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1 Musteri Deneyiminin Tekrar Satin Alma Niyetine
Etkisi

Bu calismanin temel amaci, musteri deneyiminin tekrar satin alma niyetine etkisini
incelemektir. Calisma, iyi bir musteri deneyiminin musterilerin tekrar satin alma niyetini
nasil ve ne ol¢lude etkiledigini ortaya koymay1 hedeflemektedir.

Bu makaleyi Spotify’da sesli olarak dinlemek i¢in podcast’ine bu linkten ulasabilirsiniz.

1.1 Musteri Deneyimi Nedir?

Miisteri deneyimi, bir miisterinin bir marka veya isletme ile olan tiim etkilesimlerini
kapsayan bitiinciil bir kavramdir. Bu, sadece bir iiriin veya hizmetin kalitesinden gok
daha fazlasini icerir ve musterinin bir urun veya hizmetle ilk temasindan baslayarak, satin
alma surecini ve satin alma sonrasi deneyimleri icine alan genis bir yelpazeyi kapsar.

Misteri deneyimi, musterinin marka ile olan tum etkilesimlerini sekillendiren; fiziksel,
duygusal, bilissel, sosyal ve duyusal bilesenleri iceren bir yapiya sahiptir. Geleneksel
pazarlama yaklasimlarindan farkli olarak, musteriyi pasif bir alici olarak degil, aktif bir
katilimci olarak ele alir ve her asamada musterinin algilari, duygular ve davranislari
uzerinde etkili olur.

Miisteri Deneyimi Stuireci ve Temas Noktalar1 Miisteri deneyimi siireci genellikle {i¢ ana
asamada incelenmektedir:

« Satin Alma Oncesi Asama: Miisterinin bir ihtiyaci veya arzuyu fark etmesiyle baslar.
Bu asamada miusteri, alternatifler hakkinda bilgi toplar ve degerlendirme yapar.
Isletmeler, bu asamada dogru ve gekici bilgiler sunarak miisterilerin ilgisini cekmeye
caligir.

» Satin Alma Siras1 Asama: Musterinin urtin veya hizmeti sectigi, siparis verdigi ve
odeme yaptig siireci kapsar. Kullanici dostu bir araytiz, hizli ve giivenli 6deme
secenekleri gibi faktorler musteri deneyimini olumlu yonde etkiler.

« Satin Alma Sonrasi Asama: Uriin veya hizmetin tiikketimi, kullanimi ve
degerlendirilmesini igerir. Bu asamada musteri memnuniyeti, sadakat ve tekrar satin
alma niyeti gibi 6nemli ¢iktilar olusur. Isletmeler, satis sonras: destek, garanti
hizmetleri ve musteri geri bildirimleri ile bu asamadaki deneyimi iyilestirmeye calisir.

Misteri deneyimi surecinin her asamasinda musteriler ¢esitli temas noktalariyla
etkilesime girer. Bu temas noktalari, isletme tarafindan kontrol edilebilen (reklam, web
sitesi, magaza atmosferi) ve kontrol edilemeyen (agizdan agiza iletisim, sosyal medya
yorumlari) unsurlar icerebilir.

Miisteri Deneyiminin Boyutlar1 Miisteri deneyimi, musterilerin markayla olan
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etkilesimlerini ve gelecekteki satin alma kararlarini sekillendiren c¢esitli boyutlara sahiptir:

» Duyusal Deneyim: Miisterilerin bes duyu organi araciligiyla algiladiklari uyaranlar:
kapsar. Gorme, isitme, dokunma, tatma ve koklama duyular uzerinden elde edilen
izlenimler, musterilerin genel degerlendirmelerini ve satin alma kararlarini etkiler.

* Duygusal Deneyim: Musterilerin marka veya urunle etkilesimleri sirasinda
hissettikleri duygusal tepkilerdir. Olumlu duygusal deneyimler musteri memnuniyetini
ve sadakatini artirir.

« Bilissel Deneyim: Musterilerin urun, hizmet veya marka ile etkilesimleri sirasinda
gerceklesen zihinsel streglerdir; diisiinme, problem ¢ozme, karar verme ve 6grenme
sireclerini icerir. Musterilerin bilgi isleme ve sorun ¢ozme yetenekleri, deneyimlerini
sekillendirir.

e Davranissal Deneyim: Musterilerin bir urun veya hizmetle etkilesimleri sirasinda
sergiledikleri fiziksel tepkileri ve eylemleri kapsar. Bu, satin alma kararlarindan
kullamim aliskanliklarina, fiziksel etkilesimlerden dijital platformlardaki davraniglara
kadar genis bir yelpazeyi icerir.

