MUSTERI BULMA VE IZLEME
YONTEMLERI



Musterilerimizi memnun etmek ve
yeni musteriler bulmak icin ne
yapacaglz...
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Goz Temasi
Yumusak Bir Sesle ve Kurun Yeri ve Zamani Uygun
Acele Etmeden Oldugunda Saka Yapin

Konusun ve Gulimseyin

. o Yuzyuze Konusun,
__Gergfekgl o L=alli] Gerekirse Yanina
Onerilerde Bulunun
Oturun
Daha iyi Anlamak igin MUSTERI ILE ILETISIMIN UEtk“esci)rlnde 9“931 \}l(e_ri.n,
Sorular Sorun TEMEL KURALLARI ygun ugunda nigiye
1 Dokunun ve Sarilin
Acik Uclu
Sorular Sorun

Dikkatli Dinleyin ve
Dinlediginizi Davraniglarinizla
Belli Edin

Empatik, Sabirlh ve

Kabul Edici
Olun

Geri Bildirim
Verin
Basit ve Anlasilir
Bir DilKullanin

www.andem.net




Yargilamayin ve
Konusulanlari Elestirmeyin )
Yarida Kesmeyin Dinlerken Baska
Seyler Yapmayin

Kigiler Hakkinda Anlatilanlara Gulmeyin;

Yorum Yapmayin Insanlar Utandirmayin

> Birisi MUSTERI ILE ILETISIMIN (S -_—"—"
Aglama}ya_ Basladiginda TEMEL KURALLARI Takinmayin
Tedirgin Olmayin 2

Kigileri Karar Vermeye, Duygularinizi
Yorum Yapmaya Gizlemeye
Zorlamayin alismayin

Savunmaya Gegmeyin, Zitlagmayin ve
Sadece Dinleyin Tartismayin
ok Fazla
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Satis kapanmaz iliski baslamuistir.
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Kivilcim lakabiyla taninan ve dunyanin en basaril satiscisi olarak Guinness
Rekorlar kitabi'na giren Joe GIRARD

www.andem.net
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BIREYSEL &

Hedef kitlenizi Anlayin L.

= MuUsterileriniz kim olacak
= MuUsterilerinize nasil bir deger katacaksiniz

» Rakipleriniz neler sunuyor
» Pazardaki firsatlar ve tehditler

www.andem.net
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g . — BIREYSEL &
Mevcut Musterilerinizi Tanimlayin KO e

On arastirma yapmak gerek;
= Hangi yas grubunda
= Nerede yasiyorlar
= Allm gucleri ne
= Hangi siklikla alisveris yapiyorlar
= Bir Urunu almadan énce kacg kez arastinriar

» Veya Pazar arastirma sirkefi
» [nternet Uzerinden, istatistikler

www.andem.net
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. . S BIREYSEL &
Mevcut Musterilerinizi Tanimlayin e
Demografik Ozellikler Sosyo-ekonomik Ozellikler
VeE Aile BUyUKIOGU
IR Gelir DUzeyi, satin alma gUcU
Medeni durum N - :
) EQitim Duzeyi
Oturdugu yer .
Meslegl
Psikografik Ozellikler Davranis Ozellikleri
Kisisel Ozellikler Satin aldigr miktar ve siklik
Bilgi dUzeyi Satis noktasi secimi
llgi alanlari lletisimden etkilenmesi

Kullanim davranislari
www.andem.net
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BIREYSEL &

MUsteriler hakkinda bilgi... R

= Bir perakendeci, muUsterilerinin hangi raflann énunde daha fazla oyalandigini
saptayabilmek icin kUcuk paketler halinde muUsterilere hediye ettigi cekirdekleri
magaza icinde rahatca yiyebileceklerini hatirlatmis. Biraktiklar izlerden sonug
clkarmaya gayret etmis.

» Ucakta kalan yemeklerin analizi,(Begenilmeyen yemekler),

» muUzelerde daha hizli asinan yer karolarinin tespit edilmesi, (talebin fazla oldugu
eserleri belirleme),

» kUtUphanelerde yipranmis ciltler populer kitaplar,

= servise birakilan arabalardaki kayitl radyo istasyonlarn araba sahiplerinin
tercihleri,

= tamire birakilan bilgisayardaki sik kullanilanlar listesi,
= bir bolgedeki ¢op kutularindaki market posetlerinin orani...
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MUS

teri Kurum Icin Ne Anlam

Ifade Eder 2

= MUsteri isimizi kesintiye ugratan kisi degildir.

= MuUsteri bize ihtiyaclanni getirir, bizim
yapmamiz geren bunlar onun ve bizim icin

karli
» MUS
®» MUST

bicimde karsilamakitir.
‘erl kurumdaki en onemli kisidir.
‘erinin bize bagimlihigr yoktur.

» MUS

eri tartisilacak kisi degildir.

=» MUSTERI KRALDIR.

andem

BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Fotansiyel Migtenler
Mistenler

Sirekl Misgtenler

/N
Sadik Misteriler / \ \x/

Miisteri Karlid Pazariama Yatnm
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BIREYSEL &
12 KURUMSAL

MUsteri ne zaman musteriniz olur? Fol

1. MUsteri, satfis temsilcisinden hoslanir ve onunla gorustp
konusmaktan her zaman zevk duyar.

2. MdUsteri, satis temsilcisinin hicbir zaman yUksek fiyatla
satmayacagindan ve yanlis bilgi vermeyeceginden emindir.

MUsteri, satis elemaninin sattigr ornler konusunda, rakiplerinin
kendi UrUnleri konusunda oldugundan ¢cok daha bilgili oldugu
gorusundedir. Isini gercekten bildigine inanmaktadir.

4. MuUsteri, satis temsilcisinin onun sorunlarini anladigini ve bunlari
cOzmede kendisine yardimci olabilecegini dusUnmektedir.

5. MuUsteri, satis elemaninin OrOnlerine arka cikacak saglam bir
sirketfin destegine sahip olduguna inanmaktadir.
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

E-Ticaret’'te Musteri Memnuniyeti

= GUven

» MUsteri Hizmetleri
= Canl Destek

= Chatboft

= jletisim Formu

=  MuUsteri yorumlari 4
= Sadakat Odulleri e ANRENY

= Kolay lade ve Degdisim

www.andem.net
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MUSTERI BULMANIN YOLLARI ar!mdegm

. : KURUMSAL
= Su Anki MUsteri Aginiz lle Baslayin EGITIMLER

= Yeni Bir MUsteri AQina Ulasin
= Onboard Materyallerinizi Yenileyin

X X X +v X

Adimlariniz Neler Olmali
Usterilerinizi Belirleyin

i Intiyaclarini Belirleyin

= Farkl Konumlar Arayin
Foarlara Katilin
amamlayici Isler Arayin
Grup Etkinliklerine Katilin

Sunumlarnniz Uzerinde lyi Calisin
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BIREYSEL &
KURUMSAL

INTERNETTEN YENI MUSTERI BULMA EGITIMLER
YOLLARI

,,,,,,,,,,,

» |cerik Yonetimi
= SEO
» |cerik Pazarlamasi

EMAIL

A
MARKETING @g'

» F-Posta Pazarlamasi

®» DONUsum Orani Optimizasyonu

» Sosyal Medya Pazarlamasi (Sosyal Satis)
» Analitik(Google Analifik)
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Tesekkur ederiz

www.andem.net
Tel: 0242-242 1992
05633 770 &8 62
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