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Musteri memnuniyetinde sampiyon
markalar belli oldu

81 ilde, 8 bin 685 tuketici ile bilgisayar destekli telefon anketi (CATI) yapilarak
hazirlanan Turkiye Musteri Memnuniyeti Endeksi 2011 yilh 2. ¢eyrek sonuglari
aciklandi. Su, Meyve sulari, kuguk ev aletleri, akaryakit ve havayolu sektorlerinde
muasteri memnuniyetini 6lcen endekse goére; Pinar, Erikli, Bosch, Opet, THY
musteri memnuniyetinde lider kuruluslar olarak belirlendi.

Tarkiye Kalite Dernedi (KalDer) ve uluslararasi arastirma kurulusu KA Arastirma
ortak girisimi tarafindan ydrutilen, Turkiye Musteri Memnuniyeti Endeksi (TMME)
2011 yih ikinci ¢eyrek sonuglari agiklandi. 2011 yili 1. geyreginde 76.2 olarak
olglilen ulusal musteri memnuniyeti endeksi, 2011 yilinin ikinci ¢eyreginde 0.1
puan duserek 100 tam puan uzerinden 76.1 olarak gergeklesti. Ayni donemde
Amerika da Musteri Memnuniyeti Endeksi 75,7 olarak gergeklesti.

TMME calismasi kapsaminda, 2011 yilinin 2.ceyreginde Ambalajli Su, Akaryakit
istasyonlari, Havayollari, Meyve Sular ve Kiigik Ev Aletleri sektorleri olglldi.
Ambalajli Su sektdriinde Pinar Su ve Erikli, Akaryakit istasyonlarin da Opet,
Havayollarinda THY, Meyve Sular sektoriinde Pinar Meyve Sular ve Kiiguk Ev
Aletlerinde ise Bosch, musteri memnuniyetinde birinci sirada yer aldilar.

20’yi agkin gelismis ve gelismekte olan Ulkede yurutulen ulusal mugteri memnuniyeti
endekslerinin Turkiye uygulamasi olan TMME, 2005 yilindan beri degisik sektorleri ve
bu sektorlerdeki kurumlari kapsayacak sekilde her 3 aylik donemde yapiliyor. 2011
yili ikinci c¢eyrekte Turkiye capinda 81 ilde 8 bin 685 tuketiciyle gorusulerek 34
markanin ve diger kategorilerinin musteri memnuniyeti olguldu. Tuketicilerin satin
aldiklari Urin ve hizmetlerden memnuniyetini sayisal olarak godzler dnline seren
TMME, Ulke genelinde de musteri memnuniyeti bilincinin geligtiriimesi ve
yayginlastiriimasina da katkida bulunuyor.

TMME sonuglarini agiklayan KalDer Yoénetim Kurulu Baskani A.Hamdi Dogan,
TMME calismasinin Turkiye’de ¢ok énemli bir misyonu yerine getirdigini belirterek,
“TMME ile; musterilere tarafsiz  bir dlcimle sesini ve beklentilerini duyurma;
kuruluglara da, ulke genelinde ve sektdrinde yerini, rakiplerinin durumunu gorerek
strateji gelistirme imkani sunulmaktadir. Olgiilen kuruluglar TMME kurumsal Uyesi
olarak ayrintili TMME raporlarina ulagabilirler” dedi.

Yillk TMME sonuglarinda bir onceki yilin ayni doneme goére 75.6'dan,
76.1’eyukseldigini vurguladi. ABD sonuglari ile kiyaslandiginda ise Turkiye Musteri
Memnuniyeti Endeksi’nin 76.1 ile, ABD sonuglarinin (75.7) Uzerinde seyretmeye
devam ettigini belirtti.
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TMME c¢alismasinda kullanilan lisansli ACSI/Fornell modelinin  vatandas
memnuniyetinin Ol¢ulmesi i¢in de uygun oldugunu belirten Dogan; 20 yili agkin
suredir Amerika’da bu model ile vatandas memnuniyetinin de élguldigini ve édnemli
iyilestirmeler saglandigini, Turkiye'de de vatandas memnuniyeti Olgumlerine
baslanmasi icgin devletin ilgili kurumlarinin karar destegine ihtiya¢ duyduklarini
soyledi.

