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ACIKLAMALAR

KOD 341TP0004
ALAN Pazarlama ve Perakende
DAL/MESLEK Satis Elemam
MODULUN ADI Satis Teknikleri
Perakende satista, satig elemaninin teknigine uygun satis
MODULUN TANIMI yapabilmesi igin gerekli temel bilgi ve becerilerin
kazandirildig1 6grenme materyalidir.
SURE 40/32
ON KOSUL
YETERLIK Teknigine uygun satis yapmak
Genel Amag

Ticaret hayatinda, teknigine uygun olarak satig
yapabileceksiniz.

Amaglar
MODULUN AMACI
1. Satig yaparken alternatif ve kombine satis tekniklerini
ve diger satis tekniklerini uygulayabileceksiniz.
2. Misteriye sattiginiz tiriinle ilgili danigmanlik hizmeti
verebileceksiniz.
3. Satis sonrast hizmetlerle ilgili islemleri
yapabileceksiniz.
gg?:?:f A(I;ITF\:/II;_IM E:Irél n:l(él;?g;nlll Igeilzarlama smifi, gerekli bilgi kaynaklari,
DONANIMLARI '
Her faaliyet sonrasinda o faliyetle ilgili degerlendirme
sorulari ile kendi kendinizi degerlendireceksiniz.
OLCME VE
DEGERLENDIRME Ogretmen modiil sonunda size dlgme arac1 (uygulama,

soru-cevap)uygulayarak modiil uygulamalari ile
kazandigimiz bilgi ve becerileri dlgerek degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Glnilimiizde artik tiim diinyada aligveris miisteri odakli hale gelmistir. Bunun anlami
miisteri kraldir demektir. Rekabetin artmasi ve miisterinin aligveris yapabilecegi merkezlerin
cogalmasi miisteriyi zor bulunur héle getirmistir. Bu da aligveris magazasinin miisteriyi
kazanabilmesi i¢in; memnun etmesi, isteklerini dikkate almasi ve kendisine hos davranmasi
gerekliligini ve miisteri odakli satig1 6n plana ¢ikarmistir. Boyle bir stratejide miisteri ile yiiz
yiize olan satig elemaninin miisteriye tavri ¢ok onemlidir. Satis elemaninin; magazanin satig
grafiginin yiiksek ya da diisiik olmasinda 6nemli bir rolii vardir. Miisteri aligveris yaparken,
kendisine gosterilen davranis sekline gore tekrar ayni magazadan aligveris yapip
yapmayacagina karar verecektir. Kendisine hos davranilmayan bir magazaya aligveris amagl
asla tekrar gelmeyecektir.

Miisterinin ne istedigini hemen anlayabilen ve nasil bir misteri oldugunu gorerek
miisteriye uygun satis stratejisi uygulayan bir satis elemani ¢alistigi magazanin miisteri
sayisinin ve basari grafiginin artmasindaki en 6nemli faktor olacaktir.

Eger bu meslekte basarili olmak istiyorsaniz Oncelikle nasil satis yapmaniz ve
miigteriyi satig konusunda nasil etkilemeniz gerektigini ¢ok iyi 6grenmeniz gerekmektedir.
Gerek davraniglarinizla gerekse satig teknikleri konusundaki ustaliginizla misteriyi
calistigimiz magazanin siirekli misterisi haline getirebilirsiniz. Bu konudaki basariniz
mutlaka fark edilecek ve kariyeriniz agisindan size art1 puanlar getirecektir.

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



OGRENME FAALIYETIi-1

AMAC

Satig yaparken her tiirlii satis teknigini uygulayabileceksiniz.

ARASTIRMA

Bu faaliyet 6ncesinde yapmaniz gereken oncelikli aragtirmalar sunlardir:

>

Cevrenizdeki magazalar1 gezerek, satis elemanlarini satis yaparken izleyiniz ve
gbzlemlerinizi yazarak sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Aligveris yaparken, saticinin size karsi davramiglarinin olumlu ve olumsuz
yanlarini inceleyiniz.

Bir aligveris merkezine giderek aligveris yapan miisterileri gdzlemleyiniz.
Miisterilerin ~ satis elemanlarmin davranislarindan nasil  etkilendiklerini
gozlemleyiniz.

Bir satis elemani ile goriigserek, satis yaparken hangi teknikleri kullandigini ve

nasil davraniglar sergiledigini arastiriniz.

Arastirma ¢alismaniz igin ¢evrenizdeki magazalar1 ve alisveris merkezlerini gezerek
edindiginiz bilgileri, sinifta arkadaslarinizla paylagsmaniz ve onlarin da diistincelerini almaniz
gerekmektedir.

1. SATIS TEKNIKLERI

Satig; iiretilen veya var olan {riinlin ya da hizmetin bir bedel karsiliginda kisilere
devredilmesidir.



Perakende satis; {irlinlinii satis noktalarinda en ¢ok sayida ve tiiketiciyi satin almaya
yoneltecek en akiler sekilde ve gekici bigimde (gorsel sunum, reklamlar, miizik, magaza
konsepti gibi) sunabilmektir.

Perakende satis elemani: Is organizasyonu yapan, satis oncesi hazirlik yapan,
miisterilerle goriiserek satis islemlerini takip eden, satig sonrasi islemleri kontrol eden, bir
sonraki giine hazirlik yapan, mesleki gelisime iliskin faaliyetleri yiirliten sorumluluk sahibi
kisidir.

Gorevleri:

Is saghig1 ve is giivenligi ile ilgili yonetmeliklere uymak.

Is organizasyonu yapmak.

Isletmenin ihtiyac1 olan mal ve hizmetin piyasa arastirmasini yapmak.
Isletmeye alinan iiriinlerin depoya teslim edilmesini saglamak.

Ihtiyaglar ve stoklar konusunda bilgi almak

YV V V V V V

Satin alinacak mal ve hizmetlerin miktarin1 ve kalitesini, maliyetini, teslim
tarihlerini ve diger s6zlesme sartlarini arastirmak.

Isletmenin depoladigi iiriinlerin 6zelliklerini bilmek.

Depoya gelen mallari sayarak teslim almak.

Depodan istenilen mallar1 sayarak zamaninda teslim etmek.

Uriiniin stok kontroliinii ve takibini yapmak.

Satilacak mallar tiirlerine gore siniflandirmak.

YV V V V V V

Ayipli veya kullanilamaz durumdaki mallart siniflandirmak, ilgili birimlere
gondermek.

Satisa sunulacak mallar1 teslim almak, kayitlarini tutmak.

Mallar1 raflara yerlestirmek, vitrin diizenlenmesine yardimci olmak.

Miisteriyi psikolojik olarak etkilemeye ¢aligsmak, onu satin almaya tesvik etmek.
Satilan mallarmn fatura veya fisini diizenlemek.

Giinliik satilan mallarin dokiimiinii yapmak ve satis cirosunu hesaplamak.
Raflardaki mallarin durumunu kontrol etmek

Miisteri ihtiyaglarin1 saptamak.

Yeniliklerden miisterileri haberdar etmek.

Bilgi aligverisi i¢in diger satig elamanlari ile toplant1 yapmak.

V V V V V VYV V V V V

Uriinii tanitict materyalleri miisteriye gotiirmek.
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>
>

>

Miisterileri lirlinii satin almaya yonlendirmek.

Uriiniin kullanim1 8deme sartlar1 ve fiyat: konusunda miisteriyi bilgilendirmek.

Mesleki gelisim ile ilgili faaliyetleri yiiriitmek.

Iyi bir satis elemam su 6zelliklere sahip olmahdir:

>

Olumlu diisiinme: Reddedilmenin ¢ok muhtemel oldugu, dolayisiyla olumlu
diisiinme yeteneginin bu kadar hayati bir 6nem tasidig1 baska bir meslek yoktur.

Kararhhik: Merdivenin alt basamagindaki satici ile zengin olmus biri arasindaki
tek farklilik, temelde fazlasiyla bagsarma kararliliginin bulunmasidir.

Iyi hayal giicii: Hayal giiciiniizle heyecan yaratabildiginiz zaman potansiyel
miigterileri ¢ok kolayca gercek aliciya ¢evirebilirsiniz. Hayal giiciiniizii
gelistirebilirsiniz..

Yaptigimz isten gurur duyma: Saticilar halkin ve medyanin goziinde
genellikle kot tanitilmus kisilerdir ve kotii sakalara maruz kalirlar. Saticilar
olmazsa higbir igin yiirlimeyecegini hi¢bir zaman unutmayiniz. Pratik olarak
iretilen her malin piyasaya sunulup satilmasi gerekmektedir. Satis olmasa
avukata, muhasebeciye, vergi miifettisi ile tahsildarina, kamyon siiriiciisiine niye
ihtiya¢ duyulsun ki?

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

Kendini motive etme: Ortalama kazan¢ elde edenler, meslektaglarindan
ortalama destek alirlar. En iistteki insanlar da gene ortalama, ya da daha az
destek alirlar. Ortalamadan daha iyi olmak igin sizi motive etsinler diye
baskalarina bel baglayamazsiniz. Ne istediginizi bilmeniz ve onu elde etmek icin
kendinizi motive etmeniz gerekmektedir.

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

Agik bir zihin: Gergekten basarmak istiyorsaniz, sizi her zaman en giiclii
rakiplerinizin birka¢ adim &niinde tutacak seyleri yapmaya hazir olmalisiniz. Bir
at yariginin galibi, burun farkiyla kazanmis olabilir. Oysa ilk ile ikinci siraya
verilen para ddiilleri arasinda muazzam bir fark vardir.

Giiven: Amag ve arzularinizin hepsine ulagmak i¢in gerekli olan seyleri yapma
konusunda degil, en iyisi olabileceginiz ve olacaginiz konusunda da kendinize
giiven duymalisiniz. Hedeflerinizi belirlerken, alanimizda en yiliksek satis ve
kazan¢ hacmine kimin sahip oldugunu 6grenip, onlardan daha iyi oldugunuz ve
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daha iyi olacaginiz konusunda kendinize giiveniniz. Bu giiveni duyarsaniz
herkes sizinle aligveris yapmak isteyecektir.

Korkusuzluk: Korku aslinda yetenekli olan saticilarin diisiisiine yol agabilir.
Saticilik mesleginde yapilacak pek cok isi, satig tahmininde bulunmak, sunmak,
kapatmak ve kayit tutmak seklinde basitlestirebiliriz. Bu islerin bir kismi sizi
urkiitiip tereddiit etmenize neden olabilir. Buna izin vermemelisiniz.

Satisin asamalari sunlardir:

YV V V V V V V V V V

Satis Oncesi hazirlik

Miisteriyi karsilama

Miisterinin istek ve ihtiyaglarini anlamak i¢in sorular sormak
Uygun {iriinii sunmak

Uriin hakkinda bilgi vermek

Satig tiirlerine gore satis yapmak

Itirazlarla ilgilenmek

Sorulara cevap vermek

Kasa ve paketleme

Satig sonrast hizmet

Satista basarinin formiilii:

BiLGi + BECERI + TUTUM = SATIS

Satis 6grenmeye acik olanlarin isidir ve stirekli kisisel gelisim gerektirir. Satig elemant
miisterisinden isine duydugu sevgi ve saygi oraninda ilgi goriir. Yasam enerjisiyle dolu ve
diinyaya pozitif bakan satis elemanlar1 miisteriyi olumlu yonde daha cok etkiler. Satis
miisteriyi ikna etme sanatidir ve ikna etmek i¢in bilgi gerekir. Sattig1 Uriinle ilgili bilgi sahibi
olan satis eleman1 daima daha fazla basarili olacaktir.

Satis elemani iyi bir satig¢1 olmak istiyorsa su noktalar asla goz ardi etmemelidir.

>

YV V V V

Satic1 olarak dogulmaz, sonradan calisarak ve alaninda bilgilenerek satici
olunur

Hizmet vermede bir tarz olusturmak

Dinamik, aktif ve hizli olmak.

Giilerytizlii, espirili olmak ve stresten uzak durmak

Diizgiin konusmak, dinlemesini bilmek ve beden dilini iyi kullanmak
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Y V. V V V V V V V V

>

Dis goriiniisiine dikkat etmek

Abartili davranmamak ve dogal olmak

Isinde dikkatli ve 6zenli davranmak

Kendini gelistirmek, degisime hazir olmak ve kendine giivenmek

Miisteriye istedigi hizmetin de 6tesinde hizmet verebilmek

Her miisterinin farkli oldugunu kabul ederek miisteriye uygun taktik gelistirmek
Yaratici ve hirslt olmak ancak sabirli davranmak.

Satisa yonelik hizmet sunmak

Takim ¢alismasina énem vermek

Satist  yonlendirmek ancak miisteriye insiyatifin kendisinde oldugu
diistindiirmek

Miisterinin uzun donemli bir yatirim oldugunu unutmamak

Miisterinin satis elemanindan ve magazadan( firmadan) beklentileri ise

sunlardir:

>

YV V V V

YV V V V

Miisteriler klise satis sozcliklerinden asla hoslanmazlar. Satig yapilirken bu
sozciikler kullanilmamalidir.

Miisteriler ihtiyaglari, mantiklar1 ve duygulart nedeniyle aligveris ederler.
SatigEkiplerinin isi onlarin mantiklarina, ihtiya¢ ve duygularina uygun iriinii
satmaktir.

Miisteri isteklerinin ve itirazlarinin dikkate alinmasini ister.

Kendisine kaba davraniimasini kabul edemez.

Bekletilmekten hoglanmaz

Miisteri daima haklidir slogani ile yola ¢ikan firmalar1 tercih eder (her zaman
hakl1 olmasa dahi)

Aldatilmayi ve kendisine iiriin hakkinda yalan bilgi verilmesini kabul edemez.
Kaliteli tirtinii uygun fiyata almak ister.

Satig sonrast hizmete 6nem verir.

En 6nemlisi ihtiyaglarina cevap verecek ve fayda saglayacak iriinii almak ister.



Satigta; kisisel satis tekniklerinin yaninda isletmenin uygulayacagi kurumsal satig
teknikleri de ¢cok 6nemlidir. Kisisel satis ile kurumsal satis teknikleri bir arada gelistirilerek
basarili satig saglanabilir.

Satis gelistirme; tliketiciyi satin almaya tesvik edici tutundurma ve satis ¢aligmalaridir.
Satis gelistirmenin amaclari sunlardir:

Markay1 tanitarak marka bagimliligi olusturmak

Fark yaratarak miisterinin rakiplere yonelmesini 6nlemek
Pazar1 genisletmek

Halkla iliskileri gelistirmek

Stok devir hizini artirmak

Miisteri degeri olusturmak ve yeni miisteriler bulmak

Atil durumdaki degerleri ¢calisir hale getirmek

YV V V V V V V V¥V

Is birligi saglamak

Tiketiciye yonelik satis gelistirme taktiklerinin basinda promosyonlar gelir.
Promosyonlarin amaci miisteriye iiriinii denettirmek ve tekrar satin almasini saglamaktir.
Promosyonlarin yam sira miisteriye yonelik kupon uygulamasi, yarigma ve cekilisler,
miisteriye telefon ve mektupla ulagsmada diger satis gelistirme stratejileridir.

