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tsteri odakli olmak,
oncelikle musteriyi

iyi dinlemekten

ve bunlari dogru

analiz ettikten sonra stirecleri hizla
iyilestirmekten gecmektedir. Her
kurulus miisterisini ne kadar detayda
dinliyor? Musteri sikayetlerinden
yola cikarak stireclerindeki eksiklikleri
diizeltiyor, dogru uygulanmayan
stireclerini stirekli iyilestiriyor ve
gelistiriyor? Giinlimiizde miisteri
beklentilerinin karsilanmasi bile artik
yeterli olmamaktadir. Yiiksek rekabet
ortami, musterilere daha fazla ve

en iyi diizeyde hizmet vermeyi
stirekli hale getirmeyi kuruluslardan
beklemektedir.

Her sirketin siirecini belirledigi ve
uyguladigi bir misteri sikayetleri
yonetimi sistemi vardir. Misterinin
hakli yada haksiz memnuniyetsizlik
ifadesi sikayettir. Misterisine
onem veren kuruluslar miisterisinin
soylediklerini ciddiye alir ve dnem
verir. Sikayetleri kendisi icin bir
iyilestirme firsati olarak gordir.
Miisteri goziinde degerli goriilen
farkli uygulamalar ve yaklagimlar
rekabetin altin anahtaridir. Mevcut
misteriyi kaybettikten sonra
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yeniden kazanmak, ¢cok daha
masrafli ve zahmetlidir. Misteri
sikayetlerinin yonetilemez bir
duruma dusiilmesiyle imaj kaybi,
kotii taninma, pazar payinda azalma
ve cezai yaptinimlar kacinilmazdir.

Sikayet etmek isteyip de sikayet
etmekle ugrasmak istemeyen,
sikayeti nereye yapacagini bilmeyen,
verilen hizmet veya iiriinden
memnun olmayan mdsteriler, sikayet
etmedikce kuruluslarca memnun
statiisiinde degerlendirilir. Verilen
trtin veya hizmetten mutlu olup
olmadigini anlamak icin misterilere

Misterini hisset, onu dinle, sorunlar tekrar
etmeyecek sekilde ¢oz, surekli iyilestir...

IS0 10002 Miisteri Sikayetleri Yonetimi
Standardi Kiyaslamayi Sart Kosuyor!

sikayet etmeseler de donultp
sorulmasi gerekir. Buradan elde
edilecek bilgiler kuruluslara farkli ve
tarafsiz bir bakis acisi kazandiracaktir.
Kurulusa nasil ulasacagini bilmeyen
veya bulamayan miisteriler
sikayetlerini kendi yakin cevresine,
yada cagimizin vazgecilmezi internet
tzerindeki paylasim sitelerinde

bunu paylasmaktadir. Miisteriye
deger veren kuruluslarin her tiir
sikayet potansiyeli olan kanallari

da sikayet yonetimi siirecine
aldiklarini gériiyoruz. internet
tzerindeki sikayet sitelerinde var
olan sikayetler de, bu kuruluslarca
degerlendirilmekte ve coziilmeye
calisilmaktadir. Unutulmamalidir

ki musterinize 6nem vermez ve
soylediklerini ciddiye almazsaniz,
sizin yerinize bagka biri bunu mutlaka
yapacaktir.

Miisteriden gelecek sikayetleri,
siireclerde iyilestirme firsatlari olarak
goriip, degerlendirip, sikayetten
korkmamak gerekir. Kuruluslar,
miisterilerinin sikayetlerini kendileri
ile paylasmalarini saglayacak dogru
kurgulanmis, hizli calisan ve etkin
yonetilen bir iletisim platformu
saglamalidirlar. Miisteri sikayetlerinin
ic denetimler, kalite tetkikleri,
anketler, gizli miisteri uygulamalari
gibi kuruluslarin para ve zaman
harcadiklari yontemler disinda para
harcamadan gerceklere dayali,

glicli ve potansiyel bir yani oldugu
unutulmamalidir.




Gelen sikayetleri sadece kurulusun
yasa cercevesinde dnceden
belirlemis oldugu kurallari dahilinde
degerlendirip cevap mi vermeliyiz
yoksa bu kurallarin da disinda kalan
miisteri beklentilerini iyi analiz
ederek stireclerimizde iyilestirmelere
mi gitmeliyiz? Pozitif bakis acisiyla
degerlendirilecek her sikayet aslinda
kuruluslara deger katabilecek iyi birer
iyilestirme firsati olabilir.

ISO 10002 standardi, kuruluslarin
misteri memnuniyetini saglamalari,
performanslarini artirmalari ve
sikayetleri en iyi sekilde ele alarak
uygunlugu gostermelerini saglamak
icin uygulayacaklar Sikayet Yonetim
Sisteminin gerekliliklerini tarif
etmektedir.

