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Milli Egitim Bakanlig: tarafindan gelistirilen moduller;

e Taimve Terbiye Kurulu Bagkanliginin 02.06.2006 tarih ve 269 sayili Karari ile
onaylanan, Medleki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda kademeli olarak
yayginlastirilan 42 aan ve 192 dala ait cerceve Ogretim programlarinda
amaclanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik gelistirilmis 6gretim
materyalleridir (Ders Notlaridir).

o Modiller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel Ggrenmeye
rehberlik etmek amaciyla 6grenme materyali olarak hazirlanmis, denenmek ve
gelistiriimek Uzere Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda
uygulanmaya baglanmstir.

e Modiller teknolojik gelismelere paralel olarak, amaglanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim 6gretim sirasinda gelistirilebilir ve yapilmast
Onerilen degisiklikler Bakanliktailgili birime bildirilir.

e Orgiin ve yaygin egitim kurumlar, isletmeler ve kendi kendine mesleki yeterlik
kazanmak isteyen bireyler modullere internet Uzerinden ulasilabilirler.

e Basilmis moddller, egitim kurumlarinda dgrencilere Ucretsiz olarak dagitilir.

e Modiller hichir sekilde ticari amacla kullamlamaz ve Ucret karsiliginda
satilamaz.
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ACIKLAMALAR

KOD 341TP0004
ALAN Pazarlama ve Perakende
DAL/MESLEK Satis Elemam
MODULUN ADI Satis Teknikleri
Perakende satista, satis elemanimin tekni gine uygun satis
MODULUN TANIMI yapabilmesi icin gerekli temel bilgi ve becerilerin
kazandirildigi 6grenme materyalidir.
SURE 40/32
ON KOSUL
YETERLIK Teknigine uygun satis yapmak
Genel Amag
Ticaret hayatinda, tekni gine uygun olarak satig
yapabileceksiniz.
Amaclar

MODULUN AMACI

1. Satis yaparken dternatif ve kombine satis tekniklerini
ve diger satis tekniklerini uygulayabileceksiniz.

2. Musteriye sattigimz trinleilgili danismanlik hizmeti
verebileceksiniz.

3. Satis sonrasi hizmetlerleilgili islemleri
yapabileceksiniz.

EGITIiM OGRETIM

ORTAMLARI| VE Tam donanimli pazarlama sinifi, gerekli bilgi kaynaklari,

DONANIMLARI kalem defter, silgi
Her faaliyet sonrasinda o faliyetleilgili degerlendirme
sorular ile kendi kendinizi degerlendireceksiniz.

oL CME VE )

DEGERLENDIRME Ogretmen modul sonunda size 6l¢gme aract (uygulama,

soru-cevap)uygulayarak modul uygulamalar ile
kazandiginmiz bilgi ve becerileri 6lgerek degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

GunUmuzde artik tUm dinyada alisveris misteri odakli hdle gelmistir. Bunun anlam
musteri kraldir demektir. Rekabetin artmasi ve musterinin aigveris yapabilecegi merkezlerin
cogamast musteriyi zor bulunur héle getirmistir. Bu da alisveris magazasimin misteriyi
kazanabilmesi icin; memnun etmesi, isteklerini dikkate aimasi ve kendisine hos davranmasi
gerekliligini ve musteri odakl1 satig1 6n plana gikarmistir. Boyle bir stratejide miisteri ile yiz
ylze olan satis e emammnin misteriye tavri cok énemlidir. Satis elemaninin; magazanin satis
grafiginin yiksek ya da dusuk olmasinda énemli bir rolt vardir. MUsteri alisveris yaparken,
kendisine gosterilen davrams sekline gore tekrar aym magazadan alisveris yapip
yapmayacagina karar verecektir. Kendisine hos davranilmayan bir magazaya alisgveris amacl
aslatekrar gelmeyecektir.

MUsterinin ne istedigini hemen anlayabilen ve nasil bir misteri oldugunu goérerek
mlsteriye uygun satis stratgjisi uygulayan bir satis eleman calistigi magazamin misteri
say1sinin ve basari grafiginin artmasindaki en 6nemli faktor ol acaktir.

Eger bu meslekte basarili olmak istiyorsamz o6ncelikle nasil satis yapmamz ve
msteriyi satis konusunda nasil etkilemeniz gerektigini cok iyi dgrenmeniz gerekmektedir.
Gerek davramsglarimzla gerekse satis teknikleri konusundaki ustaligimzla msteriyi
calistigimz magazamin sirekli misteris héline getirebilirsiniz. Bu konudaki basarimz
mutlaka fark edilecek ve kariyeriniz agcisindan size arti puanlar getirecektir.

Satis teknikleri konusunda gerekli bilgileri 6grenmenizde, bu kitapcik size yol
gosterecektir.






OGRENME FAALIYETI-1

AMAGC

Satis yaparken her tUrlU satis teknigini uygulayabileceksiniz.

ARASTIRMA

Bu faaliyet 6ncesinde yapmaniz gereken 6ncelikli arastirmalar sunlardir:

>

Cevrenizdeki magazalar gezerek, satis elemanlarinm satis yaparken izleyiniz ve
gozlemlerinizi yazarak simifta arkadaglarimzla paylasinmz.

Aligveris yaparken, saticimn size karst davranmglarimin olumlu ve olumsuz
yanlarim inceleyiniz.

Bir aigveris merkezine giderek alisveris yapan musterileri gbzlemleyiniz.
Mugterilerin - satis  elemanlarimin davranislarindan  nasil  etkilendiklerini
gozlemleyiniz.

Bir satis elemani ile goruserek, satis yaparken hangi teknikleri kullandigim ve

nasil davranislar sergiledigini arastirinmz.

Aragtirma calismanz igin ¢evrenizdeki magazalar: ve alisveris merkezlerini gezerek
edindiginiz bilgileri, simfta arkadaglarimzla paylasmaniz ve onlarin da diistincel erini almaniz
gerekmektedir.

1. SATIS TEKNIKLERI

Satig; Uretilen veya var olan Urinin ya da hizmetin bir bedel karsiliginda kisilere
devredilmesidir.




Perakende satig; Urinind satig noktalarinda en ¢ok sayida ve tiketiciyi satin amaya
yoneltecek en akilci sekilde ve cekici bicimde (gorsel sunum, reklamlar, mizik, magaza
konsepti gibi) sunabilmektir.

Perakende satis elemam: Is organizasyonu yapan, satis 6ncesi hazirhk yapan,
mUsterilerle goriserek satis islemlerini takip eden, satis sonrasi islemleri kontrol eden, bir
sonraki giine hazirlik yapan, mesleki gelisime iliskin faaliyetleri yiriten sorumluluk sahibi
Kisidir.

Gorevleri:

Is saplig1 veis guvenligi ileilgili yonetmeliklere uymak.

Is organizasyonu yapmak.

Isletmenin ihtiyac: olan mal ve hizmetin piyasa arastirmasini yapmak.
Isletmeye alinan Urtinlerin depoya teslim edilmesini saglamak.
Ihtiyaglar ve stoklar konusunda bilgi almak

V V.V V VYV V

Satin alinacak mal ve hizmetlerin miktarim ve kalitesini, maliyetini, tedim

tarihlerini ve diger sozlesme sartlarim arastirmak.

>  Isletmenin depoladig: Urtinlerin 6zelliklerini bilmek.

»  Depoyagelen mallar sayarak teslim almak.

»  Depodan istenilen mallar sayarak zamamndateslim etmek.

> Uriniin stok kontrolGinii ve takibini yapmak.

»  Satilacak mallar: tirlerine gore sicniflandirmak.

»  Ayiph veya kullanilamaz durumdaki mallart siniflandirmak, ilgili birimlere
géndermek.

»  Satisasunulacak mallar: tedim amak, kayitlarin tutmak.

»  Malari raflara yerlestirmek, vitrin diizenlenmesine yardimci olmak.

»  Musteriyi psikolojik olarak etkilemeye calismak, onu satin almayatesvik etmek.

»  Satilan mallarn faturaveyafisini dizenlemek.

»  GUnlik satilan mallarin dokimiini yapmak ve satis cirosunu hesaplamak.

»  Raflardaki mallarin durumunu kontrol etmek

»  Mugteri ihtiyaglarim saptamak.

»  Yeniliklerden musterileri haberdar etmek.

»  Bilgi alsverisi icin diger satis elamanlar: ile toplant: yapmak.

> Uriinii tamitict materyalleri miisteriye gotiirmek.
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>
>

>

MUsterileri Uriin satin almaya yonlendirmek.

Uriiniin kullamm édeme sartlar ve fiyati1 konusunda miisteriyi bilgilendirmek.

Medleki gelisimileilgili faaliyetleri ylritmek.

Iyi bir satis dlemam su 6zellikler e sahip olmalichr:

>

Olumlu dustinme: Reddedilmenin ¢ok muhtemel oldugu, dolayisiyla olumlu
diisiinme yeteneginin bu kadar hayati bir 6nem tasichg: bagka bir meslek yoktur.

Kararhhk: Merdivenin at basamagindaki satici ile zengin olmus biri arasindaki
tek farklilik, temelde fazlasiyla basarma kararliligimn bulunmasidir.

fyi hayal giicii: Haya giiciiniizle heyecan yaratabildiginiz zaman potansiyel
musterileri ¢ok kolayca gercek aliciya cevirebilirsiniz. Hayal glcunizi
gelistirebilirainiz..

Yaptigimiz isten gurur duyma: Saticilar hakin ve medyanmin goziinde
genellikle koéth tamtilmug Kisilerdir ve kotl sakalara maruz kalirlar. Saticilar
olmazsa hicghir isin ylriimeyecegini hicbir zaman unutmayimz. Pratik olarak
Uretilen her malin piyasaya sunulup satilmasi gerekmektedir. Satis olmasa
avukata, muhasebeciye, vergi mufettisi ile tahsildarina, kamyon siirticiisiine niye
ihtiyag duyulsun ki?

Kendine gliven: Satis mesleginde kendi degerlerinizle ayakta kalir ya da yere
serilirsiniz. Medlektaglarimz ve rakipleriniz ayni tepenin dstiine tirmanmaya
calisiyor olacaklardir. Gergekten giiven duyabileceginiz tek kisi kendinizsiniz.

Kendini motive etme: Ortalama kazan¢ elde edenler, meslektaslarindan
ortalama destek airlar. En Ustteki insanlar da gene ortalama, ya da daha az
destek alirlar. Ortdamadan daha iyi olmak icin sizi motive etsinler diye
baskalarina bel baglayamazsinz. Ne istediginizi bilmeniz ve onu elde etmek icin
kendinizi motive etmeniz gerekmektedir.

Cabuk ve kolay iletisim kurma yetenegi: Bu hayati énemde bir noktadir.
Begendikleri kisilerleis yapmak insanlarin hosuna gider.

Acik bir zihin: Gergekten basarmak istiyorsanmz, sizi her zaman en gigcll
rakiplerinizin birkag adim 6niinde tutacak seyleri yapmaya hazir olmalisimz. Bir
at yarisimin galibi, burun farkiyla kazanmig olabilir. Oysa ilk ile ikinci siraya
verilen para 6dilleri arasinda muazzam bir fark vardir.

Guven: Amag ve arzularimzin hepsine ulasmak igin gerekli olan seyleri yapma
konusunda degil, en iyis olabileceginiz ve olacaginiz konusunda da kendinize
guven duymalisimz. Hedeflerinizi belirlerken, alanmmzda en yiksek satis ve
kazan¢ hacmine kimin sahip oldugunu 6grenip, onlardan dahaiyi oldugunuz ve
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daha iyi olacagimiz konusunda kendinize gliveniniz. Bu glveni duyarsaniz
herkes sizinle alisveris yapmak isteyecektir.

»  Korkusuzluk: Korku aslinda yetenekli olan saticilarin disiistine yol acabilir.
Saticilik mesleginde yapilacak pek ¢ok isi, satis tahmininde bulunmak, sunmak,
kapatmak ve kayit tutmak seklinde basitlestirebiliriz. Bu islerin bir kismi sizi
UrkUttp tereddt etmenize neden olabilir. Bunaizin vermemelisiniz.

Satisin asamalari sunlardir:

Satis dnces hazirlik

M Usteriyi karsilama

M Usterinin istek veihtiyaclarim anlamak icin sorular sormak
Uygun Urint sunmak

Uriin hakkinda bilgi vermek

Satis tlrlerine gore satis yapmak

Itirazlarlailgilenmek

Sorulara cevap vermek

Kasa ve paketleme

V V V V V VYV V V V V

Satis sonrasi hizmet

Satista basarinin formulu:
BILGI + BECERI + TUTUM = SATIS

Satis 6grenmeye acik olanlarinisidir ve stirekli kisisel gelisim gerektirir. Satig eleman
musterisinden isine duydugu sevgi ve saygr oraninda ilgi gérir. Yasam enerjisiyle dolu ve
dinyaya pozitif bakan satis elemanlari misteriyi olumlu yonde daha cok etkiler. Satis
musteriyi ikna etme sanatidir ve ikna etmek igin bilgi gerekir. Sattig: Uriinleilgili bilgi sahibi
olan satis elemam daima daha fazla basaril1 olacaktir.

Satis eleman iyi bir satis¢t olmak istiyorsa su noktalar asla gz ardi eememelidir.

> Satici olarak dogulmaz, sonradan calisarak ve alamnda bilgilenerek satict
olunur

Hizmet vermede bir tarz olusturmak

Dinamik, aktif ve hizli olmak.

Gileryzl, espirili olmak ve stresten uzak durmak

vV V V V

Duizgiin konusmak, dinlemesini bilmek ve beden dilini iyi kullanmak
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V V V V V VYV V V V V

>

Di1s gorintsiine dikkat etmek

Abartili davranmamak ve dogal olmak

Isinde dikkatli ve 6zenli davranmak

Kendini gelistirmek, degisime hazir olmak ve kendine giivenmek

M Usteriye istedigi hizmetin de 6tesinde hizmet verebilmek

Her misterinin farkl: oldugunu kabul ederek misteriye uygun taktik gelistirmek
Y aratici ve hirsli olmak ancak sabirli davranmak.

Satisa yonelik hizmet sunmak

Takim ¢alismasina 6nem vermek

Satist  yonlendirmek ancak misteriye ingyatifin  kendisinde oldugu
distindirmek

M Usterinin uzun dénemli bir yatirim ol dugunu unutmamak

Mdusterinin satiy elemamindan ve magazadan( firmadan) beklentileri ise

sunlardir:

>

vV V V V

vV V V V

MUsteriler klise satis sbzcUklerinden asla hoslanmazlar. Satis yapilirken bu
sozcukler kullamlmamalidir.

MUsteriler ihtiyaclari, mantiklari ve duygulart nedeniyle disveris ederler.
SatigsEKiplerinin isi onlarin mantiklarina, ihtiyag ve duygularina uygun Grind
satmaktir.

MUsteri isteklerinin ve itirazlarimn dikkate alinmasin ister.

Kendisine kaba davranilmasini kabul edemez.

