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"EN COK BAGIRAN EN COK SATAR." devri bitti. "EN GOK DINLEYEN EN GOK
SATAR." devri basladi.
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MUSTERILERINiZIN GERCEKTE NE DUSUNDUGUNU BILIYOR
MUSUNUZ?

URUNLERIN/HIZMETLERIN ZAMANA, MEKANA ve KAMPANYALARA
BUKULDUGU CAGDA GERGEK iHTIYAGLARI BELIRLEMEK/BILMEK
SART!

Farkl lilkelerde, farkh sehirlerde yasayanlar bilir. A markasi istanbul, Ankara ve
izmir gibi §eh|rlerde istedigi pazar payini almistir, ama onlara kom§u ve kliguk
sehirlerde ayni performansi goremezler. Bazi lilkelerde global 2 biyiik girket
global pazar paylarini koruyamaz, énce giren dnemli bir stire onde gider. B
markasi A markasinin yanliglarini/eksiklerini gorebilir, A markasi stratejik korlige
girebilir, C markasi hem A hem B'nin eksikliklerini tamamlayabilir, D markasi ise
yerellestirme ve kisisellestirme uygulamalarini global stratejisinin de bir pargasi
haline getirebilir.

2010'da Sapanca'ya tagindigimda evimde 4-5 farkli marka beyaz esya, elektronik
ev aletleri vardi. Zaman iginde teke indi. Vazgecgtigim markalar olaylara oturduklari
yerden bakiyorlardi. Evimde tek kalan markanin da eksiklikleri var, hala
gelismeye ve geligstirmeye acik alanlari var.

Politikacilar ve sinirlar oldugu surece global ve yerel trendleri eskisinden ¢ok
daha iyi takip etmek yetmez, ne kadar degisebildiginiz ve degistirebildiginiz 6nem
kazanir.



Miisteri deneyiminizi, pazarlama stratejinizi ve satig sonrasi sureglerinizi bagimsiz
bir bakis agisiyla degerlendirin. Sorunlari tespit edin, firsatlari kesfedin ve musteri
odakli buyume i¢in somut adimlar belirleyin.

Ister Uretiyor olun, ister hizmet veriyor, ne is yapiyor olursaniz olun (hammadde,
agir sanayi, makine imalati, otomotiv, beyaz esya, savunma, enerji, teknoloji,
haberlesme, yazilim, bankacilik, sigorta, finans, emlak, turizm, seyahat, giyim,
gida, hizh tilkketim urunleri, medya, eglence...):

o klasik pazarlama planiniza ek olarak

« MUSTERI ODAKLI STRATEJiK PAZARLAMA planiniz yoksa

e veya var ama sonuglarini dogru analiz edemiyorsaniz

e ya da uguncu bir profesyonel ve uzman goz tarafindan teyit edilmek
istiyorsaniz

o yerellestirme ve/veya kisisellestirme konularinda ne durumda oldugunuzu
merak ediyorsaniz

dogru yerdesiniz.
GERI BILDiRiM ALIN, EMIN OLUN!

e Sahada onlarca, yuzlerce, hatta binlerce ¢alisaniniz olabilir. Musteri sadakat
programlariniz da olabilir. Kendinizi gergekten musterilerinizin yerine
koyabiliyor musunuz?

o Korlestiginiz veya gri alanlar var mi?

o "Features and Benefits" ile mi satiyorsunuz, yoksa 6nce musteriyi anlamaya
mi ¢alistyorsunuz?

e Duygu mu satiyorsunuz, tiriin mi, hizmet mi, yoksa ¢éziim mu?

e 4P (product, price, place, promotion) veya 6P (purpose, people, partners,

peace, planet, prosperity) mi, yoksa 4C (customer value, customer cost,

customer convenience, customer communication) veya 6C ("customers,
competition, communication, channels, conversion, content” veya

"company, content, community, customers, conversations, control”) mi?

Push mu, pull mu?

