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Marka sadakatinin gucu

Sadakatin kelime anlam, icten baglilik, samimi ve gucli dostluktur. Bir
iliskiyi giclendirmek icin yatinm ya da fedakarlik yapmaya istekli olmakhr.
Bir musteri agisindan bakhgimizda, kendisine iyi davranan ve ona deger
veren bir markaya, marka Urin veya hizmeti igin piyasadaki en uygun fiyati
vermese dahi bagl kalmakhr.

m Miisteri sadakati bir satin almanin
otesindedir. Sadik musteri, bir Griint
defalarca satin almasa bile markaya sadik
kalabilir. Musterinin kosullar strekli satin
alima uygun olmayabilir. Bir musterinin
ayni markadan tekrarlayan alimlar yap-
masi ise 0 markaya sadik oldugu anlamina
gelmez. Bu, baska alternatifin olmadigi ve
mecbur kalinan bir satin alim olabilir.

Karhlik ve biiytime ~

Q-
Marka sadakati ile markanin /
karliligl arasinda dogrudan bir O
iliski vardir; ¢linkd kazanilmis /

bir musteri igin pazarlama but-
cesi harcamaya gerek kalmaz.
Bu da markanin pazarlama mali-

yetini etkiler. Marka sadakati ile mar- ; )
-

kanin blyumesi arasinda da dogrudan bir
iliski vardir. Sadik musteri, Urtintinti/hizmeti-
ni satin almaktan mutlu oldugu, kendine iyi
davranan ve deger veren markayi, gevresine
tavsiye eder ve yeni musteri kazanimi saglar.
Tavsiye etmek, marka igin referans olmakla
es anlamlidir. Dolayisiyla tavsiye eden mus-
teri, ayni zamanda kendi itibarini da ortaya
koyar.

Sadik miisteri sayisini artirma

Sadik musteriler birer marka elgisidir. Ade-
ta, sirketin pazarlama bélumunde calisan
gonullilerdir. Pazarlama maliyeti olma-
dan, markaya yeni musteriler kazandirirlar.
Bir marka icin her bir yeni misteri elde et-
mek amaciyla harcanacak pazarlama but-
cesi, karliligi etkiler. Dolayisiyla bir marka
karli bir blylme elde etmek istiyorsa tim
eforunu sadik msteri sayisini artirmak igin
harcamalidir.

Yeni miisteri kazanimlari
Basarili markalar, musteri yasam boyu de-

gerine, elde tutma oranlarina odaklanirlar.
Mdsterileri elde tutmak ve birer marka
elcisi haline getirmek igin calisirlar. Degi-
sen yasam kosullari, ilerleyen yas ile satin
alma egiliminin azalmasi, hastalik gibi fak-
torler sadik musterilerin ayrilmasina sebep
olabilir. Bu sebeple, yeni misteri kazanim-
larinin sadik musteriye cevrilmesi icin istik-
rarli bir sekilde galismak gerekir. Her yeni
kazanimi bir marka elgisine gevirme hedefi
ile hareket ederek; inovasyon, operasyonel
istlemlerde disiplin ve sadik mdisterilere
6zel etkinlik gibi faaliyetlerle iliskinin str-
dirdlebilir hale getirilmesi gerekir.

Olgme ve degerlendirme

Musteri sadakatini ve memnuniyetini ¢lc-
mek son derece @nemlidir. GUnimdizde,
analiz araclari ve veri tabani takibi ile mus-
terinin yasam boyu degeri ve satin alimlari
Olgulebilir; ancak yukarida séyledigim gibi,
her tekrarlanan satin alim sadakat anla-

mina gelmez. Dolayisiyla misteri mem-
nuniyetini olgecek verilere de ihtiyacimiz
bulunur. Bunun igin pahali anketlere ve
karmasik istatistiksel modellere ihtiyag
yoktur. Bazen tek hir soru sorularak iste-
nen sonuca ulasilabilir. Basit, kisa, muste-
riyi yormayan ve net cevaplar alinabilecek
bir anket calismasi ile 6lgme yapilabilir.
Anket sonuglari ile gergek satin alim ve
referanslar arasinda yapilacak 6lgtimleme,
hangi anket sorusunun en guglu istatistik-
sel korelasyonu verdigini gosterecektir. Bu
da, markanin musteri memnuniyeti anket
sorularini sekillendirmesini ve dogru soru-
yu bulmasini saglayacaktir.

Surdurdlebilir markanin glict sadik muste-
rileridir. Markaya gonulden bagli, onun igin
referans olan musteriler markayi buyttdr.
Bunun igin, musteri ile iligkinin devamUligi-
ni saglamak, degerli hissettirmek ve istik-
rarli bir iletisimde olmak gerekir.



