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InsanlarlaBirlikte
Degisivor




Bugun, insanlar ortalama olarak 10°un uzerinde sadakat programina uye
ama aktif olarak sadece yarisini kullaniyorlar. Hangi iliskileri surdurmeye
deger bulduklari, hangilerini terk edecekleriyle ilgili aktif sekilde karar
veriyorlar. Sadakat, secici hale geldi.

Peki surdurmeye deger bulunan iliskiler hangileri? Bu soru, bugunun
sadakat dinamiklerini anlamanin merkezinde duruyor.

Sadakat her zaman psikolojinin, ekonominin, kulturun ve teknolojinin
kesisim noktasinda durdugu icin ilgi ¢cekici bir konu oldu. Bugun farkl
olan ise bu dordunun cok daha hizli hareket etmesi, birbirini daha
derinden etkilemesi ve sadakat davranislarini hic olmadigi kadar
dogrudan sekillendirmesi. Kimliklerin akiskanlastigi, teknolojinin
hizlandigl ve ekonomik gerceklerin tercihleri yeniden belirledigi bir
donemde sadakat, insanlarin yasadigi ana gore surekli degisen hareketl
bir hedefe donusuyor.




Bu yUzden sadakati tasarlamak, artik biraz daha genis bir lensle bakmak
anlamina geliyor. Puan, indirim ya da odul gibi mekaniklerden once,
Insanlarin icinde bulundugu ortami, kararlarini etkileyen baskilari ve
sadakatin hangi kosullarda mumkun hissettigini gormek kritik.

Sadakat mekanikleri (puanlar, kademeler, indirimler,
avantajlar) hala davranisi sekillendiren onemli araclar.
Ancak insanlarin neden sadik kaldigl, bu yapilarla hangi
deneyimler icinde karsilastiklariyla ve o anda
hayatlarinda neler tasidiklariyla daha yakindan iliskili.
Bazen bir program bir baglamda cok 1yi islerken, baska
bir baglamda etkisiz kalabiliyor; cogu zaman yapisi
vanlis oldugu icin degil, onu deneyimleyen insanlarin
ve icinde vasadiklari dunyanin farkl olmasindan
kaynaklaniyor.

Dolayisiyla bugunun sadakatini anlamak, insanlardan
ve onlarin yasadigr dunyadan baslamayi gerektiriyor.



Buguntin sadakatini

sekillendiren 8 temel dinamik

01

Bireylerin Kimlikleri Markalardan
Daha Hizli Hareket Ediyor

Insanlar markalari o anki kimlikleri ve
Ihtlyaclariyla ortustugu surece seciyor.

05

Deneyimin Asimetrik Gucu: Kotu
Anlar lyilerden Daha Cok Etki
Birakiyor

Bir kotu an, 1yl deneyimlerin yarattigi
degeri silebiliyor. Surtunmeler ortadan
kaldiriimalr.

02

Deneyim ve Topluluk, Sadakatin
Duygusal Katmanini Guclendiriyor

lham veren, glnlik rutinin disina
cikaran, hikaye yaratan, hatirlanan
deneyimler sadakati derinlestiriyor.

06

Kigisellestirme Artik Beklenen Bir
Standart

Kisisellestirme artik kalabalikta zihinsel
filtreleri asabilmenin, yorucu bir dunyada
kolaylik sunabilmenin asgari sarti.

Sadakati anlamak icin; gunumuzde insanlarin

yasama sekliyle ve onlari sekillendiren dunyayla

lgill sekiz konuya yakindan bakmak gerekiyor.

03

Ekonomik Baski, Sadakati Lukse
Donusturuyor

Butceler zorlandikca sadik kalmak da bir

mallyete donusuyor, duygusal bag
zayIfliyor.

07

Teknoloji Cozum Buluyor ve Araci
Rolu Oynuyor

Yapay zeka, karar yukunu hafifletmek
IcIn musteri ve markalar arasinda aracl
oluyor. Sadakat artik bu sistemlerle de
iliskili.

04

Seceneklerdeki Asirilik, Sadeligi Yeni
Bir Rekabet Avantajina Donusturuyor

Fazla secenek ve bilgl, insanlari yoruyor.
Hayatl sadelestiren markalar one cikiyor.

