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dÓÌÛÐıÐÔɯ-ÌËÐÙȳ

Bir aklĕn, baĺka bir aklĕ 
etkileme sanatĕdĕr. 
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dÓÌÛÐıÐÔɯ2ĹÙÌÊÐ
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Kanal Mesaj

Yºntem

A B

KAYNAK

mesajĕn ileti birimi
MESAJ

ľletiŀimin i­eriĽi

ALICI

mesajĕn gºnderildiĽi birim

KANAL

mesajĕn sunuluŀ bi­imi

D¥N¦T

Alĕcĕnĕn mesaja verdiĽi tepki



dÓÌÛÐıÐÔÐÕɯxáÌÓÓÐÒÓÌÙÐ
Åĸletiĺimde ilk izlenim (baĺlangĕ­) ºnemlidir.

ÅBireylerden biri hazĕr deķilse, iletiĺim saķlanamaz.

Åĸletiĺim kiĺiye deķil kiĺiyle yapĕlĕr.

Åĸletiĺimin temel ºzelliķi, anlayarak kavramaktĕr.

Åĸletiĺimde sºzc¿kler, eller, gºzler, bakĕĺ, duruĺ gibi 

ºķeler ºnemli rol oynar.
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dÓÌÛÐıÐÔ

ÅNe kadar bilirsen bil, sºylediklerin 
karĺĕndakinin anlayabildiķiyle 
sĕnĕrlĕdĕré

Å¥nemli olan sizin ne ôanlattĕķĕnĕzõ 
deķil, karĺĕnĕzdakinin ne 
anladĕķĕdĕr. 
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dÓÌÛÐıÐÔɯ3ĹÙÓÌÙÐ
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dÓÌÛÐıÐÔ
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sºzc¿kler
mesajĔni­eriķi

seslerle
(al­ak,y¿ksek,ritim,tonlama)

v¿cuthareketleriyle
(beden dili ðen ­oky¿zifadeleri )

% 10 

% 30

% 60 



ĸnsanlar Sºylediklerimizden 

¢ok Davranĕĺlarĕmĕzĕ Gºzlerler
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2ġáÚĹáɯȹ!ÌËÌÕɯ#ÐÓÐÕËÌȺɯ
dÓÌÛÐıÐÔɯxáÌÓÓÐÒÓÌÙÐɯ

ÅDuygu ve iliĺkiyle ilgili en etkili mesajdĕr

ÅDuygularĕ belirtir

Å¢ift anlamlĕdĕr, kiĺinin mesajlarĕ farklĕ anlamlarĕ 

vurgular

ÅBelirsizdir ðdeķiĺik yorumlara a­ĕk 

olduķundan hemen bir sonuca varmak

doķru deķildir.
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ÅY¿z ve Beden(Jest ve Mimikler)

13

Sºzs¿z (Beden Dilinde) ĸletiĺim

%ÈÙÒÓċɯ
ÒĹÓÛĹÙÓÌÙËÌÒÐɯ
ÖÙÛÈÒɯàĹáɯ
ifadeleri;
Mutluluk
Korku
xÍÒÌ
Hayret
²áĹÕÛĹ
Tiksinti



ÅBedensel Temas
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Sºzs¿z (Beden Dilinde) ĸletiĺim



Mesafe
Åĸ­li dĕĺlĕ mesafe: 35 cm ve daha yakĕn

Å Samimi mesafe: 40 -80 cm. yakĕn arkadaĺlar ve 

akrabalar

ÅToplumsal mesafe: 80 cm. ile 2 metre arasĕnda

ÅYabancĕlar i­in mesafe: Toplumsal mesafenin 
dĕĺĕnda kalan alan. 
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Sºzs¿z (Beden Dilinde) ĸletiĺim
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Sºzs¿z (Beden Dilinde) ĸletiĺim



2ġáÚĹáɯdÓÌÛÐıÐÔËÌɯ
1ÌÕÒÓÌÙÐÕɯxÕÌÔÐ

ÅMavi :Mavi g¿veni simgeler , sakinleĺtiricidir, 

ÅKĕrmĕzĕ: Kĕrmĕz en u­ renklerden biri sayĕlmaktadĕr.Dĕĺa 

dºn¿kt¿r, lider renktir, g¿c¿ kuvveti simgeler, agresif 

ve saldĕrgan bir renktir.

ÅSarĕ: Sarĕ en parlak temel renktir. G¿neĺin 

parlaklĕķĕnĕn ve sĕcaklĕķĕnĕn simgesi sayĕlmĕĺtĕr. A­ĕklĕk 

ve berraklĕktĕr, canlĕlĕk ve iyimserlik i­erir. 

ÅYeĺil:Yeĺilenerji y¿kl¿d¿r. Genel olarak iyimserdir. 

Durgundur, ¿st¿nl¿k ve ºzg¿ven duygusu verir. 

Dakiklik, tamlĕk ve mantĕk doķtruluķuyeĺilin 

tamamlayĕcĕlarĕdĕr.
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2ġáÚĹáɯdÓÌÛÐıÐÔËÌɯ
1ÌÕÒÓÌÙÐÕɯxÕÌÔÐ

ÅTuruncu: Turuncu dĕĺa dºn¿kt¿r, iyimser bir renktir, 

sĕcakkanlĕlĕķĕn, giriĺkenliķin, iyimserliķin ve 

coĺkunun rengidir. 

