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Bu e-Kitap, atélye isi icin ortak bir
dizi musteri hizmetleri sorununu
ele almaktadir. Eger bir musteri
hizmetleri sorunuz veya probleminiz
varsa, veya neleri rakiplerinizden
daha iyi yapabileceginizi gormek
istiyorsaniz, bu kitapta cevaplar
ve size ilham verecek fikirler
bulacaksiniz.

2019

Stres yonetim ipuglari, kot yorumlar
ile basa cikmak, zor musteriler — hepsi
burada. Hepside denendive testedildi.
Biz atolye islerinden anliyoruz ¢unku biz
her gun servis ve montaj isi yapanlar
ile konusuruz; buradaki fikirlerin
cogu, duydugumuz gorusmelerden ve
okudugumuz yorumlardan alnmistir.
Bir g6z atin, size uyacak bazi iyi fikirler
bulacaginizdan emin olabilirsiniz.

MUSTERI HIZMETLERI "6%
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ATOLYE ORTAMINDA MUSTERI
NE DEMEKTIR?

HIZMETLERI

Mikemmel bir misteri hizmetinin alici tarafinda olmanin nasil
bir sey oldugunu disdnin. Size saygi ile davranildigini, muhatap
oldugunuz kisilerin gercekten size yardimci olmaya calistiklarini
ve yaptiklari isten gurur duyduklarini hissedersiniz.

Bu, normal bir sey midir? Uzerinde disinmeye gerek
kalmayacak kadar kolay bir sey midir? Tabii ki degil, ¢linku
hepimiz memnun kalmadigimiz durumlari hatirlariz. Daha
sonra bu hizmeti ayni yerden tekrar alir miyiz? Muhtemelen
baska yerlere gitmisizdir ve tatmin etmeyen hizmeti bir daha
almamisizdir.

Tamirhanenizde, musteri hizmetleri her seferinde dogru bir
sekilde verilmek zorunda, clnku isletmenizi gugll tutmak
icin mevcut musterilerinizi korumak ve yenilerini kazanmak
zorundasiniz.

= | =

iste miisteri hizmetlerinin ne kadar énemli oldugunu
gosteren son on istatistik:

BUNLARI BiLIYOR MUYDUNUZ?

Musterilerin %68’i, kotl hizmet ylzlinden, hizmet
saglayicilarini degistirdiklerini sdyllyorlar. — Accenture

25-34 yas grubundakilerin %59'u, musteri deneyimlerini
internette paylasmaktadirlar. — New Voice Media

Memnun olmayan musterilerin %95'i, kot deneyimlerini
baskalarina anlatiyorlar. — Zendesk

Musteri deneyiminde memnuniyeti en (st dlzeye ¢ikarmak,
sadece miusteri memnuniyetini %20 oraninda artirmakla
kalmayip, musterilere servis maliyetini %20'ye kadar
disldrmenin yani sira, gelirleri de %15'e kadar artirma
potansiyeline sahiptir. — McKinsey

MdUsteri deneyimi liderleri, satin alma istegi, marka
degistirmeye yanasmama ve tavsiye etme olasiligi agisindan
rakiplerine gore %16'dan fazla bir avantaja sahiptir. -
Temkin Group

Tuketicilerin %76's1, mUsteri hizmetlerini, bir sirketin onlara
ne kadar deger verdigi konusunda gergek bir sinav olarak
gorlyor. — Aspect

Olumlu sosyal musteri iletisim deneyimleri yasayan
muUsterilerin, bir markayi tavsiye etme olasiliklari neredeyse
3 kat daha fazladir. — Harvard Business Review

ingiltere'deki tiiketicilerin %60'1, fiyat ve hizmet dengesini
tercih ediyor ve daha dusUk fiyat karsiliginda, distk
seviyede hizmet istemiyorlar. — UKCSI

Kiresel tiketicilerin %97'si, marka tercihi ve sadakati
acisindan musteri hizmetlerinin gok dnemli veya biraz dnemli
oldugunu soyllyor. — Parature

Tlketicilerin %60°1, bir yil 6nceki hizmetlerden daha ylksek
bir misteri hizmetleri beklentisine sahiptir. — Parature

Simdi, iyi musteri hizmetinin ne oldugunu biraz agalim ve
musterileriniz i¢cin en dnemli olan seyi gorelim.
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TAMIRHANE ORTAMI

iste, misteri tarafindan hos karsilanan ve takdir edilen seyler
icin bir kontrol listesi. Size ve isinize uygun olmayabilir, ancak
iyi birer hedeftirler.

e Genis oturma alani bulunan konforlu, temiz ve ferah bir
bekleme alani

e Dergiler ve gazeteler. Arabalara merakli olan musteriler igin
otomobil dergileri, olmayanlar igin yasam tarzi dergileri ve
cocuklari oyalayip ebeveynlerin konsantre olabilmeleri igin
¢izgi romanlar

o Ucretsiz kahve ve cay ve belki de soguk icecekler ile dolu
bir buzdolabi

» Ucretsiz WiFi

* Beklerken izlemek i¢in bir TV

is

Mdusterilerin, her seyden 0Once istedikleri, kéari
maksimize etmekten cok, arabalarinin iyi ve guvenli bir
calisma ortaminda oldugunu bilmektir. Elbette kar
Onemlidir ve isletmenizi ayakta tutan seydir, fakat uzun
vadede guvenilir bir hizmet, kisa vadedeki yiksek geri
donusten daha degerlidir. Asla daha pahali pargalar
veya gergcekten degistirilmesi gerekmeyen parcalari
musteriye satmaya calismayin; ancak, her seyden dnce,
ileride ihtiyac duyulacak yedek pargalar icin secenekler
sunun, boylece musterinin sizin tamirhanenize gelisi,

musteri igin daha verimli ve uygun maliyetli bir hizmet
haline gelecektir.

MUSTERI ETKILESIMI

Diger bir 6nemli nokta da nasil karsilandiginizdir. Kendinizi
musteriye tanitir ve tokalasip, X Bey/Hanim diye hitap
ederseniz, bu blyUk bir etkiyaratacaktir ve tamirhanenizi son
derece profesyonel bir is yeri olarak sunmanizi saglayacaktir.
Musteriniz, kendisine bdyle 6zenli bir mUsteri hizmeti
veriyorsaniz, aracina da 6zen gostereceginizi bilecektir.

Aynisi, telefona cevap veren veya resepsiyonda bekleyen kisi
icin de gecerlidir. Eger bu kisi duzenli musterileri hatirlar ve
basit bir “Merhaba, son gordigimuizden buyana nasilsiniz?”
sorusu ile kendilerine ilgi gosterirse, ¢cok olumlu bir izlenim
birakabilir. Gergekten de tim ekibi, uygun durumlarda, bunu
yapmaya tesvik etmemek icin hig bir neden yoktur.

Bu dostca 6zenli yaklasim internette de gelistirilebilir. Ekip
Gyelerinin resimlerini ve isimlerini gdsteren bir internet sitesi,
durlst ve gizlisi saklisi olmayan bir isletme goriintdsu verir. Eger
musteri yorumlarini da ekleyebilirseniz, sadece hizmetleriniz
icin bir rehber degil, ayni zamanda eski ve yeni musterilere
de ayni sekilde glven verecek ve onlari gcekecek tanitim araci
olan bir internet sayfaniz olur. Buglnlerde, kullanicilarin sizi
ylzylze degerlendirmeden 6nce internetten degerlendirdigi
kacinilmaz bir gercek; internette dogru bir imaj gizerek, daima
harika bir ilk izlenim olusturabilirsiniz.

Mdsteri araci biraktiktan ve siz de gerekli degerlendirmeyi
yaptiktan sonra, yapiimasi gerekenleri agiklamak i¢in arayin ve
musterinin, ilerlemenizi memnuniyetle onayladigindan emin
olun. Bu, onceliginizin onlara iyi bir hizmet vermek oldugu
glvenini saglamak icin mikemmel bir yoldur. isin detaylari
Uzerinden gecmek icin muUsterilerle tamirhanede gorlserek,
isin sonuna kadar bu yolu izleyin.