08

Glven, Teknolojinin Ise Yaramasi Igin
On Kosul

Verl, kisisellestirme ve teknoloji ancak
guven varsa calisiyor. Soylenenle yapilan
arasindaki tutarhlik, iliskinin devamini
belirliyor.



Bireylerin Kimlikieri Markalardan
Daha Hizli Hareket Ecivor

Bir donem sadakat, kimlikten doguyordu. insanlar
pelirll markalarla, zevklerle veya kulturel kodlarla
ozdeslesir ve yillarca orada kalirlardi. "Nike
Insanlyim” demek, sadece bir tuketim tercihi deqil,
bir kimlik ifadesiydi.

Bugun kimlik daha akiskan. Insanlar zevklerini
veniliyor, yeni estetikleri benimsiyor, ortaya cikan
topluluklara hizla dahil olup cikiyorlar. Ozellikle genc
nesiller icin marka tercihleri, sabit bir kimlik insa
etmenin araci olmaktan cok, anlik ihtiyaclara ve
baglamlara gore degisen secimler haline geliyor.
Gen Z kusaginin cogunlugu, ihtiyaclar karsilandigi
surece "markalar’ kavramina onem vermiyor.

TikTok gibi platformlarda, kimsenin adini bilmedigi
bir urun bir anda viral olup “mutlaka alinmasi
gereken” bir sey haline gelebiliyor. Insanlar yeni bir
urune saniyeler icinde baglanabiliyor; ayni hizla da
baska bir trende gecebiliyorlar. Sadakat, artik marka
bilinirliginden ¢ok, o anda insanlarin hayatina
dokunan anlik uyumla sekilleniyor.

Insanlar daha az koklenmis, daha cok kesfe aciklar.
Aidiyet hala onemli, ancak artik aliskanliklardan
miras alinmiyor; o anda gosterilen uyum, dogruluk
ve duygusal glivenle kazaniliyor. Insanlar, adil
davranan, sorumluluk alan, otantik olan ya da
dunyaya bakislariyla kendi degerlerine yakin duran
markalara cevap veriyor.

Aliskanlik veya gecmis kimliklere dayal
sadakat artik kendiliginden olusmuyor.
Markalar bugun, gecmiste kim
olduklarindan cok su anda insanlar icin
ne ifade ettikleriyle var oluyor. Bu,
gecicl ve her an yeniden kazanilmasi
gereken bir sadakat turu.



| | LS

Duolingo bunun glicli bir drnegi. Insanlar platforma puan ya da indirim

DB“BVIm Ve TOI]I“IUI(' Icin degil, kimliklerini besleyen deneyimler, mizah, topluluk hissi ve

kisisel ilerleme motivasyonu icin bagl kaliyor. Sadakat, finansal

Sadakatin Duvgusal avantajlardan ¢ok kulturel ve duygusal baglarla gucleniyor.

Ayni sekilde topluluk da dnem kazaniyor. Insanlar kendilerini bir grubun

Katmanlnl Guclendlrlvor parcasi hissettiren, ortak bir dil veya rittel sunan markalara daha guglu

baglaniyor. Bir toplulukla hareket eden, urun fikirleri toplulugundan

gelen, insanlarin kendilerini markanin kurucu parcasi olarak gordugu

markalar, musterilerini tuketiciden isbirlikciye donusturerek kult benzeri

Insanlar sadece ekonomik fayda degil, bir aidivet yaratiyor.

deneyim de ariyor. llham veren, gunluk rutinin

disina Qlkaran hikaye yaratan hatirlanan Sadakat bazen markaya degil, markanin etrafinda olusan kulture

duyuluyor. Bu iki unsur; deneyim ve topluluk; duygusal sadakatin en

deneyimler sadakati derinlestiriyor. qiiclii beslevicileri haline gelivor



Ekonomik Baskl, Sadakat
LUKSe Donusturuyor

Ekonomik baski, sadakatin dogasini dogrudan etkiliyor. Enflasyon, artan
maliyetler ve belirsizlik, insanlarin degeri nasil degerlendirdigini yeniden
sekillendiriyor. Butceler daralirken, sadik kalmanin da bir maliyeti var ve
sadakat pek cok kisi icin artik her zaman karsilanabilir bir sey degil.