Satis yapabilme becerisinin temeli miisteri ile dogru iletisimi kurabilmektir. Satig
elemani ile kurulacak sozlii ve sozsiiz iletisimin yaninda, miisterinin gorsel iletisimini de
saglamak ve miisterinin iiriine ilgisini ¢ekebilmek i¢in satis mekaninda gorsel diizenlemeler
de yapmak gerekir. Uriiniin, satis ekibi veya satis elemani olmaksizin miisterinin ilgisini
¢ekme yoOntemine sessiz satig teknigi denir. Gorsel sunum bir sessiz satig teknigidir ve
iriiniin miigteriye dogru hareket etmesini saglar.

Gorsel sunumun 6nemi:

> Magaza veya firma ile ilgili miisterinin goziine c¢arpan her sey miisterinin
goziinde magazanin veya firmanin standardim belirlemede énemli rol oynar.

»  Vitrin, reyon, kabin temizligi, magaza i¢inin temizligi; miisteriye verilen degerin
gorsel ifadesidir.

Gorsel sunumun satisa etkisi:

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



»  Uriinii sunus sekli, miisteride o tirtine sahip olma, o Urlinil yasaminin i¢ine alma
istegi uyandirmalidir. Ilgi ve mukayese duygularini harekete gecirerek tiiketiciyi
satin almaya yonlendirmelidir.

» Sunum miisterinin gorebilecegi seviyede olmali, profosyonel 1siklandirma
yontemlerinden yararlaniimalidir.

Magazadan igeriye giren miisteriyi karsilama ve yaklasim sekli ¢ok dnemlidir ve bu
ilk izlenim miisteride pozitif veya negatif bir etkinin dogmasini saglayacaktir. Satig ekipleri
miigteri ile basarili bir is birligi istiyorsa ilk andan itibaren olumlu bir etkilesim ortami
saglamalidir. Olumlu etkilesimi saglayan en Onemli unsur miisteri ile diyalog kurup
stirdiirebilmektir.

"Size yardimci olabilir miyim" sorusuna genelde hayir cevabi verilir. Satig elemaninin,
miigterinin hayir cevabi verilebilecegi sorulardan kaginmasi gerekir. Miisteri ile diyalogu
baslatabilmenin en iyi yolu iirlin ile ilgili olumlu bir climledir. Miisterilere klise sorular
sormadan onlarin ne istedigini anlamak gerekir. A¢ik uglu sorular misteri ile ilgili bilgi
veren cevaplar saglayabilir. Miisterinin gergekte ne aradigim1 ve hangi {irline ihtiyaci
oldugunu bulmak satig elemaninin isidir. Dinlemenin ¢ok 6énemli oldugu bu agamada satig
elemant miisteriyi dogru bir sekilde dinleyerek gergcekte ne istedigini anlayabilir. Satis
elemaninin miisteriyi ne kadar dinledigi ve daha Onceki asamalardaki becerisi, miisteriye
uygun iirlinii veya ilgisiz liriinii ¢ikarmasini saglar.

1.1. Uriin Bilgisi
" Hicbir miisteri iiriinii satin almaz, iiriiniin kendisi icin yapabileceklerini satin

alir." Bu sozlin anlam sudur: Miisteri iiriiniin kendisine saglayacagi faydayi ve iiriiniin
Ozelliklerini satin alir.

> Miisteri iiriine dokunmali ve iirlinii hissetmelidir. Miisterinin {irlinli inceleme
anina saygi duymak ve onu rahatsiz etmemek gerekir.

> Miisteriye iiriiniin dzelliklerinin ve faydasinin anlatilmasi gerekir.

o Ozellik iiriiniin 6z degeridir, iiriinii 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 iiriin satilmaz. Uriiniin ve &zelliklerinin miisteriye saglayacag
faydalarin da anlatilmasi gerekir ki miisteri bu {iriiniin ihtiyaclarina cevap verip
vermeyecegini anlasin. Ornegin miisterinin satin alacag: elbisenin yiinlii olmasi bir dzelliktir,
bu elbisenin kigiyi sicak tutmasi ise faydasidir. Camasir makinesinin yiiksek devirli hiza
sahip olmas1 ozelligidir, yiiksek devir hizinin camasir1 daha temiz ve kuru ¢ikarmasi ise
faydasidur.

»  Uriiniin faydalarmm ve zelliklerini anlatmak, satis elemani agisindan iiriin bilgisi
smavinin miisteriye uygulandigi asamadir. Uzmanlik bu agamada ¢ok onemlidir.

»  Uriiniin fayda ve o&zellikleri miisterinin asil ihtiyaclar1 gdz Oniine alinarak
vurgulanir.

»  Buasamadaki basar satig elemaninin {iriin bilgisine baglidir.
»  Uzman satic, {irlini ile ilgili her tiirli bilgiye sahip olmalidir.

»  Uriiniin 6zelliklerini anlatmak, aym1 zamanda miisteriye iiriiniin faydasini da
belirtmek anlamina gelir.

> Satis elemani iriiniin faydalarin1 ve ozelliklerini miisteriye anlatirken asla
tereddiide diismemeli ve galiba, belki, olabilir gibi kelimeleri kullanmamalidir.
Miisterinin bilmedigi veya anlamayacag: terimleri (Uriine veya perakendecilige
0zgii terimler veya kelimeler olabilir.) kullanmamalidir. Miisterinin sikilmasina
ve lirtinden uzaklasmasina neden olur.

>  Ogzellikler ve faydalar, {iriinii satan en dnemli unsurlardur.

»  Satis elemani iriinii sunarken, lirline deger vererek ve bu degeri miisteriye
gostererek sunmalidir. Uriinii tezgahin iizerine 6zenle koymaly, iiriinii atmamal,
burugmamasina veya zedelenmemesine dikkat etmeli veya Ornegin bir dolabi
miisteriye tanitiyorsa kapaklarini dikkatli sekilde vurmadan agip kapamalidir.

> Satis eleman1 miisteriyi {irline yaklastirmali ve tirtine dokunmasini saglamalidir.

»  Satis elemanimin hangi iriiniin tezgahta ne zaman yer almasi gerektigini ve
hangi iirtiniin tezgdhtan ne zaman kalkmasi gerektigini ¢ok iyi bilmesi gerekir.

»  Uriin hakkinda yanlis bilgi vermek, miisterinin tamamen kaybedilmesi anlamina
gelir. Unutmamalidir ki; magazadan memnun ayrilan miisteri memnuniyetini 5
miisteriye anlatirken, magazadan sikayetci olarak ayrilan miisteri sikayetini ve
memnuniyetsizligini 10 miisteriye anlatacaktir.



Satis elemaninin iiriin bilgisine sahip olmas1 demek, {irliniin modelini, iiretildigi y1l1 ve
yeri, ithal iiriin ise hangi tilkeden ithal edildigini, ham maddesini, 6l¢iilerini veya boyutlarini,
renklerini, bakim kurallarimi, fiyat Odeme sekillerini, nelerle, nerede ve nasil
kullanilabilecegini, benzerlerini, stokta ne kadar oldugunu ve sevk kosullarini, bu {iriiniin
piyasadaki rakiplerini, iirliniin kimlere hitap edebilecegini bilmesi demektir.

Satis eleman iiriin ile ilgili bu bilgileri nerelerden dgrenebilir:

> Uriiniin iginde bulunan kullanim talimatini ve iiriiniin ambalajim ¢alisarak ve
iirline dokunarak

»  Firmanin iiriinle ilgili yaymladigi katalog ve brosiirlerden yararlanarak

A\

Uriinle ilgili kombinleme galismalar1 (hangi iiriinlerle yan yana kullanilabilecegi
gibi) yaparak

»  Rakipleri aragtirarak

»  Giinlik yayinlardan(gazete, dergi gibi) moday1 ve trendleri takip ederek

»  Firmanin hizmet i¢i egitimlerinden

»  Firmanim kidemli ¢aliganlarindan ve yoneticilerden yardim alarak

Gorildigii gibi satis elemaninin iiriin ile ilgili bilgi sahibi olabilecegi pek ¢ok kaynak
mevcuttur. Bu konuda satig elemaninin mazeret gosterebilecegi hicbir nokta sd6z konusu
degildir. Eger isterse iiriin hakkinda her tiirli bilgiyi edinebilir ve miisteriye hi¢ tereddiit

gostermeksizin dogru bir sekilde {iriin ile ilgili bilgi ve Onerilerini aktarabilir. Bagarida
basarisizlikta kiginin kendisine aittir.

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

Bir friinii satarken, miisteride o {riinii tamamlayacak diger iiriine karsi istek
uyandirmaya ilave {iriin satis1 (kombine satig) denir. Satin almaya istekli oldugunu goéstermis
ve satin almakta olan miisterilere daha cok satis yapmanin yolu ilave (kombine) satig
yapmaktir. Ornegin pantolon alan bir miisteriye beraberinde pantolona uyan bir bluz veya
gomlek satmak, manto alan bir miisteriye beraberinde mantoya uygun cizme ve g¢izmeye
uygun ¢anta satmak, iitii alan miisteriye iitii masasi da satmak kombine satistir.

Satis elemaninin ilave satis yapabilmesi i¢in miisteriye,

»  Birbirine bagiml iiriinleri
»  Modanin en son yeniliklerini yansitan iiriinleri

> Varsa indirimli tirtinleri

Onermesi gerekir.

Satis bir yiizde isidir. Satis eleman1 miisteriye ne kadar fazla anlamli {iriin sunarsa o
kadar fazla satar.

> Miisterinin satin almay1 talep ettigi {irliniin bulunmadigi hallerde, saticinin
miisterinin ihtiyacina alternatif {irin onermesine alternatif iiriin satis1 denir.
Ornegin istedigi gibi bir pantolon bulamayan miisteriye, saticinin etek dnermesi
ve daha da 6nemlisi bu etegi satmasi gibi.

> Miisteride ihtiyag duygusu yaratarak, ona aklinda olmayan bir iiriinii satmaya
ise yaratic1 satis denir. Ornegin takim elbise almaya gelen bir miisteriye,
elbisenin yaninda bir de palto ve atki satmak gibi.

> Ayn1 magaza i¢inde farkli reyonlarin(bdliimlerin) veya birbirine yakin sube
magazalarin, miisteriyi farkli {irlinler almaya ydnlendirmesine capraz satis
denir. Ornegin balik alan miisteriye satis elemaninin sebze reyonundan baligin
yaninda gidebilecek yesillik almasini 6nermesi gibi.

1.2.1. itirazlarla ilgilenmek

Satis elemanmin bilmesi gereken en Onemli noktalardan birisi de satisin itirazin
oldugu yerde basladigidur. itirazlar ile ilgilenmenin birinci kurali miisterinin bdyle bir hakki
oldugunu kabul etmektir. itiraza karsi ¢cikmak satis1 bitiren bir davramstir. Satis elemam
kendi goriisiinii agiklamadan 6nce, miisterinin goriisiinii dinlemelidir. Uriiniin &zellik ve
faydalar ile miisterinin ihtiyaglar arasindaki uyumun belirtilmesi itiraza bir anlamda cevap
niteligindedir. Misteriye se¢im yapabilecegi birkag tiriin dnermek, miisterinin karsilastirma
yapmasini ve karar vermesini kolaylastiracaktir.
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Her satig elemani, satis hayatt boyunca mutlaka miisteri itirazlariyla karsilagmaktadir.
Masa basinda oturarak planlanan projelerle ve onceden hesaplanmamis bazi durumlarda
miigteri itirazlariyla daha fazla karsilagilir. Kurumsal olmayan isletmelerin pazarlama
boliimleri, iiriinler pazara sunuldugu anda herkesin satin almak igin siraya girecegini
distiniir. Ciinkd tirtiniin reklami yapilmig ve dagitim kanallarina zamanindaulastirilmstir.

Kisacasi her sey hazirdir ve is sadece satis elemanlarinin basarisina kalmigtir. Miisteri
ile karsi karsiya kalan satis elemani ise gergeklerin (ofiste eline tutusturulan satis
projelerinden) ¢ok farkli oldugunun farkindadir. Disarida kendisini birgok zorluk ve engel
beklemektedir. Bu engellerin en 6nemlilerinden biri ise miisteri itirazlaridir. Peki, satig¢1 bu
itirazlarakarsi ne yapmalidir?

Bu soruya verilecek cevap sektére ve miisteriye gdre degisebilir. Ancak, bazi temel
verilerden (ipuglarindan) hareket ederek sonuglar ¢ikarilabilir. Ornegin, miisteri itirazlarmna
karsi, tartisma ve gerginlik yaratma yerine onlari ikna etmeye c¢alisarak sorunun iistesinden
gelinmelidir.

Miisterilerin satin almay1 reddetmesinin nedenleri sunlar olabilir:

Satic1 firmaya kars1 duyulan giivensizlik

Miisteride iirlinii satin alabilecek paranin olmamasi

Uriiniin ihtiyaglari tam olarak karsilayamayacagi endisesi
Uriiniin, degerinden ¢ok daha yiiksek bir fiyata satildig diisiincesi

Baska alternatiflerinin daha iyi oldugunun sanilmasi

YV V V V VY VY

Miisterinin iiriine gergekten ihtiyacininolmamast

Boylece satin almay1 reddetmenin dogal bir sonucu olarak itirazlar ortaya cikar.
Bugiin bir¢ok itiraz tiirii bulunmaktadir. Bunlar gergek disi uydurma itirazlar, bahaneler,
gergek itirazlar vb.dir.

»  Gergek dis1 itirazlar; misterilerin ~ irtini iyt tanimadigi  ve uydurma
varsaymmlarla satiggilara itiraz ettigi anlarda goriiliir. Ornegin, "Bu iiriiniin gok
¢abuk bozuldugunu soyliiyorlar, yakinda fiyatlar1 diisecekmis, birkag ay sonra
yeni modeli ¢ikacakmug vb." Bu itirazlarla karsilasan satig¢i, miisteriyi
diistincelerinin yanlis olduguna gergek bilgiler sunarak inandirmalidir.

