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MUSTERI MEMNUNIYETiI ANKETLERi: TANIMLAR VE ORNEK SORULAR

N3

Anketler etkili pazarlama araclaridir. Tiketicilerinizden dogrudan elde edilen geri bildirimler, sahip
olmak icin her zaman yararli bir pazar avantajidir. Etkili bir anket, satislarinizi, Griniinizi veya tiketiciyi
elde tutma dizeyinizi artirir. Misterilerinizin ihtiyaglari hakkinda daha fazla bilgi sahibi oldugunuzda,
daha kolay bir sekilde daha iyi bir misteri deneyimi saglayabilirsiniz

MUSTERI MEMNUNIYETiI ANKETi NEDIR?

Musteri memnuniyeti anketi, bir kisinin bir Grlin veya hizmetle ilgili algilanan memnuniyetini 6lgen bir
¢alismadir. Tamamlanmis bir anket, sirketinizin Grettikleri Grinlerle ilgili olarak sahip oldugu sorularin
bir listesini saglar. Bir anket, etkin olmayan potansiyel musterilerinizi belirlemenize de yardimci olabilir.
Rutin durumlarda, bir musteri adayi, satisi tamamlanana kadar anket almaz. Miusterinizin
gerceklestirdigi eylemler, bir ankette bulunana benzer bigcimde veriler saglar.

Anket, bir ¢dziimuiin tiiketicinizin ihtiyaglariyla ne kadar uyumlu olduguna dair fikir edinmenize yardimci
olur. Misteri memnuniyeti anketinin ek faydalari asagidakileri icerir:

Katilim: Tiketicinize elde tutma diizeylerini sormak, neyi daha iyi yapabileceginizi ortaya ¢ikarabilir.

Pazar arastirmasi: Aldiginiz herhangi bir geri bildirim, daha genis bir pazar arastirmasi kapsaminin
parcasidir.

Lider misteri olusturma: Zayif noktalarinizin nerede oldugunu ortaya ¢ikarmak igin alicilari
yonlendirerek daha fazla potansiyel musteriyi aliciya donisturebilirsiniz.

Daha biiyiik hedefleme: Stratejik dogrulugunuzu mikemmellestirirken, yalnizca dogru mdisteri
adayina zaman ayirmaniz gerekir.

Miisteri memnuniyeti anketi nasil olusturulur?

Kullanilabilir bir mlsteri memnuniyeti anketi, bir dagitim yontemi, bir anket ve bir erisim yontemi igerir.
Tum alicilarinizin eline bir anket vermek, eksiksiz bir 6rneklem biyulkligini hesaplayabilmenizi saglar.
Verilerinizin dogrulugunu korumak, o bilgiyi almak kadar 6énemlidir. Ayni sekilde, anketi yanitlamayan
veya anketi doldurmayan potansiyel musteriler icin de bir cetele yapilmalidir.

Etkili bir anketin olusturulmasi, strateji icin ylksek bir yetenek gerektirir. Amaciniz dogru anketi
olustururken tiketicinizin birkag adim ilerisini disiinmektir. Misteri memnuniyeti anketi olustururken
izleyebileceginiz bazi adimlar sunlardir:



1. BiR ROTA SECIN

Anketinizi olustururken geleneksel veya modern bir rota arasinda secim yapabilirsiniz. Geleneksel
Olgme kanallari, dogrudan insan iliskilerine dayanan kanallardir. Modern satis noktalari teknolojiye
glveniyor. Modern yontemler, misterinizle daha iyi iletisim saglamak igin otomasyonu da kullanabilir.
Bu tlr anketler, otomasyon adimina atadiginiz belirli bir eyleme dayal olarak potansiyel misterilerinize
gonderilir. Ornegin, sirketinizden satin alan miisterilere otomatik olarak bir anket génderilebilir.
Anketler, bir misterinin satin aldigi sitede gorintilendiginde de etkilidir.

