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Muiisteri Sadakati Nasil Artirilir?

Miisteri sadakati, bir miisterinin yalnizca bir kez satin alma gerceklestirmesi degil, olumlu
deneyimleri sonucunda isletmeyi tekrar tercih etmesi ve zaman igerisinde isletmeyle kalic1 bir
iligki kurmasidir.

Yeni miisteri kazanmak isletmeler i¢in 6nemli olsa da siirdiiriilebilir biiylimenin temel
unsurlarindan biri mevcut miisterilerin korunmasidir. Bir miisteri isletmeden memnun
kaldiginda tekrar satin alabilir, farkl: {irlin veya hizmetleri tercih edebilir ve isletmeyi
cevresindeki kisilere tavsiye edebilir.

Ancak miisteri sadakati yalnizca indirim, puan veya kampanya sunarak olusturulmaz.

Gergek miisteri sadakati;

Dogru Uriin/Hizmet — Giiven — Iyi Deneyim — Tutarh Iletisim — Sorunlarin Coziimii
— Tekrar Satin Alma — Uzun Vadeli Iliski

iizerine kurulur.

Miisterinin isletmeyle her temasinda benzer kalitede deneyim yasamasi, verilen sdzlerin
yerine getirilmesi, sorunlarinin hizl ¢6ziilmesi ve ihtiyaglarinin anlagilmasi sadakat iizerinde
dogrudan etkili olabilir.

Bu rehberde miisteri sadakatinin ne oldugunu, neden 6nemli oldugunu, miisteri sadakatini

etkileyen faktorleri ve KOBI'lerin miisteri sadakatini artirmak icin uygulayabilecegi
yontemleri adim adim ele aliyoruz.

Miisteri Sadakati Nedir?

Miisteri sadakati, miisterinin alternatifler bulunmasina ragmen belirli bir isletmeyi, markayz,
iriinii veya hizmeti tekrar tercih etme egilimidir.

Ancak tekrar satin alma tek bagina sadakat anlamina gelmeyebilir.
Bir miisteri:

alternatif olmadigi,

fiyat ¢ok diisiik oldugu,

sO6zlesme devam ettigi,

baska secenege gecmek zor oldugu
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icin de isletmeden aligveris yapmaya devam edebilir.

Gergek sadakat miisterinin isletmeyi bilingli olarak tercih etmesiyle olusur.

Miisteri Memnuniyeti ile Misteri Sadakati
Ayni Sey midir?
Hayir.

Miisteri memnuniyeti miisterinin belirli bir islem veya deneyim hakkindaki
degerlendirmesidir.

Miisteri sadakati ise zaman igerisinde olusan davranis ve iliskiyi ifade eder.
Bir miisteri son siparisinden memnun olabilir ancak tekrar satin almayabilir.

Baska bir miisteri ise yillardir isletmeyle ¢alisiyor ve diizenli olarak tekrar siparis veriyor
olabilir.

Bu nedenle:

Memnuniyet — Sadakat icin onemli bir kosuldur ancak tek basina sadakat degildir.

Miisteri Sadakati Neden Onemlidir?

Isletmeler biiyiimek icin siirekli yeni miisterilere ihtiya¢ duyar.
Ancak yalnizca yeni miisteri kazanimina dayal bir bliylime modeli siirdiiriilebilir olmayabilir.

Her ay 100 yeni miisteri kazanirken 90 mevcut miisteri kaybediliyorsa isletmenin miisteri
tabani saglikli biiytimiiyor demektir.

Bu nedenle biiytime:
Yeni Miisteri Kazanimi + Mevcut Miisteriyi Koruma + Tekrar Satis

birlikte degerlendirilmelidir.

Sadik Miisteriler isletmeye Ne Kazandirabilir?
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Sadik miisteriler:
o tekrar satin alma gergeklestirebilir,
e daha uzun siire miisteri olarak kalabilir,
e yeni liriin ve hizmetleri degerlendirebilir,
o igletmeyi bagkalarina tavsiye edebilir,
o geri bildirim saglayabilir,
e isletmenin daha 6ngoriilebilir gelir olusturmasina yardimci olabilir.

