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Katildigim cesitli seminerlerde ve okudugum kitaplarda, musterinin memnun edilmesi gerektigi, elestirilerine dikkat
edilmesi gerektigi anlatilir. Yaptigimiz is her ne olursa olsun, mutlaka musterilere ihtiyacimiz vardir. Masteri, bizi terk
ederse isi yapamayiz ve slrduremeyiz. Peki, kapidan her girene (ya da potansiyel bitin musterilere) malimizi satmak
zorunda miyiz? Bazi migterilerimize sundugumuz mal ve hizmete karsilik, gercekte onlardan para kazaniyor muyuz?
Yoksa zarar mi ediyoruz?

Asagidaki yazida, koétu musteri kimdir, kurumumuza hangi zararlari verir, onlari nasil taniyabiliriz, gibi hususlar tzerinde
duracagim.

Kotu musterilerin bazi 6zellikleri

Mizmizlar: Her zaman yakinirlar, sikayet eder, mizmizlanir ama sizden almaya devam ederler. Musteri
hizmetleri, kalite glivence gibi bolimlerinizde galisanlar onlarla temas etmek istemez. Psikolojik destege ihtiyaci
olan insanlardir. Kaprislerini sizde sondirtrken, sizi/sirketinizi negatif enerjiye bogarlar.

Hayalperestler: Urettiginiz/sattiginiz Griinden, akla hayale gelmeyecek 6zellikler beklerler. Yalnizca kendilerinin
(bazi durumlarda o sirketin degil de, yalnizca o galisanin) ihtiyaci olan bir 6zelligi, sanki bUyUk bir musteri grubuna
gerekliymis gibi anlatirlar.

Teknolojiyi en iyi bilenler: Sizin isinizin, Uretim tesisinizin nasil olmasi gerektigini size anlatmaya meraklidirlar.
Makinenin surasinda, soyle bir ekipman olmaliydi gibilerden tavsiyeleri vardir. Cok eskiden Tema calisirken,
bdyle biri ile tanismis idim. Tema’daki gorevi Ar-Ge iken, ambalaj kalitesinden yakinip-kutu makinesi dizayn
etmeye baslamis idi. Halbuki makine mihendisligi bile tahsil etmemis idi.

Narsistler: Genellikle blylk markalarin alt dizeydeki calisanlari narsist egilim gosterir. Her nedense yaptigi isi,
temsil ettigi markanin merkezine yerlestirir ve beklentileri karsilanmadiginda kabalasir. Bu tipler cogunlukla, en
ust seviye ile iletisim kurmak ister ve mesajlarini ilgili-ilgisiz herkese gdnderirler. Narsist muigsterinin Ust
pozisyonlarinda calisanlar ise, sikintil zamanlarinda sizden daha ¢ok alim yapmak igin projeler gelistirmenizi
isterler. Yutarsaniz, bu biyUk bir havugtur.

Ulasilamazi oynayanlar: Gergekte sizden alim yapmak istememesine ragmen, siparis vermisse iade etmenin,
siparis verecekse numune vermemenin, deneme yapilacaksa Uretim programini 6telemenin pesindedirler. Cok
yakinimizdaki bir icecek Ureticisinde ulasiilmazi gérdiim. Patronu nedeniyle, tedarikgi listesine girmistik. Numune
temin edemeden Urettigimiz ilk parti iade edildi. Yeni partiyi gonderdigimizde, o Grinin tedavilden kalktigini
ogrendik.

Ozetlemek gerekirse, kotii miisteriler:

Cok zamaninizi alir, galisanlarinizi mesgul eder

ilave evrak/rapor hazirlamaniza neden olur

Kimi zaman satin alma miktari azdir, buna karsilik fiyati distuk veya 6demesi kotudur. Bu gruptakiler, genellikle
calisanlarinizla ahbap/cavus iliskisi icindedir ve ydreseldir

Bazen satin alma miktari goktur ama size para kazandirmayacak kadar maliyetlerinizi arttirir. Ucretsiz servis
hizmeti verir ve stok tutarsiniz

Kalite beklentileri, mevcut teknolojinize gore karsilanamayacak kadar ylksektir

Satis fiyati cok ylksektir ama tretim verimliligi dusuktir. Az adetler, cok sayida makine ayari

Yapilmasi gereken:
Yapilmasi gereken sey ¢ok basittir, k6t musteriyi terk etmek. Bunun igin i¢ ice gecmis iki soru yanitlanmalidir. Mgterinin
kotu olduguna nasil karar verilecek ve bu karari kim verecek?

Bu kararlari, Ust yonetimin vermesi yerinde olur. Su sekilde bir yol izlenmelidir? Portféylnuzu, dederlendirme
kriteriniz olmahdir. Kriter en azindan miktar, fiyat, kar parametrelerini kapsamalidir. Duruma gére nakit akisi ve
teknoloji de (baska parametreler de) eklenebilir. MUsteri kétidir ama sizin makine parkiniz yalnizca ona hizmet
edebilecek durumda olabilir.

Musteriler tek tek degerlendirilmelidir. Bu musteri benim igin iyi mi yoksa kéti mi? Alim miktari benim igin az mi
¢ok mu? Bu musteriyi kaybedersem, zarara ugrar miyim? Bu musterinin yerine kime satarim? Bu musteriyi
kaybedersem personelimden agiga ¢ikan olur mu? Makine parkimda bosluk dogar mi?

Kotu musteriler belirlendikten sonra is gok kolaydir. Belli bir plan dahilinde, onlari terk etmek gerekir. Bunlardan
bir kismi, bir slire sonra sizin iyi mUsteriniz olarak geri gelebilir.

Basliktaki sorunun cevabi, “musteri her zaman hakh degildir’ seklindedir.

Yonetici, kdtl musterilerini ayiklayip-sirketini daha verimli hale getirmelidir.

Musterilerin degerlendirilmesi, satis temsilcisine birakilmayacak kadar 6nemlidir. Geng saticilar, uzaktan bakig
acisini henliz kazanamadiklarindan; misteriye ¢ok taviz vermeye egilimindedir.

Yukaridaki iyi/kétl ayrim algoritmasi profesyonelce kurgulanip, mesela Excel ile yazilirsa “kar maksimizasyonu
modeli” olarak da kullanilabilir.



