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Devasa pazarlama butceleri, iyi bir deneyim tasarlamak icin sarf edilen efor
ve marka itibari icin ortaya konan onca emek... Hepsi tiketiciyle markanin

etkilegsime gectigi kritik “an” icin. Ancak yapilan tek bir hata tim bu yatirmlari
bosa cikarabiliyor. Bu noktada gizli musteri uygulamalari o mtkemmellik anini
etkili kilmanin yollarini ortaya koyarken hasarli alanlara da isaret ediyor. Xsights'in
Marketing Turkiye icin yaptigi “Gizli Masteri Analizi” misteriye en mikemmel

deneyimi yasatmak isteyen markalar icin énemli icgoriler sunuyor...

arkalar iyi bir deneyim ta-
sarlamak ve marka itibarini
artirmak icin devasa biitce-
ler ayirirken Xsights'in Mar-
keting Tiirkiye icin yaptigi
“Gizli Miisteri Analizi” en biiyiik eksiklikle-
rin ashnda en temel hizmetlerde oldugunu
kaydediyor. Mesela markanin ev sahibi ol-
dugu alanlari temiz tutmasi, “Hos geldin”ler,
“Yine bekleriz”ler, “Siparisiniz geciktigi igin
iizgliniiz”ler... Ashnda c¢oziilmesi oldukca
kolay goriinen tiim bu “kii¢lik sorunlar” bir
araya geldiginde devasa bir ¢ikmaz yarati-
yor. Analizde tiim detaylar1 goreceksiniz an-
cak igin 6zii “isini hakkiyla yapan ve mutlu
calisan” eksikligi gibi goriintiyor...
Temmuz-Agustos 2023'te Xsights tarafin-
dan gerceklestirilen analiz, perakendenin
hazir giyimden elektronige, mobilyadan
markete, restoran ve kafeye hatta tiim sek-
toriin ve alt sektorlerinin hizmet kalitesi
haritasin ortaya koyuyor...

Magaza deneyiminde gidilecek cok yol var

Analize gore perakende sektoriiniin Hiz-
met Kalitesi Puani 71 olarak kaydedildi.

Xsights Degerlendirme Anahtar1 kriterine
gore bu puan “yetersiz” sonucundan sade-
ce bir puan fazla. Bu da demek oluyor ki
perakende sektoriinde hizmet kalitesi hayli
kritik bir egikte. Sektoriin acilen hizmet ka-
litesini artiracak aksiyonlar almasi gereki-
yor...

Uriin sunma kalitesi ve karsilama kalitesi
puanlari da kil pay1 yetersiz olmaktan kur-
tulup iyilesmesi gereken alanlar arasinda
yer aliyor.

Perakende sektort ortalamasi

Miisteri ile iletisim kalitesi
Uriin sunma kalitesi
Hizmet kalitesi

Karsilama kalitesi

Satiga ydnelik cabalar

%82

Satigsa yonelik cabalarsa 61 puanla en cok
efor sarf edilmesi gereken alan olarak 6ne
cikiyor. Perakende sektoriine dair bir pozi-
tif sonucg da var... Miisteriyle iletisim kali-
tesi 82 puanla iyi olarak degerlendiriliyor
gizli miisteriler tarafindan. Cok iyi olmasi
icinse sadece 8 puanlik bir artis gerekiyor.
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Sonuclar genel olarak incelendiginde “kar-
silama kalitesi” ve “satisa yonelik ¢abalar”
aksiyon alinmasi oncelikli konular olarak
karsimiza cikiyor.

Sonuclar dogrultusunda onceliklendirme
yapilarak, “miisteri memnuniyeti” unsurla-
rinda, “egitim ve magaza miuidiri liderligi”
temelinde topyekiin bir iyilestirme yapil-
masinda fayda var.

Iste sektorlere gore “satis1 ve hizmeti en
¢ok diisiiren noktalar” ve en ¢ok firsat va-
deden alanlar...
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BAYMAK ILE
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PERAKENDE
MAGAZACILIK

mola verip vakit gecirmek istedigi,

e
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[ Musterinin bazen sadece benzin
' ; almak icin ugradigi, bazen yola
L4

