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Onséz Giris ‘ Kuaresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Onsoz

Son 15 yildir KPMG,
kuresel capta
Musteri Deneyimi
Mikemmelligini
izleyerek 40'tan fazla
ulkede 4000'den fazla
markayi inceliyor.

Bu calismalar; guclu
musteri deneyimi
stratejilerinin sadece
memnuniyet yaratmakla
kalmayip ayni zamanda
surdurulebilir finansal
deger de uretebildigini
ortaya koyuyor.

KPMG Turkiye olarak iki yildir yarutulen bu
calisma Turkiye'de sektorlerin, markalarin
musteri deneyimi yaklasimlarini ve musterilerin
beklentilerini seffaflikla degerlendirme firsati
sunuyor.

Icinde bulundugumuz cag, artik ‘wetware’ - yani

biyolojik zekanin teknolojik olarak donanimsal bir

kapasiteye donuserek- ‘as a service' yaklasimiyla
sunulabildigi bir donem. Boyle bir dunyada yapay
zekadan (Y/Z) uzak durmak, acikca geride kalmak
demek.

Biliyoruz; bu yeni teknolojileri takip etmek,
anlamlandirmak ve hayata gecirmek her
zaman kolay degil. Sayisiz yenilik, cogu zaman
beklenmedik anlarda karsimiza cikiyor. Oyle ki,
zaman bile teknolojinin hizina yetisemiyor.

Yapay zekanin evrimi, insan kararlarini
destekleyen sistemlerden, kendi basina hareket
edebilen dijital is arkadaslarina dogru ilerliyor.

Agentic Al olarak adlandirlan bu yeni dalga, yakin
gelecekte kurumlarin yapisini, is yapis bicimlerini
ve musteriyle etkilesim kurma yollarini kokten
donusturecek.

lcgoriler Yapay Zeka Etkisi Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Bu sistemler; ogrenen, uyarlanan ve eyleme
gecen vapilariyla sadece verimlilik deqil,
tamamen yeni is modelleri ve musteri deneyimi
paradigmalari yaratma gucune sahip. Henuz
erken asamada olsa da, bu donusumun sinyalleri
simdiden hissediliyor; hazirlikli olanlar icinse
buyuk bir stratejik avantaj firsati sunuyor.

Tum bu donusum yasanirken, musteri
deneyimindeki kuresel icgorulerimize ek olarak,
derinlerdeki ongoruleri ve musteri yonetimindeki
en Iyi uygulamalari iceren bu kisa ama yogun
raporu hazirladik.

Giristeki dikkat cekici ifadelerimde altini ¢izdigim
gibi, bu calismanin temel mesaji net: Verinin
etkin ve verimli kullanimiyla beslenen Y/Z destekli
sistemler, musterilere sektor sinirlarini asan
deneyimler sunuyor.

Musterilerin bu yeni deneyimlere hizla alismasi
Ise, beklenti seviyelerini tum markalar icin
daha yukariya tasiyor. Artik yalnizca dogrudan
rakiplerimizle degil, “ligler ustu” bir platformda
rekabet etmeye hazirlanmaliyiz.

Bu donusum yolculugunda, biz KPMG olarak
yaninizdayiz.

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Gokhan Mataraci

Inovasyon ve Teknoloji Danismanhgi Lideri,
Sirket Ortagi

KPMG Turkiye

Gokhan Mataraci, hem uygulama hem de yonetim
anlaminda 18 yildan fazla basaril bir kariyere sahiptir.
KPMG Turkiye Teknoloji Danismanligi Lideri olarak
gorev almaktadir. Veri ve analitik, is zekasi, bilgi
yonetimi, veri yonetisimi, ana veri yonetimi, kurumsal
zeké ve performans yonetimi, musteri iliskileri
yonetimi (CRM) ve musteri deneyimi alanlarinda
genis tecrubesi olup, is ihtiyaclarina yonelik proaktif
cozumler bulma ve karmasik kosullari yonetme
konusunda ust duzeyde uzmanliga sahiptir.
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Onséz Giris ‘ Kuaresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

Sektorlere Genel Bakis ‘ Yakin Gelecek

Girls

Son yillarda dijitallesme, ekonomik
dalgalanmalar, kuresel saglik krizleri
ve tedarik zinciri aksamalar gibi pek
cok kirilma noktasi yagsadik. Ancak
bugun, bu gelismelerin tumunden
daha derin ve donusturucu bir
degisimle karsi karsiyayiz: Yapay
zeka devrimi.

Gectigimiz yilin raporunda yapay
zekanin musteri deneyimine etkilerini
henuz sinirli ve kesif asamasinda
goruyorduk. Kurumlar stratejik adimlar
atmaya baslamis olsa da, kullanim
senaryolari hem sayi hem cesitlilik
acisindan henuz olgunlasmamis

bir seviyedeydi. Bu yil iIse manzara
degismis durumda.

Kuresel liderler yapay zekéyr musteri
deneyimi stratejilerinin merkezine
yerlestirirken, guven, tutarhlik,
butunsellik, maliyet ve deger gibi
boyutlari birlikte ele alarak daha olgun
ve avyaklari yere basan uygulamalar
gelistiriyor.

Bu donusumun temelinde sadece
teknolojik gelismeler degil, musteri
beklentilerinin yeniden sekillenmesi
yatiyor.

‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Musteriler artik daha bilingli,
karsilastirmaci ve talepkar. Sektorel
sinirlarin otesinde, en iyi deneyimi
yasadiklari noktalari referans aliyor ve

her markadan ayni standardi bekliyorlar.

Etkilesim kanallarinin cesitlenmesi —
fiziksel magazalar, mobil uygulamalar,
web, sosyal medya, chatbot'lar, dijital
asistanlar — beklentileri daha da yukari
cekiyor. Bugunun musterisi yalnizca
bir urun ya da hizmet degil; taninmayi,
hatirlanmayi ve kisisel cozumler
sunulmasini istiyor.

Kuruluslarin, musteri geri bildirimini etkin
kullanmakta yetersiz oldugunu dusunen
yoneticilerin orani.

Kaynak: Global Tech Report 2024

lcgoriler

Yapay Zeka Etkisi Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti Turkiye'de Ilk 10 Markaya Genel Bakis

Dolayisiyla, yeni cagin merkezinde ug¢ kritik unsur var:
musteriyl tanimak, guven insa etmek ve dogru teknolojiyi
dogru yerde, dogru olcude kullanmak. Bu donusume yon
veren oncu markalar su sorularin yanitini netlestirebilenler:

e Musterimizi hangi verilerle daha iyi
anlayabiliriz?

e Hangi etkilesim noktasinda otomatiklesmeli,
hangisinde insan etkilesimini korumaliyiz?

e Guveni, sadakati ve memnuniyeti artirmak
icin hangi stratejileri hangi noktalarda
etkinlestirmeliyiz?

Bugun kurumlar stratejilerini iki temel
varlik uzerine insa ediyor: musteri ve veri.

Yapay zeka, dogru kisiye dogru anda dogru oneriyi
sunma firsati yaratirken; bu firsatin strdurulebilir degere
donusmesi icin kurumlarin, veri kalitesi, erisilebilirligi ve
Islemeye dair tum surecleri yapilandirmalari gerekiyor.

Artik mesele sadece yapay zekayl kullanmak degil;

hangi noktada, neyi, neden yaptigini aciklayabilmek ve
Insani dokunuslari modellere dengeli bir sekilde entegre
edebilmek. Bunu basarabilen markalar, musteri deneyimini
sadece bir temas noktasi degil, surdurulebilir rekabet
avantajl saglayan stratejik bir kaldirac haline getirecekler.

Cisel Ulusoy

Inovasyon ve Teknoloji Danismanligi,
Direktor
KPMG Turkiye
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ArastirmaMetodolojisi

15 yildir KPMG uzmanlarn, tuketicilere markalarla yasadiklari
deneyimleri soruyor ve bugtine kadar 700.000'den fazla
tuketici, 40tan fazla tlke ve bolgede 7 milyonun uzerinde
degerlendirme yaparak musteri deneyimi konusunda en iyi
uygulamalarin gelistirilmesine katki sagliyor.

28 e 8607 5.
2970 ~ 881815 s

2024 yilinda KPMG, 8 sektorde 53 markayi analiz ederek 1052
tuketiciden farkli markalara yonelik 9173 tuketici gorusu aldi. KPMG
Turkiye olarak iki yildir yurutulen bu calisma Turkiye'de sektorlerin,
markalarin musteri deneyimi yaklasimlarini ve musterilerin
beklentilerini seffaflikla degerlendirme firsati sunuyor.

2024 Kuresel
Genel Bakis

Arastirmada tuketiciler, markalari Musteri Deneyiminin Alti

Temel Bilesen'ine (The Six Pillars of Customer Experience) gore
degerlendiriyor. Bu degerlendirmeler sonucunda “Musteri Deneyimi
Mukemmellik Puani” (Customer Experience Excellence — CEE)

olusturulmaktadrr. - tuketici
- . . . . a sektor : | | [ § | [ |
Bu vil da, gecen yil oldugu gibi, arastirma; yas, cinsiyet ve bolge ||e gOTU§me

dengesi saglanarak, her pazari temsilen secilmis orneklem gruplariyla
i tiketici
marka ; L
: gorusu

cevrim i¢i anket yoluyla gerceklestirildi.Katihmcilarin son alti ay icinde
Ilgili markayla herhangi bir temas yasamis olmalari kosulu ile — bu
temas; bir urun veya hizmet satin alma, firmayla iletisime gecme ya
da web sitesini ziyaret etme — degerlendirmeleri esas alind..

2024 Tiirkiye
Genel Bakis

Markalarin siralamalara dahil edilebilmesi icin belirli bir minimum
yanit esigini karsilamasi gerekmektedir.

Tum sirketler —denetim musterileri dahil— tuketici goruslerini
yansitan orneklem kapsamindadir.

Raporda adi gecen sirketlerin, KPMG International ya da uye firmalar
tarafindan onaylandigi anlami cikarilmamalidir.

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye 6
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‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

ArastirmaMetodolojisi

nb

%29.4

Yas
m18-24
m25-34
m35-44
m45-54

b+

Ginsiyet

B Diger
m Erkek
m Kadin

Katilimcilarin %60'1na yakini genc
ve orta yasl, aktif is gucunu
temsil eden 25-44 yas araligindaki
bireylerden olusmaktadir.

Katihmcilarin cogunlugunu %55,9 ile
erkekler olustururken, kadin katilimci
orani %44 seviyesindedir.

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Boige
B Akdeniz
® Dogu Anadolu
m Qe
m Guneydogu
Anadolu
Ic Anadolu
Karadeniz
m Marmara

Gelir

m 200,000+ TRY

m 100,000-199,999 TRY
75,000-99,999 TRY
40,000-74,999 TRY

m 20,000-39,999 TRY
m <20,000 TRY

W Belirtilmedi

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Katilimcilarin en yogun bulundugu
bolge, %40 oraniyla Marmara
Bolgesi'dir. Bunu %16 ile Ic
Anadolu, %15 ile Ege, %12 ile
Akdeniz, %8 ile Karadeniz, %6

ile Guneydogu Anadolu ve %3

Ile Dogu Anadolu bolgeleri takip
etmektedir.Katihm oranlari, ulke
nufusunun bolgesel dagilimi

ile buyuk olcude ortusmekte;
Marmara, Ic Anadolu ve Ege
bolgeleri nufus buyukluklerine
paralel olarak daha yuksek oranlarla
temsil edilmektedir.

Katihmcilarin %511 200.000
TL ve uzeri gelir grubunda yer
almaktadir.

Diger gelir gruplari toplami
%45'tir. Gelir bilgisini
paylasmayanlarin orani ise
%4'tur.

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye 7
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Yapay Zeka Etkisi

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Tiirkive Raporundan 0zet Icgdriiler ve Performans

2024 yili KPMG Misteri Deneyimi Mikemmeliyeti (CEE) Arastirmasi, Turkiye’deki markalarin musteri deneyimi alaninda bircok gucli yon sergiledigini; ancak
ayni zamanda dikkatle ele alinmasi gereken gelisim alanlarinin da bulundugunu ortaya koymaktadir. Turkiye'nin ortalama CEE skoru 7,89'dur. Genel olarak
istikrarini korumakla birlikte, bu deger bir 6nceki yila gore %2 oraninda bir diistis gostermistir. Skor, kiiresel ortalamanin biraz altinda kalmakta; ancak
sektorler arasi farkhiliklari maskeleyen birlesik bir gdsterge niteligindedir.

Musteri Deneyimi Bilesenlerinde
Performans

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti
(CEE) skorlarina bakildiginda, “Zaman
ve Efor” (8,06) ve “Butunsellik

ve Durustluk™ (7,95) bilesenlert,

Turkiye'deki markalarin musteriye hizli,

sorunsuz ve tutarli deneyimler sunma
becerisinin bir gostergesi olarak en
yuksek puana sahip alanlardir. “Kisiye
Ozel Kilma" (7,88) ile “Cozim" (7,88)
gibi guven temelli basliklar da guclu
performans gostermektedir. Buna

karsin, “Beklentiler” (7,84) ve “Empati”

(7,73) gibi duygusal baglilik saglayan
bilesenlerde ise gorece daha dusuk
skorlar goze carpmaktadir.

Bu durum, kurumlarin artan musteri
taleplerine yeterince duyarli ve
kisisellestiriimis temaslarla karsilik
veremedigini gostermekte; bununla
birlikte, onemli bir rekabet avantaj
firsatina da isaret etmektedir.

Sektorel Gorunum ve Farkliliklar

e (5ida disI perakende sektoru, “Zaman
ve Efor” (8,34) ile "Butunsellik ve
Durustluk™ (8,20) bilesenleri ve
“Sadakat” (8,38) boyutunda en yuksek
skorlari alarak istikrarli liderligini
surdurmektedir. Bu sektor, %3 ile
tum bilesenlerde kuresel ortalamanin
uzerinde performans sergileyen tek
sektordur.

e Finansal hizmetler sektoru, “Zaman ve
Efor” (8,14), “"Butunsellik ve Durustluk™

(8,12) ve “Cozum” (8,00) bilesenlerinde
dengeli bir yapi ortaya koymakta,
kuresel ortalamaya kiyasla %1 lik artisla
pozitif bir ayrisma gostermektedir.

e Eglence sektoru, “Zaman ve Efor”

(8,04) ve “"Cozum"” (7,93) bilesenlerinde
gosterdigi olumlu performansla,
musteriye kesintisiz hizmet sunma

ve hizll cozum uretme yetkinlikleriyle
duygusal bag kurma potansiyelini on
plana ¢ikarmaktadir.

e Telekomunikasyon (7,33) ve Lojistik

(717) gibi sektorler, ozellikle empati,
cozum uretme ve duygusal temaslarda
gelisim potansiyeli tasimaktadir.

¢ [elekomunikasyon sektoru musteri

odagi, veri ve teknoloji entegrasyonu
yuksek bir sektor olmasina karsin,

bu sektorde olaganustu yuksek
musteri beklentileri sebebiyle dusuk
performans algisi gozlemlenmektedir.

Turizm sektorunde bu yil dikkat cekicl
bir gerileme gozlemlenmistir; onceki
yila kiyasla CEE skorunda -%3, sadakat
skorunda ise -%5 oraninda bir dusus
yasanmistir.

Saglik sektoru bu il ilk kez arastirmaya
dahil edilmistir. Onceki yillarla
kiyaslama yapilamasa da, 7,77 CEE
skoru ile genel sektorel ortalamanin
biraz altinda kalmaktadir. Ote yandan,
marka siralamasinda Medikal Park,
kuresel capta saglik sektorunde ilk 10
marka arasinda yer alarak onemli bir
basariya imza atmistir.

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye 8
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Tiirkive Raporundan Ozet Icgdriiler ve Performans

Net Tavsiye Skoru (NPS) ve
Sadakat Gostergeleri

Turkiye geneli icin ortalama NPS
skoru 28 olarak olculmustur.

Gida disi perakende sektoru (NPS
3b), musteri sadakati ve tavsiye
potansiyell acisindan en guclu
performansi sergileyen sektor
konumundadir.

Buna karsilik, lojistik sektoru
(NPS —1) negatif skoruyla gelisim
potansiyell tasiyan alanlar
arasinda yer almaktadir.

Egilimler ve Stratejik Yorum

Arastirma sonuclari, Turkiye'de
musteri deneyiminin ozellikle
duygusal bag kurma ve insan
merkezli etkilesimlerde daha
fazla gelisime acik oldugunu
gostermektedir.

Bu baglamda: Empati ve
kisisellestirme gibi duygusal
baglilik yaratan unsurlarda yasanan
gerileme, operasyonel verimlilige
odaklanilirken musteriyle olan
Insani bagin goz ardi edilmemesi
gerektigini ortaya koymaktadir.

/aman kazandiran ve kislye ozel
cozumler sunmak, rekabetin
belirleyici unsurlarindan biri olmaya
devam ederken, duygusal bag
kurma becerisi sadakat ve NPS
skorlarini yukseltmenin anahtaridir.

Ozellikle Gida Perakende, Seyahat
ve Telekom gibi sektorlerde,
sureclerin sadelestiriimesi,

temas noktalarinin uyumu ve
etkilesimin insani boyutunun
yveniden degerlendirilmesi onem
kazanmaktadir.

Veri destekli kisisellestirme ve
yapay zeka uygulamalari, hem
musteri beklentilerini daha 1y
anlamak hem de farklilastiriimis
deneyimler sunmak icin stratejik bir
kaldirac islevi gormektedir.

2024 Turkiye CEE Arastirmasi, kullanicilarin yapay zekaya dair en yogun kaygilarinin kisisel veri guvenligi (%51) ve insan duygularinin yeterince anlasilamamasi (%50) etrafinda toplandigini ortaya
koymaktadir. Bu endise, ozellikle duygusal bag kurmanin ve kisisellestiriimis iletisimin musteri deneyiminde onemli bir yer tuttugu gunumuzde, kurumlar icin goz ardi edilemez bir risk alani

olusturmaktadir. Bulgular ayrica, kadinlar, orta yas kullanicilar ve dusuk gelir gruplarinin yapay zekéya karsi daha temkinli yaklastigini; bu gruplarda veri ihlali, otomatik sureclerin basarisizligi veya soguk
etkilesimlere dair hassasiyetin daha yuksek oldugunu gostermektedir. YZ'nin insan is gucunun yerini alacagina yonelik kaygilar ise ozellikle 35 yas altinda daha yuksek.

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye 9
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Onsoz Giris ‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ MUsteri Deneyiminin 6 Bileseni lcgoriler

Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Musteri deneyimini standardize ederken, her bir musteri icin
ozellestirilmis bir yaklasim gelistirmek; markanin sadakat kazanmasina
ve rekabette one cikma firsati yakalamasina imkan tanimaktadir.
Markanin, musterisiyle arasindaki iliskiyi gelistirmek icin hedef kitlesine
ve pazarina uygun bir deneyim sunmasi gerekmektedir.

Musteri memnuniyeti, yalnizca deneyimde yasanan sorunlarin ¢cozulmesiyle degil,
derinlemesine bir anlayis gelistirerek saglanabilir. Bu anlayisla oncelikli olarak temel sorunlar,
guven eksiklikleri, yanlis yonlendirilmis beklentiler ve ¢cozUme kavusturulmamis problemler
gibi unsurlar ele alinmalidir.

Bu noktada, Maslow'un ihtiyaclar hiyerarsisi gibi bir model devreye girer; cunku musteri
deneyimindeki temel bilesenler, benzer bicimde birbirini takip eden bir siralama ile
cozilmelidir. Ornegin, glivenin saglanmasi, musteri deneyiminin temel yapi taslarini
olusturdugundan; tum boyutlari ile guveni saglamadan, yani Urun veya hizmete guveni
yaratirken ayni zamanda musterinin verisini de rahatlikla markaya verebilecegini guveni de
tahsis etmeden kisisellestirme veya empati gibi daha ileri duzeydeki stratejilere gecmek
verimli olmayacaktir.

KPMG olarak, 15 yildir farkli markalarin milyonlarca musteri geri bildirimlerinden elde
edilen prensiplerle Musteri Deneyimi'ni ‘6 Bilesen' ile degerlendiriyoruz. Deneyimin
mukemmellesmesini saglayan bilesenleri; bdtiansellik, ¢6ziim odaklilik, beklentilerin
yonetimi, zaman ve efor tasarrufu, kisisellestirme ve empati olarak ele aliyoruz.

