PERAKENDE SATIS BASARISI

TURKER GOKSEL




FARKLILIK: MUSTERILERINIZIN
TEKRAR GELMESINI SAGLAYIN

o Herhangi bir ahsveris
merkezindeki magazalara
gittiginiz zaman, hepsinin
asagl yukari aym
gorundugunt, ayn1 mah
sattigini ve miisterilerine
karsi kayitsiz davrandigini
gorursunuz.




FARKLILIK: MUSTERILERINIZIN
TEKRAR GELMESINI SAGLAYIN

o Yine de, kiiciik ya da biiyiik az sayida
perakendeci farklh olmanin 6nemini
bilmektedir.

0 Dikkat ¢ekmek icin farkh bir tiriin
bulundurmak, musterileriyle ilgilenilen
bir ortam olusturmak ve her zaman
keyifli ve akilda kalici bir alisveris g
deneyimi sunmak zorunda olduklarinin S8R 2
farkindadirlar. ‘




MUHTESEM MAGAZALAR
TESADUFEN ORTAYA CIKMAZ

o Basarili perakendecilik her zaman
cok urin satmakla es deger
tutulmustur.

0 Cok urun satmak icin magazalarin
gorsel olarak ilgi ¢cekici, 1yi
tasarlanmus ve kolay alisverise
uygun olmalari gerekir.

o Misteriye, kategorisine ve topluma
hitap etmelilerdir.




MUHTESEM MAGAZALAR
TESADUFEN ORTAYA CIKMAZ

0 Ve asil yildiz, tiriniin kendisi
olmahdur.

o Uriinii y1ldiz haline getirmek
amaciyla dogru ortami
olusturmak i¢in, dogru
gozlem ve yaklasim gerekir.

o Uriiniin cok iyi sunulmasi ve
miusteriyi cezbetmesi sarttir.




o0 Tek bir miisteri bile cok
onemlidir. Musterilerinizle
iliskinizi gelistirin.

0 Her bir musterinin uzun

donemde ¢ok onemli oldugunu
aklimzdan ¢ikartmayin.

0 Magazaniza ne sikhikla
geldiklerini ve ne kadar
harcadiklarim takip edin.




o Rakipleriniz arasindan niye sizi
sectiklerini ogrenin.

0 Bir miisterinin sizden alisveris
yapmayl neden Kestigini bulmaya
calisin.

o Yeni miisterilerinizi taniyin ve
onlarin dizenli olarak sizden
alisveris yapmasini saglamak icin ne
yapmaniz gerektigini bulun.




SATIS ARACI OLARAK
TEKNOLOJIYI KULLANMAK

]
o Miisteri bilgilerinizi bilgisayara
kaydedin ve diuizenli olarak kontrol
edin.

0 Bu size miisterilerinizin tercihlerini ve
daha once aldiklar uriinleri gorme
sansi saglar.

o Miisteri iceri girdigi anda saticinin
onun bilgilerine ulasma ve tercihlerine
yonelik hizmet verme sansi olur.




SATIS ARACI OLARAK
TEKNOLOJIYI KULLANMAK

0 Ayrica, teknolojiyi bir egitim
araci olarak da
kullanabilirsiniz.

0 Zincir magaza sirketleri,
yoneticileri ve satis
elemanlarina her tiir bilgiyi
saglamak icin satis noktasi
sistemleri kullanirlar.




SATIS ARACI OLARAK
TEKNOLOJIYI KULLANMAK

o Bu sistem, ana merkezden
gelen gunluk raporlar,
ornegin, magazaya gelecek
tirunler, satis durumlari,
bir onceki giiniin satislari,
her satis elemani icin
toplam satis adedi gibi bir
cok bilgiyi icerebilir.




SATIS ARACI OLARAK
TEKNOLOJIYI KULLANMAK

0 Teknolojinin eleman egitiminde onemli rol oynadig1 diger
bir alan ise, uiretici firmalarin internet siteleridir.

0 Calisanlarimizin, o6zellikle tiriniiniin nasil satilacagi ile
ilgili onerilerin ve urun bilgilerinin bulundugu, erisim
kodu korumal uretici internet sitelerine erisimlerini
sagladigimizda ve tesvik ettiginizde, sonuclari kisa siirede
gorursunuz.



Miisteriler Magazanizda Nasil Bir
Deneyim Yasiyorlar?

0 Odak gruplar1 ve musteri anketleri, perakende
sektoriinde yaygin kullanilan arastirma araclaridir.

0 Ancak, bunlar size sadece miisterinin uriin yelpazenizi
begenip begenmedigi, magazada kendini rahat hissedip
hissetmedigi hakkinda bilgi verir ve genelde satis
elemanlar: tarafindan uygulanir.



Muisteriler Magazanizda Nasil Bir
Deneyim Yasiyorlar?

o Bu tur arastirmalar, size
daha cok satis getirecek ve
miisteri sayinizi arttiracak
sonuc¢lara ulasmanizi
saglayacak degisiklikler
yapma konusunda yeterli
bilgiyi vermez.