»  Bahaneler, mazeretler; miisterilerin iiriine ilgi duymadigi ve satin almaktan
kagindigi durumlarda olabilir. Ornegin, " Asirt yogunum, hig vaktim yok,
dahasonra goriiselim," seklindeki sozlerle satis elemanimi gegistirebilirler.
Sayet miisterilere bire bir satis yapan bir satisciysaniz Uriiniin hedef kitlesini
ararken oncelikle ihtiyaglardan hareket etmeli, yeni ihtiyaglara dikkat ¢ekmeli ve
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gelecekte miisteriniz olabilmesi i¢in gerekli ortami olusturmaya c¢aligmalisiniz.
Ornegin, iiriinlerinizle ilgili brosiir birakin, faks gonderin, mail atin, bayram ve
0zel giinlerde mevcut miisterilerinize gonderdiginiz her tirlii tanitim
dokiimanlarin1 bu kisilere de ulastirmalisiniz. Zorla satis yapmaya c¢aligmak
miigteriyi tamamen kagirmak demektir.

Gercek itirazlar; alicilarin {iriin ya da hizmetleri gecerli sebepler nedeniyle
almak istemedigi durumlarda goriiliir. Itirazlar iiriiniin kendisine olabilecegi gibi,
satis1 yapan sirkete de yonelik olabilir. Alicinin iiriine ihtiyaci olmayabilir ya da
iiriinlerin kalitesini yeterli bulmayabilir. Bu durumda satig¢i alicinin itirazlarim
¢ok dikkatli gbzlemleyerek farkli ihtiyaglar yaratmaya ¢aligmalidir.

1.2.2. Satis Elemanminin Itirazlara Kars1 Uygulayacag Yontemler

Gilintimiizde itirazlara kars1 taktik gelistirmek, satiscilarin 6nemli gorevlerinden biridir.
Bunlar genellikle isletme okullarinda okutulmayan, is hayatinin iginde ogrenilen
konulardir.

Itirazlara kars1 basarili olmak igin su kurallara dikkat etmek gerekir:

>

Miisterileri dikkatle dinleyiniz. Oncelikle miisterinin konusmasina firsat
taninmali, itirazi, sonuna (sézli kesilmeden) kadar dinlenmelidir. Sonra
miigterinin kaygilart ve gerginligi giderilmeye calisilmalidir. Miisteri
konustukca, itirazlar1 kendisine daha Onemsiz gelmeye baslayacaktir. Ancak
konugmasi kesilirse itirazlarini artiracak, onlar1 savunmaya yonelecektir.

Itirazlarin gergek nedenini bulunuz. itirazlarin gercek nedenini 6grenmek igin
miisteriye sorular sorarak konusturunuz. Iyi bir dinleyici olunuz ve en mantik
dis1 bir itirazla bile karsilastiginizda sinirlenmeyiniz. Onemli olan, itirazin
gercek nedenlerini bulmaya caligmak ve onlar1 ortadan kaldirmaktir.

Itirazlar1 Karsilamadan 6nce iyi diisiiniiniiz. Birgok deneyimsiz satis temsilcisi
miigterinin itirazlarim karsilarken diisiinmeden, hizli karar vermektedir. Boylece
satis1 kagirmaktadir. Itirazlar1 ortadan kaldirmak igin cevaplari makul dlgiide ve
mantikli sekilde veriniz.

Miisterinin ihtiyaglar1i ve beklentileri dogrultusunda hareket ediniz. Sayet bir
iriin miisterinin beklentilerine hitap etmemisse, Once tepkiler ve itirazlar
dinlenmeli, sonra iriiniin diger ilgi ¢ekici yonleri anlatilmalidir. Destekleyici
sozlerin de kullanilmasinda fayda olabilir.

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

olabilecegi gibi, bazen tuzak sorular da olabilir. Iyi bir satisg1 bunlar1 ayrt
edebilme yetenegine sahip olmalidir.

13



»  Misterilerde olusan yanlig diisiinceleri degistirmeye g¢alisiniz. Sik karsilasilan
bir itiraz tiirli de miisterilerin yeterli bilgiye sahip olmamasi nedeniyle iiriin
hakkinda yanlis yargilara sahip olmasidir. Bu durumda somut verilerle
miisterinin disiincelerinin yanlis oldugunu ispatlayimiz.

> Itirazlar1 soru sorarak agikliga Kavusturunuz. Itirazlarin cevaplandiriimamis
sorular oldugunu unutmayiniz. Alicilar ¢ogu zaman gergek itirazin nedenlerini
saklama egilimindedir. Bu nedenleri bulmaya calisiniz.

»  Fiyat itirazlarinda unutulmamasi gereken bir nokta, fiyatin miisterinin hoslandigi
iriini veya hizmeti belirleyen tek unsur olmadigidir. Satis elemani {iriinii
miigteriye tiim gorsel sunum tekniklerini kullanarak g6z alici sekilde sunmalidir.
Miisterinin dikkatini bu {iriinii aldig1 zaman parasinin karsihiginda elde edecegi
deger lizerine ¢gekmelidir.

o Fiyat, triiniin kalitesi ve nitelikleri ile uyumlu oldugu halde miisterinin
satin alma sinirinin ¢ok {istiinde olabilir.

o Miisteriler, triinii daha ucuza bulabilirim, disiincesi de tasiyabilir, bu
nedenle bagka satig noktalarina yonelebilir.

o Miisteri, Uriinii satin alabilecek gelir diizeyine sahip oldugu hélde satin
alma karar1 vermedigi i¢in "fiyat benim icin ¢ok yiiksek" itiraz1 da yapiyor
olabilir.

o Uriiniin bedelini o an icin ddeyebilecek nakite sahip degildir. Taksitli
aligverisimkani yaratilmasini istiyor olabilir.

Satig elemani unutmamalidir ki miisteriye yaklasim sekli ve miikemmel servis, fiyata
bakisi olumlu yonde etkileyecektir. Ayrica satis elemaninin miisterinin sorularina dogru bir
sekilde cevap vermesi de miisterinin ikna olmasi ag¢isindan ¢ok Onemlidir. Satisi
sonuc¢landirmak i¢in en iyi yontem, miisteri iki tercih arasinda kaldi ise se¢im yapmasini
kolaylastiracak sorular sormaktir. Miisterinin sorularina cevap verirken de gercekgei
davranmak ve diiriistge cevaplar vermek gerekir. Ornegin, "Size katiliyorum, fiyati ilk
planda biraz yiiksek gibi goriinliyor ama buraya yatiracaginiz para size su sekilde geri
donecektir. Aslinda elde edeceginiz yararlar ve rakip {irlin fiyatlar karsilastirildiginda hi¢ de
yiiksek olmadigimi goreceksiniz." Bu vb. sozler ile miisterinin aligverigin sonunda karlt
¢ikacagi diger noktalara da deginilmelidir.

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

tersine c¢evirme ve soruya karsi soru sorma yontemi ile miisterileri ikna etmeye
calismaktadir.
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1.2.3. Satis1 Sonuc¢landirma

Satis faaliyetlerinin en zor ve en heyecan verici kismi satig siirecini sonuca
baglama/kapatma asamasidir. Satig kapatma iki goriismeci i¢in de (alici-satici) pazarligin son
adimudir. Siire¢ i¢inde yapilan tiim cabalar, bu son adim i¢in hazirlik niteligi tasir. Eger bu
asamay1 basariyla bitirirseniz hemen yeni bir satis goriismesine baslayiniz. Bu size yeni satig
firsatlar1 kazandiracaktir.

Profesyonel satisci, miisterilerin ilgisini satin alma kararina doniistiiren kisidir. Satis1
basariyla kapattiktan sonra miisteri dosyast olusturmali ve tiim isleri buradan koordine
etmelidir. Ornegin, tamitim faaliyetlerini buradaki verilere gore hazirlamalidir. Satis¢inin
sahip oldugu bu dosyalarin sayis1 (miisteri portfoyii) satis kapamadaki bagarisinin aynasidir.

1.2.4. Satis Kapatma Teknikleri
Cesitli satig kapama teknikleri vardir:

»  Satislardadolayh kapamateknigi: Dolayli kapama tekniginde miisterilerin iriin
veya hizmetleri satin aldig1 varsayilarak gesitli sorular sorulur ve satis kapatilmaya
calisilir. Teknik stratejik bir yaklagim igerir. Sorulan sorular genellikle sunlardir:

»  Satin aldiginiz iirtinleri hangi adrese teslim etmemizi istersiniz?
> Ik planda adet sizin igin yeterli mi? Stoklarimizi kontrol edecegim.

»  Odemeyi nasil yapmay: diisiiniiyorsunuz?

Goriildiigi gibi satiggr bu tiir sorularla miisteriyi direkt olarak {irtinle ilgili 6deme, adet
ve teslimat kisimlarina yonlendirmektedir. Boylece miisteri satin almaya bir adim daha
yaklagmis olmaktadir.

»  Direkt kapams teknigi: Bu teknik, miisterilerin zorluk ¢ikarmadan satin almaya
karar verdigi durumlarda uygulanmalidir. Sayet miisteri kesin kararin1 vermis ise
hi¢ vakit kaybetmeden satis1 sonuglandiriniz. Ancak satig¢ilik bu kadar kolay bir
meslek degildir. Misteriler, hakli olarak, satin almay1 disiindiikleri iriinlerle
ilgili soru sorar, itiraz eder ve ikna edilmeyi bekler. Bu asamalar1 basariyla
gegmeniz gerekmektedir.

>  Itiraz ederek kapatma teknigi: Miisteri itirazlarina ragmen yapilan kapanis
yontemidir. Miisteri ile iyi iliskilerin kurulmasi esasina dayanir. Ornegin, miisteri
ilk parti {iriinii almis ve aradan uzun zaman ge¢mis ise satig temsilcisi ikinci parti
Uriindi itirazlara ragmen satabilir. Miisteri, "Bu kadar iiriin benim i¢in ¢ok fazla,"
seklinde itiraz etmesine ragmen satis temsilcisi iyi iliskilere dayanarak satisi
kapatir.

Satis kanalindaki aracilara da basariyla uygulanan bir yontemdir. Uriinlerin
yiiklii miktarlarda satilmasi, kullanimimi ya da aracilarin satis cabalarini
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artiracagl dlsilincesine dayanir. Sizin de uzun siireli ve kalici iliskiler
kurdugunuz miisterileriniz varsa uygulayabilirsiniz.

»  Fayda analiz kapamsi: Bu kapanis teknigi satis¢inin miisterilere iiriin veya
hizmetlerin faydalarim1 anlatarak sonuca ulagsmasina dayanir. Miisterinin
ihtiyaclarina direkt etki yapan bu teknik satigcilar tarafindan c¢ok sik
kullanilmaktadir.

Satis1 kapatabilmek icin yukaridaki tekniklerden mutlaka yararlanmalisiniz. Ancak
bazen en iyi teknik bile sizi sonuca ulastirmayabilir. Miisteri son anda karar degistirerek
iiriinii satin almak istemeyebilir. Tiim ¢abalariniza ragmen magazay1 ya da toplant1 odasini
terk edebilir. Eger basindan sonuna kadar satig siirecini basariyla siirdiirdilyseniz moralinizi
bozmayiniz. Motivasyonunuzu bozmak yerine hemen baska bir satis goriismesine baslayiniz.

Uriinii aldiktan sonra para 6deme noktasi, miisterinin en hassas oldugu noktadr.
Miisteri aldig iiriinle ilgili olarak "Bu paraya deger mi?" sorusunu bu noktada sorar. Odeme
noktasindaki kisinin(kasiyer) viicut dili satis1 bir anda iptal edebilir. Miisterinin karsilanmasi
kadar, ugurlanmasi da ¢ok Onemlidir. Miisterinin olumlu bir bakis agisiyla magazadan
ayrilmast ve tekrar gelmesi isteniyorsa miisteriye tesekkiir edilmeli ve ismi Ogrenilerek
kibarca ismi ile hitap edilmelidir. (Ornegin Ayse Hanim veya Ahmet Bey gibi.) Miisteri satin
almamus olsa dahi magazadan giileryiizle ugurlanmalidir. Ilerisi icin miisteri kazanmanin bir
yoludur.

Ambalaj bolimiinde paketlenen iiriin artik miisterinindir ve bu asamada da gereken
titizlik gosterilmelidir. Eger miisterinin evine teslim edilmesi gereken bir {irlin satilmis ise
teslim adresinin dogru bir sekilde alinmasi, teslim tarihinin dogru belirlenerek zamaninda
miisteriye teslim edilmesi gerekir. Bu asamadan itibaren satis sonuglanmistir ama satis
elemaninin isi heniiz bitmemistir.

Satis sonrasi hizmetlerden biri de iirlin degistirmedir. Unutulmamalidir ki satig sonrasi
hizmetler firmaya ayricalik saglar. Uriin degistirmenin satis elemant igin yeni iiriinler satma
demek oldugu da unutulmamalidir. Satin aldig1 iiriinden dolay1 mutsuz olan miisteriye firma
prosediirleri dogrultusunda yardimci olmak, miisterinin gelecekte yapacagi aligverigler
agisindan da olumlu bir mesaj olacaktir.
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1.2.5. Iade ve Degisiklik Taleplerinde Yapilmasi Gerekenler

lade ve degisiklikler konusunda agik ve net politika giidiilmelidir.Bu politikalarda tek
dogru yoktur. Her sektoriin, her firmanin kendi yapisina gore degisik politikalart olur.
Onemli olan bu politikanin agik bir sekilde miisteriye anlatilmasi ve onun tarafindan da
benimsenmesidir. Bu sayede hem saticida hem de miisterilerde rahatlama olacaktir. En kotii
durum politikasizliktir. Her durumda farkli kararlar alirsaniz miisterinin size olan giiveni
sarsilacaktir. ladelerde dikkat edilmesi gereken noktalar sunlardir.

»  Miisterilere giivenmek gerekir: Miisterilerin %100 dogru s6yledigine inanmak
gerekir. Eger miisteri yalan sOyliiyor havasi estirilip pesin hiikiimlii yaklagim
sergilenirse miisteri memnuniyeti ilkesi bir anda ortadan kalkacaktir. Daha
yumugak bir politika izlendigi takdirde soruna kolaylikla ¢6ziim
bulunabilecektir. Magazalarda miisteri memnuniyetinin siirinin ne olacagini
bunlar1 dikkate alarak karar vermek gerekir. Iade ve degisiklik politikalar:
miigterinin igini ne kadar kolaylastiriyorsa miisteri ve satis da o kadar artacaktir.

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

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

1.2.6. Magaza Personelinin Motivasyonu

Perakendeci firma magazasinda satiglarin yiiksek bir grafik ¢izmesini istiyorsa,
magaza personelinin motivasyonuna 6nem vermek zorundadir. Magaza i¢inde miisteriye
kars1 olumsuz davranislar sergileyen satis elemanlarinin bulunmasi kisa zamanda satislarin
diismesine neden olabilecektir. Bu nedenle magaza yoneticisi, personeli ile giinliik, haftalik
ve aylik motivasyon toplantilart yapar. Bu toplantilarda satis personelinin sorunlarinin
giderilmesine ve gereken tedbirlerin belirlenerek uygulanmasina c¢alisilir ve yeni satig
teknikleri tlizerinde durulur. Satis kotasini (6nceden belirlenmis sayisal ve ya parasal satig
miktar1, genelde parasal olarak belirlenir) yakalamis basarili personelin cesitli sekillerde
odiillendirilmeside hem tesvik edici hem de motivasyonu artirici yontemler arasindadir.
Ornegin s prim almas1 veya tatile gdnderilmesi gibi.




