
Laurent De Vivie (Head of Customer Experience, IRB Retail & SME) ile ortaklaşa hazırlanmıştır.

 

CX (Customer Experience) = Müşterinin Marka ile ilişkisi 
boyunca bütün kanal, ürün ve hizmetlerde yaşadığı deneyimlerinin tümü.

Şunları temel alır:

DUYGUETKİNLİK BASİTLİK

Müşterilerin %12’si 
belli bir markaya sadık 
kalır ve satışların 
%70’ini oluşturur. 
(kaynak: Customer
Insight Group, 2012)

CX ile NPS arasındaki 
korelasyon katsayısı 
bankalar için çok 
yüksektir (0,679) 
(dağıtımcılar için 0,618) 
(kaynak: Forrester)

% % %
2020’ye kadar 
müşterilerin firmayla 
etkileşimlerinin %85’i 
insan müdahalesi 
olmadan gerçekleşecek. 
(kaynak: Gartner)

B A Ğ L I L I K

SATIŞLAR VERİMLİLİK MEMNUNİYET

daha fazla öneridaha fazla self-servicedaha fazla sadakat

Yenilik
Süreçlerin, ürünlerin ve hizmetlerin iyileştirilmesi

MÜŞTERİ DENEYİMİ 

ŞİRKET

Duyguların 
ölçümünün önemi

“NPS“
= ”Net Promoter 

Score”
= Memnuniyet 

endeksi

“KRİTİK ANLAR“
Bir marka hakkında 

olumlu veya olumsuz bir 
izlenimi oluşturan an

“WOW 
ETKİSİ “

Beklentileri 
aşan deneyim

“MEMNUN“

ÇALIŞANLARIN 
SESİ

MÜŞTERİLERİN 
SESİ

Bir müşterinin bir firmayla farklı kanallar 
yoluyla (şube, web sitesi, ajans, mobil vs.) etkileşimini 

oluşturan etaplar bütünü

MÜŞTERİ

Yeni Müşteriler
Üst Sınıfa 
Yükseliş
Ek Satış
Elde Tutma
Eski Müşteri

Doğumlar
Okul
Evlilik
Çocuklar
Emeklilik
Ölüm

Bölünme

YAŞAM DÖNGÜSÜ YAŞAM ANIGENEL MÜDÜRLÜK

SATIŞ AĞI

“MEMNUNİYETSİZLİK“

“ÇABA 
ENDEKSİ“

= Sıkıntı veren
= Rahatsızlık 
veren şeyler

Marka deneyimi:
Bir Marka’nın insanların aklında canlandığı halidir. Markanın akıllarda yarattığı 

imajla paralel bir müşteri deneyimi yaratmayı sağlar. 

Kullanıcı deneyimi (UX) :
Bir web sitesinin veya bir uygulamanın (yani bir kanalın) 

kullanım kolaylığı, navigasyon ve içerik açısından kullanıcılar 
tarafından algılanış biçimi.

Müşteri süreçleri 

DOSYAYI İNDİRMEK


