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2025 yilinin sonuna yaklasirken musteri deneyimi, yalnizca tekil temas noktalarinda ¢éziilen bir konu olmaktan cikiyor; kurumlann misterileri,
calisanlan, is ortaklan ve dijital ekosistemle kurdugu tiim iligkiyi kapsayan ¢cok katmanli bir yapiya donustyor.

Bu donustmun yeni adi Butuncul Deneyim (Total Experience-

TX). TX, kurumlarin deneyimi yalnizca musteriyle sinirli gormesini

degil, tim organizasyonun deger Uretme bicimini yeniden
dusunmesini gerektiriyor. Boylece amag yalnizca surecleri
hizlandirmak degil; her temas aninda tutarli ve gliven veren bir
deneyimi butuncul olarak hayata gecirmek haline geliyor.

Turkiye'de gectigimiz yil ortaya ¢ikan tablo, bu dontsumun
zamanlamasinin kritikligini ortaya net birbicimde koymakta

idi. Markalar “zaman ve efor” ile “butunsellik ve durtstlik”
alanlarinda guclu bir performans sergilerken; empati,
kisisellestirme ve beklenti yonetimi gibi deneyimin insani

boyutunda belirgin bir gelisim ihtiyaci gozlemlenmekteydi.

Ortaya clkan mesaj ise netti: Musteriler artik yalnizca hizli ve
iyi hizmet beklemiyor; anlasiimak, taninmak ve bag kurulmak
istiyordu. Sektor sinirlarinin anlamini yitirdigi bu donemde,
kullanicilar en iyi deneyimi nerede yasiyorsa tum markalardan
sektorler UstU bir rekabet dlzleminde ayni mikemmelligi talep
ediyordu.

Iste tam burada yeni cagin itici glicli devreye giriyor. 2024 te
surecleri hizlandiran bir destek teknolojisi olan yapay zeka,

2025-2026 gecisinde deneyimin akisini sekillendiren stratejik

bir ortak haline geliyor.

Agentic Al ile artik yalnizca tekil is parcaciklarindan deger ureten
yapay zeka cozumlerinin otesine geciliyor; tum deger zincirlerinin
birbiriyle kusursuz uyum icinde calistigl, kendi basina sonug
uretebilen ve akil yUrutebilen bir seviyeye ulasiliyor. Dogru
tasarlandiginda kurumlara yalnizca hiz kazandirmiyor; musteriyi
daha iyi anlayan, beklentileri ongoren, sorunlari dogmadan ¢ozen ve
kisiye 6zel deger yaratan bir organizasyon yapisi sunuyor.

Bu yetenek, TX yaklasiminin omurgasini olusturuyor: Musteri
yolculuklarini gergcek zamanli yoneten, calisan deneyimini
gUgclendiren, tim temas noktalarini tek bir akici yapida birlestiren
butlncul bir mimari kuruyor. Boylece duygusal zeka, empati ve
ongori gibi insani bilesenler olceklenebilir hale geliyor.

Oniimiizdeki ddnem, yalnizca yeni teknolojilerin devreye alindigi bir
donem olmayacak; deneyimi ugtan uca yeniden tasarlayan yeni bir
rekabet dlizeninin baslangicini olusturacak. Turkiye'de markalar igin

asll firsat, bu dontisUmu erken sahiplenerek musteri deneyiminde
yeni nesil mikemmeliyet kriterlerini bugtnden sekillendirebilmek.
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2025 Musteri Deneyiminde Turkiye Arastirmasi, bu yil

da her yil oldugu gibi ktresel icgoruleri Turkiye'nin yerel
dinamikleriyle birlestirerek kurumlara hem net bir yol haritasi
hem de gelecegin rekabet gindemine yonelik gugcla bir
perspektif sunuyor. Agentic Al ile desteklenen butdncdl
deneyim cagina girerken mesele artik hangi teknolojinin
kullanildigr degil; teknolojinin deneyim kalitesini blyuten

ve surdurulebilir rekabet avantajina donusttren entegre bir
mimari icinde nasil konumlandig!.
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Son 3 yilda, misteri deneyimi alaninda 6nemli bir esige taniklik ettik. Kurumlann buyuk bolimiu dijitallesme yatinmlarini genisletirken, veriye dayali
karar alma yapilan ve yapay zeka destekli stirecler musteri yolculuklanni hizla donistiirmeye basladi. Ancak bu yil, donisum artik bir entegrasyon

meselesi degil; bir evrim meselesi.

2025 itibariyla Turkiye'de musteri deneyimi stratejileri,
geleneksel yaklasimlarin 6tesine gecmeye basladi. Kurumlar
artik baglami algilayan, karar alabilen ve gergek zamanli aksiyona
gecen sistemler kurmaya yoneliyor. Bu evrimin merkezinde tabii
ki yeni bir yapay zekéa dalgasi olan agentic Al yer aliyor.

Agentic Al; yalnizca otomasyon saglayan sistemlerin degil,
durumu kavrayan, onceliklendiren ve inisiyatif kullanabilen
teknolojilerin; gorev tstleniciler, otomasyoncular, isbirlikciler
ve orkestratorler olarak, is gliciiniin bir parcasi haline
gelerek sahneye cikisini temsil ediyor. Bu sistemler,
musteriyle temas halindeki tim fonksiyonlara entegre

olarak kurumsal cevikligi artirtyor; sadece daha hizli hizmet
vermekle kalmayip, musteri baglamini da anlayarak deneyimi
kisisellestiriyor.

Kurumsal basari artik urin veya kampanya duzeyinde degil,
muisteriyle icice sekillenen deneyimlerin tasariminda yatiyor.
Bu noktada iki temel kritik unsur one cikiyor: veri ve empati.

2024 yilinda vurguladigimiz gibi, “musterilerini anlayan, insan
dokunusunu atlamayan ve veriye odaklanan” kurumlar artik
rekabette bir adim onde. Bu yil ise bu yaklasim daha da
pekisiyor.

Bu donusumde sektor aynmi olmaksizin tim kurumlara dusen ortak
gorev:

e Temas noktalarini yeniden tanimlamak
e  Silolar kaldirmak

e Ortak KPI'lar ve icgdrulerle calisan, buttnlesik deneyim takimlari
kurmak

e Teknoloji ile hizmet kdltlrinu ayni potada tutmak

Bu yilin sonugclari, misteri deneyimi dinamiklerinde 6nemli
kirilma noktalarina da isaret ediyor. Gegen yil en zayif halka
empati iken, bu yil 6zellikle deger algisi baslhiginda belirgin

bir zayiflama goze carpiyor; musteriler fiyat, fayda ve hizmet
bUtdnltgund her zamankinden daha dikkatle degerlendiriyor. Sektorel
dagilima bakildiginda ise en sert dusts TelekomUnikasyon, Saglik ve
Eglence kategorilerinde yasanmis durumda. Bu sektorlerde ozellikle
hiz, tutarlilk ve beklenti yonetimi gibi temel unsurlarin belirgin sekilde
gerilemesi dikkat cekiyor.

Diger yandan, 2025 sonuglari arasinda pozitif bir istisna da var:
Lojistik sektoru bu yil iyilesme gosteren bir kategori olarak one
cikarken, genel sektorel gorinumde pazar ortalamalarinin Gzerinde
performans gosteren tek kategori Gida DisI Perakende olarak yer
aliyor.
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Bu sektor, yuksek rekabet baskisina ragmen deneyim
standardini koruyarak, kisisellestirme ve operasyonel hizda
TUrkiye ortalamasinin Uzerinde bir performans sergiliyor.

Bu tablo, modern perakende yapilarinin degeri dogru
kurguladiginda musteri baghligini devam ettirebildigini bir kez
daha teyit ediyor.

KPMG olarak, bu yilin raporunda Tiirkiye'de sektorlerin
ve kurumlarin bu yolculukta attiklari adimlar, sektoérel
farklan, yiukselen miisteri beklentilerini, battincul
deneyimi (TX) ve agentic Al'iIn somut etkilerini
inceliyoruz.

Cisel Ulusoy
inovasyon ve Teknoloji
Danismanlgi,

Direktor

KPMG Tarkiye




Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye Turkiye 2025 Turkiye'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10 Sektorlere Yol KPMG Olarak Sizin
Arastirma Metodolojisi ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri Mukemmeliyeti Sonuglari Markaya Genel Bakis Genel Bakis Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

Onséz ‘ Giris ‘

NeredenNereye? 2026

2025 Deneyimin Yeni Mimarisi

Butuncu' Denewm Gagl e Total Experience (TX): Musteri, calisan,
ekosistem ve teknoloji buttnlugu
2024 e Agentic Al'in yUkselisi: Kendi kendini e Agentic Al'in akilli isletim modeli haline

2023 - ) yoneten, durum_u algilayan, karar veren ve gelmesi
Yapay Zeka Destekli Adimiar eyleme gecen sistemler.

e Duygusal bag ve hizli deneyim
e Beklenti kirlmasi:Musteri artik sadece

i} i e  Gercek zamanl kisisellestirme
Baglant"l Ve TUtar" Denewm ® Yapay zekanin adaptasyonu ve erken hiz degil kendisini anlayan ve ona gore g g ®
kullanim senaryolari davranan sistemler bekliyor. . . . .
e Pazarlama, satis ve servis fonksiyonlarinin ! D6énemin Gindemi:
. . e Temel otomasyon e  (Otonom karar alan sistemler . ; )
butunlesmesi MUsteri, calisan ve ekosistem
. . . 'Y T H H H ~ Ar H e e e . . . . .
*  Musterinin baglamini her kanalda hatirlayan emas optimizasyon *  Proaktiffiongorusslidensyimiar pgtunlugung t?k el ak|ll|.|.§!et|m el
tekil deneyim ihtiyaci e  Operasyonel verimlilik e  Entegre veri, bltlincil mimari, mikroservis icinde nasil istikrarli kilabiliriz?
e Tekil mUsteri gorinumine gegis * insan/yapay zeka hibrit etkilesimler yatinmlari
e Deneyimin agirlikli olarak operasyonel e Veri kullaniminda olgunlasma Doénemin Giindemi:
optimizasyon Uzerinden yonetilmesi ] = R on
P Y Y e Risk farkindaligi ve yonetisim yapilarinin Deneyimi yalnizca optimize etmenin
e Digital-first davranislarla birlikte tutarli kurulmaya baslanmasi Stesine gecip deger dnerisini nasil yeniden

deneyim beklentisinin yukselisi

tanimlayabiliriz?

* Yapay zeka ve Uretken yapay zekanin Dénemin Giindemi:
kurumsal olgekte kesfi

Hangi sureclerin otomasyonunu
saglayabiliriz?

