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Musteri Caginda Yeni Bir Dunya!

Eskiden herkes ayni Grunu isterdi, simdi her
musteri kendi hikayesini yaziyor.

Musterilerin %80’i, kisisellestiriimis deneyimle
satin alma olasiligi artiyor. (Epsilon, 2024) coad
"Musteri analitigi, her musteriyi oze

hissettirir." .
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Sadakatin Yeni Formulu: Deneyim

Musteriler, markaniza deqil, yasadiklari
deneyime sadik kalir.

Musterilerin %730, iyi bir deneyim sadakati
etkiler diyor. (PwC, 2024)

"Analitikle deneyimi ol¢, sadakati kazan."
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Veriden Kara Yolculuk

Veri, sadece say! degil; karinizi uguran bir
strateji.

Musteri deneyimi liderleri, %60 daha karl..
(Deloitte, 2024)

"Analitikle, her veri noktasi bir firsat.«
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Musterinin Sesi = Basarinin Anahtari

Geri bildirim, musteriyi anlamanin en kisa yolu.

Geri bildirimlere yanit verenler, musteri tutmay!
%15 artiriyor. (Gartner, 2024)

"Dinlerseniz, kazanirsiniz.”




XSIGHTS

Al: Musterinin Gelecegini Okuyor

Al, musterinin davranisini tahmin eder, siz
kazanirsiniz.

Al destekli araclar, memnuniyeti %25 artiriyor.
(Gartner, 2024)

s e o

"Gelecegi gormek icin Al’ya guvet in
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Kisaca Ozetlersek

» Musterilere o0zel hissettir, ama sadece demografik ozelliklerle degil, gercekten anlayarak
* Deneyim detaylarini gozlemle, ama sistematik bir modelle

« Veriyi kullan, ama sadece skorlarla degil o skoru etkileyen faktorleri ayristirarak

« Mausteriyi dinle, ama memnuniyet / tavsiye duzeyleriyle yorumlari arasinda bag kurarak

« Al modellerini kullan, ama insan zekasiyla igbirligi icerisinde
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Arastirmanin Kunyesi

Turkiye geneli, 3.600 kisi, CAWI (Bilgisayar Destekli Web Anketi), Aralik 2024/Q4
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Musteri Analitigi Akaryakit Sektorunu Nasil
Donusturuyor?

Marka Sadakati ve Gegiskenlik
Geri bildirimler her sektorde kritik, ama

akaryakit sektorunde her gun milyonlarca

musteriyle temas var.

34% 66%

Musterilerin %66’s! birden fazla akaryakit
markasini tercih ediyor, sadece %34’U tek Tek Marka Kullanicilari Coklu Marka Kullanicilari
markaya sadik

*2024 Akaryakit Sektorii NPS Arastirmasi



XSIGHTS

Markalar Arasi Geciskenlik

Tuarkiye'de Akaryakit Marka Sadakati ve Tercihleri (%) Aligveris Yapilan Marka Sayisi (%) ortalama: 2.4
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NPS’i Etkileyen Farkli Faktorler

Demografik Faktorler @fg\ Sosyoeli(:l?t%ﬂ;t
Cinsiyet Sosyoekonomik Stati

Egitim Dizeyi -\
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Farkhh Segmentlere Gore NPS

Kotlleyen - Notr - Taraftar

SN 74— Akaryalat Sektdrii NPS (%)

. Cinsiyet: Kadinlar (75%) Erkekler (74%)

. Arag Tipi: Hafif ticari ara¢ kullanicilari (81%), binek arag kullanicilari (73%)

. Yas Gruplari: 18-24 yas grubu (76%) en yuksek, 35-44 yas grubu (73%) en dusuk

. Yakit Tipi: Hibrit ara¢ kullanicilari (67%) en dusuk; benzin (74%) ve dizel (73%)

. Sosyoekonomik Statui (SES): C2 grubu (85%) en yuksek; A grubu (70%) en dusuk

. Egitim Duzeyi: Ortaokul mezunlari (85%) en yuksek; lisansustu egitimliler (60%) en dusuk

. Yakit Alim Sikh@i: Her giin yakit alanlar (84%) en yiiksek; 2 haftada bir alanlar (68%) en dustik

. DBolgelere Gore NPS: Guneydogu Anadolu (81%) en yluiksek; Dogu Anadolu (59%) en dusuk. Ege (75),
Marmara (74%) ve Akdeniz (74%)

*2024 Akaryakit Sektorii NPS Arastirmasi
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Hiyerarsik NPS Modeli

Konum ve

Ulasilabilirlik Kampanyalar

Temizlik ve Hijyen Marka Cesitliligi

Yiyecek Cesitliligi Puan Kazanimi

Gagri Merkezine
Rahat Erigsim

Geri Bildirim

Guvenirlik

Akaryakit
Marka NPS siireci Kolayligi

Yerinde Cozim

Tasarruf Saglama

Surls Performansi

internet Sitesi
Kullanim Kolaylhgi
iceriklerin
Yeterliligi

Mobil Uygulama
Kullanim Kolayhgi
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Istasyon hizmetleri en etkili faktor, ama...