Bekletilmekten hoslanmaz

MUsteri daima haklidir logan ile yola ¢ikan firmalar: tercih eder (her zaman
hakl1 olmasa dahi)

Aldatilmay1 ve kendisine trtin hakkinda yalan bilgi verilmesini kabul edemez.
Kalitei drinid uygun fiyata almak ister.

Satis sonrasi hizmete 6nem verir.

En 6nemlisi ihtiyaclarina cevap verecek ve fayda saglayacak Uriini almak ister.



Satista; kisisel satis tekniklerinin yanminda isletmenin uygulayacagi kurumsal satig
teknikleri de cok dnemlidir. Kisisel satis ile kurumsal satis teknikleri bir arada gelistirilerek
basaril1 satis saglanahilir.

Satis gelistirme; tiketiciyi satin almayatesvik edici tutundurmave satig ¢aligmalaridir.

Satis gelistirmenin amaclari sunlardir:

V V V V VYV V V VY

Markay: tanitarak marka bagimlilig: olusturmak

Fark yaratarak misterinin rakiplere yonelmesini 6nlemek
Pazar1 genisletmek

Halklailigkileri gelistirmek

Stok devir hizim artirmak

MUsteri degeri olusturmak ve yeni misteriler bulmak
Atil durumdaki degerleri ¢alisir hale getirmek

Is birligi saglamak

Tlketiciye yoOnelik satis gelistirme taktiklerinin  basinda promosyonlar gelir.
Promosyonlarin amact msteriye Urinl denettirmek ve tekrar satin almasinm saglamaktir.
Promosyonlarin yam sira misteriye yonelik kupon uygulamasi, yarisma ve cekilisler,
musteriye telefon ve mektupla ulasmada diger satis gelistirme stratgjileridir.

Satis yapabilme becerisinin temeli misteri ile dogru iletisimi kurabilmektir. Satis
eleman: ile kurulacak szl ve sbzsiiz iletisimin yamnda, migsterinin gorsel iletisimini de
saglamak ve musterinin Urine ilgisini ¢ekebilmek icin satis mekéninda gorsel diizenlemeler
de yapmak gerekir. Uriiniin, satis ekibi veya satis elemam olmaksizin miisterinin ilgisini
cekme yontemine sessiz satig teknigi denir. GoOrsel sunum bir sessiz satig teknigidir ve
Urdintin musteriye dogru hareket etmesini saglar.

Gorsal sunumun énemi:

>

Magaza veya firma ile ilgili misterinin géziine carpan her sey misterinin
gbziinde magazanmn veya firmanin standardini belirlemede 6nemli rol oynar.
Vitrin, reyon, kabin temizligi, magazaicinin temizligi; misteriye verilen degerin
gorsel ifadesidir.

Gorsel sunumun satisa etkisi:

>

Uriinler de, basarili bir sunumla kendini ifade edebilir ve miisteriye mesgj
verebilir.



> Urini sunus sekli, miisteride o driine sahip olma, o Griinii yasaminin icine alma
istesi uyandirmalichr. ilgi ve mukayese duygularim harekete gegirerek tiiketiciyi
satin amayayoénlendirmelidir.

» Sunum muisterinin gorebilecegi seviyede olmali, profosyond 1siklandirma
yontemlerinden yararlaniimalidhir.

Magazadan iceriye giren misteriyi karsilama ve yaklasim sekli cok énemlidir ve bu
ilk izlenim musteride pozitif veya negatif bir etkinin dogmasim saglayacaktir. Satis ekipleri
msteri ile basarili bir is birligi istiyorsa ilk andan itibaren olumlu bir etkilesim ortami
saglamalidir. Olumlu etkilesimi saglayan en 6nemli unsur misteri ile diyalog kurup
strdurebilmektir.

g ]
! hg

F ‘" -n"'l--

b n . 3]

"Size yardimct olabilir miyim" sorusuna genelde hayir cevaln verilir. Satis elemamnin,
mUsterinin hayir cevaln verilebilecegi sorulardan kaginmasi gerekir. MUsteri ile diyalogu
baslatabilmenin en iyi yolu drdn ile ilgili olumlu bir cimledir. MUsterilere klise sorular
sormadan onlarin ne istedigini anlamak gerekir. Acik uclu sorular musteri ile ilgili bilgi
veren cevaplar saglayabilir. MUsterinin gercekte ne aradigini ve hangi Urlne ihtiyact
oldugunu bulmak satis elemaninin isidir. Dinlemenin ¢ok dnemli oldugu bu asamada satis
elemant musteriyi dogru bir sekilde dinleyerek gercekte ne istedigini anlayabilir. Satis
elemanimn misteriyi ne kadar dinledigi ve daha Onceki asamalardaki becerisi, misteriye
uygun Urind veyailgisiz Griind ¢ikarmasin saglar.

1.1. Urlin Bilgis
" Higbir musteri Grind satin almaz, Grnin kendisi icin yapabileceklerini satin

alir." Bu s6zin anlami sudur: Musteri Urdnin kendisine saglayacag: fayday:r ve Urinin
ozelliklerini satin alir.

> Miusteri Urine dokunmali ve Urini hissetmelidir. Misterinin Grind inceleme
antna saygi duymak ve onu rahatsiz etmemek gerekir.

> M Usteriye Urinun 6zelliklerinin ve faydasimin anlatilmast gerekir.

o Ozellik Uriiniin 6z degeridir, Grind tanitir ve nesneldir.
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o Fayda satin almanin sebebidir ve 6zneldir.

"Ozellik anlatir, fayda ise satar" deyisini unutmamak gerekir. Miisteriye sadece
ozellikleri belirtilerek Urin satilmaz. Uriinin ve Ozelliklerinin miisteriye saglayacag:
faydalarin da anlatilmast gerekir ki misteri bu GrGnin ihtiyaclarina cevap verip
vermeyecegini anlasin. Ornegin miisterinin satin alacag: elbisenin yiinlii olmas: bir 6zelliktir,
bu elbisenin kisiyi sicak tutmasi ise faydasicir. Camasir makinesinin yiksek devirli hiza
sahip olmasi 6zelligidir, yuksek devir hizimin camasiri daha temiz ve kuru ¢ikarmast ise
faydasidir.

> Uriiniin faydalarim ve 6zelliklerini anlatmak, satis € eman agisindan riin bilgis
sinavinin misteriye uygulandigi asamadir. Uzmanlik bu asamada cok dnemlidir.

>  Urinin fayda ve Ozellikleri misterinin asil ihtiyaglari goz oniine alinarak
vurgulanir.

»  Buasamadaki basari satig elemaninin Griin bilgisine baglidir.
»  Uzman satici, Urind ileilgili her tOrl U bilgiye sahip olmalidir.

> Uriniin ozelliklerini anlatmak, ayni zamanda miisteriye Uriiniin faydasim da
belirtmek anlamina gelir.

»  Satis elemam Urinin faydalarim ve Ozelliklerini migteriye anlatirken asla
tereddiide dusmemeli ve galiba, belki, olabilir gibi kelimeleri kullanmamalidir.
Miisterinin bilmedigi veya anlamayacag: terimleri (Uriine veya perakendecilige
Ozgu terimler veya kelimeler olabilir.) kullanmamalidir. Misterinin sikilmasina
ve Uriinden uzaklasmasina neden olur.

> Ozellikler ve faydalar, Urind satan en dnemli unsurlardir.

»  Satis eleman Urini sunarken, Urine deger vererek ve bu degeri misteriye
gostererek sunmalidir. Uriinii tezgahin (izerine 6zenle koymal1, Griinii atmamali,
burusmamasina veya zedelenmemesine dikkat etmeli veya Ornegin bir dolab
mUsteriye tanitiyorsa kapaklarin dikkatli sekilde vurmadan acip kapamalidir.

»  Satis emam misteriyi Urine yaklastirmali ve Uriine dokunmasini saglamalidir.

»  Satis elemamnin hangi Urdndn tezgdhta ne zaman yer amasi gerektigini ve
hangi Uriiniin tezgahtan ne zaman kalkmasi gerektigini ¢cok iyi bilmesi gerekir.

> Uriin hakkinda yanlis bilgi vermek, miisterinin tamamen kaybedilmesi anlamina
gelir. Unutmamalidir ki; magazadan memnun ayrilan misteri memnuniyetini 5
misteriye anlatirken, magazadan sikayetci olarak ayrilan misteri sikyetini ve
memnuniyetsizligini 10 misteriye anlatacaktir.

10



Satig elemammnin Urdin bilgisine sahip olmasi demek, trdniin modelini, Uretildigi yili ve
yeri, itha Urln ise hangi Ulkeden ithal edildigini, ham maddesini, olculerini veya boyutlarin,
renklerini, bakim kuralarimi, fiyat ©6deme sekillerini, nelerle, nerede ve nasll
kullamlabilecegini, benzerlerini, stokta ne kadar oldugunu ve sevk kosullarim, bu Grinin
piyasadaki rakiplerini, Grinun kimlere hitap edebilecegini bilmesi demektir.

Satis elemam Urdn ileilgili bu bilgileri nerelerden Ggrenebilir:

> Uriniin iginde bulunan kullanim talimatim ve Griiniin ambalgjim calisarak ve
Urtine dokunarak

»  Firmanin Urdnleilgili yayinladig: katalog ve brosurlerden yararlanarak

Y

Uriinleilgili kombinleme calismalar: (hangi triinlerle yan yana kullanilabilecegi
gibi) yaparak

»  Rakipleri arastirarak

»  Gunlik yayinlardan(gazete, dergi gibi) moday: ve trendleri takip ederek

»  Firmanin hizmet igi egitimlerinden

»  Firmanin kidemli calisanlarindan ve yoneticilerden yardim alarak

Goruldigu gibi satis elemaninin drin ileilgili bilgi sahibi olabilecegi pek cok kaynak
mevcuttur. Bu konuda satis elemanimin mazeret gosterebilecegi hichbir nokta stz konusu
degildir. Eger isterse Urin hakkinda her tlrlQ bilgiyi edinebilir ve musteriye hi¢ tereddit

gostermeksizin dogru bir sekilde Urdn ile ilgili bilgi ve Onerilerini aktarabilir. Basarida
basarisizlikta kisinin kendisine aittir.

Resim 1.1: Satisin kalitesini musteri belirler.
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1.2. Alternatif ve Kombine Satislar

Bir Urini satarken, misteride o Urind tamamlayacak diger Orine karsi istek
uyandirmaya ilave Uriin satis1 (kombine satis) denir. Satin almaya istekli oldugunu gostermis
ve satin amakta olan misterilere daha ¢ok satis yapmanmn yolu ilave (kombine) satis
yapmaktir. Ornegin pantolon alan bir miisteriye beraberinde pantolona uyan bir bluz veya
gomlek satmak, manto alan bir musteriye beraberinde mantoya uygun cizme ve ¢izmeye
uygun canta satmak, Ut alan misteriye Ut masast da satmak kombine satistir.

Satis elemamnin ilave satis yapabilmesi icin misteriye,

»  Birbirine bagimli trtnleri
»  Modamn en son yeniliklerini yansitan Grinleri

> Varsaindirimli Grdnleri

Onermesi gerekir.

Satis bir ylzde isidir. Satis elemam misteriye ne kadar fazla anlamli Uriin sunarsa o
kadar fazla satar.

> MUsterinin satin almay: talep ettigi GUrindn bulunmadigi hallerde, saticinin
musterinin ihtiyacina alternatif Uriin énermesine alternatif drin satis1 denir.
Ornegin istedigi gibi bir pantolon bulamayan miisteriye, saticimin etek énermesi
ve daha da 6nemlisi bu etegi satmasi gibi.

> MUsteride ihtiyag duygusu yaratarak, ona aklinda olmayan bir Grini satmaya
ise yaraticr satis denir. Ornegin takim elbise almaya gelen bir miisteriye,
elbisenin yaninda bir de palto ve atki satmak gibi.

> Aym magaza icinde farkli reyonlarin(bdlimlerin) veya birbirine yakin sube
magazalarin, musteriyi farkli Urinler amaya yonlendirmesine capraz satis
denir. Ornegin balik alan miisteriye satis elemammn sebze reyonundan baligin
yaninda gidebilecek yesillik almasim 6nermesi gibi.

1.2.1. itirazlarla flgilenmek

Satis elemanminin bilmesi gereken en 6nemli noktalardan birisi de satisin itirazin
oldugu yerde baslacigichr. itirazlar ile ilgilenmenin birinci kural1 miisterinin boyle bir hakki
oldugunu kabul etmektir. itiraza karst cikmak satisi bitiren bir davramstir. Satis elemam
kendi gorisiinii agiklamadan 6nce, miisterinin gorusini dinlemelidir. Uriiniin 6zellik ve
faydalari ile misterinin ihtiyaclari arasindaki uyumun belirtilmesi itiraza bir anlamda cevap
niteligindedir. MUsteriye secim yapabilecegi birkag Urtin dnermek, misterinin karsilastirma
yapmasin ve karar vermesini kolaylastiracaktir.
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Her satis eleman, satis hayati boyunca mutlaka msteri itirazlariyla karsilasmaktadir.
Masa basinda oturarak planlanan projelerle ve onceden hesaplanmamus bazi durumlarda
mlsteri itirazlariyla daha fazla karsilasilir. Kurumsal olmayan isletmelerin pazarlama
boltmleri, Orinler pazara sunuldugu anda herkesin satin almak icin siraya girecegini
distundr. Cunkd drdndn reklam yapilmig ve dagitim kanallarina zamanmindaul astiril mistir.

Kisacasi her sey hazirdir ve is sadece satis elemanlarinin bagarisina kalmigtir. Masteri
ile kars1 karsiya kalan satis elemam ise gerceklerin (ofiste eline tutusturulan satis
projelerinden) cok farkli oldugunun farkindadir. Disarida kendisini bircok zorluk ve engel
beklemektedir. Bu engellerin en énemlilerinden biri ise misteri itirazlaridir. Peki, satis¢i bu
itirazlarakarsi neyapmalichr?

Bu soruya verilecek cevap sektére ve misteriye gore degisebilir. Ancak, bazi temel
verilerden (ipuglarindan) hareket ederek sonuclar cikarilabilir. Ornegin, miisteri itirazlarina
karsi, tartisma ve gerginlik yaratma yerine onlar1 ikna etmeye calisarak sorunun Ustesinden
gelinmeidir.

M Usterilerin satin amay: reddetmesinin nedenleri sunlar olabilir:

Satici firmayakarst duyulan givensizlik

M Usteride Urin0 satin alabilecek paranin olmamasi

Uriiniin ihtiyaglar: tam olarak karsilayamayacag: endisesi
Uriiniin, degerinden cok daha yilksek bir fiyata satildig: diisiincesi

Bagka alternatiflerinin dahaiyi oldugunun sanilmasi

vV V VYV VYV V V

M Usterinin Urline gercekten ihtiyacininolmamast

Bdylece satin almay: reddetmenin dogal bir sonucu olarak itirazlar ortaya cikar.
Bugiin birgok itiraz tird bulunmaktadir. Bunlar gercek disi uydurma itirazlar, bahaneler,
gercek itirazlar vb.dir.

