MUSTERI ILISKILERI
VE MUSTERI
MEMNUNIYETI
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BIREYSEL &
KURUMSAL

ilEti§im Nedir? EGITIMLER
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Bir aklin, baska bir akl
etkileme sanahdir.




andem

BIREYSEL &
KURUMSAL

[letisim Stireci iz

KAYNAK ALICI

mesajin ileti birimi _ MESAJ . mesajin gonderildigi birim
Iletisimin icerigi

DONUT
KANAL Alicinin mesaja verdigi tepki
mesajin sunulus bicimi
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Ilet1§1m1n Ozellikleri *

EGITIMLER
. llefisimde ilk izienim (baslangic) dnemlidir.
« Bireylerden biri hazir degilse, ilefisim saglanamaz.
. |lefisim kisiye dedil kisiyle yapilir.
. |lefisimin temel dzelligi, anlayarak kavramakiir.

. llefisimde sdzcUkler, eller, gdzler, bakis, durus gibi
ogeler dSnemlirol oynar.
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BIREYSEL &
KILIRLIMSAL
MLER

® «Durusundan hi¢ hoslanmadim»
* «YuzUnde meymenet yok»

® «Bakigini sevmedim»

® «Bir goruste kanim 1sindi»

* «llk gordigimde vuruldum»

® «Ben onu gordugum an, ise yaramaz oldugunu
anlamigtimy
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Iletisim anderm

- Ne kadar bilisen bil, séylediklerin
karsindakinin anlayabildigiyle

sinirhdair. ..

« Onemli olan sizin ne ‘anlathidiniz’
degil, karsinizdakinin ne
anladigidr.
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gndem

BIREYSEL &

KURUMSAL
EGITIMLER

> 3 : — /-\ - - ‘,‘ C )
_ - T <
| -

.-.

® www.andem.net



gndem

BIREYSEL &

Iletisim Tiirleri Sl
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YAZIL

" DILINE GOK
1yt KULLANTYOR!
HIC SANSIMIZ
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BIREYSEL &

Il eti §im EGITIMLER
sozclikler % 10
mesajin igerigi =
seslerle

(algak, yiiksek, ritim, tonlama)

7% 30
viicut hareketleriyle
(beden dili-en golz yiz ifadeleri) »% 60
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. .. . . ] EiRREYSEL&L
Insanlar Soylediklerimizden i
Cok Davranislarimizi Gozlerler
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Sozsuiz (Beden Dilinde) e

[letisim Ozellikleri .

« Duygu ve lliskiyle ilgili en etkili mesajdir
« Duygularn belirtir

« Cift anlamiidir, I<|§|n|n mesajlar farkli anlamliari
vurgular N

« Belirsizdir —degisik yorumlara acik
oldugundan hemen bir sonuca varmak
dogru degildir.
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S6250z (Beden Dilinde) lletisim  3N0EM

- . . MSAL
« YUz ve Beden(Jest ve Mimikler)  ECTiMIER

)

“‘é:’r

A Farkl
kulturlerdeki
ortak yliz
ifadeleri;

Mutluluk
Korku
Ofke
Hayret
Uzunti
Tiksinti
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. .. andem
SOzsUz (Beden Dilinde) lletisinmysee

EGITIMLER

« Bedensel Temas
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S6zsUz (Beden Dilinde) iletisisfiem
Mesafe
e Icli dish mesafe: 35 cm ve daha yakin

« Samimi mesafe: 40-80 cm. yakin arkadaslar ve
akrabalar

« Toplumsal mesafe: 80 cm. ile 2 metre arasinda

« Yabancilaricin mesafe: Toplumsal mesafenin
disinda kalan alan.
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S6zsUz (Beden Dilinde) lletisimandem
Araclar e

EGITIMLER




So0zsiiz iletigimde andem

BIREYSEL &
KURUMSAL

Renk]_erin Onemi EGITIMLER

Mavi:Mavi guveni simgeler, sakinlestiricidir,
Kirmizi: Kirmiz en uc¢ renklerden biri sayllmaktadir. Disa

donuktur, lider renktir, gucu kuvveti simgeler, agresif
ve saldirgan bir renktir.

Sar en parlak temel renktir. Gunesin
parlakliginin ve sicakliginin simgesi sayiimistir. Agikhk
ve berrakhktr, canlilik ve iyimserlik icerir.

Yesil:Yesil enerji yOklodUr. Genel olarak iyimserdir.
Durgundur, ustunlUuk ve ozguven duygusu verir.
Dakiklik, tamlik ve mantik dogtfrulugu yesilin
tamamlayicilandir.

®1/



Sozsiiz Iletisimde ancem

Renklerin Onemi

EGITIMLER
Turuncu disa donuktur, iyimser bir renktir,
sicakkanhligin, giriskenligin, iyimserligin ve
coskunun rengidir.

Mor:bUyUIU bir renktir.Cekicidir, duyarliigin
rengidir. Sogukkanlilik, tokgdzIUIUk, ve aldirmazlik
morun ozelliklerindendir. Ezilmislerin, incinmislerin
kinlmislarin ic dunyalarini ifade etmekte kullanilir.
Korku, terér, stres, sok gibi durumlarda ozellikle
tercih edilir.

Siyah:Insanlarn belleginde en olumsuz izlenimler
birakan renk sayilmaktadir. Mutsuz bir sonu
cagnistinr
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Sozsiiz [letisimde  andem

BIREYSEL &
KURUMSAL

Renklerin Onemi EGITIMLER

- Kahverengi: Kahverengi algilamayi temsil eder.
Yoksunlugun, yoksullugun rengi sayilmaktadir.

