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. bilgi fark yaratir

Bir sikayetin hikayesi...

Istanbul’un en yogun AVM’lerinden birindeyiz.
Hemen her yerde magazasi olan bir perakende
devinin giinlik miisteri yogunlugunun azami
sinirlarda oldugu bir subesinde. Esim magazada
dolasiyor, oglum kucagimda, hafiften gozler kapal.
Ansizin bir haykirisla sigradi ve aglamaya basladi.
So6zler hala kulagimda ¢mliyor: “Allah topunuzun
cezasim versin!”

Magazanin miisteri temsilcisi veya sorumlusu, boynu
biraz biikiik, magrur, ama icten ice kizgm. Tamamen
caresizlikten.

Kadin bagiriyor hala:

- Bu nasil bir sorumsuzluk?

- Ama hamm efendi, birkag defadwr anlatryorum,
biraz dinlerseniz...

- Neyini dinleyecegim, ¢6ziim mii oluyor sanki?
-Ama...

- Tutturmugsun a¢gmayacaktin paketi, garantisi mi
kalir bilmem ne, kirik mali rafa koyarken iyiydi.

- Hanimefendi, biz nereden bilelim, nasil emin olalum,
va siz kirdrysaniz?

- Sagmalamayin liitfen, konuyu bagka yere ¢ekmeyin,
siz de biliyorsunuz bal gibi, eve gidinceye kadar ne
olabilir ki kir1lsin?

Ben de Musteri
Hazretleriyim!

- Engin Alan

Sordugu soru icin kendisinin bile onlarca cevabi
olabilirdi hanim efendinin. Ama kizgmdi. O anki
durumu analiz edecek bir uzmanligim olmasa da, en
az oradaki herkes kadar goriiyordum, O da ¢aresizdi.
Hakli bir durusu var, ama caresiz.

Sanki Istanbul’un en “asosyal” miisteri temsilcisi ile
en “sorunlu” miisterisi karsi karsiya gelmis.
Birbirlerini dinlemiyorlar, herkes kendi derdini
anlatmaya ¢alistyor, ama duyulmuyor sesleri,
kisildikga kisiliyor, icten ige. Kisildik¢a daha da
bagiriyorlar.



Biraz duruldu gibi tartisma, ufaktan anlatmaya
basladilar. Meger konu gayet basitmis. Hanimefendi
bir iiriin almis, eve gidince agmis, kirik. Hemen
gelememis magazaya, birka¢ giin sonra geri getirmis.
Magazadaki temsilci ise malum, kirmissiniz
yaklagiminda. Benim bir yargida bulunmam dogru
olmayacaktir. Lakin hanim efendi 1srarla vurguluyor,
orijinal kopik korumasmin igindeki iriinii nasil
kirabilir?

Tiim bu sessiz tartisma siirerken, son bir ciimle ¢ikti
temsilcinin agzmdan:

- Hamim efendi miisteri hizmetlerini aramaniz
gerekir.

Son s6zii oldu. Boynuna gegirilmeden 6nce urgan,
son sO0z. Son bir nefes verdi, devamini bile
getiremeden.

- Ne demek miisteri hizmetleri?

- Hamim efendi, ¢agri merkezimizi arayin, durumu
izah edin, miisteri hizmetleri ¢oziim bulacaktir.

- Beyefendi, onlar miisteri hizmetleriyse, ben de
Miisteri Hazretleriyim!

Oyle ya, miisteri her zaman hakhdir kiiltiiriiyle
yogurulmus  bir  hamurun tatlariyiz.  Ne
bekliyordunuz? Miisteri iken hepimiz bdyle
hissediyoruz. Ayrica sosyal iletisimde yiiz yiize
olmak, mimikleri siizmek, tepkiyi aninda vermek
varken, nedir telefonda dert anlatma isi.

- Ayagmiza kadar geldim, sikayeti burada yliziiniize
sOyliiyorum, telefon acip robotlara mi1 konusayim?

- Hanmimefendi miisteri hizmetleri bu yiizden var.

- Ben oyuncagi onlardan mi1 aldim, sizden mi?

Sorunun kimde oldugu, {iriiniin nerede kirildig:
gercekten ikinci planda kaldi benim i¢in. Bir CRM
danigsmani olarak insan diisiinmiiyor degil. Ayaginiza
gelen sorunu, ¢ézmek yerine niye baska bir yere
yonlendirirsiniz ki?

Bir miisteri, sorununu ayaginiza tasiyorsa size
¢Oziimle ilgili bir gliveni vardir ya da en azindan
umudu. Coziim saglarsaniz giiven insa edersiniz,
kuvvetlendirirsiniz. Farkli kanallardan gelen talepleri
ortak bir veri tabaninda toplamak, ortak bir siirecte
¢Ozlime kavusturmak isteyen markalar, bunu pek ¢ok
yontemle basarabilir. Ama bu yontemlerin higbiri
ayagimiza gelen miisteri sikdyetinin tam o anda ve o
yerde alinmasindan, miimkiinse ¢dziilmesinden daha
1yi bir firsat tagimaz.

Sikayet - Talep kanallarmi yonetebilmek onemlidir,
veriyli yonetmek de bir o kadar 6nemlidir. Ama
mutsuz bir miisteriyi memnun etmek, miisteri
sirecini dogru yonetmek teknolojiden bagimsiz
olmasa da, daha onemlidir. Sikayet - Coziim siireci,
en azindan hakli olma ihtimalleri varken, miisteriyi
mutlu  etmek iizerine kurulmamigssa, CRM
sistemlerine yatmrimlar i¢in ROI ¢ok wuzaklarda
konumlaniyor. Bu nedenle CRM projelerinde teknik
kurgu Oncesi siire¢ kurgusunu destekliyor, asil
yatirimin dogru kurgulanmig bir siire¢ ve insan
faktoriine yapilmasini tavsiye ediyorum.

Keyifli giinler dilegiyle...

.
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