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Icerik
Musteri Odaklilik nedir? Musteri lliskileri nedir?
Musteri memnuniyeti mi? Musteri tatmini mi?
Musteri ihtiyaci ve beklentileri nelerdir ve nasil
tanimlanir?
Musteri odakl yaklasimda iletisimin yeri

Musteri odakl yaklasimda calisanlar nasil motive
edilir?
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MUSTERI ODAKLILIK

Musteri odaklilik, kosulsuz musteri memnuniyeti degil;
dogru musteriye, dogru zamanda, dogru fiyat ile dogru
teklifin yapilmasidir. Musteriye hak ettigi diizeyde
hizmet verilmesidir. Musteri odakli yapilarda her
musteri esit degildir. Once musteri taniminin, sonra da
iyi musteri taniminin yapilmasi gerekir.
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MUSTERI ILISKILERI?

Mausterilerini tanimak, onlarin ihtiyaclari paralelinde uygun Grin ve hizmetleri gelistirmek.
Bu siirecin yonetilmesi de Musteri iliskileri Yonetimidir ve ;

* mausterilerle olan surekli iliskileri,
e operasyonel ve analitik olarak

ele almaktadir.

Bir yonetim stratejisidir !
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MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

* Miusterilerle iyi iliskiler kurmak

* Miusteri sadakati ve baghgi yaratmak

* Mevcut misterilerle iliskileri devam ettirmek

* Yeni musteriler elde etmek

* Uyumlu faaliyetler saglamak

* Miusteri istek ve ihtiyaclarini tam zamaninda karsilamak
* Misteri memnuniyetini en Ust seviyeye ¢cikarmak

* Miusterilere kendilerini 6zel hissettirmek

* Miuisteri degeri yaratmak

* isletmeye fayda saglamak

* Miusteri gruplariicin karhlik modelleri olusturmak
 Dogrudan pazarlama ¢alismalarini planlamak ve uygulamak

* Halklailiskiler ve kurumsal pazarlama takimlarina merkezi destek vermek ve
yonlendirmek

» isletmede farklilasmayi saglamak
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MUSTERILERE YAKLASIM

... Beklentilerin karsilanmasi...

.... MUSTERI TATMINI...

ve ... beklentilerin asilmasi...
...MUSTERI MEMNUNIYETI!
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MUSTERI... ODAKLI MI, MERKEZLI Mi ?

e Pazarlama anlayisi ginimuzde musteri odakl
disinme kavramindan, musteri merkezli
distinmeye kayiyor:

 Musteri odakli distinme:
— “Kosulsuz musteri memnuniyeti” anlayisi

— Musterinin mevcut Urin ve hizmet yapimiz
cercevesinde hos tutulmasi

— Tatmin olmus musterinin sadakatinin ileri dénemde
kar getirecegi anlayisini iceriyor
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MUSTERI... ODAKLI MI, MERKEZLI Mi ?

 Musteri merkezli disunme:

— “Tdm is tasarimimizi musterinin mevcut oncelikleri ve
degisen tercihleri cercevesinde nasil olusturabiliriz?”
* Musteriyi gercekten dinlemek ve anlama cabasi

* Misteri adina, onlarin hentz farkinda olmadiklari beklenti
ve yararlari da disinmek

* Kisiye o6zel pazarlamal
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MUSTERIMIZ KIMDIR...

Bizden bir hizmet beklemeye hakki
olan kimsedir!
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MUSTERI BEKLENTILERI

Mukemmel musteri hizmetleri ve yuksek musteri memnuniyeti, beklentileri anlamakla baglar. Musterilerinizin kim
oldugunu ve ne istediklerini bilmeniz gerekir.

Sirketler musteri memnuniyetini dlgerken su iki soruyu sorar:
1- Sunduklari Grln veya servis beklentileri kargiliyor mu?

2- Musteriler sunulanin beklentilerinin Gstiinde bir servis oldugunu digsunidyor mu?
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Musteri ihtiyaci ve beklentileri
nelerdir ve nasil tanimlanir?

Musteri standart bir servis anlayisi bekler
Hizmet slireciniz beklentileri asmada kilit noktadir

Musteri beklentileri kendi icinde ¢atisan iki ayri asamadan
olusur

Musteri iletisim kurmak ister

Sozunuzu tutun
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Musteri ihtiyaci ve beklentileri
nelerdir ve nasil tanimlanir?

