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MIZALLE

Mizalle, Muhammed Eymen Sarag tarafindan 2018 yili Haziran ayinda, moda
sektorliinde fark olugturmak tzere kurulan bir markadir. Marka yolculuguna E-Ticaret
satisiyla baglayan Mizalle, 2022 yilindan itibaren girdigi franchise magazalasma
sureci ile yurt ici ve yurtdisinda 25 magazaya ulasmistir. 2023 yil sonuna kadar farkl
lokasyonlara agacagl magazalar ile daha genis kitlelere ulagsmayi hedeflemektedir.
2022 yilinda ik yurtdisi magazasini Azerbaycan’da agan Mizalle, Balkan Ukeleri,
Dogu Avrupa ve Arap Yarimadasindan yogun talep almaktadir ve 6zellikle Rusya,
Ozbekistan, Filistin, Kuveyt, Dubai, Sirbistan gibi birgok llkeye ihracat yapmaya
devam etmektedir. Deneyimli kadrosu ve yenilik¢i yapisi ile yurtici ve yurtdisi
pazarlarda hizla buytyen Mizalle, modern cizgilerin ve sikhigin temsilcisi olmustur.

Mizalle bu surecte farkli yas gruplari ve kesimlerdeki tliketicilere hitap eden cesitli
kategoriler olusturmustur. 15-25 yas arasi kadinlara hitap eden “Mizalle Youth”,
rahat ve gunlik modellerin yer aldigi “Mizalle Basics”, kadinlarin 6zel giinlerde
tercih edebilecegi “Mizalle Luxury” ve blylk beden giyen kadinlara hitap eden
“Mizalle Comfort” ile tiiketicisi ile bulusturdugu koleksiyonlardan bazilaridir.

Mizalle, Urin gelisimi, stili, reklam, promosyon, uretim ve fiyat stratejilerini,

“kapsayicilik” ilkesiyle olusturdugu imajina paralel olarak devam ettirmektedir.
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MIZALLE MAGAZALARI
HiZMET VE SATIS iLKELERI



1. Genel ilke

Satis asamalari iginde ilk ve ¢ok 6nemli bir asama, misterinin magazanizla ve sizinle ilk
karsilagsmasidir. Bu karsilama gesitli faktorlerin etkisiyle, sizinle ve magazanizla karsi
karsiya gelen kiside birka¢ dakika iginde bir izlenim olusturur ki bu ilk izlenim ¢ok énemlidir.
Bu slreyi ¢ok iyi kullanirsaniz misterinizde olumlu bir izlenim olugsmasini saglarsiniz.

ik birkag dakika iginde, miisterinizin kafasinda size ve magazaniza giivenip
glivenmeyecegi, isin uzmani olup olmadiginiz, iletisim yeteneginiz gibi konularla ilgili
goOrusler olusur. Bu gorislerin olusmasi, sizin verdiginiz sinyallerle misterinizin kafasindaki
deger yargilarin bir araya gelerek bir degerlendirmenin yapilmasi ile gerceklesir. Bu

degerlendirme bilingli sekilde yapilmaz, musterinin izlenimi kendiliginden olusur.

Magazada, Miisteride ilk izlenimi Neler Olusturur?

. Magazanin dig gérinimu (dis cephe, vitrin, 1siklandirma)

. Magazanin i¢ gorinima (teshirler, temizlik, havalandirma)

. Musteri ile satis elemaninin ilk karsilasmasi (ne zaman ve nasil karsilandigi)

Miisterinin ilk izlenimi olumlu ise satisiniz kolaylasir, olumsuz ise zorlasr. ilk izlenim
degisebilir ama zordur. Basa donmek icin ¢cok gaba gerekir. Batin bu nedenlerle ilk izlenimi
¢ok iyi kullanmaniz gereklidir. Satisin diger asamalarindaki basari, blytk dlgude ilk

izlenime baghdir.




1. a. Magazalarda Neler Yapiyoruz

Musteri, madazaya geldiginde satis elemanlari ve (varsa) misterilerden olusan bir sahne
ile karsilasir ve bu sahne musteriyi etkiler.

Bu sahne; nasil olmali?

. Musterilerle ilgilenilen,

. Musteriye ilgili bir seyler yapilan,

. Dinamik goriinen, bir sahne olmalidir.

MIZALLE Magazalari’nda Miisteri Yokken Neler Yapilmah?

Genel Gevre

*  Aydinlatma kontrolu yapilmali, sorun varsa giderilmeli. Aydinlatmalar ¢alisma saatleri
suresince acik olmali

*  Mdizik sesi magazanin her yerinden duyulabilecek minimum seviyeye getiriimeli

* Magaza igindeki 1s1, mevsim sartlarina gore ayarlanmal

* Kasa bankosu ve satis masalari dizenlenmeli

*  Musterinin bilgisine sunulan katalog ve brostrler diizenlenmeli, eksikse tamamlanmali

*  Mdusterinin kullanabilecegi alanlar (oturma grubu, icecek standi, tuvalet vb.) kontrol
edilip temizlenmeli

«  Stantlar kontrol edilip diizenlenmeli, gerekiyorsa temizligi ve tamiri yapiimal

«  Urinlerin teshirleri gérsel kurallarina gore kontrol edilmeli, gerek varsa diizeltme
yapilimali

»  Teshirdeki eksik Grinler tamamlanmall

«  Fiyatlari degisen urlnlerin etiketleri yenilenmeli

* Magaza genel mekan temizligi yapiimah

Operasyon

*  Cep depo ve hizli satis depo kontroli yapilmali, eksik Grlinler tamamlanmal

«  Faturaile irsaliyelerin kontrolt yapilmali ve arsivienmeli

* Magazaya gelen drlnlerin irsaliye kontrolleri ayni giin yapilarak irsaliye onayi kapamal

»  Sevkiyat plani takip edilerek ve magaza shifti buna gore organize edilmeli. Sevkiyat
gunlerinde magaza yonetimi magaza da bulunmali

