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Bölüm 7

SATIŞTA BEDEN DİLİNİN MÜŞTERİ ÜZERİNE 
OLUMLU ETKİLERİ

Ehlinaz TORUN KAYABAŞI1

1. GİRİŞ
1.1. İletişimin Temel Amacı
İletişimi genel olarak «bilgi üretme, aktarma ve anlamlandırma süreci olarak 

açıklayabiliriz»(Dökmen 2003). Cüceloğlu ise iletişimin insanların birbirlerinin 
farkına varmasıyla başlayan çok kanallı bir süreç olduğunu söylüyor. Bu süreçte 
her bir duyu organı bir iletişim kanalı işlevi görüyor. (Cüceloğlu 2003)

İletişim; kişiler arasında, duygu, düşünce, bilgi, haber alışverişi, duygu, düşün-
ce, bilgi ve haberlerin, akla gelebilecek her türlü biçim ve yolla kişiden kişiye kar-
şılıklı olarak aktarılmasıdır (Çağlar & Kılıç 2009).

İletişim, bilginin kaynaktan alıcıya iletilmesi süreci olduğuna ve amaç, kayna-
ğın gönderdiği iletinin alıcı tarafından alınarak çözümlenmesi ve bu şekilde İkisi 
arasında bir ortaklığın kurulabilmesidir.

İletişim;
Sözlü İletişim,
Sözsüz İletişim /Beden dili ve
Yazılı İletişim olmak üzere üçe ayrılır.
İletişim sürecinin temel öğeleri şekil 1‘de verilmiştir.
İletişim insanların toplu yaşamasının ürünü ve gereğidir. İnsanlarda iletişim 

kurma gereksinimi doğuştandır ve bir arada yaşayan insanların ilişki kurmadan 
etkileşmeden yaşamları sürdürmeleri olanaksızdır. İnsanların içinde bulunduk-
ları değişik sosyal grupların özelliklerine göre iletişimin amacı ve biçimi değişir. 
Birey iletişim aracılığıyla çevresi ve kendi yaşamında etkin ve belirleyici olmak 
ister. Buna göre kişi açısından özel amaçları farklı olsa bile asıl amaç çevre üze-
rinde etkin olmak, karşısındakilerde davranış oluşturmak, tutum değiştirmek ve 
geliştirmektir.
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• Doğru ses tonu, vurgular, kendinden emin bir şekilde tanıtımı yapabilmek, 
doğru sözcükleri seçmek etkili iletişimi sağlayacak ve iletişim kesintiye uğra-
mayacaktır.

• Müşterinin özel alanına girmeden, doğru tokalaşma, göz temasından kaçın-
mamak, gülümsemek her zaman cebimizde olması gerekenlerdendir. (Araş-
tırmalar 5 saniye süren tokalaşmanın akılda kalıcı olduğunu göstermektedir; 
ancak fazla uzun sürmesi yanlış anlamalara yol açabilir.)

• Müşterinin alnında bir üçgen olduğunu hayal edip, bakışlarınızı bu hayali üç-
gene sabitlemek sizin iş yapmak konusundaki ciddiyetinizi karşı tarafa yansı-
tacak ve olumlu sonuç verecektir. (Sol göze dikkatlice bakmanız satışı duygu-
sal boyuta çıkarmanızı sağlayacaktır.)

• Kol kavuşturma, bilek kilitleme, ayak kilitleme müşteriye negatif bir mesaj ve-
rir. Kollarınızı rahat bırakılmalısınız, ayak birleştirmek yerine bacakları kapalı 
konumda tutmak ya da bacak üstüne atmak (bayanlar için ideal) daha doğru 
olacaktır.

• Müşteriyi dinlerken ara sıra başınızı yukarıdan aşağıya hafifçe sallamalısınız, 
ya da başınızı eğik bir açıyla tutmalısınız. Bu davranış sizin onu dinlediğinizi, 
anladığınızı ve onayladığınızı hissettirir.

• Ayakta iseniz dik durmak, oturuyorsanız arkanıza yaslanıp sandalyenizi tam 
olarak doldurmalısınız.

• Tırnak yeme, saçla oynama, sakız çiğneme ya da diş gıcırdatma gibi hareketler-
den müşteri yanında uzak durmakta fayda var.

• Ellerinizle ağzınızı örtmemeli ya da ellerinizi ceplerinizde tutmamalısınız.

Ayrıca Yapılmaması Tavsiye Edilenler

• Olası müşteriyle iddialaşmamalısınız.
• Sözünü kesmemelisiniz.
• Başka şeylerle meşgul olmamalısınız.
• Olası müşteriyi yargılamamalısınız.
• Görüşme sona ermeden hemen sonuca varmamalısınız.
• Olası müşterinin duygularının etkisinde kalmamalısınız.

Beden dilinin etki faktörünü belirlemek ve işletmelerin bünyesinde çalıştıraca-
ğı satış elemanlarını seçerken beden dilini iyi kullanan elemanları tercih etmeleri 
işletmelerin faydasına olacaktır.
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