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SIKAYET EDEN
MUSTERIYI GERI
KAZANMAK

Sikayet Telafi ve Kok Neden Karti dolmadan
sikayet ¢ozum suresi kapanmaz.

Mehmet Gluzenge
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MAGAZA MUDURU OLMAK MY-A13
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BU KIiTABI NEDEN YAZDIM

Sahada su sorunu ¢gok gordum: Sikayetin yalniz tek
musterinin sorunu olarak ¢oziilmesi ve sistemik nedeni
ogrenme firsatinin kagirilmasi. Bu kitabi, o sorunun bir karar
sirasina baglanabilecegini gostermek icin yazdim.

MEHMET GUZENGE
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Sikayet Eden Musteriyi
Geri Kazanmak

Sorun su: Sikayetin yalniz tek miisterinin sorunu
olarak ¢oziilmesi ve sistemik nedeni 6grenme
firsatinin kagirilmasi.
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.
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Bu kitapta ne yapacagiz?
Bes bolimde nereye varacagiz.

0 Sikayet, iade/Degisim Deneyimi Ve Kok Neden
— Béliim 01 — GOR

o Hizmet Telafisi, Yetkilendirme Ve Giiven
— Boliim 02 — AYIR

e Miisteri Deneyimi Yonetim Sistemi
— Bolim 03 — UYGULA

o Nps, Gizli Miisteri Ve Oz Degerlendirme
— Béliim 04 — OLG

o Kok Neden Ve Capa Kapanisi
— Boliim 05 — KAPAT

MagazacilikYonetimi.com SAYFA 08



KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

[=]5 o]

Web: MagazacilikYonetimi.com
E-posta: ofis.lideri@magazacilikyonetimi.com E:. -

karekodu okut

Tam siirimde tim agiklama agik.

MAGAZACILIK - TAM SURUMDE ACIK



KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

[=]5 o]

Web: MagazacilikYonetimi.com
E-posta: ofis.lideri@magazacilikyonetimi.com E:. -

karekodu okut

Tam siirimde tim agiklama agik.

MAGAZACILIK - TAM SURUMDE ACIK



GOR

Bu bodliimde sikayet, iade/Degisim Deneyimi Ve Kok
Neden.

Bunu Sikayet, iade/Degisim Deneyimi Ve Kok Neden
uzerinden yapacaksin. Bu kitabin tek olgusu: Sikayet
¢Ozum suresi.

Atlarsan ne olur: GOR adimini atlayan, Sikayet ¢6ziim

suresi rakaminin neden oynadigini goremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Sikayet, lade/Degisim Deneyimi
Ve Kok Neden nerede risk
yaratir?

Goriince durup bakacagin isaret.

Kanit memnuniyet ile goriinir olur; goériinmeyen sey
yOnetilmez.

NEYi YANILTIR
Memnuniyet ile Sikayet ¢coziim siiresi arasindaki iligkiyi yaniltir.

SEGENEKLERIN

e karar nesnesini tanimla

e baslangi¢ fotografini ¢ikar

e plani rol ve zamanla bagla

e sahadaki gercekleseni gozle

SENDE HANGISi OLDU

* Memnuniyet: paketin memnuniyet olarak tanimladigi gosterge.
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Sikayet, lade/Degisim
Deneyimi Ve Kok Neden
nerede risk yaratir?

Sikayet, iade/Degisim Deneyimi Ve K6k Neden
burada soyut bir baslik degil: muisteri yolculugundaki
temaslari guven, kolaylik ve ¢oziim uretecek bigimde
tasarlamak.
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Satis Ve Musteri Dashboardu
yanlis gittiginde neye benzer?

Bozulmanin resmi.

Kanit veri tamligi ile goriiniir olur; gériinmeyen sey
yonetilmez.

NEYi YANILTIR

Satis Ve Miisteri Dashboardu burada soyut bir baslk degil: veriyi ortak
tanimh gostergelerle karara ve kapanan aksiyona doniistiirmek.

