Pazar arastirmasi hizmeti veren bir firmadan beklentiler...

Ron Sellers (Quirk’s Marketing Research Review)

Halihazirda hizmet veren bir ¢cok arastirma sirketi var. Hepsi de is yapmak istiyor. Bircogu ayni
bdlgedeki veya ayni arastirma alanindaki diger sirketlerle rekabet etmek zorunda. Ne var ki arastirma
sirketlerinin potansiyel musterileri cezbetmek icin gosterdikleri gcaba, ne ilgingtir ki, son derece yetersiz
kalabiliyor. Hatta ilk girisim musteri tarafindan gelmis olsa bile.

Bes arastirma sirketiyle temasa gectiniz diyelim. Bunlardan en az birinin, misterisine daha ilk adimda
digerlerine gore ¢ok daha zayif bir ilk izlenim biraktigini gériirsiiniiz. Bu durum, bir gok musteri igin,
projeyi rakip bir arastirma sirketine vermede yeterli bir sebep teskil eder. Oysa, ilk temas asamasinda
her arastirma sirketinin misteri aday! nezdinde hizmet kalitesine iliskin olumlu bir izlenim yaratma
firsati vardir. Bazi arastirma firmalarinin bu firsati kagirmasinin ise muigteriye yaklagimdaki belirli
hatalardan kaynaklandigi gézlenmektedir. Bu yazida gerek musteri gerekse hizmet saglayici agisindan

g6zoninde bulundurulmasi gereken bazi 6énemli hususlara isaret etmek istiyoruz.

Miisterinin beklenti ve ihtiyaclarina iligkin farkindalk

Bazi arastirma sirketleri tim musterilerin ayni seyleri talep ettiklerini diistndrler. Disik fiyatlandirma,
fokus gruplarda harika ikramlar vb... Siz énerdiginiz disUk fiyat ile firmaniza rakipleriniz karsisinda
avantaj sagladiginizi disiinurken, potansiyel musterinizin esas ilgisi pekala, sundugunuz servis
kalitesinin hangi diizeyde olacagi ya da kendi sektéri hakkinda ne dl¢iide deneyimli oldugunuz
yonunde olabilir. Daha énce bir arastirma sirketi temsilcisinin, bana hizmet pazarlamaya calisirken
yalnizca, fokus grup toplantisi sirasinda harika bir ikram mendleri oldugundan ve toplanti yerinin golf
sahasina yakinligindan bahsetmesini, sahsima ydnelik bir hakaret olarak almistim. Oysa ben orada,
patlican dolmasi yemek ya da golf oynamak igin degil, son derece ciddi bir arastirma projesi igin
bulunuyordum. Yine de tabi ki bu gibi seylere ¢ok fazla nem veren musterilerin varligini da inkar
etmek olasi degil.

Tam iyi pazarlama uzmanlari gibi arastirma sirketlerinin de hedef kitlesinin gereksinimlerini belirlemesi
ve bunlar kargilamasi gerekiyor. Misterinizin ihtiyag duydugu sey, sizin finansal hizmet arastirmasi
deneyiminizle ilgili detaylar olabilecegi gibi, belki de (6nceki érnekte oldugu gibi) cevrenizdeki lliks

dinlenme tesislerinin listesi (!) de olabilir.



iletisim kalitesi

Ne sdylediginiz 6nemlidir, ama esas konu, neyi nasil sdylediginiz ve sdylediklerinizin nasil bir izlenim
biraktigidir. Bir keresinde, sadece, sundugu fiyat teklifi mektubunun bashigindaki bir yazim hatasi
nedeniyle bir teklifi geri cevirdigim olmustu. Eger bir sirket boyle bariz bir hatay bile gézden
kacgirabiliyorsa (belki gézden kagirmayabilirdi, ama sonucgta énemsemedi), yapacagi isle ilgili detaylara
yeterince dikkat etme sanslari ne élglide olurdu acaba?

Mektup basligindaki bir gramer hatasi, musteri adinin yanhs yazilmasi, sararmig, yipranmis, tzeri
Gizilmis ya da ¢ok kalitesiz gérinimli brosurlerin sunulmasi, aslinda size direkt olarak o kurumun is
kalitesi hakkinda énemli ipuglari verir.

