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QBUTON MUSTERI MEMNUNIYETi YONETIM SiSTEMi HAKKINDA

GlnUmuz is diinyasinda yayginlasan ticaret ve ayni sektordeki kuruluslarin sayisinin artmasi. Ve bunlara bagh
olarak da misteri beklentilerinin artmasi, degismesi, isletmelerin islerinin zorlasmasina sebep olmus ve misteri
kavramini daha da 6nemli kilmigtir.

isletmelerin devamlihgini saglayabilmeleri, bulundugu sektérde ayakta durabilmeleri, marka olusturmalari,
marka degerlerini korumalari, marka degerini yilkseltme hedefleri ve bu hedeflere ulasabilmeleri, mevcut
miusterilerini elinde tutmak ancak yeni misteriler edinmekle mimkin olmakta, bu da mutlak misteri
memnuniyetinden gegmektedir.

Musteri memnuniyetini; musterilerin beklentileri karsiliginda, mal ve hizmetten sagladigi fayda olarak
tanimlayabiliriz.

Qbuton Muisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi, sirketin potansiyel misterileri ile daha karli ve uzun dénemli
iliskiler kurulmasi ve bu iligkileri gelistirmesini saglayan bir yonetim yaklasimidir. Bu standart, 6ncelikle geri bildirime
acik olan musteri odakli bir ortamin olusturulmasi (sikdyetler dahil), alinan her bir sikdyetin ¢6zime ulastiriimasi ve
miusteri hizmetinin iyilestirilmesi ile ilgili ydonetim taahhitlerinin yerine getirilmesini 6ngdérmektedir.

Qbuton Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi'nin Faydalari Nelerdir?

e Misterilerden gelen geri bildirimler dogrultusunda nasil bir yol izlenecegini gosterir.
e Miusteri sikayetleri konusunda c¢alisanlarin biling ve dikkatlerini gelistirir.

e Madsterinin dnemsendigini gosterir.

e  Mdisteri memnuniyetini saglar.

o Sikayetlerin tekrarini engelleyerek ¢6zim olanaklari sunar.

e  Kurulusun itibarini arttirir.

e  Miusterileri elde tutma maliyetlerini azaltir.

Qbuton’u Kimler Kullanabilir / Uygulayabilir?

Qbuton Miuisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Standardi, musterilerini memnun etmeyi ve onlara
beklentilerinin otesinde hizmet vermeyi isteyen, ister 6zel kurulus, ister kamu kurulusu veya gonillilik esasina
dayali sektorler olsun her tiir ve boyuttan isletmenin uygulayabilecegi bir standarttir.

Miisteri Memnuniyeti Sikayetleri Nedir?

Musteri Memnuniyeti; musteriye sunulan hizmet ve Urlinlerden musterinin istek ve beklentilerinin ne
derecede karsilandigini gésteren bir kavramdir.

Musteri Memnuniyetsizligi ise; mlsteri memnuniyeti kavramindan yola gikarak, misteriye sunulan hizmet
veya Urunin kendi istek ve beklentilerini karsilayamadigi dereceye denir.

Aslinda misteri memnuniyetsizligi, misterinin sikayeti olarak algilanabilir.
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Miisteri Memnuniyeti Sikayetleri Yonetim Sistemi Nedir?
Yukarida misteri memnuniyeti ve sikayetleri ile ilgili tanimlari vermistik.

Firmalarin var olma sebebi musterilerdir. Firmalarin gelecek planlamasinda ve var oluslarini siirdiirmesinde
en etkili yol ise; misterilerinin memnuniyetlerini 6lgmesi, gelecekteki musteri beklentilerinin 6lgtlmesi ile
saglanmaktadir.

Memnuniyeti %100 6lgmek her zaman kolay degildir. Fakat memnuniyetsizligi anlk 6l¢ebilir, memnuniyete
cevirebilir ve bu sekilde %100 memnuniyet oranini da yakalayabilirsiniz.

Uluslararasi Miisteri Memnuniyeti Sikayetleri Yonetim Sistemi nedir?

Sikayetler nasil ve hangi kanallardan ve hangi sirelerde alinacak?

Sikayetler nasil ve kim tarafindan degerlendirilecek ve sirket ici stireci nasil olacak?

Sikayetlerin ¢6zimlenmesi ve musteri ile iletisim nasil saglanacak?