Cross-sell mi, upsell mi?

Satiglar sahane, peki ya satig sonrasi?

Calisanlariniz hangi frekansta isten ayriliyor? Calisanlarinizla (i musteriler)

sorun varsa diger paydas ve dis musterilerinizle de zaman iginde olur.

o Web siteniz veya siteleriniz var, e-ticaret siteniz veya siteleriniz var, hatta
mobil uygulamalariniz da var, ama bir yerlerde sorun oldugunu
hissediyorsaniz veya disunliyorsaniz

yine dogru yerdesiniz.

Sosyal medya hesaplarinizi kurumsal mastiirbasyon icin mi kullantyorsunuz (bu
ifademi Al uygulamalari kalp kirici buldu, politically correct kalmak mimkin mui?),
yoksa paylasimlarinizin musterilerinize bir katkisi var mi1?

Verileriniz gizlilik sézlesmeleri ile korunur.
iZLEDIGIM YONTEMLERDEN BIRi

Yonetim kurulu tyeleri dahil tim kilit pozisyondaki emektarlariniza/galiganlariniza
su sorulari sorarim: “Bugiine dek sirket/marka/departman (ayri ayri, 9 cevap)
olarak iyi ki yapmisiz dediginiz ve en dogru yaptiginizi disiindiigiiniiz Giger konu
nedir?”. Benzer sekilde “Bugune dek eksik/yanlis yaptiginiz veya ge¢ kaldiginizi
dusundugunuz uger konu nedir?”. Yazili da sorulabilir, s6zli de. Bu sorulari
yanitlayanlar hazirliksiz iken sormak ile hazirlik yapacak zaman vererek sormak
arasinda farklar var.



B2B icin kurumsal musterilerinize ve/veya bayilerinize, B2C igin son kullanici
velveya tuketicilerinize, B2B2C i¢in hem dagitim aginiza, hem de son kullanici
velveya tuketicilere markanizi/sirketinizi/Urunlerinizi/hizmetlerinizi tavsiye edip
etmediklerini, memnun olup olmadiklarini, bir sorunla karsilagtilar ise hangi
kolaylikta ¢ozdiiklerini veya hangi alanlarda sorunlar yasadiklarini soracagiz.
Bugiine dek yaptiginiz ¢calismalardaki mevcut sorularinizin dogrulugunu kontrol
edecegiz, gecmiste aldiginiz yanitlarin analizini yapacagiz. Jenerik sorular yerine
yerellestirme ve kisisellestirme yapmak ¢ok anlamli olabiliyor.

DAHA FAZLA VERIi DEGIL, DAHA DOGRU iGGORU. DAHA GOK FAALIYET DEGIL,
DAHA DOGRU KARAR

Musteri odakh stratejik pazarlama; musteriye ne disundiigiuni sormaktan ibaret
degildir. Dogru sorulari sormak, alinan yanitlari dogru yorumlamak ve bulgular
somut isg kararlarina donusturmektir.

Sirketlerin musteri deneyimini, pazarlama stratejilerini ve satig sonrasi sureclerini
bagimsiz bir bakis agisiyla degerlendiriyorum.

BIiRLIKTE NELERIi INCELIYORUZ?

o Musteri deneyimi: Musterileriniz neden sizi tercih ediyor, neden ayriliyor
veya sizi neden tavsiye etmiyor?

e Pazarlama ve satis: Urun, fiyat, iletisim ve dagitim kararlariniz musterinin
gercek beklentileriyle ne kadar ortusuyor?

e Olcumleme ve analiz: Anketleriniz ve KPI'lariniz gercekten bilmeniz
gerekenleri gosteriyor mu?

o Satis sonrasi surecler: Musteri sorunlari ne kadar kolay ¢ozuliyor ve bu
deneyim sadakati nasil etkiliyor?

e Uygulanabilir aksiyonlar: Bulgular hangi onceliklerin degistirilmesini, hangi
firsatlarin degerlendirilmesini gerektiriyor?

e Yapay zeka uygulamalariyla ilgili bir geri bildirim mini vaka 6zetini
paylasiyorum: ChatGPT (chatgpt.pdf)

SIRKETINIZIN MUSTERILERINi GERGCEKTEN NE KADAR TANIDIGINI BiRLIKTE
DEGERLENDIRELIM.