Doénemin Giindemi:

Musteri baglamini tum temas noktalarinda

kesintisiz ve tutarli bicimde nasill
surdurebiliriz?
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Miisteri Deneyimi Miakemmeliyeti

Arastirma Metodolojisi ve Butuncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni ‘ Deneyim Ekonomisinde Veriye ‘

Onsoéz ‘ Giris ‘

ArastirmaMetodolojisi

KPMG, 16 yildir tiiketicilerin markalarla kurduklarn etkilesimleri
degerlendirmek amaciyla kiresel élcekte arastirmalar yiritmektedir.

Bugiine kadar 41 tlke ve bolgede 791.000 tuketici, toplam 7,8
milyon degerlendirme yaparak musteri deneyimi alanindaki en iyi
uygulamalarin sekillenmesine katki saglamistir.

2025 yilinda KPMG Turkiye, 8 farkl sektorde faaliyet gosteren toplam 80, istatistiksel kriterleri
saglayan 63 marka icin 1552 tlketiciden toplam 13.381 degerlendirme elde etmistir. Bu calisma,
Tarkiye'de sektorler ve markalar dizeyinde musteri deneyimi olgunlugunu, egilimleri ve tuketici
beklentilerini objektif bir sekilde analiz etme imkani sunmaktadir.

Arastirmada katilimcilar, etkilesimde bulunduklari markalarn Musteri Deneyiminin Alti Temel Bileseni
(The Six Pillars of Customer Experience) gercevesinde degerlendirmis ve yapilan analiz sonucunda
her marka icin Musteri Deneyimi Mukemmellik Puani (Customer Experience Excellence - CEE)
olusturulmustur.

Arastirma, yas, cinsiyet ve bolge dagilimini dengeli bir sekilde yansitan ve her pazara yonelik temsili
orneklemlerle gerceklestirilen cevrimici anketler araciligiyla gerceklestiriimistir. Katilimeilar, son alti

ay icinde ilgili sirketle en az bir etkilesim gerceklestirmis olmalari durumunda degerlendirmeye dahil
edilmistir. Bu etkilesim; bir satin alma islemi, Grdn veya hizmet kullanimi, sirketle iletisim kurulmasi
ya da web sitesinin ziyaret edilmesi gibi cesitli temas noktalarini kapsamaktadir.

Markalarin siralamalarda yer alabilmesi icin belirlenmis minimum yanit esigini karsilamalari
gerekmektedir. Denetim musterileri de dahil olmak Uzere tUm sirketler, tlketici goruslerini ve
degerlendirmelerini temsil edecek sekilde arastirmaya dahil edilmistir. Raporda yer alan sirket
adlarinin, KPMG International veya Uye firmalari tarafindan onaylandigi seklinde yorumlanmamasi
gerektigi ozellikle belirtilmelidir.
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Miisteri Deneyimi Miakemmeliyeti Misteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye Tlrkiye 2025 Turkiye'de Misteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10 Sektorlere Yol KPMG Olarak Sizin < A >

Qe ‘ ik ‘ Arastirma Metodolojisi ve Butuncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgorileri Muikemmeliyeti Sonuclari Markaya Genel Bakis Genel Bakis Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

Kiiresel Olcekte Deneyimin Iz Diisiimi)

! W,.‘ Dunya genelinde birinci olan 16 markadan 6's1, gectigimiz yildaki liderlik konumunu korumayi basarmistir. Ayrica lider markalarin %50'si
3 Ry perakende sektorunde yer almaktadir.

) \V4

\" [— ] .\I

N
4 -

' ' ’ Bu yil gida disi perakende sektoru dikkat cekici bir buyume sergilemistir; 2025 yilinda ilk 10 sirketin 9'u bu kategoriden gelirken, 2024'te bu
say! 5 olarak gerceklesmisti. Bu yukari yonlu trend, Empati ve Cozum bilesenlerindeki gelismeler tarafindan guclu bicimde destekleniyor ve
’\ " artan musteri etkilesimi ile sorun cozme yetkinliklerindeki iyilesmeyi yansitiyor.

2024'te ilk 10'da yer alan 6 kurum, 2025'te de ilk onda kalma basarisini korumustur. Bu durum, musteri odakli mukemmelligin uzun vadeli
marka dayaniklihgini guclendirmedeki 6nemini acikca ortaya koymaktadir. Turkiye pazari genelinde ise 2025 yilinda, 23 marka yerini korumus
veya yukselise gecmistir.

A\
. ‘ . Global rakamlara bakildiginda genel olarak, birinci siradaki markalar musteri deneyimi agisindan sektore gore ortalama %12 daha fazla
performans sergilemektedir. Ayrica lider markalarin %60’ yillik bazda CEE skorlarini ortalama %3,1 artirarak, mukemmellige ulasildiginda dahi

(@) surekli iyilestirmenin surduruldigunu gostermektedir.
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Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Miusteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde = ‘ Turkiye 2025 ‘ Turkiye'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10 ‘ Sektorlere

Yol ‘ KPMG Olarak

astirma Metodolojisi ve Biitiincil Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agenti Mukemmeliyeti Sonuglari Markaya Genel Bakis Genel Bakis ‘ Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

MusteriDe
6Bileseniv
ButuncuiD
(TX)
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Miusteri Deneyiminin 6 Bileseni
ve Biitiinciil Deneyim (TX)

Deneyim Ekonomisinde Veriye
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti
Arastirma Metodolojisi

Turkiye 2025
Icgordleri

Onsoéz ‘ Giris ‘

Musteri Deneyiminin
bBilesen

KPMG 16 yildir yirittiga arastirmalar kapsaminda butunlesik bir
musteri deneyiminin alti temel ilkeye dayandigini ortaya koyuyor.
“Kisiye Ozel Kilma”, “Empati”, “Beklentiler”, “Céziim”, “Zaman ve
Efor” ile “Buttinsellik ve Durustluk” musterilerin bir markayla kurdugu
iliskiyi dogrudan sekillendiren evrensel unsurlar olarak 6ne cikiyor. Bu
bilesenlerde basari gésteren markalar, sadece memnuniyet saglamakla
kalmayip, gucli sadakat ve sitirdirualebilir bliiyime yaratma potansiyeline
de sahip oluyor.

GUnUmuzde muUsteri deneyimi giderek daha karmasik bir yapiya donusUrken, bu alti unsurun
uygulanma bicimi de evrilmeye devam ediyor. “Kisiye Ozel Kilma", artik yalnizca bireysel tercihleri
tanimak degil; tUm operasyonlarin ugtan uca musteriyi merkeze alacak sekilde tasarlanmasini
gerektiriyor. “Empati” ise muUsterilerin duygularini ve beklentilerini dogru okuyabilen, her temas
noktasinda ilgili, anlayisli ve ¢dzim odakli calisanlara duyulan ihtiyaci artirtyor. “Beklentiler”
bilesenine yonelik calismalar, ginimuzde daha bilingli sekilde yUratulUyor; markalar musterilerin
temel ihtiyaclarinin 6tesine gecerek, beklentilerin dnceden tahmin edilmesini saglayacak veri
odakli yaklasimlara yoneliyor. “Cozum"” sureclerinin ise gercek zamanl bilgiye dayanarak hizli
sonug Uretmesi artik standardin bir parcasi haline geldi. Ote yandan “Zaman ve Efor”, musterilerin
etkilesimlerinde harcadiklari cabanin azaltilmasi, slreglerin basitlestiriimesi ve hizmetlerin minimum
adimda tamamlanmasi anlamina geliyor.

Mdsteriler bugln uzun bekleme surelerini, karmasik akislari ve gereksiz temasi tolere etmiyor; bu
nedenle markalarin hiz ve kolaylik sunmasi kritik dnem tasiyor. “Butlnsellik ve DurUstlik” ise farkli
kanallarda tutarli bir deneyim sunmayi, gtvenilir teknolojik altyapilar kullanmayi ve seffaf iletisimi
zorunlu kihyor.
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Deneyim Ekonomisinde Veriye Turkiye 2025 Turkiye'de Misteri Deneyimi Tirkiye'de ilk 10 Sektorlere
Arastirma Metodolojisi ve Biitiinciil Deneyim (TX)

Yol KPMG Olarak Sizin < /X

Onsodz Giris

Miisteri Deneyiminin 6 Bileseni

Altl Bilesen modeli, yalnizca musteri deneyimini degerlendirmek icin bir ara¢ degil; ayni zamanda musteri odakli bir kurum kulttrt olusturmanin temel yapi tasidir. Bu yaklasim, organizasyonun her
seviyesinde ortak bir anlayis gelistirerek musteriyle ilgili streclerin tutarli, uyumlu ve etkili sekilde yonetilmesine katki saglar. Sonuc olarak, model markalara hem mevcut ihtiyaclara yanit verebilecek hem
de gelecegin rekabet kosullarina uyum saglayabilecek guclu bir stratejik cerceve sunar.

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

One Cikaran Bilesenler

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

Mdsterinin Urlne erisimi veya kullanim surecinde harcadigli zaman ve gabayi en aza

. Zaman ve Efor indirerek, kesintisiz ve sorunsuz bir deneyim sunmak
Temel Bilesenler

. Mdsterilerin beklentilerini dogru bir sekilde anlayarak her durumda etkin bir sekilde
Beklentiler yonetmek

Mdsterilerin yasadigl olumsuz deneyimlere yonelik en hizli sekilde ¢ozim Ureten ve

Coziim musteri baghhgr gelistiren mikemmel bir streg yonetimi saglamak

TUm etkilesimlerde musteriye 6zgU ve tutarli bir deneyim sunarak, dirustlik ve

Biittinsellik ve Diirtstliik L ; o .
guvenilirlik ilkelerine uygun olarak buttnsel bir yaklasim olusturmak
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Cinzez € Dayali Akil Cagi ve Agentic Al icgorileri
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Genel Bakis

Yol
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Musteri Deneyiminin Tekil Temas Noktalarindan Butunctl Deneyime Evrimi

Uzun yillar boyunca musteri deneyimi, temas noktalarinin ayri ayri performanslariyla 6lctilmeye calisildi.
Cagri merkezinin ¢ozUm orani ya da bir mobil uygulamanin kullanim kolayhgi gibi tekil metrikler, genel
deneyimi yansittigi varsayildi. Son yillarda teorik olarak omnichannel kavrami cok duydugumuz, sik sik
deginilen bir kavram olsa da, birgcok kurum hala deneyimi parcali bicimde yonetiyor.

Yani aslinda pratikte bircok kurum hala musteri deneyimini cagri merkezi KPI'lari, NPS, mobil app
rating'leri, tek kanal memnuniyet anketleri gibi pargali metriklerle 6lglyor Bu yilin bulgulari ise musterinin
bu yaklasimi yeterli bulmadigini ve temaslarin entegre bir buttnlik icinde islemesini esas aldigini
destekliyor. Bu beklenti, dijitallesmenin otesine gecen daha derin bir mimari dontsime isaret ediyor.

