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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; Firmamiz tarafindan miisteriye sunulmus olan triinlerimizle ilgili
sikayetlerin incelemeye alinarak ¢déziimlenmesi igin yapilacak islemleri tanimlamak,
musteri geri beslemelerini ziyaret, anket vb. yontemlerle saglayarak degerlendirmektir.

2. SORUMLULUK

Bu prosediiriin uygulanmasindan Genel Midiir, Kalite Yonetim Temsilcisi basta olmak
uzere Musteri Sikayetlerine konu olan tiim personel sorumludur.

3. PROSEDUR
MUSTERI SIKAYETLERI

Firmamiza s6zIi, mail veya faks ile gelen miisteri sikayetleri, Miisteri Sikayetleri
Degerlendirme Formuna kaydedilerek degerlendirmeye alinir.

Yonetim Temsilcisi disinda, herhangi biri tarafindan miisteri sikayetleri alinmissa, Musteri
Sikayetleri Degerlendirme Formuna sikayet islenir ve Yonetim Temsilcisine yazili veya mail
ile iletilir.

Yénetim Temsilcisi, sikayete bir numara vererek, sikayet konusunu ilgili birim Sorumlusu
ile gorislr ve gerekli degerlendirmeleri yapar.

Bu degerlendirmeden sonra Miisteri sikayeti ile ilgili gerekirse, Misteri Ziyareti, Sikayetin
yerinde incelenmesine veya Sikayeti, ilgili birimle goriisiilerek degerlendirilmesine karar
verilir.

Yénetim Temsilcisi yapilan inceleme ve degerlendirmelerden sonra s6z konusu sikayetin
kabull veya reddi gerekgeleri ile birlikte misteriye bildirilir.

Miisteri sikayetinde haklh bulunmussa Yonetim Temsilcisi, sikayetle ilgili birimle goriiserek
sikayetin giderilmesi i¢in gerekli yontem ve calismalari belirler ve Miisteri Sikayetleri Takip
Formuna kaydederek, uygulanmasini talep eder.

Miisteri Sikayetleri Degerlendirme Formu sikayetin giderilmesi icin yapilan islem ve
bundan sonra benzer sikayetlerin olmamasi icin uygulanacak yontem de belirtilerek kayit
altina alinir. Yonetim Temsilcisi sikayete neden olan durumla ilgili herhangi bir yontem
eksikligi tespit etmigse bu konuda talimat ve - veya prosedir hazirlanmasina veya hazirda
var ise revizyonuna karar verebilir.
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Yénetim Kalite Sistemini Gozden Gegirme toplantilarindan o giine kadar alinan musteri
sikayetleri ve yapilan galismalar degerlendirilmesi igin Yonetim Temsilcisi tarafindan
gliindeme getirilir.

Ayni konuda arka arkaya 3 defa sikayet gelmesi durumunda diizeltici faaliyet veya
sikayetleri sik sik tekrarlanir ve uygun olmasi durumunda &nleyici faaliyet calismasi
Yénetim Temsilcisi tarafindan Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiriine gére
baslatilir.

MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCULMESi VE DEGERLENDIRILMESI

Misterimiz olan firmalar ve Bayilere Satis Sorumlusu ve Yonetim Temsilcisi tarafindan
hazirlanan “Anket Formu” yilda en az iki defa e-mail, ziyaret, telefon, websitesi lizerinde
anket formu diizenleme, word anket dokiimani, online anket ve bunun gibi yontemlerle
gonderilerek memnuniyet durumlarn élglilmektedir.

Yapilan anketlerden alinan cevaplar Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilerek
istatistiki analizleri yapilir.

Bu analiz neticesinde iyilestirilmesi gereken noktalar tespit edilir ve bu konularla ilgili
gerekiyorsa Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler uygulanarak miisteri memnuniyetini
artirmaya yonelik olarak iyilestirmeler gerceklestirilmis olur.

Anketler Genel Mudiir karari ile gerekiyorsa iki defadan fazla da uygulanabilir.

Ayrica tiiketici konumunda olan miisterilerimize de firmamz veya bayiler tarafindan
anket calismalari yapilmaktadir.

Anket sonugclari Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir.

Degerlendirme sonuglari hakkinda Genel Mudiire bilgi verilir.

