SATIS TEKNIKLERI (PZL302U) FINAL

1. Asagidakilerden hangisi konaklama isletmelerinde miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirirken dikkate alinan kriterlerden biri degildir

a. Yemeklerin temiz ve lezzetli olmasi

b. Miisteri hizmetleri i¢cin sabit bir uygulama olmasi

c. Otel Odalarinin ve ¢evresini temiz olmasi

¢. Sunulan hizmetlerin cesitliligi ve niteliginin olmasi

d. Otelin Sessiz ve sakin olmasi

2. Bir konaklama isletmelerinde spa miisterisinin icecek zaten bir satis elemaninin sattig) ta

meyve suyuna asagilayici bir bicimde iiriinde yabanci madde var diyerek haksiz yere Z
bulunmasi karsisinda uygulanabilecek en uygun itiraz karsilama taktigi asagidaki e
hangisidir ¢~

a. Dogrudan reddetme

b. Telafi etme

c. Katilma ve reddetme %

¢. itirazi soruya ¢cevirme

d. Kapamayi deneme ’\

sozlii yazili ve gorsel yollarla anlatildig bir siirectir
a. Satis sunumu
b. Satis teklifi
c. ikna etme ?\
¢. Satis hizmet %
d. Promosyon \a
4. Asagidakilerden hangisi miisteri adayinin sat%- ya hazir oldugunu gésteren sézel olmayan

ipuclarindan biridir
a. Satis elemanina yakin davrangay%’lamasn

S
3. Asagidakilerden hangisi bir iirtiiniin 6zelliklerinin ve bu 6zel®¢baglantlh yararlarinin

b. Baska bir insana danmisarak o ikrini almasi
c. Siparis verme ile ilgili formai& ri kendiliginden sormaya baslamasi
¢. Uriinii iki veya daha fazla kez eline almasi ya da kullanmasi

d. Sirekli olarak iiriin et hakkinda olumlu sorular sormasi
5. Asagidakilerden hangisi mij liskileri yonetiminin ortaya ¢ikmasinda nedenlerinden biri
degildir

a. Yogun rekabet p%u ile birlikte alternatif markalarin sayisinin artmasi
b. Pazar Payina verilen 6nemin miisteri payindan daha énemli hale gelmesi
c. Kiiresel mﬁw kavraminin ortaya c¢ikmasi

¢. Kitleselwe gelgneksel yontemlerin etkinliginin azalmasi

d. Mevc mlerle yeni miisteri kazanma maliyetinin yiikselmesi
6. Ozellikle jiks veya teknolojik olarak karmasik iiriin veya hizmetlerde miisterinin karar
vermesj ardimci olmak i¢cin satis elemani tiiketicinin dnce yavas yavas iiriin veya hizmetin

ayrintflarmi ve daha sonra da tamamini anlamasina saglamaya calisiyorsa kullandig: satis
teknigi asagidakilerden hangisidir
Ozetle kapama teknigi

. EtKki tepKi teknigi
. Tesvik edici lerle kapama teknigi

Onemsiz ayrintilarla kapama teknigi
Bilanco ile kapama teknigi

a0 o



7. I.Bumerang
IL. gecistirme
IIL itirazi soruya ¢cevirme
IV. dogrudan reddetme
Yukaridakilerden hangileri Jobber ve Lancester a gore miisteri itirazlarina karsilama
yontemleri arasinda yer alir
a. 1lve2

b. 2ve3
c. 3ve4
¢. 12ve4d V
d 234 0
8. Farkli sunum tekniklerinin bir arada kullanildig: teknik asagidakilerden hangisi
a. Problem ¢6zme teknigi
b. Derinlemesine satis teknigi
c. AIDA teknigi
ihtiya¢ belirleme teknigi

¢
d. Uyaric tepki teknigi K

9. Asagidakilerden hangisi konaklama isletmelerinde satis elemgnlaringt dogrudan satis ile ilgisi
olan sorumluluklarindan biridir? \N
a. Satis kapama
b. Miisteri sorunlarini ¢6zme
c. Siparis alma