Gri sis rengidir. Olgili olmayi, iddiasiz olmayi
ifade etmektedir. llgi cekmekten kacinan
insanlarin rengidir.

« Beyaz: Beyaz en Ust duzeydeki agikliktir.
Tertemiz bir baslangic ve iyilik dolu gelisme
beyazla simgelenir. Beyaz onaylayicidir, umut
dagitrr, isbirligine yatkindir. Safligi, agikhgi ve
dogrulugu ile her zaman dorUstlugun simgesidir.
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Kendimizi Taniyalim s

EGITIMLER
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BIREYSEL &
KURUMSAL
Kirmizi
GUclU kararli tiplerdir
Az laf, cok is derler, Sonuc odakhdirlar

Hep yapacak isleri ve alinmis kararlarn vardir

Onemli olan onlara gore isin 6zOUNU anlamak
ve sonucu elde etmektir

Son derece bagimsiz insanlardir

/aman ydnetimi konusunda Ustun bir becerileri
vardir

Konusmasi hizll ve tempoludur
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Kirmizi  andem

BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Kendilerini daima hakli gorme egilimleri vardir
Elestiiden pek hoslanmazlar

Calisma ortamlari, ne cok daginik ne de ¢cok
duzenlidir

Kararli ve is bifiricidirler
Ani kararlanyla insanlar sasirtabilirler

Islerine asin odaklanirlar; fakat sonuclar
konusunda yeterli degerlendirmeyi yapamayabilirler

Lider ozelliklidirler
OzgUvenleri yUksekdir
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Iz Birakan

iletisimcidir

insanlarla olmak ister, stratejik dusunUr, sezgisel
ve deneysel

disa donuktur

lkna edicidir

Yardimseverdir

Calisirken insan iliskilerinin onde oldugu islerde
basarlidir

Cevresindekileri istenen dogrultuda motive
etmekte beceriklidir
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Problem ¢cozucudUr

takim icinde arabulucudur

ortami yumusatir

takimin sosyalligini birbirine bagimliligini arttinr

Baskalar tarafindan begenilmemek,
reddedilmekten rahatsiz olurlar

Cok fazla mimik kullanirlar

Masa basl detay hesap veya konsantrasyon
gerektiren islerden cabuk sikilirlar

®24
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Sadik, Planlamaci, Organize,

Baris Ister, Operasyonel,

Muhafazakar, Ice DENUktUr

, Iyi Bir Dinleyicidir

Cok Sabirlidir

Sadik Ve Uyumludur, GUvenilebilir

Kolay Kizmaz, Yatistincit Ve Sakinlestiricidir Ama
Kindar Olabilir

Ani Degisiklik Sevmez, Rutine Dayanikhdir,
Ailesi Cok Onemlidir
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BIREYSEL &

KURUMSAL

EGITIMLER
lletisim sirasinda arkadas canlisi ve
uyumludur

DuorUstluge onem verir

Surprizlerden hoslanmaz, alingan ve
kuruntulu davranabilir, hassas ve kinlgan
olabilir

Calisirken sabirlidir, rutin islerden sikilmaz

Degisimlerden hoslanmaz, degisime
guvenmek ve ikna edilmek ister

Hizmet ve destek birimlerinde cok
basarilidir
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Mavi andemm

KURUMSAL
EGITIMLER

MUkemmeliyetcidirler

Duruslar, kiyafetleri ve her seyleriyle cok duzenlidirler
Her seyleri uyum icinde gorunUr

Kurallara cok baglhdirlar

Calisma ortamlar fam anlamiyla mUkemmel
ve profesyoneldir.

Her seyleri planl ve programlidir

Hassas insanlardir

Ayrintilar konusunda titiz davranirlar

Cogu zaman karar vermede buyUk sikintilar yasarlar.
Genelde yalnizliktan hoslanirlar

Konustuklarinda ses tonlarn alcaktir, konusma hizlar
dUsuktUr
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vViavi andem

BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER
Duygularini acikca ortaya koymazlar, manftik
agirlikiidirlar
Heyecanlar ve duygular olculudur.
Bir olumsuzluk esnasinda sakin ve akilci olabilirler

Kuralci olduklanndan kolay kolay degismek
istemezler.

Daima tedbirlidirler
Olaylarin olumsuz yonlerini gorup kaygilanirlar.

Detaycidirlar. Meraklidirlar, arastirmacidirlar.
Riskleri dhnceden gorurler

Ciddi ve agir baslidirlar.

Standartlan yuksektir, Yeteneklidirler
28
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

029



. _ andem
lletisim sanat ilgi ¢ekici degil, v

EGITIMLER

ilgili oimaktir. Bunu yapmanin
yolu da etkin dinlemeden gecger.




| | andem
DINLEMENIN ALTI ASAMASI KURUMSAL

EGITIMLER

Dalip Giden Gozler

* Herkes zaman zaman bakislarinl konusan
kisiden aviIrnp uzaklaro bakmaya
baslamistir.  Bdyle zamanlarda kendi
dusuncelerimize  dalar,  konusulanlari
duysak dahi anlamayiz.

® www.andem.net
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Ezbere Yanitlar CURUNTE
EGITIMLER

- Genelde, apmamamiz gerektigini

~r o

bildigimiz halde, bu dinleme™ dUzeyini
kullaninz. Ancak basimiza bu yuzden ciddi
isler gelebllir.