ÅMor:b¿y¿l¿bir renktir.¢ekicidir, duyarlĕlĕķĕn 

rengidir. Soķukkanlĕlĕk, tokgºzl¿l¿k, ve aldĕrmazlĕk 

morun ºzelliklerindendir. Ezilmiĺlerin, incinmiĺlerin 

kĕrĕlmĕĺlarĕn i­ d¿nyalarĕnĕ ifade etmekte kullanĕlĕr. 

Korku, terºr, stres, ĺok gibi durumlarda ºzellikle 

tercih edilir.

ÅSiyah:ĸnsanlarĕnbelleķinde en olumsuz izlenimler 

bĕrakan renk sayĕlmaktadĕr. Mutsuz bir sonu 

­aķrĕĺtĕrĕr
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2ġáÚĹáɯdÓÌÛÐıÐÔËÌɯ
1ÌÕÒÓÌÙÐÕɯxÕÌÔÐ
ÅKahverengi: Kahverengi algĕlamayĕ temsil eder . 

Yoksunluķun, yoksulluķun rengi sayĕlmaktadĕr.

ÅGri: Gri sis rengidir. ¥l­¿l¿ olmayĕ, iddiasĕz olmayĕ 

ifade etmektedir. ĸlgi ­ekmekten ka­ĕnan 

insanlarĕn rengidir.

ÅBeyaz: Beyaz en ¿st d¿zeydeki a­ĕklĕktĕr.  

Tertemiz bir baĺlangĕ­ ve iyilik dolu geliĺme 

beyazla simgelenir. Beyaz onaylayĕcĕdĕr, umut 

daķĕtĕr, iĺbirliķine yatkĕndĕr. Saflĕķĕ, a­ĕklĕķĕ ve 

doķruluķu ile her zaman d¿r¿stl¿ķ¿n simgesidir.

19



*ÌÕËÐÔÐáÐɯ3ÈÕċàÈÓċÔ
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*ċÙÔċáċ
ÅG¿­l¿ kararlĕ tiplerdir

ÅAz laf, ­ok iĺ derler, Sonu­ odaklĕdĕrlar

ÅHep yapacak iĺleri ve alĕnmĕĺ kararlarĕ vardĕr

Å¥nemli olan onlara gºre iĺin ºz¿n¿ anlamak 

ve sonucu elde etmektir

ÅSon derece baķĕmsĕz insanlardĕr

ÅZaman yºnetimi konusunda ¿st¿n birbecerileri 

vardĕr 

ÅKonuĺmasĕ hĕzlĕ ve tempoludur
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*ċÙÔċáċ

ÅKendilerini daima haklĕ gºrme eķilimleri vardĕr

ÅEleĺtiriden pek hoĺlanmazlar 

Å¢alĕĺma ortamlarĕ, ne ­ok daķĕnĕk ne de­ok 

d¿zenlidir

ÅKararlĕ ve iĺ bitiricidirler

ÅAni kararlarĕyla insanlarĕ ĺaĺĕrtabilirler

Åĸĺlerine aĺĕrĕ odaklanĕrlar; fakat sonu­lar 

konusunda yeterli deķerlendirmeyi yapamayabilirler

ÅLider ºzelliklidirler

Å¥zg¿venleri y¿ksektir
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2ÈÙċ
Åĸz Bĕrakan

Å iletiĺimcidir

Å insanlarla olmak ister, stratejik d¿ĺ¿n¿r, sezgisel 

ve deneysel

Å dĕĺa dºn¿kt¿r

Åĸkna edicidir

ÅYardĕmseverdir

Å¢alĕĺĕrken insan iliĺkilerinin ºnde olduķu iĺlerde 

baĺarĕlĕdĕr

Å¢evresindekileri istenen doķrultuda motive 

etmekte beceriklidir
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2ÈÙċ
ÅProblem ­ºz¿c¿d¿r

Åtakĕm i­inde arabulucudur

Åortamĕ yumuĺatĕr

Å takĕmĕn sosyalliķini birbirine baķĕmlĕlĕķĕnĕ arttĕrĕr

ÅBaĺkalarĕ tarafĕndan beķenilmemek, 

reddedilmekten rahatsĕz olurlar

Å¢ok fazla mimik kullanĕrlar

ÅMasa baĺĕ detay hesap veya konsantrasyon 

gerektiren iĺlerden ­abuk sĕkĕlĕrlar
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8ÌıÐÓ
ÅSadĕk, Planlamacĕ, Organize, 

ÅBarĕĺ ĸster, Operasyonel , 

ÅMuhafazakar, ĸ­e Dºn¿kt¿r

Å, ĸyi Bir Dinleyicidir

Å¢ok Sabĕrlĕdĕr

ÅSadĕk Ve Uyumludur, G¿venilebilir

ÅKolay Kĕzmaz, Yatĕĺtĕrĕcĕ Ve Sakinleĺtiricidir Ama 

Kindar Olabilir

ÅAni Deķiĺiklik Sevmez, Rutine Dayanĕklĕdĕr,

ÅAilesi ¢ok ¥nemlidir
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8ÌıÐÓ
Åĸletiĺim sĕrasĕnda arkadaĺ canlĕsĕ ve 

uyumludur

ÅD¿r¿stl¿ķe ºnem verir

ÅS¿rprizlerden hoĺlanmaz, alĕngan ve 
kuruntulu davranabilir, hassas ve kĕrĕlgan 
olabilir

Å¢alĕĺĕrken sabĕrlĕdĕr, rutin iĺlerden sĕkĕlmaz

ÅDeķiĺimlerden hoĺlanmaz, deķiĺime 
g¿venmek ve ikna edilmek ister

ÅHizmet ve destek birimlerinde ­ok 
baĺarĕlĕdĕr
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Mavi
Å M¿kemmeliyet­idirler

Å Duruĺlarĕ, kĕyafetleri ve her ĺeyleriyle ­ok d¿zenlidirler

Å Her ĺeyleri uyum i­inde gºr¿n¿r

Å Kurallara ­ok baķlĕdĕrlar

Å ¢alĕĺma ortamlarĕ tam anlamĕyla m¿kemmel 

ve profesyoneldir.

