TEORIDE

MUSTERI DENEYIMINI

SURDURULEBILIR KILMAK
Miisterilerinize bastan sona
iyi bir deneyim sunmanin sirri
onlari anlamakta sakl.

BIRCOK SIRKET tiiketiciyle baglantisinin, tiiketici
sundugu iiriin veya hizmeti satin aldiktan sonra bit-
tigini diisiiniirken bu fikir, gectig§imiz donemlerde
ciddi bigcimde sinandi. Artik sirketler tiiketicilere
bastan sona iyi bir deneyim sunmanin siirdiiriilebi-
lir basar1 tizerindeki etkisi konusunda daha bilingli
olmaya basladi.

Bu anlayis diinyada biiyiik sirketler tarafindan
uzun sliredir benimsenmis durumda. Cohen
ve arkadaslar Kuzey Amerika, Bat1 Avrupa ve
Japonya’daki bircok isletmenin piyasaya siirekli
yeni lirlin siirmeyi coktan biraktigini, tiiketicilerin
var olan iiriinlerinden aldiklar degeri artirmaya
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odaklandigini acikladi. Arastirmaya
gore, Amerika’daki tiiketiciler 6nceden
satin aldig1 ve kullanmakta oldugu
diriinleri icin y1llik ortalama 1 trilyon
dolar harciyor. Bu, tiiketicilerin sahip
olduklarn iirtinlere tek seferlik bir satin
alma yatirimi olarak bakmadigini;
iiriinlerini korumak, kurtarmak veya
bu iirlinlerden elde ettikleri deneyim-
lerini zenginlestirmek icin daha fazla
harcama yapabildiklerini gosteriyor.
Bu baglamda, hizmetin kopyalanamaz
ozelliginin de farkinda olan biiyiik
firmalar bunu farklilagma avantaji
saglayacak bir firsat olarak goriiyor ve
lirlin deneyiminin tamamlayici ve des-
tekleyici unsuru olarak satis sonrasinda
devam ettirdikleri hizmetlere daha
fazla yatinm yapiyor.

Bu yeni olgu, pazarlama literatii-
riinde de son donemlerde biiyiik degi-
simlere sebep oldu. Daha 6ncesinde
ana odag tiiketicilere {iriin veya hizmet
satis1 olan pazarlama literatiirdi, simdi-
lerde tiiketicilerin iiriin kullanimi dene-
yimlerini merkezine alarak ve tiiketimi
bastan sona biitiinsel bir hizmet alimi
olarak degerlendirerek bir paradigma
degisimi yagiyor. Ornegin bir bilgisayar
markasinin bugiin bir oyun bilgisayari
olarak farklilasabilmesinin sebebi,
sundugu iriinle tiiketicilere kesintisiz
ve yliksek performansta bir oyun dene-
yimi yasatma vaadi olarak aciklaniyor.
Bu vaat, bir hizmet vaadidir ve s6z
konusu firma bu hizmeti sattig1 tirtin
araciligiyla sunar. Bu perspektifle tiim
diriinleri bir deneyim araci olarak géren
caligmalar, tiiketicinin iriin kullanim
deneyimini bir hizmet alimi1 olarak
degerlendiriyor ve bu hizmeti miisteri
memnuniyetinin vazgecilmez parcasi
olarak tartisiyor. Deneyimlerin kisiye

0zgii olmasiysa hizmet beklentisinin
ve verilen hizmetin sonuclarinin da
bireysel olmasina sebep oluyor. Bu
sebeple, hizmet alanina biiyiik yati-
rimlar yapan firmalarin etkin sonuclar
alabilmeleri icin bahsi gecen bu hizmet
odakl perspektifi dogru anlamalari ve
hizmetlerin kisiye 6zgii deneyimlerinin
farkinda olarak bunlari dizayn etmeleri
biiyiik 6nem tasiyor.

