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GIRIS

« GUNUMUzde rekabetin temel belirleyicisi: musteri

. Kalite artik sadece teknik uygunluk degil:

o Algllanan kalite

« Deneyim

« GlUven

« TKY’de temel yaklasim: Musteri tanimlar, isletme uygular

“Miisteri tanimlar, isletme uygular”




Ic misteri (calisanlar, stirecler arasi iliskiler)

MUSTERI
 —=KIMDIR?

Dis musteri (nihai tuketici, alici firma)

Paydas musteri (regulasyon kurumlari,
distributorler)

ol
-
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. Onemili:
« Her stirec bir sonraki stirecin miisterisidir






N :
)  MUSTERI MEMNUNIYETI

BEKLENTILERIN ALGIYA DINAMIK BIR

KARSILANMASI DAYALIDIR KAVRAMDIR

VEYA ASILMASI (CBJEKTIF DEGIL) (ZAMANLA
DEGISIR)

FORMUL MANTIGI: O

BEKLENTI < PERFORMANS — MEMNUNIYET
BEKLENT! = PERFORMANS — NOTR
BEKLENTI > PERFORMANS — MEMNUNIYETSIZLIK .' '

%)\



Acik beklentiler:
- Kalite, fiyat, teslim suresi

Gizli beklentiler: SU URUNLER! ORNEGI:

+ Gilven e SOGUK ZINCIR
o lletisim
. Tutarhhk KCRUNMALI

e TAZELIK HISSI

e GUVENILIR MENSE
y;%




MUSTERI MEMNUNIYETININ C

« Sadakat olusturur

« Tekrar satin alma saglar
« Marka degerini artirir

« Rekabet avantaji yaratir

Memnuniyetsiz musteri:
« 10+ kisiye olumsuz deneyim aktarir




MUSTERI MEMNUN

« Anketler

« Sikayet analizi
« Satis sonrasi geri bildirim
« Net Promoter Score (NPS)
« Sosyal medya takibi




“Bizi onerir misiniz?” sorusu
0-10 arasi puanlama
Gruplar:
9-10 - Promoters
7-8 - Passive
O0-6 - Detractors
NPS = Promoters — Detractors




MUSTERI SIKAYET YONETIMI r[@
. Sikayet = firsattir
 Etkin sistem:
« Hizli kayrt
« Analiz

« Geri donus

« Takip
m , Kritik hata: u ‘ l

Sikayeti gormezden gelmek

o SR,




SIKAYET SURECI

« Sikayetin alinmasi

- Kategorize edilmesi
« KOk neden analizi

- DUzeltici faaliyet

« Musteri geri bildirimi




CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT)

« MUsteri verilerinin
yonetimi

« Amac:

. Kisisellestirme

- Sadakat artirma

« Satis optimizasyonu

Araclar:
« CRM yazilimlar
- Veri analitigi
- Yapay zeka




MUSTERI SADAKATI

« Memnuniyet # Sadakat
« Sadakat icin:

- GUven

« Tutarhhk

- Deger algisi gerekir

@

=

Sadik musteri:
« Daha az fiyat duyarli
« Daha cok onerir




URUNLERI SEKTORUNDEN ORNEK

Ihracatta musteri

beklentileri:

« Sertifikasyon (HACCP,
1ISO)

. Izlenebilirlik

« Kalinti limitleri

B

Memnuniyetsizlik sonucu:
- Parti reddi
- Pazar kaybi
« RASFF bildirimi

\




loT - soguk zincir takibi
« Blockchain - izlenebilirlik

« Al - talep tahmini

Online platformlar » musteri etkilesimi




BASARILI MUSTERI YONETIMI ICIN

- Veri odakli yaklasim
\ \ / « Proaktif iletisim
« Hizli cO6zUm mekanizmasi
~. -~ Surekli iyilestirme (Kaizen)
am—

¥
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Solutions



SONUC

« MUsteri kaliteyi tanimlar

- Memnuniyet olculmelidir

- Sikayetler firsattir

- Sadakat stratejik degerdir

TKY 'nin ozu:
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