+ lade edilecek iriinler saptanmali ve kontrolii yapiimali

»  Ekip olarak kisa sureli gindem maddeleri Uzerine bir toplanti yapilimali



Personel

Anlik Kisisel bakim duzenli sekilde yapiimal

Satis Arttirma

Gin icinde olumlu ya da olumsuz gegen gorismelerle ilgili analiz yapilmali

Magaza yOnetimi guinlik briefler ve aylik toplantilar planlamal

Magazanin olusturacagi VIP musteri takip listesi ile mevcut ya da gelecek kampanya
bilgileri mugteriler ile paylasiimali

Onceki giinlere ait siparislerin takibi yapiimali

Alisveris sikligi ve aligkanliklar kestirilebilen musteriler ile dialog yolu agik tutularak
sadakat yaratiimaya calisiimali

Ziyaret sayisi kontrol edilerek seyrek gelen musteriler aranmali

Ofis Igleri

E-postalar cevaplanmali

Merkez ile gerekli gérismeler gergeklestiriimel

Merkezden gelen bilgiler magaza ¢alisanlariyla paylasiimali

Talep ve gorusler 6nem ve dizeyine gore 6ncelikle bolge mudirleri ile paylasiimal

Satis performansi takip edilen riin gruplarindaki stok seviyeleri bolge mudurlerine ve

planlama birimine iletilmeli




MIZALLE Magazalari’nda Miisteri Yokken Neler Yapilmamali?

2,

Beden dili yanhis kullanilmamali (yaslanma, eller belde, eller cepte vb.)

El sakasi yapiimamali

Dedikodu ve firma elestirisi yapiimamal

is disi vakit gegiriimemeli, sohbet edilmemeli

internet is diginda kullanilmamali, igle ilgisi olmayan web sitelerine girimemeli
Magaza icinde yemek yenmemeli

Yemek ve ¢ay molalari uzatiimamali

Magazada sigara igilmemeli

Magaza oniinde durup sigara igilmemeli, bir seyler yenmemeli
Sakiz ¢cignenmemeli

Kapida durup digarisi seyredilmemeli

Magaza disinda, komsu magaza calisanlariyla sohbet edilmemeli
Kapiya arkasi doniik sekilde durulmamall

Magaza ortasinda koli agilmamali, depoya yerlestirilecek veya misteriye gonderilecek
Urlinlere ait koliler magaza iginde durulmamali

Magaza iginde cep telefonu ile 6zel konusmalar yapilmamali
Telefon goérismeleri bagirarak ve uygunsuz dilde yapilmamali
Uzun ve gereksiz telefon goérugmeleri yapiimamali

Yiksek sesle bagirarak uzak mesafelere sesleniimemeli
Kesinlikle is arkadaslari ile tartisilmamali

Magaza ve kasa noktasi bos birakilmamali

Yoneticinin bilgisi olmadan magaza terk edilmemeli

Karsilama ve Fark Etme

Magazalarda musteri iceriye girdikten sonra hemen fark edilir ve fark edildigi musteriye

sozcuklerle, bir selamlama hareketiyle, g6z géze gelerek ya da gllimseyerek hissettirilir.

Selamlama, sozciklerle ya da bas hareketiyle yapilabilir

Ses tonu ve beden dili canli ve dinamik olmaldir

Kargilamada guler ylz esastir

Bu sekilde davraniimadigi zaman, kendisiyle ilgilenilmeyen mdisterinin alisveris
yapmadan magazayi terk etme olasiligi vardir.
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2. a. Karsilama Soézciikleri ve Ciimleleri

MIZALLE Magazalari’nda Kullanilabilecek Kargilama Soézciikleri

*  Hos geldiniz efendim

+ lyi ginler efendim

+ lyi glinler efendim, hos geldiniz

+  lyi aksamlar efendim, hos geldiniz

*  Gunaydin efendim, hos geldiniz

*  Merhaba efendim, hos geldiniz

*  Merhaba .......... Hanim hos geldiniz

*  Merhaba .......... Hanim .......... Bey nasilsiniz, (tanidik musterilere)
+ lyi bayramlar efendim, hos geldiniz

o lyiyillar......... Hanim, hos geldiniz

MIZALLE Magazalari’nda Kullaniimayacak Karsilama Soézciikleri

*  Nasil bir sey bakmistiniz?

*  Ne bakmistiniz?

*  Yardimci olabilir miyim?

*  Nasil yardimci olabilirim?

*  Nasilsiniz, iyi misiniz, (dogrudan)

*  Neye bakmistiniz?

*  Buyurun

*  Ne istemistiniz?

*  Ne aramigtiniz?

*  Yardimci olayim

*  Uzun zamandir nerelerdesiniz?

e Selam, nasilsiniz

*  Higbir sey sOylemeden baslyla selamlamak
*  Dusundiginuz bir sey var miydi?

« lyi geceler, hos geldiniz

* Abi/abla/amca / teyze hos geldiniz
*  Kimigin bakmigtiniz?
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3. Dig Gorunum

MIZALLE Magazalar’nda Dis Goriiniim ilkeleri
Sag¢ Bakimi

. Saglar, temiz ve bakimli olmali

»  Dulzgun taranmis ve kepeklerden arinmis olmali
*  Abartili j6le kullaniimamal

*  Abartili ve ¢ok yonli tokalar kullaniimamali

»  Sag boyasi rengi ¢ok iddiali olamamal

Sakal Bakimi

e Her gin sakal tiragi olunmali,

»  Sakal varsa asiri uzun ve bakimsiz olmamali
»  Sekilli sakal varsa her glin 6zenle diizeltilmeli

