Pazarlama Stratejisi Olusturma

Pazarlama Stratejisi Ana Yol Haritasi
Pazarlama Karmasi Olusturma

- 4P Den 4C Ye Yolculuk

- 15P mi? 7C mi?

- Urin

- Fiyat

- Dadgitim

- Tutundurma

Pazar Igin Teklif Olusturma

Dogru Fiyati Belirleyebilmek
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SATIS TEKNIKLERI

® Degdisen Diinya, Dedisen Ekonomik Dinamikler ve Satisin Dedisen YUz
o Kiresellesme ile Ekonomide Degisim
e Dedisimin Pazarlama Anlayisina Etkisi
e Satista Degismeyen Formil Degisen Yaklasim (Deder Kavrami)
® Pazarlama, Satis, Satici Kavramlar ve iliskileri
e Pazarlama ve Satis Fonksiyonlari Arasindaki Iligki
e Satia ve Temel Ozellikleri
e Olumlu ve Olumsuz Satici Tutumlar
® Satis Sirecinin Analizi
e Satis Fonksiyonunun Siireg Haritasi
e Arastirma
e On Hazirhk
o Ihtiyacin Tespiti
e Satis Sunumu
e Itirazlarin Yénetilmesi
e Satis Kapama
e Satis Sonrasi Takip
® Satis ve Zaman YOnetimi
e “Zamani Yonetemeyen Zamanin Kdlesi Olur”
e Saticinin “Satisa Ayirdigi Zaman”!
e Zamani Yonetme Araclarindan; Plan, Rota, Takip
® Satis ve Etkin Iletisim
e Misteri ile Iliski Kurabilmek icin Etkin Iletisim
e Mesaj, Iletim, Geri Bildirim
e Ylz ylze Gorismede “Vurgu”, “Konusma Hizi”, “Sesin Yuksekligi” ve “Duraklar”
e Iletisimde, Beden Dilinin Onemi ve Kullanimi
® Workshop 1_Kendini ifade Edebilme Sanati
® Kisilik, Kisiligin Iletisimde ve Satis Siirecindeki Onemi
e Kendini Bilmenin Onemi
e Musteriyi Taniyabilmenin Onemi
® Workshop 2_Baskin Kisilik Calismasi
® Etkin Satis iletisiminde Dinlemenin Rol(
e Yanlig Dinleme Turleri
e lyi Bir Dinleyici Olmak Icin Yapmamiz Gerekenler
® Yakinlik ve Giiven Olusturmanin Onemi
e Faaliyet Gosterilen Pazarlara Gére “Giiven”in Onemi
e Duygu mu, Mantik mi?
e Yakinlik ve Guven Iliskisi
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® Satis Gortismesi ve Sunum
e Basarili Bir Satis Gériismesinin Temel Ogeleri
e Satis Sunumunda Dikkat Edilmesi Gerekenler
e Satis Sunumu Yaklasimlari

e Uriin Ozellikleri Yaklasimi
e Uriin Avantajlan Yaklasimi
e Uriin Faydasi Yaklagimi
e Karma Yaklasim
e Hiyerarsik Yaklasim
e Tepki Yaklagimi
e Sorun Cdézme Yaklasimi
e Ihtiyac Yaklasimi
e Gorsel, Isitsel ve Sembolik Unsurlar
® Workshop 3_Fayda Paketini Sunma
® Mizakere Siirecinde ikna Etmenin Onemi
o Iletisim, ikna ve Manipiilasyon (Algi Yénetimi)
e Psikolojide Siniflanmis ikna Yaklasimlari

e Cok Kullanilan ikna Yéntemleri
® Satis Mizakeresinde Itirazlarn Yénetmenin Onemi - itiraz Tirleri
e Gergek Itirazlar
e Gizlenmis Itirazlar
e Fiyat itirazlar
e Spesifik Itirazlar
e Yavaslatma Itirazlan
® Itirazlann Yonetilmesi
® Satis Sdrecinin Son Asamasi Satis Kapama
e Satis Kapama Zamanlamasi
e Satis Kapama Ydntemleri

e Dogrudan Kapama

e Ozetleme Yoluyla Kapama
e Gosteriyle Kapama

e Olumsuz Kapama

e Ozel Teklifle Kapama
® Workshop 4_Satis Miizakeresi Ornekleri “Canlandirma”

Onerilen Egitim Siiresi : 2 Giin
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MUSTERILERI ANLAMAK ve YONETMEK