Genel NPS’e Etki (%)

Reklam / lletisim _7,9%

Sorun Cé6zum Sdreci

R T

internet Sitesi /M ygul

' meadiad
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Istasyon Hizmetleri Alt Deneyim Detaylari

Alt Deneyim Detaylarinin istasyon Hizmetleri NPS’ine Etki Diizeyi (%)

istasyonlarinin konumu ve rahat ulagilabilirligi
istasyon alaninin temizligi ve hijyeni

Marketteki taze/sicak yiyeceklerin gesitliligi/yeterliligi
Personelin gérinumu (Uniformasinin temizligi,

derli toplu olmasi, kisisel bakimi, vb.)
Personel adedinin yeterliligi / hizli hizmet vermesi

Market alisverigsinde 6deme islemlerinin kolayhgi
Personelin guler yuzlulagu / sicak kargilama
Market alanin temizligi ve hijyeni

Istasyon alanin genigligi

Tuvalet alanin temizligi ve hijyeni

Marketteki kayve/gay gibi sicak iceceklerin gesitliligi/yeterliligi
Marketteki paketli Grunlerin cesitliligi/yeterliligi
Oto yikama hizmetinin fiyatlari

Oto yikama hizmetinin bulunmasi / kalitesi
Urtinlerin raflarda rahat bulunurlugu / raf diizeni
Marketteki Grunlerin fiyatlar

Akaryakit alisverisinde 6deme iglemlerinin kolayligi
Tuvaletteki malzemelerin eksiksiz, tam olmasi

(sabun, tuvalet kagidi, vb.)

9%
8%
7%
7%
6%
6%
6%
5%
3%
3%
3%
3%
2%
2%
1%
1%
1%

26%
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Istasyon Hizmetleri Aksiyon Haritasi

§ Istasyon Hizmetleri Etki Performans Matrisi
=
>
Akaryakit aligverigsinde 6deme islemlerinin kolayligi
7)) istasyonlarinin konumu ve rahat ulasilabilirligi
% * e ®istasyon alaninin temizligi ve hijyeni
E Personel adedinin yeterliligi / hizh hizmet vermesi
= o
O
=
QO
o

Oto yikama hizmetinin fiyatlari
—e

Marketteki lirtinlerin fiyatlari
e

ETKI Yiiksek

*2024 Akaryakit Sektorii NPS Arastirmasi
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Uriin/Yakit Alt Deneyim Detaylari

Alt Deneyim Detaylarinin Yakit NPS’ine Etki Duzeyi (%)

Yakit tasarrufu saglamasi / ayni depoyla daha fazla gitmesi - 22

Siiriis performansi

il

*2024 Akaryakit Sektorii NPS Arastirmasi
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Uriin/Yakit Aksiyon Haritasi

Yakit Etki Performans Matrisi

Yiksek

[
Guvenilirligi

Yakit kalitesi, temizligi

Performans

Motor omriine etkisi, motor ve aksamini korumasi
[

ETKi Yiiksek

*2024 Akaryakit Sektorii NPS Arastirmasi
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Sorun Cozum Sureci Alt Deneyim Detaylari

Alt Deneyim Detaylarinin Sorun Cozum Sureci NPS’ine Etki Duzeyi (%)

I -

istasyon icinde yer alan QR, akilli poster vb
uygulamalarla sikayet ve geri bildirim stirecinin kolayhgi

istasyonda aninda / yerinde ¢dziim

Cagr merkezinden sikayet takip kolayl A1

AT

|

internet sayfasiny

*2024 Akaryakit Sektorii NPS Arastirmasi
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Sorun Cozum Sureci Aksiyon Haritasi

x Sorun Cozum Sureci Etki Performans Matrisi
(7]
4
.>=' Bir sorun oldugunda ¢agri merkezine rahat erisim
c
© @ istasyonda aninda / yerinde ¢6ziim
S
S
o
G
S
(<))
Q.

