
Rakiplerinizden Farklılaşmak İçin 
Önemli Bir Adım:

Müşterilerinize Farklı Değerler 
Sunmak
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Mentoro Strateji Grubu



Rekabet Avanatjı 
Yaratmanın En Önemli 

Yollarından Biri, 
Hedef Müşterilerinize 
Rakiplerinizden Farklı 

Değerler Sunmak
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Örnek: Cirque du Soleil Diğer Sirklerden Çok Farklı 
Bir Değer Önerisine Sahip
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Cirque du Soleil
Ringling Brothers and 

Barnum & Bailey

Küçük Bölgesel Sirkler

Değer Tuvali

M
ü

şt
er

ile
re

 S
u

n
u

la
n

 D
e

ğe
rl

e
r

Cirque du Soleil, rakiplerinin sunmadığı yepyeni 
değerler sunarak rakiplerinden farklılaşıyor
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Hedef
Müşterilerinize 

9 Ayrı Kategoride
Değerler 

Sunabilirsiniz
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Çevreye Katkı- Doğa
Doğaya Saygılı, Doğayı Kollayan, Doğanın

Kalitesini Artıran, ...

Çevreye Katkı – Diğer
Topluma Olumlu Katkı Yapan, (Temizlik, 

Güzellik, Kültür, Düzen gibi)
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Müşteriye Sunulan Değer Kategorileri



Örnek: Bir Süpermarket Zincirinin Müşterilerine 
Sunduğu Değerler

İş İlişkisi Sıcaklığı
Güleryüzlü ve Yardımsever Çalışanlar

Verimlilik
Geniş Ürün Çeşidi,

Satılan Ürünlerin Stokta Her Zaman 
Bulunuyor Olması,

Ürün Kalitesi
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Peki, 
Rakiplerimizden 
Farklı Bir Değer 
Önerisini Nasıl 
Oluşturacağız?
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Önce
Müşterilerimizin 

Tüketim
Döngüsünü ve 
Zorluk Çektiği 

Adımları 
Belirliyoruz
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Örnek: Sigorta Müşterilerinin Tüketim Döngüsü

* Müşterilerin Zorluk 
Yaşadığı Adımlar

Firma/Acente 
Araştırma

İhtiyaç 
Belirleme

Satıcılarla 
Temas

Teklif
Alma*

Seçim 
Yapma*

Ödeme*
Poliçe
Teslim

Hasarsız 
Sigortalı 
Yaşam

Hasar 
Tespiti*

Hasar
Ödemesi*

Kontrat 
Yenileme 
Veya Çıkış

ZİNCİR BAŞLANGICI

Alma 9



Sonrasında, 
Müşteri Tüketim

Döngüsünün Her Bir 
Adımında Müşterilere 

Hangi Değerleri
Sunabileceğimizi 

Yazıyoruz
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İhtiyacın 

Tespiti

Araştırma Satıcı 

Teması

Teklif 

Alma

Seçim 
Yapma

Ödeme Poliçe 
Teslim

Sigortalı
Yaşam

Hasar
Tespiti

Hasar
Ödeme

Kontrat

Yenileme/Çıkış

Verimlilik

İş İlişkisi 

Sıcaklığı

Güvenlik

Kolaylık & 
Rahatlık

Gelişim

Müşteri Tüketim Zincirinin Her Bir Adımı
İçin:
1. Müşterilerinize Sunabileceğiniz 

Değerleri Belirleyin
2. Söz Konusu Değerlerin Hangi Değer

Kategorisinde Olduğunu Belirleyin

Zevk ve 
Eğlence

İmaj

Basitlik & 
Yalınlık

Çevreye 

Katkı
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Müşteri Değer Alanları
Sigorta Müşterileri



Müşteri 
Değer Önerisini

Geliştirirken 
Çalışanların

Katılımını Sağlamak 
Kritik Önem

Taşıyor
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Beyin Fırtınası Metodolojisi

• Tüm Çalışanlarınızı, Güvendiğiniz İş Ortaklarınızı ve Müşterilerinizi Sürece Dahil Edin

• Aranızdan, Organizasyon Kabililiyeti Olan, Sıcak ve Eğlenceli Yaklaşımı Olan Bir 
Moderatör Tayin Edin