Viicut Temizligi

e Agir parfumler kullanilmamali, hafif bir koku tercih edilmeli

*  Ter kokusu engellenmeli

+ Ise gelmeden dnce miimkiinse her sabah dus alinmali. Dus aldiktan sonra deodorant
kullaniimali

e Giysi Uzerine parfum ve deodorant sikilmamali

Tirnaklar

*  Bakimh ve temiz olmal

*  Kisa kesilmis olmall

* Dogal renk oje (frence de olabilir) kullaniimal
Makyaj

*  Makyajiniz yaginiza ve giysinize uygun olmali
*  Cok hafif ve dogal bir makyaj yapilimali

[ —
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*  Abartili bir makyaj olmamal
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Giyim

*  Personel giysileri temiz ve Gtult olmali

»  Kiyafete uygun bir corap giyilmeli

. Gomlek cebinde sigara, cep telefonu, clizdan, not kagidi vb. tasinmamali
«  Abartili taki, abartili aksesuar kullanilmamal

*  Ayakkabilariniz temiz, bakimi yapilmis olmali

e Yaka isim karti her zaman takiimali

Nefes

«  Sigara kokmamali, (sigara ictikten sonra nikotin kokusunu giderici spreyler
kullaniimalr)

» Dis ve agiz temizligine dikkat edilmeli

*  Kokulu yiyecekler yenmemeli, (sucuklu tost, pastirma, sarimsakli yogurt vb.)

»  Koku giderici (sakiz harici) nane sekeri sprey kullaniimali

4. Musterilerle Diyalog

Arastirmalar bize musgterileri; planli aligveris yapanlar ya da plansiz aligveris yapanlar diye
siniflandirmayacagimizi, plansiz aligverigin bir gercek oldugunu ve her an olabilecegini
gbsteriyor. Bu nedenle iyi saticilar olarak yapmaniz gereken; magdazadan iceri giren
musterinin aligveris yapmayi planlayip planlamadigini anlamaktan ¢ok, onun
gereksinimlerini ortaya gikarmaktir. Ortaya ¢ikardiginiz bu gereksinimler, misterinin
dnceden planladigi ve planlamadigi bir sey olabilir. Onemli olan gereksinimleri anlamak ve
ona uygun Urtn sunabilmektir.

Miisterinin Gereksinimlerini Anlamanin Yollari
e Mausterilerinizin satin alma nedenlerini iyi bileceksiniz
e Mdsterilerinize dogru sorular soracaksiniz

*  Verdigi cevaplari dikkatle dinleyip yorumlayacaksiniz

4. a. Sorular

ik bakista biitiin sorular birbirinin ayni gibi gériiniir. Oysa degisik soru tipleri vardir ve
etkileri farkhdir. Burada 3 tip soru uzerinde duracagiz:

1. Evet / Hayir Sorulari: Cevabi “evet” ya da “hayir” olabilen sorulardir. Bu tip sorular
sordugunuz zaman “hayir” cevabli alma riskiniz vardir ve olumsuz bir cevap aldiktan sonra
satis genellikle biter.
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Ornek
Satis Danigman : “Yardimci olabilir miyim?”

Musteri : “Hayir’

2. Acik Sorular: “Evet” ya da “hayir” diye cevaplandirilmayacak ve iginde segenek olmayan
sorulardir. “(Hangi, ne, kag, nasil, kim, nerede, ne zaman)”. Bu tip sorular musterinizi

konusmaya tesvik eden ve bilgi toplamanizi saglayacak sorular oldugu igin gereksinimlerini

anlamaniz agisindan yararhdir. Ayrica musteriyle gergekten ilgilendiginizi de g0sterir.

3. ikili Sorular: iki secenek sunarak birinin tercih edilmesi istenen sorulardir. Ikili sorular da
gereksinimleri ortaya cikartmak ve yénlendirmek konusunda size yardimei olur. Ozellikle
pek konusma taraftari olmayan musterilere cevap verdirmek ve kararsiz musterileri

yonlendirmek igin etkilidirler.

Ornek:

Satis Danigmani : “Hirkayi siyah mi yoksa beyaz mi tercih edersiniz?

Miisteri : “Beyaz olan lutfen”

Gordugiinuz gibi hem agik sorular hem de ikili sorular musteriye “hayir” deme firsati

vermiyor ve bu tip sorularla musteriyi konugsmanin gelismesi igin ydnlendirebiliyoruz.

MIZALLE Magazalar’nda Kullanilabilecek Soru Ornekleri
*  Hangi renkleri tercih ediyorsunuz?

*  Nasil bir elbise dustnlrsintz?

*  Nerede kullanacaksiniz?

*  Kendiniz igin mi diginuyorsunuz?

*  Hangi kalip tercih edersiniz?

* Aldiginiz pantolonun tzerine nasil bir tunik disinirstiniz?
+  Dugmeli mi digmesiz mi tercih edersiniz?

e Yataginizin olglisinu 6grenebilir miyim?

*  Ne renk bir etek bakmistiniz?

*  Kiziniz kag beden giyiyor?
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MIZALLE Magazalar’nda Kullanilimayacak Soru Ornekleri
»  Ddisundiguniz bir renk ya da model var mi?

e Aldiginiz nevresime uygun yatak ortist digtnir masintz?
*  Esiniz i¢in de bir sey dustnlir musiniz?

+  Ozellikle duistindiigiiniz bir renk var mi?

«  Ozel bir giinde mi kullanacaksiniz?

«  Bagka bir seye ihtiyaciniz var mi?

*  Hediye mi olacakti?

*  Yeni sezon modellerimizi gostereyim mi?

*  Denemek ister misiniz?

«  Uzerinizde gérmek ister misiniz?

*  Dulslndluginuz bir desen var mi?

*  Ne kadarlik bir sey bakmigtiniz?

+  Uriinlerimiz hakkinda ne disiiniiyorsunuz?

*  Almak ister misiniz?

*  DuslindlGginuz boyle bir sey miydi?

* Nerenk disuniriz? (“Biz” ifadesi kullaniimamali)
e Butamam mi?

*  Aksesuar ister misiniz?

*  Figinizi yazalim mi?

*  Baska bir arzunuz var mi?

