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Miisteri Memnuniyeti’nde lider markalar belli oldu!

Tiirkiye itibar Akademisi tarafindan bu yil ikincisi agiklanan Miisteri Memnuniyeti
Endeksi’nin sonuglar belli oldu. Beykoz Universitesi is birligi ile gergeklestirilen endekste
bu yil 66 farkli sektérden marka yer aldi.

Mdasterinin aldigi  hizmetlerden memnun kalma dizeyi olarak tanimlanan misteri
memnuniyeti hakkinda ikinci kez Tiirkiye itibar Akademisi tarafindan gerceklestirilen Miisteri
Memnuniyeti Endeksi’nde bu yil farkl sektoérlerden birgok marka yer aldi. Cilt bakimi, parfim,
yatak, oyuncak, 6zel hastane gibi yeni sektorlerin yani sira, akaryakit, beyaz esya, fast food,
pizza, mobilya, kargo sektorlerinin de arastirmada bulundugunu ifade eden Acar, “Musteri
memnuniyeti, markalar i¢in hayati onem tasir. Clnkli markalar musterilerini memnun
ederlerse sadik bir misteriye sahip olur. Bu sayede rekabet ortaminda isletme blyuk bir basari
elde etmis olur. isletmeleri, siirekli yenilige ve lretime siiriikleyen itici giic, misterinin
tliketimdeki sadakati ve devamliligidir. Bu surekliligin saglanmasi ancak miisteri memnuniyeti
ile mimkin olabilir. Sirketlerin %88’i, stratejilerini belirlerken misteri memnuniyetini temel
olarak ele alir. Biz de pazarlamadaki bu gergeklerden yola gikarak misteri memnuniyeti
endeksini bu yil tekrar agikladik” dedi.

“Miisteri Memnuniyeti Endeksi ile markalar pazarlama faaliyetlerine yon verebilirler”

Miusteri Memnuniyeti Endeksi 2023 raporunda sektorlerde memnuniyet diizeyi en yuksek ilk
U¢ marka siralamalarinin yani sira SES gruplari, cinsiyet ve egitim seviyesine gére de musteri
memnuniyeti siralamasinin  raporda bulundugunu ifade eden Ertan Acar, “Mdusteri
Memnuniyeti Endeksi’ne sahip olan markalar bu raporda hem kendi memnuniyet diizeylerini
hem rakiplerinin durumunu analiz ederken Tirkiye pazarinda lokomotif sektérlerin
memnuniyet diizeyine de ulasmis olacaklar. Bu sayede pazarlama ve iletisim faaliyetlerine yon
verebilirler” diye konustu.

Miisteri memnuniyeti odagi kazandiriyor

Misteri Memnuniyeti Endeksi’ne iliskin konusan Beykoz Universitesi isletme ve Yénetim
Bilimleri Fakultesi Dekani Prof. Dr. M. Mustafa Erdogdu sunlari séyledi: “Rekabetin son derece
arttig1 ginimuizde mdsterilerin glivenini kazanabilmek ve misteri sadakatini olusturmak ¢ok
onemli. Giderek artan rekabet ortaminda kurum ve sirketler misteri iliskilerinin profesyonel
diizeyde yoénetilmesi gerektigini biliyorlar. Akademik partneri oldugumuz itibar Akademisi
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tarafindan gergeklestirilen bu arastirma ile misteri memnuniyetinin markalarda temel odak
noktalarindan biri oldugu goriliyor. Misteri memnuniyetini temel alan bu arastirmanin
firmalar ve kullanicilar agisindan faydali olacagini diistiniiyoruz.”

Tam 66 sektor arastinldi

Birkac¢ sektorde dereceye giren markalari agiklayan Acar, “Siralamalarini belirtmeksizin bazi
sektorlerde ilk Ugte yer alan markalara 6rnek vermek gerekirse akaryakitta Opet, Tirkiye
Petrolleri, Shell; Bebek ve Cocuk Giyim Uriinlerinde Ebebek, Civil ve Defacto, Dijital Siparis
Platformunda Ciceksepeti, Getir ve Yemek Sepeti; Elektronik Perakendede Teknosa,Vatan ve
Samsung; Erkek Giyimde Kigili, Beymen ve Koton; Yabanci Fast Foodda Burger King, Mc
Donald’s ve Arby’s; i¢ Giyimde Penti, Tutku ve Dagi; Sa¢ Bakimda Urban Care, Elidor ve
Pantene; Kargoda Yurtici Kargo, Aras Kargo ve Sirat Kargo; Yabanci Pizzada Domino’s, Pizza
Hut ve Sbarro; Yerli Pizzada Pasaport Pizza, Terra Pizza ve Little Ceasars markalarini
sdyleyebiliriz. Raporda yer alan tiim sektérler sdyle; Ahsap Parke ve Ahsap Kapi Uriind,
Akaryakit, Aksesuar, Altin ve Miicevherat, Ankastre, Bankacilik, Bebek ve Cocuk Giyim
Uriinleri, Beyaz Esya, Beyaz Et, Biskiivi, Cilt Bakimi, Cikolata, Deterjan, Dijital Siparis Platformu,
E Ticaret Sitesi, Elektronik Perakende, Erkek Ayakkabi, Erkek Giyim, Ev Tekstili, Ev Temizlik
Malzemesi, Fast Food Yabanci, Fast Food Yerli, Fintech ve Bankacilik, Gida Takviyesi ve
Vitamin, Guizellik Merkezi, Hali, Hijyenik Ped ve Kisisel Temizlik, i¢ Giyim, Kadin Ayakkabi, Kadin
Canta, Kadin Giyim, Kagit Havlu ve Tuvalet Kagidi, Kahve Zinciri, Kargo, Ketgap/Salca, Konserve,
Kot/Jean, Kozmetik, Kozmetik Market, Kripto Para Borsasi, Kii¢lik Ev Aletleri, Makarna, Meyve
Suyu veya Gazsiz icecek, Mobilya, Mutfak ve Banyo Tezgahi, Otomobil, Oyuncak, Ozel Hastane,
Ozel Okul, Parfiim, Peynir, Pizza Yabanci, Pizza Yerli, Porselen ve Ziiccaciye Uriin{i, Restaurant,
Sa¢ Bakimi, Saglikh Atistirmalik, Sigorta, Siipermarket, Siit Uriinii, Sampuan ve Sa¢ Bakim
Uriing, Sarkiiteri, Sekerleme ve Cikolata, Tatil Acentesi, Vitrifiye ve Seramik, Yatak olmak iizere
tam 66 sektor” diyerek sozlerini tamamladi.

ARASTIRMA METODOLOJISi: Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi, 1 Haziran 2023 ile 15 Haziran
2023 tarihleri arasinda CATI (Computer Assisted Telephone Interview) yéntemi kullanilarak
gerceklestirilmistir. Tirkiye NUTS siniflamasi kullanilarak 3 ayri sekilde gruplandiriimaktadir.
Bu gruplamalar NUTS 1: 12 bélge, NUTS 2: 26 bélge ve NUTS 3 81 il seklindedir. Arastirmanin
yiritilmesi icin NUTS 2 gruplamasi tercih edilerek telefonla gériismeler 26 bélgeden rastgele
olarak secilen yaklasik 12 bin kisinin aranmasi ile gerceklestirilmistir. Aramalar sonucunda
toplam 2464 katilimcidan anket ¢calismasina cevap alinmistir. Arastirmanin hata payr %95 giiven
diizeyinde +%2,74 tiir.



