[\{\I Dr. Nurettin ALABAY
Musteri Sadakati Stratejileri

Miusteri Sadakati Stratejileri: Musteri sadakati, musterilerin belirli bir markay: veya
isletmeyi rakiplerine tercih ederek tekrar tekrar aligveris yapma veya etkilesimde bulunma
istegini tanimlayan siirekli bir duygusal iliskidir. Bu, sadece iiriin veya hizmetten
memnuniyetin 6tesine gecer; bir markaya aidiyet, gtiven ve baghlik hissini icerir. Sadik
musteriler sadece geri gelmekle kalmaz, ayn1 zamanda markay: baskalarina tanitir ve
tavsiye eder, bu da onlari isletmeler i¢in uzun vadeli bityiimenin ve karliligin omurgasi
haline getirir.

1.1 Giris

Gunumuz rekabetci pazar ortaminda isletmelerin surdurulebilir basarisi, yalnizca yeni
misteriler kazanmakla degil, mevcut miusterilerle giiclii ve kalici iliskiler kurmakla miimkiin
hale gelmektedir. Bu noktada, musteri sadakati kavrami, isletmelerin uzun vadeli buyume
hedeflerinde kritik bir rol oynamaktadir. Musteri sadakati, sadece tekrar eden satin alma
davraniglarindan ibaret olmayan; guven, baglilik ve duygusal bir iliski temelinde sekillenen
butunsel bir yaklasimdir.

Sadik musteriler, markaya kars: gosterdikleri suireklilik ve olumlu tutumlarla isletmelerin
sadece gelirlerini artirmalarina degil, ayn1 zamanda yeni musteriler kazanmalarina da katki
saglarlar. Arastirmalar, sadik miisterilerin yeni miisterilere gore ¢gok daha fazla harcama
yaptigini ve markalari ¢evrelerine daha fazla tavsiye ettiklerini gostermektedir. Bu durum,
misteri sadakatini sadece pazarlama stratejilerinin degil, tiim is modelinin merkezine
yerlestirmeyi gerekli kilmaktadir.

Bu calisma, misteri sadakatinin tanimi, onemi, turleri, olusturulma stratejileri ve olgum
yontemleri gibi ¢ok boyutlu unsurlarini sistematik bir sekilde ele alarak, isletmelerin
misterileriyle daha anlamli baglar kurmalarini saglayacak yol haritalar: sunmay1
amaclamaktadir. Ayn1 zamanda modern tiiketici davranislarinin 1s1ginda, sadakat
programlarinin doniisimunu ve veri odakli yaklasimlarin bu suregteki rolinu de kapsamli
bicimde degerlendirmektedir.

1.2 Miisteri Sadakati Tanimi ve Onemi

Musteri sadakati, guinumuz is dunyasinda basarili ve surdurilebilir buyumenin temel
taslarindan biridir. Bir musterinin, belirli bir sirkete veya markaya zaman i¢inde tekrar
eden islerle odiillendirmesi durumunu ifade eder. Bu durum, miisterinin rekabet eden
diger markalar yerine tutarh bir sekilde sizin markanizi se¢cmesi anlamina gelir.

Misteri sadakati, irin veya hizmetlerden duyulan basit memnuniyetin ¢ok otesine gecer.
Genellikle sirket ile misteri arasinda siiregelen duygusal bir iliskiyi tanimlar. Sadik
misteriler, isletmenizle yasadiklar:i olumlu deneyimlerin bir yan tuiriini olarak ortaya
cikan guveni yansitir. Onlar sadece tekrar tekrar alisveris yapmakla kalmaz, ayn1 zamanda
markanizi baskalarina da tavsiye ederek en buyiik destekcileriniz veya “marka
sampiyonlariniz” olurlar.
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Miisteri sadakati ayn1 zamanda bir eylemdir, sadece bir tutum veya duygu degildir.
Gergek sadakat, siirekli elde tutma, tavsiyeler, olumlu agizdan agiza pazarlama ve bir
markanin anketlerine veya kampanyalarina surekli katilim gibi etkilesimlerle kendini
gosterir. Bir misteri markanizi cok begense de eger satin almiyorsa veya markaniza karsi
hevesli degilse, tam anlamiyla sadik bir miisteri olarak kabul edilemez.

Miisteri Sadakatinin Onemi

Musteri sadakati, bir isletmenin uzun vadeli hayatta kalmasi ve gelismesi i¢in hayati oneme
sahiptir. Sadik bir musteri tabani olusturmak, isletmelere sayisiz fayda saglar:

 Gelir Artis1 ve Yasam Boyu Deger (CLV) Yiikselmesi: Sadik miisteriler, yeni
misterilere kiyasla daha sik satin alma egilimindedir ve daha fazla harcama yapar.
Arastirmalar, sadik musterilerin yeni musterilere gore %67’ye kadar daha fazla
harcadigini gostermektedir. Misteri elde tutma oranindaki sadece %5'lik bir artis, kar
%25 ila %95 oraninda artirabilir. Bu, misteri yasam boyu degerini (CLV) artirarak
isletmenizin karliligina 6nemli katkilar saglar.

» Maliyet Tasarrufu: Yeni musteri edinimi, mevcut musteriyi elde tutmaktan genellikle
bes kat daha maliyetlidir. Mevcut musterileri elde tutmak, pazarlama ve reklam
harcamalarini azaltir, cunku onlar markayi zaten tanir ve ikna edilmeleri daha az ¢caba
gerektirir.

 Giuicli Marka Savunuculugu (Word-of-Mouth Marketing): Sadik ve memnun
musteriler, isletmenizin en iyi elcileridir. Olumlu sosyal medya deneyimi yasayan
miusterilerin %71’i markay: baskalarina tavsiye etme egilimindedir. Arkadaslardan ve
aileden gelen tavsiyeler, geleneksel reklam bicimlerine gore %84 'ten fazla giivenilen
en guvenilir reklam bi¢cimlerindendir ve tamamen ucretsizdir.

* Rekabet Avantaji1 ve Direnclilik: Musteri sadakati, isletmenizin kalabalik pazarlarda
rakiplerinden siyrilmasini saglar. Duygusal olarak sadik musteriler, daha ucuz fiyatlar
sunsalar bile rakip urtinlerden daha az etkilenirler. Ayrica, bir isletme zorluklar veya
hizmet kesintileri yasadiginda, sadik musteriler daha anlayish ve sabirli olma
egilimindedir.

o Degerli Geri Bildirim ve Inovasyon: Sadik miisteriler, iiriin ve hizmetleri
gelistirmek i¢in kritik oneme sahip yapici geri bildirimler ve oneriler sunmaya daha
isteklidir. Bu geri bildirim dongtst, sirketlerin musteri ihtiyaglarina uyum saglamasina
ve surekli yenilik yapmasina yardimci olur.

o Artan Calisan Morali: Musteri sadakati ayn1 zamanda isletme icinde pozitif bir
calisma ortami yaratir ve galisanlarin sadik musterilere hizmet vermekten gurur
duymasini saglar.

» Pazarlama Verimliligi: Misteri sadakat programlar araciligiyla toplanan veriler,
misterilerin satin alma aliskanliklar1 ve demografik bilgileri hakkinda degerli icgoriiler
saglar. Bu veriler, pazarlama kampanyalarinin etkinligini artirmak ve miusterileri daha
dogru hedeflemek igin kullanilabilir.

o Ozel Uriin ve Hizmetlere Erisim: Sadakat programlari, miisterilere 6zel iiriin ve
hizmetlere erisim imkani sunarak, kendilerini 6zel hissetmelerini saglar ve
baghliklarini pekistirir.
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Ozetle, miisteri sadakati, sadece tekrarlanan satislar garanti etmekle kalmaz, ayn1 zamanda
isletmenizin buyumesini hizlandiran, maliyetleri dusuren ve pazar rekabetinde one ¢ikmasini
saglayan kritik bir unsurdur. Misterilerin ihtiyaclarini isinizin merkezine koyarak giiven
insa etmek ve iyi iligkiler kurmak, miisteri sadakati yaratmanin anahtaridir.

1.3 Miisteri Sadakati Turleri

Misteri sadakati, bir musterinin belirli bir sirkete veya markaya zaman icinde tekrarlayan
islerle odiillendirmesi durumunu ifade eder. Bu, misterinin rakipler yerine tutarh bir
sekilde sizin markanizi se¢mesi anlamina gelir. Musteri sadakati, urun veya hizmetlerden
duyulan basit memnuniyetin otesine geger ve genellikle sirketle miisteri arasinda suregelen
duygusal bir iliskiyi tanimlar. Sadik musteriler, isletmenizle olumlu deneyimlerinin bir yan
uruni olarak ortaya gikan guveni yansitir. Sadece tekrar aligveris yapmakla kalmaz, ayni
zamanda markanizi baskalarina da tavsiye ederek en biiyiik destekcileriniz olurlar.

Musteri sadakati, isletmelerin basarisinin temel tasidir. Ancak, sadece basit tekrar satin
almalarin otesine gegen karmasik bir kavramdir. Misteri sadakatinin nasil gelistirilecegini
ve surdirilecegini gergcekten anlamak i¢in, alabilecegi farkli bigimleri tanimak esastir.
Misteri sadakatini olusturan 6 veya 7 farkli ana tur bulunmaktadir. Bu turleri anlamak,
hedef kitlenizle miisteri yolculugunun gesitli asamalarinda yanki uyandiracak hedefli
stratejiler olusturmaniza olanak tanir.

