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	MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ İZLEME VE ÖLÇME PROSEDÜRÜ



1. AMAÇ VE KAPSAM
Bu prosedürün amacı, müşteri geri bildirimlerinin alınması, değerlendirilmesi ve müşteri memnuniyetinin ölçülmesi için bir yöntem belirlemektir.
2. SORUMLULUK
Kalite Temsilcisi, müşteri memnuniyetinin ölçülmesinden, tüm çalışanlar ise her türlü müşteri geri bildirimlerini kayıt altına alarak gerekli işlemleri yapmaktan sorumludur.
3. TANIMLAR VE KISALTMALAR
Müşteri Şikayeti: 
- Hizmetin kalite şartlarını karşılamaması

- Teslim ve/veya satışla ilgili eksik veya yanlış belge iletilmesi,

- Hizmetin zamanında teslim edilememesi.

- Sözleşme ve şartnamelerde tanımlanan koşullara uyulmaması,

- Müşteri tarafından gözle görülen hata ve eksikliklerin tespit edilmesi, vb
Düzeltici Faaliyet: Açığa çıkmış bir uygunsuzluğun ve bu uygunsuzluğun kök nedeninin ortadan kaldırılması, uygunsuzluğun bir daha tekrarının önlenmesi amacıyla gerçekleştirilen faaliyet.
4. UYGULAMA

MÜŞTERİ GERİ BİLDİRİMLERİNİN ALINMASI VE DEĞERLENDİRİLMESİ

Her türlü müşteri geri bildiriminin (istek, öneri ve şikayet) tüm çalışanlar tarafından kayıt altına alınması zorunludur. 

Müşteri istek ve önerileri “Müşteri Geri Bildirim Formu” üzerinde kayıt altına alınarak Kalite Temsilcisi’ne bildirilir. Kalite Temsilcisi üst yönetim ile birlikte müşteri istek ve önerilerini değerlendirir. Önerilerin ve isteklerin yerine getirilmesi için yapılacak faaliyetlere karar verilerek, bu faaliyelerin gerçekleştirilmesi sağlanır. Alınan kararlar ve gerçekleştirilen çalışmalar Kalite Temsilcisi tarafından “Müşteri Geri Bildirim Formu” üzerinde kayıt altına alınır. Kalite Temsilcisi yapılan faaliyetin takibi ve gerekli aşamalarda müşterinin bilgilendirilmesi konusunda sorumludur.
Müşteri şikayetleri, “Düzeltici Faaliyetler Prosedürü” ‘ne uygun olarak kayıt altına alınır. Şikayetin giderilmesi ve bir daha tekrarlanmaması için çalışmalar, bu prosedür kapsamında, Kalite Temsilcisi’nin koordinasyonunda gerçekleştirilir. 

MÜŞTERİ MEMNUNİYETİNİN ÖLÇÜLMESİ

Firmamızda müşteri memnuniyetinin ölçülmesi için müşteri anket çalışmaları gerçekleştirilmektedir. Müşterilerimizden, hizmetin tamamlanması sonrasında “Müşteri Anket Formu” ‘nu doldurmaları istenir. Anketlerin müşterilere doldurulması için gerekli koordinasyonu Kalite Temsilcisi yapar. Anket formlarının puanlandırılması aşağıdaki tabloya uygun olarak yapılır;
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	1


Kalite Temsilcisi anket sonuçlarını yılda bir kez analiz eder. Analiz çalışmaları Kalite El Kitabı’nın “8.4. Veri Analizi” maddesine uygun olarak gerçekleştirilir. Analiz sonuçları Yönetimin Gözden Geçirme faaliyetleri sırasında üst yönetim tarafından değerlendirilir. Değerlendirme sonucu uygunsuzluğa işaret eden herhangi bir durum söz konusu olur ise düzeltici ve/veya önleyici faaliyetler başlatılır. Analiz sonuçları herhangi uygunsuzluğa işaret etmiyor olsa bile müşteri memnuniyetinin arttırılması ile ilgili konuların belirlenmesinde dikkate alınır.
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