TUm bunlarin oldukga normal oldugunu distnebilirsiniz, ancak
pek cok isletme bu tavsiyeleri dikkate almaz ve bunlarin
kendiliginden olacagini distndr. Bu sizin firsatiniz. GorlnUlste
basit ama 6nemli ve etkili seyler yaparak, rakiplerinizden bir
adim ileri gidebilir ve fark yaratabilirsiniz. Kendinize sunu
sorun, son zamanlarda kag defa mikemmel bir hizmet aldiniz?
insanlara anlatacaginizya da hakkinda yorumyazacaginiz tiirden
bir hizmet? Muhtemelen o kadar da ¢ok degildir, bu ylzden
glizel hizmeti tecrlibe ettiginizde, gercekten fark edersiniz.

Siz isletmeniz icin mikemmel bir mUsteri hizmetine dncelik
verin, musterileriniz muhakkak sizi fark edecektir.
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MUSTERI DENEYiIMINE MUKEMMEL BiR BASLANGIC

01 - SICAK BIR KARSILAMA

Guler yuzll personelin galistigi, konforlu, temiz ve dlzenli
bir musteri resepsiyonu olusturun ve sunun. Boyle bir
resepsiyon musterilerinize profesyonel oldugunuzu ve ylksek
standartlarda calismalar yurtttiginuzUi anlatir. Bekleyen
musterinizin memnuniyetini saglamak icin onlara televizyon
izleme imkani verebilir, sicak icecek ve su ikraminda bulunabilir
ve Ucretsiz internet baglantisi sunabilirsiniz.

02 - HER ZAMAN DOGRU
SORULARI SORUN

Musteri (adl, iletisim bilgileri), arac (sasi numarasi
ve gecmisi), is (ne yapilmasi gerekiyor) ve (sigorta
veya garanti ile ilgili) diger gerekli ayrintilar
hakkinda mimkin oldugunca cok fazla bilgi
edinin ve calismanin yurtttlmesiyle ilgili bir zaman
cercevesi onerin. Bu sayede:

* Musteriyle iletisim kurabilirsiniz. H
“ e

e Teknisyenin sorunlari daha hizli ve kolay
bir sekilde ¢ozesini saglayabilirsiniz.

e Musteriyi memnun edecek hizli
ve verimli bir onarim calismasini
tamamlayabilirsiniz.

03 - KATMA DEGER
SUNUN

Ucretsiz sunacaginiz ilave bir hizmet kuskusuz musterinizi
memnun edecektir. O zaman neden Ucretsiz bir Ucretsiz
Ariza Tespiti sunmayasiniz? Bu yaklasim musterilerinizin
rahatlamasini saglayacak ve farkinda olamamis olabilecekleri
bircok konunun da vurgulanmasina neden olacaktir.
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ATOLYENIZD
YONETIMI IC

Bir tamir atolyesini calistirmak cok karli olabilir, ancak isler
iyi idare edilirken bile stresli bir is olabilir. Kafanizda onlarca
soru varken, endise gece boyunca uykunuzu kagirabilir.
Misterileriniz mutlu mu? Size gelmeye devam edecekler mi?
Masraflarinizi karsilayabiliyor ve borglarinizi geri 6deyebiliyor
musunuz? Yeterli nakit akisiniz var mi? Calisanlariniz mutlu
mu? En iyi takim Gyelerinizi elinizde tutabilecek misiniz?
Ekipmanlariniz yeterince iyi ve gelecege yonelik mi, degilse
ne zaman ve nasll degistireceksiniz?

Zihinsel baski da fiziksel gaba kadar yorucu olabilir, sizi endiseli
ve bitkin yapabilir. Bu gercekleri degistiremezsiniz ¢lnki bir
tamirhane calistirmak stresli bir istir ve yapabileceginiz sey
stresi etkili bir sekilde yonetmeyi 6grenmektir, boylece en iyi
sekilde performans gosterebilir ve hayattan keyif alabilirsiniz.

Ne kadar az stresli olursaniz, vereceginiz musteri hizmetleri
de o kadar iyi olur.

iSTE EN IYI ON IPUCU:
1. lyi seyleri unutmayin

isletmenin ayakta kalmasini saglamak icin yapiimasi gereken
her seyi dislindigunUzde, olumsuz hissetmeniz ¢ok kolaydir.
Bunun yerine, yolunda giden seyleri hatirlamaya calisin ve
olumlu disdnun. Hatta bunlari yazabilirsiniz de: isinizle ilgili

L
U

olumlu seyleri listelemek, unuttugunuz ve kabullendiginiz
bircok seyi size hatirlatabilir. Dikkatinizi vermeniz gereken
sorunlardan dolayi kafaniz karisirken, basardiginiz tim iyi seyleri
unutmak kolaydir.

Listenizi duvara da asabilirsiniz. Daha sonra, hala ele alinmasi
gereken seyleryuzinden kaygilandiginizda, listenize bakabilir
ve zorluklarin oldugu birgok seyin artik basaritya dontstigunu
gorebilirsiniz.

2. Gorevlerinizle ilgili 6ncelik siralamasi yapin

is yUkiintzde 6ncelik siralamasi yapmak, sadece atélyenizin
verimini artirmakla kalmaz, ayni zamanda sakin kalmaniza
da yardimci olur. Stresin yaygin nedenlerinden biri, yapiimasi
gereken cok fazla is oldugu hissidir, bu da bazen gorevler
arasinda gidip gelmenize ve bunlardan her birinin yalnizca kliglk
bir kismini tamamlayabilmenize neden olur. Tim sorunlarinizi
tek seferde ¢ézmeye calismayin.

Gorevlerinizi dnceliklendirin. Bunlari 6nem sirasina koyun ve
tek seferde sadece birine odaklanin. Boylece, akliniz ve elinizle
tek ise odaklanarak, listedeki isleri daha verimli ve etkili bir
sekilde tamamlayabileceksiniz.

Bazi insanlar bunu yapmaktan hoslanmaz, ¢tinkd uzun bir is
listesi, ne kadar ¢ok is yapmak zorunda olduklarini ddstndrar!

MA VE STRES

Boyle olsa bile, tek seferde hepsini denemek ve distinmek
yerine, isleri tek tek bitirerek ve isaretleyerek, daha rahat ve
Uretken calisabilirsiniz.

3. Endiselerinizi yazin

ABir isletme sahibi olarak, evdeyken is distinmemek daima
zordur. Yemeginiz, uykunuz ve nefesiniz hep is olur, sizi
basarili kilan, ama ayni zamanda sizi bitiren sey de budur.
Kendinizi kolayca, isletmenizi ve yapmaniz gerekenleri strekli
dlsunUrken bulabilirsiniz. Evdeyken isinizden ¢ok fazla endise
duyuyorsaniz, bir basari elde etmiyor ve bos zamaninizin
tadini gikaramiyorsunuz demektir ki bu da istirahate ihtiyag
duydugunuzda da tekrar isinizin basina gegmek zorunda
kalmanizi gerektirir.

DusUncelerinizden kurtulmanin basit ve hizli biryolu, sorunlari
ve/veya dusundugunuz olasi ¢ozumleri yazmaktir. Psikolojik
olarak, diisinceyi tespit etmis ve kaydetmis olursunuz. Sorunun
unutulmadigini ve kendinizi yenilenmis hissettiginizde tekrar
ilgilenebileceginizi bilerek, rahatlayabilirsiniz.

4. Ulasabileceginiz meyvelere uzanin

Endiselerinizi listelediginizde, ¢6zmek icin zorluk
sirasi belirleyin. En blyUk sorunlarin, en kolay
sekilde ¢ozllebilenler oldugunu goértince sasirabilirsiniz.
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Ornegin teknisyenler, bir gdrevi yerine getirmek icin
ihtiya¢ duyduklan bilgilere erisemediklerinde hizlica strese
girebilirler, bu da basitce, internet baglantinizin hizini
artirarak duzeltiimesi kolay bir sey olabilir. Bir sorunu
cozerek, atdlyedeki herkesi tekrar tekrar etkileyen bir
stres faktorlin hizlica ortadan kaldirabilirsiniz.

5. Diizenli molalar verin

En basit tavsiye genellikle en iyisidir. Bir probleme
takildiginizda, bazen daireler gizip durabilirsiniz ve bunu
¢dzmenin tek yolu, tekrar basa donmektir. Bir adim
uzaklasacaginiz kisa bir mola, sadece 10 dakika bile olsa,
ihtiyaciniz olan her sey olabilir.

6. Kendinize iyi bakin

iyi viyin ve egzersiz yapin. Saglik herkes icin dnemlidir ve
eger bir isletme calistiriyorsaniz bu ¢cok daha onemlidir.
Bolca su icin. Yeterince uyuyun. Saglikli ve dinlenmis
oldugunuz zaman, vicudunuz, bir tamirhane ¢alistirmanin
stresi ile bas edebilecek donanima sahip olur.
Ayrica egzersiz, basladiktan kisa bir slre sonra
endise ve stresi azalttigi icin ayrica faydalidir.
Stresli oldugunuzda, egzersiz yapmak genellikle
gevsemekten iyidir.

