Miisteri Hizmetlerinde Yanhs Olan Nedir?

Musteri hizmetlerine ve satis egitimine harcanan milyarlarca liraya bakarak, hizmet ve
satisin her yerde ¢ok iyi oldugunu dislinebilirsiniz.

Yanhs. Hizmet hala kéti ve gittikge de kotiilesiyor. Neden?

Bu ¢ok 6nemli bir soru.

Cok sayida neden, ¢ok sayida karmasik konu ve zor cevaplar var. (Cevaplar kolay olsaydi,
hizmetiniz de harika olurdu).

Konu, musterinin ne istedigi ve neye ihtiya¢ duydugu konusundaki anlayisin yetersiz olmasi
sonucunda onceliklerin alt Gst olmasinin yani sira, musteriyi sirket politikanizin kdti adami
yerine kahramani yapma konusundaki basarisizlikla ilgilidir.

iste hizmetin kétii olmasiyla ilgili 13 neden ve devaminda ¢éziim bulabilmeniz igin sorular.
Bu sorulara nasil cevap verdiginiz ve bunlarin ne kadarini gergeklestireceginiz, yeni
siparislerin size mi yoksa rakibinize mi gelecegini belirleyecektir.

Sorulari cevaplarken érnek olaylar bulun.

1. Yanlis misyon bildirgesi. Bunu reklam ajansiniz olusturdu, ama hig kimse bilmiyor ve
anlamiyor. Musteriyle degil, sirketle ilgili.
Herkesin bildigi, anladigl, izledigi ve ona uygun olarak yasadigi bir misyon bildirgeniz var mi?

2. Misteri hizmetleri icin yazili "prensiplerin” olmamasi. Cogu, musteriye degil sirkete gore
yazilmis bir dizi kurallariniz ve politikalariniz var. Prensipler, onlara uygun yasadiginiz,
politikalar ise birlikte yasadiginiz seylerdir.

Galisanlariniza ve isinize kilavuzluk edecek yazili muisteri hizmetleri prensipleriniz var mi?

3. Arkadasca baslama konusunda basarisizlik. Ne almak istiyorsaniz onu vermelisiniz. ilk bir
kag kelime, tim konusmanin havasini belirler (belki de bitiin bir iliskinin). Musteri
hizmetlerinin olusumundaki en énemli tugla "arkadasga yaklasim" dir. Bu ayrica deneyimin
en az istikrarli olan unsurudur.

Ekibinizdeki HERKES arkadas canlisi mi?

4. Séylenenleri miisterinin duymak istedigi sekilde séyleme konusundaki basarisizlik. On
saflardaki kisinin ilk egilimi, mazeret bildirmek veya bir seyin neden meydana geldigini
actklamaktir. Bu misterinin duymak isteyecegi en son seydir. Misteriler, kendileri ve
ihtiyaglarina uygun olarak verilen cevaplar isterler.

Bildirilen her duruma uygun "en iyi karsilik" sizde bulunuyor mu?

5. Ust yonetimin ortaya koydugu yanlis 6rnekler. Yonetim, genelde miisteriler ve
¢alisanlarca ayni derecede erisilmezdir. Onlari ayirt etmek kolaydir; onlara gelen telefonlar
su sozciklerle alinir, "Ona bunun neyle ilgili oldugunu séyleyeyim mi?" Ayrica aramalariniza
dénecegine GUVENEMEYECEGINIZ kisilerdir, baskalarina yardimci olmaktansa kendi
islerine bakmakla daha fazla ilgilidirler.

Ust yénetiminiz misterilerinizle ne kadar giinliik temasta bulunuyor?




6. Sirketler ¢calisanlarinin miisterilerine kaba davranmasina ve onlara "hayir" demesine
izin veriyor. Bir musteriyi reddettiginizde, gereksinimi halen siirmektedir ve gilgina doner.
Ardindan "Benimle bdyle konusmayin" ya da "Bununla ugragsmak zorunda degilim" diyerek
yangina korukle gidersiniz. Sikayet eden bir misteri bir firsattan ¢ok karin agrisi olarak
gorulir.

Musteriye kim "Hayir" diyebiliyor? Sikayetleri nasil ele aliyor, belgeliyor ve gideriyorsunuz?

