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2. Metodoloji

Onsoz 1. Giris

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Onsoz

KPMG Tiirkiye'nin ilk defa yayimladigi 2023 Miisteri
Deneyiminde Tiirkiye raporuna hos geldiniz.

KPMG Trkiye olarak bu yil ilk defa yayimladigimiz Musteri
Deneyimi Mukemmeliyeti (Customer Experience Excellence)
raporumuzu sizlerle paylasmaktan mutluluk duymaktayiz.
Gerceklestirilen calismada farkli sektorlerden 1000°den

fazla tuketici ile etkilesim kurularak mikemmel bir musteri
deneyimini tanimlayan perspektifin anlasiimasi ve sunulmasi
amaclanmaktadir. Calisma kapsaminda Turkiye'de musteri
memnuniyeti anlayisina dair onemli noktalarin neler oldugu
ve beklentilerin nasil sekillendigine iliskin degerli icgoruler
sunulmaktadir. Farkl sektorlerden Grln veya hizmet

almis tuketicilerin musteri deneyimi odaginda goruasleri
alinarak gergeklestirilen galismada, sirketlerin musteri
deneyimini iyilestirmek adina atmasi gereken adimlara da
yer verilmektedir. Raporda mikemmel musteri deneyimine
ulasmak adina mevcut durum ve gelisim alanlari birlikte
incelenmekte, iyi uygulama ornekleri paylasilmaktadir.

Musteri Deneyimi Mikemmeliyeti raporumuza gore

musteri deneyimi mukemmeliyetine erisebilmek icin
sirketlerin musteri deneyimini birincil dncelikleri yapmalarn
gerekmektedir. Ekonomik konjonkturun tuketici sepetlerinde
olusturdugu baskidan minimum seviyede etkilenmek adina
musteri deneyimi odakli stratejilerin aktif olarak uygulanmasi
kaginiimazdir.

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

Mdusteri deneyimini Ust seviyeye cikarma konusunda 2023'Un
one cikan temasi ise “yapay zeka" olmustur. Gegtigimiz
sene bircok sektorde is yapma paradigmalarini degistiren
yapay zeka uygulamalarinin, muasteri deneyimini yeniden
sekillendirmeye basladigini gérmekteyiz. Musteriyle etkilesim
konusunda kisisellestirme ve hedefleme gibi faydalar
saglayan yapay zeka teknolojileri, musteri deneyimi odakli is
modelleri ile harmanlandiginda musteri deneyiminde yeni bir
doénem baslayacaktir.

Mdsterilere mukemmel bir deneyimi sunmak ancak
sirketlerin musteri deger yonetimi ekiplerinin ugtan uca
musteri deneyimi sureglerine dahil olmalariyla saglanabilir.
Bir butln olarak ele alinan mUsteri deneyimi kavrami, musteri
gozlnde deneyimi olusturan batln bilesenlerin uyum
icerisinde calismasi ile elde edilir.

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

Kaynak
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Artik higbir kurumun organizasyon
semas! sadece calisanlarindan
olusmuyor. Sokakta gordigunuz
her insani organizasyonunuzun
bir parcasi yapabilir, stratejik
kararlarinizi birlikte alabilir ve
gelecegi sekillendirebilirsiniz.

Her insan bir yerde musteridir.
Artik her birey hem talebi
yaratmakta hem de arzi
modellemektedir. Gelecek,
g6zUmuzin bugln gordigunu
yarinin hayalini tasarlamak igin
kullanan sirketlerin olacaktir.
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Giris

Tirkiye'nin 2023 yilinda icinde bulundugu ekonomik konjonktiir ve
kiiresel teknolojik gelismeler biitiin sektorleri derinden etkilerken
sirketlerin hayatta kalabilmek icin degisen miisteri beklentilerine
coziimler tiretmeleri gerekmektedir. Beklentilerin kisisellestirilmis

deneyim yoniinde ivmelendigi cagimizda sirketlerin sirdiiriilebilir
iliski yonetimi adina derin baglar gelistirmesi kacinilmaz

hale gelmistir. Miisteri deneyimini standardize etmenin ve
gelistirmenin 6nemi ekonomik ve sosyal beklentilerin degistigi bu
doénemde giderek artmaktadir.

Mevcut durumda sirketler icin miisteri deneyiminin degeri

artmis ve bu artisla birlikte misteri deneyimine ayrilan kaynaklar
da yukselmistir. Kaynak artisi ayni zamanda yapay zeka,

makine 6grenimi, veri analitigi gibi onde gelen teknolojilerin
gelistiriimesine ve yayginlasmasina olanak saglamaktadir. Miisteri
deneyimi odakli teknolojik adaptasyon, sirket miisteri iliskisinde
pozitif dramatik etki yaratmaktadir.




Onséz 1. Girig

2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Tiirkiye’de Misteri Deneyimini Yonetmek

Sirketler icin mUkemmel musteri deneyimi
arayis! surekli olarak gtincellenen ve gelismelere
adapte olmaya calisilan bir surectir. MUsteriyi
anlamaya dayali olan ve akilda kalici bir

deneyim yasatmayl amaclayan bu arayis, haber
almanin artik saniyelere distugu ginimuzde
sirketlerin gelecegi icin cok onemli bir konu
haline gelmistir. E-ticaret ve sosyal medya
platformlarinin yaygin kullanimi ile insanlarin
yasadigi olumlu veya olumsuz deneyimleri

bu platformlar Uzerinde paylasmasi sirketlerin
sureclerini ydonetmesinde onemli bir baski
olusturmaktadir. Olumlu bir deneyim yasayanlar,
deneyimlerini paylasarak markanin itibarin
artirabilmektedir. Ayni zamanda olumsuz bir
deneyim yasayan musteriler de bu platformlari
kullanarak markalara yonelik elestirilerini genis
bir kitleye duyurabilmekte, bu da markanin
itibarinin sarsiimasina neden olabilmektedir.

Musteri memnuniyeti sadece Urln veya hizmet
kalitesiyle degil; ayni zamanda musteriye Ozel
¢ozUmler sunma, sorunlari hizli bir sekilde
¢Ozme ve guclu iletisim kurma becerisiyle
dogrudan iliskilidir. Degisen beklentiler
kapsaminda sirketler; musteri geri bildirimlerini
dikkate alarak surekli iyilestirmeler yapmak,
muUsteri taleplerini aninda karsilamak ve olumlu
deneyimleri artirmak igin cesitli stratejiler
gelistirmek durumundadir.

Turkiye'de musteri memnuniyeti odakli bir

KPMG

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

yaklasim benimseyen sirketler, rekabet avantaji
elde edebilmekte ve uzun vadeli musteri iliskileri
kurarak basarili bir itibar olusturabilmektedir.
Stratejik bir odakla musteri memnuniyetine
yonelik ¢cozumler gelistiren sirketler, sadece
mevcut musteri tabanlarini korumakla
kalmayacak; ayni zamanda yeni muUsteriler
cekme ve musteri kaybinin énlenmesi
konusunda da avantaj elde edebileceklerdir.

Musteri odakl distnen calisan sayisinin
artmasl, deneyim konusunda stratejiler
gelistirilmesi ve musteri taleplerine hizli

yanit verme kabiliyeti bir markanin stratejik
gucu haline gelmistir. Masteri deneyimi
yonetimine odaklanan sirketler; degisen pazar
kosullarina uyum saglama, musteri sadakatini
artirma ve sektorde one ¢ikma konusunda
avantaj elde etmektedir. Bu cabalar sadece
bugunln degil; gelecegin basarili isletmelerini
sekillendirmektedir.

Deger Yaratan Etkenler

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

<@ >
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Onséz 2. Metodoloji 3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni

1. Giris

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar 7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Mevcut makroekonomik ortamda musterileri cekmek ve elde tutmanin kritik

onem kazanmasi ile musteri deneyiminin Ureticilerin ve hizmet saglayicilarinin
gozundeki yeri tekrar de@erlendirilmelidir. GUnumuzde tlketici davranislariyla ilgili
daha 6nce hic olmadigi kadar ¢ok veriye erisim saglanabilmektedir. Sirketler igin
deger katacak aktivite ise bu veriyi kendi musteri deneyim yolculuklarini iyilestirmek
adina kullanabilmektir ve bu sayede musteri yasam boyu degerini artirabilmektir.
Gundeme yeni giren veri odakli deneyim noktasinda; tlketici verisinin dogru sekilde
toplanmasi, saklanmasi, islenmesi ve yorumlanmasi ile operasyonlara entegre
edilmesi konusunda yetersizlikler yasanabilmektedir.

Birgok sirket, musterileri icin degerin nasil tanimlandidi ve deger tanimina hangi
unsurlarin ne kadar etki ettigini tam anlamiyla kavramakta zorlanabilmektedir.
Sirketler genellikle acik ve rasyonel deger unsurlarina odaklanarak, deneyimsel ve
psikolojik deger unsurlarini goz ardi edebilmektedirler. Musterilerin duygusal ve
psikolojik tatmini, uzun sureli musteri baglihgr ve olumlu marka imaji agisindan son
derece kritik bir rol oynamaktadir. Bu nedenle, sirketlerin musteri degerini daha iyi
anlamak ve deg@er unsurlarini dogru bir sekilde dengelemek icin daha fazla caba
sarf etmesi gerekmektedir. MUsterilerin deger elde edis bicimlerini anlamak; daha
etkili pazarlama stratejileri gelistirmek, musteri iliskilerini glclendirmek ve rekabet
avantaji elde etmek icin hayati dneme sahiptir. Boylece, muUsterilerin ihtiyag ve
beklentilerini daha iyi karsilayarak musteri memnuniyetini artirmak ve sadakati
glclendirmek mumkun olacaktir.

Sadakat Deneyimi: Tanima yoluyla deger yaratmak

Sirketler, rekabetin yogun oldugu glinimuzde musteri sadakatini artirmak ve
uzun vadeli iliskiler kurmak igin slrekli olarak stratejilerini gdzden gecirmekte ve
gelistirmektedirler. Stratejilerin Gnemli bir bileseni olan musteri tanima konsepti,
muUsteri sadakat deneyimini zenginlestiren ve musteri degerini artiran bir yaklasim
olarak one ¢ikmaktadir.

Musteri tanima kavrami, muUsterilere odaklanan ve onlari daha iyi anlama amacini

KPMG
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Kaynak

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimcei olabiliriz?

taslyan bir perspektifi temsil etmektedir. Musterilerin tercihlerini ve alisveris
aliskanliklarini anlamak, sirketlere musterilere 0zel hizmetler sunma ve daha etkili
bir sekilde ¢ozimleme olanagi tanimaktadir. MUsterilerin kendilerine deger verildigi
ve anlasildigr hissi, marka ile guclu bir bag kurmasinin temelini olusturmaktadir. Bu
noktada, yapay zeka gibi teknolojik gelismeler, musteri tanima slrecini daha etkili
hale getirerek sirketlere degerli bilgiler saglamaktadir.

Mdsteriyi daha iyi tanimak ve tercihlerini tespit etmek verinin kullanimi ile
muUmkun kilinabilir. Beklentilerin de 6tesinde bir hizla gelisen teknoloji, ileri analitik
yontemlerini Uretken yapay zekaya tasimis, artik Ureten bir seviyeye getirmistir.
Verinin analitik yontemlerle etkin kullanimi kisisellestirmenin birey seviyesinde
yapilmasini mumkun hale getirmistir. Bu esnada dijital glivenin saglanmasi iki
nedenle 6nemlidir. Birincisi, verinin gizliligi ve etik amaglarla kullanimi, gtvenliginin
saglanmasi sirketlerin yUkimlGlugadir. ikincisi, bu yikimliligini yerine

getiren sirketler ayni zamanda musteri glvenini kazanir ve verisini paylasmaktan
cekinmeyen mdusterilerini daha iyi tanima firsati bulur.

Fiyat ve Promosyon: Tasarruf yoluyla deger yaratmak

Davranissal ekonomi, fiyatin sadece bir maddi degisken olmadigini, ayni zamanda
psikolojik bir degisken oldugunu one ¢ikarmaktadir. Tuketicilerin satin alma
kararlarini etkileyen énemli psikolojik faktorler arasinda, diger insanlarin deneyimleri
veya Onerileri, sinirli arz, indirimli fiyatlandirma gibi etmenler bulunmaktadir. Fiyat,
muUsterilerin bir Grdn veya hizmeti degerlendirirken goéz éntinde bulundurdugu
onemli bir faktordur ve siklikla satin alma kararini etkileyen kritik bir unsurdur.
Ekonomik kosullarin dalgali oldugu zorlu ekonomik kosullar altinda, Grtn veya
hizmetlerin fiyati daha da 6nem kazanir. Bu sebeple musteri deneyiminde fiyatin
onemi daha da artmis ve genis bir tuketici kitlesi i¢in belirleyici bir rol oynar hale
gelmistir. Sirketlerin farkli ekonomik profile sahip tliketici gruplarina hitap edecek
sekilde deger teklifleri olusturmalari ve fiyatlandirma stratejilerini dikkatli bir sekilde
planlamalari gerekmektedir. Ozellikle, tiketiciler fiyat-performans degerlendirmesi
yaparak promosyonlari degerlendirmeye ve baglilik gosterdikleri markalari tercih
etmeye egilim gostermektedir.

Fiyat hassasiyetinin arttigi bu donemde sirketlerin fiyatlandirma politikalarini ve

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk



Onséz 1. Giris 2. Metodoloji 3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar 7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

promosyon stratejilerini basaril bir sekilde uygulamalari buytUk dnem tasimaktadir.
Fiyatlari belirlemek, optimum fiyati bulmak ve ayni zamanda rekabet glcunu
surdirmek arasinda hassas bir denge kurmak gerekmektedir. Bunun yaninda
kisiye 6zel fiyatlandirmalar ile musteri yasam boyu degerinin arttiriimasi dnem arz
etmektedir. Tlketici beklentilerini karsilayabilen ve sirketin karliligini koruyacak

bir fiyat stratejisi olusturmak, rekabetin yogun oldugu pazarda basari igin temel
bir unsurdur. Sadakat programlarindan musteri segment ve personalarinin mikro
dizeyde yonetilmesine uzanan donlisim, bugun markalarin masterilerine hiper
kisisellestirme sundugu, markanin musterisine gore kimlik ve marka deger
onermesini anlik olarak degistirdigi bir dinyaya bizi tasimistir.

Sonug olarak, fiyat ve promosyon stratejileri, musterilerin deger algisini dodrudan
etkileyen onemli bir aractir. Tuketicilerin fiyatlari ve firsatlar dikkate alarak satin
alma karari verdigi tiketim dunyasinda, sirketlerin tasarruf yoluyla deger yaratma
ve musteri memnuniyetini artirma odakli stratejiler benimsemesi kaginilmazdir.
Teknolojik gelismeler ve ozellikle yapay zeka sirketlerin musteri davranislarini
anlama ve tahmin etme kapasitesini artirmaktadir.

Yapay zeka, miisteriyle daha iyi etkilesim kurmak icin etkili bir ara¢ olarak
one cikmaktadir

2023 yili itibariyle, tretken yapay zekanin ana akim haline gelmesiyle

birlikte sirketler yapay zeka teknolojisinin potansiyellerini kesfetmeye
baslamistir.1990'larda internetin benimsenmesiyle karsilastirildiginda, yapay zeka
ve ileri teknolojinin etkisi daha da netlesmistir. Bu dénem, is dinyasinin hem
teknolojik hem de toplumsal degisimlere oncllik etme firsati buldugu bir cagi
temsil etmektedir.

Sirketler, rekabet avantaji elde etme ve gelirlerini artirma potansiyeliyle yapay

zeka entegrasyonunu onceliklendirmektedir. Bu surece liderlik yapacak sirketler,
gelecegin is dunyasini sekillendirme ve dncullk etme potansiyeline sahip
olacaklardir. Yapay zeka teknolojinin adaptasyonu zaman ve kaynak gerektiren bir
surec oldugundan, sirketlerin bu dondsimu basarmak igin stratejik bir plan ve uzun
vadeli bir vizyon olusturmasi gerekmektedir.

KPMG

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis < @ >

8. Sonraki adimlar
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2. Metodoloji

Metodoloji

Kiresel Musteri Deneyimi Miikemmelligi
tizerine

KPMG profesyonelleri 14 yildir tlketicilere markalarla yasadiklari
bireysel deneyimleri soruyor. Bu stre zarfinda 600.000'den fazla
tUketiciyle gorusulmus ve musteri deneyimi en iyi uygulamalari
konusundaki uzmanhgimizi desteklemek icin 39 Ulke, bolge

ve yonetim alaninda 6 milyondan fazla bireysel musteri
degerlendirmeleri saglanmistir. Bu yil sadece 21 pazarda
80.000'den fazla tlketicinin gorusleri alinmis ve arastirma
cevrimici anket metodolojisi ile gerceklestiriimistir. Her bir pazar
icin yas ve cinsiyet agisindan benzer ve ayni zamanda bolgesel
temsili hedefleyen yerel diizeyde temisili bir tlketici drneklemi
hedeflenmistir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin, belirli bir sirketle ilgili sorulari
yanitlayabilmek icin, son 6 ay igerisinde o sirketle etkilesime
girmis olmasi beklenmektedir. Etkilesim, bir satin alma
gerceklestirmek, sirketin Urlin veya hizmetlerini kullanmak,
bir sorun icin sirketle iletisime gecmek, web sitelerine veya
magazalarina géz atmak olarak tanimlanmaktadir.

Her ulkenin nihai siralamasina dahil edilebilmek igin her
markanin minimum sayida tuketici yanitina ulasmis olmasi
gerekmektedir.

Bu rapor, Mayis - Haziran 2023 tarihleri arasinda gerceklestirilen
bir tUketici anketinin sonuclarini analiz etmektedir. Bu nedenle,
denetim musterileri de dahil olmak Uzere tim sirketler tlketici
gorislerini ve siralamasini temsil etmektedir. Sirketlerden 21
bahsedilmesi, KPMG International veya Uye firmalari tarafindan

ulke

onaylandigi seklinde yorumlanmamalidir.

Her bir Ulke icin siralama ankete katilan markalarin musteri
deneyimi mikemmellik skorlarina gore belirlenmektedir.

Musteri deneyimi mukemmellik skoru, her bir marka 81 725
icin markanin Alti Bilesen'den her biri icin aldi§i skorun o
agirhiklandinimis ortalamasi yoluyla elde edilmektedir. Agirliklar, Musteri gorisu
analizde oélgulen iki sonucu, savunuculugu ve sadakati,

yonlendirmede her bir bilesenin goreceli Gnemini anlamak igin
regresyon analizi ile hesaplanmistir.

<C@® >
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Onsoz 1. Giris 2. Metodoloji 3. Msteri deneyiminin 6 Bileseni 4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler
—
6. Turkiye'nin musteri deneyiminde oncu markalar 7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon 8. Sonraki adimlar

Tirkiye Miisteri Deneyimi Mikemmelligi Gizerine

Turkiye'den secilmis markalar, KPMG Turkiye Strateji ve Operasyonlar ile Markets ekibinin tlketici
lensini gozeterek gelistirdikleri glclU rasyolara bagli kalinarak detayli calismasi sonucunda belirlenmistir.
So6z konusu secim yapillirken; kiresel metodolojiye bagl kalinarak 50 marka limiti (2 marka fazladan
beklenmeyen bir durum olmasi ihtimaline karsilik secilmistir) ile KPMG Turkiyenin her markaya

esit mesafede durmasinin temelini olusturan bagimsizlik ilkesi gozetilmistir. Higbir marka yonetimi

ile onceden gorusulmemis, kendilerine haber veriimemis, direkt orneklem tiketiciye anket sorulari
yoneltilmistir. Anket sorulari, tiketicilerin marka ismi telaffuz etmelerine imkan saglayacak acik uglu
sorulari da icermektedir.

Sektor

Cinsivet
Kuresel Musteri Deneyimi Mukemmellik anketi, 2023 yilinda Mayis ayi ile Haziran ayi arasinda
yapilmis olup Turkiye'yi kapsayarak 1.120 katilimcinin cevaplariyla yapilmistir ve ankette bulunan
marka sayisi 52 tanedir. Skorlanan markalar 8 ana sektér Gzerinde degerlendirilmistir ve sektor
bazinda da analizler yapilmistir.

Katilimcilarin cevaplarinin sayilabilmesi igin, skorladiklari markadan en fazla 6 ay icinde bir hizmet
almis olmasi gerekmektedir. Ayrica, bir markanin final sonucunun c¢ikarilabilmesi igin en az 80
katiimcinin ilgili markayi degerlendirmis olmasi gerekmektedir.

M Kadin
Musteri deneyimi mukemmellik metodolojisi, musteri deneyiminin ‘6 Bileseni'ni’ icinde I Erkek
bulundurarak is dinyasinda hizli buylUmeyi tetikleyecek bir sistem oldugunu gostermistir.
Musteri deneyiminin ‘6 Bileseni’ bu arastirmanin merkezinde bulunmus olup Musteri Deneyimi
Mukemmellik anketinin bir yapi tasi olarak boylesine detayli bir arastirmanin ortaya ¢ikartilmasina

destek olmustur.

Arastirma orneklemi kapsayici
ve esitlikci bir yaklasimla
secilmis olup, %51'i kadin ve
%49'u erkek olmak uzere
dengeli cinsiyet dagilimi
gozetilmistir

Mdsterilere 6 Bilesen'in yapi taslari hakkinda sorular sorulmus olup bu marka hakkindaki sorulari 0

ile 10 arasinda degerlendirmeleri istenmistir. Bu alinan tim skorlarin ortalamalari alinmis ve sartlar
saglayan her bir marka icin genel musteri deneyimi mukemmellik skoru ortaya ¢ikarilmistir.

Bolge

Musteri Deneyiminin ‘6 Bileseni’ sorularinin yaninda katilimcilara markayi baska insanlara onerip
onermeyecekleri sorulmus ve skorladiklari markaya karsi olan sadakatlerini skorlamalari da
istenmistir.

Yapilan analiz sayisal verilere, yazili geribildirimlere ve markalarla gerceklestirilen roportajlar gibi
verilere dayanmaktadir ve Turkiye'deki sektorler hakkinda detayl veriler ¢ikarilmasina olanak

saglamistir. Sonrasinda alinan veriler kiiresel dlcekteki diger Ulkelerle karsilastirimis olup bircok : O :gk:::om
Ulkenin bulundugu KPMG Kuresel Musteri Deneyimi Mikemmellik raporunda yer almaktadir. M Varmara Dogu Anadolu
I istanbul

Arastirmanin sonuglarn Turkiye'deki Musteri Deneyimi Mikemmellik seviyelerini 6lgmek igin
kullaniimis olup ulkede bulunan markalarin performans skorlari belirlenmistir. Sonuglar, Turkiye'de
bulunan markalarin musterileri tarafindan belirlenen Musteri Deneyimi Miukemmellik skorlarindan
ve kuresel uygulama ornekleri analizlerinden elde edilmistir. Turkiye'nin musteri deneyiminde oncu
10 markasi raporda alfabetik siraya gore listelenmistir. Tlrkiye'de bulunan sektoérlerin siralamalarina
da bu raporda yer verilmistir.

KPMG

Tdrkiye'nin bolge dagiliminda
nData'nin kiresel metodolojisi
baz alinmistir. Bu metodolojide
Istanbul Marmara‘dan
ayristirilarak raporlanmis ve her
bir bolge alt kirilimlariyla analiz
edilmistir

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz?

Musteri gortsu

Kaynak

8 ®@1120 & 52

Marka

Yas

I 1824 M 4554

I 2534 I 55+

W 35-44
Arastirma érnekleminin %63'U
25-55 yas grubunda olan aktif
tlketici kitlesidir. %11'i 18-24,
%?26'sI ise b5+ yas grubudur

I <20.000 TL I 100.000-199.999 TL

I 20,000-39,999 TL Il 100.000-199.999 TL

I 40,000-74,999 TL M 200,000+ TL

Il 75,000-99,999 TL [l S8ylememeyi tercih ederim

20.000 TL'nin altindan 200.000
TL'nin Ustlne kadar farkli gelir
seviyelerindeki orneklemde,
ortalama % 10-15 arasinda
dilimlerde tuketici bazina sahip
dilimler basariimistir

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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Onsoz 1. Giris 2. Metodoloji

3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6ncu markalar

Musteri deneyiminin
6 Bileseni

14 yildir KPMG olarak Musteri Deneyimi'nin 6 Bileseni'ni
Olglyoruz. Binlerce markanin milyonlarca musteri

degerlendirmesinden turetilen bu prensipler, musteri deneyimi

mukemmelligini acikga tanimladigimizi gostermektedir.
Musteri deneyiminde onde gelen markalar bu bilesenlerde
yuksek performans gostermektedir. Bu temel bilesenler,
insan psikolojisi ve motivasyonuna dayanmaktadir. Butlnluk,
her iliskinin temel tasidir. CozUm, musterinin markaya olan
sadakatini artirir; ayni zamanda sorunun basarili bir sekilde
¢ozllmesi, musteri savunuculugunu daha da guclendirir.
Beklenti kapsaminda, beynimiz, dogru beklenti olusturmaya
dayali calismaktadir. Herkes zaman ve efor bakimindan en
kolay yolu secme egilimindedir. Kisisellestirme, ego ve
benlik duygusuna hitap ederken, Empati ise duygusal zeka
ihtiyacimiza cevap vermektedir.

Bu nedenle, 6 Bilesen sadece musteri deneyimi basarisinin
onceden belirlenmesi degil, ayni zamanda uzun vadeli
finansal degerin de gdstergesidir. 6 Bilesen, musteri odakli
bir organizasyon igin temel tasarim prensipleri olarak islev
gormektedir ve basarili uygulamalar olumlu sonugclara

yol agmaktadir. Ayni zamanda musteriyle ilgili baglamda
butln isletmeyi anlamak icin bir gegit niteligindedir ve
isletme genelinde musteri odakl disiplinin etkili bir sekilde
uygulanmasina olanak tanimaktadir.

KPMG

7. Yapay zeka uygulamalar|

©

O

ve adaptasyon

4.2023 yiinda Turkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz?

5. Sektorlere genel bakis

Miisteri Deneyiminin 6 Bileseni

Butansellikve
Darastiok

Her temas
noktasinda musteri
ile iletisimde tekilligi
ve buttnselligi
saglamak, her
kosulda musteriye
kars! durUst olmak

ZamanveEfor

Musteri metaya
erisirken ya da

onu kullanirken,
musterinin harcadig
zamani ve eforu
optimize edebilmek,
ona purlzsuz
operasyonel surecler
sunabilmek

Goziim

Zayif bir mUsteri
deneyimini, musteride
bir deger yaratacak

ya da baghlik
olusturacak bir

firsata ve mikemmel
bir deneyime

en hizli strede
donustlrebilmek

Kisive 0zelKilma
Kisinin ilgisine hitap
edecek bir degeri,
kisiye 6zel olarak,
kiside marka ile
duygusal bir bag
kurabilmesi icin
kullanmak

4

<C@® >

Kaynak

Beklentiler

Mdsterilerin
beklentilerini
dogru anlamak,
aninda karsilamak
ve her durumda
yonetebilmek

Empati

Musteri ile en
derinlerde bag
kurabilmek icin
muUsteriyi anlamak
ve onun yerine, onu
ondan daha cok
dUstnebilmek

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni < @ >

Deneyimin Alti Bileseni teknolojiyle beslenen bir dinyada hala harika deneyimlerin Teknolojiyle sekillenen bir dinyada, deneyimin 6 Bileseni, markalarin miukemmel

DNA'sInI tanimlamakta ve en iyi uygulamalarin, birinci sinif musteri yolculuklarinin muUsteri deneyimini nasil gelistirebileceklerinin temelini olusturmada one
tasarimina nasil dahil edileceg@i konusunda rehberlik saglamaktadir. 6 Bilesen, cikmaktadir. 6 Bilesen ayni zamanda kuresel standartlarda musteri yolculuklan
birlikte uygulandiginda sirketlere, musteri deneyimlerinin kanallar, sektorler ve yaratmak igin en iyi uygulamalarda sirket ve musteri bakis acisinin nasil bir

sirket turleri genelinde ne kadar iyi sunuldugunu anlamalarina yardimci olacak araya getirilecedi konusunda rehberlik saglamaktadir. Asagidaki tablo, 6 Bilesen
glcll bir mekanizma saglamaktadir. Yapay zeka ¢aginda firmalar firsatlari Gst merkezinde icten disa ve distan ice bakis acisi ile dikkate alinmasi gereken musteri
dUzeye cikarmak ve riskleri en aza indirmek istiyorsa bu bilesenleri goz onunde algilarini gostermektedir.

bulundurmaldir.

Musterinin bir deneyimle ilgili memnuniyetsizliginin nedenleri, savunuculugu

ve sadakati tesvik eden nedenlerden farklidir. Dolayisiyla temel bilesenlere
odaklanirken dikkate alinmasi gereken bir Maslow hiyerarsisi vardir. Ornek olarak,
glveni zedeleyen, memnuniyetsizlige ve olumsuz yorumlara neden olan dusutk
dlzeyde bir performans varsa, Kisisellestirme veya Empati'ye odaklanmanin pek bir
degeri yoktur. Hiyerarsi, yapay zekayi uygularken kurumsal gabalarin en iyi sekilde
harcanabilecegi yerleri 6n plana cikarmaktadir. Glvensizligin, ¢coztlmemis sorunlarin
ve yanlis belirlenmis beklentilerin sebeplerini ortadan kaldirmak, temel sorunlari
¢ozme yolunda dnemli bir adimdir ve bu sirecte yapay zeka her biri icin etkili bir rol
oynamaktadir.

m 2023 Miisteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk 13



Empati

Kisive OzelKilma

Zamanve Efor

Beklentiler

Gozim

Butdnsellikve
Dirastiak

3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni

icten disa:
Sirket bakis acisi

insani ve empatik ipuclari
Sorun ¢ozUmu
Yapay zekayla gelistiriimis insan etkilesimleri

Yapay zeka temelli kisisel deneyimler
Gercek zamanli kisisellestirme ve karar alma
Tahmine dayali dneriler

Kolaylastiriimis musteri yolculuklari, daha hizli, daha
verimli operasyonlar

Siparis isleme, takip ve teslimat

Otomatik onboarding — hata azaltma

ihtiyaclarin ve tercihlerin tahmin edilmesi

Yapay zeka destekli 6neri motorlarn

Yapay zeka tarafindan yonetilen araytzler ve musteri
yolculuklarinin uyum iginde calismasi

Problem ¢6zmeyi desteklemek icin trendlerin ve egilimlerin
yapay zeka tarafindan tespit edilmesi

7/24 musteri sorularinin yanitlanmasi ve etkilesimlerin
kolaylastiriimasi

Tahmine dayall ¢ozUm — misteri sorunla karsilasmadan
once

Seffaflik, veri gizliligi ve etik kullanim
Onvyarginin ortadan kaldinimasi
Surekli yonetim ve denetim

<C@® >

Distan ice:
MdUsteri bakis acisi

“Insani bir dokunus istiyorum — ihtiyacim oldugunda.”
“Duyuldugumu ve anlasildigimi hissetmek istiyorum. Bir
makinenin bunu yapabilecegini sanmiyorum.”

“Yapay zekanin ihtiyaclarimi dngérmesini ve proaktif
olarak yardim etmesini istiyorum.”

“llgili Griin veya hizmetleri énerebilir ve hatta potansiyel
sorunlari ortaya ¢cikmadan dnce tahmin edebilir.”

“Yapay zeka otonom araclar, glivenlik sistemleri ve akilli
cihazlar gibi cesitli Grlnlere dahil edildiginde guvenlik,
verimlilik ve kullanilabilirlik konusunda glivence almak
istiyorum”

“Sirketlerin beklentilerimi dogru belirlemesini istiyorum.
Dijital ortamda etkilesim kurdugumda bir makineyle mi
yoksa bir insanla mi karsilasacagim?”

“Yapay zeka destekli sohbet robotlari ve sanal asistanlari
kullanirken en azindan insan etkilesimine esdeger bir
etkilesim almak istiyorum.”

“Sorunumun ¢ozuldigunden emin olmak istiyorum.”
“Duygusal etkilesimlerde insan dokunusunun kaybolmasindan
korkuyorum.”

“Is glivenligi ve issizlik konusunda endiselerim var.”
“Ozellikle gizlilik, veri giivenligi ve bilgilerimin nasil
kullanildigl s6z konusu oldugunda yapay zeka konusunda
endiseleniyorum”

“Makine tarafindan verilen kararlarin sonuglarina gtivenmek
istiyorum”

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni

%
Buttinsellik ve Darastlik

Genel anlamda, butlinsellik ve durdstlik, veri glvenligi ve
etik kullanima odaklanarak, yapay zekanin sorumlu ve 6zenli
uygulanmasini hedefler. Bu yaklasim musteri glivenini pozitif
olarak etkileyecektir. Musteri refahi ve guglendirilmesine
baglilik gosteren sirketlerin, yapay zeka teknolojileriyle uzun
vadede daha ¢ok gliven ve sadakat gelistirme potansiyeli
bulunmaktadir. Ancak sirketlerin musterinin glivenini sarsmak
yerine insa etmelerini saglamak igin dikkat gostermesi
gereken alanlar vardir.

e  Yapay zekayla ilgili kritik konulardan biri veri guvenligidir.
Musteriler, eger verilerinin hatali kullanilacagindan
veya ortaya clkarilacagindan ¢ekince duyarlarsa, kisisel
bilgilerini verme konusunda tereddutlt olacaklardir.
Musteri gUvenini gelistirmek ve surdirmek igin sirketler
veri glvenligini ve seffafligini onceliklendirmelidirler.
Yapay zeka bazli sistemler bazen agiklamasi veya
anlasiimasi zor kararlar verebilirler ve bu durum
musterilerde glven kaybina sebep olabilmektedir. Bunun
Ustesinden gelmek icin sirketlerin agiklanabilir yapay
zeka modelleri olusturmasi ve musterilerin yapay zeka
tarafindan olusturulan tavsiye ve aksiyonlari anlamasi
gerekmektedir.

KPMG

Yapay zeka 6grenmesi esnasinda kullanilan
veriler istemeden de olsa, mevcut ve

yerlesmis egilimleri destekleyen tarafli sonuglar
uretebilmektedir. Bu durum mdusterinin guvenini
zedeleyebilecek, adil olmayan veya ayrimci
sonuglara yol agabilmektedir. Sirketlerin yapay
zeka sistemlerindeki egilimleri ele almasi

ve uygulamalarinda adaleti ve kapsayiciligi
saglamasi gerekmektedir.

Yapay zekanin etigi ve nasil kullanildigi medyada
konusulan konular haline gelmistir. Dolayisiyla
musteriler, sirketlerin yapay zekayi etik ve
sorumlu bir sekilde kullanmasini beklemektedir.
Yapay zekanin zararli kullanimlarindan kaginmak
veya yapay zeka uygulamalarinda seffafligi
saglamak gibi etik konulara dncelik veren
sirketlerin musteri glvenini kazanmasi ve
surdirmesi daha muhtemel olacaktir.

KPMG'nin “Yapay Zekaya Glven" arastirmasi,
yapay zekanin is kayiplarina yol agmasindan
endise duyuldugunu ortaya koymaktadir. Ayni
zamanda otomasyondan kaynaklanan is kayiplari
konusunda da endiselenilmektedir. Sirketler

bu endiseleri proaktif bir sekilde ele almali ve
calisanlarin daha fazla rol tatmini sunan yeni
teknolojilerden en iyi sekilde yararlanmalarini
saglamalidir.

<C@® >

Aksiyonlar:

1. GUvenin nerede olustugunu veya nerede
asindigini anlamak icin musteri yolculuklarini
analiz etmek

2. Yapay zekayi risk yonetimine dahil etmek,
firsatlarin yani sira olumsuz risklere de yeterli
yer verildiginden emin olmak ve yapay zeka
etik taslagi gelistirmek

3. Dolandiricilik ve gizlilik konularina
iliskin riskleri en aza indirmek icin tim
etkilesimlerde “sifir gliven” yaklasimini
benimsemek

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni

\J
G0zim

Yapay zeka, musteri istek ve problemlerini anlama, verimliligi
artirma ve uctan uca musteri deneyimini gelistirebilme
sureclerinde yuksek bir potansiyele sahiptir. Bu algoritmalar
buyuk miktarda verileri isleyerek bunlar arasindaki iliskileri
¢6zumler. Bununla birlikte insanin dogrudan gozlemleyemedigi
karmasik desenleri ortaya cikararak fayda saglar. Tekrarlayan
ve zaman alici gorevleri otomatiklestirerek, insanin daha
stratejik ve yaratici gorevlere odaklanmasini saglar ve genel
verimliligi artirir.

