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Son yillarda teknolojinin gelismesi ile birlikte iletisim alaminda da biiyiik
gelismeler yasanmustir. Iletisim alamindaki gelismeler sayesinde simirlar ortadan
kalkms ve ticarette biiyiik artis olmustur. Bu artislar beraberinde rekabeti de
arttirms, iiretim ve hizmet sektoriinde faaliyet gosteren orgiitleri miisteri odakh
olmaya itmistir. Orgiitler miisteri tatminini saglamak icin iiretilen iiriin veya
hizmetin miisteri temelli olmasimi, ayrica miisterilerin ihtiyaclarim1 onceden
tahmin edip en diisiik maliyetle yiiksek kalitede iiriin veya hizmet iiretmek
durumunda kalmistir. Bunu saglamak i¢in oncellikli olarak, i¢c miisteri tatmininin
saglanmas1 gerekmektedir. Buna bagh olarak bu cahsma, 10002 miisteri
memnuniyeti yonetim sisteminin i¢ miisteri tatmini iizerindeki etkisini belirlemeyi
amaclamaktadir. Bu baglamda cahsanlarin is tatminini etkileyecek demografik
ozellikler incelenmistir. Ayrica iiretim (gida, makine, metal) ve hizmet (mobilya ve
otomotiv) sektorlerinin i¢ miisteri tatmini incelenip daha sonra sektorler
karsilastirllmistir. Cahsma 2019 yilinda ic Anadolu Bolgesinde; 10002 Miisteri
Memnuniyeti Yonetim Sistemi Standardi belgesine sahip olan iiretim (gida,
makine, metal) ve hizmet (mobilya ve otomotiv) sektoriinde faaliyet gosteren firma
calisanlann tarafindan cevaplanmis olup anketler, 368 Kkisiye dagitilms ve
bunlardan eksik ve bos birakilanlar cahsma kapsamindan cikarildiginda toplam
353 adet anket verisi data analizi icin kabul edilmistir. Calisma sonucunda; gida,
makine ve metal sektoriinde medeni durum, mobilya sektoriinde ise egitim
durumu is tatmini iizerinde anlamh farkhhk gostermistir. Calismanin temel
amacina yonelik yapilan analizde ise; 10002 miisteri memnuniyeti yonetim sistemi
belgesine sahip olan sektorler incelendiginde hizmet sektorii calisanlarimin is
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tatmin diizeyi iiretim sektorii calisanlarinin is tatmin diizeyinden daha yiiksek
bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Memnuniyeti, Is Tatmini.
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With the development of technology in recent years, there have been great
developments in the field of communication. Thanks to the developments in the
field of communication, the borders have disappeared and there has been a great
increase in trade. These increases have also increased competition and pushed
organizations operating in the production and service sectors to be customer-
oriented. Organizations have had to predict the needs of the products or services
produced to ensure customer satisfaction, as well as to produce high quality
products or services at the lowest cost in advance. To achieve this, it is primarily
necessary to ensure internal customer satisfaction. Accordingly, this study aims to
determine the effect of 10002 customer satisfaction management system on
internal customer satisfaction. In this context, demographic features that will
affect employee job satisfaction was examined. In addition, the internal customer
satisfaction of the production (food, machinery, metal) and service (furniture and
automotive) sectors were examined and then the sectors were compared. The study
was conducted in Central Anatolia Region in 2019; The company, which has the
certificate of 10002 Customer Satisfaction Management System Standard, has
been answered by the employees of the company operating in the production (food,
machinery, metal) and service (furniture and automotive) sectors, and when the
surveys were distributed to 368 people and the missing and vacant ones were
removed from the study, a total of 353 surveys data has been accepted for data
analysis. In the results of working; In the food, machinery and metal sectors, the
marital status and in the furniture sector showed a significant difference in job
satisfaction. In the analysis made for the main purpose of the study; When the
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sectors with 10002 customer satisfaction management system -certificate are
examined, the job satisfaction level of the service sector employees was found
higher than the job satisfaction level of the production sector employees.

Key Words: Customer, Customer Satisfaction, Job Satisfaction.
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ON SOz

Oncelikle hayatimm her yerine bazen kiigiik bezen de biiyiik dokunuslar yapan o
dokunuglar sayesinde benim bugiinlere gelmeme vesile olan, hayatim boyunca beni en
1yl sekilde yetistirmeye calisan her seyin en gilizeline layik olan aileme ve her zaman
destek¢im olan esime sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.

Tez calismam ve yiiksek lisans egitimim boyunca genis bilgi birikimi, yol
gostericiligi ve tecriibeleriyle destegini higbir zaman esirgemeyen, yeri geldiginde bir
hocadan fazlasi olan ne karar aldiysam beni destekleyen ve her zaman yanimda
oldugunu bildigim benim i¢in ¢ok degerli danisman hocam Saym Dog. Dr. Canan
Gamze BAL ‘a emeklerinden dolay1 sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.

Yiiksek lisans egitimim boyunca aklima bir sey takildiginda, sorularima cevap
bulamadigimda sorularima yanit olan bir hocadan ziyade bir abi gibi arkamda duran
Sayin Dr. Necmettin Giil’e sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.

Kahramanmaras’ta bulundugum siire boyunca insanliklariyla, yardimlariyla her
daim yamimda olan Saym Mahsum TUMURBAGA ve Saym Gokg¢en AVCU’ya
tesekkiirlerimi sunuyorum.

Bugiinlere gelmemde emegi gecen desteklerini hicbir zaman esirgemeyen bu
zorlu siire¢ boyunca bana sabir ve sevgiyle destek olan herkese sonsuz tesekkiirler.

Ahmet Akif CALISIR
Ocak-2020
Kahramanmaras
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1. GIRIS

Orgiitlerin, degisen ve kendini yenileyen ¢evre kosullar1 diisiiniildiigiinde en
onemli kaynaklarindan bir tanesi de insan kaynaklaridir. Teknolojinin siirekli olarak
gelismesine karsilik cogu Orgiitiin benzer teknolojileri kullanmasi sonucu orgiitlerin
calisma ve isleyis asamalarmin birbirine benzer duruma gelmesi, insan kaynaklarmi
daha degerli hale getirmislerdir. Bunun i¢in Orgiitler pazarda rekabet istiinliglinii
kazanmak i¢in insan kaynaklarma daha ¢cok onem vermeye baslarken is gorenlerin is
tatminini yiikseltmek i¢cinde calismalar yapmakta ve i¢c miisteri ya da dis miisterinin
isteklerinin 6tesinde kaliteli bir hizmet sunmay1 amaglamaktadirlar.

Dis miisterinin memnuniyeti kadar i¢ miisterinin memnuniyeti karsilamak
orgiitler i¢in dnemli konulardan biridir. i¢ miisteriler, drgiitlerin hedeflerine ulasmasinda
onemli etkenler arasindadir.  Miisterilerle dogrudan etkilesim halinde olan i¢
miisterilerin aktif ve verimli bir ¢aligma yapmasmim saglanmasi i¢in orgiit ile olan
beklentilerinin karsilanmasi ya da farkl bir ifade ile i¢ miisterilerin tatmin diizeylerinin
saglanmis olmasi gerekir. Beklentileri karsilanan, memnuniyeti temin edilen i¢
miisteriler orgiitiin hedefleri i¢in ¢alismaya istekli olacak ve bunun icin emek
harcayacaktir. Bir orgiitte i¢c miisteri memnuniyeti saglandigi zaman bu dis miisterilere
de aksettirilir, verimlilik ve miisteriye doniikliik artar, bununla beraber dis miisterilere
takdim edilecek {iriin ve hizmetin kalitesinde de artis goriiliir. Bundan dolay1 i¢ miisteri
memnuniyetini temin etmis orgiitler daha kazancli ve verimli olacaklardir. Dolayisiyla
i¢ miisteri ve i¢ miisteri memnuniyetini uygulamak oOrgiitler i¢in en 6nemli konularin
basinda gelir.

Teknolojik gelismelerin  hizla arttigi  diinyamizda sartlar da siirekli
degismektedir. Bu degisimler dengelerin degismesini saglayarak miisteri ve bilisim
teknolojisinin 6nemini de daha da arttrmistir. Teknolojik yeniliklerin orgiitlerde daha
cok kullanilmasi, orgiit icindeki islerin isleyis diizenini degistirmesi sonucunda i
miisterilerin oryantasyona tabi tutulup orgiit icindeki olusan yeni sistemlere uyum
saglanmas1 geregi ortaya ¢ikmustir.

Orgiitlerin hedefleri i¢inde uzun siireli varligin siirdiirebilmesi, orgiit kazancini
en yiiksek seviyeye ulastirmasi gibi hedefler yer almaktadir. Orgiitler dinamik yapida
olan kurum ve kuruluslardir. Etkin olamayan orgiit yapilar1 piyasada varligim1 devam
ettirmede problemler yasar. Orgiitlerin siirdiiriilebilir ve varliklarmi uzun vadede devam
ettirebilmesi i¢in miisteri ve is gorenleri arasindaki iligkiyi etkin bir sekilde yonetmesi
gerekir. Bu uyumu saglamayan orgiitler piyasada sorunlarla karsilasabilmektedir.

Orgiitlerin devamliligmni1  saglayabilmeleri ve olusan rekabet ortaminda
kazanglarinin devam ettirmesi i¢cin en 6nemli etkenlerin arasinda miisteri ve miisteri
memnuniyeti gelmektedir. Farkli bir bakis acisiyla oOrgiitler dis miisterilerin
memnuniyeti i¢in gerekli c¢aligmalar1 yaptiklar1 ve devamlilik halinde bunu
uyguladiklarinda siirekliligi saglayabilir, verimliliklerini ve kazanglarmi artirabilirler.
Bundan dolay1 dig miisteri memnuniyetinin saglanmasi orgiitler i¢in 6nemli konulardan
biridir.

Calisma sekiz boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde; konuyu
tanitmak igin giris yapilmustir. Ikinci boliimde; ulusal ve uluslararasi literatiir taranarak
konuya iliskin yapilan 6nceki ¢aligmalar kisaca tamitilmistir. Ugiincii boliimiinde; 10002
miisteri memnuniyeti yOnetim sistemi standardi, dordiincii boliimiinde; miisteri
memnuniyeti, besinci boliimiinde ise is tatmininin literatiiriinden detayli bir sekilde

bahsedilmistir. Altinc1 boliimiinde; arastirmanin yontemine, yedinci bdliimiinde;
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arastirmanin bulgularina, sekizinci ve son bdliimiinde ise; sonu¢ ve Onerilere yer
verilmistir.



2. KONU iLE ILGILI ONCEKi CALISMALAR

Oshagbemi’nin (1997), “Orgiitsel Uyelerin Is Tatmini Konusunda Riitbenin
Etkisi”, adli ¢alismasinda amag; riitbenin Ingiltere akademisyenlerinin is tatmini
iizerindeki etkilerini arastirmaktir. Riitbe, cinsiyet ve yas gibi ¢esitli demografik sorulari
iceren bir anket tasarlanmistir. Bu anket 1102 akademisyene uygulanmis olup toplamda
554 kisi anketi doldurmustur. Calisma sonucu; riitbenin liniversite 6gretmenlerinin is
tatmini lizerinde dogrudan, olumlu ve anlamli bir etkisi oldugunu, ancak yas veya
cinsiyetin olmadigin1 gdstermistir. Bu, cinsiyetin kendi basma is memnuniyeti ile
anlaml bir sekilde iliskili olmamasima ragmen, iiniversite 6gretmenlerinin riitbeleri ile
karsilagtirildiginda  anlamli  oldugunu  gdstermektedir. Yiiksek  riitbeli  kadin
akademisyenler, Ornegin kidemli ogretim gorevlileri, okuyucular ve profesorler,
meslekleriyle  karsilastirildiginda  riitbeli  erkek  akademisyenlerden  daha
memnunlardir. Daha ileri diizeydeki analizler, riitbenin kendi basina ve riitbe ile cinsiyet
arasindaki etkilesimin etkisinin, T{cretler, promosyonlar ve Birlesik Krallik
iiniversitelerine ait fiziki kosullar/¢alisma olanaklar1 ile ilgili memnuniyetle 6nemli
Olciide iliskili oldugunu gostermektedir.

Garcia-Bernal ve digerlerinin (2005), “Is Tatmini: Cinsiyet Farkhiliklarmin
Ampirik Kanit1”, adli ¢alismasinda amag; Ispanyol is¢ilerin memnuniyetini etkileyen
etmenleri ampirik olarak belirlemek ve ¢alisanlarin cinsiyetine gére memnuniyetin kilit
boyutlarindaki farkliliklarin varligini karsilastrmaktir. Calismada 413 kisiye anket
uygulanmis, bunlarin %66,8’1 erkek ve %33,2’si kadinlardan olugmaktadir. Calisma
sonucu; Ispanyol iscilerin is tatmininin iyilestirmeye duyarli bir unsur oldugunu
gostermektedir. Ayrica, i tatmini diizeyinin dort faktér tarafindan belirlendigi
goriilmektedir: “ekonomik yonler”, “kisilerarasi iligkiler”, “calisma kosullar’” ve
“kisisel tatmin”. Iscilerin cinsiyetine gore yapilan bir sonraki analizde, erkekler ve
kadinlar ayn1 boyutlar1 dikkate alsalar da, her bir alt boyut i¢cin her boyutun etki
derecesinin farkli oldugunu gdstermektedir.

Bowen ve Cattell’in (2008), “Giiney Afrika Miktar Arastrmacilarmm s
Tatmini”, adl1 ¢calismasinda amag; Giiney Afrika'daki miktar Ol¢iitleri arastirmacilarinin
yasadigi i tatmini ve demografik faktorler, isyeri 6zellikleri, meslek se¢imi ve igyerinde
taciz ve ayrimcilik Ornekleri arasindaki iligkinin 6nemini bildirmektir. Calisma
sonucuna gore i tatmini ile anlamli bir iliski oldugu tespit edilen demografik faktorler;
cinsiyet ve wrktir. Kisisel memnuniyet duygulari, taninma, zorlu islerin {istesinden gelme
firsat1 ve tekrarlanmayan is, denetimin derecesi, karar alma siirecine katilim ve isteki
sosyal etkilesim firsat1 gibi igyeri dzelliklerinin is tatmini ile anlaml bir sekilde iliskili
oldugu bulunmustur. Onemli kariyer segim faktorleri arasinda kariyer beklentilerinin
yerine getirilmesi, ayni kariyeri tekrar se¢meye istekli olma ve kariyeri baskalarina
tavsiye etme istekliligi sayilabilir. Cinsiyet ve dini iliski temelinde ayrimciligin is
tatmini ile anlaml1 bir iliskisi oldugu bulunmustur.

Gustainiené ve Endriulaitiené’nin (2009), “Satis Yoneticileri Arasimda Is
Tatmini ve Oznel Saglik”, adl ¢alismasinda amag; is tatmininin cinsiyet ve yas iliskisini
incelemek ve is tatmini ile 6znel zihinsel ve fiziksel saglk arasindaki iligkiyi bir satig
yoneticileri Orneginde smamaktir. Calisma kapsaminda Litvanya’nin en biiyiik
sehirlerindeki satis organizasyonlarindaki yonetici (105 erkek ve 95 kadm)
pozisyondaki 200 calisana anket yapilmustir. Is tatmini, 1967 yilinda Weiss, Davis,
Ingiltere ve Lofquist tarafindan gelistirilen 20 maddelik Minnesota Memnuniyet Anketi
ile degerlendirilmistir. Oznel saglik, 6znel fiziksel saglhig1 dlcen sorular ve Goldberg
(1970) tarafindan gelistirilen 12 maddelik Genel Saglik Anketi ile degerlendirilmistir. Is
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tatmini ve Oznel saglik arasindaki iliskiyi test etmek icin korelasyon analizi
kullanilmistir. Calisma sonucu; erkek satis yoneticilerinin, kadinlara kiyasla, genel
digsal 13 doyumunda daha yiiksek puan aldigmi gostermektedir. Geng erkek
yoneticilerin genel olarak islerinden ve Ozellikle sosyal hizmetten ve 6zellikle
basarilarindan (igsel memnuniyet) daha az memnun olduklar1 goriilmektedir. Yiiksek
O0grenim seviyesine sahip satis yoneticileri (n=139), organizasyondaki sorumluluk
(srastyla 3.64 = 0.75 ve 3.25 + 0.80) ve yaraticilik (swrastyla 3.76 + 0.87 vs 3.43 + 0.95)
ile ¢alisanlardan daha fazla tatmin olmuslardir. Yiiksek 6grenim (n=61). YOneticilerin
oznel saghig ile ilgili cinsiyete bagli belirgin bir farklilik goriilmemistir. Arastirma,
literatiirdeki genel bulgular1 destekleyerek diisiik is tatmini puanlarinin daha koti
saglikla iliskilendirilmesini desteklemektedir. Daha kotii 6znel ruh sagligi, bagimsizlik,
cesitlilik, sosyal statii, yetenek kullanim1 ve ¢alisma kosullarindan memnuniyetsizlikle
ilgilidir Kadin satis yOneticileri, erkek yoneticilerden farkli olarak, daha iyi 6znel
fiziksel saglik, cesitlilik, ahlaki degerler, sosyal hizmet ve sorumluluktan daha
memnunlardir.

Adio ve Popoola’nin (2010), “Nijerya’daki Federal Universite Kiitiiphanelerinde
Kiitiiphanecilerin Is Tatmini ve Kariyer Taahhiidii”, adli calismasinda amag; kiitiiphane
kullanicilarmin  ve her bir federal {iniversite kiitliphanesinin  yOneticisinin
memnuniyetsizligini, bu kiitiiphanelerde calisan kiitiiphanecilerin yetersiz finansman,
terfi  eksikligi, hizmet yetersizligi ve hizmetlerin yetersizli§i konusundaki
sikayeti karsisinda incelemektir. Caligma kapsaminda Nijerya’daki 24 federal iiniversite
kiitliphanesinde bulunan 381 kiitiiphaneciye anket dagitilmistir. Toplamda 363 kisi yanit
vermis ve anketler analiz i¢in uygun goriilmiistiir. Calisma sonucunda; i tatmininin
federal {iniversite kiitiiphanelerinde calisan kiitliiphanecilerin kariyer taahhiidii izerinde
onemli bir etkisinin oldugu goriilmiistiir.

Goinot ve digerlerinin (2014), “Kisileraras1 Giiven, Stres ve Is Yerinde
Memnuniyet: Ampirik Bir Calisma”, adli ¢alismasinda amag; kisileraras1 giivenin is
tatmini lizerindeki etkileri hakkindaki farkli sonucglar nedeniyle, ¢alisma, is stresini bir
arabulucu degisken olarak tanitarak bu iliskiye daha derinlemesine bakmaktir.
Calismada Ispanya Calisma ve Gog¢ Bakanligi tarafindan vyiiriitiilen 2008 Calisma
Yasam Kalitesi Anketi’nden alman 6407 Ispanyol calisanin goriislerini analiz etmek
icin yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Calisma sonucu; kisilerarasi giivenin i tatmini
iizerinde olumlu bir etkisi oldugunu ve is stresinin kismen bu iliskiye aracilik ettigini
gostermektedir. Ayrica, kisilerarasi giiven, olumsuz bir sekilde is stresi ile ilgilidir ve bu
da i memnuniyeti ile olumsuz yonde iliskilidir.

Camgdz-Akdag ve digerlerinin (2016), “QFD Teknigi ile I¢ Miisteri
Memnuniyeti Gelisimi”, adli ¢alismasinda amag; i¢ miisteri memnuniyetini arttirmaya
yonelik kalite Ozellikleriyle ilgili mevcut siire¢ degerlendirmelerini yapmak icin i¢
miisteri ihtiyaglarini ve beklentilerini uygun hizmet 6zelliklerine ¢evirmek i¢in Kalite
Fonksiyon Yayilimi (QFD) yontemini kullanmaktir. Calismada, Tirkiye’nin en biiyiik
tekstil sirketlerinden birinde online ve yiiz ylize olmak tizere toplamda 32.938 kisiye
anket dagitilmis, 24.551 kisi ankete geri doniis yapmustir. Calisma sonucunda; QFD
uygulamasinin bulgulari, i¢ miisteri odagini, yaklasik % 12’lik bir iyilesme ile en
yiiksek agirlik puanma sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica, nezaket ve siireg
iletisiminin teknik gereksinimlerindeki gelismeler, her birinin i¢ miisteri memnuniyeti
kriterleri tizerinde % 9’luk bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.

Hao ve digerlerinin (2016), “Orgiitsel Adalet ve Is tatmini Arasindaki Iliski”,
adl1 ¢alismasinda amag; Cin’deki sirketlere odaklanan ve orgiitsel adalet algisi ile Cin
ortamindaki is tatmini arasindaki baglantiy1 tespit etmek, Orgiitsel adaletin tam zamanl
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ve yar1 zamanl calisanlarin is tatmini {izerindeki etkilerini incelemektir. Calismada,
300°den fazla calisana anket uygulanmis ve bu ¢alismanin ampirik verileri, dogrulayici
faktor analizi, korelasyon ve regresyon analizi gibi istatistiksel analizlere
dayanmaktadir. Calisma sonucunda; calisanlarin prosediirel adalet algisinin, adalet
dagitimmdan daha yiiksek oldugu gériilmiistiir. Ozel isletmelerde, usul adaleti ve
etkilesimli adalet benzer katsayilara sahip olarak test edilmistir. Orgiitsel adalet ve is
tatmini arasindaki iligki tam zamanli ¢alisanlar ve yar1 zamanli ¢alisanlar arasinda
farklilik gostermistir.

Valaei ve Jiroudi’nin (2016), “Medya Sektdriinde Is Tatmini ve Is Performans1”,
adli ¢alismasinda amag; medya endiistrisindeki 1s tatmini ve calisan performansi ile
iligkinin yan1 sira demografik degiskenlerin (yas, cinsiyet, gelir, medeni durum ve
kategorik moderatorler olarak egitim dilizeyi) arasindaki iliskiyi incelemektir.
Calismada, model uyumunun iyiligini, belirsizlik isareti, 6lgiim modeli ve yapilar
arasindaki yapisal iliskileri incelemek i¢in Malezya medya endiistrisindeki ¢alisanlardan
toplam 220 gecerli anket toplanmistir. Calisma sonucunda; 6deme, terfi, denetim,
calisma kosullar, is arkadaslar1 ve isin niteligi, ¢alisanlari is performansina elverisli
oldugu, calisma arkadaslarmin calisma kosullari, 6deme ve terfi ile takip edilen en
yiksek yol katsayisin1 olusturdugu tespit edilmistir. Yan haklar, kosullu kazanclar,
iletisim ve is performansi arasindaki iliskilere iliskin hipotezler reddedilmistir. Yas,
cinsiyet ve egitim diizeyi, is tatmini yiizleri ile ¢alisanlarm is performansi arasindaki
iliskiyi denetleyen faktorler olarak bulunmustur.

Huang ve digerlerinin (2017), “Cin’de Is Tatmini ve Ciro Niyeti”, adli
calismasinda amag; is alternatifleri ve politika desteginin 1limh etkilerini is tatmini ve
ciro niyeti arasindaki iliskiyi incelemeyi amaglamaktadir. Calismada veriler, Cin’de
farklh buiytikliikteki kuruluslarda, miilkiyetlerde ve endiistri tiirlerindeki 462 ¢alisandan
anket yoluyla elde edilmistir. Calisma sonucunda; bilissel is tatmininin ciro lizerinde
duygusal is tatmini yerine daha giiclii bir olumsuz etkiye sahip oldugu ve her iki etki de
hareket kolayhig1 ile ilgili faktorlere bagli oldugu goriilmiistiir. is alternatifi diisiik
oldugunda ve politika destegi yiiksek oldugunda biligsel is tatmini daha etkili olurken, is
alternatifi yliksek oldugunda ve politika destegi diisiikk oldugunda duygusal is tatmini
daha az ciroya neden olmaktadir.

Baeza ve digerlerinin (2018), “Meksikali Profesyoneller Arasinda Is Esnekligi
ve Is Tatmini: Sosyo-Kiiltiirel Bir Aciklama”, adli calismasinda amag; is esnekliginin
Meksikal1 profesyoneller arasinda is tatminini nasil etkiledigini arastirmak ve Meksikali
toplumla ilgili kilit sosyo-kiiltiirel moderatdrlerin roliine odaklanmaktir. Calismada bu
iligkinin kadinlar i¢cin daha 6nemli olabilecegi, cocuklar ve yasli ebeveynler gibi bagimli
calisanlar ve daha geng¢ profesyonel nesiller (6rnegin Millennials) arastirilmistir.
Calisma sonucunda; is esnekliginin i3 memnuniyeti ile pozitif iligkili oldugunu
bulunmustur. Bu iliski bagimli olmayan c¢alisanlar i¢in oldugu kadar geng¢ nesiller igin
de gecerlidir. Sasirtic1 bir sekilde, is esnekligi ve i tatmini arasindaki iligki cinsiyete
gore farklilik gostermemistir. Bulgular, is esnekliginin neden gen¢ nesillere mensup,
bagimli olmayan ¢alisanlar i¢in is tatminine daha elverisli oldugunu agiklamaktadir.

