ORGANIZASYONEL LIDERLIK

Efsanevi
Hizmet

ilgili Calisanlar...
Mtisterilerin geri
gelmesini saglayan Misterilerin “Olaganiustii” demelerini saglayin!

bir hizmet... Kisisellestirilmis, ilgili bir hizmet ile musterileriniz her kosulda sizinle ¢alismaya
devam etmesini saglamanin yollarini mi ariyorsunuz? Musterileri cekmek, onlarin
sadakatini kazanmak ve calisanlarinizi yaratici ve inovatif ¢coziimler bulmalari
icin yetkilendirmek mi istiyorsunuz? Misteri memnuniyeti musteri sadakati yaratir.
Misteri memnuniyeti, ancak misteri meselelerini ¢cozmekle ilgili bilgisi ve yetkisi
olan motive olmus, samimi ¢alisanlar ile gerceklestirilebilir.

Blanchard® anketleri artan rekabet ve msterilerin sizinle calismaya devam etmesi
ikilemlerinin yaygin ve masrafli oldugunu ortaya koyuyor. Yeni bir musteriyi
kazanmak, mevcut bir musteriyle calismaya devam etmekten alti ila yedi kat daha

Muisterilerinizle siz zordur.

o ) ) Coziim, calisanlarin iyilestirme, inovasyon ve maaliyetlerin dustrilmesi ile ilgili
llgl/enmeZSGHIZ/ bir sorumluluk almasini cesaretlendiren bir hizmet kulttrt gelistirmektir. Bu hizmet
kiltart cahisanlarin becerilerini musteri ihtiyaglarina karsilik verecek ve 6zen
gosterecek sekilde gelistirmekle yaratilir. Bu anlayis Efsanevi Hizmet Programinin
_Ken Blanchard, PhD temelini olusturur.

baskasi ilgilenecektir.”

Efsanevi Hizmeti, musterilerin daima geri gelmesini saglayan ideal hizmet olarak
tanimliyoruz. Zamanla ve tutarlilikla bu yaklasim kurumunuzun rekabet avantaji
haline gelir. Efsanevi Hizmet programi, calisan baglilhiginin iyilestirilmesi sayesinde
olagandistii bir musteri hizmetini saglamaya odaklaniyor. Efsanevi Hizmet hem st
yonetimde yer alan yoneticilerin hem de musteriyle dogrudan temas halinde olan
calisanlarin farkindaliklarini ve becerilerini gelistiriyor.

Efsanevi Hizmet programinda, katilmcilar kurumsal vizyon ile uyumlu kisisel
hizmet vizyonlarini gelistirir, Efsanevi Hizmet becerileri tizerinde calisir,
kisisellestirilmis hizmet saglayacaklari musteri gruplarini tanimlar. “Bagkalarina
ozen gostermek, kendine 6zen gostermekle baslar.” ifadesinden yola ¢ikarak

katilimcilarin, kendi kisisel giiclerini aciga ¢ikardiklari hizli ve interaktif bir
programdir.

HEDEFLENEN MESELELER

o Calisan baghliginin saglanmasi e Kurumunuzun farkini masteri

hizmetleriyle ortaya koymak
e Calisanlari musterilerin ihtiyaclarini 'z 8 Y Y

karsilayabilmeleri icin yetkilendirmek ~° I¢ ve dig musteri hizmetlerini

e Sadik misteriler yaratmak ve onlarla Iyilestirmel
calismaya devam etmek,

SONUGLAR

o islerin ilerlemesini saglayan e Liderlik potansiyelini gerceklestiren,

. ivilestirilmis misteri memnuniyeti nerede ve ne zaman fark yaratacagini
BlanChard « Kusursuz miisteri hizmetinin bilen yetkilendirilmis calisanlar
TURKEY saglanmasini giivence altina almak e Pazar payini artiran, kari yiikselten

icin isleyisin uyumlu hale getirilmesi ve maliyetleri distrecek bir hizmetin

* Musteri sadakatinin artmasi stirekli tyilestirilmesi
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Efsanevi
Hizmet: devamy

NASIL GERGCEKLESTIRILECEK?