Insanlar bitcelerine, anlik ihtiyaclarina veya degerlerine uyan secenegi
tercih ediyor ve kosullar degisince hizla yon degistirebiliyor. Ekonomik
dalgalanmanin yogun yasandigl pazarlarda bu dinamik daha da belirgin:
Bir markaya duyulan duygusal bag, cepteki gerceklikle catistiginda
genellikle cep kazanyor.




ABD'de urun portfoyunun buyuk bolumunu kendi markalarindan
olusturan Aldi'nin yukselisi de bu donusumun carpici bir ornegi. Gecmis
satin alma aliskanliklari ya da buyuk marka bagliliklari, daha ulasilabilir,
kalitell ve fiyat-performans acisindan guclu secenekler karsisinda hizla
geri planda kalabiliyor.

Finansal deger hala cok dnemli. Indirimler, puanlar ve maddi avantajlar
kararlari etkiliyor. Ancak tek baslarina sadakat yaratmalar artik cok daha
zor. Sadece maddi oduller sunan programlar artik "yapiskanlik”
varatmiyor. Insanlar farklilastirimis deneyimler, kisisellestirilmis faydalar,

anlamli isbirlikleri ve kendilerine ozel hissettiren deger alisverisi bekliyor.

Bu nedenle ekonomik zorluklar, sadakat programlarinin deger onerisini
veniden tanimliyor: Uzak, karmasik ya da zor erisilen avantajlar davranisi
nadiren degistiriyor. Deger ancak erisilebilir, anlasilir ve gercekten
kullanilabilir oldugunda anlam kazaniyor.

s./



Ekonomi hikayenin bir yaniysa, zihinsel yiik diger yani. Insanlar ¢cok fazla

Seceneklerdekl ASIrIIII(' secenekle, cok fazla bilgiyle ve cok fazla karar verme baskisiyla karsi

karsiya. Ortalama bir tuketici uye oldugu sadakat programlarinin sadece

" wn = o varisini kullaniyor; bu yalnizca unutkanlik degil, bilissel kaynaklarin kisitli
Sade“gl Yenl Blr Rekabet olmasinin dogrudan sonucu.
Avantailna Dﬁnﬂstﬂr“vor Bu surekli degerlendirme hali, zihinsel yorgunluk yaratiyor. Kicuk

secimler bile yorucu hale geliyor: Hangi programda ne kadar puan var?
Bu puanlar ne ise yariyor? Su avantaji kullanabilmek icin kac islem daha
gerekiyor?

Asirt doymus bir pazarda netlik ve tutarliik guclu ayristiricilar haline
geliyor. Kararlari sadelestiren, iletisimde gurultu yaratmayan, ne
sundugunu acikca ifade eden markalar seviliyor. Sadakat cogu zaman bu
zihinsel yukten kacmanin bir yolu haline geliyor; insanlar, her seferinde
yeniden dusunmek zorunda kalmadiklari, guvendikleri seceneklere
donuyorlar.



Denevimin Asimetrik
Gilcili: Kotd Anlar lvilerden
Daha Gok EtkiBirakiyor

Olumlu deneyimler sadakati insa ederken, olumsuz deneyimler onu ¢ok
daha hizli yikiyor. Tek bir kotu deneyim, cok sayida olumlu deneyimin
yarattigl sadakati yok edebiliyor.

Neden? CiinkU insanlar artik yetkinligi taban beklenti olarak gortyor. Isler
sorunsuz ilerlediginde bu fark edilmiyor bile; "olmasi gereken" bu zaten
diye dusunuluyor. Ama bir sey bozuldugunda; uygulama coktugunde,
musteri hizmeti kotu oldugunda, vaat edilen avantaj
gerceklesmediginde; bu ya yetersizligin ya da umursamazligin isareti
oluyor. Ve her ikisi de iliskiyl kesmek icin yeterli sebepleri olusturabiliyor.

Bu asimetri, stratejik oncelikleri yeniden belirliyor: Surpriz yaratan

deneyimler yaratmaktan once, kotu deneyimleri ortadan kaldirmak kritik
hale geliyor. Cunku alternatiflerin bol oldugu, degistirme maliyetinin sifira
yaklastigl bir dunyada, tek bir aksaklik insanlari kaybetmeye yetiyor.

