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1. GENEL

Lojistik&Planlama ve Kalite Gilivence Boliimii tarafindan degisen pazar sartlari, miisteri ihtiya¢ ve
beklentileri ve giincel gelismeler dogrultusunda, miisteri tatmini ile ilgili verileri toplayabilmek amaciyla
her yil Miisteri Memnuniyeti Anketi (DD013) miisterilerimize ulastirilarak, miisteri memnuniyet
Olctimleri yapilir.

Miisteri Memnuniyeti Anketi (DD013); acik sorular (cevap verecek kisilere diisiindiiklerini sdyleme
Ozgirliigii veren soru) ve kapali sorulardan (cevap segenekleri iceren ve soruyu cevaplayacak kisilere
diisiincelerini en iy1 yansitan segenegi veya segenekleri segme olanagi veren soru ) olusmaktadir.

2. ANKETIN MUSTERILERE ULASTIRILMASI

Miisteri Memnuniyeti Anket (DD013)’i Lojistik&Planlama ve Kalite Gilivence Boliimii tarafindan
miisteri temsilcilerine iletilir. Miisteri temsilcileri anketleri elden, e-mail, posta veya faks yolu ile
miisterilere ulastirirlar.

Miisterilere iletilen anketler Sirket Miidiirii veya Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan hazirlanan,
miisterilerin ve miisteri memnuniyetlerini belirlemenin TRIGO TEKNOLOJI i¢in 6nemini belirten bir 6n
bilgi igerir.

3. ANKET SONUCLARININ TOPLANMASI VE DEGERLENDIRILMESIi

Miisterilerimiz tarafindan doldurulan Miisteri Memnuniyeti Anketi (DD013) miisteri temsilcileri
vasitastyla Lojistik&Planlama ve Kalite Gilivence Boliimii’ne iletilir.

Miisterilerin puanlamaya tabi kapali sorulara verdikleri cevaplar goz Oniine alinarak miisteri
memnuniyeti yiiz puan iizerinden degerlendirilir. Ayrica miisterilerin a¢ik sorulara verdikleri cevaplarda
Lojistik&Planlama ve Kalite Giivence Boliimii tarafindan degerlendirilerek, raporlanir.

Gerek kapali, gerekse acik sorulara alinan cevaplar sonucunda hazirlanan raporlar miisteri
memnuniyetini artirmak amaci ile oncelikle Lojistik&Planlama ve Kalite Giivence Bolimii ve Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan, daha sonra Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda iist yonetim
tarafindan degerlendirilir.

Kapali sorularda, seceneklere ait olan rakamlar iki ile carpilarak o sorunun degerlendirme
puam bulunur. Ayrica puanlamaya tabi kapah her bir sorunun da ayrica anket icinde belirli bir
yiizdesi vardir ve miisterinin sectigi secenek ile cevapladig1 sorunun yiizdesi oranlanarak her bir
soru icin bir puan hesaplamir. Tiim sorular bu sekilde degerlendirildikten sonra tiim sorulara
verilen cevaplar toplanir ve miisteri memnuniyet yiizdesi hesaplanir.

HAZIRLAYAN: ONAY:
Kalite Giivence Sorumlusu Sirket Miidiirti
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Ankette puanlamaya tabi kapali sorularin yiiz puan tizerindeki dagilimi asagidaki gibidir.

1. Soru 5 6. Soru 5
2. Soru 10 7. Soru 10
3. Soru 5 8. Soru 20
4. Soru 10 9. Soru 20
5. Soru 10 10. Soru 5
Toplam 100

ORNEK: Miisterinin sorular1 asagidaki tabloda verdigi sekilde (*) cevapladigim varsayarsak; puan

dagilimi ve anket sonucu puani su sekilde hesaplanir.

Soru |Anket Icindeki
No 0’si ¢ 3 1 Puan
1 5 * 5
2 10 8
3 5 * 3
4 10 * 6
5 10 8
6 5 * 1
7 10 4
8 20 16
9 20 * 12
10 5 4
67
Miisteri Memnuniyet Puani

4. sorunun miisteri tarafindan cevapsiz birakilmasi durumunda ise miisteri memnuniyeti;
90 puan lizerinden 61 puan aliyorsa

100 puan lizerinden 68 puan olarak belirlenir.

Bu puanlandirma yontemine gore degerlendirilen anket sorularinin toplam puanlar1 bulunur. Daha
sonra da anketlerin tamamu i¢in ortalama degerlendirmeler, en diisiik puan almis sorular, en yiiksek puan
almig sorular, Oneriler, gorligler gibi analizler elde edilir. Ve bu analizler Yonetim Gozden Gegirme

toplantilarinda gortisiiliir.

Miisteri memnuniyeti 6l¢iimii ile ilgili kayitlar Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne (P02) gore

muhafaza edilirler.

HAZIRLAYAN:
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	Kapalı sorularda, seçeneklere ait olan rakamlar iki ile çarpılarak o sorunun değerlendirme puanı bulunur. Ayrıca puanlamaya tabi kapalı her bir sorunun da ayrıca anket içinde belirli bir yüzdesi vardır ve müşterinin seçtiği seçenek ile cevapladığı sorunun yüzdesi oranlanarak her bir soru için bir puan hesaplanır. Tüm sorular bu şekilde değerlendirildikten sonra tüm sorulara verilen cevaplar toplanır ve müşteri memnuniyet yüzdesi hesaplanır.
	Müşteri Memnuniyet Puanı


