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U s T E R I MUsteri deneyimi sirketlerin

basarisini dogrudan etkileyen

E N E Y i M i kritik bir konudur.

Misteri deneyimi sirketlerin basarisini Ayrica musteri hedef kitlesinde yer

dogrudan etkileyen kritik bir konudur. Ozellikle almayanlarin da ayrismasiyla onlara harcanan
siki rekabetin ve alternatif markalarin fazla maliyet de dUsecektir. MUsteri

olmasi bu kavrami éne cikarmaktadir. segmentasyonunda bir¢cok faktor géz onlinde
Sirketlerin Grin ve hizmetleri ile hedef kitleye bulundurulur. Ornegin musterilerin gelir
ulasabilmesi icin onlari tanimasi gerekir. MUsteri dUzeyi, sosyo-demografik durumlari, yagsam
segmentasyonu bu noktada devreye girerek tarzi, kulturel duzeyleri, bulunduklari cografya,
mUsteri deneyimine giden yolu acar. intiyaclari ve davranislari gibi pek cok faktor

sayesinde kitleler bolumlere ayrilir. Ozellikle

Musteri segmentasyonu, hedef kitleyi bulmanin pazarlama kaynaklarinizi verimli

ve tanimanin altin kuralidir. Pazarlama kullanabilmek ve beklentiniz yonunde donus
stratejileri gelistirerek faaliyete gecmede gerekli alabilmek istiyorsaniz musteri profilinizi

olan analizde, bu model hitap edilen pazari cok mutlaka tanimalisiniz. Onlarla ilgili bildiginiz
yonlU bir bicimde ele almaktadir. Davranis, her sey size diger sirketlerle rekabette avanta]
ihtiyac ve beklentilerin incelendigi pazar saglayacak, dogru stratejiyi gelistirmenizde
alaninin, ardindan alt pazarlara ayrilmasiyla yardimci olacak ve uzun soluklu bir bagarinin
musteri daha lyi taninmaya calisilir. Bu sayede kapisini aralayacaktir.

hem hedeflenen musteri kitlesi belirlenir hem
de musteri faaliyetleri kolayca takip edilir

duruma getirilir.
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Musteri Deneyimi Rehberi

Il aciyor?

Musteri deneyimi (CX) basitce anlatilmak

Istenirse bir sirketin musterisiyle olan etkilesim
surecidir. Bu surecte pazarlama ve satis, servis
gibi bircok nokta mevcuttur. Musterilerin bu
surecte markanizi nasil goérdugu sirketinizin veya
Isletmenizin basarisi acisindan oldukca
onemlidir. Fakat oncelikle sizin kendinizi dogru
hedef kitleye tanitiyor oldugunuzdan emin

olmaniz gerekiyor.

MdUsterilerinizi ne kadar taniyorsunuz? Onlarin
Ihtiyac ve beklentilerini karsilayabilmek icin

gereken bilgiye sahip misiniz? Musterilerinizi

gercekten anliyor ve 6nemsiyor musunuz?

Yasam tarzlari ve ait olduklari kulture uygun bir
stratejiniz var mi? Planlarinizi yaparken
musterileriniz ile ilgili hangi bilgileri goz onunde
bulunduruyorsunuz? MUsteri segmentasyonu
stratejinizi belirliyor mu? Sizin icin hazirlamis
oldugumuz rehber ile tum bu sorularin yanit
bulacagina ve sirketinize deger katacagimiza

INanNiyoruz.

o VIS gl sTr/metleri, deneyimde bir eksiklik s6z konusu oldugunda bas gosterir.
VELIRELTEvimi kusursuz bir sekilde yuratursek ya da deneyimi tasarlama ve

W llETg k] konusunda profesyonel bir is cikarirsak, o zaman buna ihtiyacimiz
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I musteri segmentasyonu musteri deneyimine uzanan yolu

Musteri Deneyimi Rehberinde bu sirecin
olusturdugu tium noktalara ve ilgili tum

basliklara yer verilmistir:

-Musteri Deneyimi Nedir?

-MUsteri Deneyimi Onemi

-Olumlu ve Olumsuz Musteri Deneyimi
Nedir?

-Musteri Deneyimi ile Musteri Hizmetleri
Arasindaki Fark

-Musteri Deneyiminin Markaniza Olan Etkisi
-MUsteri Deneyimi Nasil Olculur?
-Musteri Geri Bildirimlerinden Strateji
Olusturma

-Musteri Deneyimi Anket Sorulari
-Musteri Deneyimi ile Stratejinizi Nasil

Olusturabilir ve Gelistirebilirsiniz?