7. Stresinizin nedenini tanimlayin

Eger isler Gzerinize geliyorsa, bir an igin durun ve durumunuzu
degerlendirin. Derin bir nefes alin ve sizi rahatsiz eden seyin
tam olarak ne oldugunu distndn. Ne oldugunu bilmiyorsaniz,
sorununuza saglikl bir bakis agisi getiremezsiniz.

8. Biriyle konusun

Sorununuzu patronunuzla/is arkadaslarinizla/calisanlarinizla/
ailenizle konusun. Bu sorunlarn duzeltmek, diger insanlarin
oldugu kadar sizin de cikarinizadir. Biriyle konusmak sizi
meseleleri bastirmaktan uzak tutarken ¢6zUm bulmada iki
beyine sahip olacaginiz igin, sorununuzu paylasarak ¢6zim
bulmada mesafe kat edersiniz.

9. Egitime yatinm yapin

Maliyete olusturdugu igin, sdylemesi, yapmaktan kolaydir ancak
eqgitim, paradan tasarruf saglatirken ayni zamanda uzun vadede
stresi de azaltabilir. Bu nedenle, 6zellikle stresli bir tamir isiyle
karslilastiysanizya da tamirhanenizde Uzerinizdeki baskiyi artiran
belirli bir yetenek boslugu varsa, egitimi tekrar distndn.

10. Biyiik s6zler vermeyin

Ornegin, miisterinin aracinin églen degil de gliniin sonunda
hazir olacagini bildiginden emin olun. Kendinizi makul bir
miktarda strese sokun. “Az vaat, fazla hizmet" verirseniz,
daha mutlu musterileriniz olacaktir.

Unutmayin, kendinize bakmak elbette 6nemlidir, ancak daha az
stresli oldugunuzda, olaganlstl musteri hizmetleri sunmaya
daha fazla yatirm yapabilirsiniz.

MUSTERI HIiZMETLERI
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TAMIRHANEYLE ILGILI OLU
MI ALDINIZ? SOSYAL MEDY
YORUMLARLA NASIL BAS E

Uy <

Hosunuza gitsin ya da gitmesin, internet yorumlari, is yapmanin artik blydk bir parcasi. Yakin
zamanda yapilan bir anket, musterilerin %60'inin dlzenli olarak yorumlari okudugunu ve bu
%60'In %93'Unln, cevrim ici incelemelerin, satin alma kararlarini etkiledigini 6ne strdu.

“Herhangi bir isletme sahibi, en 6zgiin ve etkili avukatinizin, mutlu bir musteri
oldugunu bilir ve teknoloji, her bir misterinin sesini son derece giicli bir
hale getirmistir” diyor anketi yiiriiten Podium sirketinin CEO’su Eric Rea.

“Vlerilerimiz, tiiketicilerin birbirlerine ne kadar gtlivendiklerini ve bu nedenle,
bu avukatlarin satin alma kararlarini ne kadar siirdiirebilecekleri ve internet
degerlendirmeleri yoluyla marka bilinirliligini artirabildigini gosteriyor.”

Dahasi, Google'in yorumlar ve puanlamalar Uzerinde giderek artan glgli bir etkisi var. Arama
motoru, artik, bir isletmenin Yerel Bilgi Paneli'ndeki glvenilir Gglncu taraf sitelerin yorumlarini ve
puanlarini da gésteriyor. Bunlar, Google is Sayfasi'na génderilen detaylarin altindaki “Web'den
yorumlar” bashgi altinda goéralUyor.

Bir atolye, yorumun kendisinden daha fazla zarar verme potansiyeline sahip kotl bir degerlendirmeyi
nasll ele almalidir? Kétd biryorum, tamirhane tarafindan goz ardi edilirse veya uygun olmayan veya
profesyonel olmayan bir sekilde yanitlanirsa, potansiyel musteriler igin sirenler galabilir. Her isletme
muhakkak kotl bir yorum alacaktir; 6nemli olan bu konuyla nasil basa ¢ikacaginizdir. Potansiyel
musteriler bunu bilir ve atdélyenin kotl bir incelemeye nasil tepki verdigini gérmeye calisirlar.
Sikayetlerin atolyeniz tarafindan nasil ele alindigi, tiketicilere gergek hayata dair bir 6rnek verir.
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KOTU BIR YORUM ALDIGINIZDA YAPILACAK ILK SEY

Her seyden 6nce, sinirlenmeyin ve yorumlar ylzinden kendinizi hirpalamayin. Her isletme, her ne
kadar siki calissa da, birilerinden kotl bir yorum alacaktir.

KOTU BIR YORUM ALDIGINIZDA YAPILACAK IKINCI SEY

Aninda cevap vermeyin. Uzerine disiiniin ki pisman olabileceginiz bir sey séylemeyin ve yangina
korlkle gitmeyin. Gerekirse bir gtin bekleyin.

KOTU BIR YORUM ALDIGINIZDA YAPILACAK UGUNCU SEY

Sakin ve tarafsiz hissettiginiz an, cevap vermeye hazirsinizdir. Yorum yapanlarin geri bildirimlerine
tesekkUr ederek baslayin; size geri bildirimde bulunmus olmalari, olumsuz da olsa, bu konuda
bir seyler yapabileceginiz anlamina gelir. Kibarca yanit verin, ses tonunuz markaniza ve
isinize yansiyacaktir.

Sikayetin hakli oldugunu dislnUyorsaniz, is yerinizin sorunu ¢6zmek icin attigi adimlari
kisaca agiklayin.

Hakli olmadigini diisinlyorsaniz, anlasmanin sartlarini iyi niyetle yerine getirdiginize inandiginizi
gdsteren politikanizi kisaca agiklayin. Eger istekliyseniz ve bu mimkinse, musteriye bir 6zUr olarak
degil ancak gonlint almak igin iyi bir hediye olarak, baska bir Griin ya da hizmet sunabilirsiniz.

Savunmaya ge¢me durtlsine karsi koyun. Elestiriyi distnin ve isi nasil dogru yaptiginizi agiklayin.
Eder memnun olmayan bir mUsteriye, baska bir Grlin veya iyi niyet teklifinde bulunduysaniz
ve buna ragmen olumsuz geri bildirimlerde bulunmaya devam ediyorsa, bunu yanitinizda belirtin.

Bu incelemeyi okuyan potansiyel bir musteri, atdlyenizi olumlu bir sekilde degerlendirecektir. l I

Bir kerelik kot bir deneyimin veya ilgi isteyen bir misterinin makul olmayan talepleri sonucunda
olumsuz yorumlar yazmasi kolaydir ancak yorumun haksiz oldugunu dislnseniz bile, potansiyel
musterilerinize sizi ne sekilde degerlendirecedini gosterecedinden, bu etkilesimleri nasil
yonettiginiz dnemlidir.
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MEMNUN MUSTERILERDEN YORUMLAR ALIN

Kota biryoruma yanit vermenin guzel biryolu, sikayete neden olan konuyla ilgili bir misteriyle dise
dis bir tartismaya girmemektir.

Bununyerine kétl yorumu, hizmetinizden memnun oldugunu bildiginiz misterilerden gelen olumiu
yorumlari kullanarak, iyi yorumlar ile bastirin. Onlari iyi taniyorsaniz, kendilerinden bizzat yardim
isteyin. lyi yorumlar elde etmenin bir diger iyi yolu da sdyle basit bir e-posta mesaji gdndermektir:

Merhaba [MUsteri adi],

Sizin gibi bir musteriye sahip olmak bizim icin blytk sans ve aldiginiz son
hizmetten yola gikarak bizden memnun kaldiginizi umuyoruz.

Su siralar musterilerimizden [Yorum sitesine baglanti] adresinden kisa
yorumlar yapmalarini rica ediyoruz. Siz de bize yardim eder misiniz?

Uzun bir mesaj olmasina gerek yok, sadece birkag satirlik yorum yapmaniz
harika olur.

Zamaniniz ve emeginiz igin tesekklr ederiz. Gergekten mutesekkiriz.

