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Musteri memnuniyeti,
bir irlin ya da
hizmetin algilanan
performansinin
miusterinin
beklentileriyle
karsilastiriimasi
sonucunda duyulan
memnunluk ya da
hayal kirikligidir.

Miisteri Degeri ve Deneyim Yaratan iletisim

GiRIS

Bu bélimde misteri degeri ve deneyim yaratarak iletisim yaratma
ayrintili bir sekilde ele alinacaktir.

Artan rekabet isletmelerin farkhlik yaratmasini zorunlu kilmaktadir.
isletmelerin amaci uzun dénemde kar elde etmektir. isletmeler bu amaca
ancak karl ve sadik misteri yaratarak ulasilabilir. Rekabetin kiiresellesmesi ve
yogunlasmasi ile birlikte, isletmeler pazarlama stratejilerini olustururken
misteri memnuniyetini saglamanin otesinde ¢caba gdstermektedirler. Miisteri
memnuniyetini saglamak, miisterileri kazanmak ve elde tutmak icin yeterli
gelmemektedir. Yeni musteri yaratmanin maliyetinin yiiksek oldugunu
kavrayan igsletmeler var olan misterilerini elde tutmaya ve sadik muisterilere
donistirmeye calismaktadir. Sadik musteriler uzun dénemde karli musterilere
donismektedir. Sadik ve karli miisteri yaratabilmek icin de isletmelerin rekabet
avantajina sahip olmasi gerekmektedir. Bu nedenle isletmeler, mallarla birlikte
hizmet saglamanin da ilerisine gecip deger yaratma ve misterilere essiz
deneyimler saglama ile rekabet stratejilerini olusturmaya ¢alismaktadir.

MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti, bir lriin ya da hizmetin algilanan performansinin
milisterinin beklentileriyle karsilastiriimasi sonucunda duyulan memnunluk ya
da hayal kirikligidir.

Misteri memnuniyeti yaratma iki seviyede gerceklesebilir:

e Musterilerin beklentilerini karsilayan Grinleri sunarak
memnuniyet yaratilir. Bu seviyede isletmeler sadece musterinin
istek ve ihtiyaglarini karsilasir. Gelismekte olan tlkelerde rekabet
bu seviyede gergeklesir.

e kinci seviyede ise, misterilere beklentilerinin 6tesinde bir deger
sunarak misteri memnuniyeti saglanir. Aslinda bu, beklentinin
Otesinde bir memnuniyet saglamaktir. Gelismis Ulkelerde
rekabet bu seviyede gerceklesir.

isletmeler, miisteri memnuniyeti yaratacak degerler sunarak musteriyi
elde tutmaya ¢aba gostermelidir. Memnun misterinin uzun dénemde bir
firmaya sagladigl bazi avantajlar bulunmaktadir. Memnun misteri:

e Uzun sire satin alir.

e Daha fazla satin alir.

e Agizdan agza iletisim saglar.
e Fiyata duyarlilik azalir.

e Geri bildirim saglar.

Uzun dénemde memnun musterinin isletmeye saglayacagi bu
avantajlardan dolayl misteri memnuniyeti kavrami 6nem kazanmistir.
isletmelerin miisteri memnuniyeti saglarken géz éniine alacagi 6nemli
faktorlerden birisi, misteri degeri yaratarak misteri memnuniyeti saglamaktir.
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Uriin kavrami,
tiketicilere sunulan

bir deger demetidir.

Miisteri Degeri ve Deneyim Yaratan iletisim

MUSTERI DEGERI

isletmeler misteri degerini triin stratejileri olustururken yaratirlar. Uriin
stratejileri olusturulurken isletmelerin dikkate almalari gereken temel faktor
ise, Urlinln tlketiciye sagladigi bir degerin olmasidir. Tiiketicilere sunulan (riin,
tiiketiciler icin bir deger ve memnuniyet sagliyorsa ve bu saglanan deger ve
memnuniyet rakip isletme Urtinlerinden farkli ise tiiketiciler bu liriini satin
alacaklardir. Bu nedenle triin kavrami tiiketicilere sunulan bir deger demeti
olarak dustintlmelidir.