4 avantaj:

* Musterileri mutlu etmek ve daha ylksek misteri memnuniyeti yaratmak
icin gerekli hizmet dizeyini anlamanizi saglar.

e Calisanlarinizin musteri beklentilerini gerceklestirme konusuna
odaklanmasini saglar.

* Beklentileri asmaniza imkan tanir ve sayesinde sadik bir musteri kitlesine
sahip olursunuz.

* Musteri sikayetlerini cozmenize yardimci olur. Sikayetler beklentilerin
karsilanmamasi sonucu olustugundan bu sorun ortadan kalkarsa
problemler daha cabuk ¢ozulir, siz de gonul rahathgiyla isinize
bakabilirsiniz.
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TEMEL KAVRAMLAR

* YAPTIGIMIZI ZEVKLI BIR iS OLARAK GORMEK
— Bir is yapmaya deger ise, iyi yapmaya da deger!

* En temel gercek:

— Insan iliskileri zevkli bir is olarak goruliir ve belirli
asamalara dikkat edilerek gerceklestirilirse
eglencelidir!

— Sadece “is” olarak algilanirsa cekilmez olacaktir!
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TEMEL KAVRAMLAR

KARSIMIZDAKININ GORDUGU GiBi GORMEK

— Karsimizdakinin davranislarini etkileyen unsurlari
belirlemek

— Karsimizdakinin mevcut konum ve hedeflerini
belirlemek

— Karsimizdakinin ihtiyaclarini anlamaya caba gostermek

— Karsimizdakinin is yapma aliskanlik, stirec ve
proseduridnu anlayisla karsilamak, yonlendirmede
sabirli olmak

— Karsimizdakinin bakis acisini yakalamaya calismak
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TEMEL KAVRAMLAR

« KARSIMIZDAKI KAZANIRSA BIZ DE KAZANIRIZ

Hedeflenen uzun dénemli isbirligi ve yonlendirmenin kabul
ettirilmesi icin Kazang¢/Kazanc¢ (Win/Win) konumu devam
ettirilmelidir

— Gereginden fazla zorlamamak... Karsimizdaki kaybedebilir

— Buyuk taviz vermemek... Biz kaybedebiliriz

— Kavgaci olmamak...  Hem karsimizdaki, hem de biz
kaybedebiliriz
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TEMEL KAVRAMLAR

* HER ADIMI SIRASIYLA TAMAMLAMAK

— Her kisinin algilama ve kabul stireci farkl olabilir.
Bunu anlamak ve uygun zamanlamalari yapmak

— Kabul ettirme strecinde bir sonraki adimi
karsimizdaki hazir oldugunda atmak

— Sabirli olmak, acele etmemek
— Ancak gec de kalmamak
— Dogru zamanlama icin yaninda olmalk, izlemek

®
(-/
Im
a ' www.aimdanismanlik.com

Egitim, Kocluk ve IK Danismanhd:



TEMEL KAVRAMLAR

o KARSIMIZDAKINi OLAYA DAHIL ETMEK

— Karsimizdakine olayin icinde oldugunu hissettirmek

— Birbirimizi en iyi sekilde anladigimiz ortami
olusturmaya 6zen gostermek

— Karsimizdakinin éngdrilen sartlari sindirmesi ve
kabull icin firsat tanimak

— Karsimizdakine “kabul ettirdigimizi” degil “kabul
ettigini” hissettirmek
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MUSTERI ILISKILERI PROFESYONELI...

e Stratejik disunebilmek icin,

— urdn, pazar, rekabet ve pazarlama bilgisi,

— yaratici satis ve pazarlama yaklasimi,

— musteri ile saglikli iliski kurma ve surdirme,

— sunma becerisi, muzakere becerisi, planlama,
organizasyon

— Ortaya cikartmak gerekir.
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ASLINDA ISIMIZ NE?

* DANISMAN...
— Bilgi vermek, tavsiyede bulunmak, teredditleri gidermek...

e PROBLEM COzUCU...

— Kargimizdakinin problemlerini anlamak, yonlendirmek,
cOzum getirmek...

* PROFESYONEL ORTAK...