Saygilarimizla, [Adiniz]

Bircok isletme, musterileriyle ilgilenmez veya yorum birakmalarini istemez, ancak klguk
cabalar bu kadar buyuk oéddller verebilir. Podium’un arastirmasi, musterilerin %77'sinin,
yerel bir isletme tarafindan talep geldiginde internette bir yorum yazdiklarini gosterdi.
Bununla birlikte, yerel isletmelerin yalnizca %13'G yorum istemektedir. Erisimi potansiyel
olarak kolay ve guclU bir satis aracini kullanmamaktadirlar.

“Oziinde, mutlu miisteriler pazarlamanizi en iyi sekilde yapiyor ve bunu
licretsiz yapiyorlar” diyor Rea.

“Her olcekteki isletme icin, musterinin sesini internette ytikseltmek adina
harika bir potansiyel var.”

OLUMSUZU OLUMLUYA DONDURUN

Kimse kotu bir elestiri almak istemez, ancak olumsuzu olumluya dénusturebilirsiniz. Kotd
degerlendirmelerin profesyonel bir sekilde ele alinmasi, aslinda size potansiyel misteriler
lizerinde ¢ok olumlu bir etki yaratma firsati sunar.

KotU bir yorumu sadece isinize zarar veren bir olumsuzluk olarak gérmeyin, onu bir firsat
olarak gorun.
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ATOLYEMDE O
HIZMETLERI S
ARTIRIR MI1?

LAGANUS
UN

T
MAK, KARLIL

Atolyenizin buyukliigii ne olursa olsun, miisteri hizmetleri, karlihkta gigclii bir itici glctir, zira kéti
miusteri hizmetleri nedeniyle is kaybetmenin maliyeti, misterilere iyi davranmanin maliyetinden c¢ok

daha yiiksektir.

“ThinkJar’a gore, yeni bir miisteri edinmek, mevcut
olani tutmaktan 6-7 kat daha masrafhdir”

OYLEYSE, IYI MUSTERI
HIZMETI NEDIR?

Cogu kimse, bunun paranin degeriyle ilgili oldugunda
hemfikirdir. Belirli bir fiyat karsiliginda bir Grln veya hizmet
sundugunuzda, mdusterinin beklentileri vardir. Bunlar,
en azindan, sorulari net ve basit bir sekilde cevaplama,
sorunlari derhal ¢cézme, sikayetleri ele alma ve beklentileri
uygun bir sekilde yonetme gibi temel dizeyde bir destek
sunacaginiz seklinde makul bir beklenti icerecektir.

HEPSI IYI GUZEL DE, BUNUN KARLILIKLA
NE ILGISI VAR?

iyi mUsteri hizmetleri sunmak, tamirhaneniz icin sadik isler
getirir: mutlu muUsteriler tekrar tekrar gelirler. Daha uzun stre
araba kullanan kisiler sayesinde, otomotiv yedek parga pazari
blUyUyor. Bu da atdlyeniz igin artan musteri dmrU kari anlamina
gelir. Mutlu musteriler, ayni zamanda atdlyenize daha fazla kar
getirecek referanslardir.

KISACASI, 1Yl MUSTERI HIZMETLERI, SIZE
DAHA FAZLA IS POTANSIYELI GETIRIR
GUNKU YAPTIGINIZ 1S, SOZLERDEN DAHA
FAZLA SES GETIRIR.

iyi musteri hizmetleri ayrica daha gucli bir marka
degeri anlamina da gelir. Tek dukkanli aile isletmesinden,
en buyUk uluslararasi isletmelere kadar her isletmede,
markaniz, en degerli varh@inizdir. Genel goérintinlz,
is kartvizitiniz ve musteri hizmetleriniz bunun ayrilmaz birer
parcasidirlar. Glvenilir bir marka, dinyaya strekli pozitif
bir mesaj verir. Sorunlu bir marka, kéarliligi azaltir, saygin
bir marka ise tim yol boyunca karina kar ekleyerek buydr.

Sikayetler ve évgller hem aninda hem de bazen kalici olarak
gorulebilen yeni sosyal medya dinyasinda her seyden
daha onemlidir. Bu ortamda, markaniz artik reklamlarinizin
sOyledigi sey degildir; markaniz, mdusterilerinizin
soyledigi seydir. Ve internette ne oldugunu soylediklerinde,
onu artik herkes bilir.

iyi misteri hizmetleri, musterilerinizi dinlemek demektir.
MdUsterilerinizi dinlerseniz, gercekten ne istediklerini ve

O MUS
LILI




7130w

MUSTERI HIZMETLERI }6%

neye ihtiya¢ duyduklarini 6grenebilirsiniz. MUsterileriniz,
bir sonraki is hamlenizin ne olmasi gerektigini size tam olarak
anlatacaktir. Yaptiginiz iste neleri begendiklerinden, neleri
begenmediklerinden ve daha fazla istedikleri seylerden size
bahsedeceklerdir.

Durusunuzu iyilestirmek igin bu bilgileri kullanabilirsiniz.
Yaptiginiz her ince ayar size rakipleriniz karsisinda Ustdnlik
kazandiracaktir. Glvendiginiz mudavimlerinizle tekrar
bir araya geldiginizde, onlara sorular sorun. En azindan,
onlara kendilerini degerli hissettirmis olursunuz.
En iyi ihtimalle, yeni bir fikir ve yeni bir is firsati
fark edebilirsiniz.

NE TUR KARI

ARTIRIR

MUSTERI HIZMETLERI

Bu aslinda kolay bir sey. Sadece saygili ve dlslnceli olmakla
ve muisterinin memnuniyetine zaman ayirmakla ilgili bir
sey. Musterilerinize karsi agik olun, soylediklerini duyun,
dinleyin ve kabul edin. MUsteri hizmetleriyle ilgili cogu hayal
kirikliklari, musterilerin kendi sorun ya da meselelerine
gercekten 6nem verilmeyen bir “onlar ve biz"” karsilasmasi
hissinden kaynaklanir. MUsterilere isimleri ile hitap etmek,
sizi tercih ettikleri icin tesekklr etmek ve kendilerine
yardimci olmak icin baska neler yapabileceginizi sormak
gibi basit seyler bile musterilere, yalnizca onlara degil,
tim c¢evreye ¢ok yonll ve saygil bir hizmet sundugunuzu
hissettirir. Mutlu musteriler daha fazlasi icin
geri donecektirler.

lyi mUsteri hizmetleri, ayni zamanda verimlilikle de ilgilidir.
Ornegin, misterinin bir problemi veya sorunu varsa
sadece onlarl dinlemek, daha sonra sorunu ¢cozen bir islem
yaptiginizda fark yaratir. ister bir iade ddemesi, bir hatayi

dlzeltme, ister Ucretsiz bir Grlin veya hizmet sunma olsun,
musteriyi seceneklerden haberdar edin ve midmkin olan
en kisa slirede secimine gore harekete gecin. Sorunu ele
aldiktan birkac gln sonra, mdsterinin sorununun
¢Ozuldiglinden ve memnun kaldigindan emin olmak
icin telefon ederek konuyu takip edin.

Musterilere istedikleri her seyi vermek her zaman mimkun
degildir, ancak esnek ve yardimsever bir tavir surdirerek
muUsteri sadakatinizi ve glvencenizi artirabilirsiniz. Buytzden
bu tarz yaklasimlar, uzun vadede size karlilik getirecektir.

isler her zaman bu sekilde yiriimez. internetten énce,
satislar bir sayl oyunundan c¢ok daha fazlayd.
Musteri hizmetleri her zaman 6nemliydi ancak daha fazla kar
elde etmek mumkin oldugunca ¢ok sayida Urlin ve hizmet
satmakla ilgiliydi.

Bugln musteriler daha derin bir iliski kurabilecekleri
isletmeleri segiyorlar ve bu durum 6zellikle de daha geng
olan milenyum musterileri icin gecerli oldugundan pek de
degisecek gibi gorinmuyor.

Sonuc olarak miukemmel mdusteri hizmetleri sunmak,
karinizi blyitmek icin size her tirld firsati verecektir. iste
uygulamaya koyabileceginiz Uc pratik ipucu.

1. Uzmanhk

Uzmanlik, ekibinizde yalnizca sertifikali tamirciler istihdam
edilerek saglanabilir. Tamirhane ara¢ kabul alaninda
belirgin bir sekilde sergilenen sertifikalar, mUsterilerinize,
calisanlarinizin isini iyi ve zamaninda yapabilecek,
gerektiginde is hakkindaki sorulariyanitlayabilecek ve tavsiye
verebilecek profesyoneller olduklarini gdsterir.