PLANLAMA

Yillik anket planlari, sirketin isletim planlarn dogrultusunda, miisteri memnuniyeti
stratejisini destekleyecek sekilde, hizmetler ve belirli pazarlar icin her yilin baginda
hazirlanacaktir.

Plana paralel olarak yillik hedefler de ilgili Bolimlerin gorisleri alinarak belirlenecektir.
Misteri anketinin uygulama yéntemi her miigteri grubu igin yiiz yiize, posta, telefon, mail
vb. yontemlerden uygun olan biri secilerek belirlenecektir.

Anketteki ilk soru firmamiz ile caismaktan duyulan memnuniyet diizeyini 6lcen genel
memnuniyet sorusu olacak, diger sorular sunulan hizmet kalitemizi kapsayacaktir.
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Misterilere firmamizin performansinin yani sira her unsurun 6nem derecesi ve rakip
performansi da sorulacaktir.

Anketin sonundaki acik soruyla musterilerden eklemek istedikleri 6nerilerin belirtilmesi
istenecektir.

Degerlendirme 6lgegi, Evet, hayir ve kismen seklinde olacaktir.

ANKET UYGULAMA

Anketler Satis ve Pazarlama elemani ile Yonetim Temisilcisi tarafindan uygulanacaktir.
Musterilere, anketin amaci, uygulanacagi yontem hakkinda bilgi verilecektir.

Anketlerin uygulanmasi, 6 aylik olarak yapilacak ve anketlerin durumunu raporlanacaktir.
Bu raporlarda ankete katilan misteriler ve yaptiklari yorumlar bulunacaktir.

Anketler devam ederken katilim oranlari, miisterileri yorumlari firmamizda ilgili bolimlere
diizenli olarak duyurulacaktir.

Anket esnasinda miisteri acil ¢6ziim gerektiren bir problem bildirirse, bu problem derhal
ele alinarak sikayet siireci kapsaminda incelenecek ve miisteri memnuniyeti saglanacak
sekilde ¢oziimlenecektir.

Bildirilen konu istek ya da 6neri niteliginde ise anket sonunda degerlendirilecektir.

SONUCLARI DUYURMA

Anketler tamamlandiktan sonra sonuglar, Kalite Boliimii tarafindan raporlanacak,
(istatistiksel olarak) Yonetim Temsilcisine sunulacaktir.

Sonuglarda, miisteri sadakat orani mutlaka bulunacak, bu oran genel memnuniyet
sorusuna verilen en yliksek degerin tiim cevaplara oranindan hesaplanacaktir.
Sonuglarda, ayrica ankette sorulan unsurlarin performanslari, rekabete gére durum ve
diger degerlendirmeler de bulunabilecektir.

IYILESTIRME

Anket sonuclarinin degerlendirilmesinden sonra yillik iyilestirme planlarina temel olacak
oncelikler;

« Onceki yillara goére performans,

e Miisterilerin oncelikleri (baglihg: etkileyen konular),

e Rakiplere gore durum,
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e Firmamizin stratejik 6ncelikleri gz 6ninde bulundurularak hazirlanacak ve ilgili
bolimlerden bu konulardaki iyilestirme planlari istenecektir.

DUZELTICi FAALIYETLERIN BASLATILMASI

Onceliklere gére belirlenen memnuniyetsizlik alanlari igin ilgili boliimler tarafindan
diizeltici faaliyetler baslatilir.

DUZELTICi FAALIYETLERIN UYGULANMASI VE TAKiBi
Diizeltici faaliyetlerin yapilmasi ve takibi belirli araliklarla izlenecektir.
SONUGLARI GOZDEN GECIRME VE iYILESTIRME

Anket sonuglari ankette yer alan unsurlarla iliskilendirilip dahili performans
gostergelerinin diizenli olarak olglilmesi ve izlenmesiyle gozden gegirilecektir.

Dahili sureclerde yapilan siirekli iyilestirme faaliyetlerinin miisteri algilamasi tizerindeki
etkisi bu yontemle dogrulanacaktir.

Belirli araliklarla anket siirecinin isleyisi gozden gegirilerek, varsa aksakliklar belirlenecek,
diizeltici faaliyetlerin yapilmasiyla siirecte siirekli iyilestirme saglanacaktir.
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