Ancak her miisterinin ekonomik degeri farkli oldugundan miisteri sadakati yalnizca tekrar
siparis sayisiyla ol¢iilmemelidir.

Miisteri Sadakati Nasil Artirilir?

Miisteri sadakatini artirmak tek bir kampanyayla gergeklestirilecek bir ¢alisma degildir.
Siirec:

Dogru Miisteriyi Kazan — Beklentiyi Dogru Yoénet — Iyi Deneyim Sun — iletisimi
Siirdiir — Sorunlar1 Coz — Miisteriyi Tan1 — Deger Sun — Tekrar Satis1 Yonet —

Sadakati Ol¢ — Siirekli Iyilestir

seklinde ele alinabilir.

1. Dogru Miisteriyi Kazanin

Miisteri sadakati satistan once baslar.

Uriin veya hizmetin uygun olmadig1 miisteriye satis yapmak kisa vadede ciro olusturabilir
ancak uzun vadede memnuniyetsizlik yaratabilir.

Bu nedenle satis asamasinda miisterinin:

ithtiyaci,
beklentisi,
biitgesi,
kullanim amaci

dogru anlasilmalidir.

Miisterinin ihtiyacina uygun olmayan bir {iriin yalnizca satis1 kapatmak amaciyla
onerilmemelidir.
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2. Musteri Beklentisini Dogru Yonetin

Sadakat icin 6nemli unsurlardan biri verilen sozlerle ger¢ek deneyimin uyumlu olmasidir.
Ornegin:

“Yarin teslim edilir.”

denilen {iriin {i¢ giin sonra geliyorsa miisteri deneyimi zarar gorebilir.

Bu nedenle gergekei olmayan vaatler yerine gergeklestirilebilir beklentiler olusturulmalidir.

3. Verdiginiz Sozleri Tutun

Miisteri gliveninin temelinde tutarlilik vardir.
Teslimat tarihi,

urtin 6zellikleri,

fiyat,

hizmet kapsami,

destek kosullar1

konusunda verilen s6zlerin yerine getirilmesi gerekir.

Sadakat ¢ogu zaman biiyiik kampanyalardan degil, kiiclik s6zlerin diizenli olarak
tutulmasindan olusur.

4. Uriin ve Hizmet Kalitesini Koruyun

Miisteri deneyiminin temelinde iirlin veya hizmet bulunur.

Sadakat programi, kampanya veya kisisellestirilmis mesajlar diistik iirtin kalitesini uzun
vadede telafi edemez.

Bu nedenle ilk Oncelik:
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miisterinin satin aldig1 degeri tutarh sekilde sunmak

olmalidir.

5. Misteriyi Taniyin

Miisteriye her iletisimde kendisini yeniden anlatmak zorunda birakmak kotii bir deneyim
olusturabilir.

Isletmenin miimkiin oldugunca:
e miisterinin kim oldugunu,
e gecmis satin almalarini,
e goriismelerini,
o taleplerini,
e tercihlerini

biliyor olmas1 gerekir.

Bu nedenle miisteri bilgilerinin merkezi olarak tutulmasi énemlidir.

6. Musteri Verilerini Merkezi Yonetin
Miisteri bilgileri:

telefonlarda,

e-postalarda,

Excel dosyalarinda,

mesajlagsma uygulamalarinda,

calisanlarin kisisel notlarinda

daginik olmamalidir.

Merkezi miisteri yonetimi sayesinde miisteri gegmisine daha kolay ulasilabilir.
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7. Miisterileri Segmentlere Ayirin

Her miisteriye ayn1 sekilde yaklagmak miisteri sadakati ac¢isindan etkili olmayabilir.
Miisteriler 6rnegin:

Yeni — Aktif — Diizenli — Yiiksek Degerli — Riskli — Pasif

seklinde segmentlere ayrilabilir.

Her segment i¢in farkli miisteri stratejileri olusturulabilir.