Magaza personeli uzun siire ayn1 magazada ¢alismaz. Zaman zaman sube magazalarla
personel degisikligine gidilebilir. Bunun nedeni perakendecilikte magaza korliigi (isletme
korliigii) denilen ve siirekli ayn1 magazada c¢alisma sonucu olusan magazadaki bazi
anormalliklerin bir siire sonra normal gibi goriinerek diizeltilmesine gerek duyulmamasidir.
Ornegin ayag bozuk oldugu igin siirekli sallanan bir tezgdhin tamir edilmek yerine bir siire
sonra kaniksanmas1 magaza korliigiine bir 6rnektir.

1.3. Miisteri Psikolojisi

Satis elemaninin insan sarrafl olmas1 gerektiginden bahsedilir. Bu asla dogru degildir.
Aksine kendini bu konuda ¢ok iyi sanan bir satis eleman1 miisterinin kagmasina bile neden
olabilir. Miisterinin de kendisi gibi herhangi bir insan oldugunu bilmesi ve kendisine nelerin
yapilmasini istemiyorsa veya nasil davranilmasini istiyorsa miisteriye de aymi sekilde
davranmasi yeterlidir.

Magazaya gelen miisteriler cesitli davranislar sergileyebilirler. Ornegin ¢ekingen,
sinirli, kotiimser, her seye itiraz eden, sabirsiz, kararsiz, fazla samimi, sessiz veya her seyi
bildigini iddia eden miisteri davranislar1 ile karsilasmak miimkiindiir. Satis eleman1 hangi
miigteri davranisina karsi nasil davranmalidir.

Miisteri kotiimser davraniyorsa satis elemani miisteriye {iriinle ilgili kesin, net, emin
ve anlasilir bilgiler vermeli, {iriiniin kullanimina yonelik agiklamalarda bulunmali, bilgilerini
somut Orneklerle desteklemeli ve olumlu ciimleler kurmaya dikkat ederek, olumlu bir
davranis i¢inde olmalidir.
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Resim 1.1: Miisteri
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Miisteri sessiz ise miigteriyi sikmayacak sekilde sorular sorarak konusturmak miimkiin
olabilir. Miisterinin morali bozuk olabilir ve hala sessiz kalmakta 1srar edebilir. Bu durumda
satig elemani da ¢ok fazla konusmamali, miisterinin sessiz kalma istegine saygi gostererek
sadece ne istedigini anlayacak sekilde konugmasini sinirlamalidir.

Miisteri ¢ekingen ise satis elemani miisterisinin ¢ekingenligini yenmesine yardimci
olmalidir. Cekingen miisterinin birseyler satin almasi zordur. Bu nedenle satig elemaninin
miisteriye anlasilir sekilde sorular sorarak ve miisterinin rahatlamasini saglayarak yardimci
olmasi ve isteklerine cevap vermesi gerekir.

Miisteri her seyi biliyormuscgasina davraniyorsa, satis elemaninin da miisteriden daha
fazla bilgiglik taslamasi satis1 6ldiiriir. Satig elemani aksine miisteriyeOlumlu yaklasmali ve
"sizin de bildiginiz gibi"ifadeler kullanarak miisteriye hissettirmeden satisi yonlendirmelidir.
Asla miigteri ile bilgiglik yarigina girismemelidir.

Magazaya gelen miisteri aceleci ve sabirsiz davraniyorsa, satis elemani oncelikle
miisterisini sakinlestirmeli ve yaptigi isi birakarak miisterisi ile ilgilenmelidir. Aksi takdirde
miisterisinin sinirlenmesine de neden olabilir.

Miisteri sinirli bir tavir gosteriyor ise satis elemaninin miisteriye anlayisla yaklagmasi
ve olumlu bir yiiz ifadesi ile olumlu davraniglar sergilemesi gerekir. Misteriyi daha da
sinirlendirmeyecek sekilde sorular sorarak ne istedigini anlamalidir.

Miisteri kararsiz davraniyorsa satig elemanini onun bu kararsizligina saygi gostermeli
ve ikili sorular sorarak kararsizligini gidermeye caligmalidir. Miisterisine diigiinebilecegi
zamani tanimali asla miisterisini hadi ¢abuk ol dercesine sikistirmamalidir. Miisterisinin
kararsizligini {iriin hakkinda bilgi vererek gidermeye calismalidir.

Resim 1.2: Motivasyon
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Miisteri satig elemaninin sOyledigi her seye itiraz ediyor olabilir. Boyle bir durumda
da satig eleman1 miisterisine olumlu yaklagsmali haklisiniz diyerek kendisini bilgilendirmeye
ve yonlendirmeye calismahdir. itiraz nedenlerini iyi dinleyerek miisterisini ikna etmeye ve
inandirmaya ¢aligmalidir. Asla itiraza itirazla cevap vermemeli ve miisterisi ile kars1 karsiya
gelmemelidir.

Eger miisteri fazla samimi davraniyorsa ki bazen miisteri iyi niyetle de samimi bir
yaklagim iginde olabilir, boyle durumlarda satis eleman1 miisterisi ile sohbet etmeli ancak
cok uzatmadan ve islerinin aksamasina neden olmadan, miisteriyi de izmeden sohbeti satisa
getirmeli ve miisteriyi aligverige yonlendirmelidir.

Satis elemaninin unutmamasi gereken en Onemli nokta, karsilasacaklari her bir
miigterinin farkli bir yapiya sahip oldugu ve farkli davranislar sergileyecegidir. Eger miisteri
bir kere size giivenirse bir daha hep sizden aligveris etmek isteyecek ve magazaya her
gelisinde sizi arayacaktir. Iyi bir satis eleman1 miisterisi ile konusmaya basladig1 anda nasil
bir miisteri ile karsilastigin1 anlayabilir. Bilgi ve deneyim kazandik¢a bu durum bir yetenek
halini alacaktir. Satis elemanlarimin mutlaka deneyimli ¢alisanlardan yararlanmasi ve bu
konuda 6rnek ¢alismalar takip ederek kendilerini gelistirmeleri gerekir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar

Oneriler

» Miisterinin ilgisini satisa yonlendiriniz.

> Miisteriyi dikkatli dinleyiniz.

» Miisterinin sOylediklerini dogru
anlaymiz.

» Miisterinin satin alma karar1 vermesini
kolaylastiriniz.

» Diizgiin ve ikna edici konusunuz.
» Konusma ve dinleme kurallarina uyunuz

» Kilik kiyafet kurallarina dikkat ediniz.

» Miisteri begenisine saygili olunuz.

> Ikna edici olunuz.
» Sabirhi ve hoggoriilii davraniniz.

» Miisterinin istedigi iriinleri ¢ikariniz.

» Miisterinin ger¢ekte ne aradigini anlamak
ve miisteriyi bu dogrultuda yonlendiriniz.

» Miisteriyi almak istedigi lirlin konusunda
yonlendiriniz.

» Miisteriye yok demeden alternatif iiriinler
sununuz.

» Sistemli ¢alisiniz.
» Diizenli olunuz.

» Satig tekniklerinden faydalaniniz.

» Miisteriye tek iiriin satmakla yetinmeyip
ilave tirtinleri 6neriniz ve gosteriniz.

» Miisteriye alternatifler sununuz ve ilave
triinler ¢ikariniz.

> Uriiniin tadilat: ile ilgili bilgi sahibi
olunuz ki miisteriyi dogru
bilgilendirebilesiniz.

» Tadilat1 yapilan {irlinii giiniinde teslim
ediniz.

» Miisterinin iiriinlerin uyumunu gérmesini
saglayiniz.

» Cok calisiniz.
» Deneyim sahibi olmaya calisiniz.

» Miisteriyi satmak istediginiz {iriine
alistiriniz.
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» Miisteriye karsi diiriist olunuz ve
inandirict davraniniz.

» Miisteriye giiven veriniz.

> Uriin hakkinda dogru bilgi veriniz.

» Bir lirlinii satmaya calisirken digerini » Uriinlerinizin 6zellikleri ve faydalari
kotiilemeyiniz. tizerinde durunuz.

» Hicbirsey satin almasa dahi miisterinizi
magazadan giileryiizle ve saygiyla
ugurlayimiz.

» Satig1 miisteriyi memnun edecek sekilde
sonuglandiriniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A. OBJEKTIF TESTLER (OLCME SORULARI)
Asagidaki sorulart dogru (D) veya yanlis (Y) seklinde cevaplayiniz.

1. () Uretilen veya var olan iiriiniin ya da hizmetin bir bedel karsiliginda kisilere
devredilmesine satis denir.

2. () Satig gelistirmenin amaglarindan biri de markay1 tanitarak marka bagimlilig
olusturmaktir.

3. () Gorsel sunum bir sessiz satis teknigidir

4. ( ) Misteriye satin alacag iirtiniin faydalarini ve 6zelliklerini anlatmak, satis elemant

icin gereksiz bir islemdir.
5. () Uriiniin 6zellikleri ve faydalari, iiriinii satan en énemli unsurlardir.

6. ( ) Sadece masa satin almaya gelen miisteriye, satis elemaninin 6 tane de iskemle
satmasi kombine satigtir.

7. ( ) Ucuz fiyat miisterinin hoslandigi iiriinii veya hizmeti belirleyen ve satin almasini
saglayan tek unsurdur.

8. () Ayni magazada siirekli ¢aligma sonucu magazada meydana gelen baz1 eksikliklerin
veya hatalarin bir siire sonra magaza personeline normal gibi gériinmesine magaza
korliigl denir.

9. ( ) Misterilerin zorluk ¢ikarmadan satin almaya karar verdigi durumlarda satist direkt

kapatma teknigi uygulanir.

Cevaplarimizi cevap anahtar ile karsilagtirmiz.

DEGERLENDIRME
Cevaplarimizi cevap anahtart ile karsilastirmiz. Dogru cevap saymnizi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanls cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddiit yasadiginiz

sorularla ilgili konular faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

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

Ogrenme faaliyeti ile kazandigimiz beceriyi asagidaki Slciitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri

Evet

Hayir

1. lyi bir satis¢1 olabilmek igin bilgili, becerikli, insan iliskilerinde
basaril1 ve dogru davranislara sahip bir kisi olmak m1 gerekir?

2. lyi bir satisc1 kendi tarzin olusturur fikrine katiliyor musunuz?

3. Satista basar1 kisisel satig tekniklerinin yaninda kurumsal satig
tekniklerinin de gelistirilmesi ile mi saglanir?

4. Gorsel sunum satis elemanina yardimei olan ve miisterinin
dikkatini {iriine ¢ceken bir satis teknigi midir?

5. lyi diizenlenmis, iiriiniin goriindiigii bir magazada yapacaginiz
satislar daha mu basarili olur?

6. Siz aligverise ¢iktiginiz zaman Oncelikle alacaginiz iirlinlerin
size saglayacagi faydaya gore mi degerlendirirsiniz?

7. Is hayatinizda isinizi bilerek yapmanin ve uzmanlasmanin size
kariyer saglayacagina inaniyor musunuz?

8. Araba satin alan bir miisteriye arabanin aksesuarlarini da satmak
kombine satis midir?

9. Is yerinde motivasyonunuzun yiiksek olmasi satis basarimizi
olumlu yonde etkiler mi?

10.Satig elemani olarak miisteriye davranislarinizda satin alsin ya
da almasin Oncelikle misterinin kendisine saygi gostermek
gerektigine inaniyor musunuz?

11.Satis  elemanlarinin = mutlaka  deneyimli  ¢alisanlardan
yararlanmast ve bu konuda Ornek calismalari takip ederek
kendilerini gelistirmeleri gerektigine inaniyor musunuz?

24




DEGERLENDIRME

Yapilan degerlendirme sonunda “Hayir” cevaplarimizi bir daha gozden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gormiiyorsaniz Ogrenme Faaliyeti 1’i gdzden gegiriniz. Cevaplarinizin
tamami “Evet”se bir sonraki 6grenme faaliyetine geciniz.
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OGRENME FAALIYETIi-2

AMAC
Is yerinizde gerekli danismanlik hizmetlerini verebileceksiniz.
ARASTIRMA

Bu faaliyet 6ncesinde yapmaniz gereken oncelikli aragtirmalar sunlar olmalidir:

»  Cevrenizdeki magazalar1 aragtirarak, miisteriye yonelik danmigmanlik hizmeti
verirken nelere dikkat ettiklerini inceleyiniz.

»  Perakendeci magazalarin hangi konularda danismanlik hizmeti verdigini
arastiriniz.

»  Danigmanlik hizmetinin perakendeciye sagladigi faydalari arastiriniz.

»  Kazanmig oldugunuz bilgi ve deneyimleri sinifta arkadaglariniz ile paylaginiz.

2. DANISMANLIK HIZMETLERI

Danismanlik (Ingilizcesi coach) kelime anlanu olarak; dzel rehberlik daha genis ifade
ile kisinin bir baska kisinin performansim gelistirmesidir. Ozel rehberlik, kisilere kendilerini
geligtirmelerini yeni beceriler kazanmalarini, kisisel yeterliklerini fark etmelerini, amaglarina
ulagmalarini, kendi hayatlarini istedikleri gibi yonlendirmelerini bagarmaya yardimei olur.
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Perakendecilikte de satis elemaninin miisterilerine, deneyimli personelin yenilere,
yoneticilerinde personeline zaman zaman danismanlik yapmasi gerekebilir.

2.1. Damsmanlik Nedir?

“Kimseye bir sey dgretemezsiniz, sadece cevabi kendi icinde bulmasina yardimei
olursunuz.” (Galileo)

Danigmanin gorevi, kendisine danisan kisiye sorularin dogru cevabini vermek degil,
kisinin dogru soruyu sormasina, dogru cevabi bulmasina yardime1 olmak, onun farkli bakig
acilar1 kazanmasini saglayarak dogru yone yonelmesini saglamaktir.

Insanlar artik profesyonel bagliliklarini isverenlerden kendilerine yoneltmektedirler.
Beyin gociinii durdurmanin tek yolu onlara yatirim yapmak ve onlar1 geligtirmektir. Kilit
elemanlarin damismanlik almasi bir sirketin kaynaklarimin en odakli kullanilmasidir. Bu,
kaynaklar1 en ¢ok ihtiya¢ duyulduklari 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 danigmanla bu
degismeler daha fazla kalic1 olacaktir.

