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ürkiye Müflteri Mem-
nuniyeti Endeksi
(TMME) 2006 y›l›
dördüncü çeyrek ça-

l›flmas›n›n sonuçlar›, Ankara
Sheraton Otel'de düzenle-
nen bas›n toplant›s›nda aç›k-
land›. 
Toplant›ya, Türkiye Odalar
ve Borsalar Birli¤i (TOBB)
Baflkan› M. Rifat Hisarc›kl›-
o¤lu ile Kalite Derne¤i
(KALDER) Yönetim Kuru-
lu Baflkan› Çetin Nuho¤lu
ve TMME Üst Kurulu Üye-
si Hakan Kilitçio¤lu kat›ld›.
TMME ulusal endeks so-
nuçlar› ile beyaz eflya, tele-
vizyon, kargo-ulusal, zincir
süpermarket, binek otomo-
bil, indirimli marketler, bi-
reysel bankac›l›k, arac› ku-
rumlar gibi farkl› sektördeki
müflteri memnuniyeti so-
nuçlar›n›n yan› s›ra “Yerel
Yönetimler ve Emniyet Tefl-
kilat›” parametre sonuçlar›
da paylafl›ld›. 

TMME çal›flmas›, müfl-
teri memnuniyetinin zaman
içindeki e¤ilimlerinin izlen-
mesi, müflteri ba¤l›l›¤›, buna
ba¤l› olarak kârl›l›k ve reka-
bet edebilirlik hakk›nda
önemli bilgiler içermekte.
TMME çal›flmas›n›n veri

toplama aflamas›nda, Türki-
ye'nin 81 ilinden, tam tesa-
düfî örnekleme ve telefon
anketi yöntemi ile toplam 46
bin 925 kifli ile görüflüldü.
29 özel ve dört kamu sektö-
ründe yap›lan anket kapsa-
m›nda, Türkiye'deki müflteri
memnuniyeti geçen y›l 2005
y›l›na k›yasla iki puan artarak
72,5'ten 74,5'e ç›kt›. 

Sektör baz›nda müflteri
memnuniyeti ise beyaz eflya-
da 80, televizyonda 80 pu-
anla ilk s›rada yer ald›. 

Müflteri memnuniyeti
binek otomobilde ve zincir
markette 76, zincir indirim
marketlerinde ve bireysel
bankac›l›kta 74, arac› ku-
rumlarda 70, ulusal kargo
da¤›t›m›nda 77 ve emniyet
teflkilat›nda ise 63 puan ol-
du. 

Tüketicilerin en çok
memnun kald›¤› markalar
aras›nda, Aras Kargo, Arçe-
lik, Beko, B‹M, Finansbank,
Halk Bankas›, Migros, Phi-
lips, Volkswagen yer ald›. 

Türkiye'de vatandafllar›n
emniyet teflkilat›ndan mem-
nuniyet derecesi 63 puan
olarak ölçüldü. Vatandaflla-
r›n memnuniyet derecesi ka-
mu güvenli¤inde 64 ve tra-

ruluflun baflar›s›n›n ve baflar›-
s›zl›¤›n›n ölçümü, müflteriyi
memnun etme sürecini ne
kadar iyi yönetebildi¤i ile öl-
çülür” dedi. 

TOBB Baflkan› Hisar-
c›kl›o¤lu, rekabette öne ç›ka-
bilmek için, özel sektör ve
kamu kurumlar›n›n ihtiyaç
duydu¤u bilgilere ulaflmada
TMME'nin, bilimsel temelli
ve tarafs›z bir çal›flma olmas›
itibar›yla, ciddi ve de¤erli bir
kaynak oldu¤unu söyledi.
Ayn› zamanda TMME'nin
vatandafllar›n, gerek kamu,
gerekse özel sektörden duy-
duklar› memnuniyetini orta-
ya koyan, halen tek bilgi kay-
na¤› oldu¤unu vurgulayan
Hisarc›kl›o¤lu, flöyle konufl-
tu:

“Teknolojinin ve kitle
iletifliminin yayg›nlaflt›¤› gü-
nümüzde, müflterileri, yani
tüketiciyi ve hedef kitleleri
etkilemek, art›k eskisi gibi
çok kolay de¤il. TMME'nin
üstlendi¤i misyon aç›kt›r. Bu

fikte 57 puan oldu. ‹l baz›n-
da 68,3 puanla Kayseri ve
67,6 puanla Eskiflehir bele-
diyelerinden memnun oldu-
¤u belirlendi. 

‹lçelerde ise vatandafl›n
en çok 66,6 puanla ‹stanbul
Fatih ve Ankara Keçiören
belediyelerinden memnun
oldu¤u saptand›.

REKABET TÜRK‹YE'N‹N
B‹R NUMARALI SORUNU

TOBB Baflkan› M. Rifat
Hisarc›kl›o¤lu, Türkiye
Müflteri Memnuniyeti En-
deksi'nin, ülke ekonomimi-
ze, özel sektör ve kamu ku-
rumlar›na sa¤lad›¤› katma
de¤erleri gözönüne alarak,
TOBB olarak bu çal›flmay›
bafl›ndan itibaren destekle-
diklerini söyledi. 

“Türkiye'nin bir numa-
ral› sorunu rekabettir” diyen
Hisarc›kl›o¤lu, kurulufllar›n
ancak, müflterilerini mem-
nun edebildikleri sürece
ayakta kalabildiklerini ifade
ederek, “Bu nedenle bir ku-

mTOBB Baflkan›
M.Rifat
Hisarc›kl›o¤lu:
“TMME, bilimsel
temelli ve tarafs›z
bir çal›flma olmas›
itibar›yla, ciddi ve
de¤erli bir
kaynakt›r” dedi.

TÜRK‹YE MÜfiTER‹ MEMNUN‹YET‹ ENDEKS‹

T

Kalite Derne¤i, geçen y›la ait Türkiye
Müflteri Memnuniyeti Endeksi (TMME)
sonuçlar›n› aç›klad›. KALDER'in
belirlemelerine göre Türkiye'de geçen
y›l müflteri memnuniyeti endeksi iki
puan art›flla 74,5’e ç›kt›
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da; müflteri sadakatini ve ba-
flar›y› hedefleyen, flirketleri-
nin vizyonunu, bu temel
üzerinde yap›land›ran ku-
rumlar›n yöneticilerine, ifllet-
meleri için strateji gelifltirme-
de ihtiyaç duyduklar› ve pa-
zardaki konumlar›n› güçlen-
direcek veri tabanl› bilgilerin
kazand›r›lmas›d›r”. 

Türkiye'de istatistik bili-
minin öneminin yeni yeni
kavrand›¤›na dikkat çeken
TOBB Baflkan› Hisarc›kl›o¤-
lu, yar›nlar› infla etmenin
mevcut ortam› iyi analiz et-

mekten geçti¤ini ifade etti.
Türkiye ekonomisi hakk›nda
birçok sorunun yan›tlanmas›
gerekti¤ini belirten Hisarc›k-
l›o¤lu, bu konuda en büyük
görevin de TMME'ye düfl-
tü¤ünü söyledi. 

Hisarc›kl›o¤lu, bundan
sonra hem müflteri hem de
yat›r›mc›lar için ihtiyaç du-
yulan net verilerin, TMME'-
den sa¤lanaca¤›n› vurgulad›.

Toplant›da konuflan
KALDER Yönetim Kurulu
Baflkan› Çetin Nuho¤lu, bu
çal›flmaile birlikte çarp›c› so-

li bir ad›m oldu¤unu ifade
etti.