« Iliskisel Deneyim: Miisterilerin marka, iiriin veya hizmetle kurduklar: baglantiy: ve
bu baglantinin sosyal ¢evreleriyle olan etkilesimlerini kapsar. Miisterilerin kendilerini
bir toplulugun parcasi olarak hissetmeleri, markayla 6zdeslesmeleri ve sosyal
kimliklerini ifade etmeleri agisindan onemlidir.

Onemi Giiniimiiz rekabet ortaminda miisteri deneyiminin énemi giderek artmaktadir.
Isletmelerin rekabet avantaji elde etmelerinde 6nemli bir rol oynamakta; etkin bir sekilde
yonetilmesi, miisteri memnuniyetini artirmakta, marka sadakatini giiclendirmekte
ve uzun vadeli musteri iliskilerinin kurulmasina katki saglamaktadir. Olumlu misteri
deneyimleri ayrica tekrar satin alma niyetini giiclendirmekte ve agizdan agiza
pazarlamayi tesvik etmektedir.

1.2 Tekrar satin alma niyeti nedir?

Tekrar satin alma niyeti, tiikketicilerin belirli bir irtin veya hizmeti gelecekte yeniden
satin alma olasiligini ifade eden, isletmeler icin oldukca onemli bir gostergedir. Bu
kavram, musteri davranislari ve pazarlama stratejileri agcisindan merkezi bir rol oynar.

Tekrar satin alma niyeti, tuketicilerin belirli bir urun veya hizmeti gelecekte yeniden satin
alma olasihgini ifade eder. Isletmeler icin miisteri sadakatinin ve uzun vadeli basarinin
onemli bir gostergesi olarak kabul edilir. Guglu bir tekrar satin alma niyeti, isletmelere
bircok avantaj saglar. Oncelikle, mevcut miisterileri elde tutmak, yeni miisteriler
kazanmaktan genellikle daha az maliyetlidir. Ayrica, tekrar satin alma niyeti yiiksek olan
miusteriler, isletmenin iirtin ve hizmetlerini baskalarina tavsiye etme egiliminde olup, bu da
agizdan agiza pazarlamanin etkisiyle yeni musterilerin kazanilmasina katkida bulunur.
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Tekrar satin alma niyetinin temel ozellikleri ve onemi sunlardir:

» Miusteri Sadakatinin Gostergesi: Tekrar satin alma niyeti, miisteri sadakatinin
onemli bir olcusu olarak kabul edilir. Misterilerin ge¢mis deneyimlerinden elde
ettikleri bilgileri ve duygusal baglar: yansitarak gelecekteki davranislarinin bir
ongorucusu olarak islev gorur.

e Olusumu: Miisterilerin mevcut deneyimlerine, algiladiklar1 degere ve
memnuniyet diizeylerine dayanarak olusmaktadir. Iyi bir miisteri deneyimi, tekrar
satin alma niyetinin olusmasinda ve guclenmesinde belirleyici bir faktordir.

o Isletmeler icin Onemi: Isletmelerin uzun vadeli basarisi ve siirdiiriilebilir
buiyiimesi icin kritik bir rol oynar. Mevcut miisterileri elde tutmak, yeni musteriler
kazanmaktan genellikle daha az maliyetlidir.

» Agizdan Agiza Pazarlama Etkisi: Tekrar satin alma niyeti yiiksek olan musteriler,
isletmenin Urin ve hizmetlerini baskalarina tavsiye etme egiliminde olurlar. Bu
durum, agizdan agiza pazarlamanin etkisiyle yeni musterilerin kazanilmasina katkida
bulunur.

« Iliskisel Yapis1: Miisteri deneyimi ile tekrar satin alma niyeti arasinda pozitif, orta
duzeyde ve anlamh bir iliski bulunmustur (r=0,411; p<0,01). Regresyon analizleri,
musteri deneyiminin tekrar satin alma niyeti uzerinde pozitif ve anlamh bir etkiye
sahip oldugunu gostermektedir (B = 0,416; t = 5,596; p < .001). Misteri deneyimi,
tekrar satin alma niyetindeki varyansin %12,5’ini (veya sonug bolimiinde belirtildigi
gibi %12,9’unu) aciklamaktadir.

« Olciimii: Genellikle anketler, miisteri geri bildirimleri ve satin alma gecmisi
analizleri gibi yontemlerle olgulmektedir. Bu olgumlerden elde edilen veriler,
isletmelere miisteri iliskilerinin durumu hakkinda 6nemli bilgiler saglar ve misteri
memnuniyetini artirma, urin ve hizmet kalitesini iyilestirme ve miisteri sadakati
programlarini gelistirme ¢abalarina yon verir.