Danismanlar halen bulunulan yolu gosterir, segenekleri sunar, yeni yollari tarif eder ve
sabirli davranmay1 6gretir.

>

isletmelerde damsmanlik: Kaliteli iiretime yonelecek insan kaynaklarma sahip
olma, isletmeye baglilik ve isletme kiiltiriinii daha agik ve net kabullenme,
personel devri ve devamsizlik gibi olumsuzluklar1 engellemek amaglidir.

Ust yonetim damsmanhgi: Basarili ¢alismalari ile {ist yonetime gelen
yoneticilerin 6z  elestiri  yapabilmeleri, i3 ve kisisel hedeflerini
biitiinlestirebilmeleri, objektif bakis agisi kazanabilmeleri, astlartyla kurumun
hedef ve stratejilerinin biitiinlesmesini saglamalari, karar verebilme yetilerini
giiclendirmelerini, iletisim becerilerini gelistirmelerini, esnek yOnetim tarzina
sahip  olabilmelerini, geri  bildirim  becerisi  edinmelerini, zamani
yOnetebilmelerini saglar.
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»  Performans damsmanhgi: Firmanin segtigi ¢alisanlardan bir kismi danigmanlik
yapar. Ozel rehberlik teknigiyle degerleme, ayn1 zamanda diizeltme iyilestirme
ve gelistirme siirecidir ve bir siireye bagl olarak islemez. Bu siirecte yer alan
rehber; ahlaki degerlere sahip, egitilecek c¢alisan1 ciddiye alan, empatik
davranan, baskalariin sorunlarini ¢ézebilmek i¢in dinleme analiz edebilme ve
yorumlayabilme yeteneklerini iyi kullanabilen birisi olmalidir. Risk alabilmeli
ve uygun kararlarin alinmasini astlariyla birlikte belirlemesi miimkiin olmalidir.

>  Ozel rehberlik damsmanhg: Deneyimlilik (daha kolay geri bildirim saglamak,
zaman ve maliyet avantaji), zihinsel etki(karsilasilabilecek ¢evresel ve is
kaynakli sorunlari ¢ozebilecek zihin yapisi ve yeterlige sahip olmak), prensipler
( farkl disiplinlere hakim olmak ), izleme (calisanin durumunun
degerlendirilmesi i¢in) gereklidir.

»  Kariyer damsmanhgi: Kariyer sahibi olan kisilerin kendi kisisel yeterliklerini
gorebilmeleri ilerisi i¢in hedeflerine emin adimlarla ilerlemelerini saglamak
amaciyla yapilir.

>  Yonetici damismanh@i: Isletme damsmanhigmin son noktasidir. Mesleki
konularda islerinde kogluk yaparlar. Sirket icinde miidiirlerle ¢aligir ve ekiplere
coach’luk yaparlar. Bir yoneticinin diger yoneticilerle problemi olabilir ve
danigmanliga ihtiya¢ duyabilir. Ya da bir miidiir vizyonu, degerleri, isletme
misyonu ve amaci konusunda netlige ihtiya¢ duyuyor olabilir.

Danmismanlik isletme sistemlerine degil bireylere yogunlasir. Ancak danigsmanlik
isletmenin sonuglarini dolayl sekilde etkileyecek ve gelistirecektir.

2.2. Damsmanhkta Uygulama Noktalari
Danigmanlikta uygulama agamasinda su sorular1 sormak gerekir:

> Kimlere damsmanhk yapilacak: Danismanlik yapilacak kisiler hedeflere gore
belirlenmelidir. (Kariyer-Is-Y6netim-Hayat gibi)

»  Goriisme sikhg1 ne olacak: Karsinizdaki kiginin motivasyonunu ve onun bu
olaya kendini adamisligin1 saglamak i¢in diizenli bir sekilde yapilmalidir. Bazi
danismanlar haftada bir goriisme yaparken, bazilar1 ise telefonla da seans
uygulamalar1 yapmaktadirlar. Genelde ise goriismelerin arasinda ayda bir veya
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iki saatlik seans art1 haftada bir yarim saatlik telefqp goriigmeleri seklindedir.
Cogu is coach’1 ise ucu acgik programlar uygular. Ug aylik siirede 12 saatlik
coach’lik sunmayi kabul eder.

»  Hangi bicimde gerceklestirilecek: Yiiz yiize, telefon, video konferans, telefon
ile olabilir.

2.3. Damsmanin Kendini Gelistirmesi

Gliven, merak, Tutku, vizyon, meslek
kendini gozlem ahlaki
KENDIM
Merak, amaca Sicak iligki,standatlar
baghlik
BASKALARI
Modeller
Anlayis, yaraticil olugturma,teknik
GERCEKLER VE OLAYLAR beceri,zeka giici

> Seklin solunda ice bakis nitelikleri vardir: Danigsman kendine nasil
davraniyor.

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

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

baskalarim merak eder. Insan davranisi biiyiileyicidir. Bir giin kotii hata
yapabilir, ertesi giin ise ¢ok iyi seyler yapabilir.

29



2.4. Damsmanlar i¢in Tuzaklar

Danigmanlarin yapmalar1 veya yapmamalart gereken durumlar ile ilgili bazi yanls
bilgiler vardir:

>

Sorunu paylagsmak, aym seyi hissetmek: Danigman Sorunu paylagmak, ayni
seyl hissetmek zorunda degildir. Karsilikli anlayis ve ikinci olarak durmak
danigmanin danigan1 daha iyi anlamasini saglayacaktir. Iki ¢esit ikincil durum
vardir.

o Danigsman; misteri ile iyi bir karsilikli anlayis ve biligssel durusa sahipse,
onlarin diinyasini ve diisiinme tarzini daha iyi anlayacaktir. Danigmanlikta
bu degerlidir.

o Ikincisi ise duygusaldir. Bu danismana miisterinin neler hissettigini
hissetmesini saglar.

Damisana kars1 ¢ikilmaz: Danisanlar bazen yuvarlak konusabilir, danisman ise
esas noktaya varmak ister. Danisman danisanin beklentilerini yonettigi ilk
oturumda bu tiir 6nemli seylerin neler oldugu konusunda miisteriyi 6dnceden
uyarmali ve bunlar1 kabul edip etmediklerini sormalidir. Danigsman daniganin
asil benligine diiriistliikle ve gerekirse bir konuda ona karsi ¢ikarak hizmet
verebilir.

Her oturumda degisiklik yapmak gerekir: Hayir gerekmez. Bu performans
baskisidir ve danigmanin antrendrliigiine engel olur. Danigman her oturumda
fark yaratabilir ama zorunlu degildir.

Damisan damismami sevmek zorundadir: Hayir degil, cogu sever farklh
durumlarda arkadas da olabilir. Ama sevmek zorunda degildir. Danigman ve
danigan arasinda gerekli olan karsilikli anlayis ve gilivene dayali profesyonel
iligkidir.

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

Yargilamak: Damsmanin, damigana saygi duyma zorunlulugu vardir, onlar
yargilayamaz. Bir danigman yargilamaya basladiginda onun artik anlama yetisi
bitmistir. Ancak damismanlarin kendi smirlart vardir bunlari asmamak
zorundadir.

Psikoanaliz yapmak: Gelecegi sekillendirmek i¢in ge¢misi anlamaya gerek
yoktur. Daniganlar kendi zor durumlar1 hakkinda bilissel anlayisa sahiptir.
Ancak bu zor durum i¢inde sikigip kalmislardir. Danmigmanlik yapmak demek
onlarin bilissel anlayislari her ne olursa olsun harekete gegcmesini saglamaktir.
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Yetiskinlerin statii, baski, korku, ¢ekinme, 6fke gibi bazi durumlarda 6grenmeleri
zorlagir. Boyle durumlarda damismanlarin liderlik, dinleme, geri-bildirim vermek, soru
sorma, delagasyon, motivasyon gibi becerilerinden faydalanmasi gerekir. Bu nedenle
danigmanlik kolay bir is degildir. Bazi isletmelerde damismanlik yapabilecek personel
belirlenerek bu alanda yetistirilir. Perakendecilik alaninda da satis elemanlar1 miisteri
agisindan birer danigman gibi de ¢alisabilmeli ve bu konuda kendini bilgilendirmelidir.

31



UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklan Oneriler

> Magaza iiriin ve hizmetlerini miisterilere | > Iletisimde beceri kazaniniz.

en iyi sekilde tanitiniz.

» Yogun is temposuna ayak uyduracak
sekilde caliginiz.

» Miisteri ve ziyaretgilerle ilk iletisimi | > Disiplinli ¢alisiniz.
kurunuz ve yonlendiriniz.
» Giiven veriniz ve sorumluluklarinizin
» Satis  tekniklerini en iyi sekilde bilincinde olunuz.

uygulayiniz.
> Isinizle ilgili kitaplar okuyunuz.
» Magaza yonetimini miisteri diizeyinde | > Hedefleri gerceklestirmekten
temsil ediniz. yilmayiniz.

> Pratik olunuz.

» Miisterinin magazaya kazandirilmasini | » Azimli ve kararli olunuz.
saglayiniz.

A\

Cabuk olunuz ama dikkatli davraniniz.

A\ 4

Yaptiginiz isi benimseyiniz.

» Misteri iligkilerinin  siirdiiriilebilmesi Ogrendiklerinizi uygulaymiz.
acisindan pazarlama ve satis yOnetimi
kurallarina uyunuz. Miisteriyi ikna etme becerisi kazaniniz.

» Personelinin motivasyonunu artiriniz. Takim c¢alismasina 6nem veriniz.
» Calisanlarimzi bilgilendiriniz. Aragstiriniz ve prensip sahibi olunuz.

Bakimli olunuz.

vV VvV VY VvV VY V¥V

Kilik kiyafetinize dikkat ediniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

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

1. () Danismanin gorevi, kisinin dogru soruyu sormasina, dogru cevabi bulmasina
yardimc1 olmak, onun farkli bakig agilar1 kazanmasini saglayarak dogru yone
yonelmesini saglamaktir.

2. () Performans danigsmani ahlaki degerlere sahip, egitilecek ¢alisani ciddiye alan,
empatik davranan, baskalarinin sorunlarini ¢dzebilmek i¢in dinleme analiz edebilme
ve yorumlayabilme yeteneklerini iyi kullanabilen birisi olmalidir.

3. () Satis eleman; tiriiniin miisteriye ve isteklerine ne kadar uygun oldugu konusunda
danismanlik yaparken, miisteriyi dogru bilgilendirmelidir.

4, ( ) Danisman, danisanin sorunlarini paylagsmak ve onunla ayn1 seyi hissetmek
zorundachr
5. () Danigmanin, danisani dinlemeyip, siirekli kendisinin konugmasi ve gerektiginde

danigani1 yargilamasi gerekir.

6. () Yetiskinlerin statii, baski, korku, ¢ekinme, 6fke gibi bazi durumlarda 6grenmeleri
zorlagir. Is hayat1 da bu duygular1 daha belirgin hale getirir. Bu nedenle danigmanin
gorevini iyi yapabilmesi i¢in liderlik, dinleme, geri bildirim vermek, soru sorma,
delagasyon, motivasyon gibi becerilere sahip olmas1 ve igini sevmesi gerekir.

DEGERLENDIRME
Cevaplarimizi cevap anahtann ile karsilagtirmmz. Dogru cevap sayimizi belirleyerek

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

sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

Tiim sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geg¢iniz.
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B. UYGULAMALI TEST

Ogrenme faaliyeti ile kazandigimiz beceriyi asagidaki Slciitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet Hayir

1. Satis eleman1 miisteriye danigsmanlik etmeli midir?

2. Satis eleman1 hangi konularda miisteriye danigmanlik
edebilecegini bilmeli midir?

3. Danismanlik hizmeti veren kisinin arastirmaci bir ruha sahip
olmasi gerektigine inaniyor musunuz?

4. Siz bir iirlin satin alirken, satig elemaninin {iriiniin size uygun
olup olmadig1 konusunda dogru sdylemesini ister misiniz?

5. Eve gelip de satin aldiginiz iiriiniin size hi¢ de uygun olmadigini
goriirseniz tiziiliir misiiniiz?

6. Uriinii miisteriye uyarlarken, miisteri iiriine uymayan bir istekte
bulunursa, isteginin uygun olmadigi konusunda miisteriyi ikna

etmeye caligir misiniz?

7. Sizce bir satig eleman sattig1 iiriin ile ilgili bilgi sahibi olmal1
midir?

8. Miisteriniz satin almak istedigi bir etegi denediginde, ona hig de
uymadigini goriirseniz, iiriinii satmamak pahasina dogruyu

soyler misiniz?

9. Aldigimiz bir {iriin size uygun hale getirilmek igin diizeltilirken

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

10. Aligveris yaparken verdiginiz paranin karsiligini tam olarak

almak ister misiniz?

11.1s hayatinda diiriist olmak gerekli midir?

12.Dogru iletisimin bagarinizi artirdigina inantyor musunuz?
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DEGERLENDIRME

Yapilan degerlendirme sonunda “Hayir” cevaplarinizi bir daha gozden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gérmiiyorsaniz Ogrenme Faaliyeti 2’yi gbzden gegiriniz.
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OGRENME FAALIYETI-3

AMAC

Miisteriye satis sonrast hizmetleri saglayabileceksiniz.

ARASTIRMA

Bu faaliyet 6ncesinde yapmaniz gereken oncelikli aragtirmalar sunlar olmalidir:

»  Perakendecilikte satig sonrasi1 hizmetlerin neler oldugunu arastirmniz.

»  Perakendecilikte satis sonrasi hizmetlerin miisteri agisindan énemini arastiriniz.
»  Satis sonrasi hizmetlerin perakendeciye neler kazandirdigini aragtirimiz.
>

Yaptiginiz aragtirmalarin sonuglarini arkadag gurubunuz ile paylasiniz.

3. SATIS SONRASI HIZMETLERI
SAGLAMAK

Satig sonrasi servis hizmetleri, miisteri talep ve memnuniyeti i¢in en Onemli
faaliyetlerdir. Perakendeciligin hangi alaninda olursa olsun satis sonrasi hizmette
gosterilecek itina, perakendeci firmayi rakiplerinden ayiran farklilik olacaktir.

[\
N{’w

3. 1. Satis Sonras1 Hizmet

Perakendeci i¢gin satig sonrasi hizmet, miisteri sadakati acisindan en 6nemli pazarlama
faaliyetidir. Bir iiriin ya da hizmet satildiktan sonra miisterinin iletisimi satig sonrasi
hizmetler ya da diger isimleriyle servis, teknik destek, miigteri hizmetleri bdliimiiyle
olacaktir. Bu nedenle, satis planlamasi yaparken uzun donemli miisteri bagliligim
saglamanin en iyi yolu satig sonrast hizmetlerin miitkemmel sekilde diizenlenmesidir.
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Miikemmel satig sonrasi hizmet; girisken, anlayish, diiriist ve miisteri odakli olmalidir.
Bunun gergeklesebilmesi i¢in de bir satis sonrasi hizmet sisteminin olusturulmasi gerekir.
Biitlin miisteri temas noktalarindaki hizmet islemleri sistematik bir sekilde
yapilandirilmalidir. Miisteri ile sirket arasindaki iletisimin her noktada diizenli ve etkili bir
sekilde yerine getirilmesi i¢in bir sistem kurulmali ve uygulama standartlar1 getirilmelidir.

