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reyl erden biri hazer del
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etilimin temel ©°zelliKki,
etilimde s°zc¢kler, el | e

el er °neml. i r ol oynar .

5



andem

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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d Ol Ubi DOU.JxaI
ADuygu ve ililkiyle ilgild]
ADuygul aré belirtir
Acift anl aml édér kil inin r
vurgular N S

A Belirsizdirdd e ki | i k

yoruml arla

ol dukundan hemen bir sonuc
dokru deki |l dir.
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Mesafe
Ak-1i déll 8 mesafe: 35 c
A Samimimesafe:40 -8 0 cm. vyaké&n
akrabalar
A Topl umsal mesafe: 80 cn
AYapancéIar |l -1 n mesaf e:
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Intinmaote Audience
ZOone Zone

‘ !_ \;
{Iﬁ i
I A Social \
Lone
LS crm I 2 m s A




n ®
A gdem
BIREYSEL &
KURUMSAL

EGITIMLER

016



BIREYSEL &
N\ y 4 N\

LA OO0 UDO Fi%

A Mavi:Mavi g ¢ v esimigeler,saki nl el tirici
AKE&r mé&réméz en u- saygkRl enaBé ha
d° n¢ klidgrmenktir, g ¢ ¢ ¢ Kk usimgetdet, agresif

ve sal derengtian bir

Saré& en parl alkG¢itnerhdln r enk
par |l akivE@k & &m k| & ksdanyéénl. Asd Eénkgleé
ve ber r,akdaernklivaserlk i ver i r .
AYelvelleinlerji ye¢kl ¢der. Genel
Durgundur , .steéenl ¢k werir. ©zgy¢
Daki kl i k, tardlokk rwy ellkiani & k
tamaml ayeceéel aréeder .

20g-a L& undOshdel
|
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Turuncu d & | a d °,nyig&et bir rantlr,
secakkanl el eken, girel kenl |
col kunun rengi dir.

A Mor:b ¢ y ¢bir genktir.¢ e ki ¢ i ddiuryar | &1 &Kk
rengi dir . smmmg%am@mgmknern

2414 wd-O 1%
T |

morun ©°zellikKtielrmindleadi m, |
kerél mell aren i1 - d¢gnyal ar er
Kor ku, ter°r, stres, | ok g

tercih edilir.

A Siyah:k n's a nlh exlr I& e keh oluinsuz izlenimler
berakank say e.lMoisuk birsahe r
-akrelterer
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A Kahverengi: Kahverengi al g €1 a ma yeder.t e n

Yoksunl,ukwk surldugkiuns ay el ma

Grisisrengidir. ¥1 - ¢l ¢ ol maye, |

| fade et mektedir. KI g1 - ek
Il nsanl aren rengi dir

ABeyazzBeyaz en ¢ s ta-dékzlesykdteékri
Tertemiz bir ballangé&- ve
beyazla simgelenirrBeyaz onayl ayeceder
daké&t &r, vyialttkiéShkediekkB ké, a- &}
dokrulidku her zaman dg¢r ¢st

2ig-aULliaiwdO | dem
1 |
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AGe¢- | ¢ Kiglerdar | &

AAzI| af, derkl érl, Sonu- odakl! &d
&1

AHepyapacak il leri veaabé&nm
A¥nemdlian onlara g°re ilin ©°z
ve sonucu elde etmektir

ASon derece baké&mséz insanl a
AZaman y°netimi konbeseailarida ¢ s
var der

o

AKonul masé& hé&zl & ve tempol ud
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A Kendilerini daima hak!| & g°r mev aerkdiélri n
AEIl el t pekihdéh anmazl ar

Ac¢al 8l ma ortamlar &, n-eok ok
dezenl 1 dior

AKararl & ve il bitiricidirl
AAnikararl aré&yla insanlaré& | &
Akl l erine al é&ré odakl ané&rl ai
konusunda yeter |l i dekerl endir me
ALider ©°zelliklidirler

A¥zge¢evenleri yeksektir
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AkBér akan
Ailetilimcidir
Ainsanlarla ol mak i ster, stratej]
ve deneysel
A déild&@ n¢gkt ¢r
A Kk k redicidir
AYardémseverdir
Acal 8l &rken insan ililkile
bal ar 81 6dér
Acevresindekil er |l St enen

etmekte beceriklidir
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A Problem - ©z:sceéeder
At ak & mi rmgmlucudur

