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Giriş

Günümüzde rekabetin temel belirleyicisi: müşteri
Kalite artık sadece teknik uygunluk değil:
Algılanan kalite
Deneyim
Güven
TKY’de temel yaklaşım: Müşteri tanımlar, işletme uygular

👉 “Müşteri tanımlar, işletme uygular”



Dış müşteri (nihai tüketici, alıcı firma)

💡 Önemli:
Her süreç bir sonraki sürecin müşterisidir

İç müşteri (çalışanlar, süreçler arası ilişkiler)

müşteri 
kimdir?

Paydaş müşteri (regülasyon kurumları,
distribütörler)



Müşteri Memnuniyeti Nedir?



müşteri memnuniyeti
Beklentilerin
karşılanması
veya aşılması

Algıya
dayalıdır

(objektif değil)

Dinamik bir
kavramdır
(zamanla
değişir)

📌 Formül mantığı:
Beklenti < Performans → Memnuniyet

Beklenti = Performans → Nötr
Beklenti > Performans → Memnuniyetsizlik



Müşteri Beklentileri

Açık beklentiler:
Kalite, fiyat, teslim süresi

Gizli beklentiler:
Güven
İletişim
Tutarlılık

💡 Su ürünleri örneği:
Soğuk zincir
korunmalı
Tazelik hissi
Güvenilir menşe



Sadakat oluşturur
Tekrar satın alma sağlar
Marka değerini artırır
Rekabet avantajı yaratır

Müşteri Memnuniyetinin Önemi

📉 Memnuniyetsiz müşteri:
10+ kişiye olumsuz deneyim aktarır



Anketler
Şikâyet analizi
Satış sonrası geri bildirim
Net Promoter Score (NPS)
Sosyal medya takibi

Müşteri Memnuniyeti Ölçüm
Yöntemleri



“Bizi önerir misiniz?” sorusu
0–10 arası puanlama
Gruplar:
9–10 → Promoters
7–8 → Passive
0–6 → Detractors
📊 NPS = Promoters – Detractors

NPS (Net Promoter Score)



Müşteri Şikâyet Yönetimi
Şikâyet = fırsattır
Etkin sistem:
Hızlı kayıt
Analiz
Geri dönüş
Takip

❗ Kritik hata:
Şikâyeti görmezden gelmek



Şikâyetin alınması
Kategorize edilmesi
Kök neden analizi
Düzeltici faaliyet
Müşteri geri bildirimi

Şikâyet Süreci



Müşteri verilerinin
yönetimi
Amaç:
Kişiselleştirme
Sadakat artırma
Satış optimizasyonu

CRM (Customer Relationship Management)

📌 Araçlar:
CRM yazılımları
Veri analitiği
Yapay zekâ



Memnuniyet ≠ Sadakat
Sadakat için:
Güven
Tutarlılık
Değer algısı gerekir

Müşteri Sadakati

💡 Sadık müşteri:
Daha az fiyat duyarlı
Daha çok önerir



İhracatta müşteri
beklentileri:

Sertifikasyon (HACCP,
ISO)
İzlenebilirlik
Kalıntı limitleri

Su Ürünleri Sektöründen Örnek

Memnuniyetsizlik sonucu:
Parti reddi
Pazar kaybı
RASFF bildirimi



IoT → soğuk zincir takibi
Blockchain → izlenebilirlik
AI → talep tahmini
Online platformlar → müşteri etkileşimi

Dijitalleşme ve Müşteri Yönetimi



Veri odaklı yaklaşım
Proaktif iletişim
Hızlı çözüm mekanizması
Sürekli iyileştirme (Kaizen)

Başarılı Müşteri Yönetimi İçin



Müşteri kaliteyi tanımlar
Memnuniyet ölçülmelidir
Şikâyetler fırsattır
Sadakat stratejik değerdir

🎯 TKY’nin özü:
 👉 “Müşteriyi anlamayan kalite
yönetemez”

sonuç
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