»  Gercgek dis1 itirazlar; musterilerin -~ Oron0  iyi  tammadign  ve  uydurma
varsayimlarla satiscilara itiraz ettigi anlarda goriilir. Ornegin, "Bu Uriiniin gok
cabuk bozuldugunu sdyliyorlar, yakinda fiyatlari disecekmis, birkag ay sonra
yeni modeli cikacakmis vb." Bu itirazlarla karsilasan satisci, mUsteriyi
distincel erinin yanlis olduguna gercek bilgiler sunarak  inandirmalidhr.

»  Bahaneer, mazeretler; misterilerin Urtine ilgi duymacigi ve satin amaktan
kaginchgi durumlarda  olabilir. Ornegin, " Asirt yogunum, hig vaktim yok,
dahasonra goruselim,” seklindeki sbzlerle satis elemanim gegistirebilirler.
Sayet mUsterilere bire bir satis yapan bir satigciysamz Urinin hedef kitlesini
ararken oncelikle ihtiyaclardan hareket etmeli, yeni ihtiyaclara dikkat cekmeli ve
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gelecekte muisteriniz olabilmesi icin gerekli ortami olusturmaya ¢alismalisimz.
Ornegin, trinlerinizle ilgili brosir birakin, faks génderin, mail atin, bayram ve
6zel gunlerde mevcut misterilerinize gonderdiginiz her tOrli  tanmitim
dokumanlarint bu kisilere de ulastirmalisimiz. Zorla satis yapmaya calismak
mUsteriyi tamamen kacirmak demektir.

Gergek itirazlar; ahicilarin Uriin ya da hizmetleri gecerli sebepler nedeniyle
almak istemedigi durumlarda gorulr. itirazlar Griiniin kendisine olabilecegi gibi,
satis1 yapan sirkete de yonelik olabilir. Alicinin driine ihtiyaci olmayabilir ya da
Urdnlerin kalitesini yeterli bulmayabilir. Bu durumda satis¢i alicinin itirazlarim
cok dikkatli gbzlemleyerek farkli ihtiyaclar yaratmaya calismalidhr.

1.2.2. Satis Elemammn itirazlara Kars1 Uygulayacag Y ontemler

Glnumuizde itirazlara kars: taktik gelistirmek, satiscilarin énemli gérevlerinden biridir.
Bunlar gendlikle isletme okullarinda okutulmayan, is hayatinin icinde Ogrenilen
konulardir.

Itirazlara kars1 basaril1 olmak icin su kurallara dikkat etmek gerekir:

>

Miisterileri dikkatle dinleyiniz. Oncelikle miisterinin  konusmasina firsat
tamnmali, itirazi, sonuna (s0zl kesilmeden) kadar dinlenmelidir. Sonra
mlsterinin  kaygilari  ve gerginligi giderilmeye calisiimalicir. M Usteri
konustukga, itirazlar1 kendisine daha 6nemsiz gelmeye baslayacaktir. Ancak
konusmasi kesilirse itirazlarin artiracak, onlari savunmaya yonel ecektir.

Itirazlarin gercek nedenini bulunuz. itirazlarin gergek nedenini 6grenmek icin
miisteriye sorular sorarak konusturunuz. lyi bir dinleyici olunuz ve en mantik
dist bir itirazla bile karsilastigimzda sinirlenmeyiniz. Onemli olan, itirazin
gercek nedenlerini bulmaya calismak ve onlari ortadan kaldirmaktir.

Itirazlan karsilamadan once iyi disiniiniiz. Bircok deneyimsiz satis temsilcisi
mUsterinin itirazlarim karsilarken diisinmeden, hizl1 karar vermektedir. Boylece
satis1 kagirmaktadir. itirazlar: ortadan kaldirmak icin cevaplart makul 6lclide ve

mantikl1 sekilde veriniz.

Msterinin ihtiyaclar1 ve beklentileri dogrultusunda hareket ediniz. Sayet bir
drin misterinin beklentilerine hitap etmemisse, Once tepkiler ve itirazlar
dinlenmeli, sonra Urinin diger ilgi ¢ekici yonleri anlatilmalidir. Destekleyici
sbzlerinde kullamlmasindafayda ol abilir.

M Usterilerin sorularina dogru ve akilci cevaplar veriniz. Bazen sorular ¢ok basit

olabilecesi gibi, bazen tuzak sorular da olabilir. Iyi bir satisci bunlarn ayirt
edebilme yetenegine sahip olmalidir.
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»  Mugterilerde olusan yanlis diustinceleri degistirmeye calisimz. Sik karsilasilan
bir itiraz tirt de musterilerin yeterli bilgiye sahip olmamasi nedeniyle Urin
hakkinda yanlis yargilara sahip olmasidir. Bu durumda somut verilerle
musterinin distincel erinin yanlis oldugunu ispatlayiniz.

>  ltirazlann soru sorarak agikliga kavusturunuz. itirazlarin cevaplandirilmanms
sorular oldugunu unutmayiniz. Alicilar cogu zaman gergek itirazin nedenlerini
saklama egilimindedir. Bu nedenleri bulmaya calisinmz.

»  Fiyat itirazlarinda unutulmamas: gereken bir nokta, fiyatin misterinin hoslandig:
Urini veya hizmeti belirleyen tek unsur olmacigichr. Satis elemant Grdnd
mUsteriye tim gorsel sunum tekniklerini kullanarak goz alici sekilde sunmalidir.
MUsterinin dikkatini bu Grini aldigi zaman parasinin karsiliginda elde edecegi
deger tizerine gcekmelidir.

o Fiyat, UrinUn kalitesi ve nitelikleri ile uyumlu oldugu hélde misterinin
satin alma stmirinin ¢ok dsttinde ol abilir.

. MUsteriler, Urini daha ucuza bulabilirim, disiinces de tasiyabilir, bu
nedenle bagka satig noktalarina yonelebilir.

o MUsteri, Grini satin aabilecek gelir diizeyine sahip oldugu hélde satin
ama karar1 vermedigi icin "fiyat benim icin ¢cok yiksek" itirazi da yapiyor
olahilir.

o Uriiniin bedelini 0 an icin 6deyebilecek nakite sahip degildir. Taksitli
alisverisimkan yaratilmasini istiyor olabilir.

Satis elemam unutmamalidir ki misteriye yaklasim sekli ve mikemmel servis, fiyata
bakis1 olumlu yonde etkileyecektir. Ayrica satis elemaninin misterinin sorularina dogru bir
sekilde cevap vermes de muisterinin ikna olmast acisindan cok onemlidir. Satisi
sonuclandirmak icin en iyi yontem, musgteri iki tercih arasinda kald: ise se¢im yapmasin
kolaylastiracak sorular sormaktir. MUsterinin sorularina cevap verirken de gercekci
davranmak ve diiriistce cevaplar vermek gerekir. Ornegin, "Size katiliyorum, fiyat: ilk
planda biraz yiksek gibi goriniyor ama buraya yatiracagimz para size su sekilde geri
donecektir. Aslinda elde edeceginiz yararlar ve rakip Urin fiyatlar karsilastirildiginda hic de
yiksek olmadigini goreceksiniz." Bu vb. sizler ile misterinin aisverisin sonunda karl
cikacag: diger noktalara da deginilmelidir.

Bumerang teknigi ile itirazlar1 yanmitlamak. Profesyonel satiscilar bu teknik ile itirazi

tersine cevirme ve soruya karsi soru sorma yontemi ile misterileri ikna etmeye
calismaktadhr.
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1.2.3. Satis1 Sonuclandirma

Satis fadliyetlerinin en zor ve en heyecan verici kismi satig slrecini sonuca
baglama/kapatma asamasidir. Satis kapatma iki gorismeci igin de (alici-satict) pazarligin son
adimidir. Slreg icinde yapilan tim cabalar, bu son adim icin hazirlik niteligi tasir. Eger bu
asamay1 basartyla bitirirseniz hemen yeni bir satis goriismesine baslayiniz. Bu size yeni satis
firsatlar kazandiracaktir.

Profesyonel satisci, musterilerin ilgisini satin ama kararina donustiren kisidir. Satisi
basariyla kapattiktan sonra misteri dosyasi olusturmali ve tim isleri buradan koordine
etmelidir. Ornegin, tamtim faaliyetlerini buradaki verilere gore hazirlamalichr. Satisginin
sahip oldugu bu dosyalarin sayisi (musteri portfoyl) satis kapamadaki basarisinin aynasidir.

1.2.4. Satis Kapatma Teknikleri
Cesitli satig kapamateknikleri vardir:

»  Satislardadolayli kapamateknigi: Dolayli kapama tekniginde misterilerin 0riin
veya hizmetleri satin aldig1 varsayilarak cesitli sorular sorulur ve satis kapatilmaya
calisilir. Teknik stratejik bir yaklasim icerir. Sorulan sorular genellikle sunlardir:

»  Satin aldiginiz Urinleri hangi adrese teslim etmemizi istersiniz?
> Ik planda adet sizinicin yeterli mi? Stoklarimizi kontrol edecegim.

>  Odemeyi nasil yapmay: disiiniyorsunuz?

Goruldigu gibi satis¢t bu tir sorularla misteriyi direkt olarak trtinleilgili 6deme, adet
ve teslimat kissmlarina yonlendirmektedir. Boylece misteri satin dmayabir adim daha
yaklasmis olmaktadhr.

»  Direkt kapans teknigi: Bu teknik, misterilerin zorluk ¢ikarmadan satin almaya
karar verdigi durumlarda uygulanmalichr. Sayet misteri kesin kararim vermis ise
hi¢ vakit kaybetmeden satis1 sonuglandirimiz. Ancak satiscilik bu kadar kolay bir
meslek degildir. Migteriler, hakli olarak, satin almay:r dustndikleri Grinlerle
ilgili soru sorar, itiraz eder ve ikna edilmeyi bekler. Bu asamalar1 basariyla
gecmeniz gerekmektedir.

>  Itiraz ederek kapatma teknigi: Musteri itirazlarina ragmen yapilan kapans
yontemidir. Msteri ileiyi iliskilerin kurulmas: esasina dayanir. Ornegin, miisteri
ilk parti Grdnd anus ve aradan uzun zaman gecmis ise satis temsilcisi ikinci parti
Urdind itirazlara ragmen satabilir. Misgteri, "Bu kadar Uriin benim icin ¢ok fazla,"
seklinde itiraz etmesine ragmen satis temsilcisi iyi iliskilere dayanarak satisi
kapatir.

Satis kanaindaki aracilara da basartyla uygulanan bir yontemdir. Uriinlerin
yukli miktarlarda satilmasi, kullanimini ya da aracilarin satis ¢abalarim
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artracagr  duslincesine dayamr. Sizin de uzun sireli ve kalict iliskiler
kurdugunuz misterileriniz varsauygulayabilirsiniz.

»  Fayda analiz kapamsi: Bu kapams teknigi satiscinin misterilere Grin veya
hizmetlerin faydalarimt anlatarak sonuca ulasmasina dayanmir. Mdusterinin
ihtiyaclarina direkt etki yapan bu teknik satiscilar tarafindan c¢ok sik
kullanmlmaktadir.

Satis1 kapatabilmek icin yukaridaki tekniklerden mutlaka yararlanmalisimiz. Ancak
bazen en iyi teknik bile sizi sonuca ulastirmayabilir. MUsteri son anda karar degistirerek
Urund satin amak istemeyebilir. TUm ¢abalariniza ragmen magazay: ya da toplanti odasinm
terk edebilir. Eger basindan sonuna kadar satis slrecini basariyla stirdtrdiyseniz moralinizi
bozmayiniz. Motivasyonunuzu bozmak yerine hemen baska bir satis goriismesine baslayiniz.

Uriinii aldiktan sonra para 6deme noktasi, miisterinin en hassas oldugu noktachr.
Misteri aldig: Uriinle ilgili olarak "Bu paraya deger mi?' sorusunu bu noktada sorar. Odeme
noktasindaki kisinin(kasiyer) vicut dili satis1 bir anda iptal edebilir. MUsterinin karsilanmasi
kadar, ugurlanmasi da gok Onemlidir. MUsterinin olumlu bir bakis agisiyla magazadan
ayriilmasi ve tekrar gelmes isteniyorsa misteriye tesekkir edilmeli ve ismi dgrenilerek
kibarcaismi ile hitap edilmelidir. (Ornegin Ayse Harim veya Ahmet Bey gibi.) Miisteri satin
almams olsa dahi magazadan gulerytizle ugurlanmalichr. lerisi icin misteri kazanmanin bir
yoludur.

Ambalg] boliminde paketlenen Urtin artik mUsterinindir ve bu asamada da gereken
titizlik gosterilmelidir. Eger misterinin evine teslim edilmesi gereken bir Urlin satilmis ise
tedim adresinin dogru bir sekilde alinmasi, teslim tarihinin dogru belirlenerek zamaninda
musteriye teslim edilmesi gerekir. Bu asamadan itibaren satis sonuglanmistir ama satis
elemaninin isi henliz bitmemistir.

Satis sonrast hizmetlerden biri de Urin degistirmedir. Unutulmamalichr ki satig sonrast
hizmetler firmaya ayricalik saglar. Uriin degistirmenin satis eleman icin yeni Uriinler satma
demek oldugu da unutulmamalidir. Satin aldig: Uriinden dolay: mutsuz olan musteriye firma
prosedirleri dogrultusunda yardimci olmak, musterinin gelecekte yapacag: alisverisler
acisindan da olumlu bir mesgj olacaktir.
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1.2.5. Iade ve Degisiklik Taleplerinde Y apilmasi Ger ekenler

Iade ve degisiklikler konusunda agik ve net politika giidilmelidir.Bu politikalarda tek
dogru yoktur. Her sektdrin, her firmamin kendi yapisina gore degisik politikalari olur.
Onemli olan bu politikanin agik bir sekilde miisteriye anlatilmasi ve onun tarafindan da
benimsenmesidir. Bu sayede hem saticida hem de mUsterilerde rahatlama olacaktir. En kéti
durum politikasizliktir. Her durumda farkli kararlar alirsamz misterinin size olan glveni
sarsilacaktir. fadelerde dikkat edilmesi gereken noktalar sunlardr.

»  Mdusterilere giivenmek gerekir: Musterilerin %100 dogru sdyledigine inanmak
gerekir. Eger musteri yalan soyliyor havas: estirilip pesin hikimli yaklasim
sergilenirse misteri memnuniyeti ilkesi bir anda ortadan kalkacaktir. Daha
yumusak bir politika izlendigi takdirde soruna kolaylikla ¢dzim
bulunabilecektir. Magazalarda misteri memnuniyetinin simrimn ne olacaginm
bunlar1 dikkate alarak karar vermek gerekir. lade ve degisiklik politikalar:
mUsterinin isini ne kadar kolaylastiriyorsa misteri ve satis da o kadar artacaktir.

>  Tutarh olmak gerekir: Uriin degisecekse hemen degistirmelidir. Once
misteriyi suclayip kaybettikten sonra degistirmek onu tekrar kazanmayi
zorlastiracaktir.

