Perakendecilik Sertifika Pro

Perakendecilik Sertifika Programi, perakende madgazalarin etkin ve verimli bir bicimde ydnetilmeleri igin gerekli olan
bilgileri vermeyi hedeflemektedir. Programda yer alan dersler araciliiyla bir madaza yonetiminin cesitli boyutlari
incelenmektedir. Perakende satigin &zellikleri ve satig ydnetiminin yani sira madaza mdsterileri ile iligkilerin nasil
olusturulup yonetilecedi konularinda ayrintili bilgiler sunulmaktadir.

Bu sertifika programi, perakende magaza sahiplerine ve perakende madazalardaki yoneticilere/yonetici adaylarina
yoneliktir.

Perakendecilik Sertifika Programi asagidaki 3 dersi icermektedir:
2461 - Perakende Magaza Yonetimi
2463 - Perakendecilikte Miigteri iligkileri ve Yonetimi
2464 - Kisisel Satis ve Satis Yonetimi

Kitabimizin yazim siirecinde, perakende diinyasinin dinamik yapisini kapsayacak
sekilde “Perakende Yo&netimi’nin temel konularinin ele alinmasi ana hedefimizdi.
Perakendeciligin, teknolojiyi de icine alarak, kiiresel Glcekte biylylp gelismeye 1k€nd€
basladigi bir donemi yasiyoruz. Neredeyse her giin, perakende diinyasinda yasanan
teknolojik yenilikleri ya da uluslararasi zincirlerin Tirk perakende zincirleriyle
birlesmelerini, isbirligi yapmalarini haber olarak okuyoruz. Bu gelismelere ek olarak,
glnimuz tlketicisi, perakendeciler ile karsilikli etkilesim igine girmekte, ihtiyaci olan
bilgileri kolayca bulabilmelerini sadlayan, yasamlarini kolaylastiran perakendecilerden
alm yapmay: tercih etmektedir. Tiketiciler ile karsilikli etkilesim igine girmeyi,
aradiklan bilgileri kolayca onlara vermeyi gérev edinmis perakendeciler ise, bilgisayar
sistemlerinden, lojistik ve tedarik zincirlerinden yararlanmakta, cagr merkezleri,
miisteri iliskileri birimleri, Internet ya da kiosk gibi araclari uygun bir bilesim ile bir
araya getirmeye galismaktadir. Perakendecilerin yaptigi her sey, tiiketicilerin satin
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alma deneyimini olabildigince keyifli, olabildigince kolay yasamalar igindir. Satin Perakende Magaza Yonetimi,
alma deneyiminin tiiketici igin en iyi degeri Uretmesi perakendecilik sektériinin Anadolu Universitesi Yayinlari,
lokomotifidir. 2006.
1 Perakendecilikte Stratejik Planlama Siireci e-Ders o
2 Perakendeci Kurumlarin Organizasyonu e-Kitap o
3 Perakendeci Kurumlarda Insan Kaynaklar Yénetimi :
- } o e-Televizyon ™
4 Perakendeci Kurumlarda Finansal Yonetim
. R e-Alistirma O
5 Perakendeci Kurumlarda Operasyon Yonetimi S 7
6 Perakendecilikte Envanter Yonetimi e->inav
7 Perakendecilikte Fiyatlandirma e-Danismanlik &
8 Perakendecilikte letisim Karmasi e-Sesli Kitap [
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GUnlmiizin oldukga bedeni kazanan mesledi haline gelen Perakendecilik \'p S

uygulamalarinda &zellikle Miigteri iligkileri konusu biiyliik éneme sahiptir. Etkilerini

gunlik yasantimizda her an alisveris yaparken hissettiren Perakendecilikte Miisteri

Tligkileri Yénetimi kavramlari ve uygulamalar ders kitabi, bu konudaki becerileri

kazandirmayl amaglamaktadir. Kitap, kuramin yanisira uygulamaya da adirlik veren

ve sizlerin gerekli alt yaply1 6grenmeniz ve uygulamada basarili olmaniz amaciyla
hazirlanmigtir.

Perakendecilikte Miisteri Iligkileri
) ve Yonetimi, Anadolu
Universitesi Yayinlari, 2006.



