“Temel Satis Becerileri / Magazamiza Hos Geldiniz...”
(“Welcome To Our Store...”)

Programin amacini belirtmeden 6nce sanirim perakende sektoriinde “Satig” denildiginde ne
anladi@imizi sizlerle paylasmaliy1z; bize gore satis, bir {irlinii
bir aliciya satmak isinden ¢ok daha farkli bir anlam ifade
ediyor sOyle ki, giiniimiiz rekabet ortaminda sirketlerin
basarisi, sahip olduklari mutlu miisteri sayis1 ile
iligkilendirilmektedir.

Miisterilerin mutlu olabilmesi adina da isletmelerin
yapmalar1 gereken en Onemli seyin, miisteriler ile “Giiven
Odakl1 Bir iliski” kurmak ve bu iliskiyi sahiplenmek olduguna inaniyoruz.

Bu cerceveden bakildiginda satis siireci esasinda miisteri firma ile ilk temas kurdugu anda
baslar; isyerinizin ulasilabilirliligi, otopark imkaninizin olup olmamasi, isletmenizin disariya
verdigi imaj, miisteri iceri girdiginde calisanlarin o anda ne yaptiklari, icerideki havanin
temizligi, c¢alisanlarin kilik kiyafeti, miisteriyi nasil karsiladiklari, ilk izlenimleri, iiriin
bilgileri, ihtiyaci tespit edebilme becerileri, dinleme becerileri, miisteriyi 6zel ve evindeymis
gibi hissettirebilme becerileri, itiraz karsilama becerileri, miisteriyi profesyonel bir danisman
gibi sahiplenme ve rahatlatma becerileri, miisteri iiriinii almasa bile pozitif bir sekilde
miisteriyi ugurlayabilme becerileri kisacasi, “Ahigverisi Bir “Eglenceye” doniistiirebilme
becerileri, satisin basar1 ile sonuglanabilmesinde en onemli etken olan “GUVEN”in insa
edilmesi noktasinda son derece onemli olmaktadir.

Unutulmamalidir ki,

“INSANLAR DUYGU SATIN ALIRLAR”...
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“Magazamiza Hos Geldiniz...”

Programin Amaci:

Magazacilik, herhangi bir iiriiniin herhangi bir miisteriye satilmasindan ¢ok daha fazla anlam
iceren bir siirectir; bu siirecte esas olan miisterilere sadece bir iiriin satmak degil, alis veris
olaymi oldukca farkli ve keyifli bir tecriibe haline getirebilmektir.

Profesyonel Satis Danmismanligi kavrami iizerinde odaklandigimiz bu egitimde, magaza
personelinin, miisteri daha magazaya girmeden ©nce baslayan ve miisterinin bizimle
iliskisini tamamen kopartmasina kadarki gecen siire icerisinde mutlak miisteri
memnuniyetini elde etmek icin neler yapmalar1 gerektigini anlatimlar, gorseller ve
uygulamalar ile gostermeyi hedefliyoruz.

Egitimin icerigi:

% Tsimiz
4+ Satis Mesleginin Dogasi
+ Magazacilik Diinyasi

¢ Miisteri ve Hizmet Kavramlari
Bir Miisteri Olarak Bizler
Diinden Bugiine Miisteriye Bakis
Miisteriler Neden Sizden Vazgecerler?
Miisteriyi Kaybetmenin Isletmemize Zararlar1 Nelerdir?
Hizmet Kavramina Genel Bakis
» Hizmet Kalitesinin Boyutlar1
v" Somut Hizmet
v Soyut Hizmet
v’ Sirket Imaj
4 Miisterilerin Beklentileri Nelerdir?

o

< Hizmet ve Insan
+ Fark Yaratan Insandur. ..
4 Satin Alma Kararlar
4 Siz Cok Onemlisiniz!!!
4+ Tezgahtar M1? Yoksa Satig Danismani Mi?
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¢ Satis Becerileri