Musteri deneyimindeki her temas noktasi artik risk tasiyor. Ve bu risk,
programlarin yapisal karmasikligiyla dogru orantil artiyor.



Surekli secim yapmayi gerektiren bir dunyada insanlar baglama uygun,

akilll ve kendilerine ozel oneriler bekliyor. Kisisellestirme, markanin

s S INsani gercekten gordugunu hissettiriyor ve karar yukunu azaltiyor.
Beklenen Blr Standart Ancak burada bir denge var: Kisisellestirme surekli izlenme hissi, sik ve

kesintisiz iletisim demek degil. Tam tersine, insanlarin zihinsel yukunu

azaltan, onlara alakall olani dogru anda gosteren bir sadelik araci olmali.
lyi kisisellestirme, "size 47 secenek sunuyoruz' degil, "su anda tam size
gore olan bu" demek.

Bu beklenti hem duygusal hem pratik alanlarda kendini gosteriyor.
Insanlar icinde bulunduklari ana uyan oneriler, kendi kosullarina gore
sekillenen teklifler ve kalabaliga degil, kendilerine konusan bir iletisim
Istiyor. Alakasizlik artik sadece verimsizlik degil, gurultu olarak algilaniyor
ve aktif olarak dislaniyor.

Kisisellestirme artik yararl olabilmenin, dikkat
cekebilmenin, zihinsel filtreleri asabilmenin asgari
sartl.



Teknoloji Gozum Buluyor
ve AraciRolt Oynuyor

Gundelik hayat karmasiklastik¢a, insanlar da bunu yonetmelerine
vardimci olacak sistemler ariyor. Ozellikle yapay zeka destekli
teknolojiler, bugun pek cok "kolay" deneyimin arkasinda duruyor:
Oneriler, hatirlatmalar, hedefli teklifler. ..

Pratikte insanlar karar verme sureclerinin bir kismini bu sistemlere
devrediyor; clinki zaman kazandiriyor ve zihinsel yiki azaltiyor. lyi
calistiginda, ihtiyac hissettirmeden dogru anda dogru seyin karsilarina
cikmasini sagliyor. Insanlara anlasildiklarini hissettiriyor.

Ancak bu teknolojik destek yeni bir gerceklik yaratiyor: Aracilik. Yapay
zeka artik markalar ile insanlar arasinda duran, secenekleri siralayan,
kararlar etkileyen bir ara katman haline geliyor. ChatGPT, Perplexity,
Google Gemini gibi sistemler alisveris yolculuguna giriyor; oneride
bulunuyor, karsilastiriyor, hatta satin alma islemlerini tamamliyor.

Al ajanlari aracihgiyla markanin kanallarina gelen musteriler geleneksel
ziyaretcilerden daha fazla etkilesim gosteriyor. Ama burada kritik bir soru
var: Bu etkilesim kime sadakat yaratiyor? Markaya mi, yoksa oneriyi
yapan yapay zekaya mi?

Sadakat artik markalarin yalnizca insana degil, bu sistemlere de "anlasilir’
gelmesini gerektiriyor. Marka kimliginin, sadakat programlarinin, deger
teklifinin, urun ozelliklerinin, Al ajanlari icin gorunebilir ve okunabilir
olmasi gerekiyor. Makine tarafindan anlasilabilir deger, yeni bir rekabet
boyutu haline geliyor.



Giiven, Teknolojininlse
Yaramast Icin On Kosul

Teknolojinin hayati kolaylastirmasi icin veri gerekiyor; verinin paylasiimasi
icin ise gliven. Insanlar daha iyi dneriler ve daha akici deneyimler
Isterken, veri paylasiminin risklerini de biliyorlar. Ve gecmiste yasanan
verl ihlalleri, gizlilik skandallari ve manipulasyon deneyimleri insanlar
temkinli hale getirdi.

Bu nedenle, acik ve adil bir deger alisverisi kritik. Insanlar tercihlerini,
niyetlerini ya da kendileriyle ilgili bilgileri; ancak kontrolun kendilerinde
oldugunu hissettiklerinde, paylasmanin olumlu karsihigini net
gorduklerinde, verinin nasil kullanildigini bildiklerinde ve markaya
guvendiklerinde paylasmayi kabul ediyorlar.