¢. Miisterilere satis sunumlari yapma

d. Yeni miisteriler bulma E

10. Asagidakilerden hangisi basarili bir miisteri hj %ﬂ,‘eklestirebilmek icin gerekli olan
yonetsel unsurlardan biri degildir

a. Miisteri yeterlilik sistemi
b. Miisteri veri ve kayitlari %‘
c. Miisteriye Etkin ele alma ’%
¢. Hizmet Kkalitesi yonetimi $
d. Uriin ve hizmet gelistirm
11. Asagidakilerden hangisi sat min uriin ve hizmetlerin teslimi sunumu ve miisteri
iliskilerinin gelistirilmesi a inda gerceklestirilen eylemlerden biri degildir
a. Bakim ve Onarim %etleri
b. Uriiniin kurulu
C. Musterl ta@
¢. Uriin tesli
d. Satisin kapatilmasi
12. I.Ana is faali e&ogunlasma istegi
II. artanr in miisterinin secim olanaklarinin artirmasi
I11. miist 1n gercek ve algilanan degeri 6deme istegi
a maliyetlerinin artmasi
akilerden hangileri miisteri hizmetlerinin giderek daha énemli hale gelmesinde etkili
aktorlerdendir

a. 1lve2
@ b. 1ve4

c. 12ve3

¢. 23ve4

d 123ve4

13. Asagidakilerden hangisi bir satis elemaninin miisterinin bireysel ihtiyaclarini problemlerini ve
diisiincelerini analiz ederek hazirladi satis sunum tiiriidiir
a. Uyarlanabilir satis sunumu
b. Geleneksel satis sunumu
c. Konserve satis sunumu
¢. ihtiyac¢ vurgulayan satis sunumu



d. Nitelikli satis sunumu

14. 1. sunumun yanlis anlasilmasi
IL. eski aliskanliklardan vazgecememe
III. ben ne imajina kars1 tehdit algilama
IV. karar vermekten hoslanmama
Yukaridakilerden hangileri miisteri itirazlarinin psikolojik nedenleri arasinda yer alir

a. 1lve?2 V
b. 3ve4 0

c. 12ve3
¢. 13ve4d
d 23ve4
15. Asagidakilerden hangisi hizmet imajinin belirlenmesinde hizmet standart tasimasi

gereken o6zellikler arasinda yer almaz
a. izlenebilir

b. Ack . \
c. Detayh \V
¢. Ozl %
d. Gergekgi
16. Asagidakilerden hangisi fiyata yonelik itirazlarin tistegi gelmek icin uygulanabilecek

taktiklerden biri degildir
a. Fiyatimiz1 yiiksek olmasini nitelik olarak

b. Sundugunuz ek hizmetlere dikkat ¢eki \

c. Fiyat karsilastirmalarini yanitlamaya % kl1 olun
¢. Onemsiz fiyat farklarina karsihik n vdlede saglanacak yarari vurgulayin
d. Fiyaticin miisteriden 6ziir dile@

o,

17. Satis elemaninin miisterinin satin al onunde olumlu bir karar vermesini saglamak amaci ile
miisteri adayina sorular yonetmesi irisimlerde bulunmasi............... olarak tanimlanir
Yukaridaki ciimlede bos birakil asagidakilerden hangisi dogru sekilde tamamlar

a. Tanisma asamasi
b. Satis sunumu 0
c. Satis kapama @

¢. lletisime gecm &nam

d. Goriisme

18. bir konaklama isle inde miisterinin temel islerin dogru yapilacagina inanmak istemesi
hizmet kalitesinin asggidaki boyutlarindan hangisi kapsaminda yer alir
a. Gﬁveb{]"@k
b. Ki stirilmis hizmet yanitlamasi
C. A&r 111114
¢. Yeterlilik
\(amtlaylcﬂlk
1 udterinin itirazinda samimi olmayip satis elemanina oyalamaya ¢alismak ya da Ondan

rtulmak istedigi bahaneler olarak da adlandirilan itiraz tiirii asagidakilerden hangisidir

a. Gizli itirazlar

b. Gergek itirazlar

c. Gergek olmayan itirazlar

¢. Satis elemanina yonelik itirazlar

d. isletmeye yonelik itirazlar
20. Satis sunum tiirleri ile ilgili asagidaki ifadelerden hangisi dogrudur