Pang ve Lu’nun (2018), “Orgiitsel Motivasyon, Calisanlarin Is Tatmini ve
Orgiitsel Performans: Tayvan'daki Konteyner Nakliye Sirketlerinin Ampirik Bir
Calismas1”, adli c¢alismasinda amag; Tayvan’daki konteyner nakliye sirketleri
baglaminda motivasyonun is tatmini ve organizasyonel performans tizerindeki etkisini
degerlendirmektir. Ucretlendirme, is basarisi, is giivenligi ve is ortamm dahil olmak
iizere kesfedici faktor analizine dayanarak dort motivasyon boyutu belirlenmistir. Ek
olarak, bes is tatmini boyutu belirlenmistir: is politikasi, is Ozerkligi, i1s yiki, is
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performansi ve is durumu. Orgiitsel performans boyutlar1 finansal ve finansal olmayan
performanst igcermektedir. Calismada Onemli faktorleri belirlemek i¢in ¢ok sayida
motivasyon, is tatmini ve orgiitsel performans 6zelliklerini 6zetlemek i¢in faktor analizi
kullanilmistir. Anket yanitlarinin i¢ tutarhiligini test etmek i¢in Cronbach Alfa ve
diizeltilmis madde-toplam korelasyon katsayilarina dayanan giivenilirlik testleri
kullanilmistir. Daha sonra ANOVA testleri, katilimcilarin secilen demografik yapiya
gore bu faktorleri algilamalarindaki farkliliklari test etmek icin kullanilmistir. Son
olarak, motivasyon, is tatmini ve Orgiitsel performans arasindaki iliskileri incelemek
icin ¢oklu regresyon modeli analizi yapilmistir. Calisma sonucu; iicretlendirme ve is
performansmin varliklarin geri doniisii, ciro artis1 ve karlilik gibi finansal performans
boyutlar1 {izerinde olumlu bir etkisi oldugunu, is ortami ve is Ozerkliginin miisteri
hizmetleri, calisan verimliligi ve hizmet kalitesi gibi finansal olmayan performans
boyutlar1 lizerinde olumlu bir etkisi oldugunu gostermistir.

Yoldemir’in (2018), “I¢sel Hizmet Kalitesinin I¢ Miisteri Memnuniyetine Etkisi
ve Algilanan Digsal Hizmet Degerinin Miisteri Sadakati Ile Iliskisi Uzerine Bir
Arastirma”, adli arastirmasinda amag, yatakli saglik hizmeti veren iiniversite afiliye
egitim ve arastirma hastanesinin cerrahi tip birimlerinde ¢alisan saglik personelinin igsel
pazarlama, icsel hizmet algis1 ile memnuniyet ve bagliliklarmin dis hizmet degerine
(algilanan hastane degeri) ve sonucunda hasta memnuniyeti ve sadakatine etkisini
arastirmaktir. Arastrmanin  i¢  miisteri ana kiitlesini Tirkiye’deki {iniversite
hastanelerinde c¢alisan 6gretim iiyeleri, uzman ve asistan hekimler ile ebe hemsireler
olusturmaktadir. D1s miisteri ana kiitlesini de cerrahi tip birimlerinde yatarak saglik
hizmeti alan hastalar, refakatcileri ve ziyaret¢iler olusturmaktadir. i¢ miisterilerden 294
ve dig miisterilerden 1410 anket formu analize alinmistir. Sonug olarak; i¢sel iletisim ve
icsel pazar arastirmalar1 ve egitim boyutlari, etkilesimli i¢sel hizmet kalitesi degiskenini
%32,3 oraninda; gliven ve gurur boyutlari, ¢alisan sadakati degiskenini %24,9 oraninda;
orgiitsel ve bireysel memnuniyet boyutlari, giiven degiskenini %26,2 oraninda; orgiitsel
ve bireysel memnuniyet boyutlari, gurur degiskenini %19,2 oraninda aciklamaktadir.
Calisma sonucu, profesyonellik, parasal maliyet, duygusal algi, altyap1 ve algilanan
kalite boyutlari, nesnel memnuniyet degiskenini %43,2 oraninda; nesnel ve O6znel
memnuniyet boyutlari, miisteri taraftarligi degiskenini %51,2 oraninda; nesnel ve 6znel
memnuniyet, kurum giivenilirligi ve kurum algist boyutlari, miisteri taraftarlig
degiskenini %62,0 oraninda; nesnel ve Oznel memnuniyet, kurum gilivenilirligi
boyutlari, miisteri tercihi degiskenini %27,1 oraninda agiklamaktadir.

Prakash ve Srivastava’nin (2019), “Hasta Odakhlik ve I¢ Miisteri
Memnuniyetini Arttirmada I¢ Hizmet Kalitesinin Rolii”, adl1 calismasinda amag; saglik
hizmeti ortamindaki i¢ hizmet kalitesinin (ISQ) Onceliklerini ve sonuglarmi
belirlemektir. Heterojen saglik hizmeti ortami, koordineli bakim, algilanan orgiitsel
destek (POS), ISQ, i¢ miisteri memnuniyeti ve hasta merkezli bakim arasindaki iliskiler
de incelenmistir. Anket 37 maddeden olusmaktadir. Hindistan’daki doktorlar,
hemsireler ve sistem personeli dahil olmak iizere saglik sistemindeki servis saglayicilar
arasinda  dagitilmistir.  Veri  toplamak icin rastgele Ornekleme yOntemi
benimsenmistir. Toplam 238 kisiden anket verisi elde edilmistir. Veriler yapisal esitlik
modellemesi kullanilarak analiz edilmistir. Calisma sonuglar1 heterojen ortamin,
koordine bakimin ve POS’un, saglik hizmetlerinde i¢ miisteri memnuniyetini ve hasta
odakliligin1 yonlendiren ISQ’nun Onciilleri olarak hareket ettigini gostermektedir.

Minh ve digerlerinin (2019), “Yalm Uretim Uygulamalarmin Is Tatmini
Uzerinde Olumsuz Bir Etkisi Var M1?”, adli gahsmalar: kiiresel rekabet giiciiniin
artmasi nedeniyle, yalin iiretim uluslararasi literatiiriinde biiyiik ilgi gérmiistiir. Onceki
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calismalar, yalin iiretimin imalat¢1 firmalarin performansi lizerindeki olumlu etkilerini
gOstermis olsa da, yalin uygulamalarimn isin iki yonii tizerindeki etkisi, yani 6zellikleri ve
memnuniyeti henliz net degildir. Bu calisma, yalin {iretimin is tatmini tizerindeki
etkilerini anlamak i¢in is Ozelliklerini degerlendirmeyi amaglamaktadir. Calismada
veriler yalin liretim sirketlerinde calisan 206 calisandan anket yoluyla elde edilmistir.
Calisma sonucu; miisteri iligkileri, insan kaynaklar1 ve {liriin tasarimi uygulamalarinin is
ozellikleriyle is tatmini iizerinde olumlu dolayli etkilere sahip oldugunu, siire¢ ve
ekipman uygulamalarinin olumsuz dolayl etkilerinin oldugunu gdstermektedir.

Cagan’n (2019), “Mobilya Endiistrisinde I¢ Miisteri Memnuniyetinin Istanbul
Ilinde Irdelenmesi”, adli ¢alismasinda istanbul ilinde mobilya endiistrisinde faaliyet
gosteren  isletmelerde c¢alisan i¢ miisterilerin  memnuniyetlerin  belirlenmesi
amaglanmistir. Bu amagla Istanbul ilinde mobilya endiistrisinde faaliyet gdsteren
isletmelerde calisan 384 i¢ miisteri ile anket uygulamasi yapilarak memnuniyetleri
hakkinda bilgi toplanmistir. Calisma sonucunda; isletmelerin i¢ miisteriye adil sekilde
davrandiklari, saglanan sosyal imkanlardan dolay1 i¢ miisterilerin performanslarinin
arttig1 belirlenmistir. Ayrica i¢c misteriler iist yoneticilerle iletisimlerinin giiglii
oldugunu, isverene Onerilerini rahatlikla sunabildiklerini ve isyerlerinde takdir gérmek
istediklerini belirtmislerdir. Yapilan isin i¢ miisterinin beklentilerini karsilamasi
durumunda islerine severek gittikleri ve ise bagli devamlilik oranlarinda artislar oldugu
belirlenmistir.

Muskat ve Reitsamer’in (2019), “Calisma Yasammin Kalitesi ve Y Kusagi:
Cinsiyet ve Orgiitsel Tip Is Memnuniyetini Nasil Azaltmaktadir?”, adli makale
calismasinda amagc; is yasam kalitesinin i$ memnuniyetini nasil etkiledigini incelemek,
cinsiyet ve oOrgiitsel tipin bu iliskiyt Y Kusagi i¢in denetleyip denetlemedigini test
etmektir. Calisma kapsaminda Avrupa’da agirlama isletmelerinde 328 Y kusagi
calisanindan anket verileri toplanmistir. Calisma sonuglarindan birincisi; cinsiyet ve
orgiitsel tip Y kusagi icin is yasim kalitesi-is doyumu iliskisini etkilemektedir. Ikincisi,
is giivenligi kadin calisanlar icin is doyumu diizeylerini degistirmezken, yiliksek is
glivenligi  seviyeleri erkek calisanlar icin i3  memnuniyetini  olumsuz
etkilemektedir. Ugiinciisii, iste takdir almak hem kadinlar hem de erkekler igin is
memnuniyetini arttirir, ancak iste ¢ok az takdir alindiginda kadmlar daha memnun
kalirlar. Dordiinciisti, kararlara katkida bulunma firsatlarina sahip olmak Y kusaginin is
memnuniyetini olumlu yonde etkiler. Besinci olarak, bagimsiz orgiitlerde sdyleme
hakkina sahip olmak daha 6nemliyken, bir ¢calisanin kendi potansiyelini ger¢eklestirme
firsat1 kurumsal organizasyonlarda daha yiiksek i memnuniyetine yol agmaktadir.

Sang ve Digerlerinin (2019), “Is Tatmininin Etki Mekanizmasi ve Proje Uyeleri
Arasmda Bilgi Paylasimina Olumlu Etkisi: Orgiitsel Baglihigm Moderatdr Rolii”, adh
makale ¢alismasinda amag; Cin insaat endiistrisindeki proje liyeleri arasinda is tatmini
ve bilgi paylasimi iizerindeki olumlu etkiyi arastirmak ve psikoloji agisindan yeni bir
yaklagim bulmak i¢in aralarindaki orgiitsel baghiligin roliinii test etmektir. Caligsma,
Cin’deki 80 proje yonetim organizasyonundan 540 proje liyesi 6rneklemiyle dogrulayici
faktor analizi ve hiyerarsik regresyon analizine dayanan ampirik bir ¢alismadir. Caligma
sonucu; i§ tatmininin ve proje lyelerinin olumlu etkilerinin bilgi paylasimi tizerinde
onemli bir olumlu etkiye sahip oldugunu gostermistir; 6rgiitsel baglilik, kismen Cin
baglaminda is memnuniyeti ve proje liyeleri arasinda bilgi paylasimi tizerindeki olumlu
etkiyi arttirabilir.

Mickson ve Anlesinya’nin (2019), “Gana’daki Yerel YoOnetim Memurlari
Arasinda Is Memnuniyetini Arttirmak: Farkli Liderlik Davranislarinin  Géreceli
Rolleri”, adl1 makale ¢calismasinda amag; doniisiimcii ve islemsel liderlik davraniglarinin
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yerel yonetim ¢alisanlarmin is doyumu iizerindeki etkisini incelemek ve bu iki liderlik
davranisindan  hangisinin  Gana’daki yerel yoOnetim memurlar1 arasinda s
memnuniyetinin daha 1yi bir yordayicist oldugunu belirlemektir. Caligma sonucu;
dontistimcii liderlik ve islemsel liderlik davranislarinin Gana’nin Yerel Yonetim
hizmetinde c¢alisanlarin iy doyumu iizerinde Onemli olumlu etkileri oldugunu
gOstermistir. Sasirtict bir sekilde, sonuglarm elestirel incelenmesi, islemsel liderlik
davranisinin, Gana Yerel Yonetim Hizmetindeki doniisiimcii liderlik davranisina gore is
memnuniyetinin daha iyi bir yordayicis1 oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Ayrica, bulgular
her iki liderlik davraniginin is tatmini {izerindeki etkisinin ¢alisanlarin yasina, egitim
diizeyine ve cinsiyete gore degisebilecegini diisiindiirmektedir.



3.10002 MUSTERI MEMNUNIYETIi YONETIM SISTEMi STANDARDI

Giliniimiizde global ticaretin yayginlasmasi ve benzer kuruluslarmm artmasi
rekabet sartlarinin daha da sertlesmesine sebep olmustur. Bu durum, kuruluslarin en
onemli varlik sebebi olan miisteri kavrammi daha da 6nemli kilmistir. Kuruluslar
acisindan miisterimizin beklenti ve sikayetlerine kayitsiz kalmak gibi bir Liks
kalmamistir. Miisteri beklentilerinin kisiden kisiye degigsmesi bu durumu kontrol etmeyi
zorlastirmakta ve sistematik bir yaklasimi sart kosmaktadir. Geleneksel metotlarla
miisteri beklentilerini karsilamaya calismak giliniimiizde artik yeterli olamamaktadir.
Miisteri beklentilerinin artmasi ve pazar paymin giderek kiigiilmesinden dolay1
kuruluslar miisteri memnuniyeti proseslerini olusturmakta ve yonetmekte zorlanmaya
baslamiglardir (TSE, 01.01.2020).

10002 miisteri memnuniyeti yonetim sistemi standardi, elektronik ticaret ile
ilgili olanlar dahil olmak tizere, ticari veya ticari olmayan faaliyetlerin biitiin tipleri i¢in
etkili ve verimli sikayetleri ele alma siirecinin planlanmasi, tasarlanmasi, gelistirilmesi,
isletilmesi, saklanmasi ve tyilestirilmesi i¢in kilavuz bilgiler saglar. Bu standarttan
kurulusun, miisterilerinin, sikayet sahiplerinin ve diger ilgili taraflarin yararlanmasi
amacglanmistir (TSE, 2018: 1). Ayrica bu standart biitiin sektdrlere, yaptiklar1 iglere
biiyiikliiklerine, mal ve hizmetlerine bakilmaksizin uygulanabilir. Ozellikle sikayetlerin
kuruluslar tarafindan ele alinma yonlerini agiklayan bir yaklasimdir (Sahin, 2014: 75).

Sikayetlerin ele alinmasi yoluyla elde edilen bilgi, liriinler, hizmetler ve siire¢lerde
tyilestirmeyi saglayabilir ve sikayetler uygun sekilde ele alindiginda, biiyiikliigiine,
mahalline ve sektoriine bakilmaksizin kurulusun itibarmi arttirabilir. Diinya
piyasasinda, sikdyetlerin tutarl bir sekilde ele alindig1 giivenini verdiginden dolay1 bu
standard1 kullanmanin degeri daha fazla anlagilmaktadir. Bu standart, sikayetleri ele
almada asagida belirtilen hususlar1 aciklar (TSE, 2018: 1):

a) Geri bildirime (miisteri sikdyetleri dahil) acik, miisteri odakli bir ortamin
olusturulmasiyla, aliman tiim sikayetleri ¢oziime ulastiran ve kurulusun, miisteri
hizmetleri dahil olmak tiizere {iriinlerini ve hizmetlerini iyilestirme kabiliyetini
gliclendiren miisteri memnuniyetinin artirilmasi;

b) Personel egitimi dahil olmak {izere kaynaklarin uygun sekilde edinimi ve kullanima
sunulmasi ile iist yonetimin slirece katilmasi ve taahhtidii;

c) Sikayetcilerin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin taninmasi ve ele alinmast;

d) Sikayetcilere agik, etkili ve kullanimi kolay sikayet etme siireci saglanmasi,

e) Misteri hizmetleri dahil olmak {izere iirlin ve hizmetlerin kalitesini 1yilestirmek i¢in
sikayetlerin analiz edilmesi ve degerlendirilmesi;

f) Sikayetleri ele alma siirecinin tetkiki;

g) Sikayetleri ele alma siirecinin etkinliginin ve verimliliginin gézden gecirilmesi.

Bu standart, ¢oziim i¢in kurulusun disma yodnlendirilen anlagsmazliklar ile
istihdamla 1lgili anlagmazliklar i¢in gegerli degildir.

3.1. ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi'nin Faydalan

Miisterilerden gelen geri bildirimler dogrultusunda nasil bir yol izlenecegini gosterir.
Miisteri sikayetleri konusunda calisanlarin biling ve dikkatlerini gelistirir.
Miisterinin 6nemsendigini gosterir.

Miisteri memnuniyeti saglar.

Sikayetlerin tekrarini engelleyerek ¢oziim olanaklari sunar.
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e Kurulusun itibarini arttirir.
e Miisterileri elde tutma maliyetlerini azaltir (belgelendirme.ctr.com.tr, 20.12.2019).

3.2. Standarda lliskin Terimler ve Tanimlar

10002 Miisteri memnuniyeti yonetim standardina iligkin terim ve tanimlara
asagida yer verilmistir:

3.2.1. Sikayetci
Sikayette bulunan birey, kamu-6zel kurulus ya da temsilcileri (Sahin, 2014: 78).
3.2.2. Sikayet

Bir kurulusa mal ve hizmetleri veya sikayetleri ele alma siirecleri ile ilgili
yapilan memnuniyetsiz olarak ifade edilebilir. Bu durumda sikayette bulun kisi, kurulus
ya da temsilcileri geri bildirim beklemektedir. Bu geri bildirimden kasit cevap ya da
¢Ozlimdiir (Sahin, 2014: 78).

3.2.3. Miisteri

Miisteri, kisi veya kurulus i¢in amaglanan veya bunlar tarafindan talep edilen bir
iirlin veya hizmeti teslim alabilecek veya teslim alan kisi veya kurulus olarak ifade
edilebilir (TSE, 2018: 2).

3.2.4. Miisteri Memnuniyeti

Olusturulan miisteri kosullarnin miisteri tarafindan algilanma derecesidir
(Sahin, 2014: 78). Uriin veya hizmet teslim edilene kadar kurulus veya ilgili miisterinin
kendisi tarafindan miisterinin beklentisi bilinmeyebilir. Yiiksek miisteri memnuniyetinin
saglanmasi icin, ifade edilmemis, genel olarak bahsedilmemis veya zorunlu olmadigi
durumlarda dahi, miisterinin bir beklentisinin karsilanmasi gerekli olabilir. Nitekim
sikayetler diisiik miisteri memnuniyetinin genel bir gostergesidir; ancak sikayetlerin
yoklugu, kesin olarak yiiksek miisteri memnuniyeti anlamina gelmemektedir. Miisteri
gerekliliklerine miisteri ile birlikte karar verilmis olsa bile bu, yliksek miisteri
memnuniyeti anlamina gelmemektedir (TSE, 2018: 2).

3.2.5. Miisteri Hizmeti

Bir {iriin veya hizmetin 6miir dongiisii boyunca miisteri ile kurulus arasindaki
etkilesimi ifade etmektedir (www.iso10002belgesi.net, 19.12.2019).

3.2.6. Geri Bildirim

Mal veya hizmetleri ya da sikayetleri ele alma siirecleri ile ilgili olarak goriisler,
yorumlar ve ilgi beyanlarmin tiimiidiir (Sahin, 2014: 79).
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3.2.7. Tigili Taraf

Bir karar1 veya faaliyeti etkileyen, bunlardan etkilenen veya bunlardan
etkilendigini diisiinen kisi veya kurulus olarak ifade edilebilir (TSE, 2018: 3).

3.2.8. Kurulus

Hedeflerine ulasmak maksadiyla kendi sorumluluklari, yetkileri ve iligkilerinin
oldugu islevlere sahip bir veya bir grup kisi olarak agiklanabilir (TSE, 2018: 3).

3.3. Kilavuz Prensipler

TSE (2018: 3-4) ve Sahin (2014: 80-88)’in calismasinda kilavuz prensipler
asagidaki gibi belirtilmistir:

3.3.1. Genel

Sikayetlerin etkili ve verimli bir sekilde ele alinmasi i¢in 3.3.2 ve 3.3.15” de yer
alan kilavuz prensiplere bagli kalinmaldir.

3.3.2. Taahhiit

Kurulus, sikayetleri ele alma siirecini tanimlamayi ve uygulamay: aktif bir
sekilde taahhiit etmelidir.

3.3.3. Kapasite

Sikayetleri ele alma icin yeterli kaynaklarin erisilebilir héale getirilmesi ve
taahhiit edilmesi ve bunlarn etkili ve verimli bir sekilde yonetilmesi gerekir.

3.3.4. Seffafhik

Sikayetleri ele alma siirecinin miisterilere, personele ve konuya iliskin ilgili
diger taraflara iletilmelidir. Bireysel sikayetcilere, sikdyetlerinin ele alinmasma iligkin
yeterli diizeyde bilgi verilmelidir.

3.3.5. Erisilebilirlik

Bir sikayetleri ele alma siirecinin, biitlin sikayetciler i¢in kolayca erisilebilir
olmalidir. Sikayetlerin yapilmasi ve ¢0ziime ulastirilmasina dair ayrintili bilgiler
verilmelidir. Sikayetleri ele alma silirecinin ve bunlar1 destekleyen bilgilerin kolay
anlasilabilir ve kullanilabilir olmalidir. Bilgi ac¢ik ve anlasilir olmalidir. Sikayet
yapmaya yonelik bilgilerin ve yardimm, sikayetgiler i¢in dezavantaj olusturmayacak
sekilde, bliyiik boy baski, Braille veya teyp gibi alternatif formatlar dahil olmak iizere,
iirliniin ve hizmetin sunuldugu veya saglandig1 format veya dilde, mevcut olmalidir.
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3.3.6. Cevap verebilirlik

Kurulus, sikayetleri ele alma ile ilgili olarak miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini
karsilamalidir.

3.3.7. Tarafsizhik

Her bir sikayet, sikayetlerin ele alinmasi siireci esnasinda, adil, tarafsiz ve
onyargisiz bir sekilde degerlendirilmelidir.

3.3.8. Ucretler

Sikayetlerin ele alinmasi siireci, sikayetei i¢in licretsiz olmalidir.
3.3.9. Bilgi biitiinliigii

Kurulus, sikayetleri ele alma konusundaki bilgilerin dogru olmasini ve yanlis
yonlendirmemesini ve toplanan verinin ilgili, dogru, tam, anlamli ve faydali olmasini
saglamalidir.
3.3.10. Gizlilik

Gerektiginde, sikayetei ile ilgili kisisel bilgilerin, sadece kurulus icerisinde
sikdyetin ele alinmasi amaciyla erisilebilir olmas1 ve miisteri veya sikdyet¢i bunun
aciklanmasina acik¢a riza gostermedik¢ce veya aciklama kanunen zorunlu degilse
aciklanmamalidir.

3.3.11. Miisteri odakh yaklasim

Kurulus, ele almaya dair sikayetlere iliskin olarak miisteri odakli bir yaklasim
benimsemeli ve geri bildirime agik olmalidir.

3.3.12. Hesap verebilirlik

Kurulus, sikayetleri ele alma ile ilgili karar ve eylemlerinin hesap verebilir
olmasina ve raporlanmasimni olusturmali ve stirdiirmelidir.

3.3.13. lyilestirme

Sikayetleri ele alma silirecinin etkinliginin ve verimliliginin artirilmasi,
kurulusun daimi hedefi olmalidir.

3.3.14. Yeterlilik

Kurulus personeli, sikayetleri ele almak ic¢in gerekli kisisel davranislara,
deneyimleri, egitime, 6gretime ve tecriibeye sahip olmalidir.
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3.3.15. Dakiklik

Sikayetler, sikayetin ve kullanilan siirecin niteli§ine gore yapilabildigi kadariyla
hizl1 bir sekilde ele alinmalidir.

3.4. Sikayetleri Ele Alma Cercevesi

3.4.1. Kurulusun Baglamm

Sikayetleri ele alma siirecinin planlanmasi, tasarlanmasi, gelistirilmesi, faaliyete
gecirilmesi, siirekliliginin saglanmas1 ve iyilestirilmesinde, kurulus kendi konu
kapsaminda asagidaki yontemleri kullanimini g6z 6niinde bulundurmalidir (TSE, 2018:
4):

e Kurulusun amacina iligkin olan ve sikayetleri ele alma amaclarini yerine getirme
kapasitesini etkileyen dis ve i¢ meselelerin tanimlanmasi ve ele alinmasi;

e Sikayetleri ele alma siirecine iliskin ilgili taraflarin tanimlanmasi ve bu ilgili
taraflarim ilgili ihtiya¢ ve beklentilerinin ele alinmasi;

e Sikayetleri ele alma siirecinin, smirlar1 ve uygulanabilirligi dahil olmak tizere ve
yukarida belirtilen 1ilgili taraflarin ihtiyaglar1 ve i¢ ve dig sorunlar1 dikkate
alinarak kapsaminin tanimlanmasi.

