                                         NLP İLE MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ

Bugün, şirketlerin dünya konjonktüründeki gelişim ve değişimlere paralel olarak ortaya çıkan risk tanımları ve global yönetim anlayışı doğrultusunda sürekliliği olan yapılar oluşturmaları gerekliliği, şirketleri kurumsal yönetim becerileri konusunda odaklanmaya davet etmektedir. Bu konularda farkındalık içine giren şirketler, bir takım danışmanlık hizmetleri aracılığıyla kendi bulundukları ortamda fark yaratmak istemiyle, müşteri ve çözüm odaklı hareket etmeye yönelmektedir. Dolayısıyla, müşteri memnuniyeti anlayışıyla yeni ürünler geliştirmede ve tanıtmada öncü olmaya, piyasada kurumsal katma değer yaratacak yapılar geliştirmeye çalışmaktadırlar.

Birçok şirket, hizmetlerini veya ürünlerini ortaya koyarken, maliyetlerini nasıl azaltacakları  ve kaliteyi nasıl yükseltecekleri  konularında gittikçe bilgilenmektedir. Bu bağlamda, ‘müşteri memnuniyeti’ kavramı ön-koşul olarak önemli bir kriter oluşturmaktadır. Günümüzde bu kavram öne çıktığından bu yana, her ilişki ‘’müşteri’’ penceresinden değerlendirilir oldu. Sanki herkes, herkesi müşteri olarak görme eğiliminde; doktorlar hastalarını, öğretmenler öğrencilerini, kurumlar çalışanlarını, spor kulüpleri taraftarlarını, siyasi partiler seçmenlerini, dernekler üyelerini, birlikte iş yaptıklarını bile… ’Müşteri memnuniyeti’ kavramının bu kadar ön plana çıkması, insan ilişkilerindeki etik değerleri sarsıyor olabilir mi? Acaba son hedef etik değerler unutularak da olsa müşteriyi memnun etmek midir? Son yıllarda ‘Toplam Kalite’ akımının başını çektiği yaklaşımlar da sınırları zorlamaktadır. Yeni bir müşteriyi yaratmanın maliyetinin, mevcut müşteriyi elde tutmanın beş katı olduğu gerçeğini hatırlarsak, ilk başlarda uzun emek ve çabalar sonucu elde ettiğimiz müşterimize, nasıl dört elle sarılarak odaklanmamız gerektiğini, sanırım söylemeye bile gerek yoktur. Karlı bir şekilde büyümenin en önemli araçlarından biri, mevcut müşteriyi elde tutmak ve müşteri sadakatini yaratmaktır. Ancak bilinen bir diğer gerçek de ‘’memnun müşteri’’ yaratmanın tek başına müşteri sadakatini sağlamadığıdır. Memnun müşteri ile sadık müşteri arasında doğrudan bir bağlantı yoktur. Bunun için alınan hizmetten ‘son derece memnun’ kalınmasından daha fazlası gerekir. 

Kurumların geri planda yapmış olduğu bütün emek, zaman ve para çabaları; (ar-ge, yatırım, stratejik planlama, süreç iyileştirme, yeniden yapılanma, bilgi sistemleri, eğitim ve müşteri destek hizmetinin oluşturulması vs.) kurumların imajına sanki bir prestij katıyormuş gibi gözükmesine rağmen, aslında müşteri ile yüz yüze gelindiğinde durum çok farklıdır. Çoğunlukla, müşteri görüşmelerinde bu prestijli imaj çabaları karşılığını bularak müşteri kazanılabilir veya saniyeler içinde kolayca kaybedilebilir. Bugün, müşteri coşkusu yaratarak rekabetçi üstünlüğü sağlamak isteyen kurumlar bazı stratejiler aramaktadır. İnsanlar farklı genetik özelliklere, yaşantılara, tutumlara, yeteneklere, eğitime, inanç, değer, davranış ve kişilik özelliklerine sahiptir. Bunların sonucunda, istekleri, beklentileri ve bunları karşılayabilme biçimleri farklıdır. Durum böyleyken, müşteri memnuniyetinin temel koşulu, kendimize özgü düşünce ve davranış kriterlerini tanımak ve olumlu olanları becerilerimize eklemek üzere belirlemektir. Müşteri ilişkilerini yönetmek, müşteriyi tanıma ve uyum sağlama yolunda bazı işaret ve belirtileri öğrenmekle başlar. Ancak müşteri memnuniyeti çabalarını sürekli sıkıntılı ve bir an önce çözümlenmesi gereken bir durum olarak görmemek gerekir.Yapılması gereken, yaşamın özünde var olan doğal durumlardan yararlanarak onu faydaya çevirmektir. Çünkü; müşteri kazanılacak veya kaybedilecek bir savaşın rakibi değildir. Bu, müşteriyle elele uyum içine girmekle ilgili bir şeydir. Neyse ki şimdi, bize bu konularda esnek davranmayı öğreten, becerilerimiz konusunda bize farkındalık sağlayan ve uygulama aşamasında özgüven kazandırarak cesaretlendiren harika bir bilim dalı var: NLP… Neuro Linguistic Programming kelimelerinin baş harflerinden oluşan, 70’li yıllardan beri insan davranışları ve insanın içindeki aksiyon ile ilgilenen bir bilim dalı…Üstelik NLP uygulamak için mutlaka bir problem olması da gerekmiyor. Peki, NLP nasıl uygulanıyor?...Önce, NLP’yi daha yakından tanıyalım…..