a. Satis sunum tiirleri genel olarak iice ayrilir
b. Yapilandirilmis satis sunumu satis sunumunun etkinligini artirmak icin gelistirilmistir
c. Yeniise baslayan bir elemaninin uyarlanabilir satis sunumu yapmasi daha kolaydir
¢. Uyarlanabilir satis sunumu ayni1 hizmeti farkl miisterilere sunmaktir



d. Yapilandirilmis sade sunumlari satis elemanlarinin en ¢ok tercih ettigi tiirdiir
21. AIDA teknigi ile ilgili asagidaki ifadelerden hangisi yanhstir

a. MekKkanik iiriinlerin satisinda yararlanabilecek bir tekniktir

b. Teknigin ilk adimu iiriin 6zellikleri ve yararlar: konusunda ilgi uyandirmaktadir

c. Satis elemani miisterinin bir durumdan digerine gectigini ayirt edemeyebilir

¢. Miisterinin satin alma karari vermesinde 4 zihinsel durumun pes pese olusmasi
varsayimina dayanir

d. Bu teknikte satis elemaninin miisterinin ihtiyaclari konusunda 6n bilgi sahibi olmasi
gerekKir

22. Asagidakilerden hangisi miisterinin bir iriinii satin aldiginda tatmin edilen bir ihtiyacini
tanimlamaktadir

a. Uriin 6zelligi V

b. Uriin kamit1 0

c. Uriin Kalitesi Q~

¢. Uriin faydasi 0

d.

Uriin yapisi
23. Asagidakilerden hangisi satis elemaninin satis sunumu ve kaplama esnaﬁ%ryapmamam
gereken davranislar arasinda yer almaz
a. Yanlis veya gereksiz miisteri adaylari ile ugrasmak

-
b. Miisteri adayinin ne istedigini tahmin etmek . V\

c. Satis icin hedef ve aday belirlememek 2\

¢. Miisteri itirazlarina hemen cevap vermek
d. Miisteri adayindan daha az konusmak
24. Asagidakilerden hangisi konaklama isletmelerinde sati anlarinin satis ile ilgisi olmayan
sorumluluklarindan biridir §\
a. Miisteriye fiyat verme

b. isletmenin yeni tiriinleri konusunda k etistirme
c. Rapor hazirlama

¢. Miisteri sorunlarini co6zme
d. Yenimiisteri bulma %‘
25. Miisterinin satin alma kararini vererél\\sQeme yaptigi satis siireci asamasi asagidakilerden

hangisidir
a. Potansiyel miisteri tespit esi
b. Miisteri iliskisinin b sl

c. Miisterilerin arastir;
¢. Satisin gerceklestirilmesi

d. Miisteri itirazl ‘hiarsnlanmasn
26. Asagidakilerden iskKisisel satis sunum karmasinin unsurlarindan biri olan is patlamalar:

saglayan unsurlard iri degildir
a. Sesvevideo belgeleri

b. TeseWtubu
c. G i belgesi

c. r1 belgesi
mi kurum onay belgesi
27.S anlari gercek bir itirazla karsilastiklarinda asagidaki davranislardan hangisini
@rmelidir
a. Itirazin 6nemsiz oldugunu miisteriye agiklamal
@ b. Miisteriyi oyalamaya calismal
c. Itirazi kabul edip miisterilerin kaygilarini nasil gidecekleri konusuna yogunlagsmal
¢. [Itirazi ciddiye almamal
d. itirazireddetmeli
cevap C
28. satis elemaninin satis1 kapama noktasinda miisteri adayina kararini a¢iklamasindan yénelik
sorular yonlendirmesinin temel amaci asagidakilerden hangisidir

a. Aday da giiven duygusu yaratmak
b. Ada'yiiriin veya hizmeti O da koyabilmek
c. Ada'yi1 6neme yapmaya yonlendirmek



¢. Adayin nihai siparisini almak
d. Adayin Bir karara varip varmadi 1n1 tespit etmek
29. Satis elemani miisteri ile iletisim siirecinde.............. konumunda yer almaktadir
Yukaridaki ciimlede bos birakilan yere asagidakilerden hangisi dogru sekilde tamamlar

a. Hem alic1 hem de kaynak
b. Dinleyici

c. Kod agici

¢. Aktifiletici

d.