Iste miisteri sadakati tiirleri ve aralarindaki farklar:

* Duygusal Sadakat (Emotional Loyalty)

o Nedir: Bu sadakat tiirii, miisteri ile marka arasinda derin, kisisel bir bag
kurulmasina dayanir. Misterilerin markayla etkilesimleri araciligiyla kendilerini
taninmis ve onemli hissetmeleriyle pekisir. Bu, sadece bir dizi tekrarlanan satin
alma isleminden veya basit bir islemden ¢ok, bir duygu ifadesidir. Duygusal
olarak sadik miisteriler, daha ucuz fiyatlar sunsalar bile rakip irunlerden daha az
etkilenirler. Given olusturmaya, olaganusti miisteri hizmeti sunmaya ve hedef
kitlenizle anlamh bir sekilde etkilesim kurmaya odaklanir.

o Farka: Islem veya indirim gibi tesviklerin otesine gecerek daha derin bir
baglantidir. Markanin degerleriyle miisteri degerlerinin ortiismesi veya
kisisellestirilmis deneyimler yoluyla olusur. %32 daha fazla tekrar satin alma
yapma ve %46 daha sik harcama yapma olasiliklar1 daha yuksektir. Duygusal
sadakati beslemenin temel amaci guvenlerini kazanmaktir.

o Program Tiirii Onerisi: Harcamaya bagli olmayan, aninda édiiller sunan “her
zaman acgik” (always-on) odiil programlar1 duygusal baglar giiclendirebilir.
Olaganiisti hizmet ve ylksek kaliteli iirtinlerle desteklenen kisisellestirilmis anlik
odiller, miisteride kalic1 bir duygusal bag ve topluluk hissi birakir.

» Savunuculuk Sadakati (Advocacy Loyalty)

o Nedir: Musterilerin markay: coskuyla onayladigi ve urun veya hizmetlerinizi

baskalarina tavsiye ettigi sadakat tiirudur. Bu musterilere “marka sampiyonlar1”

denir. Olumlu sosyal medya deneyimi olan musterilerin %71’i markayi
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baskalarina tavsiye edecektir. Aile uyelerinden veya arkadaslardan gelen
tavsiyeler en ¢ok guvenilen reklam bicimidir ve tamamen ucretsizdir.

o Farki: Bir markanin alabilecegi en iyi onaydir. Marka savunuculari, baskalarina
tavsiyelerde bulunarak yeni miisteriler ¢eker ve isletmenin karlihigina katkida
bulunur. Yeni musteri edinme maliyetlerini onemli 6l¢iide dusurur.

o Program Tiirii Onerisi: Tavsiye programlan (referral programmes) bu tiir
sadakati tesvik etmede ¢ok etkilidir. Musterilere indirimlerden yeni tekliflere
erken erisime kadar degerli odiiller sunulmalidir.

« Islemsel Sadakat (Transactional Loyalty)

o Nedir: Tekrarlanan satin almalara dayali en basit sadakat bicimidir.
Misteriler genellikle indirimler, 6zel teklifler veya yeni urunlere erisim gibi
tesviklerle motive olurlar. Bircok sadakat programinin belkemigini olusturur.

o Fark: Kolayca olgulebilir ve tekrarlanan isleri tesvik etmede etkili olabilir.
Ancak, musteriler sadece fiyat ve firsatlarla motive olduklar i¢in, daha iyi bir
anlasma bulduklarinda kolayca ayrilabilirler. Yalnizca bu sadakat turiune
guvenmek, markayla derin bir duygusal bag kurmayi zorlastirabilir. Ancak
duygusal sadakatle birlikte kullanildiginda daha derin bir sadakatin ontinu
acabilir.

o Program Tiru Onerisi: “Kazan-harca” (earn-and-burn) programlari ve puan
sistemleri genellikle islemsel sadakati artirmak i¢in kullanilir. Musterilere artan
degerde odiiller sunuldugunda satin almaya devam etme olasiliklar: daha
yuksektir.

» Sosyal Sadakat (Social Loyalty)

o Nedir: Musterilerin sosyal ¢evreleri tarafindan etkilenen ve markay1 sosyal
medyada tanitmalarn karsiliginda odiillendirildikleri sadakat turudur. Bu,
markanin mesajlarini yeniden paylasmayi, arkadaslarini etiketlemeyi veya
inceleme yazmaya icerebilir.

o Farki: Temel faydasi, isletmelere musteri ilgisini suirdurmek icin baska bir arac
saglamasidir. Inceleme yazma veya tirtin puanlama karsihiginda indirim veya
Ucretsiz uriinler gibi tesvikler, marka ile musteriler arasindaki bag: gticlendirir.
Ayni zamanda yeni musteri edinmek icin sosyal ¢evrelerin giicinu kullanir.

o Program Tiirii Onerisi: Tavsiye programlari, VIP jetonlar, 6zel indirimler ve
sosyal medyada markay1 yaydiklar icin musterilere ucretsiz urunler sunmak
sosyal sadakati artirabilir. Sosyal medya fenomenleriyle isbirligi de kullanilabilir.

» Etkilesim Sadakati (Engagement Loyalty)

o Nedir: Musterilerin gunluk islemlerinin otesinde markayla aktif katilimi ve
etkilesiminden kaynaklanan bir sadakat turudur. Bu, bir bultene abone olmays,
YouTube videolar izlemeyi, markay: takip etmeyi veya sadakat programina
katilmayi igerebilir.

o Farki: Musteri etkilesimlerini izleyerek ve musteri tabanina ilgili, hedefli icerik
saglayarak gelistirilebilir. Pazarlama igeriginizin hedef kitlenize uygun olmasini
ve pazarlama kampanyalarinizin etkinligini artirmasini saglar. Markayla daha
derin bir duygusal bag kurmanin temelini olusturur.

o Program Tiru Onerisi: Oyunlastirma (gamification) teknikleri, lider tablolar,
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rozetler, odul gekilisleri ve hazine avlar: gibi yaratici ve tesvik edici teknikler
musteri etkilesimini artirir.
» Davranissal Sadakat (Behavioural Loyalty)

o Nedir: Bir musterinin belirli bir markanin urun veya hizmetlerini tekrar tekrar
satin almasi veya kullanmasiyla kendini gosteren sadakat turudur. Bu,
aliskanlik veya kolaylik gibi nedenlerden kaynaklanabilir.

o Farki: Duygusal sadakatten farkl olarak, bu tur sadakatin altinda yatan nedenler
her zaman acik degildir ve musterinin eylemleri her zaman inanglarini
yansitmayabilir. Musteriler yalnmizca odullerle motive olduklarinda tam marka
sadakati gostermeyebilirler. Veri bilimi ve makine 6grenimi algoritmalari
kullanilarak musteri satin alimlarini ve elde tutmay1 yonlendiren faktorler
hakkinda bilgi edinilebilir.

o Alt Turleri/Nedenleri (Davranissal Sadakatin Nedenleri):

» Pozitif marka tercihi (attitudinal loyalty veya active loyalty):
Markanin onemli pratik ve/veya duygusal ihtiyaclar karsilamasi.

» Aliskanlik veya ilgisiz sadakat (Habitual or apathetic loyalty): Marka
veya perakendeci degistirmek icin “cok zahmetli” bulmak veya hepsinin
benzer oldugunu disinmek. Musteriler sirf kolaylik nedeniyle satin almaya
devam edebilirler (0rnegin, en yakin market).

» Tutsak sadakat (Captive loyalty): Diisik degere ragmen marka
degistirmeye isteksizlik, genellikle maliyet veya bulunabilirlikle ilgili.

o Program Tiirii Onerisi: Miisteri verilerini ve cesitli sadakat metriklerini
izlemek, musteri davranisini etkilemek igin stratejileri uyarlamaya yardimci olur.

» Aliskanlik Sadakati (Habitual Loyalty)

o Nedir: Miusterilerin markadan stirekli olarak kolaylik veya rutin nedeniyle
satin alma yapmasi durumudur.

o Farka: Bu tur sadakat, glicli bir duygusal bag olmadan bile tutarl satislar saglar.
Fiyattan ¢ok kolayliga odaklanir. Genellikle davranissal sadakatin bir nedeni
veya alt kategorisi olarak gorulebilir.

e Tutum Sadakati (Attitudinal Customer Loyalty)

o Nedir: Musterilerin bir markaya karsi: duygusal bir baga sahip oldugu ve daha
ucuz veya daha uygun segenekler mevcut olsa bile onu tercih ettigi durumdur.

o Farki: Davranissal sadakatin aksine, bu sadakat daha ¢ok miisterinin inang ve
duygusal tercihleriyle ilgilidir. Genellikle markay: baskalarina tavsiye etme
olasiliklar daha yliksektir. Duygusal Sadakat ile cok benzerdir ve cogu zaman
esanlamh olarak kullanilir.

» Marka Sadakati (Brand Loyalty)

o Nedir: Musterilerin hem tutum sadakatini (duygusal bag) hem de
davranissal sadakati (tekrarlanan satin almalar) gelistirdigi durumdur.

o Farka: Isletmeler icin nihai hedef olarak goriliir. Bu miisteriler sadece markaya
duygusal olarak bagh olmakla kalmaz, ayni zamanda tereddiit etmeden tekrar
tekrar satin alirlar ve hatta baskalarina tavsiye ederek marka savunucusu olurlar.

Oracle’in tanimina gore de farkli miisteri sadakati gruplari mevcuttur, bunlar musterilerin
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sadik olma nedenlerine odaklanir:

e Mutlu Miisteri (Happy Customer): Uriin veya hizmetlerinizi begenen, sikayet
etmeyen ve muhtemelen bir¢ok kez satin almis musterilerdir. Ancak, daha iyi bir
anlasma veya indirimle rakipler tarafindan kolayca cekilebilirler.