4. b. Dinlemek
Aktif ve Dogru Dinlemenin 10 Kurali

1. Musterinizin s6zinU bitirmesini bekleyin, s6zinu kesmeyin
Dinlerken mugterinize dogru bakin

Dinlerken kesinlikle bagka bir seyle ugrasmayin

A w0 D

Butin davraniglarinizla misteriye, onu dinlemeye 6nem verdiginizi ve o anda en énemli

isinizin onu dinlemek oldugunu hissettirin

Musterinin nasil anlattigindan ¢ok ne anlattigina 6nem verin
Konusma boyunca musgteriyi anladiginizi gésteren hareketler yapin
Zaman zaman tekrarlar yapin

Sadece duymak istediklerinizi duymayin

© © N o O

Anlamadidiniz zaman yorum yapmayin
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10. Musteriye gorusleri ve verdigi bilgiler icin tesekkir edin

4. c. Miisteriyi ilgisiz Birakmamak

Satis boyunca musterinize gdstermeniz gereken ilginin 6nemli géstergelerinden biri, satis

sirasinda sadece musteriye yogunlasmak ve baska hicbir isin bu ilgiyi kesintiye

ugratmasina izin vermemektir.

Musteri, ilgisiz birakildigi ve satis elemaninin baska islerle ugrastigini gérdigi zaman,

gerginlesir, bunu bir saygisizlik olarak algilar ve satistan uzaklasir. Misteriye hizmet aninda

baska bir mlsteriye ya da telefona bakmak zorunda kalirsaniz, misteriden 6zur dileyerek

ondan izin istemeniz ve isinizi gok kisa zamanda bitirip tekrar misterinin yanina dénmeniz

gerekir.

Miisteriyi ilgisiz Birakma Sekilleri:

Baska bir magaza isiyle ilgilenmek

Diger personel ya da yoneticiyle konusmak
izin almadan bagka bir miisteriyle ilgilenmek
Cesitli seylerle ilgilenmek

Aclklama yapmadan depoya gitmek

Musteri ayakkabi denerken ondan uzaklasmak
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4. d. Birden Fazla Miisteri Varken

»  Esas olan o anki musterinizdir. Bir migteriye servis verirken baska bir misteri cagirirsa
hizmet verdiginiz musteriden izin alarak ve 6zur dileyerek, cagiran musteriye “hemen

geliyorum, efendim” demelisiniz

e Yardim isteyen musteri ile ilgilenebilecek bagka bir arkadasiniz var ise onu musterinize
yoénlendirmelisiniz

»  “Bir dakika”, “Bir saniye” gibi musteriye bekleyecegini hissettiren ifadeler
kullanmamalisiniz

«  Inisiyatifinizi kullanarak hangi miisteriye yénleneceginize karar vermelisiniz

. Pratik ve hizli olmalisiniz
e Ayni Urlnle ilgilenen iki musteriyi bir araya getirebilirsiniz
. Bekletiyorsaniz, ikramda bulunabilirsiniz

»  Bir musteriyle ilgilenirken digerine gozlerinizle ve olumlu yiz ifadenizle mesaj

gonderebilirsiniz

*  Cok kalabalik glinlerde yoneticinizden yardim isteyebilirsiniz

5. Uriin Bilgisi
5. a. Ozellikler ve Faydalar

Ozellikler, Griiniin renk, model, hammadde, boyut gibi nitelikleridir. Faydalar ise miisterinin
ne isine yarayacagidir. Ornek verirsek: Havlunun bambu lifinden Gretilmesi bir dzelliktir. Bu

maddenin terletmemesi ise bambu olma 6zelliginin musteriye saglayacagi faydadir.
Musterinize 6zelliklerini siralayarak Grini satmaniz mimkin degildir. Bu 6zelliklerinin ona

ne fayda saglayacagini ve bu faydalarin onun gereksinimlerini nasil kargilayacagini
anlatmalisiniz. Uriiniin 6zelliklerini ve faydalarini anlasilir bir sekilde sunarken bu bilgileri
ardi ardina siralamak degil, musterinin gereksinimleriyle birlestirmek édnemlidir. Bu noktada
cok dikkatli olmaliyiz. Musterinin istedigi ansiklopedik bir bilgi degildir. Siralanan bilgilerin
onu etkilemesi gerekmektedir. Misteri etkileyecek olan sey, Grlinin kendi istekleriyle
paralellik géstermesidir. Bu nedenle, musteri neyle daha ¢ok ilgileniyorsa o konuya yonelik
dzellik ve faydalara agirlik verin. Uriiniin saglikh kullanimini arayan musterilere, dogal
elyaflarin dogallikla ilgili faydalarini anlatin. Modayi ¢ok yakindan takip eden musteriye,
oncelik olarak urtiniin ne kadar dayanikh oldugunu degil modaya uygunlugunu ve gérinim

guzelligini anlatin. Aksi halde musteriyi bir bilgi karmasasi iginde bogarsiniz.
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5. b. Uriinii Net Anlatmak

Uriin bilgisini net ve anlasilir bir sekilde vermemek yani belirsiz, giivensiz bir sekilde ve

musterinin kafasini karistiracak terimlerle anlatmak dogru degildir.

MIZALLE Magazalar’nda Uriiniin Anlatirken Kullaniimayacak Kelimeler

Olabilir

Blyik ihtimalle
Civarinda

Belki

Sanirim

Herhalde

Yaklasik

Gibi

Vallahi bilemiyorum
Zannedersem
Eeee...

Hi¢ bilmiyorum
Oyle olmasi lazim
Galiba

Zannetmem

Nasil yani?

Nasil olur?

Nasil desem?

ilk defa oluyor
Zaman zaman
Bazen

Bakmam lazim
Oyle olmali

Cok sasirdim, olmamasi lazim
Bilmem ki

iiging =
Hay Allah!