-MUsteri Deneyimini Analiz Edin ve Olcun

kalmayacaktir.”
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® ®
PENEYIMI Nedir?
MuUsteri Deneyimi (CX), mevcut musterilerinizin GUunumuzde rekabetin cok hizli bir sekilde
markanizla olan tum deneyimleri ile ilgili surec arttigl dikkate alinirsa mevcut musterileri elde
ve sonuclarinin olusturdugu bir kavramdir. Bu tutmanin ne kadar kritik oldugunu ozellikle
surec satis ve pazarlama gibi pek cok noktadan vurgulamak gerekir. UrUnlerin giderek
olusur. Musteri yolculugu olarak da cesitlenmesi ve ulasilabilirligin artik cok daha
adlandirabilecegimiz bu deneyim sirketinizle kolay olmasi sayesinde musteriler sirketlerle
olan etkilesimin Granudur. Ornedin bir veya marka ile olan deneyimlerini onemsiyor.
musterinin web sitenizi ziyaret etmesinden ve Yani tercih etmede yeni kriter tam anlamiyla
sizden urun satin almasina kadar yasadigl her musteri deneyimi oluyor. Dolayisiyla markaya
sey bu deneyimin bir parcasidir. Ayni sekilde olan guveni saglamak yakalanabilecek en
musteri hizmetleriniz ile gorusmesi veya sizden buyuk avantajlardandir.
danismanlik almasi gibi bircok hizmet de yine
musteri yolculugunda yer alir. Bu yolculukta MuUsteriler yasamis olduklari olumlu veya
musteri memmnuniyeti basarinizi dogrudan olumsuz deneyimlerin akabinde markaya olan
etkileyecektir. bakis acisini belirliyor. Olumlu deneyimler

markaniza olan sadakati saglayacagi icin

Misteri Deneyimi Onemi musteri deneyiminin bir tdr yolculuk

MuUsteri deneyimi bir markanin istikrarli bir oldugunu dusunebilirsiniz. Markaya duyulan
sekilde buyumesi ve gelismesi acisindan guven musteriler icin bir nevi teminat saglar.
oldukca muhimdir. Basta musteri hizmetleri Bunun anlami da sizin kendi sirketinize veya
olmak uzere Urun ve hizmet kalitesinin yuksek markaniza sagladiginiz surdurulebilir bir
olmasi musteri memnuniyetini etkileyen guvencedir.

unsurlardandir. MUsteri deneyiminin olumlu
olmasi mevcut musterileri tutmanizi sagladigi
gibl gelecekteki potansiyel musterilerinizi
kazanmaniza da yardimci olur. Ozellikle sosyal
medyanin gucu gdz onunde
bulunduruldugunda bir bilginin veya haberin
yayllma hizini ve herkese nasil ulastigini
dusunun. Ayni sekilde olumlu veya olumsuz
musteri yorumlarinin sosyal medyada yer
almasiyla gelecekteki potansiyel musterilerinizi

de etkileyecegini unutmayin.
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Olumlu ve Olumsuz Musteri Deneyimi Nedir?

Olumlu musteri deneyimi, musterinin
markanizla bulundugu her etkilesimden
memnun kalmasi ve bu sayede markaniza
guven duymasidir. Ornedin sorunsuz ve kolay
alisveris imkani taniyan e-ticaret siteleri,
markalarin sundugu urunlere veya hizmete her
kosulda erisilebilmesi gibi olanaklarin yani sira
etkilesim icin birden fazla kanal sunuluyor
olmasi da olumlu musteri deneyiminin bir
parcasidir. Aslinda beklenti tam olarak
markalarin musterileri ile empati kurmasidir.
Bunun nedeni ise musterilerin ihtiyaclariyla
beraber karsilasabilecegi zorluklarin
dusunulerek gereken onlemlerin alinmis
olmasidir. Bunun geri donusu de elbette

musteri sadakati olarak karsiniza cikacaktir.

Olumsuz musteri deneyimi ise musterinin
markanizla kurdugu herhangi bir etkilesimden
memnun kalmamasidir. Musterilerin markalarin
empati yapamadigl, onlarin isteklerini ve
Intiyaclarint anlamadigil veya onemsemediqgi
algisina kapilmasi olumsuz musteri deneyimine

neden olur. Bu tur bir alginin olusma sebebi ise;

©

CREAFONE

umlu ve Olumsuz Musteri Deneyimi Nedir?

