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Milli Egitim Bakanlig: tarafindan gelistirilen modiller;

Talim ve Terbiye Kurulu Baskanligimin 02.06.2006 tarih ve 269 sayili
Karar: ile onaylanan, Medeki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda
kademeli olarak yayginlastirilan 42 aan ve 192 daa ait cerceve ogretim
programlarinda amaclanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik
gelistirilmis 6gretim materyalleridir (Ders Notlaridir).

Moduller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel dgrenmeye
rehberlik etmek amaciyla Ogrenme materyali olarak hazirlanms,
denenmek ve gelistirilmek lzere Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve
Kurumlarinda uygulanmaya baslanmstir.

Moduller teknolojik gelismelere paralel olarak, amaclanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim 6gretim sirasinda gelistirilebilir ve yapilan
degisiklikler Bakanliktailgili birime bildirilir.

Orgiin ve yaygin egitim kurumlari, isletmeler ve kendi kendine mesleki
yeterlik  kazanmak isteyen bireyler modillere internet (Uzerinden
ulasilabilirler.

Basilmis moduller, egitim kurumlarinda Ogrencilere Ucretsiz olarak
dagitilir.

Moduller higbir sekilde ticari amagla kullanilamaz ve Ucret karsihiginda
satilamaz.
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ACIKLAMALAR

KOD 347CH0016

ALAN Pazarlama ve Per akende
DAL/MESLEK Ortak Alan

MODULUN ADI M Usteri Memnuniyeti

MODULUN TANIMI

Musteri memnuniyeti portféydeki musgteriler, insan
iliskileri, itiraz karsilama teknikleri, empati kurmak, diksiyon
veiletisimileilgili bilgi ve becerilerin kazandirildig1 6gretim

materyalidir.
SURE 40/24
ON KOSUL
YETERLIK M Usteri memnuniyetini artirmak.
Genel Amag:
Ogrenci, isyerinde misteri memnuniyetini en iyi sekilde
saglayabileceksiniz.
Amaclar:
MODULUN AMACI 1. Is yerinde mUsteri ile goriisme yapabileceksiniz.

2. Is yerinde  misterilerin memnun  olmasint
saglayabileceksiniz.
3. Isyerinde sahis sonrast  musteri  memnuniyetini
belirleyebileceksiniz.

EGITIM OGRETIM
ORTAMLARI VE

Ortam: Isletme ortam, agik ortamlar.
Donanim: form belgeler, bilgisayar, bilgisayar masasi, sarf

DONANIMLARI malzemeleri, yazici, projeksiyon, tepegtz, filmler.
Modilin icinde yer alan her faaliyetten sonra, verilen
olcme araclan ile kazandig1 bilgi ve becerileri 6lgerek kendi
OLCME VE kendinizi degerlendireceksiniz.
DEGERLENDIRME Ogretmeniniz modiil sonunda size 6lgme araci uygulayarak

modll uygulamalar: ile kazandigimz bilgi ve becerileri

Olcerek degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Gunumuizde isletmeler misterileri memnuniyetini 6n plana amaktadirlar. Bunun icin
de bircok stratgi, taktik ve politika gelistirmektedirler. Blylk firmalar sloganlarinda
‘kosulsuz’, ‘simirsiz- misteri memnuniyetini vurgulamaktadirlar. Tabi ki bu sloganlarin kgt
Uzerinde kalmamas icin bu alanda yetismis insanlara ihtiyag vardir. Artik ben her isi
yaparim anlayis1 bitmektedir.

Pazarlama alaninda okuyacagimiz bu modille mUsterileriler ile gbrisme yapma,
misteri memnuniyetini saglama ve salis sonrast misteri  memnuniyetini  belirleme
becerilerine sahip olabileceksiniz.

Firmalarin ayakta kalabilmesi icin pazarlamanin tim unsurlarim titiz bir bicimde
uygulanmas: gerekir. Aks takdirde isletmeler, acimasiz bir rekabetle yasamim strdiren
diger isletmeler arasinda yok olabilir.

Sunu higbir zaman aklimizdan ¢ikarmamamiz gerekir: *Sirekli gelisim!” Geligsmek
zorunday1z; ¢inkl dinya degisiyor.






OGRENME FAALIYETI-1

AMAC

MUsteri ile gorlsme yapabileceksiniz.

ARASTIRMA

»  Musteri portfoyl (clizdam) nasil olusturulur? Arastirimz.

1. PORTFOYDEKI MUSTERILER

MUsteriler yapilan isin en 6nemli parcasidir. MUsteri ile olan iliskiler her zaman ‘Siz
Varsanz Biz Variz' temel yaklasimiyla degerlendirmek gerekir.

MUsteri harcadigi para karsiliginda kaliteli Urlnler almay: ve satin aldig: Grtinlerden
mutlu olmay1 bekler; misteri alis veris yaparken temiz, dizenli, dogru planlanmis ve cekici
teshirlerin oldugu bir is ortamu bekler; misteri iyi egitilmis, guler yizIQ, iyi hizmet veren,
sattigi Uriinl en ince ayrintisina kadar bilen satis personeli ile hizmet bekler.

MUsterinin Farkl Yonleri

Beklentileri

Y aglar

Eski ya dayeni misteri olmasi
O andaki ruhsal halleri
Problemleri

Giyim tarzlar1, zevkleri

Kisilik yapilart

Maddi durumlar:

Cinsiyetleri

Egitimleri, kilttrel yapilar
Konusmatarzlar

Is yeri personeline yaklasimlar

VVVVVVVVVVYY

MUsterilerin bazilari: ‘Magazalarda saticilarin hemen yam basima gelmelerinden
nefret ediyorum. Derken bazilarn da ‘Magazaya giriyorum ama hi¢ kimse benimle
ilgilenmiyor.” diye sikayet etmektedirler. Bu konuyla ilgili ¢cok iyi sbylenmis bir deyis
vardir: ‘ Satict her kalibin seklini amalidir.’

Yapilan bircok arastirmada -0zellikle pazarlarin hayli doymus oldugu gelismis
Ulkelerde- yeni misteri bulmanin mevcut misteriyi elde tutmaktan 5-6 midi daha maliyetli
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oldugu tespit edilmistir. Bunun sebepleri mevcut misteriler isletmenin mamullerini bilirler,
markasint tanirlar ve mamullerin faydasindan tatmin olmuslardir. Oysa bir msteriyi
rakiplerden koparip isletmenin mamultini almasim saglamak; fiyat indirimleri, etkileyici bir
tutundurma gibi etkinliklerle mimkunddr ki bunlarin hepsi yiksek maliyetlidir.

