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Miisteri Iliskilerimi ve Satis Becerilerimi Gelistiriyorum

B Is S I Faydalar: N TRV T . .
Sotie b i i Bilindigi gibi, hizmet sektorunun bi¢iminde ve niteliklerindeki

degisimle birlikte, geleneksel saticilik anlayisi da yerini profesyonel bir bakis agisina birakmas,
musteri profilindeki ve beklentilerindeki farklilasmalar da "Kisisel Hizmet" denilen insana dayal
hizmeti on plana ¢ikarmistir. Cagdas kitle iletisim araglarinin sagladigi pek ¢ok olanaga ragmen,
iletisim alternatiflerinden telefonla ve yuz yuze iletisim, musteriler tarafindan hala en fazla tercih
edilen yontem olma 0zelligini koruyor. Hizmetin ayrintilarini 6grenmek, sorularina aninda yanit
alabilmek v.b. taleplerinin, diger iletisim araclariyla yeterli miktarda karsilanamayacagini diisiinen
musteriler, kurumun bir temsilcisiyle yuz yuze gorusmeyi, hala daha guvenilir buluyorlar. Kaldi ki
yuz yiize gorisme, misteri itirazlarini agiga ¢ikarip ortadan kaldirmak gibi, diger iletisim araclarinin
hicbirinin saglayamadig: bir avantaja sahip. Satis personelinin profesyonelligi ve kisisel hizmet
kalitesi, kurumun ve sunulan hizmetin kalitesi hakkinda da musterilere bir fikir veriyor; satis
personelinin kisisel hizmet kalitesi ve satis becerileri yuksekse, hizmetin satis olasiligi da artiyor,
distukse de azaliyor. Iste bu egitim de, bu anlayisla birlikte degisen satis tekniklerini ve satis
danismanhgini tartisarak, musterilerle yiiz yiize iletisime gecen bizlerin becerilerini gelistirmeyi
hedefleyerek hazirladigimiz etkilesimli bir programdir. Bu program sonunda; Hizla degisen yasam
ve is dilnyasi kosullarinda miisteriye yaklasimdaki degismeler ve gelecegin sirketlerindeki bakis agis1
hakkinda bilgi sahibi olarak kendi rolimtzu ve bakis acimizi yeniden yapilandiracagiz, Miisteri
mutlulugunun, ne denli 6nemli oldugunun farkina varacak ve musteri mutlulugunun temel ilkeleri
konusunda biitiinsel bir bakis acisi gelistirecegiz, Kalite ve hizmette kaliteyi belirleyen boyutlar
hakkinda bilgi sahibi olacak, kaliteli hizmet iretme konusunda olumlu tutum gelistirecegiz, Satis
stirecini etkili yonetme becerilerimizi gelistirecegiz, Kurduklar1 miisteri iligkilerini ve yasadigimiz
satis stirecleri hakkinda 6zdegerleme yaparak gelistirme yoniinde olumlu tutum olusturacadiz, Ve

Fz?
musteri baghil@: yaratmay: saglayacak altin onerilere ulasacagiz. e oraae e
DEGER YARATAN HIZMET URETMEK

Tanisma ve Ontest

Gelecegin Sirketleri ve Bu Sirketlerde Hizmet Anlayis1 Nasil Olacak?

Miisteriler Aldiklar1 Uriin / Hizmetten Mutlu Olmadiklar1 Zaman Neler Yaparlar?

Bir Miisteriyi Aldig1 Uriin / Hizmetten Mutlu Edememenin Bir Kuruma ve O Kurumun Calisanlarina
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Etkileri Nelerdir?
Beklentilerin Otesinde Hizmet Vermek ve Miisteri Icin Deger Yaratmak
Rekabet Edebilmek Icin 3 Temel Kriter: Kalite — Fiyat — Hiz
Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Miisteriler Ne Bekler? Miisteriler Neden Sizi Secer ya da Neden Sizden Vazgecerler?
Miisteri Odakli Kurum Kiiltiirii
Ornek Olay: "Giiliimseyin, Sahnedesiniz"
Ornek Olaylar: Bu Orneklerdeki Personel ve Kurumlarin Yaklagimi Ne Kadar Miisteri Odakli?
Profesyonellik Nedir? Profesyonel Kimdir? Satista Profesyonelligin Gereklilikleri
Proaktif Yaklagimla Sorumluluk Almak

SATISTA FARKLI MUSTERI PROFILLERIYLE ILETISIM VE iKNA

Insan Nasil Bir Varlik?

