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Miisterilerini en cok memnun eden markalar belli
oldu

Beykoz Universitesi’nin akademik destegi ile Tiirkiye itibar Akademisi tarafindan bu yil ilk
kez yayimlanan Miisteri Memnuniyeti Endeksi’nde akaryakit, enerji, ulasim, porselen,
perakende, otomobil ve beyaz esya sektorlerindeki markalar 6ne ¢ikti. Misteri
Memnuniyeti Endeksi’ne gore arastirmaya katilanlar arasinda kadinlarin mobilya, tekstil,
hazir giyim, kozmetik, ayakkabi, ziiccaciye ve gida markalarindan, erkek katilimcilarin ise
akaryakit, turizm, elektronik esya, online alisveris, hazir giyim, kripto para borsalar,
otomobil ve otomobil lastigi sektorlerinde faaliyet gosteren markalarin iiriin ve
hizmetlerinden daha memnun olduklari goriildii.

Kurumlarin geleceklerinin sekillenmesinde ve hedef kitleleri nezdindeki algisinin
belirlenmesinde en dnemli faktér olan misteri memnuniyeti, Tirkiye itibar Akademisi’nin
Beykoz Universitesi’nin akademik destegi ile hazirladigi Miisteri Memnuniyeti Endeksi’nde
mercek altina alindi. Tirkiye itibar Akademisi (TiA) Baskan Yardimcisi Oziim Dilek Acar,
“Tirkiye itibar Akademisi olarak Tirkiye itibar Endeksi (TiE), Ekonomiye Fayda Endeksi (EFE),
Genglik Endeksi (G-250) ve Katma Deger Endeksi (KENDEKS) galismamizi takiben besinci
endeksimiz olan Mugsteri Memnuniyeti Endeksi Arastirmasini ilk kez is diinyasina sunmaktan
blylk onur duyuyoruz” dedi.

Sonuglarda ilgi alanlari 6n plana ¢ikiyor

Arastirmaya dair bilgi vererek “Misteri Memnuniyeti Arastirmamiz, 11-25 Temmuz 2022
tarihleri arasinda 26 bdlge ve 72 il kapsaminda 12 bin kisi ile gerceklestirildi” diyen Oziim Dilek
Acar, sozlerine soyle devam etti:

“Her sirket icin vazgecilmez basari unsuru kabul edilen misteri memnuniyetinin 6l¢tldigu
arastirmamizda, markalarin ya da kurumlarin driin ya da hizmet performanslarinin
kamuoyunda tesis ettigi fayda ve zihinlere kazidigi deger algisi belirlendi. Rapor sonuclarina
gore, arastirmada ilk siralarda yer alan markalar ve sektorler incelendiginde akaryakit, ener;ji,
ulasim, porselen, otomobil ve beyaz esya sektorlerindeki markalar 6n plana cikiyor.
Arastirmaya yanit veren kadinlarin mobilya, tekstil, hazir giyim, kozmetik, ayakkabi, ziiccaciye
ve gida sektorindeki markalardan, erkek katilimcilarin ise genel olarak akaryakit, turizm,
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elektronik esya, online alisveris, hazir giyim, kripto para borsalari, otomobil ve otomobil lastigi
sektorlerinde faaliyet gosteren markalardan daha memnun olduklari géruliiyor.”

Kadinlar markalardan daha memnun

Sektor ayriminin yani sira ‘Musteri Memnuniyeti’ skorlari incelendiginde kadin katilimcilarin
erkeklere oranla markalara verdikleri puanlarin daha yiksek oldugunu belirten Acar,
“Katilimcilara sorulan sorulara alinan cevaplar géz 6niine aldiginda rakip odakh degil, misteri
odakli markalara egilimlerin daha fazla oldugu ve musterilerini daha fazla memnun ettikleri
sonucu ortaya ¢ikiyor” dedi. Musteri memnuniyetinin 6nemine de deginen Acar “Musteri
memnuniyeti; misterinin ihtiyacinin giderilmesi ve isteginin karsilanmasi sonrasindaki tatmin
oranidir ve markanin bir insani nasil hissettirdigine baghdir. Kurum ya da markalar igin musteri
memnuniyeti olmazsa olmaz yapi taslarindandir. Markalari sirekli yenilige, gelisime ve
uretime sirikleyen itici glic, misterinin tiketimdeki sadakati ve devamhligidir. Bu strekliligin
saglanmasi ancak musteri memnuniyeti ile mimkiin olabilir. Bu dogrultuda toplum nezdinde,
kurum ve markalarin Grin performanslarinin, kamuoyu tarafindan saglanan memnuniyetinin
olclimlendigi arastirmada, Tirkiye ekonomisinin lokomotif sektorleri ve bu sektorlerde faaliyet
gosteren marka ve kurumlarin algi derinlikleri mercek altina alindi” diyerek sozlerini
tamamladi.

