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Popiiler Goriisiin aksine, Miisteri
Hizmetleri Ge¢cmiste Kalan Bir Sey
DEGILDIR!

Uriin ve fiyat kesinlikle miisterilerin zihninde énemli farklilagtiricilar
olmakla birlikte, miisterinin kalbine giden yol, {istiin hizmet sunan kisilerdir.
Ustiin hizmet saglayicilar, telefonla veya yiiz yiize olsun, ilk temastan
misterilerle gili¢lii ve anlamli iligkiler kurar. Nasil dinlenecegini biliyorlar;
Giiliiyorlar ve samimiler. [yi hizmeti mitkemmel hizmete déniistiirmek

icin her giin takip edilen birkag bilingli adim atiyorlar. Bu kitapg¢ikta, uzun
vadeli iligkileri gelistiren, her miisteri etkilesiminde iistiin hizmet sunan

ve rakiplerinizi her seferinde toz icinde birakmaniza olanak taniyan pratik
stirecleri uygulamaya koymak i¢in hizli ve kolay ipuclarini bulacaksiniz.

Hizmet Iliskilerle Baslar

Ustiin hizmet saglam iliskiler ile baslar.
Miisterilerle iliskileri gliclendirmenin dokuz yolu vardir.

“Dost Kazanma ve insanlari Etkileme “ Prensipleri: iliskileri Gelistirmek

Dost Canlisi Bir Kisi Olun

1. Elestirmeyin, kinamayin veya sikayet etmeyin.
. DUrast, samimi bir sekilde takdir edin.

. Diger insanlari canlandirmak igin istekli olun.

. Bagkalariyla gergekten ilgilenin.

. Gulimseyin.
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. Bir kiginin adinin, o kisinin, herhangi bir dilde en tatli ve en
Onemli sesi oldugunu unutmayin.

7. lyi bir dinleyici olun. Baskalarini kendileri hakkinda konusma-
ya tesvik edin.

8. Karginizdaki kiginin bakis acisindan konusun.

9. Karginizdaki kigiyi 6nemli hissettirin - ve bunu igtenlikle yapin.
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Sikayeti Cozum Stireci
Sikayetleri ¢ozme stirecine sahip olmak, sorunun
duygusal ve pratik yonlerini ele almamiza yardimci olur.

1. Selamlama

2. Dinleme

3. Sorular

4. Empati

5. Sorunu ele alma

6. Test Sorulari

7. Ekstra yardim énermek

8. Gelismeleri takip etmek

1. Selamlama

Her zaman telefona cevap verin veya insanlara, onlardan haber almaktan mutluluk
duyuyormussunuz gibi selamlayin. Arkadasca bir sekilde baslayin. Bunu séylemek
kolay, ancak yapmak zor olabilir. “Giindiiz siki bélmelerde yasayabilmeliyiz” ve bu
miisteri iletisiminden 6nceki olumsuz deneyimleri ayirmaliyiz.

2. Dinleme

Siklikla aynu tiir sikayetler aliyoruz, bu yiizden insanlari gercekten dinlemeyi
zorlastiriyor. Onlara hayal kirikliklarinin bir kismini gésterme firsati verin. Empati
kurun. Gergekei olun ve duygularinizla dinleyin. Cok hizli yanit vermeye baslayarak
pismanlik duymasini énleyin. Kisa dinlemeler veya acgiklayici sorular gibi aktif
dinleme belirtileri gosterin.
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3. Sorular

Endiseyi acikliga kavusturmak i¢in sorular sorun. Yine, insanlar1 ve meselelerini
anlayincaya kadar karsilik vermemiz gerekir.

a. Temel sorular problemin temel gerc¢eklerini yakalar. Bu bize, baz1 duygular:
sikayetten almamiz i¢in bize bir firsat sunar.

b. Ayrintili sorular daha fazla ayrinti toplar. Bu, miisteriye konularini ve duygularini
genisletme sansi verir. Miisterinin daha fazla konusmasini tesvik etmek i¢in bu
sorular nispeten kisa olmalidir.

c. Degerlendirici sorular, miisterinin zihninde, konunun ciddiyetini anlamamiza
yardimci olur. Bu, miisteriyi neyin tatmin edecegini de degerlendirdigimiz yerdir.