Bu biltende yeralan TMME Q2/2011 endeks sonuglari, 13/Temmuz/2011 -
S/Eyliil/2011 tarihleri arasinda, TMME Ortak Girisim Kuruculari, Turkiye Kalite
Dernegi ve KA Aragtirma Limited tarafindan, 81 vilayette 8.685 mdisteri gériismesi ile,
bilgisayar destekli telefon anketi (CATI) yapilarak toplanan verilerin, ACSI/Fornell
Modeli ile 6zel olarak analizinden elde edilmigtir.Ulusal endeks sonuglari, son 1 yilda
geriye déniik 4 ceyrekte ydritilen calismalarin ortak analizinden elde edilmektedir.
Yillara gére TMME kiyaslama sonuglari; gegen yil ayni dbnemde yliriitlilen
calismalardan, ABD - ACSI sonuglari; TMME sistemi ile ayni bilgi toplama ve analiz
modelini kullanan ABD-Michigan Universitesinden temin edilmektedir. TMME
metodolojisi, analiz modeli ve sonuglari ile ilgili daha detayli bilgi icin, TMME
Yéneticisi Sayin Zeynep Zeytin(zeynep.zeytin@kalder.org)) ile gériisebilirsiniz.
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Tirkiye Miteri Memnuniyefi Endeksi (TMME) 2006 - 2011 2. Ceyrek Sonuglan American Customer Satfisfaction Index (ACSI) 2006-2011 2. Ceyrek Sonuglan

TMME Ulusal Endeks 2006 2007 2008 2009 2010 2011 ACSI Ulusal Endeks 2000 2007 2008 2009 2010 0
739 74 734 750 758 41 744 753 75,1 78,1 759 75.7
Sektdrel Sraloma 2. Ceyrek 2006-2011 Ceyrek 2006-2011
Sta Sekdr TAME20S  TMMEZDT TMMEZNNS TMMEZNY TMME20ID TMME20n [ekior ACHZ0G  ACSZO  ACHZNG  ACHN0  ACHNN  ACSIZON
150 [] [} [ n n [ Ocimiyor  Olciimiyor ~ Olciimiyor  Olciimiyor  Olgimiyor  Giciimiyor
2 Meyve Sulan* L] L) 8 n 8 7 [Meyve Sulan Ocimiyor  Olciimiyor ~ Olciimiyor ~ Olciimiyor  Olgimiyor ~ Giciimiyor
3 Kicik Ev Aleferi Olciimedi ~ Olgiimedi ~ Olgiimedi Olciimedi 77 78 |Kicik Ev Aleteri Olgiimiyor  Olciimiyor ~ Olgiimiyor ~ Oiciimiyor ~ Olgiimiyor ~ Gicimiyor
4 Akaryakt istosyonlan ® B n 14 1 7 |Akaryakt istosyonlan n n % % n Agiklanmadi
5 Havayollon Olgiimedi 4 I 0 /] 73 JHavayollon [ [ 8 ] ) ]
Kurumsal Srcloma 2.Ceyrek 2006-2011 Kurumsal Srcloma 2.Cey
Sra Sektdr Kurum / Marka TMME2006 TMME2007 ~ TMME2008 TMME2009 TMME2010 TMME2011 [Sekior Kurum / Marka ACSI2000  ACSI2007  ACSI2008 ACSI 2009 ACSI 2010 ACSI20m
1 Ambalajl Su* L] 8 80 n n 80 [Ambolaji Su Olgiimiyor  Olciimiyor ~ Olgiimiyor ~ Olciimiyor ~ Olgiimiyor ~ Gicimiyor
1 Pnar 8 8 8 8 8
 Eikl 8 8 8 8 8
3 Nestle Pureife 8 8 8 8 8
4 Hayat 8 8 " " il
5 Aytac 8 8 78 " "
6 Sima 75 Ll 76 9 8
7Dara Olciimedi ~ Olciimedi  Olciimedi 76 78
Dider & n 76 n 76
2 Meyve Sulon* L] 8 8 n 8 7 [Meyve Sulan Olgiimiyor  Olciimiyor ~ Olgiimiyor ~ Olciimiyor ~ Olgiimiyor ~ Giciimiyor
1 Pinar 8 8 8 8 8
2 Cappy 8 N 8 8 8
3lcim 85 8 8 8 8l
4 Aromo 8 8 i 8 81
5 Tomek 8 N 80 80 8l
4 Dimes 8l 8 i 8l 79
7 Meyr Olcilmedi ~ Olgilmedi  Olgiimedi 78 78
g Mepsu 7 n il % 7
Diger 75 75 n n 1
3 Kk Ev Aleter Ociimedi ~ Olgiimedi ~ Olgiimedi  Olgilmedi 77 7 |FigikEv Alefler Olcilmiyor ~ Olgiimiyor ~ Ociimiyor ~ Olgiimiyor ~ Ofciimiyor ~ Gicilmiyor
1 Bosch 82 8
2Tefol 8 8l
3 Philips 8 8l
4 Broun mn 80
5Beko 82 7
6 Aum il 8
7 Arcelk 8 1
8ing 4 7
9 Sinbo Ji) n
Diger I 7
4 Akaryakt istosyonlon 1} B n 14 I/} 7 |Akaryoktistosyonlar®* n 0 % 1] 0 Aglanmadi
1 Opet " 8 " 8 8l
28p n 76 4 4 78
3 Shel " n n 8 7
4 Pefrol Ofis n 76 7 n 75
Diger 74 78 n 75 75
5§ Hovayollon Olgiimedi I I3 0 n 7 [Hovayollon [} 8 [ “ 3 6
1 Tork Hova Yoln 8 80 76 7 8l Southwest Afines Co. 4 76 N 8l N 81
2 Aflas Jet 76 n 8 75 75 Confinental Afines, Inc. L 8 [ ) 7l 8
3 Anadolu Jet Olgiimedi ~ Olgiimedi  Olciimedi Olciimedi 77 American Affnes (AVR Corporaion) 8 4 @ 0 I 8
40 Brpress Olciimedi ~ Olciimedi  Olciimedi 70 ) United Avines (UAL Corporafon) [ 5% 5 5% I §l
5 Pegasus 8 ) 8 £ § S Aiways Group, nc. [ gl 54 5 [ gl
6 Onur Ar 0 68 65 8 6 Delfo Ar Lines, Inc. 8 kil L 4 1) 3
Diger 09 6 o JE] - Diger ) 75 75 n 75 76
O Telif Haklan 2005-2011 - TMME - KalDer - KA Araghrma Limited