Aortamé& yumul at &r

Atakémén sosvyallikinarbtéhb
ABal kal aré& taraféndan beker
reddedi | mekteularr ahat s é z

Acok fazllulmi am&r | ar

AMasa balé& detay hesap vey:
gerektiren 11l erden -abuk
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Organi z

D n¢kt ¢r
dir

C

ASadék, Planl amacé,
A Bar &1 Operssyamel ,
AMuhafazakar, «k-e
A, kyi Bir Dinleyi
Acok Sabérl| é&dér
ASadék Ve Uyuml udu
AKol ay Kézmaz, Yat
Kindar Olabilir

AAni Dekiliklik Se
AAil esi ¢Cok ¥neml:

Geéevendld
| t 8r 8c é

me 2 ,

I

Rut
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Akl etilim sé8&rasénda ar k
uyumludur

AD¢r ¢stl ¢ kverir® nem
AS¢rprizlerden holl anm
Kuruntul u davranabi | 11
olabilir

Ac¢al 81l r ken s ab &rsléékdss rm
ADekilimlerden holl anm:
gevenmek ve 1o kstem edi |ox
AHi zmet ve destek birir
bal ar &l 8dér
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M¢kemmel T yet -1 dirl er

Durul | aBgafetl eri vedgichzeern|liedyilre

Heri eyl er i uygwm ¢in-¢irnde

Kurallara - obakl eder | ar

¢al 8loma aml aré tam anl améyl a m,

ve profesyoneldir.

Heri ey | er i pprloagnrl admlvéed & r

Hassas insanl arder

Ayrént el ar ttkdamawsamaéamal ar

¢coku zaman karar ver mede b¢y¢k

Genelde yahoétrhakRtranar

Konultukl arénda ses tonlaré& al

del ¢kt ¢
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A Duygula-ré&kogat aya koymazl ar
akerl ekl ederl ar
AHeyecanlkadé&yqgul-g&dé&d¢r .
ABirol umsuzl uk esnas é&moblrles a k

A Kuralcé ol dukl!l aréndan kol
IStemezler.

A Daima tedbirlidirler

AOl ayloalruemms uz vy ©° nlkearyignéil agrfé
ADetaycéddMerakbhddBré&amacéd.
Ri skl eri g®mngeden

A Ciddi ve abkalrl 8dé&r 1l ar .
AStandartl aré ye¢ksektir, Ye
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Dal ep Giden G°zI ¢

A Herkes zaman zaman bakél kané&han
ki |l i dawy & r 8upaklara bakmaya
b al | améB°tydlreamanlarda  kendi
d¢l ¢ncel erdalani z&onul ul an

duysak dahi anl amay ez
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enelde, yapmamamegzerektll
| | di1 kalge, Zou dinleme zevyl
ul | aAmeak B a | en’n)ag/a,ch'cadldl
| beselilir .
| v e rgi¢nndggng e - mi?
Ezbere y a n EMET
i Bugece d & | -a& lma cua tku?
U Ezbere, EVET

UBanka hes abeéenbdiatkgpnar ayeki p
yeni birt a k e mharcasam olur mu?

U Ezbere, EVETHemen ar dé n.d an
U Ne dedin senbakayem?

A

=~ —'xcr@

® www.andem.net



andem

BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Son Kelimeyi Tekrarlamak

A Buna O Telulakla Di nl e me @&a verilir. O
séradbkekulak kil iindikmonul mal a
vonel mKati & mékz cbak D A2 nc ae
s%yl eddym?sorsa, haf e z sayesizde son
bi r k &elimeyi aneée ms ay aurarki idare

edebiliriz . —
@
~3 ;
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A Ger - edinleme bu al amadklmal | & nul ukoawn
hakkemnda ulyame&t | ay abi dadegeo rdmlanmekle |,
k al mad ékwynd®uwzk, | haar kékn&degd la ¢ n d den demektir .
Knsans$ aykadi tanelarakna 1zli a d € k ermnd @dnrak
| - i sorabilirsiniz. Bu sor ul amaaé nsanlaaréeeknl a
yakalamak de k isl°®,y | e di Ildihleyip i dinlernadiklerini  ve
anl ag®lpama d elortral reteneksr .

i Sence bu fikirlerini | | et ma spi étkisi olacak?