Yapay Zekéa Etkisi

Musteri Deneyiminin 6 Bilesent

G/

w C

2
g

™

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Butunsellik ve Durustluk
Tum etkilesimlerde musteriye 0zgu ve tutarl bir deneyim sunarak, durustltk ve guvenilirlik ilkelerine
uygun olarak butunsel bir yaklasim olusturmak

Zaman ve Efor

MUsterinin urune erisimi veya kullanim surecinde harcadigi zaman ve ¢abayi en aza indirerek,
kesintisiz ve sorunsuz bir deneyim sunmak

Cozum
Musterilerin yasadigi olumsuz deneyimlere yonelik en hizli sekilde cozum ureten ve musteri baglilig
gelistiren mukemmel bir sure¢ yonetimi saglamak

Kisiye Ozel Kilma
Musterilerin ilgi alanlarina yonelik 6zel bir deger sunarak, bireysel bir yaklasimla markayla duygusal
bir bag kurmasini saglamak

Beklentiler

MUsterilerin beklentilerini dogru bir sekilde anlayarak her durumda etkin bir sekilde yonetmek

Empati
MUsteriyi derinlemesine anlamaya odaklanarak, onun beklenti ve ihtiyaclarini onceliklendiren bir
yaklasim benimsemek

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye 11



Onséz Giris ‘ Kuaresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni lcgoriler Yapay Zeka Etkisi Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti Tirkiye'de Ilk 10 Markaya Genel Bakis

Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Musteri Deneyiminin 6 Bilesent

VIETUAI FAILOR 7 '

CURRENT SCENE

PATTERNS

FILE EDIT POINT

CAGHI EXIT

Bu bilesenlerin her biri Sonuc olarak, teknolojiyle sekillenen
musterinin ihtiyaclarini dogru bir dunyada musteri deneyimini
sekilde anlayarak markanin tasarlarken dikkat edilmesi gereken
misteriyle en iyi sekilde 6 temel bilesen markalarin muster

odakli bir yaklasim benimsemesi
ve kuresel standartlarda etkili bir
deneyim sunmasi icin bir yol haritasi

iletisim kurmasina ve duygusal
bag gelistirmesine boylece
de uzun soluklu bir sadakat

rs pe s sunar.

iliskisi olusturmasina yardimci

olmaktadir. Bu bilesenlerin her birt musteri algilari
dogrultusunda optimize edildiginde

Bu yaklasim musteri yasam markanin basarisini dogrudan etkiler.

boyu degerini artirarak uzun
vadede gelir buyumesini de
desteklemektedir. Bu bilesenler
sadece bir is modeli degil,
surdurulebilir bir musteri

Verinin etkin kullanimi, dijital
yetenekler ve yapay zeka

gibi enstrumanlar da musteri
yolculugunun her asamasinda
markalarin daha verimli cozumler

memnuniyeti stratejisi olarak lretmesine ve gliven, sadakat gibi
konumlandirildiginda markanin temel unsurlari da saglamlastirmasina
pazardaki konumunu ve itibarini olanak tanir.

guclendirir.

2024 Musteri Deneyiminde Tiirkiye
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22
N

Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

6 Bilesenin Musterideki Karsiligi

Butunsellik ve Durustluk Kisive 0zelKiima

Cikarimi gozet e Beni tani

Sozunu tut Gecmis hareketlerimi hatirla

Kar odakliliktan fazlasini savun Kisisel bir seyle beni sasirt

Beni bilgilendir, seffaf ol Yaptigin isi bana ozellestirerek sun

Bekientiler

Yetkin ol
Hedefime hizlica ulasabileyim Vaat edileni ve fazlasini sun

ZamanveEfor

Harcadigim zamanimi keyifli hale getir

Bekleme suresi uzun olmasin Ek faydalarla beni sasirt
Onceden uyar, hatirlatmalar yap Odedigim tutara karsilik bir deger sagla
Olasi riskleri ve zorluklari belirt

(0z(im Empati

Beni dinlemek icin zaman ayir

e Benim bakis acimi gor

Gerekirse fazladan gaba goster Dogru duygusal tepkiyi ver

Sorunumu ¢cozme seklinle beni sasirt Beni onceligin olarak gor

Problemlerime sahip ¢ik

Sicak ve icten bir 0zur sunabil

Bag kur
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Onsoz Giris

Sektorlere Genel Bakis ‘ Yakin Gelecek

‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

lcgoriler | Yapay Zeka Etkisi

‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Miisteri Deneyiminde Verinin Onemi

Gunumuzde musteri deneyimi koklu

bir donusum surecinden gecmektedir.
Mausteriler, artik daha once hi¢c olmadigi kadar
bilincli, talepkar ve bilgiye rahat erisebilir
durumdadirlar. Etkilesim noktalarinin sayisi
hizla artarken, musterilerin beklenti duzeyi de
paralel bicimde yukselmektedir.

Degisim, rekabetin dogasini da yeniden
sekillendirmigstir. Artik musteriler yalnizca
ayni sektordeki markalari degil, farkl
sektorlerdeki deneyimleri de birbiriyle
kiyaslamaktadir. Boylece musteri deneyimi
sektorler ustu bir rekabet alanina
tasinmaktadur.

Yeni duzende farklilasmak ve devamliligini saglamak isteyen
kurumlar icin en etkili enstrimanlar; donusturtcu teknolojileri
ve verlyi etkin sekilde kullanabilmektir. Veri, artik sadece
destekleyici bir unsur degil; musteri deneyiminin tam
merkezinde, stratejik bir varlik olarak konumlanmaktadir.

Verlyi etkin sekilde analiz edebilen ve bu analizleri musteri
Icgorusune donusturebilen kurumlar, musterilerini daha
Iyl tantyarak onlara kisisellestiriimis, tutarl ve deger odakli
deneyimler sunabilmektedir. Bu da onlar rekabette daha
avantajli bir konuma tasimaktadir.

Veri ile Fark Yaratmak: U¢ Stratejik Alan

Veriyi dogru anlayip etkin bicimde isleyebilen kurumlar, musteri
odakl rekabette ¢ temel alanda one ¢ikma firsati yakalar:

1. DahaEtkili Etkilesim:

Musteri verilerinin analizi, her temas noktasinda daha anlamli
ve kisisellestiriimis etkilesimler kurulmasini saglar. Bu sayede
musteriyle daha guclu baglar kurulur.

2. MusteriBuyumesive Deger Yaratma:

Segmentasyon, davranissal analiz ve yasam boyu deger
hesaplamalari gibi veri odakli yaklasimlar sayesinde mevcut
musterilerden daha yuksek deger yaratmak, capraz satis ve sadakat
programlarini optimize etmek mumkun héle gelrr.

3. Gelismis Musteri Deneyimi:

Gercek zamanli veri akisi ve icgoru destegiyle Uretimini musterinin
beklentilerine proaktif sekilde uyarlayabilen kurumlar, daha
butuncul, tutarl ve memnuniyet odakli deneyimler sunabilir.

Bu uc¢ alanda saglanan gelisim, yalnizca musteri memnuniyetini
artirmakla kalmaz; ayni zamanda surdurulebilir buyume ve
sektorunun onculerinden olmasi acisindan da kritik bir rol oynar.

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye
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Onséz Giris ‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni lcgoriler Yapay Zeka Etkisi Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti Turkiye'de Ilk 10 Markaya Genel Bakis A~

Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Stratejik Alanlarda Hedefe Ulasmada Etkinlestiriciler

Kurumlarin veriyle guclenen bu uc¢ temel hedefe ulasabilmesi icin birbirini besleyen uc etkinlestirici mevcuttur.

Bu etkinletiriciler mUsteri verisinin derinlemesine analizine ve akilli uygulamalara dayanir:

Mikro Segmentasyon: Musterileri genis homojen kitleler halinde ele almak yerine, yapay
zekadnin da gucunden faydalanarak, davranissal, demografik ve baglamsal verilere dayal
olarak daha kucuk ve anlamli musteri segmentleri olusturmak; bu sayede her gruba ozgu
stratejiler gelistirmek mumkun olur.

Hiper Kisisellestirme: Gercek zamanli veriler ve yapay zeka destekli analizlerle, her bir
musteriye ozel icerik, teklif ve deneyim sunulmasi saglanir. Bu duzeydeki kisisellestirme,
musteri baghhgini ve etkilesim kalitesini onemli olcude artirr.

Miisteri Deneyiminde Verinin Onemi

Gelismis Musteri Hedefleme: Satin alma olasiligi, terk riski ya da capraz satis potansiyel
gibi davranissal gostergelere gore musterilerin dogru zamanda, dogru kanalda ve dogru
icerikle hedeflenmesi; pazarlama verimliligini artirir.

Bu etkinlestiricilerin butuncul bir veri stratejisi icinde kurgulanmasi, kurumlarin hem musteri
deneyiminde hem de is sonuclarinda surdurulebilir fark yaratmasini saglar.

50 60 /0 80 90 100
Veri ve Analitik %606 - cosssssssssssssssssssssssl) 90 59 .n -m
Kuresel teknoloji raporuna
Yapay zekéa ve otomasyon (GenAl dahil) %63 L ————————) ¥, 88 g(“)re Veri ve analitik ve
Xaa$S teknolojileri (genel bulut ve ¢oklu bulut dahil) %l ——) %> 53 yapay zeka yatlrlmlarlnln
oo aiven sirket karlihgi uzerinde olan
iber gUVGﬂ'Ik %04 s eeee——) %88 . _ )
etkisine olan inanc bir yilda
Modern hizmetler (az kodlu/yazilimsiz ¢cozumler dahil) %59 L ———————————) Y, 88 0/060'70 Seviyelerinden
VR/AR/XR (Metaverse dahil) ve uzamsal bilisim BEO — ¥, 55 % 90°a yaklast.
2023 @ 2024

Kaynak: Global Tech Report 2024
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Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Dedisen Miisteri Bakis Acisinda One Gikan Etkenler

Musterilerin  yasam maliyetindeki artislardan orta, onemli veya asiri derecede MUsterilerin  etik davranan ve topluma geri donus saglayan bir sirket icin daha fazla
etkilendigini bildiriyor. odeme yapmaya istekli.

/091I Katihmcilarin %72'si bu durumdan asiri veya onemli derecede /0675i Bu oran kiresel arastirmaya gore 13 puan daha yuksek (kiresel

etkilendigini belirtirken, %19'u orta derecede etkilendigini ifade ediyor. arastirma sonucu: %54)

18-44 yas grubu: dijital ve sosyal kanallarda en aktif 45+ yas grubu: Guven, aciklik ve yuz yuze iletisim daha on  Gelir Temelli Beklentiler: Gelir farklari, deneyim

ve talepkar musteri grubu olarak karsimiza cikiyor. Bu plana cikiyor. Dijital kanallarda daha temkinli olan bu grup, beklentilerinde belirgin degisikliklere yol acmaktadir.

yas grubu, kisisellestirme, hiz ve cevresel duyarlilik gibi destek sureclerinde insan temasini onemsiyor. Dusuk gelir grubu empati ve fiyat-performans dengesine
konularda markalardan daha yuksek beklenti icinde. odaklanirken; yuksek gelir grubu hiz, kolaylik ve

kisisellestirme beklentisi tasimaktadir.

Musterilerin yapay zeka konusundaki endisesi belirgin olarak 4 konuda yoguniasiyor.

Kisisel Yapmak istedigim Yapay zekanin Yapay zekanin
verilerimin Islemi tam olarak iInsan duygularini ‘

l Insan Is gucunun )
v yerini almasl _)\

A 0),) s U | vl
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Onsoz Giris

Sektorlere Genel Bakis ‘ Yakin Gelecek

‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

lcgoriler

‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Yapay Zekéa Etkisi

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Yapay Zekaile llgili Endiseler Nasil Konumlaniyor?

Bu yil arastirmamiz, kullanicilarin yapay
zekaya iliskin duygularini ve kaygilarini

da irdeleyecek sekilde tasarlandi ve
katilimcilardan en ¢ok kaygl duyduklari u¢
alani secmeleri istendi.

Sonuclara bakildiginda %51'inin

en buyuk endisesi kisisel verilerin
kullanimiyla ilgili oldugu goruluyor.
Bunu sirasiyla islemlerin basariyla
tamamlanamayabilecegi kaygisi (%50),
Insan duygularini anlayamama ihtimali
(%4b) ve yapay zekénin insanlari issiz
birakacagl (%44) kaygisi izliyor.

Veriler, kadinlarin yapay zekanin is gucu
uzerindeki etkileri konusunda erkeklere
kiyasla daha yuksek kaygi tasidigini
gosteriyor (kadinlar icin bu oran %47,
erkekler icin ise %41). Buna karsilik,
islemlerin bir insan yerine bir makine
tarafindan gerceklestirilmesi fikrine
erkeklerin daha mesafeli yaklastigi
gozlemleniyor.

Arastirma sonuclari, Turkiye'deki
musterilerin yapay zeka ile etkilesimde
bulunma konusundaki kaygilarinin
kuresel ortalamalarla belirli noktalarda
farkhlastigini gosteriyor.

Turkiye'de bireyler, islemlerin insan
yerine bir makineyle yapilmasina kuresel
ortalamaya gore daha az kaygiyla
yaklasiyorlar (%38 Turkiye'ye karsilik
%52 kuresel ortalama).

Bu durum, kullanicilarin dijital kanallarla
etkilesime aliskin hale geldigini ya da
hizmetin kim tarafindan sunuldugundan
cok, sonucun guvenilir ve olmasina
yonelik beklentinin one ¢iktigini
gosterebilir.

Ancak bu gosterge, islemlerin basariyla
tamamlanmasina duyulan hassasiyetle
birlikte ele alindiginda, kullanicilarin
yapay zeka teknolojilerine olan glveninde
hala tamamlanabilirlik ve teknik

yeterlilik endisesinin baskin oldugunu
gostermektedir.

Turkiye'de islemin tamamlanmasiyla
iliskili kayginin orani %50 ile, kuresel
ortalamanin (%33) 17 puan Uzerinde.
Bir diger deyisle, Turk musteriler

icin “teknolojiyle islem yapmak”

sorun degilken, “islemin sorunsuzca
sonuclanmasi” en temel beklenti haline
geliyor.

Ote yandan yapay zekanin verdigi
yanitlarin dogrulugu konusunda
Turkiye'deki kullanicilar daha dusuk

bir kaygl seviyesi sergiliyor (%32
Turkiye'ye karsilik %40 kuresel

ortalama). Turk kullanicilar yapay

zekanin hata yapabilecegini kabul

ederek daha toleransli yaklasabildigi

ya da verilen yanitlardan ziyade genel
deneyimin on planda tutuldugu seklinde
yorumlanabilecek bu sonuc¢ ayni zamanda
yenilige acik bir tutumun benimsendiginin
de isareti.

Turkiye, yenilige adaptasyonun yuksek
oldugu bir ulke oldugunu; son 10 vilda
ozellikle finans sektorunde pek cok
yenilikcl teknoloji uygulamasini hayata
gecirip deneyimleyerek gosteriyordu.

Bunun yani sira, hem kuresel hem

de Turkiye'deki musteriler icin birinci
siradaki kaygi kisisel verilerin guvenligi
konusunda tutarlilik gosteriyor. Kuresel
sonuclara gore musterilerin %20’si,
Turkiye'de ise %25'i bu konuyu birinci
sirada degerlendiriyor.

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye
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Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Yapay Zekaile llgili Endiseler Nasil Konumlaniyor?

Yas gruplarinda arastirma sonuclari ise, “yapay zekanin Yapay zeka ile ilgili temel kaygilar
insan duygularini anlayamayacagi”na yonelik endisenin

ozellikle 25 yas uzerindeki katiimcilarda belirginlestigini
ortaya koyuyor:

Kisisel verilerimin givenligi

Gencler duygusal anlayisi daha az onemserken, yas ilerledikce

YZ'nin empati eksikligi daha biiytk bir endise kaynagi (44%) Etkilesimimi tamamen tamamiavamama endisesi
haline geliyor. Bu oran 35-44 yas grubunda %48’e kadar cikiyor.

En dusuk oran 18-24 yas grubunda (%37).

Yapay zekanin insan duygularini anlayamamasi

Gencler, kariyerlerine yeni baslarken YZ'nin iglerini tehdit
etmesinden daha fazla endise ediyorlar:

34 yas altl grupta, yapay zekanin isleri ellerinden alacagina dair Yaﬂav Zekamn ISIBrI insama"n Blinﬂen almaS|
kaygl daha belirgin.

Ozellikle 18-24 yas grubunda bu kaygi orani %52 ile Tiirkiye Bir msama etkIIBSIm kuramama

ortalamasinin (%44) 8 puan Uzerinde. 25-34 yas grubunda
Ise bu oran %46 olarak olculuyor. Bu durum, genclerin yapay
zekaya dair riskleri daha fazla sorguladigini ve kaygilarini diger

yas gruplarina gore daha acik sekilde dile getirdigini ortaya Yamtla"n hata“lvanhs OlmaSI
koymaktadir.

Daha fazla zaman ve ¢caba gerektirmesi

Tum bu risklere ragmen, hicbir kaygl tasimadigini belirtenlerin
orani genel olarak yalnizca %5.

ichi irketleri kayi benimle ol kilesimlerinde O
Highir kaygimyok e e sien senme o siesimirnce 90

Dider %l
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Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Kurumlar icin Onemli Cikarimlar

Tum bu kaygllar, yapay zekéanin yalnizca teknik dogrulukla degil, ayni zamanda algisal guvenle de ilerlemesi
gerektigini gosteriyor. Bu noktada kurumlara dusen sorumluluk, deneyimi sadece optimize etmek degil, guveni

surdurulebilir sekilde insa etmektir.

|slem Tamamlanabilirligine Odaklanin

Musterilerin yapay zeka ile ilgili kaygilari, ‘Kimle etkilesim kuruyorum?’ sorusundan cok, ‘Bu surec
basarili ve guvenli bir sekilde tamamlanacak mi?’ sorusuna odaklaniyor. Turkiye'de bu oran, %50
Ile kuresel ortalamanin oldukca uzerinde.

e Yapay zeka sureclerinde teknik yeterlilik, sistem kararliligi ve hata toleransi dusuk surec
tasarimi oncelikli hale getirilmeli.

e Ozellikle uctan uca otomasyon yapilan kanallarda, sorun yonetimi ve manuel mudahale
mekanizmalari onceden tasarlanarak hazir bulundurulmali.

e ilk deneyimin kalitesine dnem verilmeli. Cink( musteriler yapay zekayla ilk etkilesimlerini
genellikle tum sistemin kalitesi hakkinda bir “referans nokta” olarak kodluyor.

Veri Givenligive Seffaflik Stratejisi Gelistirin

Katiimcilarin %51°1 kisisel verilerin guvenligi konusunda kaygil.

e Kurumlar, acik riza, veri minimizasyonu ve seffaf aydinlatma metinleri konusunda regulasyonlarin
otesinde bir yaklasim benimsemeli.

e Guvenilirlik algisi, 1yi bir deneyim algisindan ve teknik basaridan daha hizli yikilabilir; bu nedenle
iletisim stratejileri buna gore tasarlanmali.

o Kisisellestirme onemli, ancak ‘Ne kadar kisisellestirme?’ sorusunun uzerinde durulmaldir.
Kisisellestirme dozunun iyi ayarlanamamasi, ‘Bilmemesi gereken bir seyi biliyor’ hissi yaratir
ve veri guvenligiyle ilgili suphe uyandirir. Kurumlar, hangi verinin neden kullanildigini acikca
ifade etmeli, kullaniciya kontrol imkani sunmali ve ‘veri temelli ama rahatsiz edici ya da kisisel
alana mudahale hissi vermeyen bir deneyim’ ilkesiyle hareket etmelidir. ‘Kullanicryr tanimak’ ile
‘kullanicinin mahremiyet sinirini ihlal etme hissi uyandirmak” arasindaki ¢izgi cok incedir. Yapay
zeké sistemlerinde bu ¢izgiye saygl gostermek, uzun vadeli guvenin temelidir.
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Yapay Zeka Sistemlerinin Insan Duygusunu Anlayamamasi Endisesini Hafife Aimayn

%45 oraninda dile getirilen bu kaygl, yasla birlikte artiyor. Ozellikle 35 yas UstU kitleler icin empatik deneyim tasarimi
onem kazaniyor.

Duygu analizi iceren, duruma duyarli yanitlar Ureten sistemler tercih edilmeli.

Insani temas alternatifi daima bir secenek olarak sunulmali (“sistem yazisma veya konusmanin gidisatindan
sezinleyerek kendiliginden sizi bir temsilciye yonlendiriyorum™ gibi).

stihdam Kaygilarini Kurumsal lletisime Dahil Edin

Istihdam kaygisinda karsimiza cikan %44 l(ik oran, genc yas gruplarinda daha yiiksek. Bu da gelecegin
musterilerinde guven insasinin erken baslamasi gerektigini gosteriyor.

e Kurumlar, YZ'nin insanla birlikte calisma (Al as copilot) vizyonunu net bicimde anlatmali. YZ karar verici degll
destekleyici olarak konumlandiginda, ozellikle yuksek sorumluluk iceren alanlarda (finans, saglk, hukuk vb.) guveni
artirir.

e Egitim, yeniden yetkinlestirme ve toplumsal fayda projeleri iletisimde on plana ¢ikariimali.

e Bu endise YZ'nin is gucunun yerini almasi fikri yerine YZ yetkinligine duyulacak ihtiyacin artacagi bakis acisina
yonlendiriimeli.

e Yapay zeka ile birlikte calisma modeli, veri okuryazarligi, algoritmik denetim, etik gozetim, kullanici deneyimi
tasarimi ve insan-merkezli YZ egitimleri gibi yeni uzmanlik alanlarini ve hibrit rollerin yukselisini beraberinde
getirecektir. Ortaya cikacak yeni roller ile yelpazenin genisleyecegi konusunda farkindalik ve is gucunu simdiden
buna hazirlama planlari yapiimal.
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Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Dijitalle Uyumlu Musteri Bekientilerine Hizl Yanit Verin

Turkiye'deki katihmcilar, “YZ ile islem yapmaya” karsi kuresel ortalamaya gore daha acik (%38 Turkiye'ye karsilik
%52 kuresel ortalama).

e Bu adaptasyonu Iyi okuyarak dijital ilk (digital-first) hizmmet modelleri cesaretle yayginlastirilabilir. Ancak bu cesaret,
Islem basarisini garanti edecek altyapi yatirimlari ve musteri destek sistemleri ile desteklenmel.