Tuketiciler bir GriinG satin alirken o Uriin icin harcadiklari toplam maliyet
ile elde ettikleri toplam faydayi karsilastirirlar. Bu karsilastirma sonucunda
ortaya cikan ise, tiketicilerin algiladiklari degerdir. Bir baska ifade ile misteri
degeridir. Misteri degeri kavrami, fayda ile maliyet arasindaki orandir. Miisteri
degeri bir lirtinden elde edilen toplam fayda ile o (iriinii elde etmek icin ortaya
¢cikan toplam maliyet arasindaki farktir. Bu ifade asagida denklik olarak
verilmigtir.

Musteri Degeri = Toplam Fayda — Toplam Maliyet

Musteri degeri, bir Grlinl satin alirken musterilerin elde edecegi toplam
fayda (Urtn, hizmet, personel veya teknik servis ve imaj) ile toplam maliyet
(Grtntn maliyeti, Grine ulasmak icin harcanan zaman, enerji ve psikolojik
maliyet) arasindaki farktir (Sekil 6.1) . Kisaca, miisterilerin bir lriinden elde
edecedi faydanin ve karsiliginda sarf edecedi maddi ve manevi kaynaklarin
karsilastirilmasidir. Bu karsilastirma sonucunda mdsteri Grin icin sarf edecegi
maddi ve manevi kaynaklarin harcanmasini Griin icin yeterli gériiyorsa o triin
misteri degerine sahiptir ve musteri icin bir fayda saglamaktadir.

eMigros’un sagladigl toplam misteri degerini dislinliniiz ve her
bir deger Uzerine 6rnekler veriniz..

Bireysel Etkinlik [\“‘}
<

Deger Sunabilme Yollan

isletmeler yogun rekabet ortaminda deger yaratabilmek icin farkli yollar
bulmak zorundadirlar. Bu amagla, rakiplerden daha dislik fiyat sunabilirler
veya misteriye daha fazla yarar 6nerebilirler.
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Uriin Degeri l
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Sekil 6.1. Musteri Degeri

Diisiik fiyat

isletmeler rakiplerinden daha diisiik fiyat sunarak miisteri degeri
yaratabilir. Bu strateji fiyat odakh misteriler icin uygulanabilir. Bu stratejiyi
uygulamak igin isletmenin, maliyetlerini dlisiirmesi veya kar marji oranini
azaltmasi gerekir. Maliyetlerini diisiirmek icin isletmeler gelisen tretim
teknolojilerinden yararlanabilir veya farkli yollar deneyebilir. Ornegin, daha
etkin dagitim kanallari kullanabilir, internet yolu ile satis maliyetlerin
diismesine yardimci olabilir. Maliyetleri distirmenin bir baska yolu ise,
misteriye sunulan bazi hizmetlerin verilmemesidir. Misteriler 6rnegin, licretsiz
teslimat veya montaj gibi hizmetlerden vazgectikleri takdirde, isletmeler
misterilerine diisiik fiyat sunabilirler.

Daha fazla yarar
Musterilere daha fazla yarar sunmanin yollari sunlardir:

e Mdsteriye uyarlanmis Grinler

e Daha hizli ve etkin hizmet

e Uriin garantisi siiresinin arttirilmasi

e Egitim hizmetlerinin verilmesi

e Ozel liyelik programlari gibi yararlarin sunulmasi
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Deger yaratarak
iletisim kurmanin
temeli, Grinin
ozelliklerinden gok,
saglanan faydanin
ve yaratilan degerin
one cikarilmasidir.

Miisteri Degeri ve Deneyim Yaratan iletisim

Miisterilere rakiplerinden daha fazla yarar sunan isletmeler bir deger
yaratmis olacaklar ve miisteriye saglanan toplam faydayi arttiracaktir. Toplam
faydanin arttirilmasi, isletmenin rakiplerinden yiiksek olan fiyatlarinin kabul
edilmesi sonucunu da dogurur. Toplam faydayi arttirarak aslinda isletmeler
musterilerin gelecekte karsilasacagl maliyetleri de en aza indirgemis olur.
Ornegin, Urlin garanti siiresinin arttirlmasi misterilerin gelecekte ek
maliyetten kurtulmasina neden olacaktir. Bu uygulamalar, misteri igin bir
deger yaratir. Yaratilan deger arttikca fiyata olan duyarhlik da azalir.