Muisteriler Magazanizda Nasil Bir
Deneyim Yasiyorlar?

7 Bunun i¢cin yapilmasi gereken
sey, miisteri davranis
arastirmasidir.

o Baz biiyuk zincir magazalar
bunu magaza icine koyduklari
kameralarla
gerceklestiriyorlar.
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Muisteriler Magazanizda Nasil Bir
Deneyim Yasiyorlar?

0 Diger bir yol ise magazaya giren kag¢ [
miisterinin ahgveris yaptigin, sizden }

alisveris yapmak icin ne kadar
uzaktan geldigini, sizden once ayni
urun icin baska magazalara bakip
bakmadigini, magazaniza ilk kez mi
geldigini yoksa surekli miisteri mi
oldugunu bir giris-cikis anketi
olusturarak ogrenmektir.




Miisteriye Satis Imkanlarini
Arttirin

0 Magazaniza gelen miusterilerin

0 yuzde kag¢i sorularia dogru yanit
aliyor?

0 yuzde kacina istedikleri ve
ihtiyaclar: olan uriin gosteriliyor?

0 yuzde kac¢i almaya geldikleri
uriuniu magazanizda buluyor?




Miisteriye Satis Imkanlarini
Arttirin

0 yuzde kac¢ina o urunu satin
almak icin gereken her tiirlu
imkan saglaniyor?

0 yuzde kaci genel olarak
memnun ayriliyor?

o Diyelim Ki bu sorularin yaniti
% 65... O halde bu yuzdeyi
arttirmak icin neler
yapmalisimiz?




Musteri Hizmetlerinin 10 Temel
Kurah

o 1. Musteri sicak karsilanmah ve
magazaya giren her miisteriye
“Hos Geldiniz;” denmeli.

o 2. Satis elemanlar1 her zaman icten s
olmal ve giilimsemeli.

o 3. Musteri bir sey sordugunda satis b |
elemani onu dogrudan iirine
goturmeli.



Musteri Hizmetlerinin 10 Temel
Kurah

o0 4. Musterinin karar verme asamasinda bilgi sunabilmeleri
icin saticilar egitilmeli.

0 5. Miisteri memnuniyetini arttirmak i¢cin magaza
ilkelerine, prosediirlerine ve sistemine bagh kalinmal.

o 6. Satin almak kolay olmal.

0 7. Musterinin memnun olmadigi veya istemedigi iirun geri
alinmali.



Musteri Hizmetlerinin 10 Temel
Kurah

o 8. Hasarh uriiniin onarimi ya
da yenilenmesi hemen
saglanmal.

o 9. Her miisteriye keyifli bir
alisveris deneyimi yasatilmal.

o 10. Miisteriye tesekkiir
edilmeli ve tekrar beklenildigi
soylenmeli.




O

Bir Musteri Ne Bekler?

1. Genis bir iiriin yelpazesi.
2. Kalite ve uygun fiyat.
3. Uriin iadesinde kolayhk.

4. Kasada hizh ve giiler yitizlu
hizmet.

5. Belli magazalarda bilgi
alabilecegi uzman satis elemani.




6. Uzun sureli iliski.

7. Reklamlarda ve satis
sonrasinda verilen sozlerin
tutulmasa.

8. Kibar, giiler yuzlii,
profesyonel calisanlar

9. Uriinii zamaninda teslim .

etme.

..
i g
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o 1. Misterilerle diger saticilarin iki
kati1 konustugu halde onlarin yarisi
kadar satis yapan satis elemanlari.

0 2. Cok az sayida miisteri ile konusup
sadece reklami yapilan urunu satan
satis elemanlar.

o 3. Miisterilerin coguna sadece ana
uruni satan, aksesuarlarini
satamayan satis elemanlar.




0 4. Miisterinin magazadaki tiim
urunler arasindan secim :
yapmasina firsat vermeden sadece ¥
kendi begendigi markayi, rengi ya
da modeli satan satis elemanlari.

0 5. Ucuz ya da uygun fiyath tiriinu

satmay1 daha Kolay bularak, fiyat1
satis elemanlari.




Tehlike Isaretlerine Dikkat Edin

0 6. Sadece ortalamay1 yakalayacak kadar emek veren, daha
fazlasi icin ¢caba harcamayan satis elemanlar.

o 7. Tekrar gelen bir miisteri tarafindan talep edilmeyen
satis elemanlar.

o 8. Yeni uriinler hakkinda bilgi sahibi olmak icin ¢aba
harcamayan ve o tirtinleri nasil sunacagini bilmeyen satis
elemani.



Miikemmel Yoneticiler Miilkemmel
Magazalar Olustururlar

o 1. Mikemmel bir magaza
yoneticisinin iletisim becerileri
cok yiiksektir.

o 2. Mikemmel bir magaza

yoneticisi ilham verir ve giiven
ortami olusturur.

o 3. Miilkemmel bir magaza -1l
yonetici asla tam tatmin olmaz. %




Miikemmel Yoneticiler Miilkemmel
Magazalar Olustururlar

o 4. Mikemmel bir magaza
yoneticisi fazlasiyla rekabetcidir. B

o 5. Miikemmel bir magaza
yoneticisinin beklentileri
yuksektir.