 Fiyata Bagh Sadik (Price-loyal): Sadece dusuk fiyatlar nedeniyle sizinle olan
musterilerdir. Baska yerde daha ucuza bulurlarsa ayrilirlar.

» Sadakat Programina Bagh Sadik (Loyalty program-loyal): Sirketinize veya
sattiginiz seye sadik olmayan, sadece sadakat programiniza baglh olan miisterilerdir.

» Kolayliga Bagh Sadik (Convenience-loyal): Markanizla iletisimin, bulunabilirligin
ve satin almanin kolay olmasi nedeniyle sadik olan musterilerdir. Fiyattan
etkilenmezler.

« Bedelsiz Uriinlere Bagh Sadik (Loyal to freebies): Sattiginiz iiriinler yerine
sundugunuz ucretsiz Wi-Fi, bebek bakim odalar gibi ek hizmetler nedeniyle markaniza
baglh olan miisterilerdir. Gelirinize ¢ok fazla katkida bulunmayabilirler.

» Gercekten Sadik (Truly loyal): Bunlar marka savunucularinizdir. Tekrar tekrar satin
alirlar, sirketinizle ilgili harika deneyimlerini anlatirlar ve arkadaslarini ve ailelerini
size yonlendirirler.

Ozetle Temel Farkliliklar:
Sadakatin ardindaki temel motivasyon farkidir:

o Islemsel sadakat fiyat ve diillere odaklanirken.

» Duygusal sadakat kisisel baglar ve givene dayanir.

» Davranissal sadakat aliskanlik veya kolayliktan kaynaklanan tekrarlanan eylemleri
ifade eder.

» Savunuculuk sadakati ise markay: baskalarina aktif olarak tavsiye etme arzusundan
beslenir.

» Sosyal sadakat sosyal medya tesvikleri ve etkilesimleriyle sekillenir.

» Etkilesim sadakati markanin igerigi ve programlariyla olan katilim seviyesiyle
ilgilidir.

» Aliskanlik sadakati ise kolaylik ve rutinin bir sonucudur.

» Marka sadakati hem tutumsal hem de davranissal sadakati kapsayan daha genis bir
kavramdir ve genellikle isletmelerin ulasmak istedigi en yliksek sadakat seviyesidir.

Unutulmamalidir ki, kaynaklarda belirtilen “sadakat programi tirleri” (6rnegin, kademeli,
abonelik tabanli, puan tabanh programlar) miisteri sadakatinin kendisi degil, bu sadakati
insa etmek ve surdirmek icin kullanilan stratejiler ve araclardir. Musteri sadakati
olusturmanin anahtari, bu farkh tiirleri anlamak ve hedef kitlenizin miisteri yolculugunun
cesitli asamalarinda onlarla yanki uyandiran hedefli stratejiler olusturmaktir.

Miisteri sadakati, miisterinin markanizla kurdugu derin duygusal bag ve giiveni ifade
ederken, musteri elde tutma ise mevcut musterilerin belirli bir sure boyunca isletmeyle is
yapmaya devam etme yetenegini 6lgcen bir metriktir. Sadakat bir zihniyet ve bagllik, elde
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tutma ise bir ol¢ut ve eylemdir.

Bahsedildigi gibi, musteri sadakatinin farkli turleri bulunmaktadir ve bu tirleri anlamak,
isletmelerin hedef kitleleriyle miisteri yolculugunun cesitli asamalarinda yank: uyandiran
hedeflenmis stratejiler olusturmasina olanak tanir. Her tiir, musteri-marka iliskilerinin
karmasik dinamiklerine degerli icgoriiller sunar ve hedef kitlenizle kalic1 baglantilar kurmak
icin stratejiler ortaya koyar.

Asagida, kaynaklarda belirtilen farkl sadakat tiirleri ve bunlarin isletmeler i¢in anlami,
ozellikleri ve nasil gelistirilebilecegine dair detaylh bir tablo bulunmaktadar:

Ilgili Program

markaya bagh kalirlar.
Tekrarlayan satin alma
olasiliklar daha yuksek ve
daha sik harcama yapma
egilimindedirler (%32 daha
fazla tekrar satin alma, %46
daha sik harcama).
Isletmeler icin giiven
kazanmanin nihai hedefidir.

deneyimler ve teklifler
sunmak. Sirketin insan
yuzunu sergileyerek ve
misterilerin degerlerini
benimseyerek duygusal
baglar kurmak. Tutarh
bir sekilde beklentileri
karsilamak.

Se}d?kat Tanim / Ozellikleri Nasil Olusturulur / Turleri ve
Turu Desteklenir? 2
Ornekler
Kisisel baglantilara ve e e .
m:rkayla gerin bir O.lagan.ustu musterl
duygusal iliskiye dayanir. h}zmetl sunmak. Hedef
. i » 3 e ||kitleyle anlaml bir
Musterinin deger verildigi . o Her zaman acik
ve onemli oldugu hissini gekilde etkilesim (Always-on) odil
surekli pekistirir. Guven kurmak. Guven inga programlar
kisisellestirilmis deneyimler Etmek. Ma§k§nl? : Sadakat
ve olagantustii musteri CNZETS1Z CEger eTINe programlarinin hem
hizmeti ile gelisir odaklanmak. Musteri islemsel hem de
1. Duygusal ||Musteriler, rakipler daha h{z metlgrl ekibini duygusal tesvikler
Sadakat ucuz fiyatlar sunsa bile guclendirmek. arasinda denge
Kisisellestirilmis

kurmasi onemlidir.
Ozel giinlerde
indirimler veya
CEO’dan
kisisellestirilmis
iletisimler.
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2. Destekci

Misterilerin markay:
coskuyla onaylamasi ve
baskalarina tavsiye
etmesiyle (agizdan agiza
pazarlama) karakterize
edilir. Markanizin en buyuk
savunucularn ve elgileri
haline gelirler. Olumlu
sosyal medya deneyimi olan

Musterileri
deneyimlerini
paylasmaya ve markay1
baskalarina tavsiye
etmeye tesvik etmek.
Yonlendirme
programlarn (Referral
programs) araciligiyla
savunuculari
odullendirmek. Bonus
puanlar, fiyat indirimleri

Yonlendirme
programlari. Bonus
puanlar. Fiyat
indirimleri veya yeni

Sadakati musterilerin %71’i markay1 veya yent Fekhﬂgre . .. |tekliflere erken
. erken erisim gibi degerli || """ T T
tavsiye eder. Arkadas ve tesvikler sunmak erisim gibi degerli
aile tavsiyelerine %84’'ten |; IS lerin k '.1 .. |loduller.
fazla guvenilir. Bu Isletme eIiHL .e'ndl f rinin
tavsiyeler, isletmeye yeni SAVUIUCIILK 161N pian
- e 15118 yapmasi onemlidir.
ve yuksek nitelikli Oladaniistii mi .
miisteri adaylar laganustu musterl
Kkazandirr hizmeti saglamak. Igerik
' saglayarak ve
yonlendirmeyi
kolaylastirarak.
Sadakat programlan
araciligiyla yeni
urunlere erisim,
Tekrarlayan satin ilndmmlelr ve \
almalara dayanir narcamalara dayal
Genellikle in dirimlér 6zel oduller sunmak. Kazan- | Kazan-harca
teKlifler ve ddiillerle ’tesvik harca (Earn-and-burn) || (Earn-and-burn)
3. islemsel ||edilir. Miisteriler éncelikle prqgramlgn kyllanmak. programlari. Puan
Sadakat fiyat ve firsatlarla motive Kigisellestirilmis bazh sadakat

olurlar. Duygusal bir bag
icermez. Kolayca daha iyi
bir anlasma sunan bir
rakibe gecebilirler.

promosyonlar sunarak
musteri ihtiyaclarin
karsilamak. liskiyi
besleyerek duygusal
sadakatle
birlestirildiginde daha
derin baglara yol
acabilir.

programlan.
Teklifler, indirimler,
kuponlar.
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4. Sosyal
Sadakat

Musterilerin sosyal
cevreleri ve ¢evrimici
marka tamitimlan
tarafindan etkilenir.
Musterilerin sosyal
medyada markay1 tanitmak
icin odullendirilmesiyle
ilgilidir (paylasma,
etiketleme, yorum yapma).
Uriin yorumlar ve
derecelendirmeleri i¢in
tesvikler sunarak markayla
bagi giiclendirir. Marka
etrafinda “vizilt1” yaratir.

Musterileri
deneyimlerini
paylasmaya ve markay1
baskalarina tavsiye
etmeye tesvik etmek.
VIP jetonlar, ozel
indirimler ve ucretsiz
urunler gibi tesvikler
sunmak. Sosyal medya
fenomenleriyle ishirligi
yapmak.

Yonlendirme
programlarn. Sosyal
medya tegvikleri.

5. Etkilesim
Sadakati

Misterilerin gunluk
islemlerinin Otesinde
markayla aktif katilimi ve
etkilesimiyle olusur.
Bultenlere abone olma,
YouTube videolarini izleme,
sosyal medyada markay1
takip etme ve sadakat
programlariyla etkilesim
kurma gibi eylemleri icerir.
Markaya deger verdiklerini
gosterirler.

