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Musteri Sikayet Yonetimi Nedir?

=
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Musteri icin onemli olan kriter ;

1.Uriin / Hizmet Kalitesi

2.Servis Hizi

3.Calisanlarin Davranisi

4.Sikayet / Memnuniyetin Kolay iletilmesi

5.0rtam vb.
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Musteri Sikayet Yonetimi Nedir?

Musteri yolculugunda bir musteri u¢c asamadan gecer
1.Kazanma

2.Sadakat / Elde Tutma

3.Yeniden Kazanma

Zenginlestir

Organize Et
Analiz

Kisisellestir




Miisteri Sikayet Yénetimi Nedir? a I m

Egitim, Kocluk ve IK Damismanhd:

Yapilan arastirmalara gore;

‘Memnuniyetsiz  mdusterilerin  ancak %3-4'0 sikayetlerini  firmaya

iletmektedir.
‘Memnuniyetsiz her musteri bunu ortalama 8-16 musteriye soylemektedir.
*%10'u 20’den fazla kisiye anlatmaktadir.

Memnuniyetsiz mausterilerin %90’1 bir daha o u4rin ve hizmeti satin

almamaktadir
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ISO 10002 Standardinin Geligimi ailll

Egitim, Kocluk ve IK Damismanhd:

» ilk defa 2004 yilinda I1SO tarafindan yayinlanmustir.

» 2006 yilinda TSE tarafindan Turkge olarak yayinlanmistir.
» 2014 yilinda ISO tarafindan revize edilmis ve 2015 yilinda TSE

tarafindan yayinlanmistir.

2018 revizyonun nedeni:

ISO 9002:2015, ISO 10001, 1ISO 10003 ve ISO 14001 standartlari ile
uyumlu olmasini saglamaktir.
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1SO 10001:2018 ailll

Egitim, Kocluk ve IK Damismanhd:

Musteri Memnuniyeti - Organizasyonlar icin Davranig Kurallari Yonergeleri

ISO 10001 musteri memnuniyeti i¢in bir davranig kodu planlama, gelistirme,
uygulama, surdurme ve iyilestirme i¢in rehberlik saglar.

' Davranig kurallari gelistiriimesi ve uygulanmasi

Musterilerin ihtiyaclarina uygun organizasyonun duyarlihgi

Musteriler, calisanlar ve diger ilgili taraflara karsi seffaflik

Kod dogrulugu, yaniltici olmamali seffaf ve yasal olarak uyumlu olmali

Yanlis anlamalari ve sikayetleri en aza indirmek

-



1SO 10003:2018 a i m

Egitim, Kocluk ve IK Damismanhd:

Musteri Memnuniyeti - Kuruluslara Dis Anlagmazliklarin Cozumu icin Rehber

ISO 10003 kurulug tarafindan c¢ozulmemis anlagsmazliklarin harici olarak

¢ozumu igin etkili ve verimli bir sureg, plani duzenlemek, yurutmek, korumak
ve gelistirmek igin rehberlik igerir.

* Anlagsmazliklarin ¢cozumu ve yurt ici

ve sinir otesi catismalarin ¢ozum
sureci

» Sikayet ele alma sureci

» Uyusmazlik ¢cozum geligtiriimesi ve
uygulanmasi i¢in organizasyonun
yeterli kapasiteye sahip olmasi

» Yargi surecleri ile karsilastirildiginda
daha ucuz / esnek anlasmazlik
cozumleri
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1SO 10004:2018 ailll

Egitim, Kocluk ve IK Damismanhd:

Miisteri Memnuniyeti - izleme ve Olg¢iim icin Rehber

ISO 10004 musteri memnuniyetini izlemek ve olgmek igin suregleri tanimlama
ve uygulanmasinda rehberlik saglar.

Musteri beklentilerini belirlemek

‘ Musteri memnuniyeti verileri toplamak

Musteri memnuniyeti h\ S
verilerini analiz etmek H g

~ U Miisteri memnuniyetinin
= / 0 iyilestirilmesi igin geri bildirim
- -} saglamak

s

Devam eden musteri
memnuniyeti izlemek
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Miisteri Kimdir? ailll

Egitim, Kogluk ve IK Danismanhig
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Urdin / hizmeti alan kisi veya kurulus
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Sikayet Nedir?
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Egitim, Kocluk ve IK Damismanhd:

Bir kurulusa trin / hizmetlerinin
degerlendirme isleminin kendisi
hakkinda yapilan ve sonucunda da
acik veya Ustl ortlu bir yanit/
cozum beklenen memnuniyetsizlik

ifadesidir.
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Sikayet Sebepleri ailll

Egitim, Kogluk ve IK Danismanhig
. Personel

Yanhs
Anlasiima

Bekleme .

