MUSTERI HIZMETLERI

Miisterisi olmayan firma i¢in ciro ve dolayisiyla da kar s6z konusu olamaz. Bu yiizden
miisteri ile iyi iligkiler siirdiiriilememesi, firmanin en hayati sorunlarindan biridir. Miisteri,
bi¢imsiz, sekilsiz bir kitle degildir; kendilerine 6zgii kisilikleri, Gistiin nitelikli hizmetin ne
olduguna iligkin kendi goriisleri olan, sinirlar1 belirli, dar gruplardir.

Miisteri hizmetleri, miisteri memnuniyetini kazanmak ve muhafaza etmek icin bir
organizasyonun kullandig faaliyetler biitiiniidiir.

Kuruluslarin basariya ulasmalar1 i¢in esas alacaklar1 en onemli husus olan “miisteri
tatmini esastir” ilkesi, kuruluslarin tiim yonetim politikalarinda ve organizasyon yapisinin tiim
kademelerinde, ana prensip olarak dikkate alinmali ve uygulanmalidir. Rekabet giicii
miisterinin tatmin derecesine bagli olduguna gore, biitiin orglitler miisteri odakli olmalidirlar.
Tiim sistemler ve gelisim siiregleri, bu sekilde diizenlenmeli ve daha sonra orgiitiin biitiin
caligsanlarinin amag birligi yapmalar1 saglanarak, rekabet giigleri artirilmalidir.

Miisteri ile karsilikli iligkide bulunan kisilerin egitimli, motivasyonu yiiksek,
deneyimli olmasi gerekmektedir. Bu durum, miisteri hizmetlerinin isletmelerde etkin olarak
gerceklestirilebilmesi i¢in nitelikli is gorenlere, bunlarin hizmet ici ve dis1 egitimlerine,
motivasyonlarinin yiiksek tutulmasina ve bunlar1 saglayacak liderlere ihtiya¢ duyuldugunu

gostermektedir.

Miisteri Hizmetleri Kalitesinin Yiikseltilmesi

Miisteri hizmetleri kalitesinin yiikseltilmesi, giinlimiiziin biitiin isletmeleri igin miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda onemli bir rol oynamakta ve biiyiik bir rekabet avantaji
olusturmaktadir. Son donemin iizerinde en ¢ok konusulan kavramlarindan birisi olan miisteri
hizmetleri uygulamalarinda, kalite diizeyinin nasil ytikseltilecegi konusunda farkli yaklagimlar
gelistirilmistir. Miisteri odakli yaklagimlar, miisterinin maksimum memnuniyete ulasmasi ve

isletmeye bagimli miisteriler kazanilmasin1 amaglamaktadir.

Miisteri hizmetlerinde kalite, miisterilerin begenisini ve sadakatini kazanmak i¢in
gerekenlerin yapilmasi demektir. Miisterilerin herhangi bir hizmetten duyacaklari memnunluk
biiyilk bir memnuniyetsizlikten, fazlasiyla memnun olmaya kadar degisen bir yelpazede
olacaktir. Baz1 miisterilerin ¢ok memnun kaldig1 hizmetler, bazilar1 tarafindan dikkate deger
bile bulunmayabilir. Bu ayrimi yapmak, hizmeti sunan isletmeye kalmaktadir. Miisterinin i1yi
veya kotii olarak kabul ettigi hizmete tepkisi ¢abuk ortaya c¢ikmaktadir. Oysa imalat

sanayiindeki bir iiriine tepkisi gecikebilmektedir. Bir miisterinin hizmeti belli bir zaman sonra



nasil degerlendirecegi simdiden bilinmemektedir. Kaliteli hizmet sunumunun, miisteri

acisindan oldugu kadar isletme agisindan da kazanglar1 olacagi agiktir.