SEGENEKLERIN

e karar nesnesini tanimla

e baslangic fotografini ¢ikar

e plani rol ve zamanla bagla

e sahadaki gercekleseni gozle

SENDE HANGISi OLDU
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Satis Ve Musteri Dashboardu
sahada nasil denenir?

Kiigiik bir prova, biiyiik bir ders.
Satis Ve Miisteri Dashboardu konusunda tek bir saha 6rnegi: 6nce olay,
sonra karar.

SAHADA NE OLDU

Satis ve miisteri dashboardu hem merkez kararlari hem magaza
ici uygulama hem de geri besleme mekanizmasi agisindan
okunmalidir.

NE KARAR VERILDI

plani rol ve zamanla bagla - sahadaki gergcekleseni gozle

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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Sikayet, lade/Degisim Deneyimi
Ve Kok Neden icin nereden
basliyorsun?

Buglinki halini yaz, sonra kiyasla.

Hizmet Telafisi, Yetkilendirme Ve Giiven burada soyut bir bashk
degil: musteri yolculugundaki temaslari giiven, kolaylik ve ¢6ziim
uretecek bicimde tasarlamak.

KENDI iISLETMEMDE NASIL?
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SAHADAN NOT

Yillardir ayni sahneyi goriiyorum: sikayet,
lade/Degisim Deneyimi Ve Kok Neden burada soyut
bir baghk degil: musteri yolculugundaki temaslari
gliven, kolaylik ve ¢ozum uretecek bigcimde
tasarlamak. Ben igse rakama bakarak basglarim.
Memnuniyet ile
Sikayet ¢ozum sulresi
ayni tabloda degilse,
konusulan sey his
oluyor. ilk sorum su:
Sikayet, iade/Degisim
Deneyimi Ve Kok
Neden igin karar,
uygulama sahibi, kanit
ve ikinci kontrol
birbirine baglanmistir.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Sikayet, lade/Degisim
Deneyimi Ve Kok
Neden

Perakende Okulu'nda “GOR”
konusunun uygulama atolyesi var.

_IPerakende

i OkUIU"‘Qm . PerakendeOkulu.com
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AYIR

Bu bolimde hizmet Telafisi, Yetkilendirme Ve Giiven.

Bunu Hizmet Telafisi, Yetkilendirme Ve Gliven lizerinden
yapacaksin.

Atlarsan ne olur: AYIR adimini atlayan, Sikayet ¢6ziim

suresi rakaminin neden oynadigini goremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Hizmet Telafisi,
Yetkilendirme Ve Guven:
dogru ile yanhs nasil
ayrilir?

Hizmet Telafisi, Yetkilendirme Ve Giliven burada
soyut bir bashk degil: miisteri yolculugundaki
temaslari guven, kolaylik ve ¢oziim uretecek bigimde
tasarlamak.

5l b= 2 Saul [
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Hizmet Telafisi, Yetkilendirme Ve
Guven ilk kez nasil uygulanir?

Ilk denemenin adimlari.

Hizmet Telafisi, Yetkilendirme Ve Giiven konusunda tek bir saha 6rnegi:
once olay, sonra karar.

SAHADA NE OLDU

Sahadaki gergekleseni gozle: yetkilendirme uygulamasinin
planlandigi gibi ¢aligip ¢alismadigini islem, davranig ve kanit
tizerinden kontrol et; yalniz sonug¢ sayisina bakma.

NE KARAR VERILDI

Hizmet telafisi, yetkilendirme ve gliven hem merkez kararlari hem
magaza i¢i uygulama hem de geri besleme mekanizmasi
acisindan okunmalidir.

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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UYGULAMA ARACI

Ana Kayit Formu

BU SAYFAYI KiM DOLDURUR
Miidiir doldurur; her élgiim déneminde.

