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. MuUsteri Duygu Durumu Metrikleri Ne Anlama Gelir?

MuUsteri duygu durumu metrikleri, kuruluslarin
musterilerin deneyimlerini, Grunlerini, hizmetlerini ve
etkilesimlerini nasil algiladigini anlamasina yardimci
olur. Davranisa odaklanan operasyonel metriklerin
aksine, duygu durumu metrikleri musterilerin bu

deneyimler hakkinda ne hissettigini ortaya koyarlar.

Mlsteri Icgériisi: Davranig size musterilerin ne yaptigini gésterirken

duygu durumu ise onu neden yaptiklarini gésterir.



. Musteri Duygu Metriklerinin Onemi

Isletmeler genellikle web sitesi trafigine, donisumlere ve gelire
odaklanir. Oysa uzun vadeli buyime, bu sonuclarin ardindaki
musteri deneyimini anlamaya baglidir.

MuUsteri duygu durumu 6lcimu sunlari saglar:

» Musteri yolculugundaki problemli noktalarin belirlenmesi
» MUsteri tutundurmanin iyilestirilmesi

» MUsteri sadakatinin guclenmesi

« Sorunlarin negatif gelir etkisine neden olmadan 6énce tespiti

Gercek su ki: Mugteriler, operasyonel metrikler bir sorunu net sekilde

goésteremeden ¢cok énce sessizce markayi terk eder.



. Dort Temel Musteri Duygu Metrigi

2| Musteri Memnuniyeti (CSAT): Musterilerin bir Grinden ne kadar memnun oldugunu élger.
| Musteri Efor Skoru (CES): Musterilerin bir Grtnle ne kolaylikla etkilesim kurabildigini élcer.
| Net Tavsiye Skoru (NPS): Musterilerin bir Griint tanidiklarina ne dlgtde tavsiye ettigini olger.
| Sistem Kullanilabilirlik Olcegi (SUS): Bir trantn kullanilabilirlik ve pratiklik seviyesini élger.

Misteri Icgérist: Higbir metrik, miigteri deneyimini tek bagina élcmek icin yeterli degildir.



. MuUsteri Duygu Durumu Stratejisi Nasil Olusturulur?

@ Adim 1: Ol¢iim Hedeflerini Tanimlayin

Hedefleri belirleyerek baslayin:

« MUsteri memnuniyeti seviyeleri

« Temel gorevleri tamamlamak icin gereken gaba
« MUsteri sadakati ve savunuculuk potansiyeli

» Urin veya hizmet kullanilabilirligi

Ipucu: Hedef ne kadar net olursa, elde edilen icgériiler o kadar anlamli olur. Bu nedenle, bir metrigi

secmeden 6énce is sorusunu netlestirin.



. MuUsteri Duygu Durumu Stratejisi Nasil Olusturulur?

‘%9 Adim 2: Metrikleri Musteri Anlariyla Eglestirin

Her metrigi en fazla deger yarattigi yerde kullanin:
« CSAT: belirli etkilegsimler ve deneyimler icin

« CES: gbrev tamamlama ve surtinme analizi igin

« NPS: iligki sagligl ve sadakat takibi i¢in

 SUS: Urun ve kullanilabilirlik degerlendirmesi icin

Ipucu: Pek ¢ok kurulug tam bu noktada migteri geri bildirimini agiri basitlegtirir ve 6nemli baglami kacirir.



. MuUsteri Duygu Durumu Stratejisi Nasil Olusturulur?

Q Adim 3: iggéruleri Aksiyona Dénligtarin

Geri bildirimi surekli iyilestirmeye dénusgturin:

« Tekrar eden sorunlarin ¢6zumunu 6nceliklendirin.
- lyilestirmelerin zaman igindeki etkisi élgun.

« Icgoruleri departmanlar ve pozisyonlar arasinda
paylasarak is birligini artirin.

Ipucu: Musteri duygu durumu metriklerinin degeri toplamaktan degil, harekete gecmekten gelir.



. CSAT, CES, NPS ve SUS Karsilagtirmasi

Misgteri Iggérist: Her metrik farkl bir soruyu yanitlar. Bunlari bir arada kullanmak, muigteriye daha

butanlikla bir bakis saglar.



. Metrikleri Musteri Yolculugu ile Hizalama

Oneri: Metrikleri departmanlara gére degil, muisteri yolculuguna gére hizalayin.



. Optimizasyon ve lyilestirme Ipuclari

] Zaman zaman degil, strekli dlcim yapin.

] Anketleri kisa ve anlasilir bir sekilde uygulayin.

Birden ¢ok duygu metrigini ayni anketle élgun.
Surekli tekrar eden musteri problemlerini ¢6zun.

Duygu durumu egilimlerini zaman i¢inde karsilagtirin.
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Puanlarin yaninda nitel yorumlardan da faydalanin.

lyilesen metrikler — Daha yliksek yasam boyu deger — Sirdurulebilir blyume



. Kacinilmasi Gereken Hatali Uygulamalar

4 h

X NPS'i tek musteri metrigi olarak kullanmak

X Musterilere ¢ok sik anket géndermek

X Olgum sonrasi hicbir aksiyon almamak

X Metrikleri baglamdan bagimsiz degerlendirmek

X Tam musterileri ayni segmentte farz etmek

\_ /

Yukaridakiler yerine sunlari yapin: Tutarl sekilde duygu metriklerini él¢un, dikkatli yorumlayin ve strekli

iyilestirin.



. PersonaClick ile Pratik Uygulamalar

Musteri yolculugunun her agamasini

anlamlandirin.

llgili yetkinlikler:

» MUsteri geri bildirimlerini toplama
« Segmentasyon

» MUsteri yolculugu analitigi

» MUsteri veri entegrasyonu

» Kigisellestirilmisg iletisim

Sonug: Daha Iyi deneyim — Daha gucli musteri sadakati — Surdurulebilir bGydme.
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