Hizmet Kalitesi Standartlar

Kaliteli bir hizmeti gerceklestirebilmenin en 6nemli kosullarindan birisi, hizmet
standartlarin1 olusturarak, bu standartlarin saglikli bir sekilde yiirlitiilmesini saglamaktir.
Diistik kalitede hizmet ile yiiksek kalitede hizmeti birbirinden ayiran en onemli fark da
buradadir. Yiiksek kaliteli hizmet standartlar1 olusturulurken dikkat edilmesi gereken ilkeler

sunlardir:

1)Standartlar, tiim g¢alisanlar, hatta olabiliyorsa miisteriler tarafindan planlanmali ve
iizerlerinde goriis birligi saglanmalidir.

2)Standartlar, verilen hizmetler i¢in, insani agidan olabildigince miikkemmele yakin
belirlenmelidir.

3)Standartlar, tam olarak ve agik bir sekilde yaziya dokiilmelidir.

4) Standartlar, miisteri istek ve gereksinimlerini karsiliyor olmalidir.

5) Standartlar, anlagilabilir ve uygulanabilir olmalidir.

6) Standartlar, iist yonetim tarafindan desteklenmelidir.

7) Standartlar, islemiyorsa ya da gegerliligi kalmamissa, degistirilmelidir.

8) Standartlara, gerektigi zaman yeni standartlar eklenmelidir.

9) Standartlar, kurumsal hedefleri yansitmalidir.

Hizmet Kalitesi Stratejik Eylem Plani

Miisterilere kaliteli hizmet sunumu ve bunun neticesinde memnuniyetin artirilmasi,
belirli bir plan ¢ercevesinde yapilmalidir. Bu plan, miisterileri kisisel olarak tanimaktan
baslamaktadir. Miisteri isteklerinin tam olarak ve zamaninda karsilanmasi i¢in bir hizmet

politikas1 uygulanmas1 gerekmektedir. Kaliteli hizmet vermek i¢in eylem plani sdyledir:

*Miisterinin kisisel olarak taninmasi

*Miisteri ile ilgilenilmesi

*Miisterilere birey olduklarinin hissettirilmesi
*Miisterilerin, iliskileri yonlendirmesine izin verilmesi
*Beklentilerin ger¢ege doniistiiriilmesi

*Mazeret uiretilmemesi



Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Odakhhik

Isletme yonetimlerinin saglikli bir miisteri potansiyeline, dolayisiyla uzun vadeli
karliligin siirdiirilmesine iligkin biitiin islemlerinin odaginda miisteri ve ona sunulacak
hizmetin kalitesi bulunmaktadir. Miisteri odakli diisiinmek ve organizasyon yapisini1 bu yonde
olusturmak, isletmenin pazarlama, iretim, finans ve personelden olusan temel
fonksiyonlarinin, miisteri ve miisteri memnuniyeti temelinde Orgiitlenmesi anlamindadir.
Miisteri odaklilik, miisterilerin istek ve gereksinimlerinin isletmenin tiim faaliyetlerine yon
vermesini ve tek bir hedef ilizerinde odaklanmasini saglamaktadir. Miisteri odaklilik, miisteri
memnuniyetini getirir. Miisteri memnuniyeti, birinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin tamamen
yerine getirilmesini kapsar.

Organizasyonun miisterinin sesini dinlemesi ve miisteri beklentilerini gercekten
karsiladigindan emin olmasi énemlidir. Her zaman miisteri merkezli diisiinmek gerekse bile,
ise miisteriden baslamak gerekmeyebilir. Miisteri adina, onlarin heniiz farkinda olmadiklari
yararlar1 da disinmek, miisteri merkezli diisiinmenin kendisi olmaktadir. Miisteri
beklentilerinin  gerceklestirilmesini  saglayan kalite diizeyinin yakalanmasi, miisteri
memnuniyetinde anahtar rol oynamaktadir. Memnuniyetin saglanmasi ise miisterinin
isletmenin sundugu hizmetlere sadik kalmasini, diger bir ifadeyle satin alma islemini siirekli

kilmaktadir.