Ayni forma her donem yeni satir ekle; eskiyi silme.

Donem

Olgiilen rakam

Bir onceki donem

Fark ve nedeni

Alinan karar

MagazacilikYonetimi.com
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SAHADAN NOT

Mudadrlerin cogu tek segenekle gelir: karar
nesnesini tanimla. Oysa masada dort se¢genek var.
Misteri Deneyimi Yonetim Sistemi burada soyut
bir baslik degil: musteri yolculugundaki temaslari
guven, kolaylik ve
¢ozum uretecek
bicimde tasarlamak.
Secenegi daraltan
kigi, karari da
daraltiyor demektir.
Ben karar oncesi su
formu agtirirm:
Misteri Deneyimi
Yonetim Sistemi
Karar Karti.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Hizmet Telafisi,
Yetkilendirme Ve
Guven

Perakende Okulu'nda “AYIR”
konusunun uygulama atolyesi var.

PerakendeOkulu.com
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UYGULA

Bu bolimde miisteri Deneyimi Yonetim Sistemi.

Bunu Musteri Deneyimi Yonetim Sistemi Uizerinden
yapacaksin.

Atlarsan ne olur: UYGULA adimini atlayan, Sikayet ¢6ziim

suresi rakaminin neden oynadigini goremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Musteri Deneyimi Yonetim
Sistemi icin istisna ne zaman
gegerli?

Kural disina ¢tkmanin sarti.

Asagidaki kutular Miisteri Deneyimi Yonetim Sistemi maddesinin sahada
nasil goriindiigini gosterir.

SAHADA NE OLDU

Varsayim ile dogrulanmig bulguyu ayn tut; aksiyonu yalniz
dogrulanmis noktaya bagla.

NE KARAR VERILDI

Sahadaki gergekleseni gézle: miisteri deneyimi, hizmet ve sikayet
yonetimi uygulamasinin planlandigi gibi calisip calismadigini
islem, davranis ve kanit lizerinden kontrol et. Miisteri Deneyimi
Yonetim Sistemi i¢in yalniz sonug sayisina bakma.

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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Tek rakam neden
yetmez?

Misteri Deneyimi Yonetim Sistemi burada soyut bir
baslik degil: musteri yolculugundaki temaslari guven,
kolaylik ve ¢o6zum uretecek bigcimde tasarlamak.
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Bu bolumden ne kaldi?

Kapatmadan once iki isaret.
BUNLARI YAP BURADA BOZULUR

|:| Miisteri Deneyimi Yonetim
Sistemi icin karar, uygulama
sahibi, kanit ve ikinci kontrol
birbirine baglanmistir.

Dogrulanmamis sayisal esik, recete, fiyat, sicaklik veya hukuki hiikiim bu kitabin karar dayanagi
degildir.
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SAHADAN NOT

Kriter yazili degilse karar her hafta degisir.
Kanit tekrar bulgu ile gorundr olur;
gorinmeyen sey yonetilmez. Bu ylizden
olcuyu dnceden koyarim: Tekrar bulgu, CAPA
kapanisi. Kriter
kagitta olmayan bir
ekipte tartisma
bitmez.

MEHMET GUZENGE

MagazacilikYonetimi.com SAYFA 50



SIMDI NE YAPACAKSIN

Musteri Deneyimi
Yonetim Sistemi

Perakende Okulu'nda “UYGULA”
konusunun uygulama atolyesi var.

PerakendeOkulu.com
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Bu béliimde nps, Gizli Miisteri Ve Oz Degerlendirme.

Bunu Nps, Gizli Musteri Ve Oz Degerlendirme lizerinden
yapacaksin.

Atlarsan ne olur: OLC adimini atlayan, Sikayet ¢6ziim

suresi rakaminin neden oynadigini goremez.