• Moderatörünüz Bir Konuşma ile Aşağıdaki Ana Kuralları Bildirsin:
• Hiçbir Fikir Aptalca Değildir

• Ters Gelen Fikirler de Kıymetlidir

• Çok Sayıda Küçük Fikir , Bir Tane Büyük Fikri Çağrıştırabilir

• Herkesi Katılımcı Olabilir, Uzmanlığın Bu Konuda Faydası Yoktur

• Söz Sırası Şeklinde Bir Kural Yoktur

• Çocuk Olmak ve Safça Sorular Sormak Teşvik Edilir

• Espri Yapmak ve Gülmek Serbesttir

• Zaman Kısıtlaması Yoktur

• Olaylara Müşteri Açısından (Dışarıdan İçeriye) Bakmak Önemlidir

• Fikirleri Büyük Harflerle Büyük Kağıtlara Yazın

• Fikirleri Tek Tek Başarı Kriterlerine Göre İnceleyin ve Sıralayın
• Gerçekten Değer Katıyor mu ?

• Uygulanabilir mi ?

• Rakipler Tarafından Uygulanıyor mu ?

• Uygulamaya Alınacak İlk 3 Fikri Açık Oylama ile Belirleyin
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Beyin Fırtınasından 
Çıkacak Sonuçlar 

Sizi Memnun 
Edecektir
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Örnek: Bir Şehirlerarası Otobüs Firmasının Belirlediği, 
Hedef Müşterilerine Sunabileceği Değerler

Verimlilik
Uygun Seyahat Saatleri, 

Sık Kalkışlar,
Zamanında Hareket ve Varış, 

Sadakat Programı ile Puan Toplama,
Yolculuk Sırasında Mobil Telefonla Konuşma

İmkanı İmaj
Yenilikçi Ürün ve Hizmetler (En Yeni Taşıtlar, 
Eğlence Sistemleri, Gurme Yiyecekler vs.), 

Lider Firma
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Bazı Yenilikçi Müşteri Değer Örnekleri

Novo Nordisk, Kolay Kullanımlı İnsülin Şırıngası

–  “Kullanım” Aşamasında “Kolaylık” ve “Güvenlik”

Norwich Insurance, Oto Kullanım Süresine Göre Ücret

–  “Kullanım” Aşamasında “Verimlilik”

Nomacorc, Şarapta Hasarı Önleyen Oksijen Geçirgen Sentetik Tıpa

Progressive Insurance, Tekliflerde Rakiplerin Fiyatlarını da Sunmak

–  “Satınalma Öncesi” Aşamasında “Verimlilik”

Champion, Detay Seçenekli Prefabrik Evler

– “Satınalma” Aşamasında “İmaj”

Capri Sun, Üçgen Piramit Kutu

–  “Elden Çıkartma” Aşamasında “Eğlence”

DHL, Paketinizin Internet Üzerinden Takibi

– “Takip” Aşamasında “Rahatlık/Kolaylık” ve “Güvenlik”
16

– “Müşteri Hizmetleri” Aşamasında “Verimlilik”



–  “Kullanım” Aşamasında “Verimlilik” ile “İş İlişkisi SIcaklığı”

IDO, SMS ile Kalkış Gecikme Duyurusu Yollamak

– “Seyahat Öncesi Limana Varış” Aşamasında “İş İlişkisi Sıcaklığı”

National Semiconductor, Ücretsiz ve Hızlı Mühendislik Hesaplamaları

–  “Satınalma Öncesi” Aşamasında “Verimlilik”

Cemex, Tam Zamanında Hazır Beton

–  “Kullanma” Aşamasında “Verimlilik” ve “Güvenlik”

Minute Clinic, Sıradan Rahatsızlıklar İçin Teşhis ve Tedavi

– “Teşhis” Aşamasında “Verimlilik”

Kingfisher Havayolları, Bekleme Kuyruğunda Check-In

–  “Check-In” Aşamasında “Verimlilik” ve “İş İlişkisi Sıcaklığı”
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HP, Çizicide Mürekkep Biteceğini Önceden Haber Verme Sistemi



Hedef
Müşterilerinize 

Sunacağınız
Değerler Kümesini 

Belirlemek
Bir Tasarım İşidir
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Müşteri Değeri Tasarımı