Miisteri Memnuniyeti Stratejileri

1) Miisteri Sikayetlerini Dinleme: Miisteri sikayetleri, bircok isletme yoneticisi
tarafindan istenilmeyen bir durum olmakla birlikte, esasen isletmenin hizmet sunumunda
eksikliklerini gormesi ve saglikli bir organizasyon yapisinin kurulup devam ettirilebilmesi
acisindan Onemlidir. Bu yoOniiyle sikdyetlerin, isletmenin mevcut veya potansiyel
miisterilerine degil de, isletme yonetimine aktarilmasi olumlu karsilanabilecek bir miisteri
davranis1 olacaktir. Miisteri kacirilmazsa isletme, miisterinin ve miisteri sikayetlerinin
isletmeye maliyetini, ileride telafi etme olanagi elde edebilir. Ayrica yanlishk belki miisteri
tarafindan yapilmistir, belki miisteri yeni oldugu igin, isletmede aldigir ve alisik olmadigt
iriinii yanlis bicimde kullanmistir. Bu durumda, sikayeti reddedilirse, miisteri agisindan {iriin
ise yaramaz damgas1 yiyecektir. Sikayetle ilgilenip geregi yapilirsa, miisterinin iiriinii dogru
kullanmasina ve yararlarin1 kavramasina yardimei olma sansi vardir. Bu da isletmenin hem

yaptig1 maliyetlerin karsiligin1 almasin1 hem de miisteri kaybetmemesini saglayacaktir.



2) Miisteri Thtiyaclarim ve Beklentilerini Anlama: Diinyadaki degisimlere paralel
olarak miisterilerin beklentileri ve ihtiyaglar1 yenilenmektedir. Bu diisiince ekseninde,
yonetimlerin ve calisanlarin is siireclerinde, miisterinin diisiincesine ve hislerine Snem
vermesi gerekmektedir. Hizmet kalitesinin yiikseltilmesinin temelinde, miisterilerin
beklentilerine ve ihtiyaglarina odaklanmak, hizmeti tam zamaninda ve arzulanan tarzda
sunmak bulunmaktadir. Miisteri davranislari, onlarla sozlii bir iletisim kurulmasa bile, bir¢ok
konuda yol gosterici olmaktadir. Miisterilerin davranislar1 iyi bir sekilde degerlendirilirse,

beklentileri de tam olarak karsilanacaktir.

3) Miisteri Geribildiriminin (Feedback) Saglanmasi: Miisterilerin kendilerine
sunulan hizmetler hakkinda ne diisiindiikleri, isletme yoOnetimleri agisindan son derece
onemlidir. Ciinkii nelerin yanlis yapildigi, eksikliklerin nerelerde oldugu ve yanlisliklarin
nelerden kaynaklandigini anlamak, ancak bu yolla miimkiin olmaktadir. Geribildirim sadece
hizmet sunumundaki olumsuz yanlar1 gérmek icin degil, ayn1 zamanda miisterilerin memnun
olduklari, olumlu izlenim edindikleri hizmet yaklagimlarin1 anlamak ag¢isindan da dnemlidir.
Geribildirim, piyasanin diger uyarilari1 beklemeden miisteriden 6grenebilmek anlamina
gelir. Isletmeye bagimli miisteriler yaratmanin yolunun, onlarmn sesini dinlemekle ve bugiin
oldugu kadar gelecekte de onlarin neler isteyeceklerini anlayip gereklerini yerine getirmekle

gergeklesecegi bilinmektedir.

4) lIsletmenin Reorganizasyonu: Miisteri istek ve beklentileri dogrultusunda
yapilanmis bir organizasyon, miisteri odakli hizmet anlayisi i¢in gerekli olmaktadir. Miisteri
istekleri ve beklentileri dogrultusunda yapilanmayan bir isletme, zamaninda ve istenilen
tarzda hizmet sunamayacaktir. Bu da mevcut miisterilerin elde tutulmasini zorlastirdig gibi,
yeni miisteriler kazanmanin oniinde bir engel teskil edecektir. Degisimin dinamik yapisi, yeni
organizasyon tasarimlarini, misteriler kazanmak icin gerekli hale getirir. Bu degisim siireci,

eski misterilerin bir¢ogu tarafindan da olumlu karsilanabilmektedir.
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