Å Her ĺeyleri planlĕ ve programlĕdĕr

Å Hassas insanlardĕr

Å Ayrĕntĕlar konusundatitiz davranĕrlar

Å ¢oķu zaman karar vermede b¿y¿k sĕkĕntĕlar yaĺarlar.

Å Genelde yalnĕzlĕktanhoĺlanĕrlar

Å Konuĺtuklarĕnda ses tonlarĕ al­aktĕr, konuĺma hĕzlarĕ 

d¿ĺ¿kt¿r
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Mavi
Å Duygularĕnĕ a­ĕkcaortaya koymazlar, mantĕk 

aķĕrlĕklĕdĕrlar

ÅHeyecanlarĕ ve duygularĕºl­¿l¿d¿r.

ÅBir olumsuzluk esnasĕnda sakin ve akĕlcĕ olabilirler

Å Kuralcĕ olduklarĕndan kolay kolay deķiĺmek 

istemezler.

ÅDaima tedbirlidirler

ÅOlaylarĕn olumsuz yºnlerini gºr¿p kaygĕlanĕrlar.

ÅDetaycĕdĕrlar. Meraklĕdĕrlar,araĺtĕrmacĕdĕrlar. 

Riskleri ºnceden gºr¿rler

ÅCiddi ve aķĕr baĺlĕdĕrlar.

ÅStandartlarĕ y¿ksektir, Yeteneklidirler
28
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ĸletiĺim sanatĕ ilgi ­ekici deķil, 

ilgili olmaktĕr. Bunu yapmanĕn 

yolu da etkin dinlemeden ge­er.
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DĸNLEMENĸN ALTI AĹAMASI 

Dalĕp Giden Gºzler

ÅHerkes zaman zaman bakĕĺlarĕnĕkonuĺan
kiĺidenayĕrĕpuzaklara bakmaya
baĺlamĕĺtĕr. Bºylezamanlarda kendi
d¿ĺ¿ncelerimizedalar, konuĺulanlarĕ
duysak dahi anlamayĕz.
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Ezbere Yanĕtlar

ÅGenelde, yapmamamĕzgerektiķini
bildiķimizhalde, bu dinleme d¿zeyini
kullanĕrĕz. Ancak baĺĕmĕzabu y¿zdenciddi
iĺlergelebilir .
üĸĺyerindeg¿n¿niyi ge­timi?
üEzbere yanĕt,EVET.
üBu gece dĕĺarĕ­ĕkmasakolur mu?
üEzbere, EVET.
üBanka hesabĕndakib¿t¿nparayĕ­ekip

yeni bir takĕmi­inharcasam olur mu?
üEzbere, EVET. Hemen ardĕndan:
üNe dedin sen bakayĕm?
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Son Kelimeyi Tekrarlamak

ÅBuna òTekKulakla Dinlemeóadĕda verilir. O

sĕradadiķerkulak kiĺinini­konuĺmalarĕna

yºnelmiĺtir. Karĺĕmĕzdakikiĺibize òAzºncene

sºyledim?ódiye sorsa, hafĕzamĕzsayesinde son

birka­kelimeyi anĕmsayarakdurumu idare

edebiliriz .
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Sorularē Yanētlayabiliyorsanēz

Å Ger­ekdinleme bu aĺamadabaĺlar. Konuĺulankonu

hakkĕndasorularĕyanĕtlayabiliyorsanĕz,sadece dinlemekle

kalmadĕķĕnĕz,duyduklarĕnĕzhakkĕndad¿ĺ¿nd¿n¿zde demektir .

ĸnsanlarĕnsºylediklerinizitam olarak anladĕķĕndanemin olmak

i­insorabilirsiniz. Bu sorularĕnamacĕinsanlarĕna­ĕklarĕnĕ

yakalamak deķil,sºylediklerinizidinleyip dinlemediklerini ve

anlayĕpanlamadĕklarĕnĕkontrol etmektir .

ü Sence bu fikirlerin iĺletmeyenasĕlbir etkisi olacak?

ü Konu hakkĕndane d¿ĺ¿n¿yorsun?
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Baĸkasēna Anlatabiliyorsanēz

ÅKiĺi,duyduklarĕnĕbaĺkalarĕnaaktarabilecek kadar

kendisine g¿veniyorsa,yeterince etkin ve dikkatli

bir ĺekildedinlemiĺdemektir . Bunu kontrol etmek

i­in;

üBu konuyu diķerlerinesen aktarabilir misin?

üSatĕnalmaËya bu kampanyadan bahsedebilir

misin? gibi sorular sorabilirsiniz.
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Baĺkasĕna ¥ķretebiliyorsanĕz

ÅBu, kiĺininkonuĺulanlarĕdinlemek ve
deķerlendirmeklekalmadĕķĕnĕ,siz yokken
bir baĺkasĕnaºķretebilecekkadar
dikkatini verdiķid¿zeydir. Bir baĺka
deyiĺle,dinleyen kiĺisizinanlattĕķĕnĕzkonu
hakkĕndabaĺkalarĕndangelebilecek
sorularĕda yanĕtlayabilirdemektir .
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Ni­in Dinlemeyiz?