DEGER YARATARAK iLETiSiM

Miisteriler temelde (iriin degil, fayda satin alirlar. Bu nedenle miisteriye
deger kazandiracak olan faktérlerin 6n plana ¢ikarilmasi gerekir. Musteri ile
yaratilan iletisimde isletme, (Grlintin 6zelliklerinden ¢ok triiniin saglayacagi
faydalara odaklanmalidir. Ornegin, kisisel satista satis elemani uzun dénemde
musteriye saglanacak degeri vurgulayabilir. Bu yolla misterinin fiyata karsi olan
duyarhlig azalacaktir. isletmelerin kullandigi tiim tutundurma araclarinda
temel olarak yaratilan musteri degeri vurgulanmalidir. Bu nedenle de hedef
kitlede yer alan misteriler icin hangi degerin 6nemli oldugu belirlenmelidir.
Musteri degeri hizlandiriimis teslimat ise, isletme bu hizmeti saglamalidir.
Musteri degeri rakiplerden daha dislk fiyat ise, isletme maliyeti diisirmenin
yolunu aramahdir.

Deger yaratarak iletisim kurmanin temeli, (iriiniin 6zelliklerinden ¢ok,
saglanan faydanin ve yaratilan degerin éne ¢ikarilmasidir. Bu nedenle
isletmeler kullandiklari tutundurma araglari ve iletisim kanallarinda yaratilan
misteri degerini vurgulayacak mesajlar segmelidir.

N

eSizin icin deger yaratan ve ylksek fiyatina duyarsiz olmaniza
(yUksek fiyatina ragmen satin alma karari vermenize) neden
olan Grilinleri dislinliniiz.

*Bir mal veya hizmet kurgulayarak deger yaratiniz. iletisimde
hedef kitlenizi etkileyecek sloganlar gelistiriniz.

Bireysel Etkinlik I‘

DENEYiM EKONOMISI

Gelisen teknolojilerle birlikte degisen musteri istek ve ihtiyaclari,
isletmelerin rakiplerinden farkh olmak igin yeni stratejiler gelistirmelerine
neden olmaktadir. Tarim ekonomisinde urinler birbirinden farksiz ve siradan
Urln ozelligine sahipken, daha sonra 6zelligi ve farkliligi olan Grlnler tim
endistrilerde yer almistir. Ancak gelisen teknolojiler, markali Girtinlerin de kisa
sirede benzer 6zelliklere sahip olmasina neden olmustur. Farkhlasmak isteyen
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isletmeler bu asamada Urinlerine hizmet ekleyerek misteri memnuniyeti
yaratmaya baslamislardir. Yogun rekabet ortaminda drinleri sadece
hizmetlerle desteklemek ya da farkl bir hizmet sunmak yetersiz kalmaktadir.
isletmelerin ekonomik bir deder ya da miisteri dederi yaratabilmesi icin essiz,
unutulmaz bir deneyim yaratarak farklihk saglamasi ve miisteri sadakatini
yaratmasi kaginilmaz olmustur. Tarim ekonomisinden giinimiize kadar gegen
zaman icerisinde isletmeler “ekonomik degerin arttirilmasi” konusunda gelisen
bir slireg izlemisgtir.

Deneyim ekonomisi kavrami ile ekonomik deger dizisinde isletmeler
once siradan mal liretiminden 6zelligi olan Grlin Gretimine ge¢cmistir. Daha
sonra hizmetlerle rekabet avantaji saglamaya calismis ve nihayet deneyim
yaratma slrecine ge¢cmistir.

Deneyim ekonomisi, bir isletmenin sundugu mal ve hizmetini bir tiyatro
veya gorsel sanat eseri gibi ortaya koymasi ile baslar. Deneyimlerin en énemli
ozelligi Grlin ve hizmetler gibi tanimlanabilir olmasidir.