® Kalicl Rekabet Avantajinin Kaynagi: Misteri I¢ Gorisi
e Misteri Ic Gorisii Nedir? Neden Onemlidir?
e Musteriler Neye ihtiyac Duyar?
e Pazan Hissetmek: Diinyadan Ornekler
e Misteri Ic Gériisu Piramidi
® Mdusteri Tanimak ve Anlamak: Tldketim Zinciri Yontemi
® 10 Temel ic Gérii
e Makro Trendler
e Karsilanmamis Ihtiyaglar
e Duygusal ve Rasyonel Motivasyonlar
e Segmentasyon ve Hedefleme
e Algilama ve Farklilasma
o Kritik Ozellikler
e Pazarlama Iletisimi
e Fiyat Hassasiyeti
¢ Memnuniyet ve Sadakat
e Yeni Urtinler/Hizmetler
® Musteri I¢c Gériisiini “Organizasyonun Yetkinligine” Déniistiirmek
e Donlsim Igin 5 Kritik Durum
o Ust Yénetimin inanci ve Destegi
e Misteri Ic Gériisu Yoneticisi
o  Fonksiyonlar Arasi Is Birligi ve Sahiplenme
o Ozel Pazar Arastirma Uzmanlari
e Paylasima Acik, Ulasilabilir ve Ilgi Cekici Bir Intranet
e Misteri I¢ Goriusi Olciim Kriterleri
e Sirket Odakli Olgiitler
e Pazar Odakli Olgiitler
e  Musteri Odakli Olgutler
® Musteri I Gérisi Araclari
® Birlikte Uygulayalim: Musteri I¢ Gériisii Kazanma Workshop'u

Onerilen Egitim Siiresi : 2 Giin
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DEGER YARATAN SATIS

® Buglinin Rekabet Ortaminda Dedisen Satis Kavrami

Uriin/Hizmet Sunmaktan Deder Yaratmaya

®

® Temel Nokta: Musteriyi Anlamak

o Bakis Acisi, Aliskanliklari, Satin Alma Siireci, Teknik ve Motivasyonel Ihtiyaclari

e Firsat Alanlari: Sorunlar ve Karsilanmamis Ihtiyaglar, Segmentasyon ve Potansiyel Analizi
® Deder Yaratan Satis Yaklasimi

e Buglnln Satis Teknikleri

e Danisman Olmak

Dogru Musterilere Ulasmak
e Miusteriler igin Onemli Olani: Ihtiyag ve Beklentileri Anlamak
e Analiz Ve Soru Sorma
« Itiraz Karsilama ve Kazandiran Miizakere
e Satis Sonrasi: Sadik Misteri Yaratmak
® Hedef Odakli Satis Yonetimi
e Hedef Belirleme
e Satis Tahmini ve Blitceleme
e Kontrol ve Raporlama
e Rakip Faaliyetlerin Takibi
e KPI ve SMART Hedef Belirleme
® 21.yy'in Satis Yoneticisi ve Temel Yetkinlikleri

®

Satis Ekibine Kocluk Streci, Teknikler ve Yéntemler

® Bireysel Aksiyon Planim

Onerilen Egitim Siiresi : 2 Giin
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SATIS ATOLYESI ILE MUSTERILERDE DERINLESMEK

® Buglnin Rekabet Ortaminda Dedisen Satis Kavrami

@

Uriin/Hizmet Sunmaktan Deder Yaratmaya

® Temel Nokta: Musteriyi Anlamak

Bakis Acisi, Aliskanhklari, Satin Alma Siireci, Teknik ve Motivasyonel Ihtiyaglari

Firsat Alanlari: Sorunlar ve Karsilanmamis Ihtiyaglar, Segmentasyon ve Potansiyel Analizi

® Muisteriye Derin Entegrasyon (Grup Calismalari)

Misteri Segmentlerimiz

Segmente Yakindan Bakalim: Derin Analiz Sorulari ve Cevaplari
Temel ve Karsilanmamis Ihtiyaclari

Beklentileri

Rakipler ve Ikameler

Musteriler Bizi Nasil Algiliyor?