Dodruluk Konusunda Toleransh Olan On Kullanicilara Gelisim Siirecini Anlatin ve Ishirlidi Yapin

%32'lik kaygi orani, kuresel ortalamanin altinda. Bu tolerans, yenilige aciklik ve deneme isteqgi ile iliskili. Ayrica yapay
zekaya dair kaygisi dusuk olan %5 gibi kucuk bir kitle var.

e Kurumlar, yapay zekanin hala gelismekte oldugunu, musteri geri bildirimleriyle ogrenmeye devam ettigini aciklayan
iceriklerle bu anlayisi pekistirebilir.

e Beta kullanim kurgulari, musteri geri bildirimi toplama mekanizmalari yayginlastirilabilir ve bunu bir yol arkadasligina
donusturebilir. Buradaki hassas konu, bu kurgularin iletisiminin 6zenli, dogru bicimde ve dogru verlerde
yaplimasidir. Beta kullanim gibi senaryolarin her sektor ve musteri kitlesi icin uygun olmadigi gozardi edilmemelidir.

e Dusuk kaygili veya kaygi tasimayan grup, yenilikgilige acik “ilk benimseyenler” (early adopters) olabilir. Bu kitle
uzerinden basari hikayeleri uretilebilir. Proaktif ve ileri seviye YZ deneyimleri bu segmentte test edilebllir.

Segmentasyon Bazl Yaklasimda Derinlesin

Kaygilar, yas ve cinsiyet kirlhmlarina gore farklilasmaktadir. Gencler acisindan istihdam ve kontrol kaybi gibi konulara
duyarlilik yuksektir; bu nedenle bu gruba yonelik gelecek odakli senaryolar gelistirilebilir.

e Orta yas ve uzeri kullanicilar icin empati, islem guvencesi ve guvenlik ekseninde mesajlar onceliklendirebilir. Kadin
kullanicilarin, yapay zekanin is gucu uzerindeki etkilerine karsi daha duyarli oldugu gorulmektedir.
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Miisteriler Aslinda Ne Istivor?

Surekli degisen diinyada etkilesim noktalarinin sayisi hizla artarken, musterilerin beklenti diizeyi de paralel bicimde yukselmektedir.
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Hizlive anlik erisim Yenilikci vaklasimiar Kanal cesitliligi AciK ve erisilebilir iletisim Musteri odagt Tartismasiz guven Basitlik
Tum bilgi ve Hiz ve firsatlar Dijital ve gorsel lletisimin genis Belirleyici, talepkar ve Kurumlara duyulan Karmasik urun ve
alternatifler anlaminda her zaman dunyada etkilesimi kitlelere yayillmasi, daha guclu oldugunun guven verme ilkesine deneyimlerin terk

parmaklarinin ucunda venilikcl bakis acisi rahatca surdurmek herkesin sesini farkinda olunmasi onem verilmesi edilmesi

duyurabilmesi
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Onsoz lcgortiler

‘ Kuaresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

Giris

Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Kullanim Senarvolari (1/5)

Yapay Zeka Etkisi

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

l. Erisim

=

Pazarlama:

e Yapay zeka destekli teknolojiler, potansiyel
musteri kazanim ve donusum oranlarini artirir.

e Karsilastirma ve rakip analizleri ile stratejik
aksiyonlarin belirlenmesine destek saglar.

e Agentic Al, musteriyle iletisime gecilecek en
dogru ani, kanal ve mesa| formatini baglamsal
olarak belirleyip kampanyayi baslatir.

e Omni-channel deneyimlerde, kullanicinin mobil,
web ve sosyal medya davranislarini birlestirerek
kesintisiz bir kimlik profili olusturur.

e Musteri davranisina dayal olarak kisiye ozel
aksiyonlar Uretir ve sadece oneri degil dogrudan
etkilesim baslatir.

Tirkiye'de Ik 10 Markaya Genel Bakis

Musteri Hizmetleri:

Y/ destekli sohbet botlari ve sanal asistanlar ile
urun bilgisine ulasmayl mumkun kilar.

Agentic Al, klasik botlarin aksine musterinin
niyetini analiz ederek, ihtiyac daha dile
getirilmeden kisisellestiriimis icerikle ilk temasi
baslatabilir ve kendi ogrenme dongusunu surekli
lyilestirir.

MUsteriye ozel duygu ve niyet analizi yaparak
uygun dil, ton ve ¢cozum formatini otomatik secer.

Sanal asistanlar ile satis surecinde dijital kanalda
musteriyi asiste eder, satin alma surecini
tamamlar. Randevu alma, siparis isleme veya
musteri destek hizmetlerini sohbet botlari
uzerinden otomatiklestirerek zaman kazandirir.

MUsteri ihtiyaclarini onceden tahmin edip
cozUmler sunarak musteri cabasini azaltir.

Agentic Al, calisan asistanlara destek olarak
karmasik gorevleri arka planda yonetebilir.
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Kullanim Senaryolari (2/5)

II. Etkilesim

)

Fiyatlandirma ve Gelir:

e Yapay zeka algoritmalari fiyatlandirma stratejilerini optimize eder.

e Gecmis verilere, anlik talebe, musteri davranisina ve pazar kosullarina gore
dinamik fiyatlandirmay1 otomatik tetikler.

e Karar destek sistemleri ile Urun yasamdongusu sureclerini optimize eder,
musteri yasam boyu degerini artirici aksiyonlar tasarlar.

e Fiyat degisiklikleri karsisinda musteri tepkilerini analiz eder, en uygun zamanda
aksiyon alarak geliri maksimize eder.

Icerik Uretimi:

e Musteri intiyaclarina aninda yanit veren kisisellestirilmis icerikler yalnizca
uretmekle kalmaz; musterinin ruh hali, ilgi alani ve satin alma niyetine uygun
sekilde stratejik zamanlama ve kanal tercihiyle sunar.

e |cerikleri Mikro-segmentasyona gore cesitlendirerek, insan eliyle yonetilmesi
mumkun olmayan sayida icerigin uretim ve yonetimini saglar.

e Geri bildirimlere gore icerigi gunceller, etkilesime gore varyantlar Uretir.
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Kullanim Senaryolari (3/5)

lll. Aktivasyon

Musteri Karsilamave Stok ve Tedarik Zinciri Yonetimi:
Uvumlan[“rma e Yapay zekd, envanter yonetimini optimize

eder. Tuketim hizina gore yeniden siparis

e Yapay zeka tanima ve dogrulamayi tetikleyebilir veya stok senaryosu icin ilgili
otomatiklestirir (ses ve goruntu tanima). Kisilere oneri sunar.

e Musteri profilini algilayarak ilk kullanici e Gercek zamanli stok analizine gore proaktif
deneyimini (onboarding) kisisellestirir. oneriler sunar, tedarik ve satinalma sureclerini

» ) _ verimli hale getirir.
e Kullanici profiline gore onboarding sirasinda

oneri, hatirlatma veya mikro-egitimler tasarlar, Agentic Al, olasi arz-talep dengesizliklerini
musterinin egitilmesi surecini destekler. erken tespit ederek aksiyonlari otomatik
planlar.

e Agentic Al, musterinin takildigl noktalari tespit
ederek sureci yeniden yapilandirir, ornegin
“bu adimi atlayabilirsiniz™ gibi oneriler sunar.
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Kullanim Senaryolari (4/5)

IV. lliski Gelistirme

Hizmet Destedi:

Sohbet botlari ve sanal asistanlar, musteri hizmetlerinde
aninda destek saglar ve basit islemleri hizlica cozumler.

Yapay zeka, sorunlari hizli bir sekilde tanimlayarak, tekrarlayan
talepleri otomatik cozumlerle yonetir.

Al destekli sistemler, gerektiginde sureci insana devrederek
karmasik durumlarda dogru kisiye yonlendirme yapar.

Sistemler gecmis etkilesimlerden ogrenir, benzer problemileri
daha verimli ve akici bicimde ¢ozer.

Hizmet sureleri ve geri donus beklentilerine dair gercekgi
tahminler sunarak musteri memnuniyetini yonetir.

Ses ve metin analiziyle duygusal durumu olcer, dogru tonda ve

uygun icerikle yanit verir,

Agentic Al, gecmis deneyimlere ve musteri profil bilgilerine
dayanarak temsilcilerin nasil iletisim kuracagina dair stratejik
oneriler sunar.

Ongorilcii Destek:

e Agentic Al, teknik problemler, gecikmeler ya da eksik hizmet
risklerini tespit ederek musteriyle henuz sorun olusmadan
temasa gecer.

e Karmasik sorunlarda farkli sistemleri entegre ederek uctan uca
cOzum surecini otomatik tasarlar. (Orn. seyahat sektorunde
ucus rezervasyonu, hava durumu ve gecikme bilgilerini
birlestirerek musteriye anlik guncellenen seyahat plani sunar).

e Destek sureclerini kisi bazli yeniden sekillendirerek daha
kisisel ve kontrolll deneyimler olusturur.

e Riskli musteriler icin destek yogunlugu veya iletisim sikligini
artirma stratejileri uygular.

Tirkiye'de Ik 10 Markaya Genel Bakis
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Kullanim Senarvolari (5/5)

V. Tutundurma

Muste" Kavhl Ungorusu e Musteri tepkilerine gore teklif icerigini anlik olarak degistirir veya farklilastiriimis

alternatifler sunar.

e Yapay zeka, musterileri elde tutmak icin proaktif onlemler alinmasini saglar. e Farkli cihazlarda ve kanallarda teklif devamliigini korur

e Agentic Al, musteri davranisindaki kopmalari erken tespit eder ve uygun zamanda

isisellestirimis geri kazanim diyalogu baslatr Kullanici Tarafindan Uretilen Igerik Analizi:

* Hizmet olcumune ve kalite artirma aksiyonlarini belirlemeye yardimci olur. e Agentic Al, olumlu icerik paylasan musterilerle iliski kurarak bu etkilesimi tesvik eder.

* Bagliigi artirmaya yonelik kisisellestirimis aksiyonlari kurgular. e Kullanici yorumlarini analiz ederek marka algisini icerik bazli ¢cikarir ve aksiyon onerir.

e Sessizlesmis kullanicilan yeniden aktive etmek icin onceki etkilesimlerine gore uygun kanal

ve oneri secer. MlIStBI'I GBI'I B“[""ml

e Yapay zekd, verilerde daha once gorulmemis desenleri tespit eder.

Kisisellestiriimis Tekiitler:

e Yapay zeka, kayip riski olan musterilere ozel sadakat odulleri ve teklifler sunar.

e Yasanan sorunlarin telafisine yonelik aksiyonlarin tespiti ve uygulanmasini saglar.

e Farkl platformlardan gelen geri bildirimleri birlestirerek stratejik icgorulere donusturdur.

e Agentic Al, teklifin zamanlamasini, icerigini ve sunum dilini musteri davranisina gore
sekillendirir.
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Sektorlere Genel Bakis ‘

Giris ‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ MUsteri Deneyiminin 6 Bileseni

Yakin Gelecek

lcgoriler Yapay Zekéa Etkisi

‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Isletmeler, yeni teknolojilerin genel miisteri deneyimlerini anlamli bir sekilde gelistirip gelistirmedigini 6 temel bilesen araciligiyla degerlendirebilir.

Teknoloji Nasil Degerlendirilmeli
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Musteri ihtiyaclarini anlama: Teknolojinin musterilerin duygusal ve pratik ihtiyaclarina ne kadar iyi yanit verdigi
degerlendiriimelidir.

Insani dokunus: Teknoloji, insan etkilesimini dengeleyebiliyor mu?

Musterilerin duygularini anlayip, uygun yanitlar verebiliyor mu?

Bir sanal asistanin, musteri taleplerine duyarlilikla ve
anlayisla yanit verip vermedigi, gerektiginde daha
kisisellestirilmis destek i¢cin insan temsilcisine yonlendirme
yetenegi degerlendirilmelidir. Makine-insan dengesi
gozetilmeli ve optimize edilmelidir.

Musteri icgoruleri: Yeni teknoloji, kisisellestiriimis deneyimler sunmak icin musteri verilerini nasil topluyor ve kullaniyor?

Yapay zekédan yararlanarak onerileri bireysel tercihlere gore uyarliyor mu?

Kisisellestirilmis etkilesimler: Teknoloji farkli musteri segmentlerine uyum saglayarak kisisellestiriimis iletisimi ne
kadar iyi destekliyor?

Yapay zeka destekli yeni bir oneri motorunun, musteri
davranislarini ve tercihlerini 6grenme, alisveris deneyimini
lyilestiren urun onerileri sunma yetenegi acisindan
degerlendirilmesi gerekir.

Kullanim kolayhgi: Teknoloji kullanici dostu mu? Sezgisel ve kolay gezinilebilir mi? MUsteri sureclerini basitlestiriyor
mu?

Verimlilik: Teknoloji musteriler icin zaman tasarrufu saghyor mu? Gereksiz adimlari ortadan kaldirryor mu?

Bir mobil uygulama guncellemesi, vaat edilen ozellikleri ve
performans iyilestirmelerini saglayip saglamadigi acisindan
incelenmelidir. Guncellemeden ne beklenmesi gerektigi
konusunda net iletisim onemlidir.

Beklentilerin yonetimi: Teknoloji musteri beklentilerini nasil belirliyor, karsiliyor ya da asiyor? Verdigi sozleri tutuyor mu,

yetenekleri ve sinirlari konusunda seffaf mi?

Tutarhlik: Teknoloji farkli kanallar ve temas noktalarinda tutarli bir deneyim sunuyor mu? Musterilerin ne beklemesi
gerektigini bilmesini saghyor mu?

Ayni sekilde, bir mobil uygulama guncellemesinin vaat
ettigi ozellikleri yerine getirip getirmedigi izlenmelidir.
Beklentiler hakkinda net iletisim saglanmalidir.

Sorun ¢dzme: Teknolojinin musteri sorunlarini hizli ve etkili bir sekilde cozme yetenegi degerlendiriimeli. Self-servis
secenekleri sunuyor mu ve bunlar ne kadar verimli?

Musteri destegi: Teknoloji, mevcut musteri destek sistemleriyle ne kadar entegre? lletisimi kolaylastirip sorunlari daha
hizli ¢cozuyor mu?

Yeni bir self-servis portall, insan mudahalesi olmadan
sorunlari cozmede ne kadar etkili oldugu uzerinden
degerlendirilmelidir. Net ve takip etmesi kolay cozumler
sunmasi onemlidir.

Guven ve guvenilirlik: Teknoloji guveni artirryor mu yoksa zedeliyor mu? Guvenli ve guvenilir mi? Veri gizliligi ve
korumasini nasil sagliyor?

Marka uyumu: Teknolojinin sirketin degerleri ve marka sozleriyle ne kadar uyumlu oldugu degerlendiriimelidir. Etik
standartlari destekliyor mu?

Yeni bir musteri hizmetleri sohbet robotunun, veri koruma
duzenlemelerine uygunlugunun incelenmesi gerekir. Bu
sayede musteri guveni korunur.,
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Liderler IGin Basarinin Anantariari

‘ Kuaresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

Verive Yapay Zeka Farkindaligi

MUsteri deneyimini donusturen en guclu unsur, kurumlarin
veri ile iliski kurma bicimidir. Veri olmadan modeller yanls
cikarimlar yapar; kisisellestirme, ihtiyac ongorusu veya
etkilesim otomasyonu gibi faydalar ya hi¢ gerceklesmez
ya da musteri guvenini zedeleyecek hatalarla sonuclanir.
Ancak yalnizca veri toplamak yeterli degildir; bu verileri
anlamli icgorulere donusturebilmek icin organizasyon
genelinde bir farkindalik ve yetkinlik gelisimi sarttir.

Yapay zekanin musteri etkilesimlerinde kullanimi, kurumun
yalnizca teknolojik olgunlugunu degil, ayni zamanda kulturel
donusum seviyesini de gosterir. Veri okuryazarhiginin
artirllmasi, yapay zekanin sadece teknik ekiplerin
degil, is birimlerinin de giindemine girmesiyle
mumkun olur. Kurumlar, yapay zekayi musteri ihtiyaclarini
onceden tahmin eden ve kisisellestirilmis deneyimler
sunan bir kapasite olarak konumlandirmalidir. Bu yaklasimin
saglikli islemesi ise guclu bir veri yonetisimi yapisi ve etik
cerceveyle desteklenmelidir.

lcgoriler Yapay Zekéa Etkisi

‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Stratejik Etkilesim Plani

Musteriyle olan her temas, kurumun marka vaadini
vyeniden hatirlattig: bir firsattir. Ancak bu temaslar
rastlantisal degil, onceden tanimlanmis stratejik bir plan
cercevesinde yonetiimelidir. Bu temas noktalarindaki
teknoloji ve insan dengesinin dogru sekilde kuruldugundan
emin olunmasi da kritik onem tasimaktadir.

Kurum ozelinde tasarlanmis deger zincirlerinin
olusturulmasi, bu deger zincirleriyle i¢c ice gecen musteri
yolculuklarinin uctan uca haritalandiriimasi ve tum

temas noktalarinin tutarli bir deneyim sunacak sekilde
kurgulanmasi, etkilesimin degerini artirir. Bu surecte dijital
kanallarin senkronizasyonu ve segment bazli stratejilerle
iceriklerin dzellestirilmesi kritik hale gelir. Ozellikle cok
kanalll dunyada, her temasin anlamli ve baglamsal olmasi,
musterinin beklentilerini asmanin temelidir. Stratejik
etkilesim planlari, musterinin yalnizca neye ihtiyac
duydugunu degil, neye deger verdigini de anlayarak
sekillenmelidir.

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Kisisellestir ve Hedefle

Kisisellestirme artik bir ayricalik degil, musterinin temel
beklentisidir. Ancak, gercek kisisellestirmeye ulasmak,
yalnizca temel demografik verileri toplamak veya gecmis satin
alma verilerini izZlemekten fazlasini gerektirir. Her musterinin
derinlemesine, en ince detaylariyla anlasilmasini gerektirir.

Bu duzeydeki icgoru, isletmelerin yuzeysel kisisellestirmenin
otesine gecerek daha duygusal ve baglamsal duzeyde yanki
uyandiran deneyimler sunulmasina olanak tanrr.

Bu beklentiyi karsilamak, veriye dayall hedefleme stratejileri
ve gercek zamanli icerik uretimiyle mumkundur. Musteri
davranislarinin analiz edilerek kisiye 6zel onerilerde
bulunulmasi, sadece donusum oranlarini degil, baghligi da
artirir. Modern teknolojilerle desteklenen mikro segmentasyon
ve "next best action” modelleri, musterinin ilgisini en ust
duzeyde tutmayi saglar. Kurumlar, her bir musteriyi
“tekil” bir yolculukta gormeli ve bu yolculugu her
asamada optimize etmelidir. Dogru zamanda, dogru
mesajla, dogru kanalda bulunmak artik rekabet avantaji deqgil,
sadakati surdurebilmenin on kosuludur.
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Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?
&8 RN
i AWM
Miisterinin dijital ortamda bir markaya giiven Deneyim stratejilerinin kuruma vyayilabilmesi ve Musteri deneyimi, duragan degil, surekli gelisen ve
duymasi, satin alma kararlarindan cok daha énce surdurulebilir hale gelmesi icin saglam bir yonetisim yenilenen bir alandir. Bu nedenle kurumlar, deneyimi
baslar G’Uven valnizea teknolojik givenlik dnlemleriyle yapisina ihtiyac vardir. Bu yapl, yalnizca karar alma yalnizca sonuc odakl degil, sure¢ odakli olarak da
degil éeffafhk’ve sadelikle de insa edilir. Veri kullanim sureclerini degil, ayni zamanda sahipligi ve sorumlulugu da olcumlemelidir. Deneyim KPI'larinin (NPS, CSAT, CES
politii<alar|n|n acikca ifade edilmesi mUéterinin hangi netlestirir. MUusteri deneyimi stratejileri, organizasyonun ust vb.) kurumsal performans sistemine entegre edilmesi,
verisinin neden toplandigini ve nas’|l degerlendirildigini yonetim duzeyinde sahiplenilmedigi surece etkisini sinirli organizasyonun tamaminin bu hedeflere hizalanmasini
anlamasina olanak tanir. Kisisellestirme deneyiminin ideal birakir. saglar.
dengesini bulup, kiside kaygr uyandirmayacak seviyede Silolar arasi koordinasyonun saglanmasi, CX stratejilerinin Ayni zamanda, geri bildirim toplama mekanizmalarinin
tutulmasi da guveni destekler. tum kurum genelinde tutarli bicimde uygulanmasini gercek zamanli olmasi ve bu geri bildirimlere hizli
Kurumlarin, gizlilik ve etik standartlara uygun hareket mumkun kilar. Ayrica, yetkinliklerin surekli gelisimini aksiyonlarla yanit verilmesi “musteri sesi”nin degerini
stmesi sacljece vasal bir gereklilik degil. ayni zamanda saglayacak yapilarin kurulmasi, is gucunun ihtiyaca artirir. Yeni teknolojiler sayesinde duygu analitigi gibi
tibari b’ir sorunluluktur. Diiital giiveni tes’,is stmek sadece yonelik sekilde donusturulmesi, kurum ic¢i kapasitenin gelismis olcum yontemleri de devreye alinarak, deneyim
BT ekiplerinin degi rﬁUgterine temas eden tUm’birimIerin uzun vadede artmasini destekler. Etkin yonetisim, daha derinlemesine anlasilabilir hale gelir. Surekl
sorumlulugundadir ’Bu giiven ortami kuruldugunda yalnizca bugunu degil, gelecegin deneyim vizyonunu da lyilestirme anlayisi, yalnizca deneyimi degil, kurumun
miisteri markayla daha derin. strekli ve verimli bir i’|i§|<i guvence altina alrr. kulturunu de musteri odakli hale getirir.
kurmaya istekli hale gelir.
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Turkive Sonuclarina Genel Bakis

Turkiye'nin Misteri Deneyimi Mikemmeliyeti (CEE) Skorlari

-/ O ¢

Buttnsellik ve Durustluk Zamanve Efor (0z(im

199 8.06 18

) u »

Kisive OzelKiima Beklentiler Empati

188 164 113
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Sektorlere Genel Bakis ‘ Yakin Gelecek

Turkivete
muster
deneyimi
skoruen
VUKSsekK

Ik 10 marka

‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Sektor: Gida Disi Perakende

CEE Skoru: 8,60

(1)
Sektor: Gida Disi Perakende Gecen yila gore /0314 artls

CEE Skoru: 8,55

Gecen yila gore
Sektor: Gida Dis! Sl

Perakende %1,8 aI'tIS Sektér: Finansal
Hizmetler

CEE Skoru: 8,32

Sektor: Finansal Hizmetler *Gecen vil listede yer almamaktadir.

