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Musteri memnuniyetinde 2011
3.ceyrek sektor liderleri belli oldu;
belli sektorlerde yogun rekabetin

yasandigi ortaya cikti.

Turkiye Musteri Memnuniyeti Endeksi (TMME) 2011 Yili 3. Ceyrek sonuglarina
gore Tukas, Tamek, Tat, Ulker Golf, Algida, Banvit, Evyap, Colgate Palmolive ve
Ana Gida miisteri memnuniyetinde lider markalar oldular.

81 ilde, 7 bin 488 tuketici ile bilgisayar destekli telefon anketi (CATI) yapilarak ve 6zel
ekonometrik analiz modeli ile belirlenen Turkiye Misteri Memnuniyeti Endeksi 2011
yili 3. ¢geyrek sonuglari agiklandi.

TMME c¢alismasi kapsaminda, 2011 yilinin 3.geyreginde Konserve Sos Salga,
Dondurma, Et ve Tavuk urtinleri,Kisisel Bakim Uriinleri, Sivi Yag, Sut ve St Urtnleri
Margarin ve Ev Temizlik Urlinleri sektdrleri 6lgildi. Konserve Sos Salca sektdriinde
Tukas, Tamek, Tat birinciligi paylasirken, Dondurma sektériinde Ulker Golf,
Algida birinciligi paylasti; benzer birincilik paylasimi Kisisel Bakim Urlinleri
sektorinde Evyap, Colgate Palmolive arasinda olurken, Et ve Tavuk Urdnleri
sektoriinde Banvit, Sivi yag sektorinde Ana Gida ve Sut ve St Urinleri
sektoriinde ise Ulker, misteri memnuniyetinde tek baslarina birinci sirada yer aldilar.

Tarkiye Kalite Dernedi (KalDer) ve uluslararasi arastirma kurulusu KA Arastirma
ortak girisimi tarafindan yarutilen, Turkiye Musteri Memnuniyeti Endeksi (TMME)
2011 yih 3. geyrek sonugclari aciklandi. 2011 yih 2. geyreginde 76.1 olarak odlgiilen
Ulusal Misteri Memnuniyeti Endeksi, 2011 yilinin 3. geyreginde 2011 2. Ceyrek
seviyesini koruyarak 76.1 olarak gergeklesti. Ayni donemde Amerika’da Musteri
Memnuniyeti Endeksi’de 2011 2. Ceyrek seviyesini koruyarak 75.7 olarak gergeklesti.

20’yi askin gelismis ve gelismekte olan Ulkede yurGtilen Ulusal Musteri Memnuniyeti
Endekslerinin Turkiye uygulamasi olan TMME, 2005 yilindan beri degisik sektorleri
ve bu sektorlerdeki kurumlari kapsayacak sekilde her 3 aylik donemde yapiliyor.
2011 yih 3. geyrekte Turkiye capinda 81 ilde 7 bin 488 tuketiciyle gorusulerek 29
markanin ve diger kategorilerinin musteri memnuniyeti dl¢ildu. Tulketicilerin satin
aldiklari Grin ve hizmetlerden memnuniyetini sayisal olarak gozler 6nlne seren
TMME, Uulke genelinde de musteri memnuniyeti bilincinin geligtiriimesi ve
yayginlastirimasina da katkida bulunuyor.

www.tmme.org.tr
2lsayfa



TMME

T M M E Turkiye Misteri Memnuniyeti Endeksi

BASIN BULTENI
11 OCAK 2012

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 olgimle sesini ve beklentilerini duyurma;
kuruluglara da, ulke genelinde ve sektorinde yerini, rakiplerinin durumunu gorerek
strateji gelistirme imkani sunulmaktadir. Olgiilen kuruluglar TMME kurumsal Uyesi
olarak ayrintili TMME raporlarina ulasabilirler” dedi.