Geleneksel yontemler, bir tesekkiir jesti olarak ge¢misteki alicilara yapilan yiz ylze ziyaretleri igerir.
Bir kullanicidan kagit anket doldurmasini istemek baska bir geleneksel ¢ikis noktasidir. Potansiyel
misterilerinizin nasil bir anket alacagina karar verirken su faktorleri géz 6niinde bulundurun:

Olusturdugunuz tiiketici trafiginin tlirline bakin ve tercihlerinin en iyi medya kurulusunu belirlemesine
izin verin

Zamanin bir faktor olup olmadigini ve potansiyel musterilerinizin anketinizi geri gondermek icin ne
kullanacagini sorun

2. BiR HEDEF OLUSTURUN

Sorulariniz, anketinizdeki stratejik hedefin dogrudan bir sonucu olmaldir. Tiketici yalnizca kendisine
sunulan sorulari yanitlayacaktir. Kendi endiselerini ifade etmelerine izin vermek icin bir secenek
sunabilirsiniz, ancak kalan anket, miimkin oldugunca stratejik olmak igin bir firsattir. Sorularinizi
dogrudan tutun ve mimkiin oldugunca kisa tutun.

3. MUSTERi TABANINIZIN KiM OLDUGUNU TANIMLAYIN

Bir musterinin satin aldig belirli Grln, onlara ne tir bir anket sundugunuzu belirlemenize yardimci
olabilir. Satin aldiklari sey, kim olduklari ve gelecekte sahip olmalari muhtemel ihtiyaglarla ilgilidir.
Farkh misteri adaylar tdrleri icin birden ¢ok anket olusturmaniz gerekip gerekmedigini distnin.
Alicilariniza nasil daha fazla ¢6ziim sunabileceginizi kendinize sordugunuzdan emin olun.

4. DAHA BUYUK BiR KAMPANYA iLETME

Anketinizin arkasindaki hedefler olusturulurken mevcut pazarlama kampanyaniz dikkate alinmalidir.
Temel sireglerini ayrintili adimlara ayirabildiklerinde bir isletmeye fayda saglar. Cabalarinizi asiriya
kagmaniza gerek yok. Anketinizin stratejisini daha buyuk bir kampanyaya baglamak, isinizi en aza
indirecektir. Buradaki anahtar, bir anketten aldiginiz verileri kampanya doéngiileriniz sirasinda
topladiginiz analizlerle uyumlu hale getirmektir. Benzer sonuglara ve farkh olanlara bakin.

Her seyin hizalanmasi yardimci olsa da, celiskili veriler olusturan alanlar daha net bir sekilde
incelenmelidir. Herhangi bir satis asamasinda tiiketicinin neden hedeflediginiz yaniti olusturamadigini
sormak istiyorsunuz.

MUSTERI MEMNUNIYETiI ANKETi SORULARINA ORNEKLER

Anketinizden kullanilabilir yanitlar aldiginizdan emin olmak igin, sorularinizi basit evet veya hayir
yanitlarina izin verecek sekilde yapilandirin. iste bazi 6rnekler:



1. Bu Urlni baska birine tavsiye eder misiniz?

Potansiyel musterilerinizden cesur cevaplar bekleyin. Sorularinizin ileriye doniklGgl, yanitlayicinizin
ayni derecede dogrudan olmasina yol agabilir. Nasil hissettikleri ve dislindiikleri konusunda diiriist
olmalarini saglayin.

2. Gelecekte bu markadan alisveris yapmayi distinilyor musunuz?

Bir olasi satisin gelecekteki satin alma potansiyelini dogrudan bilmenin ne anlama geldigini diistinin.
Potansiyel misterilerinizi izole etmek igin bunun gibi sorulari kullanabilirsiniz. Gelecekteki kampanyalar
veya pazarlama teknikleri icin bir plan diizenlemek i¢in bu sorudan aldiginiz yanitlari kullanin.