0 6. Mukemmel bir magaza
yoneticisi yetki ve sorumluluk
Verir.




Miikemmel Yoneticiler Miilkemmel
Magazalar Olustururlar

o0 7. Mukemmel bir magaza
yoneticisi diizenli ve detaylara |}
odakhdur.

o 8. Miikemmel bir magaza
yoneticisinin oncelikleri
belirleme becerisi vardir.




Miikemmel Yoneticiler Miilkemmel
Magazalar Olustururlar

0 9. Miikemmel bir magaza
yoneticisi sorun
cozucudur.

o 10. Mikemmel bir
magaza yoneticisi satis
odakhdur.




Olasihiklar: Kesfedin

Bunu, “Ya boyle olsaydi? / Ya boyle yaparsak?” sorusunu
sormaya baslayarak gelistirebilirsiniz.

Bu sorunun yaniti, baska adimlarla desteklenmeden
mucizeler olusturmaz ama

size olasihiklar: gorip o yonde adim atma firsati verir.

Bu soruyu ne kadar basari ile sorarsaniz, o kadar fazla
saylda faydah ¢oziimlere ulasirsiniz.



0 1. Eleman arama ilanlarinizi en
iyl adaylarin dikkatini cekecek
bicimde tasarlayin.

0 2. Sizin musteri olarak hizmet
aldiginiz yerlerdeKi iyi
elemanlara dikkat edin.

o 3. Iyi bir calisma ortami
sagladiginizi hissettirin.




Miisteriyle Ilgilenecek Dogru Eleman
Secimi

0 4. Miilakatlar1 kusursuz
yonetin.

o 5. Her basvurana sans taniyin.

0 6. Olumlu tavri olan caliskan
elemanlar secin.




O

O

O

m

1. Onlarla ilgilenen sirketler ve
yoneticiler.

2. Yaptiklari isi gorup takdir
eden sirketler ve yoneticiler.

3. Onlara gercekten onem veren
yoneticiler.

4. Keyifli bir ortam.

5. Sirketin basarisina katkida
bulunduklarini1 bilmek.




Reklama Harcamalarimizdan En
Etkin Sonucu Alin

0 1. Hedef musteriyi dogru secin,
medyay1 dogru kullanin.

2. Reklam mesajimz etkili olsun.
3. Duygulara hitap edin.

4. Her sozcugiuiniiz degerli olsun.

O O 0O O

5. Dogru miisteriye ulagacak dogru ===
medyay1 kullanin. -




O

O

1. Net bir odak olmamasi.

2. Sizin musterilerinizin, isinizin,

pazarimzin, gercektekinden farkh S

oldugunu diisiinmeniz.
3. Beklentilerin diisiik olmasi.

4. Yoneticinin ya da patronun
herseye karismasi.

5. Yetersiz iletisim.




Yeni Perakende Sektoriu

o Yeni perakende sektori, satis yapmak ve miusterilere
hizmet vermek icin eski satis ve pazarlama anlayisiyla yeni
teknikler kullanir.

0 Yeni perakende sektoriinde perakendeciler farkl uriinler
satan yenilik¢i internet siteleri kullanirlar.

o Yeni perakende sektoriinde uriin ureticileri, internet
tizerinden, kendi magazalarinda ve perakendeciler
aracihigiyla misteriye dogrudan satis yaparlar.



0 Asagidaki sorulara vereceginiz
yanit “Hayir” ise bu konuda bir
an once bir seyler yapmalisimiz?

o Ayn1 miisterilere diger
perakendecilerden daha ¢ok
hizmet vermekte basarih miyiz?

0 Miisterilerimizin hayatlarinda
onemli bir yerimiz var m?




0 Magazalarimiz, miisterilerin ahs
veris yapmak ve vakit gecirmek
Istedikleri yerler mi?

0 Miisterilerimiz magazalarimizda
kendilerini rahat ve istenilir
hissediyorlar m?

o Genelde uiriinlerimizi begeniyorlar
mi?




Sirketiniz Hala Ilgi Cekiyor Mu?

0 Miisterilerimiz bizden
aldiklar1 uiirunlere sahip
olmaktan hosnut mu?

o Uriinlerimiz onlarin
beklentilerine fazlasiyla
yanit veriyor mu?




Sirketiniz Hala Ilgi Cekiyor Mu?

0 Magazalarimizda calisan
kisilerden hosnutlar m?

0 Magazalarimizdan aldiklar
uriinlerden istenilen sonucu
aliyorlar m?

o Fiyatlarin makul oldugunu
dusiiniiyorlar mi?




Sirketiniz Hala Ilgi Cekiyor Mu?

0 Magazalarimiz,
miisterilerimizin hayatlarinin
onemli bir parc¢asi mi yoksa
yarin Obiir giin, gidip baska
bir yerden ayn iirinti ayni
fiyata satin alabilirler mi?