*  Yapay zeka, onceki etkilesimlere ve musteri verilerine
dayanarak ¢oztmler onererek musteri destek
temsilcilerine yardimci olabilmektedir. Bu sekilde sorun
¢Ozme sureci hizlandinlir ve musterilerin destek ekipleriyle
tekrar eden iletisimleri azaltilir.

e  Yapay zeka destekli sohbet robotlari ve sanal asistanlar,
mUsteri sorularina 7/24 aninda yanit vererek musterilerin
yardim icin beklemesi gereken streyi kisaltabilmektedir.
Bu sistemler buyUk hacimli sorgulari ayni anda yonetebilir
ve sorgularin daha hizli cozimlenmesini saglamaktadir.
Benzer sekilde, yapay zeka destekli bilgi tabanlari ve sikca
sorulan sorular musterilerin insan mudahalesine gerek
kalmadan sorularina yanit bulmalarina olanak tanimaktadir.
Bu self servis yaklasimiyla musteriler zaman ve efordan
tasarruf ederken musteri destek ekiplerinin is yuku
azaltilmaktadir.

e Yapay zeka, karmasik veya ¢oztUlmemis konulari
etkili bir sekilde musteri destek temsilcilerine
yonlendirebilmektedir. ilgili konulari énceden tarayan ve
kategorize eden yapay zeka, musteri temsilcilerinin daha
zorlu konulara odaklanmalarini, uzmanliklarini ve sorun

<C@® >

¢Ozme yeteneklerini optimize etmelerini saglamaktadir.
Yapay zeka sistemleri gegcmis etkilesimlerden ve musteri
geri bildirimlerinden 6grenebilmekte ve problem ¢ozme
yeteneklerini surekli olarak gelistirebilmektedir. Adapte
edilebilir 6grenme, daha etkili gdzimlere ve musteri
destegine yol agmaktadir.

e Ekolarak, yapay zeka potansiyel sorunlari ortaya gikmadan
once tespit edebilmekte ve misterilere proaktif bir sekilde
ulasabilmektedir. MUsteriler zorluklarla karsilasmadan
once yardim sunarak sorunlarin cogalmasini 6nleyebilir ve
musteri memnuniyetini gelistirebilmektedir.

e Son olarak yapay zeka, musteri verilerini analiz ederek
konu ve sorunlardaki egilimleri belirleyebilmektedir.
Kok neden analizini ve sorun tanimlamayi
otomatiklestirebilmektedir. Bu bilgiler ile sirketlerin ortak
sorun noktalarinin belirlemesine, Urtn veya hizmetlerin
iyilestiriimesine ve destek sureclerinin optimize
edilmesine yardimci olabilmektedir. Yapay zeka, ayni
zamanda musteri verilerini analiz ederek musteriyi dogru
musteri temsilcisiyle eslestirmeye yardimci olabilmektedir.
Ornegin miisterinin bulundugu segmenti tespit edilerek
musteriler ilgili segmentte tecrubeli bir satis danismanina
atanabilmekte veya musteri ses tonundan duygu durumu
analiz edilerek kriz ¢ozimunde yetenekli bir musteri
temsilcisine baglanmasi saglanabilmektedir.

Aksiyonlar:

1. Mevcut donguleri belirlemek ve gizli sorunlari ortaya
citkarmak icin, musteri ve calisan geri bildirimlerinde yapay
zeka kullanmayi degerlendirmek

2. Kok neden analizini genisletmek — baglantili sorun
noktalarinin ve sorunlar arasindaki nedensel iliskinin
bir resmini olusturmak, proaktif musteri destegini
yonlendirmek icin analitik modelleri gelistirmek

3. Yeni nesil sohbet robotlarini arastirmak — disuk
memnuniyete sebep olan teknoloji kanallarina sapmalari
onlemek — (kisa vadeli fayda, ancak uzun vadeli kayip)

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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Onsoz 1. Giris 2. Metodoloji 3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni 4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis < @ >
6. Turkiye'nin musteri deneyiminde oncu markalar 7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon 8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz? Kaynak

Yapay zeka, sirketlerin musteri beklentilerini karsilamalarina Yapay zeka, kullanici davranis verilerini baz alarak,

ve hatta asmalarina yardimci olmada ¢ok énemli bir rol mikro-segmentasyon ile kullanici arayuzlerini veya Aksiyonlar:

oynayabilmektedir. MUsteri ihtiyaclarini ve tercihlerini tahmin
etmek igin 0ngorU sunan analitik cozumleri kullanabilir.
Sirketler, mUsteri davranis kaliplarini anlayarak, ilgili rin ve
hizmetleri proaktif bir sekilde sunabilir, mUsterilerin talep
etmesinden once ¢ozumler sunarak beklentileri asabilir.

Musterinin gecmis satin almalarina, davranis verilerine
ve tercihlerine gore Urdn veya hizmet dnerebilen

yapay zeka destekli oneri sistemlerinin artan kullanimi,
capraz satis ve ek satis sansini artirmanin yani sira
musteriler icin daha tatmin edici bir alisveris deneyimine
de yol agmaktadir. Kisisellestirmenin yerini, hiper
kisisellestirmeye birakmakta ve makine 6grenimi,
yapay zeka ve veri analitigi gibi teknolojiler hiper
kisisellestirmeyi mumkun kilarak sirketler musterilerine
daha derin ve 6zellestirilmis bir kisisellestirme deneyimi
saglanmaktadir.

KPMG

icerikleri kisisellestirilerek daha iyi bir musteri deneyimi
saglanmasina yardimci olur.

Yapay zeka, talep tahmini yaparak envanter yonetimini
optimize edebilir ve musteri destegi igin otomatik yanit
sistemleri araciliglyla musteri beklentilerini karsilayan
operasyonlarin daha hizli ve daha verimli olmasini
saglayabilir.

1. Bazi kuruluslar icin az seviyede
kodlama (low code) yetenegi
ile yapay zeka uygulamalarini
kesfetmek, yapay zeka deneyimi
kazanmaya baslamanin basit
ve guvenli bir yolu olarak one
ctkmaktadir

2. Yapay zeka, etkilesim yollarini
basitlestirerek kullanici deneyimini
optimize etmektedir

3. Cesitli yapay zeka uygulamalari,
envanter yonetimini gelistirmek
icin kullanilabilecek kolay bir tedarik
zinciri ¢ozUmu sunmaktadir

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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Onsoz 1. Giris 2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6ncu markalar

3. Miisteri deneyiminin 6 Bileseni 4. 2023 yilinda Tarkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis < @ >

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon 8. Sonraki adim

Zamanve Efor

Yapay zeka suregleri kolaylastirirken, buyuk veri ve ileri
analitikten de yararlanarak gorevleri otomatiklestirir ve
kisisellestirilmis yardim saglayarak musterilerin sirketlerle
ugrasirken harcadigl zamani ve cabayi onemli dlglde
azaltabilir.

Yapay zeka, ¢cok miktarda bilgiyi isleyip analiz edebilir,
boylece musterilerin belirli ayrintilari veya ¢ozuamleri hizli
bir sekilde bulmasini kolaylastirabilir. Bu, ilgili bilgileri
bulmak icin belgelerde arama yaparken harcanan zamani
azaltabilir.

Musterilerin, siparisleri hakkinda bilgi almak igin manuel
islemleri beklemeleri veya musteri destegiyle iletisime
gecmeleri gerekmez.

Yeni musterilerin onboarding surecini otomatiklestirmek,
hesap olusturma surecinde musterilere rehberlik

etmek ve ilgili bilgileri derhal saglamak icin yapay zekayi
kullanilabilmektedir. Hizli ve dogru kurulum saglayarak
genellikle onboarding surecindeki hatalarin 6nine
gecehbilir.

lar KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz? Kaynak

Aksiyonlar:

1. Yapay zekanin hem ticari hem de musteri agisindan
en faydali etkiye nerede sahip olacagini belirlemek igin
musteri yasam dongusunu analiz etmek

2. Degeri artiran kullanim senaryolarini belirlemek icin
musteri yolculugunu ve deger akis haritalamasini
kullanmak

3. Onboarding yolculuguna odaklanmak; yalnizca ilk izlenimler
onemli degildir, ayni zamanda birgok alt sorun da ilk
onboarding yolculugundan baslamaktadir

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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Onsoz 1. Giris 2. Metodoloji

3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni

4. 2023 yilinda Tarkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis < @ >

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6ncu markalar

?%_9
Kisive Ozel Kilma

Yapay zeka, ozellestirilmis deneyimler yaratmak igin
muUsteri verilerinden ve davranis kaliplarindan yararlanarak
kisisellestirmeyi onemli dlglde gelistirebilir. Yapay zeka,
gecmis etkilesimler, satin alma gegmisi, tercihler ve
demografi gibi buyUk miktarlardaki musteri verisini analiz
edebilir. MUsterileri bu verilere gore segmentlere ayirarak
her segmente kisisellestirilmis icerik, Urtn onerileri ve
pazarlama mesajlari sunulabilir.

e Yapay zeka, ileri analitik yontemler ve gercek zamanli
veri akis teknolojileri sayesinde dogru zamanda, dogru
kanal Uzerinden dogru hizmet veya Urinu musteriye
sunarak sirketlerin musteri deneyimlerini aninda
kisisellestirmesine olanak tanir.

e  Yapay zeka destekli Oneri sistemleri, mUsterinin gecmis
davranisina ve tercihlerine gore Urln, hizmet veya
icerik onerebilir. Bu oneriler web sitelerinde ve mobil
uygulamalarda gorunttlenerek musteri etkilesimi ve
dondsum olasihgi artirilabilir.

e  Yapay zeka, icerik, konu ve gonderme zamanlarini
bireysel musteri tercihlerine gore ozellestirerek
e-posta pazarlama kampanyalarini optimize edebilir. Bu
duzeyde kisisellestirme, e-postalarin acilma, okunma ve
Uzerinde islem yapilma sansini artirir.

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz? Kaynak

Aksiyonlar:

1. Uretken yapay zeka ve ileri analitik modellerini
degerlendirmek - Uretken yapay zeka heyecan verici
icerikler Uretebilmekte, ileri analitik modeller ise
muUsteriler igin kisisellestiriimis metinler gelistirme
konusunda bazi benzersiz avantajlar sunmaktadir

2. Kisisellestirme icin veriden yararlanmak - Veriler,
yonetim kurulu seviyesinde bir dnemle ele alinirken
Musteri Veri Platformunu tim verileri toplama ve
senkronize etme araci olarak degerlendirilebilmektedir.

3. Verinin niceligiyle beraber niteligine de odaklanmak

- Yapay zeka verilerle beslenir ancak bu verilerin dogru
veriler olmasi kritik 6Gnem tasir. Verinin toplanmasi,
saklanmasi, islenmesi ve yonetilmesi adimlarinin,
politikalara dayandirilarak bir veri yonetisim yapisi
kurulmasi, veriden elde edilecek faydayr maksimize
etmeye yardimci olacaktir.

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde oncu markalar

3. Miisteri deneyiminin 6 Bileseni 4.2023y

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

0

Empati

Teknoloji insan empatisini kopyalamak icin zorlanacak olsa da,
yapay zeka anlayis, baglanti ve duygusal zekayi gelistirecek
yollarla sirketlerde ve calisanlarinda empatiyi gelistirme
potansiyeline sahiptir. Yapay zeka, musteri ihtiyaclari, aci
noktalar ve duygular hakkinda daha derin iggoruler elde
etmek igin gok miktarda musteri verisini ve geri bildirimini
analiz edebilir. Bu veriye dayali anlayis, sirketlerin ve
calisanlarin musterilerin deneyimleri ve zorluklariyla ilgili
olarak empati kurmasina yardimci olur. Yapay zeka destekli
duyarlilik analizi, mUsteri etkilesimlerindeki, incelemelerdeki
ve geri bildirimlerdeki duygusal tonu olcebilir. Bu, sirketlerin
empati ve sefkatle uygun sekilde yanit vermesine, endiseleri
gidermesine ve olumlu deneyimleri tanimlayabilmesine
olanak tanir.

e  Sirketler, bireysel tercihleri ve gegcmisleri anlayarak daha
empatik ve insani bir sekilde iletisim kurabilir.

e  Yapay zeka, galisanlara kisisellestirilmis kocluk ve geri
bildirim saglayarak iletisim ve duygusal zeka becerilerini
gelistirmelerine yardimci olabilir. Bu, musterilerle ve
meslektaslariyla empati kurma yeteneklerini gelistirebilir.
YZ, calisanlari zorlu ve duygusal durumlar da dahil olmak
Uzere farkl senaryolarla karsi karsiya getiren sanal
gerceklik (VR) egitim simulasyonlarini gelistirebilir. Bu
simulasyonlar, galisanlarin kendilerini baskalarinin yerine
koymasina tesvik ederek empatiyi gelistirebilir.

ilinda Tarkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

<C@® >

Kaynak

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz?

e  Yapay zeka, ise alma ve karar verme sureglerindeki
oOnyargilar azaltacak sekilde tasarlanabilir ve bu da daha
cesitli ve kapsayici bir is ortamina yol acabilir. Cesitlilik
iceren bir is gucu genellikle cesitli bakis acilarina yonelik
daha fazla anlayis ve empatiyle sonuglanir.

e Empatiyi artirmada katkida bulunabilse de, yapay zekanin
gercek insan etkilesimlerinin yerini almasi mimkdn
degildir. Yapay zekanin yardimci olarak pozisyonlanmasi
gerektigini unutmamak 6nemlidir. Sirketler, empatik
ve sefkatli bir galisma ortami yaratmak icin yapay zeka
destekli otomasyon ile insan dokunusu arasindaki dogru
dengeyi kurmalidir. yapay zeka araglarini sorumlu ve
empatiyle kullanacak sekilde galisanlari egitmek, yapay
zekanin duygusal zeka Uzerindeki olumlu etkisini en Ust
dlzeye gikarmak icin cok onemlidir.

Aksiyonlar:

1. MUsteri yolculugunun hangi noktasinda insani bir
dokunusun fark yaratacagini disinmek

2. Musterilerin yolculuklarindaki duygusal durumunu anlamak
icin duygu analizini kullanmak

3. Calisanlari teknolojiyle degistirmek yerine, yapay zekanin
onlari hangi alanlarda gelistirip giclendirebilecegini
belirlemek

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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Onsoz 1. Giris 2. Metodoloji 3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni 4. 2023 yilinda Tirkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis < @ >

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde oncu markalar 7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon 8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz? Kaynak

Tirkiye miisteri deneyiminde 6 Bilesen’in 6nemi

Musteriperspektifinden
GBilesen =

Beklentiler %14,3

Zamanve Efor %16.1
Tirkiye Musteri Deneyimi Miikemmeliyeti 2023’tin sonuglari, giiven veren
ve ¢6ziim odakl miisteri etkilesiminin olaganiistii miisteri deneyimleri icin — o
en 6nemli etkenlerden biri oldugunu acikca ortaya koymaktadir. Kisive OzelKilma %ll.1

Musteri deneyiminin 6 Bilesen performanslarina bakildiginda, Turkiye'deki

sirketlerin blyuk kisminin musteri deneyimi performansi agisindan iyi bir Empati %16.3
seviyede konumlandigi ancak gelisime acik alanlarinin oldugu tespit edilmistir.

Musteri perspektifinden bakildiginda Buttnsellik ve Durustlik bileseni

miisterilerin en gok 6nem atfettigi bilesen olarak 6ne gikarken Tirkiye'deki Tirkiye miisteri deneyiminde 6 Bilesen’in performansi
sirketlerin bu bilesendeki performanslarina bakildiginda butinsellik ve gliven

sunumlarinda iyilestirme ihtiyaglarinin oldugu goralmustur.

. . " e L . Butunsellik ve Diiristlik
Musteri perspektifinden “Zaman ve Efor” faktort Turkiye'deki sirketlerin en

glclu oldugu metrik olarak ortaya ¢ikmistir ve ortalama 8,23 skoru ile “Zaman

ve Efor” bileseni tim sektorler arasinda en iyi performansi gostermektedir. Goziim

Ancak Turk katilimcilara gore “Zaman ve Efor” bileseni énem sirasinda 5.sirada

yer almaktadir. “Cozim" ve “Kisiye Ozel Kilma" bilesenleri ise mikemmel bir [
miisteri deneyimi icin bir diger temel itici glic olarak 6ne cikmakta ve misteri Beklentiler

deneyimi kapsamindaki sureclerin Turkiye'deki cogu sirket tarafindan genel
alginin iyi olmasi icin gerekli oldugunu gdstermektedir. Musteriyle empati kurma
konusunda Turkiye'deki sirketler diger basliklara gore geride kalmaktadir ve
“Empati” ise 7,86 ile en dusuk performansi gostermektedir. Sirketler, 6zellikle
bu gibi kriz donemlerinde musterileriyle empati kurmakta ve onlarin bireysel Kisiye Ozel Kilma
durumlarini daha iyi anlamakta zorlanmaya devam etmektedir. /

Zaman ve Efor

Empati
7,0 7,5 8,0 8,5
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Onsoz

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6ncu markalar

1. Giris 2. Metodoloji

2
S)

Modsteri deneyiminin 6 Bileseni 4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis < @ >

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon 8

Tirkiye'de artan hayat pahaliligi misterilerin satin alma kararlarini ve
musteri deneyimini sekillendirmektedir

Son yillarda yasanan kuresel krizler,
TUrkiye'deki dalgali enflasyon, kur

krizi, yUksek faiz oranlar, tedarik zinciri
sorunlari, Avrupa’daki savas ve Orta
Dogu'daki kaotik durum yasam maliyetini
yukseltmistir. Artan maliyetler ve belirsizlik
ortami tUketicilerin satin alma ve deneyim
sureclerini dogrudan etkilemektedir.

Arastirmamiza gore, katilimcilarin yaklasik
%99'u hayat pahaliligindaki mevcut artisi
bir ylk olarak degerlendirmekte ve %75'i
“glclu” bir sekilde bu yuku hissetmektedir.
Artan hayat pahaliliginin satin alma karari
Uzerindeki etkisini katiimcilarin %47'si
ylksek ve %29'u 6nemli dlglde olarak
belirtmistir.

Musterilerin satin alma kararlarinda artan
maliyetlerin yukunun agirligi yaksek bir
parametre olarak satin alma formdullerinde
yer edinmistir. Bu durum da musteri
deneyiminin ilk asamasi olan ‘'musteri olma/
satin alma’ asamasini sekillendirmektedir.

Fiyat ve degerler arasindaki denge

her zamankinden daha fazla mercek
altindayken sirketlerin kendilerini pozitif
ayristiracak stratejileri kesfetmeleri ve
hizlica uygulamalari gerekmektedir.
Dolayisiyla sirketler makro ekonomik
zorluklara ragmen musterilerini olaganustu
bir musteri deneyimi ile etkilemek
durumundadirlar.

KPMG

Soru: Satin alma kararlariniz
yasam maliyetlerinden
etkileniyor mu?

M Viiksek dlcude etkiliyor

Il Onemli dlctde etkiliyor

I Orta 6lctde etkiliyor
Az dlclde etkiliyor

Il Etkilemiyor

Sonraki adimlar

KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz? Kaynak

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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1. Giris 2. Metodoloji 3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni 4. 2023 yilinda Tirkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis < @ >

Surdurilebilirlik icin beklenti artmaktadir

Arastirmamiza katilanlarin %66'sl, artan hayat pahaliligina ragmen sirketlerin etiklik ve
surdurulebilirlik cercevesinde hareket etmesi halinde sunulan Urtn veya hizmetler icin
daha fazla 6deme yapmaya istekli olduklarini belirtmistir. Strdurdlebilirlik icin daha fazla
harcama yapmaya hazir olmayanlarin oraninin sadece %7 oldugu dikkat cekmektedir.
Sirketler, strdurulebilirlik uygulamalari hakkinda acik ve seffaf bilgiler sunarak kilit bir
rol oynarken musteri beklentilerini de karsilayabilir.

Sirketler artik uzun vadeli blyume elde etmek igin strddrulebilir deger zincirlerine

odaklanarak deger zinciri boyunca surdurulebilir uygulamalari hayata gecirebilirler.

Ayrica sirketler, mUsterileri daha surdurulebilir secimler yapmaya tesvik edebilir ve
tuketicilerin etik arunleri tercih etmelerini kolaylastirabilirler.

Soru: Etik oldugunu veya topluma geri verdigini diistindiigtiniiz
bir sirkete daha fazla 6deme yapmaya ne kadar isteklisiniz?

Son Ne istekliyim

%00 e | %30 20 | 2T | g ek | ggg e

istekliyim isteksizim

KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz? Kaynak

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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Onsoz 1. Giris 2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde oncu markalar

Sektorlere
genelbakis

Musteri deneyimini etkileyen faktorler
incelendiginde, nitelikli bir miisteri
deneyiminin artik bir ek beklenti olmadigs;
aksine standart bir beklenti haline geldigi
goriilmektedir. “Miisteri deneyiminin
yeni normalinde” tiim sektorlerde st
diizey musteri memnuniyetinin standart
bir gereklilik haline gelmesinin talep
edilmektedir.

2023'te sirketler hiper-kisisellestirme, seffaflik,
iyi performans ve dijitallesme alanlarinda
musterilerini tatmin eden ¢oézamleri halen
sunamamaktadir. MUsterilerin degisen
ihtiyaclarina yeterince hizli uyum saglayamayan
sirketler ivme kaybetmemek adina gelisim
alanlarini hizlica tespit etmeli ve net uygulama
planlari ile deneyim odakli dontstim projelerine
bir an dnce baslamalidirlar.

Raporun bu kisminda farkli sektorler ézelinde
musteri deneyimi kavrami 6 Bilesen modeli

ile analiz edilmistir. Musterilere verilen guven,
musteriye sunulan ¢dzumler, beklentilerin
karsilanmasi, deneyimin kisiye 6zel kiinmasi,
musteriyle kurulan empati ve musteriye zaman
ve efor anlaminda sunulan deneyimler sektorler
genelinde incelenmistir.

KPMG

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Sonuglar incelendiginde, Gida Disi Perakendecilik
sektorinuin 8,23 musteri deneyimi mukemmellik
skoru ile tim sektorler arasinda musteri
deneyimi konusunda oncu oldugu belirlenmistir.
Finansal Hizmetler ise 8,15 skoru ile ikinci sirada
yer alirken, sektordeki mukemmel musteri
deneyimi ¢abalari musteriler tarafindan olumlu
karsilanmaktadir. Finansal Hizmetler sektorinde,
makroekonomik zorluklar nedeniyle bir disus
beklentisi olmasina ragmen bircok finansal hizmet
saglayicisinin zorlu dénemini musteri deneyimi
odakli calismalari ile basarili sekilde atlattigi
gordlmektedir. Seyahat ve Konaklama sektord,
Covid-19 seyahat kisitlamalarinin sona ermesiyle
birlikte operasyonel glicinU tekrar iyilestirerek
8,14 skoruyla Gida Digl Perakendecilik ve Finansal
Hizmetler sektorlerinin ardindan gelmektedir.
Gida Perakendeciligi ise tim sektorlerin
ortalamasinin altinda yer alirken, muUsterilerle
gUclU bir bag kurabilmek ve musteri ihtiyaclarini
anlamak icin promosyonlar, sadakat programlari
ve ek hizmetler gibi ¢ozlimler, ylksek fiyatlari
dengelemekte kritik dGneme sahiptir. Otomotiv
sektoru 8,00 skoru ile dorduncu sirada yer alirken
Eglence sektorl 7,86 skoruyla besinci sirada

yer almaktadir. Telekom ve Lojistik sektorleri ise
musteri deneyimi mikemmellik skorlamasinda
sirastyla 7,36 ve 7,26 skorlariyla en disUk
performansi sergilemektedir.

4. 2023 yilinda Tarkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

<C@® >

Kaynak

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz?

Tim sektorlerin performanslarinin siralamasi

Gida Disi Perakendecilik 8,23

Finansal Hizmetler 8,15

Seyahat ve Konaklama 8,14

Otomotiv 8,00

Eglence ve Medya 7,86

(Ou(e)

S
)
(30
w

Gida Perakendeciligi 7,83

>

Telekomiinikasyon 7,36

Tasimacilik ve Lojistik 7,26

(1) _
Q
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Onsoz 1. Giris 2. Metodoloji 3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6ncu markalar 7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz?

Net Tavsiye Skoru (NPS), musterilerin satin aldiklari Grdn, hizmet
veya sirketi ne olgude tavsiye etmeye istekli olduklarini dlgmek
icin 6nemli bir performans gdstergesidir ve markayi baskalarina
tavsiye etme olasiligini temsil etmektedir. Net Tavsiye Skoru
(NPS), 6lcimu 1 ila 10 arasinda yapiimaktadir. O ile 6 arasinda
cevap veren musteriler “tavsiye etmeyen” olarak siniflandirilmakta
ve musterilerin Urdn veya hizmetten ozellikle memnun olmadigini
ifade etmektedir. 7 ve 8 olarak cevap veren musteriler “noétr”
olurken, bu durum musterilerin duygusal olarak kayitsiz oldugu
bir durumu ifade eder. Bu skor araligindaki donusler NPS
hesaplamasinda hesaplamanin disinda birakiimaktadir. 9 ve

10 olarak cevap veren mdusteriler ise “tavsiye eden” olarak
adlandirilmakta ve musterilerin musteri memnuniyeti, sadakat

ve sUrdurulebilir blyUmeyi destekleyen olumlu bir etkiye sahip

olduklarini gostermektedir.

NPS skorunda tum sektorlerin karsilastirimasinda, finansal
hizmetler, gida disi perakendecilik ve eglence sektorleri en ¢cok

tavsiye edilen sektorler olmustur.

<C@® >

Kaynak

Ote yandan, sonuclara gére en cok tavsiye edilmeyen sektorler
arasinda musteri deneyimi mikemmellik skorlamasina paralel
olarak Telekomtnikasyon ve Tasimacilik ve Lojistik sektorleri yer

almaktadir.

1000'den fazla bireysel degerlendirmenin analizine dayanarak,

6 Bilesen ile ankete katilan musteri sadakati gostergeleri, bir

diger degisle tavsiye etme istedi ve sadakat arasinda gugclu bir
korelasyon tespit edilmistir. Buna ek olarak, musteri sadakati,
artan sayida arzdan kaynaklanan siddetli rekabet zamanlarinda
degerli bir gostergedir. Turkiye'deki arastirmanin sonuglari,
“Butlnsellik ve DarUstlik"” faktordnin tum sektorlerde
muUsterilerin bir sirkete sadik olup olmamalari Gzerinde en buyuk
etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Arastirma sonugclarina gore,

moou

"Batunsellik ve Darustluk”,

Kisiye Ozel Kilma” ve “Cozim”

bilesenlerinde cok iyi performans gosteren sirketlerin daha ytksek
bir NPS skoruna sahip oldugu gorilmektedir. “Butlnsellik ve
DurUstluk” bu anahtar skor tGzerinde gugclu bir etkiye sahipken,

“Beklenti” daha az etkiye sahiptir.

Tim sektorlerin NPS performanslarinin siralamasi

@ GidaDigiPerakendecillk

@ Finansal Hizmetler

0 Seyahat ve Konaklama
Otomotiv

(== Edlence ve Medya
Gida Perakendecligi
@ Telekomanikasyon

my  Tasimacilik ve Lojistik

%123
%125
7%16.5
%11,
7%10,9
%16.9
%23.4
%22,1

7634.2
730.,6
7636.4
744,6
7633,8
%415
7%39.9
7%42.3

M Tavsiye Etmeyen

7603,5
76068
76411
76319
7600.4
%417
7636.7
7630,0

M Notr m Tavsiye Eden

i
44
31

20
34

26
13

12
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Onsoz 1. Giris

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Gida Disi Perakendecilik

Genel Skor: 8,23

2. Metodoloji

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

Gida disi perakendecilik sirketleri icin 6 bilesenin

Gida Disl Perakende sektord, sektor
siralamasinin zirvesine ulasarak

birinci siraya yerlesti. Bu yil, Gida

Disi Perakende sektoru Turkiye pazar
ortalamasinin oldukca Uzerinde olan
8,53 degeriyle guclu bir musteri
deneyimi performansi gostermektedir.
Perakende sektorl 8,42 skoruyla
“Zaman ve Efor” bileseninde tim
sektorler arasinda en iyi performansi
gostermistir. Ozellikle online perakende
bu acidan olumlu degerlendiriimektedir:
Verilerimize gore musteriler ozellikle
hizli ve sorunsuz teslimatlarin yani sira
kullanimi kolay uygulamalan takdir
etmektedir. “Butunsellik ve Durustlik”
(8,38) bileseninde ise en iyi sektor

olarak glcli performans dikkat cekicidir.

Buna ek olarak, “Kisiye Ozel Kilma”
bilesenindeki oncu 10 sirketin altisi
perakende sektorindendir. MUsteri
goruslerine gore acikga duzenlenmis
magazalar ve yeterli filtre segeneklerine
sahip online magazalar ozellikle tercih
edilmektedir. Siparis edilen Grtnlerle
eslesen veya tamamlayan klguk
numuneler de takdir edilmektedir.

KPMG

"CozUm” bileseni, sadakat faktord icin
en onemli itici gugtur ve perakende
sektorld de 8,22 degeriyle tim sektorler
arasinda ilk sirada yer almaktadir. Gida
Disi Perakende sektorinde musteri
sadakatinin ¢ok guclt oldugu ve diger
hususlarin yani sira, fiyat-performans
algisinin yuksek degerlendirilmesi

Gida Disl Perakende sektorini one
ctkarmaktadir.

2023 yilinda Turkiye'de hem Ureticileri
hem de tuketicileri enflasyon

baskisi, yUksek enerji maliyetleri ve
tedarik darbogazlari ciddi sekilde
zorlamistir. Ayrica, e-ticaretteki
blylme yavaslarken musteriler

hala fiziksel bir alisveris deneyimine
deger vermeye devam etmektedir.
Sektorde deneyim magazalarinin ve
artirilmis gerceklik teknolojilerinin
kullaniminin yayginlasmaya baslamasi
da sektordeki dijitallesmenin giderek
hizlandigini gdstermektedir. Onde
gelen perakendeciler, magaza ici ve
cevrimici alisveris deneyimlerini birlesik
cok kanalli stratejiye entegre ederek
muUsteri deneyimini gelistirmeye yonelik
onemli yatinmlar yapmaktadir.

5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz? Kaynak

performansi
Biitansellik ve Diriistliik +%3.0
Gozm +%2.2
Beklentiler +%2.0
Zamanve Efor +%2.3
Kisive Ozel Kilma +%1,6
Empati +%2.0

- Gida DisI Perakendecilik

- Tum sektorlerin ortalamasi

%12.3 %342 %53,

I Tavsiye etmeyen Il Notr Il Tavsiye eden
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Onséz 1. Giris 2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Kayda deger girisimlerden biri
musterilerin kendi vicut sekillerine

en uygun kiyafetleri bulmalarina

yardimci olmayl amaglayan dijital bir
beden bulucunun gelistiriimesidir.

Buna ek olarak, musterilerin trlnlerle
ilgili cevrimici icerikle etkilesime
girebilecekleri ve dogrudan video
iceriginden alisveris yapabilecekleri video
alisveris deneyimi uygulamalarinin hayata
gecirilimesi on gorulmektedir.

Bununla birlikte, strdurulebilirlik
perakendeciler icin giderek daha

onemli hale gelmektedir: cevre dostu
malzemeler kullanma, atiklari en aza
indirme, cevreye duyarli malzeme
tedarikini tesvik etme ve karbon-

notr siparisler sunma gibi onlemler,
perakendecilerin bu konuya kademeli
olarak yaklasmasini saglamaktadir.

Atik azaltmaya yonelik bir iyi uygulama
ornegi olarak, detayli Grun bilgilerine
erismek icin magaza icine QR kodlarin
yerlestiriimesi etiket ve ambalaj ihtiyacini
azaltmasi bakimindan one ¢ikmaktadir.
Ayni zamanda urUnlerinin hem insanlar
hem de gezegen icin glvenli olmasini
ve tum igeriklerin etik olarak temin
edilmesini saglayarak etik degerleri
operasyonlarinin merkezine koyan
perakendeciler mUsteriler tarafindan
takdir gormektedir. Her ne kadar
tuketiciler kendi degerleriyle értusen
markalari tercih etme egilimli olsa da kar
odaklilik perakendecileri surdurdlebilirligi
onceliklendirme konusunda
zorlamaktadir.

KPMG

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Perakendeciler cevresel, sosyal ve
yonetisim (ESG) alanindaki yasal
yukumlultklerini yerine getirmeye
oncelik verirken, birincil kurumsal odak
noktasi, maliyetleri en aza indirirken satis
hacmini artiran farklilasma stratejilerini
belirlemektir.

Turkiye'deki tuketicilerin %65'i blyuk
alisverisler yapmadan once internette
arastirma yaptiklarini belirterek
perakendecilerin online varliginin énemini
ve guclu dijital pazarlama stratejilerine
duyulan ihtiyaci vurgulamaktadir.
TUketicilerin en ¢ok ilgi gosterdigi Urdn
kategorisi ise %80'lik bir oranla giyim
olmustur. Bu baglamda, perakendecilerin
musteri yorumlarini sergilemek,

Urun bilgileri saglamak ve sorunsuz
islemleri kolaylastirmak icin ¢cevrimigi
platformlardan yararlanan musteri
deneyimi girisimlerine oncelik vermesi
gerekmektedir.

Ocak 2023'te, sabit fiyatlarla ol¢llen
perakende satis hacmi bir dnceki yilin
ayni ayina gore %33,9 oraninda kayda
deger bir artis yasamistir. Bu donemde
gida, icecek ve tutun satislart %24,4
oraninda artarken, gida disi satislar
(otomotiv yakitl hari¢) %42,4 gibi onemli
bir blylime kaydetmistir. 2023'Un ilk

alti ayinda e-ticaret hacmi ve siparis
miktarlarindaki 6nemli artislarin da
gOsterdigi gibi Turkiye'de e-ticaret hizli bir
buyUme sergilemektedir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

Yillik bazda %109,7’lik carpici bir artisla
652,7 milyar TL'ye ulasan hacim ve %20
"lik bir artisla 2,5 milyara ulasan siparis
miktari, tlketicilerin online alisverisi
tercih ettikleri perakende kanali olarak
giderek daha fazla benimsediklerini
gOstermektedir. Bu artis 6zellikle,

ayni donemde % 119'luk bir artisla

390 milyar TL'ye ulasan perakende
e-ticaret segmentinde belirgin bir sekilde
gortlmektedir. E-ticaretteki bu artis,
musterilerin artik sorunsuz, sezgisel

ve kisisellestirilmis cevrimici alisveris
deneyimleri bekledigini gostermektedir.
Perakendeciler, dijital tlketicilerin
degisen beklentilerini karsilamak icin web
sitesinin kullanilabilirligini artiran, ddeme
sureglerini kolaylastiran ve kisiye 6zel
oneriler sunan teknolojilere ve stratejilere
yatirim yapmaktadir. Ayrica, e-ticaret
genel perakende pazarindan daha

blyuk bir pay almaya devam ettikce,
perakendecilerin tim temas noktalarinda
kolaylik, streklilik ve kaliteli hizmet sunan
cok kanalli deneyimler saglamak igin
cevrimici ve cevrimdisi kanallarini entegre
etmeleri bluylk onem tasimaktadir.

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

<@ >

Kaynak
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Onsoz 1. Giris

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Perakende sektorl, hane halkinin ihtiyari
harcamalarini azaltan enflasyonist
baskilarla karakterize edilen 6nemli
zorluklarla karsi karsiyadir. Musterilerin
ihtiyaglarina ve beklentilerine gore
sekillenen Gida Disi Perakendecilik
sektortndeki sirketler tarafindan, musteri
memnuniyetinin artirlmasi ve musteri
sadakatinin saglanmasi beklenmektedir.
Perakendeciler bu calkantili sularda yol
alirken, maliyetleri dikkatli bir sekilde
yonetirken bir yandan da olaganustu
muUsteri deneyimleri sunmaya da
odaklanmalidir. Basarinin temelini
muUsteri deneyimine yapilan yatirimlarinin
getirisini 6lcme ve optimize etme
becerisi olusturmaktadir; bu da tuketici
davranisini derinlemesine anlamayi ve
ekonomik acidan etkilemek icin etkili
stratejiler gelistirmeyi gerektirmektedir.

Perakende sektorinde fiziksel ve dijital
is modelleri arasinda dinamik bir gelisim
s0z konusudur ve bu gelisime paralel
olarak magazalar yeni teknolojilerle
donatilarak dijital dinya ve teknolojileri
ile uyumlu hale gelmektedir. "KPMG
Perspektifinden Perakende Sektoriinde
Dijitallesme Trendleri ve Dijitallesme
Isiginda Yatirmlar” raporuna gore
sektorde yapay zeka, 10T, AR/VR, robotik,
analitik ve Metaverse teknolojilerin

yani sira tikla-al ve fabrikadan tuketiciye
uygulamalari gibi yeni trendler ivme
kazanmaktadir.

2. Metodoloji

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

E-ticaret deneyiminin iyilestirimesinde
bulut teknolojisi kullanilirken, magazacilik
deneyiminin iyilestirilmesinde ise
metaverse uygulamalari one ¢ikmaktadir.
Dijitallesmenin kalici bir trend hale
gelmesiyle, geleneksel perakendeciligi
gelecege tasiyan akilll magaza
teknolojileri ve e-ticaret teknolojileri
olmak Uzere dijitallesmeyi iki ayri ana
baslik altinda toplamak mumkutndur.
Akilli magaza teknolojileri, akilli deneme
kabinleri, elektronik etiketler, akill
otomatlar, akilli aynalar ve sanal gergeklik
/ artinlmis gergeklik (VR/AR) turlar

gibi musteri deneyimine odakli birgcok
uygulamayi kapsamaktadir.