4. Empati Kurma

Kisi ile bir anlasma noktasi bulun. Bu, sikayeti kabul ettigimiz anlamina gelmez.
Muisteriyi, onlarin hissettiklerini ve duygularini anladigimizi gésterdigimiz yer
burasidir ve bunlarin onlar i¢in 6nemli oldugunu biliriz.

5. Sorunu Ele Alma

Simdi duygusal konular ele alinmissa, sikayetin pratik yonlerini ¢c6zmek i¢in tiim
giiciiniizle her seyi yapin. Kurulusunuzun eylemleri i¢cin sorumluluk alin. Limonu
limonataya ¢evirmek i¢in bir firsattir. Sorunlarinin basaril bir sekilde ¢oziildigiinii
goren insanlar sizinle is yapmaya devam etme egilimindedir.

6. Test Sorunlari

Sikayetin duygusal ve pratik yonlerini ne kadar iyi ¢6zd{igiiniizli test etmek icin
sorular sorun. Miisteriye konusmak i¢in baska bir firsat verin. lyi bir dinleyici olun.

7. Ekstra Yardim Onerme

Miisteri icin bagka neler yapabileceginizi sorun. Bu, konusmayi sikayetten
uzaklastirmak icin bir firsat saglar, bdylece olumlu bir notla sonlandirilmasini
kolaylastirir.

8. Gelismeleri Takip Etmek

Siklikla, sikayetler ilk temas noktasinda tamamen ¢oziilemez. Miisteriye geri donmeniz
gerekiyorsa, hizli ve dogru yapin. Sikayet ¢6ziilmiis olsa bile, miisteriyle tekrar iletisim
kurmak i¢in bir neden olusturun. Ornegin, katma deger vermenin bir yolunu bulun.
Ayrica, kurulusunuzdaki sorunlarin kok nedenlerini ¢6zmenin yollarini arayin.
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Miisteri Sikayetlerini Cozme

Sikayetlerin Coziilmesi icin Rehber

» Kisisel olarak almayin.

e Empati kurarak dinleyin.

e Miisterinin adini kullanin.

e Onlarin bakis agisina saygi gosterin.

 Sorunuza sahip ¢ikin.

» Kurumsal yonergelere veya politikalara bagvurmaktan kaginin.
e Kahraman olmak i¢in bir firsat yaratin.

» Semptomlari degil, hastaliklar1 tedavi edin.

Kizgin Misterilerle Basa Cikmak

Bu prensiplerin akilda tutulmasi, miisteriyle durumun bozulmasindan ziyade, iyilestirmemize yardimci
olacaktir

e Sakin ol. Diplomatik ve kibar olmaya c¢alisin. Kizmak sadece miisteriyi sinirlendirir.

e Arayanin bakis acisiyla ilgili seyleri gormeye calisin. Belki de ayn1 durum goéz 6niine alindiginda, onlar kadar
iziileceksiniz.

o Endiseyi arttirmak ve ictenlikle yapmak icin kisiye tesekkiir edin. Size ve kurulusunuza memnun miisterilerin
Onemini vurgulayin.

e Anlayish dinleyin. Bazen, ¢i8lik atan kisi, onlara yardim edemeseniz bile, birinin kendilerini dinlemesini ister.

e Gergekleri ve duygularini anlamak i¢in sorular sorun. Cevabinizi hazirlamaktan ziyade 68renerek dinleyin. Cok
hizli cevap vermeyin.

» Endiseleri ile anlasma noktalar1 bulun. Kisiyi dinlediginizi gostermek i¢in ortak bir zemin olusturun.

o Her zaman sorunu veya ¢atismay1 ¢6zmeKk icin bir isteklilik gosterin. C6ziimiin olabildigince kolay gériinmesini
saglayin.

e Gergekei olun ve kisiliginizi gosterin. Politikalar1 alintilamak yerine anlayish bir arkadas olarak yanitlayin.
e Saglam olun ama cevaplarinizla anlayin.

e Son ¢are olarak, amirinizin arayan ile konusmasini saglayin. Amiriniz sizinle ayni seyleri sdyleyebilir, ancak
bazen bir baskasindan duymak miisteride olumlu bir etki yapar.
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Telefonda nezaket

Kisiliginizi telefondan goésterin.Konuskan olun.
Miisterinin adini kullanin.