Istanbul Bilgi Universitesi’nden Dr.
Ebru Kuzgun ve Bogazici Universite-
si’nden Prof. Dr. Giilden Asugman’in
Bogazici Universtesi catis1 altinda
gerceklestirdigi bir calisma tiiketicilerin
sahip olduklar iiriinler icin aldiklar
hizmet siirecindeki bireysel deneyimle-
rine ve sonuclarina bu yeni paradigma
cercevesinden 11k tutuyor. Arastirma-
cilar, sikayetvar.com’da 372 tiiketicinin
aldig1 hizmetle ilgili yazdig: hikayeleri
toplayarak icerik analizi yapti. Ardin-
dan farkli hizmet deneyimlerine sahip
18 tiiketiciyle {i¢ odak grup calismasi
gerceklestirdi. Miisterilerin sahip
olduklari iiriinlerde hizmet deneyimi
hikayelerini analiz eden arastirmacilar,
gelistirdikleri yeni 6l¢ekler ile 422 tiike-
ticiyle anket ¢aligmasi yapti. Bu calis-
manin sonucunda, tiiketicilerin sahip
olduklan iiriinler icin aldiklar1 hizmet
deneyimleri sirasinda dahil olduklari
bireysel ¢cabalari ve bu ¢abalarin sonuc-
larini olumlu ve olumsuz deneyim
siirecleri icin ayr ayn degerlendirdi.

Bu icerikleri kaynaklarin korunmasi
teorisine gore analiz eden arastirmacilar,
teoriyi su sekilde acikhiyor: “Insanlar
bir kayip veya kayip riskiyle karsilastik-
larinda strese girerler ve sahip olduk-
larim1 koruma gabasi gosterirler. Hatta
insanlarin sahip olduklar bir nesneyi
kaybetmemek icin yaptig1 yatirimlar, bu

nesnenin yenisini elde etmek icin yap-
t1g1 yatinmdan ¢ok daha biiyiik olabilir.”
Aragtirmacilar, tiiketicilerin sahip
olduklar tirtinler icin aldiklar1 hizmet
sirasinda yaptiklar bireysel yatirimlar
inceledi. Buna gore, tiiketiciler iiriinleri
icin zamansal, maddi, zihinsel, fiziksel
veya duygusal yatirimlar yaparak
hizmet aliyor. Ornegin, buzdolab1
arnizasini gidermek icin hizmet alan bir
tiiketicinin hizmet saglayiciyla iletisimi
sirasinda gecirdigi siire ve isinden
gliclinden ayirdig1 zaman gibi faktorler
zamansal yatirim; bu siire boyunca
bozulan yiyecek ve iceceklerin sebep
oldugu kayiplar ve hizmet saglayiciya
0dedigi ticretler maddi yatirim; sorunu
ve aksayan ¢Oziim siirecinin sebebini
anlayabilmek icin ve {iriin yoklugunda
ihtiyaglarina care ararken gecirilen
siire¢ zihinsel yatirim; buzdolabi
olmadig icin giinliik aligveris yapmak
zorunda olan bir ailenin gosterdigi caba
fiziksel yatirim ve ailenin bu stirecteki
belirsizliklerle, iletisim sirasindaki
zorluklarla ve olumsuz deneyimlerle
miicadele etmesi duygusal yatinmdir.
Tiiketiciler eger bu yatinimlar sonra-
sinda siirecten bir kazanimla ¢ikmaz-
larsa yaptiklan yatirimlarn kayip olarak
algilayarak alinan hizmetin hayat
kalitelerini diisiirdiigiinii diisliniiyor.
ilk olarak bu olumsuz hizmet deneyimi
stirecini analiz eden aragtirmacilar,
tiiketicilerin 6z degerlerinde veya tiike-
tici olarak yasal haklarinda bir kayba
ugradiklarinm gordiiklerinde sadece
memnuniyetsiz hissetmekle kalmadik-
larini, bunun yaninda firmadan intikam
almak ve firmay1 cezalandirmak gibi
cabalar icine girdiklerini gozlemlediler.
0z deger kaybinaysa ciddi boyutta
zamansal ve zihinsel yatirimlar sebep




