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Musteri sadakati artirma

Musteri Sadakati Nasil Artirilir? Musteri sadakatini artirmak, isletmelerin surdurilebilir
bliyimesi ve rekabet avantaji elde etmesi i¢in kritik oneme sahiptir. Musteri sadakati,
musterilerin bir markayi tekrar tekrar tercih etmesi, urunlerini veya hizmetlerini
kullanmaya devam etmesi ve markay1 baskalarina onermesi anlamina gelir. Kaynaklarda
misteri sadakatini artirmak icin cesitli stratejiler ve yaklasimlar sunulmaktadir. Iste miisteri
sadakatini artirmaya yonelik temel yontemler ve dikkat edilmesi gereken noktalar:

Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)

« Kisisellestirilmis Iletisim: Miisterilere 6zel, kisisellestirilmis mesajlar ve teklifler
sunmak, onlarin kendilerini degerli hissetmelerini saglar ve marka baghligini artirir.
Ornegin, miisterilerin ge¢mis satin alma davranislarina ve ilgi alanlarina gore
kisisellestirilmis urun onerileri ve promosyonlar gondermek etkili olabilir.

o Coklu Kanal iletisimi: Miisterilere farkl iletisim kanallar (e-posta, SMS, sosyal
medya, web sitesi, mobil uygulama vb.) izerinden ulasmak, etkilesimi artirir ve
musteri tercihlerine uygun iletisim saglar.

* Empati ve Duygusal Bag Kurma: Musterilerle empati kurmak, onlarin duygularini
anlamak ve samimi bir iletisim tarzi benimsemek musteri sadakatini gug¢lendirir.
Misteri hizmetleri temsilcilerinin, miisterilerin yasadig: sorunlari ¢6zerken empati
gostermesi onemlidir.

« Proaktif Iletisim: Miisterilerin ihtiyac ve beklentilerini éngorerek, proaktif bir sekilde
iletisim kurmak musteri memnuniyetini artirir ve musteri kaybini azaltir.

* Geri Bildirim ve Dinleme: Musteri geri bildirimlerini aktif olarak toplamak, analiz
etmek ve yanit vermek, musterilerin kendilerini dinlenildigini ve deger verildigini
hissetmelerini saglar.

» Miisteri Verilerini Kullanma: Miisteri segmentasyonu, musterileri belirli kriterlere
gore gruplara ayirma surecidir. Her bir musteri segmentinin farkl ihtiyaclar,
beklentileri ve davranislari oldugu icin, segmentasyon isletmelerin her bir gruba 6zel
stratejiler gelistirmesine olanak tanir.

Segmentasyon Stratejileri

» Demografik Segmentasyon: Miisterileri yas, cinsiyet, gelir diizeyi gibi ozelliklere
gore gruplandirma.

» Davranissal Segmentasyon: Misterileri satin alma sikligi, sepet biiytikligi gibi
davranissal ozelliklere gore gruplandirma.

» Psikografik Segmentasyon: Miisterileri yasam tarzi, degerler gibi psikolojik
faktorlere gore gruplandirma.

» Cografi Segmentasyon: Miusterileri iilke, bolge, sehir gibi cografi kriterlere gore
gruplandirma.

» Deger Segmentasyonu: Miisteri gruplarini, iirettikleri gelir ve onlarla iliski kurma
maliyetleri acisindan degerlendirme.
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RFM Analizi

* RFM Analizi Nedir? Musterilerin satin alma aliskanliklarini olgerek temel musteri
segmentlerini belirlemek icin kullanilan bir analiz yontemidir. Bu analizde musteriler;
o Yenilik (Recency): Miisterinin en son ne zaman satin alim yaptigu.
o Siklik (Frequency): Misterinin ne siklikla satin aldigi.
o Parasal Deger (Monetary): Miisterinin yaptig: satin alimlarda toplam ne kadar
harcadigi. degerlerine gore degerlendirilir.
 RFM Segmentleri:
o Sampiyonlar: Yakin zamanda satin alan, sik satin alan ve en ¢ok harcama yapan
musterilerdir.
o Umut Vadedenler (Promising): Yakin zamanda satin almis musterilerdir.
o Risk Altindaki Miusteriler (At Risk): Eskiden sik aligveris yapip son
zamanlarda alisveris yapmamis musterilerdir.
o Neredeyse Kayip Miisteriler (About to sleep): Sik alisveris yapmayan ve uzun
suredir satin alim yapmamis musterilerdir.

Diger Onemli Faktorler

» Miusteri Kayip Oranin1 (Churn Rate) Hesaplama: Belirli bir zaman diliminde
kaybedilen musteri sayisinin, toplam musteri sayisina oranidir. Musteri kaybini dogru
bir sekilde hesaplamak, musteri kaybini1 azaltma stratejilerinin temelini olusturur.

* Yasam Boyu Miisteri Degeri (CLTV): Bir miisterinin isletmeyle olan tiim iligkisi
boyunca sagladig: toplam gelirdir. Yitksek CLTV, sadik ve karli misterilere isaret eder.

» Satis Performans Metrikleri:

o Sell-Through Rate: Stoktaki Griinlerin ne kadarinin satildigini gosterir.

o UPT (Units Per Transaction): Bir satis islemi basina disen ortalama turiun
sayisini olger.

o ARP (Average Retail Price): Satilan uriuinlerin ortalama fiyatini olger.

o Brut Kar (Gross Profit): Net satis gelirlerinden, satislarin maliyetinin (tiretim
veya satin alma maliyeti) ¢ikarilmasiyla elde edilir.

o Mark-Up: Bir urunun maliyet fiyat: ile satis fiyati arasindaki farki yuzdesel
olarak ifade eder.

o Doniisum Orani: Magazaya gelen ziyaretcilerin ne kadarinin gercekten miusteri
oldugunu gosterir.

» Stok ve Tedarik Zinciri Yonetimi:

o Stok Devir Hiz1: Uriinlerin ne kadar hizh satildigin1 gosterir.

o Guven Stoku (Safety Stock): Ani talep artislar veya tedarik gecikmeleri gibi
durumlarda urin eksikligini 6nlemek i¢in elde tutulan minimum stok miktaridir.

o ABC Analizi: Uriinleri satis hacmi ve karliigina gore simiflandiran bir envanter
yonetimi yontemidir.

e Musteri Geri Bildirimleri: Miisterilerden dizenli olarak geri bildirim almak ve bu
geri bildirimleri dikkate almak, musteri memnuniyetini artirmak i¢in onemlidir.

» Sadakat Programlari: Miisterilere 0zel indirimler, avantajlar ve odiiller sunarak
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onlar1 markaya baglamak.

Sonuc

Musteri sadakatini artirmak i¢in, musterilerin ihtiyaclarini anlamak, onlarla duzenli iletisim
kurmak, kisisellestirilmis deneyimler sunmak ve geri bildirimlerini dikkate almak onemlidir.
RFM analizi gibi musteri segmentasyon yontemleri kullanilarak, musterilere daha iyi hizmet
sunulabilir ve musteri sadakati artirilabilir. Ayrica, musteri kaybini azaltmak i¢in musteri
kayb1 oranini takip etmek, miisteri yasam boyu degerini hesaplamak ve misteri geri
bildirimlerini analiz etmek onemlidir.

nurettinalabay.com.tr
3


https://nurettinalabay.com.tr
https://nurettinalabay.com.tr/musteri-sadakati-nasil-artirilir/
https://nurettinalabay.com.tr/