0 Konuhakké&medagl ¢néegyor sun?
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AKiHuydukbat & a & akrar@dbilerek kadar
kendisine g ¢ v e n | yyeterisca ,etkin ve dikkatl
bir| e kididrel @emektir . Bunu kontrol etmek
| -1 n

U Bukonuyu d i1 k e r |senraktamabilir misin?

U Sat & nlgd rha kampanyadan bahsedebilir
misin? gibi sorular sorabllirsiniz.
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Bal kasé&na  ¥kre toes

ABu, kil ikomul ul ainlérek &ve
dekerl endkamehk O esik yokken,
br bal kaseé@rka et ebi lkadare k
dikkatini v e r dldk¢|zeydE|rrbaI K a
deyi Ulegen kidizinan!| at tkénué n
hakkendi)alkalareglelelbdtenek
sorudaygraemet | agnmeeldn .| 1 r




Nit-is Bimembiizn | e #A0EM,

KURUMSAL
( M¢ [t eDiyor i)..z T
AEkekar| @meéz cha ksi°nyilne y e chilikorsaki
( bi | dizknnedersek) dinlemeyiz .
AHol |l anmadbFk dm&anByl e didiklensektd n i
zorl aner ez

AKar | é médahdak%z ¢bal Ibaarl | a mevap
hazer |l damadyadek manEedi iulyia may €
ADK KKBAKI TRATKENLER
Dinleyicinin dikkati yoldan g e - ebminin ayak sesleri,

- al defefon ya da or t am&mc a kgibid-kedl id@& 1l i
etkenler nedeniyle d a k e | o&alilio .r
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AKk¢SEYYLELK
Dinlememenin belki de en y ay g eedenlerinden
biri K | | linismris®yl e o a iy ma s Binleeken

bal Kaeyldetl ¢ nmdeybeal | ayab;i |l irsi

Evden - € k a rokceank & Int keanpea t mméa”m

Bua k | ane yapsam?

Ancak k ar | & mékzidl alkyeiken i - sedyl el i
-okdal ar dairyvelas k U rewsearnid e kaglar e z
kolay idrak edemeyebilirsiniz .
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SunuBiud i mi

Konu uygunsuz bir dille ( - ok ar ma ly& kda

ger ek i maki§ rya da uygunsuz bir h € Z(d cdo o o
yavgdda- ok e zalnd )at eldbierykoar | e m& z d
t ekdpiztenla k on ul u ywibnmszaykuya dalabilir .
Konul macyayygwwmat ada dir|l epanl at e
dinleyicilerle et ki | giimenmlir .
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Beden Dili

Konul mbic @ eyanl at ébedem ndil
tamamen f artirll& g° y | ¢ohalir. Y ¢ z
ifadeleri s° z | euy wyll muolabilir ya da
hareketler konuyla - o k ilgisiz olabillir.
Konul nraachda thatt@ galan s ° y | gigior
ger¢é¢nebi Lo
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AKonul @mé&ar aBekemek

Kar | & nigsandkaokn u | sm&ar a keBdisigen
gelmesini be k| edt kinlemeyi ber akr
olabilir. Konul maer asbheenkel edi K
durumlarda kar | e me z sl @K § big an
° n ¢ ditirmesini ve Konul mab)aa\ | ama
bekler, bu y¢zdeae kar|l 8néndak

s ° vyl edidhklémezsinia. |
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AAl &l kanl &k FOTRS
Bazigns anldmlenden al &1 k ayoktud k &
Anlatmaya - al el t élegdabaz ° nc e

d uy mda olabilir .

o/

A Savunma Mekani zmal ar &

Dinlememek, konul ullaeny iduymak
Istememekten  kaynaklanan  bir savunma
me kani zolaalksleu | | a na olabiyro r

® www.andem.net [



andem

BIREYSEL &
KURUMSAL

NE ZAMAN Dk NLE NBEL
AKarl énédzdasling&er di kilgiye
gereksiniminiz varsa.
AKar | & nidsandsiikii- $ neml i ys e
A¥zel |y &nladama riskiy ¢ k s aak
durumlarda .

