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Hatirlanan Degerin Stratejik Yonetimi

Zirve-Son Kurali ve Miisteri Deneyimi Denklemi: Hatirlanan Degerin Stratejik Yonetimi adli
bu ¢calisma, psikolojik bir kestirme yol olan ve insanlarin deneyimlerini tum surece gore
degil, yalnizca en yogun an ile son ana gore hatirladigini savunan Doruk-Son Etkisi
kavramini incelemektedir. Metinler, bu kuramin IKEA’'nin ucuz sosisli sandvi¢ stratejisinden
tibbi prosedurlere, miusteri hizmetlerinden urun tasarimina kadar pek ¢ok alanda nasil
kullanildigini detaylandirmaktadir. Daniel Kahneman ve ekibinin arastirmalarina dayanan
bu belgeler, zihnimizin anilari nasil secici bir sekilde sakladigini ve bu durumun gelecekteki
kararlarimizi nasil etkiledigini agiklamaktadir. Ozellikle isletmelerin, miisterilerde olumlu
izlenimler birakmak i¢in doruk noktalarini ve veda anlarini nasil stratejik olarak
kurguladiklar: tizerinde durulmaktadir. Ayrica kaynaklar, bu bilissel egilimin hem
pazarlama basarisi hem de bireysel mutluluk uzerindeki belirleyici roliinu orneklerle
sunmaktadir.

Zirve-Son Kurali: Musteri Deneyiminin Psikolojik Formulii
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Bu makaleyi Spotify’da sesli olarak dinlemek i¢in podcast’ine bu linkten ulasabilirsiniz.

1.1 Bilissel Mimari: Deneyimleyen Benlik ve
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Hatirlayan BenlikAyrmm————————
Musteri sadakati, bir etkilesim sirasinda hissedilen rasyonel tatminlerin toplamindan ziyade,
bu etkilesimin zihinde nasil kurgulandigi ve kodlandigiyla ilgilidir. Davranissal ekonomi
perspektifinden bakildiginda, bir markanin basarisi nesnel hizmet kalitesinden ziyade,
miisterinin bu hizmeti nasil hatirladijina baghdir. Insan beyni, her saniyeyi kaydeden bir

video kamera gibi degil, belirli anlar segip digerlerini silen veya sikistiran bir hikaye
anlaticisi gibi ¢alisir.

Bu makaleyi Youtube’da goruntulu olarak izlemek icin videosuna bu linkten ulasabilirsiniz.

Bu bilissel mimari, Deneyimleyen Benlik (experiencing self) ve Hatirlayan Benlik
(remembering self) arasindaki ayrima dayanir. Deneyimleyen benlik, yaklasik 3 saniyelik
“simdi” anlarindan olusan kesintisiz bir veri akisin1 yasarken; hatirlayan benlik, bu verileri
duygusal yogunluga gore “snapshot” (anlik gorintii) modelinde 6zetler. Bu secici hafiza
evrimsel bir zorunluluktur. Nehir kiyisinda su icerken bir timsah saldirisina ugrayan
atalarimiz icin suyun sicakligi veya yiruyusin suresi degil, saldirinin yarattigi en yogun
korku (zirve) ve kacis basarisi (son) hayati onem tasir. Stratejik bir CX yoneticisi i¢in bu
durum, kaynak verimliligi agisindan essiz bir firsat sunar: Deneyimin tiim siiresini
iyilestirmek yerine, sadece hafizada kalacak kritik anlara odaklanarak yatirim getirisini
(ROI) maksimize etmek mumkundur.

Deneyimleyen Benlik Hatirlayan Benlik (Remembering

Ozellik (Experiencing Self) Self)

Surekli “simdi” (3 saniyelik

Zaman Algisi
pencereler).

Gecmisin sikistirilmis hikayesi.

Veri Isleme |Gercek zamanh duyusal girdiler. Duygusal zirveler ve final anlari.

Siire Thmali ||Deneyim siiresi anlik yiikii etkiler. ||Siire, hatirlanan degeri etkilemez.

Stratejik Rol |O anki konforu yonetir. Sadakati ve gelecek kararlar belirler.

Bilissel mimarinin bu kisitlamalarin anladiktan sonra, bu durumun matematiksel olarak
nasil formile edildigini incelemek gerekir.