NLP, gerçek yaşam davranışlarını ilgilendiren değişmez bilimsel bir teori, kısaca, bir takım yol gösterici prensip, davranış ve tekniklerden oluşan bir davranış teknolojisidir. Bu sayede, davranışlarınızı istediğiniz şekilde değiştirme, benimseme veya elemenize izin verir ve akıl, duygu, fiziksel iyilik halinizi seçme yeteneği sunar. NLP ile daha iyi bir yaşam kalitesi yaratma yeteneğinizi çoğaltarak, her bir yaşam deneyimi sayesinde kendinizi geliştirmeyi öğrenirsiniz. Geleceğinizi yaratmada yeterli olmayı benimseyerek, istediğiniz sonuçları üretme yeteneği üzerinde konumlanmış çok yararcı bir teknolojidir. NLP yaşamımızda üzerinde düşünmeden, otomatik olarak gerçekleştirdiğimiz algılama, düşünme ve davranış süreçlerini bilinçli hale getirme ve geliştirmede etkin olarak kullanılmaktadır. NLP’nin alt yapısını, insanların çevrelerini nasıl algılayıp ne şekilde tepki gösterdikleri, nasıl iletişim kurdukları ve davranış kalıpları üzerinde yapılan araştırmalar oluşturur. NLP de bu tür araştırmalar özellikle kendi alanlarında çok başarılı olan insanların stratejileri üzerinde yoğunlaştırılmıştır. Bütün bunların sonucunda geliştirilen bilgi, teknik ve yöntemler, insanlar arasındaki iletişimi pekiştirmede kullanıldığı gibi, hedef ve çözüm bulma süreçlerinde de yıllardır başarılı bir şekilde kullanılmaktadır.

Neuro ile; insanların beş duyu organıyla deneyimlediği duyuların yönetildiği beyin ve sinir sisteminin işlevlerinden bahseder.

Linguistic ile; sözlü ve sözsüz iletişim sistemleri sayesinde deneyimlediğimiz dış dünyanın, dil aracılığı ile kodlanmış, düzenlenmiş ve anlam verilmiş nöral temsilcileridir. Dilin deneyim edinme ve değişim süreçlerindeki etkisinden bahseder.

Programming ile; özel ve istenen hedeflere ulaşmak için, gerekli değişiklikleri gerçekleştirmek üzere, çalıştırdığımız keşif yeteneği ve tanımlanmış programlardır. Duygu, düşünce ve davranışlarımız üzerinde, bilinçli ve bilinçdışı akıl yardımıyla yapılan yeniden düzenleme biçimleridir.

NLP, hızlı ve etkili bir şekilde davranış değişikliği yaratmaya yönelik çok güçlü teknikler ve bunların nasıl kullanıldıklarını açıklayan uygulama felsefesinden oluşmaktadır. Diğer bir deyişle, NLP, özel ve arzulanan hedeflerimize ulaşmak için zihin dilimizi kullanma şeklimizdir. Akıl, beden ve ruh sağlığı için geliştirilmiş teknikler içerdiğinden NLP, iş yaşamında yönetim, liderlik, satış, iletişim, koçluk alanlarında olduğu kadar öğreti, spor, terapi ve kişisel gelişim alanlarında da kolaylıkla uygulanabilir. Bu teknikler uzun yıllar yapılan araştırma ve deneyimlerin sonuçlarına dayanılarak ortaya çıktığından, elle tutulur sonuçlar üreterek gerçekten işe yarar. Bugün varolan en etkili araçlardır. Diğer birçok sistem sorunları bulmakta iyidir ancak size zahmetsiz ve hızlı çözümler sunmaz. NLP yaşamınızda hızlı ve uzun süreli sürdürülebilir değişiklik yaratan en iyi süreçlerdir. 

