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Jjitalve mustert odakl strarejinin deder musterlenn dedisen davianisiarna bad
Olarak artnyor

Bircok sektorii farkl alanlarda etkileyen dijitallesmenin ve musteri davranislarindaki
degisimin pandemi siirecinde hizlanmasiyla yeni trendler olustu: Yeni trendler ile birlikte bircok sektor cesitli zorluklarla karsi karsiya kaldi:

Temassiz mobil 6demelerle Daha uzun raf 6mrine

nakitsiz bir topluma sahip gida urtnlerine artan Is surekliligi
gecisin hizlanmasi talep

Degisen musteri
davranislari

Ev ve kisisel hijyen arlnlerine
artan talep ve hijyen
endiselerinden etkilenen
alisveris sureci

Uriin teslimat siirecine ait
beklentilerin onemli dlcude Nakit akis yonetimi
artmasil

Son teslimat
asamasil

E-ticaret gibi dijital satis

kanallarina olan egilimin Alisveris sikliginin ve Tedarik zinciri Saglik, glvenlik ve
artmaslyla tuketici satin alma onceliklerinin degismesi sorunlari hijyen standartlari
davranisinda degisiklik
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etkilesim kanalini degistirdi bir markanin insanlar Covid-19'un bir sonucu daha cok evden galisiyor, finansal olarak etik perakendeciler igin deneyimi {rlin veya hizmet
ve telefondan dijital uzerinden kar sagladigini olarak kisisel giivenligin @ 0 Covid-19°dan dncesine gore daha fazla 6deme yapmaya segiminde farklilastirici
600

etkilesim araglarina gecerek algiladiginda, o markaya daha onemli oldugunu
cok madlu hale geliyor olan giivenini sonsuza kadar soyliyor
kaybedecegini soyliiyor bunun devam edecegine
inaniyor

daha kotii durumda hazir olarak goriiyor
olduklarini belirtiyor

Kaynak 1: KPMG Me, My Life My Wallet 2020
Kaynak 2: Edelman Trust Index
Hizlanan dijital donisUim caginda musteri deneyimi




Jedisen rekabet kuralar karsisinda deneyimin Jiital deneyim YUKSEISEE..
Veniden tasarianmasl gerexiyvor

1. Yeni musteri

Gundemin degistirdigi davranislar, Covid-19 siirecinde miisteri Tuketiciler teknoloji
degerler, ihtiyaclar, tercihler, davranislarinin nasil degistigini, konusunda eskisinden
harcama modelleri ile «yeni rakiplerimizden daha iyi bir sekilde, daha bilgili

musteri» kavrami buglnlerde gozlemleyebiliyor muyuz ?

firmalar icin buytuk énem tasiyor.

Analitik biiytimeyi
hizlandinyor

2. Alt1 bilesende misteri deneyimi

Firmalarin bu degisen musterilere Firmalarin sunmasi gereken

yanit vereb|lmek icin yargtmaS| hizmetler d.eneylm acisindan ne Z kusag degisimi
gereken yeni deneyimleri KPMG anlama geliyor? snlendirivor
olarak alti bilesen altinda ele y Y

alyoruz.

Markalar seffaflik icin
caba harciyor

3. Connected enterprise

Musteri deneyimini iyilestirmek icin Yeni normalde de rekabete devam
firmalarin her zamankinden daha edebilmek icin siireclerimizi nasil

E musteri odakli, dijital ve ¢evik olmasi yeniden yapilandirabiliriz? Akillh cihazlar yeni
W I q gereken bir SUrthey|Z. yaz“an uygulamalarla

zenginlesiyor

Hizlanan dijital dontsim ¢aginda musteri deneyimi




MUSEEr Dekientiierine odakianmak ve bexientier dodrultusunca deneyim

SUNMaKk ekonomik dengenin korunmasin sadiyor

Miisterilerin ne istedigine odaklanin

"Distan ice" disinme yetenegdi, musteri odakli bir is
kurmanin anahtaridir. MUsterinizin ne istedigini, neye
ihtiyacl oldugunu ve bunun icin 6deme yapmaya istekli
olup olmadigini iyi anlamak gerekir.

Calismalarinizi gevik yontemler kullanarak yuritiin
Musteri odakli kurulus olmak bir dontsumdur. Dondstm
stratejisini belirlemek, onceliklendirmek ve uygulamak
gerekir. Dondsum adimlari «test et ve ogren" yaklasimiyla
degerlendirilerek, basaril olup olmadigi gorulebilir.