Musteri etkilesimlerini
izleyerek ve ilgili,
hedeflenmis icerik
saglayarak. Satin alma
disindaki aktif
etkilesimler icin
kisisellestirilmis
tesvikler sunmak.
Gamifikasyon
teknikleri (skor
tablolar, rozetler, odul
cekilisleri, hazine avlari)
kullanarak musterileri
etkilesimde tutmak.
Musterilerin “sadakat
merdivenini”
tirmanmasina yardimci
olmak. Anlaml sohbetler
kurmak.

Gamifikasyon
iceren sadakat
programlari.
Musteri sadakat
yazilimlari. Her
zaman acik (always-
on) sadakat
programlari.

nurettinalabay.com.tr
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6.
Davranissal
Sadakat

Bir markanin urun veya
hizmetlerinin tekrarh
satin alinmasi veya
kullanilmasiyla yansir.
Altta yatan nedenleri her
zaman acik degildir; sadece
aliskanlik, kolaylik veya
maliyet gibi faktorlerden
kaynaklanabilir. Musterinin
inanclarini her zaman
yansitmayabilir. Olgiilmesi
daha kolaydir, ancak
baghlik derecesini tek
basina belirlemek icin
yeterli degildir. Misteri
eylemlerini (satin alma
sikligi, ortalama siparis
degeri, musteri yasam boyu
degeri) analiz ederek
olculir.

Veri bilimi ve makine
ogrenimi algoritmalar:
kullanarak musteri
davranislarini analiz
etmek. Satin alma ve
elde tutmay: etkileyen
faktorlere dair icgoruler
elde etmek. Pazarlama
cabalarini musterilerin
eylemlerini etkileyecek
sekilde uyarlamak. Odiil
programlar ve
indirimlerle musteri
davranislarini etkilemek.

Davranissal
verileri toplayan
ve analiz eden
sadakat
programlan.
Gamifikasyon iceren
anketler. CRM
sistemleri.

7. Aliskanhk
Sadakati

Markaya guclu bir
baghliktan ziyade
kolayliktan dolay: surekli
satin alim yapan
musterilerde gorulur. Fiyat
yerine kolaylik motive
edicidir. Belirli bir marketin
eve en yakin oldugu igin
tercih edilmesi gibi. Guglu
duygusal bag olmadan
tutarh satislar saglar.
“Apatik sadakat” olarak da
adlandirilir; marka
degistirmekle ilgilenmeme
veya tum markalarin benzer
oldugunu diisinme
nedeniyledir.

Kolay ve sorunsuz bir
kullanici deneyimi
sunmak. Surekli olarak
urun kalitesi ve pozitif
deneyimler saglamak.

Kullanici dostu web
sitesi tasarimi, kolay
odeme suregleri,
duyarh musteri
hizmetleri.

8. Fiyata
Duyarh
Sadakat

Daha iyi deger sunduguna
inandiklar1 markalara bagh
kalan ancak rekabetci
fiyatlar ve promosyonlan
takdir eden tuketicilerdir.
Fiyat avantaji veya
indirimler nedeniyle bir
markay1 secerler. Daha iyi
bir anlasma i¢in kolayca
ayrilabilirler.

Siurekli indirimler ve
ozel teklifler sunmak.

Islemsel sadakati
destekleyen
programlar (puan
bazli, kazan-harca).
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Uriinler, hizmetler veya
ahgveris deneyuym . ... [Kolaylastirilmis bir
sorunsuz oldugu icin bir denevim ve diisiik
9. K markaya baglh kalan neyin 3 :

. Kolaylik miisterilerdir. fletisimi musteri ¢cabasi Omnichannel (¢ok
Odakl b 3 ' S, saglamak. Cok kanall1  |[kanall1) destek
Sadakat ulunma31vve'se.1t1n almasi destek sunmak. Kendine |yaklasimi

kolay old icin mark ) i yakiasimi.

y 0/augu 1 arkaya \hizmet secenekleri

sadiktirlar. Fiyattan sunmak

etkilenmezler; kolaylik '

onlar1 markaya baglar.

Sirkete veya sattigi iiriine
10. Sadakat degil, sadece sadakat Puan, indirim, o6zel
p ) programina sadik olan Programin cazip oduller |erisim gibi cesitli

rogramina | .. oo : ) N .
Sadik musterﬂ(?rqm_. Gepe}hkle ve avantajlar sunmaya odul ve tesvikler
Mi . sadakat odulu en iyi devam etmesi. sunan sadakat

usteriler N

anlasmay1 sundugu igin programlari.

bagh kalirlar.

Sattiginiz triin nedeniyle

degil, sundugunuz diger

seyler (orn. licretsiz Wi- Belirli bir sadakat
11. Ucretsiz ||Fi, bebek bakim odalari, programi turu
Uriinlere ucretsiz denetimler) flgili “icretsiz” faydalan ||degildir, ancak bir
Sadik nedeniyle markaniza sunmaya devam etmek. |[markanin sundugu
Musteriler |cekilen miisteriler. Gelir ek hizmetler veya

akisina ¢ok katkida avantajlardir.

bulunmayabilirler, yalnizca

ara sira satin alabilirler.

Bu miusteriler, musteri

avukatlandir. Surekli

olarak sizden satin alirlar, |[Duygusal bag kurarak,

sirketinizle ilgili harika kisisellegtirilmis

deneyimlerinden deneyimler sunarak, Duygusal sadakati
12. bahsederler ve markanin degerlerini ve destekci
Gercekten ||arkadaslarini ve ailelerini ||musterilerin degerleriyle |sadakatini
Sadik size yonlendirirler. hizalayarak. Markanin ||guc¢lendiren
Miisteriler |[Duygusal ve davranissal |sturekli deger saglamasi (programlar. Musteri
(Marka sadakatin birlesimidir. (ustun urun kalitesi, yasam boyu degerini
Sadakati) Markay: tereddiit etmeden |olagantsti misteri (CLV) artiran

tekrar tekrar satin alirlar. ||hizmeti). Musteri stratejiler.

Isletmeler icin nihai ihtiyaclarini is modelinin

hedeftir. “Pozitif marka merkezine koyarak.

tercihi” veya “aktif sadakat”

olarak da adlandirilir.

Musteri sadakati olusturmak, isletmenizin omru ve basarisi i¢in kritik oneme sahiptir.
Gunumuzun doygun pazarinda, en kucuk ayrintilar bile musterinin sadakatini belirleyebilir.
Bu nedenle, miisterilerinizi tanimak, onlarla baglant:1 kurmak ve empati kurmak igin zaman

nurettinalabay.com.tr
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aywrmak, isinizi yeni zirvelere tasiyacaktir.

1.4 Musteri Sadakatini Artirma Stratejileri

Misteri sadakati, bir musterinin belirli bir sirkete veya markaya zaman icinde tekrar eden
islerle odiillendirmesi durumunu ifade eder. Bu, miisterinin rakipler yerine tutarlh bir
sekilde sizin markanizi secmesi anlamina gelir. Miusteri sadakati, basit bir satin alma
tekrarindan daha fazlasi olup, genellikle sirket ile miisteri arasinda siiregelen duygusal
bir iliskiyi tanimlar ve giivenin bir sonucudur. Sadik miisteriler, isletmeniz i¢in en bliyuk
destekcileriniz haline gelir ve urun/hizmetlerinizi baskalarina tavsiye ederler.

Musteri sadakatini artirmak, bir isletmenin uzun vadeli basarisi ve surdurulebilir buyumesi
icin hayati oneme sahiptir. Sadik miusteriler, yeni miisterilere kiyasla %67 daha fazla
harcama egilimindedir ve yeni miisteri edinme maliyetinden ¢cok daha uygun
maliyetlidir. Ayrica, sadik miisteriler markay: baskalarina tavsiye ederek uicretsiz tanitim
saglar.

Musteri sadakatini artirmak i¢in benimsenmesi gereken ¢ok yonlu stratejiler bulunmaktadir:

o Mikemmel Miisteri Hizmeti Sunmak:

o Miusterilerinize olaganiistii hizmet sunmak, sadakat olusturmanin temelidir.

o Proaktif olmak, musterinin bir sonraki sorusunu veya sorununu onceden tahmin
etmek onemlidir.

o Musteri hizmetleri ekibininizi empati, baglant1 kurma ve baski altinda
duygusal bag olusturma gibi yumusak becerilerle donatmak, kalic1 ortakliklar
kurmaya yardimci olur.

o Sorunlar1 zamaninda ve sorumlu bir sekilde ¢ozmek, olumsuz durumlari bile
iligkileri guclendirme firsatina donusturebilir.

» Kisisellestirilmis Deneyimler Yaratmak:

o Iletisimleri, etkilesimleri ve teklifleri her miisterinin bireysel ilgi alanlarina
ve aliskanlhiklarina gore uyarlamak onemlidir.

o Misterilerin %831 kisisellestirilmis promosyonlar istemektedir.

o Aninda, kisisellestirilmis odiiller sunmak duygusal baglar gticlendirebilir.

o Musteri verilerini etik sekilde kullanarak ve musteri merkezli kararlar alarak
deneyimleri kisisellestirmek guven olusturur.