2. Givenilirlik

Tamir isini zamaninda tamamlar ve garanti sunarsaniz,
musterilerin baska bir yere gitmek igin higbir nedenleri
olmayacaktir.

3. Diiriistliik

Ddristlik, sadik musteriler ve referanslar kazanmak
s6z konusu oldugunda kilit 6nemdedir. Pek ¢ok muUsteri,
kaputun altinda gergekten neler oldugunu bilmiyor: sadece
elektrikli araclarin daha yaygin hale gelmesiyle bile bunun
daha da fazlasi olacaktir. Bilgi eksikligi, bu musterilerin,
“soyulacaklari” hissine kapilmalarina, tamirhanenin
daha fazla hizmet satabilmek icin gereksiz isler yapacagina
ve daha fazla Ucret talep edilecegine dair endise etmesine
neden olabilir. Glvenebilecediniz bir tedarikgi altin
degerindedir ve musteriler durlUst oldugunuza inanirlarsa,
omur boyu size gelirler ve tamirhaneye uzun vadede karlilik
saglamaya yardimci olurlar.
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ERVIS ATOLYENIZDE BIR MUSTERI

S
HIiZMETLERI

KULTURU OLUSTURMAK

Miisteri hizmetleri, satisi, biiyiimeyi ve karliligi kayda deger élcilide etkileyen gticlii bir aractir.Servis atolyenizde tutarl
bir miisteri hizmetleri kiltiriiniin oturmasini saglamak icin asagidaki bes faydal bilgiyi dikkate alin:

q?c EKiBiNizi EGITIN

SAYGIN BiR AGA
KATILIN

EKiBiNizi EGITIN

Herkes, kendi eylemlerinin genel misteri hizmetleri
stratejisini ve musteri deneyimini nasil etkileyecegi
konusunda bilingli olmalidir. TUM calisanlarinizi
egitmeniz ve herkesin mdsteri hizmetleri
klltdrdnUzd anlamasini ve buna uygun davranmasini
saglamaniz gerekir.

1‘5

‘&J %
||‘
¢

BiR SLOGAN OLUSTURUN

Mdsteri hizmetleri vizyonunuzu tek ve vurucu bir
clmle haline getirerek herkesin gérebilecegi bir duvara
asin. Herkesin hatirlayabilecegi ve anlayabilecegi, kisa
ve amaca yonelik bir ifade olmasini saglayin; servis
atolyenizdeki tim ekip Uyelerinin Ustln bir misteri
hizmetleri anlayisiyla galismasina yardimci olacaktir.
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BiR LIDER SECIiN

Mdusteri hizmetleri konusunda basari gosteren
sampiyonlari gérevlendirerek bir musteri hizmetleri
kUltdrindn oturmasini saglamaya calisin. Personel
saylisi bir elin parmagini gecmeyecek klclk bir
servis atolyesinde bile, musteri hizmetleri kaltarinu
destekleyecek bir liderlik ekibi olusturmaniz ve hatta
bir lider segcmeniz gerekir

ivYi MUOSTERIi HIZMETLERINI
ODULLENDIRIN

Musteri hizmetleri kiltirind daha ileriye tasima
konusunda goéreviniyerine getirmis olan galisanlara
odullendirici geribildirimlerde bulunun ve digerlerini
de egitmek ve onlara ilham vermek igin bu basari
hikayelerinden faydalanin.

SAYGIN BiR AGA KATILIN

Saygin bir tamirhane agina katilarak mdsterilerinizin
sizin mukemmel bir servis hizmeti sundugunuzdan
emin olmalarini sagdlayin ve sertifikanizi giriste kolayca
goriinecek bir yerde sergileyin.
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ZAYIF MUSTERI

HIZMETLERININ 7 BELIRTISI
VE BUNLARDAN KACINMANIN YOLLARI

lyi miisteri hizmetleri herhangi bir is veya sirketin sorunsuz calismasinin anahtandir. Bir miisteri olarak memnun kalmaniz ve aldiginiz hizmetin
sadece arkadasca degil, ayni zamanda etkili ve verimli olmasi durumunda, yeniden tercih etmeye daha istekli olmaniz daha miimkiindiir. iyi
bir miisteri hizmetinin, isletme Gzerinde para ve hayatta kalma baskisi oldugunda, ikinci plana atilarak g6z ardi edilmesi cok muhtemeldir,
ancak aslinda devam eden karliliginiz buna baghdir. iyi miisteri hizmeti vermeyi g6z ardi etmeyin, miisterilerinizin sizi yeniden tercih etmesini
ve isinizi her zaman gucli tutmanizi saglamak igin tutarli kalmaniz gerekir.

ZAYIF MUSTERI HIZMETLERI
GOSTERGELERININ BAZILARI VE
BUNLARDAN KAGCGINMANIN YOLLARI:

1. Karsilamada Yavashk

Muhtemelen mdusteri hizmetlerinin dogru olmasi igin
uygulanmasi gereken en kolay unsur personelinizin
musterilerinizi geldiklerinde karsiladigindan emin olmaktir.
Musterilerinizin karsilanmasinda ge¢ kalinmasi her zaman
kotd bir baslangic demektir. Clinkld muhtemelen musterileriniz
de zaman konusunda sizin kadar baski altindadirlar. Araglar
¢ogu zaman musterilerin cocuklarini okula biraktiklari veya is
yerlerine gidecekleri, yani amanin kisitli oldugu donemlerde
servis hizmeti alinmak Uzere getirilir. MUsteri igin aracina gin
boyunca erisememe olasiligi sadece stresli degil, ayni zamanda
lojistik bir kdbus olabilir — hatta bu konu islem maliyetinden
bile 6nemli olarak 6nceliklendirilmis bir konudur.

2. Karsilamada Zayiflik.

Samimi olmayan bir karsilama kotU bir baslangig yaratir. Sicak
bir karsilamayla el sikisma ve gllimseme her tirll gerginligi

alabilir ve musteriyi rahatlatabilir. Bu, yalnizca musteri ile daha
kolay ve hizli bir sekilde basa ¢ikmanizi saglamakla kalmaz,
ayni zamanda hizmetinize ve sirketinize glvendiginizi de
gosterir. Bu dzellikle surtculikte nispeten daha deneyimsiz
olan veya az mekanik bilgisine sahip olan mdusteriler icin
onemlidir-onlar icin tamirhaneyi ziyaret etmek zor bir deneyim
olabilir. Musterileri rahatlatmak sadece kicuk veya 6nemsiz
olsa bile onlarin sorunlarina 6nem verdiginizi kanitlamak adina
onemlidir. Bunu patronluk taslamadan yapmak 6nemlidir.

3. Diizensiz bir atolye.

Kirli kahve fincanlari olan, daginik, pis bir karsilama alani ve
elindeki telefondan sosyal medyada gezinen bir personel
asla guven vermeyecektir. Kitabin kapagina gore karar
vermemeniz gerekse de ilk izlenimlerimizi gorunime dayali
olarak yapmaktan dolay! sugluyuz. Bu nedenle, atdlyenizi
ve personelinizi temiz ve dizenli tutmaniz, insanlarin sizi
ve yaptiginiz isi nasil gordukleri konusunda basit ancak
son derece 6nemli bir konudur. Calistiginiz binanin fiziksel
yapisiyla ilgili bazi acilardan kisitlariniz olsa da her zaman
birtakim iyilestirmeler yapilabilir. Bazen bir miktar boya ya da

klclk bir sandalye kadar ufak bir sey, rahat sandalyeler ve
iyi kapsamli dergiler, musteriye buranin glvenilir bir kurum
oldugunu gostermek icin yeterlidir.

