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Sikayetler Neden
Yonetilmelidir?

Sabah giizel bir gline uyanr, diikkant
hayrlar dileyerek acarsiniz,amadaha
siftah yapmamisken 6fkeli misteri-
niz gelir ve tim tadiniz kagar. Ancak
nastl ki mutlu ettiginiz misterileriniz
var, mutsuz misterileriniz de olacak.
Hayat bu. Bir yanda iyiyi, bir yanda
kdtiiyli yasayacagiz. Is hayatimiz da
hayatin diger yonlerinden farklidegil,
kalp atislarimiz gibi, inip ctkacak ciz-
gimiz.Isletmeler mutsuz miisterilerle
yiizlesmekten hoslanmuyor, mutsuz
miisteri istemiyor. Oysa esas tehlike
diz cizgi.

Kotl giden zamanlar olacak ve o za-
manlar yonetilecek. Markalarina toz
kondurmak, isimlerine leke getirmek
istemeyen isletmeler "k6tl giden
zamanlart yonetir'ler. Kéti giden
zamanlarda; isletmelerin misteriye
verdikleri sozleri unutmamalary, iyi
giden zamanlarin hatirina kot gi-
denleri diizeltmeye calismalart bek-
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lenilir. Yanlislarin diizeltilmesi, mar-
kalasma stirecinin bir geregidir. Kot
giden zamanlart yonetemeyenler ise
kaybederler.

Kaybeden isletmeler;

@ Kazandiklarimisteriyikaybeder-
ler,

@ Kazanacaklart misterilerini kay-
bederler,

¢ Bu misteriden kazanacaklart
nakit girisini ve gelecekte kazana-
caklart misterilerden gelecek nakit
girislerini kaybederler,

4 Imajlarin, séhretlerini kaybeder-
ler,

4 [sim olmak, marka yaratmak,
misteri kazanmak icin yaptiklari
yatinmlarintkaybederler.

Omiirlii i§letmeler,
Omiirlii Markalar

Yenidogan bebege “hayirlive dmiirlii
olsun” diye dua edilir. Bir isletme ku-
ruldugunda da 6muirlt olmast dilenir.
Omiirli isletme olabilmek icin ise ha-
yurlolmak sarttir. Kurdugunuz sirke-
tin 6mirli olmasinthayal ediyorsaniz
bliyiimek zorundasiniz. Kazandiginiz
misterileri kaybetmez, yeni miste-
riler kazanirsaniz biyuyebilirsiniz.
Cunkd biyimenin baska yolu yok.
Biylk isletme dendiginde iki soru
gelirinsanin aklina;

¢ Kag calisantvar?

¢ Ne kadar satis yapwyor? Cirosu
ne?

Biiyiiyebilmek icin:

4 Nakit akist saglamak (satist art-
tirmak, kart yiikseltmek),

@ Nakit akistnin zamanlamasini yo-
netmek (bu giin gelecek 1 lira yarin
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gelecek 1liradan daha kiymetlidir),
4 Nakit akisint sadece bu giin degil,
gelecektekigiinler icin de yaratmak,
4 Nakit akisint garantialtina almak
(yani riskli miisterilerle, riskli triin-
lerle, riskli sektérlerle ¢alismamak)
zorundadirlar.

Bu dort dnemli noktanin da yolu tek
bir seyden gecer: Mutlu Miisteriler.

Asagida verilen nakit akisinin dort
dnemli noktasintasagida sunulan se-
kil en ticarijargonla ve en basitinden
acklyor.

Miisterinin Eskisi mi Degerlidir,
Yenisi mi?
Elbette ikisi de! Ama soyle bir diisi-
nince;
Hangimiz siirekli gitti§i restoranda
getirilen hesabt inceler ki?



Hangimiz sirekli gittigi restorana
bir arkadas gétirmediki?

Hangimiz siirekli gittigi restoranda
dnerilen tatliyt da siparis etmediki?

