PERAKENDECILIKTE SATISIN ADIMLARI (2.KESFET)

Satisin adimlari igindeki 2. asama KESFET adimimiz. Hatirlayacaginiz gibi birinci asama olan
BAGLAN adiminda miisterimizde isletmemiz ile ilgili olusacak ilk izlenimin &neminden,
karsilamadan ve ekibimiz ile karsilastigi ilk andan bahsetmis ve bu bélimde mutlaka musteriye
pozitif bir goérinti sunmamiz gerektigini konusmustuk. Baglan adiminda, magazamizda
masterimize olumsuz bir mesaj verebilecek en kiglUk bir unsur bile olmamasi gerektiginden
bahsetmistik. ikinci adimimiz ise KESFET adimi.

IgtOoal

Yani misteriyi tanimak ve ihtiyacini anlamak. UrGnlerimi misterime dogru sekilde sunabilmek,
ihtivaclarini ve tiketim aligkanliklarini anlayabilmek icin bu adim ¢ok énemili

Musterimi kesfetmek yani tanimak igin;

* Iyi bir gézlem yapmaliyim;

* Hangi tarz bir musteri oldugunu hissetmeliyim;

* Dogru bir diyalog baslatmaliyim;

* Dogru soru tekniklerini kullanarak sorular sormali, ihtiyacini tam olarak anlamaliyim. Satis igin ipuglari
toplamaliyim.

Gelin simdi bunlari tek tek ele alalim;

iYi BIR GOZLEM: Aslinda iyi bir satisci ayni zamanda iyi bir gézlemcidir de. Daha miisteri ile
iletisime gegmeden 6nce onunla ilgili birgok fikir sahibi olabilir. Eski esnaflarimizin dedigi gibi
‘mulgteriyi gdziinden tanimaktir' bu. Kiyafeti, tarzi, renk segimleri, kullandigi beden dili .... Birgok
unsuru gozlemleyerek onun hakkinda bir 6n bilgiye sahip olabilirim. Bu bilgiler satig strecimin diger
adimlarinda benim isime yarayacaktir.

HANGI TARZ BIiR MUSTERI: Gergi biraz isin psikolojik boyutu ama her ne kadar her miisteri
birbirinden farkli ve ‘biricik’ olsa da genel ¢gergevede musterilerimizi 4 ana grupta degerlendirebiliriz.
Bu model musterilerimizi daha kolay tanimaya ve onlar ile kuracagimiz iletisimi kolaylastirmaya
yarayacaktir.



MUSTERI TiPLERI

IS ve GOREV ODAKLI ILISKi ve INSAN ODAKLI
YAKLASIMDA OLANLAR YAKLASIMDA OLANLAR

(MANTIK) (DUYGUSAL)

YONLENDIREN ANALITIK CANAYAKIN
MUSTERILER MUSTERILER MUSTERILER

Yénlendiren miisteriler: is ve gérev odakli olan gruptadir. Sonug odakli, ne istedigini bilen ve daha
sabirsiz bir yaklagim sergileyenlerdir. Agirlikl olarak talepkarlardir.

Analitik miisteriler: is ve gérev odakli olan gruptadir. Daha analitik, daha sorgulayan, daha detayci
bir yaklagim sergileyenlerdir. Satin alma kararlarini daha fazla mantik ile vermeye caligirlar.

Disadéniik miisteriler: iliski ve insan odakl gruptadir. Girisken, disadéniik ve konuskan bir misteri
yaklagsimi sergilerler. Daha sosyal ve cevresi ile surekli iletisim halindedirler. Satin alma
kararlarinda duygusal davranirlar. Uriiniin ya da hizmetin ana ihtiyaglarindan gok arzu ve isteklerine
hitap etmesini isterler

Canayakin miigteriler: iliski ve insan odakl gruptadir. Daha sakin, daha yardimci, daha ilimli ve
cana yakin bir yaklagim yansitanlardir.

Satis aninda mdasterimizin hangi gruptan oldugunu kavramak, onu anlayabilmek, énceliklerini
hissedebilmek, istek ve ihtiyaglarini belirleyebilmek igin bize bir¢ok ipucu sunar. Bunlari iyi
degerlendirip yorumlayabilirsek satisi gergeklestirmek icin ¢cok énemli bir avantaja sahip oluruz.

DIYALOG BASLAT: lyi bir gbzlem yapmam miisterimi tanimak icin tabi ki de yeterli degil, onunla
bir diyalog baslatarak s6zli iletisime ge¢meliyim. Bu bir selamla cimlesi olabilir, ilgilendigini
hissettigimiz Urtn ile ilgili bir bilgi aktarimi olabilir ya da magazamizdaki kampanyalardan

bahsetmek olabilir. Bu anlarda yapilan en olumsuz davranis sessiz kalip, bir gblge gibi musteriyi

adim adim takip etmektir.

DOGRU SORULAR SORARAK MUSTERININ IHTIYACINI VE BEKLENTISINi ANLAMAK: ik
bakista satis esnasinda sordugumuz bitin sorular birbirinin ayni gibi gérinir. Oysa degisik soru

teknikleri vardir ve etkileri farklidir. Biz burada 3 tip soru tizerinde duracagiz.

1. “Evet” / "Hayir” sorulari: Cevabi sadece “Evet” ya da “Hayir” olabilen sorulardir. Bu tiir soru tipine
KAPALI UCLU SORULAR da denir. Bu tip sorular sordugumuz zaman “Hayir” cevabi alma riskiniz

vardir ve olumsuz cevap aldiktan sonra satis genellikle biter. Satis diyaloguna kesinlikle kapali tip

ise Ozel



sorular ile baglamayin.
Ornegin:
- Spor ayakkabi disinir musuniz?
- Hayrr.
2. Acik uglu sorular: “Evet” ya da “Hayir” diye cevaplandirilamayacak olan ve iginde segenek
olmayan sorulardir. Bu tip sorular ise musterinizi konusmaya tesvik eden ve bilgi toplamanizi
saglayacak sorular oldugu icin gereksinimlerini anlamaniz agisindan yararlidir. Ayrica musteriyle
gercekten ilgilendiginizi de gosterir. Satis sirasinda ihitiyaci ve beklentiyi ortaya ¢ikarabilecek
nitelikte bir soru tipidir.
Ornegin:
- Hangi renk ve tonlarda ayakkabi tercih ediyorsunuz?
- Kahverengi ve tonlarindan hoglanirim.
3. Secenekli sorular: iki ya da daha fazla segenek sunarak birinin tercih edilmesi istenen sorulardir.
Segenekli sorular da gereksinimleri ortaya gikartmak konusunda size yardimci olurlar. Ozellikle gok
fazla konusma taraflisi olmayan musterilere cevap verdirmek icin etkilidirler.
Ornegin:
- Ayakkabinizin igin, kirkli mu, yoksa kirkstiz mu tercih edersiniz?”
- Kurkld olanlara bir bakalim.
Gordugundz gibi hem agik uglu sorular hem de segenekli sorular musteriye “Hayir” deme firsat
vermiyor ve bu tip sorularla, onu konugsmanin gelismesi igin yonlendirebiliyoruz.
Bu bilgiler 1siginda KESFET adimini 6zetleyecek olursak;

1. Dogru bir kargilama,
lyi bir gbzlem,
Etkili bir diyalog bagslat

Dogru sorular sor, intiyaci ve beklentiyi anla
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Verdigi cevaplari dikkatle dinle.