İletişim ve başarı yolunda bu yöntemleri uygularken, bir takım duyusal keskinlik ve algılama becerileri, davranışlarımızı etkin ve etkili kılarak işimizi kolaylaştırır. Sinir sistemimizin işlevleri ve beş duyumuz aracılığıyla algıladığımız veriler beynimizde kodlanır, düzenlenir ve anlam kazanır. İnsanlar ile kolay, sağlıklı ve doğru iletişim kurma aşamasında bu programlanmış temsillerden faydalanabiliriz. İletişim ise ilişki bazında anlamlıdır ve en az iki kişi ile gerçekleşir. Tabii ki, müşteriler üzerinde oluşturulabilecek ‘’güven’ ve ‘’itibar’’ vazgeçilmez bir değer olacaktır. Gerçek anlamda müşteri memnuniyetini hedef edinen şirketler, bu hedeflerine ulaşabilmek için NLP’nin faydalarından yararlanmaya başladılar. Çalışanlarıyla aynı hedefe odaklanmanın önemini anlayan şirketler, bünyelerinde NLP eğitimleri düzenliyorlar. Hatta bu eğitimleri müşterileriyle de paylaşıyorlar. Çünkü; çalışanların yanı sıra müşterilerin de kurum ile ortak bakış açısında olması gerekiyor. NLP’yi müşteri memnuniyeti ile bağdaştırmamızın nedeni ise, sektördeki bazı şirketlerin içsel süreçlerinde ve satış organizasyonlarında performansı artırmak için NLP den yararlanıyor olması…Bu sayede müşterilerinin beklenti ve gereksinimlerini önceden anlayabilme yeteneğine sahip oluyorlar. 

Şimdi, kurumların NLP’yi ‘’müşteri memnuniyeti’’ için nerelerde kullanabileceğine bir bakalım: 

· Müşteri kavramı ve müşteri davranışlarını tanımada,

· Müşterinin ihtiyaç ve beklentilerini keşfetmede,

· Kendi ihtiyaç ve hedeflerinin belirlenmesinde,

· Kurum içi doğru ve sağlıklı iletişim (ast-üst) ve çalışan ilişkilerinde,

· Başarılı ve etkili müşteri ilişkilerinin yapılanmasında ve sürdürülmesinde,

· Başarılı ve etkili satış/pazarlama becerilerinde ve karlılığın sürdürülmesinde, 

· Sektörde, aynı segmenti paylaşan diğerlerinden farklı ve daha başarılı olmada,

· Kurum çalışanlarının bireysel gelişim ve yönetiminde,

· İK departmanlarının yapılandırılmasında ve doğru işe doğru adayın (davranış kalıpları ile) seçilip yerleştirilmesinde,

· Toplam Kalite Yönetiminde ve operasyonel süreçlerin iyileştirilmesinde,

· Daha iyi ve sağlıklı kurumsal imaj oluşturulmasında,

· Yeni bir bakış açısı geliştirilmesinde ve değişim çalışmalarında,

Ve tabii ki; NLP, kişisel gelişim için engin bir araçlar seti sunar.

Bu örnekler, değişen yaşam şartları ve yönetim kriterleri doğrultusunda çoğalabilir veya değişebilir. Birçok insan kişisel büyüme ve gelişimi için NLP çalışırken, aynı zamanda profesyonel değerler adına elinden gelenin en iyisini yapar. Müşterileri ile doğru ve sağlıklı ilişkiler kurarak onları anlayan, ayak uyduran ve müşterilerine başarı yolunda liderlik yapan şirketler, başarılarını müşterileri ile birlikte büyüyerek paylaşırlar. Öyleyse NLP ile müşteri memnuniyetinizi yükseltin!

İşte daha ‘’mutlu müşteri’’, daha ‘’mutlu siz’’!