3.4.2. Liderlik ve Taahhiit

Etkili ve verimli sikayetleri ele almaya st yOnetimin liderlik etmesi ve
kurulusun buna aktif olarak taahhiit etmeli ve liderligi gdstermelidir. Bu taahhiidiin,
ozellikle kurulusun iist yonetimi tarafindan gosterilmesi ve tesvik edilmesi onemlidir
(TSE, 2018: 5).

3.4.3. Politika

Sikayetleri ele alma siireci i¢in politika ve amaclar olusturulurken asagidaki
faktorler dikkate alinmalidar:
e Uygulanabilir tiim yasal ve diizenleyici gerekliliklerin tanimlanmast;
e Finansal, operasyonel ve kurumsal gereklilikler;
e Miisteriler, personel ve konuya iliskin diger ilgili taraflardan gelen girdiler.
Kalite politikasi ile sikayetlerin ele alinmasi birbiriyle uyumlu olmalidir.

3.4.4. Sorumluluk ve Yetki

e Ust yonetim sorumlu olmalidir.

e Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisinin sorumlu tutulmalidir.

e Sikayetleri ele alma siire¢lerine dahil olan diger yoneticiler, sorumluluk alanlar1
icerisinde uygulanabilir oldugunda, sorumlu olmalidir.
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3.5. Planlama, Tasarim ve Gelistirme
3.5.1. Genel

Kurulus, miisteri sadakatini ve memnuniyetini artirmak, saglanan {iriin ve
hizmetlerin kalitesini de iyilestirmek i¢in etkili ve verimli bir sikdyetleri ele alma
siirecini planlamaly, tasarlamali ve gelistirmelidir. Bu siirecin, birtakim birbiriyle iliskili
faaliyetleri kapsamasi ve siiregte sikayetleri ele alma politikasina uyumu saglamak ve
amaclar1 gergeklestirmek icin ¢esitli personel, bilgi, malzeme, mali ve altyap1
kaynaklarmi kullanmalidir. Kurulus, diger kuruluslarin sikayetlerin ele alinmasiyla ilgili
en 1yi uygulamalar1 dikkate almalidir. Kurulus, miisterilerin ve sikdyetleri ele almaya
iligkin ilgili taraflarm beklenti ve algilarin1 anlamaya ¢alismalidir. Sikayetleri ele alma
siirecinin olusturulmas: ve kullanilmasinda kurulusun ortaya ¢ikabilecek riskler ve
firsatlar1 g6z Oniinde bulundurmali ve ele almalidir. Bu eylemler, asagidakileri igerir
(TSE, 2018: 6-7):

e Siireclerin ve riskler ve firsatlara dair dis ve i¢ meselelerin izlenmesi ve
degerlendirilmesi;

e Belirli riskler ve firsatlarm tanimlanmasi ve irdelenmesi;

e Diizeltici faaliyetlerin ve tamimlanan ve irdelenen riskler ve firsatlara dair
tyilestirmelerin planlanmasi, tasarlanmasi, gelistirilmesi, uygulanmasi ve gézden
gecirilmesi.

3.5.2. Amaclar

Ust yonetim, sikdyetleri ele alma amaglarinin kurulus icerisindeki ilgili islev ve
diizeyler i¢in olusturuldugunu ve iletildigini garantiye almalidir. Bu amaglarin
Olciilebilir ve sikayetleri ele alma politikasiyla tutarli olmalidir. Bu amaglar,
detaylandirilmis performans kriterleri gibi diizenli araliklar i¢in belirlenmelidir.

3.5.3. Faaliyetler

Ust ydnetim, miisteri memnuniyetini siirdiirmek ve arttirmak icin yapilan
sikayetleri ele alma siirecinin planlamasini, tasarlanmasin ve gelistirilmesini giivence
altma almalidir. Sikayetleri ele alma siireci, kurulus kalite yonetim sisteminin diger
siirecleriyle baglantili ve uyumlu olabilir.

3.5.4. Kaynaklar

Sikayetleri ele alma siirecinin etkili ve verimli bir sekilde ¢alismasi giivence
altma almak i¢in list yonetimin, kaynak ihtiyaglarini degerlendirmesi ve bunlar1 temin
etmelidir. Bunlar personel, egitim, prosediirler, dokiimantasyon, uzman destegi,
malzemeler ve donanim, bilgisayar yazilimi ve donanimi ve mali kaynaklar gibi
kaynaklar1 kapsar.

Sikayetleri ele alma siirecine dahil olan personelin se¢imi, desteklenmesi ve
egitimi 6zellikle 6nemli faktorlerdendir.
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3.6. Sikayetleri Ele Alma Siirecinin Isletilmesi

3.6.1. Tletisim

Sikayetleri ele alma siireciyle ilgili bilgilerin, brosiirler, kitap¢ik veya elektronik
ortamda olabilecek sekilde miisteriler, sikayetciler veya konuya iliskin ilgili diger
taraflar icin erigilebilir kilmmalidir. Sikayetciler i¢in dezavantaj olusturmamasi i¢in bu
tip bilgiler, olabildigince anlasilir bir dilde ve herkes i¢in erisilebilir formatlarda
saglanmalidir.

3.6.2. Sikayetlerin alinmasi

Ik sikayetin rapor edilmesi iizerine, sikdyetin, yardime: bilgiler ve bir benzersiz
tanimlayici kod ile birlikte kaydedilmelidir. 11k sikdyetin kaydinda, sikdyet¢i tarafindan
istenenler ve asagidakiler dahil olmak tizere sikayetin etkili olarak ele alinmasi gerekir.

3.6.3. Sikayetlerin Takibi

IIk kabulden sikdyet¢inin memnun edilmesine veya nihai bir karara varilana
kadar, biitiin siire¢ boyunca sikayet takip edilmelidir. Sikayetciye, istegi {izerine ve
diizenli araliklarda en azindan 6nceden belirlenmis zaman araliklar: ile giincel durum
bilgisi verilmelidir. Sikayetcilere nazik davranilmali ve sikdyetlerin ele alinmasi
stirecindeki ilerlemeler hakkinda bilgi verilmelidir.

3.6.4. Sikayetlerin Alindiginin Bildirilmesi

Her bir sikiyetin alindig1 bilgisi sikdyet¢iye derhal bildirilmelidir (6r. posta,
telefon ve e-posta yoluyla).

3.6.5. Sikayetlerin Baslangic Degerlendirmesi

Sikayetlerin alinmasindan sonra, her bir sikayet ilk olarak ciddiyeti, giivenlige
etkisi, karmasikligi, etkisi ve derhal harekete geg¢ilmesi ihtiyaci veya ihtimali gibi
kriterler acisindan degerlendirilmelidir. Sikayetlere aciliyet durumlarina gore kisa
siirede cevap verilmelidir. Ornegin, 6nemli saglk ve giivenlik durumlar1 derhal ele
almmalidir.

3.6.6. Sikayetlerin incelenmesi

Biitiin ilgili durumlarin ve sikdyete konu bilginin arastirilmas: i¢in her tiirli
makul caban sarf edilmelidir. Arastrma seviyesinin, sikayetin olusma siklig1 ve
ciddiyeti ile orantil1 olmalidir.
3.6.7. Sikayetlere Cevap Verme

Uygun bir arastirma sonrasinda, kurulus bir 6neri getirmelidir; 6rnegin, sorunun

diizeltilmesi ve gelecekte olmasmin  Onlenmesi. Sikayet derhal ¢oziime
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ulastirilamiyorsa, sonrasinda miimkiin olan en kisa zamanda, sikayetin etkili bir ¢6ziime
ulastirmasini amaglayan bir sekilde konu ele alinmalidir.

3.6.8. Kararin Bildirilmesi

Sikayet hakkinda alinan karar veya gerceklestirilen her bir eylem, karar alinir
alimmaz veya eylem yapilir yapi1lmaz ilgili sikayetci ve personele bildirilmelidir.

3.6.9. Sikayetlerin Kapatilmasi

Sikayetci Onerilen karar veya eylemi kabul ederse, bunlar uygulanmali ve
kaydedilmelidir. Sikayetci Onerilen karar veya eylemi reddederse sikayet agik
tutulmalidir. Bu durumun kaydedilmeli ve sikayetci i¢ ve dig kaynakli alternatif ¢6zim
yollar1 hakkinda bilgilendirilmelidir. Kurulus, biitiin i¢ ve dis kaynakli makul ¢6ziim
yollar1 tiikkenene veya miisteri tatmin olana kadar sikdyetin ilerlemesini izlemeyi
stirdiirmelidir.

3.7. Siirdiirme veya Tyilestirme
3.7.1. Bilginin Toplanmasi

Kurulus, sikayetleri ele alma siirecinin performansini kaydetmelidir. Kurulus,
sikayetleri ve cevaplar1 kaydetme, bu kayitlar1 kullanma ve yOnetme prosediirlerini
olusturmali ve uygulamali ve bunlar1 yaparken, kisisel bilgileri korumali ve
sikayetcilerin gizliligini saglamalidir. Toplanan bilgi ilgili, dogru, tam, anlamli ve
faydali olmalidir.

3.7.2. Sikayetlerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Sikayetin asil nedeninin ortadan kaldirilmasini ve saglanan stiregler, liriinler ve
hizmetlerdeki 1iyilestirmeler veya degisiklikler i¢in firsatlarin tanimlanmasini
kolaylastirmak icin biitiin sikayetler siiflandirilmali ve sonrasinda, tekrarlanan ve bir
defa olan sorun ve egilimler sistematigi tanimlanmalidir.

3.7.3. Sikayetleri Ele Alma Siireci Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Sikayetcilerin sikayetleri ele alma siireci ile ilgili memnuniyet seviyelerini
belirlemek i¢cin diizenli olarak faaliyetler gerceklestirilmelidir. Bu faaliyetler,
sikayetcilerin rastgele zamanlarda anketlere dahil edilmesiyle ve diger tekniklerle
yapilabilir.
3.7.4. Sikayetleri Ele Alma Siirecinin izlenmesi

Sikayetleri ele alma siirecinin siirekli izlenmesinde, gerekli kaynaklar (personel

dahil) ve toplanacak veriler belirlenmelidir. Sikayetleri ele alma siirecinin performansi
onceden belirtilen kriterlere gore dl¢iilmelidir.
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3.7.5. Sikayetleri Ele Alma Siirecinin Tetkiki

Kurulus, sikayeti ele alma siirecinin performansini degerlendirmek igin tetkikleri
diizenli olarak yapmali veya yaptirmalidir.

3.7.6. Sikayetleri Ele Alma Siirecinin Yonetim Tarafindan Goézden Gecirilmesi

e Kurulusun iist yonetimi sikdyetlerin ele alinma siirecini, diizenli olarak gdzden
gecirmelidir.

e Yonetimin yaptig1 gozden gecirmelidir.

¢ YoOnetimin gézden ge¢irmesinin ¢iktilarinda yer vermelidir.

3.7.7. Siirekli Tyilestirme

Kurulus, sikayetleri ele alma siirecinin etkinligini ve verimliligini siirekli
tyilestirmelidir. Sonu¢ olarak kurulus, riinlerinin ve hizmetlerinin kalitesini siirekli
tyilestirebilir. Bu, diizeltici faaliyetler, riskler ve firsatlara iliskin yapilan faaliyetler ve
yenilik¢i 1iyilestirmeler yoluyla elde edilebilir. Kurulus, sikiyete yol agan mevcut
sorunlarin tekrarlanmasini ve potansiyel sorunlarin ortaya g¢ikmasmi onlemek icin
bunlarin sebeplerini ortadan kaldiracak eylemleri gergeklestirmelidir.

17



4. MUSTERI MEMNUNIYETININ KAVRAMSAL CERCEVESI
4.1. Miisteri

Miisteri konusunun iyi kavranmasi i¢in ilk basta tiiketiciyi agiklamak gerekir.
Tiiketici, doyum saglayabilecek gereksinimleri, harcama yapacak mali giicii ve bu
yonde talebi olan kisi veya kurulus; miisteri ise belli bir orgiitiin {iriiniinii ticari ya da
bireysel amaglar1 geregi belli bir iicret karsilig1 satin alan ya da alabilecek diizeye sahip
kisi ve orgiitler olarak agiklanabilmektedir (Alabay, 2008: 3).

Tiiketici kavramini iyice kavrayabilmek ve miisteri ile arasindaki baglami
ogrenme acisindan kanunlar ve yapilan arastirmalar agisindan tiiketici kavramini
incelemek gereklidir. Isletmeler miisteri kavrammni belirtince; iiretilen mali tiiketen,
alici, Orgiit, organizasyon, yonetici, 6grenci, vb. kisiler veya topluluklar miisteriyi temsil
eder. Miisteri; bir orgilit veya kurumdan diizenli olarak iirlin temin eden kisi veya
gruplar olarak tanimlanabilir. Alici; bir isletmenin iirettigi iirlinii satin alma amacinda
olan ve bu amag dogrultusunda eylemde bulunan kisi ve gruplardir. Uretilen mal veya
hizmeti satin alma sonucunda {iriiniin piyasa degerini 6deyen birey ve Orgiitlere miisteri
ya da alic1 denir (Arslan, 2014: 10).

Miisteri kavrami Arapga kokenli olup “istisare” kelimesinden tiiretilmistir.
Miisteri kavram olarak isletmelerin iiretim siireci sonrasinda ortaya koydugu mal ve
hizmetlerin ulastig1 son evredir. Bunun nedeni ise miisteriler genel olarak “tiiketici”
diye adlandirilsa da “endiistiriyel sebeplerle” satin alma yapan kisiler de, satin alma
isine gore miisteridir. Tiim bunlarin disinda miisteriler arasinda alim satim yapan kisiler
de triiniin ilk satigin1 yapanlar i¢in miisteri simifina dahil edilmektedir (Atan, 2017).

Bir orgiit i¢in miisteri, iretim siireci sonundaki mal ve hizmeti tiiketendir. Daha
kolay anlasilir tanimla ifade etmek gerekirse tiretilen mal ve hizmeti tiiketiciye ulastiran
degil, tiriinden direkt faydalanan kisidir (Cigek, 2006: 2).

Kiiresellesmenin is ortamina etkileri ve degisim iizerindeki yeni yaklasimlari ile
bilinen kavramlarin da degismesi ve yeniliklerle birlikte i¢cinde bulundugumuz cagin
kosullarina gore uyumlu hale gelmesi olmustur. Olusan bu sistemde orgiitlerin tirettigi
mal ve hizmetlerin degerlerini karsilayarak satin alan kisiler, miisteri kavraminda yeni
yaklagimlar kazanmistir (Karadeniz, 2014: 17).

Miisteri kavramu iiretilen {irlin ya da hizmetleri en son asamadaki tiiketen olarak
ifade edilir. Bu tanima gore hizmetin ilk asamasi olan iiretiminden ambalajlanarak
tilkketen kisilere ulastirilmasi silirecindeki asamalar1 olusturan bireyler de miisteri
konumunda olmalidir. Uretilen iiriinleri alacak tiim kisi ve kurumlar da miisteri seklinde
tanimlanmalidir. Bu a¢idan hem oOrgiit i¢i hem de disindaki orgiitiin mal ve
hizmetlerinin kullanan kisiler de miisteri olarak adlandirilir. Misterilerin sadece dis
miisteri konumunda kalmamas1 i¢ miisterileri ya da orgiit i¢i arkadaslar1 da miisteridir.
Tartismanin ana diisiincesi miisteridir. Orgiit icinde yapilan isin isleyis sekli fark
etmeksizin temel etken miisteridir (Barlow ve Moller, 1998: 10-11).

4.2. Miisteri Tiirleri

Miisteri tiirleri; i¢c miisteri ve dis miisteri olmak tiizere ikiye ayrilmaktadir.
Asagida bu iki kavrama iliskin literatiirden bahsedilmistir.
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4.2.1. ic Miisteri

Orgiitteki tiim is gdrenlerin amaci, miisterilerin isteklerini karsilayacak iiriinler
ya da hizmetler tiretmektir. Yonetim kurulu bagkanindan, en alt kademede ise baslayan
kisiler dahil herkes, bu hedefi gerceklestirmek i¢cin ¢aliymakta ve calisanlar kendileri
aralarinda gérev ve sorumluluklar1 paylasmaktadirlar. Orgiit icinde birbirleri ile irtibat
halinde olan gorev ve sorumluluklar1 yerine getiren bu calisanlara i¢ miisteri denir. I¢
miisteriler, orgiit i¢inde ¢alisan herkestir (Taskin, 2000: 23).

I¢ miisteri, orgiitiin her alandaki is gorenleridir. Bir orgiitte her bolim ve is
goren farkli bir bolimde ya da i gbrenin islerini yapmasi i¢cin mal ya da hizmet
iretiminde aktif olarak gbrev yapan ve bu bakimdan her is goren bir digerinin i¢
miisterisini olusturmaktadir (Cakir ve Eginli, 2010: 1-2).

I¢ miisteri, {iretim siireci sonras1 ortaya ¢ikan mal ve hizmetleri, dis miisterinin
hizmetine sunmasina kadarki siiredeki dolayli ve dogrudan fayda saglayan Orgiit
calisanlaridir. I¢ miisteri ile ilgili iki detaym bilinmesi gerekir. Birincisi; is gdrenlerin
orgiitiin  siirdiirebilirligini devam ettirmek i¢in fiziksel ve psikolojik olarak tiim
yeteneklerini 6zverileri ile Orgiite hizmet veren verdigi hizmet ve emeklerin bedelini
orgiitten isteyen Orgiit i¢ci ¢evredir. Bu dogrultu da orgiitlerin hedefi dis miisterilerin
memnuniyeti ve bununla birlikte isletmenin kazancinin artmasi ve is gorenlerin bu
hedef dogrultusunda maksimum faydalanmalidir. Bundan dolay1 is gorenleri mutlu
etmek icin ¢alismalar yapilmalidir. Ikincisi ise Orgiitteki kisilerin her birinin miisteri
olarak goriilmesidir. Bu durum, orgiitte miisteri-tedarik¢i bagmin kurulmasidir. Bu
nedenlerden dolayi, kurumun yonetim kadrosundan mavi yakali ¢alisanina kadar tiim
yoneticiler veya orgiit amaglari i¢in ¢alisan kisiler i¢ miisteri olarak adlandirilmaktadir.
Tim bu planlamalar; is gorenlerin motivasyonunu, islerindeki bilgi ve uzmanlk
seviyelerini artirmak bir iist seviyeye cikarmak icin desteklemek, oryantasyonlarla
gelisimini devam ettirmesi durumlaridir (Coban, 2007: 209).

4.2.2. Dis Miisteri

Miisterilerinin agiklanmasi, demografik verilere bagl olarak yapilmaktadir. Bu
alanda calisma yapilirken yas, cinsiyet, meslek, gelir seviyesi gibi boyutlarin disinda
miisterilerin yasam sekilleri, aligkanliklari, se¢imleri ve istekleri 6n planda olacak
diizeyde detayl1 olarak 6grenilmelidir (Cigek, 2006: 10).

D1s miisterilerin niteliklerinin belirlenmesi ve bu niteliklere gore iiretilen malin
gelistirilmesi ve pazarlama bilesenleri belirleme, orgiitler agisindan Onemli hale
gelmistir. Miisteriler liriin se¢iminde daha ¢ok seg¢ici, iiriine kars1 memnuniyet diizeyinin
yiiksek olmas1 ve kiigiik bir hatada aldig1 {iriiniin ya da iirliniin iireten firmay1 degistirme
rakip firmalara yonelebilmektedir. Bir pazarda yeni miisteri kazanmak, firmay1 tercih
eden miisterilerin devamliligim1 saglamaktan daha maliyetli ve zor durum haline
gelmektedir. Orgiitlerin ¢alismalarini miisteri tabanli yapmalarinin sebebi pazarda yeni
miisteri bulma maliyeti gibi sorunlardan kurtulmak istemelerinden kaynaklanmaktadir
(Taskin, 2000: 187).

4.3. Miisteri Memnuniyeti

Son zamanlarda Onemli stratejik konulardan biri olan miisteri memnuniyeti
1980’lerden bu yana Amerikan yonetim kurullarinda 6nemli bir arastirma konusu
olmustur ancak etkili diizeyde miisteri memnuniyetini saglamak i¢in olusturulacak plan
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ve programlar i¢in kesin bir formiil bulunamamistir. Miisteri memnuniyetinin olumlu
olarak miisteri sadakati ile bagdastir1ldig1 ve bu da kar oraninin artmasina, piyasadaki
pazar paymin ve Orgiitiin bliylimesine de etki ettigi anlasildigindan dolayr miisteri
memnuniyeti i¢in etkili bir planlama olusturmak 6nemli bir faktordiir. Ortaya ¢ikacak
zararlarin nedenlerini belirlemek i¢in aragtirmacilar miisteri memnuniyeti planlamasimin
basarisiz olma nedenlerini incelemislerdir (Naumann vd., 2001: 37).

Hayati Onem  tasiyan  miisteriler, Orgiitlerin = yasamlarim1  devam

ettirebilmelerindeki en 6nemli faktordiir. Bu sebeple elindeki miisteriyi kaybetmemek
veya yeni miisteriler elde etmenin yolu; onlar1 tatmin edecek iirlin veya hizmet
sunmaktir. Kiiresellesmeyle birlikte smirlarin ortadan kalkmasi miisterilere farklh
olanaklar saglamistir. Boylece miisteriler tatmin olmadiklarinda baska alternatifleri
degerlendirme yoluna gidebilmektedir. Dolayisiyla isletmeler mevcut miisterilerini
elinde tutmak ve yeni miisteriler kazanmak icin siirekli olarak miisterilerin ihtiyaclarmi
onceden tahmin edip sunmak zorundadir (Naktiyok ve Kiiciik, 2003: 227-228).

Genel olarak miisteri memnuniyeti miisterilerin beklentileri sonucu satin almak
istedigi mal ya da hizmetin, satin aldig1 mal ve hizmet arasindaki benzerlik ya da
farkliliklarin tiiketiciler lizerinde biraktigr izlenim olarak ifade edilebilir. Miisteri ve
miisteri memnuniyeti her sektorde mevcuttur ve her bir sektoriin kendine alani i¢inde
aciklamalar1 yapilmistir. Bir tanimlamaya gore miisteri memnuniyeti, tiikketicinin satmn
aldig1 hizmetten faydalandiktan sonra aldigi hizmetten ne kadar tatmin ya da
tatminsizlik yasadigini satin alma sonrasi bir olgu olarak agiklamistir (Varinli, 2004:
36).

Farkli bir tanimlamaya gore, miisteri memnuniyeti Orgiitler acisindan ortaya
konulan mal ve hizmetlerin kullanilmas1 sonrasinda tiiketicilerin mal ya da hizmetle
ilgili yasadig1 duygulardir (Acuner, 2001: 47).

Orgiitiin {iretim siireci sonrasinda ortaya koydugu mal ve hizmetlerden
miisteriler dogrudan etkilenebilmektedir. Orgiitlerin miisterilere yogunlasmasi, sirketin
ortaya koydugu mal ve hizmetlerin niteliklerini ve miisterilerin bu mal ve hizmet
hakkinda hangi fikirlere sahip oldugunu bilip bunu g6z Oniinde bulundurmasi ile
ilgilidir. Miisteri memnuniyeti i¢in alinacak fikirler bir orgiitiin {iretecegi mal ve
hizmetler i¢in yapacagi degerlendirmeyi kolaylastirir (Tak, 2002: 143).

Orgiitlerin varliklarin1 devam ettirebilmesi icin iiretilen iiriin ve hizmetlerin
satilmasimna baglhdir bu durum miisteri memnuniyetinin kazanilmasiyla ilgilidir. Bu
nedenle isletmelerin miisteri memnuniyetinin saglayabilmesi ve miisterilerin 1ilgi
duydugu alanlarm incelenmesi, miisteri odakli olmasi, miisterilerin nelere deger
verdiklerinin belirlenmesiyle olacaktir. Miisterilerinin odak noktalarmi ve miisterilerin
nelere deger verdigini bilen Orgiitler miisteriyi daha ¢ok memnun edebilecektir (Tiirk,
2004: 274).