ISO 10002 standardinin 8.7 Siirekli
lyilestirme Maddesine gore:

“Kurulus sikayetleri ele alma
prosesinin etkinligini ve verimliligini
stirekli iyilestirmelidir. Sonuc olarak,
kurulus trtinlerinin kalitesini strekli
iyilestirmelidir. Bu durum, diizeltici
ve onleyici faaliyetler ve yenilik¢i
iyilestirmeler ile gerceklestirilebilir.
Kurulus, sikayete yol acan mevcut
sorunlarin tekrarlanmasini ve
potansiyel sorunlarin ortaya
ctkmasini 6nlemek icin, bunlarin
sebeplerini ortadan kaldiracak
faaliyetleri yapmalidir. Kurulus
asagidakileri yapmalidir:

® En iyi sikayetleri ele alma
uygulamalarini arastirmali,
belirlemeli ve uygulamalidir.

® Kurulus icerisinde miusteri odakli
bir yaklagimi benimsemelidir.

® Sikayetleri ele alma
gelistirmelerindeki yenilikleri tesvik
etmelidir.

® Ornek niteliginde sikayetleri
ele alma davranislarini takdir
etmelidir.”

Buradan da anlasilacag gibi kalite
standartlan artik kiyaslamay
belgelendirmenin bir sart

Miisterisine 6nem veren
kuruluslar misterisinin
soylediklerini ciddiye alir
ve 6nem verir. Sikayetleri
kendisi icin bir iyilestirme
firsati olarak goriir. Miisteri
goziinde degerli goriilen
farkli uygulamalar ve
yaklasimlar rekabetin altin
anahtandir.

olarak istiyor. lyi uygulamalarin
arastirilmasi, karsilastirmalarin
yapilmasi, 6rnek uygulamalardan
yola cikarak siirec iyilestirmelerine
gitmek, ise bakis acisini degistirmek
ve hatta yepyeni uygulamalari
kurulus biinyesine kazandirmak
gerekiyor.

Bir kurum icin yaptigimiz ISO 10002
belgelendirme calismalari sirasinda
kiyaslama yapilacak benzer is yapis
bicimine sahip bir firma ile kiyaslama
toplantilari yapilmistir. Bu toplantida
genel sirket bilgilerinin ardindan
miisteri sikayet yonetimi siireci
konusulmus, bagvurularin nasil kayit
altina alindig, kiyaslama yapabilmek
icin sikayet sayilar, kac kisilik bir
kadroyla bu isin yapildigi, cagri
merkezleri ve islem biykliikleri
paylasilmistir. Cagri merkezlerinin
veya cagriyi karsilayan birimlerin
egitimleri, izlenen siirec adimlari,
basvurularin kayit altina alindig
cagri yonetim program bilgileri ve
nasil takip edildigi, eskalasyon isinin
(sikayeti degerlendirip, cozebilecek
kisiye sikayetin aktarilmasi) -

nasil, ne kadar siirede ve kimlerce
yapildig, alinan kayitlarin dogru
alinip aksiyonlarinin zamaninda
tanimlandigi sekilde yapilip
yapilmadig), calisma saatleri,

dil desteginin olup olmadig|,

duyurulara yer verilip verilmedigi,
konusma Ucretinin sikayetciye
nasil yansitildig), basvuru
sayisindaki artis durumunda ne gibi
aksiyonlarin alindigl, memnuniyet
seviyesinin derecelendirme bicimi,
bilgilendirmede yer alacak kisiler,
hedef ve performans 6lciimleri,
odullendirme yontemi, ic tetkiklerin
kimler tarafindan yapildig,

alinan egitimler, misterinin geri
bilgilendirilmesi ve kurallarinin
gercekciligi gibi bircok konuda
kiyaslamalar yapilmistir.

Karsilikli bilgi paylasiminin yapildig
kiyaslama toplantisi sonrasinda,

her iki taraf icin de iyi ve farkli
uygulamalardan yola cikarak
yapilmasinin iyi olacagina karar
verilen bircok ev 6devi ¢cikmistir.
Kiyaslama amaciyla bir araya gelen
kuruluslarin Sikayet Yonetimi
Sistemi’nin daha giicli olacagi ve
stirekli iyilesecegi cok aciktir. Clinki
detaylar konusularak ve tartisilarak,
standardin gereklilikleri ve standardin
daha dogru anlasilmasi saglanmustir.
Bu nedenle, kiyaslama calismalari

is miikemmeligi icin cok gereklidir.
Kuruluslarin diisinmediklerini
dusindirdr, fark edemediklerini fark
ettirir ve eksik noktalarin acilen
tamamlanmasini saglar. €
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