Teknoloji acisindan bakildiginda pazarda;
yapay zeka, loT, AR/VR, robotik ve
analitik gibi uygulamalarin 6n planda
oldugu gozlemlenmektedir. Ozellikle

|oT teknolojisi ginimuzde akilli

stok sistemi, dijital etiket ve akilli raf

gibi uygulamalarda kullaniimaktadir.
Teknolojinin online alisveris deneyimi
nasil degistirdigi incelendiginde, web
sitesi performansinin iyilestiriimesi

icin web analitigi uygulamalari
kullaniimaktadir. Veri Yonetimi
Platformlari (DMP), arama motorunun ve
musteri iliskilerinin yapay zeka destekli
olarak gelistirilmesi ve kisisellestiriimesi
takip etmektedir. Diger bir yandan
e-ticaret trendleri arasinda “tikla-al”
uygulamasi ve “fabrikadan tlketiciye”
hizli ylkselis gostermektedir.

<@ >

Kaynak

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

Yeni teknoloji trendleri ile gelisen
perakendede yapay zeka daha kapsaml
bir kisisellestirmeye imkan sunarken
artirilmis gerceklik (AR) teknolojileri

ise daha cok urin kesfini desteklemek
icin on plana ¢cikmaktadir. Metaverse,
lUks tUketim sektorinde cok ciddi
blylme firsati sunan bir alan olarak da
one ¢ikmakta ve sirketlerin Metaverse
stratejileri su anda ¢ogunlukla marka
degerini desteklemek Uzerine
yogunlasmaktadir. Ayrica, dijital
teknolojilerinin entegrasyonuyla
perakendeciler, cevrimici alisveris
davranislarini gercek zamanli olarak
analiz ederek kisisellestirilmis Urdn
onerileri saglayabilmektedir. Yapay
zeka sayesinde perakendeciler, satis
performansini optimize etmek igin Grin
onerilerini iyilestirirken ayni zamanda
musteri edinme maliyetlerini de
disUrmektedir.

Perakende sektorindn dinamik
ortaminda, sektor liderleri, sunduklarn
farkl magaza ici marka deneyimlerini
sorunsuz bir sekilde ¢evrimici ortama
yansitarak platformlarini zenginlestirmek
icin teknolojiden yararlanmaktadir.
Perakendeciler, fiziksel magazalarini
surukleyici ortamlara donusturerek
geleneksel alisveris deneyimini
interaktif ve ilgi gekici bir deneyime
donusturmektedir.

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk



Onsoéz 1. Giris 2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Bu deneyimsel alanlar, yeni Urlnler icin vitrin gorevi
gorerek musterilerin satin alma karari vermeden 6nce
bunlari ilk elden test etmelerine olanak tanirken, ayni
zamanda gevrimici siparis kolayligi da saglamaktadir.

MUsteri deneyimini gelistirmek igin etkinlikler ve
atolye calismalari yoluyla kitle etkilesimini saglamak
perakende sektorinde 6nemli bir trend olarak ortaya
clkmistir. MUsteri tabaniyla guglu baglar kurmanin
oneminin farkinda olan perakendeciler, giderek daha
cesitli ve etkilesimli etkinlikler dizenlemektedir. Bu
etkinlikler, geleneksel satis promosyonlarinin otesine
gecerek, hedef kitlelerinin ilgi ve ihtiyaglarina hitap
eden mevsimsel etkinlikleri, temali kutlamalari ve
egitim seanslarini icermektedir. Perakendeciler, aidiyet
duygusunu ve ortak deneyimi tesvik ederek sadece
musterilerle iliskilerini derinlestirmekle kalmayip, ayni
zamanda kendilerini bulunduklari toplulugun ayriimaz
bir parcasi olarak konumlandirmaktadir. Bu egilim,
odagin yalnizca islemlerde degil, anlamli etkilesimlerin
ve uzun vadeli sadakatin gelistiriimesinde oldugu
muUsteri merkezli stratejilere dogru daha genis bir gecisi
yansitmaktadir. Perakendeciler musteri katihmini 6n
planda tutmaya devam etmekle birlikte, isletmelerin
farkli musteri tabanlarinda yanki uyandiran surukleyici
ve akilda kalici deneyimler yaratmanin yenilikci yollarini
kesfetmeye devam edeceklerdir.

Bunlarin yani sira, cevresel, sosyal ve yonetisim (ESG)
girisimlerine giderek daha fazla odaklaniimasi, etik ve
surdurdlebilir uygulamalara yonelik artan tlketici talebini
yansitmaktadir. Sektér genelinde perakendeciler, ESG
ilkelerini operasyonlarina entegre ederek bu talebe yanit
vermeye calismaktadir.

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

8. Sonraki adimlar

Ornegin, bircok marka ikinci el Grinlerin yeniden
satisini kolaylastirmak icin ortakliklar kurmakta ve

daha surdurulebilir alisveris segenekleri arayan gevre
bilinci yuksek tuketicilere hitap etmektedir. Bu egilim,
perakendecilerin uygulamalarini etik ve sosyal agidan
sorumlu is davranislarina yonelik gelisen tuketici
beklentileriyle uyumlu hale getirmesiyle, daha fazla
kurumsal sorumluluk ve seffafliga yonelik daha genis bir
endustri degisimini yansitmaktadir. Perakende dunyasi
gelismeye devam ederken, bu trendler perakendecilerin
musteri deneyimi mukemmelligini, stratejilerinin 6n
saflarina yerlestirerek uyum saglama ve yenilik yapma
zorunlulugunun altini gcizmektedir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

<@ >

Kaynak

5. Sektorlere genel bakis

Gida Disi Perakendecilik sektoriinde
vapay zekauygulamalari

Magaza ici Destek Asistant:
Bu sektordeki sirketler,
musterilerin tercihlerine

goOre urunler onererek ve
destekli konusma yoluyla
secim kolaylgini artirarak
musterilere daha iyi bir magaza
deneyimi sunmak icin yapay
zekay! kullanmaktadir.

Masteri Desteginde Yapay
Zeka: Sirketler, musterilerin
sorularina yardimci olmak
icin web sitelerinde yapay
zeka ve makine ogrenimi
ozellikli sohbet robotlarini
aktif olarak kullanmaktadir.

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk



Onsoz 1. Giris

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Finansal Hizmetler

Genel Skor: 8,15

2. Metodoloji

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Finansal hizmetler sektort son yillardaki
olumlu egilimini strdurerek 8,15'lik bir
skor ile genel siralamada ikinci sirada
yer almaktadir. Sektorde en ylksek
skor alan itici g¢ “Zaman ve Efor"dur.
Artik bircok bankacilik isleminin sirketler
tarafindan sunulan online bankacilik
uygulamalari araciligiyla yapilabilmesi
muUsterileri mUsteri temsilcisiyle
dogrudan gorisme veya subeye gitme
zahmetinden kurtarmakta ve “Zaman
ve Efor” bileseninin sektorde en ylksek
skoru almasini saglamaktadir. Ayrica,
finansal hizmetler sektoru 8,26 skoru ile
Gida Disi Perakendecilik sektoriinden
sonra en yuksek musteri sadakatine
sahiptir. MUsteri perspektifinden
mevcut sektorl etkileyen ylksek fiyat
algisina ragmen, finansal hizmetler
sektordnln uygun fiyata hizmet
sagladigl dustnutlmektedir.

“Butunsellik ve Durustlik” bileseninin,
sadakatin degerlendirilmesinde

etkisi buyuktlr ve finansal hizmetler
“Butunsellik ve DurUstlik” bileseninde
sektdr ortalamasinin tzerinde yer
almaktadir.

KPMG

Mdsteriler, bir finansal hizmet
saglayicisinin durdstlik ve seffafliga
sahip oldugunu ve boylece glvene
dayali bir is iliskisinin temelini
olusturdugunu dudsUnduklerinde, bu
saglayicinin hizmetlerini kullanmayi
ozellikle tercih etmektedirler. Buna
ek olarak, musteriler 6zellikle finansal
hizmet saglayicilarinin musterilerinin
bireysel ihtiyaclarina yanit vermesini
saglayan kisisellestirilmis bir yaklasimi
takdir etmektedir. Genel olarak,
finansal hizmet saglayicilan Turkiye
genel ortalamasina kiyasla 8,15lik
bir skor ile ortalamanin Uzerinde bir
skora sahip oldugundan, daha fazla
kisisellestirmeye ve ¢ozume yonelik
egilim dikkat cekmektedir.

Bankalar artan faiz oranlari, enflasyon
ve dijitallesme, demografi ve
kiresellesme egilimleriyle basa
ctkmakta zorluklarla karsilasmaktadir.
Sigorta hizmeti saglayicilari ise
pandemi, saglik ve olum riskleri, dogal
afet olaylari ve istikrarsizlik nedeniyle
degisen bir dinyada gelismek ve
gecerliligini korumak igin teknolojiyi ve
musteri odakliligi benimseyerek yeni bir
potansiyel yaratabilecektir.

<@ >

Kaynak

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

Finansal Hizmetler saglayicilari icin
6 bilesenin performansi

8.23
Biltiinsellik ve Diirtistliik +%11
8.14
, 8.17
Goziim +%1.6
8.04
8.02
Beklentiler +%0,7
1.96
8.30
+%0,9
Zamanve Efor 853
Kisive OzelKilma +%15
Empati +%1.8

- Finansal hizmetler
- Tum Sektor Ortalamasi

NPS skoru

%12, 7%30,6

I Tavsiye etmeyen Il Notr Il Tavsiye eden
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Onséz 1. Giris 2. Metodoloji 3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni 4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis < @ >

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar 7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon 8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz? Kaynak

Turkiye'de dijital bankacilik sektdriine Bu yaklasimi gelistirmek amaclyla, TuUketicilerin hayatlarini kolaylastiran
bakildiginda hizli bir blylime kaydettigi bankalar isbirligi ekosistemini dijital yontemlerin, kullanicilar tarafindan
gozlenmektedir. TBB verilerine gore benimsemektedir. finans kuruluslarindan da talep
Turkiye'de 2022 yilinda aktif dijital edilmesiyle birlikte endUstri igerisinde
bankacilik musteri sayisi gecen yila gore onemli gelisim ve yeni oyun alanlari
16 milyon 549 bin kisi artarak 94 milyon ortaya ¢lkmaktadir. Temassiz 6deme
390 bin kisiye ulasmistir. Bu sayinin 2 ve dijital hizmet modellerine artan talep
milyon 301 bin kisisi “sadece internet ile birlikte; para transferi, akilli telefon
gi" islemi yaparken, 82 milyon ile cek yatirma, para toplama veya

bankacihgi
304 bin kisisi “sadece mobil bankacilik” bir kisinin yardimi olmadan bireysel
yatirimlari yonetme gibi cesitli finansal

islemi yapmistir. Hem internet hem mobil

bankacilik islemi yapan kullanici sayisi ise faaliyetler Fintech’ler tarafindan sunulan

9 milyon 786 bin kisiye ulasmistir. Sonug finansal hayati kolaylastiran hizmetler

olarak, sube bankaciliginin yerini giderek olarak siralanabilmektedir. Fintech'in

dijital bankacilik almaktadir. Ayni sekilde, gelecedi, hiz, kolaylik ve kisisellestiriimis

geleneksel bankacilik yontemlerinin de seceneklere dncelik veren musteri

hala guclu bir sekilde tercih edildigi g6z talepleriyle sekillenmektedir. Bu
degisim, geleneksel is modellerine

onunde bulundurularak, kuruluslarin
meydan okumakta, pazari geleneksel

coklu kanalli bir yaklasim benimsemesi
ve musteri deneyimini bu cesitlilik icinde olmayan rakiplere agmakta, bankalarin ve
yerlesik finans kurumlarinin hakimiyetini

optimize etmesi kritik Gneme sahiptir.
potansiyel olarak asindirmaktadir.

Ornegin, Bankacilik Granleri ve
hizmetlerinin, farkli tamamlayici
sektorlerden gelen tekliflerle (6rnegin,
araba finansmani arayanlar icin
otomatik sigorta baglantilari) entegre
olarak kapsamli bir musteri deneyimi
olusturmasi hedeflenmektedir.
Sigortacilik sektérindeki trendlere
bakildiginda enflasyona bagh olarak
artan maliyetler ve sigorta primlerinin
artmasilyla birlikte musterilerin sektérdeki
oyunculara olan glveninin sarsildig
gorulmektedir. Sigorta saglayicilari
uyumlulugu saglamak adina slreg

ve prosedurlerini incelemenin yani
sira, musterilerin olumsuz deneyimler
yasamalarini énlemek adina musteri
yolculuklarini uctan uca gézden

Karesel finansal hizmet saglayicilari, gecirmektedir. Sigorta sektoriinde, . . -
. . o - Uygulamalar finansal hizmetler icin
muUsterilere sorunsuz, ¢ok kanalli ozellikle yardima muhtag veya saglik : -
- . . S giderek daha fazla giris noktasi olarak
mukemmel deneyimler sunmayi ve sorunlari olan bireylerle ilgilenirken . . . .
o . . . . T . hizmet verirken, modern fintech’in
etkilesimlerini gesitli platformlarda musteri deneyimine oncelik vermek ¢ok - - . .
N . . A . S yUkselisi agikca gorilmektedir.
saglamayi amaclamaktadir. Ayni onemlidir. Etkili bir yaklasim, musterilerin ) . . .
. N L Fintech'ler, rekabetci baskilari etkin
zamanda, hizmet sunma sekillerini farkli kosullarini hassas ve verimli bir . ) . ) . .
. . . . : ... bir sekilde yonetebilmek icin stratejik
degismesi ve kisa vadeli Urln satislar sekilde ele alabilecek donanima sahip, iyi )
T . L . . L . ortakliklar benimseyerek bu ortama
yerine “yasam boyu musteri” kavrami egitimli ve empati kurabilen bir musteri y !
. ; S uyum saglamalidir. Ayrica inovasyon,
sektorde yayginlasmaktadir. Bu hizmetleri ekibi saglamaktir. Bununla -, . . M
. . . . : N degisen musteri tercihlerini ve yikici
modelde, bankalar musterilere bireysel birlikte finans kog¢lugu gibi uygulamalarla o
y . L teknolojileri karsilamanin anahtari olarak
karar anlari boyunca destek saglayacak finansal konularda destegi ihtiyac duyan .
. . . .. . B . . one ¢ikmaktadir.
kisisellestirilmis bir Grtn ve hizmet kisilere rehberlik saglanarak musteri
yelpazesi sunmaktadir. deneyimi mukemmelligine katkida

bulunmak mumkunddr.
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Onséz 1. Giris 2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Merkezi olmayan finansal ekosistemlerin
ortaya cikisi bir paradigma degisimine
isaret ederken, artan mevzuat incelemesi
uyum kaynaklarina saglam yatirm
yapiimasini gerektirmektedir. Veri gizliligi
ve siber guvenlik son derece onemli
olmakla beraber, fintech’ler musterinin
guvenini korurken rekabet avantaji elde
etmek igin veriye dayali i¢c gorulere
giderek daha fazla ihtiya¢c duymaktadir.
Bu da guvenli, 6zel deneyimler sunmayi
ve evrensel kimlikler ve blok zinciri
tabanli kimlik dogrulama gibi yenilikgi
cozUmlerle musterilere verileri Uzerinde
kontrol yetkisi vermek anlamina
gelmektedir.

Fintech sirketleri, hizlandinimis

odeme islemleri, ticaret hizmetleri ve
kredilendirmede akilli sézlesmelerin
uygulanmasi, uluslararasi depolama
hizmetlerinin saglanmasi ve daha
yuksek islevsellige sahip kartlarin
kullanima sunulmasi gibi mevcut
islevleri artirarak musteri deneyimini
surekli olarak gelistirmektedir. Ayrica,
fintech firmalar tarafindan sunulan dijital
cuzdanlarin yayginlasmasi, sorunsuz

bir musteri deneyimine énemli dlclde
katkida bulunmaktadir. Ancak, musteri
memnuniyetinin saglanmasinda en
onemli unsur, 6zellikle elektronik finansal
islemler ve kisisel verilerin korunmasi

ile ilgili olarak fintech operasyonlarinda
glvenligin saglanmasidir.

KPMG

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Fintech dunyasinda bir baska trend
ise musterilerin kontrol ve gizlilige
verdikleri onemin giderek artmasi olarak
gorulmektedir. Artan veri ve guvenlik
ihlallerinin ardindan, musteriler kisisel
verileri Uzerinde daha fazla kontrol

sahibi olmak istemektedir. Buna

yanit olarak blokzincir teknolojinden
yararlanan fintech’ler, musterilerin kisisel
bilgilerini, finansal hizmet saglayicilarla
paylasmalarini saglamak icin blockchain
cuizdanlari gibi evrensel kimlik secenegi
sunarken, verilerinin nasil kullanilacagi
konusunda tam sahiplik ve kontrol
saglamayi hedeflemektedir. Blokinzincir
teknolojilerinin yani sira, Fintech'ler
glvenlik endiselerini, platformlarinin
cesitli katmanlarinda elektronik
anahtarlarin, sifreleme protokollerinin

ve biyometrik tanimlama yéntemlerinin
uygulanmasi da dahil olmak tzere

olasi riskleri azaltmayi amaclayan en

son teknolojilerin benimsenmesiyle
gidermeye calismaktadir. Ayrica,

saglam gizlilik ve gtvenlik politikalari

ile itibar, mUsteri glvenini asilamada

kilit rol oynamaktadir. Buna ek olarak,
fintech’ler guvenilir Gglncu taraf

yasal dlizenleme veya sertifikasyon
kurumlarindan aldiklari referanslarla
gUvenilirliklerini tasdik ettirerek en
yUksek guvenlik ve veri koruma
standartlarini sirdirme taahhutlerini daha
da saglamlastirabilmektedir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

Fintech sektorinde “Acik
Bankacilik(Open Banking)” musteri
memnuniyetini glic¢lendirmede oncu
bir uygulama olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Geleneksel bankalarin API’lerini harici
gelistiricilere agcmasini saglayan Acik
Bankacilik, yenilikci arac ve hizmetlerin
yaratilmasini tesvik eden donusturdcu
bir sistem olarak one ¢ikmaktadir.

Bu cerceve sayesinde musterilerin
finansal bilgileri, gizlilik ilkeleri ve

yasal duzenlemelere uygun olarak
diger gelistiricilerle paylasilmaktadir.
Bu uygulama ile musterilerin finansal
becerilerini gelistirmenin yani sira artan
rekabete paralel olarak seffafligi ve
maliyet tasarrufu saglanmaktadir. Agik
Bankacilik gelismeye devam ettikge,
mUsteriler finansal verileri (izerinde
daha fazla kontrol sahibi olmalari
saglanmakta, ayni zamanda finansal
hizmetler sektorinde yenilikciligi ve
rekabeti de artirmaktadir. Bu yaklasim,
bankacilik deneyimlerinin gelecegini
yeniden sekillendirmeyi vaat eden
fintech ortaminda musteri odaklilik ve
erisilebilirlige dogru 6nemli bir degisimin
altini cizmektedir.

DonlsUm surecinde yapay zeka finansal
hizmetler sektord icin itici bir glic olmakta
ve cesitli firsatlar sunmaktadir. Yapay
zeka, dolandiricilik tespiti ve hesap
yonetimi de dahil olmak Uzere finansal
hizmetlerin cesitli yonlerinde devrim
yaratarak musteri hizmetleri kalitesini ve
operasyonel verimliligi iyilestirmektedir.

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

<@ >

Kaynak
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6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar 7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon 8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz? Kaynak

Yapay zeka mevcut sistemleri Yapay zeka, ¢ok sayida gundelik islemi Son derece kisisellestirilmis hizmetler

yorumlayabilir, tercih ve ihtiyacglari ayirt kolaylastirarak musteri hizmetleri sunan fintech’ler, musterilerin degisen
etmek icin muUsteri verilerini titizlikle temsilcilerinin daha karmasik sorunlara ihtiyag ve beklentilerini karsilamada
analiz ederek musteri deneyimini odaklanmasini saglamaktadir. geleneksel bankalari geride birakarak
zenginlestirmeye ve kisisellestirilmis Bu hizmetlere gunun her saati finansal hizmetler ortamini yeniden
Urln teklifleri gelistirmeye, sunmaya erisilebildiginden, musterilerin standart sekillendirmektedir.

ve daha iyi fiyatlandirmaya yardimci calisma saatleri disinda da yardim

Sigortacilik sektoriine bakildiginda

olabilecek degerli icgoruleri ve gegmis alabilmeleri ve sorunlarini ¢cozebilmeleri . T
o . . : ise yapay zeka, makine égrenimi ve
verileri gikarabilir. Veriler ayrica, yeni kolaylasmaktadir. Son olarak yapay L ..
T o : - . . ) otomasyon gibi en son teknolojiler
ve verimli musteri hizmeti modellerinin zeka yeni teknolojileri gliclendirerek, . . . .
. o N . . benimsendikce, sigorta sektorinde
olusturulmasina yardimci olabilir ve gelismis kimlik dogrulama surecleri S o e
. . . derin bir dijital donUsumun gerceklestigi
bankacilik organizasyonu paydaslariyla icin kullanilabilmekte, hesap kurulumu - . . .
. L " - N W gorulmektedir. Bu yenilikler, sigorta
musteri yonetimini kolaylastirabilir. ve kimlik dogrulama prosedurlerini . S
R . : . . L ekosisteminin sigortalama, talep
Bankalar, 6zel finansal tavsiyeler, hedef kolaylastirarak musteri deneyimini

isleme, dolandiricilik tespiti ve musteri
hizmetleri gibi ¢esitli yonlerinde devrim
Fintech sektorindn yapay zekanin yaratmaktadir. Sigorta sirketleri, kesintisiz
yaninda, finansal hizmetlerin sunumunda  musteri destegi saglamak ve police ile
devrim yaratmak icin Nesnelerin interneti ilgili sorulara yardimci olmak icin yapay

odakli Grtin onerileri, proaktif dolandiricilik  iyilestirmektedir.
tespiti ve musteri destegi bekleme
surelerini minimuma indirmek igin yapay
zeka modellerinden yararlanabilir. Yapay
zeka ayni zamanda, musteri iliskileri

Sneticilerinin idari isler verine miisteri (IoT), blok zincir, yakin alan iletisimi zeka destekli sanal asistanlar giderek
y o . siery us (NFC) ve mobil clizdanlar gibi ileri daha fazla kullanmaktadir. Bu akill
etkilesimlerine daha fazla odaklanmalarini .. . . .
N . teknolojilerden yararlanarak inovasyonun sistemler aninda yanitlar sunarak insan
sag@layabilir. Bunlarin yaninda yapay R . A
. P on saflarinda yer almaya devam ettigi mudahalesi ihtiyacini azaltmakta ve
zeka, musteri iliskileri yoneticilerinin . . . . . o
. . S ) gorulmektedir. Bu teknolojiler, sorunsuz musteri memnuniyetini artirmaktadir.
musteri hakkindaki i¢c gorulerini dnemli . o . L
oy . : . o veri ve bilgi toplamayi kolaylastirarak, Sigortacilar, makine 6grenimi
Olglde gelistirmelerine ve musterilerin . ; o .
: o - finansal hizmetlere erisimi daha algoritmalarini kullanarak sosyal medya,
finansal durumlarini iyilestirmek igin . . . . . C .
. . . ! demokratik hale getirerek ve hizli hizmet loT cihazlan ve musteri etkilesimleri
potansiyel yontemler 6nermelerine . . . L o -
. . sunumunu mumkun kilarak musteri gibi cesitli kaynaklardan toplanan buyuk
imkan tanimaktadir. Yapay zekanin bir L . O . ) . . .
. N ) deneyimini gelistirmede onemli bir rol verileri analiz edebilmektedir. Bu veriler,
diger kullanim alani da musteri sorularina . . . . . .
. . oynamaktadir. Fintech sirketleri sadece musteri davranislarini, tercihlerini ve
ve endiselerine uygun ve yardimci X . . e
. . o . hizmetlerde yenilik yapmakla kalmayip risk profillerini anlamalarina yardimci
cevaplar gelistirmek i¢in geri bildirimlerin, . . . . e
. - . . ayni zamanda finansal is modellerinde olarak kisisellestirilmis Grin onerileri
musteri hizmetleri taleplerinin ve sosyal . L
. . . : de devrim yaratarak tuketicilere daha sunmalarini, hedef odakli pazarlama
medyadaki yorumlarin analiz edilmesi L.
) hizli ve daha uygun maliyetli cozimler kampanyalari baslatmalarini ve
olarak one cikmaktadir. . B . .
sunmaktadir. potansiyel dolandiriciligi tespit etmelerini

saglamaktadir.
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Onséz 1. Giris

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Yapay zeka finansal hizmetler
sektorunde firsatlar sunarken, ayni
zamanda yonetisim ihtiyacini ve veri
gizliligi gibi riskleri de beraberinde
getirmektedir. Uzun vadeli musteri
iliskilerini glglendirebilmek adina,
yapay zeka teknolojilerini stratejik
bir cercevede etkili bir sekilde
entegre etmek, riskleri etkili bir
bicimde yonetmek ve sektorde
gUveni korumak kritik bir onem
taslyacaktir. Yapay zekanin,
dolandiricilar tarafindan kullanim
risklerine karsilk, bankacilik
sektorlindn bu riskleri azaltmak
icin yeterli guvenlik onlemlerinin
alindigindan emin olmasi,
dolayislyla yapay zeka ¢ozUmlerini
uygulayacaklari risk ve kontrol
ortamini goézden gegirmesi kritik
onem tasimaktadir.

Yapay zeka ve makine égreniminin
yaninda otomasyon, sigortacilik
sektorinu sekillendiren bir baska
trend olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Otomasyon, verimliligi artirmaya

ve kaynaklari daha stratejik bir
sekilde yonetmeye imkan saglarken
tekrarlayan gorevlerin ve is
akislarinin otomatiklestiriimesiyle
sigorta sektorinun dondsimune
katkida bulunmaktadir.

2. Metodoloji

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Talep isleme, police yenileme
ve belge yonetimi gibi suregler
otomatiklestirilerek musterilere
daha hizli geri donus saglanirken
operasyonel verimlilik
ivilestirilmektedir. Sigortacilik
sektorinde otomasyonun artiriimasi
birtakim riskleri de beraberinde
getirmektedir. Giderek daha
fazla araca otonom yetenekler
kazandirildikca, sektordeki insan
kaynakli riskin yani sira teknik
riskin de dogru bir sekilde dlgcme
gerekliligi dogmaktadir.

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz? Kaynak

Finansal Hizmetler sektoriinde vapay zeka uygulamalan

Yapay zeka teknolojilerinin patentlenmesi ve
markalanmasi: Yapay zeka teknolojilerinin Finansal
Hizmetler sektorunde patentlenmesi ve markalanmasi

karlilik ve rekabet acisindan onem tasimaktadir.

Sirket ici yapay zeka uzmanligi: Sirketlerin, calisanlarina yapay
zeka hakkinda egitim vermesi ve is akislarina yapay zekayi
entegre etme konusunda yol gostermeleri gerekmektedir.
Hizla gelisen sektorun gerisinde kalmamak icin yapay
zekanin avantajlarinin degerlendirilmesi onem tasimaktadir.

Mausteri hizmetlerinde yapay zeka: Yapay zeka sektorunun
onde gelen sirketleri, belli bir sema veya sabit bir akisin
ustunde giden siradan programlar yerine artik yapay

zeka destekli ‘chatbot’lar kullanarak musteri hizmetleri
servisindeki memnuniyetlerini artirmistir. Ayrica, bu alandaki
istihdami azaltarak maliyetin dusurulmesi de saglanmistir.

Dolandiricilik ve risk tespiti: Dolandiriciligl, calinma ve
kara para aklama gibi yasadisi olaylar saptamak adina yapay
zeka kullanimlarr artmistir. Yapay zeka bu alanda buyuk
verileri cok kisa surede analiz ederek riskleri ve yasadisi
olaylari cok daha kisa bir surede belirleyebilmektedir.

Veri guvenligi: Verilerin korunmasi alaninda finansal
hizmetler sektorunde sirketler, yapay zekay!

guvenlik sistemlerine entegre etmektedir.

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Seyahat ve Konaklama

Genel Skor: 8,14

2. Metodoloji

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

Finansal Hizmetler saglayicilari icin
6 bilesenin performansi

Seyahat ve Konaklama sektord 8,15'lik
genel skoruyla sektér siralamasinda
ilk 3'e girmeyi basardi. MUsterinin
bakis acisina gore fiyat, satin alinan
hizmete kiyasla hala ¢cok yuksek
olarak degerlendiriimektedir. MUsteri
Deneyimi Mukemmellik verilerine
gore, bunun nedenleri arasinda ulasim
araglarinin (érnegin ugus, tren) sik

sik gecikmesi veya iptal edilmesi

ya da rezervasyon zamanina bagl
olarak buyuk fiyat dalgalanmalar

yer almaktadir. Kisiye Ozel Kilma,
iyilestirilmis Zaman ve Efor ile birlikte
glnumuzde havayolu musterilerini
yonlendiren iki temel bilesendir.
Pandeminin hemen ardindan, yolcular
ucus gecikmeleri, bagaj aksakliklari ve
daha fazlasi konusunda anlayisli, hatta
affediciydi ancak bu beklentiler artik
gecerliligini yitirmektedir. Yolcular,
e-ticaret sektorindeki deneyimlerine
benzer sekilde sorunsuz, temassiz
hizmetler talep etmektedir.

Seyahat ve konaklama sektortindeki
Ozellikle 1Uks segmentteki musteriler
icin kisiye Ozel hazirlanan konfor setleri,
business lounge hizmetleri, yapay

zeka destekli asistanlar, 6zel sofor
hizmetleri, sehir ici lounge hizmetleri
gibi ayricaliklar musteri deneyimini en
Ust seviyeye tasimaktadir. Buna karsilik
olarak havayollari, check-in'den ugak

ici hizmetlere kadar dijital etkilesimleri
muUmkun kilacak teknolojilere yatirrm
yapmaya yonelmektedir. Hayat
pahalligi krizi ve belirsiz ekonomik
kosullara ragmen tuketiciler genellikle
harcamalarini eglence odakli etkinliklere
yonlendirmektedirler.

Pandeminin en ciddi sekilde etkiledigi
sektorlerden biri olarak kabul edilirken
Seyahat ve Konaklama sektord, yiksek
faiz oranlari ve iklim krizi gibi baskilar
ve zorluklarla karsi karsiyadir. Degisen
muUsteri davranislari ve teknolojik

ilerlemelerden gulc alan sektor, glclu bir

toparlanma kaydetmis ve 2024 yilinda
COVID oncesi seviyeleri asma yolunda
ilerlemektedir.

5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz? Kaynak

Biitdnsellik ve Diriistlik +%0.4
Goziim +%11

Beklentiler +%2,0

Zamanve Efor +%0.4

Kisive OzelKilma +%16

+%1,6

Empati

- Seyahat ve konaklama

- TUum sektorlerin ortalamasi

%16, %36.4 %411

I Tavsiye etmeyen Il Notr Il Tavsiye eden
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Onséz 1. Giris 2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Seyahat ve Konaklama sektorl yeni bir
doneme girerken, musteri beklentilerinin
degisen taleplerini karsilamak igin
kendini yeniden kesfetmeye odaklanmis
durumdadir. Taksilerden havaalanlarina
kadar seyahat yolculugunun her

bir parcasi mUsteri deneyimini
etkilemektedir. Bu genisletilmis deneyim
Uzerinde daha fazla kontrol sahibi olmak
ve daha uyumlu bir deneyim yaratmak,
muhtemelen Seyahat ve Konaklama
sektorlnln gelecegi olacaktir.

Sadakat programlari, Seyahat ve
Konaklama sektortiinde one ¢ikan
stratejilerden biri olarak yer almaktadir.
Yapay zeka ve ileri veri analitiginin
kullanilabilirligi sayesinde havayollari,
detayli musteri verilerini yakalamak ve
musterilerinin seyahat aliskanliklarini
ve tercihlerini daha derinlemesine
anlamalarini saglayacak sekilde analiz
etmek i¢in sadakat programlarini
kullanabilmektedir. Boylece seyahat
ve konaklama sirketleri musterilerin
ihtiyac ve isteklerini daha iyi tahmin
edebilmekte ve hizmetlerini uctan uca
kendilerine gore uyarlayabilmektedir.
Sadakat programlarini gelistirmenin

bir parcasi da is ortaklar ekosistemini
gelistirmek olacaktir. Bugun bankalar
ve yerel seyahat saglayicilari ile ortaklik
yapan sirketler, gelecekte musteriye
genel seyahat yolculugunda dokunan
diger ortaklari da degerlendirebilirler.

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Yapay zekayi kullanmaya baslayan

seyahat platformlari, gezginlerin tatillerini

planlamalarina yardimci olmakta ve bu
surecte, otelcilerin yakalayabileceginin
Gok Otesine gegen daha derin, daha
genis musteri icgoruleri yakalamaktadir.
Bu zorluklara yanit olarak kuresel otel
zincirleri teknolojiyi benimsemektedir
ve musteri etkilesimini yeniden
tanimlamaktadir. Havayollari gibi oteller
de odalari dinamik olarak fiyatlandirmak
igin yapay zekay! kullanmaktadir. Ayrica,
musterilerini daha iyi anlamak ve
deneyimlerini kisisellestirmeye yardimci
olmak igin gerekli verileri toplamak
Uzere markalarinin tamaminda sadakat
programlarini genisletebilmektedirler.
Gelecekte, bu tur kisisellestirilmis
deneyimlerin, teknoloji liderligindeki
hizmetler ile insanlar tarafindan sunulan
hizmetler arasinda denge kurmasi

ve belirli durumlarda gezginlerin

Ozel ihtiyaclarina gore ayarlanmasi
gerekecektir. MUsteriye gosterilen bu
ilgi, veri ve yapay zekanin gucunden
yararlanirken seyahat ve konaklama
sirketleri operasyonel verimliligi ve
musteri memnuniyetini artiracaktir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

Seyahat ve Konaklama sektorindeki
sadakat programlari, 2023'ten 2032'ye
kadar %9,2'lik bir buyUme 6ngorusuyle
hizli bir blyuime kaydetmektedir.
Bununla birlikte, bu programlar genellikle
havayolu sektorunde gorulen incelikten
yoksundur ve bazilari temel “kazan

ve harca” yapisini bile uygulamakta
glclik cekmektedir. Ayrica, bircodu is
stratejilerini yonlendirebilecek eyleme
gecirilebilir icgoruler icin verileri etkin

bir sekilde kullanmakta zorlanmaktadir.
KPMG tarafindan yapilan sekiz yillik

bir analizin ortaya koydugu sonuclara
gore, tekrar satin alimlari tesvik

etme amagclarina ragmen, sektordeki
sadakat programlarinin énemli bir kismi
ekonomik faydalarini tam olarak optimize
edememektedir. Kuruluslarin ylzde

88'i kazan-ve-harca sadakat programlari
yarGturken, %40'lik dnemli bir kismi
topladiklari verilerin dizenli analizini ihmal
etmektedir.

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

<@ >

Kaynak
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6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Ayrica, sadece %12'si sadakat

Bu gelisim, musteri katiimini
etkin bir sekilde odullendirmek
icin daha cazip tesviklerin ve
deneyimlerin sunulmasini da
beraberinde getirmelidir. Sonug
olarak, iyi tasarlanmis bir sadakat
programy, israfi azaltarak,
katilimi artirarak ve seyahat ve
konaklama sektoriinde optimum
musteri deneyimini saglamasi
mUmkundar.

programi sonugclarini pazarlama
kanallarina ve pazara aciima
stratejilerine entegre ederken,
sadece %6'sI satis hedeflerini
gerceklestirmek icin sadakat
programlarindan aktif olarak
yararlanmaktadir. Otel, turizm
ve eglence sektorlerindeki
isletmeciler, sadakat
programlarini gelistirmek igin,
Uyelere daha kisisellestirilmis
faydalar sunmak lzere
kapsamli veri havuzlarindan
daha iyi yararlanmalari 5nem
tasimaktadir.

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

<@ >

Kaynak

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

Seyanhat ve Konaklama sektoriinde yapay zeka uygulamalari

Operasyonlarnn Dijitallestirilmesi: Sirketler operasyonlarini
dijital olarak donusturmek icin yapay zeka veri analitigi,
blokzincir ve mobil teknolojileri kullanmaya odaklanmaktadir.
Nitelikli isci Alimi: Nitelikli isci maliyetleri yiiksek
oldugundan sirketler, yapay zekadan yararlanmaya ve is
akislarina entegre etmeye baslamislardir. Sirketlerin ana
amaci, nitelikli iscinin yerini yapay zeka ile doldurarak

hem maliyetten kismayl hem de nitelikli is¢i yetistirme
esnasinda olusan zaman kaybini onlemektir.

Yapay Zeka Destekli Asistanlar: Seyahat ve

Konaklama sektorunde sirketler, web sitelerine yapay
zeka destekli sanal asistanlari entegre etmektedir.

Takip ve israfi Onleme Mekanizmasi: Oteller, su ve I1sitma
sistemlerine yapay zeka destekli izleme teknolojileri
entegre ederek israfi onlemeyi amaclamaktadir.

Yapay Zeka Destekli ‘Akilli Odalar’: Sirketler, musterilerin
akill telefonlarini veya sesli komutlarini kullanarak
odalarinin sicakligini, aydinlatmasini, televizyonunu ve
diger ozelliklerini kontrol etmelerine olanak taniyan yapay
zeka destekli ‘akilli odalari” kullanima sunmustur.