(M¿ĺterinizDiyor ki) ....

ÅEķerkarĺĕmĕzdakininne sºyleyeceķinibiliyorsak

(bildiķimizizannedersek) dinlemeyiz .

ÅHoĺlanmadĕķĕmĕzbir insanĕnsºylediklerinidinlemekte

zorlanĕrĕz.

ÅKarĺĕmĕzdakidaha sºz¿nebaĺlarbaĺlamazcevap

hazĕrlamayabaĺladĕķĕmĕzi­inne dediķiniduyamayĕz.

ÅDĸKKATĸDAĶITANETKENLER

Dinleyicinin dikkati yoldan ge­enbirinin ayak sesleri,
­alantelefon ya da ortamĕnsĕcaklĕķĕgibi ­eĺitlidĕĺ
etkenler nedeniyle daķĕlĕyorolabilir .
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Åĸ¢SELS¥YLEĹĸ

Dinlememenin belki de en yaygĕnnedenlerinden
biri kiĺinini­selbir sºyleĺiyedalmasĕdĕr. Dinlerken
baĺkaĺeylerd¿ĺ¿nmeyede baĺlayabilirsiniz;

īEvden ­ĕkarkenocaķĕnaltĕnĕkapattĕmmĕ?

īBuakĺamne yapsam?

īAncak karĺĕmĕzdakikiĺiyidinlerken i­selsºyleĺiye
­okdalarsanĕzduyduķunuzĺeylerisandĕķĕnĕzkadar
kolay idrak edemeyebilirsiniz .
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SunuluĺBi­imi

Konu uygunsuz bir dille (­okkarmaĺĕkya da

gereķindenbasit) ya da uygunsuz bir hĕzla(­ooook
yavaĺya da ­okhĕzlĕ)anlatĕlĕyorolabilir . Karĺĕmĕzdakikiĺi
tekd¿zebir tonla konuĺuyorsazihnimiz uykuya dalabilir .
Konuĺmacĕlarĕnyaygĕnbir hatasĕda bir ĺeyanlatĕrken
dinleyicilerle etkileĺimegirmemektir .
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Beden Dili

Konuĺmacĕbir ĺeyanlatĕrkenbeden dili
tamamen farklĕbir ĺeysºyl¿yorolabilir . Y¿z
ifadeleri sºzleriyleuyuĺmuyorolabilir ya da
hareketleri konuyla ­okilgisiz olabilir .
Konuĺmacĕrahatsĕz,hatta yalan sºyl¿yorgibi

gºr¿nebilir.
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ÅKonuĺmaSĕrasĕnĕBeklemek

Karĺĕnĕzdakiinsan konuĺmasĕrasĕnĕnkendisine
gelmesini beklediķii­indinlemeyi bĕrakmĕĺ
olabilir . Konuĺmasĕrasĕnĕbeklediķimiz
durumlarda karĺĕmĕzdakininsºz¿n¿bir an
ºncebitirmesini ve konuĺmayabaĺlamayĕ
bekler, bu y¿zdende karĺĕnĕzdakiinsanĕn
sºylediklerinidinlemezsiniz .
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ÅAlĕĺkanlĕk

Bazĕinsanlarĕndinleme alĕĺkanlĕķĕyoktur .
Anlatmaya ­alĕĺtĕķĕmĕzĺeyidaha ºnce
duymuĺda olabilir .

ÅSavunma Mekanizmalarĕ

Dinlememek, konuĺulanĺeyiduymak
istememekten kaynaklanan bir savunma
mekanizmasĕolarak kullanĕlĕyorda olabilir .
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NE ZAMAN DĸNLEMELĸSĸNĸZ?

ÅKarĺĕnĕzdakiinsanĕnverdiķibilgiye
gereksiniminiz varsa .

ÅKarĺĕnĕzdakiinsan sizini­inºnemliyse.

Å¥zellikle,yanlĕĺanlama riski y¿ksekolan
durumlarda .

ÅKonuĺmacĕ,bilerek ya da bilmeyerek,
sesine duygusal bir ton kattĕķĕndada ºzel
dikkat gºstermelisiniz.
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KURAL BASĸT!

ÅKarĺĕnĕzdakiinsanĕne kadar iyi dinlerseniz ve ne kadar

iyi anlarsanĕzkarĺĕnĕzdakilerde sizi o kadar iyi dinler ve

o kadar iyi anlar . Konuĺulanlarĕdikkatle dinlerseniz, siz

konuĺtuķunuzdada karĺĕnĕzdakiinsanlar sizi dikkatle

dinler .
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Etkin dinlemenin aĺamalarĕ

Doķru orantĕyĕ kullanĕn

Dinlemeyi ĺuĺekilded¿ĺ¿n¿n: iki kulaķĕnĕz
ve bir aķzĕnĕzvar . Bu organlarĕkullanĕrken
de aynĕorantĕyĕdikkate alĕn.
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Gºz temasĕ saķlayĕn

Gºztemasĕile karĺĕnĕzdakiinsana ona
dikkatinizi verdiķinizigºsterebilirsiniz. Bir
annenin ya da babanĕn­ocuķuna,òBen
konuĺurkenbana BAK!ódediķinetanĕk
olmuĺsunuzdur. Bunun nedeni karĺĕnĕzdaki
insanĕngºzlerinini­inebakarak sºzlerinize
tepkisini ºl­meisteķidir. Tabi ki bu, insanlara
gºz¿n¿z¿dikip bakĕnanlamĕnagelmiyor .
Sadece d¿zenligºztemasĕsaķlayĕnyeter .
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Not alĕn

Hafĕza,insanlarĕnen ºnemliºzelliklerindenbiridir .