AKonul mabdedek ya da bilmeyerek,
sesine duygusal birton katt e lde v d a |
dkkat g° st ermel I si ni z
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KURALSITBASK T

AKar |l &niénr s askidadar iyi dinlerseniz ve ne kadar
yianl ar kamé& 2 n & dedsiwilo ikddar riyi dinler ve
o kadar iyi anlar. Ko n u | u | dikkatlea dirfderseniz, siz
konul t uk udaukzadral & n Bsamdaa lsizi dikkatle

dinler.
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Dokrwu oranteye kul

Dinlemeyi | ul ekid gle¢ nikirk ul ak
ve birakzevwvare Buor gank alrlean
de ay rog a ndikkayeea | .e n

(M¢ (D¢
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Gl z temase s akdki

G ztemadle kar |l & n éirsaha k ona
dikkatinizi ver di kigrPiszier ebi Bir r ¢
annenin _ya da babanéeéacukumd,en
konulurbamaan BAK'dedlkltnaenék
ol mul sunuBordii rnedeni karl énéz

Il nsamémrl| erii-nimakarak s°z | er |
tepklsml ° | - mest e.KTahi ki bu, insanlara
g° z ¢ n i dikip bakéan | amegealmlyor
Sadece d ¢ z eqn® B e massaek | asteg .n
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Not ~al en
Haf ezasanlemP@em?trzel |l i klbeidri nd
Ancak her zaman di nl edi ki ey iz
anemsayam®8? yéameaeniarda not almak - o k

i | i parayabilir .
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Vd

Bal kal arenéen Laféne
Konul kona size heyecan veriyorsa ya da

d¢l ¢ ncel erdleni zgetirmek | -1 n
saber sezl an ebyaolrksaal naerzé, mé re n
akzendaama . hataseéerkaol ayl e
del ebi dKarslh ean éngadlar ka- € s € n d ¢
se bu al éderecede r a h ateslié z bir
durumdur . Bu VY ¢ z de mor durumlara
del ebi 1 rsini z
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Ezbere Kar ar Ver meKk

L u duruma emnim al I nas:erGgnd e
boyunca ayneinsanlarla aynel eyl e
defalarca k onu |l u r. B rnydderumlarda
c¢ml ema sseoln u - | an aah@mik etme
hat aslemlaayd gkéaa,dentd anhy
durumda kalabilirsiniz. Bu davr anel

ka-enmaglael en
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Tepki verin!

Etkin dinlemenin ° nempar - al arkgrind a
de kar |l @énBémdalkeddisini di nl edi ki
bilmesidir. Bunu da s°vyl edi kylamrdtn
vererek g°sterebiBbitepej] DEZ et 0,
O Anl &y aibiubmsit bir s © hatta bir b a |

i | a ik toliabilir . Tepki verirken beden dilini
dekul |l anmal éséenez
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Yar gel amal ar da ™

¥nyargel alt dbnl diklai- ®@oeagze k
anl atleeldanlemeye - al el en

\ﬁ‘* “On yargh”
‘_r - * “Crnvargilar: parcalamak,
A atomup pargalamakean daha rordur..
o N Afbert Einstein
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Yanet ver meden °nc

Karl éné nd aledéusuna hemen y anét
vermek vyerine Kk ¢ - ¢lar soluk al mane.
s%z| erg¢niverie Bu, sizihn d¢l ¢ner e
dekerl endy aravtek di k ezbarez i1
konul madgkenérziér
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Sorular sorun S
Karl énézdiarksanédmnl att éKk
anl amad admam dunu belirtebilecek
kadar d ¢ r ¢osltma | .Hepimizghzi - bey
anl amadekadme o Eveanl|l ader

val anasafgl enseu- unul | emi |
Anl amadegadmamnsdrms or mal €és en
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Konunun  %z¢ne y%nel 1|

Konul m&r as §enalda her konuda bol
miktarda, ancak vy ¢ z e y somilar,s o r a @ysaz
tek bir konuda bol miktarda soru sormak, her
konuda soru sormaktan daha lyidir.