Pazarlamacilar mevcut musterilerini tutmamin ¢cok daha fazla getirisi oldugunu yeni
kesfetmektedirler. Her isletme, mevcut misterileri elde tutma yaminda yeni misteriler elde
etme cabasini siirdiiriirler. Bu cercevede yeni bir kavram ¢ne cikmaktachr: ‘Omir boyu
miisteri degeri. Omir boyu miisteri degerini artirmak amaciyla miisteri-isletme iliskisine
odaklanmak, musteriler ile yakin iliskiler gelistirilip; taraflarin birbirini dahaiyi anlamasina
ve ihtiyaclarinin daha iyi tatmin edilmesiyle misterilerin isletmeye daha bagli héle
gelmesine dayanmaktadir. MUsterilerle daha yakin iliski gelistirilmesi icin dncelikle her
mUsteri icin ayrintili bilgiler iceren misteri veri taban olusturulmas: gerekmektedir.

1.2. Insan iliskileri

Insan iliskilerinde asagidaki konulara dikkat edilmelidir. Boylece daha etkili bir
iletisim saglanms olur:

1.2.1. Ylzylze

Ylzylze iliskiler, insanlarin karsi karsiya gelerek ortaya koyduklar: cesitli
davramiglardir. Karsilikli konusma, toplantt yapma, selamlasma, karsilikli is gorismesi
yapma yulzylze iliskilere Ornektir. YUzyuze iliskilerde, insanlar1 etkileme, duygu ve
distincel eri aktarabilmede goriints ve davranislar oldukca 6nemlidir.

Konusma, bir dislinceyi baskalarina sizle anlatma eylemidir. Etkili konusmalarla
distncelerini bagkalarina anlasilir sekilde anlatabilen insan, toplum icerisinde basarili olur
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1.2.1.1. Konusma Sanati

Iyi bir konusmaci olmak yetenek gerektirir. Ancak caba sarfederek bu yetenek elde
edilebilir. Clnki etkili konusabilme biyik 6lciide bilgi ve genel kiiltire baglidir. Konugsma
sanat1, baskalar1 karsisinda heyecanlanmadan, anlasilir ve inandirici sekilde siz sdyleme

becerisidir.

> Anlasilir ve inandinici bir sekilde konusabilmek icin bazi konusma kurallarina
uyulmalidir. Bu kurallarin baglicalar1 sunlardir:

Konusurken dikkatli ve 6l¢llt davramlir. Sonunun ne olacagi bilinmeyen
yersiz sizlerden kaginulir.

Insan miinasebetlerinde gereksiz konusmalardan kaginmak —esastir.
Ornegin ‘Nasilsimz? sorusunu cevaplancirmak icin tiim rahatsizliklar
tek tek siralamak gerekmez. Cinkd bu tdr ayrintilar, dinleyici icin
gereksiz konular olabilir. Karsidaki insanlar ilgiyle dinlemeyebilirler. Bu
durum, konusmanmin daha baslangicta basarisiz olmasina sebep olur.
Cunkd ‘Nasilsimz? sorusu bir nezaket sorusudur. ‘Tesekkir ederim,
iyiyim veya ‘Usitmisim biraz rahatsizim’ gibi cevaplar yeterlidir.
Karsidaki kisi muhatab: ile yakindan ilgileniyorsa daha baska sorular
sorarak rahatsizlik durumu ile ilgili konularda soru sorup dertlerinizi
dinleyecektir. Konusma ortaminda anlatilanlar  ilgiyle dinlenir.
Baskalarina da konusma firsati verilir. Iyi bir konusmaci, iyi bir
dinleyicidir. Dinlemesini bilmeyen, konusurken basarili olamaz.
Karsindakini anlamak ve sdylemek istediklerimizi disinmek icin
dinlemek, iyi bir firsattir. ilgisiz bir tavirla dinlemek kabaliktir.

Konusmay1 gereksiz yere uzatmak dogru degildir. Karsidaki insamn
zamaniny, isini, dinleme sabrim dikkate almak gerekir.

Konusurken gerekli olmadan kendinden s6z etmemek gerekir. Clnkl hep
kendinden bahseden kisi karsisindakini sikar.

Konusmalara canlilik katmak icgin gince olaylardan 6rnekler
verilmelidir. Bu sebeple ginlik gazeteler, yeni cikan dergiler izlenmeli
ve bol kitap okunmalidir.

Konusmaci konusurken ses tonunu iyi ayarlamalidir. Ses tonu gok yiiksek
ve ¢ok kisik olmamalidir. Dinleyenlerin rahatlikla duyabilecegi tonda
konusulmalicir. Baginp cagirarak ve fisiltt  seklinde konusmak
dinleyicileri stkar. Cok kisik ses tonuyla konusma esnasinda dinleyiciler
‘ Anlamadim, ne dediniz? gibi sorular sorarak konusmalari kesehilirler.
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Bu durum hem onlar: sikar, hem de konusmacinin konusmalarin aksatir.
Konusurken konusmacimn sozlerini  kuvvetlendirici jest ve mimik
hareketleri asiriya kagmamalidir.

Konusurken karsidaki kisinin ylze bakilmadilar.

_

Dinleyicilere sik sik ‘Anliyor musunuz? ‘Anladimz mi? ‘Tamam mi?
gibi sorular sorulmamalidr.

Sik sik ‘Bilmem anlatabiliyor muyum? sorusunun kullaniimas: da dogru
degildir. Bu tip sorular dinleyicilerde, konusmacimin konuyu tam
bilmedigi intibaun: uyandirir.

Bir toplulukla konusurken, orada bulunan birinden stz edilmesi
gerektiginde ‘su adam’, ‘o', ‘bu’ gibi kelimeler kullanilmamali, Kisiden
‘Ahmet Bey’, ‘Ayse Hanim' gibi soz edilmelidir.

Biyuklerle, is yerindeki amirlerle, az tamnan veya hi¢ taminmayan
insanlarla, dnemli kisilerle konusurken ‘siz' hitab: kullanlir. ‘Sen’ hitaba
kullanilmaz. Cunkl siz sbzclgu saygr ve resmiyet ifade eder. Sen
sbzclgu dahayakinlar igin kullanilir.

Gerektiginde konusmalar dzetlenerek, dinleyicilerin anlamalarina firsat
verilmelidir. Dinleyicilerin soru sormalar1 saglanarak anlamadiklar
konular agiklanmal idhir.

Konusurken, dinleyicilerin anlayacaklar: bir dil kullamlimalidir. Gereksiz
teknik ve bilimsel terimler kullanimamalidir.

