Rakiplerinizden Farkhlasmak icin
Onemli Bir Adim:
Musterilerinize Farkli Degerler
Sunmak

Strateji Grubu



MENTORG

Rekabet Avanat;ji
Yaratmanin En Onemli
Yollarindan Biri,

Hedef Musterilerinize
Rakiplerinizden Farkli
Degerler Sunmak
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Hedef
Musterilerinize

9 Ayri Kategoride
Degerler
Sunabilirsiniz

MENTORG



Miusteriye Sunulan Deger Kategorileri

Verimlilik
Hizli ve Gecikmesiz Yapan, Vakit
Kazandiran, Uretim ve Satis

Performansini (Masteri Memnuniyeti

dahil) Artiran, Masraflarive isletme

Maliyetlerini (Hammadde Kullanimi,
Fire, Stok Seviyesi, Fazla Mesai, Tahsilat
Siresi vs.) Azaltan, Maliyetleri Azaltan,
Secenekleri Artiran, Baglanti ve iletisim
Kuran, Isin Yapihp Bitirilmesini Saglayan,

Ko

Err’;”ebiurrf'g?xl:k/Rahatllk

A rtira

Ode o Artiran, Ulagim
Dosr. SIParsi, Takibi, O'él'rf uimay,
£ ostirmeyi, Organize o o
ntegrasyony Imay,

v Vs. Kolaylast
dele Gereksinr’minr’ Azilrtrjn’
n, ..

Basitlik/Yahnhk
Yapilacak Isi Basitlestiren, Ozel
Gereksinime Uyarlayan, Kisisellestiren,

» Gelisim
Isisel ve/ve
s ya Kurumsal Ol
sIme Katkida Bulynan Yara frak' i
Sunan, ... J e

Giivenlik

Fiziksel, Finansal, Bilgisel (Mahremiygt)
Guvenlige Katkida Bulunan, Risklerl
Azaltan, Endise Azaltan, -..

Cevreye Katki- Doga
Dogaya Saygili, Dogayi Kollayan, Doganin
Kalitesini Artiran, ...
Cevreye Katki — Diger
Topluma Olumlu Katki Yapan, (Temizlik

Guzellik, Kaltlr, Diizen gibi) ,

7Zevk ve Eglence

stilli, Guizel Tasarimli/Estetik, Lezzetli,
Keyifli, Eglenceli, Komik, Heyecanli, ...

is iligkisi

isi S <

Sicak, Dost, Kazan. 1Icakhig,
Gosteren, Gliven

Saygili, At Olma

{(ﬁtzan, Yardlmcr, Yol
i r'r, .'?ohpohfayan
Hissi Saglayan ’

imaj
Jengin, lyiye/En fyiye Merakli, Yenilikei,
Zevkli, Estetik, (;ekici,Sakin, Gugly,
Ozgar, Hirsh, Aile Yonelimli, Olgun,
Maceraperest, Bilgili, Tecriibeli,
Sofistike, Nostaljik, Hesaph, Yetkin,
ggzotik, Yetkin, Guvenilir, Miteval,
Baskaldiran, ..



Ornek: Bir Stipermarket Zincirinin Musterilerine

Sundugu Degerler

Verimlilik
Genis Uriin Cesidi,
Satilan Uriinlerin Stokta Her Zaman
Bulunuyor Olmasi,
Uriin Kalitesi

Kolayhk/Rahathk

j:fn'ay Un‘{ﬂ;flap Magaza Lokasyonlar,
ernet Uzerinden Siparis ve Temin;
Otomobil park imkan; ’

Guvenlik
Rekabetgi Fivat surekliligl,
saglikh Oriin Satish

Hatal Urtnun Degistirilmesi (Nefaset)

is iliskisi Sicaklig

Gulerylzli ve Yardimsever Calisanlar

Cevreye Katk;
Cevre.\,./e Zarar Vermeyen Torb
Ekolojik Enerji ve 5, Kaynak| .