Satig sonrasi hizmetlerin etkinliginde temel faktor, miisteriye giiven ve aligkanlik
kazandirmaktir. Misteri, sorunlarinin ¢oziileceginden veya teknik destek ihtiyacinin tam,
dogru ve zamaninda karsilanacagindan emin olmalidir. Satig sonrasi hizmet taleplerinin
onemli bir kismu biiyiik 6lciide sikayet seklinde olacaktir. Bu nedenle; sabirli, sakin, nazik ve
anlayish bir karsilama, dinleme ve sorunla ilgilenme sorunlara ¢éziim getirmede en etkili
davranisglar olacaktir. Miisteri kendisi ile samimi olarak ilgilenildigini hissetmeli ve sorunun
coziilecegi duygusunu higbir zaman yitirmemelidir.

Servis (teknik destek ve miisteri hizmetleri) danismanlar1 miisteriyi dikkatle dinlemeli,
endiselerini, sikayetlerini tam ve dogru anlamalidir. Her miisteriyle bireysel anlamda
ilgilenebilecek yer, zaman ve elemanin bulunmasina 6zen gdsterilmelidir. Gerekirse randevu
sistemi ile miisterilerle 6zel olarak ilgilenilecek ortamlar yaratilmalidir. Satis sonrasi hizmet
danigman1 bdylece zamanini programlayarak, daha etkin kullanirken miisteri de kendisine
onem verildigi ve 6zel ilgi gosterildigi icin memnun olacaktir.

Satig sonrasi hizmetin kalbi telefon santralidir. Sistemin basarisi, miisterinin uzun
talimatlar veya miizik dinlemeden, siirekli bir kisiden digerine aktarilmadan istek ve
ihtiyaclarin1 dogru kisiye iletebilmesine baglidir. Telefondaki kisinin miisteriye ilgi ve
nezaketle dogru sorular sorabilecek ve gerekli bilgiyi alabilecek yetkide olmasi gerekir.
Telefon gorevlisinin profesyonelligi, iletisim ve insan iligkileri becerisi, miisteri agisindan bir
ilk izlenim ve satis sonrasi hizmet sunumunun ger¢eklesme giivenini olusturur. Bu nedenle,
telefon becerileri egitiminin verilmesi ve telefonda konusma standartlarinin gelistirilmesi
biiyiik bir 6nem tasir.

Satis sonrasi hizmetin ylizyiize verildigi durumlarda selamlama, isimle hitap etme, goz

temasi ve yaganan sorun nedeniyle iiziintii duyuldugunun ifade edilmesi (ve eger gerekiyorsa
Oziir dilenmesi) miisterinin tutum ve davraniglari tizerinde olumlu etki yaratacaktir.

37



Satis sonrasi hizmet, miisteriye bir ek maliyet gerektiriyorsa, 6rnegin miisterinin servis
bakim ve yedek parga i¢in bir 6deme yapmasi s6z konusu ise bu durum kendisine mutlaka
sOylenmelidir. Garanti kapsaminda olan veya firmanin bir jesti olarak 6deme talep
edilmeyecek hizmetler de belirtilmelidir. Misteri, hizmet sonrasinda beklenmedik bir
“stirpriz” ile kars1 karsiya birakilmamalidir.

Miisterinin alabilecegi satig sonrasi hizmetler i¢in alternatifler s6z konusu ise bunlar
da miisteriye avantaj ve dezavantajlariyla agiklanmali, bir dneri getirilmeli, ancak, son karar
miisteriye birakilmalidir.

Uriin iadeleri de satig sonrasi hizmetler arasinda yer almaktadir. Her perakendeci
firmanin iiriin iadeleri ile ilgili bir prosiidiirii mutlaka vardir. Onemli olan miisteriyi iizmeden
iiriini degistirmektir. Miisteri her zaman hakli olmayabilir. Ancak iirlinii satarken, sirf satist
gerceklestirebilmek i¢in miisteriye yanlis bilgiler vermek yerine, hangi durumlarda tirlinii
degistirebilecegi ile ilgili, tiiketici haklar1 kapsaminda gercek ve dogru bilgilendirme
yapilmali ve bu sartlar dahilinde gelen bir miisterinin {iriinii, sorun c¢ikmaksizin
degistirilebilmelidir.

Biitiin bunlarin O6tesinde; servis, satis sonrasi hizmet elemanlarinin kilik ve
kiyafetlerinin, dig goriiniimlerinin, miisteri geldiginde gordiigii calisma ortamlarinin ve
miisteriye gidildiginde kullanilan aracin ve ekipmanin temiz ve tertipli olmasi da biiyiik
onem tagir. Misteri memnuniyeti ve bagliligin1 yaratmak kolay degildir. Ancak, bu
memnuniyeti ve bagliligi kaybetmek ¢ok kolaydir. Bu da, en yogun bicimde satis sonrasi
hizmetlerin zayifligindan kaynaklanir. Bliyiimek ve kalici olmak isteyen her isletme satiglara
verdigi kadar hatta ondan daha fazla satis sonrasina 6nem vermelidir. Clinkii, giiniimiizde
mevcut miisteriyi elde tutmak, yeni miisteri bulmaktan ¢ok daha ucuz ve kolaydir.

3.2. (14.06.2003 tarih ve 25138 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan)
Sanayi Mallarinin Satis Sonrasi1 Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik

Amacg
Madde 1- Bu Yonetmeligin amaci, ekli listede yer alan mallarin kullanim dmiirleri ile
satig sonrast montaj, bakim ve onarim hizmetlerine iliskin usul ve esaslar1 diizenlemektir.

Kapsam

Madde 2- Bu Yonetmelik, imalatg1 — {iretici ve/veya ithalat¢ilarin satig sonrasi montaj,
bakim ve onarim hizmetlerini vermek zorunda olduklari, ekli listede yer alan; sattiklari,
iirettikleri veya ithal ettikleri mallara uygulanir.

Dayanak

Madde 3- Bu Yonetmelik, 23/2/1995 tarihli ve 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanunun 31linci maddesi ve bu Kanunun 4822 sayili Kanunla degisik, 15 inci
maddesine dayanilarak diizenlenmistir.
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Tanimlar

Madde 4- Bu Yo6netmelikte gecen;

>

YV V V V

Bakanlik: Sanayi ve Ticaret Bakanligini,

Genel Miidiirliik: Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Midiirliigiinii,
TSE: Tiirk Standartlar Enstitiisii Bagkanligini,

Kanun: 4077 sayil1 Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunu,

Mal: Alig-verise konu olan tasinir esyalardan, Bakanlikga tespit ve ilan edilen,
satig sonrasi hizmet istenecek triinler listesinde yer alan mali,

Kullanim Omrii: Malm, tiiketiciye teslimi tarihinden baslayan ve bu
Yonetmelige ekli listede her mal grubu i¢in tespit edilen siireleri,

Servis Istasyonu: Imalatgi-iiretici ve/veya ithalatcilarm, sattiklar, iirettikleri
veya ithal ettikleri mallar i¢in; kullanim 6miirleri siiresince satis sonrasi montaj,
bakim ve onarim hizmetlerini yiiriitmek iizere, kendileri tarafindan ve/veya
aralarindaki sdzlesme uyarinca, bu amagcla yetki verilen gercek veya tiizel kisiler
tarafindan kurulan ya da kurulmus bulunan tesisleri,

Imalatg1 - Uretici: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak iizere, bu Yénetmelige ekli
listedeki mallardan, tiiketiciye sunulmus olanlari iiretenler ile mal iizerine kendi
ayirt edici igaretini, ticari markasini veya unvanini koyarak satisa sunanlari,
Ithalat¢1: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak iizere bu Yonetmelige ekli listede
sayilan mallardan tiiketiciye sunulmus olan mallar1 yurt digindan getirerek satiga
sunan gercek veya tiizel kisiyi,

Satict: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak iizere ticari veya mesleki faaliyetleri
kapsaminda tiiketiciye mal sunan gercek veya tiizel kisileri,

Satig Sonrast Hizmetleri Yeterlilik Belgesi: Yurt i¢inde tiretilen veya ithal edilen
mallar ile ilgili olarak, Bakanlik¢a tespit ve ilan edilen kullanim dmrii siiresince
imalatgi-liretici ve/veya ithalatgilar tarafindan verilmesi zorunlu montaj, bakim,
onarim hizmetleri i¢in, yeterli teknik kadro, takim, techizat ile Bakanlikg¢a
belirlenen miktarlarda yedek parca bulundugunu gosteren ve firmanin unvani ile

merkez adresine gore diizenlenen belgeyi,

ifade eder.
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Servis Istasyonlarimin Kurulusu

Madde 5- imalatc - iiretici ve/veya ithalatcilar ekli listede yer alan her mal grubu icin
belirtilen kullanim 6mrii siiresince, satis sonrast hizmetleri saglamak tizere yine ekli listede
tespit edilen yer, say1 ve Ozellikte servis istasyonu kurmak ve yeterli teknisyen kadrosu
bulundurmak zorundadir.

Servis istasyonlari, dogrudan imalat¢1 ve/veya ithalatgilar tarafindan ya da yazili bir
sozlesme ile bu hizmetleri yiriitmek iizere yetki verdikleri gercek veya tiizel kisiler
tarafindan kurulabilir.

Imalatgi-iiretici ve/veya ithalatgilar, yazili sozlesme yapmak suretiyle Onceden
kurulmus ve bu alanda faaliyet gdsteren servis istasyonlari araciligiyla da satis sonrasi
hizmetleri saglayabilirler.

Ticari amag diginda yalnizca kendi kullanimindan dogan ihtiyaglari igin imalat-iiretim
ve/veya ithalat yapan kisi veya kuruluslar bu Yonetmelik hiikiimlerine tabi degildir.

Basvuru ve izin (*)

Madde 6- Servis istasyonlarmi ¢alistirmak i¢in imalatgi-liretici ve/veya ithalatgilar
Genel Mudirliige asagidaki belgelerle birlikte bagvururlar.

a) Dilekge,

b) Bakanlik¢a bastirilmig 3 adet Satis Sonras1 Hizmetleri Yeterlilik Belgesi,

¢) 3 adet Servis Istasyonlarii Gosterir Liste,

d) Servis istasyonlarinin; imal ve/veya ithdl edilen Uriin veya iriin grubu igin
hazirlanan hizmet standardina veya teknik diizenlemelere uygun oldugunu ve ayrica
basvuruda bulunan imalat¢t — iiretici ve/veya ithilatciya hizmet verebilecegini gosterir,
TSE’den veya Bakanlik¢a diizenlenen uygunluk belgesi asli veya onayli sureti veya noter
tasdikli 6rnegi,

e) Imalatc1 - iiretici ve/veya ithalatginin noter tasdikli imza sirkiileri.

Bu maddenin
(d) bendinde belirtilen standarda veya teknik diizenlemelere uygunluk yazisi,
gerektiginde Bakanlik¢a da tanzim edilebilir.

Bagvuru lizerine Bakanlikga Kanun ve bu Yonetmelige uygunluk acisindan gerekli
incelemeler yapilarak yeterli goriilenlere Satis Sonras1 Hizmetleri Yeterlilik Belgesi verilir.

Satis Sonras1 Hizmetleri Yeterlilik Belgesi Gegerlilik Siiresi, Vize ve Diger Islemler

™)

Madde 7- Satis Sonrasi Hizmetleri Yeterlilik Belgesi gecerlilik siiresi 2 yildir ve
verilis tarihi esas alinarak her iki yilda bir vize edilir. Gegerlilik siiresinin dolmasini
miiteakip 3 ay icerisinde vizesi yaptirilmayan belgeler gecersiz sayilir.

Satis Sonrast Hizmetleri Yeterlilik Belgelerine yonelik; vize islemleri ile unvan, adres,
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servis istasyonu, kapsam degisikligi ve benzeri miiracaatlar sirasinda istenecek bilgi ve
belgeler Genel Miidiirliik¢e ayrica belirlenir.

Servis degisikliklerinin 15 giin igerisinde Bakanliga bildirilmesi zorunludur.
Satis Sonras1 Hizmetleri Yeterlilik Belgesinin Iptali

Madde 8- Bu Yo6netmelige aykir1 uygulamalarin tespiti ve bununla ilgili olarak Genel
Miidiirliigiin yazili uyarisina ragmen, verilen siire igerisinde durumun diizeltilmemesi
halinde, firmanin Satis Sonras1 Hizmetleri Yeterlilik Belgesi iptal edilerek mensubu oldugu
meslek odasina ve diger ilgili kamu kuruluslarina Genel Miidiirliik¢e ayrica bildirilir.

Servis Istasyonlarinin Ozellikleri ve Sayisi

Madde 9- Servis istasyonlarinin; hizmet konularina gore Bakanlik veya
gorevlendirecegi baska bir kurulus ve/veya TSE tarafindan tespit edilen teknik diizenleme
veya standardlarda belirtilen 6zellikleri tasimasi gerekir.

Imal veya ithal edilen malin; 6zelligi, kullanim amac1 ve yeri ile satis miktar1 dikkate
almarak ekli listede tespit ve ilan edilen servis istasyonlarinin sayilari ve bunlarda aranacak
ozellikler, gerektiginde ilgili kurum ve kuruluslarin da goriisii alinarak, Bakanlik¢a belirlenir
ve/veya degistirilir.

Bu Yonetmelige ekli listede yer almayan mallar1 imal eden veya ithal edenlerin
basvurusu lizerine Bakanlik, o sanayi malinin kullanim amaci, yeri ve satis miktarini dikkate
alarak, gerektiginde ilgili kurum ve kuruluglarin da goriisiinii almak suretiyle, servis
istasyonlarinin sayilarimi ve 6zelliklerini belirler.

Servis Istasyonlarinin Sorumluluklar

Madde 10- Tiiketicinin bulundugu yerde servis istasyonunun olmamasi halinde satig
sonrasi hizmetlerin verilmesinden, tiiketiciye en yakin yerdeki servis istasyonu sorumludur.

Tiiketiciye en yakin yerdeki servis istasyonunda satis sonrasi hizmet verilmesinin
miimkiin olmamasi durumunda; malin firma merkezine ya da diger bir servis istasyonuna
ulastirilmasi ve geri gonderilmesi ile ilgili olarak nakliye, posta, kargo veya benzeri herhangi
bir ulagim gideri talep edilemez.