Gorusmelerde etkili bir konusma icin konusulacak konularla ilgili
onceden hazirlik yapilmalidir. Karsi tarafin soracagi sorular tahmin
edilmeli, cevaplar hazirlanmalidir.

6



o Konusan kisinin sozlerini  keserek lafa girmek dogru degildir.
Konusmacilarin konusmalar: bitinceye kadar beklenmelidir. Gerekiyorsa,
konusan Kkisi clmlesini tamamladiktan sonra 6zlir dileyerek stze
girilebilir.

1.2.1.2. inandiricihik

Duygu ve disincelerin dogrulugunu baskalarina kabul ettirebilme kabiliyetine
‘inandinicilik’  denir. Ylzylze iliskilerde insanlari etkilemek, duygu ve dustnceleri
aktarabilmek icin gerekli sartlardan biri inandirici olmaktir.

Normal zekali olan ve mantikli davranan insanlari, kaba kuvvetle ve otorite ile
inandirmak mumkin degildir. Baski ile karsilasan insanlar inanmis gibi gorintrler. Bu
durum ortadan kalktiginda gercek tavirlarim ortaya koyarlar. Y lizylze iligkilerde inandirict
olmak isteyenler, agsagidaki kurallarauymalidirlar:

Y eterli Bilgiye Sahip Olmak
Anlatilanlara Inanmak ve Uygulamak
Etkili Konusmak

Inandiriimak istenen Kisiyi Tammak
Anlatilanlarin - Dogrulugu  Konusunda Tamnmis  Kisilerin - GorUslerinden
Bahsetmek

Sabirli Olmak

Hosgorul i Olmak

GOrgu Kurallarina Uymak

Goruiniis ve Davranisin Onemi

Y eterli Bilgiye Sahip Olmak

VVVVY VVVVYVY

Insanlar1 inandirabilmek igin inandirimak istenen konu hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmak sarttir. Inandirmak istedigi konu hakkinda yeterli bilgiye sahip olmayanlar,
baskalarin inanchrmakta zorlamr, genellikle basarisiz olurlar. Ornegin, bilgisayar satist
yapan bir satis elemani, bilgisayar kullanimi ve 6zellikleri konusunda yeterli bilgiye sahip
degilse, misterinin sorularin iyi cevaplandiramaz. Bilgisayarin kalites konusunda misteriyi
inandiramaz.

>  Anlatilanlarainanmak ve Uygulamak

Anlattiklarina inanmayan ve anlattiklarim kendi yasantisinda uygulamayanlar
inandirici olamazlar. Ornegin, astlarina dogruluktan bahseden bir yonetici, anlattiklarin is
yerinde uygulamiyor ise adam kayirma, yalan sdyleme gibi davramglar gosteriyorsa
inandirici olmaz.

> Etkili Konusmak

Bagkalarini inandirabilmenin en etkili yollarindan biri etkili konusmadir. Etkili
konusma yoluyla distincelerini anlasilir sekilde aktaranlar daha inandiricicirlar.
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> Inandinilmak Istenen Kisiyi Tammak

Inandiriimak istenilen insamin kisilik 6zelliklerini, anlatilan konu hakkindaki
distncelerini, kuvvetli ve zayif yonlerini, aliskanliklarin ve teredditlerini bilmekte fayda
vardir. Bu bilgiler sayesinde gerekli davramslart ortaya koyarak karsi tarafi inandirmak
miimkindir. Ornegin, insanlara anlayabilecekleri bir dille agiklama yapmak ve dinleyenin
hoslandig1 konularla soze baslamak yerinde olur.

> Anlatilanlarin Dogrulugu Konusunda Tamnmis Kisilerin Gor Uslerinden
Bahsetmek

Anlatilanlarin - dogrulugu konusunda dinleyicinin  tamyabilecegi Unlt  Kisilerin
memnuniyetlerinden bahsetmek insanlarin teredditlerini giderir, inanmalarina yardime olur.

> Sabirl1 Olmak

Insanlar farkl: kisiliklere ve 6zelliklere sahiptir. Bu sebeple anlama kapasiteleri de
farklhidir. Her insana anlayabilecegi sekilde hitap etmek, gerektiginde anlatilanlar
anlasilincaya kadar tekrarlamak gerekir. Bu cabaar, inandirmak isteyen kisinin sabirl
olmasini gerektirir.

> Hosgor tlt Olmak

Insanlarin dustincelering, inanclarina saygir gostermek, gururlarim kircr  sozler
kullanmamak gerekir. Distinceleriyle, inanclaryla, yasayislariyla aay edilen insanlarin
inanmast mimkin degildir. Inandirlmak istenen konuda dinleyicinin bildigi dogrulardan
stize baslamak, belgeler gostermek, saygili ve 6lcill davranmak daha etkilidir.

> Gorgu Kurallarina Uymak

GOrgl kurallarina uyan kisiler cevrelerinde sevilir, sayilirlar. Bu sebeple kaba ve kirict
insanlara gore daha inandiricidirlar.

>  Gorunus ve Davramsin Onemi

GOriinus, ilk bakigta agilanan gorintidir. Y Gzylze iliskilerde insanlarin ilk dikkatini
¢eken konu, kars: tarafin dis gorunistddr. Bir insan ne kadar etkili konusursa konussun, dis
gorinust uygun degilse karsisindakini etkileyemez. Nasreddin Hoca nin ‘Y e kirkim ye’
hikdyesi bunun giizel bir érnegidir. Iyi goriinis icin taranms ve bakiml saclar, temiz, GtllG
ve bulunulan ortama uygun kiyafetler ¢cok dnemlidir. Uygun goriinise sahip olan insanlar,
cevrelerinde ‘temiz, duzenli, beyefendi’ kanaatini dogurur. Uygun gorinisli olmayan
insanlar, cevrenin tepkisiyle karsilagabilirler.

Y Uzylze iliskilerde, sayilan ve sevilen insan olmak icin gorinis kadar énemli olan
diger bir konu da aym: davranmstir. Davrans, insanlarin baskal ar1 tarafindan gézlenebilen, dig
etkilere kars1 gosterdikleri tepkilerdir. Yuzyilze iligskilerde basarili olmak icin cevredeki



insanlara benimsenen davraniglar gosterilmelidir. Bu sebeple asagidaki davrams kurallar
cok 6nemlidir:

o Gorgu  kurallarina  uygun  davranilmalichir.  Ornegin, muhatapla
konusurken ses tonu yikseltilmemeli, bagirp cagirmamalidir.