 Etkili Sadakat Programlan Uygulamak:

o lyi tasarlanmis bir sadakat programi, misteri tutumunu artirir, tekrarlayan
alisverisi tesvik eder ve marka savunuculugunu gelistirir.

o Puan tabanl (Earn & Burn) programlar: Her satin alma karsiliginda puan
vererek indirim veya 0dul kazanmalarini saglar. Miisteriler puan biriktirerek
indirimler, Ucretsiz irunler ve diger oduller alabilirler.

o Katmanl (Tiered) programlar: Musterileri farkl seviyelere ayirarak, daha
yiksek seviyelerdeki miisterilere daha degerli tesvikler sunar. Bu, miisterileri
daha fazla harcama yapmaya tesvik eder.

o Abonelik tabanlh (Subscription-based) veya ucretli programlar:

nurettinalabay.com.tr
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Misterilerin ek avantajlara erisim saglamak icin aylik veya yillik bir iicret
odemesini gerektirir (0rn. Amazon Prime).

o Nakit iadeli (Cash-back) programlar: Musterilere satin alimlarinda belirli bir
oranda nakit iadesi sunar.

o Ortaklik (Coalition/Partner) programlar: Miisterilere diger isletmelerin
indirimlerine ve promosyonlarina erisim saglar, degeri artirir.

o Tavsiye (Referral) programlar: Musterileri markay1 baskalarina tavsiye
etmeleri karsiliginda odillendirir. Bu, en guvenilir reklam bigimlerinden biridir
ve musteri edinme maliyetini dusurur.

o Deger tabanh (Value-based) programlar: Miisteriye dogrudan bir 6dul
sunmaktan ziyade, sirketin degerlerini musterinin degerleriyle hizalayarak,
ornegin gelirin bir kismini hayir kurumlarina bagislayarak derin baglar kurmay:
hedefler.

o Programlarin basit, anlasilmasi kolay, hizli puan kazandiran, ilgili odiller
sunan ve katilim tesvik eden ozelliklere sahip olmasi gerekir.

o Gunumiuzde sadakat pazarlamasi, sadece “harca-kazan” programlarinin otesine
gecerek etkilesim odakli programlara yonelmektedir.

e Musteri Geri Bildirimi Toplamak ve Kullanmak:

o Musterilerin ihtiyaclarini ve memnuniyetini anlamak icin geri bildirim
toplamak hayati oneme sahiptir.

o Anketler (0zellikle Net Promoter Score - NPS), dogrudan etkilesimler ve sosyal
medya izleme (social listening) aracglar kullanilabilir.

o Geri bildirim dongulerini (feedback loops) kapatmak, yani musterinin geri
bildirimine anlaml bir sekilde yanit vermek ve iyilestirmeler yapmak, sadakati
artirir. Hatta 48 saat icinde yanit vermek, tutumu %8,5’e kadar artirabilir.

o Misterilerinizi dinlemek, onlara deger verdiginizi gosterir ve iirin/hizmet
gelistirmelerine katkida bulunur.

* Duygusal Bag Kurmak:

o Markanizla miusteri arasinda derin, kisisel bir bag kurmaya odaklanmak
onemlidir.

o Guiven olusturmak, musteri hizmetlerinde ustun olmak ve hedef kitlenizle anlamh
etkilesimde bulunmak duygusal sadakati pekistirir.

o Markanizin degerlerini ve hikayesini paylasmak, musterilerin markayla
kendilerini 0zdeslestirmelerini saglar.

o Duygusal olarak sadik miisteriler, daha ucuz alternatifler olsa bile markaya bagh
kalma egilimindedir.

» Kolaylik ve Zahmetsiz Deneyim Sunmak:

o Misteriler i¢in iirin veya hizmetlerinizle etkilesimi, satin alma kararini ve sorun
gidermeyi basit ve zahmetsiz hale getirmek sadakati artirir.

o Cok kanalli (omnichannel) destek sunarak, musterilerin istedikleri yerden ve
zamanda size ulasabilmesini saglamak énemlidir.

» Marka Savunuculugunu Tesvik Etmek:

o Memnun musterileri, markanizin urun veya hizmetlerini baskalarina coskuyla

tavsiye eden marka sampiyonlarina dontstirmek buyiik deger tasir.
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o Sosyal medyada paylasim, yorum veya tavsiye yapmalari karsiliginda tegvikler

sunmak sosyal sadakati artirir.
e Tutarhlik ve Guvenilirlik:

o Uriin veya hizmet kalitesinde, miisteri hizmetlerinde ve marka mesajlasmasinda
tutarhilik saglamak gtven olusturur ve sadakati surdurur.

o Beklentileri net bir sekilde belirlemek ve bunlar siirekli olarak karsilamak
onemlidir.

e Calisan Katilimi ve Egitimi:

o Egitimli ve memnun calisanlar, daha iyi misteri etkilesimleri saglayarak
miusteri sadakatini artirir.

o Calisanlara misteri ihtiyaclarin1 anlama ve sorunlar etkili bir sekilde ¢cozme
yetkisi vermek, musteri deneyimini iyilegtirir.

e Teknolojiyi Kullanmak:

o Misteri davranislarini ve tercihlerini anlamak icin veri ve analitigi kullanmak.

o Musteri iligkileri yonetimi (CRM) sistemleri, tum musteri verilerini merkezi bir
yerde toplayarak kisisellestirilmis deneyimler sunmay1 kolaylastirir.

o Yapilan zeka (AI) ve makine 0grenimi (ML) algoritmalari, miisteri satin almalarini
ve elde tutmay1 yonlendiren faktorler hakkinda daha iyi icgoriiler saglar ve
churn’i onleyebilir.

o Mobil uygulamalar ve dijital kanallar araciligiyla kisisellestirilmis deneyimler ve
oduller sunmak musteri memnuniyetini onemli ol¢iide artirabilir.

» Pazar Trendlerine Uyum Saglamak:

o Misteri ihtiyaclar ve tercihleri zamanla degisir; bu nedenle isletmelerin stirekli
yenilik yapmasi ve pazar egilimlerine uyum saglamasi sadakati korumak
icin kritik 6neme sahiptir.

Bu stratejileri bir arada kullanarak, isletmeler yuzeysel islemlerin otesine gecerek
musterileriyle daha derin ve kalici iliskiler kurabilir, sonu¢ olarak hem musteri tutumunu
hem de davranisini olumlu yonde etkileyebilir.

1.5 Miisteri Sadakati Nasil Olciiliir?

Misteri sadakatini 6l¢gmek, bir isletmenin miisterilerinin markalarina olan baghliklarimi ve
gelecekteki davraniglarini anlamasi i¢in hayati oneme sahiptir. Bu surec¢, hem sayisal
verilere (metrikler) hem de davranissal verilere dayali kapsamli bir arastirma gerektirir.

Iste miisteri sadakatini 6lgmek icin kullanilan temel metrikler ve yontemler:

* Net Tavsiye Skoru (NPS - Net Promoter Score)

o Nedir: Musterilerin markanizi baskalarina tavsiye etme olasiliklarini
degerlendiren bir metrik olup, musteri memnuniyeti ve sadakati hakkinda degerli
icgoruler sunar.

o Nasil Olgiiliir: Miisterilere “Isletmemizi bir arkadasiniza veya meslektasiniza
tavsiye etme olasiliginiz nedir?” sorusu sorulur ve 0’dan 10’a kadar bir dlgekte
puan vermeleri istenir. Puanlara gore musteriler destekleyenler (promoters)
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(9-10 puan), pasifler (passives) (7-8 puan) ve kotuleyenler (detractors) (0-6
puan) olarak kategorize edilir. NPS, destekleyenlerin yuzdesinden kotuleyenlerin
yuzdesinin ¢ikarilmasiyla hesaplanir: NPS = % Destekleyenler - %
Kotileyenler.

» Miusteri Memnuniyet Skoru (CSAT - Customer Satisfaction Score)

o Nedir: Musterilerin belirli etkilesimler, islemler veya genel deneyimler
hakkindaki memnuniyet diizeylerini degerlendirir.

o Nasil Olgiiliir: Genellikle 1’den 5’e veya 1’den 10’a kadar bir 6lcekte
degerlendirme yapilir. Memnun (genellikle 4 veya 5 puan veren) musterilerin
toplam yanitlara oraninin yuzde olarak ifadesidir: CSAT Skoru = (Memnun
Misteri Sayisi / Toplam Yamt Sayisi) x 100.

e Miisteri Elde Tutma Orani (Customer Retention Rate)

o Nedir: Bir sirketin belirli bir donemde elinde tuttugu musterilerin oranini
gosterir. Mevcut musterileri elde tutmak, yenilerini edinmekten daha uygun
maliyetlidir ve karlilig1 6nemli 6l¢tide artirabilir.

o Nasil Olgiiliir: Miisteri Elde Tutma Oran1 = x 100.

» Miusteri Kayip Orani (Churn Rate)

o Nedir: Belirli bir donemde bir trint kullanmayi veya bir hizmeti almay1 birakan
musterilerin yuzdesini gosterir. Kayip oranin1 anlamak ve azaltmak, sadakati
surdurmek i¢in hayati oneme sahiptir.

> Nasil Olciiliir: Kayip Oran1 = (Dénem Bas1 Miisteri Sayisi - Dénem Sonu
Miisteri Sayis1) / Donem Basi1 Musteri Sayisi.

e Tekrar Satin Alma Oran1 (Repeat Purchase Rate)

o Nedir: Zamanla bir sirketten birden fazla satin alma yapan musterilerin oranini
gosterir.

o Nasil Olgiiliir: Tekrar satin alan miisteri sayisinin toplam miisteri sayisina
bolinmesi ve sonucun 100 ile ¢arpilmasiyla hesaplanir: Tekrar Satin Alma
Orani = (Tekrar Satin Alan Musteri Sayis1 / Toplam Miisteri Sayis1) x 100.