Tam adinizi verin.

Anlamak i¢in dinleyin.

Acik uglu sorular sorun.

Kisinin diisiinmesi ve konusmasi i¢in zaman taniyin.
Uygun oldugunda sessizligi doldurun.

Duyarl bir dinleyici olun.

Giilllimseyin.

E-posta yerine ¢agri yapin.

Sahipligini listlenin. Baskalarini suglamayin.
Miimkiin oldugunca ayakta durun.

Hoparlorlii telefonu kullanmadan énce izin isteyin.
Diger Kkisi ile ayn1 oranda konusun.

Acik olmak icin fikirler arasinda duraklayin.

Her zaman arayan kisiye tesekkiir edin.
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Bir Basvuru Kazanma

Yonlendirmeler soruldugunda:

Basvuran Kkisilerin satin alma olasilig1 daha ytiksektir.

Yazili olarak, telefonla veya sahsen giris yapin

Bir Basvuru Istemek

Gergin veya agresif hissetmemeyi nasil yapabiliriz? lyi

bir iliski stirdiirmek istiyoruz ve kazan-kazan-kazan
senaryolari olusturmak istiyoruz. Basit bir konusma
stirecine sahip olmak, ne sdyleyecegimizi ve nasil
soyleyecegimizi bilmemize yardimci olur. En 6nemli
husus, kendimize sormanin faydalarini hatirlatmak, sonra
sadece sormaktir.

1. Adim: Miisteriye belirli avantajlarini hatirlatin.
Yararlarini biliyorsaniz, bu ¢ok kolay olur. Size
soylediklerini veya kendi bilgi ve deneyimlerinize
dayanarak bildiginiz bir seyi aciklayiniz. Goriislerini
sohbet yoluyla alin.

Ornek: Ben Terri, Dale Carnegie Training®'’in ekibinizin
belirli siire¢ sorunlarinin ¢éziimiine odaklanmasina
yardimci oldugunu ve 65,000 $ ‘lik kesinti siiresinin
azalmasina neden oldugunu duyduguma ¢ok sevindim.
Son patron toplantisinda patronunuzun size takdirlerini
soylediniz.

Alicilarimizy, sizi siirekli yeni bir is akisina yonlendirebilecek ortaklar olarak diistiniin.

Memnun bir alicinin iyi niyetinin veya etkisinin giiciinii kiiciimsemeyin.

Satin alan Kisilerin baskalarina bagvurma olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu unutmayin.

2. Adim: Miisteri profilinizi tanimlayin.

Kisaca karsilastiginiz zorluklari ve miisterilerinizin aldig1
avantajlari kisaca tanimlayin. Bu, mevcut miisterinizin
eksik oldugu firsatlar1 hatirlatir. Ayrica diger insanlari
diistinmeye baslamalarina yardimci olacak.

Ornek: Fabrika yéneticilerinden én kademe personeline
kadar tam bir insan yelpazesi ile ¢calisiyoruz. Firmamiz
400’lin Gizerinde Fortune 500 sirketi dahil olmak iizere
cok cesitli endiistriler icin ¢oziimler sunmaktadir.
Onlar kiictilen biitcelerle, daha az insanla ve sizin gibi
daha ytiksek taleplerle karsi karsiya. Caresizce mevcut
kadrolarindan en iyi sekilde yararlanmalari, kadrodaki
isten ayrilmalari azaltmalari, yeni nesil liderlerini
gelistirmeleri, moralleri ylikseltmeleri ve iist diizey
yonetim icin sonug¢ almalari gerekiyor. Bildiginiz gibi, is
sonuglarini etkileyebilir ve hesap verebilirlik yaratan
glclii bir ortam gelistirebiliriz.

Cozlmlerimizi, insanlarin karsi karsiya kaldigi temel
sorunlara yonelik olarak 6zellestiriyoruz.
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Adim 3: Bir basvuru yapmak i¢in bir fayda tanimlayin.
Mevcut miisteriniz (veya herhangi biri) bu kisiyi

size nasil yonlendirir? Bu Kisi i¢in yarattigi degeri,
sirketlerini degil, potansiyel misterisini veya kendinizi
tanimlayin. Olaylar1 kendi bakis a¢isindan gérmeyi
diiriistce deneyin.