Yillk TMME sonuglarinda bir onceki yilin ayni doneme goére 75.7°den, 76.1°e
yukseldigini vurguladi. ABD sonuglari ile kiyaslandiginda ise Turkiye Musteri
Memnuniyeti Endeksi’nin 76.1 ile, ABD sonuglarinin (75.7) Uzerinde seyretmeye
devam ettigini belirtti.

TMME c¢alismasinda kullanilan lisansli  ACSI/Fornell modelinin  vatandas
memnuniyetinin Olgulmesi i¢in de uygun oldugunu belirten Dogan; 20 yili agkin
suredir Amerika’da bu model ile vatandag memnuniyetinin de dlgulduguna ve onemli
iyilestirmeler saglandigini, Turkiye’'de de vatandas memnuniyeti &lgimlerine
baslanmasi igin devletin ilgili kurumlarinin karar destegine ihtiya¢c duyduklarini
soyledi.

Bu biiltende yeralan TMME Q3/2011 endeks sonuglari, 12/Eyliil/2011 - 9/Aralik/2011
tarihleri arasinda, TMME Ortak Girisim Kuruculari, Tiirkiye Kalite Dernegi ve KA
Arastirma Limited tarafindan, 81 ilde7.488 mlisteri gbriismesi ile, bilgisayar destekli
telefon anketi (CATI) yapilarak toplanan verilerin, ACSI/Fornell Modeli ile 6zel olarak
analizinden elde edilmistir.Ulusal endeks sonucglari, son 1 yilda geriye déniik 4
ceyrekte ydrttilen c¢alismalarin ortak analizinden elde edilmektedir. Yillara gére
TMME kiyaslama sonuglari; gegen yil ayni dénemde yidirttilen ¢alismalardan, ABD -
ACSI sonuglari; TMME sistemi ile ayni bilgi toplama ve analiz modelini kullanan ABD-
Michigan Universitesi'nden temin edilmektedir. TMME metodolojisi, analiz modeli ve
sonuglari ile ilgili daha detayli bilgi igin, TMME Yébneticisi Sayin Zeynep
Zeytin(zeynep.zeytin@kalder.org) ile gértisebilirsiniz.
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Turkiye Misteri Memnuniyefi Endeksi (TMME) 2006 - 2011 3. Ceyrek TMME Sonuglar