Ancak her zaman dinlediķinizĺeyi

anĕmsayamazsĕnĕz. Bºylezamanlarda not almak ­ok

iĺinizeyarayabilir .
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Baĺkalarĕnĕn Lafĕnĕ Aķzĕndan Almayĕn

Konuĺulankonu size heyecan veriyorsa ya da
d¿ĺ¿ncelerinizidile getirmek i­in
sabĕrsĕzlanĕyorsanĕz,baĺkalarĕnĕnlafĕnĕ
aķzĕndanalma hatasĕnakolaylĕkla
d¿ĺebilirsiniz. Karĺĕnĕzdakiinsanlar a­ĕsĕndan
ise bu aĺĕrĕderecede rahatsĕzedici bir
durumdur . Bu y¿zdenzor durumlara
d¿ĺebilirsiniz.
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Ezbere Karar Vermekten Ka­ĕnĕn

Ĺu duruma eminim aĺinasĕnĕzdĕr: G¿n
boyunca aynĕinsanlarla aynĕĺeyleri
defalarca konuĺursunuz. Bºyledurumlarda
c¿mleninnasĕlsonu­lanacaķĕnĕtahmin etme
hatasĕnakolaylĕklad¿ĺer,ardĕndankºt¿bir
durumda kalabilirsiniz. Bu davranĕĺtan
ka­ĕnmaya­alĕĺĕn.

www.andem.net



Tepki verin!
Etkin dinlemenin ºnemlipar­alarĕndanbiri

de karĺĕnĕzdakiinsanĕnkendisini dinlediķinizi

bilmesidir . Bunu da sºylediklerineyanĕt

vererek gºsterebilirsiniz. Bu tepki ; òEvetó,

òAnlĕyorumógibi basit bir sºz,hatta bir baĺ

iĺaretibile olabilir . Tepki verirken beden dilini

de kullanmalĕsĕnĕz.

www.andem.net



Yargĕlamalardan ka­ĕnĕn

¥nyargĕlardanolabildiķinceka­ĕnaraksize

anlatĕlanĺeyidinlemeye ­alĕĺĕn.

www.andem.net



Yanĕt vermeden ºnce duraklayĕn

Karĺĕnĕzdakiinsanĕnsorusuna hemen yanĕt
vermek yerine k¿­¿kbir soluk almanĕz,
sºzlerinizeg¿­verir. Bu, sizin d¿ĺ¿nerek,
deķerlendirerekyanĕtverdiķinizi,ezbere
konuĺmadĕķĕnĕzĕgºsterir.

www.andem.net



Sorular sorun

Karĺĕnĕzdakiinsanĕnanlattĕklarĕnĕ
anlamadĕķĕnĕzzaman, bunu belirtebilecek

kadar d¿r¿stolmalĕsĕnĕz. Hepimiz, hi­birĺey
anlamadĕķĕmĕzhalde, òEvet,anladĕmó
yalanĕnĕsºylemesu­unuiĺlemiĺizdir.
Anlamadĕķĕnĕzzaman soru sormalĕsĕnĕz.

www.andem.net



Konunun ºz¿ne yºnelik sorular sorun

Konuĺmasĕrasĕndagenelde her konuda bol

miktarda, ancak y¿zeysel,sorular sorarĕz. Oysa

tek bir konuda bol miktarda soru sormak, her

konuda soru sormaktan daha iyidir.

www.andem.net



Ɂɯ$ÕɯġÕÌÔÓÐɯıÌàɯàÈÒÓÈıċÔËċÙɂ

%80 Tavēr & Davranēĸ 
Bi­imi

%20 ¦r¿n & Satēĸ 
teknikleri

%80 Psikolojik

% 20 Bilgi , Tecr¿be, Yetenek

www.andem.net



dÓÌÛÐıÐÔɯġÕÌÔÓÐȮɯñĹÕÒĹȰ
ÅM¿ĺteri ihtiya­larĕ artĕk daha yoķun ve karmaĺĕk.

ÅRekabet her ge­en g¿n baskĕsĕnĕ arttĕrĕyor

ÅOrganizasyonlar ihtiya­larĕ karĺĕlamak  ve 
beklentileri aĺmaya ­alĕĺĕrken bir yandan da 
k¿reselleĺme ve deķiĺimlere ayak uydurmaya 
­alĕĺĕyor.

ÅBilgi her an kendini yeniliyor.

ÅTeknoloji deķiĺiyor.

ÅBu kaotik ortam i­inde iletiĺim hi­ olmadĕķĕ kadar 
ºnem arz etmeye  baĺladĕ.

www.andem.net



Åĸletiĺiminizinilk dakikasĕnaºnemverin .
Birbirimizle ilgili pek ­okkararda ilk temas, ilk
izlenim deķiĺmesizor izlerbĕrakĕr.