4.3.1. i¢c Miisteri Memnuniyeti

Isgdren memnuniyeti kavramu, ilk olarak 1911 yilinda ortaya ¢ikmis; Taylor ve
Gilbreth tarafindan diisiik ruhsal gerilim ve yorgunluga ve bitkinlige neden olacak bir
sistemle Orgiitte calismak olarak belirtilmistir. Bu konudaki arastirmalar 1924°de
baslamig ve bu arastirmanin Elton Mayo ve arkadaslarmin Western Elektrik Sirketi’nin
Hawthorne Tesisi’'ndeki arastirmalariyla basladigr kabul edilir. Calisan tatmininin
degeri ise 1930’lu yillarda anlasilmis ve Hoppock’un 1935°te yaymlanan “Job
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Satisfaction” (Is Memnuniyeti) adli kitabindan sonra bu konu iizerinde &nemli
calismalar yapilmistir (Yoldemir, 2018: 69-70).

Calisan memnuniyeti, bir i3 gorenin belirli bir Orgiitteki gorev ve
sorumluluklariyla ilgili memnuniyeti ya da tatminsizligi olarak tanimlanir (Ogaard vd.,
2008: 664).

Genel olarak ¢alisgan memnuniyeti, i1 gérenlerin yaptig1 isten duyduklar: tatmin
ve yaptiklar1 islere yonelik pozitif duygusal davranislar olarak ifade edilir (Fulford,
2005: 74).

Orgiitlerin beklentileri ise, dis miisterilerinin mal ve hizmetten tatmin seviyesini
kazanmak ve sadakati ile kazancini arttirmak i¢cin yapmasi gereken ilk adim i¢ miisteri
ad1 ile anilan Orgiit iyelerinin memnuniyetini saglamaktir. Bundan dolay1 i¢ miisteri
memnuniyeti i¢in uygulanacak uygulamalara 6nem verilmeli, bu amagla is gorenlerin
isteklerine, duygu ve diisiincelerine saygi gosterilmelidir. Is gorenlerin kurumsal
eylemlerine sadece vazife olarak degil de goniilliiliik esas1 ile dahil olmasini saglamali
ve bunun i¢in de c¢alisma alaninin iyilestirilmesi ve orgiit ici sosyal iliskilerin
giiclendirilmesi saglanmalidir (Dogan ve Kilig, 2008: 4).

Is gérenin memnuniyetine verilen dnemin artmasinda en énemli etken, calisan
icin yapilan uygulamalarda olumlu sonu¢ almmasmda is tatmininin paymin yiiksek
olmasidir (Sevimli ve Iscan, 2005: 56). Is gdrenin isinden memnun olmas1 is goreni
mutlu eder ve bundan dolay1 daha iyi performans gostermesine neden olmaktadir. Ayni
sekilde isinden tatmin olmayan is goren mutsuzdur ve calisma siirecinde ortaya
koydugu mal ve hizmette de kalite diizeyi diisiik olacaktir. Bunun sonucunda mutsuz ve
isinden tatmin olmayan bir is goren isini olmasi gibi yapmamaya hatta iiyesi oldugu
orgiitten ayrilabilmektedir (Bozkurt ve Bozkurt 2008:3).

Orgiite iiye olan her is gdrenin isinden tatmin olma diizeyi kisisel farkliliklar
gostereceginden 1is goOrenleri ortaya koyduklari isten ve yonetim kademesindeki
kisilerden beklentileri de farkli olacaktir. Calisma kosularindan dolay1 ortaya ¢ikacak
olumlu veya olumsuz duygular, gerek Orgiit i¢i gerek orgiit dis1 etkenlerden dogar. Bu
gibi etkenler olumlu ve olumsuz duygu ve davranislarin ortaya ¢ikmasinda etkilidir
(Barly, 2008: 342-344).

I¢ miisteri olarak adlandirilan calisanlarin, dis miisterilere, verimli, belli
standartta ulagsmis kaliteli hizmet verilmesinde ©Onemli bir faktor oldugu hig
unutulmamahdir. I¢ miisterilerin ise devamliligi, isteki basar1 diizeyi ve isten
ayrilmadan etkilenmemesi i¢in c¢alisanlarin  memnuniyetinin  yliksek olmasi
gerekmektedir. I¢ miisteriler, ortaya konan mal ve hizmetleri kullanacak olan
miisterilere, iirlin veya hizmeti sunarken iiretim siirecinden sonra iiretilen {iiriiniin bir
bileseni olurlar. Bundan dolay1 i¢ miisterilerin orgiitler icin 6nemli oldugu belirlenmistir
(Gok, 2010: 14).

Ucretin i¢ miisteri memnuniyetini saglamasi igin, i¢ miisterinin yas1, tecriibesi,
egitim durumu gibi demografik bilgileri, yaraticiligi, basarilar1 gibi bireysel
davranislari, sorumluluk iistlenebilme, gorevleri yerine getirme ve isine yonelmesi gibi
ozellikleri ile aldig1 iicret arasinda bir uyumun olmasi ve ig gérenin de bunun bilincinde
olmasi gerekir (Basaran, 2000: 219).

4.3.2. D1s Miisteri Memnuniyeti

D1is miisteri memnuniyeti, orgiit i¢indeki grup caligmasmin, 6rgiit icindeki boliimlerin
ve orgilitteki c¢alisanlarin birbirleri ile iletisimi, igbirligine bagh iliskilerin sonucudur.
Bununla beraber, bu sorunun baska boyutu da sdylendigi gibi: disaridan ¢ok iyi hizmet
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sunan, fakat i¢ hizmette sikintili bir siire¢ yasayan orgiit, zaman kaybi, kalite kontrol
maliyetleri ile yapilan yatirimlar planlamalar sonucunda o6rgiitiin iiretim siirecinde kalite
seviyesinin diisiikliiglinii ortaya koyar (Pfau vd., 1991: 10).

Orgiitler kendi igindeki tiim boliimlerle birlikte hareket ederler. Biitiin
boliimlerin ise tek bir hedefi vardir ve bu hedef dig miisteri memnuniyetidir. Orgiitiin
boliimleri kendi i¢indeki ¢alisma prensipleri nasil olursa olsun, miisteriler i¢in dnemli
olan talepte bulundugu firiin ya da hizmetin istedigi kalitede, istedigi licrette ve istedigi
zaman diliminde temin edip edememesi 6nemlidir (Zeithaml vd., 1996: 31-32).
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5. IS TATMININ KAVRAMSAL CERCEVESI

Bu boliimde is tatminin tarihgesine, tanimima, énemine, is tatminini etkileyen
faktorlere, is tatmininin olumlu ve olumsuz sonuglarindan bahsedilmistir.

5.1. Is tatmininin Tarihcesi, Tanim1 ve Onemi

Gilintimiizde diinya hizli bir degisim igerisindedir. Gelisen teknolojik gelismeler,
bilgi teknolojisindeki, iletisim ve wulasim teknolojilerindeki yenilikler iilkelerin
ekonomik, kiiltiirel ve sosyal alanlardaki degisimlerin de zeminini olusturmaktadir.
Bilgi toplumuna gecis silirecinde Orgiitler de geleneksel yonetim anlayislarini
degistirmekte ve kendi kendini yoneten orgiitler olmak i¢in degisimler yasamaktadirlar.
Dolayisiyla orgilitler bu degisimlere uyum saglayabilmek i¢in yOnetim tarzlarmi ve
orgiit yapilarini kisi odakli ve daha katilimc1 diizeye getirmektedirler. Bu degisikliklerin
sonucunda orgiitlerin hedeflerine ulagsmasinda, motivasyon ve is tatmini gibi kavramlar
onem kazanmistir. Kisiler yeni bir ise girerken, Orgiitten alacagi maasa kazanca ve
orgiitiin kurulu oldugu yer disinda farkh etkenleri de dikkate almaktadirlar. Ayni
zamanda Orgiitteki ¢alisma ortami, oOrgiitsel iklim ve is goriislerini de dikkate
almaktadirlar (Erdogan, 2013: 57).

Iginde bulundugumuz zamanda cagdas yonetim anlayislar1 kapsamimnda is
gorenlerin yeteneklerine uygun isleri yapmalari icin gorevlendirilmeleri ve yapacagi is
ile ilgili egitilmesine imkan sunacak uygulamalarin 6nemsendigi goriilmektedir. s
gorenler biitiin sinerjilerini ortaya ¢ikaracak diizeyde motive edilmeli, yaptigi isten en
ist seviyede maddi ve manevi memnuniyet saglamasi, ¢alisanlarm tyesi olduklar
orgiite baghlik derecesini ylikselttigi yoniinden degerlendirilmektedir. Bundan dolayi is
gorenlerin islerinden tatmin olmasi, o isin ihtiya¢ ve beklentilerini giderme derecesine
baglidir (Tiirk, 2007: 67).

Is gorenlerin isleriyle ilgili duygularmn bir tepkisi olarak tanimlanan is tatmini
kavrami 1920’lerde ileri siiriilmiis ve 6nemi 1930-1940’l1 yillarda anlasilmistir. 1959
yilinda Hezberg, Mauser ve Synderman tarafindan kaleme alman “The Motivation To
Work™ adli kitap ile isletme ve yonetim literatiiriine girmistir (Lacy ve Sheehan, 1997:
305). is tatmininin 6nemli olmasimin bir nedeni de yasam tatmini ile iliskili olmasidir ve
durum kisinin fiziksel ve ruh saghgmi direkt olarak etkilemektedir. Diger neden ise
orgiitiin iretkenligi ile ilgilidir (Sevimli ve Iscan, 2005: 55).

Latincede yeterli anlamina gelen “‘satis” kavramindan tiiretilen “tatmin” kavrami
iki farkli sekilde anlamlandirmakta olup; ilkinde, mevcut durum ve beklentiler arasinda
bir degerlendirme ortaya koyulmakta, ikincisinde ise isteklerin karsilanmasi iizerinde
durulmaktadir. Is tatmini ise; “ is gorenin yaptig1 isin ve temin ettiklerinin ihtiyac ve
isteklerini, kisisel degerleriyle uyusup uyusmadigina olanak sagladigini farkina varmasi
sonucu ortaya ¢ikan bir duygu olarak tanimlanabilir (Yaprakli ve Yilmaz, 2007: 159).

Is tatmininin farkhi kisiler tarafindan tanimi yapilmistir. Is tatmini isle ilgili
yasanmasi istenilen ve istenilmeyen deneyimlerin tamammin dengede olmasi sonucu
ortaya ¢ikan bir duygudur (Simsek,1995: 91).

Is tatmini, ¢alisanlarm yaptiklar1 is sonunda is yerinden aldiklari {icretin, onlarin
maddi ve manevi istek ve ihtiyaglarin1 gidermesi sonucunda huzurlu ve mutlu olma
sonucunda is yerleri ile kazandiklar1 duygusal ve davranigsal boyutlar1 barindiran genel
bir kavramdir (Gliney, 2011: 12).
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Is tatmini, is gorenlerin yaptiZ1 isten memnun olmas:1 seklinde
aciklanabilmektedir. Is tatmini ayni zamanda is gorenin yaptig1 ise karsi sergiledigi
tutum ve davranislardir. Is tatmini, yapilan isin ozellikleri ile is gorenlerin
beklentilerinin uyustugu zaman olusan ve meydana c¢ikan bir duygudur. Bu tanim
oldukga hareketli bir yapidan olusmaktadir. Is tatmini bircok etkenin birlesmesiyle ya
da tek bir etmenin etkisiyle de ortaya ¢ikabilmektedir. Orgiitiin basarili olmasi icin, is
gdrenlerinin tatmin diizeyinin yiiksek seviyede olmasi gerekmektedir. Ucret, yoneticiler,
calisma ortami ve kosullari, 6diil ve terfi imkanlarinin belirgin olmasi gibi etmenler
pozitif olarak is tatmini duygusunun olusmasina katki saglar (Bilir, 2010: 25).

Is tatmini ¢alisanimn isinden ya da tecriibesinden kazandig1 olumlu ve begenilen
bir duygusal durum olarak tanimlanmaktadir. Is tatmini ¢alisanlarin islerinde 6nemli
olarak goriilen isleri ne kadar i1yi sekilde saglanmasiyla sonu¢lanan bir durumdur
(Luthans, 1995: 126).

Is tatmini is gorenin, i¢inde bulundugu is ¢evresinden, isinden, ydneticilerinden,
calisma arkadaslarindan ve igin diizenlemesinden elde etmeye calistigr rahatlatic1 ve
sakinlestirici bir duygudur (Cribbin, 1972: 155).

Kisinin c¢alismasmin karsiliinda elde ettigi yani Orgiit icinde kendisine
hissettirilen tatmin ile ¢alisma siirecinde kendisinin direkt olarak hissettigi tatmin
arasindaki 6zellikleri belirlemek ve bir ayrim yapmak gerekir. Birincisi “digsal tatmin”
ikincisin “i¢sel tatmin” diye adlandirilir. Digsal tatminler 6rnegin maas, saglanan ayni
avantajlar (ek ddemeler ve sosyal yardimlar), is garantisi gibi kavramlar1 kapsar. i¢sel
tatminler, kalite ve miktar agisindan bazi hedefleri gerceklestirmek, yeni metotlara
uyum saglama 6zelligiyle belirli isi yapmaktan aldig1 hosnutluk ve manevi zevki ifade
etmektedir. Digsal tatmin ise, digsal odiiller (ek 6deme ve terfi imkanlar1 gibi); icsel
tatmin ise i¢sel ddiiller ( kendini &nemli hissetme gibi) saglayacaktir. Is tatmini mutlak
bir kavram olmadigindan, bu ddiillerin algilanma sekli de, kisilerin tatminine ya da
tatminsizligine etki edebilirler (Eroglu, 2007: 381).

Calisanlarin, Orgiit icinde tatminlerinin saglanmasi i¢in sartlar1 olusturmak,
yoneticilerin en onemli gorevlerinden biridir. Tatmin calisanin bagliligmi sadakatini
iretim silireci sonrasi ortaya cikan gelistirilmis kalitenin ortaya ¢ikmasina katki
saglamaktadir. Ancak tatmin yogun bir politikalarin basit bir sonucu degildir. Bunun
icin yonetim kadrosu i§ tatminini olusturacak uygulamalara odaklanmalidir (Tietjen ve
Myers,1998: 226).

Orgiit yOnetimi, calisanlarin tatmin olabilecekleri sistemleri ve yapilmasi
gereken degisimleri belirlemeli, bu ihtiyaglar icin uygun araglarm yardimi ile
calisanlarini tatmin etmelidir. Is gdrenlerin tatmininde kisisel ihtiyaglar en dnemli detay1
olusturmaktadir. Bununla birlikte yapilacak isin se¢imi, isin kendisi, ¢calisma yeri, fiziki
kosullar, isin tiirti, gerekli kilinan bilgi seviyesi, hedefi, licreti, is gérenler arasi iligkiler,
giivenlik vb. faktorler de is tatmini etkileyen en dnemli degiskenler olarak sayilmaktadir
(Dinger ve Fidan, 1997: 63).

Is tatmini ile ilgili kesin olan bir detay ise, dinamik oldugudur. Y&netim
kadrosundakiler c¢alisganin is tatminini sagladiktan sonra bile olsa bu konu yok
sayilamaz. [s tatmini dinamik bir sekilde elde edilebildigi gibi daha dinamik bir diizeyde
is tatminsizligine doniigebilir. Bir Orgiitte sartlarin iyilesmedigini aksaklik oldugunu
gdsteren en dnemli ispat sekli is tatmininin diisiik olmasidir. Is tatmininin diisiik olmasi,
orgiit icinde gizli bir sekilde is aksatma, ¢alisanlarin performansinin diismesi, disiplin
sorunlar1 ve diger orgiit ile ilgili sorunlarin baslica konularidir. Is tatmini diizeyinin
azlhig1, orgitiin bagisiklik sistemini gligsiizlestirir, olusabilecek i¢ ve dis tehditlerde
orgiitiin ortaya koymas1 gereken tepkinin boyutu zayiflatiar ve hatta yok eder. Calisan
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isinden ve caligma ortamindan isteklerinin ve ihtiyaglarmin karsilanmadig: diisiincesine
sahip olursa is tatminsizligi ortaya ¢ikmaktadir. Is tatminsizligi, calisanin isindeki
performansmi olumsuz etkilemesine, igsine olan baghliginin azalmasina ve calisanin
istegine bagli isten ayrilmaya yol acabilmektedir. Is tatmini diisiik ¢alisanlarm sinirsel(
uyku problemi, bas agris1 vb.) ve duygusal bozukluklar (kaygi, stress,vb.) meydana
geldigi ve i tatmini azlig1 ile aralarinda anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir (Miner,
1992: 119).

Is tatmini konusunun ¢ok sik kullanilmasinin nedeni, ¢alisanlarmn is hayatlarinda
biliylik cogunlugunu orgiit icerisinde gecirmesi ve ¢ogu kisinin hayat kalitesini da
etkilemesinden dolay1 is tatmininde yer alan etkenlerin anlagilmasi ve tyilestirilmesi igin
calismalar yapilmasi énemlidir. Is tatminini incelemenin bir diger énemli etkeni de is
memnuniyetinin ylikseltilmesinin tiretim siirecindeki verimliligi yani Orgiitlerin
kazanglarini arttiracagi inancidir (Gruneberg, 1979: 1).

Orgiitler, diger Oorgiitlerle rekabette ve vyiiksek kazangla varligmi devam
ettirmenin sadece pazardaki pay1 ve kazang seviyesi ile olmayacagini, is gorenlerin de
istek ve ihtiyaglarinin giderilmesi gerektigini ve is gorenlerin mutlu ve yaptiklar1 isi
sevmelerini saglamalar1 gerektiginin de bilincine varmuslardir. Orgiitlerin hedeflerinin
gerceklestirilmesinin  ve piyasada Onemli derecelere gelmelerinin o Orgilitteki is
gorenlerin memnuniyetlerinin saglanmasi1 ile gerceklestirilecegi Orgiitler tarafindan
benimsenip kabul edilmektedir (Soyiik, 2007: 58).

Geleneksel iiretim disia ¢ikarak modern liretim ve pazarlama sayesinde hizlica
artan rekabet, Orgiitlerin yenilik¢i, motivasyon seviyeleri yiiksek ve liretken calisanlara
ithtiyaci vardir. Giiniimiiz kosullarinda ¢ogu orgiitlerde calisanlarin is memnuniyeti ve
moral seviyeleri diistiktiir. Oysaki bir orgiitiin basarili olmas1 i¢in o drgiitte ¢alisanlarin
is memnuniyetinin yiiksek seviyede olmasi ile ilgilidir. Is tatminine etki eden birden
fazla bagimli/bagimsiz degiskenin (iicret, terfi olanaklari, sosyal ve maddi haklar,
calisma kosullar1 vb.) mevcut olmasi Orgiitteki yonetimin is tatmini ile ilgili daha
dikkatli uygulamalar kullanilmas1 gerektigi diisiiniilmektedir (Acar, 2019: 23).

5.2. Is Tatminini Etkileyen Faktorler

Bu baglik altinda is tatminini etkileyen demografik, bireysel ve Orgiitsel faktorlere
deginilmistir.

5.2.1. Demografik Faktorler

Is gorenlerin is memnuniyetini etki eden demografik kisisel faktdrler arasinda
cinsiyeti, yasi, kisilik 6zellikleri bulunmaktadir. Cinsiyetin is tatmininde belirgin bir
etmen olmadigi, hangi cinsin nasil ve ne derece de tatmin oldugu bilenemedigi ifade
edilmektedir. Kadinlar ¢alisma hayatlarinda daha az yer edindiklerinden, ortalamadan
daha diisiik diizeyde maas aldiklarindan dolay1 islerinden tatmin olma seviyelerinin de
diisiik oldugu soylenebilir (Bas, 2002: 23).

Incelemeler sonucunda, cinsiyetin is doyumunda bir faktdr oldugu belirtilmesine
karsilik, i3 doyumu ve cinsiyet arasindaki baglamda hangi cinsin daha ¢ok tatmin
oldugu konusunda birbirleriyle uyumlu sonuc¢larmn ortaya g¢ikmadigi goriilmektedir.
Bununla birlikte is doyumu ve cinsiyet arasindaki iligkilere bagli olarak yapilan
arastirmalarda kadin ve erkek i¢in belirlenen is doyumu seviyesinin birbirlerinden farkli
olmas1 bircok etkenden de kaynaklanabileceginin de goz Oniinde bulundurulmasi
gerekmektedir (Darican, 2019: 58).
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5.2.2. Bireysel Faktorler

Is gorenlerin kisilik 6zelliklerinin farkli olmasi, olaylar1 diisiinme degerlendirme
ve verilen tepkilerde de farklilik gosterebilir. Bu yiizden is gorenlerin islerinden
beklentileri ve yaptiklar1 isten edindikleri kazanimlar arasinda farklilik olabilir, is
gorenlerin bireysel alg1 diizeylerinden kaynaklanmaktadir. Is gorenlerin algin
diizeylerinin birbirine benzememesi is gorenlerde is tatmini veya tatminsizligi ortaya
koymaktadir (Ergeneli ve Eryigit, 2001: 160).

Is tatmini yasam doyumuna etki eden en enemli faktdrlerden biridir. is
tatmininin is tatminin yasam doyumu iizerindeki etkisi, yasam dotumunun , i tatminine
olan etkisinden daha coktur. (Iverson, 2000:807-810). Is tatmini “yiiksek olan
calisanlar, is disindaki davraniglarinda mutlu olmak isterler. Calisma hayatinda tatmin
olmayan calisanlar ise, i ile ilgili olmayan davranislarinda mutsuzluk beklentisine
kapilirlar (Erdogan, 2013: 65).

Orgiitler de kademe yiikselme imkanlarinin olmasi, is gorenlerin ilerleme
olanagi sunmakta ve bu durum 6rgiitlerin devamliligini saglamak adina olumlu sonuglar
ortaya koymaktadir. Ayn1 zaman da sayginlik ve riitbe ylikseltme ile motive olurken,
baz1 c¢alisanlar da bilgi, yeteneklerini gelistirerek motive olabilmektedirler
(Moldokmatova, 2010: 12).

5.2.3. Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel etkenler ise bireysel degil sosyal, yargisal degil analiz edilip,
durumlarin karsilastirilabilen Slciilebilen ve yorumlanabilen etkenlerdir. Is doyumunu
etkileyen orgiitsel etkenler, Orgiit icindeki is gorenlerin, Orgiitiin calisanlarina sunmus
oldugu hizmete kars1 sergilenen tutum ve davranislardir. Is tatminini etkileyen kisisel
etkenlerde oldugu gibi orgiitsel etkenlerde de ayr1 olarak ele alinmayip tiim etkenlerin is
gorenlerin is tatminini etkilemektedir (Sabuncuoglu, 2000: 72).

Bir isletme de islerin normal isleyisinin disina c¢iktigi ve bozuldugunu
gdstermenin en iyi ispat1 is tatminin diisiik olmasidir. Is tatminsizligi, isin normal hizini
kabedip yavaslamasina, is basarisinin, ¢alisan performansinin diismesine, ¢alisanlarin
ise baghligmmin azalmasina, c¢alisanlarin istegine bagli olarak isten ayrilmaya is
degistirmeye, 1s kazalarinin ve i§ yeri memnuniyetsizligi ve sikayetlerinin artmasima
neden olmaktadir (Davis,1988: 95).

Orgiitlerde calisanlarin is tatmini diizeyinin diisiik olmas1 veya is tatminsizligi
yasamalar1 sadece calisanlar icin istenmeyen sonuglar dogurmayacaktir. Is
tatminsizliginin yiiksek oldugu is yerlerinde c¢alisanlarin ¢alismalar1 ve islerine karsi
sergiledigi tavirlardan dolay1 ve dolaysiz olarak iiyesi olduklar1 Orgiite zarar verirler
(Tiireyen, 2015: 50).

Yonetimdekiler, is gérenlerinin is tatmin diizeylerini arttirabilmek i¢im 6rgiitiin
imkanlar1 ve ¢alisanin kendi deneyimlerine dayanarak bazi arastirmalar yapmaktadir.
Birincisi adil olarak verilen iicret uygulamasidir. Is gdrenlerine yaptiklar1 isin karsilig
olarak yapilan 6demeler, ¢alisanlarin isten aldiklar1 tatmin {izerine olumlu etkileri
olmaktadir. Yapilan 6demeler isin miktar1 ve niteligi ile birlikte i gorenin ¢aligma
siirecindeki performansina uyumlu olarak 6denmesi isten almacak tatmini attirmaktadir.
Aylik maas calisana ddenecek olan prim ve ikramiye gibi ek 6demeler de is tatminine
katki saglayan diger maddi etkenlerdir (Duman, 2000: 14).