> Isyerinde gunun iyl gecti mi¢

» Ezbere yanit, EVET.

» Bu gece disar cikmasak olur mue

» Ezbere, EVET.

» Banka hesabindaki bUtUn paraylr cekip
yeni bir fakim icin harcasam olur mue

» Ezbere, EVET. Hemen ardindan:;
» Ne dedin sen bakayim?

® www.andem.net L4
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Son Kelimeyi Tekrarlamak

« Buna "“Tek Kulakla Dinleme” adi da verilir. O
srada diger kulak kisinin i¢c  konusmalarna
yonelmistir. Karsimizdaki kisi bize “Az dnce ne
soyledime” diye sorsa, hafizamiz sayesinde son
birkac kelimeyi animsayarak durumu idare

edebilliriz. —
g
~3 ;
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Sorulari Yanitlayabiliyorsaniz Ereves

EGITIMLER

- Gercek dinleme bu asamada baslar. Konusulan konu
hakkinda sorulan yanitlayabiliyorsaniz, sadece dinlemekle
kalmadiginiz, duyduklarnniz hakkinda dUsUndunUz de demektir.
Insanlann sdylediklerinizi tam olarak anladigindan emin olmak
icin  sorabilirsiniz. Bu sorulann amaci insanlarin - aciklarini
yakalamak degil, sdylediklerinizi dinleyip dinlemediklerini ve
anlayip anlamadiklarnni kontrol etmektir.

» Sence bu fikirlerin isletmeye nasil bir etkisi olacake

» Konu hakkinda ne dusunuyorsune

® www.andem.net L4
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Baskasina Anlatabiliyorsaniz BIREYSEL &

KURUMSAL
EGITIMLER

» Kisi, duyduklarnni baskalarina aktarabilecek kadar
kendisine guveniyorsa, yeterince etkin ve dikkatli
bir sekilde dinlemis demektir. Bunu kontrol etmek

ICin;

» Bu konuyu digerlerine sen aktarabilir misine

> Satinaima’ya bu kampanyadan bahsedebilir
misine gibi sorular sorabilirsiniz.

® www.andem.net L4
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BIREYSEL &
KURUMSAL

B_$deInd Ogrefeblllyorsq NJZ EGTIMLER

« Bu, kisinin konusulanlan dinlemek ve
degerlendirmekle kalmadigini, siz yokken
bir baskasina  Ogretebilecek  kadar
dikkatini  verdigi dUzeydir. Bir baska
deyisle, dinleyen kisi sizin anlattiginiz konu
hakkinda  baskalanndan  gelebilecek
sorular da yanitlayabilir demektir.




Nicin Dinlemeyiz? andem

BIREYSEL &

KURUMSAL
(Musteriniz Diyor ki).... EGITIMLER
- Eger karsimizdakinin ne soyleyecegini biliyorsak

(bildigimizi zannedersek) dinlemeyiz.

* Hoslanmadigimiz bir insanin soylediklerini dinlemekte
zorlanirz.

« Karsimizdaki daha sdzUne baslar baslamaz cevap
hazirlamaya basladigmiz icin ne dedigini duyamayiz.

- DIKKATI DAGITAN ETKENLER

Dinleyicinin dikkati yoldan ge¢en birinin ayak sesleri,
calan telefon ya da ortamin sicakligi gibi ¢esitli dis
etkenler nedeniyle dagiliyor olabilir.

® www.andem.net L4
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BIREYSEL &
KURUMSAL
) N . EGITIMLER
* ICSEL SOYLESI
Dinlememenin belki de en yaygin nedenlerinden
biri kisinin i¢sel bir soylesiye dalmasidir. Dinlerken

baska seyler dusunmeye de baslayabilirsiniz;

— Evden c¢ikarken ocagin altini kapatiim mi?
— Bu aksam ne yapsam?

- Ancak karsimizdaki kisiyi dinlerken i¢sel soylesiye
¢ok dalarsaniz duydugunuz seyleri sandiginiz kadar
kolay idrak edemeyebilirsiniz.

® www.andem.net ®
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Sunulus Bicimi

Konu uygunsuz bir dille (cok karmask ya da

geredinden basit) ya da uygunsuz bir_hizla (cooook
yavas ya da ¢ok hizl) anlatiliyor olabilir. Karsimizdaki kisi
tekdUze bir tonla konusuyorsa zihnimiz uykuya dalabilir.
Konusmacilarnn yaygin bir hatasi da bir sey anlafirken
dinleyicilerle etkilesime girmemexktir.

® www.andem.net L4
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER
Beden Dili
Konusmaci bir sey anlatirken beden dili
tamamen farkl bir sey soylUyor olabilir. YUz
ifadelert sozleriyle uyusmuyor olabilir ya da
hareketleri konuyla cok ilgisiz  olabilir.
Konusmaci rahatsiz, hatta yalan soyluyor gibi

gorunebillir.

® www.andem.net L4
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

« Konusma Sirasini Beklemek

Karsinizdaki insan konusma sirasinin kendisine
gelmesini bekledigi icin dinlemeyi birakmis
olabilir.  Konusma  sirasint  bekledigimiz
durumlarda karsimizdakinin s6zOnU bir an
once bifirmesini ve konusmaya baslamayi
bekler, bu yuzden de karsinizdaki Iinsanin
soylediklerini dinlemezsiniz.

® www.andem.net
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BIREYSEL &
KURUMSAL

A Allskdnllk EGITIMLER

Bazi insanlann dinleme aliskanligr yoktur.
Anlatmaya calistigmiz seyi daha &nce
duymus da olabilir.