— Karilmlzdakmm karar vermesine yardimci olmak, kararina
katilmak, kararin yarattigi tatmin duygusunu bizzat yasamalk,
mutlulugumuzu gostermek...
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Gorusme
oncesi hazirhk

~

MUSTERI YAKLASIMI ADIMLARI

Goriismeye hazir miyim?

Uriin, sistem, pazar bilgim eksiksiz mi?

Gorusmenin
baslangici

~

Gorusmenin
kontrolu

~

Cozum

~

Gorusmenin
kapatiimasi

Olumlu bir izlenim birakabiliyor muyum?
Onyargisiz miyim? Dinliyor muyum?

Giiven veriyor muyum? Istekli miyim?
intiyaclara, isteklere, beklentilere yénelik
sorular soruyor muyum?

Miisterinin ihtiyaclari, beklentileri ile ¢o6ziimii
eslestirebiliyor muyum?

Onermem miisteri yapisina, ihtiyacina uygun mu?

Miisterinin tatmin oldugunun
belirtilerini yakaladim mi?

Miisterinin teyidini aldim mi?
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OLMAZSA OLMAZ: ILETISIM BECERISI

* lyi musteri iliskileri ydnetiminde iletisim becerisi en
Ust dizeye tasinmak zorundadir.

* |letisim kurulan ortami, sartlari, ve araclari tanimak ve
etkin sekilde kullanip, iletisim engellerinin etkilerini
gidermek iliskide basariyi getirir.
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DINLEME

* Dinlemek ve isitmek farkhidir;

e |sitmek:
— kelimeleri, sozleri duymaktir.

* Dinlemek:
— soylenenlere dikkat etmek,
— yorumlamalk,
— hatirlamayi gerektirir.
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SORU SORMAK...

RUDYARD KIPLING

“Benim alt1 dirist usagim var; onlar bana butln
bildiklerimi 6grettiler;

Isimleri: Ne, Nerede, Ne Zaman, Nasil, Kim,
Nicin.”
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SORU SORMANIN AMACLARI

= Sicak iliski kurmak
= Bilgi almak
= |htiyaclarini saptamak

= Anladigimizi teyid etmek
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S.C.S. yontemi nedir?

- S Soru
— C Cevap
- S Soru

* S.C.S. yontemi danisman ile musteri arasinda sorular ve cevaplarla
oynanan bir tenis maci gibidir.

e S.C.S. yontemini kullanmamiz;

— Bizim kontrolu elde tutmamizi,

— Musterimize uygun yonlendirme yapmamizi,

— Daha etkin hizmet vermemizi saglar.
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Zor Musterilerle Basa Cikmak

* Daldan dala atlayan musteriler:

— S.C.S yontemi, daldan dala atlayan, sohbete bayilan
musterilerin
* belirli bir konuya yoneltilmesini,
e cercevenin daraltilmasini ve
* musterinin ihtiyacg ve isteklerinin belirlenmesini saglar.

— Bu tlr musterilerde cogunlukla kapali-uclu sorular
kullantlir.
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HIZMET TARZLARI

Hizmet tarzlari iki temel gruba ayrilir:

Talimat yogun davranis:

* Secenekler tek tek ortaya konur, kilavuzluk islevi yerine
getirilir, iletisim daha cok ne, nerede, nasil, ne zaman, kim
sorularinin cevaplanmasiyla tek yonli olarak gerceklesir

Destek yogun davranis:

» Aktif dinleme, kabul etme ve tesvik 6n plandadir, guven
verme cabasi sergilenir, iletisim cift yonli olarak gerceklesir

Bu davranis gruplarinin disuk ya da yuksek
olmasi iki ayri eksende bileske yaratarak 4 temel
hizmet tarzini olusturur.
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YAPICI DAVRANISIN ESASLARI

Spesifik ve net olmak, dnyargi ve varsayimlardan
uzaklasmak, duruistlik, given

Kisiye degil soruna, olaya odaklanmak
Nasil soylendigini degil, ne sdylendigini dikkate almak

Gercek ihtiyaci belirlemek, 6ncelikleri farketmek
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HANGISI ?

lyi, miikemmelin diismandir.
Mukemmel, iyinin dusmanidir.

“Elindekini koru, ama asla yetinme!”
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