Is gorenlerin is tatmini, kisilerin isteki performansinimn belirlenmesinde rol oynar.
Bundan dolay1 yonetimdekiler, orgiitlerin verimliliginin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi
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i¢in is tatmininin dneminin farkindadirlar. Is tatminini iizerinde etki eden etkenleri tespit
etmek, yoneticilerin, ig gorenlerin is tatminin yiikseltmeye yonelik uygulamalar
konusunda mantikli kararlar alimmasma yardimci olacak bilgilerin temin edilmesini
saglar. Boylece orgiitlerin varligin1 devam ettirebilmesi i¢in oOrgiit ve is gorenlerin
hedeflerinin de uyum saglamasi gerekir (Darican, 2019: 56).

5.3. Is Tatmininin Olumlu ve Olumsuz Sonuclar

Calisma hayatinda mutlu ve tatmin diizeyleri yiiksek olan is gérenler orgiitlerine
fayda ve is performansinin arttig1 tespit gozlemlenmektedir. Ayrica is hayatinda mutlu
olan kisilerin is ve liyesi oldugu orgiite sagladigi bir¢ok olumlu katkilar vardir. Yapilan
bircok incelemeye gore kisinin ise devam etmeme orani ve i tatmini arasinda bir iligki
oldugunu ortaya koymustur. Is tatmini yiiksek olan kisilerin ¢alistiklar1 drgiite baghlig
artmakta, ise kars1 tutumlar1 degismekte ve ise gitmeme ya da rapor alarak ise gitmeme
davranislarinda azalma meydana gelmektedir. Bu durum orgiit icin is giicl
maliyetlerinde de diisiise sebebiyet vermektedir. Ayrica is goren devir hizinda da diisiis
yasanmasma ve daha iiretken bir Orgilit yapismin olusmasinda etkili olan bir
yaklagimdir. Baz1 incelemelere gore is giiciinii etkileyen temel faktorlerden biri de is
tatminsizligidir (Demiralp, 2018: 50).

Is tatminsizligi durumunda is goren, yapici dzelligi olmayan isini terk etme is
yerine gitmeme ve yaptigi isi suiistimal etme gibi davranislar gosterir. Bu hareketlerin
sonucu olarak ise ise gitmeme, isten ayrilma, diisiik performans ve verimliliginin
azalmas1 gibi durumlar meydana gelir. Ayni is tatminsizligini yasayan bazi calisanlar
ise yapici nitelikte elestiri ya da fikir belirtme ve orgiite olan baghlik duygularmi da
sergilemektedirler. Bu durum is gorenlerin tatminsizlik olusturan durumlara karsi
toleransla yaklagmasini ve is tatminin saglayan calisma kosularinin yeniden olusturmak
icin ¢aba harcamalaridir (Demir, 2007: 177).

Yaptiklar1 isten tatmin olmayan is gorenler ¢calisma alaninda yaptiklari isten ¢ok
is disindaki diger konular1 diisiinmeye yatkin olduklar1 i¢in dikkati dagilan ve islerine
ilgisi az olan is gorenler is kazalar1 yasamalarina sebep olmaktadir (Pelit ve Oztiirk,
2010: 49). Sonug olarak is gorenlerin yasadiklar1 is tatminsizliginin etkileri hem kisisel
hem de o6rgiit diizeyinde azimsanmayacak kadar onemlidir. Is gorenlerin is yerindeki
performansina, verimliligine, Orgiite olan sadakatine, saghigma, oOrgiit disindaki
yasaminin kalitesine ve ¢evresindeki bireylerle olan iligkilerine ayn1 zamanda orgiitiin
de verimlilik ve performansini da etkileyen 6nemli bir etkendir (Bilgic, 2019: 58).
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6. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu béliimde arastirmanm amaci ve Onemi, yontemi, evreni ve orneklemi, son
olarak veri toplama araglarindan bahsedilmistir.

6.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calisma 10002 miisteri memnuniyeti yonetim sisteminin i¢ miisteri tatmini
iizerindeki etkisini belirlemeyi amaglamaktadir. Bu baglamda calisanlarin is tatminini
etkileyecek demografik 6zellikler incelenmistir. Ayrica liretim (gida, makine, metal) ve
hizmet (mobilya ve otomotiv) sektorlerinin i¢ miisteri tatmini incelenip daha sonra
sektorler karsilastirilmstir.

6.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada yontem olarak literatiir tarama ve anket teknigi kullanilmustir.
Literatiir taramasi ile kavramsal cercevesi olusturulan ¢alismamizda anket teknigi ile
gida sektoriinde 64, makine sektoriinde 71, metal sektoriinde 70, mobilya sektoriinde 72
ve otomotiv sektoriinde 76 olmak iizere toplam 353 kisiye ulasilarak toplanan veriler
IBM SPSS istatistik programi araciligi ile giivenirlik, frekans, t testi ve Anova analizleri
yapilarak analiz sonuglar1 tablolar araciligi ile gosterilerek yorumlanmaigstir.

6.3. Evren ve Orneklem

Bu ¢alismada hazirlanan anketler, 2019 yilinda I¢ Anadolu Bélgesinde 10002
miisteri memnuniyeti yonetim sistemi belgesine sahip olan iiretim (gida, makine, metal)
ve hizmet (mobilya ve otomotiv) sektoriinde faaliyet gosteren firma calisanlari
tarafindan cevaplanmis olup anketler, 368 kisiye dagitilmis ve bunlardan eksik ve bos
brrakilanlar c¢alisma kapsamindan ¢ikarildiginda toplam 353 adet anket verisi data
analizi i¢in kabul edilmistir.

6.4. Veri Toplama Araclan

Calismanin uygulama boliimiinde veri toplama araci olarak anket kullanilmistir.
Anket iki boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin demografik 6zellikleri
belirlenmeye calisilmistir. Ikinci boliimde katilimcilarin is tatmini diizeylerini 6lgmek
icin “Minnesota Is Tatmini’’ 6l¢egi kullanilmustir.

6.4.1. Minnesota Is Tatmini Olcegi

Minnesota Is Doyum Olgegi (kisa versiyonu) kullanilmistir. Minnesota Is
Tatmini Olgegi; Weiss, Dawis, England ve Lofquist (1967) tarafindan gelistirilmistir.
Olgekte igsel tatmin (1, 2, 3,4, 7, 8,9, 10, 11, 15, 16, 20) ve dissal tatmin (5, 6, 12, 13,
14, 17, 18, 19) olmak iizere iki boyut vardir. Olgekte toplam 20 soru bulunmakta ve
besli Likert tipi (I-Hi¢ Memnun Degilim, 2-Memnun Degilim, 3-Kararsizim, 4-
Memnunum, 5-Cok Memnunum) bir 6lgektir.
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7. BULGULAR
Elde edilen veriler bilgisayar ortamma aktarildiktan sonra SPSS programi
araciligi ile analiz edilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde giivenirlik, frekans, t testi,

Anova analizleri yapilmistir.

Tablo 7.1. Is Tatmininin Sektdrlere Gore Giivenirlik Analizi

Degisken Sektor ifade Cronbach Alpha Degeri
Gida Sektorii ,962
Makine Sektorii ,935
. . . Metal Sektorii 910
Is Tatmini Mobilya Sektorii 20 ,841
Otomotiv Sektorii ,863
Tim Sektor ,935

Calismada, giivenirlik analizi sonucunda Cronbach Alfa degeri; gida sektorii
(,962), makine sektorii (,935), metal sektorti (,910), mobilya sektori (,841), otomotiv
sektorii (,863) ve son olarak tiim sektoriin (,935) olarak bulunmustur. Elde edilen
Cronbach Alfa degerinin, 0,7°den biiylik olmas1 dlgegin giivenirlik degerlerine sahip
oldugunu gostermektedir (Nunnally, 1978).

Tablo 7.2. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Frekans Analizi

Degisken Frekans Yiizde
Cinsiyet
Erkek 309 87,5
Kadin 44 12,5
Toplam 353 100,0
Yas
18-24 arasi 49 13,9
25-31 arast 99 28,1
32-38 arasi 112 31,7
39-45 arasi 76 21,5
46 ve Ustii 17 4.8
Toplam 353 100,0
Medeni Durum
Bekar 246 69,7
Evli 107 30,3
Toplam 353 100,0
Egitim Durumu
Lise 224 63,5
Onlisans 43 12,2
Lisans 77 21,8
Lisansiisti 9 2,5
Toplam 353 100,0
Sektorde Kaciner Yilimiz
1 yildan az 39 11,0
1-5 yil 117 33,1
6-10 y1l 94 26,6
10 y1l ve tizeri 103 29,3
Toplam 353 100,0
Bu isletmede Kaginc1 Yilimz
1 yildan az 49 13,9
1-5 yil 139 39,4
6-10 yil 83 23,5
10 y1l ve {izeri 82 23,2
Toplam 353 100,0
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Orneklemin demografik dzellikleri incelendiginde; katilimeilarm %87,5°1 (309
kis1) erkek, %12,5'1 (44 kisi) kadinlardan olugsmaktadir. Yaslarina bakildiginda; 18-24
yas grubunda %13,9 (49 kisi), 25-31 yas grubunda %28,1 (99 kisi), 32-38 yas grubunda
%31,7 (112 kisi), 39-45 yas grubunda %21,5 (76 kisi) ve 46 ve istii yas grubunda %4,8
(17 kisi) vardr. Katilimeilarmm %69,7's1 (246 kisi) bekar, %30,3"4 (107 kisi) evlidir.
Katilimcilarin %63,5'1 (224 kisi) lise mezunu, %12,2°s1 (43 kisi) 6n lisans mezunu,
%21,8°1 (77 kisi) lisans mezunu, %2,5'1 (9 kisi) lisansiistii mezunlarindan olusmaktadir.
Katilimcilarin sektordeki calisma siireleri incelendiginde; %11°1 (39 kisi) 1 yildan az,
%33,1°1 (117 kisi) 1-5 yil, %26,6’s1 (94 kisi) 6-10 y1l ve %29,3’1 (103 kisi) 10 yildan
fazla stlireyle caligmaktadir. Son olarak ankete katilan kisilerin isletmedeki calisma
siirelerine bakildiginda; %13,9’u (49 kisi) 1 yildan az, %39,4’i (139 kisi) 1-5 yil,
%23,5°1 (83 kis1) 6-10 y1l ve %23,2’s1 (82 kis1) 10 yildan fazla siireyle ¢alismaktadir.

Tablo 7.3. Gida Sektodriinde Is Tatmini ve Boyutlarinin Medeni Duruma Gore

Incelenmesi
Medeni Durum Frekans Ortalam Standart Sapma F t P
a
Icsel Evli 51 3,4346 1,06671 ,033 3,806 .000
Tatmin Bekar 13 2,1731 1,06690
Dissal  Evli 51 3,2034 1,03470 ,088 2,973 .004
Tatmin Bekar 13 2,2692 ,90693
Is Evli 51 3,3422 1,02608 ,000 3,579 .001
Tatmini Bekar 13 2,2115 ,97706

Gida sektoriindeki katilimcilarin is tatmini (genel) ve alt boyutlarindan icsel
tatmin ile digsal tatmin diizeylerinin medeni durumlarma gore farklilasip
farklilasmadigin1 belirlemek amaciyla yapilan t testinde; is tatmini (t;=3,579, p<.05),
icsel tatmin (ts=3,806, p<.05) ve digsal tatmin (t5=2,973, p<.05) boyutlarinda
ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik goriilmiistiir. Buna gére medeni durumun; is
tatmini, icsel tatmin ve digsal tatmin iizerinde etkili bir faktdr oldugu sdylenebilir.
Aritmetik puan ortalamalarina bakildiginda, evli katilimcilarin  puani bekar
katilimcilardan daha yiiksektir.

Tablo 7.4. Makine Sektériinde is Tatmini ve Boyutlarmim Medeni Duruma Gore

Incelenmesi
Degisken Medeni Durun  Frekans Ortalama Standart Sapma F t P
icsel Evli 39 3,5021 ,90108 1,376 3,020 .004
Tatmin Bekar 32 2,8047 1,04462
Dagsal Evli 39 3,2468 ,82293 ,128 1,270 208
Tatmin Bekar 32 3,0000 ,80447
Is Evli 39 3,4000 ,83972 ,580 2,483 .015
Tatmini Bekar 32 2,8828 ,91278

Makine sektoriindeki katilimcilarin is tatmini (genel) ve alt boyutlarindan igsel
tatmin ile digsal tatmin diizeylerinin cinsiyetlerine gore farklilasip farklilasmadigmi
belirlemek amaciyla yapilan t testinde; is tatmini (te=2,483, p<.05) ve icsel tatmin
(t69=3,020, p<.05) boyutunda ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik oldugu, ancak
digsal tatmin (te=1,270, p>.05) boyutunda anlamli bir farklilik olmadigi goriilmiistiir.
Buna gore cinsiyetin; is tatmini ve ic¢sel tatmin tizerinde etkili bir faktor oldugu fakat
digsal tatmin iizerinde etkili olmadig1 sOylenebilir. Aritmetik puan ortalamalarina
bakildiginda, erkek katilimcilar puani kadin katilimcilardan daha yiiksektir.
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Tablo 7.5. Metal Sektériinde s Tatmini ve Boyutlarinin Medeni Duruma Gore

Incelenmesi

<. Medeni Durum Frekan Ortalama  Standart Sapma F t P
Degisken s

Icsel Evli 50 3,3117 ,91253 1,487  -1,774 .08l
Tatmin Bekar 20 3,7292 ,82800

Dagsal Evli 50 3,0850 ,72070 ,165 -2,369 .021
Tatmin Bekar 20 3,5313 ,68929

Is Evli 50 3,2210 ,78844 475 22,110 .039
Tatmini Bekar 20 3,6500 , 71488

Metal sektoriindeki katilimcilarin is tatmini (genel) ve alt boyutlarindan igsel
tatmin ile digsal tatmin diizeylerinin cinsiyetlerine gore farklilasip farklilasmadigmi
belirlemek amaciyla yapilan t testinde; is tatmini (tes=-2,110, p<.05) ve digsal tatmin
(tes=-2,369, p<.05) boyutunda ortalamalar arasinda anlaml bir farklilik oldugu, ancak
icsel tatmin (tes=-1,774, p>.05) boyutunda anlamli bir farklilik olmadigi1 goriilmiistiir.
Buna gore cinsiyetin; is tatmini ve dissal tatmin iizerinde etkili bir faktor oldugu fakat
icsel tatmin tiizerinde etkili olmadigi soylenebilir. Aritmetik puan ortalamalarina
bakildiginda, erkek katilimcilarm puani kadin katilimcilardan daha yiiksektir.

Tablo 7.6. Mobilya Sektoriinde Is Tatmini ve Boyutlarnm Egitim Durumuna Gére

Incelenmesi
Desi Egitim Frekans Ortalama Standart sd F P
egisken
Durumu Sapma
Lise 17 4,2108 ,79991 3/68 3,985 .011
Onlisans 11 3,9848 ,58431
i¢csel Tatmin Lisans 42 3,7004 ,46890
Lisansiistii 2 3,2500 ,70711
Toplam 72 3,8519 ,61940
Lise 17 4,0074 ,61471 3/68 10,419 .000
Onlisans 11 3,2500 ,39922
Dissal Tatmin Lisans 42 3,3214 ,42604
Lisansiistii 2 2,8125 ,79550
Toplam 72 3,4583 ,56839
Lise 17 4,1294 ,69261 3/68 6,605 .001
Onlisans 11 3,6909 ,42768
is Tatmini Lisans 42 3,5488 ,40341
Lisansiistii 2 3,0750 , 74246
Toplam 72 3,6944 ,55160

Mobilya sektoriindeki katilimeilarin is tatmini (genel) ve alt boyutlarindan igsel
tatmin ile digsal tatmin diizeylerinin egitim durumlarma gore farklilasip
farklilagsmadigmi belirlemek amaciyla yapilan anova testinde; is tatmini (Fg3=6,605,
p<.05), igsel tatmin (Fs=3,985, p<.05) ve digsal tatmin (Fes=10,419, p<.05)
boyutlarinda ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik goriilmiistiir. Buna gore egitim
durumunun; is tatmini, i¢sel tatmin ve digsal tatmin iizerinde etkili bir faktor oldugu
sOylenebilir. Aritmetik puan ortalamalarina bakildiginda, lise mezunu katilimcilarin
puani Onlisans, lisans ve lisansiistii katilimcilardan daha ytiksektir.
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Tablo 7.7. Sektorlere Gore s Tatmini Ortalamalar:

Degisken Ortalama Standart Sapma
Is Tatmini (Genel) 4,0146 ,59442
Mobilya Digsal Tatmin 3,8576 ,67471
Hizmet Igsel Tatmin 4,1192 ,65926
Sektorii Is Tatmini (Genel) 4,0899 162934
Otomotiv Digsal Tatmin 3,7056 ,58797
I¢sel Tatmin 3,9362 ,55723
Is Tatmini (Genel) 3,1784 1,17541
Gida Digsal Tatmin 3,0137 1,07232
. I¢sel Tatmin 3,1125 1,10798
Uretim s Tatmini (Genel) 3,1878 1,02283
Sektorii Makina Dissal Tatmin 3,1356 81825
I¢sel Tatmin 3,1669 ,90494
Is Tatmini (Genel) 3,3436 , 78758
Metal Digsal Tatmin 3,2125 ,73547
Icsel Tatmin 3,4310 ,90345

10002 miisteri memnuniyeti yonetim sistemi belgesine sahip olan hizmet
(mobilya, otomotiv) ve iretim (gida, makine, metal) sektorlerinin is tatmini ve
boyutlarinin ortalamasina iliskin yapilan analizde; en yiliksek ortalama otomotiv
(x=4,0899, s.5=,62934) en diisiikk ortalama ise gida (x=3,1784, s.s=1,17541)
sektoriindedir. Ayrica {iretim ve hizmet sektorii agisindan baktigimizda; hizmet
sektorlerinden mobilya ve otomotiv sektorii, Uretim sektdrlerinden gida, makine ve
metal sektorlerinden daha yiliksek ortalamaya sahiptir. Boylece hizmet sektoriindeki
calisanlarin is tatmini diizeyi tiretim sektoriindeki ¢alisanlarin is tatmini diizeyinden
daha yiiksektir.

32



8. SONUC VE TARTISMA

Kiiresellesmenin etkisi, bilgi teknolojisi ve iletisimdeki yenilik¢i geligimler
iilkeleri kiyasiya rekabet anlayisina ve ekonomik yarigin i¢ine dahil etmistir. Piyasa
kosullarinda orgiitlerin varliklarin1 devam ettirebilmesi i¢in miisteri istek ve taleplerine
gore hizmet saglamalar1 Onemli bir rekabet edebilme unsuru olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Orgiitler arasindaki rekabet seviyesini en yiiksek diizeyde tutmanin,
sirdiirtilebilir rekabet seviyesini korumamanm o©Onemli unsurlarindan biri; iiretim
siirecinden pazarlamasina ve satis sonrasi miisterilere sunulan imkéanlara kadar ki
asamalar1 ve igleyislerin tamamini temel alan “Kalite Yonetimi Sistemlerinin” yonetim
sistemi olarak uygulanmasiyla olacaktir.

Diinyadaki isletmelerin sayisinin milyonlara ulastigi belirtildiginde, aktif bir
sikdyet yonetimi ile miisteri memnuniyeti i¢in gerekli bilgileri olusturan “ISO 10002
Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayetlerinin Yonetimi Standardi”, orgiitlerin
bilgilenmesine destek olmak amaci tasir. Miisterilere sunulan hizmet ile birlikte liretim
sektoriinde kullanilmaya baslanan ve yayginligi artmaya devam eden bu sartlar
sayesinde, miisteri isteklerine daha yakin iirtin ve hizmet sunumu ve ortaya ¢ikabilecek
problemlerde zamaninda miidahale ederek ¢6zme imkani sunmaktadir. Bu da i¢ miisteri
memnuniyetinin saglanmasiyla elde edilecektir.

Bu ¢alisma, 10002 miisteri memnuniyeti yonetim sisteminin i¢ miisteri tatmini
iizerindeki etkisini belirlemeyi amaglamaktadir. Bu baglamda calisanlarin is tatminini
etkileyecek demografik 6zellikler incelenmistir. Ayrica liretim (gida, makine, metal) ve
hizmet (mobilya ve otomotiv) sektorlerinin i¢ miisteri tatmini incelenip daha sonra
sektorler karsilastirilmistir.

Calisma sonucunda; gida, makina ve metal sektoriindeki katilimcilarin medeni
durumu, is tatmini lizerinde anlamhi bir farklilhik gostermistir. Gida ve makine
sektortinde evli katilimcilarin is tatmini diizeyi bekar katilimcilardan daha yiiksek
¢ikmistir. Bu sonug literatiirde Ozaltin ve arkadaslar1 (2002: 424)’nin doktorlar iizerine
yapmis olduklar1 calismada; evli doktorlarin bekar doktorlara goére islerinde daha
yiiksek tatmine sahip oldugu bulunmus, bdylece buldugumuz sonug literatiirce
desteklenmistir. Ancak metal sektoriinde ise bekar katilimcilarin is tatmini diizeyi, evli
katilimcilardan daha yiliksek bulunmustur. Mobilya sektoriindeki katilimeilarin egitim
durumlar1 is tatmini tlizerinde anlamli bir farklilik gostermistir. Bu sonug literatiirde
Tiifek¢i (2019: 121)’nin c¢alismasiyla desteklenmistir. Calismada bir diger sonug;
cinsiyet ve yasin is tatmini tizerinde anlamli bir farklilik yaratmamasidir. Giil (2019: 63)
ve Turgut (2019: 111)’un arastirmalarinda cinsiyetin i tatmini iizerinde anlamli bir
farklilig1 bulunamamis, boylece bu sonug literatiirce desteklenmistir. Turgut’un (2019:
112) arastirmasinda yasin da anlamli bir farkliligi bulunamamaistir.

Caligmanin temel amacina yonelik yapilan analizde 10002 Miisteri Memnuniyeti
Yonetim Sistemi Belgesi’ne sahip olan hizmet sektorii ¢alisanlarinin is tatmin diizeyi
iretim sektorii calisanlarinin is tatmin diizeyinden daha yiiksek bulunmustur. Bu
durumda hizmet sektoriinde faaliyet gosteren g¢alisanlarin gerek hitap ettikleri hedef
kitlelerinin gerekse de ¢alisma kosullarmnin tiretim sektoriindeki ¢alisanlardan daha rahat
olmasi, onlarin tatmin diizeyini artwrmistir. Ayrica 10002 Miisteri Memnuniyeti
Yonetim Sistemi Belgesi’ne sahip olan bir¢ok isletmenin bu belgeyi almak i¢in bir¢ok
maliyete katlandig1 fakat uygulama kisminda eksik kaldiklar1 sdylenebilir. Nitekim bu
belgeye sahip olan iiretim sektoriindeki (gida, makine, metal) calisanlarm is tatmin
diizeyi diisiik ¢ikmistir. Bununla birlikte belgeye sahip olmak ve belgenin kriterlerini
tam anlamiyla yerine getirmekte istenilen diizeyde calisan iizerinde tatmin saglanmasina
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katki saglamayabilir. Burada belgeyle birlikte bireylerin ¢alisma kosullari, yaptiklari is,
bulunduklar1 pozisyon, iletisim halinde olduklar1 bireyler, sorumluluk diizeyleri,
sorumlukla gelen stres ve ¢esitli psikolojik durumlar, belirsizlik, idari politikalar, karar
verme ve kararlara katilim, orgiit kiiltiirii, cok fazlada ya da az yapilandirilmislik, sosyal
destek, maddi 6diil, kariyer olanaklar1 ve gelisimi vb. bircok unsur etki etmektedir.
Bunlarin yani sira is tatminini arttirmaya yonelik yapilan ¢aligmalar gerek calisan gerek
isletme acisindan tiikkenmislik, motivasyon, performans, verimlilik gibi kavramlar ile de
iligkilidir. Caligmamizda belgeye sahip olan hizmet ve iiretim sektorlerinde faaliyet
gosteren isletmeler arasinda is tatmini agisindan Onemli diizeyde farkliliklar oldugu
ortaya konmustur. Bu farkliliklarin ortaya ¢ikmasinda ¢alisanlarin kendilerine verdikleri
deger, yaptiklar1 ise verdikleri 6nem ve bunun sonucunda kendilerini igletme agisindan
onemli bir unsur olarak gormeleri de vardir. Ciinkii hizmet sektoriinde birey aslinda
isletmenin miisteriye agilan penceresidir. Ancak iiretim sektoriinde g¢alisan isletme
acisindan sadece liretim i¢in gerekli olan bir unsurdur. Hizmet sektorii ise ¢alisanlarma
kendilerini var edecek unsur olarak bakmaktadirlar. Bunun nedeni ise isletmenin
imajini, itibarmi ve tanitimini yapacak olan unsur olmasidir. Bu kapsamda bakildiginda
hizmet sektoriinde calisan bireyler kendilerine verilen degeri hissederek kendilerini
isletmenin bir pargasi olarak goriirken liretim sektdriinde olan bireyler isletme agisinda
kendilerine verilmesi gereken degeri tam anlamiyla gormediklerini diisiinebilirler.
Calismamizin sonucunda ortaya ¢ikan farkliliklar ise bu durumu destekler niteliktedir.
Bireylerin tatminini saglamak icin sadece belgeye sahip olmanin yeterli olmadigini
bununla birlikte bireylere firmanin bir parcasi oldugunu ve aidiyet duygusunu
kazandirmanin onemi iizerinde durulmasi gerekmektedir. Mevcut is piyasasinda her ne
kadar kiiresellesme sonucu calisanlara verilen degerin arttigi ve 6nemli olanin aslinda
calisanlarin psikolojik durumlar1 oldugu ortaya ciksa da hala bazi sektérlerde ve is
kollarinda calisanlara klasik yonetim anlayisinin sergiledigi robot gibi bakilmaktadir.
Calismada ortaya koydugumuz sonu¢ ta bu durumu destekler niteliktedir. Hizmet
sektorii ve liretim sektorii olarak baktigimizda belgeye sahip olmalarina ragmen ortaya
cikan farklilik ¢alisanlara karsi gosterilen bakis acisindan ibarettir diyebiliriz.