« Etkileyen Faktorler: Uriin/hizmet 6zellikleri (kalite, performans, fiyat-deger dengesi),
misteri deneyimi, marka ile ilgili faktorler (imaj, giiven, baglhlik) ve cevresel etmenler
(ekonomik kosullar, sosyal normlar) gibi birgok faktor tekrar satin alma niyetini etkiler.
Miisteri memnuniyeti, algilanan deger ve giiven de tekrar satin alma niyetini etkileyen
kritik faktorlerdendir.

Bu gercevede, isletmelerin tekrar satin alma niyetini artirmak i¢in musteri deneyimini
iyilestirmeye yonelik stratejiler gelistirmesi, musteri deneyiminin farkh temas noktalarini
butuncul bir sekilde yonetmesi ve musteri geri bildirimlerini diizenli olarak toplayip analiz
etmesi Onerilmektedir.

1.3 Musteri Deneyimi, Nasil Tekrar Satin Almalar
Saghyor?

Miisteri deneyimi, musterilerin tekrar satin alma niyeti iizerinde pozitif yonde ve
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anlamh bir etkiye sahiptir. Iyi bir miisteri deneyimi, miisterilerin gelecekte belirli bir iiriin
veya hizmeti yeniden satin alma olasiligini yansitan bu niyetin olusmasinda ve
guclenmesinde belirleyici bir faktor olarak one ¢ikmaktadir.

Iste miisteri deneyiminin tekrar satin almayi nasil sagladigina dair detaylar:

« Pozitif ve Anlamh iliski: Yapilan arastirma sonuglarina gére, miisteri deneyimi ile
tekrar satin alma niyeti arasinda pozitif, orta diizeyde ve anlaml bir iliski
bulunmustur (r=0,411; p<0,01). Regresyon analizi sonuglar1 da musteri deneyiminin
tekrar satin alma niyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisinin oldugunu
dogrulamistir (B = 0,416; t = 5,596; p < .001). Bu, musteri deneyimine yonelik olumlu
alg1 diizeylerindeki artisin tekrar satin alma niyetinde de artisa yol actigini
gostermektedir.

» Varyansin Aciklanmasi: Musteri deneyimi, tekrar satin alma niyetindeki varyansin
%12,5’ini (veya sonug boliimtnde belirtildigi gibi %12,9'unu) aciklamaktadir. Bu,
musteri deneyiminin tekrar satin alma niyetini tahmin etmede kullanilabilecek onemli
bir gosterge oldugunu belirtir.

 Artan Memnuniyet ve Sadakat: Iyi tasarlanmis ve yonetilen bir misteri deneyimi,
musteri memnuniyetini artirir, marka sadakatini guclendirir ve uzun vadeli musteri
iliskilerinin kurulmasina katki saglar. Memnuniyet diizeyi yliksek olan miisteriler, ayni
uriin veya hizmeti tekrar tercih etme egiliminde olmaktadirlar.

» Agizdan Agiza Pazarlamay1 Tesvik: Olumlu musteri deneyimleri sadece tekrar satin
alma niyetini gliclendirmekle kalmaz, ayn1 zamanda agizdan agiza pazarlamay: da
tesvik eder. Tekrar satin alma niyeti yuksek olan musteriler, isletmenin urun ve
hizmetlerini baskalarina tavsiye etme egilimindedir, bu da yeni miisterilerin
kazanilmasina yardimci olur.

» Musteri Yasam Dongusuniin Kapsami: Miisteri deneyimi, satin alma oncesi
arastirma asamasindan baslayarak, satin alma sureci ve satin alma sonrasi hizmetlere
kadar uzanan genis bir etkilesim yelpazesini kapsayan butuncul bir kavramdir. Her
asamada yasanan olumlu deneyimler (dogru bilgi, kullanici dostu arayiiz, hizli 6deme,
satis sonrasi destek, garanti hizmetleri, geri bildirimler) tekrar satin alma niyetini
olumlu yonde etkiler.

» Cok Boyutlu Etki: Musteri deneyiminin duyusal, duygusal, bilissel, davranissal ve
iliskisel boyutlari, musterilerin markayla olan etkilesimlerini ve gelecekteki satin alma
kararlarini sekillendirir. Ornegin, miisterilerde olumlu duygular uyandirmak, problem
¢ozme yeteneklerini desteklemek ve bir toplulugun parcasi hissettirmek tekrar satin
alma niyetini artirir.