CEE Skoru: 8,28

Sektor: Turizm Gecen yila gore %2,6 azalls

CEE Skoru: 8,67
Gecen yila gore %0,3 alalls

Sektor: Gida Disi Perakende

CEE Skoru: 8,45

Gecen yila gore

%1’8 ams Hizmetler

Sektor: Finansal Hizmetler

Sektor: Gida Disi Perakende

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

CEE Skoru: 8,56
Gecen yila gore %0,4 alalls

CEE Skoru: 8,43

Gecen yila gore

%0.1arts

Sektor: Finansal

CEE Skoru: 8,30
Gecen yila gore %0,4 aZEI|IS

CEE Skoru: 8,24
Gecen yila gore %2 aZEI|IS
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Tiirkive'de Miisteri Deneyiminin Son Iki Yildaki Yolculugu
2023

Musteri deneyimde degerlendirilen

6 bilesenin 4'unde hem tum markalar
genelinde hem de ilk 3 marka i¢in
2024 yilinda benzer oranda dusus

gozlemlenmistir.
Kisive Ozel Kilma ! Genel olarak 2024 skorlar 2023’e gore
0 gerilemekte, her bilesen icin bu dusts
O farkh icgorulere isaret etmektedir.
Zaman ve Efor
«Butunsellik ve Durustluk» bilesenine
.—. baktigimizda ise hem tum markalarda
| | hem de ilk 3 markada yiikselis
Seklentiier gozlemlemekteyiz.
'%:é : Bu sonuclar musterilere guven
Coziim : asilamanin ve saglanan hizmetler ve
politikalarda seffaflik saglamanin musteri
G!) sadakatindeki oneminin tum sektor ve

markalar genelinde onem gosterildiginin
gostergesidir.

Butunsellik ve Durustluk

B TUm Markalar ik 3 Marka
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6 Bilesenin Lider Markalari

5 O A8

Butunsellik ve Durtstiuk

Apple

ZamanveEfor

Pasabahce

Beklentiler
Dyson

Kisive Ozel Kilma
Dyson

Empati

Dyson

+:i?‘:+ ' ' ‘

Deger Sadakat ESG

Enpara Pasabahce
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6 Bilesenin Tavsive ve Badlilik Uzerine Etkisi

KPMG'nin musteri deneyimi gercevesi kapsaminda yer alan alti temel unsur, T
Net Tavsiye Skoru (NPS) ve musteri sadakati gibi kritik olcutler uzerinde de farkli NPS Deg|§|m|
duzeylerde etki yaratmakta. (2023’e gore)

Neden ve nasil?

= Kisiye ozel etkilesim ve deneyim sunan Y Kisiye Ozel Kilma %17.2 -%0.5
(@ markalara, musteriler daha sadik kalma K%E-‘
egiliminde oluyor. Yapay zeka algoritmalari,

musterilerin bireysel tercihlerini,

KiSive Ozel K“ma davranislarini ve ihtiyaclarini anlamak icin 0 Zaman ve Efor %174 %1,3

buyuk hacimli verileri isleyebiliyor.

%17,2'lik NPS katkisiyla en guclu Boylece oldukca kisisellestiriimis urun .
etki yaratan faktorlerden biri Onerileri, pazarlama mesajlari ve icerikler =  Beklentiler %16,1 %1,8
konumunda. Ancak 2023'e gore sunulabiliyor. Bu kisisellestiriimis yaklasim, .
etkisi 0,5 puan dusus gostermis musterilerin degerli ve anlasildigini
durumda. hissetmesini saglayarak markayla olan Biitiinsellik ve

duygusal baglarini gliclendiriyor ve sadakati (‘ff Diiriistliik % 16,6 -%1,3
Buna ragmen musteri sadakati artirryor.
uzerindeki etkisi % 17,7 ile en yuksek
seviyede seyrediyor ve gecen yila Ancak son yillarda kisisellestirmenin artik cok . o o
gore de %0,7 artis gostermis. yaygin bir uygulama olmasi ve neredeyse B Gozum /017, ~%0,2

tum sektorlerde orneklerinin gorulmesi
Bu durum, kisisellestirmenin Ile birlikte, kisisellestirme yaklasiminda

duygusal bagllik yaratma agisindan derinlesme, hiper kisisellestirme, dogru " Empati 015 9 01 1

W . . kullanim, veri guvenligi hassasiyeti
gucunu korudugunu, ancak tavsiye L
R boyutlarinin da goz onunde bulundurulmasi
davranisina etkisinin biraz zayiflamis

olabilecegini gbsterivor. durumunda daha etkili bir fark yaratiyor.

*NPS: Agirliklandirmasiz birlesik pazar ortalamasi

Sadakat

%177

%16,4

%16,4

%177

%16,3

%15,5

Sadakat Degisimi
(2023’e gore)

%0,7

-%0,7

%0,

-%0,2

-%0,4

%0,4
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6 Bilesenin Tavsive ve Badlilik Uzerine Etk

o/
Butunsellik ve Durtstiuk

Musteri savunuculugunun ve sadakatin en
kritik belirleyicilerinden. Bu da musterilerin
guvenilir ve durust is uygulamalarina buyuk
onem verdigini gosteriyor.

%17,7'lik sadakata olan katkisiyla (gecen
seneye gore %0,2 lik dususe ragmen) en
guclu etki yaratan faktorlerden biri olarak
karsimiza ¢cikmaya devam ediyor.

Ancak tavsiye Uzerindeki etkisini bu vyl
kaybetmeye (% 1,3 luk gerilemeyle) ve
yerini zaman ve ¢aba, beklentiler gibi farkl
unsurlara birakmaya basladigi goruluyor.

Neden ve nasil?

Durustluk, bir markanin zor zamanlarda bile
degerlerine sadik kalma algisini guclendiriyor.
Musteriler, zor zamanlarda ilkeli hareket eden
markalari daha cok tercih edebiliyor.

Yapay zeka destekli sohbet robotlari ve musteri
hizmet platformlari, hizli ve guvenilir yanitlar
sunarak etkilesimlerde yuksek durustluk
standardini korumaya yardimci araclar olarak
konumlandirilarak bu alan desteklenebiliyor.

Avyrica, yapay zeka musteri geri bildirimlerini
analiz ederek Iyilestirebilecegi alanlari belirleyip
musteriler arasinda guveni ve itibari daha

da pekistirebiliyor. Ancak zorlu kosullarda
musterilerin onem verdigi ana unsurlarin,
seffafliktan paranin ve zamanin karsiligi gibi
konulara kayarak buradaki etkiyi azalttigi
gorulebiliyor.

Yapay Zekéa Etkisi

ZamanveeEfor

%17,4luk NPS katkisiyla
en guclu etki yaratan ikinci
faktor konumunda.

2023'e gore etkisi % 1,3
artis gosteriyor. Bu unsur
sadakat uzerinde de
oldukca etkili.

Ancak sadakat uzerindeki
etkisinin gecen seneye
gore %0,7 zayifladigini
goruyoruz.

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

ISI
-

_
Bekientiler

NPS Uzerindeki etkisini 2023’e gore 1,8 puan artirarak
%16,1'e cikardi. Bu, en yuksek pozitif degisim orani.
Sadakat Uzerindeki etkisi ise % 16,4 ile istikrarli bir
seviyede ve %0,1 artis gostermis durumda.

Bu veriler, musterilerin beklentilerinin karsilanmasi ve
astimasinin giderek daha fazla onem kazandigini, paranin
karsiligini alma isteginin one cikarak tavsiye etme egilimini
artirdigini ortaya koyuyor. Veriler, musterilerin markalara
olan sadakatinde kisisellestirmenin hala en belirleyici unsur
oldugunu, ancak NPS yani tavsiye etme davranisinda
beklenti yonetiminin ylkseliste oldugunu ortaya koyuyor.

“Butunsellik ve Duruistluk” ile “Cézam” ise halen kritik
onemde olmasina ragmen etkinliginin azaldigina dair
sinyaller veriyor. Bu da markalarin, yalnizca iyi hizmet
vermekle yetinmeyip, beklentileri asma ve kisisellestirme
gibi stratejik alanlara yatirnm yapmalar gerektigini
gosteriyor.
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Tiirkive'dellk 10
Markaya Genel
BaKIS
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Ik On: Liderlerin Basarisindan Alinacak Notlar

Tutariihk

Markalarin buyuk cogunlugunun “Butunsellik
ve Durustluk™ bileseninde yuksek skorlar aldigi
gorulmektedir (Apple 8,91, THY 8,40, Anadolu
Sigorta 8,65, Shell 8,25 vb.).

Bu, musterilerin markaya olan sadakatlerinin
temelinde sozlerin tutulmasi, seffaflik ve guven
duygusunun bulundugunu gosteriyor.

Dijitallesme surecinde de bu markalar, seffaf
ve uyumlu deneyimi koruyarak istikrar hissini
surdurebilmislerdir.

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Kullanim Kolayligi

Neredeyse tum markalar “Zaman ve Efor”
bileseninde ortalamanin Uzerinde performans
sergilemistir.

Dijital altyapilar, mobil uygulamalar, self-servis
sistemleri ve sadelestirilmis arayuzler, musteri
yolculugunda surecleri kolaylastirmis ve harcanan
eforu azaltmistir.

Bu da teknolojinin musteri deneyiminde
fonksiyonel bir kaldirac olarak bu markalarda
verimli kullanildigini gostermektedir.

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

(ok Kanalli ve Uyumiu Deneyim

Apple, Enpara, Allianz, Shell gibi markalar fiziksel
ve dijital kanal deneyimini tutarli hale getirmis,
coklu temas noktalarinda benzer kalite sunmayi
hedeflemistir.

Bu butunsel kanal entegrasyonlari musterinin
nerede baslayip nerede devam edecegine
bakmaksizin tutarli bir hizmet alacagina inancini
saglamis ve pekistirmistir.

Kesintisiz etkilesim algisinin memnuniyete
dogrudan etkisi gorulmektedir.

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye
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Empati skorlari tum markalarda zirvede olmasa da, musteri temsilcisiyle Apple, Enpara, Shell gibi markalar, sadece bir urun/hizmet degil, bir

kurulan temasin kalitesi (Anadolu Sigorta, Enpara, Pasabahce vb.) hemen sistem sunmaktadir. Sadakat skorlarinin yuksek olmasinin temelinde bu

hemen tum marka ve sektorlerde on plana ¢ikmaktadir. ekosistemle kullaniciyr surekli iceride tutan deneyim zincirleri yer alir.

Canli destek, cagri merkezi ve birebir danismanlik gibi noktalarda sunulan Sadakat programlari (Miles&Smiles, Tasit Tanima Sistemi vb.), odul,

anlayisli ve bag kurma odakli yaklasimlar, dijital dunyanin daha izole ve kisisellestiriimis teklifler ve entegre hizmet paketleriyle sadakat hem

gorecell olarak soguk nitelendirilebilecek yapisini dengeleyerek duygusal fonksiyonel hem duygusal olarak desteklenmistir.

bagl guclendirmistir. L .
ot 98 2 Bu markalarin ortak noktasi, sadakat programlarinin iceriginin zengin,

faydalarin net, surdurulebilir ve musteriye etkili bir bicimde dokunacak
sekilde tasarlanmasi olarak karsimiza cikmaktadir.
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Yapay Zekéa Etkisi

Turkiye'de Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Ik On: Liderlerin Basarisindan Alinacak Notlar

Fivat-Performans Dengesi

Fiyat algisini yonetmek, ozellikle THY, Apple, Dyson gibl premium markalar
Icin kritik olmustur.

Bu markalar, fiyatin otesinde sunulan uzun omurltluk, deneyim kalitesi,
teknik ustunltk gibi unsurlarla musteri nezdinde “Deger” algisini korumayi
basarmistir.

I

surdurtiebiliriik ve Sosyal Sorumiuluk Vurgusu

Shell, Arcelik, Allianz, Is Bankasi gibi markalar, sosyal etki yaratacak
girisimleri (geri donusum, egitim sponsorlugu, enerji verimliligi) sirket
stratejisine dahil etmistir.

Bu durum, musterinin sadece bireysel fayda degil, toplumsal katki yaratma
arzusuyla da markayla bag kurmasini saglamaktadir.

Ayni zamanda yeni nesil musteri segmentleri icin tercih sebebi
olusturmaktadrr.
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‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

Yakin Gelecek

lcgoriler | Yapay Zeka Etkisi

‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

“Sac bakim urinlerini aldim ve kullandim harika bir sey, insan kendini ayricalikli hissediyor.

pyson

Dyson Miusterisi

8,67 Musteri Deneyimi Mikemmellik Skoru

Ingiltere merkezli premium teknoloji markasi Dyson, mihendislik giict, kullanici

dostu tasarimi ve ileri teknolojiyi bir araya getirerek musteri deneyimini fiziksel ve

dijital kanallarda butuncul bir yapiya oturtmustur. Turkiye'de Dyson magazalari,
kullanicilarin Grunleri birebir deneyimleyebildigi, uzman danismanlardan bilgi alabildigi
ozel deneyim alanlari olarak konumlanmaktadir. Marka, 2024 vyl itibariyla Turkiye'deki
degerlendirmelerde musteri deneyimi mukemmellik skorunda 8,67 puanla tum sektorler
genelinde ilk sirayl almistir. Bu skor, ayni zamanda degerlendirmeye alinan 53 marka
arasinda en yuksek skordur ve Dyson'i yuzde 2'lik dilime yerlestirmistir. Ayrica 2024 vili
Turkiye ortalamasi olan 8,15'in 0,52 puan uzerinde yer alan Dyson, sektor genelinden
anlamli sekilde ayrismaktadir.

2023 vyiliyla karsilastirildiginda Dyson’in musteri deneyimi skorunu 8,56'dan 8,67'ye
yukselttigi gorulmektedir. Bu 0,11 puanlik artis, halihazirda yuksek olan performansini
daha da ileri tasidigini ve musteriyle temas noktalarinda surekli bir iyilestirme stratejisi
izledigini gostermektedir. Ozellikle sadakat ve empati gibi duygusal bilesenlerdeki
lyilesme, bu skor artisini desteklemis gorunuyor.

Dyson, musteri deneyiminin diger bilesenlerinde de istikrarli ve guclu bir performans
sergilemektedir. “Butinsellik ve Diristlik” (8,78), “Kisiye Ozel Kilma” (8,69), “Zaman
ve Efor” (8,67), “CozUm"” (8,64), “Empati” (8,49) ve “Beklentiler” (8,76) gibi tum temel
unsurlarda %98-100'IUk yuzdelik dilimlerde performans gostermektedir. Bu guclu
performans, markanin kullanici dostu arayuzler, urun deneme imkani, teknik destek
kalitesi ve hizli problem ¢ozum surecleriyle desteklenmektedir,

Ozellikle elektrikli siiplrgeler, hava temizleyiciler ve kisisel bakim Grlinleriyle Dyson,
yuksek fiyat segmentinde konumlanmasina ragmen, uzun omurlu kullanim, dayaniklilik,
sessiz calisma, sik tasarim, guclu performans ve dusuk enerji tuketimi gibi faktorlerle
“"Deger” (8,26) boyutunda da yuksek skor elde etmistir.

Sektor ortalamasina gore +%6'4

Sac masasi favorim. Magaza ambiyansi ¢cok farkhiydi. Uriin cesitleri ayr ayr platformlardaydi.
Personelin trunler hakkindaki bilgileri olduk¢ca doyurucuydu ve urinleri deneme imkani vardi.”

One cikan bilesen: Bitiinsellik ve Diriistiik  §, ]

-/

"Sadakat"” (8,82) ve ESG (8,34) skorlariyla da kullanici nezdinde uzun vadeli guven ve
surdurulebilirlik algisini basariyla yonettigi gorulmektedir.

Dyson’in musteri deneyimi stratejisinde yapay zeka, surdurulebilirlik ve

dogrudan Uretici kanaliyla hizmet sunumu gibi faktorler on plana ¢cikmaktadir. Marka,
hizli teslimat, magaza ici bilgilendirme ve satis sonrasi destek hizmetlerini bir arada
sunarak tum musteri yolculugunu sahiplenen bir yaklasim sergilemektedir.

Elde edilen icgoriler:

Tutarhilik ve ¢c6zium odakhilik: Dyson, her temas noktasinda seffaf, hizli ve guvenilir
cozumler sunarak musteriyle olan guven iliskisini guclendirmektedir. Teknik destek,
lade kolayligi ve net iletisim, guven duygusunu artirarak baglihgr desteklemektedir.

Kisisellestirme ve empati: Magaza deneyiminde kullanici 6zelinde sunulan bilgiler,
teknik danismanlik ve deneme istasyonlari magaza ici deneyimi farklilastirmaktadir.

Yiksek kalite ve surdurulebilir algi: Premium fiyat segmentine ragmen, urun
omru, teknoloji seviyesi ve enerji tasarrufu gibi unsurlar, musteride uzun vadeli
deger yaratma algisini desteklemektedir

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye 44



Onsoz Giris

Sektorlere Genel Bakis ‘

‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

Yakin Gelecek

lcgoriler Yapay Zekéa Etkisi

‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

“Pasabahce bardaklarimi yillarca kullandim ama hala ilk gunku gibi, yeni ve kullanish.

guven verici.”

Pasabance

Pasabahce Musterisi

B’BUMU§terl Deneyimi Mikemmellik Skoru Sektor ortalamasina gore +/05'5

1935 yilindan bu yana cam isciligi alaninda Turkiye'nin dncu markalarindan biri

olan Pasabahce, musteri deneyimini islevsellik, dayaniklilik ve kulturel bag kurma
uzerinden insa eden koklu bir markadir. Deneyim magazaciligl konsepti ve tematik
urun koleksiyonlariyla Pasabahce, sadece urun degil, kesif ve etkilesim iceren bir
alisveris deneyimi sunmaktadir. 2024 yil itibariyla CEE skoru 8,60 olan Pasabahce,
sektor ortalamasinin +%5,5 Uzerinde performans gostererek, onceki yila gore 8 sira
yukselmis ve ilk 10 marka arasinda ikinci siraya yerlesmistir.

Marka deneyiminin temelinde “Zaman ve Efor” (8,81), “Butunsellik ve Durustltk”
(8,67) ve “Sadakat” (8,94) gibi bilesenlerde gosterdigi guclu performans yer
almaktadir. Fiziksel magazalarda gezinme kolayligi, dijital kanallarda sezgisel
deneyim, satis sonrasi seffaflik ve urun dayanikhhgi kullanicilar tarafindan en ¢ok one
cikan basliklardir. Pasabahce'nin urun cesitliligi ve kulturel temalarla butinlesmis
magaza i¢i sunum tarzi, duygusal bag kurmayi kolaylastirmakta, kullanicilarin
deneyime katilimini artirmaktadir.

Urlin kalitesinin yani sira strdUrilebilirlik ve kolay temizlenebilir cam yapisi sayesinde
hijyenik kullanima elverisli tasarimlar sunan marka, toplum sagligina gosterdigi 6zen
ve cevreye duyarll uretim surecleriyle musterilerin takdirini kazanmaktadir.

Erisilebilir fiyat seviyesiyle tasarimi bulusturan urun stratejisinin, farkli gelir gruplarina
hitap ederek genis kitlelere ulasmayr mumkun kildigr gorulmektedir.

Tum bu guclu yonler, Pasabahce'nin musteriyle sadece islevsel degil, duygusal
ve kulturel temelli bir bag kurdugunu ve bu bag sayesinde uzun vadeli sadakat
yarattigini gostermektedir.

Defalarca yere diismelerine ragmen bir tanesi bile kirllmadi. Bu benim i¢in ¢ok siradisi ve

One cikan bilesen: Zaman ve Efor

Elde edilen icgoriler:

Magaza deneyimi ve erisilebilirlik: Fiziksel magaza duzeni ve dijital kolayliklar,
alisverisi hizli ve konforlu hale getiriyor.

Kulturel temaslarla kisisellestirme: Koleksiyon temalari, kullanici ile urun arasinda
duygusal bag kurulmasini sagliyor.

Guclia gliven ve surdurulebilir sadakat: Dayanikli Urun kalitesi, satis sonrasi
seffaflik ve toplumsal sorumluluk bilinciyle desteklenen kalici musteri iliskileri insa
ediliyor.
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Onsoz Giris

Sektorlere Genel Bakis ‘

‘ Kuaresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

Yakin Gelecek

lcgoriler Yapay Zekéa Etkisi

‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

“Uriinleri ¢ok kaliteli, zarif, giiclii, sinifinin en iyisi, cok memnunum. Herkese tavsiye ediyorum.