. Is yerinde ast st iliskilerine uygun davramimalicir. Ornegin; kapiyt
¢almadan y6neticinin odasina girilmemeli, izin vermeden oturmamalichr.

o Karsidaki insanlara deger verilmelidir. Yaptiklar isler basit bile olsa
kicumsenmemelidir.

o Insanlarin iyi yonleri samimi bir dille évilmelidir.

o Insanlar, tartismaya girmeden ikna edilmelidir.

o Is yerine gelen misteriler ve misafirler giler yizle karsilanmali, kibar
davraniglar gosterilmelidir.

o Kisiler grup icinde elestirilmemelidir. Elestiri, yalmz uygun bir ortamda
ve olumlu bir sekilde yapiimalidir.

1.2.2. Telefon

Telefon goriismesi belli bir kiiltiirii ve beceriyi gerektirir. Is yerlerinde dikkat edilmesi
gerekli kurallardan birisi de telefon konusmalaridir. Telefonla konusurken uyulmas: gerekli
kurallar su sekilde siralanahilir:

>

YV ¥V ¥V VY VVVYVY

Telefon zilinin calmasiyla ahizeyi eline aan kisinin ‘Buyurun’ diyerek telefonu
acana yardimci olmast

Telefon ediyorsak karsimizdakine kendimizi tamtmak

Y anlis numara gevirdiysek karsimiza gikandan 6zUr dilemek

Karsindakinin kim oldugunu 6grenip kiminle gorismek istediginin sorulmasi
Telefonda karsidakinin kim oldugunun anlasilmasi sonunda konuya girip
konusulmast

Telefona cevap veren kisiye kendini tanitarak gorisecegi kisinin adinm vermesi
ve gorusecegini bildirmes

Amir, bayan veya bir bulyikle telefonla gorismek gerektiginde bunlarin
bekletilmemel eri, konusma sonlarinda da tel ef onu kapatmal arinin beklenmesi
Sekreter araciligi ile yapilan telefon gorUsmelerinde astin telefonunun Ust
makamda olana baglanmasi

Olciilii ve nazik bir dil kullanarak istegin uygun bir ses tonu ile anlatiimasi
Telefon konusmal arinda ahizenin alinmasi ve yerine yavasg¢a konulmasi; ahizeyi
sertce kapamanin, kars1 tarafa hakaret oldugunun bilinmesi ve bu durumdan
kaginilmasi



Sabah saat 10:00’ dan 6nce aksam saat 22:00’ den sonra telefon etmemeye 6zen
gosterilmesi

Telefonlarin gereksiz yere uzun sire mesgul edilmemesi

Telefonda gizli konularin konusulmamast

Cep telefonlarimn uygun olmayan yer ve zamanlarda kapal1 tutulmast

VVY 'V

1.2.3. Bilgisayar

GunumUizde 6zellikle internetin yaygin héle gelmesi satislarin internetten yapilmasina
imkan vermistir. MUsterilerin internetten gelen istek ve sikayetlerini degerlendirip gereli
tedbirleri aarak misteri memnuniyeti saglanmalidir.

Satis gorevlilerinin temel bilgisayar: bilmesi misterilerle etkili iletisim kurmak icin
Onemlidir.
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UYGULAMA FAALIYETI

islem Basamaklari

Oneriler

MUsteri gruplarini olusturunuz.

M Usterilerin farkl1 yonlerini dikkate alarak
gruplar olusturunuz.
Anket dizenleyiniz.

Belirlenen gruptan randevu talep
ediniz.

Duizgun ve ikna edici sekilde randevu talep
ediniz.
Randevu amatekniklerini belirleyiniz.

Randevu yerini tespit ediniz.

vV V|V V|V V

Uygun bir yeri randevu yeri olarak tespit
ediniz.

Randevu yerinin i¢ dekorasyonuna dikkat
ediniz.

Problemleri saptayimz ve
gruplandiriniz.

Y VvV

Problem ¢ctzme asamalarini belirleyiniz.
Sistemli ve duizenli bir sekilde problemleri
st makama bildiriniz.

Co6zUm Onerilerini migsterilereiletiniz.

>

Hizl1 karar verme 6zelliginizi kullanmz.
Ust makamlardan destek alarak ¢ozim
gelistiriniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A.OBJEKTIF TESTLER

Asagidaki ifadeleri dogru veyayanhs olarak degerlendiriniz.

Degerlendirme Olcltleri Dogru | Yanhs

1. Her mUsterinin farkli yonleri vardir, bunlari tespit etmemiz
gerekir.

2. Yeni migteri bulmak mevcut misteriyi elde tutmaktan daha az
maliyetlidir.

3. Msteriyi etkilememiz icin ¢ok fazla konusup teknik ve bilimsel
terimleri sik kullanmaliyiz.

4. Inandinci olmak icin anlattiklarimiza inanmak ve uygulamak
gerekir.

5. Bir insan ne kadar etkili konusursa konussun, dis gorindst uygun
degilse karsisindakini etkileyemez.

6. lyi bir konusmaci olmak icin yetenek gerekir ve bu yetenek
dogustan gelir, caba sarf edilerek 6grenilemez.

7. Telefon ediyorsak 6nce karsimizdakine kendimizi tanitmaliyiz.

8. Telefon gorismelerine sabah 09:00 ile aksam 23:00 arasi
yapmalyiz.

9. Cep telefonunu sirekli acik tutmaliyiz.

10. Bilgisayar ile iletisime 6nem verip sirekli e-mailleri takip
etmeliyiz.

11. Telefonla géruslrken yiksek sesle konusmaliyiz.

12. Misterilerimizi tartismaya girmeden ikna etmeliyiz.

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi modulin sonundaki cevap anahtari ile karsilastinmz. Dogru cevap
sayinizi belirleyerek kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken
tereddiit yasacigimz sorularlailgili konulari faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz

TUm sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.
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B. UYGULAMALI TEST

Bu faaliyet ile kazandiginmz yeterligi asagidaki 6lcitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olcutleri Evet | Hayrr

1. MUsteri gruplarini olusturdunuz mu?

2. Bdlirlenen gruptan randevu talep edebilir misiniz?

3. Randevu yerinin tespit edebilir misiniz?

4. Problemleri saptayabilir ve gruplayabilir misiniz?

5. Problemleri st makamabildirebilir misiniz?

6. COzUm onerilerini migteriye iletebilir misiniz?

DEGERLENDIRME

Yapilan degerlendirme sonucunda hayir seklindeki cevaplarimzi bir daha gdzden
geciriniz. Kendinizi yeterli gérmiyorsaniz 6grenme faaliyetini tekrar ediniz. Cevaplarinizin
tamarm evet ise bir sonraki faaiyete geciniz.
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OGRENME FAALIYETI-2

AMAGC

MUsteri memnuniyetini saglayabileceksiniz

ARASTIRMA

>
>

Empati ve empati kurmak kavramlarin: arastirinz.
Tlketici koruma derneklerine giderek misteri sikayetleri hakkinda arastirma

yapinz.