-Pazarlama tanitimlarinin ilgisiz veya yanlis
yapilmasi

-Uriin ve hizmet kalitesinin diisiik olmasi
-Kullanissiz web siteleri

-Musteri taleplerinin gec yerine getirilmesi
-Sorun ¢é6zumunde sunulan hizmetin yavas

olmasi gibi bircok olumsuz durum olabillir.

Sirketlerin gunumuz kosullarinda sahip oldugu
Imkanlar dasunulurse musterileriyle ilgili bircok
bilgiye kolayca ulasabildigini soylemek
mumkundur. Dolayisiyla geleneksel kalmis ve
standartlastirilmis muasteri etkilesimleri hem sirket
Icin hem de musteri icin beklentiyi karsilayamaz.
Bunun sonucunda sirketler musterilerini
kaybedecek, musteriler ise alternatif markalara

yonelecektir.
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YUSTERIDENEYIMININ

YVARKAYAOLANETKISI

MuUsteri hizmetleri ve musteri deneyimi ayni gibi
algilanabilmektedir. MUsteri deneyimi,
musterinin markanizla temasindan itibaren
baslayan ve devam eden bir surecken, musteri
hizmetleri ise bu deneyimde sunmus
oldugunuz hizmetin bir parcasi olarak yer alir.
Yani hizmet, olumlu deneyimi olusturan pozitif

bir uygulama olarak tanimlanabilir. Buradan da

musteri hizmetlerinin musteri deneyiminin bir

parcasi oldugu anlasilir. Ornegdin markaniza ait

bir drdn musteriniz tarafindan iade edilmek
veya degistirilmek istendi. Musterinin burada
yapacagl ilk olarak konu ile ilgili musteri
hizmetlerinden destek almak olacaktir. Gelen
talebin sorunsuz ve hizli bir sekilde yerine
getirilmesi ise olumlu musteri deneyimi

destekleyecektir.

Musteri Deneyiminin Markaniza Olan Etkisi

MuUsterilerin markaniza olan bakis acisini
yasadiklari deneyimler belirliyor. Olumlu
musteri deneyiminin etkisi sirketinizin basarisini
dogrudan etkileyen durumlardandir. Bunun
nedeni ise yeni musteri edinmenin mevcut
musterileri elde tutmaya kiyasla daha pahali
olmasidir. Yeni musteriye ulasmak icin birden
fazla pazarlama yonteminin kullanildigi ve
cesitli reklam kampanyalarinin yapildigr goz
onunde bulundurulursa neden daha maliyetli
oldugunu anlamak mumkundur. Bu nedenle
olumlu musteri deneyimleri sirketinizin basarisi
adina son derece onemlidir. Ayrica olumlu
musteri deneyimleri gelecekteki potansiyel

musterileri de elde etmenize olanak tanir.

Is hacminin bUyUmesi her markanin
hedefidir. Dolayisiyla hedefler dogrultusunda
gelistirme stratejileri olusturulurken olumsuz
musteri deneyiminin beraberinde musteri
kaybina neden olacagl, gelecekteki potansiyel
musterilere ulasmayi zorlastiracagi
bilinmelidir. Cunku bu durumlar is hacminde
daralmaya yol acarak sizi zarara ugratabilir.
Ozellikle gunUumuz kosullarinda s6z konusu
durumun ne kadar hizli olacagini tahmin

etmek zor degildir.

Sosyal medya basta olmak uzere yorumlarin
ve geri bildirimlerin yapildigi siteler etkilesimi
oldukca hizlandiriyor. Bir yorum veya bilgi
hizla yayilarak markayi olumlu olacagi gibi
olumsuz da etkileyebiliyor. Markanizi
guclendirmek ve gelistirebilmek adina
musterilerin elindeki bu gucu kabul ederek
yonetmek aslinda sizin icin bir nevi
zorunluluktur. Ornegdin bir marka elcisinin
etkisini dusunun. Marka elc¢isi, markanizin
urdn veya hizmetlerini tanitmada sizi tavsiye
ederek hedef kitlenize ulasmada yardimci
olur. Musteri sadakati bir marka icin buyuk
avantajdir. Yeni musteri kazanmanin en etkili
yollarindan biri kesinlikle marka elcileridir.
Onlara ulasmanin yolu da musteri sadakatiyle
dogru orantilidir. Yani musterilerinizin elindeki
guc aslinda sizin kontrolUnuzde ve musteri

sadakatiyle saglanmis olmalidir.
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Basarida ve gelismede sureklilik icin olumlu
musteri deneyiminin ne kadar onemli oldugu
sU asamaya kadar cok kez vurguland..
Olculebilir musteri deneyimi istikrarli olmanizi
ve daha net hamleler yapmanizi saglar. Bu
nedenle mutlaka KPI (Key Performance
Indicator)’lar belirlenerek hedef skorlar tespit
edilmeli, nasil projeler gelistirileceqi

planlanmalidir.