Tahminimden iyi oldu

Su ana kadar higbir sikayet almadik
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5. c. Uriinii Sunmak

«  Uriind satarken iriine deger verdiginizi miisteriye gésterin

«  Uriini sadece sunarken degil, her zaman deger verin

«  Uriin hakkinda iyi konugun

+  Uriiniin paketlemesine gok 6zen gdsterin

»  Depodan c¢ikartip musteriye sundugunuz Griinler defolu, lekeli, tozlu olmasin
+  Urlinii uzaktan isaret edip gostermeyin

+  Urlinii nelerle takimlayabileceginizi anlatin

6. Uriin ile Miisteri Arasindaki Mesafeyi Azaltma

Musteriler icin genel ilke olarak magazadaki her sey yabancidir. Reyonlar, siz ve urunler
musteriye yabancidir. Bu yabancilii ortadan kaldirmazsaniz, satis yapamazsiniz. Sizin
yardiminizla yabancilik ortadan kalkacaktir. Daha sonra sira, UrUnlerinizi musterinize

yaklastirmaya gelir.

MIZALLE Magazalar’nda Uriinle Miisteri Arasindaki Mesafeyi Azaltmak
*  Mdusteriyi Griin hakkinda konugturmak

e Mdsterinin Uriine dokunmasini saglamak

e Mdsterinin Griini denemesini saglamak

Bu 3 maddenin bir ortak 6zelligi vardir. Hepsinin temelinde, musteriyi Griinle ilgili pasif bir
konumdan ¢ikartip aktif bir hale getirmek yatiyor. Bir seyle ilgili aktif olmak, insanlari konunun

icine daha fazla sokar ve konuya yakinlagsmalarini saglar.

7. Miisteri itirazlar

itirazlari hangi konuda olursa olsun ve ne amagla yapilirsa yapilsin, olumlu bir sekilde
cevaplamak, musteriyi tatmin etmek ve satisa yonelmek igin bazi teknikler vardir.

Bu teknikleri her turll itirazlara uygulayabilirsiniz.
itirazlar Kargilamanin 9 Teknigi
1. Yapilan itirazlarin altinda yatan gergek nedeni anlayin

2. Itiraza hemen cevap vermeyin. Misteriye itiraz etme hakkini tanidiginizi ve itirazina
saygl duydugunuzu goésterin
3. [ltiraza cevap verme isini, miisteriyle miinakasa veya bilgi yarismasi haline

donustirmeyin
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4. Ttirazlan kisiliginize yapilmis saldirilar veya giivensizlik gésterileri olarak almayin
Moralinizi bozmayin sakin olun

5. Bazen itirazlara hemen cevap vermeyin, bir siire gegmesini bekleyin

6. Her konuda ¢ok bilgili olun

7. Bazen itirazlari kabullenmeniz gerekebilir

8. Aktif ve dogru dinleme teknikleri kullanin

9. Guven verici olun

Unutmayin, itiraz, ikna edilme isteginin veya bir tereddiidiin géstergesidir. Itirazlar kargisinda

moraliniz bozulmasin, musterinin tepkilerini kisisel algilamayin. Uzmanli§inizi konusturun ve

musterinizin tereddutlerini giderin.

8. Alternatif ve ilave Satislar

Musterinin istedigi Urtin elinizde yokken satis gerceklestirmek “alternatif satis”. Bu teknik
aslinda belirli bir Grlind arayan musteriyi zaman kaybindan ve zahmetten kurtaran olumlu bir
servistir. Cogu musterinin 6zellikle belirli bir Grind aramasinin nedeni, gereksinimlerini
karsilayacak baska seceneklerin farkinda olmamasidir.

Genellikle musterinin gereksinimlerini kargilayacak baska bir segenek vardir. Bunu ortaya
¢itkarmak icin misterinin gergek ihtiyacini, tercihlerini anlayabileceginiz sorular sormaniz
gerekmektedir. Tespiti yaptiktan sonra satisa, su iki yoldan herhangi birini izleyerek devam
edebilirsiniz:

*  Mausterinin 6ncelikle aradigi seyin yerini tutan bir Griniin 6zellik ve faydalarini anlatmak,
e Mdsterinin 6zellikle aradigi seyin olmadigini kabullenerek, farkh bir tGriin sunmak
Sirketimizin kar edebilmesinin ve sizin satislarinizin artabilmesinin tek yolu vardir: Her
musteriye birden fazla Urlin satmak! Tek Uriin satisi ile yetinmek iyi saticilarin yapacagi sey
degildir.

8. a. Alternatif Satis Yontemleri
MIZALLE Magazalari’nda Alternatif Satis Yontemleri

*  “Yok” kelimesi kullaniimamal

*  Musterimizin istedigi Urtiin yoksa onun yerini tutabilecek Urlnler énerilmeli

*  “Maalesef ” kelimesi kullaniimamal

*  Mdsteri 0 an i¢in bulunmayan bir trlin soruyorsa mutlaka Grtiniin gelecegi tarih

soylenmeli ve yine alternatifler sunulmall
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*  Mdusterinin ihtiyaci tam olarak anlamaya c¢aligilmali ve ona gore bagska bir uriine
yonlendirilmeli

*  Mdusteriyi (varsa) yeni sezon urunlere yonlendirerek aradigini bulmasina yardimci
olunmal

8. b. ilave Satis Yontemleri

Miisteri Bir Uriin Almaya Karar Verdiginde ilave Uriin Satmak igin
Uygulanacak Yontemler

e Aldigi Urlin ile birlikte kullanabilecegi farkli Uriinler sunmak
e Aldigi Urlin ile hig ilgisi olmayan Urlinler gdstermek

e Aldigi uriinln farkli renkleri var ise bir tane daha sunmak

MIZALLE Magazalari’'nda ilave Satis Yontemleri

e Aldigi Urine uyan baska trtnler gostermek
e Aldigi Griindn aksesuarlarini géstermek

*  Musgteri Griind incelerken alinan bilgilere gore ilaveler yapmak

9. Kasada Hizmet ve Ugurlama

Kasada hizmet verirken sadece ve sadece musterinizin islemiyle ugrasin. Onu hi¢ beklet-
meyin. Bekletmek zorunda kalirsaniz, neden beklettiginiz hakkinda agiklama yapin empatik
ciimleler kurun. islemi ne kadar gabuk biterse miisteri o kadar memnun olur. islemlerle ilgili

sakin misteriyi suglamayin.