Servis istasyonlari, Madde 11 de belirtilen hususlar igeren servis figini diizenlemek ve
bir niishasin tiiketicilere vermek zorundadir.

Kullanim 6émrii siiresince, malin bakim ve/veya onarim siiresi, garanti siiresi igerisinde
mala iligkin arizanin servis istasyonuna bildirimi, garanti siiresi diginda ise malin teslim
tarihinden itibaren 30 is giiniinii gecemez.

Servis istasyonlar1 tarafindan verilen montaj, bakim ve onarim hizmetiyle ilgili olarak,
bir y1l icerisinde ayn1 arizanin tekrari halinde herhangi bir servis iicreti alinmaz. Tiiketicinin
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mal1 kullanim kilavuzunda yer alan hususlara aykir1 kullanmasindan kaynaklanan arizalar bu
madde kapsami disindadir.

Malin garanti siiresi diginda, garanti belgesi ile satilmasi zorunlu olmayan bir
pargasinin servis istasyonu tarafindan degistirilmesi ve/veya satilmasi durumunda, degisen
parca icin alt1 aydan asag1 olmamak iizere bir garanti siiresi verilir.

Servis Fisi

Madde 11- Servis istasyonlari, kendilerine intikal ettirilen arizali mallar ile ilgili
olarak asagida belirtilen hususlari igeren servis figini tekemmiil ettirmek ve tiiketicilere
vermek zorundadirlar.

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

b) Malin servis istasyonuna teslim veya mala iligkin arizanin bildirim tarihi,

¢) Malin tiiketiciye teslim tarihi,

d) Malin arizas1 ve yapilan iglemler (agik olarak yazilacaktir),

e) Varsa licreti,

f) Servis yetkilisinin imzast,

g) Bu Yonetmeligin 10 uncu maddesinde yer alan, servis istasyonlarinin
sorumluluklarini gosterir hususlar.

Yedek Parca Stoku

Madde 12- Tek servis ile hizmet verilebilecek mallara ait yedek parca stogu, imalatci-
iiretici ve/veya ithalat¢inin merkezinde veya servis istasyonunda tam olarak bulundurulmak
zorundadirlar.

Birden fazla yetkili servis istasyonu ile hizmet verilmesi zorunlu olan {iriinleri imal
veya ithal eden imalat¢1 — tiretici ve/veya ithalatgilar; s6z konusu iriinlere ait yedek par¢anin
tamamini firma merkezlerinde veya belirleyecekleri bir serviste, diger servis istasyonlarinda
ise Bakanlik¢a belirlenen miktarda yedek parca stogu bulundurmak zorundadirlar.

Bakanlikga belirlenen yedek parga stok listesinin bir 6rnegi, belgelendirme faaliyeti
esnasinda imalatgi-liretici ve/veya ithalatgiya verilir. Bu liste denetimler sirasinda ibraz

edilmek tizere saklanmak zorundadir.

Yedek parga stok miktar1 Bakanlik tarafindan belirlenmemis olan {iriinlere ait yedek
parcalari tamamu, tiim servis istasyonlarinda bulunmalidir.

Yedek Parca Fiyat Listesi
Madde 13- Servis istasyonlari, "Yedek Parga Fiyat Listesi" ni, tiiketicilerin

gorebilecegi bir yere asmak veya katalog hélinde ya da bilgi islem ortaminda ise tiiketiciye
gostermek zorundadir.
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Degistirilen Parcanin iadesi

Madde 14- Servis istasyonu gorevlileri, bakim ve onarimini yaptiklari mallara ait
degistirilen yedek parcalari; garanti siiresi igerisinde tiiketiciye gOstermek, garanti siiresi
disinda ise iade etmek zorundadir.

Servis Istasyonlarimin Kontrolii

Madde 15- Satis sonrasi hizmetlerin Kanun ve bu Yonetmelik hiikiimlerine gore
yiiriitiilmesini saglamak amaciyla imalat¢ - iiretici ve/veya ithalatcilar servis istasyonlarinin
calismalarini izleyerek kontrol etmekle ve goriilen eksiklikleri gidermekle yiukiimlidiir.

Imalatg1-Uretici ve ithalateinin Sorumlulugu

Madde 16- Servis istasyonlarinin ayri bir tiizel kisiligi olsa dahi imalat¢i1 - {retici
ve/veya ithalatgilar; satis sonrasi hizmetlerin saglanmasindan ve yiiriitiilmesinden servis
istasyonlari ile birlikte miistereken ve miiteselsilen sorumludurlar.

Kullanim amaci ve yeri itibariyle Ozellik gdsteren mallarla ilgili satis sonrasi
hizmetler, malin 6zelligi nedeniyle kullanildig1 yerlerde de saglanabilir.

EXkli listede belirlenen sayida servis istasyonu kurmasina ragmen, her cografi bolgede
servisi bulunmayan imalat¢ilar - {ireticiler ve/veya ithalatgilar; malin kullanim Omrii
siiresince, servis istasyonu sayilart her cografi bolgede en az 1, toplam 7 servis istasyonu
sayisina ulagincaya kadar malin bakim ve onarimiyla ilgili olarak tiiketicilerden nakliye,
posta, kargo veya servis elemanlarmin ulasim gideri gibi herhangi bir ilave {icret talep
edemezler.

Saticinin Sorumlulugu

Madde 17- Bu Yonetmelige ekli listede sayillan mallardan herhangi birinin satig
sonrast hizmetlerinin verilmemesi ya da imalatgi-iiretici ve/veya ithalatginin bulunamamasi
halinde, tiiketicilere bu hizmetlerin verilmesinden saticilar sorumludur.

Denetim

Madde 18- Kanunun ve bu Yonetmeligin uygulanmasinda Bakanlik Miifettigleri ile
Kontrolorler ve Genel Midiirlitkce gorevlendirilecek diger personel; servis istasyonlarinin
kurulus islemleri ve caligmalar1 sirasinda depo, ambar gibi her tiirli mal konulan ve/veya
satilan veya hizmet sunulan yerlerde denetleme, inceleme ve arastirma yapmaya yetkilidir.

Ceza

Madde 19- Bu Yonetmelik hiikiimlerine aykiri hareket edenler hakkinda, Kanun’un
idari para cezasina iligskin hiikiimleri uygulanir.
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Kaldirilan Hiikiimler

Madde 20- 21/12/2001 tarihli ve 24617 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan “Sanayi
Mallarinin Satis Sonrasi Hizmetleri Hakkinda Teblig (TRKGM-2001/7)” vyiiriirliikten
kaldirilmustir.

Gegici Madde 1- TRKGM-2001/7 sayili Sanayi Mallarinin Satis Sonrast Hizmetleri
Hakkinda Tebligin 8’inci maddesi geregince belgeleri iptal edilen firmalar, bu Yonetmeligin
yurtrliliik tarihinden itibaren bagvurmalari halinde belgelerini yeniletebilirler.

Yiiriirliik

Madde 21 - Bu Yonetmelik, 14/6/2003 tarihinde yiirtirliige girer.
Yiiriitme

Madde 22 - Bu Yonetmelik hiikiimlerini Sanayi ve Ticaret Bakani yiiriitiir.

* Bu madde, 24.02.2004 tarih ve 25383 sayili Resmi Gazetede yayimlanarak
yiirtirliige giren, Sanayi Mallarinin Satis Sonras1 Hizmetleri Hakkinda Yonetmelikte
Degisiklik Yapilmasina Dair Yonetmelik ile degistirilmistir.

24 Subat 2004 Tarihli Resmi Gazete
Sayi1: 25383
Sanayi ve Ticaret Bakanligindan:

Sanayi Mallarmin  Satis  Sonras1  Hizmetleri HakkindaYonetmelikte
DegisiklikYapilmasina Dair Yonetmelik

MADDE 1 — 14/6/2003 tarihli ve 25138 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Sanayi
Mallarinin Satis Sonrasi Hizmetleri Hakkinda Yonetmeligin 6 nct maddesinin (d) ve (f)
bentleri asagidaki sekilde degistirilmis, (¢) bendi yiriirliikkten kaldirtlmistir.

"d) Servis istasyonlarmin; imal ve/veya ithal edilen iirlin veya iriin grubu icin
hazirlanan hizmet standardina veya teknik diizenlemelere uygun oldugunu ve ayrica
basvuruda bulunan imalatgi-liretici ve/veya ithalatgiya hizmet verebilecegini gosterir,
TSE’den veya Bakanlik¢a diizenlenen uygunluk belgesi asli veya onayli sureti veya noter
tasdikli 6rnegi,"

"f) Imalatgi-iiretici ve/veya ithalatcinin noter tasdikli imza sirkiileri,"

MADDE 2 — Aymi Yonetmeligin 7 nci maddesinin birinci fikras1 agagidaki sekilde
degistirilmistir.

"Satig Sonras1 Hizmetleri Yeterlilik Belgesi gecerlilik siiresi 2 yildir ve verilis tarihi
esas almarak her iki yilda bir vize edilir. Gegerlilik siiresinin dolmasimi miiteakip 3 ay
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igerisinde vizesi yaptirilmayan belgeler gegersiz sayilir."

Gegici Madde 1 — Bu Yonetmeligin yayimi tarihinden 6nce onaylanan veya vize
edilen belgeler, onay veya vize tarihinden itibaren iki y1l gecerlidir.

Yiiriirliik
MADDE 3 — Bu Yo6netmelik yayimi tarihinde yiiriirliige girer.
Yiiriitme

MADDE 4 — Bu Yo6netmelik hiikiimlerini Sanayi ve Ticaret Bakan yiiriitir.
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4077 SAYILI

TUKETCiNN KORUNMASI HAKKINDA KANUN
GEREGINCE SATIS SONRASI HiZMET iSTENECEK URUNLER LiSTESI

R SERVIS ISTASYONU  |KULLANIM
URUNLER SAYISI OMRU
1. SAGLIK SEKTORU

A-Her tiirlii elektrikli elektronik o i
mekanik ve elektromekanik teshis, i?z}:rlect(z) grlifrilb;lsgeizdiz t(a)llsmgrl:u 10 y1l
tedavi ve diger maksatl tibbi cihazlar p Y
B-Cerrahi el aletleri En az 1 servis istasyonu 10 y1l
C-T1bbi ve laboratuvar amagli hastane .

. En az 1 servis istasyonu 10 y1l
mefrusati ve ekipmanlari
D- Alkolmetreler En az 1 servis istasyonu 5yl
E-Tgketlcillef tarafmdgq ku.ll.amlabllen Ayn cografi blgelerde toplam 3
tansiyon Ol¢lim aletleri ile isitme servis istasvonu 10 y1l
cihazlar1 ve benzerleri y
F- Kan sekeri 6l¢iim cihazlari En az 1 servis istasyonu 10 y1l
G-Bedensel dziirliilere ait bisiklet ve En az 1 servis istasyonu 10 yil
arabalar
H- Sun’i uzuv, protez ve ekipmanlart  |En az 1 servis istasyonu 10 y1l
I-Tiketiciler tarafindan kullanilabilen .

. . En az 1 servis istasyonu 7y

masaj aletleri
2-YANGINDAN KORUNMA EKiPMANLARI
Her tiirlii arabali veya arabasiz yangin |7 cografi bolgede toplam 7 servis 5 yil

sondiirme cihazlar1 ve ekipmanlari

istasyonu
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3-GENEL AMACLI AKISKAN SiSTEMLERI VE BILESENLERI ALET VE
CIHAZLARI

A-Sabit kaplar ve tanklar(Hidrofor ve

En az 1 servis istasyonu

benzerleri) 10 y1l
B-Basingli kaplar ve gaz silindirleri|En az 1 servis istasyonu
(LPG tiipleri harig, araglara takilan S5yl
LPG tanklar1 dahil) blower
C-Valfler, vanalar, bataryalar ve|Enaz 1 servis istasyonu
armatiirler Syl
D-Pompalar ve motorlar (Su,yag,akaryakit|En az 1 servis istasyonu
pompa ve motorlari ile benzerleri) 10 y1l
E-Ev ve benzeri yerlerde kullanilan su|En az 5 servis istasyonu
aritma cihazlar1 ve sistemleri 10 y1l
F-Havalandirma ve klima sistemleri:
a) Klimalar 7 cografi bolgede toplam 20 servis

istasyonu 10 y1l
b) Klima santralleri En az 1 servis istasyonu

10 y1l

c) Hava temizleyiciler, nemlendiriciler ve|Ayr1 cografi bdlgelerde toplam 3
nem gidericiler Sservis 10 y1l
d) Hava perdeleri Ayr1 cografi bolgelerde toplam 3

servis. 10 y1l
G-Kompresorler ve pnomatik makineler En az 7 servis istasyonu

10 y1l
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H- Hermetik kompresorler

En az 1 servis istasyonu

10 y1l

4-IMALAT SANAYI

A-Takim tezgahlari,talaslh ve talassiz
kesme makineleri

En az 1 servis istasyonu

10 y1l

B-Tornalama merkezleri dahil, metal
islemeye mahsus torna tezgahlari

En az 1 servis istasyonu

10 y1l

C-Kizakli islem iiniteleri ve tornalama
merkezleri dahil olmak tizere, metalleri
talag kaldirmak suretiyle delmeye,
raybalamaya, frezelemeye, dis agmaya
veya vida yuvast agmaya mahsus takim
tezgahlar

En az 1 servis istasyonu

10 y1l

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

En az 1 servis istasyonu

10 y1l

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

7 cografi bolgede toplam 7 servis
istasyonu

10 y1l

F-Kaynak makineleri

En az 1 servis istasyonu

10 y1l
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G- Asfalt-beton kesme makineleri,
catlak derz genisletme makineleri,
perdah makineleri, asfalt ve beton freze
makinesi, vibrasyonlu satth mastari,

vakum pompasi, kompaktorler, En az 1 servis istasyonu 10 y1l

vibrasyonlu tokmak, vibrasyonlu

silindir, beton vibratdrii, betoniyerler,

beton test ¢ekici ve benzerleri

H- Hidrolik kiric1 ve deliciler ile .

