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TURKIYE MUSTERI MEMNUNIYETi ENDEKSI

Mevcut durum iyi analiz
edilmell...

Kalite Dernegi, gecen yila ait Turkiye
Miisteri Memnuniyeti Endeksi (TMME)
sonuclarini agikladi. KALDER'in
belirlemelerine gore Turkiye'de gecen
yil misteri memnuniyeti endeksi iki
puan artisla 74,5'e ¢ikti

tirkiye Miisteri Mem-
nuniyeti  Endeksi
(TMME) 2006 yili
dordinct geyrek ¢a-
Iismasinin sonuglari, Ankara
Sheraton Otel'de diizenle-
nen basin toplantisinda agik-
land1.
Toplantiya, Tiirkiye Odalar
ve Borsalar Birligi (TOBB)
Bagkan1 M. Rifat Hisarcikh-
oglu ile Kalite Dernegi
(KALDER) Y6netim Kuru-
lu Bagkami Cetin Nuhoglu
ve TMME Ust Kurulu Uye-
si Hakan Kilitgioglu katildi.
TMME ulusal endeks so-
nuglart ile beyaz esya, tele-
vizyon, kargo-ulusal, zincir
stipermarket, binek otomo-
bil, indirimli marketler, bi-
reysel bankacihk, araci ku-
rumlar gibi farkh sektordeki
miisteri memnuniyeti so-
nuglarmin yani sira “Yerel
Yonetimler ve Emniyet Tes-
kilatt” parametre sonuglari
da paylagildi.

TMME c¢alismast, miis-
terli memnuniyetinin zaman
i¢indeki egilimlerinin izlen-
mesi, miisteri baghligl, buna
bagl olarak karlihk ve reka-
bet edebilirlik hakkinda
onemli bilgiler igermekte.
TMME calismasinin  veri

toplama asamasinda, Ttirki-
ye'nin 81 ilinden, tam tesa-
difi 6rnekleme ve telefon
anketi yontemi ile toplam 46
bin 925 kisi ile goristildii.
29 ozel ve dort kamu sekto-
riilnde yapilan anket kapsa-
munda, Tiirkiye'deki miisteri
memnuniyeti gegen yil 2005
yilina kuyasla iki puan artarak
72,5'ten 74,5'e ¢ikt.

Sektor bazinda miisteri
memnuniyeti ise beyaz esya-
da 80, televizyonda 80 pu-
anla ilk sirada yer aldi.

Miisteri memnuniyeti
binek otomobilde ve zincir
markette 76, zincir indirim
marketlerinde ve bireysel
bankacilikta 74, araa ku-
rumlarda 70, ulusal kargo
dagiuiminda 77 ve emniyet
teskilatinda ise 63 puan ol-
du.

Tiketicilerin en ¢ok
memnun kaldigr markalar
arasinda, Aras Kargo, Arge-
lik, Beko, BIM, Finansbank,
Halk Bankasi, Migros, Phi-
lips, Volkswagen yer aldi.

Tiirkiye'de vatandaglarin
emniyet teskilaindan mem-
nuniyet derecesi 63 puan
olarak olgiildi. Vatandasla-
rin memnuniyet derecesi ka-
mu giivenliginde 64 ve tra-
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ATOBB Baskani
M.Rifat
Hisarciklioglu:
“TMME, bilimsel
temelli ve tarafsiz
bir calisma olmasi
itibariyla, ciddi ve
degerli bir
kaynaktir” dedi.

fikte 57 puan oldu. Tl bazin-
da 68,3 puanla Kayseri ve
67,6 puanla Eskisehir bele-
diyelerinden memnun oldu-

gu belirlendi.

Tlgelerde ise vatandasin
en gok 66,6 puanla Istanbul
Fatih ve Ankara Kecioren
belediyelerinden memnun
oldugu saptandi.

REKABET TURKIYE'NIN
BiR NUMARALI SORUNU
TOBB Baskami M. Rifat
Tirkiye
Miisteri Memnuniyeti En-

Hisarcikhoglu,

deksi'nin, tilke ekonomimi-
ze, Ozel sektor ve kamu ku-
rumlara sagladigr katma
degerleri gbzoniine alarak,
TOBB olarak bu galismay1
bagindan itibaren destekle-
diklerini soyledi.
“Ttirkiye'nin bir numa-
ral sorunu rekabettir” diyen
Hisarciklioglu, kuruluslarin
ancak, misterilerini mem-
nun edebildikleri siirece
ayakta kalabildiklerini ifade
ederek, “Bu nedenle bir ku-

rulusun bagarisinin ve bagari-
sizhgmin Glglimii, musteriyi
memnun etme siirecini ne
kadar iyi yonetebildig ile 6l-
ciiliir” dedi.