Musteri deneyimi 6lcmek icin en cok kullanilan

metrikler asagida verilmistir:

-Net Seviye Skoru - Net Promoter Score
(NPS)

-Musteri Memnuniyeti Skoru - Customer
Satisfaction Score (CSAT)

-Mdusteri Efor Skoru - Customer Effort Score
(CES)

-Musteri Yolculugu Skoru - Customer

Journey Score (CJ)

-Net Seviye Skoru - Net Promoter Score

(NPS)

MduUsteri deneyimi dlcumunde en cok kullanilan
yontem net seviye skorudur. Fred Reichheld
tarafindan bulunan bu yontem oldukca ilgi
gormustur. Yontem daha sonra uzerine
calismalar yapilarak gelistirilmis ve istatistiksel
olarak sirketlerin is hacminin artmasiyla
arasinda en fazla iliski olan metrik olarak kabul
gormustur. Oldukca yaygin kullaniimasinin
nedeni budur. Peki net seviye skoru sorulari

nasil soruyor ve bu kadar verim saglayabiliyor?

Tavsiye ile alakali sorular asina olunan
tirdendir. Ornedin herhangi bir markaya ait
alinmis urunle ilgili veya o markanin saglamis
oldugu hizmetten yararlanmis bir kisiye yakin
cevresinden gelen ilk soru “Tavsiye eder
misin?” oluyor. Ayni sekilde sirketler de bu
soruyu musterilerine sorarak aslinda

kendilerini degerlendirmeye aliyorlar.

“X markasindan aldiginiz urdnu veya hizmeti
baska birine tavsiye eder misiniz?” sorusuna
verilen cevap puanlar Uzerinden
dederlendirmeye aliniyor. Ornegdin “O:
Kesinlikle tavsiye etmiyorum” anlamina
gelirken “10: Kesinlikle tavsiye ediyorum”
ifadesinde karsilik bulmaktadir. Cevap puani O
Ile 6 arasinda olanlar “Tavsiye etmeyenler”
(Detractor); 7 veya 8 puandakiler “Pasifler”
(Neutral) ve 9 ile 10 puan verenler de “Tavsiye

edenler” (Promoter) olarak belirlenmistir.

NPS formulu: “NPS= (Tavsiye Edenler - Tavsiye
Etmeyenler) / (Yanitlayan Sayisi) x 100
seklindedir.

Skor hesaplanirken uc¢ gruptan “Pasifler”
dikkate alinmiyor. Kalan iki grup (+) ve (-)
olarak oranlanip -100 ile +100 arasinda % bir
skor ortaya cikiyor. Bu da sirketinizin “Net

Tavsiye Skorunu” temsil ediyor.

POOR GOOD
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-Mdlsteri Memnuniyeti Skoru - Customer

Satisfaction Score (CSAT)

MuUsteri memnuniyeti skoru geleneksel dlcum
metrigi olarak kabul edilmesinin yani sira
Olculmeye baslanan ilk skordur. CSAT daha cok
musterilerle temas noktasinda bulunan
kanallarin deneyiminin dlculmesinde
kullanilmasi bakimindan NPS ile ayrisir. Cunku
NPS daha genel bir bakis acisiyla markaya katki

saglayacak arastirmalarda tercih edilir.

MuUsteri memnuniyeti skorunu hesaplamada
aritmetik ortalama kullanilir. Cevaplarin puan
degeri 1-5 arasindadir. Musteri memnuniyet

skorunu olcmeye yonelik 6rnek cagri merkezi

sorusu ise soyledir:

“Cagri merkezimizden almis oldugunuz hizmeti

g6z onunde bulundurursaniz genel olarak

memnuniyet dereceniz nedir?” gibi ifade

edilebilir.
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-Mdlsteri Efor Skoru - Customer Effort
Score (CES)

CES yani musteri efor skoru ozellikle kullanic
deneyiminde on plana cikmaktadir. Bir
markaya ait urune veya markanin sundugu
hizmete ulasabilmenin kolayligini olcerek
musterilerin zahmetsiz veya minimum
duzeyde caba harcadigl kullanici deneyimi
amaclanir. Memnuniyet saglanarak musteri
sadakatini arttirmada kullanilan bu ankette
katilimcilarin degerlendirmeyi “cok kolay”
veya “cok zor” seklinde derecelendirmeleri
beklenir. Ornedin “Bizden satin aldidiniz
urunun talebinizi karsilamasi ne derece
kolaydi?” gibi bir sorunun yer aldigi ankette
musterinin hizli ve kolay bir kullanici deneyimi
yasaylp yasamadigini kontrol edilir. Ayrica

musteri eforu skoru da aritmetik ortalama ile

hesaplanir.