. En az 1 servis istasyonu 10 y1l

bunlara ait atagmanlar

I- Diger imalat makineleri: yukarida

acikea belirtilmeyen metal, tag,

mermer, cam, plastik ve benzeri ham  |En az 1 servis istasyonu 10 y1l

madde ve yar1t mamulleri islemeye

mahsus cihaz, alet ve ekipmanlar

5-ENERJI ISI TRANSFERI MOTOR CIiHAZ VE ALETLERI:
) En az 1 servis istasyonu

A-I¢ten yanmali motorlar 10 y1l
En az 10 servis istasyonu

B-Gaz, s1v1 ve ¢ift yakitli briilorler 10 y1l

C-Kazanlar, 1s1 esanjorleri, boyler ve En az 1 servis istasyonu 10 vil

benzerleri y
7 cografi bolgede toplam 17 servis

D-Kombi ve kat kaloriferi istasyonu (Dogalgaz ile ¢alisanlar 15 y1l
icin gaz bulunan bolgelerde)

E-Giines enerjisi ile ¢alisan 1sitma, Enaz 1 servis istasyonu 10 yil

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

A-Elektrojen gruplari, rotatif elektrik

Ayn cografi bolgelerde toplam 4

konvertorleri, jenerator ve benzerleri  |servis istasyonu 10 y1l
B-Transformatorler En az 1 servis istasyonu
10 y1l
C-Redresorler En az 1 servis istasyonu
10 y1l
D-Akiimiilatorler En az 1 servis istasyonu
3yl
E-Salt cihazlari, kontaktorler En az 1 servis istasyonu
10 y1l
F-Elektrik ~ panolar1  ve  benzeri|En az 1 servis istasyonu
anahtarlama ve kontrol iiniteleri 10 y1l
G-Kesintisiz gii¢ kaynaklari 7 cografi bolgede toplam 7 servis
istasyonu 10 y1l
H- Elektrik motorlart En az 1 servis istasyonu
Syil

7-DIGER ELEKTRIKLi GAZLI ALET VE CiHAZLAR:

A-Ev ve benzeri yerlerde kullanilan;
her tiirlii sogutucular, ¢camagir makinesi,
camagir kurutma makinesi, bulasik
makinesi, elektrikle veya gazla ¢alisan;
firmli  ocak, aninda su 1siticilari,
termosifon ve sofbenler, yukaridaki
cihazlardan  birkaginin  bir  arada
bulundugu cihazlar ve benzerleri

Her cografi bolgede en az 5 adet|10 yil

olmak {izere 7 bolgede toplam 60
servis istasyonu

50




UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar

Oneriler

> Isiniz ile ilgili bilgi sahibi olunuz.

> Isinizde beceri kazaniniz.

» Yogun is temposuna ayak uyduracak
sekilde ¢alisiniz.

> lsinizi severek yapmiz.

» Disiplinli ¢aliginiz.
» Giiven veriniz.

» Problemlere ¢6ziim bulmaya ¢alisiniz.

» Periyodik bakim hizmeti saglayiniz.

» Hedefleri gergeklestirmekten
yilmayimiz.

> Pratik olunuz.

» Miisteri iadelerini kabul sartlarina uygun
davraniniz.

» Azimli olunuz.
» Organize calisiniz.

» Cabuk olunuz.

> Is yeri prosiidiirii ve tiiketici haklar
konusunda bilgi sahibi olunuz.

> Ogrendiklerinizi uygulaymiz.
» Yaratici olunuz.

» Miisteriyi ikna etme becerisi kazaniniz.

» Servis hizmeti saglayiniz.

» Arastinmz.
» (Coziim iretiniz.

> Isinizle ilgili kitaplar okuyunuz.

» Nakliye ve montaj hizmeti saglayiniz.

» Bakimli olunuz.
» Kilik kiyafetinize dikkat ediniz.

» Kalite kontroliiniin ne oldugunu biliniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

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

1. () Perakendeci igin satis sonrasi hizmet, miisteri sadakati agisindan en énemli
pazarlama faaliyetidir.

2. () Satis sonrasi hizmet, miisteriye bir ek maliyet gerektiriyorsa, drnegin miisterinin
servis bakim ve yedek parga i¢in bir 6deme yapmasi s6z konusu ise bu durumun
kendisine sdylenmesine gerek yoktur.

3. () Perakendeci firmanin iiriin iadeleri ile ilgili bir prosiidiiriiniin olmas1 gerekmez.

4. () Biiyiimek ve kalic1 olmak isteyen her isletme satiglara verdigi kadar hatta ondan
daha fazla satig sonrasia 6nem vermelidir. Cilinkii giiniimiizde mevcut miisteriyi elde
tutmak, yeni miisteri bulmaktan ¢ok daha ucuz ve kolaydir. Satig sonrasi hizmette,
miisteri sadakatinin saglanmasinda en 6nemli etkendir.

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

6. () Perakendeci magazalar agisindan tiiketici memnuniyetini 6l¢mede kullanilan en
onemli degerlendirme oSlgiitlerinden biri de “miisterilerden gelen satis sonrasi
hizmetlerdeki sikayetlerin oran1”dir. Bu sikayetler ¢ogalir ve yeterince giderilmezse,
isletmelerin tiim reklam ¢alismalar1 ve satig artirici faaliyetleri bosa gider.

DEGERLENDIRME
Cevaplarimizi cevap anahtart ile karsilastirmiz. Dogru cevap sayinizi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddiit yagsadiginiz

sorularla ilgili konular faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

Tiim sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geginiz.
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B. UYGULAMALI TEST

Ogrenme faaliyeti ile kazand1gimiz beceriyi asagidaki dlciitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet | Hayir

1.  Satin aldiginiz iiriinlerde satis sonrast hizmete 6nem verir
misiniz?

2. Satis sonrasi hizmetlerinin iyi olmadigini1 6grendiginiz bir
firmanin tiriinlerini satin almak ister misiniz?

3. Yeni aldiginiz bir {iriin hatal1 ¢ikarsa, degistirmek icin gerekli
girisimlerde bulunur musunuz?

4.  Satis sonrasi hizmetlerin miikemmel olmasi, firmanin satislarinin
artmasini ve miisteri memnuniyetini saglayan en énemli
etkenlerden midir?

5. Yeni aldigimiz bir {irlin kisa siirede bozulursa, hatanin sizden
kaynaklandiginin sdylenerek tamir bakim {icreti alinmak
istenmesi halinde yasal haklarinizi arar misiniz?

6.  Sizde bir satis elemani olarak, miisterilerinize satis sonrasi
hizmetlerde yardimci olmanin satig basarinizi artiracagina
inaniyor musunuz?

7.  Miisterinizin satig sonrasi hizmetten yararlanmayarak zarar
gormesini engellemek, sizin bir satis elemani olarak en 6nemli
gorevlerinizden midir?

8.  Satis sonras1 hizmetlerin zamaninda sunulmamasi, firma i¢in
koti bir reklam midir?

9.  Miisterinin iiriin iadelerinde, sorun ¢ikarmadan sonuca ulagsmak
ve miisteriyi kazanmak acisindan bazen miisteri haksiz dahi olsa
iade almak gerekir mi?

10. Miisteri itirazlarinda, iletisim kurallarin1 ve beden dilini iyi
kullanmak, sorunun ¢6ziimiinde en 6nemli etken midir?

11. Sizi rahatsiz eden durumlarin, ayni sekilde bagkalarini da
rahatsiz edecegini diisiinerek mi hareket edersiniz?

12. 1Is hayatimzda bu diisiinceden yola ¢ikarak ¢alismanin, Sizi
basariya ulastiracagina inaniyor musunuz?

DEGERLENDIRME

Yapilan degerlendirme sonunda “Hayir” cevaplarinizi bir daha gézden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gormiiyorsaniz Ogrenme Faaliyeti 3’ gozden gegiriniz.
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MODUL DEGERLENDIiRME

A. OBJEKTIF TESTLER (OLCME SORULARI)

1. Asagidakilerden hangisi pazarlama ve perakende alaninda calisan satis elemaninin
gorevlerinden degildir?

A) Miisteri ile oturup uzun siire havadan sudan sohbet etmek
B) Satilacak tirtinleri gesitlerine gore siiflandirmak.

C) Sattig1 iiriin hakkinda bilgi sahibi olmak

D) Is giivenligi ile ilgili yonetmeliklere uymak

2. lyi bir satis eleman1 asagidaki 6zelliklerden hangisine sahip olmalidir?

A) Dedikoducu

B) Sabirsiz

C) Kendine giivenen
D) Dikkatsiz

3. Uriiniin, satis ekibi veya satis eleman1 olmaksizin miisterinin ilgisini cekme yontemi
asagidakilerden hangisidir?

A) Promosyon

B) Reklam

C) Sessiz satis teknigi

D) Caligsanlarin performansi

4.  Asagidakilerden hangisi miisterilerin satin almay1 reddetmesinin nedenleri arasinda
yer almaz?

A) Miisteride iiriinii satin alabilecek paranin olmamasi

B) Miisteri memnuniyeti

C) Miisterinin iiriine ger¢ekten ihtiyacinin olmamasi

D) Uriiniin ihtiyaglar1 tam olarak karsilayamayacag: endisesi

5. Asagidakilerden hangisi danigmanlik tiirti degildir?
A) Isletmelerde danismanlik
B) Yonetici danigmanlig

C) Kariyer danigmanligi
D) Evde danigmanlik

54



10.

Asagidakilerden hangisi yanhstir?

A) Danigmanin, danisanla yaptigi her oturumda degisiklik yapmasi gerekir.
B) Danigman, gerektiginde danisana karsi ¢ikabilir.

C) Danigman, danigsan sevmek zorunda degildir.

D) Danigman, danisanin sorumluluklarini yiikklenmek zorunda degildir.

Asagidakilerden hangisi bir satis sonrasi hizmetidir?

A) Miisterinin kasada aldig1 tiriiniin bedelini 6demesi

B) Satis elemaninin, misterinin aldigi pantolonun boy Olgiisiinii  alarak
komandoturaya gondermesi

C) Miisterinin satin aldig1 tirtinii geri iade etmesi

D) Kasiyerin iiriinii posete koymasi

Asagidaki ifadelerden hangisi yanligtir?

A) Satis sonrasi hizmetlerin etkinliginde temel faktor, miisteriye giiven ve aligkanlik
kazandirmaktir.

B) Satis elemani, miisteri haksiz ise bunu kanitlamak i¢in elinden gelen g¢abay1
gostermelidir.

C) Yasam enerjisiyle dolu ve diinyaya pozitif bakan satis elemanlar1 misteriyi olumlu
yonde daha ¢ok etkiler.

D) Satis elemaninin bilmesi gereken en onemli noktalardan biri de satigin itirazin
oldugu yerde bagladigidir.

Asagidaki olaylardan hangisi isletme korliigiine bir 6rnektir?

A) Satis sefinin misterilerle ilgilenirken bir yandan da siirekli arkadaslar1 ile
konugmaya caligan satis elemanini uyarmast

B) Satis elemaninin bu olaydan &tiirii utanmasi ve tiziilmesi

C) Aglayarak lavaboya giderken sokiildiigii i¢in bir siiredir kivrik duran haliya
ayaginin takilarak sendelemesi.

D) Kendini toparladiktan sonra aglayarak ve sdylenerek yoluna devam etmesi

Bir satig eleman1 basarili olmak i¢in agagidakilerinden hangisini yapmamalidir?
A) Bakimina 6zen gostermek
B) Calisma arkadaglarinin basarisini1 engellemeye ¢alismak

C) Sattig1 iiriinii tanimak
D) Pratik olmak
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Asagidaki sorulari dogru(D) ve yanhs(Y) seklinde cevaplayimz.
() Uriinii miisteriye uyarlayabilmek i¢in dncelikle iiriin bilgisine sahip olmak gerekir.

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

( ) Satis eleman1 miisteriye higbir sekilde uymayan bir tiriinii satmak konusunda,
gerekli diizeltmeleri yapacaklarini sdyleyerek israrli davranmalidir.

() Satis elemaninin sattig1 bir irlintin diizeltilmesi ile ilgili 61¢ii alirken gok fazla dikkat
etmesine gerek yoktur.

( ) Tadilat1 yapilan bir iiriiniin miisteriye s6z verilen tarihte teslim edilmesi gerekir.

() Yeni satin alian bir tirtinde yapilan diizeltme sirasinda olabilecek bir hatadan dolay1
miisteri sorumlu tutulamaz.
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B PERFORMANS TESTI (YETERLIK OLCME)

Modiil ile kazandigimiz yeterligi asagidaki olgiitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet | Hayiwr

1. Satis eleman: tiim satig faaliyetlerini basariyla yerine getiren kisi
midir?

2. Satis elemaninin iyi bir kariyer yapabilmesi igin tiim satig
tekniklerini ¢ok iyi bilmesi ve uygulayabilmesi gerekir mi?

3. Satis bagarisinin ancak miisteri memnunuyeti ile saglanabilecegini
biliyor musunuz?

4. Satis elemani gerektiginde miisteriye bir danisman olarak da
hizmet etmeli midir?

5. Satis ancak miisteri eve gidip de aldig: iirlinle bas basa kaldiktan
ve iirlinii begendikten sonra m1 biter?

6. Satis yaparken miisterinin iiriine dokunmasi ve denemesi satisa
katki saglar m?

7. Bir tiiketici olarak, satis sonrasi hizmet hakkinizdan gerektiginde
faydalanabiliyor musunuz?

8. Satis yaparken, satis elemanmin miisteri psikolojisine uygun
davranmasi gerekir mi?

9. Satis elemaninin miigteriye sinirli davranmasi satigi1 6ldiirtir mii?

10.Magazanin gdrsel sunumunun iyi olmasi miisteriyi satin almaya
yonlendirir mi?

11.Profesyonel satig¢1, miisterilerin ilgisini satin alma kararina
doniistiiren kisi midir?

12.1yi bir satis elemam miisteri itirazlarim dogru degerlendirerek,
itiraza ragmen satis1 kapatmayi saglayabilir mi?
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DEGERLENDIRME

Yaptiginiz degerlendirme sonucunda eksikleriniz varsa Ogrenme faaliyetlerini
tekrarlayiniz.

Modiilii t:clmamladlmz, tebrik ederiz. Ogretmeniniz size cesitli 6lgme araclari
uygulayacaktir. Ogretmeninizle iletisime geginiz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETi 1 CEVAP ANAHTARI
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OGRENME FAALIYETI 3 CEVAP ANAHTARI
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MODUL DEGERLENDIRME CEVAP ANAHTARI
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ONERILEN KAYNAKLAR

Satis tekniklerini anlatan kitaplar ve dokiimanlar
Halkla iliskiler kitap ve d6kiimanlari

Pazarlama arastirmasi kitap ve dokiimanlari
Insan iliskileri kitap ve dokiimanlari
Danismanlik bilgisi kitap ve dokiimanlar1

Tiiketici haklan kitap ve dokiimanlar1
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KAYNAKCA

ALTINOK, Selin, Mehmet BESPARMAK, YKM, Egitim Dokiimanlari
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SOYSAL, Suat, Magazacilik Miikemmel Miisteri Hizmeti ve Etkili Satis
Teknikleri, 5. Baski, Istanbul, 1999.

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

TEK, Omer Baybars, Pazarlama Ilkeleri, 8. Baski, Istanbul, 1999.
www.satisveliderlik.com
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