Politikadan Once Prensip

Miisteri Hizmetleri igin Yeni Kurallar

Etkili misteri hizmetlerinin uygulanmasi etkili olmayan misteri hizmetlerinin
uygulanmasindan daha kolaydir. Ancak ¢ogu sirketin musteri hizmeti verme sekline bakarak
bunu asla anlayamazsiniz. Neden? Sirket "politikasi" bollugu ve sirket "prensipleri" kithgi
yuziinden.

Sirketler neden galisanlarina biktirana kadar sirket politikasi egitimi verirler? Politikalarin
basariyla higbir ilgisi yoktur, prensipler ise tamamen "sirketi" basariya tasiyan "kisilerin"
basarisi ile ilgilidir. Misterilere hizmet verebilmek igin bir prensipler dizisi olugturulmalidir,
boylelikle politikalar olumlu (misteriyi tutan) bir tutum iginde uygulanabilirler.

Fark Yaratan Miisteri Hizmetlerinde Basarinin 13 Prensibi

Siz ve ig arkadaslariniz politikanin "p"sini disinmeden 6nce bunlari 6grenmelisiniz.

1. Prensip

Miisteriniz maas gekinizdir. Maas ¢ekinin altindaki imza sizi yaniltmasin; bankaya bu parayi
koyan bu g¢eki imzalayan kisi degil mlsterinizdir. Misteri yoksa para da yok. Aslinda
musteriyi selamlama seklinizi "Merhaba, yemek igin tesekkdrler!" olarak degistirmeniz
gerekir. Musterilerin sagladigi para olmasa isiniz degersiz ve clizdaniniz bos olur.

Prensip Davranigi: Msterinin basarisi igin ne kadar ¢ok galisirsaniz, o kadar ¢ok para
kazanirsiniz.

Ne Yapabilirsiniz?

2. Prensip

Tutumunuz (kendinizi diigiince tarziniza adama sekliniz) verdiginiz hizmetin miikemmellik
derecesini belirler. Olumlu tutum hayatinizin temeli ve hizmet verme yeteneginizin de
belirleyici faktortudur. Musterinin tim sirketinizi olumlu olarak algilamasini saglayabilecek en
biyuk olasilik sizin olumlu tutumunuzdur. Msteriye sdylenen ilk s6zcukler ne kadar olumlu
(coskulu ve arkadasga)?

Prensip Davranisi: Her sabah pozitif tutum UGzerine 15 dakika okuyun. Olumlu ilk sézciikler
yaratin ve kullanin. Olumlu tutumunuzu korumak igin elinizden ne geliyorsa yapin.

Ne Yapabilirsiniz?

3. Prensip

Miisteriler yalnizca tek bir sebeple arar, bagvurur veya ziyaret eder, yardim
istemektedirler! Pek ¢ok kez onlara verdigimiz sey yardim degil sikintidir. Bir tirli
telefondaki otomatik kayit sesini, sesli mesaji veya tartismayi asamazlar. Cogu tiiketicinin
sikayetlerinden biri de sudur: "Gergek bir insanla konusmak igin neler gektigime
inanamazsin." Musteri nihayet bunlari astiginda, ¢oktan gilgina dénmis veya 6fkelenmistir
ve elbette su cevapla karsilasir: "Sirket politikamiz geregince..." ve misterinin tepesi atar.
Misteri, sorunlarini halledebileceginize (durumu ¢ozebileceginize) inanmasi halinde sizinle
konusmak (ve sizden bir seyler satin almak) isteyecektir. Glivenlerini kazanirsaniz, rakibinizi
aramazlar ve fiyatlara o kadar da 6nem vermezler, istedikleri yalnizca yardim ve rahatliktir.



Prensip Davranisi: Misterilerinizin neden aradigini ve her ihtiyaca cevap verebilmek igin en
iyi yolun ne oldugunu bilin.
Ne Yapabilirsiniz?

4. Prensip

Bir miisterinin degeri, o miisteriye yapilan yillik satis hacminin 20 katidir. Yilda 10.000 TL
satis hacmine sahip bir musteri 200.000 TL degerindedir. Bu, onu tuttugunuz zaman
kazanacaginiz, onu kaybettiginizde kaybedeceginiz meblagdir. Elinizdeki musterileri
tutmaya, yenilerini kazanmak igin harcadiginiz kadar ¢aba harciyor musunuz?

Prensip Davranigi: Her musteri temasi bir sonraki satisi kazanma firsatidir. Her musteri
etkilesiminde en iyisini yapin.

Ne Yapabilirsiniz?

5. Prensip

Yeniden satin almaya hazir bir miisteri giiglii bir is avantajidir.

Musterilerinizle olan iliskinizin kalitesi, devamhligi Grlinlerinizin fiyatindan daha fazla belirler.
Yeniden siparis alma hakkini kazandiniz mi? Sizinle is yapmak kolay mi? Satisi devam
ettirebilecek misiniz yoksa musteriniz fiyat arastirmasi mi yapacak?

Prensip Davranigsi: Satis tekniklerinin yerine iliski kurma stratejilerinizi 6n plana gikarin.
"Satis" zamanlarinda oldugu kadar "satis disi" zamanlarda da musterinizin gbzii 6nliinde
olun.

Ne Yapabilirsiniz?

6. Prensip

Miisteri memnuniyeti degersizdir. Memnuniyet artik migsteri hizmetlerinin kabul edilebilir
bir standardi degildir. Memnuniyet artik mlsteri hizmetleri basarisinin kabul edilebilir bir
olciisti de degildir. Oniimiizdeki bin yilda basari standardi ve dl¢iisii sadik miisterilerdir.
Sadece memnun kalmis olmalari sadik olduklari anlamina gelmez. Misterileriniz ne kadar
sadik? Disundigunuzden ¢ok daha az.

