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Milli Egitim Bakanlig: tarafindan gelistirilen moduiller;

Talim ve Terbiye Kurulu Bagkanliginin 02.06.2006 tarih ve 269 sayili Karari ile
onaylanan, Medleki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda kademeli olarak
yayginlastirilan 42 aan ve 192 dala ait cerceve Ogretim programlarinda
amaclanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik gelistirilmis 6gretim
materyalleridir (Ders Notlaridir).

Moduller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel 6grenmeye
rehberlik etmek amaciyla 6grenme materyali olarak hazirlanmis, denenmek ve
gelistiriimek Uzere Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda
uygulanmaya baglanmstir.

Modlller teknolojik gelismelere paralel olarak, amaglanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim 6gretim sirasinda gelistirilebilir ve yapilmast
Onerilen degisiklikler Bakanliktailgili birime bildirilir.

Orgiin ve yaygin egitim kurumlar, isletmeler ve kendi kendine mesleki yeterlik
kazanmak isteyen bireyler modullere internet Gzerinden ulasabilirler.

Basilmig moduller, egitim kurumlarinda 6grencilere Ucretsiz olarak dagitilir.

Moduller hichir sekilde ticari amacla kullamlamaz ve Ucret karsiliginda
satilamaz.
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ACIKLAMALAR

KOD 347CH0017

ALAN Pazarlama ve Perakende
DAL/MESL EK Ortak Alan

MODUL UN ADI Musteri ile Tletisim

MODULUN TANIMI

Ticaret hayatinin en énemli unsuru olan misteri ile saglikli
ve dogru iletisim kurulabilmesi icin gerekli temel bilgi ve
becerilerin kazandinldigi 6grenme materyalidir.

SURE 40/32
= Misteri Ozellikleri ve Musteri Memnuniyeti modiillerini
s almis olmak.

MODULUN AMACI

Genel Amag

Ticaret hayatinda karsiniza ¢ikacak her tirli misteri ile,
saglikli ve dogru iletisimi kurabileceksiniz.

Amaclar

1.Musteriyi dinleyebilecek, ne istedigini belirleyebilecek
ve bu istegi karsilayabileceksiniz.

2.Msteri ile beden dili iletisimini saglayabileceksiniz.
3.Musteri istek ve ihtiyaclarim belirlemek amaciyla anket
diizenleyebilecek ve sonuclarin degerlendirebileceksiniz.

EGITiM OGRETIM
ORTAMLARI VE

Tam donaniml1 pazarlama sinif1, gerekli bilgi kaynaklari,
kalem defter, silgi.

DONANIMLARI
Her faaliyet sonrasinda, o faliyetle ilgili degerlendirme
sorulart ile kendi kendinizi degerlendireceksiniz.

OLCME VE . :

DEGERLENDIRME Ogretmen, modul sonunda size 6lgme araci (uygulama,

soru-cevap)uygulayarak ~ modl uygulamalar1  ile
kazandiginiz bilgi ve becerileri 6lcerek degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,
Bugtinun ticaret hayatinda firmalar, Urinlerini pazarlarken musteri odakli politikalar
izlemek zorundadir. CUnki artan rekabet ortaminda misteri azinlikta kalmis ve isletmelerin

mUsteri bulmas: zorlagnmustir. MUsteriyi bulmak yeterli olmayip, devamli misteri olmasini da
saglamak gerekmektedir.

Pazarlama faaliyetlerinin amaci, firmalarin ké&r oramm yukseltmek ve daha fazla Griin
ve hizmet satmaktir. Bu da ancak misteri sayisinin artmasi ile mimkiin olabilecegine gore
satisc firmalarin ve satis elemanlarimin ilk hedefi misteri memnuniyetini saglamak, mUsteri
ile iletisim kurmak, misterinin ihtiyaclarim ve isteklerini belirlemek, bu ihtiyac ve istekler
dogrultusunda stratejiler hazirlamak olmalichr. Is yasami hangi alanda olursa olsun satis
Uzerine kurulmustur. Insanlar fikirlerini, hizmetlerini veya Urinlerini satarak hayatlarim
kazanirlar. Iyi bir satisciin hangi miisteriye nasil davranacagini ve iletisim kurallarin cok
iyi bilmesi ve uygulayabilmesi gerekmektedir. insan davramslariin biyik bir bolimi
Ogrenilmis davramglar olduguna gore pazarlama ilkelerini ve iyi bir satisci olmanmn
yontemlerini dogru sekilde Odgrenerek glizel bir ise sahip olabilir ve mesleginizde aramlan,
basaril1 bir eleman olabilirsiniz.

Gunumuizin gelisen ve hergiin yeni asamalar kaydeden teknolojisine ticaret hayati da
uyum saglamak zorundadir. Bunun i¢in de isletmelerin ihtiyaclarin karsilayabilen, yetenekli,
cevresiyle dogru iletisim kurabilen, sosya yasam icin gerekli disiplin kurallarim, davramsg
sekillerini ve icinde bulundugu toplumun degerlerini bilen, mulsteri isteklerine cevap
verebilen, egitimli ve nitdikli elemanlar gerekmektedir. Avrupa Birligi’ ne girme asamasinda
i¢ ve dis rekabet her gegen giin biraz daha artacak, dolayisiyla da bu alanda daha fazla insan
kaynagi gerekecektir.

Y ukaridaki hedeflere uygun pazarlama ve perakende alaminda istindam edilebilir
beceriler ve yeterlikler kazanmamzda bu kitapciktan dgrendikleriniz size faydal1 olacaktir.






OGRENME FAALIYETI-1

AMAC

Is yerinde miisteriyi dinleyebilecek, ne istedigini dogru anlayabilecek ve mantikli
isteklerini is yeri hedefleri vetiketici haklari dogrultusunda yerine getirebileceksiniz.

ARASTIRMA

Bu faaliyet 6ncesinde yapmaniz gereken 6ncelikli arastirmalar sunlardir:

Cevrenizdeki firmalar1i gezerek misteri davranmglarini ve satis elemanlarinin
mUsteriye kars1 davranislarin arastirinmz.

Hedef mUsterilerin nasil belirlendigini arastirimz.

Firmalarin musteriyle nasil iletisim kurdugunu arastirinmz.

Hangi iletisim yontemlerinin dahaiyi oldugunu arastirinmz.

Firma calisanlarinin misteri isteklerini yerine getirirken nelere dikkat ettiklerini
arastirimz.

VVVY 'V

Arastirma calismaniz icin ¢evrenizdeki firmalar gezerek edindiginiz bilgileri sinifta
arkadaglarinizla paylasmaniz ve onlarinda distincel erini almaniz gerekmektedir.

1.MUSTERIYI DINLEME VE ANLAMA

Her insanin bir agzina karsilik iki kulagi olduguna gére konustugunun iki kat1 kadar
dinlemesini bilmesi gerekir. Karsilikli olarak herkes birden konusmaya baslarsa kimse
birbirini anlamaz ve iletisim kurmak zorlasir. is hayatinda da karsinzdakini dinlemesini
bilmezseniz sdylemek istenileni agilayamayacaginiz icin basarili olma sansimiz da
azalacaktir. Ornegin bir perakendeci musterisini tam olarak dinlemesini bilmezse miisterinin
istegine cevap veremiyecegi icin misterisini kaybetme durumunda kalacaktir. Toplumsal
yasam icinde kisilerin iliskilerinde kurallara uymasi ve birbirini anlamas: is birligini
artiracak bu daekonomik ve kilttrel alanda basariya katki saglayacaktir.

1.1 Aktif ve Dogru Dinleme Teknikleri

Hepimiz sosyal varliklar oldugumuza gore toplum icinde yasamak, icinde yasadiginuz
toplumun deger yargilarim ve kiltirel yapisim 6grenmek ve kendi kimligimizi de kazanarak
icinde yasadigimiz toplumun bir tyes olmak durumundayiz. Sosyallesme, insanin dogumu
ile baglayip yasam boyu devam eden bir sirectir. Bu slrecte, sosyallesmenin bir sonucu olan
davranislarimizin biyik bir cogunlugunu 6grenerek kazamriz. Ogrenmede bir siirectir ve
amaci kisiye istendik davramslar kazancirmaktir. Ogrenmenin saglanabilmesi igin Kisinin
cevresiyle iletisim kurmasi gerekir. Saglikli ve dogru iletisimin temel ilkesi ise dinlemesini
bilmek ve dogru anlamaktir.