Kullanmas; i

7evk ve Eglence

e Ambiyans Hoslugy,

5aza Tasarmv
WIEEET etler

Magazalarda Eglenceli Faaliy
Tertiplenmesi

 Imaj
Yenilikgi Uriin ve Hizmetler sy

_ nmasi,
Cevreyi Korumas,

Basitlik/Yalinlik

Magaza Organizasyonunun Kolay
Anlasihr Olmasl



Peki,
Rakiplerimizden

Farkli Bir Deger
Onerisini Nasil
Olusturacagiz?




Once
Musterilerimizin
Tuketim

Dongusunu ve
Zorluk Cektigi
Adimlari
Belirliyoruz

MENTORO-



Ornek: Sigorta Miisterilerinin Tiiketim Dongiisii

ZiNCIR BASLANGICI

ihtiyag

Kontrat _—» Belirleme

Yenileme
Veya Cikis

Hasar

Odemesi*

[

Hasar
Tespiti*

\

Hasarsiz
Sigortali
Yasam

™~ Police

Teslim
Alma

Firma/Acente
Arastirma

N\

Saticilarla
Temas

1

Teklif
Alma*

/

Secim
Yapma* * Miisterilerin Zorluk

/ Yasadigi Adimlar
Odeme*



Sonrasinda,
Musteri Tuketim
Dongusunun Her Bir
Adiminda Musterilere

Hangi Degerleri
Sunabilecegimizi
Yaziyoruz

MENTORG:



Misteri Deger Alanlari
Sigorta Musterileri

intiyacin | Arastirma | Satici Teklif Secim Odeme Polige Sigortali Hasar Hasar Kontrat
Tespiti Temas: | Alma Yapma Teslim Yasam Tespiti | Odeme Yenileme/Cikis

Verimlilik
is ilikisi
Sicaklhig
Giivenlik
Kolayhk &
Rahathk
Gelisim r """"""""""""""""" :

: Musteri Tiketim Zincirinin Her Bir Adimi

. I

Zevk ve : |§In2 :
Eglence | 1. Musterilerinize Sunabileceginiz :
imaj i Degerleri Belirleyin :

| 2. SOz Konusu Degerlerin Hangi Deger !

cers | . . v . .

Basitlik & | Kategorisinde Oldugunu Belirleyin :
Yalinhk r - - - I
Cevreye
Katki

11




Musteri
Deger Onerisini
Gelistirirken
Calisanlarin

Katilimini Saglamak
Kritik Onem
Tasiyor




Beyin Firtinasi Metodolojisi

TUm Calisanlarinizi, Giivendiginiz is Ortaklarinizi ve Miisterilerinizi Siirece Dahil Edin

Aranizdan, Organizasyon Kabililiyeti Olan, Sicak ve Eglenceli Yaklasimi Olan Bir

Moderator Tayin Edin

Fikirleri BiyUk Harflerle Bluylk Kagitlara Yazin

Moderatoriiniz Bir Konusma ile Asagidaki Ana Kurallari Bildirsin:

Higbir Fikir Aptalca Degildir

Ters Gelen Fikirler de Kiymetlidir

Cok Sayida Kiglk Fikir , Bir Tane Buyuk Fikri Cagristirabilir
Herkesi Katilimci Olabilir, Uzmanlhgin Bu Konuda Faydasi Yoktur
Sz Sirasi Seklinde Bir Kural Yoktur f O
Cocuk Olmak ve Safca Sorular Sormak Tesvik Edilir

Espri Yapmak ve Gulmek Serbesttir

Zaman Kisitlamasi Yoktur

Olaylara Miisteri Agisindan (Disaridan iceriye) Bakmak Onemlidir

Fikirleri Tek Tek Basari Kriterlerine Gére inceleyin ve Siralayin

Gercgekten Deger Katiyor mu ?
Uygulanabilir mi ?
Rakipler Tarafindan Uygulaniyor mu ?