Apple

Apple Musterisi

8 BB miisteri Deneyimi Miikemmellik Skoru

Apple, musteri deneyimini uctan uca butunlesik sekilde yoneten, kuresel olcekte
sadakati en yUksek markalardan biridir. Donanim ve yazilim ekosistemini birlikte
tasarlayan marka, iPhone’'dan Apple Watch'a, i0OS'tan macOS’a kadar tum temas
noktalarinda kusursuz bir gecis deneyimi sunar. Turkiye'deki Apple Store'lar da
bu yaklasimi yansitarak, 2024 yili musteri deneyimi siralamasinda ucuncu sirada
yver almistir (CEE Skoru: 8,56), sektor ortalamasinin %5 uzerinde performans
gostermistir.

Apple’'in musteri deneyimindeki basarisinin temelinde guven ve tutarlilik yer alir.
“Butunsellik ve Durustluk” bileseninde 8,91 gibi yuksek bir skorla one ¢ikan marka,
sundugu hizmetleri acik ve anlasilir sekilde sunmakta, satis sonrasi sureclerde
sistematik ve kullanici dostu ¢cozumlerle guven duygusunu pekistirmektedir. Cevrim
ici ve fiziksel kanallar arasinda butuncul deneyim saglayan yapisiyla, “Zaman ve
Efor” (8,64) ve “Cozum" (8,48) skorlarinda da yuksek performans gostermektedir.

Musteri deneyiminin kisisellestirilmesi konusunda Genius Bar, Today at Apple

gibi uygulamalarla birebir destek sunan marka, “Kisiye Ozel Kilma" (8,55) alaninda
gucludur. Ancak “Empati” skoru (8,18), bireysel duygusal ihtiyaclara daha fazla
alan acilmasi gerektigini gdstermektedir. Uriin degeri acisindan, Apple uzun émrl
cihazlari ve guclu entegrasyon kabiliyetiyle yuksek deger algisi yaratmakla birlikte,
fiyat erisilebilirligi bazi kullanicilar icin gelisim alani olarak tanimlanmistir (“Deger”
skoru: 7,75).

“Sadakat” alaninda Apple, sistemler arasi gecis kolaylhgi, bulut tabanli hizmetler ve
cihazlar arasi senkronizasyon ile yuksek musteri baglligi elde etmektedir (“Sadakat”
skoru: 8,67). Ayrica, veri gizliligi ve cevresel surdurulebilirlik konularina yaptigi
yatirmlar (Cevresel ve Sosyal Katki skoru: 7,87), markanin kurumsal sorumluluk
anlayisini yansitmaktadir.

Sektér ortalamasina gore +%5,0

Ben hem Apple urtinlerini hem de farkli marka urtnlerini kullaniyorum, arasinda daglar kadar
fark var. Apple urtnleri gercekten bir numara.”

One cikan bilesen: Bitiinsellik ve Diriistlik @ 1

Elde edilen icgoriler:

Sistem butunlagia: Donanim ve yazilimi entegre eden yapisiyla Apple, kesintisiz ve
guvenilir bir deneyim sunar.

Destek ve ¢cozum altyapisi: Genius Bar ve cevrim ici destek kanallariyla hizli,
kullanici dostu cozum surecleri sunulmaktadir.

Gizlilik ve sorumluluk: Veri guvenligi, surdurulebilirlik ve erisilebilirlik
uygulamalariyla marka guveni desteklenmektedir.
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<>
Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?
“Arcelik markasi ¢cok iyi bir marka. Olabildigince ev esyalarimi Arcelik’ten almaya 6zen
= gosteriyorum cunku cok kaliteli bir marka benim i¢in. Bu ylizden vazgecemiyorum.”
Arcellk Arcelik Musterisi
W T : \ ) 0 . : e e (
8’55 Musteri Deneyimi Mikemmellik Skoru Sektor ortalamasina gore +/04’9 One cikan bilesen: Biittinsellik ve Diirustlik 8'70 ‘j)
1965 yilindan bu yana Turkiye'de faaliyet gosteren Argelik, teknoloji ve beyaz esya Elde edilen i¢cgoriiler:
sektorunun en koklu ve guvenilir markalarindan biridir. Ozellikle son vyillarda dijital ) o _ _ N o _
dénlsim yatirimlari ve strdardlebilirlik stratejileriyle misteri deneyimi streclerini Guven ve seffaflik: Acik garanti strecleri, teknik yeterlilik ve s6zunu tutan hizmet

hem operasyonel verimlilik hem de duygusal baglilik ydniinden gelistiren marka, yapislyla marka guvenilirligi pekistiriimektedir.
2024 yilinda elde ettigi 8,55 CEE skoru ile sektor ortalamasinin %4,9 Uzerinde
konumlanmis ve musteri gozunde yuksek bir deger algisi yaratmistir.

Kapsayici servis agi: Dijital ve fiziksel kanallar Uzerinden erisilebilirlik saglayarak
genis kitlelere ulasmaktadir.

Arcelik, en ¢cok “Butunsellik ve Durustluk” (8,70), “Sadakat” (8,84) ve “"Cozum”

(8,52) gibi bilesenlerde one ¢cikmaktadir. Magaza ici erisim kolayhgi, seffaf garanti
uygulamalari, servis sureclerinin netligi ve musteri hizmetlerinde teknik yeterlilik,
markanin guven veren karakterini desteklemektedir.

Yerel degerlerle surdirtlebilir sadakat: Sadakat duzeyi, markanin hem gecmise
dayali guven hem de surekli yenilikle iliski kurma becerisine dayanmaktadir.

Kisisellestiriimis hizmet anlayisi ve empatik yaklasimiyla, saha teknik ekipleri ve satis
sonras! destek birimleriyle birebir iliskiler kuran Arcelik, kullanici ihtiyaclarina uygun
cozlimler sunarak memnuniyeti artirmaktadir. “Empati” skoru 8,30, “Kisiye Ozel
Kilma" skoru 8,65 ile bu alanlardaki guclulugunu yansitmaktadir.

Marka, ayni zamanda fiyat-performans dengesini koruyarak erisilebilir trtnler
ve yaygin hizmet agi sunmakta; “Deger” (8,31) boyutunda da yuksek skor elde
etmektedir.

Arcelik, mUsteri sadakatinde surekliligi saglamakla birlikte, yerli Uretim ve teknolojik
altyapi yatinmlariyla sektorel guven sembolu olarak konumlanmaktadir.

Sosyal sorumluluk alaninda da ¢evre dostu uretim, geri donusum ve enerji verimliligi
uygulamalariyla yuksek puan toplayan marka, dijitallesmeyi de musteri etkilesimini
kolaylastiran bir arac olarak stratejik bicimde kullanmaktadir.
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Sektorlere Genel Bakis ‘

‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

Yakin Gelecek

lcgoriler | Yapay Zeka Etkisi

‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

"Sigorta kapsami acik bir sekilde anlatildi, 6deme kolayligi saglandi. Musteri temsilcisi gayet

Anadolu Sigorta

8’45MU§terl Deneyimi Mikemmellik Skoru Sektor ortalamasina gore +/05'6

1925 yilindan bu yana faaliyet gosteren Anadolu Sigorta, Turkiye'nin en koklu
sigorta markalarindan biridir. Hayat, saglik, kasko gibi kritik dneme sahip urun
kategorilerinde seffaflik, uzmanlik ve kullanici dostu hizmet surecleriyle musteri
guvenini uzun yillardir korumaktadir. 2024 itibariyla elde ettigi 8,45 CEE skoru ile
sektor ortalamasinin %5,6 Uzerinde performans gostererek, musteri deneyimi
liderligi pozisyonunu surdurmustur.

Marka, en cok “Butunsellik ve Durustluk” (8,65), “Zaman ve Efor” (8,55) ve
“Sadakat” (7,94) gibi bilesenlerde one ¢cikmaktadir. Police kapsamlarinin agik sekilde
anlatilmasi, temsilcilerin bilgi duzeyi ve sureclerin zahmetsiz ilerlemesi, kullanici
deneyiminde belirleyici avantajlar saglamaktadir.

Anadolu Sigorta’'nin cevrim ici ve cagri merkezi platformlari Gzerinden sagladigi
erisilebilirlik, musterilerin teklif alimi, hasar bildirimi veya police yenileme gibi
islemleri kendi baslarina, destek almadan kolayca gerceklestirebilmesini mumkun
kilmaktadir. Bu yapi sayesinde “Zaman ve Efor” ve “"Cozum” alanlarinda yuksek
memnuniyet duzeyleri elde edilmistir.

Markanin guclu oldugu bir diger yon ise empatik yaklasimi ve kisisellestiriimis
temsilci deneyimidir. Musteri ihtiyaclarini anlamaya yonelik dijital araclarin yani sira
temsilci kalitesine yatirim yapan Anadolu Sigorta, “Kisiye Ozel Kilma” (8,39) ve
“"Empati” (8,37) gibi duygusal bilesenlerde sektorde fark yaratmaktadir.

Deger algisi ve yaygin hizmet agi ile desteklenen hizmet surecleri, Anadolu Sigorta'yi

musterisi tarafindan hem guvenilir hem de kolay ulasilabilir bir marka olarak
konumlandirmaktadir (Deger: 8,22).

bilgiliydi, sordugum her soruya ayrintili cevap verildi. Aklimda hicbir soru isareti kalmadan
policeyi imzaladim.”

Anadolu Sigorta Musterisi

One cikan bilesen: Bitiinsellik ve Diriistlik @, B < {j)
Elde edilen icgoriler:

Seffaflik ve uzmanlik: Police kapsami, hasar sureci ve odeme kosullari acik sekilde
sunularak musteri guveni desteklenmektedir.

Kolay erisim ve islem kolayhgi: Cevrim ici platformlar ve sadelestiriimis surecler
sayesinde kullanici deneyimi hiz ve konfor ile butunlesmektedir.

Empati temelli hizmet: Musteri temsilcilerinin bilgi duzeyi ve iletisim becerileri,
kullaniciyla kurulan duygusal bagi guclendirmektedir.
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Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

"Saglik sigortasi ve hayat sigortasi icin yeni bir sigorta sirketi ariyorum, bu yuzden hem sitelerini
arastirdim, hem de telefonla iletisime gectim. Cok cesitli ve blitcenize uygun paketleri mevcut.

||
AIIIanZ Bana detaylica acikladilar, aklimda herhangi bir soru kalmayana kadar cevap verdiler.”

Allianz Musterisi

( O )
8’43 Musteri Deneyimi Mukemmellik Skoru Sektor ortalamasina gore +%5'4 One cikan bilesen: Zaman ve Efor 8,60

1890 yilinda Almanya‘da kurulan Allianz, kuresel olcekte finansal guvence alaninda Elde edilen i¢cgoriiler:

en koklu markalardan biri olarak Turkiye'de bireysel ve kurumsal musterilere genis

kapsamli sigorta hizmetleri sunmaktadir. Saglik, arac ve konut gibi temel ihtiyaclara Dijitallesme ve erisim kolayhgi: Cevrim ici islemler, police takibi ve teklif
odaklanan marka, 2024 itibariyla 8,43 CEE skoru ile sektér ortalamasinin %5,4 sureclerinde dijital cozumler kullanici deneyimini sadelestirmektedir.

uzerine cikmay! basarmistir. o L _ o _
Seffaflik ve anlasilabilirlik: Police icerikleri ve fiyat teklifleri acik sekilde sunularak

Marka, ozellikle “Zaman ve Efor” (8,60), “Butlnsellik ve Dirustlik” (8,49) ve guven saglanmaktadir.
"Cozum" (8,39) gibi fonksiyonel bilesenlerde one cikmaktadir. Kullanicilar, Allianz’in
police iceriklerini acik sekilde sunmasi, dijital takip sureclerinin kolayhgi ve farkl
kanal secenekleri sayesinde islemlerini hizli ve guvenli bicimde tamamlayabildiklerini
belirtmektedir.

Temas kalitesi ve kisisellestirme: Temsilci deneyiminde duygusal bag kurma
kapasitesi gelistirilerek empati dUzeyi artirlabilir.

Allianz, hem internet uygulamasi hem de mobil uygulamalar Uzerinden hasar
bildirimi, police yenileme ve teklif alma gibi islemleri dijital platformlara tasiyarak
erisilebilirligi artirmaktadir. Ancak bazi kullanicilar cozum hizinda ve temsilciyle
kurulan iliskilerde gelisim potansiyeli oldugunu ifade etmektedir. “Empati” (8,27) ve
“Kisiye Ozel Kilma" (8,41) skorlari, birebir temas deneyimlerinin farkli senaryolarda
gelistirilebilecegini isaret etmektedir.

Fiyat algisinda, Allianz sundugu urun niteliklerine gore dengeli bir deger
yaratmaktadir (Deger: 8,11). Kuresel teknik altyapisi, guclu itibari ve urun cesitliligiyle
marka, kullanici guvenini desteklemektedir.

“Sadakat” (8,51) skoruyla da musteri bagliligi yaratmakta; ancak Turkiye ozelinde
uzun sureli prim politikalarinda gelisim firsatlari gozlemlenmektedir.

Sosyal sorumluluk tarafinda ise Allianz, surdurulebilirlik ve toplumsal etki projelerinde
kuresel olcekte aktif bir durus sergilemekte, Turkiye'deki gorunurlugunu artirma
potansiyeli barindirmaktadir (Cevresel ve Sosyal Katki: 7,85).
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Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

“Enpara kredi kartina bagsvurdum ve aldim. Bu kartin yillik kart aidati olmadigi icin ¢cok cazip
geldi bana. Basvuru onay siireci cok kolaydi ve tamamen c¢evrim ici olarak gerceklesti. Cok

Enpara memnun oldum.”

Enpara Musterisi

( N )
8’32 Musteri Deneyimi Mukemmellik Skoru Sektor ortalamasina gore +%4’0 One cikan bilesen: Zaman ve Efor 8'53

2012 yilinda kurulan Enpara, Turkiye'nin dijital dogan ilk bankacilik markalarindan biri Elde edilen i¢cgoriler:

olarak sektorde dusuk maliyet, erisilebilirlik ve sade deneyim tasarimiyla farkllasmistir.

Ucretsiz kart, diistk faiz oranlari, EFT ve havale (cretlerinden muafiyet gibi avantajlar~ Tam dijital siire¢ tasarimi: Musteri yolculugunun tum adimlari dijital olarak sade,
kullanicilar nezdinde seffaf ve kullanici dostu bir yapi olarak degerlendirilmistir. 2024 erisilebilir ve sezgisel bicimde sunulmaktadir.

itibariyla 8,32 CEE skoru ile sektor ortalamasinin %4 uzerine ¢cikmis, musteri deneyimi

liderliginde guclu bir konum elde etmistir. Fiyat ve guven dengesi: Masrafsiz ve dusuk maliyetli urun politikasi, yuksek

memnuniyet ve seffaflik algisi yaratmaktadir.
Enpara’nin sundugu bankacilik islemlerinde teknik guvenilirlik ve islem kolayhgi,
kullanicilarin memnuniyetinde temel belirleyici olmustur. “Zaman ve Efor” (8,53), Empatik dijital temas: Dijital sureclerdeki hiz ve verimliligin yaninda, insani
“Cozim” (8,32) ve “Beklentiler” (8,37) bilesenlerinde éne cikan marka, tim sireclerin ~ dokunusu surduren temsilci deneyimi olumlu katki saglamaktadir.

dijital ortamda ve kullaniclyr yormadan tamamlanabilmesini mumkun kilmaktadir.

Musteri temsilcilerinin guler yuzlu, yardimsever ve ¢cozum odakl yaklasimi; empatik
iletisim ve kisisel taleplere duyarlilik anlaminda guclu bir yapi olusturmaktadir (Empati:
8,25, Kisiye Ozel Kilma: 8,12). Sikayet ve destek sireclerinin dijitallesmesine ragmen
iInsani yaklasimi koruyabilen yapisiyla olumlu degerlendirmeler almistir.

“Butunsellik ve Durustluk” (8,32) ve “Deger” (8,49) skorlar, fiyat/performans
dengesinin kullanici tarafindan olumlu algilandigini ve Enpara’nin verdigi sozleri yerine
getirme basarisini yansitmaktadir. Ozellikle dijital sézlesmeler, acik bilgi akisi ve islem
seffafligi bu algiy1 desteklemistir.

Kampanyasiz, masrafsiz bankacilik modelini surduren Enpara, aidatsiz kart ve islem
maliyeti dusuk urunleri sayesinde “Sadakat” (8,57) skorunda da guclu bir pozisyon
elde etmistir. Kullanicilar markanin yaklasimini diger bankalarla kiyasladiklarinda net
fark hissettiklerini ifade etmektedir.

“Cevresel ve Sosyal Katki” skoru ise 7,79 olup, markanin bu alanda gorunurlugunu
artirabilecegi potansiyel alanlar oldugu gozlemlenmektedir.
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Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

“Turkiye'nin en kokli, en kurumsal, en guvenilir finansal kuruluslarindan biri ve hizmetlerini
almaya devam edecegim guvenilir bir kurum olarak dusinayorum.”

|
Is BankaSI Is Bankasi Miisterisi

8 3() Miisteri Deneyimi Mitkemmellik Skoru | Sektér ortalamasina gére +%3. ] One cikan bilesen: Bitiinsellik ve Diriistlik @ 5@ < “j)

Turkiye'nin ilk milli bankasi olarak 1924'te kurulan Is Bankasi, uzun yillara dayanan Elde edilen i¢cgoriiler:

tecrubesiyle finansal hizmetler alaninda kurumsal guvenin simgelerinden biri héline

gelmistir. Dijitallesme, cok kanalli hizmet ve sosyal sorumluluk yaklasimlariyla Kurumsal guven ve s0z tutma algisi: Uzun vadeli iliski kuran kullanicilar, verilen
donlstimind sirdiren banka, misteri deneyimi skorlarinda da kokli mirasini taahhutlerin gergeklestigini ve banka durusunun guven verdigini ifade etmektedir.
modern temaslarla harmanladigini gostermektedir. 2024 yili degerlendirmelerinde ] o

CEE skoru 8,30'a ulasmis ve sektdr ortalamasinin %3,7 (zerinde performans Cok kanalli ama dengeli temas: Dijitallesme ve sube deneyimini birlikte sunma
géstermistir. kabiliyeti gucludur; ancak dijital temaslarda empati gelisimi firsat alani olarak

degerlendirilebilir.

Marka, en cok “Butunsellik ve Durustluk” (8,52), “Sadakat” (8,45) ve “Cozum” L _ L .
(8,33) alanlarinda giiclii skorlar elde etmistir. Banka ile uzun sreli deneyim yasayan ~ S9Syal sorumluluk odakh marka degeri: Finansal hizmetlerin otesinde kultur,
musteriler, hizmetlerde verilen sozlerin tutuldugunu ve teknik streclerin seffaflikla egitim ve toplumsal destek alanlarinda yarattigi etki, marka sadakatine katki
yariitaldagina belirtmektedir, saglamaktadir.

Internet bankaciligi ve mobil uygulamalar agisindan istikrarli ve saglam bir altyapiya
sahip olan |s Bankasi, “Zaman ve Efor” (8,38) bileseninde de yuksek performans
gostermektedir. Ancak kullanicilar yeni nesil beklentiler dogrultusunda hiz ve arayuz
gibi alanlarda gelisim beklentilerini ifade etmektedir.

Sube deneyimi, Is Bankasi'nin dne cikan temas noktalarindan biridir. Miisteri
temsilcilerinin ¢cozum odakli yaklasimi olumlu yorum alsa da, dijitallesmis temaslarda
kisisellestirme ve empati seviyelerinin gorece dusuk kaldigr gorulmektedir (Empati:
7,99 | Kisiye Ozel Kilma: 8,26).

“Deger” (8,04) ve “Cevresel ve Sosyal Katki” (7,86) skorlariyla da one ¢cikan marka,
fiyatlandirma acisindan kullanici beklentilerine makul cozumler sunarken, egitimden
kultur-sanata kadar genis yelpazede sosyal sorumluluk faaliyetleriyle toplumsal fayda
yaratmaktadir.

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye 51



‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ MUsteri Deneyiminin 6 Bileseni
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Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

“Tuark Hava Yollan Tirkiye'nin gururudur. Buayuk bir firmadir. Onunla calismak, hizmet almak

Turk Hava Yollari

8’28 Musteri Deneyimi Mikemmellik Skoru Sektor ortalamasina gore +/05'1

1933 yilinda kurulan Turk Hava Yollari (THY), sadece bir tasima sirketi degil, ayni
zamanda yolcu deneyiminde konfor ve guven odakli bir marka kimligiyle one cikan,
Turkiye'nin en buyuk ve en ¢cok taninan global markalarindan biridir. 2024 yili itibariyla
musteri deneyimi CEE skoru 8,28 olan THY, sektor ortalamasinin %5,1 Uzerinde yer
alarak guclt hizmet kalitesini korumaktadir.

Marka en ¢ok “Butunluk Butunsellik ve Durustluk” (8,40), “Zaman ve Efor” (8,26) ve
"Cozum"” (8,33) bilesenlerinde yuksek performans gostermektedir. Business Class
basta olmak uzere tum kabinlerdeki konfor, temizlik ve hizmet kalitesi; ucus oncesi
ve sonrasi dijital sureclerin kolayhgi bu skorlari destekleyen temel unsurlar olmustur.

Web ve mobil uygulamalariyla rezervasyon, check-in, koltuk secimi, ozel
kampanyalar ve sadakat programlari gibi islemleri dijitallestiren THY, yolculara ucus
oncesi asamada yuksek erisilebilirlik saglamaktadir. Ancak yogun sezon yanit hizinda
ve ¢cozum netliginde gelisim firsatlari bulunmaktadir.