Sikayetin bir daha olmamasi igin yapilacak faaliyetler ve diizenlemeler, nasil ve kim tarafindan yapilacak?

Yukaridaki gibi sorularin cevaplari icin kurulan Uluslararasi sisteme Misteri Memnuniyeti Sikdyetleri Yonetim Sistemi
denir.

Hangi Sektérler ve Hangi firmalar igin uygundur?

Uretim ve Tasarim yapan, Hizmet ve Organizasyon v.b. gibi uygulamalari gerceklestiren tim Kamu Kurumlari,
Ozel Kurulus ve Sirketler, Vakiflar, Dernekler, Sivil Toplum Kuruluslarinin hepsi kullanabilir.

Tuzel kisiligi olan firmalar ve sirketler yararlanabildigi gibi firmalarin organizasyonu icinde yer alan birimlerde
yararlanabilir.

Her firma, sirket ve organizasyonlarin bir araya gelmesi ile olusmaktadir. Her organizasyon kendi icinde
suregleri olan ve bu slreglerin giktisi geregi bir baska organizasyonda bu ciktiyi alip kullandigi igin musterisi yerine
gecmektedir.

Qbuton Miisteri Sikayetleri Yonetim Sistemi Prensipleri Nelerdir

Qbuton Misteri Memnuniyeti Sikdyetleri Yonetim Sisteminin bir firmadan bazi beklentiler vardir. Bu
beklentilerin karsilanma orani sistemin ne kadar saglkli kuruldugu ve isledigini gbsteren parametrelerdir.
Qbuton Misteri Memnuniyeti Sikdyetleri Yonetim Sistemi ile ilgili beklentilere Yonetim Sistemi prensipleri diyoruz.

Qbuton Misteri Sikayetleri Yonetim Sistemi Standardi Misteri Sikayetleri yodnetim prensibine
dayanmaktadir.

Yani Mdasteri Sikayetleri Yonetim Sistemini kuracak olan bir firmadan veya sistemin kurulu oldugu bir
organizasyondan asagidaki prensipleri eksiksiz uygulamalari istenmektedir.

Aslinda bu prensipler Kurumsallagsma iddiasinda olan bitin sirketlerden organizasyonlardan beklentilerdir.
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1. SEFFAFLIK

Miusterilere, personele ve diger ilgili taraflara sikayetin, nasil ve nerede ele alinacagina dair bilgi yeterli
sekilde ilan edilmelidir.

Sikdyet sahibine stre¢ hakkinda vyeterli bilgi verilmesi, verilen bu bilgi dogrultusunda islemlerin
gerceklestirilmesi ve konu ile ilgili verilen sozlerin tutulmasi, misterilerinin gliveni icin ve kurulusun prestiji agisindan
son derece 6nemlidir.

Bu nedenle kurulus seffaflik ilkesini benimsemesi ve buna uygun hareket etmesi, hem personelin hem de
misteri ve sikayet sahiplerinin kurulusa olan gilivenini arttiracaktir

2. ERISILEBILIRLIK

o Sikayetleri ele alma sireci butin sikayetgiler icin kolayca erisilebilir olmalidir.

o Sikayetlerin yapilmasi, ¢oziime ulastiriimasi ayrintilari hakkinda bilgiler verilmelidir.

o Sikayetleri ele alma sirreci ve destek bilgisi kolay, anlasilabilir ve kullanilabilir olmahdir.
e Bilgiler acik bir dille aktariimaldir.

3. CEVAP VEREBILIRLIK

Sikayet sahiplerinin en 6nemli buldugu konulardan biri de kurulan iletisim sonrasinda kurulusun nasil bir tavir
sergiledigidir. Kurulus, sikdyet sahibine ve onun sorununa verdigi 6nemi bu tavir ile sergiler. Bu nedenle;

Sikayetin alinmis oldugu, sikayetciye derhal bildirilmelidir.
Sikayetlerin aciliyetine gére en kisa siirede cevap verilmelidir.

Sikayetcilere nazikge davraniimalidir ve sikayetlerin ele alinmasi siirecindeki ilerlemeler hakkinda sikdyetgiye
detayh bilgi verilmelidir.

4. OBIJEKTIFLIK

Her bir sikayet, sikayetlerin ele alinma slreci esnasinda, adil, objektif ve tarafsiz sekilde degerlendirilmelidir.