3. Bu satin alma islemini yaparken size yardim eden oldu mu?

Bu soru, kaynaklarinizin verimliligini incelemenize yardimci olabilir. Belki de sisteminiz insanlarla
dogrudan etkilesime giriyor. Otomasyona gliveniyorsaniz, yine de her bir isleme asamasinin saghgini
degerlendirmek gerekir. Tlketici deneyimini daha iyi hale getirmenin yollarini arayin.

4. Teslim stiresi 6nemli mi?

Sirketiniz Urinlerini teslim ediyorsa, bazi musterilerin satin aldiklari Griinlerin hizli bir sekilde teslim
edilmesine siddetle ihtiya¢ duyabilecegini géz 6niinde bulundurun. Digerleri, teslimat sliresinin dnemli
olmadigini size teyit edebilir. Potansiyel musterilerinizin aciliyeti, ne kadar hizli olmaniz gerektigini
ortaya cikarir.

5. Odeme siireci hizl mi yoksa kullanimi kolay mi?

Satin almaya odaklanmak, dogrudan en 6nemli olana ulasmanizi saglar. Gelecekteki her alici, en son
potansiyel musterinizin sahip oldugu seyi deneyimleyecektir. Bu deneyimi gergek satin alma adimina
kadar gelistirip gelistiremeyeceginize bakin.

6. Bu Uriini bir web aramasiyla mi buldunuz?

Cevrimigi trafiginizin kaynagini bilmek yararhdir. Amaciniz licretli, organik veya sosyal aramadan gelen
olasi satislari karsilamak olabilir.

7. Bu Uirlinii tavsiye edebileceginiz acil bir kisi var mi?

Musterileriniz su anda Urinleri 6nerecek kisileri bulabilir. Yapabilseler de yapmasalar da, yardim
etmeyi disinmelerini saglamak, gelecekte markanizdan baskalarina bahsetmelerini daha olasi hale
getirebilir.

8. Bu Uirliniin adil bir piyasa fiyatinda oldugunu distnir misiindz?

Aliciniz fiyatlandirma sirasinda pazarlk yapmadiysa, bu soru size gercekten nasil hissettiklerini gorme
sansi verir. Ayrica, daha kolay satis yapabilmek igin bir Grln igin fiyatlari disiirmeniz gerekip
gerekmedigini 6grenmenize yardimci olabilir.

9. Bir satis temsilcisi gelecekte sizinle tekrar iletisime gegebilir mi?

Besleme, pazarlamacilarin iliskiler kurmak igin yaptiklari seydir. Dizenli iletisimi tesvik ederek sadik bir
misteri tabani saglamaya yardimci olabilirsiniz.



10. Marka sadakati icin daha fazla anket almaya agik misiniz?

Liderlerinizle galisin. Anketinizi devam eden bir proje haline getirmeye calisin. Once génderme
konusunda onlara soru sormak yardimci olacaktir, bu da daha glicli musteri katilimi saglamaniza
yardimci olacaktir.

Musteri memnuniyeti anketi ipuglari
Etkili bir misteri memnuniyeti anketi gelistirmenize yardimci olacak bazi ipuglari.

Dogrudan ve diiriist olun. Odak noktanizi yanitlayandan ihtiyaciniz olan seylere verin. Sorularinizi kisa
tutun ve cevaplamalarini istediginiz sey konusunda net olun.

Anketinizin amaci konusunda diiriist olun. Tim anket silireci boyunca diristlik, musterilerinizin
gercek yanitlar vermesini daha olasi hale getirebilir.

Hatalarin maskesini kaldirin. Bir yanitlayicidan sempati duymak, amacinizi onlarla paylasmanizi
gerektirir. isletmeniz gelismek istiyor, bu nedenle dénce kurulusunuzun gelistirmek istedigi yeri ortaya
¢ikarin. Bu, yanitlayani yardim etmeye daha istekli hale getirebilir.

Gelecekteki iletisim hakkinda konusun. Gelecekte musterilerinizle iletisim kurmaya devam edip
edemeyeceginizi ve nasil devam edebileceginizi sorun. Onlarla iletisimi nasil siirdiirmeyi planladiginiz
konusunda dirist olarak etik bitlinlGgi koruyun.