Tarim ekonomisinden giinimize kadar sunulan ekonomik sunular ve
sunularin dogalari arasinda 6nemli farklar bulunmaktadir. Tarimsal ekonomiyi
temsil eden emtia, miibadele edilebilir 6zelligine sahipken {iriin somut, hizmet
soyut, deneyim ise siirekli hatirlanan “unutulmayan ani” 6zelliklerine sahiptir.
Tarim ekonomisinden glinimiize kadar olan siireg, bir 6rnek ile agiklanacak
olursa; tarim ekonomisinin hakim oldugu zamanlarda ev hanimlari ¢ocuklari
icin dogum glinl pastasini evde kendileri hazirliyorlardi ve bu ev yapimi pasta
emtia dedigimiz herhangi bir 6zelligi olmayan Uriin konumundaydi. Daha
sonralari endistriyel Uriin donemine gegilerek pasta malzemelerinin
paketlenmis olarak satildig ve hazir kek olarak tanimlanan Grlinler pazara
sunulmaya baslandi. Bu donemde ev hanimlari satin aldiklari hazir kek
karisimina sadece siit ve yumurta ekleyerek evde pratik pasta yapmaya devam
etmislerdir. Uglincii asama ise, pastanelerden alinan hazir pastalar dénemidir.
Bu ise hizmet pazarlamasina ornek teskil etmektedir. Son asamada ise,
deneyim yaratma asamasidir. Bu asamada dogum giini organizasyonu yapan
isletmeler pazarda yer almaya baslamislardir. Uzman organizasyon isletmeleri
tarafindan hazirlanan eglence ve deneyim, misteriler tarafindan satin
alinmaya baslanmistir. Dogum gilin{ pastasinin tcretsiz olarak sunuldugu ancak
temel olarak eglencenin veya yaratilan deneyimin pazarlandigl bu asama ise
deneyim ekonomisi olarak tanimlanmaktadir.

Deneyimin 6zellikleri arasinda miisterinin misafir olarak tanimlanmasi ve
her bir miisteri icin farkl deneyimlerin sunulmasi yer almaktadir.

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi



Miisteri Degeri ve Deneyim Yaratan iletisim

Evde Yapilan Kek karisimi Hazir eglenceli pasta Deneyim yasatanyas gini organizasyonu

Deneyim Ekonomisi

Miisteri Deneyimi

isletmelerin rekabet avantaji saglayabilmeleri icin farkli olmalari
gerektigi bilinmektedir. Ancak bu farklilik, misteriler tarafindan kabul
edildiginde ve farkliligin Griin veya hizmetin fiyatina duyarliligi ortadan
kaldirdiginda anlam kazanmaktadir. Uriin ve hizmetlerin 6zdeslesmesi
sonucunda isletmeler farklilik yaratmak ve rekabet avantaji elde etmek igin
misterilerine essiz bir deneyim yasatmaya ve misteri memnuniyetini
saglamaya calismaktadirlar.

Musteri memnuniyetini saglamak icin dncelikle isletmelerin musteri
degerini saglamasi gerekmektedir. Ancak, mal ve hizmetlerin benzerlik
kazanmasi ve isletmelerin arasindaki farkliliklarin azalmasi ile birlikte miisteri
degerini yaratmak zorlasmistir. Bu baglamda musterilere keyif veren, estetik
yani 6n planda ve siirekli olarak hatirlayacagi deneyimler yasatarak misteri
degeri yaratmak, isletmeleri rekabet ortaminda bir adim ileri ¢cikarabilen bir
pazarlama stratejisi olmaktadir.

Deneyim yaratmanin temeli miisteri memnuniyetini saglamaya
yoneliktir. Misteri deneyimi yaratmak icin 6ncelikle isletmelerin musteri
memnuniyetini dogru olarak algilamasi gerekir. Misteri memnuniyetini dogru
algilamak icin 6ncelikle misterilerin neleri feda ettigini algilamaya ihtiyag
vardir ki bu baglamda misteri fedakarlgi kavramini tanimlamak gerekir.
Miisteri fedakdrligi, miisterinin gercekte ne istedigi ile neye razi oldugu
arasindaki farktir. Musteri fedakarligi ortaya konuldugunda, isletmeler
misterilerin gercekte ne istedigini ve neyi kabul edebilecegini
anlayabileceklerdir.