2. EMPATI KURMAK

Bir kisinin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak olaylara onun bakis agisiyla
bakmasi, o kisinin duygularini ve disincelerini dogru olarak anlamasi, hissetmes ve bu
durumu onailetmesi slirecine ‘empati’ adh verilir.

Empati ¢ temel 6geden olusmaktadir. Bunlar: sOyle siralayabiliriz:

>

Empati kuracak kisi kendisini karsisindakinin yerine koymali, olaylara onun
bakis agisiyla bakmalidir. Her insan diinyaya kendi bakis tarziyla bakar. Satict
ile misterinin bakis acilar ayni degildir. MUsteriye karsi empati kurmak isteyen
satici, misterisinin dinyaya bakis acisiyla bakmasi gerekir.

Empati kurmus sayilmak icin, karsimizdaki misterinin  duygularim ve
distincelerini dogru olarak anlamanz gerekir.

Son olarak ise, empati kuran saticimin zihninde olusan empatik anlayisin,
karsidaki  kisiye iletilmes davranmisichr. Eger karsimizdaki  misterinin
duygularinm ve distincelerini ona ifade etmezsek, empati stirecini tamamlamsg

sayillmay1z.
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Resim 1.3: Kendini baskasimin yerine koyma (Empati)

Empati tepki vermenin baslicaiki yolu vardir. Birincisi, beden dilimizi kullanarak onu
anladigimizi ifade etmek; digeri ise sozli olarak onu anladigimizi ifade etmektir. Ancak
empatik tepki vermenin en etkili yolu, herhalde ikisini birden kullanmaktir. Boylece daha
etkili bir sekilde amaciniza ulasabiliriz.

Hizmet sektdrinde misteri ile ylzylze iligki icinde c¢alisan bir goérevlinin zor
durumdaki msterisine yalnizca dogru davranislar: gostermesi yetmez; aym zamanda dogru
duygusal tepkiyi de gdstermesi gerekir.

Iyi misteri hizmeti vermek icin calisanlardan duygulanim yok saymalar: veya
bastirmalart degil, 6zellikle kizginlik, endise, karamsarlik gibi olumsuz duygularin
yonlendirmeleri ve kizgin insanlarla basa citkmalar: gerekir. Bunun igin de kendi duygularin
fark etmek ve bunlari ismlendirmek gerekir. Cinkl kendisinin ne hissettiginden haberi
olmayan kisinin baskalarinin ne hissettigini bilmesi mimkin degildir.

Taklit etmek ve duyguyu yasiyormus gibi yapmakla, benimseyerek yapmak arasinda
benzerlikler ve farklar vardir. Benimsenen rol sonucunda kisiler rolleriyle 6zdeslesir ve bu
rol ortam tarafindan desteklenirse, ifade edilenle hissedilen arasinda uygunluk artar.

2.1. itiraz Karsilama Teknikleri

Musterinin satisin kapanmasim oOnlemek, geciktirmek icin yaptigi her sey satig
itirazlarn ya da direncleri olarak bilinir. Itirazlar bir satis sunusunun dogal bir pargasicir ve
satis eleman: tarafindan bir firsat olarak gordlmelidir.

‘MUsteri itiraz ediyorsa triinle ilgileniyor demektir!” Bu da satma sansinizin oldugunu
gosterir. Misteri hig itiraz etmiyorsa ve ilgisiz duruyorsa pek sansiniz yok demektir. itirazla
soru arasinda fark vardir. Sorularin amac: bilgi toplamaktur. itirazlarin farkl: yoni ise sudur
ki musteri konuyla ilgilenmistir, kendi distnceleri vardir. Bu distncelerin bir bolimi
olumsuz olabilir; musteri itiraz ederek kafasindaki stpheleri dile getirmekte ve cevap
aramaktadir.
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Fiyata itiraz, klasik itiraz cesididir. Bunun icin rakip firmaarin fiyatlar ile
karsilastirma yapmasi, rakiplere gore kaliteyi ve UstlinlUkleri anlatmasi, bu mal1 kullandig
takdirde elde edecegi tasarrufu ve yararlar: belirtmesi, misteride glven olusturmast ve fiyati
kicuk dilimler seklinde ifade etmek, musteriyi ikna edecektir.

Modaya uygunluk, Grin gesitleri, kullamm ve bakim kolayligi, indirimler, magazalar
arasindaki fiyat farkliliklar: gibi unsurlar misterinin itiraz sebepleri arasinda siralanabilir.

2.2.1. itirazi Dinlemek

Musteri ile muhatap olan yetkili kisi misteriyi dinleyerek itirazin daha iyi
anlasiimasini saglamalidir. Dinlemek misteriye olan ilgiyi gosterir. Hep ayni itirazlar ve
cevaplar gelse de konusmanin bitmesi beklenmelidir.

MUsterinin s6zini kesmek ve misterinin itirazim ‘Nasil olsa biitin misteriler boyle
seklindeki dustincelerle 6n yargili cevaplandirmak yetkili kisiyi zor durumda birakacaktir.

2.2.2. Soruya Donustirmek

Uygun sorular her yerde ve her zaman satis temsilcisinin anahtarlarindandir.
Boylelikle itirazin, buzdag: atinda kalan gercek sebebine inilmesini saglayacaktir. Soru
sormanin amaci karsidaki misterinin kendi istedigi seyin ne oldugunu anlamasina ve sonra
daonu nasil elde edecegine karar vermesine yardim etmektir.

2.2.3. Sebebini Ogrenmek

MUsterinin cevaplarindan yola cikarak bu itirazin mantikli m: yoksa duygusal mi
oldugu anlasiimaya calisilir, itirazin sebebi Ggrenilir. Satig gbrevlisinden mi, piyasadan mu,
Uriin ya da baska sebepten mi oldugu 6grenilmelidir.

2.2.4. Anlayisla K ar silamak

Isletme icin en 6nemli asama itiraz: anlayisla karsilamaktir. Biitiin itirazlar ne olursa
olsun éncelikle anlayisla karsilanmalidr.