TOBB Bagkami Hisar-
cikhioglu, rekabette 6ne ¢ika-
bilmek i¢in, 6zel sektor ve
kamu kurumlarmin ihtiyag
duydugu bilgilere ulasmada
TMME 'nin, bilimsel temelli
ve tarafsiz bir ¢alisma olmast
itibariyla, ciddi ve degerli bir
kaynak oldugunu soyledi.
Ayni zamanda TMME 'nin
vatandaglarin, gerek kamu,
gerekse Ozel sektorden duy-
duklart memnuniyetini orta-
ya koyan, halen tek bilgi kay-
nagr oldugunu vurgulayan
Hisarciklioglu, soyle konus-
tu:

“Teknolojinin ve kitle
iletisiminin yayginlastig1 gii-
niimiizde, muisterileri, yani
tiiketiciyi ve hedef kitleleri
etkilemek, artik eskisi gibi
¢ok kolay degil. TMME 'nin
ustlendigi misyon agiktir. Bu
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TOBB'un cumhurbaskanligi seciminde genel egilim; Kesinlikle demokrasi...

Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi Baskani M.
Rifat Hisarciklioglu, cumhurbaskani segimiyle
ilgili, “TOBB'un isim bazinda bir
degerlendirme yapmasi mumkun degil.

0 hepimizi yaralar” dedi

Tirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi (TMME)
sonuglarinin aciklandigi basin toplantisi ¢ikisinda TOBB
Baskani Hisarciklioglu, basin mensuplarinin sorularini
yanitladi. Gazetecilerin, Disisleri Bakani ve Basbakan
Yardimcisi Abdullah Giil'iin de katildigi TOBB Ydonetim
Kurulu toplantisinda “Cumhurbaskani secimi konusunda
bir fikir teatisinde bulunup bulunulmadigi ve bir isim
cikip citkmadigini” sormalari lizerine Hisarciklioglu, s6z
konusu toplantida tamamen cumhurbaskani seciminin

degerlendirilmedigini, gindemde bulunan bircok
konunun gorisiildigini soyledi. Hisarciklioglu, TOBB
Konsey Baskanlari toplantisinda da cumhurbaskani
seciminin ele alinacagini, ondan sonra gerekli yerlere
olusan gorustn iletilecegini belirtti. Bir gazetecinin,
“Cumbhurbaskani ile ilgili yonetimden cikan genel egilim
nedir” seklindeki sorusu lizerine Hisarciklioglu,
“Kesinlikle demokrasi, genel egilim bu” yanitini verdi.
Tiirk 6zel sektoriiniin demokrasiden vazgecemeyecegini
belirten TOBB Baskani, séyle konustu: “Biz diyoruz ki
kurallar olsun. Kurallar yazili olsun ve kurallara herkes
uysun. TOBB'un isim bazinda bir degerlendirme yapmasi
miimkiin degil. 0, hepimizi yaralar. isim bazinda su
olsun, bu olmasin yetkisi zaten TBMM'nindir. Herkes
gorev ve sorumlulugunu bilmek durumunda. Kurallar
cercevesinde varsa itiraziniz veya soyleyecek bir seyiniz
onlari soyleyebilirsiniz. Bizim yapacagimiz da budur”.

da; miisteri sadakatini ve ba-
sartyt hedefleyen, sirketleri-
nin vizyonunu, bu temel
tizerinde yapilandiran ku-
rumlann yoneticilerine, islet-
meleri igin strateji gelistirme-
de ihtiya¢ duyduklar: ve pa-
zardaki konumlarini giiglen-
direcek veri tabanl bilgilerin
kazandmlmasidir”.
Tiirkiye'de istatistik bili-
minin éneminin yeni yeni
kavrandigina dikkat ¢eken
TOBB Bagkam Hisarcikliog-
lu, yarnlarnt inga etmenin
mevcut ortamu iyi analiz et-

mekten gectigini ifade etti.

Turkiye ekonomisi hakkinda
bir¢ok sorunun yamitlanmast
gerektigini belirten Hisarcik-
lioglu, bu konuda en biiyiik
gorevin de TMME'ye diis-
tigiind soyledi.
Hisarcikhoglu, bundan
sonra hem misteri hem de
yatinmeilar igin ihtiyag du-
yulan net verilerin, TMME'-
den saglanacagim vurguladi.
Toplantida  konusan
KALDER Yonetim Kurulu
Bagkan1 Cetin Nuhoglu, bu
¢ahsmaile birlikte ¢arpici so-

nuglar ortaya ¢iktigimi soyle-
yerek, “Bu ¢alisma ile Tiirk
Halk’min kamu hizmetleri-
ne iliskin memnuniyeti, be-
genisi ve algisinin ilk kez bu
kadar somut bilgi ve veriler-
le ol¢iilmiis oldu” dedi.
Nuhoglu, kamu yoneti-
minin daha verimli ve basari-
Ii olabilmek i¢in uygulama-
daki performansimni 6lgmek
ihtiyac i¢inde oldugunu be-
lirterek, 5018 Sayih Yasa ile
tammlanan Kamu Mali Yo6-
netimi ve Kontrol Yaklagimi-
nin bu amagla atilmis 6nem-

li bir adim oldugunu ifade
etti.

Nuhoglu, bu ¢alisma ile
sadece ekonominin rontge-
nini ya da MR’sini ¢ekmis
olmadiklarin1  belirterek,
ABD'de yapilan olgiimler
kapsaminda kurumlara ve-
rimlilikleri 6lgiistinde biitge-
den pay ayrldigma dikkat
¢ekerek, kamu kuruluslari-
nin hizmetlerinin verimlilik
ve bagarist hakkinda vatan-
daglarin  algilamalarini 6lg-
mek zorunda oldugunu ifa-
de etti.
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