Kabin personelinin guler yuzu ve ilgisi, bireysel temas kalitesini yukselten faktorler
arasinda yer alirken, “Kisiye Ozel Kilma" (8,27) ve “"Empati” (8,17) skorlar yolcunun
ruh haline uygun hizmetlerin iyilestiriimesine acik alanlar oldugunu gostermektedir.

Fiyat algisi acisindan, THY yuksek fiyat segmentinde konumlansa da, ucus
deneyiminin kalitesi ve ikram gibi detaylarla bu alglyr dengeleyebilmektedir (Deger:
7,89). “"Sadakat” programi olan Miles&Smiles ise, ozellikle sik seyahat eden yolcular
icin guclu bir baglilik yaratmaktadir (Sadakat: 8,22).

Surdurulebilirlik tarafinda da THY, dijital boarding uygulamalari, kagitsiz islemler ve
cevreci urun tercihleriyle pozitif adimlar atmaktadir (Cevresel ve Sosyal Katki: 7,88).

gurur verici ve guvenilirdir. Dinya capinda bir marka olma yolunda ilerliyor.”

Tark Hava Yollari Musterisi

One cikan bilesen: Bitiinsellik ve Diriistlik @, 4() < ‘:‘7)
Elde edilen icgoriler:

Coklu hizmet kalitesi: Konfor, hijyen, ikram ve ucus personeli etkilesimi gibi coklu
basliklarin butinsel kalitesi, marka algisini guclendirmektedir.

Dijitallesmis temas kolaylgi: Rezervasyon ve check-in gibi sureclerde dijital erisim,
hiz ve kolaylik saglamakta; yanit hizi ve kisisel etkilesim alanlarinda ise gelisim
potansiyeli barindirmaktadir.

Sadakat programi etkinligi: Miles&Smiles kullanici deneyimini zenginlestirirken,
bireysel 0zellestirme ile daha da derinlestirilebilir.
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Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

“Kaliteli ve guzel urunleri var, yillardir hep ayni yerden akaryakit alirrm ve hi¢ pisman degilim.

Shell

8,24 Musteri Deneyimi Mikkemmellik Skoru

Shell Misterisi

1907 yilinda Hollanda ve ingiltere ortakligiyla kurulan Shell, enerji sektorunun en
taninmis kuresel markalarindan biridir. Turkiye pazarinda ise akaryakit istasyonlari,
market hizmetleri ve dijital cozumler uzerinden musteriyle bulusmaktadir. 2024 yili
itibariyla musteri deneyimi CEE skoru 8,24 olan Shell, sektor ortalamasinin %1, 1
uzerinde yer almakta; ozellikle “Zaman ve Efor” (8,62) ve “Butunsellik ve Durustluk”
(8,2b) alanlarinda guclu bir performans sergilemektedir.

Shell, sundugu fiziksel ortamlarin temizlik ve duzeni, market hizmetlerinde standartlara
uyum ve yakit kalitesiyle kullanicilar nezdinde olumlu bir glven algisi olusturmustur.
M{Usteriler, genel hizmet kalitesinde istikrarin yani sira istasyon calisanlarinin guler
yuzlu ve yardimsever yaklasimini da pozitif olarak degerlendirmektedir.

Dijital tarafta ise mobil uygulamalar ve Tasit Tanima Sistemi gibi cozumlerle
rezervasyon, yakit alisverisi ve kampanya takibi gibi islemler kolaylastiriimistir. Ancak
kullanicilar, bazi durumlarda bireysel ihtiyaclara 6zel destek sureclerinde eksiklik
yasandigini ve sadakat mekanizmalarinin daha da gelistirilebilecegini belirtmistir.

“Kisiye Ozel Kilma" (8,20) ve “Empati” (7,97) skorlari, Shell'in birebir etkilesim kurma
alaninda gelisim potansiyeli tasidigini gostermektedir. Sadakat programlari ve otomatik
sistemler verimlilik saglarken, bireysel ihtiyaclara daha duyarli hizmet anlayisi kullanici
memnuniyetini ileri tasiyabilir.

“Deger” algisinda (7,88) Shell, yuksek fiyatlara ragmen sundugu hizmet kalitesiyle
denge saglayabilmistir. “Sadakat” (8,67) skoruyla ise ozellikle kurumsal musteriler
nezdinde guclu bir baglilik seviyesi sergilemektedir. Bununla birlikte, fiyat seffafligi ve
promosyonlarin daha da acik hale getiriimesi onerilmektedir.

Surdurulebilirlik basliginda, yenilenebilir enerji, geri donusum noktalari ve cevreci arac
hizmetleri gibi girisimlerle Shell, Turkiye'de bu alandaki potansiyelini artirabilecek bir
yapidadir (Cevresel ve Sosyal Katki: 7,60).

Sektor ortalamasina gére +%1,1

Motoru korur, performansi artirir, uzun mesafeler gidebilirim. istasyonlari cok temiz ve
duzenli, calisanlar guleryuzli ve candas. Herkese tavsiye ederim.”

One cikan bilesen: Zaman ve Efor

8.62

O

Operasyonel standart istikrari: istasyon temizligi, hizmet diizeni ve genel hijyen
standartlart marka algisini olumlu etkiliyor.

Elde edilen i¢cgoriiler:

Dijital erisim ve otomasyon: Mobil uygulama, yakit tanima sistemleri ve
promosyon kolayligi islemlerde verimlilik saglhyor.

Sadakat odaginin kisisellestirilmesi: Kurumsal basariya ragmen bireysel duzeyde
sadakat ve empati basliklarinda gelisim alani mevcut.

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye 53



Onséz Giris ‘ Kuaresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni lcgoriler Yapay Zeka Etkisi Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti Turkiye'de Ilk 10 Markaya Genel Bakis ¢ A~ N
L
Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Bu sene en fazla yukselis gosteren dort marka Pasabahce, DeFacto, Anadolu Bir diger one cikan marka ise, kiuresel captaki sektor bazli onur listesine

Sigorta ve Colin’s oldu. Bu markalar; zaman, efor ve butunsellik acisindan one saglik kategorisinden (9.siradan) giris yapan Medical Park oldu.

ctkarak hizli bir yukselis sergiledi.

Ek olarak, listeye bu yil dahil olan basarili markalardan Enpara 7. sirada yer Me[“cal Park Saglk 30 ' Yeni

' ' 2024 siralama 2023 siralama

alirken, Carrefoursa 13., Trendyol 15., MediaMarkt 17. ve Penti ise 21.

siradan giris yapti. B
Zaman ve Efor 7,93 ‘ ’

Hijyenik ve modern saglik merkezleri ile one ¢ikan Medical Park’in, hizli islem
2 +8 surecleriyle hasta memnuniyetini artirmakta; sigorta uyumlulugu ve merkezi
konumlari sayesinde erisilebilirligli yuksek bir saglik kurulusu olarak tercih

Pasabanhce 10

DBfaCtO 33 26 +7 edildigi gorulmektedir.
Tedavi kalitesi ve hasta yaklasimi hasta yorumlarinda on plana ¢ikmakta, saglk
. laninda kuresel siralamada onculer arasinda konumlanmaktadir.
AnadoluSigorta 11 B +6 a

“Medical Park’a bir yakinim hasta oldugunda gittim ve gercekten bizimle
cok ilgilendiler. Gorevliler ve doktorlar oldukca bilgili ve ilgili davrandilar,

20 +6 aciklamalarla bizi bilgilendirdiler her adimda. Ben ¢cok memnun kaldim,
tavsiye ederim.”

$ 3 3 3

Golins 26

Medical Park musterisi
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Giris
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Dyson Store

Pasabahce

Apple Store

Arcelik

Anadolu Sigorta

Allianz

Enpara

Is Bankasi

Turk Hava Yollan

Shell

Opet
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‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?
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lcgoriler

Yapay Zekéa Etkisi

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti
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Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis
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Tirk Telekom
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~)

Aras Kargo

00660606060

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye

55



Onséz Giris ‘ Kuaresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni lcgoriler Yapay Zeka Etkisi Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti Turkiye'de Ilk 10 Markaya Genel Bakis

Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?
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<D
Sektdrlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?
CEE Skoru 2023-2024 Farki Tirkiye Geneli Fark 2023 Siralamasi

GidaDisi Perakende 8,15 %1 0,26 puan

Finansal Hizmetler 8,00 Y02

Turizm 188 %3 -0,01puan

Eglence 1,86 %0 -0,03 puan

Saglik 11T N/A [

b Gida Perakende %02 -0.24puan
1

165
Telekomtinikasyon 1,33 %0 -0.56 puan
8 Lojistik 17 %1 -0.72 puan

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye 57

-




Onsoz Giris

Sektorlere Genel Bakis ‘

Yakin Gelecek

Gida Disi Perakende Sektorl

Musteri Deneyimi
Muikemmeliyet Skoru

8.19/10

‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

lcgoriler

‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

NPS Skoru 35

Sektore genel bakis

Turkiye'de CEE skoru 8,15 ile bu sektor,

kUresel ortalamanin yaklasik %3 uzerinde
konumlanmaktadir. Net Tavsiye Skoru (NPS) ise
35 olup, sektorun guclu bir tavsiye potansiyeline
sahip oldugunu gostermektedir.Gida dis!
perakende, CEE modeline gore Turkiye'de acikca
one cikan tek sektor konumundadir. Bu guclu
performans, hem nicel hem de algisal duzeyde
surdurulebilir bir rekabet avantaji saglamaktadir.

Sektor, tum temel CEE bilesenlerinde kuresel
ortalamayi asmakta ve ozellikle hiz, butunsellik
ve ¢ozum alanlarinda yuksek performans
gostermektedir. Bununla birlikte, sektorde
kendi icerisinde gorece one ¢ikan gelisim alani
“"Empati” dir.

Bu boyutun daha sistematik sekilde iletisim ve
hizmet sureclerine entegre edilmesi, sektore
anlamli bir fark yaratma firsati sunmaktadir. Ayni
zamanda yapay zeka ve veri kullanimina dayali
kisisellestirme, dijitallesme ve hizli teslimat
cozumleri, sektorun basari ivmesini artirabilecek
stratejik bilesenlerdir.

Son yillarda dijital kanallar perakende sektoru icin
birincil satis ve etkilesim alanina donusmustur.
Ekonomik belirsizlikler ve artan enflasyon, fiziksel
magaza yatirimlarini yavaslatirken e-ticaret ve hizli
teslimat modellerini on plana cikarmistir.

Maliyet baskilari altinda kalan sirketler, teknoloji
yatirimlari ile operasyonel verimlilik ve musteri
bagliligi yaratmaya odaklanmaktadir. Turkiye'de
de gida disi perakende sektoru, ekonomik
dalgalanmalara karsi yuksek duyarlilik gosteren
sektorlerden biri olarak one ¢cikmaktadir.

Ozellikle son yillarda enflasyonist baskilar, déviz
kuru oynakhgi ve genel ekonomik belirsizlik
ortami, sektorun hem maliyet yapisini hem de
tuketici talebini dogrudan etkilemektedir.

Hanehalki harcamalarinda zorunlu kalemlere
yonelimin artmasi, giyim, ev tekstili, kucuk ev
aletleri gibi urtn gruplarinda talep daralmasina
yol acmakta; bu durum, markalari fiyat odakl
rekabet stratejilerine ve indirim temelli iletisim
modellerine yonlendirmektedir.

O
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Yapay Zeka Etkisi ‘ Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

Zamanve Efor

Buttnsellik ve Durustitk

(0zlim

Kisive OzelKilma

Bekientiler

Empati

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

B Gida Disi Perakende

B Tum sektorlerin ortalamasi
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Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Gida Disi Perakende Sektorl

Tlrkiye'de Gida Disi Perakende Sektdriinde Deneyimi Degerlendirmede One Cikan Noktalar

CEE 2024 arastirma sonuclarina gore, bu sektorde musteri deneyimini sekillendiren temel
unsurlar; uran ve hizmet kalitesi, guven, hiz, ulasilabilirlik ve samimi hizmet yaklagsimidir.

Arastirma verileri ve geri bildirimler, musterilerin en ¢ok guvenilirlik ve urun kalitesine onem
verdigini ortaya koymaktadir.

e Urinlerin dayaniklihig, estetik goriiniimi ve kullanishligi, memnuniyet Gzerinde dogrudan
etkill olmaktadir.

e Markaya ve urune duyulan guven, musteri sadakatinin temel yapi taslarindan biridir.

e Magaza duzeni, hijyen ve calisan ilgisi, yardimseverlik alisverisi daha keyifli hale getirerek
musteri baghhgini artirmaktadir.

e jade ve degisim siireclerinin kolay ve seffaf olmasi, riinlerin detayli anlatimi gibi konular

sadakati pekistiren onemli bir avantajdir. Bu durum, sektor genelinde “Butunsellik ve Durustluk”

bileseninin yuksek skor almasini desteklemektedir.

Tum bunlara ek olarak, Turkiye'deki tuketiciler artik “cok kanalli” deneyim talep etmektedir.
Fiziksel magaza, mobil uygulama ve sosyal medya platformlari arasinda tutarli ve sorunsuz
bir etkilesim arayisi icindedirler.Urlin cesitliligi kadar, hiz ve baglamsal 6neri yetkinligi de
memnuniyetin onemli bilesenlerinden biri haline gelmistir.

Zaman ve Efor: (8,34)

Alisveris sureci pratik, hizli ve akici ise bu durum musteriler tarafindan ozellikle takdir edilmektedir.

Kullanici dostu cevrim i¢i platformlar, hizli kargo ve teslimat secenekleri, bu beklentileri
karsilamada belirleyici rol oynamaktadir. Magaza ici duzen ve urun erisilebilirligi, musterilerin
zamanini verimli kullanmalarini saglamakta ve alisveris deneyimini kolaylastirmaktadir.

Yapay Zekéa Etkisi

Turkiye'de Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Butiuinsellik ve Duarustlik: (8,20)

Calisanlarin durust, acik ve yardimsever yaklasimi; bilgi paylasiminda aciklik ve sorunsuz iade
surecleri bu boyutta guclu bir algi olusturmaktadir.

Empati (7,97) ve Beklentilerin Yonetimi: (8,11)

MUsteriler, calisanlarin kendilerine deger verdigini, ihtiyaclarini dikkatle dinledigini ve ¢ozUme
yonelik oneriler sundugunu belirtmektedir. Bireysel ilgi ve musteri lehine yapilan ktcuk dokunuslar,
sektorun empati kurma becerisini yansitmakta ve bu yaklasim ile markalar yuksek puan
almaktadir. Musterilerin taleplerine uygun urun veya hizmet onerileri, fiyat avantajlari ve ¢cozum
odakli hizmet yaklasimlari, sektorun beklentiyi asan bir deneyim sunmasina katki saglamaktadir.

One Cikan Teknolojik ve Stratejik Dontiisiimler

1. Akilli Magazalar

Akilll deneme kabinleri, AR/VR destekli alisveris, kisisel dolaplara rezervasyonlu urun yerlestirme
gibi deneyimler sektorun gelecegine yon veriyor. Turkiye'de bu uygulamalari entegre etmeye
baslayan markalar, sadakat ve kisisellestirme alanlarinda ciddi fark yaratma potansiyeline sahip.

2. E-ticaretin Yeni Standardi

Tikla-al sistemleri, hizli teslimat, omnichannel entegrasyon artik rekabet avantaji degil, musteri
beklentisinin tabani. Dropshipping gibi modeller ve bulut Uzerinden kisisellestirme ¢cozumleri
sektorun cevikligini artiriyor.

3. Metaverse ve Gelecegin Perakendesi

Sektor liderleri, markalar gelecege hazirlamak adina metaverse stratejilerini test ediyor. Dijital
showroom’lar, sanal urun deneyimi ve NFT ler, ozellikle genc tuketiciyle etkilesimde yeni kapilar
aclyor.
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Yakin Gelecek

Finansal Hizmetler Sektor

Musteri Deneyimi
Muikemmeliyet Skoru

8.00/10

‘ Kuaresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

lcgoriler

‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

NPS Skoru 3 4

2024 yili itibariyla bankacilik ve sigorta

sektorleri, hizla degisen ekonomik kosullar

ve teknolojik gelismelerle birlikte, onemli
zorluklarla karsi karsiyadir. Enflasyon ve faiz
oranlarinin yuksek olmasi, sektorlerin karlihgini
etkileyip maliyetleri artirmaktadir. Ayrica, artan
regulasyonlar ve guvenlik endiseleri, operasyonel
maliyetleri yukseltmekte ve uyum sureclerini
zorlastirmaktadir.

Bununla birlikte, musterilerin deneyime verdikleri
onem giderek artmakta olup, dijitallesme

ve kisisellestirilmis hizmetler, musteri
memnuniyetini artirmak icin temel unsurlar
haline gelmistir. Sektorler, teknolojiyi kullanarak
daha hizli, guvenli ve kullanicr odakl ¢ozumler
gelistirmeye odaklanmakta, boylece rekabet
avantajl saglamayi amaclamaktadir. Musteri
beklentilerinin hizla yukseldigi bu donemde,
sektordeki aktorlerin yenilikci ve musteri odakli
yaklasimlari surdurulebilir basarinin anahtarlari
olmaya devam etmektedir.

Turkiye'de CEE skoru 8,00 ile bu sektor,

global ortalamanin yaklasik %1 uzerinde
konumlanmaktadir. Net Tavsiye Skoru (NPS) 34
olan sektor, tum sektorler arasinda ikinci sirada
yer almaktadir.

Bankacilik ve sigorta sektorlerini iceren

Finansal Hizmetler, ozellikle dijital cozumlerdeki
ustunlugunun bir sonucu olarak oturmus ve
surdurulebilir bir rekabet avantajina sahiptir.
Sektor, temel CEE bilesenlerinin cogunda dunya
genelindeki ortalamalari asmaktadir. Ozellikle
hizmet guvenilirlik, hizmet hizi, cozum saglamda
kolaylik ve duygusal bag kurma gibi odak
alanlarinda yuksek performans gostermektedir.

O

“

e
S

Yapay Zeka Etkisi ‘ Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
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Onsoz Giris ‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ MUsteri Deneyiminin 6 Bileseni lcgoriler

Yakin Gelecek

Sektorlere Genel Bakis | | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Finansal Hizmetler Sektor

Yapay Zekéa Etkisi

Turkiye'de Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Musteri geri bildirimlerini daha genis bir perspektiften degerlendirdigimizde, finansal hizmetler sektorundeki musteriler giderek dijital platformlari kullanmaya daha acik olsa da, yasanan teknik sorunlar
ve yetersiz chatbotlar nedeniyle deneyimlerde tatminsizlikler ortaya cikmaktadir. Bu durum, dijital platformlarda onemli gelisim firsatlarini ortaya koyarken, musterilerin yalnizca dijital cozumlerle
yetinmedigini: 6zellikle yiz yiize iletisime ve fiziksel kanallara da deger verdigini hatta zaman zaman bazi streclerde eksikligini hissettigini gdstermektedir. Ornegin hesap acma, krediye basvurma,

police teklifi alma veya mevcut urun ve hesaplara iliskin islemleri gerceklestirme konusunda yuz yuze gorusmeyi tercih edenlerin orani oldukca yuksektir. Yine de bu islemleri tek ekrandan yapabilme
esnekligi de beklentiler arasindadir. Bu da bize musterinin iletisimde insan veya dijital arayuz etkilesimini secme ozgurlugunun de onemli bir faktor oldugunu ve bu esnekligin bulunmadigr durumlarin
memnuniyetsizligin asil kaynagi oldugunu gostermektedir. Bu nedenle, finansal kurumlarin hem dijital hem de yuz yuze hizmetleri dengeli ve uyumlu bir sekilde sunmasi, musteri memnuniyetini artirarak

surdurulebilir basari icin kritik bir yaklasim olusturmaktadir.

Zaman ve Efor: 8.14

Gelismis dijital ve teknolojik altyapilar sayesinde, kullanici dostu mobil ve internet bankaciligi
uygulamalari ile islemler hizli ve kolayca gerceklestirilebilmektedir. Uzun kuyruklar, sube
ziyaretleri gibi zaman alici surecler buyuk olcude ortadan kalkmistir. Sorunsuz ve hizli musteri
hizmetleri sayesinde musterilerin sorunlarini aninda ¢cozmeleri saglanarak ek zaman harcamasi
engellenmektedir.

Butunsellik ve Durustluk: 8.12

Calisanlarin durust, acik ve yardimsever yaklasimi; bilgi paylasiminda aciklik ve sorunsuz iade
surecleri bu boyutta guclu bir algr olusturmaktadir. Surecler dijitallesse dahi guvenilir ve seffaf
lletisim ihtiyaci devam etmektedir.

Céziim: 8,00

MUsterilerin taleplerini dinleyen, cozum sunan calisanlar ve kisisellestiriimis onerilerle desteklenen
hizmet deneyimi bu alanda puani artirmaktadir. Empati, oneri sistemleriyle birlikte duygusal bag
kurmay! da kapsamalidir. Bu dogrultuda dogal dil isleme ve duygusal tonlama gibi yapay zekéa
uygulamalari destekleyici bir rol oynamaktadir.

One Cikan Teknolojik ve Stratejik Doniisiimler

1. Yapay Zeka Destekli Musteri Hizmetleri

Gelismis NLP, duygu analizi ve sesli asistanlar ile empatik ve dogal bir deneyim sunulmaktadir.
2.Kisisellestirme ve Mikro Segmentasyon

Gercek zamanl analizlerle kullaniciya ozel oneriler sunulmasi memnuniyet ve sadakati
artirmaktadir.