>  Mdusteriyi rahatlatmak gerekir: lade ve degistirme icin gelen miisteriler
tedirgin olurlar. MUsterileri rahatlatma yontemleri, etkin dinleme ve iletisim
yontemlerini, dogru beden dil kullammuni iade ve degisimlerde daha etkin
sekilde kullanmak gerekecektir.

1.2.6. Magaza Per sonelinin Motivasyonu

Perakendeci firma magazasinda satiglarin yiksek bir grafik c¢izmesini istiyorsa,
magaza personelinin motivasyonuna 6nem vermek zorundadir. Magaza icinde misteriye
kars1 olumsuz davraniglar sergileyen satis elemanlarinin bulunmasi kisa zamanda satislarin
dismesine neden olabilecektir. Bu nedenle magaza yoneticisi, personeli ile guinlUk, haftalik
ve aylik motivasyon toplantilari yapar. Bu toplantilarda satis personelinin sorunlarinin
giderilmesine ve gereken tedbirlerin belirlenerek uygulanmasina calisilir ve yeni satig
teknikleri Uzerinde durulur. Satis kotasim (6nceden belirlenmis sayisal ve ya parasal satis
miktar1, genelde parasal olarak belirlenir) yakalamis basarili personelin cesitli sekillerde
odullendirilmeside hem tesvik edici hem de motivasyonu artirici yontemler arasindadir.
Ornegin s prim almas! veya tatile gonderilmesi gibi.




Magaza personeli uzun siire aynt magazada galismaz. Zaman zaman sube magazalarla
personel degisikligine gidilebilir. Bunun nedeni perakendecilikte magaza korligu (isletme
korligl) denilen ve sirekli aym magazada calisma sonucu olusan magazadaki bazi
anormalliklerin bir stire sonra normal gibi gortinerek diizeltilmesine gerek duyulmamasidir.
Ornegin ayag: bozuk oldugu icin stirekli sallanan bir tezgahin tamir edilmek yerine bir siire
sonra kaniksanmast magaza korlGgtine bir érnektir.

1.3. Musteri Psikolojisi

Satis elemaninin insan sarrafi olmasi gerektiginden bahsedilir. Bu ada dogru degildir.
Aksine kendini bu konuda ¢ok iyi sanan bir satis eleman: misterinin kagcmasina bile neden
olabilir. Musterinin de kendis gibi herhangi bir insan oldugunu bilmesi ve kendisine nelerin
yapilmasim istemiyorsa veya nasil davranilmasim istiyorsa musteriye de aym sekilde
davranmas: yeterlidir.

Magazaya gelen miisteriler cesitli davramslar sergileyebilirler. Ornegin gekingen,
sinirli, kotimser, her seye itiraz eden, sabirsiz, kararsiz, fazla samimi, sessiz veya her seyi
bildigini iddia eden misteri davranislar: ile karsilasmak mumkindilr. Satis eleman hangi
mUsteri davramsinakarsi nasil davranmalidhr.

MUsteri kétUmser davramyorsa satis elemant misteriye Uriinle ilgili kesin, net, emin
ve anlasilir bilgiler vermeli, Grintin kullanimina yonelik agiklamalarda bulunmal, bilgilerini
somut Orneklerle desteklemeli ve olumlu cimleler kurmaya dikkat ederek, olumlu bir
davrans icinde olmalidir.

Resim 1.1: M iisteri
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MUsteri sessiz ise musteriyi stkmayacak sekilde sorular sorarak konusturmak mimkin
olabilir. Misterinin morali bozuk olabilir ve hdla sessiz kalmakta israr edebilir. Bu durumda
satis eleman da ¢ok fazla konusmamali, mUsterinin sessiz kalma istegine saygr gostererek
sadece neistedigini anlayacak sekilde konusmasini sinirlamalidir.

MUsteri cekingen ise satis elemam misterisinin gekingenligini yenmesine yardimci
olmalidir. Cekingen misterinin birseyler satin almasi zordur. Bu nedenle satis elemaninin
musteriye anlasilir sekilde sorular sorarak ve misterinin rahatlamasim saglayarak yardimci
olmas: ve isteklerine cevap vermesi gerekir.

MuUsteri her seyi biliyormuscasina davramyorsa, satis € emammn da misteriden daha
fazla bilgiclik tadamasi satis1 6ldurir. Satis € emam aksine musteriyeOlumlu yaklasmali ve
"sizin de bildiginiz gibi"ifadeler kullanarak msteriye hissettirmeden satisi yonlendirmelidir.
Adlamusteri ile bilgiclik yarigina girismemelidir.

Magazaya gelen mlsteri aceleci ve sabirsiz davraniyorsa, satis elemam oncelikle
msterisini sakinlestirmeli ve yaptig: isi birakarak misterisi ile ilgilenmelidir. Aksi takdirde
mUsterisinin sinirlenmesine de neden ol ahilir.

MUsteri sinirli bir tavir gosteriyor ise satis elemaninin misteriye anlayisla yaklasmasi
ve olumlu bir yUz ifades ile olumlu davraniglar sergilemes gerekir. MUsteriyi daha da
sinirlendirmeyecek sekilde sorular sorarak ne istedigini anlamalichr.

MUsteri kararsiz davramyorsa satis elemanim onun bu kararsizligina saygi gostermeli
ve ikili sorular sorarak kararsizligini gidermeye calismalidir. Musterisine dustinebilecegi
zamani tammali asla misterisini hadi ¢cabuk ol dercesine sikistirmamalidir. MUsterisinin
kararsizligim Urtin hakkinda bilgi vererek gidermeye calismalidir.

Resim 1.2: M otivasyon
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MuUsteri satis elemanimin sdyledigi her seye itiraz ediyor olabilir. Béyle bir durumda
da satis elemam misterisine olumlu yaklasmali haklisiniz diyerek kendisini bilgilendirmeye
ve yonlendirmeye calismalidhr. itiraz nedenlerini iyi dinleyerek miisterisini ikna etmeye ve
inandirmaya caligmalidir. Adaitiraza itirazla cevap vermemeli ve misterisi ile karst karsiya
gelmemelidir.

Eger misteri fazla samimi davramyorsa ki bazen musteri iyi niyetle de samimi bir
yaklasim icinde olabilir, bdyle durumlarda satis elemam misteris ile sohbet etmeli ancak
¢ok uzatmadan ve islerinin aksamasina neden olmadan, misteriyi de lzmeden sohbeti satisa
getirmeli ve mUsteriyi alisverise yonlendirmelidir.

Satis elemammin unutmamast gereken en 6nemli nokta, karsilasacaklari her bir
mUsterinin farkl: bir yapiya sahip oldugu ve farkli davranislar sergileyecegidir. Eger musteri
bir kere size givenirse bir daha hep sizden alisveris etmek isteyecek ve magazaya her
gelisinde sizi arayacaktir. lyi bir satis elemam misterisi ile konusmaya basladigi anda nasil
bir misteri ile karsilastigini anlayabilir. Bilgi ve deneyim kazandik¢a bu durum bir yetenek
halini alacaktir. Satis elemanlarimn mutlaka deneyimli calisanlardan yararlanmast ve bu
konuda 6rnek calismalar: takip ederek kendilerini gelistirmeleri gerekir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

» Musgterinin ilgisini satisayonlendiriniz.

» Musteriyi dikkatli dinleyiniz.

» Musterinin soylediklerini dogru
anlayinz.

» MUsterinin satin alma karar1 vermesini
kolaylastirimz.

» Duzgin veiknaedici konusunuz.
» Konusma ve dinleme kurallarina uyunuz

» Kilik kiyafet kurallarina dikkat ediniz.

» Musteri begenisine saygili olunuz.

> lknaedici olunuz.
» Sabirl1 ve hosgOril i davranmniz.

» Musterinin istedigi Grinleri gikarinmz.

» Msgterinin gergekte ne aradigim anlamak
ve misteriyi bu dogrultuda yonlendiriniz.

» Musteriyi amak istedigi Urin konusunda
yonlendiriniz.

» Msteriye yok demeden alternatif Grinler
sununuz.

» Sistemli calisimz.
> Duzenli olunuz.

» Satis tekniklerinden faydalaniniz.

» Msteriye tek Uriin satmakla yetinmeyip
ilave Urtnleri Gneriniz ve gosteriniz.

» MUsteriye alternatifler sununuz veilave
drdnler cikarimz.

> Urintin tadilat: ileilgili bilgi sahibi
olunuz ki musteriyi dogru
bilgilendirebilesiniz.

» Tadilati yaplan driini giniinde teslim
ediniz.

» Mugterinin Urinlerin uyumunu goérmesini
saglayinz.

» Cok calisimz.

» Deneyim sahibi olmaya ¢aliginiz.

» Msteriyi satmak istediginiz Uriine
alistinnmz.
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» Msteriye glven veriniz.

» Musteriye karsi durist olunuz ve
inandirict davraninmz.

> Uriin hakkinda dogru bilgi veriniz.

» Bir Urlnu satmaya calisirken digerini
kotulemeyiniz.

> Uriinlerinizin 6zellikleri ve faydalar:
Uzerinde durunuz.

» Satis1t mUsteriyi memnun edecek sekilde
sonuglandirimz.

» Hicbirsey satin amasa dahi musterinizi
magazadan gllerylizle ve saygiyla
ugurlayinz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A. OBJEKTIF TESTLER (OLCME SORULARI)
Asagidaki sorular1 dogru (D) veyayanlis (Y) seklinde cevaplayiniz.

1. () Uretilen veyavar olan iriiniin ya da hizmetin bir bedel karsiligindakisilere
devredilmesine satis denir.

2. () Satis gelistirmenin amaglarindan biri de markay: tamtarak marka bagimlilig
olusturmaktir.

3. () GOrsel sunum bir sessiz satis teknigidir

4. () MUsteriye satin alacag: Urinin faydalarim ve 6zelliklerini anlatmak, satis elemant
icin gereksiz bir iglemdir.

5. () Urtiniin 6zdllikleri ve faydalari, Uriinii satan en énemli unsurlardr.

6. () Sadece masa satin almaya gelen misteriye, satis e emaninin 6 tane de iskemle
satmasi kombine satistir.

7. () Ucuz fiyat musterinin hoslandigi Uriind veya hizmeti belirleyen ve satin almasin
saglayan tek unsurdur.

8. () Aym magazada siirekli ¢alisma sonucu magazada meydana gelen bazi eksikliklerin
veya hatalarin bir siire sonra magaza personeline normal gibi gériinmesine magaza
korltgl denir.

9. () Mdusterilerin zorluk ¢cikarmadan satin almaya karar verdigi durumlarda satisi direkt
kapatma teknigi uygulanir.

Cevaplarinizi cevap anahtari ile karsilastiriniz.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtar ile karsilastirimiz. Dogru cevap sayimizi bdirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddit yasadiginmz
sorularlailgili konular: faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

Tim sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.
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B. UYGULAMALI TEST

Ogrenme faaliyeti ile kazandigimz beceriyi asagidaki 6lgiitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olcutleri

Evet

Hayr

1. lyi bir satisc1 olabilmek icin bilgili, becerikli, insan iliskilerinde
basaril1 ve dogru davraniglara sahip bir kisi olmak m gerekir?

2. lyi bir satis¢1 kendi tarzini olusturur fikrine katiliyor musunuz?

3. Satista bagar1 kigisel satis tekniklerinin yamnda kurumsal satis
tekniklerinin de gelistirilmesi ile mi saglanir?

4. Gorsel sunum satis elemamina yardimct olan ve misterinin
dikkatini Oriine ¢ceken bir satis teknigi midir?

5. lyi duzenlenmis, Griniin gorindugii bir magazada yapacaginiz
satislar daha mi basarili olur?

6. Siz aiigverise ciktigimz zaman oncelikle alacagimz drdnlerin
size saglayacag: faydaya gore mi degerlendirirsiniz?

7. Is hayatimzda isinizi bilerek yapmanin ve uzmanlasmanin size
kariyer saglayacaginainanyor musunuz?

8. Arabasatin alan bir misteriye arabanin aksesuarlarin da satmak
kombine satig mudir?

9. Is yerinde motivasyonunuzun yilksek olmasi satis basarimzi
olumlu yonde etkiler mi?

10.Satis eleman olarak misteriye davramslarimizda satin asin ya
da amasin 6ncelikle migterinin kendisine saygr gostermek
gerektigine inantyor musunuz?

11.Satis  eemanlarimn mutlaka  deneyimli  c¢alisanlardan
yararlanmast ve bu konuda 6rnek calismalart takip ederek
kendilerini gelistirmeleri gerektigine inamyor musunuz?
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DEGERLENDIRME

Yapilan degerlendirme sonunda “Hayir” cevaplarimzi bir daha gdzden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gérmilyorsamz Ogrenme Faaliyeti 1'i gozden geciriniz. Cevaplarimzin
tamam “Evet” se bir sonraki 6grenme faaliyetine geginiz.
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OGRENME FAALIYETI-2

AMAC
Is yerinizde gerekli damsmanlik hizmetlerini verebileceksiniz.
ARASTIRMA

Bu faaliyet dncesinde yapmaniz gereken 6ncelikli arastirmalar sunlar olmalidir:

»  Cevrenizdeki magazalar arastirarak, musteriye yonelik damsmanlik hizmeti
verirken nelere dikkat ettiklerini inceleyiniz.

»  Perakendeci magazalarin hangi konularda damsmanlik hizmeti  verdigini
arastirimz.

»  Damsmanlik hizmetinin perakendeciye sagladig: faydalar: arastirimz.

»  Kazanms oldugunuz bilgi ve deneyimleri sinifta arkadagslariniz ile paylasiniz.

2. DANISMANLIK HIZMETLERI

Damsmanlik (Ingilizcesi coach) kelime anlam olarak; 6zel rehberlik daha genis ifade
ile kisinin bir baska kisinin performansim gelistirmesidir. Ozel rehberlik, kisilere kendilerini
gelistirmelerini yeni beceriler kazanmalarini, kisisel yeterliklerini fark etmelerini, amaglarina
ulasmalarini, kendi hayatlarini istedikleri gibi yonlendirmelerini basarmaya yardimci olur.
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Perakendecilikte de satis elemammn misgterilerine, deneyimli personelin yenilere,
yoneticilerinde personeline zaman zaman damsmanlik yapmasi gerekebilir.

2.1. Damsmanlik Nedir?

“Kimseye bir sey 0gr etemezsiniz, sadece cevabi kendi i¢inde bulmasina yar dima
olursunuz.” (Galileo)

Damsmanin gorevi, kendisine damisan kisiye sorularin dogru cevabini vermek degil,
kisinin dogru soruyu sormasina, dogru cevabr bulmasina yardimer olmak, onun farkl: bakis
acilarn kazanmasin saglayarak dogru yéne yonelmesini saglamaktir.

Insanlar artik profesyonel bagliliklarinm isverenlerden kendilerine yoneltmektedirler.
Beyin gocini durdurmanin tek yolu onlara yatirnm yapmak ve onlart gelistirmektir. Kilit
eemanlarin danismanlik almasi bir sirketin kaynaklarinin en odakli kullamlmasidir. Bu,
kaynaklart en cok ihtiyag duyulduklar: yerlere getirecektir. Sirketlerde verilen egitimlerin
ardindan katilimcilara kilavuzluk edecek yaratilan sevk ve heyecani canli tutacak ve onlarin
her zamanki “is yine’ havasina karsi koymalarina yardim edecek bir damismanla bu
degismeler dahafazlakalici olacaktir.