Ornek: Ticaret Odasinda lider olmayi iimit ettigini
biliyorum. Arkadaslarinizin bazilarina yardim
edebilmek, profilinizi artirabilir.

Adim 4: Onceden tamidiklari birini énerin.
Tekliflerinizden yararlanabilecek insan veya

is pozisyonu érnekleri sunun. Onlar icin isleri
kolaylastirin. Aklinizda belirli bir kisi varsa, bunlari
isme gore belirtin.

Cesitli isimler ve pozisyonlar verin ve yavas¢a konusun
ki, kisinin diisiinebilme sans1 olsun. Dinleyin. Ornek:
Sirket ABC’sinden John Smith’in oranin gii¢lii bir
oyuncusu oldugunu biliyorum. Muhtemelen XYZ1,
XYZ2 vb. Sirketteki diger insanlari diisiinebilirsiniz.
Yonetmenlerin yani sira, proje yoneticileri, hesap
yoneticileri, satis temsilcileri, yoneticiler de var.
Cevreniz ve arkadaslariniz gibi, is disinda kimi

tanirsiniz? Sizin de dahil oldugunuzu bildigim...

Adim 5: Tanitim isteyin.

Yeni kisiyle baglant1 kurmadan 6nce size bir tanitim
yapmak isteyecekse, o kisiye danisin. By, siireci daha
kolay hale getirmeye ve kapiy1 daha genis agmaya
yardimci olacaktir.

Bir e-posta gondermelerini, bir telefon goriismesi
yapmasini veya bir ag etkinliginde sizi kisisel olarak
tanitmasini isteyin. Bir konferans goriismesi bile
Onerebilirsiniz.

Ornek: Bu Kisiyi aradigimda, aradigimi neden bilecek?
Ya da bizimle ¢alismay1 deneyimlediginiz sonuglari
iceren bir e-posta gonderdiniz mi? Onlar1 ne zaman
takip etmeliyim ki, senden haber aldiklarini bilebilirim?
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Deger Katmaya Iliskin Bir Siire¢

1. Sorular Sorun

Etkili sorular bize yardimci olur ve alicida ek firsatlari

gorebilir:

a. Temel sorular kullanim seviyeleri, zaman ¢erceveleri,
gerekli 6zellikler, kullanici ihtiyaclari, teknik 6zellikler
vb. ilgili temel bilgileri belirler.

b. Ayrintili Sorular aciliyet hissi, kesfedilmemis
ihtiyaclar, ¢6ziim icin ek bilgiler, vb. gibi daha fazla
ayrinti ortaya ¢ikarmaktadir.

c. Degerlendirme Sorulari, musterinin katma deger icin
0deme yapmaya acik olup olmadigini1 gérmek icin
kosullari test eder.

2. Kapiy1 A¢

Hos bir ilgi ¢ekmek icin kisa bir sey soyleyin ve
misterinin zihnini seceneklere agmaya yardimci1 olun.
¢ “Bazi miisterilerimiz takdir ..

e “Yararlar1 hakkinda bildiginiz var mi1? ..”
e “Biraz zaman kazandirabilirsin ..”

« “Iste biraz para biriktirmenin bir yolu ...”

¢ “Biraz ciddiyeti azaltmak ister misiniz?...”

3. Mevcut Katma Deger
Miisteriye alabilecekleri belirli bir faydayi ve gerekli
yatirimi bildirin.

Katma Deger

Ek Yatirim

4. Test Sorusu
Bunlar, miisterinin ek yatirim yapma konusunda nasil
hissettigini gormek i¢in kisa sorulardir.

Ornegin:

e “Ne diisiiniiyorsunuz?”

¢ "“Bu size nasil yardimci olur?”

e “Ekstra faydalari nasil buluyorsunuz?”
 “Bu sizin yatiriminiza nasil bir geri doniis

saglayacaktir?”

Kurulusunuz igin stratejik, 6zellestiriimis ve yerinde Musteri Hizmetleri egitimi verebilmemiz igin, bugiin Dale
Carnegie ofisimize basvurun. Litfen su adrese gidin: dalecarnegie.com/office
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