Deneyim yaratma aslinda deneyimsel pazarlama olarak
tanimlanmaktadir. Deneyimsel pazarlamanin misteri fedakarligini
azaltilmasinda ve bireysel olarak her bir misterinin ne istediginin tam olarak
algilanmasinda 6nemli bir rolii bulunmaktadir. Bu algi isletmeler tarafindan
olusturuldugu zaman isletmeler musterilerini sasirtarak, stirpriz yaparak daha
etkin bir deneyim yasamalarini saglayabileceklerdir. Misterileri sasirtmak,
surpriz yapmak beklentilerinin 6tesini karsilamak misteri beklentilerinden
daha fazlasini sunmak demek degildir. Musterilerin beklentisi ile algisinin
arasindaki farktir ve aslinda musteriye hi¢ beklemedigi bir seyin sunulmasidir.
Ornegin Virgin America havayollari hemen hemen her bir ugusunda
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musterilerine farkli stirprizler hazirlamaktadir. Zaman zaman dans gosterileri
veya dogum giinl kutlamalari ucus sirasinda gerceklestirilmektedir.

Asagidaki internet adresinden ulasabileceginiz videoda ucakta defile
gosterisi ile yolcularina yasattigi deneyimi gorebilirsiniz.

Video: Virgin America
http://www.youtube.com/watch?v=d5yn6ExG16s

Kisaca deneyim yaratmak icin isletmeler 6ncelikle musteri
memnuniyetini yeniden tanimlamali ve gercekte misteri ne istiyor sorusuna
yanit aramali, misterinin istedigini elde edemediginde ne tiir fedakarliklara
katlandigini saptamal ve misterilerin katlandiklari bu fedakarlik karsiliginda
misterilere hi¢ beklemedigi suirprizler yaparak musterileri sasirtarak mutlu
etmelidirler. Bu baglamda deneyimsel pazarlama, isletmelerin misterilerine
essiz ve unutulmaz deneyimler yasatarak musteri sadakatini saglanmasidir.

Deneyimsel pazarlama ile amaglanan tiiketiciye huzur saglayan,
rahatlatici, haz veren ve eglendiren benzersiz deneyimler yaratarak misterinin
kalbini ve zihnini fethetmek, yaraticilik ve farklilik saglayarak rekabet avantaji
saglamaktir. Yaratilan bu olumlu ve keyif verici deneyimler tiiketicilerin
cevrelerine anlatacaklarina deger katar. Hikaye degeri, anlatim degeri ylksek
olabilen deneyimlerin aktaricisi durumuna gelebilen tiiketici, olumlu agizdan
agiza iletisimin gerceklesmesini saglayabilmektedir. Ornegin; Pegasus
Havayollari pazarlama iletisiminde cocuklari 6nemli bir pazar bélimi olarak
gormektedir. Ucak kalkmadan 6nce rutin olarak hosteslerin verdigi “ucus
oncesi glivenlik bilgileri” alisilmis kaliplar disina ¢ikilarak, icinde ¢ocuklarin
oynadigi bir video olarak gosterilmesi, cocuklara farkli bir deneyim olmaktadir.
Sevimli cocuklarin rol aldig1 video da, cocuklar kendilerinden bir seyler bularak
eglenmekte, pilotun anonslarda ¢cocuklara da hitap etmesi, hosteslerin ugus
suresince sunduklari ikramlarin yani sira “pegasus boyama kitapgigi” hediye
etmesi cocuklara farkl bir ucus deneyimi yasatmaktadir. Yasanmis olan bu haz,
gelecekteki yolculuklari iginde referans olusturmaktadir.

g
- flypgs:com -

= )

PEGASUS

AIRLINES

Asagidaki internet adresinden s6z konusu bu videoyu izleyebilirsiniz.
http://www.youtube.com/watch?v=cbHNgS0kjTo

Deneyim yaratmak ve deneyimsel pazarlama uygulamak isletmelere
rekabet avantaji sagladigi gibi, basarili pazarlama iletisimi kurulmasi sayesinde
uzun donemde sadik ve karli misterilerin yaratilmasina ortam yaratmaktadir.
Bu yolla saglanan basari, zaman igerisinde reklam ve tanitim giderlerinin
azalmasina ve isletme karliliginin artmasina neden olmaktadir.
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Unutulmaz Deneyimlerin Tasarimi

Unutulmaz deneyimlerin tasarimlanmasi igin isletmelerin temel olarak
yerine getirmesi gereken bazi kosullar bulunmaktadir. Bu kosullar asagida
actklanmaktadir.