internet sayfasindan /mobil uygulama
sikayet paylagim kolayhgi

ETKi Yiiksek

*2024 Akaryakit Sektorii NPS Arastirmasi
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Internet Sitesi / Mobil Uygulama Alt Deneyim Detaylan

Alt Deneyim Detaylarinin internet Sitesi / Mobil Uygulama NPS’ine Etki Diizeyi (%)

internet sitesinin kullanim kolayhg:

Mobil uygulamada yer alan igerik ve
yapilabilen islemlerin yeterliligi

Mobil uygulamanin kullanim kolayhgi

internet sitesinde yer alan icerik ve
yapilabilen iglemlerin yeterliligi

13

19

24

43
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Internet Sitesi / Mobil Uygulama Aksiyon Haritasi

internet Sitesi / Mobil Uygulama Etki Performans Matrisi

internet sitﬁsinin kullanim kolayhgi

Yiksek

Mobil uygulamanin kullanim kolayhgi

Performans

Mobil uygulamada yer alan igerik ve
yapilabilen iglemlerin yeterliligi

internet sitesinde yer alan igerik ve
yapilabilen iglemlerin yeterliligi

ETKI Yiiksek

*2024 Akaryakit Sektorii NPS Arastirmasi
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Sadakat Programi Alt Deneyim Detaylan

Alt Deneyim Detaylarinin Sadakat Programi NPS’ine Etki Duzeyi (%)

Avantajli kampanyalarinin olmasi

Farkh markalar ile ig birliginde olmasi

Kazanilan puanlarin miktari /yeterliligi

Kampanyalara katilim ve puan kullanim kolayligi

Kampanyadan faydalanmanin kolay olmasi

Kampanyalarin sikhgi

12

16

56
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Sadakat Programi Aksiyon Haritasi

< Sadakat Programi Etki Performans Matrisi

(%)

4

'>=-’ Avantajli kampanyalarinin olmasi

()
Kampanyadan faydalanmanin kolay olmasi
pany y \.y

v e

c Kampanyalara katilim ve puan kullanim kolayhgi

©

S

S

o)
G

L S

<))

a.

e
Kampanyalarin sikhigi

ETKI Yiiksek
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Acik Uclu Musteri Yorumlar Al ile Siniflandiriimasi

Kategori (%) NPS_Evet (%) | NPS_Hayir (%)
oLumLy [, s
Urtin Kalitesi [ 29 95 65
Fiyat/Deger Dengesi [N 18 75 23
Kolaylik ve Erisim [ © 74 74
Temizlik ve Dizen [ 7 86 71
Giiven ve Marka imaji [l 2 98 72
Hizmet Kalitesi | 2 91 73
OLUMSUZ | 2
Diger Sikayet ve lyilestirme Talepleri | 1 £ s
Fiyat ve Maliyet Sikayetleri | 1 i3 .
NOTR [ 45
Kararsiz / Belirsiz ifadeler [ 36 56 85
Tekrarlama / Genel ifade [l 7 78 74
Bilgi / Tanimlama [ 1 - Z

*2024 Akaryakit Sektorii NPS Arastirmasi



XSIGHTS

Driver (Tetikleyici Faktorler) Analizi

NPS Uzerindeki Driver Etki Diizeyleri

istasyon Hizmetleri
Uriin / Yakit
Yakitin gavenilirligi

istasyon alaninin temizligi ve hijyeni

Personelin gérinima (Uniformasinin temizligi,
derli toplu olmasi, kisisel bakimi, vb.)

Akaryakit aligveriginde 6deme iglemlerinin kolaylgi
Sirds performansi

Yakit kalitesi, temizligi

Yakit tasarrufu saglamasi / ayni
depoyla daha fazla gitmesi

Marketteki taze/sicak yiyeceklerin gesitliligi/yeterliligi

Marketteki kayve/gay gibi
sicak iceceklerin gesitliligi/yeterliligi
Motor 6mrune etkisi, motor ve aksamini korumasi

Reklam / iletigsim

10

12

20

33

*2024 Akaryakit Sektorii NPS Arastirmasi



XSIGHTS

Musteri Segmentasyonu

Musteri Segmentasyonu ve Davranissal Analizi

Sampiyonlar Kesifciler
Yuksek NPS ve dijital Disiik NPS'ye
kullanim ile marka ragmen dijital
savunucularidir. | k?“,l.. ]| d—

" memnuniyetsizdirler.
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Segmentasyon-NPS-Satin Alma Siklig:

Musteri Segmentlerine Gore NPS Profilleri (%)