GunUumuzde musteri, markayla temasini lineer bir strec gibi degil; fiziksel ve dijital kanallar, calisanlar,

is ortaklari ve otomasyon sistemlerinin ic ice gectigi streklilik hissi tasiyan bir deneyim olarak yasiyor.
Bltlncul deneyim yaklasimi tam da bu nedenle kritik hale geliyor. Tek tek kanallarin performansini
artirmak yerine, kanallarin arka planinda gortinmez bir uyum saglayarak her temasin ayni vaadi ve ayni
hikayeyi tasimasini hedefliyor. Musterinin zihninde olusan algi, tek bir temas noktasinin kalitesinden ¢ok,
bu temaslarin ne kadar senkronize, ongorulebilir ve tutarli ilerledigine gore sekilleniyor.

Yeni donemin rekabet kosullari, temas noktalarinin bireysel skorlarini iyilestirmenin otesine gecen bir
yaklasim gerektiriyor. Deneyimin, farkli ekipler ve sistemler tarafindan alinan kopuk kararlarin toplami
olmaktan cikarak; ortak bir vizyonla yonetilen, uctan uca entegre bir ekosistem olarak ele alinmasi
gerekiyor. Kurumlar igin asil fark yaratan unsur, “her kanalin ne kadar iyi oldugu” degil, “tiim deneyim
bilesenlerinin birlikte ne kadar deger uirettigi” oluyor. Bugiin misteri sadakati de, biiyime
potansiyeli de, bu ekosistemin ne kadar uyum icinde calistigiyla dogrudan iliskili.
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Musteri Deneyimi Mikemmeliyeti Miusteri Deneyiminin 6 Bileseni
Arastirma Metodolojisi ve Biitiinciil Deneyim (TX)

Onsodz Giris

LU BUttncul Deneyvimin Donusturtcust

Iste bu bitiincil deneyim yaklasiminin temel
donusturucusu olarak sahneye Agentic Al ¢ikiyor. Bu
yilki arastirmamiz, Agentic Al'in musteri deneyiminde
yalnizca teknolojik bir katki sunmakla sinirli kalmadigini
gosteriyor. Agentic Al, deneyimin nasil algilandigini,
nasil yorumlandigini ve nasil yonetildigini belirleyen
yeni bir isletim mantigi ortaya kuruyor. Karar verme
surecleri, baglami anlama yetenekleri ve yonetme
hizlar bu yapinin icinde tek bir akisa donusuyor.

Yeni mimarinin temelinde U¢ kabiliyet yer aliyor:
baglami algilayan bir duyusal katman, bu baglami
anlamlandiran akil yurutme mekanizmasi ve tum sureci
harekete geciren yonetim motoru.

Bu UclU yapi, deneyimi birbirinden kopuk adimlarin
toplami olmaktan cikararak yasayan bir sistem haline
getiriyor.

Deneyim Ekonomisinde Veriye
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Turkiye 2025
Icgordleri

Turkiye'de Misteri Deneyimi
Mukemmeliyeti Sonuglari

Tiirkiye'de ik 10
Markaya Genel Bakis

Sektorlere
Genel Bakis

Yol

KPMG Olarak Sizin <
Haritasi

icin Ne Yapabiliriz?

S 4

«®)

4 A )

Algilama

AkilYarttme

Agentic Al, davranis verilerini okumanin
Otesinde musterinin icinde oldugu
durumu baglam ile bir batin olarak
algilar. Bu yapi, musterinin duygu
tonunu, risk seviyesini, satin alma
olasiligini veya yakin bir sorun yasama
ihtimalini onceden gdrebilmeyi saglar.

Sistem, musterinin icinde bulundugu
duruma iliskin genis bir sinyal setine
tepki verir. Boylelikle, deneyim artik
statik bir veri akisi Gzerinden degil,
yasayan bir baglam Uzerinden anlasilir.
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Agentic Al, kurum iginde yillardir
birbirinden kopuk calisan veri silolarini
tek bir zeka katmaninda birlestirir.
Sikayet gecmisi, satin alma davranislari,
kanal tercihleri ve etkilesim tonu gibi
bilgiler ayni profile baglanir.

Bu profil, “su anda en dogru aksiyon
nedir?” sorusunu insan mudahalesi
olmadan yanitlayabilecek bir karar
mekanizmasina donusur. Boylece
kanallar ayri ayri isleyen yapilar
olmaktan ¢ikar ve butincul deneyimin
gerektirdigi ortak bir distnce akisinin
farkl uzantilari haline gelir.

Agentic Al'in etkisinin en gorundr
oldugu alan budur. Sistem yalnizca
oneri olusturmaz; eylemi baslatir ve
sureci yonetir. Surecleri tetikler, ilgili
birimlere gorev iletir, musteriye proaktif
iletisim gonderir, riskli durumlari
yonlendirir ve ¢ozimu tetikler.

Bu yapi sayesinde deneyim, geleneksel
“talep—islem—cozim"” dongusinin
disina cikar ve kendi kendine hareket
eden, 6grenen ve yoneten bir modele
donusur.



Onsodz Giris

ButunctlDeneyimde g:ELG I (11

Miisteri Odakhilik:
Deger Temelli
Tasarim

Kurumsal kararlarin
sekillenmesinde kurumun
deger zinciri belirleyici bir rol
Ustlenir. Deneyim, sureclerin
ayri bir asamasi degil;

sUreg tasariminin baslangic
noktasini olusturan yol
gOstericidir.

Musteri Deneyimi Mikemmeliyeti
Arastirma Metodolojisi

Miusteri Deneyiminin 6 Bileseni
ve Biitiinciil Deneyim (TX)

Veri Odakl icgoriiler:
Baglami Anlayan
Ortak Zeka

Veri, gegcmisi raporlamanin ¢ok
Otesinde, davranis sinyallerini,
baglami ve duygusal tonlari anlk
olarak okuyabilen bir icgoru
katmanidir. Bu ortak zeka,
kurumun daha 6ngorull ve daha
kararli hareket etmesini mimkun
kilar.

Deneyim Ekonomisinde Veriye
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Icgordleri

)

Kusursuz Entegrasyon:
Sistemler Arasi
Tutarh Akis

Musteri temaslari kurum iginde
birbirinden kopuk ilerlemez.
Sistemler ayni akis icinde calisir
ve organizasyonun kendi i¢ yapisi
muUsteriye yansimaz. Boylece,
sUrecler tek bir butunun parcalari
gibi ilerler.
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Giiclendirilmis isgiicii:
Teknolojiyle Desteklenen
Insan Etkisi

Operasyonel yuklerin azalmasi
calisanlarin katkisini daha stratejik
alanlara tasir. Agentic Al'in
yonlendirdigi ortamlarda calisan,
tekrar eden isleri strdlirmek
yerine deneyimin kalitesini
yonlendiren bir role sahip olur.

Teknoloji Etkinlestirme:
Akici ve Gorinmez
Altyapi

Teknoloji, deneyim akisini
kesintisiz hale getiren temel
bir altyapi gorevi gordr.
Musteri temaslarinda 6ne
ctkan unsur teknoloji degil;
batlncul, dogal ve purtizstz
bir deneyimdir.



Onsoéz ‘ Giris ‘

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti
Arastirma Metodolojisi

Deneyim Ekonomisinde Veriye

Miisteri Deneyiminin 6 Bileseni
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

ve Biitiinciil Deneyim (TX)

Turkiye 2025

Turkiye'de Musteri Deneyimi
Icgordleri

Mukemmeliyeti Sonuglari

Turkiye'de ilk 10
Markaya Genel Bakis

KPMG Olarak Sizin <

icin Ne Yapabiliriz?

Sektorlere
Haritasi

Genel Bakis

Yol ‘

TXve Agentic Al'nBilesenler Uzerinde Dontistiriicti Etkisi

Bilesen

Butinsellik ve Diiriistliik:
Kanallar Arasi Seffaflik

TXile nasil donustyor?

Ongoriicii Deneyim Karsiligi

Agentic Al Bunu Naslil Saglar

Butunsellik, tum kanallarin ayni dogruluk ve tutarlikla calismasini
gerektiriyor. TX yaklasimi, kanal bazl degil sistem bazli bir seffaflik
dlzeni kurarak musterinin temas yolculugunda tutarliligi givence
altina alir.

Veri akislariniizler, anormallikleri veya duygu
degisimlerini algilar, aninda ¢cozum adimlarini tetikler
ve denetlenebilir kayit olusturur.

Guvenin kazanilabilecegi veya kaybedilebilecegi anlari
tespit eder; fatura hatasi, hizmet kesintisi veya hassas
yasam olayi gibi durumlarda markanin seffaf ve adil
tepki vermesini saglar.

Cozim: Otonom ve
Proaktif Cozimleme

TX yaklasimi sikayet olusmadan once ¢ozimleri proaktif sekilde
sunar, fonksiyonlarin koordinasyonunu saglar, ilk temasta ¢ozUmu
amaglar.

Musteri zorlandiginda veya memnuniyetsizlik
oncesinde tespit eder ve sorunu gézmek icin harekete
gecer.

Agentic Al'in algilama, akil ytrtitme ve eyleme gegcme
dongusu, sorunlari musteri fark etmeden ¢ozebilir.

Bu yapi, hem ¢6zUm hizini artirir hem de deneyimi
mukerrer eforlardan arindirir.

Beklentiler: Gercek
Zamanli Beklenti Yonetimi

Musteriler, bilgiyi dogru zamanda ve gecikmesiz almak istiyor.
Beklentilerin karsilanamayacagi/asilacagi anlari Gngormeye
odaklanir. Olumsuzluklarda deneyime katki icin tamamlayici
aksiyonlari belirler.

Tahmine dayali analitikle bosluklari onceden tespit
eder, proaktif bildirimler gonderir ve taahhutleri
dinamik olarak ayarlar.

Agentic Al, streclerde olusabilecek gecikmeleri
onceden algilayarak zamaninda bilgilendirir. Boylece
beklenti yonetimi hizl, proaktif ve surdurdlebilir bir
yaplya kavusur.

Zaman ve Efor: «Musteri
Bir Kez Soyler» Yaklasimi

Musteri bilgiyi bir kez iletir ve ¢cozUmU tek seferde bekler. TX ile
tekrarlama, yeniden dogrulama veya farkli kanallara yonlendirilme
gibi temas kirilmalari ortadan kaldirilir.

MUsterinin cabasinin arttigi anlari tespit eder; bilgiyi
tekrar etmek veya karmasik sureclerde ilerlemek gibi
durumlarda surtinmeyi azaltir.

Sistemleri otomatik olarak birbirine baglar, bilgiyi
onceden doldurur, slregcleri kisaltir ve tek tikla
tamamlanmayi saglar.