» Algilanan Deger ve Giiven: Miisterilerin iiriin veya hizmetten elde ettikleri
faydalarin, katlandiklar: maliyetlere orani olarak tanimlanan algilanan deger ve
markaya veya isletmeye duyulan giiven, tekrar satin alma kararlarinda belirleyici rol
oynamaktadir. Yiiksek algilanan deger ve giiven, tekrar satin alma niyetini olumlu
yonde etkiler.

Isletmelere Yonelik Oneriler: Bu bulgular dogrultusunda, isletmelerin tekrar satin alma
niyetini artirmak icin sunlar1 yapmasi onerilmektedir:
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» Musteri deneyimini iyilestirmeye yonelik stratejiler gelistirmelidir.

e Miisteri deneyiminin farkli temas noktalarini (satis oncesi, satis ani1 ve satis
sonrasi) butuncul bir sekilde yonetmelidir.

» Miisteri geri bildirimlerini diizenli olarak toplamali ve analiz etmelidir; bu, siirekli
iyilestirme icin onemlidir.

e Calisanlarini musteri deneyimi konusunda egiterek farkindaliklarini artirmalidir.

Bu sonugclar, musteri deneyiminin tekrar satin alma davranislar uzerindeki guclu ve ¢ok
yonlu etkisini gosteren onceki calismalarla da uyumludur.

1.3.1  Musteri deneyimi ile tekrar satin alma niyeti arasinda nasil bir
iliski vardir?

Yapilan arastirmalar, musteri deneyimi ile tekrar satin alma niyeti arasinda pozitif, orta
diizeyde ve anlaml bir iliski oldugunu gostermektedir. Iyi bir miisteri deneyimi, miisterilerin
tekrar satin alma niyetini olumlu yonde etkiler. Misteri deneyimindeki bir birimlik artisin,
tekrar satin alma niyetinde 0,411 birimlik bir artisa neden oldugu tespit edilmistir. Bu
bulgu, olumlu musteri deneyimlerinin musteri memnuniyetini artirarak uzun vadede musteri
sadakatini giiclendirdigini ve tiiketicilerin ayni irin veya hizmeti tekrar tercih etme
olasiligini yukselttigini ortaya koymaktadir.

1.3.2 Tekrar satin alma niyetini etkileyen baslica faktorler nelerdir?

Tekrar satin alma niyetini etkileyen faktorler; urun/hizmet ozellikleri, musteri deneyimi,
marka ile ilgili faktorler ve gevresel etmenler olmak iizere dort ana kategoride incelenir.

o Uriin/Hizmet Ozellikleri: Uriiniin kalitesi, performansi, dayaniklilii ve fiyat-deger
dengesi gibi unsurlar, tuketicilerin gelecekteki tercihlerini sekillendirir.

o Misteri Deneyimi: Satin alma 6ncesi, sirasi ve sonrasindaki tim etkilesimleri
kapsayan olumlu bir musteri deneyimi, memnuniyeti artirir ve tekrar satin alma
niyetini guclendirir.

 Marka ile Ilgili Faktorler: Marka imaji, marka giiveni ve marka bagliligi,
tuketicilerin gelecekteki tercihlerini etkileyen onemli unsurlardir. Guglu bir marka
degeri, algilanan riski azaltir ve tekrar satin alma niyetini artirir.

» Cevresel Faktorler: Ekonomik kosullar, sosyal normlar, teknolojik gelismeler ve
rekabet ortami gibi digsal unsurlar da tekrar satin alma niyetini etkiler. Sosyal medya
pazarlamasi ve ¢evrimici tuketici degerlendirmeleri buna ornek verilebilir.
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1.3.3  Isletmeler, tekrar satin alma niyetini artirmak icin hangi
stratejileri uygulamalidir?

Isletmelerin tekrar satin alma niyetini artirmak icin uygulayabilecegi stratejiler sunlardir:

» Miisteri deneyimini iyilestirmeye yonelik stratejiler gelistirmek ve uygulamak.

» Musteri deneyiminin farkli temas noktalarini (satis oncesi, satis ani ve satis sonrasi)
butuncul bir sekilde yonetmek.

» Musteri geri bildirimlerini duzenli olarak toplamak ve analiz etmek, boylece musteri
deneyimini surekli iyilestirmek.

» Calisanlar misteri deneyimi konusunda egitmek ve bu konudaki farkindaliklarini
artirmak.

» Musteri iligkileri yonetimi programlari, kisisellestirilmis pazarlama kampanyalar: ve
sadakat programlar gibi uygulamalar1 hayata gecirmek.

o Urlin veya hizmet performansim siirekli iyilestirmek ve miisteri beklentilerini
karsilamak veya asmak.