Isin 6zeti, eski miisteriler yeni ka-
zanilanlardan daha degerlidir. Yeni
misteri kazanmak maliyetlidir. Eski
misterilere yeni triin ve hizmetleri
satmak disiik maliyetle yapilabilir.
Eski misteriler yeni Girlinlerinizi de-
nemeye daha kolay ikna edilebilirler.
Eski miisteriler yenilerini de getirir-
ler. Eski miisterilerin fiyata yonelik
hassasiyetleridaha azdir.

Bu soruya verdiginiz yanit sikayet
yonetimine nastl baktiginizt ele verir.
“Eski miisteri degerlidir" diyorsaniz

Degerli Miisterim
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sikayetleri ¢dzmeye daha istekli
olursunuz.“Yeni misteriler kiymetli”
diyorsaniziste ordabiraz durmak la-
zim. Musterinin eskisi dostun eskisi
gibidir ¢tinkd. Bunun tek istisnast
var: isletmeniz daha cok yeni bir is-
letmeyse, dmriindn ilk yillarindaysa
yeni misteriler kazanmak en temel
hedefi olacaktir. Bu hedef nedeniyle
de isletme y&neticilerinin gzl yeni
misteri sayisindan baska bir sey
gormeyecektir. Musteri tabant otu-
ranakadar bunuanlayislakarsilamak
stratejik olarak miimkiinddr.

Bir baska 6nemli nokta, eski miiste-
rilerin daha az maliyetli oldugu var-
sayiminin sizin isletmeniz agisindan
dogru olup olmadigidir. Eski muste-
rileriniz sizden alim yaparken mali-
yetlerinizi asagi cekiyorlar mi? Ozel-
likle perakendecilik agisindan “eski
misteri daha kiymetlidir” diistincesi
biraz yetersiz kalabilmektedir. Me-
sela, stirekli aynt kirtasiyeden alim
yapan tek bir misteri magazanin
maliyetlerini ne kadar asag\ cekebi-
lir ki? En temel muhasebe bilgisine
gore, satilan birim saysy, birim bast-
na diisen sabit maliyeti distrir. St-
riimden kazanma, élcek ekonomisi
denen kavramlarin agiklanmast da
kismen buna dayandirilir. Bu nokta-
dan hareketle baglt bir misteri, yil
icinde yaptigt alimlara bagl olarak

Amanbenden alsin!
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Rakibime gitmesin,
hepbanagelsin! ¢

" =Nakit Akist

Esini dostunu
toplasingelsin!

¢ Once bugtngelsin
veher zamangelsint &8
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Sekil 1: Nakit Akisinin Dort Onemli Noktas ve Biiyiime

isletmeye bir miktar maliyet indirimi
getirir. Ancak asil mesele bu mik-
tarin misterinin elde tutulmast icin
yapilacak yatirimu (sikdyeti ¢ézme
masraft) haklt ¢ikarp ¢ikarmayaca-
gidir. Oysa eski misterinin kendisi
icin durum farklidwr. Ciink{ eskimis-
teri, alistigy/baglandig: isletmeden
ve markadan tekrar satin alarak
riskini azaltir, esas musteri maliye-
tini distrdr. Bu nedenle misteriicin
markaya, isletmeye baglanmak hem
duygusal olarak hem de maliyetler
agisindan avantajlidir. Yanieskimis-
teri baglanmaya cok miisait miste-
ridir. Bir isletme ise daha ne ister ki?

Degerli Miisterim
Ne Kadar Degerli?

Ancak bu noktada“degerlimisterim”
dediginiz misterilerin eskisinin ye-
nisinin ve her bir miisterinin farkl
bir miisteri degerine sahip oldu-
gunu hatirlatalim. Tdm misteriler
degerlidir ama bazilart daha degerli-
dir. Bir musterinin kaybedilmeyecek
kadar degerli oldugu nasil hesapla-
ntyor? Diye soracak olursantz, bir 6r-
nekle hesaplayalim.