Uygulamaya Alinacak ilk 3 Fikri Acik Oylama ile Belirleyin

13



MENTORO-

Beyin Firtinasindan
Cikacak Sonuclar

Sizi Memnun
Edecektir




Ornek: Bir Sehirlerarasi Otobiis Firmasinin Belirled
Hedef Musterilerine Sunabilecegi Degerler

Verimlilik
Uygun Seyahat Saatleri,
Sik Kalkislar,

Zamaninda Hareket ve Varis,
Sadakat Programi ile Puan Toplama,
Yolculuk Sirasinda Mobil Telefonla Konusma
imkani

" _Ko_layllk ve Rahatlik
et Siparis Fl(lofayhgf (Sirada Bekleme
Odeme Kolaylig, ek
Kolay Erisilebijjr Hareket Yerleri
Rahat ve Genis Mesafelj Koltuk!a}r
Yatak|, Koltuklar, ’
f-ier Koltukta 220y Priz
iz Koftgk Satin Alma J'm’k
Jndirimli)

indirimlj ik
an| (% 50

Guvenlik
e Kazasiz Se\/ahat,.
aatini Degigt.i_rme Im
Hatirlatma Hizmeti (1 Saat Onc%dir;}cin
Otobisi Kagirma Sigortas! (Havs 'I(l:]ar ‘lg{n)’
Refakatli Yolcu Sistemi (Cocuk ve Yaz _

i i k ve Yashlar icin),
iz Yolcu Sistem! (Cocu lar
R et U rinden Yolcu ve Seyahat Takip Imkant,

Cocuk Koltugu (Ucretsiz)

Emniyetli v
Seyahat Tarihve S

kani,

Internet Uze

is iligkisi Sicakhg!
Temiz ve Rahat Bekleme Koltuklart,
Temiz ve Modern Araclar,
gili ve Bilgili C;a'ug,e-mlar,
Maddeleri lkrami,
Kk Kahvesi ikrami

Gilleryuzld, i.'l
Kaliteli Temel 1ht1vagﬁ
Seyahat Sirasinda Tur

Imaj
Yenilikgi Uriin ve Hizmetler (En Yeni Tasitlar,
Eglence Sistemleri, Gurme Yiyecekler vs.),
Lider Firma

- Gelisim
Kisisel ve/veya Kurumsa| Gelisime Katkida
itk Bulunan Yaym!ar Sunmak,
alik Notebook Bilgisayar (ilave Ucretlj)
Sunmak

7evk ve Eglence
Hos Vakit Gegirten sistemler (Her Koltukta
Ekran) Sunmak,

Kiralik Notebook Bilgisayar S
Ucretli)

unmak (ilave

Cevre Kalitesj
Dogaya Yarar|, Faaliyetler



Bazi Yenilik¢i Miisteri Deger Ornekleri

Novo Nordisk, Kolay Kullanimli insiilin Siringasi -

o" 124 o" ” o" . A
- Kullanim” Asamasinda “Kolaylik” ve “Guvenlik - T

.‘ Norwich Insurance, Oto Kullanim Siiresine Gore Ucret

NORWICH
UNION

1VA company

Nomacorc, Sarapta Hasari Onleyen Oksijen Gecirgen Sentetik Tipa

- “Musteri Hizmetleri” Asamasinda “Verimlilik”

- “Kullanim” Asamasinda “Verimlilik”

PROGRECIIVE Progressive Insurance, Tekliflerde Rakiplerin Fiyatlarini da Sunmak

- “Satinalma Oncesi” Asamasinda “Verimlilik”

Champion, Detay Secenekli Prefabrik Evler -
EE

- “Satinalma” Asamasinda “imaj” |

Capri Sun, Uggen Piramit Kutu

f’*m;a
Hluy e “Elden Cikartma” Asamasinda “Eglence”

DHL, Paketinizin Internet Uzerinden Takibi
- “Takip” Asamasinda “Rahatlik/Kolaylik” ve “Glivenlik”