oluyordu. Ornegin, kis ayinda kombisi
bozulan bir tiiketicinin ¢6ziim stireci
uzadiginda 1sinmak icin ¢are arayislar
sirasinda gosterdigi zihinsel siirec,
kendisini magdur hissetmesine ve
0z deger algisinda diisiis yasamasina
sebep oluyor. Fakat eger olumsuz hiz-
met deneyiminde kaybettikleri sadece
siire¢sel problemlerden kaynakli
zamansa tiiketici siirecten memnu-
niyetsiz olarak ayriliyor ve boyle bir
intikam alma ¢abasina girmiyor. Diger
bir deyisle, miisteriler siirecsel sikin-
tilar1 daha fazla tolere edebiliyor fakat
0z deger kaybi veya tiiketici hakki ihlali
gibi daha kisisel kayiplara ugradiklarim
hissederlerse bunu affetmiyorlar.
Bunun yaninda eger tiiketicinin
sahip oldugu iiriin icin yaptig1 yatinnm-
lar kazanimla sonuclanirsa bu siirecte
gosterilen cabalarin hicbir negatif
etkisi olmuyor ve sonucta tiiketicinin
yasadig1 haz, hayat kalitesinde artig
olarak goriiliiyor. Bu olumlu hizmet
deneyimlerini analiz eden arastirma-
cilar, miisterilerin sorunu giderilen
iriiniin getirdigi rahatlik ve aldiklar
hizmet sirasinda gordiikleri destek
sayesinde sadece memnuniyet duy-
makla kalmadiklarini, ayni zamanda 6z
deger algilarinda da bir artig oldugunu
gozlemlediler. Yani, deneyimlenen
olumlu hizmetin miisteriler acisindan
sadece iiriine sunulan hizmet sonrasi
maddi bir kazanim olmakla kalma-
digini, bunun daha kigisel bir kazan¢
olarak algilandigini ortaya cikardilar.
Kaynaklarin korunmasi teorisinin de
savundugu gibi, insanlar icin kayip
deneyimleri cok 6nemli ve bu deneyim-
leri ¢6ziime ulastirildiginda yasadiklar
rahatlama ve geri getirilen {iriin ile elde
ettikleri konfor, onlarin hazzini daha

kisisel boyutta, yani 6zbenlik seviye-
sinde deneyimlemelerini saghyor.

Aragtirmacilar ¢calismanin sonugla-
rindan yola cikarak firmalara 6nemli
tavsiyeler sunuyor: “Cozlime ulas-
tirllmamus ve siiresi uzun olan iiriin
eksikligine baghh magduriyet durumlar,
tiiketicilerde 6z deger kaybina sebep
oluyor ve onlar intikama yoneltiyor.
Diger yandan firma tarafindan magdu-
riyeti giderilen ve ¢c6ziime ulastirilan
tiiketiciler kendilerini daha degerli
hissetmeye basliyor ve buna sebep
olan firmaya kars1 sadakatleri artiyor.
Bu sebeple firmalar, 6zellikle tiike-
ticiler icin kritik 6neme sahip iiriin
kayiplarinin ¢6ziim siirecini miimkiin
oldugunca hizlandirmali ve {iriin eksik-
liginin sebep oldugu ihtiyac, tiiketici
heniiz care arayisi sonucu zihinsel bir
slirece girmeden gidermeliler.”