5. UCRETLER

Sikayetlerin ele alinmasi siresinin degerlendirilmesi sikayetgi icin tcretsiz olmali.

6. GizLiLiK

Sikayetci ile ilgili, kisisel bilgiler gerekli oldugunda, sadece kurulus icerisinde sikayetin ele alinmasi amaciyla
elde edilebilir olmahdir.

Misteri veya sikayetci bunun agiklanmasina agikga izin vermedikge, bunlar agiklanmamalidir.
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7. MUSTERI ODAKLI YAKLASIM

Kurulusun uyarlamasi gerektigi misteri odakli yaklasim sikayetleri de dahil olmak Uzere geri bildirime agik
olmaldir. Ve yaptigi islemlerle sikdyetleri czme taahhidini icermelidir.

8. HESAP VEREBILIRLIK

Kurum ve kuruluslarin, sikayetlerinin ele alindiginin agik bir sekilde teskil edilmis oldugu ve ilgili faaliyetlerin
kararlarrigin hesap verebilirligi ve bunlari rapor etmeyi saglamalidir.

9. SUREKLI iYILESTIRME
Sikayetleri ele alma siirecinin ve Uriinlerin kalitesinin siirekli iyilestirilmesi kurulusun daimi hedefi olmalidir.
Miusteri Memnuniyeti Sikayetleri Yonetim Sistemi Nasil Kurulur?
Musteri Sikayetleri Yonetim Sistemini kurmak isteyen bir firma iseniz burada iki tirli seceneginiz vardir;

e Birinci yontem kendi biinyenizden bir personelin veya personellerin ISO 10002 Standartlarini inceleyip eger
bu konuda beceri ve yetenegi de var ise ISO 10002 Egitimlerini de almasini saglayarak 1SO 10002
Standardinin gerekliliklerini karsilayan bir sistem olusturmasi ile ISO 10002 Belgesini Sertifikasini alabilirsiniz.

Fakat bu segenek genellikle ¢ok uzun sirmesi, kurulacak olan sistemin etkin ve dinamik bir yapinin
olusmasindaki basarisizliklar ve kendi iginizdeki personellerin isletme korligl dedigimiz faktér nedeni ile sistemin
eksikliklerini tam gérememesi gibi nedenler ile tercih edilmeyen bir yontemdir.

e ikinci ydntem ve genellikle tercih edilen yéntem ise, Qbuton ile bu siireclerin hepsini profesyonel bir sekilde;
kurgulayabilir, yonetebilir, takip edebilir ve istatistiklerine tek bir tik ile erisip, goriintileyebilir ve analizlerini
alabilirsiniz.

Asagida belirtmis oldugumuz yogun is yiikiinii birakin!.. Qbuton sizin yerinize yapsin.
Sizde; personel giderlerinden ve zamandan kazanacaginiz tasarrufu, isinizi daha ileri tasimakta kullanin.

Miisteri Sikayetleri Yonetim Temsilcisi ve Miisteri Sikayetleri Yonetim Ekibi atamak gerekli mi?

ister danismanlik firmasi ile calisin, isterseniz kendi biinyenizdeki personelle bu siireci ydnetmeye talip olun.
ilk yapmaniz gereken; lst yénetimden bir Uyenizin veya st ydnetimin temsilini saglayacak bir personelinizin bu
calismalarin yiritilmesi ve uygulamalarin yonetilip, yonlendirilmesi icin gorevlendirilmesi gerekmektedir.

Bizler bu yetkilendirilecek ve gorevlendirilecek kisiye Misteri Sikayetleri Yonetim Temisilcisi diyoruz.