Nuho¤lu, bu çal›flma ile
sadece ekonominin röntge-
nini ya da MR’sini çekmifl
olmad›klar›n› belirterek,
ABD'de yap›lan ölçümler
kapsam›nda kurumlara ve-
rimlilikleri ölçüsünde bütçe-
den pay ayr›ld›¤›na dikkat
çekerek, kamu kurulufllar›-
n›n hizmetlerinin verimlilik
ve baflar›s› hakk›nda vatan-
dafllar›n alg›lamalar›n› ölç-
mek zorunda oldu¤unu ifa-
de etti. 

nuçlar ortaya ç›kt›¤›n› söyle-
yerek, “Bu çal›flma ile Türk
Halk›’n›n kamu hizmetleri-
ne iliflkin memnuniyeti, be-
¤enisi ve alg›s›n›n ilk kez bu
kadar somut bilgi ve veriler-
le ölçülmüfl oldu” dedi.

Nuho¤lu, kamu yöneti-
minin daha verimli ve baflar›-
l› olabilmek için uygulama-
daki performans›n› ölçmek
ihtiyac› içinde oldu¤unu be-
lirterek, 5018 Say›l› Yasa ile
tan›mlanan Kamu Mali Yö-
netimi ve Kontrol Yaklafl›m›-
n›n bu amaçla at›lm›fl önem-

TOBB'un cumhurbaflkanl›¤› seçiminde genel e¤ilim; Kesinlikle demokrasi…

Türkiye Müflteri Memnuniyeti Endeksi (TMME)
sonuçlar›n›n aç›kland›¤› bas›n toplant›s› ç›k›fl›nda TOBB
Baflkan› Hisarc›kl›o¤lu, bas›n mensuplar›n›n sorular›n›
yan›tlad›. Gazetecilerin, D›fliflleri Bakan› ve Baflbakan
Yard›mc›s› Abdullah Gül'ün de kat›ld›¤› TOBB Yönetim
Kurulu toplant›s›nda “Cumhurbaflkan› seçimi konusunda
bir fikir teatisinde bulunup bulunulmad›¤› ve bir isim
ç›k›p ç›kmad›¤›n›” sormalar› üzerine Hisarc›kl›o¤lu, söz
konusu toplant›da tamamen cumhurbaflkan› seçiminin

de¤erlendirilmedi¤ini, gündemde bulunan birçok
konunun görüflüldü¤ünü söyledi. Hisarc›kl›o¤lu, TOBB
Konsey Baflkanlar› toplant›s›nda da cumhurbaflkan›
seçiminin ele al›naca¤›n›, ondan sonra gerekli yerlere
oluflan görüflün iletilece¤ini belirtti. Bir gazetecinin,
“Cumhurbaflkan› ile ilgili yönetimden ç›kan genel e¤ilim
nedir” fleklindeki sorusu üzerine Hisarc›kl›o¤lu,
“Kesinlikle demokrasi, genel e¤ilim bu” yan›t›n› verdi.
Türk özel sektörünün demokrasiden vazgeçemeyece¤ini
belirten TOBB Baflkan›, flöyle konufltu: “Biz diyoruz ki
kurallar olsun. Kurallar yaz›l› olsun ve kurallara herkes
uysun. TOBB'un isim baz›nda bir de¤erlendirme yapmas›
mümkün de¤il. O, hepimizi yaralar. ‹sim baz›nda flu
olsun, bu olmas›n yetkisi zaten TBMM'nindir. Herkes
görev ve sorumlulu¤unu bilmek durumunda. Kurallar
çerçevesinde varsa itiraz›n›z veya söyleyecek bir fleyiniz
onlar› söyleyebilirsiniz. Bizim yapaca¤›m›z da budur”. 

Türkiye Odalar ve Borsalar Birli¤i Baflkan› M.
Rifat Hisarc›kl›o¤lu, cumhurbaflkan› seçimiyle
ilgili, “TOBB'un isim baz›nda bir
de¤erlendirme yapmas› mümkün de¤il. 
O hepimizi yaralar” dedi