Mesaj gonderen

N

30. Yeni miisteri bulmanin mevcut miisteriye elde tutmaktan daha maliyetli oldugunun 1hnasi
ile asagidakilerden hangisinin 6nemi artmistir

a. Uriin gesitliliginin

b. Iliskisel pazarlamanin

c. Uriin Kkalitesinin

¢. Rekabetin %
d.

Miisteri ihtiyaclarim
31. isletmenin tiimiine miisteri kavramim yerlestiren miisteri odakl jltiiriinii benimseten
strateji asagidakilerden hangisidir o
a. Miisteriye elde tutma \V
b. Satis yonetimi %
c. Yarlanmis satis
¢. Miisteri iliskileri yonetimi
d. Miisteri hizmeti
32. Asagidakilerden hangisi konaklama isletmelerin lardan alt diizeyde sorumlu olan

pozisyonlardan biri degildir %\

a. Tamir bakim elemanlari

b. Kat gorevlileri

c. Asansor sorumlusu %‘
¢. Mutfak personel ’%

d. On biiro miidiirii &
33. L.Miisteri itirazlarina verilen yan et ve kisa olmalidir
II. satis elemanlari miisteri it karsisinda sakinlik lerini korumahdir
III. itiraz tam olarak karsila a diginda aldatici yanitlar vermelidir

IV. miisteri itirazlarinda di 1 olmak gerekmektedir
yukari basarili olma y&ndandlr

a. 1lve2

b. 1ve3

c. 2ve4

¢. 12 v?@ /

d 12ve4

34. Asagid rden hangisi biitcesi kisitli olan miisterilerin fiyata yonelik itirazlari karsilama da iyi
olusturur

irazi gormezden gelme

itirazi reddetme

@g c. itiraz1 kabul edip hemen yeni fiyat aciklama

¢. Uriiniin rakiplerden Ustiin yénlerini aciklama
d. Miisteriye uygun 6deme plani sunma
35. Asagidakilerden hangisi konaklama isletmelerinde satis elemanlarinin satisla ilgisi olmayan
sorumluluklarindan biridir
a. isletmenin yeni iiriinleri konusunda kendini yetistirme
b. Rapor hazirlama
c. Miisteriye fiyat verme
¢. Miisteri sorunlarini ¢6zme
d. Yeni miisteri bulma
36. LLErteleme



IL. kacis

IIL. dolayh inkar

IV. itiraz1 6ngérme

yukaridakilerden hangileri Futrell e gore miisteri itirazlarin1 karsilama yontemleri arasinda yer

alir
a. 1lve2
b. 3ve4
c. 12ve3
¢. 13ve4d
d.

23ve4 0

37. Asagidakilerden hangisi satis elemaninin miisteri adayina iiriinii kullandiktan son Yxn
olmazsa iiriinii iade edebilecegini ve parasini geri alabilecegini sdyleyerek satin rari
vermesinde Yardimci olmay1 amaclayan satis kapama teknigidir

a. Ozetle kapama teknigi
b. Risk yok teknigi

c. Bir 123 teknigi
¢. Tesvik edici lerle kapama teknigi

d. Onemsiz ayrintilarla kapama teknigi
38. Asagidakilerden hangisi Gerson a gore isletmelerin miisteri \ufnln en 6nemli nedeni
olarak gorilmektedir
a. Miisterilerin rakiplere yonetmeleri
b. Miisterilerin kendilerine sergilenen tavra sinirlenmglerl

c. Miisterilerin baska yere tasinmis olmalari Y\
¢. Miisterilerin iiriin ve hizmetten memnun l% alan
d. Miisterilerin baska alternatifler aram
39. Miisteri ve itirazi ile ilgili olarak yeterli bilgiy ayan satis elemani Bu asamada itirazlara
yanit vermelidir. Miisteriyi ikna edebilmekicin @ikkatli bir sekilde diisiindiikten sonra
Miisteriyi ikna edebilecek uygun ve m %ﬁmklarm bulunmasi énemlidir
Yukarida ac¢iklamasi verilen musterl zlarinmin karsilanma siireci asamasi asagidakilerden