2 a @ﬂ
i 'l‘
‘

® www.andem.net L4



%8 0 Taver
Bi -1 mi

® www.andem.net L4



n@ma.m_M_n_m _— WY \ P
=y - ksale —
emwm O © 1eb)

.U.mn.u““G | N
nBKE — O _Im ©
Q O © ©.— o ©
an >N ae— O —
0O) v.- c
DV O) - O X « .— @©
w — >0 o 1 QO

C C .- @©T > .—

AO _ o £ —

I I e QO \— me
D G O @ c> —_ © >
> O — X L O
D O >0— .nw, D

— Sler.m.|k
C.—m—O0 T .—.— N
L O._COO<*_ om®

f— OO COn— G O ©
- © C— VO §§ S x &
,O — X D)X o L v <))
VO O VC DV S5C

d MRObk.&TBO

o< o< <L o< o< <L

® www.andem.net



andem

BIREYSEL &
KURUMSAL
EGITIMLER

Akl et i | iikidalki kha < &reanverin.
Birbirimizle |Ig|I| pek - o kararda ilk temas, ilk
izZlenimmde ki | pnoeisBlarber aker

Ak | e thirbilgim!l &1 de ki.Naiien bilgiyi

etkileyen duygu ve davr anodlludint ur d
f arbkb gt ¢ndg¢r

Akl etkilli ioe & ikli ,| iyyalpesp &y 1, al &
gerektirir .

Akl etsi®lzivais © z9 d 2 tiillarne t Birer
bet ender
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AKitlesel pazarlamanén gi
me¢l t er | kazanma yol u ol

APazar payénén dekil mg¢l
hale gelmesi

AM¢l teri memnuniyeti ve

kavramlareéeneéen °nem kaza
AVar ol an m¢lterinin dek

m¢el teriyi el de etme -ab;
duyul mase
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AM¢cl terinin °2zel i htiya-|
strateji l erinin gerekl 1|
AYokun rekabet ortamé

Akl etilim teknolojileri v
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Akl |l et mel er Pazar payl aréné
yoll ardan arttérabilirler
1.Yeni m¢glteriler kazanmak

2. Mevcut m¢glterilerle il hac
3. Mevcut m¢glterileri uzun s¢

www.andem.net
[ 063



V4 P 2N N\ N\ y 4 N\

VbctoUlh-Ubwb O C
Nedir ?

AYeni m¢glteri edi nmek,
AVvar ol an m¢lteriyi tou
AM; 1l teri sadakatini ka
AKar |l 1l ékéné Artér mak
anl aml & i letilimler
mel terd davranellaréné
yvakl al emeder . 0O
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AKurumun var olul ne
AHer kurumun (i | | et meg, vaké@
dernek,)Yebkr !l mgl ter
varder .

AHepsinin hizmet et:t
sunduku Dbiril eri va
grup yoksa, o kurum da yok demekatir.
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AMscl teriler bir firmanén
AFirmanén elde ettiki bal
mel teri dior

AM¢cgl terisini anl amayan f|

ayakta kalamaz
AMscl teri tatmini satél s,
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AFazla Beklentisi Olmayan

ABul duku !'r¢n veya
Memnun Olan

AFazl a Eleltirmeyen

®69



V4 P aN N\

ke U lnubwo w!

AD¢|l ¢nce ve Davr al
Hezl a Deki | en

ADaha Fazla Kstek:
ADaha Fazla Nazl &
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BIREYSEL &
KURUMSAL
Operat ° xxxiaRiazdzeg énéz i -1 n teKekk(;rIer.EGlTlMLER
M¢ Kt er i Mer haba, siparik verebilir miyi m.
Operat®or Evet ... siz... Bay Mehmet Sel an
Ev numar axxx®&k62,DflsiGiz 216-xxx 70 80 ve mobil telefonunuz xxx 201 25 25...
M¢ Kt er i B¢etéen numaral arémé nereden biliyo
Operat®®°r : Sisteme bajléyéez efendi m.
M¢ Kt er i Bir bol sucukl u, pastér mal &, kK éyn
Operat?°or Bu 1 vyi bir fikir dejil efendi m!
M¢ Kt er i Nasél yani ?
Operat®r = Teéebbi kayétl arénéza g°re tansiy
efendim.
M¢ Kt er i Naseéel ?. .. Peki ne al mal éyém?
Operat?or DiBy otk oMay dParraeaza' mézeé deneyin. S
M¢Kteri: Sevece]Jimden naseél emin ol abilirs
Operat©or Ge-en hafta bir kitap-€édan ' May
kitaplaréné al mékteénéz efendi m.
M¢kteri: Tamam;, teslim oluyorum. .. Ondan b
tutuyor?
Operat?or 6 kikilik aileniz i1-in bu yeter
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3 KURUMSAL
Nazik ve Bilgili M¢ 1=t er i e
A Mevzuata vey a p &1 lalne nhbkendie.
A Gayet terbiyeli ve kibar hareket eder .
A Her haliyle a n | a ye&olgunéur .