Miisteri Sikayetleri Yénetim Temsilcisinin liderliginde, Musteri Sikayetleri Yonetim Ekibi dedigimiz; UST
YONETIMDEN, iINSAN KAYNAKLARINDAN, URETIM, KALITE KONTROL, SATIS PAZARLAMA V.B. BiRIMLERIN katkilari ile
bir Misteri Sikayetleri yonetim ekibi olusturulmasinda fayda vardir.
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Musteri Sikayetleri Yonetim Temsilcisi gorevlendirmesi zorunludur. Fakat Musteri Sikayetleri Yonetim
Ekibinin olusturulmasi Firmalarin olaya bakis agisi ve yeterli galisaninin olup olmadigi ile alakalidir. 3 - 4 kisilik bir
firmada Miusteri Sikayetleri Yonetim Ekibinin olusturulmasi beklenmez. Fakat ¢ok calisani olan organizasyonlarda
Musteri Sikayetleri Yonetim Temsilcisi bitlin slreglere hakim olamayabilir, gercekten iyi bir sistem kurulmasi
amacglaniyorsa Ust yoneticilere tavsiyemiz bu siiregleri Musteri Sikayetleri Yonetim Temsilcisi gbzetiminde Misteri
Sikayetleri Ekipleri ile birlikte yonetmeleridir.

Adim adim ISO 10002 Misteri Memnuniyeti ve Sikayetleri Yonetim Sisteminin nasil kurulacagini gosteren
Taslak is Plani asagidaki gibidir.

1SO 10002 Miisteri Memnuniyeti Sikayetleri Yonetim Sistemi Kurulum Adimlari

o Ust ydnetimle goriisme ve kurulus mevcut durumunun, faaliyet alanlarinin incelenmesi ve analiz edilmesi.

e Organizasyon vyapisinin ISO 10002 standardinin istekleri dogrultusunda diizenlenmesi, kalite ekibinin
belirlenmesi ve yonetim temsilcisinin atanmasi.

e Kurulusun, musteri portféylnin incelenmesi ve sikdyet alma mekanizmalarinin incelenmesi.

e Yonetim taahhidu ile ilgili uygulamalarin yapilmasi.

e Misteri Memnuniyeti ve Sikayetlerinin politikasinin olusturulmasi.

e Misteri memnuniyeti ve sikayetleri ile ilgili sorumluluk ve yetkileri belirlenmesi ve dokiimante edilmesi.

e Dokiiman kontrol sisteminin olusturulmasi ve dokiimante edilmesi.

e Kayit kontrol sisteminin olusturulmasi ve dokiimante edilmesi.

e ic denetim sisteminin olusturulmasi ve dokiimante edilmesi.

e Ust ydnetimin faaliyetleri degerlendirme sisteminin olusturulmasi ve dokiimante edilmesi.

e Misteri Memnuniyeti ve Sikayetleri hedeflerinin olusturulmasi ve dokiimante edilmesi.

e Misteri Memnuniyeti ve Sikayetleri faaliyetlerin belirlenmesi ve dokiimante edilmesi.

e Misteri Memnuniyeti ve sikayetlerinin kaynaklarinin belirlenmesi.

e Kalite ekibine sikayet yonetimi ve degerlendirilmesi egitiminin verilmesi.

o Sikayetleri ele alma sirecinin calistirlmasi dokiimantasyon gerekliliklerinin belirlenmesi ve dokimante
edilmesi.

e Misteri Memnuniyeti ve Sikayetleri iletisim metotlarinin belirlenmesi ve kayit ortaminin olusturulmasi.

e Misteri Memnuniyeti ve Sikayetleri ile ilgili form, prosedir, talimat v.b. gibi dokiimanlarin tasarimi ve
uygulamaya alinmasi.

e Sikayetin alinmasi, takip edilmesi, alindiginin bildirilmesi, ilk degerlendirmesi, arastirilmasi, cevap verme,
kararin bildirilmesi, sikayetin kapatilmasi.

e Veri analizi istatistik teknikler icin gerekli bilginin toplanmasi.

e Sikayetlerin analizi ve degerlendirilmesi, metotlarinin belirlenmesi ve uygulanmasi.

o Sikayetleri ele alma sireci ile ilgili Memnuniyet Anketlerinin yapiimasi.

e Sikayetleri ele alma slrecinin izlenmesi ile ilgili ydontemlerin belirlenmesi ve uygulanmasi.

e Kalite ekibine i¢ tetkik egitiminin verilmesi.

o Sikayetleri ele alma sirecinin tetkikinin yapilmasi.

e Sikayetleri ele alma slrecini yonetimin gézden gecirmesi ve toplantisinin yapilmasi.

e Sirekli iyilestirme duzeltici 6nleyici faaliyet uygulamalarinin yapilmasi.

e TUm personele belgelendirme denetimi 6ncesi bilgilendirme egitiminin verilmesi.
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