MNUsteri Hizmetlerinde
Sistematik Isleyis ve QuUven
Veren Deneyim

PysFlow ile miisteri memnuniyetini merkeze alan, marka degerini yiikselten ve guiven veren bir

donlisum hikayesi




Baslangi¢ Durumu: Daginik Suregler ve Belirsizlik

Musteri hizmetleri departmaninda yasanan operasyonel zorluklar, marka algisini olumsuz etkiliyordu. Musterilerden gelen sikayet, talep ve bilgi istekleri cok sayida
kanaldan geliyordu: SMS, WhatsApp, e-posta ve telefon. Bu daginik yapi, misteri memnuniyetini ciddi sekilde tehdit ediyordu.

Takip Edilemeyen Suregler Rateqgorize Edilemeyen Talepler Risiye Bagimli Sistem

ilk geri donlistin ne zaman yapildig takip Gelen taleplerin hangi birimi, tedarikgiyi, Granu Surecler standartlastinlmamis, kisilere ve
edilemiyor, misteriler belirsizlik icinde veya miusteri grubunu kapsadigi net degildi. Bu aliskanliklara bagli ilerliyordu. Bu durum,
bekliyordu. Talebin hangi asamada oldugu ve durum, ¢6zlim siireclerini uzatiyor ve musteri hizmet kalitesinde tutarsizliga neden oluyordu.
kimin {izerinde bulundugu bilinmiyordu. deneyimini kotulestiriyordu.

Geri donls yapilmayan ve uzun siiredir bekleyen talepler tespit edilemiyordu. Tiim surecin tek ekrandan takibi miimkuin degildi. Yil sonu performans
degerlendirmelerinde tedarikgi, trtin grubu, birim ve departman bazli musteri hizmetleri performansi 6l¢lilemiyordu. Miisteri hizmetleri kapsaminda olusan

maliyetler izlenemiyordu. Bu belirsizlik ve diizensizlik, markanin guvenilirlik algisini zedeliyor, musteri sadakatini olumsuz etkiliyordu.



PusFlow Yaklasimi: DONnUsUMUN MNimarisi

Sistematik ve QUven Veren (620m

PysFlow ile musteri hizmetleri departmani, musteri memnuniyetini merkeze
alan, profesyonel ve sistematik bir yapiya kavusturuldu. Bu doniisiim, sadece
operasyonel diizeni degil, ayni zamanda marka degerini de ylikselten kapsamli
bir yaklasim sundu.
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Tek Sistem Entegrasyonu Safhalara Ayrilmis SUreg

Tum musteri talepleri tek sistemde toplandi. Cok kanalliiletisim (SMS, Miisteri hizmetleri slireci uctan uca safhalara ayrildi. Her safhanin olmasi
WhatsApp, e-posta, telefon) standart talep kayitlarina donistirildi. Bu sayede gereken suiregleri, gereksinimleri ve evraklari dokiimante edildi. Bu yapi,

hicbir musteri talebi kaybolmaz hale geldi. musteriye tutarli ve profesyonel bir deneyim sunulmasini sagladi.
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Sistemsel Rontrol MNekanizmasi Rurumsal Hafiza Olusumu

Gereksinimler tamamlanmadan bir sonraki safhaya gecisler sistemsel olarak Tum yazismalar, belgeler ve kararlar kurumsal hafiza olarak PysFlow tzerinde
engellendi. Talep - inceleme > ¢6zim - geri donus > kapatma akisi saklandi. Sureg herkes icin ayni sekilde calisir hale getirildi, boylece musteri her

standartlastinldi. Musteri, surecin her adiminda bilgilendirildi. zaman ayni kalitede hizmet ald1.



Operasyonel Sonuclar: Qérinir Iyilesmeler
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Ugtan Uca QorUnUrlOK et Sorumluluk Dagilimi Proaktif NNGdahale

Musteri talepleri ugtan uca tek ekrandan Surecin hangi asamada oldugu ve kimin Geri donus yapilmayan talepler hizlica tespit

izlenebilir hale geldi. Yoneticiler ve ekip lyeleri, sorumlulugunda bulundugu netlesti. Bu edilebilir oldu. Sistem, SLA ihlallerini otomatik

her talebin durumunu anlik olarak gorebiliyor, seffaflik, ekip ici koordinasyonu gii¢clendirdi ve uyarilarla bildiriyor, miisteri memnuniyetsizligi

musteriye hizli ve dogru bilgi verebiliyor. musteri sorularina aninda yanit verilmesini yasanmadan once aksiyon alinmasini sagliyor.
sagladi.

Hizli Adaptasyon Sistemsel Istikrar

Yeni ise baslayanlarin adaptasyonu belirgin sekilde kolaylasti. Dokiimante Suregler kisilere degil, sisteme bagli hale geldi. Bu degisim, hizmet

edilmis siirecler ve sistemsel rehberlik sayesinde, ekip buylimesi musteri kalitesinde tutarlilik sagladi ve markanin glivenilirligini pekistirdi.

deneyimini etkilemedi.

"Sureclerin kisilerden bagimsiz hale gelmesi, misteri deneyiminde istikrar ve gliven yaratti."



MNUsteri Deneyimi ve Algidaki Degisim

PysFlow'un getirdigi sistematik yaklasim, musteri deneyiminde kokli bir degisim yaratti. Artik musteriler, markaya olan giivenlerini pekistiren, seffaf ve kontrollu bir

suiregle karsilasiyor. Bu donlisiim, sadece operasyonel iyilestirmelerle sinirli kalmadi; marka algisini ve degerini 6nemli 6l¢tide yiikseltti.