8. Yeni Miisteri Deneyimine Onem Verin

[k satin alma miisterinin isletme hakkindaki algisinin olustugu énemli asamalardan biridir.
Yeni miisterinin:

siparis,

O0deme,

teslimat,

kurulum,

kullanim,

destek

deneyimi miimkiin oldugunca sorunsuz olmalidir.

9. Onboarding Siireci Olusturun

Ozellikle hizmet, yazilim ve B2B isletmelerde satis sonrasinda miisterinin iiriinii veya hizmeti
dogru kullanmaya baslamasi gerekir.

Onboarding stireci:

Hos Geldiniz — Kurulum — Egitim — ilk Kullamm — Kontrol — Destek
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seklinde tasarlanabilir.

[k kullanim deneyiminin basarili olmas1 uzun vadeli iliskiyi destekler.

10. Satis Sonrasinda Miisteriyi Unutmayin

Miisteriyle yalnizca yeni satis yapmak istediginizde iletisim kurmak iliskiyi zayiflatabilir.
Satis sonrasinda:

teslimat kontrold,
kullanim kontroli,
memnuniyet goriismesi,
destek,

bilgilendirme

gibi temaslar planlanabilir.

11. Miisteri Taleplerine Hizlh Doniis Yapin

Miisteriler her sorunun aninda ¢6ziilmesini beklemeyebilir.

Ancak taleplerinin alindigini ve ilgilenildigini bilmek ister.

Bu nedenle:

Talep Ahndi — Sorumlu Atandi — Inceleniyor — Céziim — Miisteriye Bilgi

stireci olusturulabilir.

12. Miisteri Sikayetlerini Firsat Olarak
Gorun

Sikayetler isletmenin gelistirilmesi gereken noktalarini gésteren dnemli veri kaynaklarindan
biridir.

Sikayet geldiginde:
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Dinle — Kaydet — Anla — Co6z — Bilgilendir — Kontrol Et — Kok Nedeni Analiz Et
yaklasimi1 kullanilabilir.

Amag yalnizca miisteriyi sakinlestirmek degil, ayni sorunun tekrar olusmasini 6nlemektir.

13. Sorun Céziim Siiresini Olciin

Miisteri hizmetlerinde yalnizca kag talep geldigine degil, taleplerin ne kadar stirede
¢oziildiigiine de bakilabilir.

Ornegin:

ilk yanit siiresi,
ortalama ¢0ziim siiresi,
tekrar acilan talepler

takip edilebilir.

14. Miisteriyle Diizenli Iletisim Kurun

Miisteri iliskisi uzun siire tamamen sessiz kalmamalidir.
Ancak siirekli satig mesaj1 gondermek de dogru degildir.
[letisim:

faydali icerik,

iirlin giincellemesi,
kullanim Onerisi,
sektor bilgisi,

ozel teklif,

onemli bilgilendirme

gibi farkli amaglarla yapilabilir.

15. Iletisimi Kisisellestirin
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Kisisellestirme yalnizca e-postanin basina miisterinin adin1 yazmak degildir.
Gergek kisisellestirme miisterinin:
Kim oldugu + Ne aldig1 + Neye ihtiya¢c duydugu + Hangi asamada oldugu

bilgilerine gore iletisim kurmaktir.

16. Dogru Zamanda iletisim Kurun

[letisimin igerigi kadar zamanlamas1 da 6nemlidir.
Ormegin:

iirlin bitmeye yaklasirken,

abonelik yenileme doneminde,

bakim zamani geldiginde,

miisterinin uzun siiredir siparis vermedigi fark edildiginde

iletisim kurulabilir.

17. Gereksiz Mesajlardan Kacinin

Her kampanyay1 tiim miisterilere gondermek miisteri deneyimini olumsuz etkileyebilir.

Segmentasyon sayesinde yalniz ilgili miisterilere ilgili mesajlar gonderilebilir.

18. Miisteriye Deger Sunun

Sadakat yalnizca satis islemi iizerinden olugmaz.