Artır Eksilt

İlave Et İptal Et

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

Müşteri değeri 
tasarımı 

aşamasında, 
varolan

değerlerden 
bazılarını

artırabilir, 
eksiltebilir, ilave 

edebilir ya da 
iptal edebilirsiniz



Müşteri Değeri Tasarım Örneği
Citizen Hotels Hollanda, İskoçya, ABD
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• Lobide Oturma Odası 

Atmosferi

• Internet Bağlantı Hızı

• Modern Mobilyalar

• Odalarda Elektrik Prizleri

• Yatak Boyutları

• Yastık Çeşitleri

• Odalarda Taze Hava Alma 

İmkanı

• Oda Boyutları

• Giriş ve Çıkışta Kayıt 

İşlemleri

• Banyoda Temizlik ve Bakım 

Malzemeleri

• Ücretsiz Filmler, Wi-Fi

• Kendi Odanı Seçmek

• Girişte Otomatik Kayıt

• Adamsız Concierge Hizmeti

• Self Servis Hazır Yemek 

Kafeterya

• Tam Servis Lokantalar

• Mutfak

• Resepsiyonistler

• Concierge

• Spor Salonu, SPA

• Kuru Temizleme

• Ücretli Filmler, Wi-Fi vs.

Hedef Müşteri Grupları
1-3 Gün Kalan Genç İş İnsanları 
1-3 Gün Kalan Genç Turistler
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Çok Sayıda Müşteri 
Değeri Bulsanız da, 
Az Sayıda Değere 

Odaklanın
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Müşteriye Sunulan Değerlerde Odaklanma

En Önemli 3-6 Müşteri Değeri
• Göreceli Olarak Yüksek Masraflı
• Stratejik Faaliyetleri Belirlenirken Kullanılacak
• Müşterilerle İletişimde Kullanılacak

Destekleyici Müşteri Değerleri
• Göreceli Olarak Düşük Masraflı

MSD1

MSD2 

MSD3 

MSD4 

MSD5 

MSD6

MSD7

MSD8 

MSD9 

MSD10
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Örnek: En Önemli Müşteri Değeri Örnekleri
Son Kullanıcılar

Zamanında 
Varış

Bilet 
Edinme ve 

Uçuş
Kolaylığı

Güvenli 
Uçuş

Çekici 
Restoran 

Dekorasyonu

İlginç, 
Zengin ve 
Değişken 

Menü

Hızlı 
Hizmet

Kişiselleş- 
tirilmiş İç 
Tasarım

Düşük 
İşletme 
Masrafları

Prestijli 
İmaj 

(En İyiye 
Meraklı, 
Yenilikçi)

Evinde 
Hissetmek

Tasarım 
Güzelliği

Yenilikçi 
İmajı

Ürünlerin 
Tasarım 
Güzelliği

Kullanım 
Kolaylığı

iTunes 
Sistemi İle 
Entegras- 

yon

Ürün
Çeşitliliği

Seçim 
Kolaylığı

Hızlı 
Teslimat

Ürün
Çeşitliliği

Uzman 
Tavsiye ve 

Hizmet
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Müşteri Değer Önerisini Tasarlarken İzlenmesi 
Gereken Adımlar

1

Müşteri Tüketim Zinciri Adımlarını Belirleyin
• Müşterilerinizin Zorluk Çektiği Adımları Da Belirleyin

2
Her Bir Müşteri Tüketim Zinciri Adımı İçin:
• Söz Konusu Adımda Müşterilere Sunulabilecek Değerleri ve
• Söz Konusu Değerlerin Hangi Değer Kategorisinde Olduğunu Yazın

3 Ürettiğiniz Tüm Fikirler İçin Aşağıdaki Üç Soruyu Gruba Sorun:
• Gerçekten Değer Katıyor mu?
• Uygulanabilir mi?
• Rakipler Tarafından Uygulanıyor mu?

4

Odaklanın: En Önemli 3-6 Müşteri Değerini Seçin
• En Önemli Değerler Sizi Rakiplerden Farklılaştırmalı, Fiyat-Değer Pozisyonunuz ile Uygun Olmalı

5

Seçtiğiniz Müşteri Değerlerini Bazı Müşterilerinizde Test Edin ve Başarılı Olduğu 
Taktirde Uygulamaya Alın
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İşlerinizde Hep 
Başarılı Olun.
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İyi Bayramlar!
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