bazen market aligverisi yapmak

istedigi akaryakit istasyonlarinda

Bir deneyim merkezine dénlsmesi dngérilen perakende dne cikan eksiklikler pompa gorevlilerinin ek fayda saglamay: teklif
magazacilik alaninda hasarli olan pek cok deneyim noktasi var... etmesi Uzerine sekilleniyor. Gizli musterilerin geri bildirimlerinin
Magaza gorevlilerinin misteriyi karsilamasindan ugurlamasina dek analiz edilmesi sonucu en ¢ok iyilesme beklenen alanlar su sekilde
iyilestirilmesi gereken adimlari sdyle siralamak mtamkin: siralaniyor:
«  Musterinin 15 saniye i¢cinde kargilanmasi, + Pompa gérevlisinin aracin yagini veya suyunu kontrol etmeyi
«  Musterinin calisan tarafindan fark edilmesi ya da "Hos teklif etmesi,
geldiniz" denilerek karsilanmasi, +  Pompa goérevlisinin cam silme teklifinde bulunmasi,
< Calisanin ilave triin géstermesi, «  Pompa gérevlisinin depoyu doldurmayi teklif etmesi,
+ Proaktif davranip musteri istemeden Grin bilgisi vermesi, «  Musterinin market gorevlisi tarafindan “hos geldiniz” veya
«  Musterinin markayla ilgili itirazlarinin Gstesinden gelmeye benzeri bir ifadeyle karsilanmasi,
caligmasi... + Klozet ve pisuarlarin temiz, lekeden arindirilmig olmasi...

MARKET KUYUMCULUK
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Rekabetin en yuksek N Luks kategorisine giren
oldugu sektorlerden % r LT kuyum driinlerini satin “’—
biri de market. 7~ L alirken ekstra dikkatli 9 9
Ancak kimi zaman . oy DEN EYiM -
aradigi Grintin > - duyan bir misteri
; oluyor magaza

KONl.JSUND"A gorevlilerinin
kargisinda. Tabii

HANGI SEKTOR bir de en dogru trin eglesmelerini yaparak

la deneyimi iyllestimel . NEKADAR |

adima isaret ediyor gizli musteriler:

«  Musterinin kasiyer tarafindan “hos BAsARI LI?

geldiniz” denilerek kargilanmasi,

ve glivenlik ihtiyaci

reyonunu bulamayan musterinin kimi
zamansa meyve sebze reyonunu yeterince

temiz bulmayanlarin iyi bir deneyim

yasadigini diginmek imkansiz. Market
kanalinda deneyimi iyilestirmek icin su 5 iyi gériinmek isteyen... Bu sebeple magaza
gorevlilerinin odaklanmasi gereken eksiklikler
genellikle gliven verme, misterinin kombin
yapmasina yardimci olma gibi maddelerle

«  Teshir sepetlerindeki gida digi Grinlerin sekilleniyor:

dizenliolmas, Qe + Misteri sormasa da sertifika hakkinda bilgi
+  Meyve sebze reyonunun temiz olmasi, verilmesi,
+ Herhangi bir magaza caligsanina Grin soruldugunda, . Tamamlayici Grin sunulmasi,
Griiniin oldugu reyona kadar eslik etmesi, «  Duygusal/teknik triin bilgisi verilmesi,
«  Musterinin islemi bittikten sonra kasiyer tarafindan "gile giile, « Urtin iade/degisim prosedirii hakkinda dogru bilgi verilmesi...

yine bekleriz" seklinde ugurlanmasi...

ALISVERIS
RESTORAN-KAFE MERKEZi
Bir restoran ya da kafede siparisi En cok iyilestirme
beklerken bazen 15 dakika
bile saatler gibi gelebiliyor.

yapilmasi gereken
sektorlerde son

Bu durumda her seyden 6nce olarak aligveris

merkezleri var. Bu

yasanan aksakliklarin misterideki

etkisinin misliyle oldugu goz sektorde en ¢ok
énunde bulundurulmali ve en azindan gecikme sebebiyle duyulan dne ¢ikan maddeler tahmin edeceginiz gibi glivenlik gérevlilerinin
aziintt dile getirilmeli. lyi bir deneyimin temelinde iyi bir iletigimin tavirlari ve temizlikle alakal::
yattigina dikkat ceken diger maddeler soyle: «  Guvenlik gorevlisi tarafindan giler yuzle kargilanma,
« Siparig geciktigi icin 6zir dilemesi, «  Danigma personelinin kargilama yapmasi,
. ilave Griin sunulmasi, «  Temizlik gérevlilerinin, sorulan sorulara yeterli cevap 2 B—
+ Memnuniyetin sorulmasi, vermesi, ) Ho
+ Siparis sonrasi baska istegin olup olmadigini sorulmasi, +  Tuvalet temizlik cizelgelerinin glincel olmasi, .. c epeus . baymak
. (")dem§e sonrasi séak/samimi ugurlama yapilmasi... « Yemek yenilen ogrtak alanlarda zeminin temizlenmesi... A sinifi enerjl Verlmllllglﬂe Sahlp'

Baymak Lunatec Kombi ile
hemen tasarruf etmeye baslayin. BDR THERMEA GROUP
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