Ornek: Kahraman Bakkaldan Her
Giin Bir Kola icen Ahmet Beyin Cebi

Ahmet Bey evine ¢ok yakin Kahra-
man Bakkaldan alis veris yapmak-
taduir. Ancak cebinde yeterince nakit
parast olmadigt bir giin kendisine
kredi kartt ile sigara satmamasina
cok icerleyip, bakkala kiismistdr.
Her giin bir kolalticecek alan Ahmet
Beyi kaybeden Kahraman bakkal,
Ahmet bey'in kiismesi ile giinliik 1
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Yiksek fiyat Sdeme istefi ile arti kar,
Pahals aldsg o kalem mal 65 TL

4—————————— Diigen mallyetler- Craksiz caligma
Tavsiyelerle kazandrdiklar
Oiflann aldigh Petita’lar g1 TL

Miigterinin artan alimlan

Kolarinyanmda kek 182.5 TL
Miisterinin baz kar

& 365g0n X1 5ige kola 365 TL

639 TL
547.5TL
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1yl iginde Ahmet Beyin Harcamalan

Sekil 2: Ahmet Beyin Biraktigt Kér

liralik satis kaybi yasasa, yulik satis
kaybt 365 lira olur. Eger Kahraman
bakkal musterisini mutlu edip elin-
de tutsaydi; Ahmet bey'den bir yilda
tamt tamina 365 lira kazanacaktt
(nakit girisi). Hatta misterisini cok
mutlu edip her giin kolanin yaninda
bir de 50 kurusluk kek satabilseydi
kazanct 547.5 TL olacaktt. Sag olsun
Ahmet Bey, bakkalin bir aylik kirast-
nin biiyiik bir kismint demisti bile.

Ahmet Beyin ufaklik da babasinin
her giin alis veris yaptigt bu bak-
kaldan her giin bir tane 25 kurusluk
ayicikli biskiivi yemis olsaydi Ahmet
beyin cebinden 91 TL daha gikacaktt.

Ahmet Bey bakkalt sevdigi, orada
her giin ti¢ bes dakika harcadigl igin
ufak tefek isleri de kendi yapmaya
baslayacaktt. Raftan uzanip almak,
baska misteriler varken acele et-
meden beklemek, ya da “parayt son-
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ra veririm’, “tezgaha biraktim” diye-
rek anlayls gostermek gibi. Bu ise
Kahraman Bakkala ¢irak olmadan
da is gérme kazanci saglayabilirdi.

Ahmet Bey bazi giinler baska yerler-
de daha ucuza satildigint bilse bile
“Kahraman'dan aliverelim” diyerek
daha pahali kalemler olan tras bica-
8\, deterjan, zeytinyag da alabilirdi.
Bir yilicinde bu {i¢ kalemden sadece
ve sadece bir kez alim yaptigint dii-
siindiigimiizde: 2 litre zeytinyag 15
lira, 31U tiras bigagy 25 lira ve 3 litre-
lik bulasik deterjant 25 lira 6deyerek,
toplam 65 lira harcayacaktt. Her seyi
toplayp cikarttigimizda da Ahmet
bey'in gidisi yaklastk 700 kisr lira
degerinde.

Ornegimizi yukarda sundugumuz
bir gorselle (Sekil 2) daha acik hale
getirelim:

Ben egitimlerimde bu hesaplama-
nin ardindan Kahraman bakkala, Ah-
met bey tam karsindaki bakkaldan
alis veris yapmaya baslarsa ne his-
sedersin? Diye soruyorum. Yanitlar
bizi sikdyet yonetimine gotirlyor.
Olayin matematigini anlattigim bu
yaziyt adim adim sikayet yonetimi-
nin nastl yapilacagint gosteren bir
sekil ile sonlandirayim. Eger arzu
ederseniz gelecekte sikayet yone-
timinin adimlarint sade bir sekilde
anlatiriz.