» Miusteri Yasam Boyu Degeri (CLV - Customer Lifetime Value)

o Nedir: Bir musterinin bir markayla olan tim iliskisi boyunca potansiyel olarak
getirecegi tahmini geliri ifade eder. Miisterinin islem sikligi, ortalama harcama
miktar ve musteri olarak kalma suresi gibi faktorleri dikkate alir.

> Nasil Olgiiliir: Miisteri Yasam Boyu Degeri = Miisteri Degeri x Ortalama
Miisteri Omrii.

e Yonlendirme Oram (Referral Rate)

o Nedir: Musterilerin baskalarina markanizi tavsiye etme oranini gosterir.

o Nasil Olgiiliir: Tavsiyeler aracihfiyla edinilen miisteri sayisinin toplam miisteri
sayisina bolinmesiyle bulunur: Yonlendirme Orani = (Tavsiye Edilen Miisteri
Sayis1 / Toplam Miisteri Sayisi).

e Miisteri Yorumlar ve Geri Bildirimleri

o Nedir: Miusterilerin markaniz hakkindaki disiincelerini, baghliklarini ve
iyilestirme gerektiren alanlar1 anlamak icin kritik bir yontemdir.

o Nasil Uygulanir: Anketler, sosyal medya dinleme ve dogrudan etkilesimler
yoluyla musteri geri bildirimi toplamak, sadakati anlamak ve artirmak i¢in ¢ok

nurettinalabay.com.tr
15


https://nurettinalabay.com.tr
https://nurettinalabay.com.tr/musteri-sadakati-stratejileri/
https://nurettinalabay.com.tr/

[\{\I Dr. Nurettin ALABAY
Musteri Sadakati Stratejileri

onemlidir.
» Etkilesim Takibi (Engagement Tracking)
o Nedir: Misterilerin markanizla nasil etkilesim kurdugunu gosteren cesitli dijital
ve fiziksel temas noktalarindaki aktivitelerini izlemektir.
o Nasil Uygulanir: Web sitesi ziyaretleri, uygulama kullanimi, e-posta yazismalari
ve sosyal medya aktivitesi gibi metriklerin izlenmesiyle gerceklestirilir.
e Davranissal Verilerin Analizi
o Nedir: Musteri eylemlerini ve aliskanliklarini analiz ederek sadakati olgmeyi
icerir. Bu veriler, sadakatin temel nedenleri hakkinda icgoru saglayabilir.
o Nasil Uygulanir:

= Satin Alma Kaliplar: Bir sirketle diizenli olarak is yapan musterileri
izlemek, ozellikle harcamalari zamanla artiyorsa, sadakatlerinin onemli bir
gostergesidir. Amazon Prime gibi sadakat programlari, musterilerin daha
sik aligveris yapma egilimini tesvik ederek davranissal sadakati artirir.

» Sosyal Medya Davranislari: Marka hakkinda sosyal medyada olumlu
seyler paylasan veya markay: baskalarina tavsiye eden “marka
sampiyonlarin1” bulmak, sadakatin guclu bir gostergesidir.

» Son Hesap Yiikseltmeleri: Uriin veya hizmetinize olan finansal
taahhutlerini artiracak kadar memnun olan musterileri gosterir.

= Satin Alma Sikhg: ve Ortalama Siparis Degeri: Davranissal sadakati
olecmek icin misteri eylemlerinin analizi yoluyla satin alma sikligi, ortalama
siparis degeri ve miisteri yasam boyu degeri gibi metrikler kullanilir.

Misteri sadakatini anlamak ve yonetmek i¢in bu kantitatif ve kalitatif yontemlerin bir arada
kullanilmasi, daha kapsaml bir bakis acis1 sunar. Musteri verilerini toplamak ve analiz
etmek icin CRM (Miisteri Iliskileri Yonetimi) sistemleri ve miisteri sadakati
yazilimlarn kritik bir rol oynar.

1.6 Sadik Miisterilerin Ozellikleri

Musteri sadakati, bir musterinin belirli bir markaya veya sirkete zaman icinde tekrar eden
islerle odiillendirmesi durumunu ifade eder. Bu durum, miisterinin rakipler yerine tutarh
bir sekilde sizin markanizi secmesi anlamina gelir. Musteri sadakati, basit bir satin alma
tekrarindan daha fazlasi olup, genellikle sirket ile miisteri arasinda siiregelen duygusal
bir iliskiyi tanimlar ve giivenin bir sonucudur.

Sadik musterilerin ozellikleri sunlardir:

» Tekrarlayan Satin Almalar: Sadik musteriler, zamanla ayni isletmeden tekrar
tekrar satin alma eylemini gosteren kisilerdir. Uriin veya hizmetlerinizi siirekli olarak
kullanir ve satin alirlar.

» Marka Savunuculan (Advocates): Sadik musteriler, genellikle markanizin en
biiyiik savunuculan haline gelir. Uriin veya hizmetlerinizi baskalarina tavsiye
ederler. Olumlu sosyal medya deneyimi yasayan musterilerin %71’i markay1

kalarina tavsi r. Ark ve aileden gelen tavsiyelere ise musterilerin
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%84 unden fazlas1 guvenir.

Duygusal Bag: Gercekten sadik musteriler, markanizla derin, kisisel bir bag
kurmuslardir. Bu bag, giivene, anlamli etkilesime ve olaganistii misteri hizmeti
saglamaya dayanir. Duygusal olarak bagh miisteriler, rakipler daha ucuz fiyatlar sunsa
bile markay: tercih etmeye devam ederler. Hatta, gic¢li duygusal bag kuran
misterilerin tekrar satin alma olasilig1 %32 daha fazla olup, %46 daha sik harcama
yapma egilimindedirler.

Rakiplere Karsi Direncli Olma: Sadik musteriler, genellikle rakiplerin cazip
tekliflerinden etkilenmezler. Fiyat odakli degildirler ve markaniza olan baghliklar
nedeniyle daha yuksek fiyatlar odemeye isteklidirler.

Yiiksek Misteri Yasam Boyu Degeri (CLV): Sadik musteriler, bir isletme icin
yiiksek yasam boyu degere sahiptirler. Yeni miisterilere gore %67 daha fazla
harcama egilimindedirler ve uzun vadede isletmeye onemli gelir katkis1 saglarlar.
Geri Bildirim Saglama: Sadik miisteriler, irtin ve hizmetlerinizi gelistirmek igin
degerli geri bildirimler saglarlar. Onlarin gorusleri ve endiseleri, iyilestirme
alanlarin belirlemek ve veri odakli kararlar almak i¢in onemlidir.

Cesitli Kanallarda Etkilesim: Sadik miisteriler, sosyal medya, e-posta ve magaza ici
gibi cesitli kanallar araciligiyla markayla etkilesim kurarlar. Marka mesajlarini
yeniden paylasarak veya arkadaslarim etiketleyerek sosyal medyada markay:
destekleyebilirler.

Markay Ilk Diisiinme: Gergekten sadik miisteriler, ihtiyaclar ortaya ciktiginda
markayi ilk olarak dustuniirler, bu da giiven ve inanilirhgin bir gostergesidir.
Hata veya Kesintilerde Anlayis: isletmelerin sorunlar yasadig: veya hizmet
kesintileri oldugu zamanlarda, sadik musteriler daha anlayish ve sabirli olma
egilimindedirler. isletmeye durumu diizeltme firsat: vermeye hazirdirlar.

Satin Alma Aliskanliklarinin Gozlemlenmesi: Sadik musterilerin satin alma
aliskanliklar ve zaman igindeki harcamalarindaki buyume, davranissal sadakatlerini
gosterir.

Bu oOzellikler, bir isletmenin musteri sadakatini anlamasina ve hedefe yonelik stratejiler
gelistirmesine olanak tanir.

Musteri Sadakati Programlarinin Rolu

Musteri sadakati programlari, isletmelerin musterileriyle uzun vadeli iliskiler kurmasi ve
islerini siirdirtlebilir bir sekilde blyutmesi i¢cin cok onemli bir rol oynamaktadir.

Musteri sadakati programlarinin temel rolleri ve faydalar sunlardir:

» Miusteri Tanimi ve Tesviki

o Musteri sadakati programlari, musterileri hizmetleri kullanmaya veya ek alisveris
yapmaya tesvik etmek i¢in tasarlanmis pazarlama kampanyalaridir.

o Bu programlar, miisterileri satin alma veya diger etkilesimler karsiliginda
tanir ve odullendirir. Tesvikler arasinda kuponlar, indirimler, 6zel teklifler veya
odul puanlar bulunabilir.
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o Temel amaglari, sirketler ile miisterileri arasinda giiclii ve kalici iliskiler

kurmak, musteri tutumunu artirmak ve marka sadakatini gelistirmektir.
» Miusteri Elde Tutma (Retention) ve Tekrarlayan Is:

o Sadakat programlari, mevcut miusterileri elde tutmanin maliyetinden daha
uygun maliyetli bir yol sunar. Yeni miusteri edinmek, mevcut musterileri elde
tutmaktan %25’e kadar daha pahali olabilir.

o Misterilerin tekrar eden satin alimlar yapmasini tesvik ederek is siirekliligini
saglar.

o Yalnizca %5’lik bir misteri elde tutma orani artisi, karlar1 %25 ila %95 oraninda
artirabilir.

» Misteri Edinimini ve Marka Savunuculugunu Artirma:

o Sadik miusteriler, markanizin en buyiik savunuculan haline gelir.

o Tavsiye programlari, musterilerin markay: baskalarina tavsiye etmeleri
karsihiginda odiillendirilmesini saglar. Arkadas ve aileden gelen tavsiyelere,
musterilerin %84'unden fazlas1 guvenir.

o Bu programlar, yeni musteri edinme maliyetlerini onemli ol¢ude azaltabilir.

