SONSUZ MUSTERI MEMNUNIYETi ALDATMACASI

Sonsuz memnuniyet olas1 nudir?

Miisteri yonetimi, miusteri servisi, call center gibi konu basliklarinin altinda “sonsuz miisteri
memnuniyeti” kavrami siklikla gegiyor. Bu kavram kullanilirken ¢ok kolay yazilip, konusmalarda
cok kolay soyleniyor. Arkasi nasil ve hangi ilkelerle doldurulacagina bakilmadan kullanihiyor. Ustelik
insan dogasina aykir1 bir mantikla kullaniliyor.

Sonsuz kelimesi dylesine biiyiik ve ulasilmaz bir
anlam tasiyorken; karsilikli bir diyalog veya anlasma
cercevesinde kullanilmasi hem biiytik bir iddia ve
imkansizligin da ifadesidir. Denebilir ki sembolik bir
anlam tasiyor. Sembolik ifadeler, i¢i kof aldatmacalar
degildir. Kelimeler ve kavramlar1 kullanirken daha
ozenli ve saygili olmamiz gerektigine inaniyorum. Bu
0zenin insana saygl anlamina da gelecegini
unutmayalim.

Sonsuz memnuniyet olas1 midir? Musterinin aldig1 bir
irun veya hizmet ile ilgili olarak bilhassa sinirlarini
bilmesi, firma ile arasindaki akdin nasil bir ¢ercevede olacagini belirleme ihtiyaci vardir.
Satin aldig1 tirtin ve hizmetin karsilandig1 kazanacaklarini miusterinin bilmesi hakkidir.
Beklentilerinin nereye kadar gergeklestirilebilecegini ve sinirlarini bilmesi hem yasal hem de insani
bir zemin yaratir.

Miisterinin triinii veya hizmeti aldig1

firma arasindaki kontrattir.

Bu tip bir kontrat miisterinin ;

memnuniyetinin hangi kosullar v’
altinda gergeklesecegini gormesidir.
Elbette kosullar belirlenirken hem
miusterinin hem de ilgili firmanin
yasal zemin cercevesi hakkinda
bilin¢li olmasi 6nemlidir. Miisteri
bilincinin gelistirilmesi sonsuz
miisteri memnuniyeti kavramindan
cok daha 6nemli ve degerli bir
kavramdir. Miisterinin aldigi tiriin ve
hizmet konusunda beklentilerini ve
beklentilerinin hangi kosullar altinda gerceklesme olasilig1 oldugunu 6grenmesi gerekir. Firmalarin
miisteriye dogru ve net bilgi vermesi miisteriye de saygidir.
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Miisterinin sonsuz memnuniyetin disinda aldig1 tiriin ve hizmet hakkinda net bilgiye, yasal
haklarini ve lriin veya hizmet ile ilgili istek ve beklentilerinin nereye kadar karsilayabilecegini
gormesi gerekir. Bu bilgi 1s181nda satin alma kararini miisteri vermelidir. Toz pembe ve sinirsiz
hizmet masali siire¢ icinde kizginlik ve hayal kiriklig1 yaratir.

Kisileri irtin veya hizmeti satin almalari i¢in etkilemek adina sonsuz memnuniyet aldatmacadan
Oteye gecmez. Bu tip psikolojik oyunlar ve gosteriler lriinl veya hizmeti satan firma ile miisteri
arasinda giivensizligin temelini olusturur.

Zaman zaman reklamlarda alinan triin veya hizmet karsiliginda verilen yan hizmetlerden
bahsedilir. Fakat bu yan hizmetlerin aslinda belirli kosullar1 vardir. Miisteriye dogrudan bu kosullar
yansitilmadiginda firma ile miisteri arasindaki ilk gerginlik patlak verir.

Bireylerin sonsuzluk kavrami icinde beklentilerinin ucu bucagi yoktur. Gergekten bunu
karsilayabilecek bir firma var midir? Benim hayallerimin karsiligini verebilme imkaniniz var mi?
Sonsuz memnuniyetim i¢in taleplerimi duysaniz acaba ne kadarini gerceklestirebilme gliciiniiz var?
Glicli bir “Evet “ duyacagimi hi¢ sanmiyorum. Bu sinirsizlikta bazi sinirlara ihtiyacimiz olacak.
Gereksiz yere birbirimizin canini sikmayalim. Belki farkl bir kavram bize rahat bir nefes
aldiracaktir. Herkesi de tanrisal bir kurgudan kurtaracaktir.

Saglikli bir miisteri memnuniyeti yaratmak sanirim sinirlarimizi belirlemede yardimci olacaktir.
Saglikli bir miisteri memnuniyeti i¢in,

v' Saglikl bir iletisim

v Dirist ve ac¢ik bilgi

v Arastirma (durum analizi)

v’ Yaraticilik

v/ Misteriye verilen deger

Saglikl iletisim
Miisterinin beklentilerinin saglikli bir zemine oturmasinda triin veya hizmeti sunan firmanin esas
gorevidir. Uriinii veya hizmeti
sunan firma ile musteri
arasindaki iliski zemini gii¢lii
olmalhdir. Miisteri ile bulusma
noktalarinin saglam bir zeminde
gerceklestirilmesi 6nemlidir.

Diiriist ve ac¢ik bilgi
Miisterinin alacagi iirtin ve
hizmet ile ilgili bilmesi ihtiyac
olan herseyi kapsar. Kullanimi,
omrt, kullanma stiresi, garanti
sartlari, vb bilgilenmesini
kapsar.
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“Motive olabilmek icin kendinize gtivenmelisiniz.
Kendinize siz inamirsaniz, baskalar: da inanir.”
George Shinn!

Arastirma (durumsal analiz)

Miisterinin alacagi bir iiriin veya hizmetle ilgili beklentilerinin 6l¢iilmesidir. Uriin veya hizmet
pazara verilmeden dnce ve pazara verildikten sonrada miisterinin ilgi ve memnuniyetinin
Olglimlenmesidir.

Firmalarin gelecek planlarini olusturmasindaki en 6nemli aragtir. Miisterinin her zaman nabzinin
tutulmasi gerekir.

Yaraticihik
Miisteriye ulasma metotlarinin 6znelligi ve etki gliciidiir. Miisterinin yasadig1 sorunlara ¢o6ziim
bulma hiz1 ve becerisidir.

Miisteriye verilen deger
Miisterinin gérdugi ilgi ve alakanin uygunlugu ve etkisidir. Miisteri triin veya hizmet alindiktan
sonrada deger gormek ister..

Uriiniize veya vereceginiz hizmete sizin giiveniniz tamsa miisteri icin kaygilanmaniza gerek
olmayacaktir.
Saglikli alisverisler.

Aylin CEVIK
Danisman Psikolog & Egitim Uzmani
Ogretim Gorevlisi
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! NBA’deki Charlotte Hornets takiminin sahibiydi ve yazar