« Savunma Mekanizmalari

Dinlememek, konusulan  seyi  duymak
Istememekten kaynaklanan bir savunma
mekanizmasi olarak kullaniliyor da olabilir.

® www.andem.net L4
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BIREYSEL &
KURUMSAL

NE ZAMAN DINLEMELISINIZ? ==

- Karsinizdaki  insanin  verdigi  bilgiye
gereksiniminiz varsa.

« Karsinizdaki insan sizin icin dnemliyse.

.« Ozellikle, yanlis anlama riski yUksek olan
durumlarda.

- Konusmaci, bilerek ya da bilmeyerek,
sesine duygusal bir ton kattiginda da ozel
dikkat gostermelisiniz.

® www.andem.net L4
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

KURAL BASIT!

« Karsinizdaki insani ne kadar iyi dinlerseniz ve ne kadar
Iyl anlarsaniz karsinizdakiler de sizi o kadar iyi dinler ve
o kadar iyi anlar. Konusulanlarn dikkatle dinlerseniz, siz
konustugunuzda da karsinizdaki insanlar sizi dikkatle

dinler.

® www.andem.net
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Etkin dinlemenin asamalari BIREYSEL &

KURUMSAL
EGITIMLER

Dogru orantiyi kullanin

Dinlemeyi su sekilde dusunUn: iki kulaginiz
ve bir agziniz var. Bu organlarn kullanirken
de ayni orantlyl dikkate alin.

® www.andem.net L4
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BIREYSEL &

Goz temasi saglayin ‘EGTIMLER

Goz temast ile karsinizdaki insana  ona
dikkatinizi  verdiginizi  goOsterebillirsiniz.  Bir
annenin ya da babanin ¢cocuguna, “Ben
konusurken bana BAK!" dedigine tanik
olmussunuzdur. Bunun nedeni karsinizdaki
Insanin  gozlerinin icine bakarak sdzlerinize
fepkisini olgme istegidir. Tabi ki bu, insanlaro
gozUNUzU dikip bakin  anlomina gelmiyor.
Sadece duzenli goz temasi saglayin yeter.

® www.andem.net
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Not alin

Hafiza, insanlann en onemli ozelliklerinden biridir.
Ancak her zaman dinlediginiz sevi
animsayamazsiniz. Boyle zamanlarda not almak ¢cok
Isinize yarayabilir.

® www.andem.net L4
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Baskalarinin Lafint Agzindan Aimayin

Konusulan konu size heyecan veriyorsa ya da
dUsuncelerinizi dile getirmek ICin
sabirsizlaniyorsaniz, baskalarinin lafin
agzindan alma hatasina kolayliklo
dusebilirsiniz. Karsinizdaki insanlar acisindan
Ise bu asin derecede rahatsiz edici bir
durumdur. Bu yuzden zor durumlara
dusebilirsiniz.

® www.andem.net L4
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Ezbere Karar Vermekten Kacginin

Su duruma eminim asinasinizdir:  GUn
boyunca ayni insanlarla  ayni  seyleri
defalarca konusursunuz. Boyle durumlarda
cumlenin nasil sonuclanacagini tahmin etme
hatasina kolaylikla dUser, ardindan kotu bir
durumda  kalabilirsiniz. Bu  davranistan
kacinmaya calisin.

® www.andem.net L4



andem

BIREYSEL &
KURUMSAL

Tepki verin!

Etkin dinlemenin dnemli parcalarindan biri
de karsinizdaki insanin kendisini dinlediginizi
bilmesidir. Bunu da soylediklerine yanit
vererek gosterebilirsiniz. Bu tepki; “Evet”,
“Anliyorum™ gibi basit bir sz, hatta bir bas
iIsareti bile olabilir. Tepki verirken beden dilini
de kullanmalisiniz.

® www.andem.net L4
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BIREYSEL &
KURUMSAL

Yargilamalardan kag¢inin GRS

Onyargilardan olabildigince kacinarak size
anlatilan seyi dinlemeye calisin.

- “On yargt”
a0
A W *"’ “Onvargilar: pargalamak,

atomup pargalamakean daha rordur..

Afbers Elnstein

.

il —

® www.andem.net L4
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Yanit vermeden once duraklayin

Karsinizdaki insanin sorusuna hemen yanit
vermek yerine kUcuk bir soluk almaniz,
sOzlerinize gucg verir. Bu, sizinh dUsunerek,
degerlendirerek yanit verdiginizi, ezbere
konusmadiginizi gosterir.

® www.andem.net
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BIREYSEL &

KURUMSAL
Sorular sorun i
Karsinizdaki INsanin anlattiklarnni
anlamadiginiz zaman, bunu belirtebilecek
kadar durust olmalisiniz. Hepimiz, hicbir sey
anlamadigmiz halde, “Evet, anladim”
valanint  sdyleme  sucunu islemisizdir.

Anlamadiginiz zaman soru sormalisiniz.

® www.andem.net
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Konunun ozune yonelik sorular sorun

Konusma sirasinda genelde her konuda bol
miktarda, ancak yUzeysel, sorular sorarnz. Oysa
tek bir konuda bol miktarda soru sormak, her
konuda soru sormaktan daha iyidir.

® www.andem.net L4



“ En onemli sey yaklasimdir”

%80 Tavir & Davranis
Bicimi

- 4
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BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

[letisim onemli, ¢uinkii;
* Musteri ihtiyaclan artik daha yogun ve karmasik.