SENIN iGiN BU BOLUM NE DEMEK

MagazacilikYonetimi.com SAYFA 53



KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

Web: MagazacilikYonetimi.com
E-posta: ofis.lideri@magazacilikyonetimi.com

karekodu okut

Tam suriimde tum aciklama acik.

MAGAZACILIK - TAM SURUMDE ACIK



KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

[=]5 o]

Web: MagazacilikYonetimi.com
E-posta: ofis.lideri@magazacilikyonetimi.com E:. -

karekodu okut

Tam siirimde tim agiklama agik.

MAGAZACILIK - TAM SURUMDE ACIK



Nps, Gizli Musteri Ve Oz
Degerlendirme: ters giden bir
ornek

Ayni adim her zaman ise yaramaz.

Asagidaki kutular Nps, Gizli Miisteri Ve Oz Degerlendirme maddesinin
sahada nasil goriindiigiinii gosterir.

SAHADA NE OLDU

Once gézlenebilir sapmayi tanimla, sonra onu iireten rol/siireg
baglantisini kontrol et.

NE KARAR VERILDI

Nps, gizli musteri ve 6z degerlendirme hem merkez kararlari hem
magaza i¢i uygulama hem de geri besleme mekanizmasi
acgisindan okunmalidir.

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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Nps, Gizli Musteri Ve Oz
Degerlendirme icin kanitin yeterli
mi?

Eksik kanit yanhs karar uretir.

Kok Neden Ve Capa Kapanisi burada soyut bir baslhk degil:
denetim bulgusunu kok neden, CAPA ve kalici 6grenmeye
donustiirmek.

KENDI iISLETMEMDE NASIL?

* CAPA kapanisi: paketin capa kapanigi olarak tanimladigi gosterge.
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Bu bolumden ne kaldi?
Kapatmadan once iki isaret.
BUNLARI YAP BURADA BOZULUR

Karari ve sorumlusunu
kaydettim.

D ikinci kontrol tarihini belirledim.

Dogrulanmamis sayisal esik, recete, fiyat, sicaklik veya hukuki hiikiim bu kitabin karar dayanagi
degildir.
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SAHADAN NOT

Tek rakama bakan yanilir. Belirtiyi kigiye
baglamadan once siire¢ ve veri zincirinde en
az bir dogrulama noktasi a¢. Ben Memnuniyet
rakamini asla yalniz okumam; yanina Sikayet
¢cOzum suresi
koyarim. ikisi ters
yone gidiyorsa
orada durup
bakarim.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Nps, Gizli Musteri Ve
Oz Degerlendirme

Perakende Okulu'nda “OLG”
konusunun uygulama atolyesi var.

PerakendeOkulu.com
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KAPAT

Bu bolimde kok Neden Ve Capa Kapanisi.

Bunu Kok Neden Ve Capa Kapanigi uzerinden
yapacaksin.

Atlarsan ne olur: KAPAT adimini atlayan, Sikayet ¢6zim

suresi rakaminin neden oynadigini goremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Kok Neden Ve Capa
Kapanisi: egilim ne
soyluyor?

Kok Neden Ve Capa Kapanigi burada soyut bir bashk
degil: denetim bulgusunu kok neden, CAPA ve kalici

ogrenmeye donustiurmek.
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Kok Neden Ve Capa Kapanisi
ekibe nasil ogretilir?

Bilen bir kisi yetmez.

Kok Neden Ve Capa Kapanisi konusunda tek bir saha 6rnegi: 6nce olay,
sonra karar.

SAHADA NE OLDU

Karar nesnesini tanimla: KOK NEDEN VE CAPA KAPANISI
kapsaminda hangi sonug, davranis veya siire¢ durumunun
yonetilecegini tek ciimlede yaz. Kok Neden Ve Capa Kapanisi igin
kok neden ile sonug gostergesi arasindaki bagi acgikla.

NE KARAR VERILDI

Kok neden ve capa kapanisi hem merkez kararlari hem magaza
ici uygulama hem de geri besleme mekanizmasi agisindan
okunmalidir.