Satis ve Hizmet Sirecglerimizde Gelisim Alanlari

® Sunumlar ve Dederlendirmeler

Onerilen Egitim Siiresi : 1 Giin
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SATISTA RISKI ONLEYiCI TEMEL MUHASEBESEL ve HUKUKSAL BILGILER

® Kisaca So6zlesme Yonetimi
® Satista Hukuksal Sireclere Hakimiyet
= Hukuksal Bilgilerin Gerekliligi
=  Mdisteri Durumu
=  Cek Nedir? Senet Nedir?
= Dénen Evraklarla Ilgili islemler
= Odenmeyen Evraklarla Ilgili islemler
= Ipotek Alinirken Dikkat Edilmesi Gereken Islemler
=  Teminat Mektubu Alinirken Bilinmesi Gerekenler
= Diger Teminat Unsurlari
® Satista Muhasebesel Sireclere Hakimiyet
= Satista Muhasebesel Bilgilerin Gerekliligi
=  Siparis Fisleri
»  Sevk Irsaliyeleri
= Tahsilat Makbuzu
= Iskonto Bilgileri
= Cari Hesap Bilgileri
=  Tahsilat Bilgileri
= Ortalama Sevkiyat Hesabi
= Ortalama Vade Hesabi
= Vade Farki Hesaplamasi
= Ortalama Tahsilat Hesabi

Onerilen Egitim Siiresi: 1 Gin
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Bilisim ve Satis Danismanlidi hizmetlerinin yani sira Satis Teknikleri, Iletisim Teknikleri, Miizakere
Teknikleri, Yaraticilik, Stres Yonetimi, Yonetim Teknikleri, Sunum Teknikleri ve Beden Dili konularinda
egitim verdi.

Bilkent Universitesi ve TOBB Ekonomi ve Teknoloji Universitesinde 6gretim goérevlisi “Yénetim Bilgi
sistemleri — MIS”, "“Mulzakere Teknikleri” ve ayrica “Gelismis Satis Teknikleri” konularinda dersler
vermektedir.

Danismanlik ve egitim verdigi kuruluslar arasinda, Turkcell, Vestel, Delta Petrol, Alce, Alarko, Vakifbank,
Bilkent Otel, Iskenderun Demir GCelik, Yakupoglu Deri Sanayi, Izmir Biyiksehir Belediyesi, Insaat
Mihendisleri Odasi, Niive, Devlet Hava Meydanlar Isletmesi, Hacettepe Universitesi, KogNet, Software
AG, Equant, Biznet, EMC, Oracle, Kale Yazilim, Ekspa, EML, SAP AG, Spark Olclim Sistemleri, Sekom, Tiirk
Patent Enstitlisi, Eti Maden A.S. Kiyr Emniyeti Genel Mudurlagu, Milli Produktivite Merkezi, Sanayi ve
Ticaret Bakanhgi, HUFAM, Tepe Savunma, ODTU Teknokent ve Bilkent Cyberpark firmalari bulunmaktadir.

Cok iyi derecede Ingilizce bilen Serdar Bilecen bir cocuk babasidir.

CUNEYT SAMANCI

Ankara TED Koleji ve Kadikdy Maarif Kolejinde Lise egitimini, I.I.T.I.A Iktisat ve Ticaret Yiiksek Okulunda
(Marmara Universitesi) Isletme egitimi ile yiiksek 8§renimini tamamlayan SAMANCI, profesyonel calisma
hayatina JAKARTEKS’te basladi. Satis sefi iken Univeler'e gecgerek tim Urinleri kapsayan Satis
Operasyonlari Midtri goérevinde bulundu.

12 yil boyunca gok uluslu bir sirket olan MSD Ltd. Sti.’nin Turki Cumhuriyetlerinde yapilandiriimasi amaciyla
Madazacilik ve Perakende Gruplari Genel Koordinatorl olarak, UGretim, uluslararasi pazarlama, satis ve
dagitim surelerini yonetti.

Dardanel Gida AS’de genel mudiir, ipek Mobilya AS’de pazarlama ve satis direktérii, Divan Mobilya A.S.
ve Aytas A.S. blinyesinde grup sirketleri genel miidiirii olarak da calisan SAMANCI, CEO olarak Uretan Ltd.
Sti. ve Mebbi Ltd. Sti.'nin Azerbaycan yapilanmasi sirecini yonetti. Bu gruplarin tiim uluslararasi pazarlama
ve dis ticaret operasyonlar sevk ve idaresinden sorumlu oldu.