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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Otomotiv

Genel Skor: 8,00

2. Metodoloji

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Otomotiv sektortne bakildiginda
muUsteri deneyiminin fark yaratan bir
kritere donustugu gorulmektedir.
Mdsterilerin satin alma kararlarini
etkileyen faktorlerin basinda
performans On sirada yer alirken
sorunsuz ve zahmetsiz bir mUsteri
deneyimi ikinci siraya yUkselmistir.
Tarkiye Musteri Deneyimi
Mukemmellik skoru 8,00 olan otomotiv
sektorl pazar ortalamasina oldukga
yakin yer almistir. Ozellikle “Butinsellik
ve Durustlik"” (8,20) faktorinde

glclu performanslar dikkat cekicidir.
Otomotiv sektorl icin yapilan veri
analizine gore, durustlik musterilerin
tavsiye etme istegi agisindan en énemli
faktor olarak 6ne ¢ikmaktadir. Eger

bir otomobil Ureticisi durUst olarak
algilaniyorsa, markanin géonul rahathgiyla
tavsiye edilme ihtimali onemli dlctde
artmaktadir. Ancak sadakat faktord

s0z konusu oldugunda, otomotiv
sektoru dusuk bir skor almaktadir ve
mevcut musterileri uzun vadede elde
tutabilmek icin bu alanda gelisme
potansiyeli bulunmaktadir.

KPMG

Mdsteriler, mikemmel bir deneyim
icin ilgili otomobil bayilerinde

musteri yolcuklarinda tek bir temas
noktasiyla yolculugunun bastan sona
tamamlanmasini, Ust segment hissiyat
sunan bir showroom dizayni, kullanilan
teknolojik araclarin tim sureclere
entegre edilmesini beklemektedir.

Otomotiv sektorinde Rusya-Ukrayna
savasinin etkileri devam etmekte ve
Uretimin talebi karsilamasi guclesirken
s0z konusu durum fiyatlara artis olarak
yansimaktadir. Sektorde arz-talep
dengelerine iliskin konjonktir 2023
yllinda da devam etmekle birlikte

¢ip krizine iliskin olumlu gelismeler
kaydedildigi gézlenmektedir. KPMG
TUrkiye tarafindan hazirlanan “Otomotiv
Sektorel Bakis” raporuna gore
pandeminin ardindan kdresel boyutta
bircok sektdérde yukselise gecen
dijitallesme ve surdurulebilirlik trendleri
otomotiv sektorindeki gelismelere de
onculik etmektedir.

<@ >

Kaynak

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

Otomotiv sirketleri icin 6 bilesenin performansi

Biitiinsellik ve Diirdistliik +%0.7
Goziim -%0,6

Beklentiler %0,0

Zamanve Efor -%1.4

Kisive OzelKilma -%2.1

+%0,1

Empati

- Otomotiv

- TUum sektorlerin ortalamasi

I Tavsiye etmeyen Il Notr Il Tavsiye eden
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6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Sektordeki oyunculari zorlayacadi
ongorulen; dusuk karbon salinimli hibrit
ve elektrikli araclarin gegmise gore daha
cok tercih edilmesinin yarattigi talep
degisimi, tedarik sorunlari ve ¢ip krizi gibi
sorunlarin yani sira hizlanan dijitallesme,
Uretim sUreglerinin otomasyonu,
inovatif akill mobilite alternatifleri ve
baglantili arag 6zellikleri sunan yeni
pazar oyuncularinin eklenmesi, sektorin
esi benzeri gortimemis bir degisim ve
dondsum slrecine girmesine sebep
oldu. Otomotiv sektort iklim degisikligi
endiseleri, yasal gereklilikler ve daha
cevreci ulasim seceneklerine yonelik
tlketici talebi ve ulusal/uluslararasi
dizenlemeler gibi faktorlerin etkisiyle
surdurdlebilirlige dogru dénustirtcu bir
degisim de gecirmektedir. Dijitallesme,
elektromobilite, yenilikgi mobilite
hizmetleri ve satis stratejilerindeki
degisiklikler gibi trendler su anda
otomotiv endustrisindeki degisimi
sekillendirmektedir. Otomobil Ureticileri,
musterileri tarafindan da fark edilen
elektrifikasyon, yeni mobilite konseptleri
ve dogrudan musteri etkilesimi icin
onlemler almistir.

2023'te otomotiv sektorundeki
dinamiklere bakildiginda, cesitli
faktorlerden etkilenen arz ve talep
arasinda kayda deger bir etkilesim one
cikmaktadir. 2023'Un ilk dort ayi, yillik
%57,3'lUk bir artisla pazar buyuimesinde
kayda deger bir yukselise tanik olmustur.

KPMG

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Bu guclu genisleme, bu donemde
yaklasik 351.000 araglik rekor satis
rakamiyla daha da vurgulanarak, son

on yilin Ocak-Nisan dénemindeki en
yuksek seviyeye ulasiimistir. Ancak

bu buyumenin temelinde, tiketici
talebini sekillendirmede etkili oldugu
dUsUndlen ylksek enflasyon ortaminin
devam etmesi ve secim donemini
cevreleyen belirsizliklere iliskin endiseler
oldugu gorulmektedir. TUketicilerin

arac alimlarini enflasyonun ve 6zellikle
TL'deki deger kaybinin etkilerine karsi
sermayelerini koruma araci olarak gérme
egiliminin 2024 yili boyunca devam
edecegi ongorulmektedir. Tuketicilerin
ekonomik belirsizlikleri asmanin bir

yolu olarak otomotiv alimlarina oncelik
verme olasiligi, araglarindan elde

ettikleri ozellikler, islevsellik ve genel
memnuniyete iliskin beklentilerini giderek
daha belirgin hale getirmektedir. Bu
nedenle, Ureticiler ve sektor paydaslari
yalnizca teknolojik gelismeleri ve
performans olc¢Utlerini ele almakla
kalmayip, ayni zamanda bu unsurlarin
genel musteri deneyimini gelistirmeye
nasil katkida bulundugunu da g6z 6nunde
bulundurmaya tesvik edilmektedir.
Turkiye'deki arac sahiplerinin tercihleri,
otomotiv endustrisinde musteri
deneyiminin evrilen gorunimune iliskin
degerli bilgiler sunmaktadir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

Turkiye'deki arag sahiplerinin %52'sinin
araclarinda park asistani ve kablosuz akilli
telefon baglantisi gibi 6zelliklere oncelik
vermesi, tlketiciler icin kullanim kolayligi
ve baglanti 6zelliklerinin artan dnemini
vurgulamaktadir. Bu egilim, teknolojinin
genel sUrUs deneyimini gelistirmedeki
ve musterilerin degisen beklentilerini
karsilamadaki onemli roltnun altini
cizmektedir. Buna ek olarak, tUketicilerin
%39'unun araglarinda kablolu akilli
telefon baglantisi bulunmasi, kisisel
cihazlarla sorunsuz entegrasyon talebini
yansitmakta ve otomotiv Ureticilerinin
baglanti 6zelliklerine dncelik verme
ihtiyacini daha da vurgulamaktadir.
Ayrica, monte edilen ekranlarin 6nemli
olclide benimsenme orani (%29), hem
islevselligi hem de estetigi gelistiren
arag ici teknolojiye olan ilginin arttigini
gostermektedir. Bununla birlikte, ankete
katilan araglarin yalnizca %25'inin

aktif serit yardimi ozellikleri icermesi,
gelismis surlcu destek sistemlerinin
benimsenmesinde potansiyel bir
bosluga isaret etmektedir. Bu tercihlerin
anlasiimasi, otomotiv sektorindeki
muUsterilerin degisen ihtiyaclarini
karsilamak icin rahathigi, baglanti
ozellikleri ve genel surds memnuniyetini
artiran Ozelliklere oncelik vermenin
onemini vurgulayarak sektor paydaslarn
icin degerli bilgiler saglamaktadir.

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

<@ >

Kaynak
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Onsoz 1. Giris

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Klresel otomotiv pazarinda takip
edilen sorunlar ve riskleri bir miktar
hafifleyerek devam ederken sektorde
one cikan dijitallesme, surduarulebilirlik,
otonom araglar, hizmet olarak mobilite
(MaaS) gibi trendlerin dnemli teknolojik
gelismeleri tetiklemeye devam ederek
musteri deneyimini daha da gelistirmesi
beklenmektedir. Bu durumun elektrikli
araclar basta olmak Uzere otomotiv
sektortinde talebi yukari yonlu
etkileyecegi degerlendiriimektedir.
Ayrica s0z konusu trendlerin geleneksel
tedarikgilerin yerini alan teknoloji
sirketleri ve Uretimde yerlilesme ile
uzun vadede karliligi desteklemesi de
beklenmektedir.

Klresel otomotiv sektorindeki firmalar
ile teknoloji firmalari otonom araclara
yonelik calismalar yaparken Turkiye'de
mobilite alaninda yazilim ve muhendislik
hizmetleri veren firmalar da otonom
araclar ve baglantililik Gzerine AR-GE
calismalarini surdurmektedir.

2. Metodoloji

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Akilli sehirlerin olusturulmasinda en
onemli unsurlar arasinda yer alan
baglantililk 6zelligi ile Akilli Ulasim
Sistemleri (ITS) ve Nesnelerin interneti

(IoT) gibi uygulamalar yayginlasmaktadir.

Sektor genelinde fizikselden dijitale
hizli bir gecis so6z konusu ve Uretim
tarafindan satis pazarlama kanallarina
kadar her surec dijitallesme ile
donUsmektedir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

5. Sektorlere genel bakis < @ >

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz? Kaynak

Otomotiv sektorinde yapay zeka uygulamalari

Otonom araglar: Baglantili ara¢ teknolojilerinde
en onemli devrimlerden biri olarak gorulen
otonom araglar ile, insan faktorune ihtiyag
duymadan yolu, trafik durumunu ve cevre
sartlarini algilayarak kullanicilara surucusuz

bir arac deneyimi sunulmaktadir.

Akilli asistanlar ve sesli kontrol: Arac ici
sistemlerde akilli asistanlar ve sesli kontrol
ozellikleri sunularak suruculerin araclariyla
etkilesimini kolaylastirilmaktadir. Bu
sistemler, suruculerin ellerini direksiyondan
cekmeden telefonlarina erismelerine, muzik
dinlemelerine veya navigasyon komutlari
vermelerine olanak tanimaktadir.

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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Egience ve Medya

Genel Skor: 7,86

2. Metodoloji

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Eglence ve medya sektorl bu yil
Musteri Deneyimi Mikemmellik
arastirmamizda 7,86 genel skoruyla
sektor siralamasinda besinci sirada

yer almaktadir. “Zaman ve Efor”
bileseninde 8,09 skoruyla en iyi
performansini sergileyerek tim
sektorlerin ortalamasina yakin bir
konuma gelmistir. Eglence ve medya
sektord %50 tavsiye skoruna sahiptir.
Eglence ve medya sektorunde
mukemmel bir muisteri deneyimi

icin satin alma surecinin basit ve
sorunsuz olmasi ile uygulamada

veya websitesinde gezinmenin kolay
olmasi one ¢ikmaktadir. Ek olarak

satin alma sureci ile uygulamada

veya web sitesinde farkl secenekler
arasindan secim yapabilme olanagi,
musteriler tarafindan aranmaktadir.
Diger sektorlerde oldugu gibi tlketiciler
eglence ve medya sektorinde de
odedikleri Gcretin karsiligini almayi
onemsemektedir. Tuketiciler, aldiklari
bir Griin veya hizmet daha fazla ek fayda
veya sUrprizler sunmasi durumunda
daha fazla 6demeye yapmaya isteklidir.

KPMG

Mobil internet erisiminin genislemesi
ve baglanti hizlarinin artmasiyla birlikte,
mobil ve akis cihazlarinin artan sayisi
dijital medya turlerine olan talebin
istikrarli bir sekilde artmasina neden
olmaktadir. 2023 yilinda, Turk eglence
pazari glcli bir performans sergileyerek
toplam gelirini 100.50 milyar ABD
dolarina ulastirmistir. Gelecekteki
bUyUme projeksiyonlari ise iyimser bir
durus sergilemekte; 2023'ten 2027'ye
kadar olan bilesik yillik bGyUme oraninin
(CAGR) %12.1 olmasi beklenmekte
ve sonug olarak 2027'de pazar hacmi
179.70 milyon ABD dolarina ulasmasi
ongorulmektedir. Pazar segmentleri
icinde, uygulama ici satin alimlarinin
onemli katkisini strdureceg@i tahmin
edilmektedir. Ucretli uygulama geliri
0.23 milyon ABD dolari olarak tahmin
edilirken, ayni donem igin reklam
gelirinin 42.50 milyon ABD dolarina
ulasmasi beklenmektedir. Ayrica, Turk
edlence pazarindaki indirme sayisinin
159.70 milyonu bulmasi ve indirme
basina ortalama gelirin 0.63 ABD dolari
olmasi beklenmektedir.

<@ >

Kaynak

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

Eglence ve medya sirketleri icin 6 bilesenin performansi

Batiinsellik ve Dardistlak 7;:174 -%3.3
Goziim -%2,1

Beklentiler 77?]76 -%11

Zamanve Efor 10;; -1

Kisiye Ozel Kilma 7::5 - %25
Empati 7;?836 -%2.8

- Eglence ve medya

- TUum sektorlerin ortalamasi

%15.9

I Tavsiye etmeyen Il Notr Il Tavsiye eden
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Turkiye'de, dijital platformlarin kullanimi
da her gecen gun artarak, tim okuyucu,
dinleyici ve izleyici kitlesi icin giderek
daha fazla 6Gnem kazanmaktadir.
Turkiye'deki cesitli medya ve eglence
uygulamalarinin pazar paylarinin analizi,
musteri deneyimindeki farkli egilimleri
ortaya koymaktadir. Yapay zekadan
yararlanarak kisisellestiriimis kisa icerikler
sunan kisa video paylasim platformlari,
Turk tUketiciler arasindaki populerliginin
bir gostergesi olarak % 13'luk dnemli

bir pazar pay! elde ederek baskin bir
oyuncu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Hem
ana platformu hem de ¢ocuklara ozel
versiyonu kapsayan bir video paylasim
platformu ise farkli kitle demografilerine
hitap etmedeki cok yonlUltigundn altini
cizerek %11'lik payla glglu varhgini
surdtrmektedir. Dijital yayin platformlari,
talep Uzerine icerik tUketimine yonelik
artan tercihi yansitarak pazarin %11'ini
elinde tutmaktadir. ‘Diger’ uygulamalarin
elde ettigi %54'IUk dnemli oran, pazarin
bolunmusligundn ve tliketicinin

dikkatini cekmek icin yarisan gok

sayida kUgUk oyuncunun varliginin altini
cizmektedir. Artirilmis Gergeklik (AR)

ve Sanal Gergeklik (VR) teknolojilerinin
maliyetlerinin azalarak giderek daha
erisilebilir hale gelmesiyle dijital medya
ortaminin 6nde gelen trendleri olarak
ortaya ¢ikmaktadir. AR ve VR araciligiyla
dijital ve fiziksel alanlarin bu yakinlasmas;,
hikaye anlatimi ve icerik sunumunda

bir ¢igir agarak kullanicilara benzersiz
dlUzeyde katilim ve etkilesim imkani
sunmaktadir.

KPMG

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Tlrkiye'de artinimis gergeklik ve interaktif
eglence uygulamalarinin pazar payina
dahil edilmesi bu uygulamalarin artan
populerligini desteklemektedir.

2024 yilinda Turkiye'deki Dijital

Muzik pazarina bakildiginda gelirin
132,90 milyon ABD dolarina ulasacagi
ongorulmektedir. Bu pazardaki farkli
segmentler arasinda, 2024 yilinda

67,39 milyon ABD dolar pazar hacmi
olusturmasi beklenen “Muzik Akisi” en
blylUk segment olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Turkiye'deki dijital muzik pazari, akis
platformlarinin artan popdilaritesi ve
muzik tdketimi icin mobil cihazlarin
yaygin olarak benimsenmesiyle dnemli
bir blyUmeye taniklik etmektedir.
Turkiye'deki muzik akis pazarinin
%52'sini elinde tutan éncu bir uygulama,
musteri deneyimini zenginlestirmek icin
yenilikci 6zellikler sunuyor. Bu dzellikler
arasinda yeni muzikleri kesfetmeye
yardimci olan sanal bir asistan,
arkadaslarinizla senkronize muzik dinleme
ve kisiye 6zel glnlik calma listeleri
bulunuyor. Ayrica, kullanimi kolay araylzU
ile dinleyicilere benzersiz bir deneyim
sagliyor. Bir diger muzik akis uygulamasi,
video izleme platformu entegrasyonuyla
% 17'lik belirgin bir pay elde etmektedir.
Bununla birlikte, yerel oyuncularin %10
ve %9'luk onemli paylar elde etmeleri,
Turk izleyicilere hitap eden platformlara
da yuksek bir tercihin olduguna isaret
etmektedir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

Egdlence ve medya sektorinde
mukemmel musteri deneyimini
yasatabilmek icin, belirleyici itici

glc “kisiye ozellestirme” olacaktir.
Uygulamada ya da web sitesinde farkli dil
seceneklerinin tlketicilere sunulmasi, ilk
akla gelen kisiye 6zel kilma aksiyonudur.
Ornegin; dinleyicilerin sectikleri dili
herhangi bir orijinal konusmaciyla

ayni ses ve tonla keyfini ¢cikarmasini
sag@layan bir yapay zeka destekli gercek
zamanli ¢eviri icin kullanilabilmektedir.
Basit ve sorunsuz satin alma, kisiye

/ tuketiciye 6zel bir sonraki en iyi
tekliflerin / aksiyonlarin (6rnegin; bir
onceki begenilere gore icerik, muzik,
film, oynatma listesi, vb. ile bir dnceki
satin almalara gore paket, Uyelik, vb.
oOnerileri) birer segenek olarak sunulmasi,
kisiye dzel kilma aksiyonlarindan biri
olacaktir. Markalar, bu alanda yapay
zekadan ve pazarlama teknolojilerinden
faydalanacaklardir. S6z konusu durum,
marka sadakatini arttiracaktir. Sektor,
medya turlerinin birbirine yakinlasmasina
ve tuketici tarafindan olusturulan

icerigin yUkselisine taniklik ederek daha
entegre bir gelecege dogru ilerlediginin
sinyallerini vermektedir. Ug bilisim ve
5G gibi teknolojik gelismeler bu gegcisi
kolaylastirarak surukleyici deneyimler ve
kisisellestirilmis icerik sunumuna imkan
saglamaktadir.

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

<@ >

Kaynak
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Onsoéz 1. Giris 2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Sosyal medya platformlari daha dinamik ve kisisellestiriimis
deneyimler sunmaya evrilirken, kisa videolara ve canli
alisveris olanaklarina verilen 6nem de artmaktadir.
Artirilmis gergeklik (AR) ve sanal gercekligin (VR)
tlketicilerin ilgisini cekmede daha blyUk bir rol oynamasi
beklenirken, hibrit etkinlik modelleri canli eglence igin
giderek daha popdler hale gelmektedir. Yeni teknolojileri
benimsemek ve interaktif icerik olusturmak, oyun, canli
etkinlik ve medya sektorlerindeki isletmelerin eglence
sektdrlnln gelisen ortaminda rekabetci kalabilmeleri icin
cok dnemli olacaktir.

Mevcut abonelik hizmetlerinin sayisindaki fazlaliga iliskin
artan endiselere ragmen, arastirmalar tuketicilerin onemli
bir kisminin aktif olarak birden fazla yayin platformuna
abone oldugunu ortaya koymaktadir. Bu durum,
tUketiciler arasinda icerik cesitliligine olan talebin altini
Gizmektedir. Bu kalabalik ortamda rekabetci kalabilmek
igin sirketler igerik stratejilerini yeniden degerlendirmekte
ve yenilikci yontemler benimsemektedir. Bu cabalar
arasinda kullandikca 6de paketleri gibi alternatif ddeme
modellerinin sunulmasi ve icerige erisimi kolaylastirmak
icin platformlarin birlestiriimesi yer almaktadir. Eglence
ve medya sektorundeki icerik saglayicilar dagitim
platformlari arasindaki s6zlesmelerin degisen kosullari,
daha fazla tlketici odaklilik ve esneklige dogru bir degisimi
yansitmaktadir. Sirketler, geleneksel banttan yayin ile
gercek zamanli akis hizmetlerini bir araya getiren dzel
paketler sunarak, tlketicilerin icerik tiketimleri Gzerinde
secim yapma ve kontrol sahibi olma isteklerine karsilik
vermektedir.

COVID-19 pandemisi sonrasi diinyada, internet Uzerinden
video saglayicilarinin esneklik ve gesitlilik gerektiren
degisen musteri tercihleri ve davranislarina karsilik
verebilmek igin abone edinim sureclerinin her asamasinda
dinamik ve yenilik¢i kalmalari Gnem arz etmektedir.
Giderek kalabaliklasan ve rekabetin arttigi bir pazarda
markalar belirsizlikle karsi karsiya kalmakta ve yeni musteri
kazanimi giderek zorlasmaktadir.

KPMG

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

GUndmuzidn dinamik ve son derece rekabetci eglence
ve medya pazarinda farklilasma basarinin anahtari
olarak gériilmektedir. icerik her ne kadar Gnemini
korusa da, musteri kazanimi igin muicadele alani gesitli
rekabet stratejilerini kapsayacak sekilde tekliflerin

Otesine gegmelidir. Talep Uzerine video modelinden,
kisisellestirilmis teklifler, birden fazla hizmetin veya

icerik paketinin indirimli bir fiyat karsiliginda paket olarak
sunuldugu abonelik paketlemelerinden, ddeme surecindeki
musteri deneyimlerine kadar, musteri yolculugu boyunca
yenilik, musteri edinme optimizasyonu igin kritik bir itici
gug olarak ortaya cikmaktadir. Tuketiciler, paketlenmis
hizmetler sunan modern ve hesapli secenekleri giderek
daha fazla yonelmektedir. Bu egilim isiginda, dogrudan
tlketiciye (D2C) hizmet saglayicilar, tekli Grlnlere kiyasla
daha dUsUk fiyatlarla paketlenmis yayin hizmetleri sunmaya
hazirlanmaktadir. Bu degisim, birincil odak noktasinin

sadik aboneleri cekmek, onlarla etkilesim kurmak ve

onlari elde tutmak oldugu musteri odakliiga dogru

belirgin bir gegisi yansitmaktadir. Ancak musteri odaklliga
ulasmak, demografik 6zellikler, ilgi alanlari ve igerik
tercihleri gibi gesitli faktorlerle sekillenen degisen tlketici
ihtiyac ve davranislarinin derinlemesine anlasiimasini
gerektirmektedir. Sonug olarak, muisteri edinmeye yonelik
herkese uyan tek bir yaklasim gegerliligini yitirmekte

ve markalarin stratejilerini hedef kitlelerinin strekli

degisen taleplerini karsilayacak sekilde uyarlamalarini
gerekmektedir.

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

<@ >

Kaynak

5. Sektorlere genel bakis

Eglence ve medya sektoriinde
yapay zekauygulamalari

Kisisellestirilmis
deneyim icin yapay zeka:
Markalar, uygulamalarinin
algoritmalarina yapay
zekayl entegre ederek
kullanicilarin davranislarini
analiz etmektedirler. Analiz
edilen verilerden ic goru
gelistirerek daha sonra
musterilerinin karsisina
kisisellestirilmis reklam veya
icerik olusturmaktadirlar.

Yapay zeka teknolojilerinin
patentlenmesi: Bu
sektordeki onde gelen
markalar, izleyici davranisini
anlayarak icerik sunumunu
gelistiren ve izleme
deneyimini iyilestiren,
kendileri tarafindan
gelistirilen yenilikci yapay
zeka teknolojilerinin patentini
almaya odaklanmaktadir.
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Onsoz 1. Giris

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Gida Perakendeciligi

Genel Skor: 7,83

2. Metodoloji

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Musteri Deneyimi Mikemmellik
calismamizda bu yil Gida
Perakendeciligi 6 bilesende altinci
sirada ve tum sektor ortalamasinin
altinda konumlanmistir. “Butinsellik
ve DurUstlUk” bileseninde tum sektor
ortalamasinin %3,81 altindadir. Empati
bileseninde Gida Perakendeciligi
sektorl tum sektorlerin ortalamasinin
%3,19 altinda performans
gostermektedir. Buna ragmen, gida
perakendeciligi 8,08 skoru ile “Zaman
ve Efor” faktorinde Ust siralarda yer
almayi basarmistir. Ozellikle market
teslimat hizmetleri, hizli teslimatlar ve
basit bir siparis sureci ile musterilerin
begenisini kazanabileceklerini
gostermektedir. Online market
alisverisinin yayginlasmasi, tuketicileri
alisveris deneyimlerinde kolaylik ve
esneklik aramaya yoneltmistir. Hizl
e-ticaret olgeklendirmesi sayesinde
online ortama gecisle birlikte gida
perakendecileri, musterilerinin
harcamasi gereken zamani ve gabayi
minimuma indirmeyi basarmistir.

KPMG

Ancak, fiziksel sipermarketlerin
sundugu elle tutulur deneyime,
kisisellestiriimis hizmete ve topluluk
hissine deger veren tuketiciler igin
fiziksel magazalarin cazibesi guclui
kalmaya devam etmektedir. Marketler,
toplu promosyonlardan kisisellestiriimis
promosyonlara ve magazaya Ozel
indirimlere dogru bir gecis yaparak
gelismis analizlerden faydalanmaktadir.
Sadakat programlarinin rolt ise, sadakat
programi Uyeleri ile Uye olmayanlar
arasindaki temel Urtnlerdeki onemli
fiyat farkliliklarina gére degismektedir.
Gida perakendeciliginde sadakat
programlarinin onemli dl¢tde
benimsenmesi, gida perakendecilerine
ve is ortaklarina ayrintili ve kapsamli
musteri verileri toplama olanagi
saglamaktadir. Bir musterinin alisveris
davranisini, tercih ettigi Urunleri ve satin
alma aliskanliklarini belirleyerek gida
perakendecilerinin musterilere hiper-
kisisellestiriimis, zamaninda teklifler
sunmasi mumkudndur.

<@ >

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz? Kaynak

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar

Gida perakendeciligi sirketleri icin 6 bilesenin performansi

1.83
Bitiinsellik ve Driistliik 814 -%3.8

Gozim -%2.8
Beklentiler -%2.3

8.08
Zamanve Efor 823 -%1.8
Kisive OzelKilma -%2.0
-%3.,2

Empati

- Gida perakendeciligi

- TUum sektorlerin ortalamasi

I Tavsiye etmeyen Il Notr Il Tavsiye eden
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Onséz 1. Giris 2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Gida perakendeciligi sektorlu gelismeye
devam etmektedir ve market
e-ticaretinin hizlanmasi gectigimiz
yillarda gercek anlamda bir oyun
degistirici haline gelmistir. indirim
marketlerinin pazar payindaki devam
eden artisl, online alisverise gecis ve
artan kaynak ve tedarik zinciri maliyetleri
gida perakendeciligi marjlarini tehdit
etmektedir. MUsteri profili de zaman
icerisinde degisim gostermektedir;
cevrimici, deger ve yasam tarzi
glndemleri tlketicilerin secim kriterlerini
etkilemekte ve tlketici degisimlerini
tetiklemektedir. Bu durum, tiketicinin
yerel kaynakli tGrlnlere odaklanma
yonundeki artan arzusuyla birlesmektedir.
TUketiciler degere ve rahatliga oncelik
verdigi icin mevcut sadakat tehdit
altindadir.

TUketiciler artik coklu modlu hale
gelmistir ve herhangi bir zamanda

en uygun yaklasimi tercih etme
egilimindedirler. Gida perakendeciligi
alaninda sunulan Urtnlerle fiziksel

olarak etkilesim kurma gereksinimi
azalmis, ancak tamamen yok olmamistir.
Perakendeciler igin temel zorluk, bu
coklu temas noktalarini anlamaktir;
musterinin ne zaman mag@azada ve ne
zaman online alisveris yaptigini anlamak
ve verileri teklifler, Grtnler ve hizmetler
hakkinda gercek zamanli kararlar almak
icin kullanmaktir. Tuketiciler, fiziksel
magazalari ziyaret etmeyi, sadece Urun
satin almakla sinirl olmayan deneyimler
aramaktadir.

KPMG

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Bu nedenle, fiziksel magazalarin rolQ,
deger ile ilham arasinda bir denge
kurmaktan, daha ¢ok musterilere ilham
vermek ve onlari etkilemek Uzerine
odaklanmaya dogru degismektedir. Uriin
yelpazesinin genisletilmesinin yani sira
self-servis secenekleri, temali deneyimler
ve interaktif ekranlar gibi yenilikgi
konseptler sunmak fiziksel magaza
deneyimini iyilestirmektedir. Mdkemmel
musteri deneyimine katkida bulunan bir
diger dnemli faktor de kaliteli personel
varligidir. Pozitif ve bilgili gcalisanlar,
musteri hizmetlerinde mukemmelligin
saglanmasina katkida bulunmaktadir.
Ayrica, marketlerin iyi aydinlatiimis,
dUzenli ve temiz olacak sekilde 6zenle
tasarlanmasi genel alisveris atmosferini
iyilestirmektedir. Bu uygulamalar, gida
perakende sektorinin musteriler igin
mukemmel ve tatmin edici deneyimler
sunma konusundaki kararliiginin altini
cizmektedir.

Kuresel stipermarketler, alisveris
deneyimini yeniden sekillendirmekte

ve musterileri marketlerine cekmek

icin yeni yollar bulmak zorundadir. Gida
perakendeciliginin dinamik ortaminda,
sirketler musteri deneyimini gelistirmek
icin cesitli stratejiler benimsemektedir.
Son dénemde gida perakendeciligi
sektortinde belirgin bir ivme kazanan ana
tercih etmenleri arasinda saglik ve dijital
deneyim One ¢ikmaktadir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

Yaygin yaklasimlardan biri,
kisisellestirilimis dijital etkilesimler
sunmak ve alisveris yolculugunu
kolaylastirmak icin teknolojinin sagladig
olanaklardan yararlanmaktir. Markalarin
degisen ortamda rekabetci ve basarili
kalabilmek icin fiziksel ve dijital

kanallar arasinda sorunsuz gegisler
saglama zorunlulugunun altini cizmek
gerekir. Ornegin, mobil uygulamalarda
gorselle arama islevleri gibi 6zelliklerin
uygulanmasi, musterilerin magaza
icindeyken bilingli kararlar vermesini
sag@layarak kolay Urun karsilastirmalari
ve ilgili bilgilere erisimi kolaylastiracak
ve musterilere fijital bir deneyim
yasatacaktir. Musteri odakliliga

oncelik vererek ve degisen ihtiyagclari
karsilamak icin surekli yenilikler yapmak,
gida perakendecilerinin kalici iliskiler
gelistirmesini, mUsteri sadakatini
kazanmasini ve surdurdlebilir blydmeyi
saglamasini mumkdun kilacaktir.

Gida perakendeciliginde online

alisverise bakildiginda sorunsuz, yuksek
otomasyonlu bir depo ve tedarik zinciri
operasyonu gelistirmenin yani sira
kisisellestirilmis, olumlu bir gevrimigi
alisveris deneyimi gelistirmek ve bu
deneyimi musterinin teslimat kuryeleriyle
etkilesimine kadar iyilestirilmek onem
kazanmaktadir.

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

<@ >

Kaynak
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Onde gelen gida perakendecileri her TUketiciler gunlik yasamlarinda Gida Perakendeciligi tiketicilerinin
teslimat kuryesinin bir marka temsilcisi cevre dostu uygulamalara giderek bir diger beklentisi ise marketlerdeki
olmasl, markayla ayni degerlere sahip daha fazla 6ncelik verdikce, gida stoklarin yeterli olmasidir. GUnimuzde
olmasi ve genel musteri deneyimi perakendecilerinden de surdurdlebilir musteriler sadece mutfak ihtiyaglarini
tamamlamasini saglamak yoninde alternatifler sunarak kendi degerleriyle karsilamak icin degil, ayni zamanda
calismakta dolayisiyla kurye ise alimlarini uyum saglamalarini beklemektedir. yeni ve gesitli Granleri denemek igin
titiz bir sekilde gerceklestirmektedir. Gida israfini azaltmayi ve tek kullanimlik de alisveris yapmaktadir. Farkl kiigik
plastikleri ortadan kaldirmayi amaclayan Olgekli Ureticilerin Grlnlerini iceren, el

Musteri tercihini etkileyen bir diger

etmen olan saglik perspektifinden uygulamalar bu girisimlerin m.erk.ezme yapimi ekmek ve peymrlerden organik .
y o y oturmustur. Gida perakendecileri, meyve ve sebzelere, egzotik et ve deniz
bakildiginda, tuketiciler saglik konusunda . . o
L . y bayatlamaya baslayan meyve ve dranlerine, kullanisl yemek kitlerine ve
daha bilin¢li hale gelirken, saglikli o L L
. . . sebzeleri indirimli fiyatlara satmak, taze hazirlanmis Urtnlere kadar uzanan
yasam tarzini tesvik eden Urdnleri o . . . ) - )
. S son kullanma tarihi gegen yiyecekleri bir secki arzulamaktalar. Taze Urlnlerin
tercih etmeye baslamislardir. Ornegin e S _ . i . L
. L . geri donUsturmek icin gida atigi sUrekli olarak gesitliligini ve tazeligini
bir gida perakendecisi, musterilerin T . R D .
_ . . uygulamalariyla isbirligi yapmak ve saglamak onemli bir zorluk teskil etse de
saglikli alisveris davranislarini tesvik . o ) N . o
. T doldurma istasyonlar gibi ambalajsiz musteri beklentilerini karsilamak adina
etmeye yonelik hayata gecirdikleri . . o .. .
alisveris secgenekleri sunmak gibi onem arz etmektedir.

bir uygulamayla, musterilerin mobil
uygulama Uzerinden kendilerine ozel
hazirlanmis grafiklerle besin tiketim
aliskanliklarini degerlendirebilmelerini
saglamaktadir. Mdsteriler, eksik besin
gruplarini tespit ederek uygulamanin

bu besin grubundan énerdigi Grunleri
indirimli fiyatlarla satin alabilmektedir.
Ayrica, uygulama Uzerinden su icme ve
dis fircalama gibi saglik aliskanliklari igin
hatirlatmalar ayarlanabilmekte ve agiz-dis
saglig, yeterli su tlketimi, fiziksel aktivite
ve gunes korumasi gibi konularda uzman
tavsiyelerine erisilebilmektedir.

yenilikci stratejiler uygulayarak musteri
beklentilerine karsilik vermektedir.