Iletisim kurmada dért asama vardir:

>
>
>
>

Gondericinin mesaj1 aiciyailetmesi,
Gonderilen mesgjin alici tarafindan alinmasi,
Gondericinin aictyageri bildirimde bulunmast,

Gondericinin mesagjin dogrulugunu belirlemesi veya mesaj1 tekrarlamasi,

Bu asamalarin dogru uygulanabilmesi icin 6ncelikle dinlemek ve dinledigini anlamak
gerekir. Aksi takdirde kars: tarafin gonderdigi mesaj1 yanlis 6greniriz veya yanlis anlariz.
Dinlerken dikkatli olmal1 ve dinledigimiz konular arasinda baglant: kurabilmeliyiz.

Baslica dinleme teknikleri sunlardhr:

>
>
>
>

Dikkatli dinlemek,

Dinledigini dogru anlamak,

Dinledikleriyleilgili sorular sorabilmek ve elestiri yapmak,
Dinledikleriyleilgili notlar amak,

Kisinin dinleme becerisindeki kalitesinin artmasi, konusma becerisindeki kalitesinin
de artmasim saglayacaktir. lyi bir dinleme, kisiye dustincelerini sozlli veya yazili olarak
ifade edebilme becerisini de kazandirir.

Sosyallesmenin bir kurali olan dinleme, sosyal yasamin blyldk bir bolimand
olusturan is yasaminda da basarimin en énemli unsurlarindan biridir. Ozellikle pazarlama ve
perakende alaninda ¢alisan bir elemanin, is yerinde musteri ile iletisim kurabilmesinin temel
sarti dinlemesini bilmesidir. Satis elemani, misterinin ne istedigini anlamadan satis
yapamayacagina gore basarili olabilmesi icin musteriyi sdzUnl bitirene kadar dinlemeli ve
neden satin almak istedigini belirleyerek ona gore hareket etmelidir.

Satis e emamnin miisterinin ne istedigini anlayabilmesi igin:

YVV VYV VVVYVY

M Usteri sozlerini bitirene kadar, musteri s6zini kesmeden dinlemelidir.
MUsteriyi dinlerken bagka hichir seyleilgilenmemelidir.

MUsteriye, kendisini dinledigini davranislariyla hissettirmelidir.

Musteriyi anladigim hareketleriyle veya mimikleriyle abartiya kagmadan
belirtmelidir.

Musteriyle gerektiginde gbz temasi kurmali; ancak misterinin rahatsiz
olmamasina 6zen gostermelidir.

MUsterinin istegini tam olarak anlamadan yorum yapmamalidir.

MUsterinin sdylediklerini anlamadig: taktirde siz anlatamadimz demek yerine,
ben anlayamadim demeyi tercih etmelidir.



Satis elemanimin unutmamas: gereken en 6nemli noktalardan biri de karsisina her
zaman degisik yapilarda misterilerin gelecek olmasidir. MUsterileri psikolojik yapilarina
gore baslica dort grupta toplayabiliriz:

Faydal1 misteriler
Gelistirilebilir musteriler
Incinebilir misteriler
Sorunlu mUsteriler

VVYVYY

Resim 1.1 :Anlatma ve dinleme

Satis elemam hangi miisteriye nasil davranmasi gerektigini bilmek ve ona gore taktik
gelistirmek zorundachr. Ornegin;

> Faydalh masteriler, slrekli misteri olmanin yan sira yakinlarini da ayn yerin
muisteris olmasi konusunda yoénlendirirler ve kolay satin alirlar. Boyle bir
musteriyi kaybetmemek icin satis elemaninin iletisim tekniklerini dogru sekilde
uygulamasi yeterli olacaktir.

> Gelistirilebilir musteriler, biraz miskil pesent olmakla birlikte yonlendirilmesi
mimkin olan muisterilerdir. Bu tip misteriye karsi satis elemammn iletisim
teknikleri ile birlikte ikna yetenegini de inandirict bir sekilde kullanmast
gerekir.

>  Incinebilir misteriler, kolay kiisen ve hemen magazadan cikip gidebilen
msterilerdir. Bu tipteki misteriyi kaybetmemek icin kendisiyle slrekli
ilgilenmek; ancak rahatsiz etmemek ve iletisim tekniklerini en kiigiik noktasina
dahi dikkat ederek kullanmak gerekir.

> Sorunlu musteriler, ise kolay begenmeyen ve satin amayan, iletisim
kurulmasi nispeten zor miterilerdir Ancak istedikten sonra basa ¢ikilmayacak
highir is olamaz. Sabirla ve hoggoriyle tim iletisim teknikleri dogru bir sekilde
kullamlarak misterinin isteklerine cevap verildigi taktirde mutlaka basarili
olunacaktir.

MUsteri eger makul olmayan isteklerde bulunuyorsa bu durumda satis elemanminin yine
iletisim kurallarina uygun davranmasi, ¢ok zorlanirsa magaza yoneticisine haber vermes
gerekir. Bazi durumlarda (gercekten rahatsiz edici davranmyor ve diger misterileri de tedirgin
ediyorsa) musterinin magazay: terketmeside istenebilir.

Bu kurallara uyan bir satis elemani misterinin rahatlamasim ve given duymasin
saglar. Boylece daha kolay satis yapabilir.
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Resim 1.2 :iletisimde teknol oji

1.2. Etkin Konusma

Konusma, kisinin duygu ve dislncelerini sdzlU olarak karsi tarafa aktarmas: ve
kendini ifade edebilmesidir. Kisinin konusurken kars: tarafi rahatsiz etmeden kendini
dinletebilmesi gerekir. Bunun icin de kisa, 6z, herkesin anlayabilecegi bir sekilde ve
inandirict  konusmalidir. Inandirct olmak, konusmadaki en oOnemli ozelliktir. Kisi
konusurken anlattiklari ileilgili karsisindaki kisiye gliven vermeli ve ikna edebilmelidir.

Etkin konusmanin baslica kurallar: sunlardhr:

>

Kiginin, anlatmak istedigi konu ile ilgili ¢ok kapsamli bilgi sahibi olmasi
gerekir. CUnkl gelebilecek sorulara kolaylikla cevap verebilmesi ve
karsisindaki kisi ya da kisileri ikna etmesi gerekmektedir. Bu durum is
yasaminda daha da fazla 6nem kazanmakta, Ornegin bir satis elemanimn
musteriden gelecek satacag: Urtinle ilgili sorulara duraksamadan ve dogru bir
sekilde cevap verebilmesi gerekmektedir. Misterinin ikna olabilmesi ve Urini
satin almasi, saticimin davranislarinda ve anlatinunda en ufak bir tereddidin
dahi olmamasina baglidir.

Kisi konusmasini herkesin anlayabilecegi bir dille, yabanci ve konuya 6zgu
terim ve kelimeleri kullanmadan (mutlaka kullanmas: gerekiyorsa agiklayarak)
yapmalidir. Ornegin bir satis elemam, miisteriye satacag: Uriinle ilgili bilgi
verirken caisanlarin kendi aralarinda kullandig: ise ve Uriine has kelime ve
terimler kullamrsa misteri kendisine saygisizlik yapildigim disiinebilir ve satin
amaktan vazgecmek bir yana, magazanin veyais yerinin misterisi olmaktan da
vazgecebilir.



> Kisi, konusurken anlattiklarini pekistirmek icin ellerinden ve yiiz mimiklerinden
faydalanmali, ancak abartiya kagmamalidir. Aksi taktirde kendini dinleyen
kisinin dikkati dagilir ve konusmay: kacirabilir. Ornegin bir satis elemamnin
satacagi UrUnd anlatirken misterisinin dikkatini dagitmayacak sekilde beden
dilini kullanmas: gerekir.

> Kisinin, anlattigi konuya o©nce kendisinin inanmast gerekir. Kendisinin
inanmachg: bir konuya hi¢ kimseyi inandiramaz. Bunun icin de konuyu dogru
ve gercek sekliyle anlatmalidir; yoksa bir dahaki sefere kendini dinleyecek
kimse bulamaz. Ornegin bir satis elemamnin satacag: Uriinle ilgili yanlis bilgi
vermes misterisini kaybetmesi anlamina gelir.