7. Sorumluluktan kagmanin ve sugu baskalarina atmanin yaygin oldugu bir ¢cagda
yasiyoruz. Sorun departmanda degil; sorun kiside. Sorun "yénetim" degil; sorun insanlar,
isinize ve kararlariniza imzanizi atin. Sorumluluk alanlar o kadar nadirdir ki sikga édul alirlar
ve haklarinda makaleler yazilr.

Sikayeti alan kisi sikayetin ¢ozullp ¢ozulmedigini gormek igin takip ediyor mu? Calisanlarinizi
sikayetleri ustalikla ele almalari nedeniyle 6dullendirir misiniz?

8. Sirketler miisteri "sadakatinden" ¢cok "memnuniyeti" ile ilgilenir. Memnuniyet sadakatin
en disik formudur. Memnun kalan misteriler her yerden alisveris edecektir; sadik
miusteriler ise degistirmeden 6nce savasirlar ve referans vererek baskalarinin da sizinle
¢alismalarini saglarlar. Memnun kalan musteri kayitsizdir. Sadik musteri ise
savunuculugunuzu yapar.

Memnuniyeti mi yoksa sadakati mi dlgiiyorsunuz?

9. Diigiik egitim biitgesi. Blyik sirketler, altmis saniyelik tek bir reklama musteri hizmetleri
programina bir senede harcadiklarindan daha fazlasini harcarlar. Reklama "miusteri"
hizmetlerinden daha fazla para harciyorlar.

Hizmet programi ve egitim biltgenizin reklam bitgenize orani nedir ya da daha iyi ifade
etmek gerekirse, reklam bitgeniz kulaktan kulaga reklam buitgenize kiyasla nasil?

10. Rekabet avantajlari yerine, rekabet sorunlarina odaklanmak. "Fiyatimiz ¢ok yiiksek",
"Pazar payimiz ¢ok diistik" rekabet sorunlaridir. Havayollari musterileri sira alti bagaj yeri ve
icilebilen kahve isterler. Bunlar rekabet avantajlaridir. (Rekabet avantajinin tanimi sudur:
Misterinin ¢ok 6nemli oldugunu disindigi ve sirketinizin Gstiin oldugu sey.)

Yukarida sunulan yeni tanima gore, rekabet avantajlarinizi tanimladiniz mi?

11. Sirketler yalnizca "sirket egitimi" ve "politika egitimi" vererek 6liimciil bir hata
isliyorlar. Sirketler biraz "miusteri hizmetleri" egitimi veriyor olabilirler ancak ¢ok azi
herhangi bir "kisisel gelisim" egitimi (olumlu tutum, amaglar, dinleme, sorumluluk, gurur ve
iletisimsel beceriler) veriyor. Bu 6zellikle, dncelikli olanin sirket politikasi veya el kitabi degil,
olumlu bir tutum oldugunu bilmesi gereken, 6n saflardaki personel igin 6limcildir. Ana
kural: Sirket egitimi verdiginiz 6lgtide kisisel gelisim egitimi verin.

En cok ihtiyaci olan galisanlariniza ne kadar kisisel gelisim egitimi veriyorsunuz?




12. Sirketler her giin yerine yalnizca arada bir egitim veriyorlar. Gliinde on bes ila otuz
dakikalik bir egitim her galisani bes yilda diinya ¢apinda bir uzman haline getirir.
Sirketiniz glinde ne kadar egitim veriyor?

13. Satis ve miisteri hizmetleri profesyonellerinin gergekte kim oldugunun yanhs
tanimlanmasi. Bir musteriyle (sik sik hatali bir sekilde muvekkil, hasta, Uye, yolcu, abone
veya misafir olarak anilir) konusan herkes miisteri hizmetlerinden sayilir. is hayatinda,
muhasebe ve nakliye departmanlari, bunun sirketleri (maas ¢ekleri) Gzerindeki uzun vadeli
etkisine dair en ufak bir fikre sahip olmadan (veya bunu umursamadan), her giin milyarlarca
dolarlik misteriye islem yapiyorlar. Yaptiklari sey, prensibi anlamadan, sadece politikayi
izlemek. Politikaniz, parayi 30 gln iginde tahsil etmek olabilir ancak prensip musterinin maas
¢ekiniz oldugu ve ona saygil davranilmasi gerektigidir.

Sirketinizde, mugterilerle her giin etkilesim iginde bulunan kisilerin bir listesi var mi? Bu
listedeki kisiler, sirketin musteri hizmetleri prensiplerini "diinya klasmaninda" olacak sekilde
anhyor, ylritiyor ve sunuyorlar mi?




