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Ipsos Loyalty

Müşteri Memnuniyeti Ölçümü ve Gizli Müşteri 
Dünyasında Yeni Neler Var ?
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Ne kadar söz varsa düne ait,

Şimdi yeni şeyler söylemek lazım.

Mevlana Celaleddin Rumi
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Müşteri Memnuniyeti Araştırmaları

Müşteri memnuniyeti araştırmaları üretici ile
kullanıcı ve potansiyel kullanıcılar arasında
bir iletişim sürecidir.

W. E. Deming
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İLETİŞİM

Firma ile müşterileri arasındaki iletişim

Müşterilerin kendi aralarındaki iletişim
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Rezonans

İLETİŞİM

OPERASYONLAR

MÜŞTERİ DENEYİMİ
VE FİRMA GELİRİ

Operasyonlarımız ve iletişimimiz arasında bir 
uyum olduğunda bir rezonans etkisi yaratır.

İLETİŞİM

OPERASYONLAR

Operasyonlar ve iletişim arasında 
bir senkron olmadığında

MÜŞTERİ DENEYİMİ
VE FİRMA GELİRİ
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Müşterimizi Memnun Eden?

 Tabii ki öncelikle iyi hizmet-iyi ürün verilmesi

 Ama yine de bir sorun olursa; çözüm için çaba gösterilmesi

VAKİT KAYBETMEDEN
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Neden Hemen?

GENEL OLARAK
NEGATİF YORUMLARIN MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ ÜZERİNDEKİ ETKİLERİ

ÇOK DAHA DRAMATİK

Nötr bir müşteri ile karşılaştırdığımızda;

..küçük bir pozitif deneyim yaşayanlar %30 oranında daha fazla memnun oluyorlar

..büyük bir pozitif deneyim yaşayanlar 3 kat daha fazla memnun oluyorlar

…küçük bir negatif deneyim yaşayanlar 6 kat fazla 
memnuniyetsiz oluyor

…büyük bir negatif deneyim yaşayanlar ise;
25 kat daha fazla memnuniyetsiz oluyorlar.
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Neler Oluyor?

SONUÇ

Muhtemel davranış

BİR DAHA ASLA 
KULLANMAYACAĞIM

Tutumsal sonuç

Artık eskisi kadar 
taraftar değil

Genel olarak 
pozitif veya en 

azından nötr bir 
düşünce

ÖNCEKİ
FİKİR TETİKLEYİCİ

Yaşanan bir 
problem

ETKİLEŞİM

Kötü İletişim !!!
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“Kandırılıyorum”

8%

170

İnsanları Gerçekten Rahatsız Eden Nedir?

“Param ve 
zamanım boşa 

harcanıyor”

21%

146

Yaşanan Sorunun 
Ardından 

Müşteri Ne Diyor?

“Bu sorunu 
çözebilirsiniz”

Hangisini hissediyorum? 60%

Ben Artık “Kayıp” Bir 
Müşteri miyim?
(100=nötr)

94
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Peki Ne Yaptığımızda Memnun Olurlar?

Çabukluk
%16

Hediye
%20

İyi muamele
%24

Ürün 
değiştirme, 

yenileme veya 
para iadesi

%12
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Müdahale Edebilmek İçin

Önce Haberdar Olmak Gerekiyor…
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 Şirketlerin %95’i feedback
topluyor

 %50’si bulgular ile ilgili 
olarak personelini uyarıyor

 %30’u bulgulara göre karar 
veriyor

 %10’u buna göre geliştirme 
yapıyor

 %5’i bu değişim ile ilgili 
müşterilerini bilgilendiriyor

%95

%50

%30

%10 %5

Feedback
Toplama

Personel
Uyarısı

Insight
Kullanımı

Geliştiriyor Müşterilere
Söylüyor

Source: Customer Champions in European Companies

FEEDBACK

“Müşterilerin %80’i temas eksikliği 
yüzünden kaybediliyor”

-- Merrill Lynch
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Deneyim Bazlı Araştırmalar

Amaç: Temas noktalarındaki detaylara hakim 
olmak

 Temastan “hemen sonra“ veya mümkün olan ek kısa süre içinde

 3-4 dakikalık kısa görüşmeler

 “Müşterinin sesi”’ni takip etmek için önemli bir araç

 Problemleri çözmekte maliyet avantajı yaratıyor

 Temas noktalarının yönetiminde yetenekler sağlıyor
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İnteraktif Forum?

