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Usteri odakli pazarlama,

markanin - musteri  ihti-

yaclarina oncelik verdigi

ve musteriyi  memnun

etmeye odaklandigi bir

pazarlama stratejisidir. Bu
yaklasim, mdsteri ihtiyaclanni anlamayi,
geri bildirimlerini degerlendirmeyi, mus-
teri hizmetlerine odaklanmay! ve ihtiyaca
go6re Urlin ve hizmetlerde degisiklik yap-
may icerir.

Odagina misteriyi alan markalar, mus-
terilerin markanin en degerli varlig oldu-
gunu kabul ederler. Pazarlama calisma-
lannda musteri deneyimini gelistirmeye
oncelik verirler. Onlar igin isletmenin ih-
tiyaclan degil, misterinin ihtiyaclan 6n
plandadir. Musterinin marka ile temas
ettigi her nokta 6nemlidir. Markayi kesfet-
mesi, anlamasi, sorgulamasi ile baslayan
bu yolculuk, satin almaya ve satin alma
sonrasi hizmetlere kadar uzanir. MUsteri
odakli markalar icin her temas noktasin-
da hayati kolaylastirmak ve yardimci ol-
mak esastir.

Miisteri deneyiminin olumlu olmasi

Satin alinan Urlin ve hizmetin éncesinde
ve sonrasinda yasanilan deneyimin olum-
lu olmasi, basarili bir iliski yonetiminin
yani sira temas noktalarinda hangi islem-
lerin deg@er yarattigini anlamaya yardimci
olur. Olumlu bir misteri deneyimi, musteri
yasam boyu degerini iyilestirir, satin alma
maliyetlerini  duslrdr, memnun mUste-
rilerden destekgciler cikarabilir ve marka
itibarini iyilestirebilir. MUsteri odaklilik ve
musteri memnuniyeti bir bUtlindir. Bu
nedenle, musteri memnuniyeti dizeyleri
surekli olarak izlenir ve slrecler iyilestirilir.

Musteri odakl

.. pazarlama stratejisi

21’inci ylzyll her alanda birgok degisimi beraberinde getirdi. Markalarin
rakiplerinden farkllasmasi ve strdurulebilirlik giderek daha zor hale geliyor.
Rekabetin dnline gecmek icin miisteri ihtiyaclanni anlayarak hareket etmenin
oneminin farkinda olan markalarin, pazarlama stratejilerinde musteri odakli olmaya

Geri bildirim dongiisii

Musteri deneyimini 6lcmek icin geri bildi-
rim déngusu calisir. Anketler, mUsteri ara-
malari, sosyal medya yorumlari, aninda
geri bildirimler ile musterinin temas nok-
talarinda yasadigi deneyim degerlendirilir.
Alinan geri bildirimler ile, gerekli diizenle-
me ve iyilestirme icin harekete gecilir.

Sikayet ¢éziimii

Musteri odakli pazarlamada sikayet ¢6zu-
mu énemlidir. MUsterinin temas noktala-
rnda yasadigi olumsuz deneyimleri dik-
kate alinarak, bu sorunlar 6ncelikli olarak
¢6zullr ve sorunsuz bir hizmet sunmak
amaglanir.

Uriin ve hizmet iyilestirme
Musterilerinden duzenli geri bildirim alan
marka, musteri ihtiyaclarina gére Urin
ve hizmetler gelistirir. Hedeflerini geri bil-
dirimlere gore belirler. Strekli gelisim ve
degisim icerisindedir.

Calisan motivasyonu
Olumlu bir deneyim yasayan musteri,

gegcis yaptiklarini gdrtyoruz.

markanin savunucusu haline gelir. Bunun
icin marka calisanlarinin tutumu énemlidir.
Onlar, markanin misteri ile temas ettigi
ylzldir. Calisan motivasyonu, musteri
motivasyonunu dogrudan etkiler. Misteri
odakli markalar, markayr gercekten be-
nimseyen ve ona tutkuyla baglanan cali-
sanlar ile yol almaya dncelik verirler.

Miisteri deneyimi stratejisi

Musteri odakli yaklasimda, marka bir
mUsteri deneyimi stratejisi tasarlar. Bunun
icin deneyimin nasil i¢sellestirilecegi plan-
lanir ve ¢aliganlara bir vizyon olarak verilir.
Calisanlara verilecek vizyon belirlenirken,
kisa ve 6z olmasina dikkat edilir. icerigin-
de musterileri icin ne yapacaklari sdylenir.

Musteri odakll pazarlama stratejisinde,
musteriyi dinleyerek ve dogru yonlendi-
rerek kalplere dokunmak &énemlidir. Ha-
yatlar zenginlestirmek ve kolaylastirmak
icin cézumler gelistirili. Marka galisanlar
tutum ve davraniglarina gdre ise alinr.
Musteri ile her temas noktasinda éncelik,
gller yiz ve nezakettir.
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