> Kisinin ortama uygun kilik kiyafet icinde olmasi gerekir. Unutmayalim ki
insanlarin karsisindakiyle ilgili ilk dinces kilik kiyafetine bakarak olusur.
Ornegin bir satis elemammnin ise uygun giyinmis olmasi miisterisinin karsisinda
kendisine dahaisin basinda arti puan kazandirir ve Urinini satmasina yardimci
olur.

> Gulimseme! Adeta bir shirli sbzcik, her kapryr agabilen anahtar. En zor
anlarda dahi yerine gore kisi gulimseyebilmelidir. Konusurken de uygun
yerlerde guliimsemesini bilmek dinleyen kisinin rahatlamasini saglayacaktir. Is
hayatinda gilimsemenin  Onemini ise su Cin atasbzli yeterince
anlatacaktir:"GULUMSEYEMEY EN DUKKAN ACMASIN",

> Konusurken argo sozcikler kullanmaktan kaginmak gerekir. Ozellikle is
hayatinda given duyulmasim engeller ve is yerinin saygiligim yitirmesine
neden olur.

> Konusulan konuya goére ses tonunu ayarlamak ve vurgulamalara dikkat etmek
gerekir. Ornegin misteriye satin aldig:r Grinin kendisi agisindan avantajlarn
anlatilirken yumusak bir ses tonu kullanilabilir.

Firmalar, drdnlerini sunarak misterinin satin amasint isterler ve planlarim bu
dogrultuda yaparlar. Ancak gintimiizde rekabetin artmast misteri lehine olmus ve firmalar
msteri odakl1 calismalar yapmaya yonelmistir. MUsteriyi memnun etmek icin toplam kalite
yonetimine dnem verilmis ve misteri istek ve ihtiyaglarim karsilamadikca daha iyi hizmet
sunulmadik¢a marka haline gelinemeyecegi gorilmistir. Marka haline gelmek firmamn
itibar1 agisindan cok 6nemlidir ve glivenilir olmasi demektir. MUsteriye sunulan hizmetin iyi
olmasinda basaril1 satis elemanlarinin énemli bir roll olduguna gore satis elemanlar: da en
iyi olmak ve bagli basina bir marka haline gelmek icin gayret etmelidirler.

Resim 1. 3: Gulumseyerek iletisim
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari Oneriler
> Musteriyi soziinii kesmeden dinlemek. > OKrarsln_1z_dak| Kisiyl  itina ile
inleyiniz.
o _ » Duzgin veiknaedici konusunuz.
» Musteriyi rahatsiz etmeyecek sekilde _
goz temast kurmak. »> Konusma ve dinleme kurallarina
uyunuz.
» Vicut dilinizi iyi kullanimz.
» Sadece musteri ileilgilendiginizi o
hissettirmek. » Sabirli ve hosgoril i davranmnz.
>
» Musteriye degerli oldugunu » Kihk kiyafet kurallarina dikkat
hi ssettirmek. ediniz.
> Beden diliyle msteriyi anlachgin > Sistemli galigimz.
hissettirmek. > Diizenli olunuz.
> Musterlyi sozuinii bitirene kadar > Hizli ve dogru karar veriniz.
dinlemek.
» Cok calisinmz.
» Musteriyi anlamadan yorum . -
yapmamak. » Deneyim sahibi olmaya calisimz.
» Musteri ileiyi iletisim kurunuz.

iKiNIZiN
BOLUMLERINi
BiRLESTIRMEYi
DUSUNUY!

ORUM.. -




OLCME VE DEGERLENDIRME

A- OBJEKTIF TESTLER (OLCME SORULARI)

Asagidaki sorular1 dogru veya yanlis seklinde cevaplayiniz.

1.  Insansosyal bir varliktir. ()

2. Ogrenmede kisiyeistendik davranislarin kazandirilmas: hedeflenir. ()

3. Gonderici, mesgjin dogrulugundan emin degilse mesajin tekrarlamasi gerekir.( )

4.  Satis elemamnin, musteriyi sozlnu bitirene kadar dinlemesine gerek yoktur.( )

5.  Konusma, kisinin duygu ve distncelerini, stz olarak kars: tarafa aktarmasicir.( )

6.  Kisinin, anlattigi konuya 6nce kendisinin inanmas: gerekir.( )

7. Satis demanimin, misteri karsisinda daima ciddi gérinmesi gerekir. ()

8.  Musteriye sunulan hizmetiniyi olmasinda basarili satis elemaninin rol G buydktar.( )

9.  Basanl bir pazarlamaci, damnda herkes tarafindan aranilan bir marka haline gelebilir.

10. g’az;rlama ve perakendecilik alamnda belirlenen hedeflere ulasabilmenin temel faktorl
dogru ve sirekli musteri iletisiminin saglanmasidir. ()

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtar ile karsilastirimiz. Dogru cevap sayimizi beirleyerek

kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddit yasadiginz
sorularlailgili konular: faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz

Tim sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.



B-UYGULAMALI TEST

Ogrenmefaaliyeti ile kazandiginiz beceriyi asagidaki olclitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet | Hayrr

A)Saglikli bir iletisim icin kars: tarafi dinlemek gerekir mi?
B)Ailenizde herkes birbirini yeterince dinliyor mu?

C)Karsilikli konusabilmek icin dinlemenin sart olduguna inanmyor
musunuz?

A)Sizce dinlemek karsi tarafa gosterilen bir saygr ifadesi midir?
B)Cevrenizdeki kisilerin konusurken nasil davrandiklarim gozltyor
musunuz?

C)Dinlemenin size fayda sagladigina inamyor musunuz?

D)is hayatinda dinlemesini bilmenin basarimzi arttiracagina inanyor
musunuz?

A)Sizce 6grenmek icin dinlemek gerekli midir?

B)iletisim kurarken karsimzdaki kisi sizi dinlemezse rahatsiz oluyor
musunuz?

C)Siz, dinlemediginiz zaman karsimizdaki kisinin tedirgin oldugunu
farkedip bundan rahatsizlik duyuyor musunuz?

A)lsyerinde miisteri ile kuracagimiz iletisimde, dinlemenin énemine
ve basartya katkisi oldugunainaniyor musunuz?

DEGERLENDIRME

Yapilan degerlendirme sonunda “hayir” cevaplarimzi bir daha gdzden geciriniz.
Kendinizi yeterli gormiyorsamz Ogrenme faaliyeti-1'i gbzden geciriniz. Cevaplarimzin
tamam “evet” se bir sonraki dgrenme faaliyetine geciniz
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OGRENME FAALIYETI-2

AMAGC

Is yerinizde miisteri ile beden dili yontemiyleiletisimi saglayabileceksiniz.

ARASTIRMA

Bu faaliyet dncesinde yapmaniz gereken 6ncelikli aragtirmalar sunlar olmalidir:
> Cevrenizdeki firmalarn gezerek satis elemanlarinin misteriyle beden dili
iletisimini nasil kurduklarim gézlemleyiniz.

> Tletisimin sosyal yasama katkilarinin neler oldugunu arastirimz.

Y aptiginmz arastirmalarin sonuglarinm arkadas gurubunuz ile paylasimz.

2. BEDEN DILI ILE ILETISIM

Konusurken viicudumuzda konrollti veya kontrolsiz bazi1 hareketler olabilmektedir.
Ruh halimizi de yansitabilen bu hareketlerimizi kontrol edebildigimiz taktirde konusmanuz
daha cazip hale gelebilir. Boylece karsimizdaki kisiye anlatmak istediklerimizi daha kolay
iletiriz.

2.1. Beden Dili Iletisimi

Y apilan arastirmalar sozsliz iletisimin (beden dilinin ve 6zellikle mimiklerin) bazen
sozl i iletisimden daha etkili oldugunu ortaya koymustur. Ciinki beden dili kisinin duyularin
ortaya cikaran, olumlu ya da olumsuz tepkileri sessizce anlatabilen denetlenerek
kullamldiginda mesajin aktarilmasin: kolaylastiran bir iletisim teknigidir.