MIZALLE Magazalar’nda Kasada Hizmet ilkeleri

*  Guler yuzli olmak, musteriyi kargilamak

e Mdsterini yuzine bakarak servis vermek

*  Kimlik isterken “----- Hanim, Bey kimliginizi rica edebilir miyim?” diye sormak

*  Kimligi gérdukten sonra tesekkur etmek

»  Bekletmelerde 6zir dileyerek guler yuzle agiklama yapmak

«  Kasa kuyruklarinda sira arkasindakileri g6z temasi ile rahatlatmak

»  Kasadaki musteriye cari hesap kartini eksiksiz doldurtmak

»  Sirada bekleyen musteriyle eger vakti musait ise servis veren satis danismaninin
ilgilenmesi

«  Odeme sonrasi miisteriden 6nce tesekkiir etmek

e Mdsteriyi gluler yizle ve uygun ugurlama sézcukleriyle ugurlamak
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*  Kredi kartini aldiginizda musteriye isim ile hitap etmek

e “Karta onay alinamadi ", “ Onay vermiyor ” , ” Maalesef reddedildi "ifadelerini
kullanmamak. Boyle durumlarda pozitif bir ifade ile “hatlarda bir sorun var” ifadesini
kullanarak bagka bir kart istemek yoksa tekrar denemek ve ¢ikan yaziyi agiklama ile
musteriye gostermek

«  Kartin sahibi degil, bir bagkasi aligveris yapmissa, “Oziir dilerim, kart sahibi olmadan
kullandiramiyoruz. Uriinleri sizin igin ayiralim daha sonra iglemlerinizi yapariz’ demek

+  Odeme dncesi misteriye 6deme bilgilerini aktarmak (taksitlendirme, promosyon
bilgileri vb.)

*  Seri hareket etmek

e Bozuk para bulundurmak

+ lslem sirasinda telefon galarsa “6ziir dilerim” diyerek telefona bakmak ama en kisa
zamanda miusteriye geriye donmek

«  Paketleme yapilirken urline saygi gostermek

»  Kasada musteri varken iade musterisi ya da bir sorun igin gelen musteri varsa, sorunu
kasadan uzakta ¢ézimlemek

»  Sert hareketlerden kaginmak, (kimligi, faturayi, kalemi, poseti verirken)

* Kasa iglemini yaparken musteriye aldigi Uriinin bedelini ve fiyatini hatirlatmak ve
bodylelikle olasi bir hatayi engellemek

9. a. Ugurlama ilkeleri

Her seyin olumlu gittigi bir satis iliskisinden sonra olaya noktasini koyan sey, muisteriyi nasil
ugurladiginizdir. Glizel bir ugurlama, misterinin agzinda ¢ok guizel bir tat kalmasini
saglayacaktir. Ozensiz ugurlama veya hig ugurlama yapilmamasi verdiginiz iyi servisi

gblgeleyecektir. Ugurlama son izlenimdir, musterinin magazaniza tekrar gelmesini saglar.

MIZALLE Magazalari’nda Kullanilabilecek Ugurlama Ciimleleri

« lyi glinler, yine bekleriz efendim (veya isimle hitap)
»  Gile glle kullanin efendim

« lyi pazarlar, iyi bayramlar, iyi aksamlar

. lyi seneler efendim, tekrar bekleriz

o lyitatiller ......... Hanim Yine bekleriz

« lyi glinlerde kullansinlar
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*  Esinize hirmetlerimizi sunariz (eger tanidik ise)
e Hizmet sirasinda musterinin verdigi ipuclarini degerlendirerek ugurlamak

Ornegin: “Gegmis olsun”, “iyi tatiller” , “giile giile bilyiitin”, “tekrar tebrik ederiz’ vb
+ lyi glinlerde kullanin efendim, tekrar bekleriz

MIZALLE Magazalari’nda Kullanilmayacak Ugurlama Ciimleleri

*  Gene bekleriz

*  Gorusmek Uzere

*  Bye bye

*  Hoscakalin

*  Esinize ¢ok selam

+ lyi geceler

*  Tesekkur ederim (madaza adina tesekkir ederiz demek gerekiyor)
* Rica ederim efendim

*  Kendinizi 6zletmeyin. Sik sik gelin

e Hayirli olsun

S By
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10. Beden Dili

Beden dili deyince, bedenimizin biz farkinda olalim veya olmayalim, karsimizdakine verdigi
mesajlari anlyoruz.

Bu mesajlar esas olarak sunlardan olusur: Yiz ifadesi, gozlerin hareketi, basin ve kollarin
durusu, bedenin durus bigimi, karsimizdakiyle aramizdaki mesafe, tikler, eller, dis gorinus,
beden temasi, durus yona.

Satista hem misterimizin beden dili bize bir seyler anlatir, hem de bizim beden dilimiz
musterimize bazi mesajlar verir. Verdigimiz mesajlarin olumlu olmasi ve sdylediklerimizi

desteklemesi bizim elimizdedir.

