
> TOBB’DAN HABERLER

ürkiye Müflteri
Memnuniyeti En-
deksi (TMME) çal›fl-
mas›n›n sonuçlar› ‹s-

tanbul'da düzenlenen bir
bas›n toplant›s›yla Türkiye
Odalar ve Borsalar Birli¤i
Baflkan› M. Rifat Hisarc›kl›-
o¤lu, KalDer Yönetim Ku-
rulu Baflkan› Çetin Nuho¤-
lu ve TMM Üst Kurul Üye-
si Hakan Kilitçio¤lu taraf›n-
dan aç›kland›. TMME çal›fl-
mas›n›n veri toplama afla-
mas›na Türkiye çap›nda
seksen bir ilden tam tesadü-
fi örnekleme yöntemi ile
7.225 görüflme yap›ld›. Tüp
gaz, cep telefonu, h›zl› ser-
vis restoranlar›, GSM hiz-
metleri, banka kredi kartlar›
ve kamuda e¤itim kategori-
lerinde aç›klanan sonuçlara
göre, BP Gaz, Nokia, Mc
Donalds, Turkcell ve Axess
Card, sektörlerinde müflte-
rilerini en fazla memnun et-
meyi baflararak birinci oldu. 

MÜfiTER‹ B‹L‹NÇLEND‹
VE BEKLENT‹ ÜZEY‹ 
YÜKSELD‹

TOBB Baflkan› M. Rifat
Hisarc›kl›o¤lu, kurulufllar›n
temel varl›k nedeninin,
ürün ve hizmet sunduklar›
müflteriler oldu¤unu belir-

terek, kurulufllar›n müflteri-
lerini memnun edebildikleri
sürece ayakta kalabildikleri-
ne dikkat çekti. Teknoloji-
nin ucuzlad›¤› ve kitle ileti-
fliminin yayg›nlaflt›¤› günü-
müzde müflterileri veya tü-
keticileri etkilemenin art›k
eskisi kadar kolay olmad›¤›-
n› ifade eden Hisarc›kl›o¤-
lu, “Rekabet ortam›nda ra-
kiplerden farkl› olmak ve
tercih edilebilirli¤i art›rmak
için sadece kaliteli mal ve
hizmet üretmek yetmiyor.
Sat›fl sonras› süreçlerin de
denetlenebilir olmas› gere-
kiyor” dedi. 

TOBB Baflkan› Hisar-
c›kl›o¤lu, art›k hedef kitleler
içinde; sorgulayan, karfl›lafl-
t›ran, sadece gereksinim
duydu¤unu sat›n alan, lafa
de¤il kaliteye önem veren
bilinçli milyonlar var oldu-
¤unu vurgulayarak, art›k tü-
keticilerin yani müflterilerin
haklar› koruyan kanunlar›
oldu¤unu ifade ederek “Sa-
t›lan mal geri al›nmaz döne-
mi sona erdi” dedi. 

TOBB Baflkan› M. Rifat
Hisarc›kl›o¤lu, TMME'nin
hem müflteri hem de yat›-
r›mc›lar için ihtiyaç duyulan
net veriler ortaya koydu¤u-
nu aktararak, bu çal›flma sa-

rehber olmakla birlikte ya-
p›lacak yat›r›m ve bütçe
planlamalar›nda da önemli
bir gösterge niteli¤i tafl›d›-
¤›n› belirtti. 

Nuho¤lu, ABD, Avru-
pa ve Asya'da birçok ülke-
nin uygulad›¤› Ulusal Müfl-
teri Memnuniyeti Endeksi
çal›flmas›n›n TMME ad›yla
Türkiye'de de bafllat›ld›¤›n›
hat›rlatt›. Ülkenin geliflimi
ve de¤iflimi ad›na büyük
faydalar getirece¤ine inan-
d›klar› bu çal›flmayla, sadece
özel sektöre iliflkin de¤il,

yesinde Türkiye'deki kuru-
lufllar›n baflar›lar›n› yurt d›-
fl›ndaki benzerleri ile k›yas-
layabildi¤ini, kamu ve özel
sektör hizmetlerinin karfl›-
laflt›r›labilir hale geldi¤ini
söyledi. 

ARAfiTIRMA REHBER
OLACAK

Türkiye Kalite Derne¤i
(KalDer) Baflkan› Çetin
Nuho¤lu, Türkiye Müflteri
Memnuniyet Endeksi'nin
(TMME), özel sektör ve
kamu kurumlar›na birer

m Soldan sa¤a:
TMM Üst Kurul Üyesi
Hakan Kilitçio¤lu,
TOBB Baflkan› 
M. Rifat
Hisarc›kl›o¤lu ve
Türkiye Kalite
Derne¤i (KalDer)
Baflkan› Çetin
Nuho¤lu.