* % X kX

USTOMER
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-Mdsteri Yolculugu Skoru - Customer

Journey Score (CJ)

Musteri yolculugu skoru aritmetik ortalama ile
hesaplan ve yeni sayilabilecek bir yontemdir.
Musteri yolculugunun olctlmesinin diger
yontemlerden farki, musterilerin yasadiklari
belirli bir deneyim surecini degerlendirmeye
almasidir. Bu nedenle bir marka veya belirli bir
kanal ile ilgili degerlendirmeye odaklanilmasi
s6z konusu degdildir. Ornekle aciklamak
gerekirse su sekilde yoneltilmis bir soru

sorulabilir:

“Su anda kullandiginiz X drununu satin alirken
yasadiginiz deneyimi goz onunde
bulundurdugunuzda memnuniyetinizi1ile 5

arasinda derecelendirebilir misiniz?”

Buraya kadar bahsi gecen 4 metrik
karsilastirilirsa her birini birer cumle ile

asagidaki gibi ozetlemek mumkundur:

Net tavsiye skoru, musterilerin markalarla
yasadiklari uzun sureli deneyimleri 6grenmek
ve olcmek icin kullanilan bir metriktir. MUsteri
memnuniyeti skoru buyuk oranda daha kisa

sureli deneyimleri ve hizmet sunun kanallarin

performansini dlcmede kullanilir. Ozellikle dijital

kanallar acisindan oldukca kritik olan musteri

efor skoru ise olabildigince pratik bir deneyim

sunmayl amaclayan ve bunun icin kullanilan bir

metriktir. Son olarak musteri yolculugu skoru
Ise daha genel sorulari kapsayan, markalarin
kendi bunyesinde gelistirdigi sureclerin
musteriye yansimasini ve nasil bir etki
yarattigint ogrenmeyi amaclayan onemli bir

metriktir.

Musteri Geri Bildirimlerinden Strateji

Olusturma

MuUsterileriniz tarafindan markaniza ait urdn
veya hizmet gibi sunmus olduklarinizla ilgili
gelen tum geri bildirimleri degerlendirmeye
almaniz dnemlidir. Ozellikle olumsuz geri
bildirimlerle ilgili topladiginiz tum bilgiler
planlama noktasinda tam anlamiyla
Intiyacinizdir. Bu sayede sorun cikaran tum

noktalari ortadan kaldirabilir veya

azaltabilirsiniz. Musteri deneyimini

lyilestirmek adina topladiginiz her bilginin

Kritik oldugunu unutmayin. Geri bildirimler
Olculerek analiz edilmedigi takdirde
beklediginiz faydayi size sunamaz. Musteri

deneyimini iyilestirmek adina bu bilgileri

degerlendirmek is hacminizi de arttiracaktir.
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Musteri Deneyimi Anket Sorulari

MuUsteri deneyiminin iyilestirilmesinde
anketlerin etkisi buyuktur. Cunku musteri
anketleri markanizla olan temas noktalariyla
alakali verileri toplamaniz konusunda iyi bir
aractir. Ornegdin mukemmel bir satin alma
deneyimi sunabilmek adina gereken
donanima sahip oldugunuzu test etmek veya
musterinin web sitenizden neden erken
ayrildigint dgrenmek istiyorsaniz
musterilerinizin ddsuncelerini bilmeniz
gerekir. Anket sorulariyla musterilerinizin
goruslerini degerlendirmek bu noktada
kritiktir. MUsteri deneyimi anket sorularini 4

adimda hazirlayabilirsiniz.

1. Markanizla musteriniz arasindaki

temas noktasini secin.

MuUsteri deneyiminde hangi temas noktalar!
uzerinden ilerlemek istediginizi belirleyin.
Ornegdin e-ticarette farkli asamalarda g6z
onunde bulundurmaniz gereken adimlar

asaglda verilmistir.

Satis oncesi: MUsteriler satin alma icin
urununuz ve markanizla ilgili yeterli bilgiye
sahip mi? Satin almalarinda tereddut ettikleri

bir durum bulunuyor mu?

