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ULUSAL VE ULUSLARARASI STANDARTLAR

Akademetre, pazarlama arastirmalarinda ve sosyal arastirmalarda belirlenen, uluslararasi bilimsel, etik kurallari,
sektorde yer alan ulusal, uluslararasi kurumlarin ve mesleki derneklerin belirledigi standartlari uygular.

Turkiye Arastirmacilar Dernegi,
uyeligi

R ppe——

ESOMAR European Society for
Opinion and Marketing Research
dyeligi
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Giivenilir Aragtirma Belgesi
Tlrkiye Aragtirmacilar Dernedi tarafindan
belirlenen standartlara uyan Bureau
Veritas tarafindan denetlenen aragstirma
girketlerine verilen resmi belgedir.

Arastirma ve hizmetlerinde
GAB 02
(Glvenilir Arastirma Belgesi 02)




A.L.F.A. AWARDS

2 A.L.F.A. Awards, markanizin musteri deneyimini ne derece karsiladigi sorusuna hizli ve kompakt bicimde yanit
vermektedir.

2 A.L.F.A. Awards, bu sene Akademetre’nin uluslararasi standartlarla olusturdugu kapsamli ve 6zgiin metodolojisiyle
Olculda.

2 A.L.F.A. Awards’in jurisi tuketiciler olup, Turkiye'yi temsil eden 12 ilde %95 gliven duzeyinde +2,75 hata payina bagl
bicimde rastlantisal olarak belirlenen 1.200 kisiyle yuz yuze gorusmeler gerceklestirildi.
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ARASTIRMA MODELI




ARASTIRMA MODELI

MUSTERI DENEYiMi
OLCUMLEME MODELI

A.L.F.A. Awards, musteri deneyimini Uc
ana baslikta incelemektedir:

SATIS SONRASI
ILISKI DEVAMLILIGI

Sikayet Almama
Sikayete Geri Donus Hizi
Cozum Odakhlik

Bagllik

Elcilik

Sonuctan Memnuniyet

V.. v9.Y ¥V ¥ ¥
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SATIS ONCESI
ILISKI GELISIMI
2 Arzu Boyutu

e

lletisim ve Iliski Boyutu

COKLU DENEYIM
TUTARLILIGI

e

v V.V V- ¥

Cok Kanalli Erisim

Dahil Etme

Kisisellestirme

Calisan Odakllik

Musteri Odakl Teknoloji Kullanimi
Surec Memnuniyeti




ARASTIRMA MODELI

MU§TERI DENEYIMI
OLCUMLEME MODELI

SATIS ONCESI

u: Markayi d
I I K I ktedir.
L S letisim ve iliski : Mark k ile kurd
I I ve nitel ekted

GELiSiMI




ARASTIRMA MODELI

MUSTERI DENEYiMi
OLCUMLEME MODELI

OKLU
DENEYiM _
TUTARLILIGI
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Cok Kanalli Erisim: Markaya bircok kanaldan erisim
imkaninin olmasini ifade etmektedir.

Dahil Etme: Markanin tuketiciyi kendi sureclerine ne
derece dahil ettigini gostermektedir.

Kisisellestirme: Tuketicinin markay! ne derece
kisisellestirebildigini ve kendi tercihlerine gore
sekillendirebildigini ifade eder.

Calisan Odaklilik: Markanin musteri géziinden calisan
memnuniyetine ne derece onem verdigini gosterir.
Calisan memnuniyeti, misteri memnuniyetine
yansimaktadir.

Misteri Odakli Teknoloji Kullanimi: Teknolojinin musteri
ihtiyaclari ve muisteriye avantaj saglayacak seklinde
kullanimini ifade eder.

Siire¢ Memnuniyeti: Satin alma/hizmet siirecinden
(stirecin basindan sonuna kadar) genel memnuniyeti
ifade eder.




ARASTIRMA MODELI

MUSTERI DENEYiMi
OLCUMLEME MODELI

SATIS SONRASI
iLiSKI
DEVAMLILIGI

AKADEMETR=
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Sikayet Almama: Markanin sikayet almama konusunda
basari duzeyini ifade eder.

Sikayete Geri Donus Hizi: Markanin musteri sorunlari
veya Sikayetlerine ne derece hizli cevap verdigini ifade
eder.

Cozum Odaklilik: Markanin musteri talepleri, sorunlari
veya sikayetlerine ¢c6zim getirme istegini ve cabasini ifade
eder.

Baglilik: Markay: fikri sorulmasi durumunda tavsiye
edenleri ifade eder.

Elcilik: Markay: fikri sorulmasa da tavsiye etme durumunu
gosterir.

Sonuc¢tan Memnuniyet: Marka ile kurulan tam iliski
sirecinden memnuniyeti ifade eder.




ARASTIRMA MODELI

AGIRLIKLANDIRMA SISTEMI A.L.F.A. SKORU

KAT SAYI

ARZU BOYUTU 13,8
. . . . . . 25'0
ILETISIM VE ILISKi BOYUTU 1 i)
COK KANALLI ERIiSiM 4,1
DAHIL ETME 7,6
. . KISISELLESTIRME 7,4
COKLU DENEYIM TUTARLILIGI 35,0
CALISAN ODAKLILIK 4,0
MUSTERI ODAKLI TEKNOLOJI KULLANIMI 4,2
SATIN ALMA SURECi MEMNUNIYETI T
SIKAYET ALMAMA 1,6
SIKAYETE GORE GERi DONUS HIzl 3
SATIS SONRASI COZUM ODAKLILIK 7,8
Al 3 . 40,0
ILISKI DEVAMLILIGI BAGLILIK 58
SADAKAT
ELCILIK 9,3
SONUCTAN MEMNUNIYET 14,2
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Akademetre Arastirma ve Stratejik Planlama
Biiyiikdere Cad. Meydan Sok. Spring Giz Plaza B Blok No: 5 Kapi No: 17 -18 Maslak — Sisli - istanbul
Tel: 490 (212) 276 90 00 Faks: +90 (212) 276 95 50
akademetre@akademetre.com | www.akademetre.com
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