Kisiye Ozel Kilma: Baglam
Farkindaligi

Kisisellestirme, musteri bilgilerine dayanarak temas kurmanin
otesine geciyor. Musterinin o andaki duygu durumunu, risk
seviyesini, niyetini ve temas baglamini anlayabilen bir yaklasim
benimser.

Tercih, davranis veya baglamdaki degisimleri algilar ve
deneyimi aninda uyumlar.

Yeni sinyalleri (gezinme davranisi, satin alma gecmisi,
konum) analiz eder ve icerikleri, onerileri ve teklifleri
kisisellestirir veya akisl kisiye 6zel yeniden duzenler.

Empati: Tim Temaslarda
Bag Kurmak

Duygu tonu, baglamsal davranis, risk sinyalleri ve niyet
gostergelerinin dijital olarak dogru sekilde okunabilmesini amaclar.
Bu ¢cok boyutlu yaklasim, tutarli bir empati saglar.

Duygusal ipuglarini veya 6nemli yasam olaylarini (yas,
maddi sikinti, kutlama) algilar ve buna uygun ton,
zamanlama ve etkilesim turunu belirler.

Ses, metin ve davranissal verileri analiz ederek duyguyu

cikarir, iletisim tarzini musterinin duygusal durumuna
gore yeniden uyarlar.
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1180z s Arastirma Metodolojisi ve Butuncul Deneyim (TX) Dayal Akil Cagi ve Agentic Al

e'de Musteri Deneyimi

Icgordleri emmeliyeti Sonuclari

Turkiye'de ilk 10
Markaya Genel Bakis

KPMG Olarak Sizin

Genel Bakis Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

Sektorlere ‘ Yol ‘

Deneyim Ekonomisinde | ==

veriye Dayall AKil Ga(' py Es
veAgenticAl 1S . f}i‘“'
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Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
Arastirma Metodolojisi ve Butuncul Deneyim (TX)

Deneyim Ekonomisinde Veriye ‘ Tlrkiye 2025

Olier ‘ Girig ‘ Dayali Akil Cagji ve Agentic Al icgérileri

“Bir Dijital Yetkinlik Olarak YZ*

Veri ve Girdiler —=

»=—— Ciktilar

Ortam \ 4
(Baglam) Model(leri)

“Bir yapay zeka sistemi, aldigi veri ve girdilerden yola cikarak fiziksel veya
sanal ortamlar etkileyebilecek 6ngoriiler, icerikler, 6neriler ya da kararlar gibi
ciktilari nasil tiretecegini ¢cikarimlarla belirler. Farkh YZ sistemleri 6zerklik ve
uyarlanabilirlik seviyeleri acisindan cesitlilik gésterir.” (OECD, 2023)

2025 yili, yapay zekanin yalnizca bir teknoloji yatinmindan cikip kurumlarin deneyim mimarisinin
gorinmez omurgasina donustigu bir esik yili oldu. Turkiye'de de bu dontistimun en kritik unsuru
yine veri. Artik her is akisinin, her musteri temasinin ve her karar aninin merkezinde veri butinltgu
bulunuyor. Kurumlarin gelistirdigi modellerin dogrulugu, aldigi kararlarin tutarliligr ve musteriye
yansiyan deneyimin guvenilirligi tamamen veri altyapisinin kalitesine bagli.

® veri temiz degilse yapay zeka korlesiyor;
e veri guncel degilse karar mekanizmalari gecikiyor;

e veri tutarsizsa musteri deneyimi kiriliyor.
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Turkiye'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10 ‘ Sektorlere

Yol ‘ KPMG Olarak Sizin < /N

Mikemmeliyeti Sonuglari Markaya Genel Bakis Genel Bakis Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

Bu nedenle 2025 CX gindemi, teknoloji yatirimlarindan énce veri standartlarinin
guclendiriimesi, veri akislarinin seffaflastirllmasi ve yonetisim siireclerinin
isletilmesi etrafinda sekilleniyor.

Baska bir ifadeyle: Veri, artik yapay zekanin degil, tiim deneyim ekonomisinin
kalbinde oturuyor.

Agentic Al'nin yukselisi ise olceklenebilirligi bambaska bir seviyeye tasiyor. Bu yeni nesil
sistemler taniml komutlari izliyor; veriyi surekli okuyor, baglami yorumluyor, senaryolar
arasinda secim yapiyor ve gerektiginde aksiyon aliyor.

Turkiye'de bankaclilik, e-ticaret, perakende, mobilite ve saha operasyonu yogun sektorler
bu kabiliyeti en hizli benimseme adimlar atanlar oldu. YUksek hacimli streclerde Agentic
Al, insanin erisemeyecedi hizda mikro kararlar alarak hem verimlilik hem dogruluk hem
de musteri memnuniyeti Uzerinde carpan etkisi yaratiyor. Ozellikle anlik stok yénetimi,
teslimat planlama, risk skorlama, dolandiricilik tespiti gibi streclerde Agentic Al'nin
"ogrenerek akillanan” yapisi operasyonel mikemmelligin yeni standardini belirlemeye
basladi.

Ancak model ne kadar gelismis olursa olsun, altindaki veri altyapisi kirllgansa cikti da
kirilgan oluyor. Turkiye'de kurumlarin bu yil attigi en kritik adim, model performansini
artirmak kadar, modelleri besleyen veri ekosistemini yeniden kurgulamak oldu.

Genel tablo gosteriyor ki Turkiye'de Agentic Al'nin sundugu verimlilik artisi kadar, bu
sistemlerin guvenilir sonuclar Uretebilmesi icin dogru veri mimarisini kurmak da artik
stratejik bir rekabet avantaji. Yani yapay zeka deger yaratiyor; ama asil deger, onu
besleyen verinin dogrulugunda ve yoénetiminde olusuyor.
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Gl ‘ Clit ‘ Arastirma Metodolojisi ve Bltlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri Mikemmeliyeti Sonuglari Markaya Genel Bakis Genel Bakis Haritasl icin Ne Yapabiliriz?

Yapay zeka, destek konumundan bagimsiz hareket etmeye yoneliyor

Geleneksel Yapay zeka Uretken Yapay zeka Agentic Al

Modeller, gbzlemlenen verilere (bilinen veri Modeller, buytk veri kimeleri Uzerinde onceden Modeller, sadece tahmin veya icerik Uretiminin
noktalarina) dayanarak gelecege (bilinmeyene) dair egitilmis gozetimsiz ve yari gozetimli algoritmalar Otesine gecerek kullanici adina otonom bigimde
tahminler yapar: kullanir; bu sayede yeni icerikler tretebilir: hedeflere ulasabilir:

e Geleneksel yapay zeka, gecmis satin alma verileri e GPT, Claude, Llama vb. BlyUk Dil Modelleri, e Agentic Al, araclar ve veri kaynaklari arasinda cok
ve benzer tuketici davranislari Gzerinden en kullanicilarin dogal dille etkilesime girmesini adimli gorevleri planlayabilir ve gerceklestirebilir.
uygun arunu onerebilir. saglar ve yUksek kaliteli icerikler Uretebilir.

e Degisen kosullara uyum saglayabilir. Ornegin

e  Goruntuleri diger gorsellerle karsilastirarak e Diger blyuk modeller, goruntd, video veya ses cakisma oldugunda toplantilari yeniden planlamak
siniflandirabilir. gibi farkli igerikler de Uretebilir. gibi.

e Satranc gibi yapilandiriimis ortamlarda hedefe e insanlarla veya agentic yapay zekalarla is birligi
ulasmak icin en iyi davranis bicimlerini 6grenebilir. yaparak proje yonetimi veya slre¢ optimizasyonu

gibi karmasik hedeflere ulasabilir.
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Deneyim Mimarisinde YeniIsbirlikilerin Roli

Kurumlarin icinde sessizce calisan, karar veren, ogrenen ve surecleri
yonlendiren yeni isbirlikgilerin devreye girdigi bir ddneme giriyoruz.
Agentic Al, bu yeni donemin gorinmez ama etkili aktoru olarak, temas
noktalarini baglayan, baglami okuyarak dogru aksiyonlari alan ve
deneyim akisini gercek zamanli yoneten bir kabiliyet seti sunuyor. TX
yaklasimi olgunlastikga, kurumlar bu yapilari yalnizca birer otomasyon
aracli olarak degil, mUsteri deneyimini tasiyan stratejik ortaklar olarak
konumlandirmaya basliyor.

Bu yeni mimari icinde yapay zeka; tekrarli gorevleri Ustlenen bir gorev
calisanindan, surecleri hizlandiran otomasyon motoruna; ekiplerle birlikte
calisan isbirlikgisinden, tUm yolculugu yoneten bir orkestratore kadar
farkli roller Ustlenebiliyor. Bu roller, kurumlarin deneyimi ugtan uca
yonetebilmesi icin gerekli esnekligi ve olceklenebilirligi sagliyor. Dogru
konumlandirildiginda bu isbirlikcileri, musteri ihtiyaclarini sezebilen,
karmasik akislari sadelestiren ve temas noktalari arasinda gortinmez bir
tutarlilik yaratan bir deneyim omurgasi olusturuyor.

Kurumlarin 6ntndeki asil firsat, bu yeni isbirlikcileri hangi streglerde
nasil konumlayacagini dogru belirleyebilmekten geciyor. TACO yaklasimi
tam da bu nedenle kritik: Yapay zekénin gorev Ustlendigi, otomasyonu
yonettigi, ekiplerle birlikte calistigli ve deneyimi orkestre ettigi alanlari
net tanimlayarak, teknolojiyi rastgele bir aragctan deneyimin stratejik bir
bilesenine donusturtyor. Bu gergeve, hem bugundn dondstimunu hem
de gelecegin rekabetci deneyim mimarisini sekillendirmek icin gucla bir
yol haritasi sunuyor.

Gorev Ajanlari

Kapsam: Tekil gorev
uzmanlari

Planlama: Prompt
temelli yurutme

Orkestrasyon: Basit
zincirlenmis gorev akisi

En uygun oldugu alan:
Tekrarlayan, birbirinden
bagimsiz gorevler

CX Perspektifi: MUsteri
deneyiminin “temel
hijyenini” saglar (hiz,
dogruluk, tutarhhk).

Otomasyon Ajaniari

Kapsam: Coklu sistem is
akislari

Planlama: Alt gorevlerle
yapilandiriimis, onceden
tanimlanmis mantik

Orkestrasyon: Sistem
tarafindan yonetilen
koordinasyon

En uygun oldugu alan:
Uctan uca is surecleri

CX Perspektifi:
Yolculugun akisini
gUvenilir hale getirir
(sistem entegrasyonu,
kopukluklarin
giderilmesi).