Q
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Satis: Sorunsuz bir satin alma deneyimi i¢in
gereken donanima sahip misiniz? Musteri
Islem sirasinda herhangi bir sorun yasadi

mi~

Satis sonrasi: Musteri satin aldigl urunden
memnun kaldi mi? Siparis verme sureci ne
kadar rahatti? Markanizi ve urununuzu

baska bir Kislye tavsiye eder mi?

Bir destek talebinin ardindan: MUsterinin
yasadigl sorun ¢ozuldu mu? Cozulduyse ne
kadar surede talep yerine getirildi?
Cozulemediyse bunun gerekcesi nedir? Bu

durum markaniza nasil etki eder??

Bir Urunu eski surime gecirme, iptal
etme veya iade etme: MUsteriler Urun veya
hizmetten memnun kaldi mi? Eger
memnuniyet saglanamadiysa bunun

nedenleri tespit edildi mi?
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2.Anket secimini dogru yapin.

Musteri deneyimini olcebileceginiz farkl
bircok anket turu mevcuttur. Muster|
memnuniyetini, yasadigl deneyimle ilgili
izlenimlerini ve en dnemlisi markaniza olan
sadakatini 6grenmenize yarimcli olacak en

etkili bes anketi sizin icin siraladik:

l.Musteri Memnuniyeti (CSAT) Puani

CSAT anketleri, urununuz veya hizmetinizle
alakali olarak kullanicilarin yasadigi
memnuniyet dlUzeyini arastirir. Cevaplar
genellikle “evet / hayir” veya “mutlu yluz /
uzgun yuz' olarak yer alir. Sorular ise basit
dUzeydedir. Ornegdin “Satin aldiginiz X
urununden memnun musunuz?” gibi. Bu
anketleri takip etmek kolaydir. Ayrica
olumsuz giden herhangi bir durumu hizlica
fark etmenize yardimci olmasiyla da acil bir

sorundan once sizi uyarir.

Il.Net Destekc¢i Puani (NPS)

NPS anket sorulariyla Grunun veya hizmetin

musteriler tarafindan tavsiye edilip

edilmeyecegi arastirilir. 0O-10 arasi bir olcekte

degerlendirilme yapilmasi istenir. Sonuclar

olumsuz gelirse bunun uzerine giderek

sirketin bUyUmesinde karsiniza ¢cikacak olasl

engelleri asmada bu noktada destek

alabilirsiniz.

lIl.MUsteri Efor Puani (CES)

CES drun veya hizmete ulasmada ne
kadar efor harcadigini olcerek daha
pratik ve hizli bir deneyim sunmay!
amaclar. Dolayisiyla sorular
“Sorununuzun cozulmesi ne kadar

kolaydi1?" gibi olabilir.

IV.D6nlusum noktasi anketi

MuUsterilerin belirli bir Grun veya
hizmetle ilgili deneyim yasamasinin
ardindan bunun degerlendirilmesi
istenir. Ornedin bir satin alma isleminin
devaminda musterilere donusum
noktasi anketi gonderilerek onlardan

derecelendirme yapmasi istenir.

V.Elde tutma anketi

Elde tutma anketi, musterilerin
Mmarkanizdan neden artik bir urdn satin

almadigini veya neden hizmetlerinizden

yararlanmadigini arastiran sorulari icerir.

Ornek olarak abonelik iptali gibi
durumlar gosterilebilir. Genel manada
iptal ve 1ade surecine dahil tum
durumlar elde tutma anketinin

konusunu olusturur.
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2.Anket secimini dogru yapin.

Musteri deneyimini olcebileceginiz farkli bircok
anket turld mevcuttur. Musteri memnuniyetini,
yasadigl deneyimle ilgili izlenimlerini ve en
onemlisi markaniza olan sadakatini
ogrenmenize yarimci olacak en etkili bes anketi

sizin icin siraladik:
l.Musteri Memnuniyeti (CSAT) Puani

CSAT anketlerl, rUnunuz veya hizmetinizle
alakali olarak kullanicilarin yasadigi
memnuniyet dlzeyini arastirir. Cevaplar
genellikle “evet / hayir” veya “mutlu ylUz / GzgUn
yuz" olarak yer alir. Sorular ise basit duzeydedir.
Ornegdin “Satin aldiginiz X Gruninden memnun
musunuz?” gibi. Bu anketleri takip etmek
kolaydir. Ayrica olumsuz giden herhangi bir
durumu hizlica fark etmenize yardimci

olmaslyla da acil bir sorundan dnce sizi uyarir.
Il.Net Destekc¢i Puani (NPS)