Miisteri memnuniyeti odagi kazandiriyor

Miisteri Memnuniyeti Endeksi’ne iliskin gorislerini aktaran Beykoz Universitesi isletme ve Yénetim
Bilimleri Fakiltesi Dekani Prof. Dr. Sinan Algin, sunlari soyledi:

“Glnlimuz rekabetgi is diinyasinda miusterinin glivenini kazanabilmek ve bu gliveni
kaybetmemek cok kiymetli. Kiiresellesen piyasalarda isletmelerin her gecen giin daha fazla
rekabet ortamina maruz kaldigi gorilirken, firmalarin bu ortamda gicli durabilmesi igin
musteri iliskilerinin dogru yoénetilmesi gerekmektedir. itibar Akademisi ile birlikte
gerceklestirdigimiz bu arastirma gosteriyor ki misteri memnuniyetini odagina yerlestiren
isletmeler hem musteri sadakati hem de miisteri kazanimi anlaminda daha basarili oluyorlar.
itibar Akademisi ile is birligimizi miisteri memnuniyeti 6zelinde yapilan bu ¢alismalardan dolayi
oldukca degerli buluyoruz.”

Alfabetik siralamaya gore Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi’nda yer alan markalar soyle:

A101, Adidas, Agaoglu, Ak Sigorta, Akbank, Akdag, Aksa, Altinkilig, Altinyildiz, Anadolu Jet,
Anadolu Sigorta, Apple, Aras Kargo, Arcelik, Artema, Arzum, Astor, Audi, Avon, Axa Sigorta,
Aytemiz, Banvit, Bay Déner, Bayraktar, Bayramoglu insaat, Beko, Bellona, Bey Pili¢, Beypazari,
Bien, Bim, Binance, Bitcoin, Black Bruin, BMW, Bosch, BP, Bridgestone, BTC Tiirk, Burger King,
Bursa Kumasi, Caddy, Cappy, Carrefour Sa, Cengiz insaat, Civil, Coca Cola, Continental, CP Pilic,
Cagdas, Canakkale, CBS, Cetin, Cilek, Cimstone, Damla, Dardanel, Defacto, Derimod, Dimes,
Ding, Dk Yapi, Doganay, Dogtas, Domino’s Pizza, Dost, DYO, E Bebek, ECA, Ege Seramik,
Enerjisa, Enka, Enza, Erpili¢, Eti, Etstur, Fakir, Fanta, Fatih Tekstil, Fiat, Filiz, Filli Boya, Firida,
Flo, Flormar, Ford, Fulla, Garanti Bankasli, Gezer, Go, Golden Rose, Goodyear, Greyder, Giral,
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Halkbank, Hazar, HDI Sigorta, Honda, Hotic, icim, igs, istikbal, is Bankasi, Jolly, Juss, Kale, Dyo,
Kalekim, Kamil Kog, Karaca, Kelebek, Kemal Tanca, Kent Yapi, Keskinoglu, KFC, Kizilay, Kigih,
Kilim, Kinetix, Kog¢ Holding, Kogtas, Komagene, Korkmaz, Koton, Kiitahya Porselen, Kitahya
Seramik, Lassa, Lc Waikiki, LG, Limak, Luna, Marshall, Mavi, Mc Donalds, Mediamarkt,
Mercedes, Metro, Meysu, Mitsubishi, Michelin, Migros, MNG, Mondi, Monster Notebook,
N11, Nigde, Nike, Opel, Opet, Paribu, Pasabahce, Pegasus, Pepsi, Permolit, Petlas, Petrol Ofisi,
Peugeot, Philips, Pinar, Pirelli, Pirsu, Pizza Pizza, Polisan, Popeyes, Pratiker, Profilo, Ptt, Puma,
QNB Finansbank, Ray Sigorta, Red Bull, Renault, Rey Yapi, Sabanci, Samsung, Sapanca, Sarar,
Sariyer Gazoz, Sariyer Limonata, Sedas, Sek, Sepas, Sera, Shell, Siemens, Sinpas, Sprite, Super
Fresh, Sur Yapi, Stiha, Surat, Sitas, Sen Pili¢, Sok, Tamek, Tek Boya, Teka, Teknosa, Tirk Hava
Yollari, Togo, TOKI, Torku, Torunogullari, Total, Toyota, Trendyol, Trivago, Tiirkiye Petrolleri,
Uludag Gazoz, UPS, Urban, Ulker, Vakifbank, Vatan, Vestel, Viensa, Vitra, Volkswagen,
Watsons, Yalcinkaya, Yapi Kredi, Yesil, Yurtici Kargo, Zara, Ziraat Bankasi, Zorlu