« Rekabet her gecen gun baskisini arttiryor

» Organizasyonlar ihfiyaclar karsilamak ve
beklentileri asmaya ¢alisirken bir yandan da
kUresellesme ve degisimlere ayak uydurmaya

calisiyor.
 Bilgi her an kendini yeniliyor.
« Teknoloji degisiyor.

« Bu kaotik ortam icinde iletisim hic olmadigr kadar
onem arz etmeye basladi.

® www.andem.net L4
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BIREYSEL &

KURUMSAL
A EGITIMLER
lletisiminizin ilk dakikasina onem verin.
Birbirimizle ilgili pek ¢ok kararda ilk temas, ilk

izlenim degismesi zor izler birakar.

lletisim bir bilgi alisverisi degildir. Verilen bilgiyi
etkileyen duygu ve davranisin olusturdugu
farkl bir botondur,

lletisim kisiye dedil, kisiyle yapilir, paylasim
gerekfirir,

lletisim sdzel ve sdzsUz iletisim isaretleriyle bir
pbUtundur.

® www.andem.net



Miisteri Iliskileri ~andem

BIREYSEL &
KURUMSAL

Neden Ihtlya(;? e

Kitlesel pazarlamanin gi
musteri kazanma yolu o

Pazar payinin degil muost

hale gelmesi

tikce pahali bir
Masi

erl payinin onemli

MuUstert memnuniyeti ve musteri sadakati
kavramlarnnin onem kazanmasi

Var olan musterinin degerinin anlasiimasi ve
musterlyi elde etme cabalarna gerek

duyulmasi

www.andem.net
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Musgteri Ihgkllerl andem

BIREYSEL &
KURUMSAL

Neden Ihtlyag? i

« Musterinin ozel intiyaclanna gore davranma
stratejilerinin gerekliligi

* Yogun rekabet ortami

» |letisim teknolojileri ve veri tabani ydnetim
sistemlerinde yasanan gelismeler

www.andem.net
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Miisteri Iliskileri
YoOnetiminin Dogusu

1970'lerin sonlarnna dogru Amerika’da Bazi Sirkeftler
“MUsteri"nin dnemini anladilar ve o gune dek
surdurdukleri sreclerini terk ettiler.

)

Uretim Sdreci: Firma Once Uretiyor; UrGnd icin Mdsteri Ariyor.
MuUsteri SUreci: Musterisini Taniyor, Ne Almak Istedigini Biliyor,
O’na Gore Uretiyor.

Uretim SUreci MUsteri SUreci

® 40



M.L.Y.in Dogusu
1980'ler MUsteri Hizmetleri Baslad.
MUsteri =Kral’ dir
Turkcesi

MUsteri Velinimetimizdir!

Mutlu MUsteri = Tatmin Olmus MUsteri = Sadik

MUsteri

®4]
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[sletme Sistemlerinde Gelismeler

| 1980 | 1990 - 2000

Miisteri

E-Miister1

Tedarik¢i
° 62



andem

BIREYSEL &
KURUMSAL

Miisteri [liskileri Yonetiminin 'cmwe
Ortaya Cikis Nedenleri

. [sletmeler Pazar paylarnni baslica su olanak ya da
yollardan arttirabllirler :

1.Yeni musteriler kazanmak
2.Mevcut musterilerle is hacmini arftirmak
3.Mevcut musterileri uzun sure elde tutmak.

www.andem.net
°® @463



Musteri iligkileri yonetimi
Nedir?

* Yeni musteri edinmek,

* Var olan musteriyi futmak,

* MUsteri sadakatini kazanmak
« Karliigini Artirmak Icin

anlamli ilefisimler yoluyla isletme capindo
musteri davranislarnni anlama ve etkileme
yaklasimidir.”

® 64



Musteri;

« Kurumun var olus nedenidir.

* Her kurumun (isletme,vakit,
dernek,teskilat) bir musteri grubu
vardir.

» Hepsinin hizmet ettigi, hizmetlerini
sundugu birilert vardir, cunku boyle bir
grup yoksa, o kurum da yok demektir.

® 65



e e andem
Misteri Kimdir ? i

EGITIMLER
ﬂ _'H'
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Kisim Amileri

efler
(i¢ iﬂusten) (ic Musteri)
Pay Saipler] Muddrler Son Kullaniclar
(ic Miisteri) (ic Miisteri) (Dis Miisteri) (ic Mster

\ 67



Miisteri Neden  andém

BIREYSEL &

Onemlidir? e

* MUsteriler bir firmanin en dnemli varliklandir

» Firmanin elde ettigi basarnin ana kaynad
musteridir

« Musterisini anlamayan firmalar uzun sure
ayakta kalamaz

* Musteri tatmini satis surecinin odaginda kalir

® www.andem.net L4



Musteri : Dun

 Mal ve Hizmete AcC

» Fazla Beklentisi Olmayan

» Buldugu Urin veya Hizmetten
Memnun Olan

» Fazla Elestirmeyen

® 69



Musteri1 : Bugun

e Da
e DO

Na Faz

Na Faz

se

a

» DUsUNnce ve Davranislar
Hizla Deg

N

Istekte Bulunan

a Nazl Olan

®70



Gelecek Nasil Olacak? andem

BIREYSEL &
KU_RUMSAL
Operator: Pizza xxx'i aradiginiz icin tesekkurler. EGITIMESS
Musteri: Merhaba, siparis verebilir miyim..?
Operator : Evet... siz... Bay Mehmet Selami'siniz ve Kadikdy'deki evinizden ariyorsunuz.
Ev numaraniz 216-xxx 61 62, ofisiniz 216-xxx 70 80 ve mobil telefonunuz xxx 201 25 25...
Musteri: Butun numaralarimi nereden biliyorsunuz?