Bu cabalar sadece cevre bilincine

sahip tuketicilerde yanki uyandirmakla
kalmayip, ayni zamanda genel alisveris
deneyimlerini gelistirmeye de katkida
bulunmaktadir. Strdurilebilirlik endisesi
ayni zamanda etik yollarla tedarik edilen
Urlnlere, gevre dostu ambalajlara ve
tedarik zinciri boyunca cevreye duyarl
uygulamalara yonelik talebi artirmaktadir.
Surdurulebilirligi operasyonlarina entegre
eden gida perakendecileri, bir yandan
musteri tabanlarinin degisen beklentilerini

Gida Perakendeciligi sektoriinde bir diger
kayda deger trend olarak, tiketicilerin
alisveris deneyimlerinde verimlilige
giderek daha fazla oncelik vermesiyle
birlikte ve hem teslimat lojistiginde hem
de musteri hizmetlerinde hizin dnem
kazanmasi 6ne gikmaktadir. Buna ek
olarak, self-servis tahsilat noktalari ve
otomatik siparis takip sistemleri gibi
teknolojilerin entegrasyonu, musterilerin
alisveris yolculuklari Gzerinde sahip
olduklari kontrolU artirmaktadir. Ayrica,
arin portféylerinin geleneksel market
arUnlerinin 6tesinde ev ihtiyaclan ve hazir

Saglik endiselerinin yaninda ig
”g o § : Y .ka'r.gllar'ken diger yandan da cevreyle . yemekler gibi bir dizi Grinu icerecek
surdurulebilirlik, market perakende ilgili acil sorunlari ele alma konusundaki : . . .
o . . o sekilde cesitlendiriimesi, modern
sektorinde musteri deneyimi kararliliklarini ortaya koymaktadir.

mdusterilerin farkli tercihlerine hitap

mukemmelligini sekillendirmede onemli .
etmektedir.

bir faktor olarak ortaya ¢ikmistir.
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6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar 7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon 8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz? Kaynak

Son olarak, enflasyonist baskilar Turkiye'de gida perakendeciliginin Ayrica, 2023 yilinda Turkiye'deki gida

ekonomiyi etkilemeye devam e-ticaret verileri incelendiginde 2018'den  perakende sektord 1,7 trilyon TL'lik satis
ederken, giderek artan sayida tuketici bugline %61,6'lik YBBO ile kayda deger hacmine ulasarak dnemli bir kilometre
alisveris tercihlerini zincir market bir blyUme sergilemistir. Bu artis, tasini geride birakmistir.
pervakenIQecHermden‘|nd|.r|m m.arketlerlne tUketicilerin mark.et.a.l|§ver|§| ihtiyaglarini Gida perakendeciligi sektriinde
dogru yoneltmektedir. Tuketiciler karsilamada gevrimigi kanallarin artan . : o
. . - . . . yapay zeka, musteri deneyiminin
hizla artan fiyatlar nedeniyle seyahat oneminin altini gizmektedir. L .
L gelistiriimesinde ve operasyonlarin
gibi zorunlu olmayan harcamalardan - , T . .
I o Yurt icinde yerel perakendeciler iyilestirilmesinde kilit bir rol oynamaktadir.
kaginabilirken, market alisverislerinin L . .
~ o . pazara 6ncullk ederken, yabanci Perakendeciler, yapay zeka destekli
dogasli geregi tamamen kesmeleri . L . . .
e o perakendeciler tlketicilerin ilgisini algoritmalar sayesinde stok taleplerini
muUumkdun degildir. Sonug olarak, y . . .
cekmekte zorlanmaktadir. Geleneksel dogru bir sekilde tahmin ederek raflarin
kampanyalar, sadakat programlari ve ek e el s . L e
. L . . olarak, Turk tUketiciler gunluk ihtiyaclari muUsterilerin istedigi Urtnlerle dolu
hizmetler gibi stratejiler, artan fiyatlarin . . p y N
e . . icin daha kiguk, bagimsiz marketlere olmasini saglayabilir, boylece stok disi
tlketici Uzerindeki baskini hafifletmede ) . e
oL I glvense de geleneksel marketlerin kalma durumlarini en aza indirebilir
kritik bir rol oynamakta ve tuketiciler o . o .
. . e azalmasi ve toptan gida perakendecileri ve ikame UrUnlere duyulan ihtiyaci
Uzerindeki mali yukun bir 6lcude e . .
o . gibi modern perakende formatlarinin azaltabilir. Ayrica yapay zeka destekli
hafifletiimesine yardimci olmaktadir. - . Lo . X S
artmasi ile birlikte resmilesme egilimi robotik toplama sistemleri siparis isleme
Dlnya genelinde Gida Perakendeciliginin ~ belirgindir. TUrkiye Esnaf ve Sanatkarlari sureclerini kolaylastirarak siparislerin
kategori bazinda dagilhmi Konfederasyonu'na gore, Tulrkiye'deki daha hizli islenmesini saglamaktadir.
degerlendirildiginde, stipermarketlerin geleneksel bagimsiz marketlerin toplam Yapay zeka algoritmalari araciligiyla
en yUksek satis hacmine sahip oldugu sayisi 2010 yilindan bu yana %32,5 teslimat rotalarinin optimizasyonu,
gorllmektedir. Sipermarketleri ise kliclk  oraninda azalmis olup, bu durum ozellikle  kesintiler karsisinda bile musterilerin
yerli marketler takip etmektedir. Hem indirim marketlerinde hizli genislemenin kapilarina zamaninda teslimat yapilmasini
supermarketler hem de hipermarket etkisiyle resmilesmeye dogru devam sag@layarak rahatligi ve memnuniyeti
zincirlerinin negatif blylime oranlarina eden kaymayi gostermektedir. 2027 artirmaktadir. Genel olarak yapay zeka,
sahip olmasi, bu geleneksel genis yilina kadar resmi perakendenin toplam gida perakendecilerinin bulunabilirlik,
formatli magazalar igin oldukga zorlayici toptan perakende satislarinin %55'inden tazelik ve gUvenilirlik ile karakterize
bir ortamin varligina isaret etmektedir. fazlasini olusturmasi beklenmektedir. edilen sorunsuz ve verimli bir alisveris

deneyimi sunmalarini saglayarak musteri
memnuniyetini artirmaktadir.

Ozellikle hipermarketler, sadece %3,0'lik
tahmini YBBO ile 6nemli bir baskiyla
karsi karsiyadir ve bu da sunduklari
hizmetlerde yenilik veya cesitlendirme
ihtiyacina isaret etmektedir. 2023 yilinda
gida perakendesi 1.7 trilyon TRY'lik bir
satis hacmi elde etmistir.

Turkiye'de gida perakende sektortindeki
e-ticaret verilerinin analizi, 2018'den

bu yana %61,6'lik 6nemli bir artisa Gida perakendecilerinin ayni zamanda
taniklik ederek dikkate deger bir blyime  teknolojiden kisisellestiriimis alisveris
yorlingesini ortaya koymaktadir. Bu artis,  deneyimi yaratmak icin yararlanmalari
tUketicilerin market alisverisi ihtiyaglarini mUmkdnddr.

karsilamada ¢evrimigi kanallarin artan

oneminin altini giziyor.
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6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Cok sayida verinin analiz edilmesiyle
bireysel satin alma aliskanliklari
hakkinda ic goru gelistirilebilir ve bunlar
indirim ve kampanyalarin belirlenmesi
icin kullanilabilir. Ayrica, tedarik zinciri
boyunca urUnleri izlemek igin verilerin
kullanilmasi raf dmrind ve tazeligi
artirarak musterilere sunulan Grinlerin
kalitesini daha da yUkseltebilir. Online
gida perakendeciliginin karmasikhginin
farkinda olan perakendecilerin,
zorluklarin Gstesinden etkili bir sekilde
gelmek ve sektorde yenilikciligi tesvik
etmek icin yazihm gelistiriciler, veri
bilimciler ve robotik muhendisleri gibi en
son teknolojilere ve yeteneklere yatirm
yapmas! ¢ok dnemlidir.

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon 8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz? Kaynak

Gida perakendecileri, veri odakli
bir yaklasimi benimseyerek ve
gelismis teknolojilere yatirim yaparak,
musterilerinin degisen ihtiyaclarini ve
beklentilerini karsilayan mukemmel,
kisisellestiriimis deneyimler sunabilir
ve gln sonunda musteri sadakatini ve
blyUmeyi artirabilir.

GidaPerakendeciligi sektoriinde yapay zeka uygulamalari

Tedarik Zinciri Optimizasyonu: Sirketler, tedarik
zincirlerinde uctan uca yapay zeka teknolojisini
entegre ederek tarimda su, hammadde ve diger
girdilerin israfini dnlemeyi ve en optimum sekilde
tedarigini saglamayi amaclamaktadirlar.

Eve Teslimat Hizmetleri: Sirketler eve teslimat
hizmetlerinde yapay zekayi kullanan yenilikgi
teslimat sirketleriyle isbirligi yapmaktadirlar.
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Onsoz 1. Giris

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Telekomiinikasyon

Genel Skor: 7,36

2. Metodoloji

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

TelekomUnikasyon saglayicilarinin
muUsteri deneyimi performansi 7,36

ile pazar ortalamasinin oldukca

altinda kalmistir. “Empati” bileseni
7,10 skoru ile en ¢ok gelisim alanina
sahip bilesendir. Arastirmamiza

gore, musteriler ozellikle esnek
olmayan sozlesme kosullarinin, fatura
detaylarinin seffaf yansitiimamasinin ve
musteri hizmetlerinin sik ve istenmeyen
temaslarinin yasadiklari deneyimi
olumsuz etkilediklerini belirtmektedir.
Bununla birlikte, fiyat-performans algisi
ortalamanin altinda degerlendirilmis

ve telekomuUnikasyon sektorinu

diger sektorlere kiyasla en son siraya
yerlestirmistir. MUsteri perspektifinden
bakildiginda, mUsteri sadakati
fiyat-performans algisi ile paralel
degerlendirilmektedir. Cok az hareket
alani olan tUketiciler ve ticari musteriler,
telekomunikasyon sirketlerinden daha
esnek hizmet, daha fazla faturalandirma
seffafligi ve gelismis kullanim kolaylig
talep etmektedir.

KPMG

Telekomunikasyon alanindaki

guncel teknolojiler ilerledikge, pazar
dinamikleri degistikce, rekabet arttikca
ve musteri beklentileri yogunlastik¢a,
telekomuUnikasyon sirketleri is
modellerini yeniden distnmek

ve yeniden tasarlamak zorunda
kalmaktadir. Hem tuketici hem de
ticari musterilerin telekomunikasyon
sektorlinden beklentileri giderek
artmaktadir. Ticari/B2B (isletmeden
isletmeye) tarafinda, musteriler
geleneksel olarak bir cagri merkezi ya
da satis temsilcisiyle iletisime gecme
zorunlulugu olmadan giderek daha
sofistike baglanti ve veri ¢oztmleri
aramaktadir. Bu musteri taleplerinin
farkina varan bircok telekomunikasyon
sirketi daha otomatik ve amaca yonelik
deneyimler yaratarak deneyimin
kalitesine odaklanmaktadir. Bu durum,
secim kolayh@i ve sorunsuz islem
yapma becerisinin dneminin altini
Gizmektedir.

TUrkiye'deki telekomUnikasyon sektord,
tUketici davranislarindaki ve pazar
dinamiklerindeki dnemli degisimlerin
sektorl sekillendirdigi onemli bir
donemecte bulunmaktadir.

<@ >

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz? Kaynak

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar

Telekomiinikasyon saglayicilari icin 6 bilesenin performansi

Biitdnsellik ve Diriistlik -%39.0
Goziim -%8.9

Beklentiler -%8.0

Zamanve Efor -%8.2

Kisive OzelKilma -%1.5

-%9.3

Empati

- Telekomunikasyon

- TUum sektorlerin ortalamasi

%23.4 7%39.9 7%36.7

I Tavsiye etmeyen Il Notr Il Tavsiye eden
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Onsoz 1. Giris

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

ihracat degerlerinde,

blyuk dlctde Turk lirasinin
deger kaybindan etkilenen
dalgalanmalara ragmen,
sektortn geliri son yillarda
istikrarl bir artis egilimi
gostermistir ve blyumenin
devam etmesi beklenmektedir.
Telekomtnikasyon sektordeki
kilit oyuncular, yillik net
gelirlerinde istikrarl bir artis
yasayarak 2022 yilinda toplamda
95 milyar Turk lirasinin Gzerine
clkmistir. 2023 ve 2028 yillan
arasinda, Turkiye'deki iletisim
hizmetleri pazarinin istikrarl bir
bldyumeye taniklik edecegdi ve
gelirin yuzde 18,58'lik bir artisla
toplam 1,6 milyar dolar artacagi
tahmin edilmektedir. 2022'de
% 13 olan sabit hat penetrasyon
oraninin azalmasi ve toplam
trafigin ylzde 98'inden fazlasini
olusturan mobil ¢ikis trafiginin
baskinhgi, Turk tuketicilerin
mobil baglantiyr benimsedigini
gostermektedir. Dahasl, 2022'de
geng nufusun yluzde 98'inin
cep telefonu kullanmasiyla,

bu egilimin devam etmesi
beklenmektedir.

Kuresel telekomunikasyon
sirketleri, son yillarda 5G
altyapisina yaptiklar btyuk
yatirimlarla musterilerin genis
bant taleplerini karsilamaya
calismaktadir.

KPMG

2. Metodoloji

Ancak bu yatinmlarin geri
kazaniimasi i¢in gereken
maliyetler oldukga yuksek

ve gelirler artmasina ragmen
marjlar oldukga daralmis
durumdadir. Geleneksel is
modellerine dayanan ve ses

ile veri gibi baglanti hizmetleri
saglayan telekomunikasyon
sirketleri, kendi 6zel aglarini
kurmaya karar verdikleri
takdirde hiper olcekli teknoloji
sirketlerinin meydan okumasiyla
karsi karslya kalmaktadir.

Yeni katilimcilar, daha buyutk
butcelere ve daha iddiali
gundemlere sahip olmalariyla
sektor genelinde rekabetci

bir baski olusturmaktadir.
telekomunikasyon sirketlerinin
teknoloji sirketlerine dondsmesi
surecinde telekom saglayicilan
kapsamli bir altyapi ve zengin
musteri verilerine sahiptir.
Ornegin, ag erisimlerini icerik
ve veri baglantisini kapsayan
veri odakli gozUmlerle
birlestirebilirler. Bu dontsum
surecinde, telekomunikasyon
sirketleri geleneksel
markalarindan uzaklasarak daha
fazla teknoloji sirketine benzeyen
organizasyonlar olusturmasi

ve hiper olcekli sirketlerle
stratejik ittifaklar kurmasi 6nem
tasimaktadir.

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

8. Sonraki adimlar

Bu amacla, telekom sirketleri
yeni urdn ve hizmetler piyasaya
surerek teknoloji ile yukselmeyi
hedeflemektedirler.

Gelismis teknolojiler, devasa
altyapi yatirimlarina olan

talebi hafifletmede yardimci
olabilmekte ve yapay zeka
sektorlnln gelismesine

katkida bulunabilmektedir.
Yapay zekanin ilk olarak

ag operasyonlarini ve 5G
yeteneklerini gelistirmek

icin kullanilmasi, daha

akilli ve daha baglantili
ekosistemlerin saglanmasina
olanak tanimaktadir. Ayrica,
kisisellestirme ve igerik
optimizasyonu icin yapay zeka,
sabit ve 6demeli TV pazarlarinda
da onemli bir rol oynayabilir.
Telekomunikasyon sirketleri, veri
koruma, gizlilik ve siber glvenlik
konularini dikkatlice yoneterek
yapay zekayi kullanmayi
degerlendirmelidir. Bu sekilde,
musteri glvenligini ve gizliligini
korurken yapay zekanin
avantajlarindan yararlanabilirler.
Ayrica, musteri deneyimini
iyilestirmek icin yenilikgi

arunler ve kisiye 0zel hizmet
sunumlariyla musteri ihtiyaclarini
karsilamaya odaklanmalari dnem
tasimaktadir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

<@ >

Kaynak

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

Telekomiinikasyon sektoriinde
vapay zekauygulamalar

Kisisellestirilmis oneriler ve

musteri hizmetleri icin yapay

zeka: Musterilerin tuketim verisine
bakarak kisisel tercihlerine ve

kullanim tercihlerine uygun paketlerin
sunulmasina yonelik yapay zeka
cozumleri etkin olarak kullanilmaktadir.

Veri toplamak, yonetmek ve
depolamak icin cesitli teknolojilerin
kullanilmasi: Yapay zeka, kestirimci
bakimla hat araliklarindaki bant
yogunlugunu analiz edebilir ve
yonlendirmeler yapabilir. Ayrica, yapay
zeka baz istasyonlari gibi duzenli
bakima ihtiyac duyacak makinelerin
optimum bakim surelerini hesaplayarak
maliyeti dusurebilmektedir.

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk



3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni 4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

5. Sektorlere genel bakis < @ >

Onséz 1. Giris 2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar 7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon 8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz? Kaynak

Tasimacilik ve lojistik sirketleri icin 6 bilesenin performansi

Tasimacilik ve Lojistik

1.28
Bltansellik ve Drdstidk T 06
Genel Skor: 7,26
) 1.20 %103
Gozlm 8.04 \
Bu yil gerceklestirdigimiz Musteri Cozim kapsaminda musteriler,
Deneyimi Mukemmellik galismamizda paketlerini ne zaman ve nerede teslim
L e L 117
Tasimacilik ve Lojistik sektort 6 alacaklari konusunda en Ust duzeyde Beklentiler -%9.7
bilesende tim sektor ortalamasinin esneklik talep etmekte ve ertesi gin 1.96

altinda konumlanmistir. Mdsterilerin
sirketlere glveni “Butlnsellik ve

teslimati tercih etmektedir.

COVID-19 pandemisi, lojistik

bargstlik™ bileseninde en dusuk sektoriinde koklii degisimlere yol Zaman ve Efor %32
7,28 skoru ile tum sektor ortalamasi acrmistir ve bu dedisimler sektérin
olan 8,14 skorunun yaklasik %10 emis L . gg .
- . gelecegini sekillendirmektedir.
altinda ve tUm sektorler arasinda en A . S
diisiik perf hiotir. B | Ozellikle B2C (isletmeden tuketiciye) %91
usUx performansa saniptir. Bundnia son kilometre teslimat hizmetleri, Kisive OzelKilma '
birlikte, “Empati”, “Beklentiler”, . e
o Y " pandemi sirasinda buyuk bir talep
Kisiye Ozel Kilma", “Zaman ve Efor o
. . . . artisi yasamis ve bu durum lojistik
bilesenlerinde de Lojistik sektoru . " . 712
inceledigimiz tim sektorler arasinda en sirketlerini yeni zorluklarla karsi karslya . . -9%91
ceredy um sextorier arasinaa & birakmistir. Evde kalan musterilerin Empati 7.86

dusUk performansa sahiptir. Geciken
teslimatlar, sorun ¢ozme sureclerinde
yetersizlik, lojistik maliyetlerindeki
artislar gibi sebepler sektordeki
memnuniyetsizligi yaratan temel
sebepler arasinda yer almaktadir.
Tedarik zincirleri, saticilar, teslimat
yollari, galisma ilkeleri ve Urtnlerle ilgili
seffaflik, misteri glveni olusturmak
ve korumak isteyen markalar igin
tartisilamaz bir konudur.

KPMG

alisveris aliskanliklari degismis ve
cevrimici alisveris patlamasi, lojistik
operasyonlarini oGnemli dlclide
etkilemistir. Sektdr, bu artan talebi
karsilamak icin hizl bir sekilde adapte
olmak zorunda kalmis ve bircok sirket,
teslimat sureclerini optimize etmek
ve musteri memnuniyetini artirmak
icin teknolojiye ve yenilikgi ¢ozUmlere
yatirim yapmaya baslamistir. Ancak, bu
talep artisiyla birlikte bircok zorlukla da
karsilasiimaktadir.

- Tasimacilik ve lojistik

- TUum sektorlerin ortalamasi

%221 %35.0

I Tavsiye etmeyen Il Notr Il Tavsiye eden
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Onséz 1. Giris 2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Ozellikle, kiresel tedarik zinciri zorluklari
ve tasima kapasitesinin yetersizligi,
lojistik operasyonlarini aksatabilmekte ve
teslimat sudreclerini geciktirebilmektedir.
Bununla birlikte, bu zorluklarla basa
cikmak icin lojistik sirketleri, tedarik
zincirlerini yeniden yapilandirmaya ve
daha esnek ve dayanikli hale getirmeye
odaklanmaktadir. Pandemi doneminde
Turkiye'de en hizli buylyen sektorler
arasinda yer alan e-ticaretin tlke
genelinde yayginlasmasi ile bazi kargo
sirketleri oncultgunde teslimatta elektrikli
arac ve elektrikli mikro arac kullanimi
baslamistir.

Lojistik ve tasimacilik sektord,
tlketicilerin hizli ve verimli teslimat
hizmetlerine yonelik beklentileri
nedeniyle bir paradigma degisimine
taniklik etmektedir. Bluyuk perakende
sirketleri tedarik zincirlerini kendi
blunyelerinde yonetirken, daha klguk
gevrimici magazalar operasyonlarini
kolaylastirmak i¢in genellikle Gguncu
taraf lojistik (3PL) saglayicilarina
ihtiyag duymaktadir. TUketicilerin hizh
teslimat talepleriyle siparis karsilama
surecleri giderek zamana duyarli hale
gelmekte ve ortalama islem suresi bir
saatin altina dismektedir. Bu talepleri
karsilamak icin distributorler gelismis
depolama sistemleri kullanmakta, depo
duzenlerini optimize etmekte, yeni
toplama stratejileri benimsemekte,
robot teknolojilerini entegre etmekte
ve yenilikci paketleme tekniklerini
arastirmaktadir.

KPMG

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

Ozellikle, nakliye maliyetleri siparis
karsilama giderlerinin dnemli bir
bolumdnd olusturmakta ve son adim
teslimati en buyUk paya sahip olmaktadir.
Dolayisiyla bu egilim, kuryeleri maliyetleri
azaltmak hedefiyle ozellikle tekli paketler
icin eve teslimata alternatif teslimat
segenekleri sunmaya yoneltmistir.

Lojistik ve tasimacilik sektoru, kuresel
ticaretin kritik bir destekleyicisi olarak
hizmet vermektedir. Ekonomik zorluklar
nedeniyle Turkiye'nin ticaretinin 2024
yilinda %0,6 oraninda daralarak 873,1
milyar ABD dolarina gerileyecegdi tahmin
edilirken, lojistigin roll bu belirsizliklerin
Ustesinden gelmede giderek daha hayati
hale gelmektedir. Kiresel olarak lojistik
sektort onemli bir blyime kaydetmis
olup, 2021 yilinda 8,4 trilyon Euro’nun
Uzerinde olan pazar blyuklGgunun

2027 yilinda 13,7 milyar Euro’'nun
Uzerine ¢ikacagdl tahmin edilmektedir.
Asya-Pasifik bolgesi, yalnizca 2020
yilinda yaklasik 3,9 trilyon ABD dolari
degerindeki pazar buyUtklugu ile pazara
liderlik etmektedir.

Pazaryeri e-ticaret perakende satis
degerlerine iliskin veriler incelendiginde,
2017 yiinda 18,4 milyar TL olan
perakende satis degerinin 2023 yilinda
%105,1 gibi onemli bir artisla 327
milyar TL'ye ulasarak etkileyici bir
blylme grafigi ¢izdigi goridlmektedir.
Bu bdyUume trendi, yilin ilk yarisinda
siparis hacimlerinde gozlenen onemli
artisla paralellik gostermektedir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

Siparis miktarlari bir dnceki yilin ayni
donemine kiyasla %20 artarak 2 milyar
131 milyondan 2 milyar 556 milyona
ylkselmis ve tuketici islemlerinde
e-ticaret kanallarina olan glvenin
arttigini gostermistir. Bu dénemli artis,
lojistik ve tasimaciligin e-ticaretin
katlanarak blyUmesini kolaylastirmada,
ozellikle de dijital kanallarda musteri
deneyimini gelistirmede oynadigi
onemli roltn altini gizmektedir. E-ticaret
hacmindeki artis, tlketicilerin hizli Grin
edinme talepleri ve lojistik zorluklarin
ortasinda kolaylastiriimis operasyonlara
duyulan zorunlu ihtiyag nedeniyle
verimli lojistik ve zamaninda teslimat
sureglerinin dGnemini ortaya koymaktadir.
Bunun farkinda olan sirketler tlketici
beklentilerini karsilamak ve pandemi
kaynakl belirsizlikleri asmak igin lojistik
ve teslimat sureclerinin optimizasyonuna
giderek daha fazla dncelik vermektedir.
Sonug olarak e-ticaret ortaminin degisim
ihtiyaclarina karsilik vermek ve musteri
deneyimini iyilestirmek icin lojistik ve
tasimacilik sektoriinde, perakende
sektorlyle stratejik ortakliklarin
kurulmasi, teslimat altyapisina yapilan
yatirimlarin artinlmasi ve hizmet

odakli lojistik sirketlerinin gogalmasi
ongorllmektedir.

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

<@ >

Kaynak
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6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar 7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon 8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz? Kaynak

Lojistik ve tasimacilik sektort Bu noktada, sektor galisanlarinin
icin onUmuUzdeki ekonomik ve yoneticilerinin surekli egitim

toparlama doneminde en kilit rolt ve gelisime odaklanmasi da kritik

oynayacak teknolojilerin 5G, Edge oneme sahiptir. Yeni teknolojilere

Computing (uc bilgi isleme) ve bu ve is sUreglerine uyum saglamak,

teknolojileri akilli hale getirecek lojistik sirketlerinin surdurlebilir

ileri analitik sistemlerinin olacagi ve yenilikgi bir gelecege dogru L _

éngoériulmektedir. Ozellikle, yapay ilerlemesini saglayacaktir. TaSImaCIllkVG lﬂllstlk SektOTUﬂﬂeVaDavleka uvgulamalarl

zeka tabanli sistemler, lojistik Dolayisiyla, lojistik sektord,

operasyonlarini daha akilli ve verimli ~ COVID-19 pandemisi sonrasinda Tahmine dayall analitigin kullanilmast: Sirketler sevkiyat
hale getirerek sektortn gelecegini karsilastigi zorluklara ragmen, '

sekillendirmektedir. Akilli rota surekli olarak degisen taleplere har.eketlerln.m izlenmesi, SOI’UI_’1|<.’:1I’I_n _gergek zamanl Ol_arak .
optimizasyonu teslimat sireclerini adapte olmak ve sirdirilebilir belirlenmesi ve personel tahsisi gibi operasyonel faaliyetlerin
optimize etmekte ve sirketlere bir gelecege dogru ilerlemek igin optimize edilmesine yardimci olmak icin makine ogrenimi
zaman ve maliyet tasarrufu onemli adimlar atmaya devam algoritmalarini ve tahmine dayali analitigi kullanmaktadir.
saglamaktadir. Ote yandan, etmektedir.

surdurdlebilirlik kavrami, lojistik N ) )
sektérinde giderek daha merkezi Teslimat icin robot ve drone kullanimi: Lojistik sirketleri,
bir 6neme sahip hale gelmektedir. paketleri verimli bir sekilde teslim etmek icin yapay zeka
Elektrikli araclara gegis, karbon destekli robotlari ve drone’lari kullanima almaktadir.
emisyonlarini azaltma potansiyeli

sunarken, akilli depo yonetimi ve

kiiresel tedarik zinciri yonetimi Lojistik faaliyetleri optimize etmek icin ortakhklar:

gibi cézimler cevresel ayak izini Lojistik sektorlnde firmalar, yapay zekayi sistemlerine daha
minimize etme ve toplumsal hizli entegre edebilmek icin is ortakliklar yuritmektedir.

sorumluluklari yerine getirme adina

Snemli bir rol oynamaktadr. Ornegin, lojistik ve envanter yonetiminin iyilestiriimesi

L amaciyla makine ogrenimi ve yapay zekayi sistemlerine
Surdurulebilirlik goztmleri, lojistik .. . . :
operasyonlarini daha cevreci hale entegre etmek icin ortaklik kurulabilmekte veya guvenlik
getirirken, ayni zamanda sektérdeki onlemlerini artirmak ve lojistik operasyonlarini optimize

is streclerinde 6nemli bir inovasyon etmek icin is birlikleri degerlendirilebilmektedir.
dalgasi baslatmistir.
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Musteri Deneyimi
Mukemmellik
skoru

Allianz

8.

“Allianz sigorta her zaman sigortamizin bitis
tarihinden once hatirlatma yaparak bizi uyardi ve
o6demeler konusunda bize oldukea iyi kolayliklar
sagladi.” Musteri gorisu

“Allianz sigorta aracilik hizmetleri gercekten cok
guzel isliyor kendimi tamamen sigortali hissediyorum
bu hissi bana verdigi icin bu sirkete tesekkiir ederim.”
Miisteri gorist

Kokll kiresel bir sigorta sirketi olan Allianz Grubu'nun

bir parcasi olan sirket Turkiye'de 1923'ten beri hizmet
vermektedir. Sadakat programi Allianz 365 ile musteri
odaklilik stratejisi dogrultusunda musterileriyle arasindaki

bagi kuvvetlendirmeyi ve “Allianz Seninle” yaklasimiyla
musterilerinin yaninda olmay! hedeflemektedir. Allianz

365 ile yilin her gunu sagliktan alisverise, kiltlr sanattan
seyahate kadar bircok alanda ayricalikli hizmet ve indirimler
sunulmaktadir. Allianz 365 kapsaminda, Platinum, Gold, Silver
ve Bronze olmak Uzere 4 farkli Gyelik kategorisi ile yurtdisi
seyahat saglik sigortasi, yatarak tedavi sureclerinde birebir
destek hizmeti gibi yilin her glinu saglktan alisverise, kultar
sanattan seyahate kadar bircok alanda ayricalikli hizmet ve
indirimler sunulmaktadir. Ayrica Allianz'im mobil uygulamasi
ile musterilere bireysel emeklilik fon gelirlerinin performans
analizini kolayca takip etme ve karsilastirma imkani sunulmakta
ve musteri deneyiminin artirlmasi amagclanmaktadir.

Allianz bu yil en cok “Kisiye Ozel Kilma” bileseninde fark
yaratmistir. Bu alanda musteri deneyimini mikemmellestirmek
icin dijitallesme ve inovasyon odakli yeni nesil sigortaciliga
oncultk etmektedir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

+064.1
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<@ >

Kaynak

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

Mdsteri
sadakat

skoru

Mousteri Deneyimi
Mukemmellik skoru
ve sektor ortalamasi

6 bilesende en ylksek
performans: Kisiye Ozel
Kilma

8,62

Bu hedefiyle Allianz Turkiye, saglik sigortasi portfoylune bu

yil iki yeni dijital ¢ozUm eklemistir. Yeni saglik uygulamasi

Vivy ile Allianz Turkiye, saglik sigortasi musterilerinin degisen
ihtiyaclarina ve dijital gozUm beklentilerine gore Urln ve
hizmetlerini gelistirmekte ve surecleri musteriye 6zel kilmayi
amaclamaktadir. 2 milyonu askin Allianz saglik sigortalisina
sunulan Vivy uygulamasi ile, saglik takibine destek olacak
icerikler, semptom sorgulama, stres testi, ilac takibi ve
hatirlatma gibi hizmetler yer almaktadir. Uygulama Uzerinden
ulaslilabilen Dr. Allianz ile sesli ve gorintull danismanlik
hizmeti alabilen musteriler, sigorta Urdnlerinin igerigine gore
yararlanabilecekleri uzman doktorlarla gérantdlt gérisme,
diyetisyen, psikolog hizmeti ve daha pek ¢ok avantaja sahip
olmaktadir. Allianz Turkiye, Vivy uygulamasiyla eszamanli olarak
yeni Dijital Doktorum Saglik Sigortasi Grindnl de musterilerine
sunmustur. Tamamen dijital olarak satin alinabilen ve Vivy
uygulamasinda yer alan tim hizmetlerden yararlanma imkani
saglayan Dijital Doktorum ile, daha uygun fiyatl bir alternatif
saglik sigortasi UrinU sunulmaktadir. Ayrica Allianz Finansal
Danismanlik hizmeti ile bireysel emeklilikte farkli yatinmeci
profillerinin ihtiyac ve beklentilerine uygun ¢dzimler Uretilmesi
amaclanmaktadir

Dijital uygulamalar ve kisiye 6zel uzman danisman kadrosu
ile ayricalikli hizmet sunulmasi, Turkiye ve kureseldeki erisimi
glc cesitli yatinm araglarina yatinm yapma imkani saglanmasi
amaclanmaktadir.
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Musteri Deneyimi
Mukemmellik
skoru

Apple Store

8.6

“En iyi deneyimim Apple sirketiyleydi. Aldigim triin
arizah cikti. Gériismek igin gittigimde ayni giin yeni
bir cihaz verdiler. Diger sirketlerden beklentim de bu
yonde. Olaylari hizli gozmeliler ve miisterilerini bir an
bile magdur etmemeliler.” Miisteri goriisii

“En iyi deneyimim Apple Store’da oldu. Yeni bir
telefon almak isterken bana 6zellikler konusunda ¢ok
yardimci oldular ve her seyi tek tek acikladilar. Ayrica
kiyaslama da yaptilar, ben de memnun olarak almis
oldum” Miisteri gorust

Derin ve uzun sureli iliskileri gelistirmeye yonelik calismalar
yapan Apple, 2021 yilinda Apple Bagdat Caddesi ile
Turkiye'deki Gglincl magazasini agmistir. MUsteri deneyimini
on planda tutan Apple Store, musterilerinin sorunlarini
¢cozmek ve onlara destek saglamak amaciyla uzman ekipleri
ile Genius Bar hizmetini sunmaktadir. Hizmetlerini kisiye

ozel kilma konusunda da basarili olan Apple Store, Genius
Bar kisminda randevu araciligiyla her bir musterisine kisisel
destek ve danismanlik sunmaktadir. Bu durum musterilerin
Ozel hissetmelerini ve olumlu bir deneyim yasamalarini
saglamaktadir. Ayrica telefon, online sohbet veya mail yoluyla
da musterilere daha hizli destek secenekleri sunulmaktadir.
Apple Store calisanlarinin proaktif yaklasimi, profesyonelligi
ve ictenligi de musterilerin pozitif bir deneyim yasamasini
saglamaktadir. Apple Store'da yerel malzemeleri magaza
tasarimindaki en yeni unsurlarla harmanlayarak musterilerin
Apple Urdn ve servislerini inceleyebilecekleri veya Ucretsiz
Today at Apple atdlye calismalarina katilabilecekleri acik ve
dinamik bir alan yaratilmasi amaclanmaktadir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

+766.1
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Kaynak

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

Mdsteri
sadakat

skoru

6 bilesende en yuksek
performans: Butiinsellik ve
Diiristliik

Mousteri Deneyimi
Mukemmellik skoru
ve sektor ortalamasi

8.76

Magazalarda artirilmis gerceklik (AR) igerikli sanat etkinlikleri
dlzenlenmesi magazalara farkli bir gorinim kazandirarak
mUsterilere magaza ici enstalasyondan ilham alacaklari bir
deneyim firsati sunmaktadir.

Apple Store'un musteri deneyimini Gnemseyen ve hizmetlerini
kisiye Ozel kilan anlayisinin disinda musterilerin gdoziinde en
yuksek performansi “Buttnsellik ve Durtstlik” bilesenidir.
Apple Store'un, Urlnlerin 6zellikleri, fiyatlandirma politikalar
ve satis sonrasi hizmetlerle ilgili taahhutlerin yerine getiriimesi
konularinda musterileri tatmin etmesi, onlarin, alacaklari

urun veya hizmetle ilgili net bir anlayisa sahip olmasini
saglamistir. Kullanici yorumlarinda, satis sonrasi problemlerin
¢ozumuyle ilgili streclerin kolayligina yonelik pozitif yorumlar
bunu desteklemektedir. Ek olarak, Apple’in kendi isletim
sistemine sahip olmasi, son yillarda kendi giplerini tasarlamasi,
Urunlerinin yuksek inovasyon ve kalite standartlarina sahip
olmasi da kullanicilarin markaya olan guvenini ve sadakatini
canli tutmaktadir. Cok sayida musterinin Grdnlerin kalitesi ve
tasarimi konusundaki pozitif yorumlari bunu desteklemektedir.
Ayrica, kullanici verilerine yonelik tehditler giderek daha
gelismis ve karmasik hale gelirken Apple da yeni dnlemler
alarak kullanicilarin glvenini korumaya devam etmektedir.
iMessage kisi anahtari dogrulama, Apple ID icin glvenlik
anahtarlari ve iCloud igin ileri dizey veri koruma teknolojileri
ile Apple, kullanicilarin hassas verilerini korumak igin yeni
gelistirmeler yapmaya devam etmektedir. Musterilerin

bu konuda markaya olan guveni, markanin butidnsellik ve
ddrdstlik konusunda fark yaratmasini agiklamaktadir.
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Musteri Deneyimi
Mukemmellik
skoru

Arcelik

8.

“Arcelik marka buzdolabim ariza yapmisti. Servise
yonlendirildim. Servis belirttigi tarih ve saatte geldi,
arizayi tamir edip gittiler. Ancak ertesi giin ayni

ariza tekrar oldu ve yine geldiler. Ayni arizay: 3 kez
yasadik ve servis elemanlan 3 kez gelmesine ragmen
guler yuzluydiiler, bize ¢cok yardimei oldular. Argelik
markasinin Uriiniiniin arkasinda durdugunu o giin
anladim.” Musteri goriisu

“Arcelik markasi giivenilir geliyor. Bu sebeple bir esya
satin almayi distindiigiim de bu kategoride tiriin
tiretip tiretmediklerine bakmak icin web sitelerini
kontrol ediyorum.” — Miisteri goriisii

inovasyon ve teknoloji alanina énem veren Arcelik, dijital
teknolojileri magaza deneyimine entegre ederek, musterilerin
dardnlerle etkilesimini artirmayi, dogru Grlinu nasil segeceklerini
ogrenmelerini saglamayi ve bunu yaparken eglenmelerini
hedeflemektedir. Misterilerin beklentilerini karsilamak
amaclyla da Ar-Ge calismalarina énemli yatirnmlar yapan
Arcelik, Turkiye'nin Uretim teknolojileri alanindaki ilk Ar-Ge
Merkezi olan Atolye 4.0 ile dijital donlisumu destekleyen
farkli alanlarda kiresel ve yerel projeler yuritmektedir. Buna
ek olarak, Arcelik Garage adi altinda kurulan Turkiye'nin en
blylk donanim hizlandirma merkezindeki ylksek dijitallesme,
ileri prototipleme ve ¢ok katmanli Uretim altyapisiyla fikir ile
test Uretimi arasindaki slreci glin dizeyine indirerek Urtnlerin
pazara ¢ikis suresinin kisaltilmasi amaglanmaktadir. Bunlarla
birlikte Arcelik’in 1500 arastirmacisi ve toplam 17 Ar-Ge ve
tasarim merkezi bulunmaktadir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

+764.4
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Kaynak

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

Mdsteri
sadakat

skoru

6 bilesende en yuksek
performans: Butiinsellik ve
Diiristliik

Mousteri Deneyimi
Mukemmellik skoru
ve sektor ortalamasi

8.68

MuUsteri deneyimini de artirmayi amaglayan Argelik, internet
sitesinde bulunan artirimis gerceklik (AR) dzelligi sayesinde
musterilerine Argelik Grinlerini bulundugu ortamda sanal olarak
gorintileme imkani sunmaktadir. Ek olarak, Sirius Projesi

ile Arcelik, cagrn merkezleri, servisler, teknisyenler ve bagl
sirketlerin genel mudurlUk calisanlar tarafindan yurGtilen GCC
sureclerini ugtan uca dijitallestirmeyi ve standartlastirmayi
hedeflemektedir. Bu sayede 10.000'den fazla teknisyene,
tim teknik verilere erisebilecekleri bir platform olusturarak
mobilite saglayacak ve musterilerin Arcelik'e zahmetsizce
ulasabilecekleri ve hizmet sureclerini seffaf bir sekilde takip
edebilecekleri bir dijital ortam olusturulmasi amaglanmaktadir.