Isletme miisteriye:

e bilgi,
e egitim,
e rehber,

Sayfa10/24



KOBIi GO

e kullanim Onerileri,
o sektorel icerikler,
e pratik araglar

sunarak satis disinda da deger olusturabilir.

19. Sadakat Programi Olusturun

Isletme modeline uygun olmas1 halinde sadakat programlar1 kullanilabilir.
Ornegin:

puan sistemi,

iiyelik seviyeleri,

ozel avantajlar,

erken erisim,

tekrar satin alma avantajlari.

Ancak sadakat programinin miisteriye gergek bir fayda sunmasi gerekir.

20. Sadece Indirimle Sadakat Olusturmaya
Cahismayin

Stirekli indirim yapmak miisteriyi markaya degil indirime bagli hale getirebilir.

Miisteri yalnizca kampanya oldugunda satin aliyorsa gercek sadakat olusmamais olabilir.

Bu nedenle sadakat:

Fiyat + Kalite + Giiven + Hizmet + Deneyim + Iliski

biitlinliigii tizerinden degerlendirilmelidir.

21. Sadik Miisterileri Odiillendirin

Isletmeyle uzun siiredir ¢alisan miisterilere belirli avantajlar sunulabilir.

Ancak avantaj yalniz fiyat indirimi olmak zorunda degildir.
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Ornegin:

oncelikli destek,

0zel hizmet,

erken erisim,
kisisellestirilmis teklif,
ozel igerik

sunulabilir.

22. Tekrar Satis Surecini Planlayin

Tekrar satisin tesadiifen gerceklesmesi beklenmemelidir.

Miisterinin iirlin veya hizmet kullanim dongiisii biliniyorsa dogru zamanda hatirlatma
yapilabilir.

Ornegin:
Satin Alma — Kullanim — Tahmini Yenileme Zamani1 — Hatirlatma — Tekrar Siparis

seklinde bir siire¢ olusturulabilir.

23. Cross-Sell Firsatlarim1 Degerlendirin

Cross-sell, miisteriye kullandig1 iiriin veya hizmetle iliskili bagka bir ¢6ziim sunulmasidir.
Ornegin:

CRM kullanan isletmeye satis otomasyonu,

e-ticaret yapan isletmeye pazaryeri entegrasyonu,

stok yonetimi kullanan isletmeye depo yonetimi

oOnerilebilir.

Onerinin miisterinin gergek ihtiyacina dayanmasi gerekir.
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24. Upsell Firsatlarim1 Degerlendirin

Upsell miisterinin mevcut iirlin veya hizmetinin daha kapsamli bir versiyonuna gegmesini
ifade eder.

Ormnegin isletme biiyiidiigiinde daha fazla kullanic1, daha gelismis 6zellik veya daha kapsamli
hizmet gerekebilir.

Bu durumda miisteriye ihtiyacina uygun iist ¢6ziim sunulabilir.

25. Pasif Miisterileri Belirleyin

Daha 6nce diizenli aligveris yapan ancak uzun siiredir islem gergeklestirmeyen miisteriler
belirlenmelidir.

Pasiflik siiresi isletme modeline gore degisebilir.
Ornegin:
Son 90 Giindiir Siparis Vermeyen Aktif Miisteriler

seklinde bir segment olusturulabilir.

26. Riskli Miisterileri Erken Tespit Edin

Miisteri tamamen kaybedilmeden once bazi sinyaller ortaya ¢ikabilir.
Ornegin:

siparis sikliginin azalmasi,

siparis tutarinin diismesi,

destek taleplerinin artmasi,

sikayetlerin ¢ogalmasi,

urin kullaniminin azalmasi.
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Bu gostergeler miisteri kaybi riskinin erken fark edilmesine yardimci olabilir.

277. Kaybedilen Miisterilerin Nedenlerini
Analiz Edin

Miisteri kaybedildiginde nedeninin kaydedilmesi gerekir.
Ornegin:

fiyat,

rakip,

hizmet kalitesi,
iiriin yetersizligi,
destek problemi,
ihtiya¢ kalmamasi,
iletisim sorunu.