Mevcut calismalarinizi, miisteri geri bildirimlerinizi ve élglim yontemlerinizi ele
alalim. Nerelerde bilgi eksikligi, gozden kacgan firsatlar veya iyilestirme alanlari
bulundugunu belirleyelim.

Net Promoter Score, Customer Satisfaction, Customer Experience, User
Experience, Voice of Customer, Mystery Shopper, Usability, Customer Loyalty
basta olmak uzere hangi KPI ve alt kirllimlarini ne kadar élgilyorsunuz? Kagit
Uzerinde veya ekranda goriuinenler ile realite arasinda farklar var mi? Emin
misiniz?

Makina muihendisligi (Bogazici '89) ve pazarlama agirlikh stratejik yonetim
sertifika programi (1 yil, Harvard '96) dersleri almig, 250+ vaka calismasi incelemis
biri olarak 30 yillik musteri odakli stratejik pazarlama deneyimim ile gizlilik
sozlesmeleri geregi isim veremeyecegim ¢ok sayida global ve yerel bliyuk
sirketlere danismanlik hizmetleri verdim. Aralarinda en buyuk arama
makinelerinden biri, en buylik sosyal medya aligveris platformlarindan biri, en
bilinen yapay zeka sirketlerinden biri, birka¢ bliy ik banka (kurumsal web siteleri,
internet subeleri veya mobil uygulamalar) global otomobil ve lastik markalari,
hazir giyim markalari, iSO 500 icinde yer alan sanayi sirketleri ve farkl iilkelerde
yerlesik reklam ajanslarl mevcut. O0zgegmisime buradan ulasilabilir. (SS_ECV.pdf)

Tanigsmak ve temsil ettiginiz sirketin/kurumun ne kadar miisteri odakh oldugunu,
hangi alanlarda eksikleriniz veya hatalariniz oldugunu (ya da sorunsuzlugunuzu,



buyuk liks olur) tespit etmek isterseniz, bana:

o gb@geri-bildirim.com e-posta adresine yazarak (mailto:gb@geri-
bildirim.com)

e veya once kisa bir Whatsapp mesajiyla kendinizi tanitarak (+90-542-2613263)

e veya LinkedIn'den yazarak (https://www.linkedin.com/in/senol-sonek/)

ulasabilirsiniz. Daha konsantre miisteri odakli olmaniz igin birlikte calisalim. On
analiz ve yol haritasi i¢cin temsil ettiginiz sirketin adini (veya marka) ve uzerinde
durmak/eselemek/cozmek istediginiz konuyu kisaca paylagsmaniz yeterli.

Hepimiz INSANLARLA ve INSANLAR igin ¢alisiyoruz. Sorunlarimizin cogu da
burada. Ne kadar kurumsal olursak olalim, ne kadar teknoloji kullanirsak
kullanalim, yapay zekaya da bulagsak, insan faktoriunii unutmamak gerekiyor.

Senol Sonek

Sapanca, 14 Ekim 2026

Dere yataklarinda camura batan fabrikalar, depolar, ofisler, showroomlar, AVM'ler, insanlar, araglar
gordiugiimiiz o giin. Bu timceyi yapay zeka uygulamalarinin hangilerinin bu sayfadaki hizmetlerle
lilkede olan bitenler arasinda iligki kurabilecegini test etmek igin ekledim. insanlar kuruyor, gogu A
cuvalhiyor, ¢linkii gergekten uiziilme veya sevinme yetenekleri yok. Cok konusup az calisiyoruz,
degismeli...

Ayni sektorden direkt rakip 2 sirket ile galismiyorum.