Turkiye'de ilk 10
Markaya Genel Bakis

|

Yol
Haritas

Sektorlere
Genel Bakis

Is Birlidi Ajanlan

Kapsam: insan-Al is
birlikcileri

Planlama: Baglama
duyarli uyarlama

Orkestrasyon:
Etkilesimli is akisi

En uygun oldugu alan:
Yaraticl problem ¢dézme

CX Perspektifi: I
Deneyimi kisiye gore I
uyarlayan baglamsal
hizmet sunar.

KPMG Olarak Sizin <
icin Ne Yapabiliriz?

Orkestrasyon Ajanlari

Kapsam: Coklu
ajan yonetimi yapan
orkestratorler

Planlama: Dinamik
kaynak optimizasyonu

Orkestrasyon: Coklu
ajan planlamasi

En uygun oldugu
alan: Karmasik sistem
koordinasyonu

CX Perspektifi: Tim
deneyimi yoneten
proaktif, uctan uca bir
zeké katmani olusturur.
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Birincigtinden olgunluk evrelerine giden yol

Adds

1 Basamak Etkmlest"_Bugunun cogu e Yapay zeka temellerinin olusturulmasi (veri, dijital platformlar, bulut).
kurumunun hu'undugu asama e Mausteri destegi, pazarlama veya otomasyon gibi alanlarda erken pilotlarin yiritilmesi.

(Verimlilik, tiretkenlik ve maliyet azaltimina odakli dénem) Daginik ve sinirh benimseme, genellikle tekil fonksiyonlarla sinirh kalmasi.

4 4 <

e Yapay zekdnin musteri yolculuklarina, sureclere ve deger akislarina entegre edilmesi.

!
:}.-I /—L 2. Basamak: Dahil et — dncil
SO kurumlarindeneyimiedikleriasama
I

Proaktif hizmet, tahmin ve dngorlye dayall analitik ve otonom is akislari icin yapay zeké pilotlarinin devreye alinmasi.

Fonksiyonlar arasinda yonetisim yapilari, onleyici adimlar ve erken asama orkestrasyon yapilarinin olusturulmasi.

> > ) > > )
e Agentic Al'nin kurum genelinde ve ekosistem dlzeyinde orkestrasyonu. /' \

e Mdsteri yolculuklarinin ve deger akislarinin adaptif, ongorusel ve gercek zamanli olacak sekilde yeniden tasarlanmasi.

3.Basamak: Gelistir —

Geleceginyonil
g y e SUrdurUlebilir bliyime, dayaniklilik ve glven saglayan yapay zeka isletim modellerinin gelistiriimesi.

4 4 <
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Agentic Al'dandeger elde etmenin 4 yolu

( Otomasyonun sinirlarini genisletmek

Agentic Al, yeniden kurgulanabilir strecleri otonom hale
getirerek klasik otomasyonun 6tesine gecer. Calisanlarin
zamanini verimsiz islerden alir, stratejik onceliklere
yoneltir. Yeni gorev ve ihtiyaclara hizla uyum saglar,
karmasik sureclerde insan etkilesimini minimum hata

ile yaratar. Is ciktilar hizlanir, verimlilik ve kalite gozle
gorunur bicimde artar.

o

1.

S

urekli optimizasyonla kurumsal
dayanikhiligi artirmak

Agentic Al, rutin surecleri otomatik iyilestirerek kurumun
operasyonel dayanikliligini gclendirir. Streclerdeki
tikanikliklari tespit eder, iyilestirme firsatlarini 6grenerek
her iterasyonda daha verimli hale gelir. Saglik ve finans
gibi hassas alanlarda onay—6deme—degerlendirme
akislar hizlanir; tutarsizliklar diser ve kesintisiz hizmet

\ sunumu mumkin olur.
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7/24 kesintisiz kullanilabilirlik

Agentic Al, mesaiye bagh olmadan surekli calisir; finans,
uyum, raporlama ve bildirim gibi zaman kritik streclerde
bekleme slresini ortadan kaldirir. Veri akisini gercek
zamanli izler, gerekli aksiyonlari aninda tetikleyebilir. Bu
sayede operasyonel yuk azalr, karar surecleri hizlanir ve
hizmet surekliligi saglanir.

/

Bilgiyi eyleme dontistirmek

Agentic Al buyuk veri yiginlarini anlamlandirir, icgoruleri
aksiyona donuUsturerek is kararlarina dogrudan etki

eder. Musteri davranislarini analiz ederek segment bazli
aksiyonlar onerebilir, operasyon yukunu azaltirken gelir
optimizasyonu saglar. Farkl sistemlerden gelen bilgileri
baglayarak uctan uca gorundrlik yaratir ve gercek zamanli
karar almayl mumkdan kilar.

Y




Arastirma Metodolojisi ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al iggi’m’jleri emmeliyeti Sonuclari Markaya Genel Bakis Genel Bakis Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

Tiirkive 2025
icgoriiler
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Turkiye'de genel miisteri deneyimi diizeyi

2025 sonugclari, Turkiye'de musteri deneyimi mukemmellik skorunun son (c¢
yilda kademeli olarak geriledigini gosteriyor. 2023'te 8,05 olan skor, 2024'te
7,89'a, 2025'te ise 7,71'e inmis durumda. Bu egilim dramatik bir hizmet
bozulmasindan cok, enflasyonist ortam ve artan fiyat hassasiyetiyle birlikte
musterilerin beklentilerinin yukselmesine ve deneyimi daha buttncul bir
mercekten dederlendirmesine isaret ediyor. Turkiye, 2024 ve 2025'te CEE
skorunda bir 6nceki yila gore en guglt dusus yasayan ulke konumuna gelmis
durumda; bu da yerel pazarin 6zellikle “deger”, “glven” ve “duygusal bag”
boyutlarinda yeniden tasarima ihtiyac duydugunu gosteriyor.

Secici gliven donemi ve deger algisi

Makroekonomik baskilar ve ytksek enflasyon ortaminda, musteriler hizli
¢OzUmUn 6tesinde deger Onerisi sunan deneyimlere yoneliyor. Deger
metrigindeki belirgin disus, musterinin ddedigi bedel ile aldigi hizmet
arasindaki dengeyi her zamankinden daha fazla sorguladigini gosteriyor. Bu
durum, fiyat indirimleriyle kisith bir promosyon stratejisinin otesine gecgerek;
net faydayi, seffaf kosullari ve uzun vadeli kazanimlari éne ¢ikaran deger
tasarimi ihtiyacini glglendiriyor. GlUven “kolay kazanilan, hizli kaybedilen”
bir degisken haline gelirken, markalar igin seffaf stregler, tutarl iletisim ve

hatalarda proaktif telafi mekanizmalari kritik beklenti seti haline geliyor. B
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Musteri Deneyimi Bilesenlerinde Performans

Turkiye'de ilk 10
Markaya Genel Bakis

Yol
Haritasi

Sektorlere

KPMG Olarak Sizin <
Genel Bakis
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Misteri Deneyimi Mikemmelligi skorlarina baktigimizda, "Zaman ve Efor" (7,90) ile “Kisiye Ozel Kilma” (7,73) bilesenleri Tirkiye'de markalarin en giiclii oldugu alanlar
olarak 6ne cikiyor. Musteriler temel islemlerini bayuk olgude hizli, sorunsuz ve tutarl sekilde tamamlayabiliyor. Bu da deneyimin operasyonel tarafinda belirli bir olgunluk

duzeyine ulasildigini gosteriyor.

Biitiinsellik ve Diriistliik (7,72) ise gecen yila kiyasla asagi yonlu bir hareket sergilemis durumda. Bu dusus
musterinin, fiyatlandirma, séz-aksiyon tutarliligi ve seffaf iletisim konularinda daha hassas oldugunu gosteriyor.
DurustlUk bileseninin gerilemesi, 6zellikle ekonomik kosullarda gliven kaybina karsi toleransin disuk oldugu bir

donemde markalar icin kritik bir uyari niteliginde.

Beklentiler (7,72) bileseni de onceki yila kiyasla hafif bir dislUse isaret ediyor. Musteriler Grin/hizmet deneyiminin "

sonuglarinin net ve dngorulebilir olmasini istiyor. Beklenti yonetiminde standartlarin ylksek olclide korunmasi pozitif,

ancak beklentileri asma henuz yaygin degil.

Empati

Coziim (7,71) bileseninin de yillik bazda bir gerileme kaydettigi gozleniyor. MUsteri yalnizca sorunun giderilmesinin
Otesinde, slrec boyunca bilgilendiriimeyi, seffaf bir ilerleyis gormeyi ve ¢ozim sonrasi takibin stirmesini bekliyor. Bu
nedenle fonksiyonel ¢ozim yeterli olmakla birlikte, memnuniyeti artirmak icin proaktif iletisim ve daha butlncul bir

¢ozum deneyimi kritik gortnuyor.

En disuk skorun Empati (7,45) bileseninde gorilmesi, duygusal bag ve iliski kalitesinin Turkiye'deki musteri i
deneyimi denkleminde halen gelistiriimesi gereken alan oldugunu gosteriyor. MUsteriler islemleri hizli Goziim
tamamlayabilseler de, kendilerini her zaman anlasiimis hissetmiyorlar. Onimiizdeki dénemde siirdirilebilir ayrisma,

operasyonel mukemmelligin otesinde bu duygusal boyutu giclendiren temas tasarimlari ve kisisellestiriimis

etkilesimlerden gececek.
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Onsbz Giri Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye TQrkiye 2025 Turkiye'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10 Sektorlere Yol KPMG Olarak Sizin < A
s Arastirma Metodolojisi ve Butuncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgorileri Mikemmeliyeti Sonuglari Markaya Genel Bakis Genel Bakis Haritasi icin Ne Yapabiliriz? |_|'L|
[ 1] ]
N o " e I . . g
Sektorel Gorunum ve Farkllllklar Turizm sektorii (-%2,3), cok kanalli ve cok asamali hizmet yapisinin yarattigi karmasikliga

ragmen istikrarli bir musteri deneyimi sunuyor. Sektordn mukemmeliyet skoru 7,70 olup, bu sonug
genel deneyimin olumlu seyrettigini gosteriyor. Rezervasyon, giris-gikis ve ucus gibi temaslarda

Turkiye'de musteri deneyimi sonuglari sektorel bazda incelendiginde, gida disi perakende dijitallesmenin hiz kazanmasi kullanici akisini kolaylastirirken, rekabet avantajinin strdiiriilebilir
(yilhk bazda %2,7 diisiis) en yuksek performansi sergileyen kategori olarak 6ne cikiyor. 7,93 olmasi igin stirec seffafligi ve fiyat/fayda dengesi odaginda proaktif deneyim tasarimi énem
olarak kaydedilen musteri deneyimi mukemmeliyeti skoruyla, sektorun dijital altyapi kalitesi, iade kazaniyor.

sureclerinin pratikligi ve alisveris deneyimindeki distk surtlinme noktalari sayesinde guclu bir
deneyim standardi olusturdugunu gésteriyor. ilk 10 marka icinde gida disi perakendenin 8 marka
ile yer almasi, kategori olgunlugunun pazar genelinde belirginlestigini ve rekabetin artik temel
hizmetten ziyade deger Uretimi ve musteri baghhgi Gzerinden gelistigini isaret ediyor.