*Meyve Sulan ve Ambalajl S Sekforer 2006 yilnda Alkolsiz igecekler Kategorisi ltnda digiimigerd

*Memnuniyef sadece sekidr diizeyinde dlciimigtir.
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Bu dokimanda yer alan bilgiler Turkiye Kalite Dernegi ile KA Arastirma Ltd. ortak
girigimi ile kurulan Turkiye Mugteri Memnuniyeti Endeksi (TMME) c¢alisma grubunun
lisansh olarak kullanmakta oldugu ACSI/Fornell Modeli ile gerceklestirdigi bilimsel
arastirma sonuglarini yansitmaktadir. Her hakki sakhdir. TMME, isbu ¢alisma raporu
kullanilarak dguncu kisilerce hazirlanacak higbir yazili veya goérsel dokimandan
sorumlu degildir.

Turkiye Musteri Memnuniyeti Endeksi (TMME) hakkinda

Tarkiye Musteri Memnuniyeti Endeksi (TMME), 20’yi agkin gelismis ve gelismekte
olan ulkede ydlratilen Ulusal Mdasteri Memnuniyeti Endeksi'nin  Turkiye
uygulamasidir. TMME, Tulrkiye Kalite Dernegi-KalDer, KA Arastirma Limited ortak
girigsimi tarafindan yarutilmektedir.

Ulusal Endeks'in olusturulmasinda, Ulke iginde satin alinan belirli Grin ve hizmetleri
sunan kuruluslar igin musteri memnuniyeti anketleri yapiimakta, bu anket sonugclari
0zel bilimsel bir ekonometrik model (ACSI Modeli) kullanilarak analiz edilmektedir.
Analiz sonuglari  kurumsal, sektorel ve ulusal bazda endeksler halinde
hazirlanmaktadir.

TMME’nin anket formu, musteri tespit formlari, uygulama modeli, endeks tespiti,
istatistik ve ekonometrik analiz ve degerlendirme c¢alismalari, tum dunyada ana
model kabul edilen ulusal endeks modelini yaratan,lisans sahibi CFI-Claes Fornell
International ile ABD Musteri Memnuniyeti Endeksi calismalarini (ACSI) 1993
yilindan beri yiriten Michigan Universitesi yonetimi ve denetimi altinda
yuratulmektedir.

TMME'nin bilgi toplama ve kontrol calismalari, Avrupa Arastirmacilar Dernegi
(ESOMAR — www.esomar.org) ve Dunya Kamuoyu Arastirmacilar Dernegi (WAPOR
— www.wapor.org) uygulama ve etik standardlari ve prensipleri dogrultusunda segilen
ve egitime tabi tutulan bilgi toplama ve arastirma personeli tarafindan
yuruttlmektedir. Tum surecler, Turkiye Kalite Dernegi ve TMME Ortak Girisimi adina
TMME Ust Kurulu ve TMME Yiiriitme Kurulu tarafindan denetlenmektedir.

