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TUM SEKTORLER
Gegen hafta Amerika'dan donerken, ugakta yine gok keyif

aldigim bir seyi yaptim. Malum yol ¢ok uzun, bilgisayarin

pilinin stiresi var ve okudugunuz kitabin harfleri de belli bir

saatten sonra nedense netligini kaybedip, size dus

kabininde oturdugunuzu hissettiriyor. iste bu an tam |H.Z|. Erisim =1
zamanl. Hostesler de islerini bitirmis, yolcularini uykuya
hazirlamis, hatta bircogunu uyutmusken hemen sohbete
baslanabilir. Daha 6nce, bana ve diger yolculara olan
davraniglarini gézlemledigim hostesler arasindan kiminle
konusup, sohbet edecedimin segimimi goktan yapmistim
bile. Bu segimlerim, bugline kadar da beni yaniltmadi. Bu
da bana, bu host ve hosteslerin meslekleri igin ne kadar ~ ~
dogru olarak secilmis kisiler olduklarini kanithyordu. Bunlar
icten, samimi ve insan psikolojisini gok iyi biliyorlardi. Bir
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de meslekleri yiiziinden, hem kendilerinin hem de : Global Bilgi cagri .
lektaslarinin basindan gegmis, birbirinden ilging ve gok e ]" merkezi, bin kisilik yeni

mesle S S gecmis, ging G e, alim yapacak

genis bir 'hikaye mendleri' vardi. Ama bu hikayelerin F e a

benimle paylasilabilenleri, eminim ki aysbergin gok gok = ;ﬂ

klglk bir parcasidir. Anlattiklari hikaye séyle: Bu olay 14 Gagr merkezi sektériinde faaliyet

Ekim 1999'da kitalararasi bir ugus sirasinda gergeklesmis. gbsteren Global Bilgi, yil sonuna kadar

Bir hanim, siyahi bir beyin yaninda oturuyormus. Hanim,
bu durumdan hig hosnut olmadigini belli ederek, gayet
sinirli ve terbiyesiz bir sekilde hostesten baska bir yer
bulmasini istemis. Zira bdyle birisinin yaninda higbir
sekilde oturmak istemiyormus. Hostes, tim ugagin dolu
oldugunu fakat birinci sinifta yer olup olmadigina
bakacagdini séylemis. Diger yolcular, bliyik bir saskinlik ve
rahatsizlikla bu olayi izlemis. Bu hanimin sadece

yapacagdi biyik alimlar igin...
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terbiyesizligine dedil, birinci sinifta yolculuguna devam s )
edecegine de sahit olmuslar. Bu hos olmayan durumla Bogazici Universitesi Isletme ve
karsilasmis olan bey, gok zor bir durumda olmasina Ekonomi Kulibi'niin dizenledigi
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ylksek tansiyonlu durumda, hanim ise hem birinci sinifta
hem de o beyden uzakta ugabilecedi igin tatmin olmus.
Birkag dakika sonra, hostes hanimin yanina gelerek soyle
demis: - Cok 6zir dilerim. Gergekten de ugakta bos yer
yok. Sadece birinci sinifta bir yer bulabildigim igin mutlu
oldum. Bu yeri bulmak biraz zamanimi aldi, zira bdyle bir
degisiklik igin pilottan izin almam gerekiyordu. "Hig kimse
sorun yaratan bir digerinin yaninda oturmak
mecburiyetinde kalamaz" dedi ve bu izni verdi. Diger
yolcular kulaklarina inanamamiglar, bu sirada hanim zafer
kazanmis bir edayla tam yerinden kalkmaya hazirlanirken,
hostes siyahi beye dénmiis ve demis ki: - Beyefendi, sizi
birinci siniftaki yerinize gotlrebilmem igin litfen beni takip
eder misiniz? Firmamiz adina, kaptan pilotumuz sizden
bdylesine hos olmayan bir olay yaratan kimsenin yaninda
oturmak mecburiyetinde birakildiginiz igin gok 6zur diliyor.
Tdm yolcular hep birlikte, bu olayin en iyi sekilde




sonuglanmasindan duyduklari memnuniyeti alkislayarak
belli etmis. Hanim ise bu durumda imkan bulsa hemen
ucaktan inerdi, diye distindim. O yil, kaptan pilot ve
hostes bu davranislarindan dolayi édullendirilmisler ve bu
durum o6rnek olay olarak egitimlerde anlatilmaya baslamis.
Buradaki temel ders, 'karsinizdaki insana insan oldugunu
hissettirebilmek' insan gibi davranmayanlari da insan
olmaya davet etmek. Unutmayalim ki, insanlar onlara ne
soylediginizi unutabilirler. insanlar, onlara ne yaptiginizi da
unutabilirler. Ama insanlar, onlara kendilerini nasil
hissettirdiginizi asla unutmazlar. Aslinda ne gelismis CRM
sistemleri ne de karmasik teoremler, musteri
memnuniyetinin ve is hayatindaki basarinin anahtari da
iste burada saklr...
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