TMME 2006 2007 2008 2009 2010 2011  ACsl 2006 2007 2008 2009 2010 2011
74,3 74,6 747 750 75,7 76,1 744 752 750 76,0 75,7 75,7
Sektér TMME 2006 TMME 2007 TMME 2008 TMME 2009 TMME2010 TMME 2011 |Sekiér ACSI 2006 ACSI2007 ACSI2008 ACSI 2009 ACSI 2010 ACSI 2011
Konserve, Sos, Salca 83 85 83 82 83 86 Kisisel Bakim ve Temizlik Urinleri 84 85 85 85 83 83
Sivi Yag 83 84 84 82 84 84 Gida sektori 83 81 83 83 81 81
Ev Temizlik Urinleri 81 83 83 81 83 83
St ve SUt Urinleri 82 84 83 82 82 83
[Margarin 81 82 82 80 82 82
Dondurma 81 83 82 79 80 80
Et ve Tavuk Urinleri 81 81 80 79 80 79
Kisisel Bakim Urinleri 79 80 81 77 77 79
Kurumsal Siralama 3.Ceyrek 2006-2011 Kurumsal Siralama 3.Ceyrek 2006-2011
Sektor  Kurum / Marka TMME 2006 TMME 2007 TMME 2008 TMME 2009 TMME 2010 TMME 2011 |Sekitér  Kurum / Marka ACSI 2006 ACSI 2007 ACSI 2008 ACSI 2009 ACSI 2010 ACSI 2011
Konserve, Sos, Salca 83 85 83 82 83 86 Gida sektori 83 81 83 83 81 81
Tukas 80 86 84 83 82 86 H. J. Heinz Company 87 90 89 89 88 89
Tamek 82 85 85 84 85 86 Mars, Incorporated 86 86 86 87 85 87
Tat 83 85 82 82 83 86 Hershey Company, The 86 87 85 87 86 84
Diger 84 86 83 83 82 85 Quaker Foods (PepsiCo, Inc.) 85 86 87 87 86 84
Nestle S.A. 84 83 83 85 84 84
Sivi Yag 83 84 84 82 84 Kraft Foods Inc. 86 84 85 83 81 83
Ana Gida Olgulmedi  Olgulmedi  Olglimedi 85 86 General Mills, Inc. 84 83 84 83 83 83
Ulker 85 86 Olculmedi 83 85 Dole Food Company, Inc. 82 83 83 84 82 83
Savola Olgllmedi  OlgUimedi  Olclimedi 84 OlgUimedi 84 ConAgra Foods, Inc. 83 83 84 78 83 83
Marsa 86 84 Olgtimedi 82 Olgtlmedi  Olgiimedi Sara Lee Corporation 85 82 84 85 85 82
Diger 82 83 Olctimedi 80 Olcuimedi 82 Kellogg Company 85 83 85 85 81 80
Campbell Soup Company 80 83 80 82 82 79
Tyson Foods, Inc. 78 78 80 82 77 79
Ev Temizlik Urinleri 81 83 83 81 83 83 Diger 83 81 83 82 80 79
Unilever 83 83 85 Olgulmedi 84 Olgtimedi
P&G 81 84 83 Olgulmedi 83 Olculmedi
Henkel 81 85 85 Olculmedi 82 Olctimedi |Kisisel Bakim ve Temizlik Uriinleri 84 85 85 85 83 83
Hayat Kimya 79 79 80 Olgulmedi 82 OlgUimedi Clorox Company, The 86 87 87 88 86 88
Reckitt Benckiser 79 81 82 Olgtlimedi 81 Olculmedi Colgate- Palmolive Company 84 81 87 83 85 84
Diger 73 76 76 Olciimedi 74 Olctimedi Dial Corporation, The (Henkel KGaA) 83 86 85 84 83 84
Procter & Gamble Company, The 84 85 85 85 82 82
Sitve St Urinleri 82 84 83 82 82 83 Unilever 85 86 87 87 87 82
Ulker 84 88 84 85 84 86 Diger 83 84 83 85 82 84
Pinar 85 88 86 86 85 85
Danone 86 84 86 81 82 83
SEK 79 81 82 81 82 82
Yérsan 81 82 80 79 82 82
Sutas 82 84 83 80 82 82
Diger 78 79 80 78 77 81
Margarin 81 82 82 80 82 82
Ulker 82 83 83 Olculmedi 83 Olctimedi
Unilever 81 83 82 Olculmedi 82 Olculmedi
Marsan 80 79 80 Olgulmedi 78 OlgUimedi
Diger 80 78 80 Olciimedi 80 Olgtimedi
Et ve Tavuk Urinleri 81 81 80 79 80 79
Banvit 80 83 83 81 82 84
Pinar 83 84 84 80 80 83
Maret NA 81 82 79 78 77
Aytag 85 84 82 80 81 77
Diger 81 80 79 78 79 77
Dondurma 81 83 82 79 80 80
Golf 79 85 82 80 80 80
Algida 82 83 83 79 80 80
Panda 80 76 81 79 77 79
Diger 82 83 80 83 85 77
Kisisel Bakim Uriinleri 79 80 81 77 77 79
Evyap 80 83 Olctimedi 79 Olculmedi 81
Colgate Palmolive 84 84 Olculmedi 81 Olculmedi 81
P&G 79 78 Olgulmedi 77 Olgulmedi 80
Unilever 73 78 Olctimedi 76 Olculmedi 76
Diger 78 78 OlcUimedi 74 OlgUimedi 76
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