2.1.1 Tanim

Beden dili, sozlU iletisime yardimct olan ve onu pekistiren sozsiiz iletisim seklidir.
Dogru kullamldig: taktirde iletisime fayda saglar. Beden dilinde viicudumuzu basimiz ve
vicudumuzun diger kisimlar: olmak Uzere ikiye ayirinz.Bas kisminda yuzimizle yaptigimiz
mimikler tamamen duygularimizi anlattigi icin mesgjin iletiimesinde ¢ok 6nemli bir rol
oynamaktadhr. Y apilan aragtirmalar, sozsiiz iletisimin (beden dilinin ve 6zellikle mimiklerin)
bazen s6zlU iletisimden daha etkili oldugunu ortaya koymustur. Clnkd beden dili kisinin
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duyularim ortaya ¢ikaran, olumlu ya da olumsuz tepkileri sessizce anlatabilen, denetlenerek
kullamldiginda mesajin aktarilmasint kolaylastiran bir iletisim teknigidir.

Resim 2.1: Beden dili ileiletisim

2.1.2. Farkhhk

Diger iletisim sekilleri genellikle sozludir. Beden diliyle anlatimda ise anlatilmak
istenen konu sOzsliz olarak anlatilir. Bazen soylemek istemedigimiz ve gizlemeye
caisigimiz. duygularimizi beden dilimiz sayesinde istemeden sessizce ifade edebiliriz.
Ornegin satis elemammin miisteri karsisida durus bigimi veya oturma sekli, miisteriyi
dinlerken yaptig: yliz ve vicut hareketleri musteriye syleyemediklerini sessiz olarak anlatir.

2.1.3. Onem

Kisi konusarak oldugu kadar beden diliyle de karsisindaki kisiyi ikna edehilir.
Baskalarinin beden dilini anlayabilen ve dogru degerlendirebilen kisiler, kendi beden dilini
de etkin ve dogru sekilde kullanabileceklerdir. Beden dilimizle vermis oldugumuz mesgjlar,
insanlarla anlasmamizda en etkili araglardandir. Yakin gevremizle, sosya gevremizlie veya
farkli Ulke insanlar1 ile olan iliskilerimizde éncellikle beden dilimizi kullamriz ve onlarin
beden dilleri ile anlattiklarim ¢ozmeye calisinz. Yakin arkadaslarimiza, esimize,
cocuklarimiza durusumuz veya bakisimizla distndiklerimizi hissettirmeye calisiriz. Buyuk
cogunlukla onlar da bu mesgjlart alir, distince ve duygularimizi anlayabilirler. letisim
kurdugumuz Kisilerle kiltarimozdeki ortak 6zellikler ne 6l¢lide fazlaysa birbirimizin beden
dilini anlamamiz da o kadar kolaylasir. Bu nedenle kisinin yasadigi en dar cevre olan aile
icinde beden dili yogun olarak kullamlir. “Ne hissettigimi, ne dedigimi anla’ anlamina gelen
jest ve mimiklerimiz aileici iletisimimizde yogun olarak kullanilir. is yasamindaki iletisimde
de beden dilinin gok énemli ve ayricalikl bir yeri vardir. Ornegin satis eleman, misterinin
beden dilini izleyerek Uriinu satin almak isteyip istemedigini anlayabilir.

2.1.4. Tletisimdeki Oram

Kisi, konusurken mutlaka istem dis1 veya isteyerek hareketleriyle konusmasin
destekleyecektir. Bu nedenle beden dilinin iletisimdeki rolt bazen sozl (i iletisimden daha da
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fazla olmaktadir. Y apilan arastirmalar yiz yiize iletisimde beden diliyle iletisimin % 90 daha
etkili oldugunu ortaya koymustur. Ornegin satis elemammn misteri karsisinda ellerini beline
koymasi, €llerini arkada ya da 6nde birlestirmesi, ellerini cebine sokmasi, kollarin gdgsiinde
birlestirmesi, tezgéha veya bankoya yaslanmasi misteri tarafindan saygisiziik olarak
agilanahilir ve satis bir anda sonuclanmadan sona erebilir.

2.1.5. Anlasilma Zorlugu

Beden dili bir anlamda duygularin disa vurumu oldugu icin ¢ok duru ve 6zgin
hareketlerdir. Bu nedenle de anlasiimalar1 kolaydir. Karsimzdaki kisiyi tamyor olusunuz
beden dilini daha kolay farketmenize yardimc: olabilir. Biyolojik kékenli beden dilinde bazi
ortak noktalar gozlemlenebilir. Ornegin 6fke, seving veya saskinlik gibi duygular da benzer
davramiglar gosterebilirsiniz. Benzer duygularda dahi baska kiltirden olanlar1 anlamanizt
zorlagtiran ayrintilar bulunabilir. Belirli bir topluma 6zgi beden dili 6zelliklerinin baska bir
toplum tarafindan kisa bir stirede benimsenmesi mimkin olmayabilir. Ancak zaman iginde
anlayabilir ve benimseyebilirsiniz. Karsimzdaki kisilerin hareketlerini gozleyerek de ne
yapmak istedigini anlayabilir, kendi beden dilinizin de daha kontrollt ve anlasilir olmasin
saglayabilirsiniz. Ornegin iyi bir satis elemam misterisini konusmasinin yam sira beden
dilini de kullanarak satisa ikna edebilir veya misterinin hareketlerinden ne istedigini
anlayahilir.

2.1.6. Mimik-Jest

Kiginin ylzi, cevresine duydugu ilgiyi yansitan bir aynadir. Her seyden dnce dostca
bir gllimseme, kisinin toplum tarafindan kabul edilmesine destek olacaktir.Canli gérinmek,
donuk bir ylz ifadesine sahip olmamak gerekmektedir.Cok abartiya kagmadan, anlasilabilir
sekilde mimik ve jestleri kullanmak konusmaya destek saglayacak ve ikna etmeyi
kolaylagtiracaktir. Mimik ve jestler, diger kisilere gorsel sinyaller génderen hareketlerdir.
Bizim bir jestten sz edebilmemiz icin yapilan hareketin bir baskasi tarafindan gorilmesi ve
yasadigimiz duygu ve disiinceyle ilgili bir bilginin karsimizdaki kisiyeiletilmesi gereklidir.

Yiz kaslarinin anlatim amacli kullanim mimikleri; bas, €, kol, ayak, bacak ve
bedenin kullanimi dajestleri olusturur.

Jest ve mimikler "esas" ve "ikincil" olarak ikiye ayrilir. Esasjest ve mimikler; distince
ve duygularimizi destekleyen, onlart somutlastiran hareketlerdir. Ornegin sohbet sirasinda
g6z kirpma, bas sallama, kollari agma gibi isaret ve hareketler iletmek istediginiz mesaj1
iceren jestlerdir.

Ote yandan kendiliginden gelen ve hic beklemedigimiz bir anda bizi yakalayan
esneme ve hapsirma gibi durumlarda bile bir jest stz konusudur. Esas olarak anlatima
katkida bulunmayan ve kendiliginden refleks olarak ortaya ¢ikan bu hareketlere ikincil jest
ve mimikler denir.

Tikler de bir beden dilinin istem dis1 yapilan 6nemli bir seklidir ve disa vuramadigimz
sikintilarimzi  yansitabilir. Bazi tikler karsidaki kisiyi rahatsiz edebilir ve dikkatini
dagitabilir. Bas hareketleri ise karsimzdaki Kisiyi dinlediginizin bir ifadesidir.Ornegin satis
elemanimn misteri karsisinda fazla abartmadan basim yukaridan asagi dogru sallamasi
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musteriyi dinledigini ve anlacigini ifade eder ki bu da misteriyi tedirginlikten kurtarir ve
rahatlatir. Boylece uygun satis ortami i¢in zeminin hazir olmasin saglar.

2.1.7. Dokunma-Durus

Kisinin ayaktayken abartiya kagmadan dik durmasi gerekmektedir. One egik durmak
iletisim kopukluguna neden olabilir. Otururken de iskemle veya koltuga tam olarak oturmak
ve arkaya yaslanmak gerekir. Oturarak konusurken hafifce 6ne egilmek karsi tarafa
gosterilen sayginin bir ifadesidir. Bazen karsimzdaki kisiyi rahatsiz etmeden hafifce
dokunarak konusmak gosterilen ilginin ifadesi olabilir. Ornegin satis elemaninin miisterisine
satis yaparken yaklasmasi veya dokunmas: gerekebilir. Eger misteri geri gidiyorsa misteriyi
rahat birakmak ve Uizerine gitmemek gerekir.