Guven, kisisellestirilmis deneyimin kapisini acan temel unsur haline
geliyor. Guven yoksa, veri yok. Veri yoksa, teknolojinin vaat ettigi kolaylik
gerceklesmiyor. Ve guven, soylemlerle degil, tutarli davranislarla insa
ediliyor.

Markalarin soyledikleri ile yaptiklari arasindaki tutarsizliklar artik daha
gorunur. Sosyal medya, calisan degerlendirmeleri, tedarik zinciri
seffafligl... Sahne arkasi artik sahne onu kadar gorunur. Bu gorunurluk
deger uzerinden pazarlama yapilan ama operasyonel gercekligin baska
oldugu durumlari ortaya cikariyor. Sadakat giderek davranissal butunluge
bagli hale geliyor: Soylediklerinizle yaptiklariniz uyusuyor mu?



Sadakat Artik Bir
lliski Tasarimi

Bugun sadakati anlamak, program yapilarinin otesine bakmayi
gerektiriyor; insanlarin hayatlarini sekillendiren gercekliklere bakmay!.
Kimlikler hizla degistiginde, ekonomik baski tercihleri yeniden
sekillendirdiginde, bilissel yuk secimleri zorlastirdiginda ve yapay zeka
kararlara aracilik etmeye basladiginda, sadakat ancak bu kosullarin
iIcinden dogan bir stratejiyle mumkun oluyor.

Sadakat mekanikleri; puanlar, kademeler, oduller; hala onemli araclar.
Ama artik tek baslarina yeterli degiller. Bu dinamikler onlara anlam
katiyor.

Onimuzdeki ddnemde sadakatin en glcli drnekleri, finansal deger,
deneyimsel deger ve duygusal deger arasinda dogru dengeyl kuran; ama
daha da onemlisi, bu degerleri insanlarin gercek yasam kosullari icinde
erisilebilir ve anlamli kilan markalardan cikacak.

Cunku artik sadakat, bir program tasarimi degil;
iInsanlarin icinde yasadigl dunyanin gercekliklerin
anlayarak kurulan bir iliski tasarimi.



Kendinize Sorun

Kendi markaniz ya da calistiginiz markalar icin
dusunurken su sorular yol gosterici olabilir:

01

MUsterileriniz hangi iliskilerini aktif
olarak koruyor ve sizinki bunlardan biri
mi? Siz kullanilan yarida misiniz, yoksa
sessizce terk edilen yarida mi?

02

Insanlarin hayatlarindaki hangi
gerceklikler (ekonomik baski, bilissel
yuk, kimlik akiskanhgi) onlarin sizinle
olan iliskisini su anda en cok etkiliyor?
Ve bu gercekliklere karsi stratejiniz ne?

03

Sadakat programiniz insanlara zihinsel
yuk mu ekliyor, yoksa hayatlarini mi
sadelestiriyor? Programinizi anlamak,
kullanmak, degerini gormek
gercekten ne kadar kolay?

04

Musterinizi kaybettiginizde, nedenini
biliyor musunuz? Kotu bir deneyim mi,
daha iyi bir alternatif mi, alakasizlik mi,
sessiz bir kaybolma mi?



Kendinize Sorun

Kendi markaniz ya da calistiginiz markalar icin
dusunurken su sorular yol gosterici olabilir:

—® - -
Yapay zeka araclarina "X kategorisinde Markanizin operasyonel gercekligi ile Musterileriniz sizden bir sey satin
en 1yl secenegl oner' diye sorsa, sizi anlattiginiz hikaye arasinda bir muster! aldiginda, yalnizca bir urun mu
onerir mi? Degeriniz makine tutarsizlik gorebilir mi? Sosyal aliyorlar, yoksa bir deneyimin, bir
tarafindan okunabiliyor mu? medyada, calisan yorumlarinda, urun toplulugun, bir hikayenin parcasi da
deneyiminde sahne arkasi sahne oluyorlar mi?

onuyle uyusuyor mu?

Cunku sadakat, her baglamda farkli gorunuyor
ve her marka icin farkli bir anlam tasiyor.
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