» Veri Toplama ve Kisisellestirme:

o Sadakat programlari, musterilerin satin alma aliskanliklar1 ve demografik
bilgileri gibi degerli verileri toplar.

o Bu veriler, kisisellestirilmis teklifler, iletisimler ve deneyimler olusturmak
icin kullanilir. Tuketicilerin %83’u kisisellestirilmis promosyonlar istemektedir.

o Veri analizleri, pazarlama kampanyalarinin etkinligini artirir ve miisterilerin neye
deger verdigini anlamay1 saglar.

» Cesitli Sadakat Turlerini Destekleme:

o Islemsel Sadakat (Transactional Loyalty): Tekrarlayan satin alimlar tesvik
etmek icin indirimler, puanlar ve oduller sunar.

o Duygusal Sadakat (Emotional Loyalty): Miisterilerle kisisel baglar kurmaya
odaklanmir. Aninda, kisisellestirilmis odiiller ve mitkemmel hizmet sunarak
misterilerin kendilerini degerli hissetmelerini saglar.

o Etkilesim Sadakati (Engagement Loyalty): Musterilerin markayla etkilesimde
bulunmasini (6rnegin, haber biiltenlerine kaydolma, sosyal medyada etkilesim
kurma) tesvik eder. Gamifikasyon (oyunlastirma) teknikleri bu tir sadakati
artirmada etkilidir.

o Davranissal Sadakat (Behavioural Loyalty): Musteri davranislarini (satin
alma sikligi, ortalama siparis degeri gibi) izler ve odillendirme programlari
araciligiyla istenen eylemleri tesvik eder.

o Sosyal Sadakat (Social Loyalty): Musterileri sosyal medyada markay: tanitma,
yorum yazma veya arkadaslarina tavsiye etme karsiliginda odullendirir.

o Savunuculuk Sadakati (Advocacy Loyalty): Musterilerin markay: aktif olarak
baskalarina tavsiye etmesini ve olumlu deneyimlerini paylasmasini saglar.

» Rekabet Avantaji ve Marka Tanimirhga:

o Sadakat programlari, sirketlerin marka taninirligini artirmasina ve
musterilerle siirekli iletisimde kalmasina yardimci olur.

o Musterilerin rakip markalara yonelmesini engelleyebilir ve fiyat rekabetinden
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koruma saglayabilir.
 Programa Ozgii Ozellikler ve Basar1 Kriterleri:

o Puan tabanlh (Earn & Burn) programlar, kademeli (Tiered) programlar, abonelik
tabanli (Subscription-based) programlar, nakit iadeli (Cash-back) programlar ve
ortaklik (Partner) programlar gibi ¢esitli turleri vardir.

o Basarili bir sadakat programi, basit, anlasilmasi kolay, hizli puan
kazandiran, ilgili odiiller sunan ve katilimi tesvik eden ozelliklere sahip
olmalidir.

Ozetle, miisteri sadakati programlari, yalnizca indirimler sunmanin 6tesine gecerek,
misterilerle derin duygusal baglar kurmayl, markayr benimsemelerini saglamaya,
tekrarlayan isleri tesvik etmeyi, degerli miisteri verileri toplamay1 ve nihayetinde
isletmenin uzun vadeli basarisim1 ve karliligini artirmayi hedefler.

1.8 Modern Musteri Sadakati Tanimi

Modern musteri sadakati, basit tekrarlayan satin almalarin otesine gecgen, isletme ile
musteri arasinda devam eden, derin bir duygusal iliskiyi ifade eder. Bu, musterinin
markaniza karsi bir baghlik, giiven ve aidiyet duygusu gelistirmesiyle ortaya ¢ikar.

Modern musteri sadakatinin temel 6zellikleri ve tanmimlamalar: sunlardir:

* Duygusal Bag ve Guiven: Miisteri sadakatinin en 6nemli unsuru, markayla kurulan
derin, kisisel baglantidir. Bu bag, olaganiistii musteri hizmeti, anlaml etkilesim ve
guven olusturma yoluyla gelisir. Duygusal olarak bagh miisteriler, rakipler daha ucuz
fiyatlar sunsa bile markay1 tercih etme egilimindedir. Hatta bu musterilerin tekrar
satin alma olasilig1 %32 daha fazla olup, %46 daha sik harcama yapma
egilimindedirler.

o Tekrarlayan Is ve Tutarlilik: Sadik miisteriler, zamanla ayni isletmeden tutarh bir
sekilde tekrar tekrar satin alma eylemini gosterirler. Uriin veya hizmetleri stirekli
olarak kullanir ve satin alirlar. Bu, miisteri yolculugunun farkli asamalarinda hedef
kitleyle uyumlu stratejiler olusturmay: saglar.

» Marka Savunuculugu (Advocacy): Sadik musteriler, genellikle markanizin en
bityiik savunucular haline gelirler. Uriin veya hizmetlerinizi baskalarina tavsiye
ederler. Olumlu sosyal medya deneyimi yasayan musterilerin %71’i markay1 tavsiye
ederken, arkadas ve aileden gelen tavsiyelere ise musterilerin %84 'unden fazlasi
guvenir.

o Islemden Ote Etkilesim: Modern sadakat, yalnizca indirimler veya puanlar gibi
islemsel tesviklere dayanmaz. Musteriler, satin almanin otesinde markayla etkilesim
kurmak, fikirlerini ifade etmek ve deneyimlerini paylasmak isterler. Bu, sosyal
medya, e-posta, magaza i¢i veya YouTube videolarini izleme gibi gesitli kanallar
araciligiyla olabilir.

» Kisisellestirme ve Deger Odaklilik: Misteriler, kendilerine 6zel olarak uyarlanmis
deneyimler ve teklifler beklerler. Isletmelerin miisterinin ihtiyaglarim ve tercihlerini

bilmesi ve bu bilgiyi kullanarak deger sunmasi onemlidir.
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« Anlayis ve Sabir: Isletmeler sorunlar yasadiginda veya hizmet kesintileri oldugunda,
sadik miisteriler daha anlayish ve sabirli olma egilimindedirler. Isletmeye durumu
duzeltme firsati vermeye hazirdirlar.

» Veri Odakl1 Yaklasim: Misteri sadakatini anlamak ve beslemek icin veri bilimi ve
makine o6grenimi gibi teknolojiler kullanilir. Bu, miisteri davranislarinin altinda yatan
faktorlere iliskin icgoruler kazanmay1 ve pazarlama cabalarini musterilerin eylemlerini
etkileyecek sekilde uyarlamayi saglar.

o Iki Yonlii Sadakat: Modern miisteri sadakati, tek tarafli bir beklenti olmaktan
cikmigtir. Sirketler, musterilerinden sadakat beklerken, ayni zamanda miusterilerine
de sadakat gostermelidirler. Bu, verileri etik kullanmak, pazarlama deneyimlerini
kisisellestirmek ve musterinin zamanina saygi duymak anlamina gelir.

Ozetle, modern miisteri sadakati, bir miisterinin bir markaya duygusal olarak bagl olmasz,
tekrar tekrar satin almasi, markay1 baskalarina tavsiye etmesi, rakiplerden kolayca
etkilenmemesi ve markanin kendi ihtiyac ve degerlerine 6nem verdigini hissetmesiyle
tanimlanir. Sadakat programlari da bu genis tanimi destekleyecek sekilde tasarlanir ve
sadece islemsel faydalar degil, ayn1 zamanda duygusal bag ve etkilesim tesvikleri de sunar.

1.9  Miisteri Sadakati Isletmeler icin Neden Bu
Kadar Onemlidir?

Musteri sadakati, isletmeler icin surdurulebilir bilyumenin ve uzun vadeli basarinin temel
direklerinden biridir. Bu, musterinin markanizla sadece tekrar eden satin almalar yapmakla
kalmayip, ayni zamanda derin bir duygusal bag, giiven ve aidiyet duygusu
gelistirmesidir. Gunumuzun son derece rekabetc¢i pazarinda var olmak ve gelismek i¢in
sadik bir musteri tabani olusturmak hayati onem tasir.

Musteri sadakatinin isletmeler i¢in bu kadar onemli olmasinin baslica nedenleri sunlardir:

e Artan Gelir ve Karhlik:

o Sadik musteriler, yeni miisterilere kiyasla onemli olciide daha fazla harcama
yapma egilimindedirler. Kaynaklara gore, sadik tiiketiciler yeni miusterilerden
%67’ye kadar daha fazla harcama yapabilirler.

o Guglia duygusal bag kuran misterilerin, %32 daha fazla tekrar satin alma ve
%46 daha si1k harcama olasiligi daha yuksektir.

o Miisteri yasam boyu degerini (CLV) artirarak ve strekli tekrar eden islerle
isletmeye istikrarh bir gelir akisi saglayarak, piyasa dalgalanmalarina ve
ekonomik disuslere karsi direnci artirirlar.

o Misterilerin %751, iyi bir hizmet deneyimi sunan sirketlerin tirunleri i¢cin daha
fazla odemeye razidir.

 Diisiik Maliyetler ve Yuksek Verimlilik:

o Mevcut musterileri elde tutmak, yeni misteri edinmekten ¢cok daha uygun
maliyetlidir. Yeni bir musteri edinmek, mevcut bir musteriyi elde tutmaktan bes
kata kadar daha pahali olabilir.
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o Sadik musteriler, markayi zaten bildikleri ve satin alma olasiliklar: yiiksek oldugu
icin daha az pazarlama harcamasi gerektirirler.

o Sadece %5'lik bir misteri tutma oranindaki artisin karlar %25 ila %95 oraninda
artirabilecegi belirtilmistir. Misteri sadakat programlar: da satis maliyetlerini
disturmeye yardimci olur.

