sedas
SEDAS, iKIGAI projesiyle miisteri memnuniyetini artiriyor

SEDAS, miisteri deneyimi yonetimi projesi “IKIGAI” ile miisteri memnuniyetinde ¢itayi
yikseltmeyi hedefliyor. Bagimsiz anket kurulusu tarafindan yapilan arastirmaya gore
projenin hayata gegcirildigi nisan ayindan bu yana miisterilerin genel memnuniyet
seviyesinde yiizde 20 artis kaydedildi. SEDAS Yonetim Kurulu ve icra Baskani Dr. Necmi
Odyakmaz, 8. ayindaki projenin sonuglarini degerlendirdi.

20 bin kilometrekarelik alanda 3,7 milyon niifus ve 2 milyon miisteriye elektrik hizmeti sunan
Sakarya Elektrik Dagitim A.S. (SEDAS), misteri memnuniyeti odakli ¢alismalara hiz verdi.
Gectigimiz nisan ayinda hayata gecirilen IKIGAI projesiyle kurum ici calistaylar, miisterilerle
bire bir gorismeler, egitim programlari ve i iletisim calismalari gerceklestirildi. Es zamanli
ilerleyen etkinlikler sayesinde elde edilen basarilar, misteri memnuniyeti ve ¢agri merkezi
ulasilabilirlik seviyesine de olumlu yansidi.
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sedas

SEDAS bolge yoneticileri miisterileri dinledi

ismini, Japon felsefesindeki “hayatin amaci” &gretisinden alan iKiGAI projesi kapsaminda 6
adimli hareket plani hazirlandi. SEDAS, ikigai felsefesinden yola c¢ikarak, misteri
memnuniyetini artirmayi tiim siireglerinin temel amaci haline getirdi. SEDAS bélge yoneticileri
ve muddurlerin katilimlariyla gergeklesen miusteri ¢alistayinda, musteri sorunlari ele alinirken
teknolojik, sliregsel ve operasyonel ¢éziimler gelistirildi. Bolge yoneticileri ve muddrler ayrica
kendi bolgelerinden musteriler ile online toplantilarda bulusarak, beklentilerini birinci agizdan
dinleyip fikir aligverisi yaptilar.

Projenin bir diger etabindaysa SEDAS calisanlarinin katilimlariyla egitimler gergeklestirildi.
Musteriler ile iletisimde kurumsal kiiltirin daha iyi aktariimasi ve SEDAS lilarin yetkinliklerinin
gelistirilmesi amaciyla saha calisanlari ile misteri iliskileri gorevlilerine yonelik farkindalik,
yaziliiletisim, Sap-CRM, mevzuat ve yonetmelik gibi konularda egitimler verildi. Cagri merkezi
calisanlariyla derinlemesine miusteri temsilcisi gérismeleri yapilarak  misterilerin
dislncelerinden edinilen algilar paylasildi.

Sayag islemlerinden aydinlatmaya kadar iyilestirmeler

Proje kapsaminda yuritiilen calismalar sonucu, SEDAS ¢agri merkezindeki servis seviyesi ylizde
98,49’a, cevaplama orani yizde 99,88’e, ulasilabilirlik seviyesi ise ylizde 99,75’e yikseldi.
Musterilerden gelen sikayet sayisinda da gectigimiz yila kiyasla ylizde 32’lik diisiis gozlendi.
Ote yandan bagimsiz anket sonuglari, SEDAS miisterilerinin genel memnuniyet seviyesi yiizde
20 ylikseldigini ortaya koydu. Arastirmaya gore arizalarda ylzde 22, sayag islemlerinde ylizde
14, aydinlatmalarda ylizde 10 ve enerji kesme-baglama islemlerinde ise ylizde 9 iyilesme
kaydedildi.

“Misterilerinin beklentileri SEDAS i¢in birinci planda”

SEDAS Yonetim Kurulu ve icra Baskani Dr. Necmi Odyakmaz 8. ayindaki projenin olumlu
yansimalarini dile getirdi. Musteri beklentilerini birinci planda tuttuklarini ifade eden
Odyakmaz, “Kocaeli, Gebze, Sakarya, Bolu ve Diizce’deki miusterilerimizin SEDAS’tan
beklentilerini anlayip muisteri memnuniyetini artirmak icin IKIGAI projesini gelistirdik.
Musterilerimize dokundugumuz tim temas noktalarindaki sireclerimizi kronolojik olarak
uctan uca izleyip musterilerimizin beklentilerini analiz ediyoruz. Projemize basladigimizdan bu
yana misteri memnuniyetinde ¢ok ciddi artis kaydettik. Periyodik 6lciimlerimiz dogrultusunda
hazirladigimiz misteri yolculuk haritalariyla sirekli iyilestirme aksiyonlarimiza devam
ediyoruz”.
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