Mevcut bilgi miktar

Bazi arastirma sirketi temsilcileri hemen hemen her sorulan soru karsisinda distnceli bir tavir
takinirlar. Bazilariysa kendilerine soru sorulduguna bile inanamazlar. Misterilerse cogunlukla detaylar
ogrenmek isterler. Hangi istatistik yaziiminin kullanildigi? Toplantinin yapilacagi semtin hangi
demografik 6zelliklerdeki katilimcilar igin yeterince ulasilabilir ve cazip oldugu; arastirma konusuna
yonelik, hangi hediyelerin daha uygun olacag; izleme odasinin kag kisinin toplantiyl rahat¢a takip
etmesine imkan tanididi; saha ¢alismasinda takim lideri bagina dusen goérismeci sayisinin kag kisi
oldugu; fokus grup toplanti odasinin alani... Stphesiz, tim bu sorular, bir arastirma sirketi igin
yanitlanmasi goreceli olarak kolay sorulardir. Ama bu giine kadar, hangi arastirma sirketi temsilcisiyle
gorustilysem, bu sorulari sormus olmam, bir sekilde, onlari nedense hep sasirtmistir. Bir aragtirma
sirketi temsilcisi eger bu sorulara cevap veremiyorsa, kendi is sahasini daha iyi bilen bagka bir

arastirma sirketine gitmek, musterinin en dogal hakkidir.

Miisterinin, hizmet diizeyine iligkin beklentisi

Arastirma sirketine para 6denmesinin en basta gelen sebebi verilen hizmettir: Devsirmenin ve
gorusmelerin gercgeklestirilmesi, katiimcilardan teyitlerin alinmasi, gérismelerin tutarihginin él¢timesi,
prezantasyon vb... Not birakildigi halde geri aramayan, teklif son basvuru tarihlerine uymayan,
telefonda kaba ve ilgisiz konusan, yetersiz bilgi sunan, teklifte belirlenen parametrelere uyma
konusunda isteksiz davranan, musteriye neleri yapabileceklerini séylemek yerine sadece neleri
yapamayacaklarini séyleyen arastirmacilar... Tim bu olumsuzluklar, migteriye arastirmanin ilerki
safhalarinda sunulacak hizmet kalitesinin neye benzeyecegi konusunda guicli ipuglan verir. Eger bir
potansiyel misteri kendisine teklif verilmesi talebinde bulunuyorsa ve bu talebinde de belirli
parametreler sunmussa, beklentilerinin de bunlarla ilgili oldugu bilinmelidir. ister taleplerini kabul edin,

ister neden bu talepleri karsilayamayacaginizi séyleyin...



Bir keresinde bir fokus grup toplantisinin klozet genisliginde bir alanda nasil yapilabilecegini gérdikten
sonra artik zorunlu olarak fokus grup toplanti odasinin dlgtlerini sorma aliskanligi edindim. Yine de,
hala, karsilastigim bircok saha ¢alismasi yetkilisinin bu soruma cevap verememesi ya da sadece iki
dakikalarini ayirarak, gidip toplanti salonunun enini boyunu adimlama istekliligini bile gésterememesi

beni hayretler iginde birakiyor.

Bir keresinde, bir arastirma sirketinden, kendilerine yollamis oldugum teklif talebime iliskin ¢ok hos bir
yanit almistim. Ancak ne yazik ki yanit, proje baska bir girkete verildikten, hatta devsirme galismasi
basladiktan bir hafta sonra gelmisti. Oysa bu firmaya génderilen yazida teklif vermek icin son basvuru

tarihi agikca belirtilmisti.

Ote yandan, su sekilde yanitlar génderen arastirma sirketleri ile karsilastigim da oldu: “Pekala, bu
proje zamanlamasi bizim basimiza biyiik dertler agabilir, ama bizim size teklif edebilecegimiz bir
zaman planina gére tahmin ediyorum ki bu isi yapabiliriz.” Mlsterinize ne kadar yogun oldugunuzu
stylemekle aslinda bilmelisiniz ki, bu projede kaliteli bir is ¢ikaracak kadar yeterli zamana sahip

olmadidiniz izlenimini birakma riskine girmis oluyorsunuz.

Arastirmaya ve pazara iliskin bilgi dlizeyi

Arastirma sirketleri aragtirma hizmeti sunduklar pazarn iyi tanimak zorundadirlar. Eger herhangi bir
konuda bilginiz yetersizse, misterinize soru sormaktan ¢cekinmemelisiniz. Hatta daha henuiz teklif

asamasinda olsaniz bile.

Bir slire 6nce bir arastirma projesi icin digerlerinin iki kati bir fiyat teklifiyle karsilasmistim. Bu farka
gerekge olarak da arastirma projesinin zorlugu ile ilgili kaygilarinin oldugunu belirtmislerdi. Eger bu
arastirma sirketi en azindan bir kez basit bir soru sormak igin aramis olsaydi, projeyi almak konusunda

cok dnemli bir firsat yakalamis olacakti.