Tlrkiye'ye déndikten sonra farklh sektdrlerde fabrika kurulusu, Uretim, uluslararasi pazarlama, satis,
dagitim ve finans sistem kurulumu yapan SAMANCI, bilgi ve deneyimini danisman ve editmen olarak
Rdnesans catisi altinda paylasmaktadir.

AYSEGUL INSEL

Universite editimini Bogazici Universitesi Idari Bilimler Fakiiltesi Pazarlama Yénetimi ana dalindan
tamamladi. Deva Holding'in pazarlama sirketi Evma A.S’de 3 yil Griin muduri olarak calisip,1981 yilinda
Moran/Ogilvy Reklam’da mdusteri temsilcigine baslayarak reklam sektériine adim atti. Sirasiyla
Markom/Leo Burnett, Gizel Sanatlar Saatchi&Saatchi, Ekol Reklam Hizmetleri Ltd. gibi yurt disi ortakli,
kurumsallasmis ajanslarda Misteri Iliskileri Direktérligiine yiikselen bir gizgide yol aldi. Benckiser’in
dinyada kozmetik ortadi olan Coty Tirkiye’de 1 yil boyunca Pazarlama Direktorligl yapti, ancak
pazarlama ve marka iletisimi calismalarini reklam sektoriinde siurdiirmeyi sevdiginden tekrar Reklamciliga,
Cenajans/Grey’e gecerek dondu. Cenajans/Grey’de galistidi 8 yilin 6 yilinda Uluslar Arasi MUsteriler Baskan
Yardimciligi gorevini yUrittd, Turkiye ve Turkiye disi sorumluluklar Gstlendi. Cenajans ile Amerika merkezli
ortagi Grey Worldwide’in ayrilmasiyla Grey Worldwide Istanbul’u kurdu ve bu sirketin Genel Midurligiine
getirildi.

2006 yilinda akademik yasami benimseyerek Yeditepe Universitesi Iletisim Fakiltesi Gorsel Iletisim
Tasarim Bélimi’'nde ve Marmara Universitesi Iletisim Fakiltesi'nde Ogretim Gérevlisi olarak yer aldi.
Iletisim teori ve uygulamalari, kisisel gelisim ve motivasyon dersleri veren Aysegiil Insel ayni zamanda
marka stratejileri ve reklam iletisimi konularinda sirketlere egitim ve danismanhk yapmayi sirdirmektedir.

Yirmi iki yilhlk profesyonel yasami boyunca 40 tan fazla marka Gzerinde calismis, marka olusturma, marka
iletisimi ve bunun pazarlama stratejisi ve planlamasi igindeki yerinin saptanmasi igin gerekli calismayi
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Tisside'de Halkla iliskiler seminerleri vermeye basladi. 1993 yilinda Emekli Sandidi'na bagdli tim otellerin
Genel Satis Koordinatorligi'ne ylkselen Kopkiman, 1994 yilinda Interpress ve Intermedya Yayincilik
Baskan Danismani ve Halkla Iliskiler Bélim Baskani oldu. Ayni yil dénemin Bakirkéy Belediye Baskani Ali
Talip Ozdemir'in Halkla iliskiler Danismanlidi'ni da yuriten Ekin Kopkiman, 1995 yilinda Londra'ya giderek
Frances King School'da ileri Ingilizce, pazarlama ve ekonomi dersleri aldi. 1996 yilinda lilkeye dénen
Kopkiman, Bayindir Holding'e ait Turkiye'nin ilk ve tek temali parki olan Tatilya'da Pazarlama ve Halkla
Iliskiler Direktéri oldu. Ayni yil Istanbul'da acilan Tirkiye'nin ilk ve tek Relais & Chateaux Oteli invanina
sahip Bosphorus Pasha Hotel'de Genel Mudurligu gorevini 1999'a kadar strdird.

Ayrica, 2001 yilinda Akademi Istanbul Isletme Iletisimi Bdlimi Halkla iliskiler ihtisas Programi'nda da
editimcilige baslayan Kopkiman, iki yil boyunca Akademi Istanbul'da Pazarlama, Satis ve Insan Kaynaklari
ve Protokol egitimlerinin Proje Koordinatdrligi'ni sirdiirdi ve seminerler verdi. Yine 2001 yilinda Istanbul
Universitesi Iletisim Fakiltesi'nde Insan Kaynaklari Uzmanh§ Programi'nin Proje Koordinatdrii oldu ve
Halkla iliskiler, Reklam ve Insan Kaynaklari konularinda dersler vermeye basladi.