Damsmanlar hélen bulunulan yolu gosterir, segenekleri sunar, yeni yollar: tarif eder ve
sabirli davranmay: Ggretir.

>  Isletmelerde damsmanhk: Kaliteli tretime yonelecek insan kaynaklarina sahip
olma, isletmeye baglilik ve isletme klltirini daha acik ve net kabullenme,
personel devri ve devamsizlik gibi olumsuzluklar: engellemek amaclidir.

> Ust yonetim damsmanhgi: Basarili calismalan ile st yonetime gelen
yoneticilerin 6z elestiri  yapabilmeleri, is ve kisised hedeflerini
bitlnlestirebilmeleri, objektif bakis acisi kazanabilmeleri, astlariyla kurumun
hedef ve stratgjilerinin bitinlesmesini saglamalari, karar verebilme yetilerini
guclendirmelerini, iletisim becerilerini gelistirmelerini, esnek yodnetim tarzina
sahip olabilmelerini, geri  bildirim  beceris  edinmelerini, zaman
yonetebilmelerini saglar.
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»  Performans damsmanhgi: Firmanin sectigi calisanlardan bir kismi damsmanlik
yapar. Ozel rehberlik teknigiyle degerleme, aym zamanda diizeltme iyilestirme
ve gelistirme siirecidir ve bir siireye bagli olarak islemez. Bu slrecte yer alan
rehber; ahlaki degerlere sahip, egitilecek calisam ciddiye alan, empatik
davranan, baskalarimn sorunlarim ¢ozebilmek icin dinleme analiz edebilme ve
yorumlayabilme yeteneklerini iyi kullanabilen biris olmalidir. Risk alabilmeli
ve uygun kararlarin ainmasini astlariyla birlikte belirlemesi mimkin olmalidir.

>  Ozd rehberlik damsmanhgi: Deneyimlilik (daha kolay geri bildirim saglamak,
zaman ve maliyet avantgi), zihinsel etki(karsilasilabilecek cevresd ve is
kaynakl1 sorunlari ¢ozehilecek zihin yapisi ve yeterlige sahip olmak), prensipler
(farkli disiplinlere hakim olmak ), izleme (caisanun durumunun
degerlendirilmesi icin) gereklidir.

»  Kariyer damsmanhg: Kariyer sahibi olan kisilerin kendi kisisel yeterliklerini
gorebilmeleri ileris icin hedeflerine emin adimlarla ilerlemelerini saglamak
amaciylayapilir.

>  Yonetici damsmanhg: Isletme damsmanligimin son noktasidir. Mesleki
konularda iglerinde kocluk yaparlar. Sirket icinde mudurlerle calisir ve ekiplere
coach’luk yaparlar. Bir yoneticinin diger yoneticilerle problemi olabilir ve
damsmanliga ihtiya¢ duyabilir. Ya da bir mudir vizyonu, degerleri, isletme
misyonu ve amaci konusunda netlige ihtiyag duyuyor olabilir.

Damsgmanlik isletme sistemlerine degil bireylere yogunlasir. Ancak damsmanlik
isletmenin sonuclarini dolayli sekilde etkileyecek ve gelistirecektir.

2.2. Damsmanhkta Uygulama Noktalari
Damigsmanlikta uygulama asamasinda su sorulart sormak gerekir:

»  Kimlere damsmanhk yapilacak: Damigmanlik yapilacak kisiler hedeflere gore
belirlenmelidir. (Kariyer-Is-Y 6netim-Hayat gibi)

- - o
oy

»  Gorusme skhg ne olacak: Karsimzdaki kiginin motivasyonunu ve onun bu
olaya kendini adamusligin saglamak icin dizenli bir sekilde yapilmalidir. Bazi
damsmanlar haftada bir gérisme yaparken, bazilarn ise telefonla da seans
uygulamalar1 yapmaktadirlar. Genelde ise gorismelerin arasinda ayda bir veya
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iki saatlik seans art1 haftada bir yarim saatlik telefon goriismeleri seklindedir.
Cogu is coach'1 ise ucu agik programlar uygular. Ug aylik siirede 12 saatlik
coach’ l1ik sunmay: kabul eder.

»  Hangi bicimde gerceklestirilecek: YUz ylze, telefon, video konferans, telefon
ileolabilir.

2.3. Danmismanin Kendini Gelistirmes

Giiven, merak, Tutku, vizyon, meslel
kendini gozlem ahlaki
KENDIM
Merak, amaca Sicak iligki,standatlar
baglilik
BASKALARI
Modeller

Anlayis, yaraticili olusturma,teknik

GERGEKLER VE OLAYLAR beceri zeka giicii

»  Seklin solunda ice bakis nitelikleri vardir: Damsgman kendine nasil
davranmyor.

»  Tepedeki ilk alan kimlik alamdir: Bu kendini yonetmeyle ilgilidir.
Damsmanin kendine givenmesi gerekir. Kendi meslek ahlakini yasadigini ve
sozlerini yerine getirecek yetenege sahip oldugunu bilmesi gerekir.

>  Sagda ise baskalariyla iliskili olan nitelikler vardir: Iyi bir damsman

baskalarim merak eder. Insan davramsi biylleyicidir. Bir gun kotu hata
yapabilir, ertesi ginise cok iyi seyler yapabilir.
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2.4. Damismanlar icin Tuzaklar

Damsgmanlarin yapmalar: veya yapmamalar: gereken durumlar ile ilgili bazi yanlig
bilgiler vardir:

>

Sorunu paylasmak, aym seyi hissetmek: Damsman sorunu paylasmak, aym
seyi hissetmek zorunda degildir. Karsilikli anlayis ve ikinci olarak durmak
damsmanin damisani daha iyi anlamasini saglayacaktir. iki cesit ikincil durum
vardir.

) Damsman; musteri ile iyi bir karsilikli anlayis ve bilissel durusa sahipse,
onlarin diinyasin ve disinme tarzimi dahaiyi anlayacaktir. Darismanlikta
bu degerlidir.

) Ikincisi ise duygusaldir. Bu damsmana misterinin neler hissettigini
hissetmesini saglar.

Damsana kars1 cikilmaz: Damigsanlar bazen yuvarlak konusabilir, damsman ise
esas noktaya varmak ister. Damsman damsamn beklentilerini yonettigi ilk
oturumda bu tir énemli seylerin neler oldugu konusunda misteriyi énceden
uyarmal1 ve bunlar1 kabul edip etmediklerini sormalidir. Danisman danisanin
asil benligine diristlikle ve gerekirse bir konuda ona karsi1 cikarak hizmet
verehilir.

Her oturumda degisiklik yapmak gerekir: Hayir gerekmez. Bu performans
baskisidir ve damsmanin antrendrligiine engel olur. Damsman her oturumda
fark yaratabilir ama zorunlu degildir.

Damsan damsmam sevmek zorundadir: Hayir degil, cogu sever farkli
durumlarda arkadas da olabilir. Ama sevmek zorunda degildir. Darisman ve
damisan arasinda gerekli olan karsilikli anlayis ve giivene dayali profesyonel
iligkidir.

Damsman damsandan sorumludur: Degildir; ona bakmak zorunda degildir.
Herkes kendi hayatindan sorumludur.

Yargilamak: Damsmanin, danmisana saygi duyma zorunlulugu vardir, onlar
yargilayamaz. Bir damisman yargilamaya basladiginda onun artik anlama yetisi
bitmistir. Ancak damsmanlarin kendi simirlarn vardir  bunlari  asmamak
zorundadhr.

Psikoanaliz yapmak: Gelecegi sekillendirmek icin gecmisi anlamaya gerek
yoktur. Damsanlar kendi zor durumlari hakkinda bilissel anlayisa sahiptir.
Ancak bu zor durum icinde sikisip kamiglardir. Danismanlik yapmak demek
onlarin bilissel anlayislart her ne olursa olsun harekete gegcmesini saglamaktir.
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Yetigkinlerin statt, baski, korku, ¢ekinme, ¢fke gibi bazi durumlarda dgrenmeleri
zorlasir. Boyle durumlarda damsmanlarin liderlik, dinleme, geri-bildirim vermek, soru
sorma, delagasyon, motivasyon gibi becerilerinden faydalanmasi gerekir. Bu nedenle
damigsmanlik kolay bir is degildir. Bazi isletmelerde damsmanlik yapabilecek personel
belirlenerek bu alanda yetistirilir. Perakendecilik alamnda da satis elemanlart misteri
acisindan birer damsman gibi de ¢alisabilmeli ve bu konuda kendini bilgilendirmelidir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari Oneriler

> Magaza Uriin ve hizmetlerini miisterilere| > Iletisimde beceri kazammz.

eniyi sekilde tanitiniz.

» Yogun is temposuna ayak uyduracak
sekilde calisimiz.

» Mdusteri ve ziyaretcilerle ilk iletisimi | > Disiplinli calisimz.
kurunuz ve yonlendiriniz.
» Guven veriniz ve sorumluluklarimzin
» Satis  tekniklerini  en iyi  sekilde bilincinde olunuz.

uygulayinz.
> Isinizleilgili kitaplar okuyunuz.
» Magaza yoOnetimini mlsteri dizeyinde| > Hedefleri gerceklestirmekten
temsil ediniz. yilmayimz.

> Pratik olunuz.

» Mdusterinin magazaya kazandirilmasimi | > Azimli ve kararli olunuz.
saglayinz.

» Cabuk olunuz ama dikkatli davraninz.
» Yaptigimz isi benimseyiniz.
> Misteri iliskilerinin  siirdurilebilmesi | » Ogrendiklerinizi uygulayimz.
acisindan pazarlama ve satis yonetimi
kurallarina uyunuz. » Musteriyi ikna etme becerisi kazamnz.
» Personelinin motivasyonunu artirinmz. » Takim caligmasina 6nem veriniz.
» Calisanlarinizi bilgilendiriniz. » Arastirimz ve prensip sahibi olunuz.
» Bakimli olunuz.
» Kilik kiyafetinize dikkat ediniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A.OBJEKTIF TESTLER (OLCME SORULARI)
Asagidaki sorularin cevaplarim dogru(D) ve yanlis(Y) olarak degerlendiriniz.

1. () Damgmanin gorevi, kisinin dogru soruyu sormasina, dogru cevabi bulmasina
yardimci olmak, onun farkli bakis agilar kazanmasini saglayarak dogru yone
yonelmesini saglamaktir.

2. () Peformans damsman ahlaki degerlere sahip, egitilecek calisam ciddiye alan,
empatik davranan, baskal arimin sorunlarim ¢ozebilmek icin dinleme analiz edebilme
ve yorumlayabilme yeteneklerini iyi kullanabilen birisi olmalidir.

3. () Satis elemam; Uriiniin misteriye ve isteklerine ne kadar uygun oldugu konusunda
damsmanlik yaparken, musteriyi dogru bilgilendirmelidir.

4. () Damsgman, damsanin sorunlarim paylasmak ve onunlaaym seyi hissetmek
zorundadhr

5. () Damsgmann, damsan dinlemeyip, siirekli kendisinin konusmasi ve gerektiginde
damsan yargilamas: gerekir.

6. () Yetiskinlerin statii, baski, korku, gekinme, 6fke gibi bazi durumlarda 6grenmeleri
zorlasir. Is hayati da bu duygular: daha belirgin hale getirir. Bu nedenle damsmanin
gobrevini iyi yapabilmesi icin liderlik, dinleme, geri bildirim vermek, soru sorma,
delagasyon, motivasyon gibi becerilere sahip olmasi veisini sevmes gerekir.

DEGERLENDIRME
Cevaplarinizi cevap anahtari ile karsilastirimiz. Dogru cevap sayimizi belirleyerek

kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddit yasadiginiz

sorularlailgili konulari faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

TUm sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.
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B. UYGULAMALI TEST

Ogrenme faaliyeti ile kazandigimz beceriyi asagidaki 6lciitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olcutleri Evet Hayir

1. Satis elemam misteriye damgmanlik etmeli midir?

2. Satis elemant hangi konularda misteriye danmsmanlik
edebilecegini bilmeli midir?

3. Danismanlik hizmeti veren Kisinin arastirmaci bir ruha sahip
olmas: gerektigine inamyor musunuz?

4. Siz bir driin satin alirken, satig elemaninin Griindin size uygun
olup olmadig1 konusunda dogru sdylemesini ister misiniz?

5. Evegdlip de satin aldiginiz Grtiniin size hi¢ de uygun olmadigin
gorurseniz Uzuldr misiniz?

6. Uriini miisteriye uyarlarken, misteri driine uymayan bir istekte
bulunursa, isteginin uygun olmadigi konusunda misteriyi ikna
etmeye calisir msiniz?

7. Sizcebir satis elemani sattigi Urdin ileilgili bilgi sahibi olmal:
mudir?

8. Musteriniz satin almak istedigi bir etegi denediginde, ona hi¢ de
uymadigin gorirseniz, Grini satmamak pahasina dogruyu

styler misiniz?

9. Aldiginiz bir Uriin size uygun hale getirilmek icin dizdtilirken

Uriinde bir hata olusursa, satis elemaninin bu konuda sizi dogru
bilgilendirmesini mi istersiniz?

10.Algveris yaparken verdiginiz paranin karsiligini tam olarak

amak ister misiniz?

11.1s hayatinda diiriist olmak gerekli midir?

12.Dogru iletisimin basarinizi artirdigina inanyor musunuz?
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DEGERLENDIRME

Yapilan degerlendirme sonunda “Hayir” cevaplarimzi bir daha gdzden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gormilyorsamz Ogrenme Faaliyeti 2'yi gbzden gegiriniz.

36



OGRENME FAALIYETI-3

AMAC

M Usteriye satis sonrasi hizmetleri saglayabileceksiniz.

ARASTIRMA

Bu faaliyet dncesinde yapmaniz gereken 6ncelikli arastirmalar sunlar olmalidir:

>

>
>
>

Perakendecilikte satis sonrasi hizmetlerin neler oldugunu arastirinz.
Perakendecilikte satis sonrasi hizmetlerin miisteri agisindan 6nemini arastirinmz.
Satis sonrast hizmetlerin perakendeciye neler kazandirdigin arastiriniz.

Y aptiginmiz arastirmal arin sonuglarinm arkadas gurubunuz ile paylasimz.

3. SATIS SONRAS| HIZMETLERI
SAGLAMAK

Satis sonrast servis hizmetleri, misteri talep ve memnuniyeti icin en Onemli
fadliyetlerdir. Perakendeciligin hangi alamunda olursa olsun satis sonrast  hizmette
gosterilecek itina, perakendeci firmay: rakiplerinden ayiran farklilik olacaktir.

