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MUSTERI GOZU ILE BAKIS NEDIR?

Musteri ne istiyor?
Musteri icin hangi degeri sagliyoruz?

« Diyelim ki; bir restoran sahibisiniz (ya da bir sirkette
yonetici).

« Sorumlularinizdan her ay asagidaki 5 veriyi raporlamasini
Istediniz.

1. Ciro

2. Musteri sayisi

3. Masa doluluk orani
4. Giderler

5. Butce karsilastirmasi
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MUSTERI GOZU ILE BAKIS NEDIR?

« Simdi diyelim ki; siz bir musterisiniz.

* Size ayni mesafede birden fazla restoran segeneginiz
var ve fiyatlar ayni seviyede.

» Secim kriterleriniz neler olurdu ?

1. Yemek kalitesi

2. Servis hizi

3. Park yeri

4.Calisanlarin davranislari
5. Ortam
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MUSTERI GOZU ILE BAKIS NEDIR?

Sirketin ve sizin bakis aciniza
gore farkhhklar nelerdir?

Sirket icin onemli Musteri icin onemli

« 1. Satiglar toplami e 1. Yemek kalitesi

« 2. Mdasteri sayisi e 2. Servis hizi

« 3. Masa doluluk orani e 3. Parkyeri

4. Yapilan harcamalar e 4. Calisanlarin davraniglari
« 5. Butge karsilastirmasi e 5. Ortam

1ISO10002 sureclerinize
musteri gozu ile bakmanizi

saglar.
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GENEL BILGI

ISO10002 sizlere sureclerinizi tamamen musteri odakli
hale getirmeyi saglar.Cunku sizin baktiginiz pencere ile
musteri tarafindan bakilan pencere tamamen farkli

olabilir.

Arastirma sonuclarina gore:

Memnun bir musteri memnuniyetini ortalama 5 kisi ile

paylasir.

Memnun olmayan musterilerin;

*  %13’'U memnuniyetsizliklerini ortalama 20 kisiye
aktarmakta,;

* %98'i ise asla sikayet etmemekte fakat diger
tedarikcilere yonelmektedir.
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GENEL BILGI

ISO10002 ile neler kazanacaksiniz?

« Sikayetleri faydaya cevirmek,

« Gulumseyen calisanlar,

« Musteri odakli bir sirket,

» Uretim,hizmet ve servis sureclerinde gelisme,
* Musteri memnuniyeti,

* Musteriye kolay ulasim,

« Surekli iyilestirme.
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