Soyle 6rnek cumlelerle konuya giris yapilabilir:

Bu konuyu degerlendirelim

Sizin goruslnize katiliyorum

SUphesiz ki bir sebebiniz vardir

Bdyle distiinmenize sasirmadim

Nicin bdyle hissettiginizi anliyorum

Cok guzel bir distince, sdylediginize sevindim
Bu noktay: belirttiginiz icin memnun oldum

VVVYVYVVY
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2.2.5. DUrust Cevaplamak

itiraza saglam ve acik cevap vererek miisteri ile aym diisiincede olmaya calisilir.
Cunk itirazin ardinda bir endise sakl1 olabilir. Musteri, ‘Eger bu Grind alirsam yanlis yapar
miyim? diye distnebilir ve hatali hareket etmekten korkar. MUsterinin bu korkusu satis
yetkilisinin kendisine sundugu teklifi kabul edinceye kadar devam edecektir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

MUsterinin itirazlarim dinleyiniz.

Empati kurunuz.
Sabirli olunuz.

Uygun soru sorarak misterinin ne
istedigini anlayinmz.

Itiraz1 soruya donistiiringiz.
M Usteriyle konusunuz.

M Usterinin probleminin nereden
kaynaklandigini bulmaya ¢alisiniz.

Vicut dilinizi kullammnz.
Hosgorul i olunuz.

M Usterinin sorularin diristce
cevaplayiniz.

Ikna kabiliyetini kullanarak misterilerin
sorularinadogru cevap veriniz.
Sorular gegistirmeyiniz.

Satis sonrasi kasa ve 6deme
islemlerine yardimci olunuz.

Sistemli ve duzenli caligimz.
Islemleri kontrol ederek yapimz.

fade ve degisiklik taleplerinde
sorunu ¢ozmeye yonelik calisimz.

M Usteriyle iyi iletisim kurunuz.
Islemleri kolaylastirimiz, zorlastirmayiniz.

M Usteriye kars: tutarl: olunuz.

Tecribe edininiz.
Tutarl: davraninmz.

M Usteriye rahatlatict sekilde
davranimz.

M Usteriye empatik tepki veriniz.
Jest ve mimiklerinizi hissettiriniz.

M Usteriye kars1 daima nazik olunuz.

Hosgorul U ve kibar olmak isleri kolaylastirir
Onceligi musteriye veriniz.

MUsteri satin almams olsa dahi iyi
sekilde ugurlayiniz.

YV VVIVVIVVIVVIVVIVVIV VIVVIVVYVY

Kaybetmek kolay kazanmak zordur.
MUsteri bu defa amadiysa diger seferinde
aabilir.

Iyi bir izlenim birakiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A.OBJEKTIF TESTLER

Asagidaki sorularin cevaplarim dogru veya yanhs olarak degerlendiriniz.

Deger lendirme Olgitleri Dogru | Yanls

1. Bir kiginin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak olaylara
onun bakis agisiyla bakmasi empati yapmak icin yeterlidir.

2. Empatik tepki vermek karsimizdakine bedenimizi kullanarak ve
szl olarak onu anladigimizi ifade etmektir.

3. Msteri itiraz ediyorsa rinle ilgileniyor demektir.

4. lyi musteri hizmeti vermek icin, calisanlarin duygularin yok
saymalar1 veya bastirmalar gerekir.

5. Butun itirazlar ne olursa olsun oncelikle onlar1 anlayisla
karsilamak gerekir.

6. Itiraz1 karsilamada birinci adim itiraz: dinlemektir.

7. Itiraza saglam ve agik cevap vererek miisteri ile aynm disiincede
olmaya calisilir.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi modulin sonundaki cevap anahtar: ile karsilastinmz. Dogru cevap
sayinmizi belirleyerek kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken
tereddiit yasacigimz sorularlailgili konulari faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz

TUm sorulara dogru cevap verdiyseniz diger faaliyete geciniz.
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B. UYGULAMALI TEST

Bu faaliyet ile kazandiginmz yeterligi asagidaki 6lcitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet Hayir

1. Empati kurabilir misiniz?

2. Itiraz karsilama teknikleri 6grendiniz mi?

3. Musteri Itirazlarim sakin bir sekilde dinleyebilir misiniz?

4. Itirazlan soruya donustirebilir misiniz?

5. Itirazin sebebini dgrenebilir misiniz?

6. MUsteriyi itiraz amnda anlayisla karsilayabilir misiniz?

7. DUrust olabilir misiniz?

DEGERLENDIRME
Yapilan degerlendirme sonucunda hayir seklindeki cevaplarimzi bir daha gdzden

geciriniz. Kendinizi yeterli gérmiyorsaniz 6grenme faaliyetini tekrar ediniz. Cevaplarinizin
tamam evet ise bir sonraki fadiyete geciniz.
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OGRENME FAALIYETI-3

AMAGC

Satis sonrast misteri memnuniyetini belirleyebileceksiniz.

ARASTIRMA

> Diksiyonun satis Uzerindeki etkisini aragtirimz.

> lletisim kavramin arastirimz.

3. DIKSIYON

Guzel konusmak, dinleyeni etkiler ve konusamn basarisinm artirir. Duygu, distnce ve
hayallerimizi etkili bir sekilde anlatabilmek icin en ¢ok ihtiya¢c duydugumuz sey sozclik
hazinesidir. Etkili ve glzel konusabilmek icin bilgi birikiminin yam sira érnek konusmalar
da okumak gerekir. Konusurken kekelememek, ‘1’ gibi seder ¢ikarmamak, sozcikleri
dogru sdylemek, ctimlede vurguyu yerli yerinde yapmak da énemlidir.

= M e B o o
Resim 1.4: Gizel ve etkili konusmak

Nefes kontrolli yapmak, nefesmizi agict egzersizler yapmak, agiz ve dudak

tembelliginden kurtulmak cok 6nemli oldugu gibi; bilgimizle, konusmamizi planlamamizlia
ve 6zglvenimizi pekistirme ile konusmalarinuzda siireklilik saglamak da gerekir.

3.1. Konusma Hizi
Konusma hizlarina bakarak da insanlar hakkinda yargiya varilir. Stereo tip olarak, ¢cok

yavas konusan birine karar vermede ve disiinmede yavas diye bakilir. Cok hizl1 konusan biri
ise‘hilekar’ yada‘lc kagit¢t’ diye bilinebilir.
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Konusma hizint denetlemeyi 6grenmek gerekir. Misteriniz yavas konusuyorsa, siz de
temponuzu disUrUp onunkine uyum saglayin.

Baslangicta ses tonunuzu ve konusma hizii karsimzdakine gore uyarlayin. Bu
rahatlik olusturacak veiletisim hatlarim agacaktir.

3.2. SesTonu

Zor duyulur bir sesle ya da tonu giderek algalan bir sesle konusmayin. Ote yanda,
cumle sonlarin soru gibi anlasilabilecek bicimde de yikseltmeyin.