2.1.8. Alan Bdlirleme

Insanlara daima onlar1 rahatsiz etmeyecek yakinlikta durmak gerekir. Konusurken
konusulan kisiye donik olarak durmak gerekir. Birden fazla kisiyle konusuluyorsa hepsini
gorecek sekilde yer belirlenmelidir. Ornegin satis €lemam misteri ile konusurken bir yandan
da rafa bir seyler dizmeye calismamali veya baska herhangi bir isle mesgul olmamalidir.
Cunkd amnda misteriyi kaybeder.

2.1.9. Goz

Insanlarin yiiziine bakarak konusmak iletisim agisindan daha faydalicir. Konusurken
karsimzdaki kisiyle rahatsiz etmeyecek sekilde gz temasi kurmak gerekir. GOz hareketleri
konusmay1 destekleyecek ve daha sicak bir ortamin olusmasim saglayabilecektir. Ornegin
satis elemaninin misterisiyle rahatsiz etmeyecek sekilde gz temasi kurmasi aradaki
iletisimin daha glicl i olmasini saglayacaktir.

2.1.10. Vicut Egme

Kisinin konusurken viicudunu da kullanmasi ve zaman zaman bazi vicut hareketleri
yapmasi kagimlmazdir. Konuya gore veya karsidaki kisinin konumuna goére abartiya
kagmadan viicudu kullanmak veya egmek iletisimi siisleyebilir. Ornegin bir satis €lemanmnin
mUsterisini satis sonrast ugurlarken hafifce egilerek gecirmesi bir saygr ifadesidir ve misteri
memnuniyetini artirarak musterinin tekrar gelmesine katki saglar.

2.1.11. Statt

Beden dilini kullamirken karsimizdaki kisinin konumuna(statlisine) gére davranmak
¢cok Onemlidir. Sizden daha geng olanlarla, sizinle aym cinsten olanlarla, sizden daha alt
statiide olanlarla rahatsiz etmeden el temasi kurarak konusabilirsiniz. Ancak sizden daha st
statiide olanlarla iletisim kurarken hareketlerinizde daha resmi olmaniz gerekebilir. Ornegin
bir calisamn is yerinde kendisinden daha tst stattideki miidiird ile konusurken kolunu tutmast
buyUk bir ihtimalle hi¢ te hos karsilanmayacaktir.
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Resim 2.2 Is yerindeiletisim

2.2. iletisimin Temel Prensipleri

Iletisimde amag, istenilen hedefe ulasmak icin iletilmesi gerekli mesgjlann ve bu
mesgjlarin nasil iletilecegini ( telefon, mektup, internet, konusarak...) dogru bir sekilde
belirleyerek aliciya anlasilir sekilde ulasmasim saglamaktir. Mesgjin aici tarafindan nasil
agillandigi da cok énemlidir. Yanlis agilanan bir mesgjin yerine ulasip ulasmamasinin higbir
anlam kalmaz.

Etkili bir iletisimin temel prensipleri sunlardir.

Inandincilik

Ikna

Mesajin olustugu cevre

Mesgjin icerigi

Mesajin agik ve anlasilir olmast
Iletisimde stireklilik ve tutarlilik
Iletisim kanallart

Bilgi

Mesaj1 alamin kapasitesi

VVVVVVYYVYY

2.2.1. Kisi leiletisim

fletisim kurarken yanlis algilanabilecek bir mesajin neden olabilecesi kétii sonuglar
hichir zaman goz ardi edemezsiniz. Ozellikle dikkat etmeniz gereken, karsimzdaki kisinin
mesaj1 algilama seklidir. Iletisimde karsimzdaki kisiyi bilgilendirmeli, anlasilir olmali ve
ikna edebilmelisiniz. Iletisim aym zamanda kisisel bir beceri de gerektirir. Bu beceriye sahip
oldugunuz zaman toplum icinde kabul edilen, dinlenilen, is hayatinda etkin, sosyal yonu
gucld bir insan olursunuz.
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2.2.2. iletisimde Karsisindaki Kisiyi Anlayabilmek

fletisim kurarken zaman zaman kendinizi karsimzda sizi dinleyen ya da mesajimz
alan kisi veya kisilerin yerine koyarak degerlendirme yapmaniz gerekebilir. Siz olsaydimz
gonderdiginiz mesagji nasil algilardimz? Bu soruya vereceginiz cevap iletisim kurma
tekniginizi belirleyecek ve saglikli bir sekilde iletisim kurmamzi saglayacaktir. Karsinizdaki
kisinin sizi anlayabilmesi icin gerekli olanlar:

> Bilgi
> Anlagilirlik
> Empatidir.

Teknolgjinin sundugu tim olanaklardan faydalanarak yapilan iletisimde esas olan,
insanlarin  birbirini  anlamast ve ortak noktalarin  bulunarak toplumsal iletisimin
saglanmasidir.

2.2.3. Iletisimde Butinl ik

fletisimin prensiplerine uyarak bir biitinl ik icinde yapiimas: gerekir. Gondericisi ya
da alicisi olmayan bir mesg distinilemez. Asagidaki iletisim unsurlarindan birinin eksik
olmast iletisimin hic yapilmanus olmasi demektir.

Mesgj—Gonderici—Kanal—Alici—Geri bildirim

Bir mesagj1 gondermeden Once eksik ya da yanlis agilama olmasint 6énlemek icin
gerekli tedbirleri almaniz ve planli hareket etmeniz gerekir. Iyi bir iletisimicin:

> Iletisime nicin gerek duyuldugunun

> Iletisimin hedeflerinin

> Iletisim yontemlerinin belirlenmesi gerekir.

Resim 2. 3: Iletisim teknolgjis
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar:

Oneriler

Beden dili ileiletisimi kavramak. » Duzgin veiknaedici konusunuz.
Kisilerin kendisini anlamasini > Vicut dilinizi iyi kullammz.
saglamak. > Kendinizi iyi anlatiniz.
Basaril1 izlenim sergilemek. > Musteriyi iknaediniz.
Kisileri anlamak. » Musterinin soyledigini dogru
anlayimz.
letisimde butiinl ik saglamak. » Musteriyi farkettirmeden izleyiniz.
» Musteriyle saglikli iletisim kurunuz.
M Usteri kiltdrine uygun beden dili > Bakimli olunuz.
kullanmak.
» Kilik kiyafetinize dikkat ediniz.

Resim 2. 4: s hayat
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OLCME VE DEGERLENDIRME
A- OBJEKTIF TESTLER ((")L(;M E SORULARI)

Asagidaki sorularin cevaplarin dogru ve yanlis olarak degerlendiriniz.

1- Bedendili sozluiletisim seklidir.( )

2-  Bedendilininiletisime katkisi cok azdir. ()

3-  Ayakta konusurken 6ne egik durmak iletisim kopukluguna neden olabilir. ( )

4-  Beden dilini kullanirken karsimizdaki kisinin konumuna(statlisiine) gore
davranmaniz gerekir. ( )

5- lyi biriletisim icin asagidaki iletisim unsurlar yeterlidir. ()
Mesgj—Gonderici—Alici—Geri bildirim

6- Bilgilendirmek, kisi yadaisletmelerin iletisim faaliyetlerini gerceklestirmesindeki en

Onemli faktorlerden biridir.( )

Cevaplarinizi cevap anahtar ile karsilastiriniz

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtar ile karsilastirimiz. Dogru cevap sayimizi beirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddit yasadiginmz
sorularlailgili konular: faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz

Tim sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.
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B- UYGULAMALI TEST

Ogrenmefaaliyeti ile kazandiginiz beceriyi asagidaki olgutlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet Hayir

A)Gunl ik hayatimzda beden dili ileiletisim kuruyor musunuz?
B)Beden dili, karg1 tarafla iletisim kurmamzda yeterince yardimci
oluyor mu?

C) Beden dilini anlamakta zorlaniyor musunuz?

A)lletisimde mimiklerinizi kullamyo rmusunuz?

B)Jest yapmak sizce il etisime katki saglar mi?

C)iletisim kurarken karsimzdaki kisinin statiisiine uygun davramyor
musunuz?

D)is hayatinda beden dilini kullanmaniz gerekli midir?

A)lletisim prensiplerini uyguluyor musunuz?