Boymel t eriiyapmek ¢t parsonel i - revktir.

Kavgavugd t er |
A Kavga - 8 kar mahlotidmnér

A Her| e temkit eder ve hadise - & k a r imaétinden
geleni yapar .

K1 | e méneseriil m ik iyl adpem ad nazik, sevecen ,
sempatik ol mal éy e z
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KURUMSAL

M¢enlakalMgded er | PO
A Genellikle | ¢ p h gecaksibirtutum i - i ndedi r
A M¢ nak elmayi - o kever ama k a v g dipleé gibi
| hakaret etmeye kadar g%t ¢ r.me z

Me¢ |t eseganrl ayeeolumltaeblrl ekil de
yakl alimall eméneserii ® ik i bitirheliyiz .

Ketum Mg | t er i
A Ki | meseddleri h a k k &maliak a | hilgi &ahiin
o0l ma ss@emee.
AKonul daki.l dir

Mahalli © rve geleneklere azami dikkat g° st et me |
gl z|9%9na wem kimizimutlaka hissettirmeliyiz.
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KURUMSAL
[_ 3 Ir N\/I\C:"\C E'II t er | EGITIMLER

Akl |l ekhe BuuBve anlamakta g ¢ - |-¢ekk.er

Objektif , sempatik ve kendimizden emin

davr anma kabiljyetimim&u | | anmal ey e z

Tel Migli-& er i
A Her zaman i kdeledir .
Akl | eyphp & yerindeeduramaz .
A Ay rsé r udefalarod sorabilir.

M¢ 1 t et i g merdigimizi belli ederek i | | e méne r i
serilekiide t amaml amal ey ez
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N &P h MQ’, ot er | EGITIMLER
A Kimseye itimat etmez .
A Ancak - ok ¢ v en dindelerle g° r ¢.1 ¢
YakBirrdost uyghiudiavr abhizé g ¢ v en
duymas@ahké amaaglaél mal 8y 8 z

¢cekinMehteri

A Topluluklara girip - & k ma kvé la © y briamlarda
bulunmaktan ka- ener

ASékétlt glainat | 8dér
M¢ |t erahatlstinaya c al & ivenenh 8 n e m
verdi kelietnelyiz.
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AN ’ KURUMSAL
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AAIl 81l kanl 8kl aré&na Bakl & |
AMant éksal Nedenler «kl e !
ADuygusal Nedenler «kl e S;
ASalt Fiyaté D¢l ¢k Diye !
A'réenegn DEI GoPregngmene B
alanlar

ASat &l El emané kle «klilki
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VikereU BeuBiwau! T ¢
Nelerdir ?

A¥zel kI gi

Al'retim ve Hizmette Gg¢vel
AHi zmet ve !retimde ¢elif
A Makul Fiyat

Al st ¢n Kalite

AKol ay !l ék

A Yenilik

A Konfor
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M¢l teri memnuniyeti ve
g°sterges.i ol arak bel
ve beklentilerinin yerine getiriimesinde lyi

bir konuma gelebilmenin, bu konumu
s¢rderebil menin kol ul

méel terilerin birbirine
unut mamakt er
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Memnun Olmayan
VLt Ud- UD Ol

AMemnun ol dukl ar é& k
YEIXK | i ye

ALi kayeti ol dukl ar &
YKRMik|l i ye anl at ér




’aN

i

087/$.% ('(&(.725