Ayrica marka, surddrulebilirlik ilkeleri dogrultusunda, daha esit
ve kapsayici bir toplum hedefiyle gelistirdigi akilli teknolojiler
ile muUsterilerin saglikli ve strdurUlebilir yasam tarzini
benimsemelerini saglamayi ve hayatlarini kolaylastirmayi
amaclamaktadir. Yine surdurdlebilirlik kapsaminda Grdn
verimliligini gelistirmek ve ¢evre dostu Urln yelpazesini
genisletmek amaciyla 2030 yili igin geri donUsturtlen plastik
miktarinin %40'a ¢ikariimasi, satilan Grtnlerin kullanimindan
kaynaklanan Kapsam 3 sera gazi emisyonlarinin %15
azaltilmasi ve biyo bazli materyal miktarinin %5'e ¢ikariimasi
hedeflenmektedir.
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Bu sekilde, Arcelik, strdurdlebilirlik cabalarini ESG ilkeleri Cok sayida musteri yorumuna da yansiyan Arcelik markasi
cercevesinde degerlendirerek, cevresel, sosyal ve yonetisimsel  Urtnlerinin dayanikliligi ve kullanisli olmasi musterilerin markaya
boyutlarda sorumluluk almayi hedeflemektedir. olan guvenini yansitmaktadir. Urtinlerin gtnlik yasamin icinde

yer almasi ve musterilerin géztinde guvenilir olmasi Arcelik'i

Arcelik bu yil en ¢ok buttnsellik ve duristlik bashginda fark miisteri sadakati konusunda one cikarmaktadir.

yaratmistir. MUsteri ve galisan geri bildirimleri dogrultusunda
sureclerini ve hizmetlerini surekli gelistiren Arcelik, cagn
merkezi hizmetini musteriyle arasindaki bagi saglayan zincirin
en onemli halkasi olarak gérmektedir. Ayrica buzdolaplari,
camasir makineleri, bulasik makineleri, firinlar, televizyonlar,
klima sistemleri ve daha bircok drlintyle Arcelik, ginltk
yasamin arasinda yer almaktadir.
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Dyson Store

8.

“Dyson miisteri temsilcileri, magazalar ve rtinleri
cok kaliteli. Bana hayatimi kolaylastiran uriinler
sunuyorlar. Uriinleri ¢ok kaliteli, kullanmaktan zevk
aliyor ve cevreme oneriyorum.” Miisteri gorust

“Dyson Storeden siipiirge aldim, gayet hos ve
kibar insanlar ayrica satis sonrasi servis garantisi
dahi verdiler. sattiklar trin hakkinda cok tecriibeli
ve urin hakkinda bizi cok iyi bilgilendirdiler. Satis
sorumlulan gayet bilingli.” Musteri gorusu

ingiliz premium markasi Dyson, sac sekillendiriciler, elektrikli
sUpurgeler, hava temizleyiciler, i1siklar ve daha fazlasini kapsayan,
giderek buyUyen yuksek kaliteli Grlin yelpazesini 84 tlkede
sunmaktadir. Dyson butik magazalari, hafif aydinlatma, spot
isiklar ve zarif bir showroom atmosferi barindiran iyi tasarlanmis
yuksek teknolojiye sahip perakende magazalardir.

Dyson'in ilk demo magazalar Haziran 2021'de istanbul istinye
Park ve Akasya Alisveris Merkezi'nde acilmis ve o zamandan
beri Turkiye'nin diger dnemli sehirlerine de yayilmistir. Bu yeni
alanlar, musterilere Dyson'in en yeni makineleriyle gercek
uygulamali deneyimler sunmaktadir. Bu yeni Dyson demo
magazalarinda ayrica Dyson teknolojisinin temelindeki bilim ve
muhendisligi hayata gegiren interaktif demo hizmetleri de yer
almakta ve musteri odakli yaklasimi benimsemektedir. Ayrica
magaza i¢i uzmanlar, musterilerin Dyson teknolojilerinin daha
saglikli bir ev yaratmalarina ve refahlarini desteklemelerine
naslil yardimci olabilecegini kesfetmelerine yardimci olmaktadir.
Modsteriler ayrica magazadan satin alirken UrUnlerini bas
harfleriyle dzellestirebilmektedir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

+769,1

<@ >

Kaynak

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

Mdsteri
sadakat

skoru

Mousteri Deneyimi
Mukemmellik skoru
ve sektor ortalamasi

6 bilesende en yuksek
performans: Butiinsellik ve
Diiristliik

8.7

Dyson, musteri odakli bir yerel e-ticaret platformu ile
mdusterilerin Urdnlerini dogrudan Ureticiden satin almalarina

da olanak tanimakta ve musteri memnuniyetini artirmak

icin hizli, Ucretsiz kargo ve kolay iade politikasi sunmaktadir.
Otomasyon, gelismis yazilim ve yapay zekayl bu zamana kadarki
en iyi temizlik performansiyla bir araya getirmeyi amaclayan
Dyson, kullandigi yapay zeka teknolojileri sayesinde akilli ve
otonom ev esyasi ¢cozumleri yaratmayi amaclamaktadir. Bu
sayede musterilerinin Gzerindeki ylku azaltmak, saglikli bir evin
bakiminda zamandan, enerjiden ve cabadan tasarruf edilmesini
amagclanmaktadir.

Dyson, bu yil en yiksek performansi “Butlnsellik ve Dirtstltk”
ve “Kisiye Ozel Kilma" bilesenlerinde gdstermektedir. Bugiine
kadar arastirma, laboratuvarlar, uzman ekipler ve Uretim
kapasitelerine yatinnm yapan Dyson, 2004 yilindan bu yana kendi
motor teknolojisini gelistirmektedir. Musteri geri bildirimlerine
bakildiginda, Dyson UrUnlerinin beklentileri karsilamasi ve
guvenilir olmasi bakimindan musterilerin takdirini kazandigi
gorllmektedir. Ayrica, Dyson'in ESG (Cevresel, Sosyal ve
Kurumsal Yonetisim) taahhtlerinin odak noktasi, is gliclnin
cesitliligini artirmaktir. Perakende seviyesinde ve mihendislik
ekiplerinde, Dyson, cinsiyet, kiltlr ve arka plan bakimindan
daha iyi bir denge saglamak igin yogun caba sarf etmektedir.

Bu denli cesitlilik cabasi, sirketin sadece belirli bir demografik
gruba odaklanmak yerine farkli deneyimlere, perspektiflere ve
yeteneklere sahip gesitli calisanlari bunyesinde barindirmaya
calistig anlamina gelmektedir. Bu durum, Dyson'in daha yenilikgi
ve surdurulebilir gozamler Uretebilmesine katki saglamaktadir.
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Musteri Deneyimi
Mukemmellik
skoru

is Bankasi

8.33

“is Bankasi, hesaplarimla ilgili bir sorun yasadigimda
iyi niyetle yardimei oldular ve bu gercekten faydal
oldu. Hesaplarimin giivenligi konusunda endise
etmedigim bir banka.” Musteri gorisi

“is Bankasi sevdigim ve hizmetlerinden gayet
memnun oldugum bir banka calisanlari gayet
konusunun uzmani olan kisiler. Her tiirli finansal
islemlerimi mobil bankacilik kanaliyla rahat bir
sekilde yapabiliyorum.” Misteri goriisu

Turkiye'nin ilk milli bankast olarak 1924 yilinda kurulan is Bankast,
subeler, mobil bankacilik, internet bankaciligi ve ATM'leri ile
musterilerine hizmet vermekte ve bu kanallar strekli gelistirerek
mdusterilerin islemlerini daha hizli ve kolay yapabilmelerini
saglamayi amaclamaktadir. Bu kanallar araciligiyla, mUsterilerin
gelir dlizeyine, harcama aliskanliklarina ve yasam tarzlarina

en uygun kredi kartini segebilecedi ¢ok sayida kredi karti
secenegi sunulmaktadir. MUsterilerin daha az zaman ve efor
harcamasi amaciyla banka, bireysel ve gercek kisi tacirlerin
ardindan ticari sirketler icin de mobil bankacilik uygulamasi
Uzerinden goruntuld gorusme ile banka musterisi olma hizmetini
sunmustur. Ayrica is Bankasi, endiistriyel Giriinlerin ticaretine
aracilik edecek olan ve Ulkemizde bir ilk olan dijital pazaryeri
platformu Proemtia'yi hayata gecirmistir. Bu sayede de
Turkiye'nin farkli noktalarindaki alici ve saticilari ayni platformda
bir araya getirerek ticareti kolaylastirmayi amaclamaktadir. is
Bankasl bu yil, istirakleriyle, dijitaldeki musterileriyle fiziksel
ortamda da temas etmek Uzere kiresel deneyim tasarim

ajans! I-AM ile isbirligi yaparak yeni nesil deneyim alani is
Mekan'l hayata gegirmistir. insandan ilham alan yeni nesil

bir yasam alani olan is Mekan'da hem bankacilik islemlerinin
vapilabildigi hem de is Bankasi Grubu biinyesindeki markalarin
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ve platformlarin sunuldugu bir ekosistem olusturulmustur.
Tasarimi glnltk yasamdaki beklentilerin dnceliklendirilerek
calisma, sosyallesme, farkli deneyimlerle bulusma ve alisveris
ihtiyaclarinin karsilanmasini merkeze alan kurguda hazirlanan
is Mekan'da, is Bankasi subesinin yani sira is Bankasi Kiilttr
Yayinlan'nin bir kdsesi, is Bankasi'nin online alisveris platformu
Pazarama'nin ilk fiziksel satis noktasi ile Coffee Department is
birligiyle olusturulan kafe bulunmaktadir. Ayrica, bankacilik ve
finans odagindaki Metaverse kurgularini, musterilerle etkilesim
kurmayi saglayacak duzeye taslyan banka, GoArt Metaverse
Platformu’nda kullanicilarla bulusturdugu Girisimcilik Subesi ve
Nays Alani'ni, yUz yUze iletisim atmosferini yakinsayan olgekte
hissettirmeyi amaclamaktadir. Bunlara ek olarak egitim, cevre
ve kultiir sanat alanlarinda cok sayida projeye dnciilik eden is
Bankasl toplumsal farkindaligi ve musteri sadakatini artirmayi
amagclamaktadir.

“Btiinsellik ve Diristlik” ve “Cézim” bilesenleri, is
Bankasi'nin bu yil en ylksek performans gosterdigi bilesenlerdir.
Mobil bankacilik uygulamasi isCep'in sahip oldugu 567
fonksiyonu ile is Bankasli, musterilerin subeye gitmeden
islemlerini yapabilmesini ve musterilerin her birine ozel
bankacilik deneyimi sunmayi amaclamaktadir. Yapay zeka
destekli sanal asistani Maxi'nin sahip oldugu 450 farkli yetenekle
de mdsterilerin sorunlarina, onlari yonlendirerek anlik cozumler
sunulmasi amaglanmaktadir. Ek olarak, gagri merkezi ve subeler
araciliyla da musterilerin karsilastigi sorunlarin ¢ézimlenmesi
amaclanmaktadir. Ayrica Is Bankasi, fiziki kartin sahip oldugu
tum oOzellikleri eksiksiz olarak mobil 6demeye tasiyarak,
Turkiye'de bankacilik sektoriinde éne ¢cikmaktadir.
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Musteri Deneyimi

Opet

8 Mikemmellik
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“Benzin istasyonuna gittigimde kahveme kadar
istedigim her seyi Opet istasyonunda bulabiliyorum,
calisanlarn cok giiler yuzli ve yardimcei oluyorlar”
Musteri gorusu

“Opet mazot aldim. Pompaci ve kasiyer giiler
yiizle calisiyor, destek amach yardimci oluyorlar.
Arac camlarnini yikadilar. Market ve benzinlikler cok
temizdi.” Misteri gorust

Perakende satislar, ticari ve endUstriyel yakitlar, madeni
yagdlar, depolama ve uluslararasi ticaret konularinda faaliyet
gosteren Opet, istasyonlarinda akaryakit, market ve tuvalet
bollmlerinin tamaminda musteri deneyimini én planda
tutmaktadir. Her musterinin 6zel bir deneyim yasamasini
hedefleyen Opet, sadakat programlari ile musterilerine kendi
kampanyalarini yaratma ve sunulan ayricaliklardan yararlanma
olanagi saglamaktadir. Ayrica akilli istasyon hizmetleri ile Opet
musterilerin beklentilerini karsilamayr amaclamaktadir.

Bu kapsamda Akilli Dolum Sistemi ile muUsterilerin araclarini
plakalarindan taniyarak yakit cinsini otomatik olarak
saptamaktadir. Ek olarak Yakit Glvence Sistemi ile de belirli
marka araclarda akaryakit kaynakli arizalarin tim maliyetlerini
Ucretsiz olarak karsilamayi taahhut etmektedir. Temiz

Tuvalet Kampanyasi ile Opet, musterilerine rahat ve hijyenik
molalar sunmayi amaglamaktadir. Bu kapsamda gocuklara
Ozel tasarlanmis tuvalet ve lavabosu, bebek bezi degistirme
Unitesiyle beraber Opet Aile Tuvaleti ve istasyonlarinda engelli
tuvalet sarti ve standardi uygulamaktadir.

+7%9.9

Musteri Deneyimi Musteri
Mukemmellik skoru 8 76 sadakat
ve sektor ortalamasi r skoru

6 bilesende en yuksek
performans: Zaman ve Efor

Musteri yorumlarinda da Opet tuvaletleri hakkinda ¢ok sayida
pozitif yorum yer almaktadir. Ayrica Opet, musterilerinin
ihtiyaclarini karsilayabilmek ve musteri deneyimi arttirmak
amaclyla market kisminda da yeni konseptler gelistirmektedir.
Mevcut Opet Fullmarketlerde gerceklestirilen donisim

ile ultramarket konseptini gelistiren Opet, pastane, kahve,
oyuncak, arag bakimi, kisisel bakim, kozmetik ve saglik gibi
pek cok kategoride markalarla isbirlikleri kurmustur. Bu sayede
Urdn kalitesini ve cesitliligi artirarak musterilerin istasyonlarda
daha keyifli vakit gecirmesi amaclanmaktadir. MUsteri ile

olan empatiyi ve kalite standartlarini saglamak icin Opet,
mUsteri gozUyle denetim yapan Kusursuzluk Elgileri Sistemi’ni
uygulamaktadir.

Bu sistem sayesinde musterilerden gelen geribildirimler ile Opet
Hizmet Standartlar’nin uygunlugu deg@erlendirilerek 6nlemler
alinmasi hedeflenmektedir. Opet, Turuncu Anahtarlik adindaki
akilli sistem sayesinde mdsterilere clizdana dokunmadan,

kredi karti ¢cikarmadan ve aractan inmeden hizli ve temassiz

bir sekilde akaryakit alim kolaylidi saglamayi amaclamaktadir.
Buna ek olarak Mobil Odeme Sistemi ile de misterilere aractan
inmeden ddeme secenegdi sunulmaktadir. Ticari musterilerine
yonelik de Otobilim mobil uygulamasi ile 6zellikle kiguk ve

orta olgekli sirketlerin arac yakit alimlarinin kolaylastiriimasi
hedeflenmektedir. Bu uygulama ile standart prosedurlerde vakit
alan anlasma ve ilk yakit alim sureglerinin dakikalar icerisinde
tamamlanmasi amaclanmaktadir.

2023 Miisteri Deneyiminde Tirkiye: Milkkemmellige Yolculuk 63



Onsoz 1. Giris 2. Metodoloji 3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni 4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis < @ >

6. Turkiye’nin musteri deneyiminde 6nctii markalar 7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon 8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz? Kaynak
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Musteri icgorulerine gore bu yil Opet “Zaman ve Efor” Musteri yorumlari incelendiginde, musterilerin en ¢ok takdirini
bilesenlerindeki performanslariyla on plana ¢ikmaktadir. toplayan unsurlarin, yakit doldururken ayni zamanda bakimli
MoUsterilerinin harcadigi zaman ve eforu minimuma indirmek icin ~ tuvaletlerin bulunmasi, marketlerde trtin ¢esitliliginin fazla olmasi
akaryakit istasyonlarindaki deneyimi tst dlizeye ¢ikaran musteri ve personellerin sicak yaklasimi oldugu gortlmektedir.

odakli programlara da yatirnm yapilmistir.
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Pasabahce

8.

“Pasabahce magazasindan esimle birlikte kristal

bir stirahi takimi almistik. Eve geldigimizde kristal
takimin siirahisinde gozle gorilecek kadar bir catlak
oldugunu gordiik. Magazaya gittigimizde sorunsuz
degistirdiler.” Miisteri goriisii

“Uzun zamandir trinlerini kullaniyorum ve gayet
memnunum. Kaliteli ve saglam urtnler uretiyorlar ve
vazgececegimi diistinmiilyorum cevremdeki insanlara
da tavsiye ediyorum.” Musteri gorisu

Turkiye cam sanayisinin temelini olusturan Pasabahce 1935
yilinda kurulus olup, sektorde kokld bir gecmise sahiptir.
Istanbul’un ardindan izmir'de ikinci deneyim magazasini acan
Pasabahge magazalari mUsterilerine yepyeni bir alisveris
deneyimi sunmayi hedeflemektedir. Magazanin, teknolojik
altyapisi ve gorsel diizenlemesi ile musterilerin taleplerine
karslilik verecek sekilde tasarlanmasi amaglanmistir. Ayrica
magazada sofra UrUnleri, dekoratif aksesuarlar, sanat
koleksiyonlari, bardaklar, tabaklar ve daha birgok trtin ¢esidinin
bulunmasi ile de muUsterilere genis bir Urldn yelpazesi sunulmasi
hedeflenmektedir. Pasabahce deneyim magdazasi, musterilerin
kesfederken, karar verirken, satin alirken ve satin alma sonrasi
alisveris surecinin her aninda deneyimlerini hizli, kolay ve
eksiksiz yasamalarini saglamayi amagclamaktadir. Magazadan
veya online satis kanallari Uzerinden alinan drunlerle ilgili yasanan
problemlerde Pasabahge, musterilerine musteri temsilcisi veya
magaza satis personelleri araciligiyla hizli ¢dzUmler sunmaktadir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler
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8,36

Magaza ici navigasyon sistem tasarimi ve internet sitesinde
sunulan sanal tur imkani ile musteri yolculugu daha kolay ve
verimli hale getirilirken mUsteriye kendini 6zel hissettirecek
kisisel deneyimler yasatilmasi amaclanmaktadir. Pasabahce
magazalarinda sunulan Anadolu Medeniyetleri, istanbul

ve Beykoz gibi ¢cok sayida tarihi 6zel koleksiyonlar ile
musterilere kulturel tasarim ve estetik acisindan Urun cesitliligi
sunulmaktadir. Buna ek olarak, Pasabahce Nude Itks Grdn
koleksiyonu ile de musterilere daha genis Urln segenekleri ve
farkli fiyat araliklarinda trtinler sunulmasi hedeflenmektedir.
Ayrica, Sisecam’in gelistirdigi, cam yUzeylerdeki virls ve
bakterilere karsi etkili, ylizde 100 yerli 6zel kaplama teknolojisi
V-Block, Sisecam blnyesindeki Pasabahce Urlnlerinde de
kullanilmaktadir. Bu sayede markanin trtnleri safligi ve hijyeniyle
dikkat cekerek musterilerin glvenini kazanmaktadir.

Pasabahce magazalarinin musteri deneyimi temel bilesenlerinde
en yUksek performansi “Buttnsellik ve DurUstlik” olmustur.
Musteri de@erlendirmelerinde, kokll bir gecmise sahip
Pasabahce markasinin Grlnlerinin kalite standartlarinin yiksek
olmasl ve bunun da markaya olan glveni arttirdigi belirtiimistir.
Musterilerin Grlnlerle ilgili karsilastiklari sorunlarin ¢ozimunde
markanin tutumu ve hassasiyetinin musterilerin bu konuda
pozitif deneyim yasamasini sagladigi ve markaya olan
guvenlerinin daha da artirdigr gorulmektedir.
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Musteri Deneyimi
Mukemmellik

Shell 8

skoru

“Shell firmasinin hizmetlerinden cok memnun
kaldim. Ugradigim ve hizmet aldigim tim bayileri
cok iyi hizmet veriyor. Personelleri giiler yuzlii ve
yardimseverler. isleri konusunda da oldukca egitimli
ve bilgililer. Diizen ve temizlik olarak son derece
basarililar. Ayrica tuvaletleri ve lavabolan son

derece temiz ve hijyenik. Tesislerdeki tim cihaz ve
aksesuarlar son teknoloji ve kullanimi kolay.” Miisteri
gorusi

“Akaryakit alimi yapiryorum. Molalarda marketlerini
kullantyorum. Sicak bir icecek alarak yoluma
gidiyorum. Tuvaletleri cok temiz ve bakimli. Shell
kalitesi.” Miisteri goriisu

Shell, kuresel eneriji ve petrokimya sirketlerinden biri olarak
genis bir cografyada musterilere hizmet sunmaktadir. Akaryakit
istasyonlari, madeni yagdlar, sivilastirimis dogal gaz (LNG),
yenilenebilir enerji projeleri ve elektrikli arag sarj altyapisi gibi
bircok alanda faaliyet gostermektedir. Ayni zamanda, B2B
musterilerine yonelik 6zel ¢ozUmler sunarak isletmelerin
verimliligini artirmalarina yardimci olmaktadir. Musteri
deneyimini 6n planda tutan Shell, kullanici dostu ve modern
yaklasimlariyla 6ne ¢ikmaktadir. Musteriler tarafindan en cok ilgi
goren teknolojilerinden biri Shell Tasit Tanima Sistemi firmalara
glvenli ve kolay bir filo yonetim sistemi sunarken, Turkiye'nin
ilk tasit tanima sistemi olma ozelligine de sahiptir. Sirketlere
muhasebe, yakit yonetimi, 6deme gibi kolayliklar sagladigi igin
Turkiye'deki cogu sirket tarafindan tercih edilmektedir.

+764.4

Mdsteri

8,69 ==

skoru

Mousteri Deneyimi
Mukemmellik skoru
ve sektor ortalamasi

6 bilesende en yuksek
performans: Zaman ve Efor

Shell'i mUsteri deneyiminde ayristiran bir diger nokta ise

Shell Mobil uygulamasidir. Msterilerine seyahat deneyimini
kolaylastiran hizmetler sunmak icin Shell mobil uygulamasi, akilli
telefonlar Gzerinden yakit istasyonlarini bulma, kart kullanimi

ve kampanyalardan yararlanma gibi olanaklar saglamaktadir.
Ozellikle, mobil 5deme 6zelligi sayesinde kullanicilar, Shell
istasyonlarina geldiklerinde araclarindan inmeden 6nce yakit
alimini hizl ve kolay bir sekilde gerceklestirebilmektedirler.

Bu, musterilere zaman kazandirirken ayni zamanda islem
surecini de daha pratik hale getirmekte ve “Zaman ve Efor”
perspektifinden musteri deneyimi iyilestirmektedir. istasyon
gorevlileriyle olan etkilesimi minimize ederek musterilerin kendi
islemlerini kendilerinin yapabilmesine olanak tanimasi yonuyle
de bu uygulama, musteri memnuniyetini artirmakta ve kullanici
deneyimini iyilestirmektedir.

Shell istasyonlari, mUsteri deneyimini 6n planda tutarak ¢esitli
yenilikler ve hizmetler sunmaktadir. Musteri degerlendirmelerine
bakildiginda Shell markasinin ozellikle Shell Select isimli
marketlerinde sunulan deli2go markasinin firindan taze cikan
urdnleri, kahveleri, meyve sulari gibi hazir Griin olmayan

gidalar musterilerin takdirini toplamistir. Batin subelerinde

bu standartlarn korumasi bakimindan da mdsterilerin gtivenini
kazanmaktadir.
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Ayrica, cocuklar icin tasarlanmis rengarenk ve kullanish tuvaletler
ile ailelerin istasyon ziyaretleri daha keyifli hale getirmektedir.
Engelli misafirler icin Engelsiz Hizmet Alani saglanarak 160
istasyonda hizmet sunmakta ve bu alanda tekerlekli sandalye gibi
ihtiyaclara yonelik destekler saglamaktadir. Shell ayrica, sektorde
bir ilk olan Shell ClubSmart sadakat programiyla musterilerine
oOzel firsatlar sunmaktadir. Musteriler, sanal kartlarini olusturarak
yakit alimlarindan SmartPuan kazanabilmekte ve cesitli
kampanyalardan, ortak marka faydalarindan yararlanabilmektedir.

“Zaman ve Efor” bileseni Shell'in en ylksek performansi
sergiledigi alti bilesenden biridir. Tasit Tanima Sistemi ile filo
araclarina hizli ve kolay yakit alimi saglamasi, Shell Smartpay
ile 6demenin mobil uygulama Gzerinden yapilabilmesi gibi
musterilerin gabasini ve harcadiklari zamani azaltmaya yonelik
yeni teknolojiler gelistirmekte ve uygulamaktadir.

Shell'in, cevre dostu ve surdurulebilir projelere odaklanmasi
musterilerin tercihi olmasi konusunda bir baska etmendir.
Yenilenebilir enerji kaynaklarina yatinm yapan Shell, karbon
salinimi azaltma konusunda aktif rol almaktadir. Yiksek kaliteli
sarj cihazlariyla donatiimis olan Shell Recharge elektrikli arag sarj
istasyonlariyla, kullanicilarina kolaylik, erisilebilirlik, hiz ve glivenlik
sunarak yolculuklarini daha keyifli hale getirmektedir. Shell’in
genis istasyon ag|, kullanicilarin rotalarindan sapmadan sarj
ihtiyaglarini karsilamalarina olanak tanimaktadir.
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8.

“Buguine kadar en giizel deneyimim THY ile oldu
personel cok giizel bir sekilde gayet iyiydi” Miisteri
gorust

“THY. Bilet rezervasyonundan tutun web sitesinden
bilet alip aktarmayla hava alanina ulasimdan, ucaga
binip uctugumuzdan gidilecek yere varana kadarki
siirece kadar hicbir olumsuzlukla karsilasmadik. lyi ki
varsin THY” Musteri gorusu

Turk Hava Yollar, seyahat ve konaklama sektdriinde dne ¢ikan
isimlerden biridir ve musteri memnuniyetine verdigi onemle
sadece bir ulasim araci degil, ayni zamanda olumlu bir musteri
deneyimi saglamayi hedeflemektedir. THY muUsterilerine

ugus oncesi arastirma, bilet satisi, check-in, lounge ve yemek,
ugus sirasinda ve ugus sonrasi deneyim ve bagaj hizmetleri
sunmaktadir. MUsteri deneyimini artirmak igin yolcularin saglik
durumlarini ve kisisel tercihlerini goz ontunde bulunduran

kabin ici yemek servisi gibi hizmetler sunulmaktadir. Ayrica,
ugus sirasinda musterilere 6zel alan yaratabilecekleri imkanlar
sunulmaktadir. En glincel filmlerden mzik listelerine kadar
cesitli eglence secenekleri sunulurken, Miles&Smiles dzel
yolcu programiyla musterilere cesitli firsatlar ve oduller
sunularak musteri sadakatinin artirimasi hedeflenmektedir.
Online rezervasyon ve mobil check-in gibi dijital uygulamalarla
musterilere seyahat planlarini dnceden yonetme ve uguslariyla
ilgili anlik bilgilere ulasma imkani taninmaktadir. Ekonomi sinifi
kabini icin sunulan EcoFly, ExtraFly ve PrimeFly secenekleriyle
musterilere bagaj hakki ve koltuk secenekleri sunulurken,
istanbul Havalimani'nda ailelere ézel tasarlanan kontuar
hizmeti ve bebek mamasi servisi gibi ayricaliklar sunulmaktadir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler
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Business Class'ta seyahat eden musteriler igin 6zenle hazirlanan
konfor setleri ve Lounge Business hizmetiyle de musterilere
0zel bir deneyim sunmayi hedeflemektedir. Ayrica, 20
destinasyonda sunulan Exclusive Drive hizmetiyle musterilere
Ozel arag ve sofdr imkani sunulmaktadir. Ttrk Hava Yollari

ayrica isitme engelli musterilerinin web sitesindeki deneyimini
iyilestirmek adina yapay zeka destekli Engelsiz Ceviri projesini
uygulamaktadir, bu sayede tum dijital mecralardaki metinsel
icerikler isitme engellilerin anlayabilecegi dile cevrilmektedir.

TUm bilesenlerde Ustln performans gosteren THY'nin en
yiiksek performansi “Kisiye Ozel Kilma" bilesenindedir.
Musteriler, dzellikle personelin her yerde (yerde ve ucakta)
dogru duzeyde kisiye 6zel kilma yetenegini takdir etmektedir.
“Kisiye Ozel Kilma" ilkesinin yaninda THY’nin “Zaman ve
Efor” perspektifinden de musteri gelistirmeye yonelik yenilikgi
uygulamalari, kisisellestiriimis ve esnek bir seyahat deneyimi
sunmay! hedeflemektedir.

Turk Hava Yollar, misteri memnuniyetini en Ust duzeyde tutma
konusundaki kararliigini, Miles&Smiles Gyeleri igin sundugu
yenilikgi dijital ddeme uygulamasi olan TK Wallet'i hayata
gecirerek bir kez daha ortaya koymaktadir. Bu yenilikci arac,
yolcularin ddeme ve iade islemlerini dogrudan Turk Hava Yollari
mobil uygulamasi ve web sitesi Uzerinden hizli ve kolay bir
sekilde tamamlamalarini saglamaktadir.

Musteri deneyiminin zaman ve efor bilesenine hizmet eden bu
uygulama, THY'nin musteri deneyimi mukemmelligi “Zaman ve
Efor” bileseninde 8.58'lik sektdr ortalamasinin Gstinde bir skor

elde etmesine katkida bulunmaktadir.
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Turkive'ninmasteri deneyiminde oncii markalar

TK Wallet ile Gyeler, iade tutarinin Gzerine dort farkli para
biriminde kullanilabilen TK Para kazanabilmekte ve bu

paray! daha sonraki bilet alimlarinda ve ek hizmetlerde
kullanabilmektedir. Bu kolaylastiriimis stre¢ THY, sadece daha

TK Wallet, islemleri kolaylastirarak ve sadik miisterilere ek
avantajlar saglayarak Turk Hava Yollari'nin seyahat deneyimini
iyilestirme ve musteri memnuniyetini saglama konusundaki
kararliligini ortaya koymaktadir.

hizli bir 6deme yontemi saglamakla kalmiyor, ayni zamanda
yolcularin iade tutarinin 6tesinde TK Para kazanmalarina olanak
taniyan ek iade avantajlari da sunmaktadir.
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Turkive'ninmasteri deneyiminde oncii markalar

Musteri Deneyimi
Mukemmellik
skoru

VakifBank

8.36

“Vakifbank diistik faizli uzun vadeli ev kredisiyle
benim ve ailemin bir ev sahibi olmasina vesile oldugu
icin bende ayrn ve 6zel bir yere sahip olmustur.”
Musteri gorusu

“Aldigim hizmetler acisindan Vakifbank’tan
bahsedebilirim. Mobil bankacilikla bankaya gitmeden
her tiir bankacilik islemlerimi halledebildim. Bu

bana zaman kazandirdi ve pratik is yapma olanag
sagladi.” Miisteri goriisu

Musteri ve calisan memnuniyetini ve deneyimini iyilestirmeyi
ve musterilerini dijital kanallara en etkin sekilde yonlendirerek
dijital okuryazarligi artirmayi amaglayan Vakifbank, “Halden
Anlayan Banka” konseptiyle musterilerine hizmet vermektedir.
Ayrica, uzun yillardir masterilerini yenilikci Grtin ve hizmetlerle
gelecege tasimayi amaglayan VakifBank, yeni eDontsim
Uriinlerini devreye alarak isletmelere e-doniisiim siireclerinde
pratik ¢ozUmler sunmaya devam etmektedir. Mobil bankacilik
kanalini da ‘Dijital kolaylastirir’ yaklasimiyla musterilerinin
ihtiyaglar dogrultusunda surekli gelistiren VakifBank, Benim
Yerim menusU ile muasterilerinin hayatin yogun temposunda
duzenli olarak yaptiklari 6deme ve para transferlerini distinmek
zorunda kalmamalarini amaclamaktadir. MUsterilerin, Benim
Yerim menusune kendi ev ve araclarini ekleyebilecegi gibi
baskalarina ait ev ve araclar da ekleyerek, bu varliklarla ilgili
bildirim alabilmeleri ve borg sorgulayabilmeleri saglanmaktadir.
Bunlara ek olarak Vakifbank, musterilerine, Kamu Ortak ATM
platformuna dahil olan diger kamu bankalarinin ATM'leri ile de
Ucretsiz hizmet vermekte ve bu sayede musterilerine ¢ok genis
bir ATM agi sunmaktadir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

+7%3.8
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Kaynak

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimei olabiliriz?

Mdsteri
sadakat

skoru

Mousteri Deneyimi
Mukemmellik skoru
ve sektor ortalamasi

6 bilesende en yuksek
performans: Biitiinsellik ve
Diirustliik

8.4

VakifBank, yapay zeka temelli dijital asistani ViBi'yi de
mdusterilerinin hayatini kolaylastirmak ve zamandan tasarruf
etmelerini saglamak amaciyla gelistirmeye devam etmektedir.
En son eklenen ozellikler ile VakifBank Mobil kullanicilarina
yaklasan ddemelerini tek bir ekranda gostererek, haftalik ilettigi
oOnerilerle fatura, talimatli para transferleri, kredi karti ve kredi
odemelerini takip etme imkani sunulmaktadir. Kullanicinin
talimat vermeden yaptigi diizenli para transferleriyle hesabina
duzenli olarak gelen paralari, dnceki aylara ait fatura ddemeleri
ile aylik degisimlerini gdsteren ve son ddeme gunu gelen
odemeleri takip eden ViBi, finansal bir ajandanin asistanina
dontsmektedir.

Vakifbank'in en yuiksek performansi “Blttnsellik ve Durustllk”
bilesenidir. Tum finansal alanlarda musterilerine gliven vermeyi
amaclayan bir hizmet anlayisiyla Vakifbank, bu kapsamda

da ozellikle dijital anlamda hizmetlerini gelistirmektedir.
‘Guvenli Arac Satis Sistemi'ne entegre ettigi ikinci el arag
kredisi ile kredi islemleri, arac alicinin Uzerine gegmeden
tamamlanmakta, 6deme tutari ise tescil islemi tamamlandiktan
sonra saticinin hesabina gecmektedir. Boylece slrecin glivenle
tamamlanmasi ve her iki taraf icin zaman tasarrufu saglanmasi
amaclanmaktadir.
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7. Yapay zeka uygulamalarn ve adaptasyon
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Yapay zekanin faydalarinin giinden giine arttigi bu dénemde, sektérlerindeki lider organizasyonlarin yapay zeka benimseme seviyesini 6lgcme ihtiyaci
hissettik. Bu baglamda lider sirketlerin yapay zeka benimseme oranlarini toplayarak arastirmayi gerceklestirdik. Degerlendirme siirecimiz, LinkedIn profilleri,
is ilanlar, patent basvurulari, basin biiltenleri, makaleler, vaka calismalari, yillik ve analist raporlari gibi ¢esitli kaynaklardan toplanan verilere dayanmaktadir.

Yapay Zeka Benimseme Siirecindeki Ana Degerlendirme Kriterlerimiz:

Yapay Zeka Biitce ve Yatirnm Yonetimi:

Organizasyonlarin yapay zeka yatirnmlarini degerlendirerek, yapay zeka benimseme
sUreglerindeki butge ve yatinm taahhUtlerinin yaninda liderlik ve yonetisim perspektifinden
yapay zeka stratejileri incelenmistir.

Yapay Zeka Yetenek ve Becerileri:

Organizasyonlarin binyesinde bulunan yapay zeka yazilimlarini ve organizasyonun bu alanda
uzmanlik dizeyleri degerlendirilmistir. Yapay zeka alaniyla ilgili uzmanlar ve uzmanlar ve
analistlerin ise alimlari hakkinda arastiriima yapilip organizasyonun bu alanda yetenekli bir
takim kurdugu arastinimistir.

Yapay Zeka Projeleri ve Kullanildigi Durumlar:

Organizasyonlarin yapay zeka projelerinin sayisi ve cesitliligi incelenmistir. Bu projelerin
deneyim asamasinda mi yoksa Uretim safhasinda mi oldugu, sorunlari ¢oztp ¢ozmedikleri ve
ic operasyonlarin optimizasyonunda kullanilip kullaniimadigi degerlendirilmistir.

Veri Toplama ve Yonetimi:

Basarili bir yapay zeka uygulamasi icin kritik olan yUksek kaliteli verilerin toplanmasi ve
yonetimi incelenmistir. Verilerin depolandigi veri merkezleri ve bulut bilisim ortamlarinin
kapasiteleri degerlendirilerek, altyapi ve veri kalitesi analiz edilmistir.

Yapay Zeka Ortakliklari ve isbirlikleri:

Yapay zeka alaninda yeni kurulmus sirketlerle yapilan ortakliklar ve isbirlikleri incelenmistir.
Ayrica, bu alanda uzmanlasan ve yapay zeka alanina yon veren firmalarla yapilan isbirlikleri
incelenmistir. Bu alanda yapilan isbirlikleri, hizla gelisen yapay zeka teknolojisinin 6n saflarinda
yer almayi saglamaktadir.

