Sira disi bir sey yaptiginizda:

« lyi yani sadece bir ani yaratmasi degil ayni zamanda standardi belirlemesidir. Takip edilmesi
zor bir harekettir.

* Onu daha da gelistirmeniz igin size her glin meydan okur.

* En iyi yonu rakiplerinizin sizinle karsilastirildiklarinda blyik 6lglde eksik kalmalaridir.

Bir Girlin teslim edildikten veya bir hizmet verildikten sonra, ayni tipte bir soru sizinle is yapan
musterilere de sorulacaktir.

Bu Ug¢ segenek firsatini sunar:

* Siz ve isiniz hakkinda iyi bir seyler sdylemek

* Siz ve isiniz hakkinda higbir sey sdylememek.

* Siz ve isiniz hakkinda koti bir seyler séylemek

Asagida bulunan iki kisa vaka incelemesinin her biri igin misterilerin t¢ segenek firsatindan
hangisini segcecegine karar verin (iyi bir seyler sdylemek, hicbir sey sdylememek, koti bir seyler
soylemek). Eger musterilerin deneyimleri hakkinda higbir sey sdylememeyi veya kot bir seyler
soylemeyi sececeklerine karar verirseniz, misterilerin iyi bir seyler séylemelerini saglamak igin
ilgili satis profesyonellerinin neleri farkl yapabilecegini yazin.

Vaka incelemesi 1: Restoran

Aykut ve Berna'nin besinci yil dénimleriydi ve Aykut 6zel bir gece planlamisti. Gece her ikisinin
de ¢ok sevdigi deniz UGrlnleri konusunda gok iyi olan yeni bir restoranda baslayacak ve tiyatro
biletleriyle devam edecekti. Aykut isini sansa birakmayarak saat 18.00 igin rezervasyon yaptirdi.
Lokantaya gelir gelmez Aykut ve Berna sicak bir sekilde karsilandilar ancak hemen kendilerini bir
sirada buldular. Aykut kendine glvenli bigimde 6nlere dogru ilerledi ve kendisiyle karisinin
rezervasyonlari oldugunu soyledi. Ani ve kisa bir 6zirle, kendisine iglerin biraz gecikecegi
soylendi. 18.45'te Aykut ve Berna bara yakin bir masaya gotirildiler ve ¢ok kisa bir stre iginde
masalarinin igecek trafigi Gzerinde oldugunu fark ettiler. Konusma surekli olarak dikkatlerinin
dagilmasi nedeniyle zevksizlesti. Berna, meniide favori yemegi iskender’i gériince morali
oldukga diizeldi. Esinin gecikmeye ve kotli manzaraya ragmen tasidigi heyecana Aykut bir
iskender 1smarlayarak ve bes harika yila kadeh kaldirarak katildi. Uzun bir beklemeden sonra
yemek geldi. Berna'nin yiiziinii gériince Aykut'un kalbi sikisti. iskenderler soguk ve etler
yanmisti. Ozel gece hizla séniiklesiyordu. Aykut ve Berna hosnutsuzluklarini dile getirmeleri
gerektigini duslindiler ama gecelerini mahvetmemek igin olumlu olup hayal kirikligi yaratan
yemege katlanip gilimsemeye karar verdiler. Tum bunlar yetmezmis gibi, tatl yemeden
restorandan ayrilip oyunun ikinci perdesine yetismeyi distintrken arabalarinin bir gece dagitim
araci tarafindan sikistirilmis oldugunu goérddler.

Ertesi glin Aykut ve Berna’nin kapi komsulari yeni restoranda nasil vakit gegirdiklerini sordu.

1. Sizce Aykut ve Berna li¢ secenekten hangisini segti?

Eger ikinci (hicbir sey soylememek) ya da liglincii (k6ti bir seyler sdylemek) segenegi
sectiyseniz, restoran personeli Aykut ve Berna’nin birinci se¢enegi (iyi bir seyler soylemek)
secmesini saglamak icin farkh olarak neler yapabilirdi?



Vaka incelemesi 2: Teras Takimi

Cumartesi sabahi gazete okuyup kahvesini icerken Aykut yerel bir magazanin reklaminda, kendi
eskimis takiminin yerini alabilecegini dislindigl sandalyeleri ve semsiyeleriyle bir teras seti
gordl. Aykut bunu karisina gosterdi ve o da kabul edince, arka bahgelerine yeni esya almak igin
yola giktilar. Dolu bir park alanina geldiler; belli ki reklami tek fark eden Aykut degildi. Ev
esyalari reyonuna giderek reklamda gérdikleri esyalara baktilar ve kendilerine yardimci
olabilecek bir gérevli buldular. Satis islemi kisa stirede bitti ve o 6gleden sonra sevkiyat igin
anlastilar. Gorevli kisa bir "iyi glinler" dileyerek bir sonraki musterisine yoneldi, Aykut ve karisi
ise Cumartesi sabahi yapilacak islerinin geri kalanini yapmak Gizere oradan ayrildilar.

Hafta ici, bolgede yeni olan komsulardan birisi, Aykut'tan yeni bir teras seti alabilecegi iyi bir
magaza 6nermesini istedi.

1. Sizce Aykut hangi segenegi secti?

2. Eger ikinci (hicbir sey s6ylememek) ya da liglincii (k6tii bir seyler soylemek) segenegi
sectiyseniz, ¢alisganlar Aykut'un birinci segenegi (iyi bir seyler soylemek) segmesini saglamak
icin farkl olarak neler yapabilirdi?