Deneyimin ana temasinin olusturulmasi: Deneyimin temalandiriimasinda
temel ilke, temanin isletmeye/markaya 6zgiin farkl olmasinin saglanmasidir.
Ayni zamanda temanin isletme ile bitlinlesmesini saglayacak faaliyetleri de
yerine getirmesi gereklidir. Ornegin, Starbucks, herhangi bir dogal yasam parki
veya buzdan oteller tema olusturmus olan isletmelerdir ve misteriler bu
isletmelere girdikleri anda ne tiir bir deneyim yasayacaklarini en kisa zamanda
O0zUmserler.

Farkh bir deneyim sunan buzdan otel videosunu asagidaki internet adresinden
izleyebilirsiniz.
Video: Ice Hotel
http://www.youtube.com/watch?v=6MNu6b-1dJo

Izlenimlerin olumlu ipuglarr ile biitiinlestirilmesi: ipuglari, misterilerin
yasayacaklari deneyim konusunda izlenim saglamasina yol acar. Yaratilan
deneyimin netlestirilmesi icin isletmelerinin yaratacagi ipuglarinin saglanmasi
gerekmektedir. Ornegin Starbucks’da cok farkl kahve gesitleri bulunmaktadir.
Diinyanin en biiyiik tematik akvaryumu olan istanbul Akvaryum’da binlerce
cesit balik, yagmur ormanlari ve bir ¢ok farkli 6zellik bulunmaktadir. Bu
ozellikler mUsterilere yasayacaklari deneyim icin olumlu bir ipucu vermektedir.

Olumsuz ipuglarinin ortadan kaldiriimasi: isletmeler miisterilere zaman
zaman memnuniyetsizlik yaratacak mesajlar verebilirler. Bu ise, misterilerin
olumsuz deneyim yasamasina neden olur. Ornegin, siirekli olarak dolu olan
restoranlar, eglence yerleri musterileri “yerimiz yok” ifadesi kullanarak kapidan
geri cevirmek yerine, “yiksek doluluk orani nedeni ile gelmezden 6nce liitfen
rezarvasyon yaptiriniz” mesajini misteriye iletmesi olumlu ipuglarina érnektir.
Aslinda verilen mesaj ayni olmakla beraber, iletisimde kullanilan kodlama
olumlu mesaja doniismektedir.

Deneyimin hatira esyalarla biitiinlestirilmesi: isletmelerinin bir ¢cogu,
deneyimlerin siirekli hatirlanmasi igin hatira esyalar satmaktadirlar. Ornegin
kiyafetler, sapkalar, fincanlar, kartpostallar bu deneyimin siirekli olarak
hatirlanmasina neden olmaktadir. Bir isletmenin satisa sundugu hatira esyalara
cok fazla talep yoksa bunun anlami misterilerin hayallerinde yasatacagi bir
deneyim elde edememesinden kaynaklanmaktadir. Baska bir ifade ile, isletme
deneyim yaratmada musteriler tarafindan basarisiz bulunmaktadir. Bu konuya
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basarili bir 6rnek olarak diinyaca taninmis “Disneyland” eglence parkini
verebiliriz.”Disneyland” zincirleri, yediden yetmisyediye diyebilecegimiz her
yastan tiketiciye essiz eglence deneyimi yasatmaktadirlar. Sundugu
gosterilere tiketicileri de dahil ederek iletisimi farklilastirmaktadirlar. Ayrica
yasanan anilari canli tutmak amaciyla, aninda fotograf ¢ekimi yaparak bu
resimleri hediyelik esyalara monte etmekte ve diger cesitli Grlinlerle birlikte
“Disneyland” markasi altinda satisa sunmaktadirlar.

Asagidaki internet adresinden “disneyland”e iliskin tanitim filmini
izleyebilirsiniz.
http://disneyland.disney.go.com/disneyland/

Deneyimin bes duyu ile bitiinlestirilmesi: Algilamayi etkileyen uyaricilarin
deneyime ve isletmenin ana temasina katki yapmasi gerekmektedir. Boylece
yasanan deneyim daha giiclii ve unutulmaz olacaktir. Ornegin, iskandinavya ve
Kuzey Amerika tlkelerinde bulunan ve buzdan otel olarak bilinen otellerde her
turll esya ve mobilyalar buzdan yapilmaktadir. Boylece musterilerin duyu
organlari ile de bu deneyimi yasamasi ve hissetmesi saglanmaktadir.

i

eSizide farkl deneyimler yaratan Uriin ve isletme/marka
© orneklerini diistinin ve ne tiir deneyimler yasadiginizi
gh tartiginiz.
&  *Distncelerinizi sistemde ilgili Gnite basligi altinda yer alan
IE “tartisma forumu” bélimiinde paylasabilirsiniz.