NPS anket sorulariyla urunun veya hizmetin
musteriler tarafindan tavsiye edilip
edilmeyecegi arastirilir. 0-10 arasi bir olcekte
degerlendirilme yapilmasi istenir. Sonuclar
olumsuz gelirse bunun Uzerine giderek sirketin
bUyumesinde karsiniza cikacak olasi engelleri

asmada bu noktada destek alabilirsiniz.
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lll.MuUsteri Efor Puani (CES)

CES drun veya hizmete ulasmada ne kadar
efor harcadigini 6lcerek daha pratik ve hizli
bir deneyim sunmayl amaclar. Dolayislyla
sorular “Sorununuzun ¢ozulmesi ne kadar

kolaydi?" gibi olabillir.

IV.DOnusim noktasi anketi

MuUsterilerin belirli bir Grun veya hizmetle ilgili
deneyim yasamasinin ardindan bunun

dederlendirilmesi istenir. Ornedin bir satin

alma isleminin devaminda musterilere

donusum noktasi anketi gonderilerek

onlardan derecelendirme yapmasi istenir.

V.Elde tutma anketi

Elde tutma anketi, mUsterilerin markanizdan
neden artik bir Urdn satin almadigini veya
neden hizmetlerinizden yararlanmadigini
arastiran sorulari icerir. Ornek olarak abonelik
iptali gibi durumlar gosterilebilir. Genel
manada iptal ve iade surecine dahil tum
durumlar elde tutma anketinin konusunu

olusturur.

VIl.Anlamsal diferansiyel sorular

Puanlama acisindan likert olcegine benzeyen
anlamsal diferansiyel sorularda da 5 veya 7'lik
bir olcek kullanilir. Farklilik ise yanitlayanlarin
bir ifadeye katilip katilmadigini degil, 6lcek
uzerindeki konumlarini tanimlamalaridir.
Ornek olarak “1: Hic yardimci degil”, “3: Ne
yardimci ne de degil”, “5: Cok yardimci oldu”

verilebilir.
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4.Anketinizi olusturun.

Anketinizi olusturmak icin gereken bilgiye

sahipsiniz ve neyi olcmek istiyorsaniz bu

yondeki anket sorularint ilgili kitleye
yoneltebilirsiniz. Burada dikkat etmeniz
gereken anketi cok uzun tutmamaniz.
Aksl halde kullanicilari sikabilir ve dogru
cevaplar alamayabilirsiniz. Ayrica ise
yaramadigini dusundugunuz sorular
mevcutsa anketinizi guncelleyerek

sorulari degistirin.

Musteri Deneyimi Stratejinizi Nasil

Olusturabilir ve Gelistirebilirsiniz?

Mukemmel bir musteri deneyimi

olusturmak bir anda olabilecek bir sey

degdildir. Ustelik bunu korumak ve zaman

icinde gelistirmek gerekir. Sirket capinda
harika bir mUusteri deneyimi olusturmak
adina gereken bilinci saglamali, iyl bir plan
olusturarak herkesin hemfikir oldugu
musteri deneyimi stratejisinin temelini
atmalisiniz. Elinizdeki verileri kullanarak
bekletiniz ydnunde hazirlayacaginiz
planlar eylemlerinizi belirleyecek ve
zaman icerisinde gelisen harika bir

musteri deneyimini olusturacaktir.

USTERIDENEYIM
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MuUsteri odakli sirket kulturd olusturmaniz
musteri deneyimi stratejinizi gelistirmenizde
atmaniz gereken onemli bir adimdir.
MuUsterilerinizin markaniza olan bakis acisini
naslil istiyorsaniz, sizin de o yonde
davranmaniz gerektigini unutmayin. Onlari
dnemseyin ve empati kurun. Isteklerini ve
yasadiklari sorunlari anlamaya calisarak o
yonde calismalar yapin. Onlardan gelen geri
bildirimleri dikkate alin. En onemlisi, onlari
cok iyl tanityin. Surekli olarak destek hizmeti
sunmaya O0zen gosterin. Musteri deneyiminizi
lyilestirmek icin sirket icinde herkesin
hemfikir oldugu stratejiler gelistirin. Bu
noktada musteri deneyimi anketlerinden
mutlaka yararlanin. Kullandiginiz metrikleri

dogru sectiginizden ise emin olun.