4. Misterilerin uzun siire bekletilmesi

Musteriler aradiklarinda onlara araglarinin hazir olmadigi
sOylenirse, bu ya geri donus surelerinizin ¢ok uzun ya da sizin
verimsiz calistiginizi gosteren bir isarettir. Her iki durumda
da bu kot bir isarettir. Hiz herhangi bir hizmetin énemli bir
parcasidir, misterinin beklerken daha az zaman kaybettigi
ve ayni zamanda daha fazla musteriyi bir gtinlik calismaya
sigdiracaginiz anlamina gelir boylece bu da gelirinizi en
Ust dlzeye c¢ikaracaktir. Hizi artirmak adina daha pratik
yollari kullanirken hata riskinin artmayacagindan emin olun.
Musterilerin hakkinizdaki izlenimlerinde énemli bir faktor
olabileceginden, hiz konusunda sizin ve sirketiniz icin
dogru dengeyi bulmaniz gok dnemlidir. Hizli ve kaliteli bir
hizmet sunmak igin personelinizin bilgili ve titiz oldugundan
emin olun.
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5. Zayif iletisim

iletisim hayatin her alaninda oldukca énemlidir ancak hicbiri bir
isletmedeki iletisim kadar dnemli degildir. Bu iletisim personel
ve yonetim arasindaki ya da personel ve musteri arasindaki
iletisim olabilir. Bir musteri aracini sizin atdlyenize biraktiginda
onun sorumlusu sizsinizdir. Otomobiller sadece pahali olmakla
kalmayip ayni zamanda musteri icin de dnemlidir, bu nedenle
musterinin araciyla ilgili calismalarin nasil ilerledigini bilmesini
saglamaniz onemlidir. Bu konu tamamlanmasi uzun zaman
alabilecek, pahali onarimlar yapilirken ozellikle daha fazla
onemlidir. Bir misterinin ne yapildiginin farkinda olmasi ne
kadar tutacagi, ve ne kadar zaman alacagini bilinmesi ona
biraz olsun huzur verir.

6. Esnek olmayan randevu saatleri

21.yuzyil dinyasinda herkes mesgul ve surekli acele igindedir.
Aracin hizmetinin tamamlanmasi veya gercek bir rahatsizligin
giderilmesini saglayabilmek icin esnek ve uzlasmaci olmak
insanlar Uzerinde iyi bir izlenim birakir ve yardim etmek igin
orada oldugunuzu onlara hissettirir. Bu 6zellikle tam zamanli
calisan ve mesai bitimi éncesinde araglarini geri alamayan
veya aracina belirli bir zaman dilimi i¢in ozellikle ihtiyag
duyan musteriler igin gergekten yararli olabilir. Bu esneklik,
musteriler icin gekici gorlnur ve itibarinizi gelistirmenize
yardimci olabilir.

Yapma!

7. inisiyatif eksikligi

iyi mUsteri hizmetlerinin dnemli biryonii tam kapsamii olmaktir.,
Tek bir aracta ayni anda calisan cok sayida karmasik parca
ve farkli sistemlerin olmasi, bir seferde birden fazla seyin
yanlis olabilecegi ihtimalini ortaya gikarmaktadir. Bir hatayi
dlzelttiniz ancak farkli bir hatayi atlamis olmaniz musteriler
icin sinir bozucu olabilir. Ekstra kontrollerya da testler yapmak,
bir mUsteriye son derece yardimci olur ve birkac hafta icinde
size ikinci kez yeniden gelmesini saglayabilir. Bu hassasiyet
ayrica gelismekte olan her tlrll sorunu ¢dzmenize ve musteriyi
ilerleyen zamanlarda cekecegi glcliklerden korumaniza
yardimei olabilir. Onlem almak hem sirketiniz hem de miisteriniz
icin cok daha hizli ve ucuz olabilir ve kapsamli ele almak her
iki taraf icin de faydaldir.

SONUC

Onyargilara ragmen iyi misteri hizmetleri saglamak
gercekten de gorindiga kadar zor degildir. Bu fikirlerin
yalnizca bir veya ikisini uygulamak bile sagladiginiz hizmet
ve musterinizin deneyimine fark katar. Bu da isinizi
ve sayginliginizi artirmaniza yardimci olur, ayrica karinizi da artirir.
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ATOLYENIZDEKI

GELISTIREREK
IYILESTIRIN

Ne kadar az stresli olursaniz, goz oninde olan musteri
hizmetleri icin sunacaginiz zaman ve enerji dogal olarak o kadar
cok olacaktir.

Stresle basa c¢ikmak icin duygusal esnekligi olusturan is
yeri uygulamalarini giderek daha ¢ok sayida kuguk isletme
hayata gegciriyor. Bu nedenle atdlyedeki isleyisinize esneklik
kazandirmak ekibinize, musterilerinize ve elde edeceginiz
sonuglara faydali olacaktir.

Duygusal ve fiziksel esnekligimiz bazen daha basit bir sekilde
“icsel glc” olarak ortaya cikiyor ve bizim hem iste hem
de kisisel yasamimizda zorlayici durumlarla basa cikabilmemizi
sagliyor. Mesela ekonomik durgunlugun oldugu gibi zor
zamanlarda, is garantisinin belirsiz oldugu durumlarda,
Uzerimizee finansal stresler bindiginde ve aile krizleri bizi
etkilediginde duygusal sagligimiz azalabilir. Kisisel stres
seviyelerini ydonetmeye yardimci olan basa ¢ikma stratejileri,
duygusal esnekligimizi gelistirebilir ve iyilestirebilir.

UYKU VE BESLENME

iyi bir gece uykusunun bizi daha esnek yapmasinin ne
kadar 6nemli oldugunu hafife almayin; uyku olmadan
fiziksel olarak saglik sikintisi gekersiniz ve atolye ortaminda
uykunun glclnlze ihtiya¢ duyarsiniz. Uykusuzluk
karar vermedeki yetersizlige de yol acabilir, bu da

D
MU

musteri guvenliginin, isinizin kalitesine bagl oldugu bir isletmede
icin kotl bir haberdir. Kaliteli uyku eksikligi ayni zamanda
esneklik dizeyinizi de azaltir, ¢linkl duygusal refahi ve kisisel
glveni zayiflatir.

Ne yediginiz, saglik ve performansla da yakindan baglantilidir.
iyi performans géstermek isteyenler de iyi yemek yemelidir.
Footprint Forum raporuna gore, iyi beslenen insanlarin %
28'i, daha iyi stres yonetim skoruna sahiptir. Diyet, egzersiz
ve uyku, stres duzeyleriyle ayrilmaz bir sekilde baglantilidir ve
asir stres, bireyin sorunlarla basa ¢ikma yetenegi Gizerinde ciddi
kotl sonuglar dogurabilir..

iYi YONETIM

A Bir atolye yoneticisi fiziksel ya da duygusal olarak, tehlikenin
erken belirtileri veya davranis veya performans degisikliklerine
bakarak, takimdaki sagliksizligin énlenmesine yardimci olmak
adina hayati bir rol oynamaktadir. Bu durum, ise oldugu kadar
ekip Uyelerine de yardimci olur. Gergekten iyi bir atdlye midurd,
devamsizlik ve saglik sorunlari nedeniyle galisma saatlerinin
kaybini ve isten ayrilan yetenekli tamirhane calisanlarinin kaybini
onleyebilir.

Calismalar, galisan sagligi ve refahi igin 6zen ve Ozveri gdsteren
sirketlerin galisanlarinin, bu isverenle gcalismaya devam etme
olasiliklarinin dort kat daha fazla oldugunu gostermektedir.

BILINGLI OLUN

Bir atolye yoneticisi bireyler, ekip ve sirketin itibari ve
performansi icin blylk bir fark yaratabilen, isyerindeki ruh
saghginin nasil yonetilecegini, stresin nasil yonetilecegini ve
becerilerin ve glvenin nasil yonetilecegini 6grenebilir.

Bu, pahali bir egitime katiimak demek degildir. Neyse ki,
ruh saghgindan bahseden birgok kaynak var ve Dinya Ruh
Saghgl Guna gibi modern inisiyatifler, yardim ve tavsiyeler (su
anda okudugunuz blog gibi) okumak ve bunlari sindirmek gibi
birgok seyden faydalanilabilir. Mind tarafindan yakin zamanday
apilan bir galisma, stresli calisanlarin sessizlik iginde aci
cekebileceklerini ve isverenlerin stresi azaltmak icin daha
fazla caba gostermeleri gerektigini 6ne strlyor. Stres goz
ontne alindiginda, isten yoksun olmanin bir numarali nedeni
olmaktadir ve zihinsel saglik kosullari (stres kaygisi ve
depresyon dahil olmak Uzere) calisanlar arasinda uzun sureli
devamsizligin en yaygin nedenidir. is yerinde ruh saghg
artik isverenler icin kritik bir 6nceliktir. Ekibinizin zihinsel
saglhk ihtiyaclarini destekleyecek becerilere sahip
oldugunuzdan emin olun.
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FARKINDALIK

Dikkatin etkisini hafife almayin. Bu sizi ve ekibinizi daha
esnek hale getirebilir ve stresi duzenleyebilir.