Eglence sektorii (-%3,3), 7,60 olan mikemmeliyet skoruyla dengeli bir gorinim sergiliyor.
Yiksek erisim ve kullanim frekansi avantaj sagliyor, ancak musterilerin degerlendirmesi artik
yalnizca erisim kolayligi tzerinden degil; icerik uygunlugu, fiyatlandirma algisi ve toplam fayda

Uzerinden sekilleniyor. Bu durum, segmentte kisisellestirme ve hedefleme dogrulugunun rekabet
Finansal hizmetler (-%2,9), 7,76 olan mukemmeliyet skoruyla ortalamanin tzerinde bir avantaji yaratacagini gosteriyor.

performans sergiliyor. Sektorden bir marka, ilk 10 marka icerisinde yer aliyor. Glven temeli ve
yaygin temas noktalari sektort glclu kiliyor. Dijital kanallardaki erisilebilirlik, self-servis slregler ve
islem hizindaki iyilesme de deneyimi destekliyor. Ancak sektorde surdurtlebilir memnuniyet icin
deger ve bagllik bilesenlerine odaklanan bir yaklasim gelistiriimesi dnem tasiyor.

Gida perakende sektoriinin (-%1,7), mikemmeliyet skoru ylksek temas sikligi ve fiyat
hassasiyetinin belirgin oldugu yapisiyla birlikte 7,52'de yer aliyor. Temel hizmet seviyesinin
korunmasi avantaj yaratmakla birlikte, sektorin memnuniyet Uzerinde belirleyici olan degeri
artirma ve daha surdurulebilir bagllk yaratma konusunda gelisim alani bulunuyor.

Bolgesel kirlhhmda en dislk musteri deneyimi skorlari Kuzeydogu Anadolu ve Orta Anadolu bolgelerinde gozlemleniyor.
En ylksek skorlar ise Dogu Karadeniz ve Glineydogu Anadolu bolgelerinde ortaya cikiyor. Bu skorlar, glcld sosyal baglarin ve iliski temelli kiltGrdntn etkisini yansitiyor.
Yerel esnaf, bayiler ve sube calisanlari musterilerle daha yuz ylze, tanisikliga dayali ve samimi iliskiler kuruyor; “adini bilmek”, “hal hatir sormak” gibi glindelik jestler

musteri tarafindan ylksek deger atfedilen bir deneyim bileseni haline geliyor. Beklenti seviyesinin blyuk metropollere kiyasla farkli konumlanmasi da bu etkiyi pekistiriyor:
Insan odakli ve ilgili yaklasim, kimi zaman teknik mikemmelligin énlne gecerek memnuniyetin ana belirleyicisi oluyor. Son yillarda bu bolgelerde artan altyapi ve yatirim
hamleleri de “daha iyiye gidisat” algisini guclendirerek skorlari destekliyor.
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Saghik sektorii (-%3,7), yasam kalitesiyle dogrudan baglantili hizmet yapisi sayesinde

stratejik onemini korumaya devam ediyor. Sektorin mukemmeliyet skoru 7,49'da yer aliyor.
Artan maliyet algisi, strec belirsizlikleri ve hasta beklentilerindeki yukselme karsisinda saglk
hizmetlerinin memnuniyet Uretme kapasitesi baski altinda kaliyor. Bu gorinim, saglikta deneyimi
glclendirecek yapisal iyilestirme programlarinin deger yaratma potansiyelini 6zellikle one
cikariyor.

Lojistik sektorii (+%3,5), artan islem hacmi ve dijitallesen teslimat streclerinin etkisiyle
musteri deneyimi performansinda olumlu bir egilim gdsteriyor. Sektorin mikemmeliyet skoru
7,42 olup, bu deger gecen yila gore hafif bir ylkselise isaret ediyor. Teslimat hizinin seffaf

takip mekanizmalariyla desteklenmesi ve e-ticaret akisinin yarattigi dinamizm musteri algisini
glgclendirse de, sureclerin tutarlihgi ve aksaklik anindaki hizmet kalitesi sektorde deneyim
standardini belirlemeye devam ediyor. Bu gorinim, operasyonel istikrar ve iletisim netligi odakli
iyilestirmelerin sektorde surdurUlebilir memnuniyet yaratma potansiyelini artiracagini gosteriyor.

Telekomiinikasyon sektorii (-%3,9), yiksek temas yogunlugu ve teknolojik beklenti seviyesinin
yarattigi baski nedeniyle musteri deneyimi agisindan zorlayici bir konumda yer aliyor. Sektortn
mukemmeliyet skoru 7,04 olup, musteri memnuniyetinin hassas bir dengede ilerledigini ortaya
koyuyor. Hizmet altyapisinin kritik yasam fonksiyonlari ile baglantili olmasi, abonelik yapilarinin
maliyet hassasiyetini artirmasi ve strec uyumu gereksiniminin ylksek olmasi sektorde deneyim
yonetimini diger alanlara kiyasla daha karmasik hale getiriyor.
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Net Tavsiye Skoru (NPS) ve Sadakat Gostergeleri

Turkiye geneliicin ortalama NPS skoru 2024'te 28 iken 2025'te 23'e gerilemistir. Rapordaki veriler
Turkiye'de misteri sadakatinin temelini glven, tutarlilik ve seffaf deneyim yonetimi Gzerine
kurdugunu gosteriyor. Sadakat skorunun en yuksek korelasyon gosterdigi boyutlar arasinda
Batunsellik ve Darustluk ile Kisiye Ozel Kilma éne cikiyor. Bu tablo aslinda Turkiye pazarinda
sadakatin, yalnizca bir Urin/hizmmet memnuniyetinden degil, markanin kendini ongoérulebilir
konumlandirmasindan beslendigini ortaya koyuyor. MUsteri markaya ne kadar cok tutarlilik
atfediyorsa, tekrar tercih etme egilimi de o kadar gugleniyor.

NPS/sadakat iliskisinin yapisal tarafi da dikkat ¢ekici. NPS, kisa vadeli memnuniyet ve gonullu
tavsiye davranisini temsil ederken sadakat daha derin bir tekrar tercih niyeti iceriyor. Raporun
gosterdigi tabloya gore deneyim kalitesi ytkseldikce NPS hemen tepki veriyor ancak sadakat
daha gec fakat daha kalici yanit Gretme egiliminde. Bu, markalarin hizli kazanim icin hiz ve
¢OzUm performansina agirlik vermesi, uzun vadeli baglilik igin ise kisisellestirme ve butunsellik
yatirimlarini 6lceklendirmesi gerektigini gosteriyor.
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Turkive'nin Performans Degisimindeki Etmenier

Turkiye'de tim sektorlerdeki yillik ortalama performans dusiisleri, misterilerin enflasyon nedeniyle belirgin bir
gerileme yasadigini ortaya koyuyor.

Asin derecede etkilendigini ifade edenler o ! o
«Enflasyona karsi oldukca hassasim ve satin alma davranislarimi, finansal /072 E /028
durumum Uzerindeki etkilerini en aza indirmek icin surekli olarak ayarliyorum.» E

diyen musterilerin %72'si 18-44 yas grubunda yer alirken, %28'i 45+ yas

grubundadir. 18-44 yas grubu

45+ yas grubu

Genel gorinimde yas arttikca memnuniyet 18-24'ten 45-54'e kadar kademeli yiikseliyor. Gen¢ kusak

o an
‘adlmelann TEL enlason daha sert ve talepkar, orta yas gruplari daha yiksek memnuniyet bildiriyor.

nedeniyle satin alma

davranislarinin orta, onemli Tum bilesenlerde, 24 yas alti katiimcilarin ortalama 1 puan daha dustik degerlendirme yaptigi

veya asiri derecede degistigini gorultyor. Bu grup; dijital dunyaya dogmus, kuresel platformlarin (streaming, oyun, sosyal medya vb.) hiz,
belirtiyor. Bunlardan %77'sinin kisisellestirme ve kesintisiz deneyim standartlarini “normal” kabul eden bir kusak. Gelir kirilganhiginin ve
asir veya énemli derecede fiyat hassasiyetinin yuksek olmasi ile bu kuresel referans noktasi birlestiginde, hizmet seviyeleri daha sert ve

B —— elestirel bir gozle degerlendiriliyor.

Hlaﬁf derepede etkilen.digini 35 yas ve uzeri ise, Ozellikle yuksek maliyetli kategorilerde gorece daha memnun bir profil ciziyor. Bu gruplar,
bildirenlerin orani %5 iken, analog donemleri de yasamis olmalari nedeniyle markalari “mukemmel” olma zorunlulugundan ziyade “isini
etkilenmedigini belirtenler %! gorme” ve guvenilirlik kriterleri Uzerinden degerlendirebiliyor. Gelir seviyesinin nispeten daha dengeli ve

seviyesindedir. ongorulebilir olmasi da, bu yas grubunda tolerans esigini yukseltiyor.
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Yapay Zeka Kullaniminalliskin Endiseler

Turkiye'de kullanicilarin yapay zeka teknolojilerine yonelik algisi, yas gruplari arasinda anlamli farkhliklar gosterirken, tim segmentlerde ortaklasan guclu kaygilar dikkat ¢cekiyor. Veri, glivenlik ve
etkilesim kalitesi, yapay zeka deneyiminin en kritik zayif halkalari olarak gdzleniyor.