Bu veriler isletmenin miisteri kaybindaki sistematik sorunlar1 gérmesine yardimci olur.

28. Kaybedilen Miisterileri Geri
Kazanmaya Calisin

Her kaybedilen miisteri geri kazanilmaya uygun olmayabilir.
Ancak sorunu ¢oziilebilecek miisteriler i¢in yeniden kazanim stireci olusturulabilir.
Ornegin:

Kaybedilme Nedeni — Sorunun Coziiliip Coziilmedigini Kontrol Et — Uygun Teklif —
Yeniden Iletisim

yaklagimi kullanilabilir.

Miisteri Sadakati Nasil Olciiliir?

Sadakat yalnizca sezgiyle degerlendirilmemelidir.
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Farkli metrikler birlikte kullanilabilir.

Tekrar Satin Alma Oram

Belirli donemde birden fazla satin alma gergeklestiren miisterilerin oranini gosterir.
Basitlestirilmis yaklasim:
Tekrar Satin Alan Miisteri ~ Toplam Miisteri x 100

seklinde hesaplanabilir.

Miisteri Kayip Orami Nedir?

Churn rate olarak da ifade edilen miisteri kayip orani, belirli donemde kaybedilen miisterilerin
oranini 6l¢mek i¢in kullanilir.

Isletmenin modeline gore hesaplama yontemi degisebilir.

Abonelik isletmelerinde 6zellikle 6nemli bir gostergedir.

Miisteri Elde Tutma Orani1 Nedir?

Customer Retention Rate, belirli donemde miisterilerin ne kadarinin isletmeyle ¢aligmaya
devam ettigini gosterir.

Yiiksek miisteri elde tutma oran1 her zaman yiiksek karlilik anlamina gelmez ancak miisteri
iliskilerinin siirdiirtilebilirligi agisindan 6nemli gostergelerden biridir.

NPS Nedir?

Net Promoter Score, miisterinin igletmeyi bagkalarina tavsiye etme egilimini 6lgmek i¢in
kullanilan yontemlerden biridir.

Genellikle miisteriye:
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“Bizi bir arkadasiniza veya is ortagimiza tavsiye etme olasihgimz nedir?”
sorusu sorulur.

NPS tek basina yeterli degildir ancak diger miisteri metrikleriyle birlikte degerlendirilebilir.

Miisteri Yasam Boyu Degeri Nedir?

Customer Lifetime Value, miisterinin isletmeyle iliskisi boyunca olusturabilecegi ekonomik
degeri ifade eder.

Sadakat arttikca miisteri isletmeyle daha uzun siire ¢alisabilir ve miisteri yasam boyu degeri
artabilir.

Bu nedenle miisteri sadakati yalnizca miisteri memnuniyeti konusu degil, finansal performans
konusu olarak da degerlendirilmelidir.

CRM Miisteri Sadakatini Nasil Destekler?

CRM sistemi miisteri sadakati olusturmaz.
Ancak miisteri iliskisini yonetmek icin gerekli bilgileri merkezi hale getirir.
CRM sayesinde:

e miisteri gegmisi,

e satin almalar,

e goriismeler,

e gorevler,

o teklifler,

o talepler,

o sonraki aksiyonlar

takip edilebilir.

Boylece miisteri iliskisi ¢alisanlarin hafizasina bagimli olmaktan ¢ikar.
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Miisteri Segmentasyonu Sadakati Nasil
Etkiler?

Segmentasyon sayesinde farkli miisteri gruplarina farkli stratejiler uygulanabilir.
Ornegin:

Yeni Miisteri — Onboarding

Aktif Miisteri — liski Gelistirme

Sadik Miisteri — Ozel Avantaj

Riskli Miisteri — Koruma

Pasif Miisteri — Yeniden Kazanim

Bu yaklagim miisteri yagsam dongiisiiniin daha sistemli yonetilmesini saglar.

Otomasyon Miisteri Sadakatinde Nasil
Kullanilir?

Bazi miisteri temaslar1 otomatiklestirilebilir.

