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ilk ve ortaokulu Malatya’da, liseyi Ankara
Abidinpasa Lisesi’nde okudum. 1993 yilinda Ankara
Universitesi Fen Fakiiltesi’nden biyolog olarak mezun
oldum. Lise ve Universite yillarnmda TSE Taekwon- do
Spor Kulibi’nde spor yaptim ve defalarca Turkiye
ve uluslararasi dereceler kazandim. 1994 yilinda TSE
istanbul Bdlge Mudirligi'nde géreve basladim.
Uriin belgelendirme, ithalat biriminde bir yil kadar ca-
hstiktan sonra 1996 yil itibaryla Kalite ve Personel
Sistem Belgelendirme Mudurltigi’nde ¢alismaya bas-
ladim. Yonetim sistemleri konusunda “Bas Tetkikci
Egitimi” ile beraber sinavlar sunucu sertifikalarini aldim.
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi isletme
Anabilimdal “Uluslararasi Kalite Yénetimi” programin-
da yuUksek lisans yaptim. Ayni programda iki yil 6gre-
tim gorevlisi olarak “Kalite Yonetim Sistemi”, “Kalite
Sistem Dokiimantasyonu” ve “i¢c Kalite Tetkiki” Okan
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii “Saglikta Kalite
Yénetimi” programinda “Toplam Kalite Yonetimi” ve
“Uygulanabilir Yénetim Sistemi Modelleri” derslerini ver-
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dim. “Soru ve cevaplari ile Uretim ve hizmet sektdriin-
de ISO 9001” (1999), “Cevre ybnetim sisteminin kurul-
masl, uygulanmasi ve denetlenmesi ISO 14001” (2001),
“Proses tabanli kalite yénetim sistemi ISO 9001:2000”
(2002), “Kalite sistem dokimantasyonu” (2003), “TUm
dokimantasyonlari ile entegre y6netim sistemi (ISO
9001, ISO 14001, TS 18001, TS 13001) uygulamala-
n” (2004), “insanla basa ¢ikma yéntemleri” (2009) ki-
taplarini yazdim. Birinci Ordu’ya bagh tim tesislerde,
SSK hastanelerinde, istanbul Emniyet Midirligiinde,
Turk Hava Yollar’nda, istanbul Spor il Mudiirligi’nde,
istanbul Universitesi’nde(halen devam ediyor) yapilan
kalite sistemi kurma calismalarinda gecici gérevlendir-
meler ile koordinatdr olarak calistim. Yurt ici ve yurt digi
kuruluslarda binin Uzerinde bas tetkikgi olarak tetkikler-
de bulundum. Otuzbese yakin konuda yine binin Uze-
rinde egitimci olarak goérev aldim.

2013 Temmuz itiban ile TSE Marmara EQitim
MUdurligi’nde egitimci ve ISO 9001, ISO 14001, ISO
22000, FSSC 22000, ISO 50001, ISO 10002, TS 18001
ve Helal Gida konularinda bas tetkikci olarak ¢calismaya
devam ederken, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisi’nde “Yonetim ve Organizasyon” doktora
programinda tez calismami strddriyorum.
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ONSOz

Yasalar ne kadar siki olursa olsun, standartlar ne
kadar yUksek olursa olsun mal ve hizmet kalitesinin ge-
lismesinde en 6nemli unsur bilingli tUketicidir. Bilincli
tiketicinin mal ve hizmetteki tercihi tim Uretici ve su-
nucularda yasal ve standart yaklagimlardan daha fazla
kalite ve surekli gelisim baskisi yaratir.

Musteri geri bildirimlerini (sikayet, memnuniyet,
Oneri) dnemseyen kurum ve kuruluglar her zaman daha
hizli degisim ve gelisim gosterirler.

Yuzlerce ulusal ve uluslararasi sirketler ve kamu
kurumlarinda musteri odaklilik, musteri memnuniye-
ti egitimi verdim. Yine bunlardan daha fazla musteri
iligkileri sureclerinin kalite denetimini gerceklestirdim.
Bir cok kurulusun musteri iligkileri yénetimi strecleri-
nin performansi konusunda raporlar yazdim, énerilerde
bulundum. Kurulus ydneticileri bu konuda ¢ok egitimler
alindigini ancak musteri iligkileri ydénetiminde calisan-
larini ve kurumlarini arzuladiklarl seviyeye getirmekte
zorlandiklarini defalarca belirttiler.
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Ben de kendilerine, ¢calisanlarda musteri bilinci olus-
turmanin sadece egitimler ile basarilamayacagini bazen
bir sloganin, yaptigimiz bir davranisin veya séyledigimiz
bir s6zUn, gunlerce alinan egitimden daha fazla ¢calisan-
da mdusteri bilinci olusturacagini ifade ederek sdyle bir
drnegi kendileri ile paylastim. Caligsanlarin gérebilecegi
yerlere, “Musteriyi Hor Goren Paray1 Zor Gorir” slogani
yazin ve asin dedim. Patron ve yoneticilerin cok hosuna
gitmisti. Daha sonra karsilastigimizda bunu uyguladik-
larini sdylediler ve ¢ok olumlu sonugclarini gérdiklerini
hatta calisanlar arasinda muthis bir saka konusu yapil-
digini belirttiler. Bazen bir slogan gunlerce verilen egi-
timlerden daha fazla etkili olabilir. Japon Kuruluslar’nda
slogan ¢ok yaygin olarak insanlari bilinglendirmede kul-
lanilir.

Bircok yabanci yazarin musteri iligkileri konusunda
yazilmig kitaplarini okudum ve konferanslarina katildim.
Onlarin anlattigi veya bahsettigi ne Uretici ne de musteri
profili bizim Glkemizdeki Uretici ve musteri profillerine
hic uymuyordu. Onlarin bahsettigi dretici ve tuketici bi-
linci ile bizim Uretici ve tUketici bilincimiz asla ayni de-
gildi. Bu kaynaklardan hazirlanarak sunulan egitimlerin,
kilttrimUzin ve karakterimizin farkli olmasi sebebi ile
bizim kuruluglarimizda amaca pek hizmet etmedigini
g6zlemliyordum. Tabi bunun yaninda bazi kuruluslarda
musteri iliskileri slrecinin iyi yonetildigini belirtmek is-
terim.

Bu kitabl yazmamdaki en buyuk etken, dis kaynakl
metotlarin ve bilgilerin, bizim Ulkemizdeki Uretici, satici
ve misteri (tlketici) kUltUrlne ve karakterine uymadigini
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gorerek biz kendi kultirimuze ve gergeklerimize uygun
arac ve metotlar ortaya koymaliyiz distincesi idi.

Bilgisini fazla paylasmayi sevmeyen, hatta paylasir-
sa kendi kiymetinin azalacagini diiginen insanlarin ter-
sine bilgi ve tecriibemi paylastikca degerlenecegim ve
deger katacagim dustincesi ile yola ¢ikarak, egitimlerde
ve denetimlerde yasadigim tecrtbelerimi, Uretici ve ti-
ketici bilincimizin analizini, uygulanabilir metot ve arac-
lanni “Surdurdlebilir Musteri Memnuniyeti ve Sikayeti
Yo6netimi” adli bir kitap yazarak, tim 6zel ve kamu ku-
rulus calisani, yéneticileri, patronu ve diger insanlar ile
paylasmak istedim.

Hidayet SAHIN
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