3.0tomasyon ve STP

Kredi basvurusu, hasar bildirimi gibi islemlerde otomasyon sayesinde hiz ve verimlik
saglanmaktadir.

4.Dijital Kimlik ve Guvenlik

Biyometrik dogrulama ve e-KYC uygulamalari guvenli ve kolay deneyim sunmaktadir.
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Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Onsoz Giris ‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ MUsteri Deneyiminin 6 Bileseni lcgoriler Yapay Zekéa Etkisi Turkiye'de Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti

Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

Turizm Sektoru

Musteri Deneyimi
Mukemmeliyet Skoru

1.88/10

NPS Skoru 27

Turizm sektoru, musteri deneyimini uctan uca
kapsayan cok katmanli bir yapi sergilemektedir.
Tatil planlama asamasindan rezervasyona,
konaklamadan geri bildirime kadar genis bir
temas zincirine sahip olan sektorde, kullanicilar
hiz, guven, seffaflik ve dijital kolaylik aramaktadir.
2024 yili itibariyla sektorun CEE skoru 7,88 ve
NPS skoru 27 olarak belirlenmis; bu skorlarla
sektor ortalamalarinin biraz gerisinde kalmistir.
Ozellikle “"Empati” bileseninde dusuk skor
(7,69), musteri beklenti ve ihtiyaclarinin yeterince
karsilanmadigini, sikayet ve iade sureclerinde
musterinin bekledigi destegi goremedigini ortaya
koymaktadir.

Sektorun one c¢ikan guclu yonleri “Zaman ve
Efor” (8,01), “Butunsellik ve Durustluk” (7,95)
ve “Cozim" (7,92) bilesenleridir. Ozellikle
"Cozum" sektor ortalamasinin uzerinde yer

almakta; bu da verilen sozlerin tutuldugu, musteri
sorunlarina ¢cozum sunulabildigi ve genel deneyim

beklentilerine cevap verildigini gostermektedir.

Musteri sikayetleri genellikle karmasik

rezervasyon surecleri, gec bilgi guncellemeleri ve

kampanya belirsizlikleri etrafinda toplanmaktadir.
Bu konular sektorun “Beklentiler” ve “Empati”
bilesenlerinde dusuk skorlar almasina sebep
olmaktadir.

Kullanicilar tatil planlama sirasinda coklu web
sitesi ve uygulamayi ziyaret etmek zorunda
kalmakta, fiyat ve kampanya karsilastirmalari icin
beklentileri karsilamamaktadir.

“Empati” (7,69) ve “Kisiye Ozel Kilma"

(7,86) skorlari ise, tatil gibi yuksek beklentili
bir deneyimde birebir temasin ve kisisel
yonlendirmelerin degerinin yeterince
karsilanamadigini ortaya koymaktadir. Musteri
temsilcisi kalitesi, bireysel ilgi ve ihtiyaclara
duyarli hizmet altyapilari sektor genelinde
gelistiriimeye aciktir.

Elde edilen icgoruler:

Rezervasyon kolayhgi: Platformlar arasi gecisin
azaltilmasi ve dijital islemlerin hizlandiriimasi,
Zaman ve Efor performansini dogrudan
lyilestirecektir.

Bilgilendirme dogrulugu: Tatil iptali, kampanya,

odeme sureci gibi kritik konularda acik ve
zamaninda bilgi verilmesi, Cozum ve Beklenti
yonetimini desteklemektedir.

Duygusal bag ve kisisellestirme: Empatiyi
artiracak birebir iletisim ve oneri sistemler,
musteri memnuniyetini kalici hale getirebilir.
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Onsoz

Sektorlere Genel Bakis ‘

Giris
Yakin Gelecek

Eglence Sektori

‘ Kuaresel CEE Metodolojisi ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

lcgoriler

‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Musteri Deneyimi
Mukemmeliyet Skoru

1.86/10

NPS Skoru 32

Eglence sektory, dijitallesmeyle birlikte icerik
uretiminin hizlandigi, kullanici beklentilerinin ise
cesitlendigi dinamik bir alan haline gelmistir.
2024 yil itibariyla sektorun musteri deneyimi
CEE skoru 7,86; NPS skoru ise 32'dir. Sektor

ortalamalarina yakin bir performans sergilense de,
bazi bilesenlerde ortalamanin altinda kalan skorlar,

kullanici deneyimini artirmak icin potansiyel
gelisim alanlarini isaret etmektedir.

6 bilesen arasindan 2 bilesende sektorun genel
sektor ortalamasinin altinda oldugu dikkat
cekmektedir. “Butunsellik ve Durustluk™ (7,81)
ve “"Empati” (7,62) bilesenlerinde kullanicilar
ortalamanin altinda puan vermistir. Eglence
sektorunde kullanicilar 6zellikle fiyatlandirmaya
iliskin detaylarin seffaf sekilde paylasiimasi,
abonelik iptalleri ve paket degisikliklerinde
yasadiklari zorluklar nedeniyle bu bilesenleri
dusuk puanlamaktadir.

“Kisiye Ozel Kilma" (7,88) ve “Beklentiler”
(7,84) bilesenlerine baktigimizda degerler

tum sektorlerin ortalamasi ile benzer olsa da
bazi iyilestirmelerle bu bilesenlerdeki kullanic
memnuniyeti artinlabilir. Sektordeki markalarin,
kullanicilarin izleme aliskanliklarini anlamaya
yonelik algoritmalar kullanmasina karsin, bireysel
tercihlere duyarli deneyimin hala gelismeye acik
oldugu gorulmektedir.

Abonelik modellerinde seffaflik, guncel icerik
sunumu ve ozel kampanyalarla kullanici sadakatini
koruyan markalar, sektorde rekabette one
cikacaklardir. Bununla birlikte musteri destek
hizmetlerinde sureclerin sadelestiriimesi ve
kullanicinin kolay bilgi alabilecegi alanlarin
artirlmasi “Beklentiler” bilesenin puanini
ortalamanin Uzerine tasiyacaktir.

Elde edilen icgoruler:

Hiz ve icerik erigsimi: Kullanicilarin igeriklere kolay
ve hizli erisebilmesi, Zaman ve Efor bileseninde
gelisimin temelini olusturmaktadir.

Kisisellestirme ile baghlik: izleme aliskanliklarini
anlamaya yonelik ileri analitik ve oneri sistemler,
kullanici bagliligi uzerinde dogrudan etkilidir.

Seffaflik ve fiyat yonetimi: Fiyatlandirma,
abonelik degisimi ve kampanya yonetimi
alanlarinda kullaniciya acik, kolay anlasilir surecler
sunmak deneyimi desteklemektedir.

Yapay Zekéa Etkisi

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
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Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Onsoz Giris ‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ MUsteri Deneyiminin 6 Bileseni lcgoriler Yapay Zekéa Etkisi Turkiye'de Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti

Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

Saglik Sektortl

Musteri Deneyimi
Mikemmeliyet Skoru

1.17/10

NPS Skoru 18

Saglik sektoru, bireylerin yasam kalitesini
dogrudan etkileyen yapisi nedeniyle musteri
deneyimi acisindan stratejik oneme sahiptir. 2024
yili itibariyla sektorun CEE skoru 7,77; NPS skoru
ise 18 olarak olculmustur. Bu skorlar, genel olarak
sektor ortalamalarinin bir miktar gerisinde kaldigini
ve saglik hizmetlerinde deneyim iyilestirmesine
yonelik sistemsel adimlarin halen kritik onemde
oldugunu gostermektedir.

En belirgin fark “Zaman ve Efor” bileseninde
ortaya cikmakta olup, “Empati” disinda

tum bilesenler Turkiye ortalamasinin altinda
kalmaktadir. Hastalarin karmasik randevu
sistemlerine maruz kalmasi, uzun bekleme

sureleri ve islem adimlarindaki daginiklik, hastane
deneyimini yavaslatmakta ve memnuniyeti
azaltmaktadir. Ayni zamanda, zaman yonetimindeki

Bazi kullanicilar fiyatlandirma sureclerinin karmasik
olusu, acik iletisim eksiklikleri ve tedavi surecleriyle
lgili belirsizliklerden rahatsizliklarini dile getirmekte,
bu konular “Beklentiler” ve “Butlnsellik ve
Durustluk” bilesenlerinde dogrudan etkili
olmaktadir.

Sonuc olarak, saglik hizmetlerinde memnuniyetin
artinlmasi; randevu, islem ve iletisim sureclerinin
sadelestirilmesi, seffaf fiyat politikalarinin
uygulanmasi ve saglik profesyonellerinin

birebir iletisim becerilerinin guclendiriimesi ile
mumkundur. Dijitallesme bu alanda destekleyici
rol oynayabilir ve hasta tanima ve takip, sanal
asistanlar gibi firsat alanlarini da icerisinde
barindinr; ancak insan dokunusunun onemi saglk
sektorunde on planda kalmaya devam etmektedir.

%

o
&

o
U Jamanve Efor

Butunsellik ve Durustiuk
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Kisive OzelKilma

tutarsizlik saglk kuruluslarinin verimliligi acisindan Beklentiler
da gelisim ihtiyacina isaret etmektedir. Elde edilen icgoriler:

“"Empati” bileseninin diger bilesenlere gore Islem siirecinin sadelestirilmesi: Randevu,

sektorler ortalamasinda olmasi ama kendi muayene ve bilgi alma adimlarinda hiz ve basitlik,

icindeki bilesenlere gore dusuk olmasi, saglik Zaman ve Efor performansini artiracaktir. ]
calisanlarinin bireysel iletisim yetkinliklerinin hasta Emllatl

deneyimindeki onemini on plana c¢ikarmaktadir.
Arastirmalar, hastalarin guler yuzly, ilgili ve guven
veren profesyonellerle temas ettiginde kendilerini
daha rahat ve guvende hissettiklerini ortaya
koymaktadir. Bu alanlarda yapilacak iyilestirmeler,
hasta bagliligini ve tavsiye etme oranlarini
dogrudan yukseltebilir.

lletisim ve empati kabiliyeti: Hasta ile dogrudan
temas kuran saglk personelinin empatik yaklasimi,
guven algisini ve memnuniyeti artiran temel
faktordur.

Seffaflik ve acikhik: Fiyatlandirma, tedavi plani
ve surec hakkinda acik bilgi paylasimi, hasta
sadakatini ve tavsiye etme olasiligini guclendirir.

m Saglk

B Tum sektorlerin ortalamasi
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Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Onsoz Giris ‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ MUsteri Deneyiminin 6 Bileseni lcgoriler Yapay Zekéa Etkisi Turkiye'de Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti

Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

Gida Perakende Sektord

Musteri Deneyimi
Mikemmeliyet Skoru

1,60/10

NPS Skoru 19

Gida perakende sektoru, musteri deneyimini
dogrudan etkileyen gunluk temas yogunlugu,
urun tazeligi ve fiyat duyarliligr gibi faktorlerle
sekillenen bir sektordur. 2024 yil itibariyla
sektorun CEE skoru 7,65 ve NPS skoru skoru

19 olarak olgulmustur; bu skorlar, sektorun tum
bilesenlerde Turkiye ortalamasinin altinda kalarak
temel bilesenlerde bazi gelisim alanlarina sahip
oldugunu gostermektedir.

“Zaman ve Efor” bilesenine alinan 7,88 puan,
sektorun en yuksek puanli bilesenidir, ancak
Turkiye ortalamasinin oldukca altinda kalan

bir skor izlenmektedir. Alisveris ve teslimat
sureclerinde karsilasilan gecikmeler, karmasik
cevrim ici siparis deneyimi ve magaza ici
yogunluk gibi faktorler sebebiyle yasanan
memnuniyetsizlik bu alanda dusuk skorlarin temel

“Empati” (7,48) ve “Kisiye Ozel Kilma" (7,55)
gibi daha duygusal bilesenlerde ise kullanicilar,
personelin ilgisi ve yaklasimindan etkilendiklerini
belirtmekte; ancak daha birebir destek
beklediklerini de ifade etmektedir.

Guler yuzlu, yardimsever calisanlar alisveris
deneyimini kolaylastirirken; yetersiz bilgilendirme
veva ilgisizlik, sadakati zayiflatabilmektedir.

“Beklentiler” (7,85) bileseninde alinan skor, genel
olarak kullanicilarin alisveristen ne bekledigini

net bir sekilde bildigini ve markalarin bu konuda
dogru hamleler yaptigini gostermektedir.
Kampanyalar, duzenli iletisim ve urun gami
cesitliligi bu beklentilerin yonetiminde onemli rol
oynamaktadir.
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Kisive OzelKilma

§ellpeb| _oIarak |<ar§|m|z_a ctkmaktadir. Kullz_amcnlar, Elde edilen icgériiler: Beklent“er
urunleri kolayca bulabilmek, kasada hizli islem

yapabilmek ve paket servislerin zamaninda Operasyonel hiz ve erisilebilirlik: Uriin bulma,

ulasmasini beklemektedir. Bu beklentilerin - kasa islemleri ve teslimat sureclerinde hiz ve

tam karsilanmamasi musteri memnuniyetini kolaylik, Zaman ve Efor skorunu iyilestirmek icin )
sinirlayabilmektedir. kritik unsurdur. Empatl

“Butunsellik ve Durustluk™ (7,58) skorlari,

fiyat seffafligi, promosyon gecerliligi ve

urun iadelerinde yasanan deneyimlere gore
sekillenmistir. Raf fiyati ile kasa fiyati arasindaki
farkliliklar, bozuk ya da son kullanma tarihi gecmis
urunlere karsi yeterli aksiyon alinmamasi gibi
durumlar bu skorlari baskilamaktadir.

Giuven ve tutarhlik: Fiyat ve promosyon
iletisiminin acik, uygulamanin tutarl olmasi;
lade sureclerinin seffafligr Butunluk bilesenini
dogrudan etkiler.

lletisim kalitesi: Personel egitimi, gller yiiz
ve birebir yonlendirme; Empati ve Sadakat
olusumunda onemli bir role sahiptir.

B (Gida Perakende

B Tum sektorlerin ortalamasi
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Onsoz Giris ‘ Kuresel CEE Metodolojisi ‘ MUsteri Deneyiminin 6 Bileseni lcgoriler

Telekomuinikasyon Sektortl

Musteri Deneyimi
Mikemmeliyet Skoru

1.33/10

Sektorlere Genel Bakis | Yakin Gelecek | KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

NPS Skoru 15

Telekomunikasyon sektoru, teknoloji altyapi yatirimlari, veri
Isleme kapasitesi ve dijital musteri cozumleri acisindan en
gelismis sektorlerden biri olarak faaliyet gostermektedir.
Buayuk veri, ileri analitik ve pazarlama teknolojileri yatirimlari
acisindan oncu konumda olan bu sektor, musteri deneyimini
bireysel ve kurumsal duzeyde yeniden sekillendirmeye
yonelik onemli stratejik yatinmlar gerceklestirmektedir. Ancak
2024 yil itibariyla musteri deneyimi CEE skoru 7,33 ve NPS
skoru 15 olarak olculmus olup, bu skorlar sektorlerin Turkiye
ortalamasinin gerisinde kalindigini gostermektedir.

Sektor skorlarinin dusuk kalmasinin altinda hizmet
kalitesinin dusukltugunden ziyade, musteri beklentilerinin
olaganustu yuksek olmasi yatmaktadir. Telekom hizmetleri,
kullanicilarin her aninda aktif olarak kullandigi, yasamin
icine en cok entegre olmus hizmetlerdendir. Telekom
musterileri, kurumlardan hizli hizmet, her zaman, her yerde
ve kusursuz sekilde calismasini bekler; kucuk bir kesinti
bile buyuk memnuniyetsizlikle sonuclanabilir. Bu nedenle
sektor sadece hizmet sunmakla degil, bu hizmeti istisnasiz
her an hissettirmekle yukumlu bir konuma gecer ve diger
sektorlerden bu baglamda ayrisir.

Sektor, teknoloji, veri ve otomasyon kabiliyeti agisindan

son derece ileri seviyede olmasina ragmen, bu gucu uctan
uca musteri deneyimine aktarmak yer yer kopukluklar
yasanmasina, beklentileri yuksek musteriler icin skorlara
negatif yansimasina neden olmaktadir. Kullanicilar icin
deneyim algisi, erisilebilirlik, sezgisel arayuzler, aciklik,
yonlendirme kolayligi ve kesintisiz iletisim kalitesini bir butun
olarak barindirir,

“Zaman ve Efor” (7,43) ve “"Empati” (7,14) bilesenlerinde
Turkiye ortalamasinin ¢cok altinda skorlar almasi, kullanicilarin
hizmet sureclerinde karmasik yapilarla karsilasabildigini,
duygusal bag kurma ve insani temas eksikligi hislerini
gostermektedir.

Musteri yorumlarina bakildiginda, mobil uygulama, cagri
merkezi ve self-servis sistemleri gibi teknolojik kanallara
ragmen, hizmet alma surecindeki hiz, netlik ve yonlendirme
kabiliyeti gelisim alani olarak degerlendirilebilir.

“Butunsellik ve Durustluk” (7,47) ve “Cozum" (7,36)
skorlari, hizmet sartlarinin seffafligi ve teknik destek kalitesi
konusundaki algiyr yansitmaktadir. Abonelik sozlesmeleri,
taahhUt sureleri, fiyat politikalari gibi konularin daha agik

ve kullanici dostu sekilde yapilandiriimasi, bu skorlari
yukseltebilecek potansiyel gelisim alanlarindandir.

“Beklentiler” (7,22) skoru, musterilerin fiyata gore deger
karsiligini bekledigi seviyede alamadigina yonelik algisini,
hizmet seviyesine dair daha yuksek bir ¢itaya sahip
oldugunu ve bu beklentilerin bazi temas noktalarinda karsilik
bulamadigini isaret etmektedir.

Elde edilen icgoriiler:

Beklentilerin yuksekligi: Musteriler teknolojik yetkinligi
olan kurumlardan mukemmele yakin hizmet beklentisi
tasimakta; bu nedenle kucuk aksakliklar bile memnuniyetsizlik
yaratabilmektedir.

Teknolojiyi deneyime entegre etmek: Gelismis
analitik, veri kalitesi, segmentasyon ve otomasyon
yetkinliklerinin kisisellestirme ve destek sureclerine daha
etkin aktariimasi kritik onemdedir.

iletigim ve yonlendirme: Fiyat, tarife, paket ve sozlesme
gibi sureclerin netligini artirmak ve musteriyle olan temaslari
daha sade ve empatik hale getirmek musteri deneyimini
guclendirecektir.

Yapay Zekéa Etkisi

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti
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Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

Lojistik Sektorl

Musteri Deneyimi
Mikemmeliyet Skoru

117/10

NPS Skoru .1

Lojistik sektord, hiz, guvenilirlik ve musteriyle
anlik temas gerektiren yapisi nedeniyle deneyim
acisindan kritik bir konumdadir. 2024 yili itibariyla
musteri deneyimi CEE skoru 7,17 ve NPS skoru
-1 olarak olculmustur. Bu skorlar, sektorun bircok
temas noktasinda hizmet kalitesini gelistirmeye
yonelik firsatlar tasidigini gostermektedir.

Beklentiler” (6,96), “Empati” (7,10) ve “"Cozum”
(7,14) bilesenlerinde alinan skorlar sektor
ortalamalarinin gerisinde kalan alanlar olarak

one ¢lkmaktadir. Kullanicilarin ozellikle teslimat
hizi ile ilgili ve musteri hizmetleri ile temas
ederken sorunlarinin hizli ve seffaf sekilde
cOzumlenememesi musterinin ¢ozum sureclerine
iliskin beklentilerinin karsilanamamasina neden
olmaktadir. Bu nedenler sektor icerisinde musteri

Ozellikle bozulabilir ya da hassas Urnlerin
gonderiminde yasanan gecikmeler, markanin
itibarini dogrudan zedeleyebilmektedir. “Cozum”
(7,14) bileseni, musteri hizmetleriyle temas eden
kullanicilarin yasadigi sorunlarin hizla ve seffaf
sekilde ¢cozulmesinin henuz arzu edilen noktada
olmadigini gostermektedir. Lojistik sektorinde
dijitallesme yaygin sekilde uygulanmakta; ancak
musteri tarafinda bu altyapinin tam anlamiyla
deneyime yansitilmasi hala gelisime aciktir. Anlk
bildirimler, dinamik kargo takibi, otomatik destek
sistemleri ve kisisellestirilmis bildirimler gibi
unsurlar, hem memnuniyet duzeyini artirabilir hem
de guven algisini pekistirebilir.

Elde edilen icgoriler:

Butunsellik ve Durustiuk

(oziim

Kisive OzelKilma

memnuniyetsizligine yol acan sebeplerin basinda . _
gelmektedir. Hiz ve bilgilendirme entegrasyonu: Teslimat ._ Bekientiler
“Empati” ve “Beklentiler” skorlarinin disUkligu suresi, iade surecleri ve kargo durumu gibi

ise, kullanicilarin aksakliklarda yeterince birebir temaslarda anlik, agik ve guvenilir iletisim kurmak

destek gorememesinden kaynaklanmaktadir. musteri memnuniyetini dogrudan etkiler.