1.2 Zirve-Son Formiulu: Deneyimin Matematiksel
Modellenmesi

Bellek, ge¢misi kronolojik bir sira yerine yanh bir temsil iizerinden kurguladigi icin isletme
kaynaklarinin dagilimi da bu yanliliga uyum saglamalidir. Davranissal bilimde, bir bireyin
hissettigi anlik haz veya aci (u(t)), toplam stire (T) boyunca entegre edildiginde Toplam
Deneyimlenen Fayda (U;) elde edilir:
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Ug = u(t) dt

ikea formulu-1

Ancak hatirlayan benlik bu integrali degil, sadece zirve (u,,) ve son (u,,) anlarinin
ortalamasini baz alir. Hatirlanan Fayda (U;) formulu soyledir:

Upeak T Uend
2

UR’F»"‘"-J

ikea formul-2

Bu modelin en kritik ¢iktis1 “Siire Thmali”dir (Duration Neglect). Hatirlanan faydanin siireye
gore tirevi yaklasik sifirdir (U / 0T = 0). Yani, deneyimin ne kadar uzun sirdugi,
markanin nasil hatirlandigini neredeyse hig etkilemez. Bu durum, isletmelerin deneyim
suresini kisaltmak icin devasa biitgeler harcamak yerine, bu iki ana odaklanarak daha etkin
sonugclar alabilecegini kanitlar.

Bu teorik gerceve, Kahneman ve digerlerinin klasik deneyleriyle sabitlenmistir:

Deney Metodoloji Temel Bulgu

Katihmcilarin %68.75’i, sonunda acinin
hafifledigi daha uzun ve daha c¢ok ac1
iceren secenegi tercih etti.

60 sn. 14°C su vs. 60 sn.

Soguk Su (1993) |} 00"} 30 gn 15°C su.

Daha uzun suren ancak hafif bir final
yasayan hastalar, tum sureci daha az acili
hatirlad: ve geri donmeye daha istekli
oldu.

islem sonuna 3 dakikalik
hareketsiz (daha az acil)
bir sure¢ eklendi.

Kolonoskopi
Deneyi
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NA+34] 1.3 1a 4 NA34] o“" A 11 14 v/) 1133, Q 4
IMIULIU Dl 1ldydl vs. Ivitulliu AZ Udlld (URLUL ETKISIT OOITUIIa vasat
bir hayat + 5 orta sekerli ||(mediocre) yillar eklenen hayatin genel
yil. mutluluk algis1 dustu.

Jen’in Hayat
Hikayesi

Kritik Not: Strijbosch ve arkadaslarinin (2019) VR arastirmalari, bu kuralin dijital/sanal
ortamlarda fiziksel veya biyolojik ¢apalar olmadan ayni etkinlikte ¢alismayabilecegini
gostermektedir. Bu, dijital CX mimarlarinin kural uygularken daha dikkatli olmasi
gerektigini hatirlatr.

1.3 IKEA Vakasi: Stratejik Siirtiinme ve “Odeme
Acis1” Yonetimi

Plruzsiz (frictionless) bir deneyim vaat eden rakiplerinin aksine IKEA, misteri yolculuguna
kasith olarak fiziksel ve bilissel surtunmeler ekler. IKEA'nin showroom labirenti, musteride
biligsel yorgunluk yaratarak rasyonel bariyerleri dusurur ve durtusel satin almay: tetikler.
Ardindan gelen depo operasyonu (agir kutular: tasima) ise fiziksel bir ylk ekler. Yolculugun
en alt noktasi, finansal kaybin hissedildigi rasyonel “6deme acis1” (pain of paying) amidir.

IKEA, bu negatif zirveyi yonetmek icin dahi bir “pozitif son” kullanir: IKEA sosisli
sandvici. Bu operasyonel hamlenin kokeni, 1983 yilinda Linkoping magazasinda dondurma
barinda calisan summer-intern Chatarina Berglund’un, musterilerin sosisli sandvig talebini
fark edip magaza miidurt Lars Eriksson’a bir “portatif ocak ve sosis” getirmesini
onermesine dayanir. Alt kademe bir operasyonel inovasyon olarak baslayan bu fikir, Ingvar
Kamprad tarafindan kurumsal bir “zafer an1” stratejisine donusturulmustur. Kasa ¢ikisindaki
bu ucuz ve sicak 6dil, tim yorgunlugu ve 6deme stresini hafizadan silen bir
finalsnapshot’idir.

1.4 Zararina Satis (Loss-Leader) Ekonomisi ve Fiyat
Capalama
IKEA sosisli sandvici kar amacl bir gida triint degil, tim marka algisini domine eden bir

“Zararina Satis” (Loss-Leader) aracidir. Operasyonel maliyet tablosu incelendiginde
markanin bilingli bir pazarlama yatirimi yaptigi gorilir:

Maliyet Kalemi Tahmini Tutar
Malzeme (Sosis, Ekmek, Soslar) $0.70
Iscilik ve Operasyonel Giderler $0.42
Toplam Maliyet $1.12
Satis Fiyat1 $1.00

Bu operasyonel zarar, markanin fiyat algisini yonetmek i¢in odenen bir reklam bedelidir.
Benzer bir kararhlik Costco’da da gorulur; kurucu Jim Sinegal, 1.50 dolarlik sosisli fiyatini
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vurgulamistir.