Ornegin:

Ilk Satis — Hos Geldiniz Mesaji

30 Giin Sonra — Memnuniyet Kontrolii

Yenileme Yaklasiyor — Hatirlatma

90 Giin islem Yok — Yeniden Kazanim Gorevi

Ancak otomasyon miisteri iletisimini tamamen robotlastirmamalidir.

Gerektiginde insan iletisimi devam etmelidir.
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Yapay Zeka Miisteri Sadakatinde Nasil
Kullanilabilir?

Yeterli ve diizenli veri bulunan isletmeler yapay zekay1 miisteri davraniglarini analiz etmek
i¢in kullanabilir.

Ornegin:

miisteri kayb riski,

satin alma egilimleri,

ilgili tiriin Onerileri,

miisteri segmentasyonu,

miisteri geri bildirimlerinin analizi,
sonraki en iyi aksiyon

gibi alanlarda yapay zekadan yararlanilabilir.

Ancak yapay zeka iyi miisteri hizmetinin, dogru iirliniin veya kaliteli miisteri verisinin yerine
gecmez.

B2B'de Miisteri Sadakati Nasil Artirilir?

B2B iligkiler genellikle daha uzun stireli ve karmagiktir.
Miisteri yalnizca tirline degil:

hizmet kalitesine,

tedarik siirekliligine,

iletisime,

teknik destege,

fiyat istikrarina,

i ortag1 giivenilirligine

de 6nem verebilir.

B2B sadakatinde diizenli iliski yonetimi 6zellikle onemlidir.
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E-Ticarette Miisteri Sadakati Nasil
Artirihir?

E-ticarette miisteri farklt magazalara birkag saniye i¢inde ulasabilir.
Bu nedenle deneyimin her asamasi1 dnemlidir.
Ornegin:

Site Deneyimi — Siparis — Odeme — Paketleme — Kargo — Teslimat — Iade —
Destek

zincirinin tamami miisteri sadakatini etkileyebilir.

Miisteri Sadakati Program Nasil
Olusturulur?

Bir sadakat programi olusturulacaksa dnce amaci belirlenmelidir.

Amag:

tekrar satin alma,

ortalama siparis degerini artirma,

miisteri kaybin1 azaltma,

tavsiye oranin yiikseltme

olabilir.

Ardindan:

Hedef Segment — Odiil Mekanizmas1 — Kazanim Kurah — Kullanim Kurah — KPI

belirlenmelidir.
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Miisteri Sadakati I¢cin Hangi KPI'lar Takip
Edilmeli?

Isletmenin modeline gore:

tekrar satin alma orani,

miisteri elde tutma orani,
miisteri kayip orani,

siparis siklig1,

ortalama miisteri iligki siiresi,
miisteri yasam boyu degeri,
NPS,

miisteri memnuniyeti,

yeniden kazanilan miisteri orani

takip edilebilir.

Miisteri Sadakatinde Yapilan Yaygin
Hatalar

Sadakati Sadece Indirim Olarak Gormek
Stirekli indirim miisteriyi isletmeye degil fiyata baglayabilir.
Satistan Sonra Miisteriyi Unutmak

Uzun vadeli miisteri iligkisi kurulmasini zorlastirir.

Miisteri Gecmisini Bilmemek

Miisterinin kendisini siirekli yeniden anlatmasina neden olabilir.
Her Miisteriye Aym Iletisimi Yapmak
[lgisiz mesajlar miisteri deneyimini olumsuz etkileyebilir.

Sikayetleri Kayit Altina Almamak

Ayni1 problemlerin tekrar yagsanmasina neden olabilir.
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Sadece Yeni Misteriye Odaklanmak

Mevcut miisteri tabanindaki biiylime firsatlarinin kagirilmasina yol agabilir.

Sadakati Olgmemek

Miisterilerin gercekten elde tutulup tutulmadigini anlamayi zorlagtirir.

Miisterinin Gercek Ihtiyacim Gérmezden Gelmek

Gereksiz cross-sell ve upsell teklifleri gliveni azaltabilir.