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

[=]5 o]

Web: MagazacilikYonetimi.com
E-posta: ofis.lideri@magazacilikyonetimi.com E:. -

karekodu okut

Tam suriimde tum aciklama acik.

MAGAZACILIK - TAM SURUMDE ACIK



KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

[=]5 o]

Web: MagazacilikYonetimi.com
E-posta: ofis.lideri@magazacilikyonetimi.com E:. -

karekodu okut

Tam siirimde tim agiklama agik.

MAGAZACILIK - TAM SURUMDE ACIK



SAHADAN NOT

Karar vermek kolay; kararin arkasinda durmak
zor. Sikayet, iade/Degisim Deneyimi Ve Kok
Neden igin karar, uygulama sahibi, kanit ve ikinci
kontrol birbirine baglanmistir. Uyguladiktan sonra
Memnuniyet
rakamini iki hafta
izlerim. Son
kontrolum hep ayni:
Sikayet,
jlade/Degisim
Deneyimi Ve Kok
Neden i¢in karar,
uygulama sahibi,
kanit ve ikinci
kontrol birbirine
baglanmistir.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Kok Neden Ve Capa
Kapanisi

Perakende Okulu'nda “KAPAT”
konusunun uygulama atolyesi var.

PerakendeOkulu.com
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Kendini sina

Yaniti isaretle, yarinki adimi yaz.

1. Kok Neden Ve Capa Kapanisi: bu hafta boyle bir |
durum yasadin mi?

m
Py
I

2. Hizmet Telafisi, Yetkilendirme Ve Giiven: bu |

hafta boyle bir durum yasadin mi? E | | K | | H |
3. Misteri Deneyimi Yonetim Sistemi: bu hafta | E | | " | | H |
boyle bir durum yasadin mi?
4. Satis Ve Miisteri Dashboardu: bu hafta boyle bir | = | | K | | H |

durum yasadin mi?

5. Kok Neden Ve Capa Kapanisi i¢in hangi kanita

baktin? |E||K||H|

E = Evet - K= Kismen - H = Hayir
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UYGULAMA ARACI

Cep Karti

BU SAYFAYI KiM DOLDURUR
Yaninda tasirsin.
Vardiyada karar vermen gerektiginde buna bak.

TEK OLCU: Sikayet ¢6ziim siiresi

UG KURAL

e Kanit eksikse hiikmii ertele; problem ile veri, siire¢ ve rol
arasindaki bagi dogrula.

e Tekrar bulgu ile CAPA kapanigi arasindaki iligkiyi yaniltir.
e Tekrar bulgu - CAPA kapanisi - Kanit dogrulugu

KARAR ONCESIi TEK SORU

Kok Neden Ve Capa Kapanisi i¢in karar, uygulama sahibi, kanit
ve ikinci kontrol birbirine baglanmisgtir.

* Tekrar bulgu: paketin tekrar bulgu olarak tanimladigi gosterge.
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UYGULAMA ARACI

Ikinci Kontrol ve Kapanis Formu

BU SAYFAYI KiM DOLDURUR
Karari veren doldurur; uygulamadan iki hafta sonra.
ilk dlgiimii ve ikinci dlgiimii yan yana yaz.

Verilen karar

ilk 6lgiim

ikinci 6lgiim

Karar dogru muydu

Simdi ne yapiyorum
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YARIN
SABAH

Bugunku acik igleri yaz; her birinin yanina sahibini ve
kapanis kanitini koy. Sahibi yazilamayan kag is
kaldigini say.

Sikayet ¢oziim siiresi
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Sikayet Telafi ve Kok
Neden Karti ile kapat

Sikayet ¢oziim siiresi olgusiini Sikayet Telafi ve Kok
Neden Karti uzerinde haftalik oku.
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" SIKAYET EDEN
MUSTERIYi GERI
KAZANMAK

MEHMET GUZENGE
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