Fisilti gibi monoton bir konusma kimseyi ikna etmez, bagirarak konusursaniz da
karsimzdakini savunmaya gecmeye itersiniz. istikrarli, tonu iyi ayarlanms bir konusma
bicimi, ikna edici olacaktir. Ses tonunuzun amacimza uygun olmasina da dikkat edin. Emin
oldugunuz zaman bunu konusmaniza da yansitin.

Ayrica guzel konusmak icin sagligimiza da cok dikkat etmeliyiz. Cok sicak ve soguk

icecekler ses tellerimize zarar verirler. Agiz ve dis sagliginin da konusma Uzerindeki etkis
buyUktar.

3.3. fletisim
Bir kisinin bir bilgiyi anlasilir bicimde baskalarina aktarmasidir.
Bireyler arasinda bilgi alip vermek amaciyla olusturulan bir iligkiler sistemidir.

Etki olusturmaya veya davranis sebebi olmaya yonelik bilginin bir kisiden baska bir
kisiye bilingli olarak aktarilmasidir.

fletisim; duygu, diisiince ve bilgilerin akla gelebilecek her yolla baskalarina
aktarilmasidir.

Iletisimle, dinleyicide yeni bir fikir gelistirilir veya dinleyicinin var olan fikrine
baglilig: artirabilir veyadinleyicinin onceki fikri degistirilebilir.
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Resim 1.5: M Usteri iliskileri

3.3.1. letisim Siireci

fletisimin tic ana faktorti varchr: Gonderici(kaynak), mesgj ve aici. iletisimin etkin
olmasi bunlarin tasiyacag: 6zelliklere baglidir.

Kaynak: Bilgili olmal1, inanilir olmali, tamnip sevilmeli, statlisline ve rolline uygun
davranmali.

Mesgj: Anlagilir olmali, acik olmali, gbnderilecegi zaman iyi secilmeli ve mesgj etki
olarak kaynak ile aic1 arasinda kalmalidir.

Alici: Mesgj1 agilayabilmeli, istekli, bilgili, secici olmali ve bulundugu ortam:
belirleyebilip kaynak olma 6zelligini tasimalidir.

3.3.2. iletisimde Engeller

Etkin iletisimin saglanabilmesi icin kaynagin, mesgjin ve aicinin belli 6zelliklere
sahip olmast gerekir. Bu Ozellikler mevcut olsa bile bazi durumlarda istenen etkin iletisim
kurulamaz. Bunlar iletisimde rastlanan psikolojik engeller ve cevre sartlarindan kaynaklanan
fiziksel engellerdir:

Cok soguk, gurdltult, rahatsiz edici veya stirekli sozinuiziin bir sekilde kesildigi
bir ortamdailetisimin bir yere varmasi diisiinilemez.

Aclik, uykusuzluk, yorgunluk hali gibi durumlarda dailetisim engellenebilir.
Taraflarin cingiyeti, yasi, stattisii gibi faktorlerin algilamay: etkilemesi ha@linde
insanlar mesajlar1 oldugu gibi degil, olmasin istedikleri gibi algilarlar.

Geri bedlemenin olamamasi, hatal1 olmasi veya yetersiz olmast.

Farkl1 kdltdrlerden ve siniflardan gelen insanlar arasinda davranislarin anlamu,
kelimelerin yorumlanmas: agisindan farkliliklarin olmast iletisimi etkiler.

VV VYV V
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Mesgin kisinin inancina uymamas: veya fazla uymasi da agilamay:
etkileyecektir.

fletisimin  kaynagina, gondericiye givenmeme veya kaynagin aliciya
glivenmemes.

Suursuz olarak yapilan mimik ve jestlerin algilamay: engellemesi.

3.3.3. 1yi Bir Tletisim icin Gerekli Adimlar

>

Amac, Stratgjiyi Ve Iletilecek Mesaji Bilmek: Amacim nedir?, ne sdylemek
istiyorum?, hangi sonuca ulasmak istiyorum? sorularimn cevabinm tespit etmek
bizi stratejimizi planlamaya gotirir.

Hedef Kisi Ya Da Kisileri (Ahciyr) Tammlamak: Mesgjiniz nasil bir aict
tarafindan algilanacak? Alicinin egitimi, gegmis deneyimleri, becerileri, bilgisi,
yasi, cinsiyeti, irki ve degerleri mesaj1 dgilamadarol oynayacaktir.

Iletisim Engellerini Asmak: Kars: taraf ile engel konusunda konusmaya zaman
ayirmak, diger meslektaslarla bu konuda konusmak ve engel tzerinde ¢alismak
Uzere kesin karar almak.

Uygun Tletisim Turiini Ve Tarzim Segmek: Musteri ile sozli, yazili, telefon
ve sozel olmayan iletisim tirlerinden uygun olanint segmek.

Mesaj1 iletmek: Mesaj1 iletirken bu is icin gerekli zaman ayiriniz, ne sdylemek
istediginizi acik ve tam olarak styleyin, tutarli ve mantikli olunuz, konudan
uzaklasmayiniz ve ihtiyactan fazlasini sbylemeyiniz, ihtiyatli olunuz.

Geri Bedeme (Feedback) Almak: Geri beseme aldigimzda, mesagin yerine
ulastigin kesinlestirmis olursunuz. Mesgjimzin nasil agilandigin bilmek size
eger gerekli ise onu yani mesgj1 yeniden ele ama, dizeltme imkam verir.
Mesgjimzin sadece alinmas: degil, anlasiimas: ve de kabul edilmes de ok
Onemlidir. Boylelikle alici, arzu ettiginiz, beklediginiz davranis1 gosterir veya
tutum degisikligine girer.

Resim 1.6: Mutlu bir misteri
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UYGULAMA FAALIYETI

islem Basamaklari

Oneriler

Mlsteri ile satis sonras: gorismeler > ile_t_isim_ l_<urma becerisini kavray1n1z_. _
yapiniz > M Usteri ile baglantiyr koparmamak icin
' bilgi deposu ol usturunuz.
Mdsteri problemi varsabu problemin | oy, v ilinizi iyi kullammiz
mantikli olup olmadigint misteriyi > Tecribenizi kullanniz '
yalanci durumuna distirmeden > Hosadrilii olunuz '
belirleyiniz. 59 :
- - » Sabirl olunuz

Problemlere tutarl1 cbziimler getiriniz. > Misteriyi ikna ediniz.

» Dizgin veiknaedici bir dille satis sonrasi
Satis sonrast hizmetleri eniyi sekilde hizmetlerin neler oldugunu anlatin ve
sununuz. uygulayinmz.