Åĸletiĺimbir bilgi alĕĺveriĺideķildir. Verilen bilgiyi
etkileyen duygu ve davranĕĺĕnoluĺturduķu
farklĕbir b¿t¿nd¿r.

Åĸletiĺimkiĺiyedeķil,kiĺiyleyapĕlĕr,paylaĺĕm
gerektirir .

Åĸletiĺimsºzelve sºzs¿ziletiĺimiĺaretleriylebir
b¿t¿nd¿r.

www.andem.net



,ĹıÛÌÙÐɯdÓÐıÒÐÓÌÙÐɯ
-ÌËÌÕɯdÏÛÐàÈñȳ

ÅKitlesel pazarlamanĕn gittik­e pahalĕ bir 
m¿ĺteri kazanma yolu olmasĕ

ÅPazar payĕnĕn deķil m¿ĺteri payĕnĕn ºnemli 
hale gelmesi

ÅM¿ĺteri memnuniyeti ve m¿ĺteri sadakati 
kavramlarĕnĕn ºnem kazanmasĕ

ÅVar olan m¿ĺterinin deķerinin anlaĺĕlmasĕ ve 
m¿ĺteriyi elde etme ­abalarĕna gerek 
duyulmasĕ

www.andem.net
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ÅM¿ĺterinin ºzel ihtiya­larĕna gºre davranma 
stratejilerinin gerekliliķi

ÅYoķun rekabet ortamĕ

Åĸletiĺim teknolojileri ve veri tabanĕ yºnetim 
sistemlerinde yaĺanan geliĺmeler

www.andem.net
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1970õlerin sonlarĕna doķru Amerikaõda Bazĕ Ĺirketler 

òM¿ĺterióninºnemini anladĕlar ve o g¿ne dek 

s¿rd¿rd¿kleri s¿re­lerini terk ettiler.

¦retim S¿reci                                     M¿ĺteri S¿reci

¦retim S¿reci: Firma ¥nce ¦retiyor; ¦r¿n¿ i­in M¿ĺteri Arĕyor.

M¿ĺteri S¿reci: M¿ĺterisini Tanĕyor, Ne Almak ĸstediķini Biliyor, 

Oõna Gºre ¦retiyor.

,ĹıÛÌÙÐɯdÓÐıÒÐÓÌÙÐɯ
8ġÕÌÛÐÔÐÕÐÕɯ#ÖĀÜıÜ
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1980õler    M¿ĺteri Hizmetleri Baĺladĕ.

M¿ĺteri =Kralõdĕr

T¿rk­esi

M¿ĺteri Velinimetimizdir!

Mutlu M¿ĺteri = Tatmin Olmuĺ M¿ĺteri = Sadĕk 

M¿ĺteri

,ȭdȭ8ȭɀÐÕ#ÖĀÜıÜ

http://www.google.com.tr/imgres?imgurl=http://www.ms.mff.cuni.cz/~vrana/princ/kral.jpg&imgrefurl=http://www.ms.mff.cuni.cz/~vrana/princ/princ10.html.iso-8859-1&h=394&w=331&sz=20&tbnid=gXShemfNozgJ:&tbnh=119&tbnw=100&start=29&prev=/images?q%3Dkral%26start%3D20%26imgc%3Dcolor%26svnum%3D10%26hl%3Dtr%26lr%3D%26ie%3DUTF-8%26sa%3DN
http://www.google.com.tr/imgres?imgurl=http://www.ms.mff.cuni.cz/~vrana/princ/kral.jpg&imgrefurl=http://www.ms.mff.cuni.cz/~vrana/princ/princ10.html.iso-8859-1&h=394&w=331&sz=20&tbnid=gXShemfNozgJ:&tbnh=119&tbnw=100&start=29&prev=/images?q%3Dkral%26start%3D20%26imgc%3Dcolor%26svnum%3D10%26hl%3Dtr%26lr%3D%26ie%3DUTF-8%26sa%3DN
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dıÓÌÛÔÌSistemlerinde &ÌÓÐıÔÌÓÌÙ

E-M¿ĸteri

M¿ĸteri

Tedarik­i

Finans 

Ķnsan 

Kaynaklarē

¦retim

Destek

Pazarlama
1980 1990 2000

Satēĸ



,ĹıÛÌÙÐɯdÓÐıÒÐÓÌÙÐɯ8ġÕÌÛÐÔÐÕÐÕ

.ÙÛÈàÈɯIċÒċıɯ-ÌËÌÕÓÌÙÐ

Åĸĺletmeler Pazar paylarĕnĕ baĺlĕca ĺu olanak ya da 

yollardan arttĕrabilirler :

1.Yeni m¿ĺteriler kazanmak

2.Mevcut m¿ĺterilerle iĺ hacmini arttĕrmak

3.Mevcut m¿ĺterileri uzun s¿re elde tutmak.

www.andem.net
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,ĹıÛÌÙÐɯÐÓÐıÒÐÓÌÙÐɯàġÕÌÛÐÔÐɯ
Nedir ?

ÅYeni m¿ĺteri edinmek, 

ÅVar olan m¿ĺteriyi tutmak, 

ÅM¿ĺteri sadakatini kazanmak  

ÅKarlĕlĕķĕnĕ Artĕrmak ĸ­in 

anlamlĕ  iletiĺimler yoluyla iĺletme ­apĕnda 

m¿ĺteri davranĕĺlarĕnĕ anlama ve etkileme 

yaklaĺĕmĕdĕr.ó
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ÅKurumun var oluĺ nedenidir. 

