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MEB-TUBITAK Turkiye Sanayi Sevk ve idare Ensﬁti'isi{: |T §

Misteri
v Kurumun irin veya

hizmetlerinden yararlanan veya

satin alip kullananlar,

v" Kurum siireclerinden etkilenenler,



Misteri

v'Dis misteriler; hizmeti veren kuruma

mensup olmayan, ancak urin/hizmetten

yararlananlar, siire¢lerden etkilenenler

v'I¢ miisteriler; kurum calisanlari
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Belediye Musterileri

Vatandaslar
Muhtarliklar

SSK ve Emekli Sandigi
Medya

Sirketlerimiz
Miteahhitlerimiz

Sivil Toplum Orgiitleri
Ozel Sektor
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MEB-TUBITAK Tiirkiye Sanayi Sevk ve idare Enstitdisti |T §

Belediye Musterileri

Siyasi Partiler
Toplu Tasimacilar
Kamu Kuruluslari
Bankalar

Egitim Kurumlar:
Turistler
Universiteler
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Askeriye



Misteri Odaklilik

Kavram

Uriin ve hizmet kalitesini en son noktada
degerlendirecek olan miisteridir.

Misteri baglihgini saglamanin, miisteriyi elde
tutmanin en iyi yolu. mevcut ve potansiyel
misterilerin beklentilerini bilmek ve onlara
odaklanabilmektir.



MEB-TUBITAK Turkiye Sanayi Sevk ve idare Ensﬁti'isi{: |T §

Misteri Odakliligin Performansa Etkisi

Kalite
8
Musteri Odak|l|lk MUSTERi
VERL“’IL'}':"KTE “' MEMNUNIYETINDE
3 J \ ‘ ARTIS
MALIYETLERDE \ . U{ _ MUSTERI
AZALMA BAGLILIGINDA ARTIS

iS SONUGLARINDA iYILESME

Temel Performans Sonuglari = f (Musteri odaklilik)



Paydas?

Kurum faaliyetlerinden etkilenen
veya
faaliyetlerini etkileyen taraflar,
Calisanlar,
Miisteriler,
Liderler,
Stratejik Ortaklar,
Temel Ortaklardir.




MEB-TUBITAK Turkiye Sanayi Sevk ve idare Ensﬁti'isi{: |T §

TUSSIDE'nin Paydaslari

v TUSSIDE'nin Misterileri

v TUSSIDE'nin Calisanlar:

v TUSSIDE'nin Liderleri

v' Stratejik Ortaklar
<Universiteler
“*Tedarikgiler

v" Temel Ortaklar
< Milli Egitim Bakanlig
< TUBITAK
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MEB-TUBITAK Turkiye Sanayi Sevk ve idare Ensﬁti'isi{: |T §

Belediye Paydaslar

Baskan
Belediye Meclisi
Baskan Yardimcisi
Danigsmanlar
Personel;
v Memur, is¢i, gegici is¢i, s6zlesmeli memur
Vatandaslar;
v Engelliler, emekliler, yoksullar, kadinlar,
cocuklar, gengler, iniversite ogrencileri
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MEB-TUBITAK Tiirkiye Sanayi Sevk ve idare Enstitdisti |T §

Belediye Paydaslar

Medya

Bayindirlik Bakanligi
Maliye Bakanligi
Sirketlerimiz
Miiteahhitlerimiz
Istirak Edilen Birlikler
Universite

Askeriye
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MEB-TUBITAK Turkiye Sanayi Sevk ve idare Ensﬁti'isi{: |T §

Belediye Paydaslar

Toplu Tagimacilar

Kamu Kuruluglar

Bankalar

Diger Bakanliklar

Diger Belediyeler

Egitim Kurumlar:

vIlkdgretim okullari, dershaneler

Kardes Sehirler

Turistler
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MEB-TUBITAK Turkiye Sanayi Sevk ve idare Ensﬁti'isi{: |T §

Belediye Paydaslar

> Muhtarliklar
> Anitlar Kurulu

> SSK ve Emekli Sandigi

> Igisleri Bakanhg:
> Sivil Toplum Orgiitleri
v Meslek Odalari,Dernekler, Sendikalar
> Ozel Sektor
v/ Sanayici, lretici, esnaf, seyyar saticilar,
yatirimcilar
> Siyasi Partiler
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MEB-TUBITAK Tiirkiye Sanayi Sevk ve idare Enstitdisti |T §