_=DENS

—— A A G —
16



ﬁ HP, Cizicide Murekkep Bitecegini Onceden Haber Verme Sistemi

- “Kullanim” Asamasinda “Verimlilik” ile “Is iliskisi Slcakhgi”

IDO, SMS ile Kalkis Gecikme Duyurusu Yollamak

- “Seyahat Oncesi Limana Varis” Asamasinda “is iliskisi Sicakhgr”

&Nmm, National Semiconductor, Ucretsiz ve Hizh Miihendislik Hesaplamalari

Semiconductor

- “Satinalma Oncesi” Asamasinda “Verimlilik”

// Cemex, Tam Zamaninda Hazir Beton
CCMEX

“Kullanma” Asamasinda “Verimlilik” ve “Guvenlik”

Minute Clinic, Siradan Rahatsizliklar icin Teshis ve Tedavi

- “Teshis” Asamasinda “Verimlilik”

Kingfisher Havayollari, Bekleme Kuyrugunda Check-In

- “Check-In” Asamasinda “Verimlilik” ve “is iliskisi Sicaklig”

17



MENTORO-

Hedef
Musterilerinize
Sunacaginiz

Degerler Kimesini
Belirlemek
Bir Tasarim Isidir

18



MENTORO:

Miusteri Degeri Tasarimi

Miisteri degeri
tasarimi
asamasinda,
varolan
degerlerden
bazilarini
artirabilir,
eksiltebilir, ilave
edebilir ya da
iptal edebilirsiniz

19
Kaynak: C.W. Kim ve R. Mauborgne, “Mavi Okyanus Stratejisi”, 2005



Artir

llave Et

N MENTORO:
Misteri Degeri Tasarim Ornegi
Citizen Hotels Hollanda, isko¢ya, ABD

* Lobide Oturma Odasi
Atmosferi
* Internet Baglanti Hizi » Oda Boyutlar
* Modern Mobilyalar « Giris ve Cikista Kayit
« Odalarda Elektrik Prizleri islemleri
* Yatak Boyutlari » Banyoda Temizlik ve Bakim
* Yastik Cesitleri Malzemeleri
* Odalarda Taze Hava Alma
imkani

citizen

\[_

Eksilt

« Ucretsiz Filmler, Wi-Fi * Tam Servis Lokantalar
* Mutfak

» Kendi Odani Secmek
* Girigte Otomatik Kayit

* Resepsiyonistler

_ : : - Concierge
Adamsiz Concierge Hizmeti * Spor Salonu, SPA

» Self Servis Hazir Yemek :
K afeterva  Kuru Temizleme
y « Ucretli Filmler, Wi-Fi vs.

iptal Et

Hedef Miisteri Gruplari
1-3 Giin Kalan Geng is insanlari

1-3 Gln Kalan Geng Turistler 20






MENTORO:

Cok Sayida Musteri
Degeri Bulsaniz da,

Az Sayida Degere
Odaklanin




Miisteriye Sunulan Degerlerde Odaklanma

MSD,

MSD,
MSD
MSD,
MSD,
MSD,
MSD,

MSD;;,

MSD,,

En Onemli 3-6 Misteri Degeri
* Goreceli Olarak Yiiksek Masrafli

* Stratejik Faaliyetleri Belirlenirken Kullanilacak
* Misterilerle iletisimde Kullanilacak

Destekleyici Musteri Degerleri

* Goreceli Olarak Dustk Masrafli

23



Uriin

Cesitliligi

Uzman
Tavsiye ve
Hizmet

Ornek: En Onemli Miisteri Degeri Ornekleri

BIG

CHEFS

CAFE & BRASSERIE

Cekici
Restoran
Dekorasyonu

iiging,
Zengin ve
Degisken

Menii

Son Kullanicilar

easyJet

. @
SOUTHWEST

RYANAIR
jetBlue A

Kisiselles-
tirilmis ic
Tasarim

citizen

dmazon

Evinde Uriinlerin
Hissetmek Tasarim
Giizelligi

Zamaninda
Varis

Uriin
Cesitliligi

Bilet Prestijli

Edinme ve imaj
Ugus (En iyiye
Kolayhgi Merakli,
Yenilikgi)