Her yas grubu icin yapay zeka deneyiminin U¢ temel kirilgan noktasi 6ne cikiyor:

Tum Yas Gruplarinda Ortak Endiseler

%49

%48

Kisisel veri
guvenligine iliskin
soru isaretleri

insanla iletisim
kuramama endisesi
YZ'nin insan

islemin veya

e e . duygularini
etkilesimin Y9
anlayamayacak
tamamlanamamasi
olmasi

Bu Ug¢ baslik, tim yas gruplarinda en baskin kaygilar olarak gorultyor. Buna ek olarak, “yapay zekénin duygulari anlayamamasi” ve “yanlis yanit verme riski” tUm yas segmentlerinde guclu sekilde ifade
ediliyor.
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Arastirma Metodolojisi ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgorileri Muikemmeliyeti Sonuclari Markaya Genel Bakis Genel Bakis Haritasi icin Ne Yapabiliriz? |_|'L|
Yapay Zeka Kullamminalliskin Endiseler
Sonuclara bakildiginda musterilerin en blytk endisesinin kisisel Buna karsilik erkek katilimcilar, yapay zekanin insan En temkinli segmentin 55 yas Uzeri musteriler oldugu gorultrken,
verilerin glivenligi oldugu gortlmektedir (%49). Bunu bir islemin duygularini anlayamamasi (%46) ve etkilesimin surec bu grupta kaygisizlik orani en disuk seviyeye inmektedir (%4).
tamamlanamayabilecegi kaygisi (%48) izlemekte, her iki kaygi icinde tamamlanamamasi (%50) gibi daha teknik ve Buna karsin genclerde (18-34) kaygisizlik oraninin daha yuksek
da gecen seneye gore 2 puan gerileme gostermektedir. Bir sistemsel endiseleri ne ¢ikarmaktadir. Kadinlarda insani seyrettigi dikkat cekmektedir (%9-11).
insanla etkilesim kuramama endisesi ise gecen seneye gore 5 duygularin anlasiimamasi kaygisi erkeklerden 8 puan daha
puan artarak %43 seviyesine ulasmistir. disuk yani (%38) olarak izlenmistir.
Yapay zekanin insan duygularini anlayamamasi ihtimali (%42) Geng katiimcilann (18-24) en c¢ok yanlis veya hatali
ile 4. sirada yer almaktadir (gecen seneye gore -3 puan gerileme) . yanit alma (%42) ve bir insanla etkilesim kuramama (%45)
konusunda kaygi duydugu gortlmektedir. 25-34 yas
Musterilerin %37'si yapay zekanin insanlann islerini elinden arasindaki musterilerde veri glivenligi (%45) ve is kaybi
alabilecegi yonlnde bir kaygr duyduklarini iletmektedir. Burada kaygisi (%40) belirginlesmektedir. 35-44 yas grubunda,
onemli nokta bu kayginin gecen seneye gore 7 puan gerileyerek etkilesimin basarili bir sekilde tamamlanamamasi kaygisi en
4. sirada yer almasidir. yUksek seviyeye cikmaktadir (%52). 45+ yas grubunda,
veri guvenligine iliskin endisenin belirgin bicimde _—
Yanlis yanit alma kaygisi %34 ile 2 puan artmistir. Streglerin arttigi (%51-54) ve yapay zekanin insan .
daha fazla zaman ve gaba gerektirmesi (%22) diger kaygllarl duygu|ar|n| anlamamasina yone“k kaygmm q =
izlemektedir. Tum bu tabloya ragmen katilimcilarin %8'i sirketlerin giderek gliclendigi gdzlenmektedir. (6zellikle 55+ '
yapay zeka kullanimindan herhangi bir endise duymadigini grubunda %53). ‘8 '
belirtmistir.

Ayrica kadin katiimeilann en ytksek kaygisinin bir insanla
dogrudan iletisim kuramama (%46) ve kisisel veri glvenligi (%49)
oldugu gorilmektedir. Kadinlarin énemli bir kismi ayni zamanda
yapay zekanin isleri insanlarnn elinden alabilecegi kaygisini da
erkeklere kiyasla daha ylksek oranda dile getirmektedir (%41).
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icin Ne Yapabiliriz?

Yapay Zekaile llgili Temel Kaygilar

Kisisel verilerimin giivenligi %51

%49
%00

Etkilesimimi tamamen tamamiayamama

%43
%38

%42

Birinsanla etkilesim kuramama

Yapay zekanininsan duygularini anlayamamasi %15

Yapay zekaninisleiinsanlarin elinden almasi N i

Yanitiarin hatal/yanhis olmasi %3‘;434

%22

Daha fazlazaman ve caba gerektirmesi %23

Hichir kaygim yok %5%8

-
[ 2024 ~ o
[ 2025 Diger %
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Onsoz Giris

Yapay Zekaile Etkilesimde Yas Grubu Bazli Endise Haritas

18-24 Yas: Deneyim ve
Islevsellik Odakli Yaklasim

O

Bu yas grubu icin yapay zekéaya
dair en baskin endise islemi
tamamlayamama ve bu oran
%16 ile grup icerisinde en
yuksek seviyede yer aliyor.

Bunu insanla iletisim kuramama
(%15.1) ve kisisel veri guvenligi
(%14.6) takip ediyor.

Bu yas segmenti daha cok,
yapay zekanin dogru calisip
calismadigl veya hiz, islevsellik
ve teknik performans gibi pratik
konulara odaklaniyor.

25-34 Yas: Gizlilik Kaygisi ve
Is GUvencesi Etkisi

o

Bu yas araliginda kisisel veri
guvenligi %16.7 ile tum segmentler
arasinda birinci sirada yer aliyor.

Hemen ardindan islemi
tamamlayamama (% 16.5) ve insanla

iletisime gecememe (% 14.4) geliyor.

Bu segment dikkat ¢ekici bir
sekilde yapay zeka kaynakli is kaybi
endisesinin %13.5 ile tum yaslarda
en yuksek oldugu grup olarak 6ne
cikiyor.

Bu yuzdeler, gizlilige duyarlilik ile is
hayatina yeni girisin getirdigi risk
algisini birlikte yansitiyor.

35-44 Yas: Duygusal Zeka ve
Yanlis Anlama Riski

O

Bu yas grubunda da ilk iki sirada benzer
endiseler mevcut:

islemi tamamlayamama (%175) ve veri
guvenligi (%16.6) grubun endiseleri
arasinda ilk siralarda yer aliyor.

Ancak bu segmenti ayristiran unsur
olarak, yapay zekanin duygular
anlayamamasina iliskin endiseler
%14.8 ile 18-34 yas grubuna gore
yuksek seyrediyor.

Bu kullanicilar icin yapay zekanin
baglami dogru algilamasi, duygusal
sinyalleri okuyabilmesi, yoruma dayal
durumlari hatasiz yonetmesi kritik
onem taslyor.
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45-54 Yas: Empati Eksikligi
En Buyuk Endise

O

Bu grupta yapay zekéaya dair en
baskin kaygl, diger yaslardan
tamamen farklilasiyor: «Yapay zeka
duygulari anlamiyor” endisesi
%16.4 ile grup icinde birinci sirada
yer aliyor.

Ardindan %16.3 ile veri glvenligi
ve %16.1 islemi tamamlayamama
geliyor.

Bu segment icin yapay zekanin
insani iletisim ve empati kapasitesi
en kritik beklenti olarak 6ne
clkiyor. Yapay zekanin hataya

acik iletisiminin bu grup icin daha
belirgin bir risk alani olusturdugu
goraltyor.

55 Yas ve Ustii: Giivenlik ve
Guvenilirlik Odakli

O

Kidemli kullanicilar tim yas
gruplari icinde veri guvenligi
endisesini en yuksek dile getiren
segment olarak karsimiza cikiyor.
Kisisel veri guvenligi %175 ile
birinci sirada yer aliyor.

Bunu, islemi tamamlayamama
%174 ve yapay zekanin
duygulari anlamamasi %17 takip
ediyor.

Bu segment icin yapay zekanin
guvenilirlik, dogru sonug verme
ve veri koruma kapasitesi en
kritik deneyim gostergeleri
olarak 6ne cikiyor.



Yol
Haritasi

Sektorlere
Genel Bakis

Turkiye'de ilk 10
Markaya Genel Bakis

Tiirkiye 2025

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti
Icgorileri

Arastirma Metodolojisi

KPMG Olarak Sizin < ﬁ >

ve Butuncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Mikemmeliyeti Sonuglari icin Ne Yapabiliriz?

Turkiye'de Musteri Deneyimi ‘

Onsoz ‘ B ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni ‘ Deneyim Ekonomisinde Veriye

Turkive'de Yapay Zekaya Bakis: Beklentilerden Deneyime Neler Degisti?

2024 raporunda, Turkiye'de musterilerin yapay zekaya yonelik beklentilerinin yUkseldigini; hiz,
kisisellestirme ve erisilebilirlik ekseninde guglu bir potansiyel gordiklerini ortaya koymustuk. Bu
yilin bulgulari, bu beklentilerin artik daha somut deneyimler Uzerinden test edildigini gosteriyor.
Musteriler, yapay zekayi artik yalnizca “yeni bir teknoloji” olarak degil, glinlik hayatlarinda
karsilastiklari hizmetlerin gorinmez altyapisi olarak konumlandiriyor. Bu nedenle degerlendirme,
soyut bir “yenilik” algisindan, dogrudan yasanan deneyimin kalitesine dogru kaymis durumda.

Mdsterilerin yapay zekaya duydugu guven,
tek boyutlu degil; baglama ve risk seviyesine
“ gore degisiyor. Dusuk riskli, hizli ve tekrar

eden islemlerde (bilgi alma, basit talepler, takip
surecleri) yapay zeka destekli cozUmler kabul
gorurken; finansal kararlar, saglik, hukuki sonug
dogurabilecek konular veya kisisel verinin yogun
kullanildigr alanlarda insan temasina ihtiyac hala

,, belirgin.

Guven, burada iki eksende sekilleniyor: seffaflik
(hangi verinin nasil kullanildigi) ve kontrol hissi (musterinin istedigi anda sureci devralabilmesi
veya insana gecebilmesi). Bu cercevede, yapay zekanin musterinin yerine karar veren degil,
musteriyi guglendiren bir ortak olarak tasarlanmasi kritik Gnem tasiyor.

Insan temasi

ithtiyaci surayor

Agentic Al yaklasimi, gecen yil raporda vurguladigimiz dijital empati kavramini bir adim ileri
tasiyan bir cerceve sunuyor. Hiper kisisellestirme, dijital empati ve akilli otonom ¢6zim
kapasitesi, musterinin yalnizca “hizli hizmet" almasini degil; baglaminin anlasiimasini, niyetinin
dogru okunmasini ve sureglerin onun adina proaktif sekilde yonetilmesini mimkdn kilyor.
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Agentic Al; veriyi okuyup oneri sunan bir
mekanizmadan, kurumsal hedeflerle musteri
beklentisini ayni anda gozeten, kendi kendine
aksiyon alabilen dijital ajanlara gegis anlamina
geliyor. Turkiye'de bu alandaki uygulamalar
haléd olgunluk yolculugunun erken safhalarinda
olsa da, ozellikle sadakat programlari,

oneri sistemleri ve musteri hizmetleri
otomasyonunda ilk érnekler, bu dontsimun
yonunu isaret ediyor.

Butuncil deneyim

algisi daha belirgin 4,

Yapay zeka, Turkiye'de musteri deneyiminin alti bilesenini de farkl sekillerde donltstirme
potansiyeli tasiyor. Zaman ve Efor boyutunda, akilli yonlendirmeler ve akilli otonom ajanlar
islemleri sadelestirip hizlandirirken; CozUm bileseninde, daha tutarli ve izlenebilir ¢ézim surecleri
miimkiin hale geliyor. Kisiye Ozel Kilma ve Empati boyutlarinda, davranissal veriye dayali
baglamsal oneriler ve ton/dil uyumu, dijital empatinin somutlastigi noktalar olarak 6ne cikiyor.

