Kulaktan Kulaga Reklam. Bedava Para?

Musteriler konusur fakat siz ve sirketiniz hakkinizda hikayeler uydurmazlar; bu
hikayeleri siz yaratirsiniz. Musterilerin yaptigi sey hikayeyi yeniden anlatmaktir.
Hikayelerin igerigi ve musterin bu hikayeleri nasil anlatacagi size baglidir. Onlarin
yorumlari ve algilayiglarinin yani sira, sizin yaptiklariniza ve verdiginiz tepkilere baghdir.
Bu hikayeler, insan tlrd igin bilinen en glgli reklam bigimi olan kulaktan kulaga
reklamin temelini olusturur. Is dinyasinin %50'den fazlasinin reklamin bu bigimine
dayandigi tahmin ediliyor.

Arkadaslarimizin tavsiyeleri lizerine sinemaya, restorana gideriz ve kitaplar satin aliriz ya
da bunlari yapmayiz (kulaktan kulaga reklam). Birbirimizden tavsiye istedigimizde, bu
tavsiye kisisel deneyimimize ve digerlerinden "duyduklarimiza" gére verilir.

Ornek:

"Sen sik sik uguyorsun. Ankara'ya gidiyorum da, hangi havayolunu tercih etmeliyim?"
Olasi lig cevap vardir:

* Bir tavsiye: ".... Havayollari en iyisi."

* Higbir sey: "Him, bilmiyorum ki, hepsi ayn:."

* Bir olumsuz tavsiye: ".... Havayollari disinda hepsi."

Hizmet deneyimi iyiyse, musteri etkin sekilde bir sey soyletmeyebilir ama eger
deneyimi kotlyse, bunu bir sohbetin ilk bes dakikasinda anlatacagina iddiaya
girebilirsiniz.

Musteri hizmetlerinin yarattigl kot sonuglarin gergekligi verilebilecek en gercek ve
en degerli derstir; ¢linkii 6n saflarda bulunan bir ¢alisanin anlatmaya deger bir
deneyim yaratarak milyar liralik bir sirketin satiglarini  nasil artirabildigini
gostermektedir, ¢linkii bu olayin sizin basiniza geldigini dusinerek kendinizle
Ozdeslestirebilirsiniz ve ¢linkd isinizin gelecegi buna bagli.

Kulaktan kulaga reklam, miisterilerin bir islem yapildiktan sonra bir isi nasil goklere
cikarabilecegini veya yerin dibine sokabilecegini incelemek igin klasik bir firsat
yaratir.

is diinyasinin %50'si kulaktan kulaga reklama dayandigina gére, sizin hakkinizda neler
soyleniyor?

Hakkinizda konusulmasini saglamanin tek gergek yolu, hatirda kalan etkiler ve durumlar
yaratmaktir. Mikemmel hizmet sizin ne olduguna inandiginiz degil, musterinizin
algiladigidir.