3. 1. Satis Sonras Hizmet

Perakendeci icin satis sonrasi hizmet, misteri sadakati agisindan en énemli pazarlama
fadliyetidir. Bir Urin ya da hizmet satildiktan sonra misterinin iletisimi satis sonrast
hizmetler ya da diger isimleriyle servis, teknik destek, msteri hizmetleri boluimiyle
olacaktir. Bu nedenle, satis planlamasi yaparken uzun donemli misteri bagliligim
saglamanin en iyi yolu satis sonrast hizmetlerin mikemmel sekilde diizenlenmesidir.
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Mukemmel satis sonrasi hizmet; girisken, anlayisli, dirtist ve misteri odakli olmalidhir.
Bunun gerceklesebilmesi icin de bir satis sonrast hizmet sisteminin olusturulmas: gerekir.
BUtin muisteri temas noktalarindaki hizmet islemleri  sistematik  bir  sekilde
yapilandiriimalichr. MUsteri ile sirket arasindaki iletisimin her noktada diizenli ve etkili bir
sekilde yerine getirilmesi icin bir sistem kurulmal1 ve uygulama standartlar1 getirilmelidir.

Satis sonrast hizmetlerin etkinliginde temel faktér, misteriye given ve aliskanlik
kazandirmaktir. MUsteri, sorunlarimn ¢ozileceginden veya teknik destek ihtiyacimn tam,
dogru ve zamaninda Kkarsilanacagindan emin olmalidir. Satis sonrasi hizmet taleplerinin
onemli bir kismi blyik 6lciide sikéyet seklinde olacaktir. Bu nedenle; sabirli, sakin, nazik ve
anlayish bir karsilama, dinleme ve sorunla ilgilenme sorunlara ¢oziim getirmede en etkili
davranislar olacaktir. Misteri kendisi ile samimi olarak ilgilenildigini hissetmeli ve sorunun
¢Ozllecegi duygusunu hicbir zaman yitirmemelidir.

Servis (teknik destek ve misteri hizmetleri) damsmanlari misteriyi dikkatle dinlemeli,
endiselerini, sikéyetlerini tam ve dogru anlamalidir. Her misteriyle bireysd anlamda
ilgilenebilecek yer, zaman ve elemanin bulunmasina 6zen gosterilmelidir. Gerekirse randevu
sistemi ile musterilerle 6zel olarak ilgilenilecek ortamlar yaratiimalidir. Satis sonrasi hizmet
damsman boylece zamanimi programlayarak, daha etkin kullanirken misteri de kendisine
onem verildigi ve 6zd ilgi gosterildigi icin memnun olacaktir.

Satis sonrasi hizmetin kalbi telefon santraidir. Sistemin basarisi, misterinin uzun
talimatlar veya muzik dinlemeden, sirekli bir kisiden digerine aktarimadan istek ve
ihtiyaclarimi dogru kisiye iletebilmesine baglidir. Telefondaki kisinin misteriye ilgi ve
nezaketle dogru sorular sorabilecek ve gerekli bilgiyi aabilecek yetkide olmasi gerekir.
Telefon gorevlisinin profesyonelligi, iletisim ve insan iligkileri becerisi, misteri agcisindan bir
ilk izlenim ve satis sonrast hizmet sunumunun gerceklesme givenini olusturur. Bu nedenle,
telefon becerileri egitiminin verilmes ve telefonda konusma standartlarinin gelistirilmes
buyUk bir 6nem tagir.

Satis sonrasi hizmetin ylzyUze verildigi durumlarda selamlama, isimle hitap etme, géz

temasi ve yasanan sorun nedeniyle tizintl duyuldugunun ifade edilmesi (ve eger gerekiyorsa
0zUr dilenmesi) muisterinin tutum ve davranislar: tzerinde olumlu etki yaratacaktir.
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Satis sonrasi hizmet, misteriye bir ek maliyet gerektiriyorsa, érnegin misterinin servis
bakim ve yedek parcaicin bir 6deme yapmasi stz konusu ise bu durum kendisine mutlaka
stylenmelidir. Garanti kapsaminda olan veya firmamn bir jesti olarak ddeme talep
edilmeyecek hizmetler de belirtiimelidir. Musteri, hizmet sonrasinda beklenmedik bir
“sirpriz” ile kars1 karsiya birakilmamalidr.

MUsterinin alabilecegi satis sonrast hizmetler icin aternatifler sbz konusu ise bunlar
da musteriye avantg ve dezavantgjlariyla agiklanmali, bir 6neri getirilmeli, ancak, son karar
musteriye birakilmalidir.

Uriin iadeleri de satis sonrast hizmetler arasinda yer almaktadir. Her perakendeci
firmanin Uriin iadeleri ileilgili bir prostidiri mutlaka vardir. Onemli olan miisteriyi tizmeden
UrdnG degistirmektir. MUsteri her zaman hakli olmayabilir. Ancak Urinl satarken, sirf satist
gerceklestirebilmek icin musteriye yanlis bilgiler vermek yerine, hangi durumlarda Grini
degistirebilecegi ile ilgili, tuketici haklari kapsaminda gergek ve dogru bilgilendirme
yapiimali ve bu sartlar dahilinde gelen bir misterinin  Grdnd, sorun c¢ikmaksizin
degistirilebilmelidir.

Bitin bunlarin otesinde; servis, satis sonrast hizmet eemanlarimn kilik ve
kiyafetlerinin, dis gorindmlerinin, misteri geldiginde gordigl calisma ortamlarinin ve
musteriye gidildiginde kullanilan aracin ve ekipmamn temiz ve tertipli olmasi da biyik
Onem tagir. MUsteri memnuniyeti ve bagliligim yaratmak kolay degildir. Ancak, bu
memnuniyeti ve bagliligr kaybetmek cok kolaydir. Bu da, en yogun bicimde satis sonrasi
hizmetlerin zayifligindan kaynaklamr. Blylimek ve kalict olmak isteyen her isletme satislara
verdigi kadar hatta ondan daha fazla satis sonrasina 6nem vermelidir. Cunkd, giinimizde
mevcut musteriyi elde tutmak, yeni misteri bulmaktan ¢ok daha ucuz ve kolaydir.

3.2. (14.06.2003 tarih ve 25138 sayil1 Resmi Gazete' de yayimlanan)
Sanayi Mallarinin Satis Sonras Hizmetleri Hakkinda Y onetmelik

Amag
Madde 1- Bu Y 6netmeligin amaci, ekli listede yer dan mallarin kullanim dmidirleri ile
satis sonrast montgj, bakim ve onarim hizmetlerine iliskin usul ve esadar1 diizenlemektir.

Kapsam

Madde 2- Bu Y 6netmelik, imalat¢i — Uretici vel/veyaith@latcilarin satis sonrasi montaj,
bakim ve onarim hizmetlerini vermek zorunda olduklari, ekli listede yer aan; sattiklari,
urettikleri veyaithd ettikleri mallara uygulanir.

Dayanak

Madde 3- Bu Yo6netmelik, 23/2/1995 tarihli ve 4077 sayili Tuketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanunun 3linci maddesi ve bu Kanunun 4822 sayili Kanunla degisik, 15 inci
maddesine dayanilarak diizenlenmistir.
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Tammlar

Madde 4- Bu Y dnetmelikte gecen;

>

vV V V V

Bakanlik: Sanayi ve Ticaret Bakanligin,

Genel Mudurldk: Tiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel M tdurl Ggind,
TSE: Turk Standartlar Enstitiisii Bagkanligin,

Kanun: 4077 sayili Tuketicinin Korunmas: Hakkinda Kanunu,

Mal: Alis-verige konu olan tagimir esyalardan, Bakanlikca tespit ve ilan edilen,
satis sonrasi hizmet istenecek Urinler listesinde yer alan mali,

Kullamm Omrii. Malin, tiketiciye tedimi tarihinden baslayan ve bu
Y onetmelige ekli listede her mal grubu icin tespit edilen sireleri,

Servis Istasyonu: imalatci-iretici velveya ithdatcilarin, sattiklari, Urettikleri
veya ithdl ettikleri mallar icin; kullamm dmurleri sliresince satis sonrasi montaj,
bakim ve onarim hizmetlerini yiritmek Uzere, kendileri tarafindan ve/veya
aralarindaki sdzlesme uyarinca, bu amacla yetki verilen gercek veyatiizel kisiler
tarafindan kurulan ya da kurulmus bulunan tesidleri,

Imalatcr - Uretici: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak (izere, bu Y énetmelige ekli
listedeki mallardan, tiketiciye sunulmus olanlar: Uretenler ile mal Gzerine kendi
ayrrt edici isaretini, ticari markasini veya unvanini koyarak satisa sunanlari,
ithalatci: Kamu tiizel Kisileri de dahil olmak tizere bu Y énetmelige ekli listede
sayilan mallardan tuketiciye sunulmus olan mallar: yurt disindan getirerek satisa
sunan gercgek veyatizel kisiyi,

Satici: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak Uzere ticari veya mesleki faaliyetleri
kapsaminda tuketiciye mal sunan gercek veyatizel kisileri,

Satis Sonrasi Hizmetleri Yeterlilik Belgesi: Yurt icinde Uretilen veya ithal edilen
mallar ileilgili olarak, Bakanlikca tespit ve ilan edilen kullamm émri siiresince
imalatci-Uretici velveya ithdlatcilar tarafindan verilmesi zorunlu montgj, bakim,
onarim hizmetleri icin, yeterli teknik kadro, takim, techizat ile Bakanlikca
belirlenen miktarlarda yedek parca bulundugunu gésteren ve firmamn unvan ile

merkez adresine gore dizenlenen belgeyi,

ifade eder.
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Servis istasyonlarinin Kurulusu

Madde 5- imalatci - Uretici velveyaithalatcilar ekli listede yer alan her mal grubuicin
belirtilen kullarmm émrii sliresince, satis sonrasi hizmetleri saglamak lzere yine ekli listede
tespit edilen yer, say1 ve Ozellikte servis istasyonu kurmak ve yeterli teknisyen kadrosu
bulundurmak zorundadir.

Servis istasyonlari, dogrudan imalatgi vel/veya ithdatcilar tarafindan ya da yazil bir
sbzlesme ile bu hizmetleri yilritmek Uzere yetki verdikleri gercek veya tizel Kisiler
tarafindan kurulabilir.

Imalatgi-Uretici velveya ithdatcilar, yazili sdzlesme yapmak suretiyle énceden
kuruimus ve bu alanda faaliyet gosteren servis istasyonlar araciligiyla da satis sonrasi
hizmetleri saglayabilirler.

Ticari amag disinda yalnizca kendi kullaninundan dogan ihtiyaclar: icin imalat-Oretim
ve/veyaithalat yapan kisi veya kuruluslar bu Y dnetmelik hukimlerine tabi degildir.

Basvuru veizin (*)

Madde 6- Servis istasyonlarim galistirmak icin imalatgi-Uretici ve/veya ithalatgilar
Genel Mudurllige asagidaki belgelerle birlikte bagvururlar.

a) Dilekge,

b) Bakanlikga bastirilmis 3 adet Satis Sonrast Hizmetleri Yeterlilik Belgesi,

C) 3 adet Servis istasyonlarim Gosterir Liste,

d) Servis istasyonlarimin; imal ve/veya ithdl edilen Urin veya Urlin grubu icin
hazirlanan hizmet standardina veya teknik dizenlemelere uygun oldugunu ve ayrica
basvuruda bulunan imalatgi — Uretici vel/veya ithdlatciya hizmet verebilecegini gosterir,
TSE'den veya Bakanlik¢a diizenlenen uygunluk belgesi asli veya onayli sureti veya noter
tasdikli 6rnegi,

e) Imalatc - Uretici ve/veyaithalatgimn noter tasdikli imza sirkuleri.

Bu maddenin
(d) bendinde belirtilen standarda veya teknik dizenlemelere uygunluk yazisi,
gerektiginde Bakanlikca datanzim edilebilir.

Bagvuru Uzerine Bakanlikca Kanun ve bu Y 6netmelige uygunluk agisindan gerekli
incelemeler yapilarak yeterli gorilenlere Satis Sonrasi Hizmetleri Y eterlilik Belgesi verilir.

Satis Sonrast Hizmetleri Yeterlilik Belgesi Gegerlilik Siiresi, Vize ve Diger islemler
*)

Madde 7- Satis Sonrasi Hizmetleri Yeterlilik Belgesi gecerlilik siresi 2 yildir ve
verilis tarihi esas ainarak her iki yilda bir vize edilir. Gegerlilik siresinin dolmasin
miteakip 3 ay icerisinde vizesi yaptirilmayan belgeler gecersiz sayilir.

Satis Sonrast Hizmetleri Y eterlilik Belgelerine yonelik; vize islemleri ile unvan, adres,
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servis istasyonu, kapsam degisikligi ve benzeri miracaatlar sirasinda istenecek bilgi ve
belgeler Genel M udurl Ukce ayrica belirlenir.

Servis degisikliklerinin 15 giin icerisinde Bakanliga bildirilmesi zorunludur.
Satis Sonrasi Hizmetleri Y eterlilik Belgesinin iptali

Madde 8- Bu Y 6netmelige aykiri uygulamalarin tespiti ve bununlailgili olarak Genel
MUdirligin yazili uyarisina ragmen, verilen sire icerisinde durumun dizeltilmemesi
halinde, firmanin Satis Sonrasi Hizmetleri Yeterlilik Belges iptal edilerek mensubu oldugu
meslek odasina ve diger ilgili kamu kuruluslarina Genel Mdurltikge ayrica bildirilir.

Servis Istasyonlarimin Ozellikleri ve Sayisi

Madde 9- Sevis istasyonlarimn; hizmet konularina gére Bakanlik veya
gorevliendirecegi baska bir kurulus ve/veya TSE tarafindan tespit edilen teknik diizenleme
veya standardlarda belirtilen 6zellikleri tasimas: gerekir.

Imal veyaithd edilen malin; 6zelligi, kullamim amaci ve yeri ile satis miktar: dikkate
ainarak ekli listede tespit ve ilan edilen servis istasyonlarinin sayilar ve bunlarda aranacak
ozellikler, gerektigindeilgili kurum ve kuruluglarin da goriisti alinarak, Bakanlik¢a belirlenir
velveyadegistirilir.

Bu Yonetmelige ekli listede yer almayan mallari ima eden veya ithdl edenlerin
basvurusu tizerine Bakanlik, o sanayi malinin kullamm amaci, yeri ve satig miktarini dikkate
darak, gerektiginde ilgili kurum ve kuruluslarin da gorUsini almak suretiyle, servis
istasyonlarinin sayilarini ve 6zelliklerini belirler.

Servisistasyonlarinin Sorumluluklary

Madde 10- Tuketicinin bulundugu yerde servis istasyonunun olmamas: hélinde satis
sonrast hizmetlerin verilmesinden, tiketiciye en yakin yerdeki servisistasyonu sorumludur.

Tlketiciye en yakin yerdeki servis istasyonunda satis sonrasi hizmet verilmesinin
mimkin olmamas: durumunda; malin firma merkezine ya da diger bir servis istasyonuna
ulastirilmast ve geri gonderilmesi ileilgili olarak nakliye, posta, kargo veya benzeri herhangi
bir ulasim gideri talep edilemez.