TMME calismasi 3 ayda bir yapiliyor

TMME calismasi, Turkiye ¢apinda, degdisik sektorleri ve bu sektorlerdeki kurumlari
kapsayacak sekilde her 3 aylik donemde vyapiliyor. Cep telefonundan gidaya,
otomobilden sigortaciliga kadar, onlarca degisik sektdrde musterilerin memnuniyet
derecesinin guncel olarak ortaya konulmasi hedefleniyor. TMME'nin kurumsal
uyeleri, arastirma sonuglarini sektdr ve kurum/rakip bazinda elde edebiliyorlar.
Kurumsal Uyeler, TMME Modeli kapsaminda, Misteri Memnuniyet Endeksi disinda,
Musteri Beklenti Endeksi, Algilanan Kalite Endeksi, Algilanan Deger Endeksi,
Musteri Sikayet Endeksi ve Musteri Baglilik Endeksi verilerine kurumsal, sektorel ve
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ulusal bazda ulasabilmekte, ayrica endeksler arasi etki modeli ile strateji
uretebilmektedir. TMME’nin yilda 4 kez Ulusal Gelisim Raporlari da hazirlanmaktadir.

TMME hakkinda daha fazla bilgi igin: www.tmme.org.tr
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Misteri Beklentileri

Beklentiler, mugterilerin Grin veya hizmet hakkindaki tecrubeleri, medya, reklam,
satis elemanlari ve diger musterilerden duydugu bilgilere gore olusur. Musteri
beklentileri, kalite ve Urin veya hizmetin ne kadar iyi performans gdosterecegi ile ilgili
degerlendirmeleri etkiler.

Musteri beklentisi degiskeni icin; musterilerin satin alma dncesinde mal ve hizmetlerin
kalitesi ile ilgili ‘genel’ ve ‘ihtiyaci karsilama’ ve ‘glvenilirlik’ (ne siklikta Grin ve
hizmet hakkinda olumsuz durumla karsilacagi) acilarindan 6énceden ne duasundugu
sorulmaktadir.

Algilanan Kalite

TMME tarafindan odlgulen tum sirketler ve sektorlerde, musteri memnuniyeti Gzerinde
en ¢ok etkisi olan unsur algilanan kalitedir.

Algilanan Kalite degiskeni igin; musterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmetlerin
kalitesi ile ilgili ‘genel’ ve ‘ihtiyaci karsilama’ ve ‘glvenilirlik’ (ne siklikta Grin ve
hizmet hakkinda olumsuz durumla Kkarsilacagl) acilarindan ne dusundigu
sorulmaktadir.

Algilanan Deger

www.tmme.org.tr
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Algilanan Deger degigkeni, musterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmetlerin
kalitesine gore fiyati ve 6denen fiyata gore kalitesi hakkinda yaptigi degerlendirmeleri
icerir.

TMME modelinde, algilanan deger, musteri memnuniyetini dogrudan etkilemekte ve
musteri beklentileri ve algilanan kaliteden ise etkilenmektedir. Algilanan deger, ilk
satin alma kararinda buyuk oneme sahip olsa da, goreceli olarak memnuniyet ve
tekrar satin almada daha az 6neme sahiptir.

Miisteri Memnuniyeti

Musteri Memnuniyeti degiskeni; musterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmet igin
edindigi tecribe ile ‘ne odlgude memnun kalp kalmadigr, ‘beklentilerini ne dlguide
karsilayip karsilamadidr’ ve ‘ideal Uriin/hizmete ne dl¢ide yakin oldugu’ konularinda

yaptig1 degerlendirmeleri igerir.

Misteri Sikayetleri

Musteri sikayeti, belirli bir zaman dilimi igerisinde sirketlerin Grin veya hizmetleriyle
ilgili problem yasayan kisilerin orani olarak hesaplanmaktadir. Memnuniyet musteri
sikeyetleri ile ters orantilidir.

Musteri Sikayetleri degiskeni icin; musterilerin satin alma sonrasinda mal ve
hizmetler ile ilgili olusan sikayetlerini Uretici ve saticilara ka¢ kez yazili ve sozlU
bildirdigi durumu sorulmaktadir.

Musteri Baghhgi

Musteri baghhgi, sirketin Grlnleri veya hizmetlerini farkl fiyatlarda satin alma egilimi
ile ilgili sorular araciliiyla Olgulmektedir. Musteri memnuniyetinin - musteri
kaybedilmemesinde pozitif etkisi bulunmaktadir, ancak bu etkinin buyukligu
sirketlere ve sektorlere gore degisiklik gostermektedir.
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