10. a. Olumsuz Beden Dili Ornekleri
*  Asik suratli olmak

*  Gozleri kagirmak

*  Tirnak yemek

e Sakiz gignemek

*  Parmak citlatmak

* Dans etmek

*  Mazikle ritim tutmak

*  Yaslanmak

*  Bezgin bir ifade ile durmak

*  Kalem vs. ile abartili oynamak

*  Sagla oynamak

e Kasinmak

*  Aynada kendini seyredip sagini basini diizeltmek
*  Mdusteriye sirtini ddnmek

e Eller cepte dolasmak

*  Eller belde dolagsmak

. Kambur durmak
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Islik calmak

Esnemek

Elleri goguste birlestirmek
Elleri arkada birlestirmek
Musteriye ¢ok yaklagsmak
Cocuklari 6pmek

Musteriyi cok yakin takip etmek
Gereksiz yere dokunmak
Musteri geldiginde gérmezden gelmek
Yorgun bir ifade ile bakmak

El sakalari yapmak

Yersiz mimikler ve isaretler yapmak

. a. Olumlu Beden Dili Ornekleri

Guler yzli olmak

Olumlu bir ylz ifadesi

Gozlerin canli ve glvenli bakmasi

Dik durus ve elleri yanda tutmak

Konusgurken abartmadan elleri konugsmaya uygun hareket ettirmek
Uriind tutmak

Musteriyi aktif olarak dinlemek

Canli ve dinamik olmak
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11. Musteriler ile Konusma

Musteri hizmetinde mikemmellik igin masterilerimizle konusurken kullandigimiz kelimelere
cok dikkat etmeliyiz.

e Cumle kurarken hangi kelimenin Uzerine vurgu yapacaginiza dikkat edin

* Asla, disinme payi s6zcuklerini kullanmayin

*  Argo sozcuklerden ve moda olan magazin sézcuklerinden kaginin

*  Yanlig yerlesmis so6zcikler kullanmayin ve hece atlamalari yapmayin

»  Sesinizin inceligine ve kalinligina dikkat edin

11. a. Kullanilmayacak Soézcukler

. Yirmi yedi buguk / otuz iki bes ylz (fiyat kisaltmak)

e  Hihn
»  Super
e Acayip

*  Muazzam

*  Cok hos oldu
* Yok satiyor

e Atiyorum

*  Bu fiyata bulamazsiniz
*  Pahal

Ucuz

+ lstersiniz

*  Maalesef yok
*  Hanfendi

*  Beyfendi

*  Burenk sizi agti
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e Bayan

e Cok cicioldu

*  Korkung glizel oldu
*  Naslil yani

*+  Mal

* Yok canim

e Muthis oldu

12. Kuruma Baglilik / Takim Calismasi

*  Magazacilik bir takim calismasidir. Bireysel galismayi degil, takim halinde ¢alismayi
prensip edinmek gerekir. Takim ne kadar gugliyse basari da o kadar kolaylasir.

*  Marka ve kurumu en iyi sekilde temsil etmek icin yapilmasi gerekenler:
- Yanlig bilgi vermemek

- Firmay elestirmemek

- Sirket prensiplerine ve kurallarina uymak
- Markayi abartmamak

- Katalogu iyi bilmek

- Uriin konusunda bilgi vermek

- Satig argimanlarini iyi bilmek

- Guzel ve anlasilir konusmak

- Dis gorinuse 6zen gostermek

- Dogru beden dili kullanmak

- Guler yGzli olmak

- Canli ve dinamik olmak

- Disiplinli olmak

- Paylasimci olmak
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- Destekleyici olmak

- Pozitif diginmek

- Dedikodu yapmamak

- lletisimi iyi saglamak

- lse gelis gidis saatlerine dikkat etmek

- Mdasteri memnuniyetine gereken 6zeni gdstermek
- Kisisel gelisime 6nem vermek

- Mdsterilere kurum imajini gézeterek hitap etmek
- Magazin sézcikleri kullanmamak

- Saygi ve sevgi gergevesinde hareket etmek

12. a. Magazacilikta Takim Ruhunun Onemi

Magazanin bir yonetici tarafindan yoénetildigini unutmamak ve ydneticinin direktiflerini
titizlikle yerine getirmek gerekir. Magaza ekibinin her zaman uyumlu ve yardimsever bir
tutum iginde olmasi gerekir. Yeni baslayanlara kdstek degil, destek olmak esastir.

Dayanigsma oldugu slirece magaza basaril olacaktir.

Magaza ici Galisma Prensipleri

»  Ekip arkadaslariyla uyum iginde galismak

»  Sevgi, saygl gercevesinde hareket etmek, hosgoriili olmak
*  Gerektiginde 6zveride bulunmak

*  Profesyonel davranmak

*  Takim ruhu ile calismak

+  Gorev tanimi yapmak

»  Bilgi paylagsiminda bulunmak

»  Bilgiyi kendine saklamamak

»  Elestiriye agik olmak
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Pozitif olmak

Aktif dinleyici olmak

Sirket kurallarina eksiksiz uymak

Empati kurabilmek

Adil davranmak

Onyargisiz olmak

Ortak sinerji yaratmak

Etik davranmak, temel degerlere saygili oimak
Fikir aligsverisinde bulunmak

“Zincirin bir halkasI” oldugunu bilmek

Magaza ici Galisma Prensipleri

Bilgi paylasimi yapmak

Dedikoduya izin vermemek

Diger magazalar ve galisanlari kétilememek

Zaman yOnetimine 6zen gostermek (sevkiyatlari zamaninda yapmak vb.)

iletisim araglarini dogru kullanmak (e-postalarin diizenli okunmasi ve bunlarla ilgili

gerekli raporlarin merkeze iletiimesi)

Talep ve bilgi aligverisini yazili yapmak (kargo gonderi belgesi, Griin transferi)
C6zUm odakl olmak

Takim ruhu igerisinde ¢alismak

“Ben” degil, “biz” diye disinmek

Karsilikli isbirligi ve anlayis igerisinde olmak

Magazalar arasi ziyaretler yapmak

Diger magazalarin adresleri hakkinda bilgi sahibi olmak

Magazalar arasi sosyal faaliyetler diizenlemek
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Diger magazalardan gelen degisim ve iadelerde mutlaka musteriye yardimci olmak
Uriin tedariginde isbirligi yapmak
Kurumun belirledigi kurallara uymak ve ayni dili konugsmak

