


02 Müşteri Duygu Metriklerinin Önemi

03 Dört Temel Müşteri Duygu Metriği

01 Müşteri Duygu Metrikleri Ne Anlama Gelir?

İçindekiler

Copyright © 2026 PersonaClick. Tüm hakları saklıdır.
Bu dosya PersonaClick müşterilerine özel olarak ve
bilgi vermek amaçlı hazırlanmıştır. İzinsiz
dağıtımı yapılamaz, değiştirilerek kullanılamaz.

05 CSAT, CES, NPS ve SUS Karşılaştırması

07 Optimizasyon ve İyileştirme İpuçları

06 Metrikleri Müşteri Yolculuğu ile Hizalama

08 Kaçınılması Gereken Hatalı Uygulamalar

09 PersonaClick ile Pratik Uygulamalar

04 Müşteri Duygu Durumu Stratejisi Nasıl Oluşturulur?



Müşteri Duygu Durumu Metrikleri Ne Anlama Gelir?

Müşteri duygu durumu metrikleri, kuruluşların

müşterilerin deneyimlerini, ürünlerini, hizmetlerini ve

etkileşimlerini nasıl algıladığını anlamasına yardımcı

olur. Davranışa odaklanan operasyonel metriklerin

aksine, duygu durumu metrikleri müşterilerin bu

deneyimler hakkında ne hissettiğini ortaya koyarlar.

Müşteri İçgörüsü: Davranış size müşterilerin ne yaptığını gösterirken

duygu durumu ise onu neden yaptıklarını gösterir.



Müşteri Duygu Metriklerinin Önemi

İşletmeler genellikle web sitesi trafiğine, dönüşümlere ve gelire

odaklanır. Oysa uzun vadeli büyüme, bu sonuçların ardındaki

müşteri deneyimini anlamaya bağlıdır.

Müşteri duygu durumu ölçümü şunları sağlar:

 • Müşteri yolculuğundaki problemli noktaların belirlenmesi

 • Müşteri tutundurmanın iyileştirilmesi

 • Müşteri sadakatinin güçlenmesi

 • Sorunların negatif gelir etkisine neden olmadan önce tespiti

Gerçek şu ki:  Müşteriler, operasyonel metrikler bir sorunu net şekilde

gösteremeden çok önce sessizce markayı terk eder.



Dört Temel Müşteri Duygu Metriği

Müşteri İçgörüsü: Hiçbir metrik, müşteri deneyimini tek başına ölçmek için yeterli değildir.

1️⃣ Müşteri Memnuniyeti (CSAT): Müşterilerin bir üründen ne kadar memnun olduğunu ölçer.

2️⃣ Müşteri Efor Skoru (CES): Müşterilerin bir ürünle ne kolaylıkla etkileşim kurabildiğini ölçer.

3️⃣ Net Tavsiye Skoru (NPS): Müşterilerin bir ürünü tanıdıklarına ne ölçüde tavsiye ettiğini ölçer.

4️⃣ Sistem Kullanılabilirlik Ölçeği (SUS): Bir ürünün kullanılabilirlik ve pratiklik seviyesini ölçer.



Müşteri Duygu Durumu Stratejisi Nasıl Oluşturulur?

İpucu: Hedef ne kadar net olursa, elde edilen içgörüler o kadar anlamlı olur. Bu nedenle, bir metriği

seçmeden önce iş sorusunu netleştirin.

Hedefleri belirleyerek başlayın:

• Müşteri memnuniyeti seviyeleri

• Temel görevleri tamamlamak için gereken çaba

• Müşteri sadakati ve savunuculuk potansiyeli

• Ürün veya hizmet kullanılabilirliği

Adım 1: Ölçüm Hedeflerini Tanımlayın



 

Müşteri Duygu Durumu Stratejisi Nasıl Oluşturulur?

İpucu: Pek çok kuruluş tam bu noktada müşteri geri bildirimini aşırı basitleştirir ve önemli bağlamı kaçırır.

Her metriği en fazla değer yarattığı yerde kullanın:

• CSAT: belirli etkileşimler ve deneyimler için

• CES: görev tamamlama ve sürtünme analizi için

• NPS: ilişki sağlığı ve sadakat takibi için

• SUS: ürün ve kullanılabilirlik değerlendirmesi için

Adım 2: Metrikleri Müşteri Anlarıyla Eşleştirin



 

Müşteri Duygu Durumu Stratejisi Nasıl Oluşturulur?

Geri bildirimi sürekli iyileştirmeye dönüştürün:

• Tekrar eden sorunların çözümünü önceliklendirin.

• İyileştirmelerin zaman içindeki etkisi ölçün.

• İçgörüleri departmanlar ve pozisyonlar arasında

paylaşarak iş birliğini artırın.

Adım 3: İçgörüleri Aksiyona Dönüştürün

İpucu: Müşteri duygu durumu metriklerinin değeri toplamaktan değil, harekete geçmekten gelir.



CSAT, CES, NPS ve SUS Karşılaştırması

Müşteri İçgörüsü: Her metrik farklı bir soruyu yanıtlar. Bunları bir arada kullanmak, müşteriye daha

bütünlüklü bir bakış sağlar.



Metrikleri Müşteri Yolculuğu ile Hizalama

Öneri: Metrikleri departmanlara göre değil, müşteri yolculuğuna göre hizalayın.



Optimizasyon ve İyileştirme İpuçları

Zaman zaman değil, sürekli ölçüm yapın.

Anketleri kısa ve anlaşılır bir şekilde uygulayın.

Birden çok duygu metriğini aynı anketle ölçün.

Sürekli tekrar eden müşteri problemlerini çözün.

Duygu durumu eğilimlerini zaman içinde karşılaştırın.

Puanların yanında nitel yorumlardan da faydalanın.

 

İyileşen metrikler → Daha yüksek yaşam boyu değer → Sürdürülebilir büyüme

 
 
 
 
 



Kaçınılması Gereken Hatalı Uygulamalar

Yukarıdakiler yerine şunları yapın: Tutarlı şekilde duygu metriklerini ölçün, dikkatli yorumlayın ve sürekli

iyileştirin.

 

NPS'i tek müşteri metriği olarak kullanmak

Müşterilere çok sık anket göndermek

Ölçüm sonrası hiçbir aksiyon almamak

Metrikleri bağlamdan bağımsız değerlendirmek

Tüm müşterileri aynı segmentte farz etmek



PersonaClick ile Pratik Uygulamalar

Müşteri yolculuğunun her aşamasını

anlamlandırın.

İlgili yetkinlikler:

 • Müşteri geri bildirimlerini toplama

 • Segmentasyon

 • Müşteri yolculuğu analitiği

 • Müşteri veri entegrasyonu

 • Kişiselleştirilmiş iletişim

✨ Sonuç: Daha iyi deneyim → Daha güçlü müşteri sadakati → Sürdürülebilir büyüme.
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