Ingvar Kamprad’in “Sosisli Sandvi¢ Mantalitesi” (Hot Dog Mentality) adin1 verdigi bu vizyon,
misterinin fiyatini ¢ok iyi bildigi giinliik titketim iirtiinlerini (¢capalar:) kullanarak tiim
magazanin ucuz oldugu algisini yaratir. FARGRIK kupa (0.49€), TVARS lamba (1.99€),
FANTASTISK pecete (1.95€) ve ANTAGEN bulasik firgasi (0.29€) gibi sembolik urtunlerle
yaratilan bu “inanilmaz ucuzluk” illizyonu, miisterinin zihninde yiiksek kar marjh
mobilyalara transfer edilir.

1.5 IKEA EtKkisi ve Zirve-Son Sentezi: Emek ile Sevgi
Arasindaki Dongu

IKEA'nmin gercek gucu, Zirve-Son kuralini1 “IKEA Etkisi” ile birlestirmesidir. Norton, Mochon
ve Ariely’nin arastirmalari, insanlarin kendi emeklerini kattiklar irtnlere orantisiz
derecede yliksek deger bictigini kanitlar. Ancak kritik kural sudur: Emek, ancak basariyla
tamamlanirsa sevgiye donitistr.

IKEA, magaza cikisindaki sosisli ile (magaza deneyimi sonu) musteriyi eve pozitif bir ruh
haliyle gonderir. Evdeki montaj suireci ise basitlestirilmis kilavuzlar sayesinde bir “basari
zirvesi” yaratacak sekilde tasarlanmistir. Bu iki pozitif an (magazadaki sosisli 6duli ve
evdeki montaj gururu), musteriyi markaya baglayan kapali bir sadakat dongtsu olusturur.

1.6 Modern Deneyim Mimarisinde Uygulama
Alanlan

Sektor liderleri, Zirve-Son kuralini operasyonel bir avantaja donustirmek icin farkh
yukselme anlar kurgularlar:

e Disney: Uzun kuyruklar ve fiziksel yorgunluk, gun sonunda gerceklestirilen gorkemli
“Havai Fisek Gosterisi” (fireworks) ile hafizadan silinir.

» Magic Castle Hotel: Ortalama bir otel olmasina ragmen, havuz basindaki kirmizi
“Popsicle Hotline” telefonu ve formal usak kiyafetli, beyaz eldivenli personelin
gumiis tepside sundugu ticretsiz dondurmalarla unutulmaz bir “yikselme ani1” yaratir.

 Cleveland Clinic: Saglik sektorinde hemsirelerin saatlik viziteleriyle saglanan giiven
ve kisisellestirilmis taburcu talimatlar, stresli bir sureci pozitif bir finalle kapatir.

» Havalimanlari: Bazi limanlar bagaj bekleme suresini azaltmak yerine, ugaktan bagaj
bandina giden yurume mesafesini uzatarak “bos bos bekleme” negatif zirvesini
psikolojik olarak yonetir.

» Mailchimp: Kampanya gonderirken yasanan stresi “terleyen maymun eli” ile
yumusatir ve gonderim bittiginde ¢ikan “high-five” (¢ak) animasyonu ile bir basari
sonu kurgular.
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Icin Oneriler
Bir yonetici olarak bu prensipleri kurumunuza entegre etmek i¢in su adimlar izleyin:

1. Duygusal Yogunluk Egrisini Cikarin: Misteri yolculugundaki tiim temas noktalarini
haritalandirin ve duygusal salinimlar belirleyin.

2. Negatif Zirveleri izole Edin: Beklenmedik ek iicretler veya karmasik dijital
navigasyon gibi sirtinmeleri temizleyin. Bunlar markanizin “Pains” (Acilar) kismini
olusturur.

3. Kasith Pozitif Zirveler Tasarlayin: Beklentileri asan, operasyonel olarak
surdurulebilir en az bir “wow” an1 yaratin.

4. Finali Koruyun: Hizmetin son aninin (0deme veya vedalasma) en puruzsuz ve
odilllendirici an olmasini saglayin. Unutmayin, final hafizayr muhrler.

5. Hizmet Kurtarma Firsatlarini Degerlendirin: Bir hatay1 olaganiisti bir ¢oziimle
telafi ederek, negatif bir an1 markanizin en guglu pozitif zirvesine donusturun.

SUE Etki Cercevesi baglaminda Zirve-Son kurali; miisterinin “Anxieties” (Kaygilarini)
yoneten, “Comforts” (Konfor) tuzagina diserek siradanlasmayi (average is forgotten)
engelleyen ve markaniz igin kalic1 sadakat saglayan en stratejik “Gains” (Kazanc)
kaldiraclarindan biridir.
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