B)iletisim kurarken karsimzdaki kisi gibi disiinmeye calistyor
musunuz?

C)Sizi anlamanmin kolay oldugunainanyor musunuz?

A)Sosyal yasantimzda iletisim kurma seklinizin ilskilerinizi
guclendirdigine ve basarimizi artirdiginainanyor musunuz?

DEGERLENDIRME

Yapilan degerlendirme sonunda “hayir” cevaplarimzi bir daha gozden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gérmiyorsamiz 6grenme fadiyeti-2'yi gbzden gegiriniz. Cevaplarimzin
tamarm “evet” se bir sonraki 6grenme faaliyetine geciniz.
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OGRENME FAALIYETI-3

AMAGC

Uygun ortam saglandiginda, misterilere basit anketler dizenleyebilecek ve
sonuclarin degerlendirebileceksiniz.

ARASTIRMA

Bu faaliyet dncesinde yapmaniz gereken 6ncelikli aragtirmalar sunlar olmalidir;
> Magazalar gezerek ne tir anketler diizenlediklerini arastiriniz.

»  Anket yapmanin is yerine saglayacag: faydalarin neler olabilecegini aragtirimz.
»  Anket sonuclarinin guvenilirligini arastirimz.

Kazanmis oldugunuz bilgi ve deneyimleri sinifta arkadaslarimz ile paylasiniz.

3. ANKET DUZENLEME VE
DEGERLENDIRME

Anket, kisilerin belirli konulardaki duygu ve duslUncelerini, davrams sekillerini,
eestirilerini ve Onerilerini  belirlemek amaciyla hazirlanir.  Anketin  bilimsel olarak
degerlendirilmesi, gtivenilir ve gegerli olmasiyla yakindan ilgilidir. Anketle veri toplama ¢ok
dikkat edilerek yapilmas: gereken bir islemdir. Veri toplama yontemi secilirken isletmenin
bitcesi, sire, anketin yapilacagi hedef kitle, arastirma teknikleri, verilen cevap sayisi,
iletisim sekli 6nemli faktorler arasindadir.

Resim 3. 1: isi uzmanina bir akin.
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3.1 Anket Cesitleri

Anket yoluyla veri toplamanin pek ¢ok yolu vardir. Esas olan yapilacak arastirmaya
en uygun olan yontemi segmektir. Anket yontemlerini

> Y Uz ylze anket
> Telefonla anket
> Postayla anket

»  Internet Uizerinden anket

olmak iizere dorde ayiririz. Onemli olan aym anket igin ayni veri toplama yonteminin
kullamlmasidir.

3.1.1. Yuz Yuze Anket

Ylz ylze anket, her yerde kullanlabilen givenilir bir anket cesididir. Guvenilir
olmasinin nedeni, kars: tarafta sorulan sorulari agiklayabilecek bir anketérin bulunmasidir.
Ayrintil1 bilgi elde edilebilir. Ozellikle kiicilk kitlelere uygulanmasinda fayda vardir. Genis
boélgeler icin zaman alici ve pahal bir yontemdir.

3.1.2. Telefonla Anket

Telefonla anket genis Kitlelere uygulanabilir. Clnkl gunimizde hemen herkesin
telefonu vardir. Yz ylze ankete gore sorulara daha rahat cevap verilebilir. Ayrintili bilgi
saglanamaz. Cevaplarin kaydedilmesinde zorluk yasanabilir. Yiz yilze ankete gore
guvenilirligi daha azdr.

Resim 3.2: Dunyayi kiigllten alet

3.1.3. Postayla Anket

YUz yluze ve telefonla anket yonteminden daha ucuz bir yontemdir. Anketor
olmayacagi icin sorularin kolay anlasilir sekilde hazirlanmasi gerekir. Genis aanlara
uygulanabilir. Zaman kisithysa saglikli bir yontem degildir, ¢linkii postada gecikmeler
olabilir.
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3.1.4. internet Uzerinden Anket

Bilgisayar kullanicilarimin artmasiyla ortaya ¢iknus bir anket seklidir. Son yillarda
yayginlasmaya baslamakla birlikte yine de kisitli bir alana hitap etmektedir. Guvenilirligi
henliz ¢ok fazla degildir.

Resim 3.3: Arastirarak ogrenirsiniz.

3.1.5. Anket Formunun Hazirlanmasi

Anket formu dizenlenirken hangi sorularin sorulacagi 6nceden bdirlenmelidir.
Anketin guvenilir ve gecerli olmasi agisindan sorulacak sorular ¢ok Onemlidir. Anket
hazirlanirken amaca, uygulanacak kitlenin demografik ve psikol ojik yapisina ve veri toplama
yontemine uygun soru hazirlanmalichr. Isletmenin mali kaynaklarim da goz Oniinde
bulundurmak gerekir. Ayrica farkli bolgelerde veya Ulkelerde sorulacak sorular da farkli
olabilir. Anket yoluyla veri toplanmasi her zaman karsilastigimiz bir yontem olmasina
ragmen anket sorusu hazirlamak zahmetli bir istir.

Anket sorusu hazirlarken su 6zelliklere dikkat etmek gerekir:

>

YV V V V

vV Vv

Sorular anlasilir ve kolay olmalidir.

Sorular sikict olmamalidir.

Soru sorulurken kars: taraf1 etkileyecek ifadel erden kaginmalidhr.

Sorular birbirini takip eden bir akis icinde sorulmalidhr.

Kigisel sorular gruplandirilarak ve kisiyi rahatsiz etmeyecek sekilde
sorulmalidir.

Sorular gergekgei olmalidir.

Sorular basitten zora dogru sira takip etmelidir.

Soru sayisi gerekli verileri toplamaya yetmeli; ancak cevaplayanlari sikmayacak
oOlctide olmalidir.
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> Soru hazirlanmirken ¢ok fazla detaya inilmemelidir.

> Hata pay1 mutlaka g6z dntinde bulundurulmalidr.

Anket sorular iki tarl( olabilir:
> Acik uclu sorular: Bu tir sorularin cevabr genelde tektir ve secenekleri yoktur.

Ornegin: Hangi alanda okuyorsunuz? Gibi

> Kapal1 uglu sorular: Birden fazla cevabr olan sorulardir. Uge ayrilirlar:

iki sikl1 sorular

Ornegin: Dogrumu yanlismi seklindeki sorular

Coktan secmeli sorular

Ornegin Test sorular

Siralamal1 sorular

Ornegin Bu okula gelmenizin nedenlerini siralayimz seklindeki soruda oldugu gibi.

Anket verileri degerlendirilirken hangi verilerin degerlendirmeye alinip, hangilerinin
ainmayacaginin  belirlenmesi  cok 6nemlidir. Bu asamada objektif olmak anketin
guvenilirligini  etkileyecektir. Anket verilerinin  degerlendirilmesinde istatistikten
faydalanilir. Bu nedenle pazarlama arastirmalarindaistatistik en 6nemli ve yardimci bilimdir.

Musteri iligkileri yonetimi, anket calismaarindan elde edilen verilerin sonuglarin
degerlendirerek yapilacak planlar veya belirlenen hedefler icin bu verilerden faydalanir.

Resim 3.4: Basarmak icin is birligi gerekir.
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CRM (Customer Relationship Management), yani Musteri iliskileri Yonetimi degisik
tarmmlamalar1 yapilan bir kavramdir. En iyi ifade eden tamm "DOGRU mal ya da hizmeti,
DOGRU miisteriye, DOGRU zamanda ve fiyatla, DOGRU noktada sunmaktir". Misteri
iliskileri yonetimi ya da ¢ok populer kisaltmasi ile CRM, acaba is dinyasi i¢in neler vaat
ediyor?

Oncelikle CRM pazarimin son yillarda nasil bir gelisme sirecinde olduguna
bakildiginda karsimiza is dinyasimin yasadigi blyik degisim cikiyor. Dinyada hemen
hemen tim pazarlarda rekabetin arttigi, Uriinlerin pazara girme strelerinin kisaldigi bir
sirecte CRM sisteminin baslica amact misteri beklentilerini dogru algilayip, mUsteriye
yaratilacak degerin artinlmasidir.  MUsteriye daha etkin ulasmak, misterinin isteklerini
anlayarak Uriin ve hizmetleri bu yénde sekillendirmek blyik 6énem tagimaktadir.