KALDER TÜRK‹YE MEMNUN‹YET‹ ENDEKS‹ AÇIKLANDI

T

Günümüzde ABD baflta olmak üzere, Avrupa ve Asya'da birçok ülkede Müflteri
Memnuniyeti Endeksi çal›flmalar›n›n yap›lmakta oldu¤una dikkat çeken TOBB Baflkan› 
M. Rifat Hisarc›kl›o¤lu, KalDer'in giriflimiyle Türkiye'de de bu çal›flmalar›n, yaklafl›k iki
y›ld›r büyük bir özveriyle sürdürüldü¤ünü söyledi

Hisarc›kl›o¤lu: “Tüketiciyi
etkilemek eskisi kadar kolay de¤il”
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Türk halk›n›n kamu hiz-
metlerine iliflkin memnuni-
yet, be¤eni ve alg›s›n›n da
ölçüldü¤ünü dile getiren
Nuho¤lu, “Bu yönü ile
TMME, özel sektör ve ka-
mu kurumlar›na birer reh-
ber olmakla birlikte yap›la-
cak yat›r›m ve bütçe planla-
malar›nda da önemli bir
gösterge niteli¤i tafl›yor”
dedi. 

Nuho¤lu, TMME'nin,
sadece özel sektöre de¤il
vatandafl›n kamu kurumlar›-
na olan güvenini, hizmetle-
rinden duydu¤u memnuni-
yeti de aç›k flekilde ortaya
koydu¤unu belirterek, bu
yönü ile çal›flman›n ulusal
ekonomiyi yeni bir kavram
olan “vatandafl memnuni-
yeti” olgusuyla karfl› karfl›ya
b›rakt›¤›n› söyledi. Vatan-
dafl›n kamu kurumlar›na
olan güveninin, kurumlar›n

uygulamalar›ndaki verimli-
lik ve baflar›l› sonuçlar ile
sa¤lanabilece¤ine de¤inen
Nuho¤lu, flöyle devam etti: 

“Kamu yönetimi daha
verimli ve baflar›l› olabilmek
için uygulamadaki perfor-
mans›n› ölçmek ihtiyac›
içindedir. 5018 Say›l› Yasa
ile tan›mlanan Kamu Mali
Yönetimi ve Kontrol yakla-
fl›m›, bu amaçla at›lm›fl
önemli bir ad›md›r. Yasa ile
kamu kurumlar›m›z›n stra-
tejik planlamalar›n› yapma-
lar› ve hedeflerini belirleme-
leri istenmektedir. Kamu
kaynaklar›n›n da¤›t›m› da
bu planlar ve hedefler do¤-
rultusunda yap›lacakt›r. Bu
de¤erlendirmeye vatandafl
memnuniyetinin bir perfor-
mans olarak eklenmesi ge-
rekmektedir. Vatandafl
memnuniyeti performans›-
na göre kamu kurulufllar›na

göre binde birlik art›flla
73,9 seviyesinde gerçeklefl-
ti¤ini, ancak bir önceki dö-
nem olan 2006 son çeyre¤i-
ne göre bir gerileme göz-
lendi¤ini dile getirerek,
bunda mart-nisan aylar›nda
yaflanan siyasi geliflmelerin
etkisinin olabilece¤ini söy-
ledi. 

kaynak ayr›lmas› baflar›l› ku-
rumlar›n desteklenmesini
sa¤layacakt›r.” 

TMME Üst Kurul Üye-
si Hakan Kilitçio¤lu da ça-
l›flman›n sonuçlar›n› aç›kla-
yarak, de¤erlendirmelerde
bulundu. Kilitçi¤lu,
TMME ulusal endeksinin
geçen y›l›n ayn› dönemine

m Türkiye Kalite
Derne¤i (KalDer)
Baflkan› Çetin
Nuho¤lu, Türkiye
Tüketici Memnuniyet
Endeksi’nin
sonuçlar›n›n
aç›kland›¤› toplant›ya
TOBB Baflkan› 
M. Rifat
Hisarc›kl›o¤lu’da
kat›ld›.

TMME SONUÇLARI
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2006 ve 2007 y›llar›n›n ilk çeyre¤ine ait, en yüksek
müflteri memnuniyetini gösteren baz› sektör puanlar›
flöyle: 

SEKTÖREL SIRALAMA

SEKTÖR TMME TMME  
2006 2007

1- Tüp Gaz 85 83
2- Cep Telefonu 75 75
3- H›zl› Servis Restoranlar› 76 74  
4- GSM Hizmetleri 75 73  
5- Banka Kredi Kartlar› 74 72  
6- E¤itim 68 68 
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