hangisidir
a. Dinleme

b. Sorusorma 0@

c. Acgiklama

¢. Bilgi edinme @
d. Gozden gecirm \

40. Amaci diger bir al lan Hayir seceneginin 6niine gecmek olan ve hangisi yaklasimi olarak

da bilinen satis kap teknigi asagidakilerden hangisidir

a. Acil kapama tgknigi

b. Dogrh%k ama teknigi

c. V sal kapama teknigi

c. smanla kapama teknigi

d

Alternatifli kapama teknigi
41. é; . }sitli kurumlarin diizenledigi ulusal ve uluslararasi kongrelerden sergilere yonetici
Kurum pazari
Kis pazar
b. Miisteri ile etKili iletisim kurma
c. Miisteriye saygi

pp o ow

ntilarindan seminerlere ve ¢alistaylari uzanan kapsami oldukga genis bir pazar boliimiidiir
aridaki ciimlede bos birakilan yere asagidakilerden hangisi dogru sekilde tamamlar
@ Kiiresel pazar
Sektorel pazar
42. Asagidakilerden hangisi Hizmet kalitesinin boyutlarindan biri olan giivencenin 6zelliklerinden
biri degildir

Sirket pazari
a. Miisteriyi anlama



¢. Nezaket
d. Hizmet saglama yetenegi
43. Asagidakilerden hangisi sirket pazarinda sirketlerin diizenledikleri toplantilar kapsaminda yer

almaz

a. Yeni Uriin tanitim icin yapilan toplantilar

b. Egitim toplantilar

c. Satis toplantilar1

¢. Uluslararasi kongreler

d. Yoneticilere yonelik bilgilendirme toplantilari 0

44. Bir satis elemaninin satis sunumu yaparken iiriin ve hizmetin fiyati ile degeri a daki iliskiyi

acikladig1 asama asagidakilerden hangisidir

a. Miisteri ile iletisim tarzinin belirlenmesi %

b. Teklifin aciklanmasi

c. Pazarlama planin uygulanmasi K

¢. Uriiniin her seyi ile agiklanmasi . V\

d. Pazarlama planin aciklanmasi \n
45. Asagidakilerden hangisi miisteri hizmetlerinde basari sagla\@ yapici elestiri yorum ve
onerilere imkan sunan bir yontem sunulmasini ifade eder\kos™ ya da kuraldir
a. ihtiyac¢lari tanimlama

b. Diizenli geri bildirim alma ?\
c. Beklenenden fazlasinl verme \%

¢. Oziir dilemeyi bilme
d. iyi bir dinleyici olma %
46. Asagidakilerden hangisi satis elemanininggiisteFiye daha ikna edici yanitlar vermesini ve
miisterinin giivenini kazanarak satisi bas kapatmasini saglayacaktir
a. itiraz1 6nceden 6ngorerek hazirlikli olmasi
b. Satis elemaninin miisteri ile ati yapmasi

c. Miisterinin iiriinii begen
¢. Miisterinin sempati
d. Miisterinin sinama tilmasi
47. Bir konaklama isletmesi é’hsteri ile temas kurulmasi i¢in yapilan hazirliklar ve temasin
kurulmasi asagidaki faéﬂerden hangisinin baslangicini olusturur
a. HalKla iliskdle lyeti
b. Satis faaliyeti

c. Tutundurma faaliyeti
¢. Rekl lifeti
d P a faaliyeti

48. Satis s unun hangi asamasinda nihai kullanicilara iiriiniin nasil kullanilacagi ve faydalari

riiniin her seyi ile aciklanmasi
@ Teklifin aciklanmasi
c. Degerlendirme yapilmasi
@ ¢. Uriiniin faydalarinin anlatilmasi
d. Pazarlama planin uygulanmasi
49. Asagidakilerden hangisi satis kapama da satis elemanindan kaynaklanan tereddiit veya cekince
lerden biri degildir
a. Satis konusunda bilgi ve beceri eksikligi
b. Satmaya calistigl iiriiniin degerini inanmamasi
c. iyi hazirlanmamis satis sonrasi olmasi
¢. Olumsuz yanit alma ve geri ¢cevrilme korkusu
d. Kapama girisimini yanlis zamanlama
50. Asagidakilerden hangisi satis ortaminda karsilasilabilecek iletisim engellerinden biri degildir