Operator : Sisteme bagliyiz efendim.

Masgteri: Bir bol sucuklu, pastirmali, kiymali pizza istiyorum...

Operator : Bu iyi bir fikir degil efendim!

Musteri: Nasil yani?

Operator : Tibbi kayitlariniza gore tansiyonunuz ve kolesterolliiniz oldukca yuksek
efendim.

Musteri: Nasil?... Peki ne almaliyim?

Operator : Diyet Maydanoz-Brokoli Pizza'mizi deneyin. Seveceksiniz.

Musteri: Sevecegimden nasil emin olabilirsiniz ki?

Operator : Gecen hafta bir kitap¢idan 'Maydanozun Faydalari' ve 'Brokoli Yemekleri'
kitaplarini almistiniz efendim.

Musteri: Tamam; teslim oluyorum... Ondan bana 3 aile boyu gonderin IGtfen. Ne kadar
tutuyor?

Operator : 6 kisilik aileniz i¢in bu yeterli olacaktir efendim. Toplam 61 YTL.



Gelecek Nasil Olacak? gndem

BIREYSEL &
KURUMSAL
Musteri: Kredi kartiyla 6deyebilir miyim? EGITIMLER
Operator : Maalesef nakit 6demeniz gerekecek efendim. Kredi kartiniz limitini
doldurmus ve gecen yilin Kasimindan beri bankaniza 3720,55 YTL borg¢lusunuz.
Buna aldiginiz plazma tv taksitleri de dahil degil tGstelik....
Musteri: Sanirirm adaminiz buraya gelmeden once yakindaki bir ATM'den nakit
cekmem gerekecek.
Operator : Yapamazsiniz efendim. Kayitlariniza gore bugunku nakit gekme
limitiniz olan 1000 YTL'yi doldurmus durumdasiniz.
Musteri: Onemli degil, siz pizzalari génderin.
Adaminiz gelene kadar parayi ayarlarim. Gelmesi ne kadar surer?
Operator : Yaklasik 45 dakika efendim; ama bu kadar beklemek istemiyorsaniz
34 ZV/T 666 plakali motosikletinizle gelip daha kisa surede buradan kendiniz de
alabilirsiniz. .
Musteri: Ne!
Operator : Sistem kayitlarina gore boyle plakali bir scooter motosikletiniz var...
Musteri: *"1" *%MN*%AT*
Operator : Sozlerinize dikkat etseniz iyi olur efendim. Unutmayin ki 15 Temmuz
1997'de bir polise hakaretten tutuklanmistiniz...
Musteri: [Sessizlik.. ]
Operator : Bagka bir isteginiz var mi efendim?
Musteri: Yok... Bu arada; reklaminizdaki 3 sise bedava kolayi da gonderiyor
musunuz?
Operator : Normal olarak gonderirdik efendim, ama kayitlariniza gore siz bir
diyabetliksiniz, size Zero Cola gonderiyorum. .



Miisteri Tiirleri ~ 3N%€M

KURUMSAL
Nazik ve Bilgili Musteri FelT

 Mevzuata ve yapilan islemlere hakimdir.

« Gayet terbiyeli ve kibar hareket eder.

* Her haliyle anlayisl ve olgundur.

BOyle musterilerle is yapmak bUtun personel icin zevkiir.

Kavgaci Musteri
« Kavga cikarmaktan hoslanir.

« Her seyi tenkit eder ve hadise ¢cikarmak icin elinden
geleni yapar.

Islemlerini en seri sekilde yapmali ve nazik, sevecen,
sempatik olmaliyiz.

e ®7/3



Miisteri Tiirleri ~ 3N%€M

KURUMSAL

Munakasaci Musteri EGITIMLER
« Genellikle sUpheci ve aksi bir tutum igindedir.

« MUnakasa etmeyi cok sever ama kavgaci tipler gibi
ISl hakaret etmeye kadar gotirmez.

MUsteriye sicak, anlayisl ve olumlu bir sekilde
yaklasmall, islemlerini en seri sekilde bitirmeliyiz.

Ketum Musteri

» Kisisel meseleleri hakkinda baskalarnnin bilgi sahibi
olmasini istemez.

« Konuskan degildir.

Mahalli orf ve geleneklere azami dikkat gostermeli,
gizlilige dnem verdigimizi mutlaka hissettirmeliyiz.

o ®/4



Miisteri Tiirleri ~ 3N%€M

KURUMSAL
Saskin Musteri PO
. Islemleri karnsik bulur ve anlamakta giclUk ceker.
Objektif, sempatik ve kendimizden emin

davranmali,ikna kabiliyetimizi kullanmaliyiz.

Telash Musteri
« Herzaman isi aceledrr.
. Islemleri yapilirken yerinde duramaz.
* Ayni sorularn defalarca sorabilir.

MUsteriye dnem verdigimizi belli ederek islemlerini en
seri sekilde tamamlamaliyiz.

e ®7/5



Miisteri Tiirleri ~ 3N%€M

KURUMSAL
Supheci Musteri EGITIMLER
« Kimseye itimat etmez.
« Ancak cok glvendigi kimselerle gorusur.
Yakin bir dostuymus gibi davranip bize guven
duymasini saglamaya calismaliyiz.

