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3.0 
Mü!teri ili!kilerinde yeni Yönelim



3.1 

!yi e"lenceler 
                                       Joie de vivre çalı!anları



3.2 

Chip conley 
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MÜ!TERI DENEY"M" E#"T"M" ANKARA 2018MÜ!TERI DENEY"M" E#"T"M" ANKARA 2018















































TİERRA PATAGONIA HOTEL



VITORIA BIREZILYA













•Süreç odaklı

•Yava" karar verme

•Mü"teri önceli#i yok

•Dü"ük güven



•Eylem ve sonuç odaklı

•Ataklı#ı cesaretlendirir

•Mü"teriyle çalı"anların 
rolleri artırılır

•Yüksek güven





Hani deveye 
hendek 

atlatmak zordu  
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HEDEF





Specific: Net, belirgin, iyi tanımlanmı� 

SMART 

Measurable: Ölçülebilir 

Achievable: Ba�arılabilir / Attained: Zorlayıcı 

Realistic / Reasonable: Gerçekçi 

Time – Bounded: Zaman sınırlı 
/ Customer Oriented: Mü�teri Odaklı 





’’Sen inanırsan diğerleri de 
inanacaktır’’

İNANÇ 









A B 

A B 



S�STEM L�DERL��� 
MÜCADELE RUHU FORMÜLÜ 

ÇALI�KANLIK ÇALI�KANLIK 
TUTKU 

ATILIM GÜCÜ 













senkronizasyon
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DAHA FAZLA
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IGEME.NET





IGEME.NET
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2. 
Yürekten Adanmak



6 mart 2010 
Sandra



7 mart 2010















DUYGUSAL ZEKA



+ 

+ 
Kar�ılanan ve 

Kar�ılanmayan 
�htiyaçlar 

Kurumun  
Sa�ladıkları 

Mü�teri  
Beklentileri 

S�STEM L�DERL���  
MÜ�TER� MUTLULU�U YAKLA�IMI 



+ 

+ 

S�STEM L�DERL���  
MÜ�TER� MUTLULU�U YAKLA�IMI 

Kurumun  
Sa�ladıkları 

Mü�teri 
Beklentileri 

Tüm �htiyaçlar 
Kar�ılanmı� 
Durumda. 



S�STEM L�DERL���  
MÜ�TER� MUTLULU�U YAKLA�IMI 

+ 

+ Kurumun  
Sa�ladıkları 

Mü�teri 
Beklentileri 

Mü�teri 
beklentilerinin çok 
üstünde sunulan 

hizmetler 





8. Zaman Yönetimi

Acil 
De!il

Acil

önemli önemli 
de!il



8. Zaman Yönetimi

Acil 
De!il

Acil

önemli önemli 
de!il

sa!lık elektrik 
kesilmesi

kariyer facebook



ZAMAN MI ? 

ENERJ" M" ?



Enerji Heyecan, Karizma İlham verir



BAHÇEVAN "LKES"













BB"R

DÖRT

YYED"

""K"

BBE#

SSEK"Z DOKUZ

AALTI

ÜÜÇ



70 20 10













ÜÇ KUTU YAKLAŞIMI

1 2 3
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KÜRESEL YENİLİKÇİLİK
ENDEKSİ






