Ddsdnddrdctd noérobilim Uzerine yapilan arastirmalar,
farkindaligin bizi daha direngli hale getirdigini, stres
reaksiyonlarimizi dizenledigini, duygusal zekay artirdigini ve
odaklanma yeteneg@imizi- dikkatinize su ana odaklama pratigi
- glclendirdigini ileri sirmektedir.

Her glin sadece birkag dakika meditasyon yaparak farkindalk
kazanabilirsiniz. Insight Timer veya Headspace gibi
meditasyon uygulamalarindan faydalanabilirsiniz.

Meditasyon sizin icin uygun degilse e-postalar ve sosyal
medya tarafindan slrekli olarak kesintiye ugramadan,
zihninizin sakinlesmesine izin vermek icin, kendinize
biraz zaman ayirin. Belki biraz temiz hava almak icin 6gle
yemeginde bir yUrtyUse cikabilirsiniz ve bunu yaparken belki
de telefonunuzu yaniniza almadan gitmeyi dtsunebilirsiniz!

Kendinizin ve meslektaslarinizin duygusal durumuna dikkat
ederek, mikemmel musteri hizmetlerini sunmak igin
herkesin en iyi sekilde calistigi, saglikli bir atélye
ortami olusturun.

y ==Y
y  baterias

v -

N Arangue

s pesados
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HER TEKNISYENIN SAHIP OLMASI GEREKEN
BES MUSTERI HIZMETLERI BECERISI

URUN BILGisi SABIR OLUMLU DiL KULLANIN ‘KAYA' GiBi DURUN

Yerlesiminiyaptiginiz Grtnlerin arac Musteriler, kendi soylediklerinin Mdsteri hizmetleri becerilerinizi isletmenin her zaman sakin kalarak

icerisinde nasil ¢alistigini bilmek dikkate aliniyor oldugunu hissetmek iyi kullanin, yapamayacaklarinizdan her tirli sorunu c¢ozebilecek

isinizi kolaylastiracaktir. ister, onlari dikkatlice dinleyin. degil vyapabileceklerinizden nitelikte oldugunu gésterin.
bahsedin.

ONEMSEDIGiNizi GOSTERIN

Mdsterinizle olan etkilesiminizi,
hizmetlerden memnun kaldigi
konusunda kendisinden onay
aldiktan sonra sona erdirin.
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MUKEMMEL MUSTERI

HIZMETLERI

ORNEKLERI

Mikemmel miisteri hizmeti aldiginizda bunu asla unutmazsiniz. Bazi miisteri hizmetlerinin 6rnekleri, onlan deneyimlememis, sadece
duymus kisiler icin unutulmaz hale gelmesi cok harikadir. iste harika miisteri hizmetlerinden en sevdigimiz bazi hikayelerimiz.
Bunlar atélye isletmelerine ait degillerdir, ancak iyi misteri hizmetlerinin ne kadar giiclii olabilecegini gosterirler ve kendiniz igin
uygulamaya koyabileceginiz benzer fikirleri diisinmenizi saglayabilirler.

DAHA FAZLA MESAFE KAT ETMEK

Yazar ve is hayati danismani Peter Shankman, uzun bir
yolculuktan sonra 2 buguk saatlik bir ugusa hazirlaniyordu.
Hayal kirkligini ifade etmek igin, inis yaptigi gibi aglktan
o6lmek Uzere oldugunu Twitter'da paylasirken UnlU restoran
zinciri Morton’s Porterhouse’u saka yollu olarak etiketleyerek
dedi ki: “Hey, @Mortons- iki saat sonra ugaktan Newark
havaalaninda indigimde, bir et lokantasinda benimle
bulusabilir misin? tesekkdurler. ;)"

Havaalaninda Shankman smokinli bir adam tarafindan,
yaklasik 700 gr'lik Porterhouse biftek, Colossal
karides, patates, ekmek, iki pecete ve gimdus takimlar
ile karsilandi, hepsi Morton's Porterhouse c¢antasindan
clkarmaya hazirdi.

Her nasilsa, Morton’s Porterhouse'un en yakin subesi,
Bay Shankman'in ugus bilgilerini izlemis, inis yaptigi
yerde hazirlik yapmis, yiyecekleri pisirmis ve daha
sonra onu teslim etmek icin yaklasik 40 km yol gitmisti.
Olay Twitter'da bir efsane oldu ve haliyle Morton’s
Porterhouse da oyle.

YARATICI DEHA

Bazen kusursuz musteri hizmetleriyle taninan bir marka bile
vites artirabilir, tipki Ritz-Carlton’in meshur yumusak oyuncak
zUrafasi Joshie'nin yardimiyla yaptigi gibi.

Florida'da Amelia Adasi'nda bulunan Ritz-Carlton'daki
bir tatilden eve doénerken, Chris Hurn'in sanssiz
oglu babasina, sevdigi yumusak oyuncak zirafa
Joshie'yi, yanlslikla otel odasinda unuttugunu soyledi.
Soruna yaraticl bir ¢déziimle yanit veren baba ogluna,
Joshie'nin Florida'da birka¢ gunltk tatil icin kaldigini
ve yakinda eve donecegini soyledi.

Bay Hurn, Joshie'nin bulunup bulunmadigini 6grenmek
icin Ritz-Carlton't aradi ve otelden onu kendilerine
gondermelerini istedi. Konusma sirasinda Bay Hurn, ayrica
Joshie'nin hayali tatilinden de s¢z etti.

Ritz-Carlton, Bay Hurn'in vyaratici ¢d6ziminu
gercege donustlrdl. Joshie'yi geri géndermeden
once otel personeli Joshie'nin uzatilmis tatilini, bir
dizi tatil ¢cekimiyle kameraya kaydettiler. Buna havuzun

kenarinda rahatlamasi, spada bir masaj keyfi gikarmasi
ve bir tur golf oynamaya giden resimler de dahildi.
Hikaye hem sosyal medyada hem de geleneksel
medyada yogun bir sekilde dolasiyordu ve o
zamandan beri muhtesem bir mUsteri hizmetinin efsanevi
bir hikayesi haline geldi.

ONEMLI OLDUGUNDA
YARDIMCI OLMAK

GERGCEKTEN

GozIUk dreticisi olan Warby Parker'in bir mdisterisi,
bir keresinde "“tUm zamanlarin en iyi musteri hizmeti"”
olarak tanimladigi seyi aldi. Bir trende cok sevdigi
Warby Parker okuma goézliklerini yanlislikla unutan
Michael John Mathis, ertesi gin bir baska benzer
gozllik siparis etti. Ancak paket geldiginde, sadece
ayni okuma gozliklerinin benzerini degil, ayni zamanda
Jack Kerouac'in Yol isimli klasik seyahat romanini ve bu
notu aldr:

"Selam Michael, Bu sana tuhaf gelebilir... Ama birkag
hafta 6nce NYC'den Boston'a giden tren yolculugunda
benim yanima oturmustun ve gozlUklerini trende
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unutmustun! Sansa bak, ben Warby Parker'dayim
ve gizemden daha fazla sevdigim bir sey yok...
Umarim saglkla sana ulasir! (ayrica, lenslerinin ¢izilmis
oldugunu gordik bundan dolayi sana yeni bir ¢ift yaptik!)

GERGEK OZEN VE ONEM

TBu Uzlcu ve dokunakli bir hikdye, ama belki de en gugli
olani. Buylkbaba Mark Dickinson, komada olan ve 24
saat daha yasamasi beklenmeyen torununu gérmek igin
Denver'a gidiyordu. Durumunu agiklayarak son dakika ugusu
icin rezervasyon yaptirmayi basaran Dickinson, daha sonra
trafik nedeniyle gecikiyordu ve Southwest Airlines ugaginin
kalkmasina 12 dakika kala c¢ikis kapisina ulasmisti. Pilot
tarafindan kapida karsilandi: “Bensiz higbir yere gidemezler
ve ben de sensiz biryere gitmedim. Simdi rahatla. Seni oraya
gotlrecegiz. "

iyi misteri hizmetleri sunmak genellikle insanlarin
hakkinda konustuklari bir seydir, ancak aslinda bunun igin
pek bir sey yapmazlar. Cogu kimse musteriler igin fazla yol
kat ettiklerini soylUyorlar ancak gergekten de bunu
yapiyorlar mi? Tum bunlar gercekten verici olursaniz
iyi bir musteri hizmetinin ne kadar buyUk bir fark
yaratabilecegini gosterir.