Adlinda CRM c¢ok da yeni bir kavram degildir. MUsteri iliskileri yonetimi ABD
medyasinda 1989 yilinda sadece birka¢ defa gecmesine karsin, 2000 yilinda bu rakam 14
bine ulasmistir. Hangi donemde olursa olsun vizyon sahibi yoneticilerin timi musterileri
anlamamin islerini gelistirmek icin ne kadar faydal: oldugunun bilincinde olmustur. 50 sektér
Uzerinde yapilan bir arastirmaya gore 1923 yilinda sektorinde lider olan sirketlerin 43'0
bugiin hala o sektérlerin liderleri durumundadir. Bu sirketlere bakildiginda hepsinin
mulsteriyi anlamaya ciddi yatinmlar yapan ve misteri odakli calisan sirketler oldugu
gorilmistdr.

CRM, uzun vadeli bir deger iliskisi yaratmak icin musteriler ile gerceklestirilen
iliskilerin etkin bicimde yonetilmesidir. CRM; satis, pazarlama ve hizmet slreclerinin
musteri odakli bir felsefe etrafinda yeniden tammlanmasini gerektirir. Yeni bir misgteri
kazanmak, mevcut misterilerinizi elinizde tutmaktan ¢ok daha pahalidir. CRM, mevcut ve
sadik musterinizle birebir ilgilenerek onlarin cebinden alacaginiz pay: yikseltmeyi hedefler.
CRM’ye, musteri iliskilerini teknolojik bir atyapyla olculebilir bicimde yonetme sekli de
denebilir.

3.2 Arastirma Yontemleri

Insanoglunun sahip oldugu en énemli duygulardan birisi de meraktir.Kisi merak ettigi
konu hakkinda bilgi toplamak ister. Bilgi toplamak icin cesitli yollara basvurulur. Bu
yollardan bagslica art:

> Bireysel yasantilar
Otorite
TUmdengelim

TUmevarim

YV V VYV V

Bilimsel yontem
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3.2.1. Bireysdl Yasantilar

En eski bilgi edinme yoludur. insanlar cevresindeki olaylar1 gozleyerek bazi sonuclar
cikarmiglar; daha sonra benzer olaylara aym sonuglart uygulamislardir. Bilimsel bilginin
temelidir, ancak ok guvenilir degildir.

3.2.2. Otorite

Bilgili, yetkili ve deneyimli olan kisidir. Ornegin 6gretmen, Ggrenci igin bir otoritedir.
Diger insanlarin bilgisinden yararlanmlirken, bu insanlarin ne kadar yeterli olduklari 6nem
kazanir. Bir konuda uzman olmus kisiler, o alanin otoritesidirler ve sahip olduklar: bilgileri
bilimsel yolla elde etmislerdir. Kendi alanlar1 ileilgili dogru bilgi verebilir ve uygun ¢dzim
yollar1 6nerebilirler.

Resim 3.5 :Otorite

3.2.3. Tumdengelim

Genel sonuclardan 6zel sonuclar cikarilarak bilgiye ulasmadir. Dogru oldugu kabul
edilen bir genel sonugtan yola gikilir. Ornegin:

> Batun insanlar meraklidir.

»  Aysedebir insandir.

»  Ohalde Ayse de meraklidir.
3.2.4. Tumevarim

Deney ve gozlem sonucu elde edilen bilgilerden yola cikarak, ilkeler ve yasalar ortaya
cikarma yontemidir. Ornegin:

»  Aysemerakli bir insandir.

»  Ahmet de merakl1 bir insandir.
> Begum de merakl1 bir insandr.
> O halde insanlar meraklidir.
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Resim 3.6 : Bilim ve gercek bilgi aydinlatir.

3.2.5. Bilimsdl Yo6ntem

Bilim, insamn meraki sonucu ortaya ¢ikmustir.Bilim, yasantimizi tumiyle etkilemis ve
bilimsel calismalar islerimizi kolaylastirmistir. Ayni zamanda evreni ve dogal olaylarn
anlamamiza yardimci olmustur.Bilim, goézlem ve mantiksal disinmeye dayanarak bilgi
edinme ve bu bilgileri dogrulama yontemidir. En dogru bilgi edinme yoludur.

Bilimin 6zellikleri sunlardir:

>
>

YV V VYV V

Gozleme dayanir.

Nesneldir. Kisisel yorumlardan uzak, gozlem ve deney sonuclarina gore
degerlendirilir.

Bilimde bilgilerin tutarl: olmasi gerekir.

Elestirir.

Bilimilgilenecegi konular: secer.

Genelleyicidir. Tek tek olaylarlailgilenmez.

Y ontem, bir amaca ulasmak icin izlenen yoldur. Ancak esas olan bilimsel yolun
izlenmesidir. Aksi takdirde bilime ters diger.

Bilimsel yéntem ise bilimin bilgi edinmek icinizledigi yol ve yontemlerin tamanudir.
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Bilimsel arastirma ise probleme ¢6zim bulmak icin izlenen sistemli ve planii ¢alisma
sirecidir. Adinda gunlik yasantimizda farketmeden sirekli arastirma  yapariz.
Cocugumuzun daha iyi bir okulda okuyabilmesi icin yapilan okul arastirmasi, daha ucuz ve
kaliteli mal satan dikkén veya marketlerin arastinlmas: gibi. Arastirma sonucunda elde
edilecek fayda, arastirmamn dnem derecesini belirleyecektir.

Pazarlama ve perakende alaninda da arastirma dnemli bir yer tutmaktadir. Bu alanda
misterinin istekleri ve ihtiyaglart ilk sirada yer air. Rekabetin artmasi, pazarlarin
cesitlenmesi firmalarin daha fazla bilgi sahibi olmasim zorunlu hale getirmistir. Daha fazla
bilgi icin de arastirma yapmak gerekmektedir. Firmalar, pazarlama arastirmasi yaparak
mUsterilerini memnun etmeyi ve rakiplerinden ileride olmay1 hedeflemektedirler.

Resim 3.7 : Arastirmateknoloji ile daha kolay.

Amerikan Pazarlama Birligi’ nin(American Marketing Association) tammina gore
pazarlama arastirmasi:"Pazarlama firsatlart ve pazarlama problemlerinin belirlenmesi ve
tammlanmasi; bu firsat ve tehditlere karsi olusturulabilecek pazarlama faaliyetlerinin
yaratilmasi, gozden gecirilmesi ve degerlendirilmesi; pazarlama performansinin kontrol
edilmesi ve bhir siregc olarak pazarlama anlayisinin gelistiriimesi amaciyla bilimsel
yontemlerin - kullammum iceren ve tiketici, misteri ve kamuoyunu bilgi yoluyla
pazarlamaciya yakinlastiran bir slrectir. Tammmdan da anlasilacag: gibi saglikli  yapilacak
pazarlama arastirmasinin, alinacak kararlarda onemli bir roll bulunacaktir. Pazarlama
aragtirmasimin yapilmasina karar verilirken yeterli zamanin olup olmadiging, arastirma
sonucunda elde edilecek bilgiye ne kadar ihtiyag duyulduguna, arastirmanin firma agisindan
stratgjik 6nemine ve maliyetine bakilacaktir. Pazarlama arastirmasi firma ici personelle
yapilabilecegi gibi, firmadisi1 kisi veya kuruluslar tarafindan da yapilabilir.

Pazarlama arastirmasinn asamalari:
»  Aragtirmas yapilacak problemin belirlenmesi
»  Aragtirmamn yapilig amaglarinin belirlenmesi
»  Aragtirmamn planlamasinin yapilmasi
>  Ornekleme(kiiciik bir gruba uygulama)
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> Elde edilen verilerin toplanmasi

»  Toplanan verilerin analiz edilmesi

> Sonuglarin rapor haline getirilmesi

Aragtirma bittikten sonra raporunun sistemli bir sekilde yazilmas: gerekir. Arastirma
raporunda dnce problemin aciklanmasi, 6rnekleme yontemlerinin aciklanmasi ve arastirma

sonucu elde edilen verilerin yer almasi gerekir. Son kisimda gerekli yorumlara da yer
verilebilir.

P e —

Resim 3.8 : Arastirmadan dogru yol bulunamaz.

28



UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar:

Oneriler

» Anket yapilacak ortami belirlemek.