Kurum menfaatlerine goére hareket etmek (kirtasiye masraflari, elektrik harcamalari,
gereksiz génderi)

Musteri icin acil olan bir Grlin oldugunda, transfer suresini kisaltmak igin misteriyi
artndn bulundugu en yakin magazaya ydnlendirmek

Ortak hedefe yonelme konusunda tiim ekibi motive etmek

Magaza ile iletisim Prensipleri

Merkez ile iletisim icinde olmak

Raporlamalar i¢cin merkezden iletilen standart formatlari kullanmak
Duzenli raporlamalar yapmak

Duzenli toplantilar yapmak

Musteri talep ya da sikayetlerini Merkez'e zamaninda iletmek
Uriin ile ilgili bilgileri ilgili departmanlar ile paylasmak

Duzenli magaza ziyaretlerinde bulunmak (Merkez icin)

Uriinii dogru yénetmek, ihtiyag olan bélgeye transferini saglamak
Uriin isteklerinde online sistemden yararlanmak

Rakipler hakkindaki bilgileri ilgili departmanlara aninda iletmek
Her tlrlU talep ve bilgi aligverigini yazili yapmak

Saha ve pazar arastirmalarini paylasmak

Bilgilendirme ve istekleri e-posta ile bildirmek

Fiyat degisim bildirimlerini zamaninda yapmak

Resmi evraklari dogru ve eksiksiz diizenlemek

Stok yonetimine 6zen gostermek
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13. iletisim Becerileri

Musterilere satis aninda yuzlerce szl ve s6zsliz mesaj verilir. Bu mesajlarin olumlu

olmasi igin kullanilan sézctiklere, ifade tarzina ve beden diline ¢cok dikkat etmek gerekir.

ifadenin profesyonelce olmasi ve miisteri ile mesafeyi profesyonelce korumak MIZALLE

markasini temsil etmenin bir geregidir.

Sozlu ifade becerilerini gelistirerek, disunceleri net ve kisa anlatabilecek bir dizeye

gelmek, olumsuz etki yapabilecek ifade ve sdzcliklerden sakinmayi aligkanlik edinmek,

profesyonel dis gérinimiin ne anlama geldigini bilmek, mesleki ve kulttrel gelisimi

saglamanin geregini bilmek, misteri Gzerinde olumlu izlenim birakmayi saglayacaktir.

13. a. Miisteriler ile iletigim

Musterilerin satis uzmanini tezgahtarlardan ayirmasi i¢in kullanilan kelimelere ¢ok

dikkat etmek gerekir.

Asla dustinme payi sézcuklerini kullanmamak (6r: eee, 111)

Argo sozclklerden, moda olan magazin sézciklerden kaginmak
Yanlis yerlesmis sozclkler kullanmamak (6r:korkung glzel)
Yoresel konugma tarzlarini (lehgeleri) kullanmamak

Agzin icinde sézcukleri yuvarlayarak konusmamak

RATIL

VIR
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Magazalarda Kullaniimamasi Gereken Soézciikler

. Ucuz
. Pahalli
*  Kiz gibi

*  Korkung glizel, korkung dayanikli
*+ Bayan

* Rakip firma ismi / Grin ismi

+  Okey

*  Acayip

*  Muazzam

* Yok satiyor

*  Atiyorum

*  Bufiyata bulamazsiniz

*  Maalesef yok

* Hanfendi
+  Beyfendi
. Hir,hn

« Cik

* Sahane valla

+  Okey

*+ Baay

+ Kanka (hitapta)

*  Hayatta paslanmaz
*  Sen oldu bil abi!

*  Ayip ettin amca!
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13. b. Magazada Telefon Kullanimi

Telefonu agma aninda kurumun ilkeleri dogrultusunda selamlama sézcukleri, magaza

adi, telefonu aganin adi kullanilir. Kapama aninda “iyi glinler, iyi aksamlar” denir.
Telefon 2, en ¢ok 3. calista agiimahdir

Konusma suresi ¢cok kisa tutulmalidir. Uzun sirecek konusma olacaksa tekrar aramak
icin izin istenmelidir

Telefonda konuyu halletmek igin net stire belirlemeye ¢alisip zaman dogru

kullanilmalidir. Konugma suresinin kontrolu satis uzmaninda olmalidir, gereksiz

uzatmalar ustalikla engellenmelidir

Telefonda ses tonunun algak ve ilimli olmasina dikkat edilmelidir

Telefonda asla yiksek ses ile konugulmamalidir

Telefon zili kisikta tutulmahdir

Ozel telefonlar gelmesi durumunda zamanin kisitl oldugu kibarca vurgulanmalidir
Magazada servis alaninda 6zel cep telefonu kullaniimamalidir (yoneticiler haric)

Telefon konusmasi reyonda gerceklesiyorsa magazadaki musterilere sirt
dénutlmemelidir

Telefonla misteri aranacak ise, en énemli prensip konusma 6ncesi hazirlik yapiimasi
ve konugmanin planl olmasidir. Gérisme esnasinda bu plana gore not alinmasi
gerekir.

33



Magazalarimiz
Tarkiye

Akhisar Novada AVM
Ankara Acity AVM
Ankara Ankamall AVM
Batman Batmanpark AVM
Bolu 14 Burda AVM
Bursa Anatolium AVM
Bursa Marka AVM
Diyarbakir Ceylan Karavil AVM
DUzce Krempark AVM
Erzurum Erzurum MNG AVM
istanbul Kale AVM
istanbul Olivium AVM
istanbul Venezia AVM
istanbul Metrogarden AVM
istanbul Zeruj Port AVM
istanbul Zeruj Mall AVM
Kastamonu Kastamall AVM
Kocaeli Symbol AVM
Konya Novaland AVM
Nigde Cadde Magaza
Sakarya Caddeb4 AVM
Samsun Lovalet AVM
Samsun GCargamba Delta Park AVM
Yalova Fatih Cadde

Yurt DisI

Azerbaycan BakU
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