Bunun yaninda tiiketici deneyim-
lerinin kisisel oldugunu vurgulayan
aragtirmacilar, firmalara iiriin port-
foyleri gibi bir de hizmet portfoyleri
olusturmasin ve tiiketicilerin farkl
hizmet beklentilerine gore farklilasti-
rilmis hizmet sunmasini éneriyor. Bu
stratejinin basarili olabilmesi icinse
“farklilastirilmis hizmet kategorilerine
gore uzmanlasmigs hizmet personeli
bulundurulmasi ve personelin o kate-
gorideki tiiketici beklentisi konusunda
egitilmesi cok 6nemli”

ARASTIRMA HAKKINDA “Examining
the value of after-sales services

through the lens of service-dominant
logic: A conservation-of-resources-theory
interpretation” - Ebru Kuzgun (Bogazigi
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisd,
taslak makale)
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“Kisisel Bir

Deneyim icin
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Kritik™

Satis sirasinda ve sonrasindaki
deneyimin kisiye 6zgl olmasi,
mugterinin aldigi satig sonrasi
hizmetin de kigisel olmasini
gerektiriyor. E-ticaret platformu
Hepsiburada, misterilerine genis
bir lrlin yelpazesi sunmanin yani
sira satig deneyiminin niteligini
artiracak servisleriyle misteri
deneyimini inovasyonla pekigtiriyor.
Hepsiburada Mligteri Deneyimi
Direktorii Bugra Asfuroglu, sirketin
kendilerine has servisleriyle
mdsteriyi nasil 6zel hissettirdiklerini
ve satig deneyimini bastan itibaren
nasil inovatif kildiklarint HBR

Tiirkiye'ye anlatti. iste bu séylesiden
6ne gikanlar...

Kisiye 6zel bir deneyim
sunabilmek adina nasil adimlar
atiyorsunuz? Bu adimlar miisteri
memnuniyeti ve titketici deneyimi
acisindan nasil bir fayda
saghyor? Kisisellesen bir satis ve
satig sonrasi deneyimi igin oncelikle
musteriyi anlamanin en kritik adim
oldugunu distintyoruz. Dolayisiyla
ilk odagimiz, misterilerimizi

farkli karakter ve Urlin gruplari
ekseninde dinlemek ve satig
sonrasi hizmette ihtiyag duyulacak
noktalari géziimleriyle birlikte
belirlemek. Bunun igin misteriden
tlim deneyimi boyunca aldigimiz
geribildirimlere ek olarak proaktif




adimlar atip “Musterinin Sesi”
(VoC) arastirmalari yapiyoruz.
Boylece iletisim kanallarimizdan
bize ulagmamis musterilerimizin
de goruslerine 6nem veriyor,
onlari 6grenebilmek icin 6zel
caba gosteriyoruz. Herhangi

bir karar almadan 6nce muisteri
icgdru arastirmalarina éncelik
veriyoruz. Burada kendi
kaynaklarimiza ek olarak Gagri
Merkezi is ortaklarimizla da
calisip dinledigimiz evrenin
boyutunu maksimize ediyoruz.
Ayrica farkli kullanici kitlelerinin
bize ulagmak istedigi kanallarin
da degisebileceginin bilinciyle
iletisim kanallarimizi sirekli
genisletiyoruz. Ornegin yaklagik
bir yil 6nce iletigim kanallarimiz
arasina WhatsApp'i de ekledik.
Kisacasi, misterilerimizi ve

onlarin yolculugunu anlamaya

yonelik hem teknolojik hem de
operasyonel yatirimlar yapmaya
devam ederek gereken teknoloji
ve slireg onceliklerini hayata
gecirebiliyoruz. Teknolojik
inisiyatiflerin yani sira
motivasyonu yuksek, iyi egitimli ve
musteri odakli bir gozUim merkezi
ekibine sahibiz. Hem i¢ hem dig
kaynak tarafinda énemli yatirimlar
yapiyoruz ve ekiplerimizi trlin,
slireg, insani ve sosyal beceri
egitimleriyle destekliyoruz.