Siiresi Ticari
Anlasmazhk
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Musteri Sikayetleri ve Memnuniyeti Yonetim —Y m
Sistemi ile ilgili Temel Prensipler Egitim, Kogluk ve I Danismanig

Musteri sikayetleri yonetimi, musteri sikayetlerinin toplanmasi, analiz edilmesi,
cozumlenmesiile ilgili stregleri kapsayan prensiptir.

Kayit altina alinan bilginin e
kategorize edilmesi ve Sikayetin Gozima QOZ“"‘“"IF"U§ eriye
ligili bolime yonlendiriimesi sunuimasi

Misteri;  Onerisi
Talebi
Sikayeti

Mugtenden gerekli
bilgilerin alinarak
kayit agiimasi

Misterinin aranmasi ve
sunulan ¢ozam ile iigili
memnuniyetinin
degerlendiriimesi

Yeni kayit <

agiimasi sonlandirilir

ve kayit kapatilir
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Musteri Memnuniyeti Yonetim Sisteminin Yararlari =N | m

Egitim, Kocluk ve IK Damismanhd:

d

aF Servisin iyilegtiriimesi igin hayati alanlari belirler

_r-

d

1 lyilestiriimeye ihtiyaci olan politika ve prosediirleri belirler

=_r-
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aF Musteri ile iletisimi iyilestirir

e

Ust ydnetimin bilgilendirilmesi saglanir

-
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Hizmet ile ilgili egitimi iyilegtirir

| -
_r-

| -
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Musterinin daha iyi anlamayi saglar



ISO 10002 Musteri Sikayetleri Yonetim

Sisteminin Maddeleri
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Egitim, Kocluk ve IK Damismanhd:

4 Kilavuzluk prensipleri

4.1 Genel

4.2 Taahhlt

4.3 Kapasite

4.4 Seffaflik

4.5 Erigebilirlik

4.6 Cevap Verebilirlik

4.7 Objektiflik ve Dartstlik
4.8 Ucretlendirme

4.9 Bilgi Battnlagd

4.10 Gizlilik

4.11 Mdsteri Odakli Yaklasim.

4.12 Sorumluluk
4.13 lyilestirme
4.14 Yeterlilik
4.15 Siire

15
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ISO 10002 Miisteri Sikayetleri Yonetim =Y m
Sisteminin Maddeleri Egitim, Kogluk ve IK Damgmaniiy

5 Sikayetleri Ele Alma Cercevesi

5.1 Sdrecin Baglami
5.2 Liderlik ve Taahhit
5.3 Politika

5.4 Sorumluluk ve yetki

6 Planlama ve Tasarim
6.1 Genel
6.2 Hedefler
6.3 Faaliyetler
6.4 Kaynaklar
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ISO 10002 Miisteri Sikayetleri Yonetim =Y m
Sisteminin Maddeleri Egitim, Kogluk ve K Danismanliy

7 Sikayetleri Ele Alma Prosesinin Calistiriimasi

7.1 lletisim

/7.2 Sikayetin Alinmasi

/7.3 Sikayetin Takip Edilmesi

7.4 Sikayetin Alindiginin Bildirilmesi
7.5 Sikayetin Ik Degerlendirilmesi
/7.6 Sikayetin Aragtiriimasi

/.7 Sikayetlere Cevap Verme

/.8 Kararin Bildiriimesi

7.9 Sikayetin Kapatilmasi
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ISO 10002 Miisteri Sikayetleri Yonetim =Y m
Sisteminin Maddeleri Egitim, Kogluk ve IK Damgmaniiy

8 Siirdiirme ve lyilestirme

8.1 Bilginin Toplanmasi
8.2 Sikayetlerin Analizi ve Degerlendiriimesi

8.3 Sikayetleri Ele Alma Prosesi ile i/gili Mmemnuniyet
8.4 Sikayetleri Ele Alma Prosesinin /zlenmesi

8.5 Sikayetleri Ele Alma Sdirecinin Denetimi

8.6 Yonetimin gbzden gecgirmesi
8.7 Surekli iyilestirme
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