Tasarim

Kullanim Secim
Guzelligi

Kolayhg Kolayligs

Diisiik
isletme
[\ ENEYET

iTunes
Sistemi ile
Entegras-
yon



Miisteri Deger Onerisini Tasarlarken izlenmesi
Gereken Adimlar

(1)

Miuisteri Tuketim Zinciri Adimlarini Belirleyin
* Miusterilerinizin Zorluk Cektigi Adimlari Da Belirleyin

Her Bir Miisteri Tiiketim Zinciri Adimi igin:
* S0z Konusu Adimda Misterilere Sunulabilecek Degerleri ve
* S0z Konusu Degerlerin Hangi Deger Kategorisinde Oldugunu Yazin

eﬂrettiéiniz Tiim Fikirler i¢in Asagidaki U¢ Soruyu Gruba Sorun:
* Gergekten Deger Katiyor mu?
* Uygulanabilir mi?
* Rakipler Tarafindan Uygulaniyor mu?

(4]

Odaklanin: En Onemli 3-6 Miisteri Degerini Segin

* En Onemli Degerler Sizi Rakiplerden Farklilastirmali, Fiyat-Deger Pozisyonunuzile Uygun Olmali

(5]

Sectiginiz Miisteri Degerlerini Bazi Miisterilerinizde Test Edin ve Basarili Oldugu
Taktirde Uygulamaya Alin



MENTORG-

Islerinizde Hep
Basarili Olun.

lyi Bayramlar!




	Slayt 1: Rakiplerinizden Farklılaşmak İçin Önemli Bir Adım: Müşterilerinize Farklı Değerler Sunmak
	Slayt 2
	Slayt 3: Örnek: Cirque du Soleil Diğer Sirklerden Çok Farklı Bir Değer Önerisine Sahip
	Slayt 4
	Slayt 5: Müşteriye Sunulan Değer Kategorileri
	Slayt 6: Örnek: Bir Süpermarket Zincirinin Müşterilerine Sunduğu Değerler
	Slayt 7: Peki, Rakiplerimizden Farklı Bir Değer Önerisini Nasıl Oluşturacağız?
	Slayt 8
	Slayt 9: Örnek: Sigorta Müşterilerinin Tüketim Döngüsü
	Slayt 10
	Slayt 11: Müşteri Değer Alanları Sigorta Müşterileri
	Slayt 12
	Slayt 13: Beyin Fırtınası Metodolojisi
	Slayt 14: Beyin Fırtınasından Çıkacak Sonuçlar Sizi Memnun Edecektir
	Slayt 15: Örnek: Bir Şehirlerarası Otobüs Firmasının Belirlediği, Hedef Müşterilerine Sunabileceği Değerler
	Slayt 16: Bazı Yenilikçi Müşteri Değer Örnekleri
	Slayt 17: HP, Çizicide Mürekkep Biteceğini Önceden Haber Verme Sistemi
	Slayt 18
	Slayt 19: Müşteri Değeri Tasarımı
	Slayt 20: Müşteri Değeri Tasarım Örneği Citizen Hotels Hollanda, İskoçya, ABD
	Slayt 21
	Slayt 22: Çok Sayıda Müşteri Değeri Bulsanız da, Az Sayıda Değere Odaklanın
	Slayt 23: Müşteriye Sunulan Değerlerde Odaklanma
	Slayt 24: Örnek: En Önemli Müşteri Değeri Örnekleri Son Kullanıcılar
	Slayt 25: Müşteri Değer Önerisini Tasarlarken İzlenmesi Gereken Adımlar
	Slayt 26: İşlerinizde Hep Başarılı Olun.