MuUsteri deneyimi stratejinizi gelistirmenin en

etkili yolu ise deneyim haritasi olusturarak takip

etmektir. Erisim kanallari, empati haritasi,

touchpoint, zaman akisi, pain point ve micro

etkilesimler bu haritada yer almalidir.
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INNALIZEDIN

MuUsteri deneyimini 6lcmek ve analiz etmek icin
oncelikle ideal musterilerinizi belirlemeniz
gerekiyor. Bu sayede belli bir kitleniz olusacak
ve devamlilik saglanacaktir. MUsterilerin temas
noktalarini tespit ederek geri bildirim
toplamaniz ise musteri deneyimini
lyilestirmede kullanacaginiz stratejiler
acisindan gereklidir. Ozellikle dijital ortamda
musteri deneyimini olcmek cok daha kolaydir.
Bu olcUmlerle musteri deneyiminizin ne derece
basarili oldugunu gorebilir, eksik oldugunuz
veya degistirmeniz gereken durumlara

Mmudahale edebilirsiniz.

Sirketinizin basarisinin istikrari adina musteri
deneyimini analiz etmenin ve 6lcmenin aslinda
bir nevi zorunluluk oldugunu soylemek yanlis
olmaz. Fakat bundan once yuksek verim almak
Icin yapabileceginiz oldukca kritik hamleler

mevcuttur. Tum musterilerinizi tekillestirerek

cok kanalli bir iletisimi tek platformdan yoénetin.

Boylece musterilerinizin sizinle olan gegcmis
deneyimlerini, hikayelerini gorur; sorunlarini
vevya isteklerini anlayarak onlarla daha iyi
empati kurabilir, cozum odakli ve musteri

merkezli bir strateji gelistirebilirsiniz.
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Creafone tum iletisim kanallarini tek bir
platformdan yonetebileceginiz
omnichannel teknolojisi ile muster|
deneyimini en Ust duUzeye tasir. Boylece
farkl iletisim kanallarini (telefon, e-posta,
sosyal medya vb.) farkli kaynaklardan
yonetmek icin harcanan maliyetiniz
dusecek ve bunun yani sira iyilestirilmis ve
yuksek verimli musteri deneyiminiz
zamandan da tasarruf edilerek

gerceklestirilmis olacaktir.

MuUsterilerden gelen tum geri bildirimleri
gorecek olmaniz en kuguk detayi dahi
yakalamaniz oldukca kritiktir. Bu sayede
musteri hikayesine hakim olacak, sorun
veya taleplerini gecmise de uzanan bir
ekranda takip edeceksiniz. Musteriler
kendilerini ifade ederken her defasinda en
bastan baslayarak zaman kaybetmedigi
gibi sizin onlari ohemsediginizi ve cozum
odakli bir yaklasim benimsediginizi de
gorecektir. Dolayisiyla olumlu musteri
deneyimin olmazsa olmazi empati kurmayi

da hissettirmis olacaksiniz
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Spechy essiz bir musteri deneyimi adina size
sadece yukarida bahsi gectigi gibi musterilerle
kurulan tum iletisim kanallarini tek ekrandan
yonetme ve takip etme imkanini sunmaz. En
onemli adimlardan biri olan raporlamayi da
yine sizin icin kolaylastirir. Musterilerden gelen
tum bilgi, talep vs. her detayi raporlamaniza da
yardimci olur. Elde ettiginiz verileri analiz
ederek yol haritasi cizmenizde veya gereken
mudahaleleri yapmanizda ihtiyaciniz olan
destegi sunar. Cunku gelistirdiginiz stratejiniz
her ne kadar musteri odakli olsa da gerekli
analizlerle bunu olcmediginiz ve
degerlendirmeye almadiginiz sUrece tam
anlamiyla verim almak so6z konusu degildir.
MuUsteri deneyimini bastan sona essiz bir hale
getirmek adina eksiksiz bir yol izlemeniz

gerektigini unutmamalisiniz.

MdUsteri deneyiminin olumlu yonde olmasi
Istikrarli ve artan bir basari ile sirketinizin
degerine deger katacak, hedeflerinize
ulasmanizda sizi destekleyecektir. Dolayisiyla
sizin icin hazirlamis oldugumuz Mdusteri
Deneyimi Rehberi ile sirketinize deger
katacagimiza inaniyor; Spechy olarak daha

fazlasini sunacagimizi ifade etmek istiyoruz.

YVUSTERIDENEYIM
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“Musteri deneyimini duzenli olarak analiz edip olcerek degerlendirirseniz, surekli olarak

lyilestirebilir ve gelistirebilirsiniz. Boylece markaniz mevcut hedeflerine ¢cok daha kisa

surede ulasabilecektir.”
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