Fokus grup toplantisi vakti geldiginde, konuyla tamamen baglantisiz bir takim katilimcilari, toplantiyi
bekler bir halde bulmaktansa, musteriyi her glin tekrar tekrar arayip sorular sormak kesinlikle daha
iyidir. Yine bir keresinde dini bir organizasyon igin bir ¢calisma yapilmaktaydi. Bir arastirma sorumlusu,
Protestanlarin olmasi gerektigi bir fokus grup toplantisina Mormonlan, Katolikleri, Yehova sabhitlerini ve
diger Protestanlik disi inang sistemlerine bagl kisileri cagirmisti. Bu durumun tek sebebi sorumlu

kisinin Protestanligin ne oldugundan emin olmamasi ve zahmete girip sormamasiydi.

Projeyle ilgili tutum

Projeyi gercekten istiyor musun? O zaman bunu bana ispat et! ilgisiz olma, sikintili gériinme ve bir
profesyonel gibi davran. Misteriler sana gerektigi zamanlarda hep ulasabilmek isterler. Sorularinin
dogru ve 6z bir sekilde cevaplanmasini isterler. Birlikte kolayca ¢alisabilecekleri arastirma sorumlulari

isterler. “Teklifimizi kabul ettiniz mi?” diye her glin Ust Gste aranip rahatsiz edilmek istemezler.



Bir keresinde gizlilik derecesi yiiksek bir proje igin, firmalardan kendileri hakkinda genel bilgiler
(gbrismeci sayisi, sektér deneyimleri vb..) vermelerini istemistim. Yalnizca kendi ismimi ve kisisel faks
numarami yazmig, sirketle veya konuyla ilgili herhangi bir bilgi iletmemistim.Tam firmalar istedigim
bilgileri sagladilar. Biri harig. Bu firma ise, hangi sirket adina bu bilgiyi istedigimi belirtmemi ve resmi bir
teklif talebinde bulunmami istedi. Ancak bu taktirde talep etmis oldugum bilgileri verme konusunu
distinebileceklerine dair kiigiimseyici bir not faksladi. Ben de, 60.000 Dolar degerinde bir teklif
talebinin hazirlanmakta oldugu ve “kendileri haricinde”, istenen bilgileri veren tim firmalara bu taleple

geri donllecegi seklindeki bir yaziyi biiyik bir zevkle faksladim.

Rakiplerinizi k6tilemeyin

Bir keresinde arastirma firmalarindan, yine bir projeyle ilgili bir teklif talebim olmustu. 60-80.000 Dolar
arasinda tekliflerle yanitlanan bu talebime, bir firmadan 110.000 Dolar’lik, digerlerine gore oldukca
yiksek tutarh bir yanit geldi. Sonra, proje bilgilerini dogru okuyup okumadiklarindan emin olmak igin bu
firmayi geri aradim. Bana sdylenen aynen su oldu: “Biz temasa gegctiginiz diger firmalardan daha iyi
hizmet sunuyoruz. Onlar bdyle bir calismada yeterince basarili olamazlar.” Bu firma benim hangi
sirketlerle kontak kurdugumu bile bilmiyordu. Tabi ki bu benden aldiklar son teklif talebi oldu. (Ayrica
bana kalan 30.000 Dolar’la, “olaganiisti” hizmetlerinin bir pargasi olarak, dmrimin sonuna kadar
yatagimda kahvalti edebilirdim.) Eger bir rekabet avantajiniz varsa, musterilerinize digerlerinin neden

kotl olduklarini degil, sizin neden onlardan daha iyi oldugunuzu anlatin.

Sonugcta herkes bir sekilde hizmet sektériyle ¢alismaktadir. EGer bir arastirma firmasinda
calisiyorsaniz, hizmet sektériiyle ve pazarlamacilarla ilgili kisisel deneyimlerinizi, hangi konularin sizi
rahatsiz ettigini, nelerin hogsunuza gittigini akliniza getirin. Dis doktorunuzun telefonlariniza en kisa
surede cevap vermiyor olmasi ya da yatinm danismaninizdan gelen mektupta adinizin yanhs yazilmasi
nasil hosunuza gitmiyorsa ayni seyleri sizin de kendi misterilerinize yapmanizin onlari nasil rahatsiz

edecegini bir disinin.

Etrafta sizin gibi bir cok arastirma sirketi var. Her zaman en dusuk fiyat teklifini veremeseniz de,
potansiyel bir musterinize, projeyi ne kadar ¢ok istediginizi ve bu ¢calismada kalite standartlan yliksek

bir sirket gibi davranacaginizi her zaman gésterebilirsiniz.