ÖZEL PANEL

Proje taraflarınca sahip 
olunan münhasır veritabanı

YAZILIM

Özelleştirilmiş, online 
platform

İKİ ANA PARÇA
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İnteraktif Forumlar

INTERAKTIF ONLİNE PLATFORM

Interaktif İletişim

Hızlı geri dönüşler

Özel soru formları

Tüm paneli ve ya alt grupları örnekleme imkanı

Sonuçlara gerçek zamanlı, 24/7 erişim

Markalı platformlar

Maliyet avantajı

ÖZEL PANEL

Hedef kitle

Süregiden araştırmalara katılım

Münhasır veritabanı

Veritabanı demografi ve profil bilgilerini içerir

Araştırmadan fazlası … BİR İLETİŞİM ARACIAraştırmadan fazlası … BİR İLETİŞİM ARACI

HEDEF KİTLE

Uygun

• Spesifik

• Özel

• Homojen

Daha Az Uygun

• Daha Geniş

• Üniversal

Hedef

Tüm Müşteriler
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Otomatik ‘Hot Alerts’ ve ‘Red flagging’

1 2

3

Düşük memnuniyet belirtilen anket 
tamamlanıyor İlgili sorumlu kişiye durumu 

Özetleyen otomatik e-posta
gidiyor

Sorumlu kişi sisteme giriş yaparak konu ile 
hızla ilgileniyor. Tüm aktivite kayıt altında.

Müşteriden alınan 
geri besleme eğer 

olumsuz ise
ilgili birimin ANINDA 

bilgilendirmesi

Alınan aksiyonla ilgili 
müşteriye dönüş…
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Markalı Bir İnteraktif Forum
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Orada Neler Oluyor?

Yeni 
fikirlerinizi 

iletin lütfen…
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Temas kanallarını ve 
oralardaki kritik 

detayları tanımlıyor

Gelecekteki araştırma 
ihtiyaçlarını belirlemek  

için bir aygıt

Çalışan 
memnuniyeti 

araştırmaları için 
kullanılabiliyor

Bir AR_GE 
Kaynağı

Temel müşteriler 
ile temas halinde 
olmayı sağlıyor

Mevcut araştırmanın üstüne 
“Müşterinin Sesi” ni koyuyor

Yeni Uygulamalar Ne Getiriyor

Diğer kalitatif 
araştırmalar için 
katılımcı kaynağı

yaratıyor
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Müşteriler Dijital Dünyada Konuşuyor

20
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Sosyal Ağlar

9%

9%

10%

10%

14%

16%

17%

24%

25%

29%

30%

32%

41%

Anketler ve testler yaratmak

Web sitelerine makaleler göndermek

Web sitelerine fikirler ve öneriler göndermek

Geniş katılımlı projelerde yer almak

Yeni karakterler yaratmak

Görsel objeler yaratıp paylaşmak

Blog’una yazı yazmak

Fotoğraf göndermek

Kişisel web sitesini ve profilini güncellemek

Müzik yüklemek

Video indirimek

Müzik indirmek

Mesaj göndermek

Sosyal ağlardaki popüler aktiviteler
Online kullanıcıların önceki hafta yaptıklarını söyledikleri aktiviteler %
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Text Mining
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Text Mining

Text mining araçları Internet’i veya seçilmiş web 
sitelerini tarayarak ölçüm yaparlar.

Avantajları
 İlgili kategoride seçilmiş bağlantılı diyaloglara 

odaklanır.

 Web sitelerindeki güncellemeleri takip eder.

24
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Text Mining

Natural Language Processing (NLP)
 Açık uçlu yorumların kategorize edilmesi

– Bir serbest form veya kod sistematiği kullanılıyor. 

– Aynı zamanda anahtar kelimelerin çevresindeki metinlere de bağlantı
kurup aramayı bunlar üzerine tekrar başlatabiliyor.

– Serbest formlar size yeni ve farkedilmemiş konuları teşhis etme 
imkanı veriyor.

 Yanıtın şiddetini, pozitif veya negatif olup olmadığının saptanması
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Örnek Çıktılar
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Örnek Çıktılar
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Araştırmada Şeffaflık
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Gizli Müşteri Projeleri

Gizli müşteri projeleri artık o kadar da gizli olmasın

Tüm aşamaları dokümante edilmiş şeffaf bir süreç
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Gizli Müşteri Projeleri

PDA ve Call Center Destekli Veri Toplama

Online raporlama

Gizli Kamera ile Ziyaret Kaydı
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Tüm çalışanların ses ve görüntü kaydı yapılacağına dair bilgi ve onaylarının 
olması şarttır.

Başarılı ve başarısız “gerçek” vakaların kullanımı ile yeni çalışanların eğitimi 
için çok etkili bir araç.

Gizli müşterinin sübjektif değerlendirmelerini sınırlar.
Çalışanların bulgulara dair kuşkularını giderecek kesin kanıtlar sunar.

Girişi yapılan veri ile ses kayıtlarının karşılaştırılması sonucu olası veri girişi 
hatalarının giderilmesi imkanı.

Eğitim Aracı

Veri Kontrolü

Güvenilirlik

Ön Koşul

Gizli Müşteri Projeleri

Ses & Görüntü Kayıtları
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