Firma genelinde diren¢ olusturun

CEQ'larin %71'i firmalarinin buylUmesinin yeni trendlere
uyum saglama yeteneklerine ve is normlarina bagli
oldugunu soylayor, firmalar buglndn zorluklarini direng
ve kararlilikla Ustlenmeye; yol boyunca 6grenmeye hazir
olmalidir.

insan dokunusunu kaybetmeyin

Yapay zeka, otomasyon, vb. yeni teknolojiler ile musteriler
icin yeni etkilesimler gelistirilirken, deneyimin «canli»
tutulmasi gerekir. Musterilere ihtiyac duyduklari anlarda

calisanlar tarafindan hizmet vermeye devam edilebilmelidir.

Yeni teknolojileri kullanmaya 6nem verin
Mdsterilere daha iyi hizmet vermeyi saglayacak hangi
yeni teknolojilerin kullanima sunuldugu strekli olarak
takip edilmelidir: «Analitigi verimli bir sekilde kullaniyor
musunuz?’, "Uygun bir otomasyon ve yapay zeka insa
ediyor musunuz?”, vb. sorulari her firmanin kendine
sormasl gerekir.

Kaynak: 2019 Global CEO Outlook, KPMG International

4 Hizlanan dijital donlUsUm caginda musteri deneyimi

Firmalar musterileri beklentilerine yonelik yatirrm yapmadiklarinda gerekenden fazla maliyet veya gelir
kaybi yasayarak ekonomik deger kaybi yasamaktadirlar. Misteri beklentileri tam olarak karsiladiginda
ise kar-zarar dengesi saglanir ve bu noktada ekonomik deger en list seviyede goriiliir.

Yeni Normal siirecinde farkli bir boyut ve 6nem kazanan ekonomik deger, firmalarin bu siirecte zarar
gormeden ya da karli bilyiimeyi devam ettirerek nasil basarili olunacagina dair stratejiler olusturmasini
gerektiriyor. Firmalarin miisteri odakli ilerlemesini saglayacak temel faktorleri 5 baslik ile 6zetledik.

Ekonomik deger kaybi

Deneyim, beklentileri Miisteriye sunulan deneyim
karsilamadiginda gelir ve

paylasim kaybi yasanir.

Miisteri beklentisi

Ekonomik deger kaybi

Deneyim, beklentileri onemli
Olclude astiginda gerekli
isletim maliyetlerinden
daha ylksek bir maliyetle
sonuglanir.

Ekonomik deger en list seviyede

Musteri beklentileri ve deneyim
uyumludur.

Kaynak: KPMG International



MUSLen ceneyiminion yidrr o (lemel
Diesende oicerek nNizmet Verlyoruz

Musteri deneyiminin kokleri insan psikolojisi ve motivasyonuna dayanir ve bu nedenle deneyim gerek B2B
gerekse B2C genelinde musteriler ve calisanlar icin dnemlidir. Musteri odakl uygulamalari anlamak, buyuk
Olclde vaka calismalarina ve psikolojik galismalara dayandiriimistir.

Bu calismalari standart hale getirebilmek icin KPMG birden fazla pazarda binlerce marka Gzerinde iki
milyondan fazla degerlendirme yapmistir. KPMG Customer Experience Excellent Center arastirmasi bir
deneyimin 6 temel bileseni olustugunu acikca gostermektedir: Kisisellestirme, Butunlik, Beklentiler, Cozim
ve Kararllk, Zaman ve Efor, Empati.

Soz konusu bilesenler, basarili bir deneyimin saglanmasi icin gereken duygusal sonuclarin kesin ve kullanilabilir
bir tanimini saglamak icin kanallar, sektorler ve farkli firma tarleri icin degerlendirmek Uzere glclt ve butincdl
bir mekanizma saglar. MUsteri deneyimi optimizasyonu, birden cok, kademeli ticari sonuc sunarak deger
yaratmak icin gercek bir firsattir:

6 bilesen Birinci dereceden ikinci dereceden Paydas degerinin
sonuclar sonuglar guclendirici
etkileri

Daha dusuk

Musteri edinim maliyeti

Nakit akislarin
hizlanmasi

A YA\
©|@

sadakati

hizmet maliyeti

Capraz satis . :
Kararll musteri

b X

Misteri
deneyimi

Artan musteri
bagliligi

Daha dusuk
fiyat hassasiyeti

Agizdan agiza
pazarlama

Daha yuksek
fiyat
Daha yuksek
satis

Olumlu itibar

Daha dusuk
terk etme orani

Kisisellestirme

Kisisellestirme, cogu deneyimin en degerli bilesenidir.
Musterinin 6zel kosullarini anladiginizi ve deneyimi
buna gore uyarlayacaginizi gosterir. Hitap sekli,
kisisellestirilmis hassasiyet, glincel tercihler ve gecmis
etkilesimler, kisisel hissettiren bir deneyime katkida
bulunur.

Cozim ve Kararhlik

Musterinin terk etme surecinde dahi, musteriye iyi
hissettiren bir deneyim saglanarak musteri kaybi
engellenebilir veya en aza indirilebilir. icten bir dz(ir
dilemek ve hizli hareket etmek, basaril bir ¢ozUmun iki
onemli unsurudur.