MUsteri Memnuniyetinde Artis Sureg¢ Farkindaligi Pozitif Narka Algisi

Musteri memnuniyeti gozle gorulur sekilde artti. Musteri tarafinda sureclere dair farkindalik olustu. Sahada musteri algisi olumlu yonde degisti. Rastgele

Hizli geri donusler, net iletisim ve ¢ozim odakli Misteriler, taleplerinin hangi asamada oldugunuve  ve diizensiz bir yaklasim yerine, belirli ve

yaklasim, musterilerin markaya olan bagliligini ne zaman sonuglanacagini bilerek, daha rahat ve sistematik bir isleyis algisi olustu. Bu degisim,

guclendirdi. guvende hissettiler. markanin profesyonellik ve glivenilirlik imajini
guclendirdi.

QuUven Duyqusu

Misteri, talebinin takip edildigini ve kontrol altinda oldugunu hissetmeye basladi. Bu gliven

duygusu, musteri sadakatini artirdi ve markanin pazar konumunu guclendirdi.

[ Marka Degeri Artisi: Sistematik ve gliven veren miisteri hizmetleri yaklasimi,
markanin pazardaki degerini ve itibarini 5nemli 6l¢lide yiikseltti. Miisteriler, markayi

artik daha profesyonel ve giivenilir olarak algiliyor.




OlcUlebilir ve Yonetsel Razanimlar

Musteri memnuniyeti odakli doniistim, somut ve élglilebilir sonuclar getirdi. Yonetim, artik musteri hizmetleri performansini veriye dayali olarak degerlendirebiliyor

ve stratejik kararlar alabiliryor.
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Ik Qeri D6NUs Sureleri
ilk geri dénlis siirelerinin 6lclilmesi sayesinde,
musteri memnuniyetinin en kritik gostergelerinden

biri takip edilebilir hale geldi. Hizli yanit, musteri

guvenini artiriyor.
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SLA Ihlal Tespiti

SLA ihlallerinin otomatik tespiti, musteri
memnuniyetsizligi yasanmadan 6nce proaktif
aksiyon alinmasini sagliyor. Bu 6ngorilii yaklagim,

marka guvenilirligini koruyor.

@

Safha Bazli izleme

Bekleme ve ¢6ziim surelerinin safha bazli izlenmesi,
darbogazlarin tespit edilmesini ve slireg
optimizasyonunu mumkdun kildi. Her asamada

musteri deneyimi iyilestiriliyor.

Maliyet Izlenebilirligi

Musteri hizmetleri maliyetlerinin izlenebilir hale
gelmesi, kaynak tahsisinin optimize edilmesine
olanak taniyor. ROl odakli yatirimlar yapilabiliyor.

"Veri odakli yonetim, miisteri memnuniyetini surekli iyilestirme donglisunun temelidir."
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Cok Boyutlu Analiz

Tedarikgi, urtin grubu, birim ve departman bazli
performans analizi yapilabiliyor. Bu detayli
gorunurluk, stratejik iyilestirmelere yon veriyor ve

musteri odakli kararlar alinmasini sagliyor.



Organizasyonel Qelismeler ve RUltUrel DO6NUsSUM

Ortak Dil ve Standartlar

Surec herkes icin ayni dili konusur hale geldi. Standartlasmis terminoloji ve

is akislari, ekipler arasi iletisimi gliclendirdi ve misteriye tutarli deneyim

sunulmasini sagladi.
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Departmanlar Arasi Sinerji

Departmanlar arasi koordinasyon gliclendi. Farkli birimlerin misteri
taleplerine birlikte yanit vermesi kolaylasti, miisteri deneyiminde butinluik

saglandi.

QUglenen Rurumsal Yapi

PysFlow'un getirdigi sistemsel yaklasim, organizasyonun tiim katmanlarinda
pozitif etkiler yaratti. Miisteri memnuniyeti odakli calisma kuiltur(, tim

departmanlara yayildi ve marka degerini ylkseltti.

Rurumsal Bilgi Y6netimi

Bilgi kisilerin inisiyatifinden ¢ikti, sistemde toplandi. Kurumsal hafiza olustu
ve kritik bilgiler kaybolmaz hale geldi. Bu durum, misteri sorularina hizli ve

dogru yanit verilmesini sagladi.

Veri Odakli YOnetim

Yonetim miisteri deneyimini veriye dayali degerlendirebilir hale geldi.
Stratejik kararlar, sezgiye degil somut verilere dayanarak aliniyor. Bu

yaklasim, surekli iyilestirme kultiirtinu pekistirdi.

Bu organizasyonel gelismeler, sadece i¢ suirecleri iyilestirmekle kalmadi; miigteri memnuniyetini merkeze alan bir kurumsal kiiltiir olusturdu. Calisanlar, musteri

deneyiminin 6nemini i¢sellestirdi ve her karari bu perspektifle almaya basladi. Sonug olarak, marka algisi ve degeri 6nemli 6l¢lide yiikseldi.



Sistematik. Rontrollu.
uven Veren.

Bu vaka, PysFlow'un miisteri hizmetlerinde sadece operasyonel diizeni degil, miisteri algisini,
memnuniyetini ve marka degerini nasil donustirdiguniin tipik bir ornegidir.

Karadiizen degil. Sistematik.
Tepkisel degil. Kontrollii.
Daginik degil. Giiven veren.

Dogru sistemle, musteriyle kurulan iliski gliclenir. Miisteri memnuniyeti artar. Marka algisi ve

degeri yukselir. Sadakat kalici hale gelir.

MNUsteri Odakhlik

Sureg Istikrar

Marka Quveni

"PysFlowu ile mUsteri hizmetleri, markanizin en QU¢lU rekabet avantajina donugor."



