Tiirker GOKSEL




IMAJ

e Onemli olan sadece nasil
gorunmeye calistigimiz
degildir.

® Diger insanlarin nasil gordugti
de onemlidir.

e Iki yonlii bakis s6z konusudur




Imaj olustururken

Farkh
Olumliu
Hedef pazar tarafindan

anlasilabilen /

Disariya acik
Gelecegi dusiinerek
Sosyal sorumluluk sahibi



Ortaklarin imajdan beklentileri

Kar beklentisi
Giivenilir
Desteklenebilir
Guclu

Farkh




Calisanlarin imajdan beklentileri

Is giivencesi
Kariyer gelisimi
Calisma huzuru
Motivasyon
Kendini gelistirme

Is tatmini




Rakiplerin imajdan beklentileri

e A
Beceriksiz A A :gp
Zayt
Taklitci
Cabuk hata yapan

Olumsuzluk iceren _ — T




e Marka imaj:

Mal ve hizmetlerde
kalite

Zaman kazanma
Huzurlu ahisveris ortami

Guler yiiz

Givenilirlik




Imaj olustururken

e Esnek davranabilme @
e Farkhhklar VY
hissedebilme P o) h T

e Miusteri tatmini
sayesinde taraftar
musteri kazanmak



Farkh ve Giiclii Bir Imaj Icin

e Sezgileri kullanabilme,
£

e Isin gerektirdigi degisimi 8
yakalayabilme ve

® Yarns surdurebilme



Imaj

e Isletmenin amaci

e Misyonu

® Yoneticilerinin vizyonu
e tlgilidir




Imaj olustururken

O is diisuncesi; pazara
saglanmasi gereken
memnuniyet

e Sirkete ozgu ozellik;
ustun olunan noktalarin
belirlenmesi ve
vurgulanmasi

e Oncelikler; temennileri
etkin isleme anlayislari
harekete donusturur




Bugun

e Miisteri ve pazar hakkinda
gercegi en iyl bilen miisteridir.
Ona sormak gerekir.
® Miisterli uriin icin para odemez, 4N
o odedigi para karsihginda
memnun kalmahdir.

e Mal veya hizmetler, rakipleriyle (
ilgili hem cok hem az seyler
gizlerler.



Bugun

Musteri oldukc¢a akla uygun davranir.
Ancak tireticinin degil, kendi aklina.

Miisteri, ureticinin problemleriyle
ilgilenmez. Onun sordugu tek soru:
“bu uriununiin bana faydasi ne?”
sorusudur.

Hicbir tek uriin ya da sirket, Pazar
icin ¢cok onemli degildir.

Miusteri “odeyen” degil, “satin alma”
kararimi veren Kisidir.




Beklenmeyeni Gorebilmek Icin Sorulacak Sorular

e Pazarda oldugu halde
miisterimiz olmayan Kim ”
ve neden misterimiz
olmuyor?

® Miisteri neyi birlikte '

satin alir? Parasi ve
zamaniyla ne yapar?




Beklenmeyeni Gorebilmek I¢in Sorulacak Sorular(z@.

e Miisteriler ve miisteri olmayanlar
digerlerinden ne satin aliyorlar?
Aldiklar seyler onlara hangi degerleri
saghyor? Onlara hangi
memnuniyetleri veriyor? Bizim
sunduklarimizdan farki ne?

e Uriin ya da hizmetlerimiz icinden
hangileri gercek oneme sahip
memnuniyet alanlarini tamamen

doldurdu.




Musteriyle Karsi Karsiya Geliyorsaniz

Giler yuzli olun gilimsemesini bilin!
Iyi bir dinleyici olun!

Dogru soru sormayi bilin!

Yaratici olun!

Kendinizi misterinizin yerine koyun!
Dikkatli ve takipci olun!

El becerilerinizi ve estetik duygunuzu
gelistirin!

Tertipli ve titiz olun!

Diizgiin bir konusmaya sahip olun!
Beden dilinizi dogru kullanin!

Takim calismasinda uyumlu olun!
Dis gorunustiniize dikkat edin




Musterinizde Olumlu Bir
Ik Izlenim Birakin

Is yerinizin tiim fiziksel 6zellikleri kusursuz
olsun.

Misteriniz size geldiginde dinamik bir
ortamla karsilassin.

Miisterinizi aktif karsilama ile karsilayin.
1. Rahatlatin
2. Diyalog baslatin
3. Inisiyatifi ele alin.

Basmakahlip davranmayin. Her insan
ozeldir.

10 kisiden 7’si bir isletme ile ilk kez iliski
kurdugunda karsilastig1 davranis tarzina
gore iliskiyi kesmektedir.




Olumlu Bir Ilk Izlenim Birakmak I¢in

Giyiminiz dizgiin olsun

Giysiniz ve viicudunuz temiz olmah
Tavir ve davramislariniz gitven vermeli
Miisterinin zamanim aldiginiz i¢in o0zur
dilemeyin

Neseli olun

Miisterinizin adin1 dogru 6grenin

Palto semsiye vb. fazlahiklar1 disarida
birakin

Mutlu, icten ve saygiyla selamlama,
Tanismaya onem verdiginizi gosterin
Rastlant1i sonucu orada bulundugunuz

izlenimini  uyandiracak  hareketlerden
kacinin

Miimkiinse oturarak konusun




Itirazlar

IKi tiir itiraz vardir. Goriiniisteki
Itiraz ve gizlenen itiraz.

Gorunusteki itirazlar genellikle
orijinal degildir.

Miisteri cogu zaman gercek itiraz
ortaya cikarmaz. Bahane bulur.
Itirazlar Kisiye yonelik degildir.
Dogaldir.

Musterinin tirtinle ilgilendigini
gosterir




Itirazlara Cevap

Itiraz1 gecistirin- cevap vermeyin
Cevabi erteleyin

Hemen cevap verin

Itirazi reddedin

Itiraz1 geri yoneltin

Itiraza baskasinin agziyla cevap verin
Planh sunus itirazlari pesinen cevaplar
Asla tartismayin

Sakin olun ve kendinize hakim olun
Gerektigi kadar konusun

Miisteriyi konusmasi icin cesaretlendirin
Kendinizi musterinizin yerine koyun




Sikayetler

e Miisteriler iki kez sikayet
etmezler

e Sikayet kutular: miisterilerin
iclerini doktiikleri birer dert
kutusudur.

e Sikayetler bizim eksikligimizi
giderme amacini tasir




e Miisterinin sayisal
coklugu kadar surekliligi
de onemlidir

® Misteri sadakati