Servisistasyonlari, Madde 11 de belirtilen hususlar: iceren servis fisini diizenlemek ve
bir nlishasin tiketicilere vermek zorundadr.

Kullamm 6mri stiresince, malin bakim ve/veya onarim suresi, garanti stiresi igerisinde
mala iliskin arizanin servis istasyonuna bildirimi, garanti slresi disinda ise malin tedim
tarihinden itibaren 30 is glinUnU gegemez.

Servis istasyonlar: tarafindan verilen montaj, bakim ve onarim hizmetiyle ilgili olarak,
bir y1l icerisinde ayni arizamn tekrar1 hdlinde herhangi bir servis Ucreti alinmaz. Tuketicinin

42



mal1 kullamm kilavuzunda yer alan hususlara aykiri kullanmasindan kaynaklanan arizalar bu
madde kapsanu disindadr.

Malin garanti sires disinda, garanti belges ile satilmasi zorunlu olmayan bir
parcasinin servis istasyonu tarafindan degistirilmes ve/veya satilmasi durumunda, degisen
parcaicin ati aydan asagi olmamak Uizere bir garanti slresi verilir.

Servis Fisi

Madde 11- Servis istasyonlar:, kendilerine intikal ettirilen arizali malar ile ilgili
olarak asagida belirtilen hususlar1 iceren servis fisini tekemmil ettirmek ve tiketicilere
vermek zorundadirlar.

a) Yetkili servisin Unvan, adres, telefon, telefaks ve diger erisim bilgileri,

b) Malin servisistasyonunatedim veya malailiskin arizanin bildirim tarihi,

¢) Malin tiketiciye teslim tarihi,

d) Malin arizasi ve yapilan islemler (acik olarak yazilacaktir),

e) Varsa Ucreti,

f) Servisyetkilisinin imzasi,

g) Bu Yonetmeligin 10 uncu maddesinde yer aan, servis istasyonlarinin
sorumluluklarint gosterir husudar.

Y edek Parca Stoku

Madde 12- Tek servisile hizmet verilebilecek mallara ait yedek parga stogu, imalatci-
Uretici velveya ith@latcinin merkezinde veya servis istasyonunda tam olarak bulundurulmak
zorundadhrlar.

Birden fazla yetkili servis istasyonu ile hizmet verilmes zorunlu olan Urinleri imal
veyaithél eden imalatci — Uretici ve/veyaithdlatcilar; soz konusu Urlinlere ait yedek parcanin
tamamin firma merkezlerinde veya belirleyecekleri bir serviste, diger servis istasyonlarinda
ise Bakanlikca belirlenen miktarda yedek parca stogu bulundurmak zorundadirlar.

Bakanlikca belirlenen yedek parca stok listesinin bir drnegi, belgelendirme faaliyeti
esnasinda imalatci-Uretici vel/veya ithdatciya verilir. Bu liste denetimler sirasinda ibraz
edilmek Gzere saklanmak zorundadhr.

Yedek parga stok miktar1 Bakanlik tarafindan belirlenmemis olan Urinlere ait yedek
parcalarin tamamu, tim servis istasyonlarinda bulunmalidir.

Yedek ParcaFiyat Listes
Madde 13- Servis istasyonlari, "Yedek Parca Fiyat Listesi" ni, tiketicilerin

gorebilecegi bir yere asmak veya katalog halinde ya da bilgi islem ortaminda ise tiketiciye
gbstermek zorundadhr.
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Degistirilen Parcanin fadesi

Madde 14- Servis istasyonu gorevlileri, bakim ve onarimim yaptiklari mallara ait
degistirilen yedek parcalari; garanti siiresi icerisinde tiketiciye gostermek, garanti sires
disindaise iade etmek zorundadir.

Servis istasyonlarinin K ontrolii

Madde 15- Satis sonrast hizmetlerin Kanun ve bu Y o6netmelik hikidmlerine gore
yuritilmesini saglamak amaciylaimalatc - Uretici ve/veya ith@latcilar servis istasyonlarinin
calismalarin izleyerek kontrol etmekle ve goriilen eksiklikleri gidermekle yikiumltdir.

imalata-Uretici ve ithalataimn Sorumlulugu

Madde 16- Servis istasyonlarimn ayri bir tizel kisiligi olsa dahi imalat¢i - Uretici
velveya ithdlatcilar; satis sonrasi hizmetlerin saglanmasindan ve yuritilmesinden servis
istasyonlari ile birlikte mistereken ve miteselsilen sorumludurlar.

Kullamm amact ve yeri itibariyle 6zellik gosteren mallarla ilgili satis sonrasi
hizmetler, malin 6zelligi nedeniyle kullamldig: yerlerde de saglanabilir.

Ekli listede belirlenen sayida servis istasyonu kurmasina ragmen, her cografi bélgede
servis bulunmayan imalatcilar - Ureticiler velveya ith@latcilar; malin kullamm 6mri
siiresince, servis istasyonu sayilari her cografi bdlgede en az 1, toplam 7 servis istasyonu
sayisina ulagincaya kadar malin bakim ve onarimiyla ilgili olarak tiketicilerden nakliye,
posta, kargo veya servis elemanlarimn ulasim gideri gibi herhangi bir ilave Ucret talep
edemezler.

Saticanin Sorumlulugu

Madde 17- Bu Ydnetmelige ekli listede sayilan mallardan herhangi birinin satig
sonrast hizmetlerinin verilmemes ya da imalatci-Uretici ve/veya ithalatgimin bulunamamas:
halinde, tuketicilere bu hizmetlerin verilmesinden saticilar sorumludur.

Denetim

Madde 18- Kanunun ve bu Y 6netmeligin uygulanmasinda Bakanlik Mifettisleri ile
Kontrolérler ve Genel Mudirlikce goreviendirilecek diger personel; servis istasyonlarinin
kurulus islemleri ve calismalar: sirasinda depo, ambar gibi her tirli mal konulan ve/veya
satilan veya hizmet sunulan yerlerde denetleme, inceleme ve arastirma yapmaya yetkilidir.

Ceza

Madde 19- Bu Yonetmelik hikimlerine aykir hareket edenler hakkinda, Kanun'un
idari para cezasinailiskin hilktimleri uygulanir.



Kaldirilan Hukimler

Madde 20- 21/12/200l tarihli ve 24617 sayili Resmi Gazete' de yayimlanan “ Sanayi
Mallarimin Satis Sonrast Hizmetleri Hakkinda Teblig (TRKGM-2001/7)" yurdrlukten
kal diril nustar.

Gecici Madde 1- TRKGM-2001/7 sayil1 Sanayi Mallarimn Satis Sonrast Hizmetleri
Hakkinda Tebligin 8'inci maddesi geregince belgeleri iptal edilen firmalar, bu Y dnetmeligin
yararlGl Uk tarihinden itibaren basvurmalari halinde belgelerini yeniletebilirler.

Yarurluk

Madde 21 - Bu Y 6netmelik, 14/6/2003 tarihinde yUrUrl Uge girer.

Y urdtme

Madde 22 - Bu Y 6netmelik hikimlerini Sanayi ve Ticaret Bakam ydr(tUr.

* Bu madde, 24.02.2004 tarih ve 25383 sayili Resmi Gazetede yayimlanarak
yurarlige giren, Sanayi Mallarimin Satis Sonrasi Hizmetleri Hakkinda Y 6netmelikte
Degisiklik Yapilmasina Dair Y dnetmelik ile degistirilmistir.

24 Subat 2004 Tarihli Resmi Gazete
Say1: 25383
Sanayi ve Ticaret Bakanligindan:

Sanayi Mallarimin  Satis  Sonrast  Hizmetleri  HakkindaY énetmelikte
DegisiklikY apiimasina Dair Y 6netmelik

MADDE 1 — 14/6/2003 tarihli ve 25138 sayil1 Resmi Gazete' de yayimlanan Sanayi
Mallarinin Satis Sonrast Hizmetleri Hakkinda Y 6netmeligin 6 nci maddesinin (d) ve (f)
bentleri asagidaki sekilde degistirilmis, (€) bendi yurirlikten kaldiril migtir.

"d) Servis istasyonlarinin; imal velveya ithd edilen Urin veya Urin grubu igin
hazirlanan hizmet standardina veya teknik dizenlemelere uygun oldugunu ve ayrica
basvuruda bulunan imalatGi-Uretici velveya ithalatciya hizmet verebilecegini gosterir,
TSE’'den veya Bakanlik¢a dizenlenen uygunluk belgesi asli veya onayli sureti veya noter
tasdikli 6rnegi,"

"f) Imalatgi-Uretici ve/veyaithalatcimin noter tasdikli imza sirkdileri,"

MADDE 2 — Aym Yo6netmeligin 7 nci maddesinin birinci fikrasi asagidaki sekilde
degistirilmistir.

"Satig Sonrast Hizmetleri Yeterlilik Belgesi gecerlilik siiresi 2 yildir ve verilis tarihi
esas alinarak her iki yilda bir vize edilir. Gegerlilik siiresinin dolmasim miteakip 3 ay
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icerisinde vizes yaptirilmayan belgeler gegersiz sayilir.”

Gegici Madde 1 — Bu Yonetmeligin yayim tarihinden dnce onaylanan veya vize
edilen belgeler, onay veya vize tarihinden itibaren iki yil gegerlidir.

Yararluk
MADDE 3 — Bu Y 6netmelik yayim tarihinde yurirlGige girer.
Yurutme

MADDE 4 — Bu Y 6netmelik hikimlerini Sanayi ve Ticaret Bakam yurdtQr.
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4077 SAYILI

5 TUKETCINN KORUNMASI HAKKINDA KANUN
GEREGINCE SATIS SONRASI HiZMET iSTENECEK URUNLER LISTESI

o SERVISISTASYONU KULLANIM
URUNLER SAYISI OMRU
1. SAGLIK SEKTORU

A-Her turl0 el ektrikli elektronik NP
mekanik ve elektromekanik teshis, ﬁz)/;ei%grlzfrlnb; Isgslveirsdizol mgﬁu 10 yil
tedavi ve diger maksath tibbi cihazlar P d
B-Cerrahi €l aletleri En az 1 servisistasyonu 10 yil
C-Tibbi ve laboratuvar amagli hastane _
mefrusat: ve ekipmanlan En az 1 servisistasyonu 10 yil
D- Alkolmetreer En az 1 servisistasyonu 5yl
E-Tuketiciler tarafindan kullanilabilen ey
tansiyon dlclm aletleri ileisitme Ayr1_ cc_)grafl bolgelerde toplam 3 10 yil

: ; servisistasyonu
cihazlari ve benzerleri
F- Kan sekeri 6lciim cihazlar En az 1 servisistasyonu 10 yil
G-Bedensel 6zirlUlere ait bisiklet ve _
arabalar En az 1 servisistasyonu 10 yil
H- Sun’i uzuv, protez ve ekipmanlart  |En az 1 servisistasyonu 10 yil
I-TUketiciler tarafindan kullamlabilen En az 1 servis istasvonu 7 vil
masaj aletleri &y y
2-YANGINDAN KORUNMA EKIPMANLARI
Her tirlt arabal1 veya arabasiz yangin |7 cografi bolgede toplam 7 servis 5 yil

sondirme cihazlari ve ekipmanlari

istasyonu
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3-GENEL AMAGLI AKISKAN SISTEMLERI VE BILESENLERI ALET VE
CIHAZLARI

A-Sabit kaplar ve tanklar(Hidrofor ve

En az 1 servisistasyonu

benzerleri) 10yl
B-Basingli kaplar ve gaz silindirleri|En az 1 servisistasyonu
(LPG tupleri harig, araglara takilan 5l
LPG tanklar1 dahil) blower
C-vdfler, vandar, bataryalar ve|lEnaz 1 servisistasyonu
armattirler Syl
D-Pompalar ve motorlar (Su,yag,akaryakit|En az 1 servisistasyonu
pompa ve motorlar: ile benzerleri) 10 yil
E-Ev ve benzeri yerlerde kullanilan su|Enaz 5 servisistasyonu
arntmacihazlar: ve sistemleri 10yl
F-Havalandirma ve klima sistemleri:
a) Klimalar 7 cografi bolgede toplam 20 servis

istasyonu 10 yil
b) Klima santralleri En az 1 servisistasyonu

10 yil

¢) Hava temizleyiciler, nemlendiriciler velAyr1 cografi boélgelerde toplam 3
nem gidericiler servis 10 yil
d) Hava perdeleri Ayri cografi bolgelerde toplam 3

servis. 10 yil
G-Kompresorler ve pndmatik makineler En az 7 servisistasyonu

10 yil
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H- Hermetik kompresorler

En az 1 servisistasyonu

10 yil

4-IMALAT SANAYI

A-Takim tezgéhlari,talagh ve talagsiz
kesme makinel eri

En az 1 servisistasyonu

10 yil

B-Tornalama merkezleri dahil, metal
islemeye mahsus torna tezgahlari

En az 1 servisistasyonu

10 yil

C-Kizakl1 islem Uniteleri ve tornalama
merkezleri dahil olmak Uzere, metalleri
talas kaldirmak suretiyle delmeye,
raybalamaya, frezelemeye, dis agmaya
veya vida yuvas: agmaya mahsus takim
tezgahlar

En az 1 servisistasyonu

10 yil

D-Metalleri veya sermetleri taglama
taslari, asindiricilar veya parlatma
Urdnleri vasitasiylaisleyen capak alma,
bileme, taslama, honlama, lepleme,
parlatma veya baska sekilde
tamamlama islemlerine mahsus
tezgahlar

En az 1 servisistasyonu

10 yil

E-Delme, kesme zimparalama,
planyalama, 1sitarak yapistirma,
lehimleme ve benzeri tasinabilen
elektrikli el aetleri

7 cografi bolgede toplam 7 servis
istasyonu

10 yil

F-Kaynak makineleri

En az 1 servisistasyonu

10 yil
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G- Asfalt-beton kesme makindleri,
catlak derz genisletme makineleri,
perdah makineleri, asfalt ve beton freze
makinesi, vibrasyonlu satih mastari,

vakum pompas, kompaktrler, En az 1 servisistasyonu 10 yil

vibrasyonlu tokmak, vibrasyonlu

silindir, beton vibratord, betoniyerler,

beton test gekici ve benzerleri

H- Hidrolik kiric1 ve deliciler ile -

bunlaraait atasmanlar En az 1 servisistasyonu 10 yil

I- Diger imalat makineleri: yukarida

acikca belirtilmeyen metal, tas,

mermer, cam, plastik ve benzeri ham  |En az 1 servisistasyonu 10 yil

madde ve yar1 mamulleri islemeye

mahsus cihaz, alet ve ekipmanlar

5-ENERJI IS TRANSFERI MOTOR CIHAZ VE ALETLERI:
. En az 1 servisistasyonu

A-I¢ten yanmal1 motorlar 10 yil
En az 10 servisistasyonu

B-Gaz, sivi ve ¢ift yakitl briil rler 10 yil

C-Kazanlar, 11 esanjorleri, boyler ve  |EN @z 1 servisistasyonu 10V

benzerleri y
7 cografi bolgede toplam 17 servis

D-Kombi ve kat kaloriferi istasyonu (Dogalgaz ile caisanlar 15yil
icin gaz bulunan bolgelerde)