Miisteri Sadakati Kontrol Listesi

Miisteri bilgilerimiz merkezi olarak tutuluyor.
Miisteri gecmisini gorebiliyoruz.

Miisterileri segmentlere ayiriyoruz.

Yeni miisteriler i¢in onboarding siirecimiz var.
Satis sonrasinda miisterilerle iletisim kuruyoruz.
Teslimat deneyimini takip ediyoruz.

Miisteri taleplerini kayit altina aliyoruz.
Sikayetleri merkezi olarak takip ediyoruz.
Sikayet nedenlerini analiz ediyoruz.

[k yanut siiresini 6lgiiyoruz.

Coziim stiresini takip ediyoruz.

Miisteri memnuniyetini dl¢liyoruz.

Tekrar satin alma oranini takip ediyoruz.
Miisteri kayip oranini takip ediyoruz.

Miisteri elde tutma oranini degerlendiriyoruz.
Pasif miisterileri belirleyebiliyoruz.

Riskli miisterileri erken tespit etmeye ¢alisiyoruz.
Kaybedilen miisteri nedenlerini kaydediyoruz.
Yeniden kazanim siirecimiz bulunuyor.

Tekrar satis firsatlarini takip ediyoruz.
Cross-sell firsatlarini degerlendiriyoruz.

Upsell firsatlarin1 degerlendiriyoruz.
Miisterilere ilgili i¢erikler sunuyoruz.

Gereksiz iletisimden kaginiyoruz.

Sadakat programinin gerekliligini degerlendirdik.
Miisteri yasam boyu degerini degerlendiriyoruz.

ODOoo0ddonooogdoonoooooooooggon
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[] Miisteri sadakati KPI'larim1 diizenli raporluyoruz.
[] Miisteri geri bildirimlerinden iyilestirme aksiyonlari ¢ikariyoruz.

Sikca Sorulan Sorular

Miisteri sadakati nedir?
Miisteri sadakati, miisterinin olumlu deneyimler sonucunda bir isletmeyi tekrar tercih etmesi

ve zaman igerisinde isletmeyle siirdiiriilebilir bir iligki gelistirmesidir. Tekrar satin alma
sadakatin dnemli gdstergelerinden biridir ancak tek basina yeterli degildir.

Miisteri sadakati nasil artirilir?
Miisteri beklentilerinin dogru yonetilmesi, kaliteli iiriin ve hizmet sunulmasi, satis sonrasi

iligkinin devam ettirilmesi, sorunlarin hizli ¢6ziilmesi, miisteri verilerinin dogru kullanilmasi
ve misteriye siirekli deger sunulmasi miisteri sadakatini destekleyebilir.

Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki fark
nedir?

Memnuniyet belirli bir deneyim hakkindaki degerlendirmeyi, sadakat ise miisterinin zaman
igerisindeki isletme tercihini ve davranisini ifade eder. Memnun miisteri her zaman sadik
miisteri olmayabilir.

Miisteri sadakati nasil ol¢uliir?

Tekrar satin alma orani, miisteri elde tutma orani, miisteri kayip orani, NPS, satin alma siklig1
ve miisteri yasam boyu degeri gibi gostergeler birlikte kullanilabilir.

Sadakat programi gerekli midir?

Her isletme i¢in gerekli degildir. Sadakat programu isletmenin miisteri davranisina ve ig
modeline uygun oldugunda kullanilmalidir. Oncelikle kaliteli {iriin, hizmet ve miisteri
deneyimi saglanmalidir.

Indirim miisteri sadakati saglar mi?

Indirim kisa vadede tekrar satin almay1 tesvik edebilir ancak tek basina kalic1 sadakat
olusturmayabilir. Siirekli indirim miisteriyi isletmeye degil diisiik fiyata bagl hale getirebilir.

CRM miisteri sadakatini artirir mi?
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CRM tek basina sadakat olusturmaz. Ancak miisteri gegmisinin, gériismelerin, taleplerin ve
sonraki aksiyonlarin diizenli takip edilmesini saglayarak daha tutarli miisteri iliskileri
kurulmasina yardimei olabilir.