DENEYiM YARATARAK iLETISIiM

isletmelerin bilgi teknolojisi, markalasma ve pazarlama iletisimi
kanallarini kullanarak misterilerin arzu ettigi deneyimleri yaratma ve sunma
dereceleri, yeni milenyumda isletmelerin pazarlardaki basarilarini
etkileyecektir. Deneyim yaratmak igin Grlini{n Gzerine bir marka adi koymak,
bir logoya sahip olmak, reklam yapmak brosiir dagitmak yeterli degildir.
Musterilerin dnemsedigi, kullanilan bitiin iletisim araglarinin marka ile
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iliskilendirilmesi gerekir. Bu iliskilendirme miusterilerin giinlik yasamlari ile
ortisecek bir bicimde olmalidir.

Deneyim yaratarak iletisim saglamak igin isletmelerin deneyim saglayan
unsurlari kullanmasi gerekmektedir. Deneyim saglayan bu unsurlar asagida yer
almaktadir:

iletisim: Reklam, halkla iligkiler, yillik raporlar, brosiirler, dergi ve
kataloglar gibi iletisim araglari.

Gorsel ve sézel kimlik: Marka, logo, isaretler, ulasim araclari gibi
kurumsal kimligin olusumuna yardimci olan araclar.

Uriiniin sunumu ve gériiniisii: Uriin tasarimi, paketleme ve satis
noktalarinda yapilan reklam araclari.

Marka bilinirligi: Sponsorluklar, organizasyonlar, ortakliklar, lisans ve
filmlerde Griin yerlestirme stratejisi gibi marka bilinirligini arttirma cabalari.

Cevresel faktérler: Perakendeci raflarinda yer almak, ticari fuarlar,
isletme binalari, fabrikalar ve ofislerin gortintsu tasarimi gibi gorsellik cabalari.

Web sayfalari ve elektronik ortam: isletme web sayfasi, triin ve servis
sitelerinde yer almak, e-mailler, internet reklamlari ve sosyal medya gibi sanal
ortamda yapilan faaliyetler.

Isletme calisanlari: Satis elemanlari, misteri temsilcileri, teknik
elemanlar, isletme sozcileri, Ust dlizey yoneticileri.

Ucgaklarin kalkisi sirasinda verilen giivenlik bilgilerinin genellikle sikici
olarak alginmasi nedeni ile Cebu Pasific Havayollarinin deneyim yaratan
eglenceli dans gosterisine asagidaki internet adresinden ulasabilirsiniz.

Video: Cebu Pasific
http://www.youtube.com/watch?v=Lqh8e2KYIrU

isletmeler bu unsurlari kullanarak miisterilerine unutulmaz deneyimler
sunabilirler ve sadece iriin ve hizmetin kullaniminda degil, ayni zamanda
misteri ile tiim temas noktalarinda deneyim saglayabilirler. Ornegin, IKEA
katologlari iletisim unsuru olarak kullanilmaktadir. isletmeler son yillarda
Ozellikle sosyal medya araglarini kullanarak elektronik ortamda sirekli yer
almakta ve musterileri ile iletisimi siirdirmektedir. Ozellikle Tirkiye’de sosyal
medya araglarinin kullaniminin artmasi isletmeleri yeni deneyimler yaratmak
icin sosyal medyaya yonlendirmistir. Birgok isletme sosyal medya danismanhgi
almakta veya sosyal medya uzmanlarini istihdam etmektedir. isletmeler, sosyal
medya araglarinda gonderilerinin paylasilmasi ve konusulmasi ile marka
bilinirliklerini arttirmaktadir.

Sonug olarak, basaril bir pazarlama iletisiminde deger yaratmak ve
musteri deneyimi yaratarak iletisim kurmak ve siirdiirmek yeni yaklasimlar
arasinda 6nemli bir yer tutmaktadir. Burada énemli olan, deger yaratma
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faaliyetlerinin diger iletisim araclariyla birlikte planh olarak uyumlu
yuratilmesinin saglanmasidir.