Butiinlik

Batunluk, muasteriler icin glvenilirligi gosteren bir
davranistir. Zor bir durum karsisinda hizli aksiyon almak
ve guven olusturmak musteri bagliligindaki en temel
etkenlerden biridir. MUsteriler igin surekli olarak akilda
kalan, firmalarin vaatlerini yerine getirme derecesidir.

Zaman ve Efor

Musteriler daha fazla anlik memnuniyet arayisi
icindedir. MUsterinin hedeflerine hizli ve kolay bir
sekilde ulasmasini saglamak icin gereksiz engelleri ve
burokrasiyi ortadan kaldirmak sadakati artirir. Firmalar,
zamani bir rekabet avantajl kaynagi olarak kullanarak
zamandan tasarrufun maliyet avantajini yasar.

Beklentiler

Musterilerin ihtiyaglarinin nasil karsilanacagina dair
beklentileri, en iyi markalar tarafindan giderek daha
dogru belirlenir. Buyuk firmalar beklentileri anlar,
beklentilere yonelik ¢cozimler sunarak musteriyi daha
fazla memnun edebilir.

Empati

Empati, baska birinin deneyimini anladiginizi gosterme
eylemidir. Empati kurma, guclu bir iliski kurmanin da
merkezidir ve musteriye nasil hissettigini bildiginizi
geri yansitmayi icerir; musterilerin nasil hissettiklerini
anladiginiz icin sonraki adimi atmak daha kolaydir.

Hizlanan dijital dontsim ¢aginda musteri deneyimi




LAz kanain olesine gecen frmealar «PMG Gonnected Enterprises
vaklasimiie Strdrtiepilr mustert deneyimi sadiyor

Dijital dontsum ile tUm ic operas yonlarin
dijitallestiriimesi hizli, etkin ve verimli bir
yeni calisma bicimi ortaya cikiyor. Burada
yol gosterici unsurun kanal, teknoloji, strec
degil “musteri” olmasi gerekiyor.

Musteriler en iyi deneyimleri istiyor ve
musteri beklentileri surekli degisiyor.
Bu nedenle, musteri deneyimi ile dijital
donusum birlikte degerlendiriimelidir.

KPMG Connected

Enterprise:

Deneyimi ylrtatmek igin
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Hizlanan dijital donistim caginda musteri deneyimi

T A
Uriin, fiyatlandirma ve ||

Yenilikei: Karli buylimeyi saglamak, en uygun musteri segmentlerini
hedeflemek icin fiyatlandirma, Urtnler ve hizmetler dahil olmak Uzere yenilikgi
is modelleri ve ikna edici musteri degeri Onerileri gelistirme yetenegi

Bilincli: MUsteri deg@eri teklifinin temelini olusturan ve tim temas
noktalarinda sadakati besleyen kisisel musteri, calisan ve is ortagi deneyimini
sorunsuz tasarlama ve yonetme yetenegi

Duyarh: Kurulusun musteri stratejisini ve marka vaadini, gelismis analitik ile
desteklenen cevik, tutarli ve operasyonel acidan verimli bir sekilde yurutme
yetenegi

Genisletilmis: Pazara giris hizini artirmak, maliyetleri dusurmek, riskleri

- azaltmak ve musteri beklentilerini karsilamak icin UGclncu taraflari etkin bir

KPMG Connected Enterprise

sekilde tanimlama, entegre etme ve yonetme yetenegi

ic goriisel yonetim: Bir misteri stratejisini ve kisisellestirme yaklasimini
gelistirmek igin musterinin gercek zamanli ve ¢ok boyutlu gérinimundu veri,
analitik ve eyleme donusturulebilir ic goraleri kullanarak yonetme yetenegi

Dijitallestirilmis: Guvenligi korurken musteri vaadini gevik, uygun maliyetli
ve Olceklenebilir bir sekilde yerine getirmek igin akilli dijital hizmetler,
teknolojiler/platformlar tasarlama yetenegi

Entegre: Pazarlama, satis ve hizmet alanlarinda ve kanallarda potansiyel
muUsteriler ve musterilerle guvenilir, kisisellestiriimis ve entegre bir sekilde
deneyim saglayan etkilesim ve islem yapma yetenegi

Guclendirilmis: Surekli beceri gelistirme ve performans yonetimi ile cevik
ve gUclendirilmis musteri merkezli bir organizasyon ve kultdr olusturma
yetenegi



PG ve Wemore olarak Nizianan diital donusum cadnda mustert deneyiming
pULUNCUIyakiaslyorz

Firmalarin miisteri ile olan etkilesimlerine ve temas noktalarina analitik, sosyolojik ve dijital teknolojiler ile biitiinciil yaklasarak miisteri odakl stratejilerinin
olusturulmasi ve dijital doniisiim yol haritasinin belirlenmesi konusunda destek sagliyoruz.