Ne zaman olursa olsun gercekten dusuinceli ve
unutulmaz bir masteri hizmeti sunma firsati yakalayin.
Faydalanan miusteriden kalici sadakat kazanacaksiniz
ve burada okudugunuz oykuler gibi musteri hizmetleri
hikayenizin yayildigini ve size daha fazla mdusteri
kazandirdigini goreceksiniz. lyi haberler hizli bir
sekilde yayilir, bu sdylenenler, sosyal medya glndelik

hayatimizin bir parcasi haline geldiginden bu
yana hi¢ bu kadar dogru olmamisti, bu ylzden
harika bir musteri servisi hikayesi yaratin ve herkesin
dudaklarinda isminiz olsun.
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ETMELERI

“Tuketicilerin ucte ikisi (% 68), daha iyi bir deneyime sahip olacaklarindan emin olduklarinda
ayni Uriin veya hizmet icin % 15 daha fazla 6deme yapmaya razidirlar.” — Podium

Tim zamanlarda anketler ve istatistikler, miikemmel
miisteri hizmetlerinin yalnizca miisteriye degil, isletmeye
de biiyiik fayda sagladigini géstermektedir.

ATOLYENIZIN DAHA 1Yl BIR DENEYIM
SAGLADIGINDAN EMIN OLABILMENIN
10 YOLU:

1.Yikayin ve Temizleyin

Tum araglarin yikandigindan, temizlenmis ve teslimata
hazir oldugundan emin olmak, atdlye hizmetlerine
blylk olclide katki saglar. Boylece musteriler, sadece
kaputun alti yenilenmis degil, ayni zamanda tumuyle
yenilenmis goriinen ve hissettiren bir araca binip giderler.
MdUsteri bilingaltinda eger ara¢ iyi temizlemisse,
aynl zamanda iyi bir sekilde onarildigini hissedecektir.
Servisten sonraki glnlerde aracta kalan taze koku,
cikardiginiz iyi isinizin surekli bir hatirlaticisidir. Ayrica yikama
ve temizlik misteriye zaman tasarrufu saglayan pratik
bir avantajdir.

2. Hicbir sey cok fazla sorunlu degildir

Onarimlar, soylendiginden daha uzun sirddgu takdirde
misteriler hayal kirkligina ugrayabilir, bu ylzden ¢ok fazla

s6z vermemek onemlidir. Daha az s6z verme ve daha fazla
teslimat daha iyidir. Fakat isler beklenenden daha uzun surse
bile, bunu kendi avantajiniza gevirebilirsiniz. Ornegin, misteri
sizinle birlikte bekliyorsa, onlari evlerine gotirmeyi ve daha
sonra gunln ilerleyen saatlerinde araci onlara bulunduklari
yerde teslim etmeyi teklif edebilirsiniz ve bu da mdusterinizi
cok sayidaki olumsuzluktan kurtaracak ve atolyeniz hakkinda
onlara ¢ok olumlu bir his verecektir.

3. Acik, diiriist ve net olun.

Customers trust and appreciate you more when you explain,
both before and after the repair, what's wrong with their
vehicle, andyou can reassure them further by showing them
any broken parts that have been replaced. This will reassure the
customer that the work you have done has been necessary and
made their car safer — it also shows respect for the customer
because you have credited them with some understanding.
Some customers find garages intimidating and fear that they
will be overcharged because they don't understand cars as
well as the garage does. Even if these customers don't
understand your explanation they will appreciate and trust
you for offering it. And there’s a further benefit here. Other
customers who come and go from your reception area will

overhear the explanations you give and feel reassured thatyou
are committed to offering good, honest advice with a desire to
solve any problems at the least possible cost to the customer.

4. Fiyatlandinrken titiz olun

Teklifler Uzerinde titizlikle duruyorsaniz, bu size ciddi bir kar
pay! getirir. MUsteriler, iyi deger elde etmek icin, genellikle
iki veya daha fazla servisin fiyatlarini karsilastirirlar. Msteriler
size baska bir servisten fazla tUcret ddemeleri sebebiyle geliyor
olabilirler. Sizden gelen gergek ve durUst bir degerlendirme,
sizin igin iyi olan bir fiyata ulasabilir ve rekabeti ciddi sekilde
azaltabilir. Adil bir teklif sunarak, arkadaslarini ve ailesini de
size getiren bir misteri kazanabilirsiniz ve bu uzun vadede
tek bir is icin azami Ucretin ddenmesinden ¢ok daha karlidir.

5. Kendinizi alt edin

Mudsterileri isin sonunda etkileyen bir baska sey de fiyatin,
teklif edilen fiyattan daha az olmasidir. isin tamamlanmasinin
ardindan, maliyetin gercekten Gzerinde bir fiyat teklif ettiginizi
fark ederseniz misteriyi indirimli fiyattan Ucretlendirmeniz
gerekir. Birkag iyi niyet gostergesi, bir musteriyi beklediginden
daha az faturalandiriimaktan 6te memnun edebilir ve ona
glvence verebilir.
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6. Miisait olun

Haftanin yedi gunU araclarin alinmasi ve birakilmasi icin
musait olan, musterilerin sevdigi bazi atdlyeler vardir. Tim
isletmeler bunu yonetemezler ancak erken ve / veya gec
teslim edilebilir olursaniz bu size rekabet avantaji saglayabilir.

7. Isinizi garantileyin

Sundugunuz tim isciligin ve parcalarin en az 1 vyil
garantilendiginden emin olun. Bu, saygin servislerin sundugu
bir hizmettir ve buglnin yedek parca pazarinda rekabet
etmek istiyorsaniz siz de bunu teklif etmelisiniz.

8. Sakin bir zaman dilimi olusturmaya calisin

Karmasik bir sorunu olan musteriniz varsa araclarin birakildig
ya da teslim alindiklari aksam Ustl saatlerinden ziyade
daha sakin bir zamanda gelmelerini 6nermeyi deneyin.
Musterinizin bakmanizi istedigi belirli bir sorunu varsa, size
fazladan zaman igin izin verdiginden emin olun. Fazla is
yukd veya planlanmamis calismalar, sikisik atolye ortamlari
yaratacagindan kaosa neden olur.

9. islerde en basindan itibaren net olun

Araclari tanimak musterilerinizin degil sizin isinizdir.
Bu ylUzden onlara sizden ne yapmanizi istediklerini net ve
kesin bir sekilde aciklamalarina yardimci olmalisiniz. Ozellikle
¢ok fazla calismaya ihtiyac duyuyorlarsa ya da belirtilerin
tanimlanmasi zorsa, yazarak ilerlemek yardimci olabilir.
Bu, daha sonra musterinizi kizdiracak yanlis anlamalari
onleyecektir. Arag¢ sahibinden midmkin oldugunca
fazla ayrinti alin. Ornegin, “Sadece arac geri vitesteyken ses
duyuyorum™ gibi klguk bir ayrinti, ariza teshisinde buyuk
bir fark yaratabilir. Anlasilmasi gug, dlizensiz problemlerin

izlenmesi ve sebebinin bulunmasi zor olabilir. Bu da
teknisyenlerinizin programin gerisinde kalmasina neden
olabilir, bu ylzden musterilerinizden, mumkin olan
tUm bilgileri saglayarak size yardimci olmalarini isteyin.

10. Tamamen ayrnintili bir fatura sunun

Tamamen ayrintili bir fatura araca yapilan her seyin
detaylandirilmasi, ne kadar sirdidgu ve pargca maliyeti
musterinize bulyuk bir rahatlik katacaktir, cok detayci bir is
yeri oldugunuzu ve maliyetler hakkinda herhangi bir kagamak
cevabiniz olmayacagini gosterir.

Yukaridaki hizmetlerin timU musterilerinizde sadakat
ve glvene ilham verecek ve baslangi¢ta da belirttigimiz gibi,
muUsterilerinizi daha tatmin edici musteri deneyimi sunan bir
atolye segcmeye hazir ve istekli hale getirecektir. MUmkun
oldugu kadar cok sayida musteri hizmetleri dokunusu
lizerine pratik yapin. Boylelikle daha fazla misteri kazanacak
ve elinizde tutacaksiniz
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Sorunlarinizi cozmenize, musteri hizmetlerinizi gelistirmenize ve isletmenizi glclt tutmaniza yardimci
olacak bazi fikirler bulabilmenizi umuyoruz. Dijital pazarlama, parka satinalma ve is basarisi gibi atolye
konulari hakkinda daha fazla ipucu ve tavsiye almak icin, ORIJINAL ATOLYELER merkezini ziyaret etmeye
devam edin.
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