ÅHer kurumun ( iĺletme,vakĕf, 

dernek,teĺkilat) bir m¿ĺteri grubu 

vardĕr. 

ÅHepsinin hizmet ettiķi, hizmetlerini 

sunduķu birileri vardĕr, ­¿nk¿ bºyle bir 

grup yoksa, o kurum da yok demektir.

,ĹıÛÌÙÐ;
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,ĹıÛÌÙÐɯ*ÐÔËÐÙɯȳ
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,ĹıÛÌÙÐɯ-ÌËÌÕɯ
xÕÌÔÓÐËÐÙȳ

ÅM¿ĺteriler bir firmanĕn en ºnemli varlĕklarĕdĕr

ÅFirmanĕn elde ettiķi baĺarĕnĕn ana kaynaķĕ 
m¿ĺteridir

ÅM¿ĺterisini anlamayan firmalar uzun s¿re 
ayakta kalamaz

ÅM¿ĺteri tatmini satĕĺ s¿recinin odaķĕnda kalĕr

www.andem.net
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,ĹıÛÌÙÐɯȯɯ#ĹÕ
ÅMal ve Hizmete A­

ÅFazla Beklentisi Olmayan

ÅBulduķu ¦r¿n veya Hizmetten 

Memnun Olan

ÅFazla Eleĺtirmeyen
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,ĹıÛÌÙÐɯȯɯ!ÜÎĹÕ

ÅD¿ĺ¿nce ve Davranĕĺlarĕ 

Hĕzla Deķiĺen

ÅDaha Fazla ĸstekte Bulunan

ÅDaha Fazla Nazlĕ Olan



&ÌÓÌÊÌÒɯ-ÈÚċÓɯ.ÓÈÊÈÒȳ

Operatºr: Pizza xxx'i aradēĵēnēz i­in teĸekk¿rler.

M¿ĸteri: Merhaba, sipariĸ verebilir miyim..?

Operatºr : Evet... siz... Bay Mehmet Selami'siniz ve Kadēkºy'deki evinizden arēyorsunuz. 

Ev numaranēz 216-xxx 61 62, ofisiniz 216-xxx 70 80 ve mobil telefonunuz xxx 201 25 25... 

M¿ĸteri: B¿t¿n numaralarēmē nereden biliyorsunuz? 

Operatºr : Sisteme baĵlēyēz efendim.

M¿ĸteri: Bir bol sucuklu, pastērmalē, kēymalē pizza istiyorum... 

Operatºr : Bu iyi bir fikir deĵil efendim!

M¿ĸteri: Nasēl yani?

Operatºr : Tēbbi kayētlarēnēza gºre tansiyonunuz ve kolesterol¿n¿z olduk­a y¿ksek 

efendim.

M¿ĸteri: Nasēl?... Peki ne almalēyēm?

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

M¿ĸteri: Seveceĵimden nasēl emin olabilirsiniz ki?

Operatºr : Ge­en hafta bir kitap­ēdan 'Maydanozun Faydalarē' ve 'Brokoli Yemekleri' 

kitaplarēnē almēĸtēnēz efendim.

M¿ĸteri: Tamam; teslim oluyorum... Ondan bana 3 aile boyu gºnderin l¿tfen. Ne kadar 

tutuyor?

Operatºr : 6 kiĸilik aileniz i­in bu yeterli olacaktēr efendim. Toplam 61 YTL.



&ÌÓÌÊÌÒɯ-ÈÚċÓɯ.ÓÈÊÈÒȳ

M¿ĸteri: Kredi kartēyla ºdeyebilir miyim?
Operatºr : Maalesef nakit ºdemeniz gerekecek efendim. Kredi kartēnēz limitini 
doldurmuĸ ve ge­en yēlēn Kasēmēndan beri bankanēza 3720,55 YTL bor­lusunuz. 
Buna aldēĵēnēz plazma tv taksitleri de dahil deĵil ¿stelik.... 
M¿ĸteri: Sanērēm adamēnēz buraya gelmeden ºnce yakēndaki bir ATM'den nakit 
­ekmem gerekecek.
Operatºr : Yapamazsēnēz efendim. Kayētlarēnēza gºre bug¿nk¿ nakit ­ekme 
limitiniz olan 1000 YTL'yi doldurmuĸ durumdasēnēz.
M¿ĸteri: ¥nemli deĵil, siz pizzalarē gºnderin. 
Adamēnēz gelene kadar parayē ayarlarēm. Gelmesi ne kadar s¿rer?
Operatºr : Yaklaĸēk 45 dakika efendim; ama bu kadar beklemek istemiyorsanēz 
34 ZVT 666 plakalē motosikletinizle gelip daha kēsa s¿rede buradan kendiniz de 
alabilirsiniz. .
M¿ĸteri: Ne!
Operatºr : Sistem kayētlarēna gºre bºyle plakalē bir scooter motosikletiniz var...
M¿ĸteri: *'!^ *%^**%^I7*
Operatºr : Sºzlerinize dikkat etseniz iyi olur efendim. Unutmayēn ki 15 Temmuz 
1997'de bir polise hakaretten tutuklanmēĸtēnēz...
M¿ĸteri: [Sessizlik.. ] 
Operatºr : Baĸka bir isteĵiniz var mē efendim?
M¿ĸteri: Yok... Bu arada; rekl©mēnēzdaki 3 ĸiĸe bedava kolayē da gºnderiyor 
musunuz?
Operatºr : Normal olarak gºnderirdik efendim, ama kayētlarēnēza gºre siz bir 
diyabetliksiniz, size Zero Cola gºnderiyorum. .
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Nazik ve Bilgili M¿ĺteri
ÅMevzuata ve yapĕlaniĺlemlerehakimdir .

