Miisteri Hizmetleri Testi

Her soru i¢in kendinize puan verin. 1 =kotl/asla, 2=ortalama/nadiren, 3=iyi/ara sira,
4=cok iyi/sik sik, 5= mikemmel/her zaman

Puan

Sorular

Maasimin sunduklarimizi satin alan misterilerden geldiginin farkindayim.

Bugiin (ve her giin) iste ilk ginimm{s gibi davraniyorum.

Konustugum miisteri, kendini yerylzindeki en 6nemli kisi gibi hissediyor ve ben
de ona buna uygun sekilde davraniyorum.

Misteriler kendi nedenlerine dayanarak satin alirlar, benimkilere degil. Oncelikle
onlarin nedenlerini ortaya cikartirim.

Gulimserim!

Her zaman arkadas canlisiyim.

Coskumu gosteririm.

Her zaman olumlu olurum.

Soyledigim ilk s6z genel havayi belirler. Benimki her zaman dostca ve gliven
vericidir.

Misterilerin benim yardimima ihtiyac duyduklari icin aradiklarini biliyorum.
Oncelikle onlara yardim ederim.

Misterinin ismimi bilmesini saglarim.

Misteriye saygi kurallari cercevesinde hitap ederim.

Cesaretlendirici kelimeler kullanirim: "Elbette", "Sorun degil" veya "Bunu hemen
yapabiliriz".

Bir seyi 10.000 defa soylliyor olsam bile, sanki ilk defaymis gibi soylerim.

Misterimle daha iyi iliski kurabilmek icin kendi trinlerimizi kullanirim.

Ben Grinimiiziin veya hizmetimizin atesli bir kullanicisiyim; geceleri lizerinde
calisirim.

"Favori" Grinlerimi ve nasil kullanildiklarini biliyorum.

Misterilere daha fazla ne gibi secenekleri oldugunu soylerim.

Danisman olmaya calisirrm. Musterilerimin secimlerinden emin hissetmelerini
saglarim.

Durumun daha iyi anlasilmasi icin sorular sorarim. Sorular:

* isleriyle ilgili.

* Bizden nasil basarili bir sekilde yararlandiklariyla ilgili.

* Daha fazla ne yapabilecekleriyle ilgili.

* Daha fazla ne yapabilecegimizle ilgili.

e Uriinlerimiz arasinda favorileri olan triinle ilgili.

* Kararlarini soyutlamak icin. ("Size kalsa, hangisini alirdiniz?")

Misteriye yardimci olmayi sirket politikasinin 6niine koyarim (kurallari
¢ignemeden).

Bizimle is yapmayi kolaylastiririm.

Bizimle is yapmayi eglenceli hale getiririm.

Hizmeti kisisel bilgilere gore diizenlerim; musterinin "nedenini" ortaya ¢ikartirim.

Misterimin satin alma aliskanliklari ile ilgili bilgiler alirm.

Misterimin en sevdigi seyler hakkinda sorular sorarim ve ortak bir yanimizi
bulmaya calisirim veya onlarla kisisel olarak ilgilenirim.

Misterilere hizmet verirken kullandigim ikna edici 10 saglam s6zim var, bunlar
masamin lzerinde bulunur.

Hizmetle ilgili yeni yontemleri arastiriyorum.




Bir musteri "Hayir" dediginde, biliyorum ki aslinda beni degil, sadece yaptigim
teklifi reddediyordur. "Hayir" veya "reddedilmeyi" kisisel olarak almam.

Guclendirici ve glivence verici kelimeler kullanirim:
"Bey/Hanim, harika bir secim yaptiniz."

Ofkeli telefon konusmalarini profesyonel acidan olabilecegimin en iyisi olabilmek
icin bir firsat olarak goriirim ve en iyi hizmeti saglarim.

Oncelikle miisterinin sorununa empatiyle yaklasirim.

Evet ile baslarim.
("Bunu halletmenin en iyi/en kolay/en hizli yolu...")

insanlarin gerilimlerini arttiracak baska sorunlari oldugunun farkindayim.

Sinirli bir musteri ile yaptigim bir tartismayi kazanamayacagimi biliyorum. Bu
ylzden, tartismam.

ihtiya¢c duydugu yardimi almasini kolaylastirarak miisterinin asabiyetini gideririm.

Neden yapamadigimla ilgili mazeret sunmam.

"...a kadar kimseyi génderemeyiz" veya "Su anda elimizde hi¢ kalmadi" ya da
"...yapmamaliydiniz."

Sadece ne soyledigimin degil, nasil soyledigimin de 6nemli oldugunu biliyorum.
Her zaman olumlu bir sekilde konusurum.

Bir s6z verdigimde, konusmamda "bizzat" s6zcligini kullanirim.

Eger kotlyse son aramayl hemen unutabilirim. Onu derhal akhimdan c¢ikartirim.

Sorunun ardindan musterileri geri arayip, uygun sekilde hizmet

verilip verilmedigini ve her seyin yolunda olup olmadigini sorarim. Sonra, biraz
daha satis yaparim.

"Politika" s6zcligliniin yerine "Herkese adil olabilmek icin..." gibi s6zclikler
kullanirim.

Misteri ile telefonda konusurken arada bir ayaga kalkarim.

Her hafta bir saat sesimi kaydederim ve daha sonra arabada dinlerim.

is arkadaslarimdan 6grenirim.

Kendimle gurur duydugum igin, isimi de gururla yaparim.

Yeni bir seyler 6grenmeye giinde yirmi dakikami ayiririm.

Ben en iyisiyim; ¢clinkli 6yle olmaya calisiyorum ve oyleyim.

Benim ne istedigimin degil, misterinin ne istediginin 6nemli oldugunu biliyorum.
Bunun icin cabaliyorum.

Ne distindigiimiin, ne yaptigimin ya da ne soyledigimin 6éneminin olmadigini
biliyorum. Tek 6nemli olan sey misterilerin neyi algiladiklaridir. Bu prensibi
uygularim.

Miusterilere her sey icin tesekkir ederim.

Misteri ile yaptigim bir telefon gériismesini bitirirken her zaman yaratici bir yolla
"Tesekkirler" derim.

Tek kisiden sorumlu oldugumu biliyorum; o kisi benim.

icimden yaptigim olumsuz bir konusmayi durdurmak icin elimden gelen her seyi
yaparim.

Baskalarini suglamam ya da durumumla ilgili homurdanip durmam.

Evrenin genel miidiri pozisyonumdan istifa ediyorum.




Neler Ogrendik?