“Kargolarnm hep zamaninda ulasiyor mu?" ya effaf fiyatlandirma ve destek siiregleri: Kargo :

da “lade surecim seffaf bir sekilde yonetiliyor 2 y ¢ 2 Emllatl

mu?"” gibi sorulara alinan yanitlar, bu sektorde
markalara duyulan guvene iliskin gelisim alanlarini
ve negatif musteri algisini ortaya koymaktadir.
Kargo ucretlerinin yuksekligi, zamanlama problemi
yasandiginda ekstra ucret talebi gibi durumlar da

memnuniyetsizlik sebebi olarak ifade edilmektedir.

ucretlerinin acikca iletilmesi, gecikmelerde telafi
adimlarinin net olmasi musterinin guvenini artirr,

Kigisellestirme ve empati odakli temaslar: Her
musteri icin standart disi cozumler sunabilen,
birebir iletisimi destekleyen uygulamalar sektor
algisini iyilestirir.

m Lojistik

B Tum sektorlerin ortalamasi
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«Al ajan1” teriminin kullanimi son zamanlarda buyuk bir artis gosterdi. Artik neredeyse her sey bir
Y - n' “ajan” olarak adlandiriliyor —ancak bu aslinda tam olarak dogru degil.
|
enl Ir SIcrama. Al ajanlari, anlamli ve bagimsiz aksiyonlar alarak kurumsal hedefleri yerine getiren dijital araclardir.
Bunu, buyuk dil modellerinin (LLM'ler) gelismis akil yurudtme yeteneklerini planlama, orkestrasyon, bilgi, veri madenciligi, ozel araclar

e Ajanlar uyumaz.
I] I- AI A- I * Ajanlar gercek zamanli kararlar alir, yeni durumlara uyum saglar ve etkilesimlerinden ve geri bildirimlerden ogrenirler.
e Iren lan arl e Al ajanlari yapilandiriimis ve yapilandirilmamis verileri isleyebilir. Bilgiyi eyleme donusturdur.
o Bunlar; standartlara gore veri ¢cikarma ve karsilastirma yapan basit gorev odakli ajanlardan, tum deger zincirini donusturebilecek ugtan
Ve Agentlc AI uca otomasyon ajanlarina kadar uzanrr.

Deterministik ve cok modlu buyuk Kurumsal Sistemler, APIl'ler, arama, LAM'lar, diger
dil modellerini (LLM) ve biiytk Kayit Sistemleri, modeller ve ajanlar, kurumsal
aksiyon modellerini (LAM) icerir. Bilgi Havuzu sistemler arasinda calisan baglayicilar.

Yapay Zeka Buyuk Dil
Temelli Ajaniar Modelleri

Talimatiar Planiama Bilgi Araclar

Dongunde insan kontroltl ve mildahalesi
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Ve Agentic Al Gagi Baslad

Tam da yoneticiler, liretken yapay zekanin (GenAl) ezber bozan yeteneklerini kurum geneline dlceklendirmeye baslarken,
daha guclu bir yapay zeka teknolojisi sahneye cikti: Agentic Al.

2024 ortasindan itibaren adindan sozettirmeye baslayan Agentic Al kavrami ile, yilin sonuna dogru YZ uygulamalari ve potansiyel kullanim senaryolari
farkl bir boyut kazanmaya basladi. Farkli sektorlerde deneysel seviyede de olsa kullanim senaryolari olarak kendine yer edinmeye baslayan Agentic Al
musteri deneyiminde de oyunu degistiricek degisimleri beraberinde getiriyor.

Henuz erken asamalarinda olsa da Agentic Al, simdiden buyuk bir potansiyel gosteriyor ve oylesine hizli evriliyor ki; hicbir yonetici veya yonetim kurulu bu
teknolojinin sundugu donusum ve rekabet avantaji firsatini goz ardi etmeyecek.

Basitce ifade etmek gerekirse, GenAl; calisanlara zaman kazandirarak onlari  Nitekim, son ceyrek KPMG anketine gore:
daha uretken, etkili ve yaratici hale getiren “dijital asistanlar” olusturuyor

insanlara bilgi saglayarak ve rehberlik ederek daha iyi kararlar almalarina ve ~ ® Sirketlerin %65'i Al ajanlarini test etmeye baslad!.

ceing et cieus SIASVEICITERIRSE e Bu oran sadece ug ayda neredeyse iki katina ¢ikti (onceki geyrekte %37

Buna karsilik, Agentic Al, hedeflenen is sonuclari dogrultusunda insanlar idi).

aelne ejisaieseHc Selia el e Su ana kadar yalnizca %11'i uretime alim gerceklestirmis olsa da, %99'u

Ajanlar; GenAl araclarini ve diger veri kaynaklarini devreye alabilecek, daha bunu yapmayi planliyor.

yuksek duzeyde deger uretebilecek.

Henuz gelisim suUrecinde olsa da, Al ajanlari simdiden daha once insanlar
tarafindan yapilmasi gereken ama otomasyonu zor olan gorevleri simdiden
ustlenebiliyor.

Bazi alanlarda, klasik Al sistemleriyle otomatiklestiriimis sureclerin yerine
daha etkili bir alternatif olma potansiyeline sahip oldugu goruluyor. Musteri
Ile etkilesim alanlari da oldukca etkili kullanim alanlari.

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

<D
KPMG Quarterly Pulse Survey
Bir onceki
ceyrege kiyasla
V) V)
769 %031

artis gosterdi

Yapay zeka temelli
ajanlari pilot olarak
kullanan sirketler

Yalnizca

i %1

/099 bunu halihazirda

gerceklestirmis
durumda

Yapay zeka temelli ajanlari
uygulamaya koymayi
planlayan sirketler

KPMG Al Pulse Survey Q1, April 2025.
2KPMG Al Pulse Survey Q1, April 2025.
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Musteri Deneyiminde Ajaniar ve Agentic Al

Oncelikle yanitlanmasi gereken soru, Al ajani ile Agentic Al
ayni sey midir? Hayir, degil; ancak yakindan iliskili iki kavram.

Her Agentic Al bir Al ajanidir, ancak her Al ajani Agentic Al
degildir.

Bu ayrim, ozellikle musteri deneyimi stratejilerinde hangi teknolojiyi
ne zaman ve nasil devreye alacagimizi planlarken kritik onemdedir.

Musteri deneyiminde bu, bircok acidan donusumsel bir etki
demek. Agentic Al ile bu donisim nereye dogru gidiyor?

Musteri beklentileri yalnizca hizli ve dogru yanit almakla sinirli degil;
baglamsal anlayis, ongorucu hizmet ve kisisellestirilmis etkilesim
beklentisi her gecen gun artiyor. Bu noktada klasik yapay zeka
sistemleri, genellikle kullanicidan gelen talimatlara yanit veren

pasif bir yapida calisiyor. Ancak Agentic Al bu anlayisi tamamen
degistiriyor.

Ek olarak Agentic Al, bir teknoloji urunu degil; bir evrimsel yapay
zeka asamasidir. LLM'ler (GPT-4, Claude, Gemini vb.) uzerine kurulu
“planlama, karar alma ve arac kullanma” yeteneklerinin sistematik
hale gelmesiyle ortaya ¢ikmistir.

Agentic Al, yalnizca gorev verilen degil, bagimsiz olarak
anlam cikaran, karar alan, planlayan ve uygun araclari kendi
basina secerek uygulamaya koyan bir yapay zeka tiru olarak
karsimiza cikiyor.

Cok Adimh Sireclerin Otomatik
Yoénetimi: Ornegin bir bankada kredi
yapllandirmasi, sikayet yonetimi veya
abonelik degisikligi gibi cok adimli
musteri islemleri, tek bir komutla bastan
sona Agentic Al tarafindan yurutulebilir.

Veriye Dayali Proaktif Eylemler:
Yapilandiriimis ve yapilandiriimamis
verileri (ornegin cagri merkezi kayitlari,
sosyal medya yorumlari, gecmis islem
verileri) analiz ederek musteri ihtiyaci
henuz ifade edilmeden proaktif cozumler
sunar.

Uyarlanabilirlik ve Ogrenme: Agentic
Al sistemleri, gercek zamanli ger
bildirimleri degerlendirerek surec icinde
kendini gelistirir. Bu sayede musteriye
her seferinde daha rafine, daha isabetli
hizmet sunar.

Deger Zinciri Donusumu: Sadece
bireysel etkilesimleri degil, tUm musteri
hizmet sureclerini kapsayacak sekilde
uca uca otomasyon saglar. Bu da sadece
deneyimi iyilestirmekle kalmaz, ayni
zamanda maliyetleri azaltir ve is gucu
verimliligini artirir.

Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Kisacasi, Agentic Al teknolojileri
musteri deneyiminde yalnizca bir arac¢
degil, yeni bir yaklasimin temelidir.
Kurumlarin bu yapilari dogru
kurgulamasi, veri yonetisimi ve is
surecleri ile entegre etmesi, gelecekte
rekabet ustuinliagunun anahtari
olacaktir.

2025 yilinda her gecen gun bu
yaklasimin karar sureclerine
adaptasyonu icin stratejik kurgularin
neler olabildigini daha fazla
konusmaya basladik. Agentic Al'in
onumuzdeki senenin odagi olacagi
simdiden garantilenmis durumda.

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis
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09
. KPMG Olarak
= SizinicinNe
Yapahiliriz?
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KPMG Olarak Sizinicin Ne Yapabiliriz?

Her gecen gun yeniden sekillenen teknoloji ekosisteminde, degisen musteri beklentilerini karsilamak ve bunu musteri odakl bir yaklasimla gerceklestirmek
kurumlar icin stratejik bir zorunluluk héaline gelmistir. KPMG olarak, bu dontdsumu uctan uca yonetebilmeniz icin entegre cozumlerimiz ve butuncul
yaklasimlarimizla yaninizdayiz.

Deneyim stratejilerinin tasarimindan dijital sure¢ mimarilerine, veri ve yapay zeka gibi teknoloji etkinlestiricilerinden organizasyonel degisim yonetimine kadar
tum bilesenlerde sektorunuze ozel danismanlik sunuyor; musteriyl merkeze alan, surdurulebilir rekabet avantaji yaratan yolculuklar birlikte sekillendiriyoruz.

Bu yolculukta, gunumuzde kurumlar icin en buyuk fark yaratma firsati; veriyi stratejik bir varlik olarak yonetmek, bu veriden i¢cgoru uretmek ve icgoruyu
musteri odakh buyumeyi tetikleyen aksiyonlara donusturmektir.

KPMG olarak, bu donusum yolculugunda veri, yapay zeka ve musteri ekseninde entegre bir bakis acisi sunuyoruz. Amacimiz, kurumlarin yalnizca veriye
erismesini degil, bu veriden olculebilir deger Uretmesini saglamaktir.

Bu deger lretim siireci;

e Kurumun vizyon ve hedefleriyle uyumlu bir strateji ile baslar,

e Bu stratejiyi yonetecek seffaf ve surdurulebilir yonetisim yapisiyla devam eder,

e Yonetisim yapisini besleyecek tekrarlanabilir ve optimize edilmis surecler Uzerine kurulur,

e \/e nihayetinde bu tum yaplyi etkinlestirecek esnek ve olceklenebilir teknolojiler ile tamamlanir.

Tuam bu yapi sayesinde, yapay zeka ¢ozumleri; sadece gecmisi analiz eden degil,
e Davraniglari tahmin eden,

o Kigisellestirilmis deneyimler sunan,

¢ Ve musteri yasam boyu degerini artiran sistemlere donusdur.

Tum bu ¢oziimlerin temelinde ise veriden beslenen giiclii iggériler yatiyor. Icgori, sadece ne oldugunu degil, neden oldugunu anlamayi saglar ve is
kararlarini sezgiden sistematige tasir.

Bu yaklasimimiz sayesinde kurumlar; hem buguniin operasyonel verimliligini artiriyor, hem de yarinin buyume potansiyelini buginden
sekillendirebiliyor.

2024 Musteri Deneyiminde Turkiye 73



Baglantih Kurulus, KPMG'nin
sektorlere 0zel olarak uyarianmis,
dijital donustume yonelik muster
odaKli ve GeviK yaKiasimidir.

Bu yakiasim, musteri odakli, Gevik
ve dijital yetkiniiklere sahip bir
Kurum tasariamak, Insa etmek ve
Isletmek amaciyla sektorlere ozel,
onceden yapilandiriimis entegre
gozumier sunar.
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Dijital donustm yolculugunuzada
bulundugunuz noktada
size esliK edlyoruz.

Baglantili Kurulus Yaklasimi; isletme, operasyon ve teknoloji donusumunu
desteklemek uzere adim adim rehberler ile sektore ozel, onceden
yapilandiriimis cozumler sunan entegre ve cevik bir uygulama yontemidir.

- Musterilerimizin stratejiyi tanimlamalarina, degerleri belirlemelerine ve
Kurumsal DUZBV Baglantili Kurulus yetkinliklerini tasarlamalarina destek oluyoruz.

o
ﬂperasvone| Duzey C’?ﬂ Musterilerimizin Baglantili Deger Akislari kurmalarina destek oluyoruz.

Musterilerimizin deger akisini artiracak ¢cozumler yapilandirmasina destek

TeknolojiDilzeyi TE| oo
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t; B I {- E w =

IZ y t 3 I l E g“ l icgorii destekli
stratejiler ve

Kesintisiz Aksiyonlara

aksiyonlar
KPMG'nin Forrester Consulting otkilesim ve duyarls
- = guum - g ticaret operasyonlar ve
IS birligiyle gerceklestirdigi tedarik zinciri
arastirma, musterileri ve
hissedarlari icin daha guclu

sonuclar elde eden sirketlerin,

Inovatif Uriinler Deneyim
ve servisler merkezli dizayn

- . g Uyumlu ve Dijital olarak aktif Entegre partner
yatlrlmlarlnl sekiz temel y9tk|nllge giiclendirilmis bir teknoloji ve ortakhk
odaklama egiliminde oldugunu S9EEE temett ekosistemi
gostermektedir.

KPMG Baglantili Kurulus (Connected Enterprise)

Sekiz yetenegin tamamina orta veya yuksek duzeyde
yatirim yapan organizasyonlarin, beklentilerin uzerinde bir
deneyim sunma olasiligr 2,1 kat daha fazladir.*

*Kaynak: 2018'den bu yana her yil KPMG adina Forrester Consulting tarafindan yaptirilan bir calisma
Baglam: Musteri odakli strateji kararlarina dahil olan 1299 profesyonel
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Saglam bir musteri deneyimi (CX), musteri stratejisini is stratejisivie iliskilendirir

Organizasyonlar cogunlukla ice donuk bir yaklasima odaklanir. Ancak isin uzun vadeli ticari basarisi, “icten disa” yaklasimin “distan ice” yaklasimla hizalanmasini gerektirir.

Distanice IctenDisa

e
@

“Distan ice” bakis acisi, miisteri sesini, rekabetci ve karsilastirmali uygulamalarin baglamini ve  “icten disa” bakis acisi, bir isletmenin markasini, miisteri stratejisini, ekonomisini ve is
musteri ihtiyaclarini dikkate almalidir. hedeflerini icermelidir.
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leKrariayan, p—-

Herhangi bir Baglantili Kurulus duzeyi icin neyin,

u
neden, nasil ve kim tarafindan yapilacagina dair
netlik saglayarak donusumun cercevesini olustur.
- ] ] [ 11 [ 11
b.Uvgulave Gelistirerek Surdur
lyilestirilmis misteri ve calisan

deneyimleri, operasyonel verimlilik ve
destekleyici teknolojilerin tekrar eden

va I(Ia s I m I surumleriyle hizl bir sekilde deger sun.

2. Kestet

Deger Akislari boyunca
mevcut durumu kesfet ve
anlamlandir; hedef duruma
yonelik ilham kazan.

4.Gelistir J.Tasarla

Genel organizasyon ve ona bagli Hedef deneyimi, gereken yetkinlikleri,
Deger Akislari icin iyilestirme isletim modelini ve bu hedefe daha
dongulerini planla ve insa et. hizli ulasmayi saglayacak destekleyici

unsurlari tasarla.
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Portioyumuz, D

o)
Co
Strateji. Yz

Yapay zeké donusumunu
lehinize cevirmek icin
strateji:

e Yapay zeka hedeflerini
belirlemek icin
firsatlari ve tehditleri
degerlendirin.

e Benzersiz baslangic
noktaniza uygun yapay
zeka stratejisi ve
uygulama plani olusturun

e Stratejik yatirimlari
yonlendirecek olcutler
ve somut adimlarla is
gerekcenizi sekillendirin

e Yapay zekd stratejisinin
basarisini olcun

*Al (Artificial Intelligence)

Yakin Gelecek ‘ KPMG Olarak Sizin icin Ne Yapabiliriz?

HizliBaslangic. YZ

Daha az risk ve daha yuksek
deger ile Yapay Zekéa
yolculugunuza daha hizli
baslangic:

e Uretken yapay zeka
araclariyla guvenli
denemeleri mumkun kilin

e Kullanim senaryolarini
belirleyin ve tekrarlanabilir
bir kavram kanitlama
yaklasimiyla degerini
ortaya cikarin

e Kanitlanmis kullanim
senaryolarini sirket
genelinde yayginlastirin

*GenAl (Generative Artificial Intelligence)

o

Gvenilir. YZ

Yapay zekanin guvenli
sekilde devreye alinmasini
saglamak icin riskleri,
guvenligi ve uyumlulugu
yonetin:

e Mevcut durumun
olgunluk seviyesini
degerlendirin

e Gelecege yonelik hedef
ve beklentileri belirleyin

e Yapl, surec ve kontroller
genelinde odaklaniimasi
gereken temel risk
alanlarini tanimlayin

e Uygulama planini ve
risk raporlama modelini
olusturun

e Yapay zeka politikalari ve
etik ilkeleri belirleyin

Yapay Zeka Etkisi Turkiye'de Musteri Deneyimi MUkemmeliyeti

Q. ®

(

¥

O
Fonksivonel.YZ

Al ve GenAl'yi bir fonksiyon
icinde bastan sona sorumlu

sekilde devreye alin:

Gelecege yonelik
operasyon modelini
tanimlayin

Tedarikci/model
degerlendirmesi yapin

Isleyen coziimleri
dogrulamak ve
olceklendirmek icin bir
dizi pilot sprint yurutun

Yonetisim modeli ve
metrikleri olusturun

noo
ooog
ooo
ofjo

Kurumsal.YZ

Tum fonksiyonlarda sirket
genelinde yapay zeka
donusumunu hizlandirin:

oao

e Kurumsal donusum ofisi
kurun

e Gelecege yonelik
operasyon ve yonetisim
modellerini tasarlayin

e Kurum genelinde girisim
portfoyunu sekillendirin

e Degisim yonetimi ve
davranis degisikligini
yonetin

Tarkiye'de ilk 10 Markaya Genel Bakis

Yapay Zeka (YZ) ve Uretken Yapay Zeka (GenAl) Hizmetleri
jjital Yolculugunuzun

S
Isgiicil. Yz

Yapay zeka ortaminda
basarili olmak icin
organizasyonunuzu
donusturun:

e |s glclndeki firsatlari ve
en ¢cok etkilenen rolleri
belirleyin

e Calisanlarinin
performansini olgekli
olarak artirin ve onlarin
zamanini serbest birakin

e Deger yaratmak icin
IS gucunu yeniden
sekillendirin

Her Asamasinda Yaninizaa

=\ 000

Teknolojl. YZ
Yapay zeké araclarinin ve
bunlari calistirmak icin

gereken verilerin hizli
devreye alinmasini saglayin:

e \eri hazirhgi ve
hizli teknoloji
degerlendirmesini
gerceklestirin

e Yapay zeké icin meta veri
uygulamalarini ve kalite
cercevesini uyarlayin

e Bulut veri platformu
ve veri yetkilendirmesi
saglayin

e Yapay zeké cozumlerini
gelistirin, satin alin veya
uyarlayin

e Teknoloji benimsemesini
dagitin ve izleyin
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KPMGnin Yapay Zeka Yolculugu Boyunca
Glvenilir Yapay Zeka (Trusted Al) Vizyonu

Guvenilir Yapay Zeké (Trusted Al), kullanici guvenini surdurup artirmaya, duzenleyici gerekliliklere uyumu kolaylastirmaya, kuruluslarin pazarda liderlik konumunu guclendirmeye ve etik inovasyon yetkinligini korumaya yardimci
olan stratejik bir zorunluluktur. KPMG Guvenilir Yapay Zeka yaklasimi, yapay zeké cozumlerini sorumlu ve etik sekilde tasarlamak, gelistirmek, uygulamak ve kullanmak Uzere benimsedigimiz stratejik bir yaklasimdir.

Guvenilir

Yapay zekanin yasam dongusu boyunca, onu nasil ve neden kullandigimizi yonlendiren 10 temel ilkemiz dogrultusunda
belirlenen cerceveye bagl kaliyoruz. Veri toplama, yonetisim ve kullanim uygulamalarimizin; etik standartlara, gecerli gizlilik ve
veri koruma mevzuatlarina tam uyumlu olmasini saglamak icin kararllikla hareket ediyoruz.

Deger Odakl

/ KPMG'de benimsedigimiz degerler, acik ve kapsayici bir kurum kulturu olusturur ve en yuksek etik standartlarda hareket
etmemizi saglar. Bu degerler, gunluk davranislarimizi yonlendirir ve karsilastigimiz firsatlarla zorluklarin ustesinden gelmemize
yardimci olur. Musterilerimiz, calisanlarimiz ve toplumlarimiz icin olumlu degisimi destekleyen amaca yonelik bir yaklasimi

benimsiyoruz.

Insan Merkezli S, 9 . Makine 6grenmes'

Yapay zekayi devreye alirken insan etkisini onceliklendiriyor; calisanlarimizin ve musterilerimizin ihtiyaclarini merkeze aliyoruz. """---..,_‘_______Operasynnlaﬁ_______,__...--""""f
Onu, varaticihgi ortaya cikarmak, verimliligi artirmak ve insan yeteneklerini destekleyip guclendirmek amaciyla benimsiyoruz. =
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