Hepsiburada tiiketici

deneyimi konusunda nasil

bir gegmise sahip? Sikinti
yasadiginiz belirli noktalar
oldu mu? Onlani iyilestirmek
icin hangi ¢oziimleri hayata
gecirdiniz? Tlrkiye'deki dagitim

organizasyonlarinin hizli blytyen
e-ticaret talebini vizyonumuzdaki
deneyim seviyesinde kargilamakta
zorlandigini fark etmemizle en
blylk deneyim projelerimizden
biri olan Hepsijet'i hayata
gecirdik. Bu yatirimin karsihgini
hem musterilerimiz hem de

ticari ortaklarimizin olumlu
geribildirimlerinde ¢ok net bir
sekilde gorliyoruz. Buna ek olarak
dagitim alaninda yasanan en
biylk sorunun teslimat gliniinde
teslimat yerinde hazir bulunma
mecburiyeti oldugunu fark ettik.
Boylelikle 2018'de baslattigimiz
ve mUsterilerimizin sipariglerini
ev ve is yerleri disinda bir teslimat
noktasindan, diledikleri zaman
diliminde teslim alabildigi
Hepsimat hizmetimizi deneyim
odakli servislerimiz arasina
ekledik. Kisa bir slire 6nce
Hepsimat noktalari arasina Petrol
Ofisi istasyonlari katildi. Simdi
de bakkal, kirtasiye ve gigekgi
gibi esnek ¢alisma saatleri olan
mahalle esnafindan olusan

250 yeni teslimat noktasini da
hizmete sunarak musterilerimizin
sipariglerine 7/24 ulagmalarini
saglamaya basladik. Hedefimiz
2020 sonuna kadar Hepsimat
noktalarimizin sayisini 650’ye
gikararak musterilerimizin
hayatini kolaylagtirmayi
slirdlirmek.

Tiiketici deneyimi alanindaki
calismalarinizda yeni
teknolojilerden nasil
faydalaniyorsunuz? Bu
konuda yaptiklariniz,
sektorde nasil farklilasmanizi
sagliyor? 2019'dan beri
musterilerimize WhatsApp
izerinden ¢6ziim hizmeti
sunuyoruz. Bu yeniligi sektdrde
gergeklestiren ilk firma olduk.
Devaminda 2020’nin basinda
WhatsApp Bot’'umuzu da hayata

gecirerek sundugumuz hizh
¢6zim ve iletisim mekanizmasini
daha da pratiklestirmis olduk.
Sektorde gagri yonlendirmeyle
calisan IVR teknolojisine

sahip tek sirket olarak iletigim
slirecindeki olasi problemleri
aninda ¢ézmeye galigiyoruz.
2020 yilinda kendi trtiinlimiz
olan C6éziim Merkezi'ni hayata
gecirdik. Burada musterilerimiz
siparigleriyle ilgili sorunlarini
kendi kendine ¢ozebiliyor,
diledikleri takdirde farkli
musteri hizmetleri kanallarina
yonelebiliyor. MUsterilerimize
belirli stireglerde daha hizli ve
7/24 hizmet sunabilmek igin
Robotik Stire¢ Otomasyonu
(RPA) alaninda yatirimlarimiz da
bulunuyor.

Online bir platform
olmanizdan 6tiirii miisteri
iletisiminde kimi aksakliklar
yasanmasi ve miisterilerin
ugradig kisisel kaybin fark
edilmemesi miimkiin. Bunlar
en aza indirmek i¢in neler
yapiyorsunuz? Biz bir teknoloji
sirketiyiz ve veri tabanl sistemlere
onemli yatirimlar yapiyoruz.
Burada amacimiz siirekli olarak
musterilerin aligveris ve sonrasi
deneyimini gozlemleyerek
onlarin ihtiyaglarina uygun

ve kigisellestirilmig servisler
sunmaya devam etmek. Bu
sistemlerden gelen bilgiler,
oncelikle operasyon ekiplerinde
hak kaybini 6ngdren ve
engelleyen alarm mekanizmalari
olarak kullanihyor. Hak kaybi
gerceklestiyse bile elde ettigimiz
bilgileri satis sonrasi ekipleriyle
analiz ederek dogru sireg ve bilgi
aktarimini saglamaya galisiyoruz.
Bu sekilde yliz ylize bir iletigim
olmasa bile misterilerimizin hak
kayiplarini takip edip zamaninda
ve hizli aksiyon alabiliyoruz.