ÅGayet terbiyeli ve kibar hareket eder .

ÅHer haliyle anlayĕĺlĕve olgundur .

Bºylem¿ĺterilerleiĺyapmak b¿t¿npersonel i­inzevktir . 

,ĹıÛÌÙÐɯ3ĹÙÓÌÙÐ

KavgacĕM¿ĺteri
ÅKavga ­ĕkarmaktanhoĺlanĕr.

ÅHer ĺeyitenkit eder ve hadise ­ĕkarmaki­inelinden
geleni yapar .

ĸĺlemlerinien seri ĺekildeyapmalĕve nazik, sevecen , 
sempatik olmalĕyĕz. 



74

M¿nakaĺacĕM¿ĺteri
ÅGenellikle ĺ¿phecive aksi bir tutum i­indedir. 

ÅM¿nakaĺaetmeyi ­oksever ama kavgacĕtipler gibi
iĺihakaret etmeye kadar gºt¿rmez.

M¿ĺteriyesĕcak, anlayĕĺlĕve olumlu bir ĺekilde
yaklaĺmalĕ, iĺlemlerinien seri ĺekildebitirmeliyiz .                                                                                                           

,ĹıÛÌÙÐɯ3ĹÙÓÌÙÐ

Ketum M¿ĺteri
ÅKiĺiselmeseleleri hakkĕndabaĺkalarĕnĕnbilgi sahibi
olmasĕnĕistemez .

ÅKonuĺkandeķildir.

Mahalli ºrfve geleneklere azami dikkat gºstermeli, 
gizliliķeºnemverdi ķimizi mutlaka hissettirmeliyiz.                                                       
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TelaĺlĕM¿ĺteri

ÅHer zaman iĺiaceledir .

Åĸĺlemleriyapĕlĕrkenyerinde duramaz .

ÅAynĕsorularĕdefalarca sorabilir .

M¿ĺteriyeºnemverdigimizi belli ederek iĺlemlerinien 

seri ĺekilde tamamlamalĕyĕz.

,ĹıÛÌÙÐɯ3ĹÙÓÌÙÐ
ĹaĺkĕnM¿ĺteri

Åĸĺlemlerikarĕĺĕkbulur ve anlamakta g¿­l¿k­eker.

Objektif , sempatik ve kendimizden emin

davranmalĕ,iknakabiliyetimizi kullanmalĕyĕz.
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¢ekingenM¿ĺteri
ÅTopluluklara girip ­ĕkmaktanve bºyleortamlarda

bulunmaktan ka­ĕnĕr.

ÅSĕkĕlgantabiatlĕdĕr. 

M¿ĺteriyirahatlatmaya calĕĺmalĕve ona ºnem

verdiķimizibelli etmeliyiz .

,ĹıÛÌÙÐɯ3ĹÙÓÌÙÐ
Ĺ¿pheciM¿ĺteri

ÅKimseye itimat etmez .

ÅAncak ­okg¿vendiķikimselerle gºr¿ĺ¿r.

Yakĕnbir dostuymuĺgibi davranĕpbize g¿ven

duymasĕnĕsaķlamaya­alĕĺmalĕyĕz. 
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2ÈÛċÕÈÓÔÈ©ÌÒÐÓÓÌÙÐÕÌɯ&ġÙÌɯ

,ĹıÛÌÙÐɯ3ĹÙÓÌÙÐ

ÅAlĕĺkanlĕklarĕna Baķlĕ M¿ĺteriler

ÅMantĕksal Nedenler ĸle Satĕn alanlar

ÅDuygusal Nedenler ĸle Satĕn alanlar

ÅSalt Fiyatĕ D¿ĺ¿k Diye Satĕn alanlar

Å¦r¿n¿n Dĕĺ Gºr¿n¿m¿ne Bakarak Satĕn 
alanlar 

ÅSatĕĺ Elemanĕ ĸle ĸliĺkisine Gºre Satĕn alanlar
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,ĹıÛÌÙÐɯɯ!ÌÒÓÌÕÛÐÓÌÙÐɯ
Nelerdir ?

Å¥zel ĸlgi

Å¦retim ve Hizmette G¿venirlilik

ÅHizmet ve ¦retimde ¢eĺit Zenginliķi

ÅMakul Fiyat

Å¦st¿n Kalite

ÅKolaylĕk

ÅYenilik

ÅKonfor
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M¿ĺteri memnuniyeti ve baķlĕlĕķĕn ºnemli bir 

gºstergesi olarak belirlenen m¿ĺteri istek 

ve beklentilerinin yerine getirilmesinde iyi 

bir konuma gelebilmenin, bu konumu 

s¿rd¿rebilmenin koĺulu; en etkili reklamĕn, 

m¿ĺterilerin birbirine anlattĕklarĕ olduķunu 

unutmamaktĕr. 
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Memnun Olmayan  
,ĹıÛÌÙÐÓÌÙ

ÅMemnun olduklarĕ konularĕ 

YEDĸ kiĺiye

ÅĹikayeti olduklarĕ Konularĕ 

YĸRMĸ kiĺiye anlatĕrlar.



EĴER SĶZ M¦ķTERĶYĶ 

MEMNUN EDEMEZSENĶZ
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