Test: "Kisilik Profili" — Kendimizi Tantyalim

Farkli Kisilik Profillerinin iletisim Bigimleri

Kendimizi Yonetme Sorumlulugunu Almak

Farkli Miigteri Tipleri Kargisinda Uygun Yaklagimlar

Iknay1 Basarmanin Bilesenleri

Uygulamalar: Farkli Miisteri Profilleriyle Iletisim ve ikna Uygulamalar

SATIS DANISMANLIGI VE HEDEF ODAKLI SATIS

Satig Nedir? Ne Degildir?
Satista 5 Onemli Faktor (AIDAS)
Miikemmel Saticilar...: Danisman, Problem Coziicii ve Profesyonel Ortak Olmak
Nereye Gidecegimizi Bilmezsek Bizi Oraya Hicbir Sey Gotiiremez
SMART Hedef Belirlemek
Satis Icin Hazirlik: Her Tiirlii Bilgiye Sahip Olmak ve Sonu¢ Odakli Yaklagim
Uriin — Hizmet Bilgisi
Miisteriyi Tanimak
Pazar1 ve Rakipleri Tanimak
Sirketimizi ve Miisteriyle Iligkileri Tanimak
Hedef Belirlemek

SATISTA ILETIiSIM

Ik izlenim ve Onemli Noktalar

Beden Dilinin Onemi ve Ozellikleri

Olumsuz Duygular1 Tagimamak

Karsimizdaki Kisiyi Etki Alanimiza Almak, Giiven Kazanmak
Miisterinin Istegini / Thtiyacin1 Anlamak

Once Anla, Sonra Anlat!

Soru Sorma Amaglar1 ve Teknikleri, A¢ik ve Kapali Sondaj
Dogru Anlamak i¢in: Etkili Dinlemek

Test: Nasil Bir Dinleyiciyiz ve Nasil Iyi Bir Dinleyici Olabiliriz?
Etkili Dinleme Siireci: Odaklan- Yansit - Ozetle

Istanbul
0212.573 04 11
sayfa 2/4
poet@poet.com.tr
www.poet.com.tr planlpng prganiesyen ebe dangmank i



4

PRLEng GG Rl e pnbk performansiniza ivime b

Etkili Konugsma

Takim Oyunu: "Biitiinii Olugturmak"- Ne Kadar Iyi Bir Konugmaci ve Ne Kadar Iyi Bir Dinleyiciyiz
Ve Nasil Iyi Konugmaci Olabiliriz?

Ne Soyledigimiz mi Nasil Soyledigimiz mi?
Takim Oyunu: "Kule’nin Giicii" Oyunu
Faydalarin Satis1 ve Miisteri Icin Deger Yaratmak
Satin Alma Sinyalleri

Miisteriyi ve Kararin1 Desteklemek

Satis1 Kapatmak

Iave Satis Yapma Teknikleri

Satista Basarisizligin 5 Temel Nedeni

Rol Oynama ve Uygulamalar

SATIS SURECINDE ZOR DURUMLARIN YONETIMI VE EMPATI

Satis Siirecinde ltirazlar ve Miisteri Sikayetleri

Problemli Durumlara Yaklagim Bi¢cimimiz

Test: "Satis Yaklagimi Analizi"

Takim Oyunu: Belirsizlik Ortaminda Kazan - Kazan

Ornek Olay: Kisisellestirme

Bagkalarii Suclamadan Once Durumu Anlamak Gerek

Durum Uzerinde Cekismemek ve Insanlar1 Problemlerden Ayri Tutmak
Problemler Uzerinde Degil Cikarlar Uzerinde Durmak

Catismaya Yol Acan ve Sihirli Sozciikler

Problemli Durumlarda Iletisim ve Empatiyi Basarmak

Sikayetleri Etkin Bigimde Karsilama ve Yanitlama Yontemleri

Miisteri Sikayetlerini Rekabet Avantajina Cevirmek I¢in Altin Kurallar
UYGULAMALAR

DEGERLENDIRME VE KAPANIS

Aligkanliklarr Degistirmek ve Siirekli Gelismek

Sontest

Ontest — Sontest Sorularinin Yanitlanmasi ve Gelisimin Degerlendirilmesi
Egitim Programi Degerlendirme ve Katilim Belgelerinin Dagitimi

Kimler Katlmal? . e o . . o .
Bl el Musteriyle iletisime gecen, satis, cagri merkezi ve musteri hizmetlerinde

. Egitimin Sidresi, Katilimc Sayisi ve Egitim Materyalleri: ol .
calisan tum personel. & ¥ & s Egitim programinin bir

grup icin siiresi 21 saattir (3 gin x 7 saat). Egitim programlarindan en iyi sonucun elde
edilebilmesi icin bir grupta ideal katilimci sayisi 15 olarak belirlenmistir. Egitim programinin
sonunda katilimcilara konuyla ilgili bilgiler iceren birer "KITAP" ve "KATILIM BELGESI"

Egitrnen:

verilecektir. Ayse Demirbas

KURUMA OZEL EGITIMLER ICIN ONEMLI !

"Kuruma Ozel ( In — House ) Egitimler" in ayrintil icerikleri ve siireleri, kurum i¢i hedef katilimc1 gruba
yonelik yapilan ihtiya¢ analizi dogrultusunda belirlenmektedir.
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Katilimer grubun ihtiyaglarini belirlemek ya da belirlenen ihtiyaci kargilayacak en uygun egitim
programlari birlikte olugturmak icin liitfen merkezimizle iletisime geginiz.
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