Prensip Davranisi: Sizin sadik olmanizi saglayan seylerin neler oldugunu anlayin ve bunlari
musterilerinize uygulayin.

7. Prensip

Miisteriyle konugsmayi tamamladiginizda veya bir islemi bitirdiginizde, onlar konusmaya
baslar. Musteriler hakkinizda ya iyi bir sey sOyleyecek, ya higbir sey sdylemeyecek veya kotu
bir sey sdyleyeceklerdir. Bunun en iyi yani ise sudur; soylediklerini belirleyen sey sizin
soyledikleriniz ve yaptiklarinizda.

Prensip Davranisi: Olumlu baglayin, olumlu bitirin ve ortaya olumluluk

koyun.



8. Prensip

Kulaktan kulaga reklam, reklamdan 50 kat daha giigliidiir. Amerika yalnizca reklamla
satilmiyor, kulaktan kulaga reklamla satiliyor: Biri digerine ne yapacagini, ne satin alacagini,
nereden alisveris yapacagini, nerede ne yiyecegini, nerede yasayacagini, hangi otomobili
kullanacagini VEYA ne YAPMAYACAGINI, SATIN ALMAYACAGINI, KULLANMAYACAGINI ya da
nerede ALISVERIS YAPMAYACAGINI, YEMEK YEMEYECEGINi veya YASAMAYACAGINI
soyliyor. Hatirda kalici misteri hizmetleri (olumlu kulaktan kulaga reklam saglamak igin)
yalnizca karsilikli insan iliskileri ile olusturulabilecek bir seydir.

Sir: Bagkalari igin olabileceginizin en iyisi olmak igin, dnce kendiniz igin olabileceginizin en
iyisi olmalisiniz. Bunun anlami ise, tutum, disiplin ve her glin kendi kendinizi egitmektir;
"sirket icin hizmet etmek" degil kendiniz igin olabileceginizin en iyisi olmak amaciyla hizmet
vermek demektir. Sokakta sirketiniz hakkinda neler séyleniyor? Reklama harcadiginiz parayi
kulaktan kulaga reklam igin harciyor musunuz?

Prensip Davranisi: Misterilere yardimci olan seyler hakkinda yazin, ticari sovlarda veya isle
ilgili etkinliklerde konusun; size "evet" diyebilecek insanlarin éniline ¢ikin ve dnce deger
katin.

Ne Yapabilirsiniz?

9. Prensip

Samimiyetiniz ve yardimci olma isteginiz basarinizla dogrudan orantilidir.

Diger sartlar esit oldugunda, insanlar arkadaslariyla is yapmak isterler. Diger sartlar esit
olmadiginda da, insanlar arkadaslariyla is yapmak isterler. Arkadas olmanin en iyi yolu
arkadasga davranmaktir. Ne kadar arkadas canlisisiniz?

Prensip Davranisi: Arkadasca baslayin, arkadasga bitirin ve arkadas

samimiyetini en ortaya koyun.

Ne Yapabilirsiniz?

10. Prensip

Sirket politikasi sirkete gore yazilmistir, miisteriye gére degil. Sirket politikasi, misteri igin
ne yapamayacaginizi-yapabileceginizi degil-soyler. Sirket politikasi ve musteri hizmetleri
birbiriyle gelisen seylerdir. Mlsteri ASLA "politika" s6zlini duymak istemez.

Prensip Davranisi: Politika ile ilgili bir durumla karsilastiginizda, sunu soyleyerek baslayin:
"Herkese esit davranmak igin..."

Ne Yapabilirsiniz?



11. Prensip

Hizmet bir duygudur. Ne oldugunu aldiginizda anlarsiniz-bu ylizden ayni seyi veya daha
fazlasin verin. Basit sir su ki; hissetmek istemediginiz higbir seyi baskalarina hissettirmeyin.
lyi bir is cikardiginizda bunu bilirsiniz, bunu hissedebilirsiniz. Elinizden gelenin EN iYiSiNi
yaptiginizda da bunu bilirsiniz. Bu i¢ten gelen bir EVET! duygusudur.

Prensip Davranisi: En son iyi bir hizmet aldiginizda kendinizi nasil hissettiginizi hatirliyor
musunuz? Misterilerinize her giin bu hissi yasatin.

Ne Yapabilirsiniz?

12. Prensip

Miisteri hizmetlerinin sirri-"EVET" ile baslamaktir. Misteriye istedigini neden
yapamadiginiza dair bir dizi 6zlir ve mazeret sunmayin. Co6ziim sunun, mazeret degil.
Prensip Davranisi: Cevabiniza "Bunu yapabilmenin en iyi yolu..." ya da "Bunun yapabilmenin
en kolay (hizli) yolu..." diyerek baslayin. Miisteri Hizmetlerinde Basari icin Ana ipucu: Bir
musteriye "hayir" demeden dnce, yoneticinizin onayini almayi gerektiren bir politika
kararlastirin.

Ne Yapabilirsiniz?

13. Prensip

Miisterinin iyi veya kotii hizmet ALGISI basarinizin ya da basarisizhginizin élgusiidiir.
Musteri bizimkinden farkli bir migsteri hizmetleri tanimina sahipse, bizim tanimimiz
gecersizdir. Sonugta, 6nemli olan musterinin nasil algiladigidir.

Prensip Davranisi: Misterinin en ¢ok 6nemli oldugunu diistindigu hizmet unsurlari
konusunda uzmanlasin. Bunlarin ne oldugunu nasil agiga ¢ikaracaksiniz? Onlara sorun.
Bunlarda nasil uzmanlasacaksiniz? Her giin elinizden gelenin en iyisini yapmaya ¢aligin.
Ne Yapabilirsiniz?