1 Musteri iliskileri Kavrami ve Ozellikleri
2 Miisterilerle iletisim: Empatik letisim
3 Misteri Hizmeti ve Hizmet Kalitesi
4 Miisteri Tatmini ve Misteri Sadakati
5 Misteri Kazanma ve Elde Tutma Programlari
6 CRM'e Yonelik Temel Kavramlar
7 CRM'e iliskin Uygulamalar
8 Musteri Sikayetleri ve Sikayet Yonetimi
9 Miisteri iliskilerinin Olgiilmesi
10 Miisteri Odakl Orgiit Kiiltiirii
11 Misteri Odakh Orgiit Kiiltiirii Uygulamalari

Satig, bir yaniyla gunlik, bir yaniyla uzun vadeli bir stiregtir. Buginki satislari
gergeklestirirken, yarini da kazanan satis giici profili giderek 6nem kazanmaktadir.
Iyi bir satis elemani, sadece satista degil, iletisimde, kendini tanimada, ihtiyag
belirlemede, problem ¢6zmede, mesaj alma ve iletmede de profesyonel olmak
durumundadir. Kisisel satig ve satis yonetimi konularina yonelik egitim, iletisim
tekniklerinden hareketle, hem misteri hem de firmanin kazangh oldugu iligkiyi
hayata gecgirmeyi, yalnizca satis elemanlarina degil ayni zamanda paydaslara da
O0gretmeyi hedeflemektedir. Satis; bir firmanin  yasamini  strdiirebilmesi igin
vazgecilmez bir gereksinimdir. Ne kadar kaliteli ve ekonomik Uretim yapilirsa yapilsin,
Uretilenin musterisini bulma, mdlsteriyi Uretilen hakkinda bilgili kima ve sonugta
memnun bir misteri yaratma durumunda istenilen basarinin saglanmasi séz konusu
olacaktir. Satig, profesyonel bir gaba gerektirir. Satis isinde galigmak igin belirli bir
okulun belirli bir bélimini tamamlamis olmak 6n kosulunun yani sira satis isinde
caligsmak icin goériiniim, davranis, bilgi, duyarlilik, olgunluk gibi temel satis teknikleri
konusunda uygulamaya donik bir editim almak ve ileri asamalarda da basari icin
Urtin, mdsteri, iliski ve sunum stratejileri gelistirmek gereklidir. Bu bakis agisi ile
gormekteyiz ki satis isi uzun soluklu ve hig bitmeyen kuramsal ve uygulamal bir
egitim sirecidir.

Perakende sektériinde satis, her seyden ©nce dogrudan misteri temasi
gerektirdiginden "mdisteri memnuniyeti" ilkesine inanan, miisteri ihtiyaglarini ve
beklentilerini dogru algilayip uygun c¢6zimler sunabilen, Griin bilgisini verdigi
hizmetlere yansitabilen, kendini dogru ifade edebilen, hizmet ettigi triin grubundaki
yenilikleri ve trendleri takip eden, giler yiizlii, kendine ve sattigi Uriine glivenen,
basari motivasyonuna sahip, kendini ve isini gelistirmeye acik, ekip calismasina
yatkin bir satis gliciini gerektirmektedir. Gelisime agik olmak, sabirli olmak
baslangicta hem kendinize hem de ise baslayacadiniz kurulusa zaman tanimak
dnemlidir. Iyi bir satis yoneticisi olmak icin 6nce yéneteceginiz isin detaylarina hakim
olmaniz, satis ekibinizin yasadidi zorluklar bilmeniz, sektdrii, misterilerinizi ve sirket
ya da Uriinlerinizin yarattigi katma dederi iyi tanimaniz gerekir. Gerekirse en alt
kademeden baslayarak bu 6grenim siirecine girmek, gelisim gostermek, zamanla
davranigsal ve is sonuglari anlamindaki basarilarla zirveye tirmanmak hig de zor
olmayacaktir.

1 Kisisel Satis ve Pazarlama
2 Kisisel Satis Stireci
3 Satista Iletisim Tarzlari
4 Satis Cabalarinin Yénetimi ve Orgiitlenmesi
5 Pazar Talebinin Tahmin Edilmesi ve Satig Biitgeleri
6 Satis Bolgelerinin Tasarimi ve BlyUkltgii ve Satis Kotalari
7 Satis Ekibinin Olusturulmasi
8 Satis Ekibinin Egitimi
9 Liderlik ve Satis Ekibinin Glidiilenmesi
10 Satisgiicti Performansinin Dederlendiriimesi

e-Ders
e-Kitap
e-Televizyon
e-Alistirma
e-Sinav
e-Danismanlik
e-Sesli Kitap
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Kisisel Satig ve Satig Yonetimi,
Anadolu Universitesi Yayinlari,

e-Ders
e-Kitap
e-Televizyon
e-Alistirma
e-Sinav
e-Danismanlik
e-Sesli Kitap

ORRNOORX

2006.