Magazada Miikemmel Hizmetin 18 Altin Ilkesi

1) Miisteri i¢in hazir olmak
+ Fiziksel Hazirhk

+ Mental Hazirlik
2) Miisteri Psikolojisini Anlamak (empati kurmak ve onyargi ile yaklagsmamak)

+ Uygulama: “Liitfen Benimle Empati Kurun...”
3) Olumlu ilk izlenim olusturmak (Profesyonel imaj-Beden Dili)

+ Uygulama: Miisteri Bizi Gozetliyor...
v Beden Dili

Go6z Temasi

Viicut Hareketleri

Kisisel Bakim

Mahrem Alan

v Ses Tonu
4) Miisteriyi Karsilamak ve Nezaket Gostermek

+ Video
5) Giilimsemek ve goz temasi kurmak (Samimiyet)
6) Miisteriye adiyla hitap etmek ve giizel konusmak
7) Miisterinin ihtiyacin1 dogru anlamak ve ihtiyacin karsilanmasinda yonlendirici olmak

+ Etkili Ihtiyag Analizi

NN

e Soru Sorma Becerileri

' e Acik ve Kapal1 U¢lu Sorular
8) lyi bir dinleyici olmak

+ Uygulama: Dinlemek Mi? Duymak Mi?
9) Uriin Sunumu (Fayda Satis1) (Ozellik-Fayda Matrisi)

' + Uygulama: Fayda Satis1 Yapiyoruz...
10) Itirazlar1 Karsilamak

+ Uygulama: Itirazlar Kargiliyoruz...
11) Fiyat1 soylemek ve satis1 sonlandirmak
12) Bir defaligina iiriin satmak degil, sadik miisteri yaratmak (Giiven olusturmak)
13) Ek ve Tamamlayici Uriin Satist

+ Uygulama: Ek ve Tamamlayici Uriin Oneriyoruz...

14) Miisteriyi 6zel ve evinde hissettirmek (Her Zaman Istekli Olmak)

15) Beklentilerin 6niine gecmek

16) Kasa’ da Olumlu Son Intiba Birakmak (Tesekkiir Etmek ve Miisteriyi Tekrar Davet
Etmek)

17) Satis Sonras1 Hizmet ve Miisteriyi Sahiplenmek (Oziir Dilemesini Bilmek ve Sadik
Miisteri Yaratmak)

18) Esit ve adil hizmet anlayis1 i¢inde hizmet vermek
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+ Kizgin ve Zor Miisteriler
+ Kizginhig1 Yonetebilmek
+ Sikayet Yonetimi
» Uygulama: Onceden hazirlanan senaryolar esliginde rol play yapilir.

+¢ Final Uygulamasi: Sinif iki ayr1 gruba boliiniir. Her bir gruptan magazada bir giinii
canlandirmalar1 istenir. Gruplardan bir tanesi ‘“Sergilenmesini arzu ettigimiz
davraniglar’” bir digeri de “Sergilenmemesini istedigimiz davranmiglar1’” iceren bir
senaryo hazirlar ve sahnelerler. Grup igerisindeki herkesin bir rol almasi zorunludur.
Sergilenen performanslar videoya alinir ve daha sonra seyredilir.

¢ Degerlendirme, Aksiyon Planlari’’nin Doldurulmasi1 Ve Kapams
4+ Aksiyon Planlari: Her bir katilimci egitim sonrasinda kendi gelisim
alanlarim1 ve bu alanlar1 nasil ve hangi tarihe kadar gelistirecegini yazdigi
Aksiyon Planii doldurur. Aksiyon Planlarinin bir kopyas1 yoneticiye verilir
ve yoneticinin de katilimciya destek olmasi, ko¢luk yapmasi saglanir.

Egitim Siiresi:1 veya 2 Tam Giindiir. (Katilime1 sayisi ve ihtiyaca gore belirlenecektir.)
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