Cekingen Musteri
« Topluluklara girip cikmaktan ve bdyle ortamiarda
bulunmaktan kacinir.
« Sikilgan tabiathdir.
MUsteriyl rahatlatmaya calismall ve ona onem

verdigimizi belli etmeliyiz.

e /6



Satinalma Sekillerine Gore 9

Muisteri Tturleri

Aliskanliklarina Bagl Musteriler

Mantiksal
Duygusal
Salt Fiyaf

Nedenler lle Satin alanlar
Nedenler lle Satin alanlar

DUsSUk Diye Satin alanlar

UrOnUn Dis GArinUmuUne Bakarak Satin

alanlar

ndem

BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Satis Elemani lle lliskisine Gore Satin alanlar

®/7



Misteri Beklentileri
Nelerdir ?

« Ozel llgi

o Uretim ve Hizmette GUvenirlilik

« Hizmet ve Uretimde Cesit Zenginlidi
« Makul Fiyat

« UstUn Kalite

« Kolaylik

 Yenilik
« Konfor

®78



MUstert memnuniyeti ve baglihgin onemili bir
gostergesi olarak belirlenen musteri istek
ve beklentilerinin yerine gefiriimesinde 1yi
bir konuma gelebilmenin, bu konumu
surdurebilmenin kosulu; en eftkili reklamin,

musterilerin birbirine anlattklan oldugunu
unutmamaktir.

®/9



Memnun Olmayan
Muisteriler

« Memnun olduklar konular
YEDI kisiye

 Stkayeti olduklarn Konulari
YIRMI kisiye anlatirlar.

30



EGER Siz MUSTERIYi
MEMNUN EDEMEZSENIZ
BIR BASKASI

MUTLAKA EDECEKTIR



. e i1 . . ondem
Musterilerle Sozli Iletisim  &gse

Dikkat edilmesi gereken noktalar

Mal kelimesini unutun. Her zaman Urun kelimesini kullanmak,
daha iyi bir etki birakacaktir.

Bayan, hanfendi, beyefendi, su gordiugunUz... seklinde
lk()dglc:yon cUmleler, cok sahane, gel abla gibi hitaplardan
acinin.

SUper, hayret bi sey, korkung guzel, acayip dayanikli, e guzel,
muthis bi olay, hay hay, ask olsun, manyakga safiliyor, okey, bu
mal konusuyor gibi konusmayi basitlestiren magazin
sozcUklerinden kacinin.

Hayatim, canim, tatim, gizelim, kogcum vb. gibi gereksiz
samimiyet sdzcUklerini kesinlikle kullanmayin.

Hadi ya?, yok daha neler?, ne gibie, nasil yanie, yok yae, hadil
seklindeki argo ifadelerden uzak durun.

Hicbir anlami olmayan, himm, aaa, eee, sey..., yani..., simdi...
efendime sdyleyeyim... gibi dugunme pay! sdzcuklerini
kullanmayin.

® www.andem.net L4



Konusurken verilen iletinin olumlu olmasi
Icin dikkat edilmesi gereken noktalar

andem

BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

« “Maalesef” ya da "“Uzgunum” seklindeki durumu daha olumsuz

yapan soOzcukler kullanmayin.

« “Maalesef kalmadi” caresizlik ifadesi yerine “o Urunden
kalmadi efendim” alternatifini &nermek gerekir.

« ‘“Isterseniz, dilerseniz, arzu ederseniz” seklindeki sizi pasif hale
getiren sozcUkleri kullanmayin. “isterseniz, nasil isledigine bir
bakin” seklindeki ifade yerine, “nasil isledigine birlikte bakallm™
demek hem daha dogru hem de zorlamadan yonlendirme

icerir.

. M(Jg’rerlden izin istemek gerektiginde, “bir dakika” ya da “bir
saniye’ demek yerine, “hemen geliyorum” demek, kendisini
fazla bekletmeyeceginiz iletisini vereceginden musteriyi daha

mutlu eder.

« Cok hizh ya da cok yavas sekilde konusmak yerine muUsterinin

anlayabilecegi bir hizda konusun.

« “Pardon” yerine "affedersiniz” ya da “6z0r dilerim” sdzcUklerini

kullanin zira pardon yanlis anlasilabilir.

® www.andem.net



andem

BIREYSEL &

Konusurken verilen iletinin olumlu olmast  «urumsac
icin dikkat edilimesi gereken noktalar ™=

« “beni anladiniz mi¢, yanls anladiniz” yerine ,
“anlatabildim mi”

* MdUsterilerle iletisim sirasinda kullanilmasinin arzu
ediimedigi ifadeler ;
— Evete
— Ne vardi¢
— Ne bakmistinize
— Yardimci olabilir miyime
— DUsUNdUQUNUz bir sey var miydie
— Baktiginiz ozel bir sey var mie

® www.andem.net



Goz Temasi
Yumusak Bir Sesle ve Kurun Yeri ve Zamani Uygun
Acele Etmeden Oldugunda Saka Yapin

Konusun ve Gulumseyin

Yuzyuze Konusun,
Gerekirse Yanina
Oturun

Gergekgi ve Belirli
Onerilerde Bulunun

Daha lyi Anlamak igin MUSTERI ILE ILETISIMIN RILUEH TR0 RY=T¢] B

Sorular Sorun TEMEL KURALLARI Uygun Oldugunda Kisiye
1 Dokunun ve Sarilin

Acik Uclu
Sorular Sorun

Dikkatli Dinleyin ve
Dinlediginizi Davranislarinizla
Belli Edin

Empatik, Sabirl ve

Kabul Edici
Olun

Geri Bildirim
Verin
Basit ve Anlasilir
Bir DilKullanin
o

® www.andem.net



Dinlerken Basgka
Seyler Yapmayin

Yargilamayin ve
Konusulanlar Elestirmeyin
Yarida Kesmeyin
Kigiler Hakkinda
Yorum Yapmayin