Aktif dinlememe
Satis baskisi
Asir diizeyde Bilgi verme
Miisterinin ihtiyacini ortaya ¢ikaramama
Cok soru sorma
51. 1.Capraz satislar 6nerme
II. miisteriyi elde tutmak icin caba gosterme
I1I. satis teklifini hazirlama ve sunma
IV. miisteriye odalari ve diger Tesisleri gosterme
yukaridakilerden hangileri konaklama isletmelerinde satis sunumunun adimlari arasmd@

ahir
1ve?2 V
1ve4 0
2ve4 Q~

13ve4

123ve4 l

52. Asagidakilerden hangisi upselling in tanimidir
a. Birisletmede ki en fazla miisteri ihtiyaci karsilayan mal ya igynetin satilmasi
cabalaridir .
Bir isletmedeki En kaliteli mal ya da hizmetin satilm erldll‘
Bir isletmede ki en diisiik fiyatli mal ya da hizmetin s&‘m 1 cabalaridir
Bir isletmede Ki en yiiksek fiyatli mal ya da hizmetin satilmasi ¢abalaridir

Bir isletmede en yiiksek miktarda mal yada h M satilmasi ¢cabalaridir
53. Asagidakilerden hangisi yiiksek kaliteli Hizmetin ki;i&syutunda yer alan standartlardan biri

SRR

ao oo

ao o

degildir

a. Rehberlik
3 CN

Ozenli olmak

c. incelik
¢. Goritintis %‘

d. Sezinleme M
54. Capraz satislarin amaci asagidakile \angisidir

a. Miisterinin satin aldigi m a hizmeti yakinlarina tavsiye etmesini saglamak

b. Miisterinin benzer hizmetleri bagka isletmelerden satin almasina engel olmak
c. Miisterinin katlan:t&digi maliyeti en iist diizeye ¢cikarmak

¢. Miisterinin ihtiya adig1 mal ya da hizmeti de pazarlaya bilmek

d. Miisterinin isletmeden satin aldigl mal ve hizmetlerin sayisini artirmak
55. Isletme i¢in en ka Mﬁsterilerin belirlenmesini ifade eden CRM siireci asamasi
asagidakilerden hangisidir
a. Miisterjkoruma
b. Mﬁs&éragla
c. Miisteri secimi
c. iyteri kazanma
steri derinlestirme
56. I emanlarindan kaynaklanan tereddiitler
1$ sunusunun yetersiz olmasi
ekonomik durum uygunlugu
. tanitim1 yapilan ortamin olumsuz kosullari
yukaridakilerden hangileri satis kapama da yasanan en temel sorunlar arasinda yer alir
a. Yalmz1

b. yalmz4
c. 1lve2
¢. 1lve3
d 12ve4
57. Asagidakilerden hangisi 6grenilebilen ve 6gretilebilen becerilere dayali olan miisteri hizmeti
boyutudur

a. Standart unsurlar



Somut unsurlar

Ol¢iimlenemeyen unsurlar

Somut olmayan unsurlar

Genel unsurlar

58. Asagidakilerden hangisi miisteriler tarafindan uygulanan pazarlik taktik verilen biri degildir
Evet ama taktigi

giiriiltiicii ve agz1 bozuk miisteri taktigi

Eger ? taktigi

bilgi vermeme taktigi

siiper sozlesme tuzag taktigi

59. Yeni ise baslayan satis elemanlarinin egitiminde ve basit kararlar gerektiren diisiik deger
iiriinlerin satisinda kullanilan satis sunum teknigi asagidakilerden hangisidir &

a. AIDA teknigi
. problem ¢ézme teknigi
. capraz satis teknigi 0

b

c

¢. derinlemesine satis teknigi

d. wuyaria tepki teknigi %

ap oo
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