Kisisellestirme, 20
pazardan 18'inde
baghhgr artiryor.

Kitlesel pazarlamanin
buylk kitlelere hitap
etme stratejisine
ragmen tuketiciler
kendilerini hala benzer
siz hissetmek istiyor.

Sahip olduklari
platformlar araciligiyla
kisisellestirme
saglayan firmalar
kazaniyor.

*Global Customer
Experience
Excellence report, 2019

1. Bugtiniin ve yarinin musterisinin tanimlanmasi
Organizasyonlarin karmasik, yogun kaynak ve zaman gerektiren
donustumlere ve yatirimlara baslamadan 6nce miisterilerini net olarak
tanimlamasi ve merkeze almasi gerekir. Bugundn masterilerinin kim
oldugunu, musterilerin yakin gelecekteki sektor ve kanal egilimlerini,
sektor trendlerini ve musterilerin sektor trendlerine ne kadar hizli
yaklastiklarini belirlemek amaciyla derin anlamin kesfinde gerekli bilgi
Uretme araclari olan baglamsal arastirmalar, etnografi, etkilesimsel
sahne, dijital izlerin kesfi, fenomenolojik teknikler ve karsilastirmali
analiz yontemlerini kullaniyoruz.

2. Mevcut durum analizi

Modsterilerimizle mevcut durumdaki isletim modellerini belirlenen
muUsteri stratejisine gore degerlendirmek icin calismalar yapiyoruz.
Deger parametrelerinin ayrintil olarak tanimlamasi, satis, pazarlama,
satis sonrasi destek ve teknoloji slreclerinin incelenmesi ve bu
alanlardaki firsatlarin ve yatirm ihtiyaclarinin belirlenmesi icin fark
analizi calismasi yapiyoruz.

3. Tasarim, insa etme, test ve canliya alim

Kesif asamasinda uretilen baglamsal bilgileri kullanarak deneyim
senaryolarini; yaratici ve etkilesimsel atolye calismalari, misteri
yolculuk haritalari, persona ve segmentasyon calismalari analizi

gibi mUsteri deneyimi odakli yontemleri iceren bir hedef isletim
modeli tasarlamak icin kullaniyoruz. Musterilerin Grln / servisleri
kullanim deneyimi iyilestirmek ve istenen basariya erismek icin gerekli
tasarim, dijitallesme ve deneyim senaryolarini iceren yol haritasi ve
¢oOzUmler sunuyoruz. Senaryolarin hayata gecirilmesi igin gerekli ve
dijitallesme surecinde kullanilacak efektif teknoloji (ileri analitik, bulut
cozumler, yapay zeka, sosyal medya ve nesnelerin interneti (IoT), vb. )
onerilerinde bulunuyoruz.

4. Musteri deneyimi odakl stratejinin belirlenmesi

Bir firmanin musterilerinin nerelere yoneldigini belirledikten sonra,
firmanin degisim istahini kesfederek musterilerin nerede olmak
istediklerini belirlemelerine yardimci oluyoruz. Basarili sonuglarin ve
musteri odakl deger dnerisinin nasil gérinecegini ve bu gérintindn
hayata geciriimesi icin gerekli senaryo ve stratejik planlari
tanimlamaya yardimci oluyoruz.

5. Deneyim senaryolarinin belirlenmesi

Degisen musteri beklentisini anladikga musteri odakli donistime
hazirlik, yatinm énceliklerinin belirlenmesi, projelerin
onceliklendirilmesi ve temel paydaslarin projeye katiliminin
saglanmasina yardimci olan gtiglii is planlari gelistirme konusunda
firmalara destek sagliyoruz. Misteri deneyimi metodolojisi ile hem
firmaya hem de musteriye olg¢ulebilir faydalar saglamaya odaklanan
yatinnm getirisi (ROI) odakli bir yaklasim benimsiyoruz.

6. Egitim ve destek

Doniisimiin kurum kiltiri icinde i¢sellestirilmesini saglamak

icin stratejiler Oneriyor, Pazarlama, Satis ve Satis sonrasi hizmet
fonksiyonlarindaki blylk degisimlerin 6ngoriilebilir etkilerinin dogru
yonetilebilmesi icin kolaylastirici rol aliyoruz. Musterilerimize degisim
liderligi ve yonetimi, baglama uygun egitim tasarimlari ve uygulama
icin alternatifler sunuyoruz. Amacimiz, yeni yetenekler ve beceriler,
benimsenen ve i¢sellestirilen oncii teknolojik uygulamalar ile
gelecekteki zorluklari karsilamak icin firmalari buldugumuzdan daha
guclu birakmaktir.

Hizlanan dijital dontsim caginda musteri deneyimi
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