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• Diyelim ki; bir restoran sahibisiniz (ya da bir şirkette 

yönetici).

• Sorumlularınızdan her ay aşağıdaki 5 veriyi raporlamasını 

istediniz. 

1. Ciro

2. Müşteri sayısı

3. Masa doluluk oranı

4. Giderler

5. Bütçe karşılaştırması

MÜŞTERİ GÖZÜ İLE BAKIŞ NEDİR?

Müşteri ne istiyor?

Müşteri için hangi değeri sağlıyoruz?
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• Şimdi diyelim ki; siz bir müşterisiniz.

• Size aynı mesafede birden fazla restoran seçeneğiniz 

var ve fiyatlar aynı seviyede.

• Seçim kriterleriniz neler olurdu ?

1. Yemek kalitesi

2. Servis hızı

3. Park yeri

4.Çalışanların davranışları

5. Ortam

MÜŞTERİ GÖZÜ İLE BAKIŞ NEDİR?
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Şirketin ve sizin bakış açınıza 

göre farklılıklar nelerdir?
Şirket için önemli

• 1. Satışlar toplamı

• 2. Müşteri sayısı

• 3. Masa doluluk oranı

• 4. Yapılan harcamalar

• 5. Bütçe karşılaştırması

Müşteri için önemli

1. Yemek kalitesi

2. Servis hızı

3. Park yeri

4. Çalışanların davranışları

5. Ortam

MÜŞTERİ GÖZÜ İLE BAKIŞ NEDİR?

ISO10002 süreçlerinize 

müşteri gözü ile bakmanızı 

sağlar.
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GENEL BİLGİ

ISO10002 sizlere süreçlerinizi tamamen müşteri odaklı 

hale getirmeyi sağlar.Çünkü sizin baktığınız pencere ile 

müşteri tarafından bakılan pencere tamamen farklı 

olabilir.

Araştırma sonuçlarına göre:

Memnun bir müşteri memnuniyetini ortalama 5 kişi ile 

paylaşır.

Memnun olmayan müşterilerin;

• %13’ü memnuniyetsizliklerini ortalama 20 kişiye 

aktarmakta;

• %98’i ise asla şikayet etmemekte fakat diğer 

tedarikçilere yönelmektedir.
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ISO10002 ile neler kazanacaksınız?

• Şikayetleri faydaya çevirmek,

• Gülümseyen çalışanlar,

• Müşteri odaklı bir şirket,

• Üretim,hizmet ve servis süreçlerinde gelişme,

• Müşteri memnuniyeti,

• Müşteriye kolay ulaşım,

• Sürekli iyileştirme.

GENEL BİLGİ