Yapay Zeka Etik ve Yonetisim:

Organizasyonlarin yapay zeka kullanimindaki etik unsurlari degerlendirilmistir. Yapay
zeka kullanan firmalarin, yonetisim esnasinda adil ve seffaf bir tutum izleyip izlemedikleri
incelenmistir.

Yapay zeka, gunluk yasamin ve is dunyasinin her alaninda yayginlasmaya
baslamistir. Yapay zeka, mevcut is akisinin konseptini yeni nesil bir modele
donustirmektedir. Organizasyonlar, calisanlar ve toplum igin potansiyeli ve su ana
kadar gerceklestiriimis faydalari goz onidnde bulunduruldugunda, Yapay zekaya
olan ilgi artmaya devam etmektedir. Organizasyonlar, veriyi kullanarak gelecege
yonelik tahminler yapmak Urdn ve hizmetlerini optimize etmek, yeniliklerini
artirmak, verimliligini ve etkinligini ylkseltmek ve maliyetlerini dusurmek i¢in Yapay
zekanin desteginden yararlanmaktadir. Yapay zeka sistemlerini erken benimseyen
organizasyonlar, is akis modellerini degistirip kurum igi tim birimlerine entegre
ederek rekabet anlaminda diger rakiplerinin dniine gegmektedirler. Bu fark

onlarin musterilerine karsi daha iyi hizmet sunabilmelerini saglar. Ayrica, yapay
zeka destekli analitik sUregler sayesinde sirketler, masteri davranislarini daha iyi
anlayabilir ve bu verileri kullanarak stratejik kararlar alabilir. Bu da, sirketlerin daha
etkili pazarlama stratejileri olusturmasina, musteri sadakatini artirmasina ve rekabet
avantajl elde etmesine olanak tanir.

Yapay zeka, sadece musteri deneyimi alaninda firmalara pozitif etki saglamakla
kalmayip, operasyonel tarafta da maliyet analizi, pazar analizi gibi bir insanin
yapmasinin ¢ok uzun sUrecegi islerde yer alarak firmalarin sureclerini optimize
etmektedir.

KPMG

Ancak, yapay zekanin benimsenmesi de bazi riskleri ve zorluklari ortaya
cikarmaktadir. GUnidmuzde kullanilan yapay zeka calismalarinin gergekten glvenilir
olup olmadigi konusunda endiseler bulunmaktadir. Bu endiseler, dnyargili, ayrmci,
manipulatif, yasa disi veya insan haklari ihlallerinde bulunan Yapay zeka kullanimi
vakalart ile birlikte de kortuklenmektedir. Yapay zekanin potansiyel faydalarini almakla
birlikte firmalar, musterilerin glivenini de bu alanda saglamasi ve bunu istikrarl

bir sekilde devam ettirmesi gerekmektedir. Yapay zekanin benimsenebilmesi

igin, insanlarin yapay zekanin sorumlu ve guvenilir bir sekilde gelistirildigine ve
kullanildigina emin olmalari gerekmektedir. Yapay zekanin bir kuruma entegrasyonu
ve bu kurumda kullaniimasi, sadece Ust birimler veya Bilgi Teknolojileri Departmani
ile sinirli kalmamalidir. Yapay zekanin erken benimsenebilmesi ve kurum igcinde

en optimum verimin saglanabilmesi icin bu yapay zeka sistemlerinin, kurumun
igindeki tUm birimlere entegre edilmesi gerekmektedir. Ayrica, Yapay zekanin
entegrasyonu sirasinda ve sonrasinda olusabilecek aksakliklari dnlemek adina
kurum icindeki calisanlarin bu alanda egitim almalari ve bu alanda uzman bireylerin
ise alinmasi gerekmektedir. Bu arastirmada yapay zekanin entegrasyonu icin ‘Dort
Temel Unsur’, deger akislarinin optimizasyonu, entegrasyon sirasinda ve sonrasinda
yasanabilecek zorluklar ve bir gelisim yol haritasi olarak ana bir yol GUzerinde yapay
zekanin bir kuruma entegrasyonunun en iyi sekilde nasil gerceklestirilecegiyle ilgili
detayli bilgi verilmistir.
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Deder onerilerinin
optimizasyonuve
yapay zekaninrolil

Organizasyonlarin musteri merkezli bir yaklasim
benimsemeleri ve sektorel bazda sunulan degeri
maksimize etmeleri, deger akislarinin dikkatli bir
sekilde haritalandirimasina baglidir. Deger akisi
analizi, is sUregleri boyunca deger zincirindeki
israflarl ve gereksiz faaliyetleri tespit etme olanagi
sunar ve bu sayede sure¢ sUrelerinin yani sira
ilgili maliyetlerin de detayll bir analizini mimkudn
kilmaktadir.

Yapay zeka uygulamalarinin, maliyetleri azaltmada
etkin bir arac olarak kullanilmasini saglamak icin i¢
mekanizmalari ortaya ¢ikarmak kritik bir role sahiptir.
Bu yontem, verimliligi artirmayi ve operasyonel
mukemmelligi saglamayi hedeflemektedir.

Deger yaratma, sirketler icin hayati 6neme sahiptir ve asagidaki unsurlari kapsamaktadir:

Inovasyon

Yeni is yapma yontemleri gelistirmek, musteri
problemlerini etkin bir sekilde cozmek ve fikri
mulkiyet olusturmak

Pazar Gelirlerive Pazar Payl

Yeni pazar gelir firsatlar kesfetmek ve pazar
payinda istikrarll bir blytume saglamak
degerini artirmak,

uzun vadeli gelir akislarini e / \

saglamlastirmak / \

Mallyet Yonetim . Siire ve Prosedar lyilestirme
Deger O[Iagmda ) ’_e Streg ve prosedrleri

Maliyetleri azaltarak ve
iyilestirerek operasyonel

Miisteri Yasam Degeri
Musteri yasam suresi

Yatirim Getirisi

Varliklarin getirisini maksimize etmek,
sermaye verimliligini artirmak

israfi ortadan kaldirarak
\ / miikemmellik elde etmek

marijlari iyilestirmek,
Pazar Gilci

finansal verimliligi artirmak

2024'e dogru ilerlerken yapay
zekanin deger yaratma potansiyelini
maksimize etmek ve pazar gicunu
glclendirmek

Memnuniyet ve Sadakat

Calisan ve musteri
memnuniyetini artirmak,
dontstm oranlarini yukseltmek
ve musteri sadakatini artirmak

2023 Miisteri Deneyiminde Tirkiye: Milkkemmellige Yolculuk

<C@® >

73



7. Yapay zeka uygulamalarn ve adaptasyon

Yapay zekaylalliskilendirilen zorlukiar

is Giiciiniin Yapay Zeka Doniistimii:

is Giiclnln yapisinin degismesi, yapay

zeka gelistikce ve giderek daha yaygin hale
geldikge ortaya cikan etik bir kaygi olarak
ortaya gikmaktadir. Yapay zeka gelecekte
hangi is kollarinda hangi is glicinU devralabilir?
Sorusu gunimuzde ¢ogu organizasyon
tarafindan sorulmaktadir. Eger yapay zeka daha
emekleme asamasindaysa, ilerideki gelisimi ve
gunden gune hayata daha da entegre olmasi ile
bircok isglclinde insanlarin yerini alma ihtimali
degerlendiriimektedir. Bununla birlikte gelecek
olan issizlik artisi, Ulkelerin makroekonomik
durumunu negatif yonde etkileyebilme
potansiyeline sahiptir.

Gizlilik Endiseleri (Ozellikle KVKK ve Calisan
izlemeyle ilgili Olarak):

Ozellikle calisan izleme yazilimlarina entegre
olan yapay zekalar, veri gizliligi ve saklanmasi
konusunda endiselere sebep olmaktadir. Yapay
zekanin bu alanda kullanimi sirasinda ilgili
firmalar, tim ilgili taraflarin agik rizasina sahip
olmali ve verilerin nasil ele alinacagl konusunda
herkesin tam olarak bilgilendirildiginden emin
olmalidir.

KPMG

Yapay Zeka'nin izlenebilirligi:

Yapay zekanin entegre edildigi sistemde
yapacag! aksiyonlari ve bu aksiyonlari yaptiran
calisanin izlenebilirligi onem arz etmektedir.
izlenebilirlik sayesinde sistem iginde
gergeklesebilecek hatalar hizl bir sekilde
giderilebilir. Ancak, izlenebilirlik sadece yapay
zeka sisteminin yapisini kapsayan teshislerle
sinirli olmamaktadir. Ayrica, yapay zeka
sisteminin igcerisinde hata olarak gozikmeyen
ancak dalga etkisi yaratabilecek sorunlarin
giderilebilmesi igin programi diizenleyen
calisanin da izlenebilmesi gerekmektedir.

Onyarg:

Entegre edilen yapay zeka sisteminin, 6n
yargilardan arinmis ve adil bir sekilde aksiyonlari
yerine getirmesi onemlidir. Onyargu yapay
zekanin programlanmasi ve egitilmesi sirasinda
gerceklesebilir ve yapay zekanin bir olaya bakis
acisini etkileyerek yanlis degerlendirmesine
sebebiyet verebilmektedir. Ayrica, yapay
zekanin etik anlaminda da bu olaya onyargil
yaklasimi, hukuki sUreclerle sonuclanabilme
potansiyeline sahiptir. Bu ylzden egitilen

ve programlanan yapay zekanin verilerinin
onyargisiz ve adil sartlara uygun temin edilmesi
onemlidir.

<C@® >
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6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6ncu markalar 7. Yapay zeka uygulamalan ve adaptasyon

Etik Yapay Zeka

Yapay zekay! basariyla uygulamak icin, organizasyonlarin veri ve yénetisime dair
aclk bir yaklasim benimsemeleri gerekmektedir. Liderlerin yapay zekanin sundugu
avantajlarin ve risklerin, yani sira bu teknolojinin karsi karsiya oldugu etik sorunlarin
farkinda olmalari 6nem arz etmektedir.

Yapay zeka araclari, 6grenimi gerceklestirirken evrimlesme kapasitesine sahiptirler.
Bu evrim, organizasyonlarin bu sistemlerin egitimini nasil dtistndukleri ve amaclari
dogrultusunda nasil kalici olacaklarina dair blyuk bir dondsim gerektirmektedir.

Kendi kendine 6grenen yapay zeka modellerinin ‘sapma’ egilimi, yani orijinal
hedeflerinden uzaklasma egilimi, firmalar icin bir endise kaynagi olmaktadir. Cogu
model tarihsel verilerden ve statik verilerden insa edilmistir, bu da onlarin zamanla
degisebilecegi ve dolayisiyla tahmin kabiliyetlerinin de bu dogrultuda degisebilecegi
anlamina gelmektedir. KontrollU bir yapay zeka kullanimi icin, bu degisiklikleri tespit
etmek, zamanla performansilari izliemek ve gerekirse modeli yeniden egditmek
gerekmektedir.

Bu endiseleri gozeterek Avrupa Birligi Komisyonu, Avrupa Parlamentosu ve Uye
ulkelerin birlikte hazirladigr 2024 yilinda yUrurlige giren “Yapay Zeka Yasasi”,
teknolojinin getirdigi riskler ve firsatlar arasinda bir denge kurmayi hedeflemektedir.
2024 Mart ayinda yapay zeka risklerinin sinirlandirilmasina yonelik dinyanin ilk
kapsamli yasal duzenlemesi onaylanarak, insan haklarini tehdit eden yapay zeka
uygulamalari kisitlanmistir.

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz? Kaynak

Turkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi Dijital Dondsim Ofisi 2021-2025 Ulusal
Yapay Zeka Stratejisinde Turkiye'nin gelecek donemdeki yapay zeka atilim
hedeflerini ve vizyonunu vurgulamistir. TUrkiye'nin ileriye donuk yapay zeka
hedefleri arasinda yapay zeka uzmanlari gelistirmek ve alanda istihdami artirmak;
arastirma, girisimcilik ve yenilikciligi desteklemek; kaliteli veriye ve teknik altyapiya
erisim imkanlarini genisletmek; sosyoekonomik uyumu hizlandiracak dizenlemeleri
yapmak; uluslararasi isbirliklerini glclendirmek ve isglcu dontsimunu hizlandirmak
bulunmaktadir. Bu baglamda dijital Turkiye vizyonu; toplumsal, ekonomik ve
kamusal faaliyetlerde; dijital teknoloji, Grlin ve hizmetleri kullanarak sagladigi
Uretkenlik artisi ve veriden Urettigi degerle kuresel dlcekte rekabetci bir Turkiye'yi
hedeflemektedir.

KPMG Turkiye'nin Dijitallesme Yolunda Turkiye raporunda bu kapsami gozeterek
olusturdugu dijitallesme trendleri arasinda etik yapay zekanin da altini gizilmektedir.
Dijital dontsumun saglanmasi ve dijital teknolojilerin hayatimizda daha somut ve
surdurdlebilir yapida bulunmasi igin konunun “Strateji ve Deger Yonetimi”, “Risk
ve Uyum” konulari cercevesinde ve “Veri ve Analitik”, “Modern is Guci”, “Akill
Otomasyon” kavramlarini merkeze alarak degerlendiriimesi gerekmektedir.

Stratejive deger yonetimi

Dijitallesme stratejisinin olusturulmasi

Akilliotomasyon

Akilli otomasyon araglari ile
efor ve maliyet dengesini
optimize etme

| =
Verive analitik

Veri stratejisinin ve veriden
deger elde etme
senaryolarinin belirlenmesi

hi: ‘
Modernis giicii

Gelisen ve degisen is glcu
yetkinlikleri ve cevik calisma
ortamina uyum

Risk ve uyum

Dijital ve yapay zeka etiginin olusturulmasi

2023 Miisteri Deneyiminde Tirkiye: Milkkemmellige Yolculuk
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6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6ncu markalar 7. Yapay zeka uygulamalan ve adaptasyon 8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz?

Giivenilir Yapay Zekanin llkeleri

Bu riskleri ve zorluklari yonetmek, kuruluslarin sektorlerine ve karsilastiklari belirli risklere uygun guvenilir bir
yapay zeka semasi gelistirmelerini gerektirmektedir.

Yapay zeka sistemleri kullanan kuruluslarin yiksek standartlari korumasi ve olasi riskleri yonetmesi gerekmektedir.
Firmalarin gelecekte olusacak riskleri ve zorluklari, benimseyecekleri ilkelerle 6nleyebilmeleri mimkundir. Boyle

guvenilir bir yaklasimin uygulanmasini saglamak icin sekiz ilke belirlenmistir:

1 Esitlik
Modelin onyargidan arindiriimasi ve
esit davranmasina oncu olunmasi

4 Givenlik
Izinsiz veri girislerine ve saldirilara
karsl korumanin saglanmasi

e

7 Veri Bitlinlagi

Veri kalitesinin ve yonetiminin
saglanmasiyla birlikte glvenin
kazaniimasi

10 Seffafhik

2 Aciklanabilirlik

Yapay zeka algoritmasinin seffaf
ve net bir sekilde saglanan veriyi
anlamasinin saglanmasi

5 Gizlilik

Mdsteri gizliligi ilkelerine ve
regulasyonlara bagl kalarak verilerin
saklanmasi

8 Giivenilirlik

Yapay zeka sistemlerinin surekli bir
sekilde istenilen seviyede devam
ettiriimesi

3 Hesap Verebilirlik
Modelin sorumluluk ve sahiplik
yapisinin tam olarak oturtulmasi

6 Koruma

Fiziki saldinlara karsi verilerin
tutuldugu yerin guvenliginin
saglanmasi

9 Sirdirilebilirlik

Yapay zeka sistemlerinin cevre
acisindan sardurulebilir bir sekilde
tasarlanmasinin ve yuratilmesinin
saglanmasi

Kullanicilar ve paydaslar tarafindan erisilebilir mekanizmalarin,
kararlarin ve eylemlerin net bir sekilde anlasilarak yapay zeka
sistemlerinin gelistiriimesi ve uygulanmasi

P 0
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Kaynak
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Onsoz 1. Giris 2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6ncu markalar

SorumiuYapay
Zekayaklasimi

KPMG'nin yapay zeka hazirlik
degerlendirmesi 10 temel sorumlu yapay
zeka ilkesine bagl olup kritik is kollarinda
70'ten fazla kontrol noktasini kapsamli bir
sekilde incelemektedir. Bu degerlendirme
aracindan yararlanarak kuruluslarin

yapay zeka olgunlugunun ve hazirliginin
degerlendirilmesi, potansiyel zayif
noktalarin belirlenmesi ve sorumlu yapay
zeka uygulamalarinin hayata gegiriimesi igin
yol haritasinin olusturulmasi igin kiymetli
bilgiler edinilmesi mumkundur.

Sorumlu Yapay Zeka karmasik olup yasal
ve teknik agidan zorluklar barindirmakla
beraber KPMG gelistirdigi yaklasimla
miisterilerine Yapay Zeka/Makine Ogrenimi
yasam dongusl boyunca ugtan uca
Sorumlu Yapay Zeka programini anlamalari,
gelistirmeleri ve uygulamalari konusunda
yardimci olmaktadir.

3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalarn ve adaptasyon

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis < @ >

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz? Kaynak

Glivenilir

e
PR\
— GWE

v

Modelleme

2023 Miisteri Deneyiminde Tirkiye: Milkkemmellige Yolculuk

77



Onsoz 1. Giris 2. Metodoloji 3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni 4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis < @ >

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6ncu markalar 7. Yapay zeka uygulamalan ve adaptasyon 8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz? Kaynak

Basarill Yapay Zekalmplementasyonunun Dort Temel Unsuru:
01@

Y Kurum Liderliginde Al Yénetim Modeli Kurum genelinde bir yonetim modeli benimseyerek yapay zekanin firma icerisindeki tim galisanlar
g arasinda hizli bir sekilde entegre edilmesinin saglanmasi

02

04
[ad

Baglantili LAl Giivenilir

Deger Odaginda

Deger yaratmanin énceliklendiriimesi, Yapay zekanin mevcut is akisina Kamu ve firmaya ortak olan hissedarlarin
maliyet, blyUime ve muUsteri deneyiminin, entegrasyonunun saglanmasi glveninin korunmasinin yaninda siber,
teknoloji tercihlerini kontrol etme amaciyla kultUrel ve hukuki taraflarda glivenin

on planda tutulmasi saglanmasi

Yapay Zeka doniisiim cercevesi

KPMG basarili bir yapay implementasyonu saglamak unsurlarini géz oninde bulundurarak Guvenilir Yapay Zeka yaklasim modelini olusturulmustur. Bu yaklasim modeli
kurumun yapay zekaya gecis stratejisi ve vizyonundan baslayarak, bir yapay zeka modeli fikrinin ortaya ¢ikisindan, hayata gegirilmesine ve sonuclarin takibine ugta uca
sureci yonetecek sekilde tasarlanmistir. Buna ek olarak modellerin orkestrasyonunu saglayacak destekleyici disiplinler de bu dontsumun saglkl ve surdurulebilir bir
sekilde hayata gegmesine katkida bulunmaktadir.

Vizyonve Temel Deger ve Vaka Yonetimi

Vizyonun belirlenmesi, Yapay Zeka'dan elde } Disiplinli deger yonetimi
edilecek hedef degerin tanimlanmasi ve temel uygulamalariyla Yapay Zeka
gereksinimlerin olusturulmasi inisiyatiflerinden fayda saglanmasi

SIRKET Goziim Teslimi

Yapay zeka ¢coztmlerinden strekli

deger elde etmek icin ¢ozUmun

surekli donusturilmesi / gelistiriimesi
PORTFOLYO

Orkestrasyon Model Veriyonetimi  Kurumsal mimari

INSIYATIF Teknoloji, isglict planlamasi,
yonetisim ve yayginlagtirma Givenilir Organizasyon Degisim

yoluyla sirkette yayginlastiriimasi

m 2023 Miisteri Deneyiminde Tirkiye: Milkkemmellige Yolculuk
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[}
Yapay zekayi bir is arkadasi Yapay zekanin sadece bu Biiyiime is Kurum
olarak degerlendirmek, diger departmandan yuratdlmesini Stratejisiile  Deger Olgeginde
modellere gére daha genis destekleyen ve bu dogrultuda Uyumlu  Kazammi Deger Kazanimi
ve gok yonlu bir yapay zeka hareket eden firmalar yapay BT/Miihendislik Onderliginde Yapay Zeka Yénetimi
UygU|ama yaklasimidir. Insan ze:ka"yl kurum§a| Olgekte_ Al ‘arka ofis’ tarafindan yani belli bir departmanin iist yonetimi tarafindan X X v
benzeri davranislar ve karar blyUmeyi saglayacak bir sadece firmanin belli islemlerine yardimci olmak igin kullaniimaktadir
mekanizmalarini, genis bir firsat olarak gdrmekten (Emettorgiizm . (st lfiéz) i e, 2000 =2nok)
is ve endustri yelpazesinde ziyade, teknolojik bir problem
. . . . Fonksiyonel Birimlerin Devredilmesi
taklit etmeyi amaclar. Ancak, olarak gormektedir.
dogru kurumsal model AI, fonksiyonel birimlerde ‘deneysel olarak|nsan-gu-(_:_unun"yep?bllecegl X v X
. Bu sene yapilan arastirmalar, islerde yer almaya baglamistir. (analogtan 2. nesil dijital donigim, 2005
tarafindan desteklenmesi —2015)

gerekmektedir. Yanlis
uygulama modelini segmek,
basari sanslarini buyuk
Olgude azaltacaktir.

Yapay zekanin bilgi
teknolojileri odakli
yuruttlmesi, yapay
zekanin fonksiyonelligini
kisitlayacak bir takim
zorluklar olusturmaktadir.

yapay zekanin kurumun tim
alanlarina entegrasyonunun,
sirketler icin en buyuk
devrim olacagi yonunde
sonuca varmaktadir. Ayrica,
CEOQO'larin bu konuda
yasayacaklari zorluklar

ve bu entegrasyonun
ardindan elde edilecek
avantajlara da deginilmistir.

Kurumsal Deger Onderliginde Yapay Zeka Yonetimi

Al, maliyet & deger stratejilerinde CEO sponsorlugunda yer almaktadir ve v

diger ilgili tim birimlerle tam baglantili bir sekilde ¢alismaktadir
(analogtan 3. nesil dijital dontigiim)

Yoneticilerin, dogru organizasyonel sema ile yapay

zeka galisanlarini sisteme entegre etmesi onemlidir.
Ayrica, calisanlarin bu dogrultuda egitiimesi ve yapay
zeka sistemini uctan uca anlayabilmesi de onemlidir.

Sirket igine entegre edilen yapay zeka calisanlarinin
genis Olgekte bir yetenek havuzu bulunmaktadir.
Ancak, bu yetenek havuzunun optimum bir sekilde
kullanilabilmesi icin, hem sirketteki gérevinde hem
de yapay zeka alaninda uzmanlasan calisanlara ve
bu yapay zeka ile birlikte kesintisiz ilerleyebilen
organizasyonel semaya ihtiyag duyulmaktadir.

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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7. Yapay zeka uygulamalarn ve adaptasyon

2.Deger odaginda

Yapay zeka entegrasyonunda en iyi uygulama érnegi, mevcut is akisinin nasil
etkilenecegdini ongormekten ziyade, deger akisinin nasil gerceklestigi ve bu deger
akisinda kimlerin etkilendigini tespit etmektir. Deger akislarinda, firmanin musterileri
ve iginde barindirdigi ¢alisanlar etkileme duzeyine odaklaniimaktadir.

Deger akislart mevcut durumda ekonomik sonuglart musteri yolculuklarina,
kabiliyetlere ve teknolojik gereksinimlerine baglamaktadir. Deger akis planlari yapay
zekanin gelecegi igin tekrar optimize edildiginde, yapay zekanin entegrasyonu
konusunda CEQ’lara kolaylik saglamaktadir.

Deger akislari, bir Grdn veya hizmeti musteriye sunmak igin gereken faaliyetler
dizisidir. Her Urlin veya hizmetin operasyonel bir deger akisi vardir. Deger akislari
kalicidir ve musteriler UGrlin veya hizmetler icin siparis vermeye devam ettigi strece
varligini sturdurtr. Departmanlar ve islevler arasinda gegis yapmaktadirlar.

Deger aktiviteleri:

e \izyon, stratejik hedefler ve KPI'lardan deger sunumuna giden bir yolun
saglanmasi

. Cevikligi tesvik ederek urln veya hizmetin inovasyonunun mdmkun kilinmasi

o Musteri deneyimine, calisan deneyimine ve sanal calisan roline odaklanmanin
tesvik edilmesi

. Gerekli yapay zeka yeteneklerinin ve dzelliklerinin tanimlanmasinin saglanmasi
o Operasyonel degisikliklerin fonksiyonlar arasinda entegrasyonunun saglanmasi

o Fonksiyonlar arasi yapay zeka risk ve kontrollerini ydonetmek icin bir sistemin
olusturulmasi

e Yapay zekayr mumkun kilan teknoloji cozumlerinin gelistirilmesi

KPMG

<C@® >

Deger yaratmak

Deger akislari, bir kurulusun musteri odakli olmasina ve belirli bir sektordeki
musterilere sunulan degeri en Ust dlizeye ¢cikarmasina yardimci olmaktadir. Deger
akisi ile birlikte mevcut is akisinin haritalanmasi, verimlerini ve ilgili maliyetlerini
analiz ederek gereksiz noktalar belirleyebilmektedir. Bu deger akislari, yapay zeka
icin bir katalizdr gorevi gorerek yapay zekanin maliyetleri distrmesinde etkin bir rol
oynamaktadir.

Deger yaratma kaynaklari sunlari igerir:
o Yeni pazar geliri firsatlari ve pazar payinda blylimeyi saglamasi
o Musteri degerinin artiriimasi

o Kar marijlarini iyilestirmek icin maliyet azaltma ve gereksiz faaliyetlerden
arindirmasi

o Calisan ve muUsteri memnuniyeti — sadakati artirmasi ve is gtict devir oranini
disurmesi

. inovasyon, isleri yapmanin yeni yollari, misteri sorunlarini cézme ve fikri
mulkiyet gelistirmesi

o Varliklardan daha yuksek getiri saglanmasi
o Surec ve prosedur iyilestirilmesi

° Hisse fiyati — Gelecekte sermaye piyasalari, yapay zeka tarafindan yeni
yaratilacak deger akislar bekliyor

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk
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Bu modeli erken benimseyenlere bakildiginda, yarattiklari deger tUm bunlari kapsamaktadir. Ancak ozellikle asagidaki konularda onemli olcude ilerleme kaydedilmektedir:

Gelistirilmis verimlilik: Yapay zeka,
tekrarlayan ve zaman alan gorevleri
otomatiklestirerek iscilige olan ihtiyaci
azaltmaktadir. Ornegin, bir misteri hizmetleri
departmani, gelen e-postalara yanit verme
sUrecini iyilestirmek icin yapay zeka destekli

bir otomasyon sistemini kullanabilir. Gelen
e-postalarin igerigi anlasilir, 6Gnem sirasina konur
ve belirli kurallara gore yanitlar otomatik olarak
olusturulur.

Sohbet robotlari ve sanal asistanlar: Yapay
zeka odakli sohbet robotlari ve sanal asistanlar
7/24 musteri destegi saglayabilmektedir ve bu
hizmet ile musteri deneyimi yukseltilmektedir.
Ornegin bir e-ticaret satis firmasi musteri
sorularini yada sikayetlerini gundn her saati
alarak yapay zeka araciliglyla bunlara ¢ozim
bulabilir ve musterileri cozime yonlendirebilir.

Maliyet azaltma: Otomasyon ve yapay

zeka odakli slrecler, operasyonel maliyetleri
azaltmaktadir. Ornegin telekomiinikasyon
sirketleri, ekipman arizalarini tahmin etmek
icin yapay zekay! kullanarak ariza surelerini ve
onarim maliyetlerini azaltabilmektedir.

Gelismis siber giivenlik: Yapay zeka tehditleri
gercek zamanli olarak tespit edebilir ve
azaltabilmektedir. Ornegin, hileli faaliyetlerin
belirlenebilir ve finansal islemler korunabilir.

icerik Giretimi: Yapay zeka, pazarlama ve icerik
Uretimine yardimci olarak yazili, gorsel ve isitsel
icerigin verimli bir sekilde olusturulmasina
yardimei olmaktadir. Ornegin, bir sirketin

insan kaynaklari departmani calisanlarina
gerceklestirecegi egitimin icerigini, gorsellerini
ve hatta seslendirmesini bastan sonra yapay
zekaya yaptirabilir.

Tedarik zinciri optimizasyonu: Yapay zeka
envanter yonetimini, talep tahminini ve lojistigi
optimize ederek maliyetleri distirmekte ve
verimliligi artirmaktadir. Ornegin bir iretim
firmasi bir GrdnUn talebinde artis yasandigini
onceden tahmin ederek, sistem otomatik
olarak envanter seviyelerini artirabilir ve bu
sayede talebi karsilamak igin yeterli stok
bulunur. Ek olarak, tedarik zinciri stureglerini
optimize etmek icin yapay zeka, lojistik
rotalarini analiz ederek en verimli ve maliyet
etkin teslimat yollarini belirleyebilir. departmani
calisanlarina gergeklestirecegdi egitimin icerigini,
gorsellerini ve hatta seslendirmesini bastan
sonra yapay zekaya yaptirabilir.

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk

81



Onsoz 1. Giris

2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6ncu markalar

Turkivede
yapay zeka
ornekleri

Ek olarak Turkiye'de yapay zeka
calismalari gesitli sektorlerde ve
konularda hayat bulmaya basladi.

Bu calismalarin baslica hedefi musteri
deneyimini arttirmak olsa da kurumlarda
cesitli faydalar da saglamaktadirlar.

2

3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni 4.20

7. Yapay zeka uygulamalarn ve adaptasyon

|| I
23450 7850

Bir hizl alisveris
uygulamasi, yapay
zeka araciligiyla
musterilerine chatbot
hizmeti vermeye
basladi. Kullanicilarin
sipariglerini hizlica
olusturmalarini
saglayan chatbot
odeme yapmak i¢in
de hizmet sagliyor.
Bu sayede kullanicilar
sanal bir market
calisani ile
konusuyormus gibi
taleplerini yapay zeka
chatbotuna ileterek
hizlica yanitlar
alabilmekte ve
alisverisini
gerceklestirmektedir.

Bir e-ticaret
platformunun
market alisverisi
servisi veren alt
sirketi, yapay zeka
destekli yeni nesil
asistanini hayata
gecirdi. Yapay zekayi
icerik Ureticisi olarak
tanimlayan sirket bu
yapay zekanin
mutfak tlyolari
paylasacagin, tarifler
verecegini, temizlik
onerilerinde
bulunacagini, sosyal
medya hikayeleri ile
kullanicilardan
sorulara alarak "Soru
Cevap" ozelligiyle
merak edilenleri
cevaplayacagini
belirtti.

8. Sonraki adimlar

yilinda Turkiye'deki musteriler

é

Dayanikli Ev Aletleri
sektorunde olan bir
sirket yapay zeka
destekli ik otonom
¢amasir makinesini
dretti. Bu makineye
entegre akilli
sensorler ve yapay
zeka destegi
sayesinde
kumaslarin turine
gore sundugu farkl
programlar yerine,
ihtiyaca gore en
dogru yikama
programini kendisi
belirlemektedir.
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5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz?

Bir sigorta sirketi risk
fiyatlandirma
sUreclerini yapay
zeka Uzerinden
gerceklestirmektedir
. MUsterilerine adil
fiyat verebilmek icin
trafik ve kasko
dardnlerinin
fiyatlandirmasinda
yapay zeka kullanan
firma bunun etkilerini
pazar payinda artis
olarak gormeye
basladiklarini
belirtmistir.

Bir telekom sirketi
yapay zeka destekli
dijital asistanini
hayata gecirdi. Bu
yapay zeka asistani
ile kullanicilar sirketin
arun ve hizmetleri ile
ilgili her turla soruya
her zaman
ulasabilecektir.
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7. Yapay zeka uygulamalarn ve adaptasyon

onraki adimlar

inda Turkiye'deki musteriler

KPMG olarak

5. Sektorlere genel bakis

yardimci olabiliriz?

Bir sigorta sirketi
robotik slrec
otomasyonunda
(RPA) kullanilan,
hem musterilerin
hem de acentelerin
hayatini
kolaylastiran; soru
yanitlamaktan
otomatik police
teklifi olusturmaya,
fatura onaylamaktan,
anlasmali kurum
yonlendirmesi
yapmaya kadar
10'dan fazla sureci
gerceklestiren ileri
teknoloji yapay zekéa
uygulamasi hayata
gecirdi. Bu yapay
zeka ile trafik kazasi
sonrasl gekilen
fotograf Gzerinden
hasar tespiti yapma,
hasar eksik evrakini
teslim alma, Urtnler
ve hizmetler
hakkinda bilgi verme,
Konut ve Oto
Asistan taleplerini
alma ve yonlendirme
yapma gibi bir cok
konuda musterilere
destek saglayarak
musteri deneyimi,
memnuniyeti
arttigini belirtmistir.

g

Bir banka
geleneksel varlk
yonetimi
hizmetinin; yapay
zekal, dijital yuzu
olan
robo-danismanlar,
tarafindan
gercgeklestirildigi
yapay zeka
uygulamasi hayata
gecirdi.
Robo-danismanlar
online hesap
olusturma, kisisel
risk profili
hesaplama, varlik
dagihmi tavsiyeleri
olusturma,
operasyon ve islem
sistemleri ile
entegre aksiyon
alma, 7/24 dinamik
ve karsilastirilabilir
raporlama, gerekli
kosullarda tekrar
degerlendirme ve
yeniden islemleme
gibi yeteneklere
sahipler ve
musterilerine hem
surecleri hem de
parasini yonetme
imkani
tanimaktadir.

X
&

Bir banka yapay
zeka ve makine
ogrenimi ile
musteri odakh
yaklasimi
arttirmaktadir.
Banka yapilandirma
kredileri icin
gelistirdigi
yapilandirma
skorkart modeli ile
musteri
kredilendirme
surecini
hizlandirarak zaman
ve kaynak tasarrufu
saglamistir. Ayrica,
musteri
segmentasyonu ve
musteri kayip
analizi calismalari
ile musteri kaybini
onlemeye
odaklanarak
musteri
memnuniyetini
artirmistir.

oL\
mm

Online yemek
siparis uygulamasi,
hizli, verimli ve
glvenilir bir siparis
deneyimi icin
Turkiye'de bir ilk
olarak otonom
teslimat robotlarini
hizmete soktu.
Yemek robotu,
baslangic olarak
Istanbul’da
kullanicilarin
ihtiyaglari igin
yollarda olacaklar.
Ardindan
Turkiye'nin farkli
bolgelerinde
otonom teslimat
deneyimlenebilece
ktir. Ayni zamanda
online yemek
siparis uygulamasi
hizli, akilli ve
surdurulebilir bir
teslimat modeli
sunmaktadir.

ns

Bir tatil planlama
sirketi yapay zeka
tabanli seyahat
asistanini hayata
gecirerek yapay
zekayi, seyahat
JJERIEINE!
sureclerine dahil
etti. Sirket asistanin
sadece belirli
sorulara cevap
vermekle
kalmadigini,
musterilerin farkli
taleplerine ozel
sonuglar da
cikarabildigini
belirtmistir.
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3 Bagl a“tl Baglantili Kurum Yetenekleri
| |

Deger etrafinda onceliklendirme stratejisi, yonetim ekibinin
yapay zeka alanindaki gabalarini efektif alanda sunmalarina

icgorii destekli

yardimci olmaktadir. Yani, inovasyon Uzerine degerli trateiil inovatif urunler Deneyim

i i . stratejiler ve . 0 A
Kaynaklarm ve zamanin kullanimini en efektlf sekilde saglayarak ) ] ve servisler merkezli dlzayn
firmanin basariya ulasmasini hedeflemektedir. aks|yon|ar

Ancak bu stratejinin tek basina degerlendirilmesi, potansiyel
ciktyl saglayamayabilmektedir. Yapay zeka sistemleri, islerin
mevcut calisma seklinin Uzerine basitce yamalanamaz.
Mevcut sureclerin, yeteneklerin ve planlarin yeni deger
akisina gore optimize edilmesi gerekmektedir. Bu durum,
sistemi benimseyen liderlerin yapay zekayl mevcut kurumsal

modellerinden ayri degil, ona bagli bir sekilde uygulamalari L. Aksiyonlara
gerektigi ve organizasyonu olusturan temel yeteneklerin Kesintisiz X duyarll
yeniden yapilandiriimasi anlamina gelir. etkilesim ve

. i operasyonlar ve
Yapay zekanin nereye entegre olacadi belirlendikten sonra, ticaret I

bu yapay zekanin mevcut is akisina ve bu is akisinda bulunan tedarik zinciri
calisanlara baglanmasi ana odak olmaktadir. Gegmiste
denenen dijital dontstmlerin basarisiz olmalarinin en blyudk
sebebi bu baglanti noktalarinin tam anlamiyla yapilamamasi
olarak sebep gosterilmektedir. Basarisiz olan bu firmalar, bu
alani bir “dijital garaj’ olarak nitelendirip, mevcut is akisina tam
anlamiyla entegre etmeyerek ve butlnlestirmeyerek var olan is
akisini bozmustur. Uyumlu ve

Bu baglantiyr kurmanin yolu, yapay zekayl mevcut is guqlendlrllm@
yetenekleriyle iliskilendirmekten geciyor. Forrester ile birlikte iggﬁcij
yapilan KPMG arastirmamiza gére, modern kuruluslarin nasil
calistigini tanimlayan sekiz ‘Baglantili Kurumsal Yetenek’
belirlenmistir. Bunlar, bir kurulusun stratejisini uygulamak
ve musterilere deger sunmak icin ihtiya¢ duydugu becerileri,
bilgileri, strecleri, mimariyi ve kaynaklari kapsamaktadir.