B2B miisteri sadakati nasil artirihr?

B2B isletmelerde giivenilir hizmet, tutarli {iriin kalitesi, zamaninda teslimat, diizenli iletigim,
teknik destek ve miisterinin is siireglerini anlamak uzun vadeli iliskilerin gelistirilmesinde
onemlidir.

E-ticarette miisteri sadakati nasil saglanir?

Uriin kalitesinin yaninda kolay aligveris, giivenli 6deme, hizl1 teslimat, dogru paketleme,
kolay iade, hizli destek ve ilgili miisteri iletisimi e-ticaret miisteri sadakatini etkileyebilir.

Kaybedilen miisteri geri kazanilabilir mi?

Bazi miisteriler geri kazanilabilir. Oncelikle miisterinin neden ayrildig: anlasilmali ve sorun
¢oziilebilir durumdaysa uygun bir yeniden kazanim yaklagimi olusturulmalidir.

Sonuc: Miisteri Sadakati Stirekli
Kazanilmasi1 Gereken Bir Iliskidir

Miisteri sadakati tek bir kampanya, indirim veya sadakat kartiyla olugturulmaz.
Miisteri isletmeyle her temasinda yeni bir deneyim yasar.

Bu nedenle sadakat:

Satis Oncesi — Satis — Teslimat — Kullamim — Destek — Tekrar Satis
slirecinin tamaminin sonucudur.

Isletmeler miisteri sadakatini artirmak istiyorsa dncelikle miisterinin neden kendilerini tercih
ettigini ve neden ayrildigin1 anlamalidir.

Ardindan:

Miisteriyi Tan1 — Beklentiyi Dogru Yonet — Séziinii Tut — Iyi Deneyim Sun — Satis
Sonrasim Yonet — Geri Bildirimi Dinle — Segmentlere Ayir — Dogru Zamanda
Iletisim Kur — Tekrar Satis1 Yonet — Kaybi Ol¢ — Siirekli Tyilestir

yaklagimi uygulanabilir.
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En giiclii miisteri sadakati, miisterinin yalnizca avantaj elde ettigi i¢in degil, isletmeye
giivendigi ve her etkilesimde tutarli deger gordiigii i¢in tekrar tercih etmesiyle olusur.

© 2026 KOBI GO — Tiirkiye'nin Akilh isletim Sistemi

Yasal Uyar1 ve Sorumluluk Reddi

Bu rehber, KOBI GO tarafindan yalmzca genel bilgilendirme ve egitim amaciyla
hazirlanmistir. Rehberde yer alan bilgi, agiklama, 6rnek, hesaplama, oneri, kontrol listesi ve
diger igerikler; hukuki, mali, vergisel, muhasebesel, yatirim, finansal veya profesyonel
danigmanlik niteligi tasimaz ve herhangi bir sonug, kazang, tesvik, destek, vergi avantaji veya
ticari basar1 garantisi olusturmaz.

Mevzuat, uygulamalar, oranlar, limitler, tesvikler, destek programlar1 ve resmi prosediirler
zaman i¢inde degisebileceginden, kullanicilarin islem veya karar vermeden 6nce giincel
bilgileri ilgili resm1 kurum ve kuruluslardan dogrulamalar1 ve gerekli durumlarda yetkili mali
miisavir, avukat, finansal danigman veya ilgili uzmanlardan profesyonel destek almalari
onertilir.

KOBI GO ve ilgili sirketleri, bu rehberde yer alan bilgilerin kullanilmasi, yorumlanmasi veya
bu bilgilere dayanilarak alinan kararlar sonucunda dogabilecek dogrudan veya dolayl zarar,
kay1ip, maliyet ya da yiikiimliiliiklerden, yiiriirliikteki mevzuatin izin verdigi dl¢lide sorumlu
tutulamaz. Rehber iceriginin izinsiz ¢ogaltilmasi, degistirilmesi, yeniden yayimlanmasi,
satilmasi veya ticari amaclarla kullanilmas1 yasaktir. Tiim haklar1 saklidir.

kobigo.com
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