Sonraki ¢alismalarda farkli sektorler ve farkli bolgeler agisindan sonug
degerlendirilebilir. Hizmet sektorii ve tiretim sektorii icinde bulunun farkl is kollar1
kendi i¢lerinde de bir degerlendirilmeye tabi tutulabilir. Bununla birlikte belgeye sahip
ve sahip olmayan ayni sektor icerisinde bulunan igletmeler agisindan da karsilastirmalar
yapilarak ¢alisma genisletilebilir.
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Onsoz

ISO (Uluslararasi Standardizasyon Kurulusu) ulusal standart kuruluslarinin (ISO tiye kuruluslari) diinya
capinda federasyonudur. Uluslararasi Standart hazirlama ¢alismasi genellikle ISO teknik komiteleri
araciligiyla yapilir. Bir teknik komitenin kuruldugu konuyla ilgilenen her iliye kurulusun, o teknik
komitede temsil edilme hakki vardir. ISO ile isbirligi icindeki resmi ya da sivil uluslararasi kuruluslar da
calismalarda yer alabilir. ISO, elektroteknik standartlastirma ile ilgili tiim konularda Uluslararasi
Elektroteknik Komisyonu (IEC) ile yakin isbirligi icinde calisir.

Bu standardin gelistirilmesi icin kullanilan prosediirler ile standardin ileride siirdiiriilebilmesi igin
tasarlanmis prosediirler ISO/IEC Direktifleri Béliim 1’de agiklanmistir. Ozellikle ISO standartlarinin
farkl tirleri i¢in gerekli olan onay kriterlerine dikkat edilmelidir. Bu standart ISO/IEC Direktifleri
Boliim 2 yazim kurallarina uygun olarak hazirlanmistir (bk. www.iso.org/directives).

Bu standardin bazi unsurlarinin patent haklarinin konusu olabilecegi ihtimaline dikkat edilmelidir.
Boyle bir patent hakkinin belirlenmesi durumunda ISO sorumlu tutulamaz. Standardin gelistirilmesi
sirasinda tanimlanan patent haklariyla ilgili detaylara giris kismindan ve/veya ISO’'nun patent
duyurulari listesinden ulasilabilecektir (bk. www.iso.org/patents).

Bu standartta kullanilan tiim ticari isimler kullanicilara kolaylik saglamasi agisindan bilgi amach
verilmis olup, herhangi bir onay anlamina gelmez.

Standartlarin goniilliiliigii esas alan yapisina, uygunluk degerlendirmesiyle ilgili ISO’ya 6zgii terimlerin
ve ifadelerin anlamlarina dair agiklama icin ve ayrica ISO’nun, Diinya Ticaret Orgiitii (WTO) Ticarette
Teknik Engeller Anlasmasi’'na (TBT) olan baghhg hakkinda daha fazla bilgi icin internet sitesine
bakiniz: www.iso.org/iso/foreword.html.

Bu standart, ISO/TC 176 Kalite yonetimi ve kalite giivencesi (Quality management and quality
assurance) Teknik Komitesi, SC3 Kalite sistemleri (Quality Systems) Alt komitesi tarafindan
hazirlanmistir.

Bu ti¢lincii baski, teknik olarak revize edilmis ikinci baskiy1 (ISO 10002:2014) iptal eder ve onun yerini
alir.

Onceki baskiya kiyasla yapilan ana degisiklikler agagida verilmistir:
— 1S09000:2015 ile kiyas;
— 1S09001:2015 ile kiyas;

— S0 10001, ISO 10003 ve ISO 10004 ile gelistirilmis kiyas.

vi © TSE - Tum haklar: saklidir.
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Giris

0.1 Genel

Bu standart, elektronik ticaret ile ilgili olanlar dahil olmak {izere, ticari veya ticari olmayan faaliyetlerin
biitiin tipleri icin etkili ve verimli sikayetleri ele alma siirecinin planlanmasi, tasarlanmasi,
gelistirilmesi, isletilmesi, saklanmasi ve iyilestirilmesi icin kilavuz bilgiler saglar. Bu standarttan
kurulusun, miisterilerinin, sikayet sahiplerinin ve diger ilgili taraflarin yararlanmasi amag¢lanmistir.

Sikdyetlerin ele alinmasi yoluyla elde edilen bilgi, iirtinler, hizmetler ve siireclerde iyilestirmeyi
saglayabilir ve sikadyetler uygun sekilde ele alindiginda, biiyiikliigline, mahalline ve sektdriine
bakilmaksizin kurulusun itibarini arttirabilir. Diinya piyasasinda, sikayetlerin tutarli bir sekilde ele
alindigi giivenini verdiginden dolay1 bu standardi kullanmanin degeri daha fazla anlasilmaktadir.

Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma siireci, iirtin ve hizmet saglayan kuruluslarin ve bu iirlin ve
hizmetlerin alicilarinin ihtiyaglarini ve beklentilerini yansitir.

Bu standartta tarif edilen bir siire¢ araciligiyla sikdyetlerin ele alinmasi miisteri memnuniyetini
arttirabilir. Miisteriler memnun olmadiginda bu kisilerin sikayetleri de dahil olmak iizere miusteri geri
bildiriminin tesvik edilmesi, miisteri sadakatini ve onayini siirdiirmek veya arttirmak icin firsatlar
sunabilir, yerel ve uluslararasi rekabet giiciinii arttirabilir.

Bu standartta tarif edilen siirecin uygulanmasi asagidakileri saglar:

— sikayetciye acik ve duyarli bir sikdyetleri ele alma siirecine erisme imkani saglayabilir;

— kurulusun, sikdyetleri tutarli, sistematik ve duyarli bir sekilde sikayetciyi ve kurulusu tatmin
edecek tarzda ¢ozme kabiliyetini arttirabilir;

— kurulusun egilimleri, tanimlama ve sikayetlerin sebeplerini ortadan kaldirma kabiliyetini
arttirabilir ve kurulusun ¢alismalarini iyilestirebilir;

— kurulusa sikdyetlerin ¢oziilmesinde miisteri odakli yaklasim gelistirmede yardim edebilir ve
personeli miisteri ile calismadaki yeteneklerini iyilestirme konusunda tesvik edebilir;

— sikayetleri ele alma siireglerini, sikayetlerin ¢oziimiinii ve yapilan siire¢ iyilestirmelerini siirekli
gozden gecirme ve analiz etme i¢in bir temel saglayabilir.

Kuruluslar, sikayetleri ele alma siireglerini yonetimin musteri memnuniyeti kurallar1 ve dis kaynakli
anlasmazlik ¢6ziim siiregleriyle birlikte kullanabilir.

Kamu kurulusundan veya 6zel bir kurulustan iiriin veya hizmet alan veya alabilecek olan Kkisi veya
kuruluslarin memnuniyeti bu standardin odak noktasidir.

0.2 IS0 9001 ve ISO 9004 ile iligki

Bu standart, ISO 9001 ve ISO 9004 ile uyumludur ve bu iki standardin amaglarini sikayetleri ele alma
stirecinin etkili ve verimli bir sekilde uygulamasi yoluyla destekler. Bu standart ISO 9001 ve
[SO 9004’ten bagimsiz olarak da kullanilabilir.

ISO 9001, bir kalite yonetim sistemi icin gereklilikleri belirtir. Bu standartta (ISO 10002) agiklanan
sikayetleri ele alma siireci kalite yonetimi sisteminin bir unsuru olarak kullanilabilir.

ISO 9004 performansin siirekli iyilestirilmesi icin kilavuz bilgiler saglar. Bu standardin (ISO 10002)
kullanimi sikayetlerin ele alinmasi alaninda performansi daha da arttirabilir ve miisterilerin ve konuya
iliskin ilgili diger taraflarin memnuniyetini artirabilir. Ayn1 zamanda, miisterilerin ve konuya iliskin
diger ilgili taraflarin geri bildirimine dayanan tirtnlerin, hizmetlerin ve siireclerin kalitesinin stirekli
iyilestirilmesini kolaylastirabilir.
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NOT Misteriler ve sikdyetcilerin disinda, konuya iliskin ilgili diger taraflar; tedarikgileri, sanayi kurumlari
ve lUyelerini, tiiketici kuruluslariny, ilgili devlet kurumlarini, personeli, sirket sahiplerini ve sikayetleri ele alma
stire¢lerinden etkilenen diger kisileri kapsayabilir.

0.3 IS0 10001, ISO 10003 ve ISO 10004 ile iliski

Bu standart, ISO 10001, ISO 10003 ve ISO 10004 ile uyumludur. Bu dort standart, bagimsiz olarak veya
birbirleri ile baglantili olarak kullanilabilir. Birlikte kullanildiginda, bu standart, ISO 10001, ISO 10003
ve IS0 10004 davranis kurallari, sikayetleri ele alma, anlasmazliklarin ¢éziimii ve izlenmesi ve miisteri
memnuniyeti Ol¢limii yoluyla gelismis miisteri memnuniyeti icin daha genis ve bitiinlesmis bir
cercevenin pargasi olabilir (bk. Ek A).

[SO 10001, kuruluslara miisteri memnuniyeti ile ilgili davranis kodlar1 hakkinda kilavuz bilgilerini
icerir. Bu tiir davranis kodlari, sorunlarin ortaya ¢ikma olasiligini azaltabilir ve miisteri memnuniyetini
azaltabilecek, sikayet ve anlasmazliklarin nedenlerini ortadan kaldirabilir.

ISO 10003 anlasmazliklar1 iirtin ve hizmet ile ilgili memnun edici bir sekilde kurulus icinde
coziilemeyen sikayetler ile ilgili karar konusunda kilavuz bilgiler igerir. ISO 10003, ¢o6zlilmemis
sikayetlerden kaynaklanan miisteri memnuniyetsizligini en aza indirmek i¢in yardimci olabilir.

ISO 10004, miisteri memnuniyetinin izlenmesi ve o6l¢iilmesi icin etkili siireclerin olusturulmasinda
kilavuz bilgiler icerir. Kurulusun disindaki miisteriler iizerinde odaklanmistir. ISO 10004’te verilen
kilavuz bilgiler, sikdyetleri ele alma siirecinin olusturulmasi ve uygulanmasini destekler nitelikte
olabilir. Ornegin, ISO 10004’te aciklanan siiregler, sikayetleri ele alma siireci ile miisteri memnuniyetini
izleme ve o6l¢mede kurulusa yardimci olabilir (bk. 8.3). Benzer sekilde, sikayetleri ele alma siireci
yoluyla elde edilen bilgiler, miisteri memnuniyetinin izlenmesi ve él¢iilmesinde kullanilabilir. Ornegin,
sikayetlerin siklig1 ve tlirii miisteri memnuniyetinin dolayl bir gostergesi olabilir (bk. [SO 10004:2018,
7.3.2).
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Kalite yonetimi — Miisteri Memnuniyeti — Kuruluslarda
sikayetlerin ele alinmasi icin kilavuz bilgiler

1 Kapsam

Bu standart, bir kurulus icerisinde, planlama, tasarim, gelistirme, isletme, bakim ve iyilestirme dahil
olmak iizere, Uriinler ve hizmetler ile ilgili sikayetleri ele alma siireci i¢in kilavuz bilgileri kapsar.
Burada agiklanan sikayetleri ele alma siirecinin, genel kalite yonetimi sisteminin siire¢lerinden biri
olarak kullanilmasi uygundur.

NOT Bu standart icerisinde kullanilan “liriin” ve “hizmet” terimleri, bir kurulusun bir misteri icin
amaglanan veya bir misteri tarafindan talep edilen ¢iktilarini ifade eder.

Bu standardin, herhangi bir kurulus tarafindan, bu kurulusun tiirii ve biiyiikliigiine veya sagladig1 tirtin
ve hizmetlere baglh olmaksizin kullanilmasi amag¢lanmistir. Ayrica bu standardin, biitiin sektorlerdeki
kuruluslar tarafindan kullanilmasi hedeflenmistir. Ek B’'de 6zellikle kiiciik 6lcekli isletmeler i¢in kilavuz
bilgiler verilmistir.

Bu standart, sikdyetleri ele almada asagida belirtilen hususlar1 agiklar:

a) geri bildirime (miisteri sikdyetleri dahil) a¢ik, miisteri odakli bir ortamin olusturulmasiyla, alinan
tlim sikayetleri ¢ozlime ulastiran ve kurulusun, miisteri hizmetleri dahil olmak {izere iiriinlerini ve
hizmetlerini iyilestirme kabiliyetini gliclendiren misteri memnuniyetinin artirilmasi;

b) personel egitimi dahil olmak lizere kaynaklarin uygun sekilde edinimi ve kullanima sunulmasi ile
ist yonetimin siirece katilmasi ve taahhtiidi;

c) sikayetcilerin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin taninmasi ve ele alinmasi;
d) sikayetcilere acik, etkili ve kullanimi kolay sikdyet etme siireci saglanmasi;

e) musteri hizmetleri dahil olmak {izere iiriin ve hizmetlerin kalitesini iyilestirmek icin sikayetlerin
analiz edilmesi ve degerlendirilmesi;

f) sikayetleri ele alma siirecinin tetkiki;
g) sikayetleri ele alma siirecinin etkinliginin ve verimliliginin gézden gecirilmesi.

Bu standart, ¢ozim icin kurulusun disina yonlendirilen anlasmazliklar ile istihdamla ilgili
anlasmazliklar icin gecerli degildir.
2 Baglayia atiflar

Bu standartta asagidaki dokiimanlara, igceriklerinin tamami veya bir kismi bu standardin gerekliliklerini
olusturacak sekilde atifta bulunulmustur. Tarihli atiflar icin, yalnizca alinti yapilmis baski gecerlidir.
Tarihli olmayan atiflar i¢in, atif yapilan dokiimanin son baskisi (tiim tadiller dahil) gegerlidir.

IS0 9000:2015, Quality management systems — Fundamentals and vocabulary

3 Terimler ve tanimlar

Bu standartta, ISO 9000'de yer alan terimler ve tanimlar ile asagidakiler uygulanir.
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ISO ve IEC standardizasyonda kullanilmak ilizere terminoloji veri tabanlarini asagidaki adreslerde
muhafaza etmektedir:

— ISO ¢evrimig¢i arama platformuna http://www.iso.org/obp lizerinden erisilebilir.

— IEC Electropedia’ya: http://www.electropedia.org/lizerinden erisilebilir

3.1

sikayetci

sikdyeti (3.2) yapan kisi, kurulus (3.8) veya temsilcisi
[KAYNAK: ISO 10001:2018, 3.2]

3.2
miisteri sikayeti

<miisteri memnuniyeti> kuruluga (3.8), kurulusun lriinleri veya hizmetleri veya sikayetleri ele alma
stiregleri ile ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesi. Burada dogrudan veya dolayli olarak cevap veya
¢6zliim beklenir.

Kayda ait Not 1: Sikayetler, kurulusun miisteri (3.3) ile iletisime gectigi diger siireglere iliskin olarak yapilabilir.
Kayda ait Not 2: Sikayetler, kurulusa dogrudan veya dolayl olarak yapilabilir.
[KAYNAK: ISO 9000:2015, 3.9.3, degistirilmis — Kayda ait Not 1 ve 2 eklenmistir.]

3.3
miisteri

bu kisi veya kurulus i¢in amaglanan veya bunlar tarafindan talep edilen bir i{iriin veya hizmeti teslim
alabilecek veya teslim alan kisi veya kurulus (3.8)

ORNEK Bir i¢ siireg, faydalanici veya alicidan alinan iiriin veya hizmetin tiiketicisi, miisterisi, son
kullanicisi, saticisy, alicisi.

Kayda ait Not 1: Bir miisteri, kurulusun icinden veya disindan olabilir.

[KAYNAK: ISO 9000:2015, 3.2.4]

3.4
miisteri memnuniyeti

miisteri (3.3) beklentilerinin karsilanmasinin miisteri tarafindan algilanma derecesi

Kayda ait Not 1: Uriin veya hizmet teslim edilene kadar kurulus (3.8) veya ilgili miisterinin kendisi tarafindan
misterinin beklentisi bilinmeyebilir. Yiiksek miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in, ifade edilmemis, genel
olarak bahsedilmemis veya zorunlu olmadig1 durumlarda dahi, miisterinin bir beklentisinin karsilanmasi gerekli
olabilir.

Kayda ait Not 2: Sikdyetler (3.2) diisiik miisteri memnuniyetinin genel bir gdstergesidir; ancak sikayetlerin
yoklugu, kesin olarak yliksek miisteri memnuniyeti anlamina gelmemektedir.

Kayda ait Not 3: Miisteri gerekliliklerine miisteri ile birlikte karar verilmis olsa bile bu, yiiksek miisteri
memnuniyeti anlamina gelmemektedir.

[KAYNAK: ISO 9000:2015, 3.9.2]

3.5
miisteri hizmeti

Bir {iriiniin veya hizmetin 6miir dongtisii boyunca miisteri (3.3) ile kurulusun (3.8) etkilesimi

[KAYNAK: ISO 9000:2015, 3.9.4]
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3.6
geri bildirim
<miisteri memnuniyeti> bir iiriin, hizmet veya sikayetleri ele alma siireciyle ilgili goriis, yorum ve ilgi

beyanlari

Kayda ait not 1: Geri bildirim, kurulusun (3.8) miisteri (3.3) ile iletisime gectigi diger siireclere iliskin olarak
yapilabilir.

[KAYNAK: IS0 9000:2015, 3.9.1, degistirilmis — Kayda ait not 1’de degisiklik yapilmistir.]
3.7

ilgili taraf

paydas

bir karar1 veya faaliyeti etkileyen, bunlardan etkilenen veya bunlardan etkilendigini diisiinen kisi veya
kurulus (3.8)

ORNEK Miisteriler (3.3), isyeri sahipleri, bir kurulustaki Kisiler, tedarikgiler, bankerler, diizenleyiciler,
birlikler, ortaklar veya rekabetgileri veya karsit baski gruplarini igerebilen topluluk

[KAYNAK: IS0 9000:2015, 3.2.3, degistirilmis— Kayda ait not 1’de degisiklik yapilmistir.]

3.8
kurulus

hedeflerine ulasmak maksadiyla kendi sorumluluklari, yetkileri ve iliskilerinin oldugu islevlere sahip
bir veya bir grup kisi

Kayda ait not 1: Kurulus kavrami anonim, kamu veya 6zel olmasina bakilmaksizin bagimsiz tiiccar, sirket, kurulus,
firma, girisim, merci, ortaklik, dernek, hayir kurumu veya bunlarin bir boliiminii ya da birkagini, bunlarla sinirh
olmamakla birlikte, kapsar.

[KAYNAK: IS0 9000:2015, 3.2.1, degistirilmis— Kayda ait not 2’de degisiklik yapilmistir.]

4 Kilavuz prensipler
4.1 Genel

Sikayetlerin etkili ve verimli bir sekilde ele alinmasi i¢in 4.2 ila 4.15’te yer alan kilavuz prensiplere bagh
kalinmaldir.

4.2 Taahhiit
Kurulus, sikdyetleri ele alma siirecini tanimlamay1 ve uygulamay: aktif bir sekilde taahhiit etmelidir.
4.3 Kapasite

Sikayetleri ele alma igin yeterli kaynaklarin erisilebilir hale getirilmesi ve taahhiit edilmesi ve bunlarin
etkili ve verimli bir sekilde yonetilmesi gerekir.

4.4 Seffaflik

Sikayetleri ele alma siirecinin misterilere, personele ve konuya iliskin ilgili diger taraflara iletilmelidir.
Bireysel sikayetcilere, sikdyetlerinin ele alinmasina iliskin yeterli diizeyde bilgi verilmelidir.

4.5 Erisilebilirlik

Bir sikayetleri ele alma siirecinin, biitlin sikayetciler icin kolayca erisilebilir olmalidir. Sikayetlerin
yapilmasi ve ¢6ziime ulastirilmasina dair ayrintili bilgiler verilmelidir. Sikayetleri ele alma siirecinin ve
bunlar1 destekleyen bilgilerin kolay anlasilabilir ve kullanilabilir olmalidir. Bilgi agik ve anlagsilir
olmalidir. Sikdyet yapmaya yonelik bilgilerin ve yardimin, sikayetciler icin dezavantaj olusturmayacak
sekilde, biiylik boy baski, Braille veya teyp gibi alternatif formatlar dahil olmak f{izere, lriiniin ve
hizmetin sunuldugu veya saglandigi format veya dilde, mevcut olmalidir (bk. Ek C).
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4.6 Cevap verebilirlik
Kurulus, sikdyetleri ele alma ile ilgili olarak miisterilerin ihtiyac ve beklentilerini karsilamalidir.
4.7 Tarafsizhik

Her bir sikayet, sikdyetlerin ele alinmasi siireci esnasinda, adil, tarafsiz ve onyargisiz bir sekilde
degerlendirilmelidir (bk. Ek D).

4.8 Ucretler
Sikayetlerin ele alinmasi siireci, sikayetci icin lcretsiz olmalidir.
4.9 Bilgi biitiinliugi

Kurulus, sikayetleri ele alma konusundaki bilgilerin dogru olmasini ve yanlis yonlendirmemesini ve
toplanan verinin ilgili, dogru, tam, anlamli ve faydal olmasini saglamalidir.

4.10 Gizlilik

Gerektiginde, sikayetci ile ilgili kisisel bilgilerin, sadece kurulus icerisinde sikayetin ele alinmasi
amaciyla erisilebilir olmasi ve miisteri veya sikdyet¢i bunun agiklanmasina agik¢a riza géstermedikge
veya aciklama kanunen zorunlu degilse agiklanmamalidir.

NOT Kisisel olarak tanmimlanabilen bilgiler, bir birey ile iliskilendirildiginde bu kisiyi tanimlamak i¢in
kullanilabilecek olan ve bireyin adi, adresi, e-posta adresi, telefon numarasi ve benzer 6zel tanimlayicisi ile
yeniden erisilebilir olan bilgilerdir. Terimin tam anlami diinya ¢apinda degisiklik gosterir.

4.11 Miisteri odakh yaklasim

Kurulus, ele almaya dair sikdyetlere iliskin olarak miisteri odakl bir yaklasim benimsemeli ve geri
bildirime a¢ik olmaldir.

4.12 Hesap verebilirlik

Kurulus, sikayetleri ele alma ile ilgili karar ve eylemlerinin hesap verebilir olmasina ve raporlanmasini
olusturmali ve stirdiirmelidir.

4.13 lyilestirme

Sikayetleri ele alma siirecinin etkinliginin ve verimliliginin artirilmasi, kurulusun daimi hedefi
olmalidir.

4.14 Yeterlilik

Kurulus personeli, sikdyetleri ele almak icin gerekli kisisel davranislara, deneyimleri, egitime, 6gretime
ve tecriibeye sahip olmalidir.

4.15 Dakiklik

Sikayetler, sikdyetin ve kullanilan siirecin niteligine gore yapilabildigi kadariyla hizli bir sekilde ele
alinmalidir.

5 Sikayetleri ele alma ¢ercevesi

5.1 Kurulusun baglami

Sikdyetleri ele alma silirecinin planlanmasi, tasarlanmasi, gelistirilmesi, faaliyete gecirilmesi,
strekliliginin saglanmasi ve iyilestirilmesinde, kurulus kendi konu kapsaminda asagidaki yontemleri
kullanimini g6z 6niinde bulundurmalidir:

— kurulusun amacina iliskin olan ve sikayetleri ele alma amaglarini yerine getirme kapasitesini
etkileyen dis ve i¢ meselelerin tanimlanmasi ve ele alinmas;

— sikayetleri ele alma siirecine iliskin ilgili taraflarin tanimlanmasi ve bu ilgili taraflarin ilgili ihtiyac¢
ve beklentilerinin ele alinmasi;
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— sikayetleri ele alma siirecinin, sinirlar1 ve uygulanabilirligi dahil olmak iizere ve yukarida belirtilen
ilgili taraflarin ihtiyaclari ve i¢ ve dis sorunlari dikkate alinarak kapsaminin tanimlanmasi.
5.2 Liderlik ve taahhiit

Etkili ve verimli sikayetleri ele almaya {list yonetimin liderlik etmesi ve kurulusun buna aktif olarak
taahhiit etmeli ve liderligi gostermelidir. Bu taahhiidiin, 6zellikle kurulusun {ist yonetimi tarafindan
gosterilmesi ve tesvik edilmesi 6nemlidir.