N

eDeneyim saglayan unsurlar ¢cercevesinde size farkh
deneyimler sunan firmalari diisiinliniiz ve tartisiniz.

eDuslincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashg altinda yer alan
“tartisma forumu” bolimiinde paylasabilirsiniz.

Tartisma
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o isletmelerin rekabet avantaji saglayabilmeleri icin rakiplerinden
farkh olmalari gerekmektedir. Her isletme misteri memnuniyetini
saglamak icin caba gostermektedir. Misteri memnuniyetini
saglarken musteri degeri sunmak ve misteriler icin deneyim
yaratmak rekabetin yeni boyunu olusturmaktadir.

*Bu yeni boyut ile isletmeler misterilerle olan iletisimlerinde
sunduklari degeri ve deneyimi vurgulamaktadirlar. Sadece irin ve
hizmetlerin sunumunda degil, ayni zamanda iletisim araglarinin
kullaniminda da deger yaratmak ve deneyim saglamak
gerekmektedir.

eDeger ve deneyim temelli iletisimin amaci uzun dénemde karli ve
sadik musteriler yaratmaktir.

Ozet
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi toplam musteri degeri icinde yer almaz?
a) Uriin degeri
b) imaj degeri

Degerlendirme c) Personel degeri
sorularini sistemde ilgili d) Hizmet degeri
Unite bashgr altinda yer e) Parasal maliyet

”

alan “bolim sonu testi
boéliminde etkilesimli
olarak 2. Asagidakilerden hangisi toplam musteri maliyeti icindedir?
cevaplayabilirsiniz. a) Parasal maliyet
b) Zaman maliyeti
c) Enerji maliyeti
d) Psikolojik maliyet
e) Hepsi

3. Asagidakilerden hangisi miisteriye daha fazla yarar sunma yollari
arasinda degildir?
a) Masteriye uyarlanmis Griinler
b) Uriin kalitesinin dusiiriilmesi
c) Daha hizli ve etkin hizmet
d) Uriin garantisi siiresinin arttirilmasi
e) Egitim hizmetlerinin verilmesi

4. Asagidakilerden hangisi musteri degerini tanimlamaktadir?
a) Masteriye uyarlanmis Griinler
b) Daha hizli ve etkin hizmet
¢) Bir trinden elde edilen toplam fayda ile toplam maliyet
arasindaki fark
d) Uriin garantisi siiresinin arttirilmasi
e) Egitim hizmetlerinin verilmesi

5. Asagidaki Urlin ve hizmetlerden hangisi deneyim ekonomisine 6rnek
olarak verilebilir?
a) istanbul akvaryum
b) Dogal yasam parklari
c) Buzdan oteller
d) Starbucks
e) Hepsi

6. Deneyimin hatira esyalarla bitilinlestirilmesinin amaci nedir?
a) Hizmet saglamak
b) Uretim
c) Kar
d) Deneyimlerin surekli hatirlanmasini saglamak
e) Satis
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7. Yaratilan deneyimlerin hangi 6zellikleri bulunmahdir?
a) Hikaye degeri
b) Anlatim degeri
¢) Unutulmaz olmasi
d) Deger yaratmasi
e) Hepsi

8. Asagidakilerden hangisi deneyim saglayan unsurlar arasinda degildir?
a) Gorsel ve sozel kimlik
b) isletme galisanlari
c) Satis odakli olmak
d) Web sayfalari
e) Marka bilinirligi

9. Deger ve deneyim temelli iletisimin amaci asagidakilerden hangisidir?
a) Satis
b) Kar
c¢) Uzun dénemde karl ve sadik misteri yaratmak
d) Pazar payini arttirmak
e) Higbiri

10. Asagidakilerden hangisi deneyimin bes duyu ile biitlinlesmesine 6rnek
olabilir?
a) Taze ekmek kokusu
b) Safarituru
c¢) Aromali kahve
d) Buzdan heykel
e) Hepsi

Cevap Anahtari
1.E, 2.E, 3.B, 4.C, 5.E, 6.D, 7.E, 8.C, 9.C, 10.E
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