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SADAKAT, DENEYIM VE

TUKETICi KRALLIGI:
MUSTERI DENEYiMi UYGULAMALARI

Markalarin tUketiciyle dogrudan iletisime gectikleri
satis noktalar, etkinlik pazarlama unsurlari, yeni
teknolojik imkanlar aracihgiyla samimiyet ve seffaflik
temelli sosyal aglar ve mobil pazarlama unsurlari,
bugin o6nemli birer deneyimsel pazarlama araci
olarak karsimiza cikiyor. Yeni medyalarin cesitli
duygusal deneyimler olusturmaya uygun kanal
yapisi, markalarin onune bir firsat olarak ortaya
cikmistir. Bu medyalarin yaratici, surp-rizli, merak
ettirici, cezbedici ve kigkirtici olabilme durumu,
deneyimsel pazarlamaya ¢ok uygun.

Butunsel bir deneyim yaratabilmek amaciyla
tlketicinin kalbine seslenmek, yasam pratigi alanina
giren iletilerle sdrekli olarak musteriyi marka
¢cemberinde tutmak ve onlan surekli gézlemlemek,
deneyimsel tuketim icin onemlidir. Deneyimleri
kategorilestirmek istedigimizde, egitim, eglence,
estetik ve diger surikleyici deneyimlerin sosyal
medyalarda aktif olarak yasanmasi c¢ok olasidir.
Bunlarin timuU ddsdndldigunde reklam, satis gibi
kanallar tuketiciyi pasif olarak konumlandirir. Sosyal
medya ve diger dijital kanallar ise tuketicinin aktif
katilimini, yonlendirici olmasini saglayabilir.
Deneyimsel pazarlamada marka yonetimi, salt
sosyal medyalan degil, tuketiciyle bir araya
gelinebilecek tum noktalar (consumer touch points)
bir butin olarak yodnetir. Tum noktalarda marka
deneyiminin uyumlu olmasini saglamak énemlidir.

Burada tuketiciyle marka arasinda kurulan gucla bir
iliski biciminden bahsediyoruz.Musteri deneyiminin
onemi ve bagl bir mdusterinin nasil ek kazang
saglayacagi, kulaktan kulaga pazarlama ve mausteri
kaybinin azalmasi gibi konularda bircok kez
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konustugumu duymussunuzdur. Peki, “bagh
musterinin tam olarak tanimi ve yuksek seviyede
memnun olmus musteri ile arasindaki fark nedir?

Bu icerikte inceleyecegimiz temel konular;

e Musteri ve Marka Sadakati Stratejileri

e Tuketici Davranislari

e MduUsteri memnuniyeti nedir? Neden
onemlidir?

e Mdusteriler nasil kaybedilir?

e Mdusteri Yonetiminde pozitif iletisim dili

e Olumsuz olan musretinin sirri: Sikayet
Buzdagi

e Gercekten musteri he zaman hakh midir?

Sikayetlerle basa cikma yontemleri

Musteri memnuniyetinde CRM'in 6nemi

Musteri beklentilerini yonlendirme

Hizmetkar Markalar: Biz Ayrilamayiz

Olumlu Marka Tutumu = Olumlu deneyim

Mdusteriyi sasirtma

Beklenilen degil, beklenilmeyen hizmeti

sunma

ilgi maksimizasyonu

e Agizdan agza pazarlamanin dnemi

e Mdusteriyi yonetmek/memnun etmek
sirketlerde kimin gorevidir?

e Musterilerimizi nasil devamli memnun
ederiz?

e Hizmet edelim derken acaba eziyet mi
ediyoruz?

e Mdusteri memnuniyeti bir strateji midir?

e Musteri memnuniyeti sart midir?

e Musteri memnuniyeti stratejisinden ayrica
nasil para kazanabiliriz?

e Bir musterinin pesinden ne kadar
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kosmaliyiz? Ne zaman vazgecmeliyiz?

Her kademede profesyonel, Ozel olarak C Diizey
personel duzeyine bir tasarim, Orta Kademe
Yoneticiler, Icgoruler.

Sirketler

Devlet kurumlari

Egitim kurumlan

Sivil toplum orgutleri

Fuarlar

Kongreler

Universiteler

Tam gunlidk egitim

Prof. Dr. Ugur Bati