Hizmet - Uriin;

Herhangi bir hizmet veya

Gretim sirecinin ciktisidir.
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MEB-TUBITAK Tiirkiye Sanayi Sevk ve idare Enstitdisti T'T §

TUSSIDE'nin Hizmet/Uriinleri

v' Egitim hizmeti

v" Danismanlik hizmeti
v Arastirma hizmeti

v Yayin

v Bilgi

v Bilimsel toplantilar
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MEB-TUBITAK Turkiye Sanayi Sevk ve idare Ensﬁti'isi{: |T §

Belediye Hizmetleri

Imar:

v" Plan, proje, ruhsatlandirma,

tarihi eserleri koruma ve yasatma

Fen Isleri - Insaat
Park Bahge;

v' Gevre diizenleme, mezarlik, aydinlatma
Ulasim - Trafik
Zabita;

v' Pazar hizmetleri

Koordinasyon;

Y
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v Kamu kuruluglari, sanayi
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MEB-TUBITAK Turkiye Sanayi Sevk ve idare Ensﬁti'isi{: |T §

Belediye Hizmetleri

> Saglik - Veterinerlik:
v' Cevre sagligi, hava kalitesinin
iyilestirilmesi, mezbaa hizmetleri
> Makine Ikmal
» Satin Alma Hizmetleri;
v Thale
Ara¢ kiralama, hizmet kiralama
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MEB-TUBITAK Turkiye Sanayi Sevk ve idare Ensﬁti'isi{: |T §

Belediye Hizmetleri

> Altyapi Hizmetleri;
v Yol, kanalizasyon, dogalgaz
> Su;
v Atiksu aritma, igme suyu
> Sosyal Hizmet ve Yardimlasma;
v' Siinnet, muhtaglara yapilan yardim,
ramazan yardimi, evlendirme
> Itfaiye - Kriz Masasi - Sivil Savunma
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Belediye Hizmetleri

> Temizlik
> Sosyal ve Kiiltiirel Faaliyetler;
v" Fuarcilik, belediye tiyatrosu, konserler,
tanitim geceleri, 6zel giin kutlamalart,
sergiler, spor, egitim faaliyetleri,
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MEB-TUBITAK Tiirkiye Sanayi Sevk ve idare Enstitiist T § Sm

Paydas Matrisi Ornegi (2005)

Lider | Calisan | Musteri | Temel | Stratejik | Tedarikgi
Ortak Ortak
Paydas
Baskan v v
Bel. MeclisiUyeleri 0 v
Baskan Yardimcilari | O 0
Danismanlar v
Personel 0 v v
Toplu v v
Tasimacilar
Vatandaslar v
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MEB-TUBITAK Tirkiye Sanayi Sevk ve idare Enstitisti T ;

Paydas Matrisi Ornegi (2005) (devam)

Lider | Calisan | Musteri | Temel | Stratejik | Tedarikgi
Ortak | Ortak
Paydas
Emekliler, 7
Yoksullar, v
Universite v
Ogrencileri
Muhtarliklar v
Icisleri Bakanhgi v
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Takim Calismasi

> Miisteri - Uriin (Hizmet) matrisi hazirlayiniz.
(Satirlara miisteri gruplarini, situnlara ise bu
misteri gruplarina sunulan hizmet ve irinleri
yerlestiriniz.)

» Paydas tanimlari matrisini hazirlayiniz.
(Satirlara paydaslari, siitunlara bu paydaslarla
nasil bir iligskinin oldugunu - lider, miisteri, temel
ortak vb. gibi - yaziniz.)

SUNUM YAPARAK PAYLASINIZ
-
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MEB-TUBITAK Tirkiye Sanayi Sevk ve idare Enstitisti T ;

Tablo - |

Miisterilerimiz-Uriin/Hizmetlerimiz?

URUN-HIZMET
MUSTERI

S~

SUNUM YAPINIZ
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MEB-TUBITAK Tiirkiye Sanayi Sevk ve idare Enstitisti 'T i

Tablo - |l

Paydaslarimiz?

Lider Calisan Musteri | Temel | Stratejik | Tedarikgi
Ortak Ortak

Paydas

\: Tim paydaslar bu rolii tstlenir/timiyle bu tir bir iliski vardir.
0: Bazi paydaslar bu roll Ustlenir/bazilariyla bu tur bir iliski vardir.
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