« Giiclii Marka Savunuculugu ve Ucretsiz Tanitim:

o Sadik musteriler, markanizin en biiyiikk savunuculari ve elgileri haline gelirler.

o Urlin veya hizmetlerinizi bagkalarina coskuyla tavsiye ederler (agizdan agiza
pazarlama).

o Olumlu sosyal medya deneyimi yasayan musterilerin %71’i markay: tavsiye
ederken, arkadas ve aileden gelen tavsiyelere misterilerin %84’unden fazlasi
guvenir. Bu tavsiyeler, isletmeye yeni ve yuksek nitelikli miisteri adaylar
kazandirir.

« Rekabet Ustiinliigii:

o Sadik bir musteri tabani, isletmelere onemli bir rekabet avantaj1 saglar.
Rakipler daha cazip teklifler sunsa bile, sadik musterilerin markadan ayrilma
olasilign dusiiktir.

o Ginumizin yogun pazarinda, en kiiciik detaylarin bile miisteri sadakatini
belirleyici olabilece@i vurgulanmistir.

« Degerli Miisteri icgoriileri ve Inovasyon Kaynag:

o Sadik musteriler, uirin ve hizmetlerin gelistirilmesi i¢cin samimi ve degerli geri
bildirimler saglarlar.

o Musteri sadakat programlari, musteri satin alma aliskanliklar1 ve demografik
bilgileri hakkinda degerli veriler toplamaya yardimci olur. Bu veriler,
pazarlama kampanyalarini hedeflemek ve musterilerin eylemlerini etkilemek igin
kullanilir.

e Kriz ve Aksaklik Durumlarinda Direnc:

o Isletmeler sorunlar yasadiginda veya hizmet aksakliklar1 yasadiginda, sadik
misteriler daha anlayish ve sabirli olma egilimindedirler. Sirkete durumu
duzeltme firsati vermeye isteklidirler, bu da miusteri-sirket iligkisinin
surdurulmesine yardimci olur.

» Gelismis Marka Bilinirligi ve Baghhg:

o Sadakat programlari, isletmelerin miisteri tabanlariyla sturekli etkilesimde
kalmasini saglayarak marka bilinirligini ve hatirlanabilirligini artirr.
Program uyeleri, markaya surekli maruz kalarak ve urun hatirlaticilar alarak
baghliklarin strdurirler.

Musteri sadakati olusturmak, zaman ve surekli caba gerektiren bir siiregtir. Ancak,
musterilerin ihtiyaclarimi ve isteklerini is modelinin merkezine koymak, guven insa etmek ve
saglam iliskiler kurmak, uzun vadeli is basarisi i¢in anahtardir. Iyi tasarlanmis sadakat
programlari, kisisellestirilmis deneyimler ve somut faydalar sunarak misteri elde tutmay ve
etkilesimi onemli olgude artirabilir.
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1.10 Musteri Sadakati ve Musteri Elde Tutma
Arasindaki Fark Nedir?

Musteri sadakati ve musteri elde tutma (customer retention) birbirini tamamlayan ancak
farkl anlamlara gelen iki onemli kavramdir.

Iste aralarindaki farklar:
Musteri Sadakati Nedir?

Musteri sadakati, bir isletme ile musteri arasinda devam eden, derin bir duygusal iliskiyi
ifade eder. Bu, musterinin markaniza karsi bir baghlik, giiven ve aidiyet duygusu
gelistirmesiyle ortaya ¢ikar. Musteri sadakati, basit tekrar eden satin almalarin otesine
gecer ve bir isletmenin basarisinin temel tagidir.

Sadik musterilerin temel ozellikleri sunlardir:

e Tekrarlayan Satin Almalar: Markadan surekli olarak tekrar tekrar satin alma
eylemini gosterirler. Ancak sadakat, sadece tekrar eden satin almalardan daha
fazlasidir.

» Duygusal Bag ve Guven: Markayla derin, kisisel bir baglant1 kurarlar. Bu bag, giiven
olusturma, kisisellestirilmis deneyimler sunma ve olaganiistii musteri hizmeti saglama
yoluyla gelisir. Duygusal olarak bagh musteriler, rakipler daha ucuz fiyatlar sunsa bile
markay1 tercih etme egilimindedir.

» Marka Savunuculugu (Advocacy): Sadik musteriler, genellikle markanizin en buyik
savunucular: haline gelirler. Uriin veya hizmetlerinizi baskalarina coskuyla tavsiye
ederler, bu da agizdan agiza pazarlama yoluyla yeni ve yliksek nitelikli musteri
adaylar kazandirir. Olumlu sosyal medya deneyimi yasayan miisterilerin %71’
markayi tavsiye ederken, arkadas ve aileden gelen tavsiyelere musterilerin %84 unden
fazlas1 guvenir.

» Etkilesim: Sadece satin almanin otesinde markayla etkilesim kurarlar; bultenlere
abone olabilir, YouTube videolarini izleyebilir veya sosyal medyada markay1 takip
edebilirler.

« Anlayis ve Sabir: Isletmeler sorunlar yasadiginda veya hizmet kesintileri oldugunda,
sadik musteriler daha anlayish ve sabirli olma egilimindedirler.

Muisteri Elde Tutma Nedir?

Musteri elde tutma (customer retention), bir isletmenin mevcut miisterilerini belirli bir siire
boyunca isletmeyle is yapmaya devam etmelerini saglama yetenegini ifade eden bir
olguttir. Elde tutma, ¢alisarak elde ettiginiz misterileri elinizde tutmak, onlara harika
deneyimler sunmaya devam etmek ve deger saglamaya devam etmekle ilgilidir.

Miisteri elde tutma stratejileri, mevcut musteri tabaninizdan daha fazla deger saglamak ve
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tuttugu misteri oranini gosterir. Yeni bir miisteri edinmek, mevcut bir musteriyi elde
tutmaktan bes kata kadar daha pahali olabilir, bu da musteri elde tutmanin onemini
vurgular.

Musteri Sadakati ve Musteri Elde Tutma Arasindaki Fark

Temel fark sudur:

» Musteri sadakati bir zihniyet, bir duygu ve bir bagliliktir. Misterinin markaya
kars1 besledigi duygusal bag ve glivenin sonucudur. Miisteri sadakati, misterinin
markanizla etkilesime girme ve ondan tekrar tekrar satin alma egilimini ifade eder.

» Misteri elde tutma ise bir olciit ve bir eylemdir. Musteri etkilesimini ve bunun
sonucunda elde edilen satislar izlemek icin kullanilan bir metriktir. Bir musterinin
sizinle ne kadar siire is yapmaya devam ettiginin somut bir gostergesidir.

Ozetle:

» Misteri sadakati, duygusal bir bag ve baghliktir; bir miisterinin bir markay1 tekrar
tekrar satin alma ve hatta onu bagkalarina tavsiye etme istegidir.

o Misteri elde tutma, maddi bir sonuctur; bir isletmenin mevcut musterilerini ne
kadar sure elinde tuttugunu gosteren bir orandir.

Bu iki kavram birbirini gugclu bir sekilde etkiler. Sadakat, elde tutmaya yol acar, ¢unku
duygusal olarak bagl miisterilerin ayrilma olasilij1 daha diisiiktiir. Ote yandan, iyi milsteri
elde tutma stratejileri ve sadakat programlari, duygusal baglar: gliglendirerek miisteri
sadakatini artirabilir.

1.11 Sonug

Misteri sadakati, ginimiizde sadece bir pazarlama araci degil; isletmelerin uzun 6mirli
basarisi, marka itibar ve surdurilebilir bityiime hedefleri acisindan stratejik bir zorunluluk
haline gelmistir. Bu calismada detaylh sekilde ele alindig1 iizere, miusteri sadakati; duygusal
bagliliktan islemsel tesviklere, sosyal etkilesimlerden marka savunuculuguna kadar ¢ok
yonlu dinamiklerle sekillenmektedir.

Sadik musteriler, daha sik ve daha fazla harcama yapmanin otesinde, markaya duyduklar
guven ve aidiyetle isletmenin gorunmez elcileri haline gelir. Bu nedenle, miisteriyle guclu
bir iliski kurmak; kisisellestirme, empati, giiven ve strekli deger tiretimi temelinde insa
edilmelidir. Basarili bir sadakat stratejisi ise yalnizca anlik satiglari degil, yasam boyu
misteri degerini maksimize etmeyi amaclamalidir.

Isletmeler icin artik sadakat olusturmak sadece “puan toplama” ya da “indirim sunma” gibi
yuzeysel ¢oziimlerle sinirli kalmamali; teknolojiyi, veri analitigini ve insan odakli yaklagimi
bir araya getiren entegre sistemlerle desteklenmelidir. Dogru kurgulanan sadakat
programlar sayesinde, markalar yalnizca musteri kaybini azaltmakla kalmayacak, ayni
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zamanda gelecegin rekabetci pazarlarinda fark yaratan bir konuma ulasabileceklerdir.

Kisacasi, musteri sadakati; fiyat rekabetinin otesine gecerek duygusal, davranissal ve sosyal
boyutlar kapsayan butunsel bir strateji olarak ele alinmali ve her isletmenin oncelikli
gundemlerinden biri haline getirilmelidir.
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