1.4 Anahtar Terimler Sozlugu

» Miusteri Deneyimi (Customer Experience - CX): Miisterilerin bir isletme, iiriin
veya hizmetle olan tum etkilesimlerini kapsayan butuncul bir kavramdir; bu
etkilesimler fiziksel, duygusal, bilissel, sosyal ve duyusal bilesenleri igerir.

o Miusteri Deneyimi Yonetimi (MDY / Customer Experience Management - CEM):
Misterinin bir irtun veya firma ile olan tum etkilesimlerinin stratejik olarak
planlanmasi, uygulanmasi ve optimize edilmesi surecidir.

e Tekrar Satin Alma Niyeti (Repeat Purchase Intention): Tuketicilerin belirli bir
urin veya hizmeti gelecekte yeniden satin alma olasiligini ifade eden, miisteri
sadakatinin ve uzun vadeli basarinin 6nemli bir gostergesidir.

» Nicel Arastirma Yontemi (Quantitative Research Method): Sayisal verilerin
toplanmasi ve istatistiksel analizlerle hipotezlerin test edilmesine dayanan arastirma
yaklasimidir.

« Basit Tesadiifi Ornekleme (Simple Random Sampling): Evrendeki her bir birimin
ornekleme secilme olasiliginin esit oldugu, onyargisiz bir érnekleme yontemidir.

e Online Anket (Online Survey): Verilerin internet tizerinden, dijital anket formlar
kullanilarak toplandig: yontemdir.

» SPSS v26: Sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilan, istatistiksel analizler i¢in bir
yazilim programidir.

« Tamimlayic istatistikler (Descriptive Statistics): Verilerin temel 6zelliklerini
(ortalama, standart sapma, frekans) 0zetleyen istatistiklerdir.

 Guivenilirlik Analizi (Reliability Analysis): Bir dl¢iim aracinin (0lgek) tutarlilik
dizeyini, yani ayni kosullar altinda tekrarlandiginda benzer sonuglar iiretme
yetenegini degerlendiren istatistiksel yontemdir.
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Cronbach Alpha («): Bir 6lgegin i¢ tutarliligini, yani 6lgegi olusturan maddelerin
birbiriyle ne kadar iyi iliskili oldugunu degerlendiren bir giivenilirlik katsayisidir.
Normal Dagilim Analizi (Normal Distribution Analysis): Verilerin istatistiksel
olarak normal dagilim gosterip gostermedigini inceleyen analizdir; ¢arpiklik ve basiklik
katsayilar ile degerlendirilir.

Pearson Korelasyon Analizi (Pearson Correlation Analysis): iki siirekli degisken
arasindaki dogrusal iliskinin yontntu (+/-) ve gictuni (0-1) olgen istatistiksel bir
yontemdir.

Basit Dogrusal Regresyon Analizi (Simple Linear Regression Analysis): Bir
bagimsiz degiskenin (musteri deneyimi) bir bagimli degisken (tekrar satin alma niyeti)
uzerindeki etkisini incelemek icin kullanilan istatistiksel bir yontemdir.

Varyans (Variance): Bir veri setindeki degerlerin ortalamadan ne kadar saptigini
gosteren bir istatistiksel ol¢idiir. Regresyon analizinde, bagimsiz degiskenin bagimli
degiskendeki degisimin ne kadarini agikladigini gosterir (R?).

Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY / Customer Relationship Management - CRM):
Misterilerle olan iliskileri yonetmeye odaklanan, genellikle ge¢mis satin alma
davranislar gibi objektif verileri kullanan bir yonetim yaklasimidir.

Deneyim Ekonomisi (Experience Economy): Uriin ve hizmetlerin 6tesinde,
miisterilere unutulmaz deneyimler sunarak rekabet avantaji saglamay1 hedefleyen bir
ekonomik yaklasimdir.

Temas Noktalan (Touchpoints): Misterinin bir marka, irin veya hizmetle
etkilesime girdigi her an veya kanaldir.

Omni-kanal Stratejisi (Omni-channel Strategy): Musterilere farkh kanallar
(online, fiziksel magaza, mobil) arasinda sorunsuz ve tutarl bir deneyim sunmayi
amaclayan pazarlama yaklagimidir.

Tiiketici Davranisi (Consumer Behavior): Bireylerin veya gruplarin ihtiyac ve
isteklerini karsilamak amaciyla urun, hizmet, deneyim veya fikirleri se¢me, satin alma,
kullanma ve elden ¢ikarma sureclerini kapsayan faaliyetler butunudur.
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