> lyi bir marka oldugunuzu gosteriniz.
Devamli misterileri 6zel ginlerde » Mugterilerin 6zel glnlerini kaydediniz.
hatirlayiniz. » Posta, sms, e-mail yoluyla kutlayimz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A.OBJEKTIF TESTLER

Asagida verilen ifadeleri dogru veya yanhs seklinde degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Dogru | Yanhs

1. Duygu, disiince ve hayallerimizi etkili bir sekilde anlatabilmek
icin en ¢ok ihtiyag duydugumuz sey kelime hazinesidir.
2. Cok yavas konusan birine olgun bir insan nazariyla bakilir.

3. Konusurken giderek alcalan bir ses tonuyla konusmak gerekir.

4. letisim; duygu, diisiince ve bilgilerin akla gelebilecek her yolla
baskal arina aktarilmasidir.

5. Iletisimde en 6nemli faktor kaynaktir.

6. Cok soguk, gurdltill, rahatsiz edici veya strekli sdzinizin bir
sekilde kesldigi bir ortamda iletisimin bir yere varmasi
distintlemez.

7. Etkin iletisimin saglanabilmesi icin kaynagin, mesajin ve aicinin
belli 6zelliklere sahip olmasi gerekir.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtar ile karsilastirimiz. Dogru cevap sayimizi beirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddit yasadiginiz
sorularlailgili konulari faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz
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B. UYGULAMALI TEST

Bu faaliyet ile kazandigimz yeterligi asagidaki olciitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet Hayir

1. Diksiyonun tammun yapabilir misiniz?

2. Iletisim stirecinin faktorlerini sayabilir misiniz?

3. Iletisimde hangi engeller oldugunu biliyor musunuz?

4. lyi bir iletisimicin gerekli olan adimlar: biliyor musunuz?

DEGERLENDIRME
Yapilan degerlendirme sonucunda hayir seklindeki cevaplarimzi bir daha gdzden

geciriniz. Kendinizi yeterli gérmiyorsaniz 6grenme faaliyetini tekrar ediniz. Cevaplarimzin
tamarm evet ise bir sonraki faaiyete geciniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

A.OBJEKTIF TESTLER

Asagida coktan segcmeli 5 soru hazirlanmigtir. Her sorunun bir tane dogru cevabi
vardir.

1. MUsteri ileilgili asagidakilerden hangisi yanlistir?

A) Musteri sattigi Urind bitin ayrintisina kadar bilen bir satis personelinden hizmet
bekler.

B) Yeni misteri bulmak mevcut misteriyi elde tutmaktan daha maliyetlidir.

C) Musteri ile yakiniliski gelistirmek icin misteri veri tabam olusturmak gerekir.

D) MUsteriye * Siz varsanz biz variz' temel yaklasimiyla hareket etmeliyiz.

E) MUsterilerin hepsi aym 6zelliklere sahiptir.

2. Insaniiliskileri ileilgili asagidakilerden hangisi dogrudur?

A) Insanlar tartisarak ikna etmeliyiz.

B) Insan iliskilerinde en az diizgiin konusmak kadar dis goriinils de 6nemlidir.

C) Telefon ederken yanlis numara gevirdiysek karsimizdaki kisiye bir sey sdylemeden
telefonu kapatmalyiz.

D) Otorite kurarak insanlar1 inandirmaliyiz

E) MUsteri olan iligkilerde bilgisayarlailetisimi en az seviyede tutmalyiz.

3. Empati ileilgili asagidakilerden hangisi yanlistir?

A) Empati kuracak kisi kendisini karsisindaki kisinin yerine koymalidir.

B) Karsimizdaki kisinin duygu ve distincelerini dogru olarak anlamamiz gerekir.

C) Kisinin zihnindeki empatik anlayis1 karsisindaki kisiye aktarmas: gerekir.

D) Empatik tepki verirken beden dili kullanilabilir.

E) lyi bir misteri hizmeti verebilmek icin calisanlarin duygularim bastirmalar: veya
yok saymalar1 gerekir.

4. Mgteri itirazlar1 ileilgili asagidakilerden hangisi dogrudur?

A) Itiraz eden bir miisterinin satin ama ihtimali, hic itiraz etmeyen miisteriden daha
fazladr.

B) Musterileri hep ayn itirazlarda bulunuyorsa onu dinlemeyi birakmak gerekir.

C) Butun itirazlar: anlayisla karsilamak gerekmez.

D) Butin itirazlarin kaynag: duygusalliktan kaynaklanmaktadhr.

E) MUsteriyi rahatlatmak icin abartili cevaplar vermek gerekir.

5. Asagidakilerden hangisi yanlistir?

A) Cok hizl1 konusan biri ‘hilekér’, yada‘ tc kagitci’ olarak bilinebilir.

B) Duygu ve distncelimizi etkili bir sekilde anlatabilmek icin en ¢ok ihtiyag

C) Duydugumuz sey kelime hazinesidir.

D) Agiz ve dis sagligimin konusma Uzerindeki etkisi blydktor.

E) Suursuz olarak yapilan mimik ve jestler algilamay: olumsuz etkilemez. iletisim;
duygu, distince ve hilgilerin akla gelebilecek her yolla bagkalarina aktarilmasidir.
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B. UYGULAMALI TEST

Modul ile kazandiginiz yeterligi asagidaki olcitlere gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet Hayir

1. MUsteri portfoyu olusturdunuz mu?

2. Insan iliskilerinde yiizytize iletisimin Gnemini kavradimz n?

3. Telefonlailetisimde dikkat edilmesi gereken kurallar1 6grendiniz
mi?

4. Mgteri itirazlarina karsi nasil tepki verilecegini 6grendiniz mi?

5. Empati kurabilir misiniz?

6. Iyi bir iletisimin nasil saglanabilecegini dgrendiniz mi?

DEGERLENDIRME

Yaptiginiz degerlendirme sonucunda eksikleriniz varsa 6grenme faaliyetlerini
tekrarlayinz.

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

OGRENME FAALIYETIi 1 CEVAP ANAHTARI

1-
2-
3-
4-
5-

O |<X|0|X|X|0|X|0|0|<|<X|0O

OGRENME FAALIYETI 2 CEVAP ANAHTARI

1-
2-
3-
4-
5-
6-
7-

0|0 |0|<|0|0|<

OGRENME FAALIYETIi 3CEVAP ANAHTARI

£
O|0|<|O|<|<|O
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MODUL DEGERLENDIRME TESTi CEVAP ANAHTARI

@
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