Dijital olarak aktif Entegre partner

bir teknoloji ve ortakhk
temeli ekosistemi
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7. Yapay zeka uygulamalarn ve adaptasyon

Baglantili bir Kurumun Kapasiteleri

Yapay Zeka bu kapasiteleri nasil donistiirebilir?

Veriye Dayali Stratejiler ve Eylemler:

Verileri, ileri dlizey analitikleri ve gercek zamanli musteri ve is anlayisi
saglayan eylemlere donusturebilir bilgileri kullanarak is kararlarini
sekillendirmek

Gercgek zamanl musteri duyarlilik analizi saglayarak, isletmelerin musteri kaygilarina cabucak yanit vermelerini ve
Uriin veya hizmetlerini iyilestirmelerini mimkiin kilabilmektedir. Ornegin, bir perakende isletmesi, cevrimici alisveris
aliskanliklarini analiz etmek ve Urln énerilerini gercek zamanda ayarlayarak satislari en Ust dizeye ¢ikarmak igin yapay
zekay! kullanabilmekte, bu da maliyetlerini ylzde 25'e kadar azaltabilmektedir.

Yenilik¢i Uriinler ve Hizmetler:

Fiyat, Grin ve hizmetlerde hedef musteri kitlesine endeksli teklifler
gelistirerek potansiyeli en ylksek musterileri cezbetmek ve bu
dogrultuda karli bUyUimeyi strddrmek

Piyasa verilerini ve tuketici tercihlerini kullanarak kuruluslarin yenilikgi, kisisellestirilmis Grtn teklifleri olusturmalarina
yardimei olabilmektedir. Ornegin, bir e-ticaret platformu, yapay zekayi, bireylerin tarama ve satin alma gecmisine
dayanarak benzersiz Grin paketleri dnermek icin kullanabilmekte, bu da musteri etkilesimini ve satislari artirabilmekte ve
yeni musteri sayisini %15 oraninda artirabilmektedir.

Tasarimda Deneyim Odaklihig::

Modsteriler, calisanlar ve hissedarlar icin deneyimler tasarlayarak
musteri deger tekliflerini ve is hedeflerini desteklemek

Kullanicr etkilesimlerini ve geri bildirimlerini analiz ederek organizasyonlarin dijital arayGzlerini optimize etmelerine ve
kullanici dostu deneyimler olusturmalarina yardimei olabilmektedir. Ornegin, bir mobil uygulama gelistiricisi, yapay zeka
kullanarak kullanici araylzU unsurlarini tespit edip iyilestirebilmekte ve boylece daha sezgisel ve etkilesimli bir uygulama
deneyimi saglayarak musteri memnuniyet oranlarini %20 oraninda artirabilmektedir.

Ticarette Kesintisiz Etkilesim:

Pazarlama, satis ve hizmet alanlarinda potansiyel musteriler ile
etkilesimde bulunmak ve islemleri gerceklestirmek, dlculebilir sonuglar
elde etmek

Sikca sorulan sorulari yanitlama ve siparis islemlerini gergeklestirme gibi rutin musteri etkilesimlerini otomatiklestirerek,
verimliligi ve musteri memnuniyetini artirabilmektedir. Ornegin, bir e-ticaret firmasi, yapay zeka destekli sohbet
robotlarini kullanarak musterilere Urin bulmada ve satin alma islemlerini tamamlamada yardimci olabilmektedir. Boylece,
satin alma sUrecini kolaylastirmakta ve musterilere hizmet verme maliyetini %30 oraninda azaltabilmektedir.

Duyarli isletme Operasyonlan ve Tedarik Zincirleri:

isletmeyi etkin ve cevik bir sekilde yoneterek, musteri taleplerini tutarli
ve olabilecek en karli sekilde yerine getirmek

Ongorebilen analitik yapay zeka kullanarak envanter yonetimini ve iiretim programlarini optimize ederek, zamaninda
Urdin teslimatinin saglanmasini ve isletme maliyetlerini diistiriimesi hedeflenmektedir. Ornegin, bir tretim firmas,
talebi 6Gngormek, envanter seviyelerini ayarlamak ve Uretim calismalarini daha verimli bir sekilde planlamak igin yapay
zekadan yararlanabilmekte, bu da tedarik zinciri karliigini artirarak Gretim maliyetlerini %25 oraninda azaltabilmektedir.

Entegre Partner ve ittifak Ekosistemi:

Pazara sunma hizini artirmak, maliyetleri distrmek, riski azaltmak ve
muUsteri vaadini yerine getirmek icin yetenek aciklarini kapatmak icin
Uguncd taraflari dahil, entegre etmek ve yonetmek

Partnerler ve tedarikgilerle sorunsuz iletisimi ve is birligini kolaylastirarak, daha hizli Grin gelistirme ve maliyet
tasarrufunun saglanmasi amaclanmaktadir. Ornegin, bir elektronik iireticisi, bilesen tedarikcileriyle iletisimi
duzenlemek ve Uretim koordinasyonunu iyilestirmek igin yapay zekayi kullanabilmektedir, bununla birlikte daha hizli
piyasaya sUrtlme slresi ve %20 maliyet azalmasina yol acabilmektedir.

Hedef ve Yetkinlik Odakl is Giici:

Mdsteri odakli bir organizasyon ve kultlr insa etmek ve calisanlari
mUsteri taleplerini optimum sekilde yerine getirmeye ve is
performansini artirmaya tesvik etmek

Calisanlara kisisellestirilmis egitim ve icgoruler saglayarak becerilerini ve motivasyonlarinin artiriimasi
amaclanmaktadir. Bunun sonucunda, musteri hizmeti servislerinin ve galisanlarin is performansinin iyilesmesine
yol agmaktadir. Ornegin, bir misteri hizmetleri merkezi, yapay zeka kullanarak galisanlara ézel egitim moddilleri
sunabilmekte, bdylelikle onlarin problem ¢ézme yeteneklerini gelistirebilmekte ve genel musteri memnuniyet
oranlarini %20 oraninda artirabilmektedir.

Dijital Olarak Etkinlestirilmis Teknoloji Mimarisi:

Akilli ve gevik hizmetler, teknolojiler ve platformlar yaratmak;
musterinin gtvenli, dlceklenebilir ve maliyet agisindan etkili cdzimlerle
desteklemek

Yapay zeka, bir organizasyonun dijital altyapisinin etkinligini ve glvenligini strekli olarak izleyerek mevcut
organizasyona deger katabilmektedir. Ornegin, finans sektériinde bir firma, yapay zekayi kullanarak siber giivenlik
tehditlerini gercek zamanli olarak tespit etmeyi ve onlemeyi saglayabilmektedir, boylelikle de hassas musteri verilerini
koruyan guvenli, dlceklenebilir ve maliyet agisindan etkili bir teknolojik yapi saglayabilmektedir.

KPMG
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4.Guvenilir

Yapay zekanin kullanimi, riskleri ve
zorluklari beraberinde getirmesiyle
birlikte gUvenilirligi tartisiimaktadir.
Yapilan bazi deneylerde, yapay
zekanin bu endiseler dogrultusunda
hareket edebilecegini gostermistir.
Deneylerde yapay zekanin islemlere
onyargil yaklastigi, bazi islemlerde telif
haklarini ihlal ettigi ve hatta bazilarinda
da yasayi cigneyebilecek aksiyonlarda
bulunabildigi gézlemlenmistir. Bu
yuzden, yapay zeka dunyasina adapte
olurken, galisanlarin ve bu sistemleri
denetleyen uzmanlarin iyi bir yonetim
ve denetim semasinin sahip olmasi
gerekmektedir.

Kiresel dnde gelen sirketler yapay
zekanin etiksel yaklasimini gosteren

ve tanimlayan bir sema paylasmistir.
Sirketlerin paylastigi semalarda ortak
payda, yapay zeka kullanimi esnasinda
olusabilecek gliven problemlerinin
ortadan kaldirilmasi olmustur. Ayrica, bu
glven problemlerinin yaninda, yonetilen
yapay zekanin uzman ellerinde

oldugu ve herhangi bir gtvenlik agigi
olmayacagini kullanicilarin bilmesi ve
hissetmesi onemlidir.

KPMG

7. Yapay zeka uygulamalarn ve adaptasyon

Yapay Zeka Riskleri

<C@® >

Yapay zeka sistemlere entegre oldukga organizasyonlari bekleyen birtakim yeni riskler ve zorluklar

bulunmaktadir:

Giiven

* Mdsterilere ve hissedarlara
karg! itibar zedelenmesi riski

+  Onyargl, ayrimcilik ve
dezenformasyon riski

* Yapay zekanin
belirsizliginden kaynakli
anlasiilmama riski

Kiltir ve degerler
» Kultdr ve galisma pratikleri
*  Donlgim hiz

+ lIsgiictiniin yeniden
yapilanmasi

Entegrasyon
» Zamandan deger donusumi
* ROl getirisi

* Zayif entegrasyon

Marka

* Al musteri etkilesimlerinin
surekliligi

* Al'n marka degerlerini tam
anlamiyla yansitabilmesi

Deger

Yapay zeka egitimlerinin
dikkate alinmamasi
Veri buttnliga, veri

dogrulugu ve modelin
tutarlihgi hakkinda riskler

Teknolojik altyapinin
yetersizligi

Uyumluluk

» Al etrafinda artan regilasyon
ve kanunlar

*  Kurum ici yeni kontrol ve
denetim mekanizmalari

+ Al'n istemsizce
regllasyonlari delmesi

Givenlik ve gizlilik

» Guvenlik agiklarinin yapay
zeka ile birlikte artigi

» Seffafligin ve musteri
verilerinin gizliliginin
gerekliligi

Hiz

Farkli ortakliklar ile
olusturulan kompleks
olusumlarin artigi

Veri bayukligunun artigi ile
birlikte gelen depolama
zorlugu

Miisteri deneyimi

Rakiplerle olan yarista geride
kalma riski

Musterilerle ‘duygusal’
baglanti kurulamama riski
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Giivenilir Yapay Zekanin llkeleri

Bu riskleri ve zorluklari yonetmek, kuruluslarin sektorlerine ve karsilastiklari belirli risklere uygun bir gtivenilir
yapay zeka semasi gelistirmelerini gerektirmektedir.

Yapay zeka sistemleri kullanan kuruluslarin yiksek standartlari korumasi ve olasi riskleri yonetmesi gerekmektedir.
Firmalarin gelecekte olusacak riskleri ve zorluklari, benimseyecekleri ilkelerle 6nleyebilmeleri mimkundir. Boyle

guvenilir bir yaklasimin uygulanmasini saglamak icin sekiz ilke belirlenmistir:

1 Adalet

Modelin onyargidan arindiriimasi ve
esit davranmasina oncu olunmasi

4 Givenlik
Izinsiz veri girislerine ve saldirilara
karsl korumanin saglanmasi

e

7 Veri Bitlinlagi

Veri kalitesinin ve yonetiminin
saglanmasiyla birlikte glvenin
kazaniimasi

10 Seffafhik

P 0

2 Aciklanabilirlik

Yapay zeka algoritmasinin seffaf
ve net bir sekilde saglanan veriyi
anlamasinin saglanmasi

5 Gizlilik

Mdsteri gizliligi ilkelerine ve
regulasyonlara bagl kalarak verilerin
saklanmasi

8 Giivenilirlik

Yapay zeka sistemlerinin surekli bir
sekilde istenilen seviyede devam
ettiriimesi

Yapay zeka sistemlerinin, kullanicilari ve paydaslari tarafindan
erisilebilir mekanizmalarin, kararlarin ve eylemlerin net bir sekilde
anlasilarak gelistiriimesi ve uygulanmasi

3 Hesap Verebilirlik
Modelin sorumluluk ve sahiplik
yapisinin tam olarak oturtulmasi

6 Koruma

Fiziki saldinlara karsi verilerin
tutuldugu yerin guvenliginin
saglanmasi

9 Sirdirilebilirlik

Yapay zeka sistemlerinin cevre
acisindan sardurulebilir bir sekilde
tasarlanmasinin ve yuratilmesinin
saglanmasi

<C@® >

Kaynak
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Yapay Zeka Yol Haritasl

k@ J Kurum Onderliginde Al Yonetim Modeli

Dogru organizasyon modelinin belirlenmesi

Pozitif fayda

il
2

Yapay zeka yonetim semasinin
belirlenmesi

belirlenmesi

] :
e Egitim kampanyalari ve oryantasyonlar olusturularak calisanlar arasinda momentumun e Ciro artisi
yaratiimasi e Maliyetin dusiriimesi
e (Capraz fonksiyonel yonetim biciminin olusturulmasi ve tanitiimasi o Musteri deneyimi
® Yapay zekanin semasinin olusturulmasi e inovasyon
e Herhangi bir yapay zeka aktivitesinin yapilmasindan énce énkosul olarak bu alanda o Teknoloji

egitimlerin olusturulmasi e Markanin giicii
¢ Onceliklendirme ve koordinasyon mekanizmasinin kurulmasi « Risk yonetimi
® Yapay zeka alaninda dijital bir kitiphanenin olusturulmasi « Sermaye diizenlemeleri

KPMG

4. 2023 yiinda Turkiye'deki musteriler

yaratacak faktorlerin

<C@® >

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz? Kaynak

Deger Odaginda

Deger potansiyellerinin belirlenmesi ve bu
alanda calismalarin yapilmasi

is modelinin
yaratilmasi

Aktivitelerin en iyi etkiyi nerede verdigiyle ilgili ugtan uca
analizlerin yapiimasi

Kapasitenin, yeteneklerin, rekabetin ve teknolojik altyapinin
ne dlzde oldugunun belirlenmesi

Deger akislarinin mevcut is akisina entegre edilmesi

Olusturulan modelin kurumdaki tim birimler tarafindan
benimsenmesi

Yapay zeka sistemlerinin en efektif galisacagi alanlarinin
belirlenmesi ve bu dogrultuda rollerinin atanmasi

Yeni modelin, organizasyonun misyon ve vizyon ile
ortlstartlmesi

2023 Miisteri Deneyiminde Tirkiye: Milkkemmellige Yolculuk

88



Onsoz 1. Giris 2. Metodoloji
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Bagiantil

c_p

D T . o

@ Gugcli bir merkezin olusturulmasi, deger
akislarinin ve yol haritasinin birbiryle
baglantisinin olusturulmasi

Yapay zeka stratejisinin
gelistirilmesi ve yaklasimi

D D
L

EEEm ©
H H<—o
HEE o

® Yapay Zeka stratejisi gelistirilir (Olusturulur, Tuketilir, Kisisellestirilir),
organizasyonun genel stratejisi ve misyonuyla uyum saglanir

e \Var olan yeteneklerle baglanti kuracak ve organizasyon genelinde
Yapay Zeka'nin isletilebilmesini saglayacak bir yaklasim ve isletme
modeli gelistirilir

* Ekiplerin glivenli bir sekilde deney yapabilmeleri igin veri ve veri
platformlari gibi teknoloji altyapilari hazirlanir, inis bolgeleri ve test
ortamlari olusturulur

e Basarili bir sekilde baslamak icin gereken liderlik rolleri ve ekip
tanimlanir

e Kurulus genelinde ortaklik ve teslimat modeli tanimlanir

@ G__i'lve_nilir

Giivenli bir sekilde
entegre edilmesi

Mobilizasyon
ve Deney

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler
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5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz? Kaynak

Giivenli
olcekleme

Olgekleme

= \./\J

Deney yapma kultlr olusturulur ve var olan deger
akislari icinde iyi teslim edilebilecek erken kullanim
senaryolar ile entegre edilir.

insanlar, teknoloji, veri, risk ve diizenlemeleri kapsayan
degisim ve is hazirhg degerlendirmeleri yrataldr.
‘insanin iginde Oldugu Déngii’ etkilesimlerinin gerektigi
deger akislari ve yolculuklar icinde noktalar tanimlanir.
GenAl modellerinin islevsellik icinde ve risk istahina
uygun olarak (Test/Topraklama/Vektor Modelleri)
yonetimi ve testi saglanir.

Guvenlik mimarisi, Al tasarimina entegre edilir

e Yapay Zeka'nin Olgeklendiriimesi ve ilerletiimesi igin
gerekli kanit noktalari kesfedilerek ve arastirilarak
gelistirilir

e QOrganizasyonda degisim yoluyla gosterilerek ve kogluk
yapilarak eylemle liderlik edilir

e «Neigin?" mesaji ile Yapay Zeka kullanimi igin saglam
bir iletisim ve benimseme stratejisi gelistirilir

* Gen Al Akademileri 6lgeklendirilir ve organizasyon
genelindeki tum calisanlara yayilir

* Mousteriyle yliz yuze gelen girisimleri yayimlamadan
once deneyler yoluyla igeriden test edilir ve 6grenilir



Onséz 1. Giris 2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

1. Hizl Baslangic ve Tasarruflar:

Yapay zeka konusunda i¢ ve dis glveni hizla olusturun. Maliyet-deger
onceliklendirmesini kullanin ve KPMG kuresel uygulamalari ile bir
deger akisi belirleyerek ilerleyin. KPMG kiresel teknoloji ortakliklarinin
guclnden yararlanarak calisanlari harekete gegirin ve islevsel bir kanit
niteliginde konsept olusturun. is durumu modellemesi yaparak maliyet
tasarruflarini, gelir artisini ve musteri deneyimi iyilestirmesini belirleyin

Yaparak Ogrenin: Deger yaratmak icin tek bir alanda hizlanmayi deneyin
— ornegin, musteri hizmetleri

islevsel Bir MVP Olusturun: Yapay zeka meslektaslarinin bu mevcut
sureci kokten nasil degistirdigini gosterin

Tam is Durumu Modellemesi Yapin: Kendi kendini finanse eden bir
dondsumda, CX iyilestirmesini ve sUrekli basariya giden yolu midmkun
kilacak sekilde, devam eden Yapay Zeka Mukemmeliyet Merkezinizin
kurulumu araciligiyla saglayin

2. Mevcut Planlarn Glincelleme:

Mevcut déntsim planlarini gincelleyin. Son 1 ila 3 yil icinde planlanan
bircok ugusta donusum, artik gereksiz olan is mantigina dayaniyor ve bu
da daha yuksek maliyetlere, dustk degere ve yakin donemde eskime
riskine yol aglryor.

Mevcut dontsim programi portfdylntzin sistematik bir incelemesini
yapin ve yeni yapay zeka meslektasinizin, basarisizlik riskini en aza
indirirken, birincil deger surucUlerine karsi nasil teslimat yapabilecegini
kesfedin ve bu programlari gézden gegirin

DonlsUm Portfoylntzi Degerlendirin: Deger olusturan unsurlarin en
blyuk etkiyi nerede yarattigini belirlemek icin dontsim portféydntzu
degerlendirin

KPMG

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalan ve adaptasyon

Sonuclar 3Modelile Hizlandirilabilir

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis

8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimcei olabiliriz?

Yetenekleri Tanimlayin: Yapay zeka meslektasini olusturmak icin gerekli
beceri, yetkinlik ve teknolojileri tanimlayin.

Gelistirilmis Bir DonlsUm Plani Sunun: Daha iddiali maliyet tasarruflari
ve degerle baglantilar iceren gelistirilmis bir dontUsum plani teslim edin.

3. Kurumsal Maliyetleri Dontstiirme:

Dusuk maliyetli, yapay zeka gelecegi icin tUm kurumsal yapinizi yeniden
hayal edin. Codu organizasyon icin, yapay zekanin faydalari tim islevler
ve deger akislari boyunca performansi degistirecek kadar buyuktdr. En
basarili liderler, oraya ilk ve glvenli bir sekilde ulasanlardir.

Kurumsal yapinizi kokten yeniden distnin, donUsturici maliyet
tasarruflari ve yeni deger kaynaklar bulun. Onceden hazirlanmis KPMG
varliklari tarafindan yonlendirilerek tim kurumsal yapinizi inceleyin,
ardindan zaman-degerini en Ust dlzeye ¢ikarmak icin sirali bir plan
olusturun.

Onceliklendirilmis Bir Plan Olusturun: Deger akislarini ve yetenekleri
donustlrmek icin hizli ve guvenli geri ddeme Uzerine odaklanmis
onceliklendirilmis bir plan olusturun.

Bir Yapay Zeka Mikemmeliyet Merkezi (CoE) Kurun: Bu dontsimu
sorumlu ve guvenli bir sekilde yonlendirecek bir Yapay Zeka
Mukemmeliyet Merkezi olusturun.

Etkinlikleri Kendi Kendini Finanse Edebilir Olacak Sekilde Siralayin: Erken
kanit noktalari sayesinde tasarruflari, dijital bUylUmenin yeni kaynaklarina
yatinm yapacak sekilde kendini finanse edebilir bir faaliyet siralamasi

yapin.

<@ >

Kaynak

2023 Musteri Deneyiminde Tiirkiye: Miikemmellige Yolculuk



Onsoz 1. Giris 2. Metodoloj 3. Musteri deneyiminin 6 Bileseni 4. 2023 yiinda Turkiye'deki musteriler 5. Sektorlere genel bakis < @ >

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde oncu markalar 7. Yapay zeka uygulamalan ve adaptasyon 8. Sonraki adimlar KPMG olarak size nasil yardimci olabiliriz? Kaynak

DegderiEtkinlestirme

Sirketlerin yapay zeka stratejilerini olustururken rehberlik eden dnemli unsurlardan sonra, sirketlerin basariya ulasma yolculugu yapay zeka kullaniminin is streclerini nasil
optimize ettigini asan bir perspektife, “Degeri Etkinlestirme” asamasina odaklaniyoruz. Sirketler, mUsteri odaklilik, maliyet azaltma, inovasyon, calisan memnuniyeti ve
sureg iyilestirmesi gibi temel alanlarda, yapay zekanin sagladigi cesitli avantajlari kucaklayarak degeri etkinlestirmeyi hedeflemektedir Bu asamada, stratejik hedeflere
odaklanarak sirket ici suregleri daha verimli ve etkili hale getirmek, rekabet avantaji elde etmek ve surdurualebilir bir blyume stratejisi olusturmak amaclanmaktadir.

Ozellikle maliyetlerin azaltimasinda, kisa, orta ve uzun vadeli asamalarin belirlenmesi dnemlidir. Kisa vadeli hedeflerde, atil degerlerin ortadan kaldirimasi ve katma
degeri olmayan faaliyetlerin cikarilmasi gibi adimlarla hizli kazanimlar elde edilmektedir. Bu cabalar, sirketlere yeniden yatirm icin kaynaklar olusturarak rekabet avantaji
saglamaktadir. Bu durum, hizli ve etkili maliyet azaltma stratejileri araciligiyla sirketlere yeniden yatirim icin kaynak saglanmasini mimkun kilmaktadir. Orta donemde,
mevcut isletme modelleri icindeki fonksiyonel maliyet azaltma firsatlari analiz edilmektedir. Ancak, gercek firsatlar genellikle farkl fonksiyonlarin ve streclerin kesisim
noktalarinda ortaya cikmaktadir. Bu temas noktalari, genellikle zorlu olarak degerlendirilseler de, dogru yaklasimla dederli firsatlar sunmaktadir. Hem maliyet hem de
musteri deneyimi acisindan buyUk potansiyele sahip bu sureclerin iyilestiriimesi, sirketlerin rekabet avantajini artirmakta ve degeri artiran faktorleri vurgulamaktadir. Uzun
donemde ise, sirketlerin daha duistk maliyetli bir isletme modeline gegcmeleri ve teknoloji kullanimini artirmalari dnem arz etmektedir. Fonksiyonlar ve musteri yolculuklari
arasinda uyumun saglandigi bir dontstm, daha byUk ve kalici maliyet tasarruflari getirmektedir. Bu surec, sirketlerin uzun vadeli strdurdlebilirligi ve buylme potansiyeli
icin buytk dnem arz etmektedir. Degeri etkinlestirmek, stratejik bir yaklasim ve ozellikle yapay zeka gibi dodru araclarla birlestiginde, sirketlere maliyetleri azaltma ve ayni
zamanda degder sunma potansiyelini artirma imkani saglar. Bu, sirketlerin gelecekteki zorluklara karsi saglam bir temel olusturarak daha gucld bir konumda olmalarina
yardimci olur.

>

Donasim

Uzun donem - disiik maliyetli isletim modeli sunulmasi

UDtimiZaSVON e  Stratejik ve is modeli mercegi

Orta d6 - maliyet tab dii kul . )
a donem — maliyet tabaninin duzene sokuimasi Gelecektekl talebln ve d|§ Pazar
egilimlerinin / etkisinin incelenmesi

Artan faydalar ve strdirilebilirlik

. | gelisi .
o ggggf%/(;ns%rgg Sérlrigimi e Alternatif calisma yollari
“Hizli Kazammlar" e Destek hizmetleri optimizasyonu * SlStemlerm rasyona.llzasyonu
e Strateiik k K bulma / s67| e QOrganizasyonel yeniden yapilanma
Kisa donem ve taktiksel . rale“ _ayna uima / soziesme . Yalin sireg tasarimi
incelmesi T
e Deger icermeyen faaliyetlerin ortadan e  Site saglamlastirma incelemesi : gfbtot!kksu;eﬁlc)k'clomasyonu
kaldinlmasi e Kontrol kapsamlari rateyiic ortaxiiiar
e Deger katmayan aktivite tespiti *  Satin alma optimizasyonu
e Politika ve proseddr uyumu *  Isglcu planlamasi optimizasyonu
e QOrganizasyon temeline iliskin netligin e |[shirlikci calisma pratigi

saglanmasi
e Acik pozisyonlarin incelenmesi

Artan istek ve gcaba )
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Deger Denetimi

Deger denetimi, bir isletmenin musteri odakli stratejilerini gelistirmek, is sureclerini optimize etmek ve uzun vadeli basariya ulasmak amaciyla belirli kriterler
dogrultusunda bir kontrol listesi olusturarak yapilan bir degerlendirme strecidir. Fiyatlandirma, promosyon stratejileri, musteri deneyimi, isletme amaci ve maliyet
optimizasyonu gibi kritik alanlarda belirlenen hedeflere ulasip ulasilmadigini degerlendirmek, isletmenin rekabet avantajini artirmak ve surdurdlebilir bir blylime
stratejisi olusturmak icin onemli bir adimdir. Bu sUregte, isletmenin guclu ve zayif yonlerini belirleyerek, hizli kazang firsatlarini degerlendirmek ve uzun vadeli
donusum igin stratejik adimlar atmak, deger denetiminin temelini olusturmaktadir:

Miisterideder olusumu Dederi etkinlestirenler
Fiyat ve promosyon Hizli kazanimlar
Musteri tabanimizi olusturan farkli deger segmentleri konusunda karara Maliyet distrmeye yonelik temel taktiksel firsatlari belirledik ve olgtik:
sahibiz. _ - T
. Deger katmayan aktiviteler tespit edildi

Onerilerimizi miisterilerimizin karsi karsiya oldugu ekonomik gerceklik

isiginda degerlendirdik . Maliyet yapimiz rakiplerle karsilastirildi

Farkli segmentlerde fiyat ve promosyonlari optimize ettik. * YIS eSO G 2 SO ez el

Deneyim . Hedeflerle tutarliligin saglanmasi igin bos pozisyonlar ve Ucretler gozden gegirildi
Musterilerimizin trunlerimizde, hizmetlerimizde ve deneyimlerimizde ° Keiiiel| [ eEsamian v elgalLeyen il seger el el

gercekte neye deger verdigini anliyoruz. . Tedarikgi sozlesmesine uygunluk, ek indirimler, yeniden pazarlik
Deneyimlerimizi kiresel en iyi uygulamalara gore degerlendirdik . Vergi ve Ar-Ge firsatlari

(Deneyimin Alti Bileseni). . _ o
Hangi is alanlarinin en buyuk hizli kazanim firsatlarini sundugunu belirledik.
Verimsizlikleri ve tekrarlar ortadan kaldirmak icin musteri yolculuklarini

destekleyen siiregleri inceledik. Optimize etme

En degerli miisterilerimizi elde tutmak ve korumak icin nelerin gerekli isletme genelinde maliyet optimizasyonuna yénelik talebin diizeyi konusunda fikir sahibiz.

oldugu konusunda karara sahibiz. Kurulus genelinde maliyetin nerede ortaya ciktigina dair stratejik bir bakis agisina sahip olduk ve
Amag degerlendirme ve yeniden tasarlama igin capraz fonksiyonel ekipler kurduk.

Para kazanmanin dtesinde diinyaya katkimizi ifade eden net bir Temel slreclerin verimliligini dlctuk ve iyilestirme firsatlarini belirledik.

amacimiz var. Déniisiimsel

Amag cevresel ve SO_SYaJ f_aydg_ya baglidir. l\/IL]§te_ri|_erinjizin Daha uzun vadeli, mUsteriyi merkeze alan diisiik maliyetli bir operasyonel modele nasil
yasamlarinda daha surdurdlebilir hareket etmelerini sagliyoruz. déniisecegimizi disiinmeye basladik.

Amacimizin is yapma seklimizi ve aldigimiz kararlari yonlendirmesi Otomasyon projelerini baslattik ve dogrudan isleme yoluyla kullanma firsatlarini ariyoruz.

agisindan 6zgunuz.

Musterilerimizle iletisimde amacimizi surekli olarak hayata gegiririz
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Onséz 1. Giris 2. Metodoloji

6. Turkiye'nin musteri deneyiminde 6nct markalar

Musteri deneyiminde degisim ivmesinin giderek hizlanmaya
devam ettigi 2024 yilinda firmalarin mevcudiyetlerini
korumak adina miisteri deneyimi miikemmeliyeti hedeflerini
net olarak belirlemeleri gerekmektedir. Teknolojik gelismeler
is yapma modellerini hizla donusturiurken miisteri odakl is
stratejilerinin uygulamaya alinmasi, bunu basaran firmalara
rekabet avantaji katacaktir.

Musteri ihtiyaclarini anlamak, geri bildirimleri dikkate almak ve
dondsler dogrultusunda ¢ézUmler tasarlamak, musteri deneyimini
Ust dlzeye gikarmak igin oncelikli kilit adimdir. Musteri gozinde
deger yaratma sUreci, musteri deneyimini sekillendiren faktorleri
iyi anlamak, duzenli izlemek ve optimize etmekten gelir. Bu
iyilestirme surecinin musterinin tim yolculugu boyunca surekli
olarak devam etmesi gerekmektedir. Paralel olarak hizla degisen
pazar kosullarina uyum saglamak, surekli inovasyonlar yapmak
rekabet avantajini korumak agisindan son derece onemlidir. Sirket
icinde ve disinda olceklenebilirligi goz onunde bulundurarak,
sorunsuz bir entegrasyon sureci ile is ortakliklar kurmak, basariya
giden yolda daha da glcli adimlar atmayi saglamaktadir.

MUikemmel musteri deneyimi hedefinde “herkesi musteri olarak
kabul etme yaklasimi” kurumsal stratejilerin temel bir unsuru
olarak konumlandiriimalidir. Musteri ve potansiyel musterilere
farkl kanallar arasinda gecis yaparken tutarli deneyimler sunmak,
cok kanalli deneyimin dtesine gegmeyi gerektirmektedir. Farkl
muUsteri segmentlerinin benzersiz deger zincirleri ve davranis
kaliplari anlasiimall ve buna gore, ilgili, zamaninda ve empatik
artn ve hizmetler sunulmalidir. Ayrica, musterilere daha yakin ve
erisilebilir olmanin yani sira ihtiyaclarini dnceden ongorerek tercih
ettikleri iletisim kanallarinda etkili destek sunmak da kritik Gneme
sahiptir. Boylesine batlncul bir deneyim yaratma yaklasimi, gicli
muUsteri baglar kurmaya ve surdUrulebilir mdsteri memnuniyeti
seviyesi elde etmeye yardimci olmaktadir.

3. MUsteri deneyiminin 6 Bileseni

7. Yapay zeka uygulamalari ve adaptasyon

4. 2023 yilinda Turkiye'deki musteriler

8. Sonraki adimlar

Musteri deneyiminde bir adim onde olmak icin musteri yasam
dongustndeki mikro anlari tespit etmek onemlidir. Veri ve gelismis
analitikleri kullanarak gercek zamanli kisisellestirilmis teklifler
sunmak musteri deneyimini iyilestirmenin etkin bir yoludur. Veri
analizinde dogru ve saglikli verilerin toplanmasi, duzenlenmesi

ve analizden olusan suregleri optimize etmek, verilerin dogru ve
guvenilir bir sekilde kullaniimasini saglamak icin gereklidir.

Veri yonetisim stratejisini belirlemek ve buna uygun veri

kalitesi yonetimi ve operasyonunu yuratmek, verilerin saglikli

bir sekilde yonetilmesini ve daha iyi sonuglarin elde edilmesini
saglamaktadir. Makine 6grenimi ve yapay zeka gibi gelismis
teknolojileri kullanarak tahmin modellerini gelistirmek, musteri
davranislarini daha iyi anlamak ve tahmin etmek icin blyuk bir
avantaj saglamaktadir. Bu da kisisellestirilmis Grln ve hizmetlerin
sunulmasinda buyUk bir katki saglamaktadir. Musterilerin
ihtiyaclarini 6nceden tahmin ederek onlara daha iyi hizmetler
sunmak ve memnuniyet dlizeyini artirmak mimkundr.

5. Sektorlere genel bakis

KPMG olarak size nasil yardimcei olabiliriz?

<@ >

Kaynak
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KPMG olarak
size nasll
yardimcl
olabiliriz?

KPMG Tirkiye Musteri Odakh
Biuyume Danismanhig ekibi olarak
miisteri sonuclarini her kararin
merkezine koyarak kuruluslarin
guniimiziin dinamik pazarinda
stirdiiriilebilir biyiime elde
etmelerine yardimci oluyoruz.

Mdsterilerimizi musteri odakl degisimi
operasyonel hale getirmeleri igin
guclendiriyor ve mevcut ve gelecekteki
musteri ihtiyaglarini karsilamak icin
kUresel en iyi uygulama orneklerini

ve teknolojiyi saglamak Uzere

onlarla omuz omuza calisiyoruz.
Mdsterilerimize basarili bir dijital
donusum, yapay zeka uygulamasi,
musteri mukemmelliginin gelistirilmesi
ve is deg@erinin gerceklestiriimesi
yolunda destek sagliyoruz.

KPMG

Marka ve Marka lletisim Uygulamalari Gelistirme

Marka Stratejisi Gelistirme ve
(Yeniden) Markalasma

Pazar / B2B - B2C Musteri / Tlketici Arastirmasi

Master Pazarlama ve Marka
lletisim Plani Hazirlama

Stratejik Marka igbirlikleri Tasarimi ve Yonetimi

Ticari Degerleme ve Sirket Evliligi Oncesi
Kurumsal Musteri Odakli Raporlama

Operasyonel Pazarlama Faaliyetleri Yonetimi

Miisteri Deneyimi Uygulamalari Yonetimi

Musteri Deneyimi Haritalama, Hedef Musteri
Deneyimi Tasarimi, Musteri Deneyimi Yonetisimi

Musteri Deneyimi Stratejisi Gelistirme (Cagri
Merkezi ve Musteri Hizmetleri Yonetimi dahil)

Mikro / Makro Persona ve Segment Tanimlama

Bayi / MUsteri / Lokasyon Segmentasyonu
ve Segment Bazli Strateji Gelistirme

Sadakat Programi Yoénetimi

Satis ve Pazarlama Stratejisi Gelistirme

Musteri Yasamboyu Deger Yonetimi (Life-time value)
Musteri Kazanim Stratejisi Gelistirme (Acquisition)

Musteri Tutundurma Stratejisi Gelistirme (Retention)
Fitdrizm, Inovasyon ve Tasarim Stratejisi Gelistirme

Cok Kanalli Orkestrasyon ve Stratejik Yonetim (Omnichannel)

Analitik Fiyatlandirma, Stratejik Kampanya
Tasarimi ve Yonetimi

Portféy Optimizasyonu ve Urlin Yasam Donglisii Yonetimi

Satis ve Pazarlama Ekibi Yeniden Yapilandirma, Hedef
Operasyonel Model Tasarimi ve Prim Sistemi Tasarimi

Satis ve Pazarlama Maliyetlerinin Etkin Yonetimi
ve Yatirimlarin Geri Donlsunt (ROI) Arttirma

Pazarlama Teknolojileri Yonetimi

Veriden Deger Yaratma ve Karar
Destek Sistemleri Yonetimi

Pazarlama Teknolojileri Olgunluk Seviyesi
Degerlendirme ve Teknoloji Stratejisi Gelistirme

Pazarlama Teknolojileri Hedef Yapi Tasarimi

Pazarlama Teknolojileri Ekosistemi Arastirma,
Degerlendirme ve Cézim/Tedarikci Secme (RFP
/ RFI hazirh@i, POC'lerin ylrGttlmesi dahil)

Pazarlama Teknolojileri Etkinlestirme
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