Iletisimde beceri kazanmniz.

Yogun is temposuna ayak uyduracak
sekilde calisimiz.

> Musteri ileiliski kurmak.

A\

Disiplinli ¢aligimz.
Gulven veriniz.

» Anket hakkinda bilgi vermek.

A\

Hedefleri
yilmayimz.

Pratik olunuz.

gerceklestirmekten

» Anketi uygulamak.

Azimli olunuz.
Cabuk olunuz.

» Anketi degerlendirmek.

Ogrendiklerinizi uygulayinz.

M Usteriyi ikna etme beceris kazaninz.

Arastirnnnmz.
Isinizleilgili kitaplar okuyunuz.

YV V| V V|V V V|V VWV

Bakiml1 olunuz.

Kilik kiyafetinize dikkat ediniz.



OLCME VE DEGERLENDIRME

A- OBJEKTIF TESTLER (OLCME SORULARI)

Asagidaki sorularin cevaplarim dogru ve yanlis olarak degerlendiriniz.

1-  Bilim, insanlarin meraki sayesinde varolmustur.

2-  Alamndauzman olan kisiler otoritedir.

3-  Bilim, yorumadayanir.

4-  Yontemde amaca ulasmak icin bilimsel yoldan gidilmesi gerekir.

5 Firmanin, pazarlama arastirmasi sonuclarim degerlendirirken hata payini dikkate
almamasi gerekir.

6- Arastirmaraporu yazilirken uygulanan yontemlerin aciklanmasina gerek yoktur.

Cevaplarinizi cevap anahtari ile karsilastiriniz

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtar ile karsilastirimiz. Dogru cevap sayimizi beirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddit yasadiginz
sorularlailgili konular: faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

Tim sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.
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B- UYGULAMALI TEST

Ogrenmefaaliyeti ile kazandiginiz beceriyi asagidaki olgutlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olcltleri Evet | Hayrr

A)Gunl ik yasaminizda arastirmaci bir Kisilige sahip misiniz?
B)Arastirma yapmanin faydali olduguna inamyor musunuz?
C) Anne ve babaniz alisverise baglamadan dnce fiyatlar ve kaliteyle

ilgili arastirma yapryorlar nu?
A)Arastirarak aldigimz Grinlerin daha kaliteli ve uygun fiyatlh
olduguna inamyor musunuz?

B)Sizce firmanin pazarlama arastirmast yapmas: misteri artisina katki

saglar mi?
C)ls hayatinda firmalarin pazar arastirmast yapmas: rakipleri

karsisinda avantgj saglar mi?

D) Arastirmada iletisim 6nemli midir?

A)Firmaici arastirmayapmak maliyeti digtrir mi?

B)Son yillarda firma dis1 arastirma artmis midir?

C)Firmalar gelecek yilla ilgili plan yaparken arastirma sonucu elde

edilen bulgular: da dikkate alirlar nu?

A)Sosyal yasantinizda arastirmaci bir kisilige sahip olmanin basarimizi
artirdiginainanmyormusunuz?

DEGERLENDIRME

Yapilan degerlendirme sonunda “hayir” cevaplarimzi bir daha gozden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gérmiyorsaniz 6grenme faaliyeti -3' (i gdézden gegiriniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

A —OBJEKTIF TESTLER (OLCME SORULARI)

1

Asagidakilerden hangisi pazarlama ve perakende alamnda firmalarin misteri
iliskilerinde kullandig: bir faaliyet sekli degildir?

A)Anket diizenleme

B) Sponsorluk

C)Ozel gunleri hatirlama
D) Gazeteyetekzip yazma

Asagidakilerden hangis misteriye génderilecek mesgjlarda bulunmasi gereken
ozelliklerden biri degildir?

A)inandiricilik
B)Abartil1 tanitim
C)Dogruluk
D)Anlagilir olma

Asagi fadliyetlerden hangisi pazarlama ve perakende alaninda firmalarin dncelikli hedefleri
arasinda yer almaz?

A)Msteri memnuniyeti
B)Reklam

C)Yeni yatinmlar
D)Calisanlarin performanst

Asagidakilerden hangisi pazarlama ve perakende alamnda firmalarin en dnemli hedefleri
arasinda yer air?

A)Msteri memnuniyeti
B)Reklam vermek
C)Sponsorluk
D)Magazadatadilat yapmak

5.Satis elemamnin misterinin istegini anlayabilmesinin yolu asagidakilerden hangisidir?

A)Sirekli konusmak

B)M Usterinin sozini kesmek
C)Msteriyi dinlemek
D)Oturmak

Asagidakilerden hangisi en dogru bilgi toplama yoludur?

A)Bireysdl yasantilar
B)Bilimsel yontem
C)Tlmevarim
D)Tidmdengelim
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10.

Asagidakilerden hangisi anket sorusu 6zelliklerinden biri degildir?

A) Kolay olmasi

B) Anlasilir olmasi

C) Gercekci olmast

D) Sikici olmast

Beden dili ileiletisimde asagidakilerden hangisi yer dmaz?
A) Konusma

B) GOz temasi

C) Eller

D) Mimikler

M Usteri iliskilerinde olumlu veya olumsuz yonde misteriyi ilk etkileyen kisi kimdir?
A)Magaza muduri

B)Satis eleman:

C)Guvenlik gorevlis

D)Kasiyer

Basaril1 bir satis elemamnda asagidaki 6zelliklerden hangisi bulunmaz?

A)Bakimina 6zen gdstermek
B)Duzenli ¢alismak
C)Sattig1 Urini tammak
D)is yerinde sigaraicmek
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B) PERFORMANS TESTi (YETERLIK OLCME)

Modul ile kazandiginiz yeterligi asagidaki 6lcUtler e gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olciitleri Evet | Hayrr

A)Aktif ve dogru dinleme tekniklerini biliyor musunuz?

B)Satis elemamimin  misteriyi  dinlerken  baska hichir seyle
ilgilenmemesi gerektigini biliyor musunuz?

B)M Usteriyi ancak dinleyerek anlayabileceginizi biliyor musunuz?
A)Beden diliyle iletisim kurmanin bazen konusmaktan daha faydal
olduguna inamyor musunuz?

B) Annenizin bagkaarinin yamnda mimiklerle size birseyler anlatmaya
¢alistigr oluyor mu?

C)MUsteriye satis yaparken beden dilinizi de kullanmamz gerektigine
inaniyor musunuz?

A)Pazarlama arastirmast ile pazar aragtirmasi farkli midir?

B)Pazar arastirmasi yaparken misteri profilini de incelemek gerekir
mi?

C) Arastirma sonug raporu yazabilir misiniz?

A)M steriye anket uygular misimz?

B)Uyguladiginiz anket sonuglarim degerlendirir misiniz?

C)Arastirma yapilirken anket calismal arina da yer verilir mi?

DEGERLENDIRME

Yaptiginiz degerlendirme sonucunda eksikleriniz varsa oOgrenme fadliyetlerini
tekrarlayiniz.

Modult tamamladimz, tebrik ederiz. Ogretmeniniz size ¢esitli dlgme araglan
uygulayacaktir. Ogretmeninizle iletisime geginiz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETI I'iN CEVAP ANAHTARI

O|0|0(<|0|0|<|0|0|0

Blo|o|~N|o|o|sw(N|-

OGRENME FAALIYETI 27iN CEVAP ANAHTARI

O|<|0|0|<]|<

OO WINF

OGRENME FAALIYETI 3UN CEVAP ANAHTARI

o|u|hwiN|F
<|<|9|<|0|0O

Cevaplarimz cevap anahtarlary ile karsilastirarak kendinizi degerlendiriniz.
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MODUL DEGERLENDIRMENIN CEVAP ANAHTARI

BSlo|o|~N|o ||~ |w(h|e
wlivibdlvliviielpdiellviie)

Cevaplarinizi cevap anahtarlar ile karsilastirarak kendinizi degerlendiriniz.
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ONERILEN KAYNAKLAR

YV V. VYV V V

Insan iliskileri kitap ve dokiimanlar:
Halklailigkiler kitap ve dokimanlar

Pazarlama arastirmasi kitap ve dokimanlar:

Guzel konugsma ve dinleme kitap ve dokimanlar:
Arastirmayontemleriyleilgili kitap ve dokimanlar
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