SELELE
Payi Marka | istasyon Sadakat S?run internet / Rek_la_m / Sorun Mobil Reklamlari Programma
Segment (%) NPS NPS Yakit NPS | Programi | Co6zme Mobil NPS lletisim Yasayanlarin |Kullanmayanlarin] Hatirlanmama DELT]
y NPS NPS NPS Orani Orani Orani Olmayanlarin
Orani
Sampiyonlary 44% 100% 6% 8% 20%
Kesifgiler 24% 71% 27% 23% 47%
Gezginler | 27% 0% 52% 49% 47%
Sikayetciler| 5% 66% 34% 37% 41%

Musteri Segmentlerine Gore Yakit Alim Sikhgi (%)

Segment Her glin Haftada 2-3 kez Haftada 1 kez 2 Haftada 1 kez
Sampiyonlar
Kesifciler
Gezginler
Sikayetciler

*2024 Akaryakit Sektérii NPS Arastirmasi
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Segmentasyon Bazli Aksiyon Onerileri

Musteri Segmenti

Aksiyon Onerileri

Sampiyonlar

Sik alima dayali sadakat seviyesi olusturma (6rn. 10 dolum = 1 bedava, "platin musteri" kurgusu)
Mobil uygulama uzerinden ozel teklif tanimlama (kigisellestirilmis promosyonlar)
Sorunsuzlastirma yatirimi yapma: Kuguk ama tekrarlayan sorunlari (fig, pos vb.) kdkten kaldirma
Referans sistemi ekleme: "1 arkadas getirene 1 dolum puani” gibi

Kesifciler

Mobil disi iletisim kanallarini devreye alma (SMS, QR'li kupon, call center)

“4 hafta ust Uste alim yap, hediye kazan” kampanyasi gibi aliskanlik olusturucu oduller sunma
Sadakat programini sadelestirme: Karisik puan sistemleri yerine basit “al, kazan” kurgusu

Mini egitim icerikleri paylagma: Mobil uygulamanin nasil kullanilacagina dair yonlendirmeler (6r. istasyon
ekranlarinda QR video)

Gezginler

“Sadakat degil, ayricalik” dili kullanma: VIP istasyon erisimi, oncelikli hizmet, 6zel kampanya gibi Ust segment
teklifleri

Dijital deneyimi prestijli hale getirme: “VIP mobil kart”, hizli 6deme, yakit takibi gibi moduller sunma

Kisiye 6zel kampanya kurgusu olusturma — Lokasyon bazli teklif, aligkanlik takibi

Sessiz memnunlar projesi: Goruslerini paylagmalari igin tegvik etme (“memnuniyetinizi sosyal medyada
paylasin, hediye kazan”)

Sikayetgiler

Hizl ve kolay geri bildirim kanal olusturma (6r. “30 saniyede sikayet bildir” formu)

Basit ama cezbedici fiyat kampanyalari sunma: “ikinci doluma %5 indirim” gibi

Offline promosyonlar kullanma: Pompa figine 6zel kupon, yakit ¢ekilisi

Sadakat yerine indirim odakli temaslar tercih etme: Bu kitle icin puan toplama yerine dogrudan indirim veya
kampanya daha etkili olur.
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Musteri Analitiginin Gelecegi

Segment bazli aksiyonlardan kisisellestirilmis
cozum ve kampanyalara gecis

Daha hizli ve anlik temaslar
Yapay zeka destekli ongoruler
Musteri Yasam Dongusu Yonetimi

Cok kanalli sorunsuz deneyim
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Temel Cikarimlar

Musterilere 6zel hissettir, ama sadece demografik » Miisteri Segmentasyonu
ozelliklerle degil, gercekten anlayarak

Deneyim detaylarini gozlemle, ama sistematik bir » Hiyerarsik NPS Modeli
modelle

Veriyi kullan, ama sadece skorlarla degil o skoru » Regresyon modelleriyle hesaplanan etki
etkileyen faktorleri ayristirarak dizeyleri

Musgteriyi dinle, ama memnuniyet / tavsiye » Driver Analizi

duzeyleriyl I da bag k K
madhsb A bl s Acik uclu yorumlarin, insan denetimli

Al modellerini kullan, ama insan zekasiyla igbirligi » Yapay Zeka modelleriyle siniflandiriimasi
icerisinde
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Tesekkurler!

g
..
| |
. m /XSIGHTS Linkedin

Yakup Peker
XSIGHTS Kidemli Musteri Coziimleri Danismani

B yakup@xsights.co.uk
S, 05364722416
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