Efsanevi Hizmet egitimleri kurumunuzda yer alan iki kritik gruba verilir: Liderligi
ele alip musterilerine daha iyi hizmet saglayabilmek icin ne yapabilecegini
ogrenmek isteyen “hizmet saglayicilara” ve hizmet kultiriini yaratmak, bu
hizmetin yerine getirilmesinde rollerini tanimlamak isteyen “hizmet sampiyonlari”
olan liderlere ve yoneticilere verilir.

Insanlar lyrve kot Efsanevi Hizmet kavramlarini 6gretmek icin I CARE akrostisini kullaniyoruz:

hizmet hakkinda konugur. Ideal Service (Ideal Hizmet)—hizmetin 6nemli oldugu inanci ile hareket ederek
miusteri ihtiyaclarini her giin diizenli bir sekilde karsilamak

Hedefimiz insanlarin Culture of Service (Hizmet Kiltiiri)—miisteriye hizmet saglamaya odaklanan bir

ortamin tesvik edilmesi

oviindiikleri tiirde bir Attentiveness (Hizmete Hazir, Dikkatli Olmak) —misterileri ve onlarin tercihlerini

hizmetin tizerinde tyi biliyor olmak-
L, Responsiveness (Ihtiyaclara Cevap Verebilirlik)—bagkalarinin ihtiyaclarini
§a/l§mak- karsilarken bu isi gercekten goniilden yaptiginizi gostermek

Empowerment (Yetkilendirme)— hizmet vizyonunu yerine getirmek icin insiyatif
—Kidemli Danisman Ortak Kathy Cuff ve almak
Uygulamali Ogrenme Baskan Yardimcisi

Dr. Vicki Halsey, Efsanevi Hizmet programini . - e . T . .
birlikte hazirlamislardi. ~ H1IZMET SAGLAYICILARI. Tam giinlik program kisisellestirilmis hizmet vizyonunu ve

degerlerini gelistirmeleri icin Hizmet Saglayicilara yardimci olur. Kurumun genel
vizyonuyla uyumlu ancak departmanlarina 6zel bir hizmet vizyonunu yaratmalari
icin de hizmet sampiyonlarina/yoneticilerine rehberlik eder.

Efsanevi Hizmet egitimi hizmete hazir, dikkatli olmaya ve ihtiyaclara cevap
verebilirlige odaklanir. Boylece insanlar, hizmet sagladiklari i¢c ve dis musteriler ile
bu musterilerin arzu ettikleri hizmetin ne olabilecegi hakkinda diistiniir. Program
aktif dinleme becerilerinin, zor durumlar karsisinda nasil davranilmasi gerektiginin
ve misterilerle etkilesimde en etkili uygulamalarin tizerinde durur.

Katilimcilar daha iyi hizmet saglayabilmek icin farkli yapmalari gereken alanlar
tanimlar, ideal hizmeti saglamalarina engel olan seyleri yapmayi birakir ve
miusterilerine hizmet saglamaya olan bagliliklarini gosteren seyleri yapmaya devam
ederler.

HiZMET SAMPIYONLARI. YOneticiler icin olan bu yarim giinlik program, hizmet
sampiyonlari ya da liderler icin olusturulmus olup Efsanevi Hizmet sunmakla
taninan bir kurum yaratmak icin gereken cerceveyi ve liderligi anlatir.

OGRENME SECENEKLERI

e Kurumsal Danigsmanlik * Konferans

Blanchard® o Sinif Egitimi e Acik Egitimler

TURKEY  Karma Egitim Coziimleri * Egitmen Egitimi
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Gazi Umur Pasa Sok. No: 36 MUSTERILERINiZi ETKILEMEYE HAZIR MISINIZ?

Balmumeu Plaza 4 Kat: 3 D:9 Efsanevi Hizmeti ile taninan, miisteri odakli bir kurum olun. Daha fazla bilgi almak
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