7 PETKIM

2022 YILI
YURTICi MUSTERi MEMNUNIYET ANKETI
BIiLGI NOTU
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Sirketimizde, GrGn ve hizmetlerimizle ilgili muisteri beklenti ve algilamalarini
tespit etmek, tespitleri analiz ederek firsatlari gérmek, iyilestirme
calismalarina destek olmak amaciyla Misteri Memnuniyeti Anketi (MMA)
yapilmaktadir.

Anket sorulari Kasim 2022 MiK ( Misteri iliskileri Kurulu ) toplantisinda gézden
gecirilmistir. Anketin 01.01.2022 - 31.12.2022 tarihleri arasinda 1 palet ve Uzeri
Garin satin alan yurtici muUsterilere génderilmesi benimsenmistir. Elektronik
ortamda hazirlanan anket 1427 adet yurtici muisterinin sirketimizde kayith e-
posta adreslerine 20.01.2022 tarihinde gonderilmistir. Anketi toplam 189
muUsteri cevaplamistir. Ankete cevap veren mdusterilerin geri dénls orani %
13,24 olmustur. (2021 yili dénis orani % 14,29 )

SONUCLAR

Memnuniyet sonuglari Grafik 1de énem sonuclari Grafik 2’ de gdsterilmistir.
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Grafik 1: Yillara Gére Memnuniyet Oranlari
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Ankette sorulan tim sorularin memnuniyet ortalamasi 2021 yilinda % 85,07
oraninda gerceklesmis iken 2022 yilinda % 2 oraninda artarak % 87,07 olarak
gerceklesmistir.
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Grafik 2: Yillara Gére Onem Oranlari

Musteri memnuniyetlerinde gorulen dalgalanmaya karsilik 2017 yilindan 2020
vilina kadar musterilerimizin anketimizde sorulan sorulara énem vermeye
devam ettigi gorulmektedir. 2022 yili anketinde 2021 yilina goére % 2,38
oraninda artis oldugu gérilmektedir.
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Grafik 3: Yillara Gore Musteri Beklentilerinin Karsilanma Oranlari

Musteri beklentilerinin karsilanma orani 2021 yilinda % 93,54 iken 2022 yilinda

% 0,94 oraninda dusUs gostererek % 92,60 olarak gergeklesmistir.

KARSILAMA
% % ORANI %
Urtin ambalajlarinin kalitesi 89,84 | 9185 |97,81 0278 | |E
Sevkiyatin hatasiz gerceklestirilmesi 89,63 | 9524 |94, 90,34 -0,
Siparis sistemi (MUsteri Bilgi Sistemi) nin yeterliligi | 89,21 | 9217 | 96,79 89,17 0,04
ilgili kisilere kolay ulasabilme 89,21 | 95,56 |93,36 88,59 0,62
Uriinlerin teslim stresi 89,21 |94,81 |94,08 87,32 1,89
Urinin kalitesi 88,80 96,19 |92,32 88,63 017
Sikayet sireci ile ilgili memnuniyetiniz 88,25 | 93,86 |94,02 86,05 2,20
Sikayetlerin cozimleme etkinligi ve hizi 88,15 | 94,29 |93,49 87,02 113
Cohsqrﬂc.:rln istek, soru ve dnerilere yaklasimi ve 8741 |9122 | 9582 88,88
yeterliligi
Uriin kalitesinin strekliligi 87,40 | 95,87 | 91,16 79,20 8,20
Uri hi tlerle ilgili sikayet bleml
UrGin ve izmetlerle ilgili sikayet ve problemlere 8730 |93.44 | 9343 8771 o1
onleyici yaklasimi
E- iger k Il LG ile bilgil i
posta ve diger kanallar araciligi ile bilgilendirme 86,35 | 8487 | 10175 86,15 0,20

ve tanitim
Urin ve hizmetlerle ilgili degisiklik / yeniliklerin 8254 |8720 |9466 80,20 234
duyurulmasi
Plastik Paletlerin Temizligi/Hijyeni 81,59 82,33 |9910 83,22 _
Plastik Palet Genel Uygulamasi 8116 80,11 (101,32 81,27 -om
Yazl Srecl sokte flor,

azili ve gorsel basinda (gazete, sektodr dergileri 7079 7524 |106,05 7766 213
vb.) yer almasi
Plastik Paletlerin Saglamhigi 78,94 | 86,88 |90,86 78,83 omn
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Urnlerin bulunabilirligi 78,94 196,40 (81,89 79,02 -0,08
1L:Jdr(:Iri*ny\(;il:Iiizr:?ne’;l:ch*Ieer||illgi;‘:;li| egitim ve bilgilendirme 7810 |8497 |9191 7610 200
Plastik Paletlerin Zamaninda Toplanmasi 76,30 | 80,63 | 94,62 74,24 2,06
Odeme kosullarinin uygunlugu 74,60 | 94,81 |78,68 74,54 0,06
Uran fiyatlari 70,48 196,19 |73,27 64,78 5,70
Musteri ziyaretleri 70,48 | 82,43 |85,49 62,44 8,04

Petkim, bilinen bir markadir 96,51 9717 -0,66
Petkim, yerel ve ulusal ekonomiye katki saglar 93,12 94,83 1,71
Petkim'in yurt ici piyasada etkinligi/varhgi vardir 92,69 93,85 -1,26
Petkim, benim icin glvenilir bir is ortagidir 91,1 91,32 -0,21
Petkim GrlUnlerini, GecUncU kisilere tavsiye ederim 90,26 92,39 -213
Petkim, sGrdlrulebilirlige énem veren bir firmadir 89,74 91,22 -1,48
ijlrik:]r mamul/tlr Urettiginde, Petkim Grlnlerini tercih 89,21 9141 220
Petkim Granlerini strekli olarak talep ederim 88,78 90,93 -2,15
Petkim, misteri memnuniyetine énem verir 85,50 86,24 -0,74
Petkim, toplum ve ¢cevre ihtiya¢larina duyarhdir 85,29 88,88

Petkim, ileri teknolojiye sahiptir 84,55 88,78

Petkim, etik davranan bir firmadir

Tablo 1: 2021 - 2022 Yili Soru Bazli Memnuniyet Sonuclari ve Farklari

2022 yili mulsteri memnuniyet anketine mdusterilerimizin verdigi puanlar

memnuniyet sirali olarak Tablo 1" de verilmistir.
Uriin ambalajlarinin kalitesi ve sevkiyatin hatasiz gerceklesmesi en fazla
memnun olunan konular olurken, Grin fiyatlari ve musteri ziyaretleri en az

memnun olunan konular olmustur.

Genel imaj algisinda ise 2021 yilina gére % 1,94 oraninda memnuniyet duslsu

oldugu gériulmektedir.
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