E-Giines enerjisi ile calisan 1sitma, Enaz 1 servisistasyonu 10yl

aydinlatma ve benzeri sistemler
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6-ELEKTRIKLI ALET, CiHAZ VE EKiPMANLARI

A-Elektrojen gruplar, rotatif elektrik

Ayn cografi bolgelerde toplam 4

konvertorleri, jeneratér ve benzerleri  |servisistasyonu 10yl
B-Transformattrler En az 1 servisistasyonu

10 yil
C-Redresorler En az 1 servisistasyonu

10 il
D-Akumulatorler En az 1 servisistasyonu

3yl
E-Salt cihazlar1, kontaktorler En az 1 servisistasyonu

10 yil
F-Elektrik  panolari  ve  benzeri|En az 1 servisistasyonu
anahtarlama ve kontrol tniteleri 10wl
G-Kesintisiz guig kaynaklar 7 cografi bolgede toplam 7 servis

istasyonu 10wl

H- Elektrik motorlar En az 1 servisistasyonu I

5wy1

7-DIGER ELEKTRIKLI GAZLI ALET VE CIHAZLAR:

A-Ev ve benzeri yerlerde kullanilan;
her tUrl0 sogutucular, camasir makinesi,
camasir kurutma makinesi, bulasik
makinesi, elektrikle veya gazla calisan,
firnli  ocak, amnda su siticilar,
termosifon ve sofbenler, yukaridaki
cihazlardan  birkagimn  bir  arada|
bulundugu cihazlar ve benzerleri

Her cografi bolgede en az 5 adet
olmak Uzere 7 bdlgede toplam 60
servisistasyonu

10yl
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari Oneriler
> Isinizde beceri kazanmz.
» TIsinizileilgili bilgi sahibi olunuz. > Yogun i temposuna ayak uyduracak
sekilde calisiniz.
» Disiplinli ¢aligimz.
» Isinizi severek yapinz. > Gilven veriniz.
» Problemlere ¢6zUm bulmaya calisiniz.
» Hedefleri gergeklestirmekten
» Periyodik bakim hizmeti saglayiniz. yilmayimz.
> Pratik olunuz.
» Azimli olunuz.
» Musteri iadelerini kabul sartlarina uygun
davraninmz. » Organize ¢aliginz.
» Cabuk olunuz.
> Ogrendiklerinizi uygulayimz.
> Is yeri prosudiri ve tuketici haklar
konusunda bilgi sahibi olunuz. » Yaratici olunuz.
» Musteriyi ikna etme becerisi kazamniz.
> Arastiriniz.
» Servis hizmeti saglayiniz. > Coziim iretiniz.

Isinizleilgili kitaplar okuyunuz.

» Nakliye ve montg hizmeti saglayiniz.

Bakiml1 olunuz.
Kilik kiyafetinize dikkat ediniz.

Kalite kontrol iniin ne oldugunu biliniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A.OBJEKTIF TESTLER (OLCME SORULARI)
Asagidaki sorularin cevaplarini dogru(D) ve yanlis(Y) olarak degerlendiriniz.

1. () Perakendeci icin satis sonrasi hizmet, misteri sadakati agisindan en énemli
pazarlama faaliyetidir.

2. () Satis sonrast hizmet, misteriye bir ek maliyet gerektiriyorsa, érnegin misterinin
servis bakim ve yedek parcaicin bir 6deme yapmas: siz konusu ise bu durumun
kendisine sdylenmesine gerek yoktur.

3. () Perakendeci firmanin Uriin iadeleri ileilgili bir prostidiriniin olmas: gerekmez.

4. () Buyumek ve kalici olmak isteyen her isletme satiglara verdigi kadar hatta ondan
dahafazla satis sonrasina 6nem vermelidir. Clinku gliniimiizde mevcut misteriyi elde
tutmak, yeni musteri bulmaktan ¢ok daha ucuz ve kolaydir. Satis sonrasi hizmette,
mUsteri sadakatinin saglanmasinda en 6nemli etkendir.

5. () Sanayi mallarinin satis sonrasi hizmetleri hakkindaki yonetmelik; sanayi
mallarimin kullanim émrleri ile satis sonrasi montaj, bakim ve onarim hizmetlerine
iliskin usul ve esaslar1 diizenlemektedir.

6. () Perakendeci magazalar agisindan tiketici memnuniyetini 6lgmede kullanmlan en
O6nemli degerlendirme 6l ¢ltlerinden biri de “muUsterilerden gelen satis sonrast
hizmetlerdeki sikayetlerin orani” dir. Bu sikéyetler cogalir ve yeterince giderilmezse,
isletmel erin tiim reklam calismalar ve satis artiric: faaliyetleri bosa gider.

DEGERLENDIRME
Cevaplarinizi cevap anahtar ile Kkarsilastirimiz. Dogru cevap sayimizi beirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddit yasadiginiz

sorularlailgili konular: faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

TUm sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.
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B. UYGULAMALI TEST

Ogrenme faaliyeti ile kazandigimz beceriyi asagidaki 6lciitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olcltleri Evet | Hayrr

1.  Satin adigimz Urinlerde satis sonrasi hizmete 6nem verir

misiniz?
2. Satig sonrast hizmetlerininiyi olmadigint dgrendiginiz bir
firmanin Urtnlerini satin amak ister misiniz?

3. Yeni ddigimz bir Urin hatal1 ¢ikarsa, degistirmek icin gerekli
girisimlerde bulunur musunuz?

4.  Satig sonrasi hizmetlerin mikemmel olmasi, firmanin satiglarinin
artmasint ve misteri memnuniyetini saglayan en 6nemli
etkenlerden midir?

5. Yeni adiginmz bir Urin kisa siirede bozulursa, hatanin sizden
kaynaklandiginin sdylenerek tamir bakim Ucreti alinmak
istenmesi h@linde yasal haklarinizi arar misiniz?

6. Sizdebir satig eleman olarak, miisterilerinize satis sonrast

hizmetlerde yardimci olmanin satig basarimzi artiracagina
inaniyor musunuz?

7.  Mdusgterinizin satis sonrasi hizmetten yararlanmayarak zarar
gbrmesini engellemek, sizin bir satis elemam olarak en dnemli

gorevlerinizden midir?

8.  Satis sonrasi hizmetlerin zamamnda sunulmamas, firmaicin
koétd bir reklam nudir?

9.  Musterinin Uriin iadel erinde, sorun ¢ikarmadan sonuca ulasmak
ve misteriyi kazanmak agisindan bazen musteri haksiz dahi olsa
iade almak gerekir mi?

10. Musteri itirazlarinda, iletisim kurallarin ve beden dilini iyi

kullanmak, sorunun ¢ézimiinde en énemli etken midir?

11. Sizi rahatsiz eden durumlarin, aym sekilde baskalarim da
rahatsiz edecegini diislinerek mi hareket edersiniz?

12. s hayatimzda bu diisiinceden yola gikarak calismanin, sizi
basariya ulastiracagina inamyor musunuz?

DEGERLENDIRME

Yapilan degerlendirme sonunda “Hayir” cevaplarimzi bir daha gbzden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gormilyorsanz Ogrenme Faaliyeti 3’ (i gozden gegiriniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

A.OBJEKTIF TESTLER (OLCME SORULARI)

1. Asagidakilerden hangisi pazarlama ve perakende aaninda calisan satis € emaninin
goérevlerinden degildir?

A) Musteri ile oturup uzun siire havadan sudan sohbet etmek
B) Satilacak Urtinleri gesitlerine gore simflandirmak.

C) Sattig1 urin hakkinda bilgi sahibi olmak

D) is guvenligi ileilgili yonetmeliklere uymak

2. lyi bir satis eleman asagidaki 6zelliklerden hangisine sahip olmalichr?

A) Dedikoducu

B) Sabirsiz

C) Kendine giivenen
D) Dikkatsiz

3. Uriinun, satis ekibi veya satis elemanm olmaksizin musterinin ilgisini cekme yontemi
asagidakilerden hangisidir?

A) Promosyon

B) Reklam

C) Sessiz satis teknigi

D) Calsanlarin performansi

4.  Asagdakilerden hangisi musterilerin satin almay: reddetmesinin nedenleri arasinda
yer amaz?

A) Miusteride Uriini satin alabilecek paranmn olmamast

B) Musteri memnuniyeti

C) Musterinin driine gercekten ihtiyacinin olmamasi

D) Uriiniin ihtiyaclar: tam olarak karsilayamayacag: endisesi

5.  Asagidakilerden hangisi danismanlik tir degildir?
A) Isletmelerde damsmanlik
B) Yonetici damsmanligi

C) Kariyer danmismanligi
D) Evde damsmanlik

55



10.

Asagidakilerden hangis yanlistir?

A) Danismanin, danisanla yaptigi her oturumda degisiklik yapmasi gerekir.
B) Danisman, gerektiginde damsana kars: ¢ikabilir.

C) Damgman, damsam sevmek zorunda degildir.

D) Danisman, danisanin sorumluluklarint yoklenmek zorunda degildir.

Asagidakilerden hangis bir satig sonrasi hizmetidir?

A) Musterinin kasada aldig1 Grtiniin bedelini 6demesi

B) Satis elemamnin, musterinin - adigi  pantolonun  boy 6lgusini  aarak
komandoturaya gondermesi

C) Musterinin satin adig: Urind geri iade etmesi

D) Kasiyerin Urini posete koymasi

Asagidaki ifadelerden hangisi yanlistir?

A) Satis sonrasi hizmetlerin etkinliginde temel faktor, musteriye given ve aliskanlik
kazandirmaktir.

B) Satis elemani, musteri haksiz ise bunu kanmtlamak icin elinden gelen cabay:
gostermelidir.

C) Yasam enerjisiyle dolu ve diinyaya pozitif bakan satis elemanlari misteriyi olumlu
yonde daha cok etkiler.

D) Satis elemamnin bilmesi gereken en onemli noktalardan biri de satigin itirazin
oldugu yerde basladigidhr.

Asagidaki olaylardan hangisi isletme koérltUgiine bir ornektir?

A) Satis sefinin misterilerle ilgilenirken bir yandan da sirekli arkadaslar: ile
konusmaya calisan satis €lemanini uyarmasi

B) Satis elemammin bu olaydan 6turt utanmast ve tzilmesi

C) Aglayarak lavaboya giderken sokildigu icin bir siredir kivrik duran haliya
ayaginin takilarak sendelemesi.

D) Kendini toparladiktan sonra aglayarak ve soylenerek yoluna devam etmesi

Bir satis eleman: basarili olmak icin asagidakilerinden hangisini yapmamalidir?
A) Bakimina 6zen gistermek
B) Calismaarkadaslarinin basarisini engellemeye calismak

C) Sattigi Grdnd tammak
D) Pratik olmak
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Asagidaki sorular: dogru(D) ve yanhs(Y) seklinde cevaplayimz.
( ) Uriinii misteriye uyarlayabilmek icin éneelikle tiriin bilgisine sahip olmak gerekir.

() Uriiniin misteriye ve isteklerine ne kadar uygun oldugu konusunda, miisteriyi
dogru bilgilendirmek gerekir.( )

() Satis eemam misteriye hichir sekilde uymayan bir Grini satmak konusunda,
gerekli duzeltmeleri yapacaklarim sdyleyerek 1srarli davranmalidir.

() Satis e emamnin sattigi bir Urindn dizeltilmesi ileilgili 6lcl alirken ¢ok fazla dikkat
etmesine gerek yoktur.

() Tadilat1 yapilan bir Griiniin misteriye sz verilen tarihte teslim edilmesi gerekir.

() Yeni satin alinan bir Grinde yapilan diizeltme sirasinda ol abilecek bir hatadan dolay:
mUsteri sorumlu tutulamaz.
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B PERFORMANSTESTI (YETERLIK OLCME)

Modl ile kazandiginz yeterligi asagidaki olciitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olcutleri Evet | Hayrr

1. Satis eleman: tim satis fadiyetlerini basariyla yerine getiren Kisi
midir?

2. Satis elemanminin iyi bir kariyer yapabilmes icin tim satis
tekniklerini ok iyi bilmesi ve uygulayabilmesi gerekir mi?

3. Satis basarisinin ancak misteri memnunuyeti ile saglanabilecegini
biliyor musunuz?

4. Satis elemant gerektiginde musteriye bir damsman olarak da
hizmet etmeli midir?

5. Satig ancak misteri eve gidip de aldig: Urinle bas basa kaldiktan
ve Uriini begendikten sonra mi biter?

6. Satig yaparken musterinin Uriine dokunmasi ve denemesi satisa
katki saglar mi?

7. Bir tUketici olarak, satis sonrast hizmet hakkimzdan gerektiginde
faydalanabiliyor musunuz?

8. Satis yaparken, satis elemanimn misteri psikolojisine uygun
davranmas: gerekir mi?

9. Satis elemanimin misteriye sinirli davranmasi satist 6ldarir ma?

10.Magazamn gorsel sunumunun iyi olmasi misteriyi satin amaya
yonlendirir mi?

11.Profesyonel satis¢i, musterilerin ilgisini satin dma kararina
dondstdren kisi midir?

12.1yi bir satis elemam misteri itirazlarim dogru degerlendirerek,
itiraza ragmen satig1 kapatmay: saglayabilir mi?
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DEGERLENDIRME

Yaptiginiz degerlendirme sonucunda eksikleriniz varsa Ogrenme faaliyetlerini
tekrarlayinz.

Modult tamamladiniz, tebrik ederiz. Ogretmeniniz size ¢esitli dlgme araclan
uygulayacaktir. Ogretmeninizle iletisime geciniz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETIi 1 CEVAP ANAHTARI

Olo|N[o ||~ w|N| P
0|0|<|0|0|<|0|0|0C

OGRENME FAALIYETI 2 CEVAP ANAHTARI

o~ |wW|N|F
O |<|<|0|0|0

OGRENME FAALIYETIi 3CEVAP ANAHTARI

olg|hwN|F
0|0|0|<|<|T
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MODUL DEGERLENDIRME CEVAP ANAHTARI

OO N|OUAWINF

O|0|<|<|0|0|m|O|w O>0OwO|0|>
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ONERILEN KAYNAKLAR

YV V. V V V VYV

Satis tekniklerini anlatan kitaplar ve dokUmanlar
Halklailiskiler kitap ve dokimanlar:

Pazarlama arastirmas kitap ve doktmanlari
Insan iliskileri kitap ve dokiimanlar:
Danmigsmanlik bilgisi kitap ve dokimanlar
Tuketici haklar: kitap ve dokimanlar
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(Yayimlanmarms)
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Teknikleri, 5. Baski, istanbul, 1999.

SOYSAL, Suat, Marketlerde Mikemmel Hizmet ve Etkili Satis Teknikleri,
2. Baski, Istanbul, 2000.

TEK, Omer Baybars, Pazarlama ilkeleri, 8. Baski, istanbul, 1999.
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