Sikayetleri cevaplandirmaya yonelik giiclii bir liderligin ve taahhiidiin, hem personele hem de
miisterilere kurulusun {iriinlerinin ve siireglerinin iyilestirmesine olanak saglamalidir.

Sikayetlerin ¢6zlime kavusturulmasi ile ilgili politika ve prosediirlerin tarif edilmesi, benimsenmesi ve
yayllmasinda bu liderlik ve taahhiit yansitilmalidir. Yonetim, bu liderligini ve taahhiidiinii egitim dahil
olmak iizere, yeterli kaynak saglayarak gostermelidir.

5.3 Politika

Ust yonetim, anlasilabilir bir miisteri odakh sikayetleri ele alma politikas1 olusturmalidir. Politika biitiin
personel tarafindan elde edilebilir ve biliniyor olmalidir. Bu politika miisteri ve konuya iliskin diger
ilgili taraflarca da elde edilebilir olmalidir. Politika, siire¢ dahilinde rol alan her bir fonksiyon ve
personel icin gerekli olan prosediirler ve amaglarla desteklenmelidir.

Sikayetleri ele alma siireci icin politika ve amaclar olusturulurken asagidaki faktorler dikkate
alinmahdir:

— uygulanabilir tiim yasal ve diizenleyici gerekliliklerin tanimlanmasi;
— finansal, operasyonel ve kurumsal gereklilikler;
— musteriler, personel ve konuya iliskin diger ilgili taraflardan gelen girdiler.

Kalite politikasi ile sikayetlerin ele alinmasi birbiriyle uyumlu olmalidir.

5.4 Sorumluluk ve yetki

5.4.1 Ust ydnetim asagidakilerden sorumlu olmalidir:

a) kurulus igerisinde sikayetleri ele alma siireclerinin ve amaclarinin olusturulmasini saglamak;

b) sikayetleri ele alma siireglerinin kurulusun sikayetleri ele alma politikasina uygun olarak

planlanmasini, tasarlanmasini, gelistirilmesini, isletilmesini, siirekliliginin saglanmasini ve stirekli
iyilestirilmesini saglamak;

c) etkili ve verimli bir sikdyetleri ele alma siireci i¢in ihtiya¢ duyulan yonetim kaynaklarini belirlemek
ve tahsis etmek;

d) sikayetleri ele alma siireclerinden ve misteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini saglamayi
tesvik etmek;

e) sikayetleri ele alma silireclerinin miisterilere, sikayetcilere ve uygulanabilir oldugunda, diger
dogrudan ilgili taraflara, kolayca erisilebilir bir tarzda bildirimi konusunda bilgi saglamak (bk.
Ek D);

f) sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi atamak ve 5.4.2’de verilen yetki ve sorumluluklara ilave
olarak yonetim temsilcisinin sorumluluklarini ve yetkisini agikea tayin etmek;

g) her bir 6nemli sikayetin {ist yonetime hizli ve etkili sekilde bildirimi i¢in bir siirecin olmasini
saglamak;
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h)

sikayetleri ele alma siireclerinin etkili bir sekilde siirekliliginin saglanmasi ve siirekli iyilestirmeyi
glivence altina almak icin periyodik olarak géozden gecirmek.

5.4.2 Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisinin asagidakilerden sorumlu tutulmalidir:

a)
b)

<)

performans izleme, degerlendirme ve rapor etme siirecini olusturmak;

iyilestirme icin tavsiyeleri ile birlikte sikayetleri ele alma siireci hakkinda lst yonetime rapor
vermek;

uygun personelin temini ve egitimi, teknoloji sartlari, dokiimantasyon, hedef zaman sinirlarini
belirlemek ve karsilamak ve diger sartlar dahil olmak iizere, sikayetleri ele alma siirecinin, etkili ve
verimli isletilmesini ve siiregleri gozden gecirmeyi stirdiirmek.

5.4.3 Sikéyetleri ele alma siire¢lerine dahil olan diger yoneticiler, sorumluluk alanlari igerisinde
uygulanabilir oldugunda, asagidakilerden sorumludur:

a)
b)

<)

d)

g)

h)

sikayetleri ele alma siire¢lerinin uygulanmasini saglamak;
sikayetleri ele alma yonetim temsilcisiyle baglanti kurmak;

sikayetleri ele alma stireclerinden ve miisteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini saglamayi
tesvik etmek;

sikayetleri ele alma siiregleri ile ilgili bilgilere kolayca erisilmesini saglamak;
sikayetleri ele alma ile ilgili eylemleri ve kararlari rapor etmek;
yapilan ve kaydedilen sikayetleri ele alma siireglerinin izlenmesini saglamak;

bir sorunu diizeltmek, gelecekte olusmasini engellemek ve bu olay1 kayit altina almak icin harekete
gecilmesini saglamak;

ist yonetimin gézden gecirmesi i¢in sikdyetleri ele alma verisinin mevcut olmasini saglamak.

5.4.4 Miisteriler ve sikayetcilerle temas halinde olan biitiin personelin:

sikayetleri ele alma konusunda egitilmesi,
kurulus tarafindan belirlenen sikéyetleri ele alma raporlama sartlarina uymasi,

misterilere nazik davranmasi ve sikayetlerini hizli sekilde cevaplandirmasi veya bunlar1 uygun
kisilere yonlendirmesi,

iyi kisisel iliskiler kurmasi ve iyi iletisim yetenegine sahip olmaldir.

5.4.5 Tim personelin:

sikayetlerle alakal gorevlerinden, sorumluluklarindan ve yetkilerinden haberdar olmas;;
takip edilecek prosediirlerden ve sikayetcilere verilecek bilgilerden haberdar olmasi;

kurulus tizerinde 6nemli etkisi olan sikayetleri rapor etmelidir.
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6 Planlama, tasarim ve gelistirme
6.1 Genel

Kurulus, miisteri sadakatini ve memnuniyetini artirmak, saglanan {iriin ve hizmetlerin kalitesini de
iyilestirmek icin etkili ve verimli bir sikdyetleri ele alma siirecini planlamali, tasarlamali ve
gelistirmelidir. Bu siirecin, birtakim birbiriyle iliskili faaliyetleri kapsamasi ve siirecte sikayetleri ele
alma politikasina uyumu saglamak ve amaglar1 gergeklestirmek icin cesitli personel, bilgi, malzeme,
mali ve altyap1 kaynaklarini kullanmalidir. Kurulus, diger kuruluslarin sikayetlerin ele alinmasiyla ilgili
en iyi uygulamalar1 dikkate almalidir. Kurulus, miisterilerin ve sikayetleri ele almaya iliskin ilgili
taraflarin beklenti ve algilarini anlamaya calismalidir. Sikayetleri ele alma siirecinin olusturulmasi ve
kullanilmasinda kurulusun ortaya cikabilecek riskler ve firsatlar1 géz 6niinde bulundurmali ve ele
almalidir. Bu eylemler, asagidakileri igerir:

— siireglerin ve riskler ve firsatlara dair dis ve i¢ meselelerin izlenmesi ve degerlendirilmesi;
— Dbelirli riskler ve firsatlarin tanimlanmasi ve irdelenmesi;

— diizeltici faaliyetlerin ve tanimlanan ve irdelenen riskler ve firsatlara dair iyilestirmelerin
planlanmasi, tasarlanmasi, gelistirilmesi, uygulanmasi ve gézden gegirilmesi.

IS0 9000:2015, 3.7.9'da tanimlandig1 gibi riskler belirsizlik etkisidir ve olumsuz veya olumlu olabilir.
Sikdyetlerin ele alinmasi baglaminda olumsuz etkiye bir ornek, alinan sikdyetlerin hacminin veya
karmasikliginin belirtilen zaman sinir1 dahilinde ele alinmasi igin yeterli kaynaklara sahip
olunmamasindan kaynaklanan misteri memnuniyetsizligidir; olumlu etkiye bir drnek ise miisteri ile
temas halindeki personele verilen egitimin gézden gecirilmesinin bir sonucu olarak sikayetleri ele alma
ile iliskilendirilen kaynaklarin kurulus tarafindan yeniden degerlendirilmesidir. Bu riskler, sikayetleri
ele alma siirecine erisim icin ek personel, egitim veya seceneklerin temin edilmesini saglayan
kaynaklarin tahsisi ve yerlestirilmesinin gozden gecirilmesi ile ele alinabilir.

Firsat, kurulusun mevcut risklerinden kaynaklanmasi gerekmeyen olumlu sonuglarin olusmasi i¢in yeni
bir olas1 yontemin tanimlanmasina iliskindir. Ornegin kurulus, bir sikdyetin ele alinmasi siirecinde
saglanan bir misteri tavsiyesinin bir sonucu olarak yeni bir iiriin, hizmet veya siireci tanimlayabilir.

6.2 Amaglar

Ust yonetim, sikayetleri ele alma amaclarinin kurulus icerisindeki ilgili islev ve diizeyler icin
olusturuldugunu ve iletildigini garantiye almalidir. Bu amaclarin 6lgiilebilir ve sikayetleri ele alma
politikasiyla tutarli olmalidir. Bu amagclar, detaylandirilmis performans kriterleri gibi diizenli araliklar
icin belirlenmelidir.

6.3 Faaliyetler

Ust yonetim, miisteri memnuniyetini siirdiirmek ve arttirmak icin yapilan sikayetleri ele alma siirecinin
planlamasini, tasarlanmasini ve gelistirilmesini giivence altina almalidir. Sikayetleri ele alma siireci,
kurulus kalite yonetim sisteminin diger siirecgleriyle baglantili ve uyumlu olabilir.

NOT Bireysel sikayetlerin ele alinmasini gésteren bir akis semasi, Ek E’de verilmistir.

6.4 Kaynaklar

Sikayetleri ele alma siirecinin etkili ve verimli bir sekilde ¢alismasini giivence altina almak ic¢in iist
yonetimin, kaynak ihtiyaclarini degerlendirmesi ve bunlar1 temin etmelidir. Bunlar personel, egitim,
prosediirler, dokiimantasyon, uzman destegi, malzemeler ve donanim, bilgisayar yazilimi ve donanimi
ve mali kaynaklar gibi kaynaklar1 kapsar.

Sikayetleri ele alma siirecine dahil olan personelin se¢imi, desteklenmesi ve egitimi 6zellikle 6nemli
faktorlerdendir.
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7 Sikayetleri ele alma siirecinin isletilmesi
7.1 lletisim

Sikayetleri ele alma siireciyle ilgili bilgilerin, brosiirler, kitapg¢ik veya elektronik ortamda olabilecek
sekilde miisteriler, sikdyetciler veya konuya iliskin ilgili diger taraflar icin erisilebilir kilinmalhdir.
Sikayetciler icin dezavantaj olusturmamasi icin bu tip bilgiler, olabildigince anlasilir bir dilde ve herkes
icin erisilebilir formatlarda saglanmalidir. Bu tip bilgilere 6rnekler asagida verilmistir:

— sikayetlerin nerede yapilabilecegi;

— sikayetlerin nasil yapilabilecegi;

— sikayetci tarafindan verilecek bilgi (bk. Ek C);

— sikayetleri ele alma siireci;

— stireglerdeki cesitli safhalarla ilgili stireler;

— dis yollar dahil sikayet¢inin ¢6ziim segenekleri (bk. 7.9);

— sikayetin durumu hakkinda, sikayet¢inin geri bildirimi nasil elde edecegi.

7.2 Sikayetlerin alinmasi

Ilk sikayetin rapor edilmesi iizerine, sikdyetin, yardima bilgiler ve bir benzersiz tanimlayici kod ile
birlikte kaydedilmelidir. Ilk sikdyetin kaydinda, sikayetci tarafindan istenenler ve asagidakiler dahil
olmak tizere sikayetin etkili olarak ele alinmasi i¢in gerekli diger bilgiler tanimlanmalidir:

— sikayetin tarifi ve ilgili yardimci verileri;

— istenen ¢6ziim yolunu;

— sikayet edilen triin ve hizmetler veya bunlarla ilgili kurulus uygulamalarini;
— cevap i¢in son tarihi;

— Kkisiler, departman, sube, kurulus ve pazar bélimii hakkindaki verileri,

— gergeklestirilen ilk eylemi (varsa).

Daha fazla kilavuz bilgi i¢in bk. Ek C ve Ek F.
7.3 Sikayetlerin takibi

ilk kabulden sikayetcinin memnun edilmesine veya nihai bir karara varilana kadar, biitiin siireg
boyunca sikayet takip edilmelidir. Sikayetciye, istegi lizerine ve diizenli araliklarda en azindan 6nceden
belirlenmis zaman araliklari ile giincel durum bilgisi verilmelidir. Sikayetcilere nazik davranilmali ve
sikayetlerin ele alinmasi siirecindeki ilerlemeler hakkinda bilgi verilmelidir.

7.4 Sikayetlerin alindiginin bildirilmesi
Her bir sikayetin alindig bilgisi sikayetciye derhal bildirilmelidir (6r. posta, telefon ve e-posta yoluyla).
7.5 Sikayetlerin baslangic degerlendirmesi

Sikayetlerin alinmasindan sonra, her bir sikayet ilk olarak ciddiyeti, giivenlige etkisi, karmasiklig, etkisi
ve derhal harekete gecilmesi ihtiyaci veya ihtimali gibi kriterler agisindan degerlendirilmelidir.
Sikayetlere aciliyet durumlarina gére kisa siirede cevap verilmelidir. Ornegin, 6nemli saglik ve giivenlik
durumlari derhal ele alinmalidir.
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7.6 Sikayetlerin incelenmesi

Biitliin ilgili durumlarin ve sikdyete konu bilginin arastirilmasi icin her tiirlii makul caban sarf
edilmelidir. Arastirma seviyesinin, sikdyetin olusma siklig1 ve ciddiyeti ile orantili olmalidir.

7.7 Sikayetlere cevap verme

Uygun bir arastirma sonrasinda, kurulus bir dneri getirmelidir (bk. Ek G); 6rnegin, sorunun diizeltilmesi
ve gelecekte olmasinin 6nlenmesi. Sikdyet derhal ¢6zlime ulastirilamiyorsa, sonrasinda miimkiin olan
en kisa zamanda, sikayetin etkili bir ¢dziime ulastirmasini amaglayan bir sekilde konu ele alinmalidir
(bk. akisa iliskin Ek H).

7.8 Kararin bildirilmesi

Sikdyet hakkinda alinan karar veya gerceklestirilen her bir eylem, karar alinir alinmaz veya eylem
yapilir yapilmaz ilgili sikayetci ve personele bildirilmelidir.

7.9 Sikayetlerin kapatilmasi

Sikayetci onerilen karar veya eylemi kabul ederse, bunlar uygulanmali ve kaydedilmelidir.

Sikayetci 6nerilen karar veya eylemi reddederse sikayet acik tutulmalidir. Bu durumun kaydedilmeli ve
sikayetci i¢ ve dis kaynakli alternatif ¢6ziim yollar1 hakkinda bilgilendirilmelidir (bk. Ek H).

Kurulus, biitiin i¢ ve dis kaynakli makul ¢ozliim yollari tiilkenene veya miisteri tatmin olana kadar
sikayetin ilerlemesini izlemeyi siirdiirmelidir.

8 Siirdiirme veya iyilestirme
8.1 Bilginin toplanmasi

Kurulus, sikayetleri ele alma stirecinin performansini kaydetmelidir. Kurulus, sikayetleri ve cevaplari
kaydetme, bu kayitlar1 kullanma ve yonetme prosediirlerini olusturmali ve uygulamali ve bunlari
yaparken, kisisel bilgileri korumali ve sikayetcilerin gizliligini saglamalidir. Toplanan bilgi ilgili, dogru,
tam, anlaml ve faydali olmalidir.

Bu bilgiler asagidakileri icermelidir:

a) kayitlar1 tamimlama, toplama, siniflandirma, stirdiirme, saklama ve imha etme adimlarinin

belirtilmesi;

b) sikayeti ele alma kayitlari, bu kayitlarin siirdiirtilmesi, kayitlarin kotii kullanilmasi veya eskimesi
sonucunda kaybolabilecegi icin elektronik dosyalar ve kaydetme ortamlarin1 saklamak icin
miimkiin olan dikkatin gosterilmesi;

c) uygulanan sikdyetleri ele alma stirecinde yer alan kisilere uygulanan egitim ve o6gretim tipi
kayitlarinin tutulmast;

d) sikayetci veya onun temsilcisi tarafindan yapilan kayit bildirimi ve kayitlarin sunulmasi isteklerine
yonelik kurulusun cevaplama kriterlerinin belirtilmesi (bunlar zaman sinirlandirmalarini, hangi tip
bilginin kime veya hangi formatta saglanacagini igerebilir);

e) Kkisisel olmayan istatistiki sikayet verilerin nasil ve ne zaman kamuya a¢iklanacaginin belirtilmesi.

8.2 Sikayetlerin analizi ve degerlendirilmesi

Sikdyetin asil nedeninin ortadan kaldirilmasini ve saglanan siiregler, iirlinler ve hizmetlerdeki
iyilestirmeler veya degisiklikler icin firsatlarin tanimlanmasini kolaylastirmak icin biitlin sikayetler
siniflandirilmali ve sonrasinda, tekrarlanan ve bir defa olan sorun ve egilimler sistematigi
tanimlanmalidir.
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8.3 Sikayetleri ele alma siireci memnuniyetinin degerlendirilmesi

Sikayetcilerin sikayetleri ele alma siireci ile ilgili memnuniyet seviyelerini belirlemek i¢in diizenli olarak
faaliyetler gerceklestirilmelidir. Bu faaliyetler, sikayetcilerin rastgele zamanlarda anketlere dahil
edilmesiyle ve diger tekniklerle yapilabilir.

NOT 1 Sikayetleri ele alma siireci ile ilgili memnuniyeti iyilestirmenin bir yolu, sikdyetci ve kurulus temasinin
simiile edilmesidir.

NOT 2 Misteri memnuniyetinin izlenmesi ve 6l¢iilmesi konusunda kilavuz bilgi i¢cin bk. ISO 10004.
8.4 Sikayetleri ele alma siirecinin izlenmesi

Sikayetleri ele alma silirecinin siirekli izlenmesinde, gerekli kaynaklar (personel dahil) ve toplanacak
veriler belirlenmelidir.

Sikayetleri ele alma stirecinin performansi dnceden belirtilen kriterlere gore 6lciilmelidir (bk. Ek I).
8.5 Sikayetleri ele alma siirecinin tetkiki

Kurulus, sikdyeti ele alma siirecinin performansini degerlendirmek icin tetkikleri diizenli olarak
yapmali veya yaptirmalidir. Tetkik yaparken, asagidakiler hakkinda bilgi saglanmalidir:

— slirecin sikayetleri ele alma prosediirlerine uygunlugu;
— siirecin sikayetleri ele alma amaglarini gerceklestirmeye uygunlugu ve bu yondeki etkinligi.

Sikayetleri ele alma tetkiki, kalite yonetimi sisteminin tetkikinin bir parcasi olarak yapilabilir; 6rnegin,
[SO 19011’e uygun olarak yapilanlar. Yonetimin sorunlar1 tanimlamak ve sikdyetleri ele alma
strecindeki iyilestirmeleri ortaya ¢ikarmak icin yaptigi gézden gecirmede, tetkik sonuclar dikkate
alinmalidir. Tetkik, tetkiki yapilan eylemden bagimsiz olan ehliyetli kisiler tarafindan yapilmaldir.
Tetkik icin daha fazla kilavuz bilgi Ek ]'de verilmistir.

8.6 Sikayetleri ele alma siirecinin yonetim tarafindan gézden gecirilmesi

8.6.1 Kurulusun iist yonetimi sikayetlerin ele alinma siirecini, asagidakileri saglamak icin dizenli
olarak gozden gecirmelidir:

— siirecin uygunlugunun, yeterliliginin, etkinliginin ve verimliliginin devamliligini giivence altina
almak;

— saglik, glivenlik, cevre, miisteri gerekliliklerine, yasal, diizenleyici ve ilgili diger gerekliliklere uygun
olmama durumlarinin érneklerini tanimlamak ve bunlari ele almak;

— Urin ve hizmet eksikliklerini tanimlamak ve diizeltmek;
— stlireg eksikliklerini tanimlamak ve diizeltmek;

— riskleri ve firsatlar1 ve sikayetleri ele alma siirecinde ve saglanan {riin ve hizmetlerde degisiklik
ihtiyacini degerlendirmek;

— riskler ve firsatlara iliskin olarak yapilan eylemlerin etkinligini degerlendirmek;
— sikayetleri ele alma politikas1 ve amaglarina yonelik potansiyel degisiklikleri degerlendirmek.

8.6.2 Yonetimin yaptigl gozden gecirmede, girdiler asagidaki bilgileri icermelidir:

— yasal ve diizenleyici gerekliliklerdeki, rekabet uygulamalarindaki veya teknolojik yeniliklerdeki
degisiklikler gibi dis faktorler;
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— politika, amag, kurumsal yapisi, kaynaklarin erisilebilirligi ve sunulan veya saglanan tiriinlerdeki ve
hizmetlerdeki degisiklikler gibi i¢ faktorler;

— musteri memnuniyeti arastirmalarini ve siiregleri siirekli izleme sonuclarini iceren sikayetleri ele
alma siirecinin genel performansy;

— sikayetleri ele alma siirecine dair geri bildirim;

— tetkiklerin sonuglari;

— ilgili eylemler dahil olmak iizere riskler ve firsatlar;

— riskler ve firsatlarin ele alinmasi i¢in yapilan eylemlerin etkinligi;

— diizeltici faaliyetlerin durumu;

— oOnceki yonetimin yaptig1 gézden ge¢irmelerden yola ¢ikarak devam eden takip eylemleri;
— lyilestirme icin tavsiyeler.

8.6.3 YoOnetimin gozden gecirmesinin c¢iktilarinda asagidaki bilgiler yer almalhidir:

— sikayetleri ele alma siirecinin etkinliginin ve verimliliginin iyilestirmesi ile ilgili kararlar ve
eylemler;

— Urilin ve hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik 6neriler;

— Dbelirlenen kaynak ihtiyaglariyla (6r. profesyonel egitim programlari) ilgili kararlar ve eylemler.

Yonetim gozden gecirme kayitlarinin siirekliligini saglanmali ve iyilestirme amaciyla firsatlar

tanimlamak i¢in kullanilmalidir.

8.7 Siirekli iyilestirme

Kurulus, sikayetleri ele alma siirecinin etkinligini ve verimliligini siirekli iyilestirmelidir. Sonug¢ olarak
kurulus, triinlerinin ve hizmetlerinin kalitesini siirekli iyilestirebilir. Bu, diizeltici faaliyetler, riskler ve
firsatlara iliskin yapilan faaliyetler ve yenilikei iyilestirmeler yoluyla elde edilebilir. Kurulus, sikayete
yol agan mevcut sorunlarin tekrarlanmasini ve potansiyel sorunlarin ortaya ¢ikmasini oénlemek icin
bunlarin sebeplerini ortadan kaldiracak eylemleri gerceklestirmelidir. Kurulus asagidakileri yapmalidir:

— sikayetleri ele almada en iyi uygulamalar1 arastirmak, belirlemek ve uygulamak;
— kurulusta miisteri odakli bir yaklasimi benimsemek;
— sikayetleri ele almanin gelistirilmesinde yenilikleri tesvik etmek;

— oOrnek niteliginde sikayetleri ele alma davranislarini takdir etmek.
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Ek A
(bilgi icin)

ISO 10001, bu standart, ISO 10003 ve ISO 10004 arasindaki karsihikli

iliski

Sekil A.1’de kurulusun, davranis kurallari, sikayetleri ele alma, dis uyusmazlik ¢6ziimi ve musteri

memnuniyetinin izlenmesi ve 6l¢iilmesine iliskin siiregleri gosterilmistir.

Bir sikayet, bir miisteri veya baska bir sikayetci tarafindan baslatilabilir.