Anlatilanlara Glilmeyin;

Insanlan Utandirmayin

. Birisi . MU$TERi ILE iLETi$iMiN Saldirgan Tavirlar
Aglamgya_ Basladiginda TEMEL KURALLARI Takinmayin
Tedirgin Olmayin 2

Kigileri Karar Vermeye,
Yorum Yapmaya
Zorlamayin

Savunmaya Gegmeyin,
Sadece Dinleyin

® www.andem.net

Duygularinizi

Gizlemeye
alismayin

Zitlagsmayin ve
Tartismayin

Cok Fazla
Konusmayin



andem

BIREYSEL &
KURUMSAL

Miisterilerimizi memnurr™"
etmek ve yeni musteriler
bulmak i¢in ne

yapacagiz...
s T .
\/




andem

BIREYSEL &
KURUMSAL

Hedef kitlenizi Anlayin=ms
MUsterileriniz kim olacak

MUsterilerinize nasil bir deger katacaksiniz
Rakipleriniz neler sunuyor

Pazardaki firsatlar ve tehditler

www.andem.net ‘
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Mevcut Miisterilerinizindem

BIREYSEL &
KURUMSAL

Tanlml ay1n EGITIMLER

On arastirma yapmak gerek;
Hangi yas grubunda
Nerede yasiyorlar
Alim gucleri ne
Hangi siklikla alisveris yapiyorlar
Bir UrUnU almadan once kac¢ kez arastinrlar

Veya Pazar arastirma sirketi
Internet Uzerinden, istatistikler

www.andem.net
0389



Mevcut Miisterilerinizindem

BIREYSEL &
KURUMSAL
Tanimlayin -
Demografik Ozellikler Sosyo-ekonomik Ozellikler
Yas Aile BOyUkIOgU
Cinsiyet Gelir DUzeyi, satin alma gucu
Medeni durum EQifim DuUzeyi
Oturdugu yer Meslegi
Psikografik Ozellikler Davranis Ozellikleri
Kisisel Ozellikler Satin aldigr miktar ve siklik
Bilgi dUzeyi Satis noktasi secimi
llgi alanlan lletisimden etkilenmesi

Kullanim davranislar

( ]
www.andem.net 2



Miisteriler hakkinda andem

BIREYSEL &
KURUMSAL

bll gl L. EGITIMLER

Bir perakendeci, mUsterilerinin hangi raflarin oSninde
daha fazla oyalandigini saptayabilmek icin kUgUk
paketler halinde muUsterilere hediye eftigi cekirdekleri
magaza iginde rahatga yiyebileceklerini hatirlatmis.
Biraktiklar izlerden sonu¢ ¢cikarmaya gayret etmis.

Ucakta kalan yemeklerin analizi, (Begenilimeyen
yemekler),

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

kUtUphanelerde yipranmis ciltler populer kitaplart,

servise birakilan arabalardaki kayitl radyo istasyonlar
araba sahiplerinin tercihleri,

tamire birakilan bilgisayardaki sik kullanilanlar listesi,

bir bolgedeki ¢cop kutulanndaki market posetlerinin
oranit...

www.andem.net
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ndem

BIREYSEL &
KURUMSAL

ifade Eder ? EGITIMLER
MUsteri isimizi kesintiye ugratan kisi degildir.

MUsteri bize ihtiyaclarnni getirir, bizim
yapmamiz geren bunlar onun ve bizim icin
karl bicimde karsilamakiir.

MuUsteri kurumdaki en onemli kisidir.
MUsterinin bize bagimliigr yoktur.
MUsteri tartisilacak kisi degildir.
MUSTERI KRALDIR.

Miisteri Kurum I¢in Ne Anlam 9

092



andem

SEL &
MSAL
IMLER

Potansiyel Migtenler
Miigtenler

Strekli Mistenler

o\
Sadik Migterier / \ \/

Miisteri Karllg Pazariama Yatrim

www.andem.net 93



Miisteri ne zaman andem

BIREYSEL &
KURUMSAL

mﬁ§te riniz Olur? EGITIMLER

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

MUsteri, satls temisilcisinin hicbir zaman yUksek fiyatla
satmayacagindan ve yanlis bilgi vermeyeceginden emindir.

MUsteri, satis elemaninin sattigr Oronler konusunda, rakiplerinin
kendi UrUnleri konusunda oldugundan cok daha bilgili oldugu
gOrusundedir. Isini gercekten bildigine inanmaktadir.

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

MUsteri, satis elemaninin UrUnlerine arka cikacak saglam bir
sirketin destegine sahip olduguna inanmaktadir.



E-Ticaret’te Miisteri andem

BIREYSEL &
KURUMSAL

MemnuniYEtl EGITIMLER

« GuUven

* MuUsteri Hizmetleri

« Canli Destek

« Chatbot

e |letisim Formu

« MUsteri yorumlari

« Sadakat Odulleri

.« Kolay lade ve Degdisim

® www.andem.net 4
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Tesekkiir ederiz

www.andem.net
Tel: 0242-242 1992
0533 /70 58 62
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