2002 yilinda Pera Gilizel Sanatlar ve Iletisim Okulu'nda Iletisim B8limi'ni kuran Kopkiman, iki yil boyunca
Baskanlik gérevini Ustlendi ve Reklam, Halkla Iliskiler ve Gazetecilik dersleri verdi.

2005 yilinda Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksek Okulu'nda da editimcilie baslayan
Kopkiman, burada da bes yil boyunca Pazarlama Programi'nda Davranis Bilimleri ve Halkla Iliskiler dersleri
verdi ve Isletme Marka Programi'nin ilk acilisindan itibaren de Marka Yénetimi, Sosyal Psikoloji, Satinalma
Psikolojisi ve Pazarlama derslerinde uzman egitimci olarak gérevlendirildi.

2007 yiinda Kantarelli Magazacilik ve Danismanlik Sirketini kuran Ekin Kopkiman iki blyik departmant
store madazasl ve bir ayakkabi madazasi acti. Ayni zamanda yine bu sirket blinyesinde Madazacilik
konusunda gesitli egitim ve seminerler diizenledi ve danismanlik hizmeti verdi.

Farkl yayinevleri ile editérluk caligmalar da yapan Ekin Kopkiman, 2014 yilindan beri Karnaval Media Group
blnyesinde bulunan Borusan Klasik Radyosu'nda Echo Ile Bodoslama Programi'nin yapimcisidir.

1999 - 2000 yillarinda Ey TV’'de yayinlanan, kariyer planlama, meslek tanitimlarn ve Avrupa Birligi konularini
iceren 2. Ronesans Programi'nin yapimciligini Canip Altay ile birlikte tstlenen ve sunan Kopkiman, 1998'den
bu gine Ronesans Degisim ve Ydnetisim Bilimleri Enstitisi'nde bilgi ve deneyimlerini gesitli egitim ve
danismanlik faaliyetleri ile devam ettirmektedir.

HUSEYIN MANDACI

Izmir Dokuz Eylil Universitesi Iktisat Fakiltesinde lisans diizeyinde ve Istanbul Bilgi Universitesinde ise
Hukuk Fakiltesinde Ekonomi Hukuku alaninda ylksek Lisans diizeyinde egitimini tamamlamistir.

1990 yilindan bu yana, 25 yili askin siirede Pamukbank, Finansbank, Sekerbank, Tlrkiye Ekonomi Bankasi,
Alternatifbank gibi Turkiye'nin 6nde gelen Finans Kuruluslarinda Perakende/Bireysel Satis ve Pazarlamadan
sorumlu Ust dlizey yoneticilik gorevlerinde bulunmustur.

Akademi ve Egitim konularinda cesitli projelerde aktif olarak rol alan MANDACI asadidaki gibi pek cok
calismada bulunmustur.

Uluslararasi yatinm bankasi Goldman Sachs'in 2008 yilinda baslattigi "10.000 Kadin G|r|§|mC| projesinin,
Ozyegdin Universitesi isbirligi ile Tirkiye'deki programlarindaki "Girisimcilikte Satis Gelistirme " egitimlerini
Hiiseyin MANDACI vermistir. Bununla birlikte Ozyegdin Universitesi ve TOBB isbirligiyle, her yil diizenlenen
1.000.000 TL édulli olan “bir FIKRINmMiVAR?” proje ve fikir yarismasinda da katilimcilara, Satis Egitimlerini
vermekte olup yarismada finale kalan proje ve fikir sahibi katilimcilara da mentérliik destecji vermistir.

Hliseyin MANDACI'nin Tilrkiye'nin onde gelen kurum ve markalarina verdigi egitimler arasinda, Pazarlama
ve Satis Teknikleri, Business Networking, Kurum ici Uzlasma ve Biz Olmak, Iletisim ve iliski Yénetimi,
Finansal Satis, Hizmette Milkemmellik, Etkili Sunum Teknikleri, Motivasyon ve Stres Ydnetimi, Kisisel Imaj
ve Beden Dili Yonetimi, Etkinlik ve Zaman Y6netimi, Vizyonel Yonetim Teknikleri gibi egitimler yeralmaktadir.

T.Vakiflar Bankasi TAO nezdinde 3 yil siire ile Satis Teknikleri, Musteri iliskileri Yénetimi ve Etkili Iletisim
egitimlerini halen vermektedir.
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