MUSTERININ DESTEK
iiriin veya hizmete ilgisi i-*""“ s—
v i
Miisteri - kurulus IS0 10001 temelinde
ETKILESIM] b DAVRANIS KURALLARI
Y §
GERI BILDIRIM | GiRDI
ETKILESIM o a
[ SONA ERER SIKAYET YAPILDI MI?
) DESTEK
[NV 1 N —
X GERI BILDIRIM
DAVRANIS I1SO 10002 temelinde [ ——
KURALLARININ DAVRANIS KURALLARl  |g o
GOZ ONUNE ALINMAS! : o
GIRDI
s - s VAN o
SIKAYET ¢OZUME
[ DOSYA KAPANIR ULASTIRILDI MI?
Y ¢ NSy DESTEK
!
HAYIR 4 GERIBILDIRIM
[;‘:VR‘;‘\N‘S IS0 10003 temelinde ——
. KURALLARININ DAVRANIS KURALLARI GERI BILDIRIM
GOZ ONUNE ALINMASI [ »
f GIRDI

[ DOSYA KAPANIR }

ISO 10004 temelinde MUSTER! MEMNUNIYETININ IZLENMES] VE OLCULMESI

S

Sekil A.1 — IS0 10001, bu standart, ISO 10003 ve ISO 10004 arasindaki karsihikh iliski
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Ek B
(bilgi icin)

Kiiciik isletmeler icin kilavuz bilgiler

Bu standart, biitiin boyutlardaki kuruluslar icin tasarlanmistir. Bununla birlikte, ¢cogu kiiciik isletme
sikayetleri ele alma siirecini kurmak ve silirdiirmek i¢in smirli kaynaga sahiptir. Bu ek, kiigiik
isletmelerin basit bir silirecten azami etkinlik ve verimlilik elde etmesi icin dikkatlerini
odaklayabilecekleri yerlerdeki kilit alanlar1 vurgulamaktadir.

Asagidaki adimlarda, her biri i¢in yapilmasi 6nerilen eylemlerle birlikte temel alanlar belirlenmistir:

Sikayetlere acik olmak gerekir: Asagidakine benzer ifadeler, goriilebilir bir yerde basit bir isaretle
veya sirket faturasi lizerinde bir paragraf halinde belirtilir (bk. 4.4): “Memnuniyetiniz bizim i¢in
o6nemlidir, memnun olmadiginiz hususlari liitfen bize bildiriniz — Bunlar1 telafi etmek isteriz”.

Sikayetler toplanir ve kaydedilir (bk. Ek C ve Ek F).

Sikdyet sahsen alinmamissa, sikayetcilere sikdyetin alindigi bildirilir (telefon goriismesi veya e-
posta yeterlidir) (bk. 7.4).

Sikayetin gecerliligi, muhtemel etkileri ve bununla ilgilenecek en iyi kisiler degerlendirilir (bk. 7.5).

Miimkiin oldugunca kisa siirede konu ¢oziimlenir veya sikdyet daha ileri seviyede arastirilir ve ne
yapilacagi hakkinda karar verilir ve hizl hareket edilir (bk. 7.7).

Musteriye bilgi verilir; sikayetle ilgili olarak ne yapacagl hakkinda miisterinin tepkisi
degerlendirilir. Gergeklestirilen eylemin miisteriyi memnun etmesi muhtemel midir? Cevap evetse,
sanayi icerisindeki en iyi uygulamalar1 hesaba katarak miisterinin makul olarak bekledigi eylemi
gerceklestirmek i¢in hizla harekete gecilir (bk. 7.8).

Mimkiin olan biitiin eylemlerin yapildigi durumda; (sikdyeti ¢6zlime kavusturmak igin
yapilabilecek) miisteriye bildirilir ve sonucu kaydedilir. — Sikdyet hala miisteriyi memnun edecek
sekilde ¢oziimlenmediyse karar aciklanir ve varsa alternatif ¢6ztimler sunulur (bk. 7.9).

Sikayetler diizenli olarak gozden gegcirilir: Bir egilimin veya sikdyetlerin meydana gelmesini
durdurmak, musteri memnuniyetini artirmak veya miisterileri daha ¢ok memnun etmek igin
degistirilebilecek veya diizeltilebilecek belirli hususlarin mevcut olup olmadigini belirlemek icin
kisa bir periyodik gozden gecirme veya daha ayrintili bir yillik gézden gecgirme gerceklestirilir (bk.
Ek C ve Ek F’de yer alan 6. maddede yer alan sikayetleri takip etme yontemi).

Yukaridaki kilavuz bilgiler, kolay uygulanabilmesi icin tasarlanmistir. Yukaridakileri belki de tam olarak
uygulamayan benzer isletmeleri ziyaret ederek bu isletmelerin miisteri sikayetlerini nasil ele aldiklarini
gormek faydal olabilir. Uygulamak icin 6nemli ipuglar1 ve teknikler genellikle bulunabilir.
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Ek C
(bilgi i¢in)

Sikayet formu

Sikayeti etkili ve verimli bir sekilde ele almaya yonelik, kurulus tarafindan istenen 6nemli detaylari
saglamak icin sikayetciye yardim edebilecek temel bilgileri iceren 6rnek form asagida verilmistir.

1 Sikayetcinin ayrintili bilgileri

Isim/kurulus
Adres

Posta kodu, il
Ulke

Telefon numarasi
Faks:

E-posta:

Sikayetci yerine hareket eden kisiye dair bilgiler (varsa)

Iletisime gecilecek kisiye dair bilgiler (yukaridakinden farklysa)

2 Uriin/hizmet agiklamasi

Referans numarasi (biliniyor veya varsa)

Aciklama

3 Karsilasilan sorun
Karsilasma tarihi

Aciklama

4 Talep edilen ¢6ziim yolu
Evet Hayir O

5 Tarih, imza

Tarih imza

6 EKler

Ekli dokiimanlarin listesi

14
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EkD
(bilgi icin)
Objektiflik

D.1 Genel

Sikayetleri ele alma stirecinde objektiflik ilkeleri asagidakileri kapsar:

a)

b)

d)

f)

g)

Acikhik: Siire¢ iyi duyurulmali, erisilebilir olmali ve sikayete iliskin kisiler tarafindan
anlasilabilmelidir. Personelin ve sikayetcilerin takip edebilmeleri icin stirecin agik olmasi ve iyi
duyurulmasi gerekir.

Tarafsizlik: Sikayet edilen kisi veya kurulus tarafindan sikayetciyle ilgilenirken herhangi bir
onyargidan kacinilmasidir. Streg, sikdyet edilen kisiyi, kendisine karsi onyargili herhangi bir
muameleye karsi koruyacak sekilde tasarlanmalidir. Suclama yapmaya degil sorunun ¢éziimiine
vurgu yapilmalidir. Personel hakkinda bir sikdyet yapilmissa, arastirma bagimsiz olarak
yuritilmelidir.

Gizlilik: Siireg, makul olarak miimkiin oldugu olciide sikayetcinin ve misterinin kimligini
koruyacak sekilde tasarlanmalidir. Bu husus, rahatsizliga veya ayrimciliga yol agabilecek ayrintili
bilgi vermekten ¢ekinebilecek kisilerin sikdyetten caymasinin dniine ge¢mek icin cok 6nemlidir.

Erisilebilirlik: Kurulusun, sikayetcilerin sikayetlerini ele alma siirecine makul yer ve makul
zamanda erisebilmelerine izin vermelidir. Sikayet siireci ile ilgili bilgin acik bir dilde, hazir ve
erisilebilir olmali ve biitiin sikdyetcilerin erisebilecegi formatlarda bulunmalidir. Sikdyet, tedarik
zincirinin farkli katiimcilarini etkiliyorsa, ortak ¢6ziimii koordine eden bir plan yapilmalidir.
Siirecin, sikayetlerden kaynaklanan bilgilerin sikayetci ile ilgili kurulusun tiim tedarikgileri
tarafindan bilinmesine miisaade edecek sekilde olmalidir; boylece iyilestirmeler yapilabilir.

Tamlik: Miimkiin oldugu yerlerde, ortak bir noktada birlesmek ve agiklamalari dogrulamak i¢in
her iki taraftan sikayetle iliskili kisilerle konusarak ilgili gercekleri ortaya ¢ikarmaktir.

Esitlik: Herkese esit davranmaktir.

Hassasiyet: Her durumun kendi 6zelligine gore degerlendirilmeli, bireysel farkliliklara ve ihtiyag
ve beklentilere 6zen gosterilmelidir.

D.2 Personelin objektifligi

Sikayetleri ele alma siireclerinin, kendilerine yonelik yapilan sikdyetlerin objektif bir sekilde ele
alinmasini garanti edilmelidir. Bu asagidakilere isaret eder:

performanslar1 hakkindaki tiim sikayetler konusunda onlar1 vakit kaybetmeksizin ve eksiksiz bir
sekilde bilgilendirmek;

onlara kosullar1 agiklamak i¢in imkan tanimak ve uygun destegi almalarini miimkiin kilmak;

sikayetin arastirilmasina ve sonuca yonelik kaydedilen ilerleme konusunda bu kisileri haberdar
etmek.

Kendisi hakkinda sikayet yapilan kisilerle goriisme yapilmadan once bu kisilere sikayet hakkinda tiim
ayrintilarin verilmesi cok 6nemlidir. Ancak gizlilik gozetilmelidir.
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Personele siirec ile destek saglanmalidir. Personel, sikayetleri ele alma tecriibesinden ders ¢ikarma ve
sikayet perspektiflerine dair daha iyi bir anlayis gelistirme yoniinde tesvik edilmelidir.
D.3 Disiplin prosediirlerinden sikayetleri ele alma prosediirlerinin ayrilmasi

Sikayetleri ele alma prosediirleri disiplin prosediirlerinden ayr1 olmalidir.

D.4 Gizlilik

Sikdyetcinin gizliligini giivence altina almak icin sikayetleri ele alma siireci personele yonelik
sikayetlerde gizlilik saglamalidir. Bu tiir sikayetlerin detaylarinin, bununla dogrudan iliskili kisiler
tarafindan bilinmelidir.

Ancak, gizliligin sikayetle ilgilenmekten kaginmak i¢in bahane olarak kullanilmamasi 6nemlidir.

D.5 Objektiflik izlenmesi

Kurulus, sikayetlerin tarafsiz bir sekilde ele alinmasini saglamak icin sikayetlere verilen yanitlari
izlemelidir.

Tedbirler asagidakileri icerebilir:

— rastgele secilen, ¢6zlime ulastirilmis sikayet vakalarinin diizenli izlenmesi (or. aylik);

— sikayetciler icin kendileriyle tarafsiz bir sekilde ilgilenilip ilgilenilmedigine dair anketler.
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EKE
(bilgi icin)

Sikayetleri ele alma akis semasi

Sekil E.1 bireysel sikayetlerin asamalarini gosterir.

7.2 SIKAYETIN ALINMASI <

h 4

7.4 SIKAYETIN ALINDIGININ BiLDiRILMESI

A 4

7.5 SIKAYETIN BASLANGIC DEGERLENDIRMESI

Y

7.3 SIKAYETIN TAKIBI

7.6 SIKAYETLERIN ARASTIRILMASI

4

7.7 SIKAYETLERE CEVAP VERME

\ 4

7.8 KARARIN BiLDIiRILMESI

A

A

7.9 SIKAYETIN KAPATILMAS]I

Sekil E.1 — Sikayetleri ele alma akis semasi
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Sikayet takip formu

EKF
(bilgi icin)

Asagida, sikayetin takibinde kurulusa yardimci olabilecek oncelikli bilgileri iceren bir form 6érnegi

(yalnizca i¢ kullanim igin) verilmistir.

1 Almnan sikayete dair detaylar
Sikayet tarihi

Sikayet stiresi

Alicinin adi

Sikayetin yapildigi iletisim araci Telefon O
Posta [

Ozel tamimlayici kod

E-posta O
Bagka [

2 Sikayetciye dair detayl bilgiler
Sikayetci formuna bakiniz

Sikayet referans numarasi

Sikayete iliskin veriler

Sikayeti ileten kisi

3 Karsilasilan sorun

Sorunun meydana geldigi tarih

Tekrarlanan sorun Evet

Sorun kategorisi

1 O Uriin teslim edilmedi
2 O Hizmet saglanmadi/kismen saglandi
3 O Hizmet tesliminde gecikme yasandi

Gecikme siiresi

Hayir O

4 O Hizmetin saglanmasinda gecikme

Gecikme siiresi

5 O Kusurlu iiriin

6 O Kétii hizmet

Detaylar:
7 O Siparis edilene uygun olmayan tiriin
8 O Siparis edilmeyen iirtin
9 O Zarara ugranmasi
10 O Garantiye uymanin reddedilmesi
11 O Satmanin reddedilmesi
18

Internet O Kisisel (I
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12 O Hizmetin saglanmasinin reddedilmesi
13 O Ticari uygulamalar/satis yontemleri

14 O Yanls bilgi

15 O Yetersiz bilgi

16 O Odeme diizenlemeleri

17 O Fiyat

18 O Fiyatta artis

19 O Ekucretler

20 [0 Gerekcelendirmeyen masraflar/hesap ¢ikarma
21 O Sézlesme sartlar

22 O Soézlesme kapsami

23 [ Hasarin degerlendirilmesi

24 O Telafi/tazminat 6demenin reddedilmesi
25 [0 Yetersiz telafi/tazminat 6demesi

26 O Soézlesmenin degistirilmesi

27 O Sézlesmenin yetersiz uygulanmasi

28 O Sézlesmenin feshi/yiriirliikten kaldirilmasi
29 O Hizmetin iptali

30 O Borcun geri 6denmesi

31 O Faiz talebi

32 [ Taahhiitlerin yerine getirilmemesi

33 O Yanhs faturalandirma

34 O Sikayeti ele almada usulsiiz gecikme

35 O Baska sorunlar:

Ek bilgi:

4 Sikayetin degerlendirilmesi

Sikayetin kapsami ve ciddiligi ile olasi etkilerini degerlendiriniz:

Ciddilik:

© TSE - Tum haklar: saklidir.
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Karmasiklik:

Etki:

Emniyete iliskin tehlike var m1? EvetO Hayir O
Acil eylem gereksinimi Evet OJ Hayir O
Acil eylemin mevcudiyeti Evet Hayir O
Telafi ihtimali Evet Hayir O

5 Sikayetin ¢6ziime ulastirilmasi

Talep edilen ¢6ziim yolu Evet O Hayir O

Yapilmasi gereken eylem

36 O Uriiniin teslimi
37 O Uriiniin tamiri/yeniden yapilmasi
38 O Uriiniin degistirilmesi
39 O Satisiniptali
40 [ Garantinin uygulanmasi
41 [ Taahhiitlerin yerine getirilmesi
42 O Bir sézlesmenin imzalanmasi
43 O Sézlesmenin feshi/yiirtrlikten kaldirilmasi
44 O Faturaiptali
45 O Bilgi saglanmasi
46 [0 Hasarin degerlendirilmesinin diizeltilmesi
47 O Toplamda asagidaki miktarda tazimat 6demesi:
48 O Asagidaki tutarda pesinat tutarinin geri 6denmesi:
49 O Asagidaki tutarda gerceklesen diger 6demelerin iadesi:
50 O Asagidaki tutarda fiyat indirimi:
51 O Odeme olanaklari
52 O Oziir dileme
53 O Diger eylemler:
20
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6 Sikayetin takibi

Yapilan eylem Tarih Isim Acgiklamalar

Sikayetin alindig bilgisinin
bildirildigi
sikayetci

Sikayetin degerlendirilmesi

Sikayetlerin arastirilmasi

Sikayetin ¢6zlime ulastirilmasi

Sikayetciye bilgi verilmesi

Diizeltme

Dogrulanan diizeltme

Kapanan sikayet
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Ek G
(bilgi icin)

Tepkiler

Kurulusun verecegi tepkiler ile ilgili hazirliklarina iliskin politika asagidakileri icerebilir:

— iadeler;

— degistirme;

— tamir/yeniden ¢alistirma;
— yerine geceni verme;

— teknik yardim;

— bilgi verme;

— basvuruy;

— finansal yardim;

— diger baska tiirlii yardim;
— telafi;

— oOzir dileme;

— iyi niyet hediyesi veya hatirasi;

— sikayetlerden kaynaklanan irlnler, hizmetler, siirecler, politikalar veya prosedirlerdeki
degisikliklerin belirtilmesi.

Dikkate alinmasi gereken konular asagidakileri icerebilir:

— sikayetin tiim yonlerinin ele alinmas;
— uygunsa takip etme;

— sikayetci gibi etkilenmis olabilen ancak resmi bir sikdyette bulunmayan Kkisilere ¢6ziim yolu
(careler) sunmanin uygun olup olmadigy;

— cesitli tepkiler i¢in yetki diizeyi;

— ilgili personele bilginin dagitilmasi.
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EKH
(bilgi icin)
Eskalasyon (artis) akis semasi

Sekil H.1 bir eskalasyon (artis) akis semasidir.
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ic ¢cOzuM DIS COZUM
BIRINCI SEVIYE ¢OZUM | | ILERI SEVIYE ¢OZUM
Baslangig
> (.6zlim arayigina
> Bilgi alinir devam m1?
Evet
Hayir v
Yeterli bilgi Daha gok bilgi

var m1? ahr

Hayir Hayir
Evet

Yeterli bilgi
var mi?

Coziime

ulastirilabilir [ Hayir
mi? Evet
(Coziime
ulastirilabilir — Hayir —»
Evet mi?
Evet
Eyleme gecilir l
Hayir Eyleme gegilir
h 4
Sikayetci tatmin Sikdyetci tatmin »| 15010003 temelinde
oldu mu? oldu mu? dis ¢6zum
Evet Evet

Sekil H.1 — Eskalasyon (artis) akis semasi
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Ek I
(bilgi icin)

Siuirekli izleme

.1 Genel

Bu ek, sikayetleri ele alma siirecinin etkin ve verimli bir sekilde siirekli izlenmesi i¢in genel bir
rehberdir. Kabul edilen yaklasim, kurulusun tiiriine ve boyutuna uygun olmalidir.

1.2 Yonetim sorumlulugu

Sikayetleri ele alma siirecinin performansini izlemek ve raporlamaktan ve diizeltici faaliyetler
yapmaktan sorumlu olanlarin, bu gérev icin yeterli olmasini saglamak hayati 6nem tasimaktadir.

Asagida, goz ontline alinabilecek sorumluluk tiirlerinden bazilar: verilmistir.

a) Ustyonetim asagidakileri yapmalidir:

— izleme amaglari tanimlamak;

— izleme sorumluluklarini tanimlamak;

— izleme siireci gdzden gecirmesini yiirtitmek;
— lyilestirmelerin uygulanmasini saglamak.

b) Sikayetleri ele alma yonetimi temsilcisi agagidakileri yapmalidir:

— performans izleme, degerlendirme ve rapor etme siirecini olusturmak;

— gerekli tiim iyilestirmelerin yapilabilmesi icin sikayetleri ele alma siirecinde ortaya ¢ikan
performans hakkinda tist yonetime rapor vermek.

c) Sikayetlerle iliskili olan diger kurulus yoneticileri sunlar1 saglamalhdir:

— yetki alani dahilinde sikayetleri ele alma siirecini yeterli dl¢lide izlemek ve kaydetmek;
— yetki alan1 dahilinde diizeltici faaliyetleri yapmak ve kaydetmek;

— yetki alani dahilinde izleme siirecinin iist yonetimce gézden gegirilmesi icin sikayetleri ele alma
verilerinin yeterli 6l¢ciide mevcut olmasi.

1.3 Performansin 6l¢iimii ve izlenmesi
.3.1 Genel

Kurulus, birtakim énceden belirlenmis kriterler kullanarak sikayetleri ele alma siirecinin performansini
degerlendirmeli ve izlemelidir.

Kurulusun stiregleri, liriinleri ve hizmetleri genis ol¢iide degisiklik gosterir; ayni sekilde bunlara uygun
performans izleme kriterleri de degisiklik gosterir. Kuruluslar, belirli kosullarina uygun performans
izleme kriterleri gelistirmelidir. Ornekler 1.3.2’de gosterilmistir.

i.3.2 Performans izleme kriterleri

Goz oniine alinabilecek ve sikayetleri ele alma siirecinin performansinin izlenmesine dahil edilebilecek
kriterlere ornekler asagidakileri icerir:
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Bir sikayetleri ele alma politikasi ve amaclarinin tesis edilip edilmedigi, siirekliliginin saglanip
saglanmadig1 ve uygun bir sekilde erisilebilir kilinip kilinmadigy;

ist yonetimin sikdyetleri ele alma taahhiidiinde personel algisi;
sikayetleri ele alma icin sorumluluklarin uygun bicimde verilip verilmedigi;

miisterilerle temas halinde olan personelin sikayetleri yerinde ¢6ziime ulastirma yetkisinin olup
olmadigy;

misterilerle temas halinde olan personel igin yanitlara iliskin ihtiyari sinirlarin olusturulup
olusturulmadigy;

sikayetleri ele almada uzman personelin gorevlendirilip gorevlendirilmedigi;

miisterilerle temas hélinde olan personel icerisinde sikayetleri ele alma konusunda egitim
gorenlerin orani;

sikayetleri ele alma egitiminin etkinligi ve verimliligi;

sikayetleri ele almayi iyilestirmek icin personelden alinan 6nerilerin sayisi;

personelin sikayetleri ele almaya dair davranisi;

sikayetleri ele alma denetimlerinin veya yonetimin gerceklestirdigi gozden gecirmelerin siklig;

sikayetleri ele alma denetimlerinden veya yonetimin gerceklestirdigi gozden gecirmelerden alinan
tavsiyeleri uygulamak i¢in gecen siire;

sikayetcilere yanit vermek icin gecen stire;
sikayetci memnuniyetinin derecesi;

uygun oldugu yerde, riskler ve firsatlara iliskin olarak alinan diizeltici faaliyetler ve faaliyetler icin
gerekli olan siireglerin verimliligi ve etkinligi.

i.3.3 izleme verileri

Verilerin izlenmesi 6nemlidir; ¢iinkii sikdyetleri ele alma performansina dogrudan bir gosterge teskil
eder. izleme verileri agagidakilerin sayisini veya oranlarini igerebilir:

26

alinan sikayetler;

sikayetlerin yapildig1 noktada ¢6zlime kavusturulmas;

yanlis bir sekilde 6nceliklendirilmis sikayetler;

lizerinde uzlasilan zamandan sonra kabul edilen sikayetler;

lizerinde uzlasilan zamandan sonra ¢oziime ulastirilan sikayetler;

dis ¢6ziim yontemlerine basvurulan sikayetler (bk. 7.9);

tekrarlanan sikayetler veya sikayet edilmemis olan tekrarlanan sikayetler;

prosediirlerde sikdyetlerden kaynaklanan iyilestirmeler.
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Verilerin yorumlanmasina bilhassa dikkat edilmelidir; ¢linkii:

— yanit verme slireleri gibi nesnel veriler siirecin ne kadar iyi calistigini gosterebilir, ancak
sikayetcinin memnuniyetine dair bilgi saglamayabilir;

— yeni bir sikayetleri ele alma siirecinin baslatilmasindan sonra sikayetlerde artis olmasi, kotii {iriin
ve hizmetten ziyade etkili yiiriitiilen bir siireci yansitiyor olabilir.
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Ek]
(bilgi icin)

Denetim

Kurulus, sikayetleri ele alma siirecinin etkinligini ve verimliligini siirekli iyilestirmelidir. Bu nedenle,
slire¢ performansinin ve sonugclarinin, mevcut ve olasi sorunlarin sebeplerini tanimlamak ve ortadan
kaldirmak, ayn1 zamanda iyilestirme firsatlarini ortaya ¢ikarmak i¢in diizenli bir sekilde izlenmelidir.
Bir sikayetleri ele alma denetiminin amaci, belirtilen kriterlerle iliskili olarak, sikayetleri ele alma
strecinin performansina dair bilgi saglayarak iyilestirmeyi kolaylastirmaktir. Bu tiir kriterler
sikayetleri ele almaya yonelik cesitli politika, prosediir ve standartlari icerebilir.

Denetim, sikayetleri ele alma siirecinin performansini incelerken stirecin belirtilen kriterlere ne kadar
uydugunu ve amaclari gerceklestirmek i¢in uygunlugunu degerlendirir.

Ornegin, denetim asagidakileri degerlendirmek icin gerceklestirilebilir:

— sikayetleri ele alma prosediirlerinin kurulusun politikasi1 ve amagclarina uygunlugu;
— sikayetleri ele alma prosediirlerine ne 6l¢iide uyuldugu;

— mevcut sikayetleri ele alma siirecinin amaglar1 gerceklestirme kapasitesi;

— sikayetleri ele alma siirecinin gii¢lii ve zayif yanlari;

— sikayetleri ele alma stireci ve sonuglarinin iyilesme firsatlari.

Sikayetleri ele alma denetimi, kalite yonetim sistemi denetiminin bir pargasi olarak planlanabilir ve
yuriitiilebilir. Yonetim sistemi denetimine dair daha fazla bilgi icin kuruluslar, ISO 19011’e
basvurmaldir.
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