Butunsellik ve Durustlik ile Beklentiler
tarafinda ise, yapay zekanin nasil
kullanildiginin acikca ifade edilmesi,

verinin etik ve seffaf bicimde yonetilmesi
ve otomasyonun sinirlarinin net cizilmesi
belirleyici oluyor. Kisacasi, Turkiye'de yapay
zeka artik yalnizca bir verimlilik araci degil;
musteri deneyimi mimarisinin yeni tasiyici
sutunlarindan biri haline geliyor.

€6 Agentic Al
deneyimin 6

bilesenini de
kacinilmaz olarak
donusturayor
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Turkiye'de Musteri Deneyimi ‘ Turkiye'de ilk 10

Turkive Perspektifinden TX'e Gecisteki Firsatlar ve Zorluklar

Turkiye bugun TX icin ideal bir zemine sahip. Yuksek dijital hiz, cevik organizasyon yapilari ve guclu teknoloji adaptasyonu bu donusumu destekleyen dogal avantajlar
sunuyor. Boylelikle musteri, calisan ve ekosistemi ayni isletim modelinde bulusturan yeni bir mimariyi hayata gecirmek yeni bir sicrama noktasi olarak karsimiza
cikiyor. Butuncul deneyim, bu yapisal avantajlari kullanarak Turkiye'nin deneyim stratejisini daha olceklenebilir, daha baglamsal ve daha rekabetci bir seviyeye tasima

potansiyeli sunuyor. Bu kapsamdaki zorluklar ve firsat noktalari:

Butuncul deneyime gecisin karsisindaki yapisal zorluklar

Turkiye'de butdncul deneyime gecisin onundeki en kritik engeller, deneyimin parcali calismasina
neden olan altyapisal ve organizasyonel kirilmalardan kaynaklaniyor:

Veri tekillestirme ve veri kalitesi
Musteri verisi farkli sistemlerde parcal tutulabiliyor. Kalite, gtincellik ve tutarhlik sorunlari
eksiksiz profil olusturmay:i zorlastiriyor.

Organizasyonel silolar
Satis, operasyon, finans ve servis gibi suregler farkli ritimlerde ve silolarin gélgesinde
calisabiliyor.

Yapay zeka yatirimlari
3 YZ yatirimlari operasyonel otomasyon asamasinda yogunlasiyor. Karar verme, baglam
okuma, eyleme gecme gibi katmanlarin devreye alinmasi gerekiyor.

Kanallar arasi tutarlilik
4 Ayni musteriye iki farkli kanaldan iki farkli bilgi iletilebiliyor.
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Turkiye'nin stratejik firsatlari neler olabilir?

Tarkiye'nin buatlncul deneyim yolculugundaki en buyUk gucu, hiz ve ceviklik Uzerine kurulu
dijital davranis kulturu olarak karsimiza c¢ikiyor:

Hizh dijital adaptasyon
Kullanicilarin teknolojiye uyumu, TX tasarimlarinin musteri tarafindan hizla sahiplenilmesini
saglayabilir.

Cevik uygulama
Karmasik hiyerarsilerden cok cevik ekip yapilariyla calisan kurumlar icin Agentic Al mimarisi
daha hizli entegre edilebilir.

Geng organizasyon yapilari
Karar alma zincirlerinin kisa olmasi; TX'in gerektirdigi veri entegrasyonlarini ve streclerin
yeniden tasarlanmasini hizlandirabilir.

Biiylik miusteri tabani
Genis hacimli veri, 6ngorusel modellerin egitilmesinde kurumlara avantaj saglayabilir.

KPMG Olarak Sizin < /N
L

>
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Arastirma Metodolojisi ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Genel Bakis
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Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye ‘ Turkiye 2025 Turkiye'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10 ‘ Sektorlere ‘ Yol KPMG Olarak Sizin

Turkiyed
MusteriDenevil
Mukemmeliveti
Sonuclari

2
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Yol
Haritasi

Tiirkiye'de ik 10
Markaya Genel Bakis

Sektorlere
Genel Bakis

Tiirkiye'de Miisteri Deneyimi
Miikkemmeliyeti Sonuglan

Musteri Deneyimi Mikemmeliyeti
Arastirma Metodolojisi

KPMG Olarak Sizin < ﬁ >

icin Ne Yapabiliriz?

Miusteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye Tlrkiye 2025
ve Bltlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri

Onsoz Giris

Turkive'de Misteri Deneyimin Son Ug Yildaki Yolculugu

Miisteri Deneyiminin 6 Bileseni

: 2023 (8.05

Beklentiler . 7.72 7.84 Turkiye'nin ortalama musteri deneyimi mukemmellik (CEE) skoru,
. 7.92 2023'te 8,05 iken 2024'te 7,89'a, 2025'te ise 7,71'e gerilemistir.

Bu egilim, hizmet kalitesinde dramatik bir bozulmadan cok,

7.71 musterilerin beklenti dlUzeyinin yukseldigini ve deneyimi daha
.04

Uc yillik ddnemde en belirgin diislsin “Empati” bileseninde, onu
} 7.73 "Butlnsellik ve DurUstlik"” bileseninin izlemesi; musterinin artik
Kisiye Ozel Kilma (S 7.88 yalnizca hizli ve fonksiyonel hizmeti degil, ayni zamanda kendisini
% 8.04 anlayan, seffaf ve tutarli bir iliskiyi de talep ettigini ortaya
koymaktadir. Kurumlar streg verimliligini artirirken, duygusal bag

8 Genel CEE skorundaki sinirli fakat istikrarli gerileme, musteri

deneyiminin tum boyutlarinda iyilestirme potansiyeli oldugunu

Zaman ve Efor O 7.90 8.06 isaret etmektedir. Bu durum, Turkiye'de kurumlar icin bir
8.23 zayifliktan cok, empati, guven ve butinsellik ekseninde fark
yaratabilecekleri yeni bir rekabet alani tanimlamaktadir.
7 7.2 7.4 7.6 7.8 8 8.2

m2025 w2024 =2023
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Turkiye 2025 Turkiye'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10 Sektorlere Yol KPMG Olarak Sizin

Deneyim Ekonomisinde Veriye
Icgordleri Miikkemmeliyeti Sonuglan Markaya Genel Bakis Genel Bakis Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
Arastirma Metodolojisi ve Butuncul Deneyim (TX)

Onsoz ‘ Giris ‘

Tiirkive'de MiisteriDeneyimin Son Uc Yildaki Yolculugu

Beklenti Enflasyonu Hizl Dijitallesme ve Yavas Kiltiirel
1 Dijitallesme ve yapay zeka yatirimlari, 3 Donugum
musterilerin hiz, kisisellestirme ve ozel
ilgi beklentisini belirgin bicimde artirmis
bulunmaktadir. “Her sey kisisellesmeli”, “her islem
tek adimda tamamlanmalidir” anlayisi yeni normal
haline gelmistir.

Sirketler son yillarda dijital kanallar ile otomasyon ¢ozUmlerini
hizla devreye almakta, ancak organizasyonel uyum, slreg sahipligi ve
deneyim kultlrl ayni hizda olgunlasmamaktadir. Bu durum sonucunda
“marka her yerde var ancak deneyimi sahiplenen net bir yapi yok”
algisi glglenmektedir. Temas noktalarinda insan etkilesimi yeterince
Kurumlar bu donusume kismen yanit vermekte ~ dengelenmediginde slirec baskisi artmakta ve ézellikle Empati

ancak bircok temas noktasi halen olgun sohbet bileseninde gerileme gérilmektedir. e
Dijital Empati lhtiyaci
27

botlari, sinirli otomasyon ve silo yapilari nedeniyle

geride kalmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi ayni 4
Bircok kurum yapay zeka
ve otomasyon yatirimlarini

seviyede dahi olsa, ylkselen referans noktasi
hizlandirmakta, fakat musteri

nedeniyle deneyim puanlamalari gorece
daha duslk gortinmektedir. Sonug olarak

temaslarinda insan anlayisi ve dijital empati
kapasitesi ayni olclde gelismemektedir.

hizmet kalitesi gerilemese bile cita
yukselmis; ayni deneyim daha az
tatmin yaratir hale gelmistir. 2 Dogru tasarlanmadiginda bu ¢ézimler,
musteriyi anlayan yerine yalnizca yanit veren
bir servis algisi yaratabilmektedir. Ozellikle
karmasik veya duygusal yogunlugu yuksek
etkilesimlerde, empatiyi glclendiren deneyim
tasarimlari kritik Gneme sahip bulunmaktadir.
Bu nedenle onimuzdeki donemde yapay
zekanin hiz kazandiran gucu ile empatiyi
taslyan deneyim tasarimi eszamanli
degerlendirilmelidir.

Deger Algisinda Sertlesme

Alim gucundeki degisimler ve enflasyon
etkisi, musterilerde “ayni hizmet igin
daha fazla bedel 6dtuyorum” algisini

I] glclendirmektedir. Bu kosullarda klcuk aksakliklar
[I dahi daha yuksek tepkiye yol agmakta ve daha sert
degerlendirilmektedir. Odenen bedel karsiliginda
kusursuza yakin deneyim beklentisi, 6zellikle
Butunsellik ve DurUstlUk bilesenlerini asagi cekmekte;
Deger algisi Uzerinde ek baski olusturmaktadir.

©
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Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti
Arastirma Metodolojisi

Turkiye'de ilk 10
Markaya Genel Bakis

Yol
Haritasi

Sektorlere
Genel Bakis

Tiirkiye'de Miisteri Deneyimi

KPMG Olarak Sizin <
Miikemmeliyeti Sonuclar icin Ne Yapabiliriz?

Oliete ‘ ik ‘ ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni ‘ Deneyim Ekonomisinde Veriye ‘ Turkiye 2025

Turkive'de TumBilesenlerdeki Yillik Ortalama Performans Degisimi

2.0%

0.0% —°/ 2.1
o

-2.0% —— v
-%1.9 -%2.0 -%1.6 -
. %16 |

—‘V 1.6
° e

6.0%
Kisiye Ozel Zaman ve Butinsellik
-8.0% Kilma Efor Beklentiler ve Diristlik Cozim Empati Deger Sadakat CEE Skoru
—2025-2024 -1.9% 2.0% -1.6% 2.8% 2.1% -3.6% 7.2% 21% -2.4%
—2024-2023 21% 2.0% -1.5% 2.3% 2.1% -1.6% 2.0% -1.9% -2.0%

Turkiye'de tum bilesenlerdeki yillik ortalama performans degisimine bakildiginda, misteri deneyiminde son iki yilda belirgin bir gerileme yasandigi gorulmektedir.

2024 yilinda yalnizca Deger metriginde %2'lik bir artis saglamis ancak toplam CEE skorunda %2’lik bir gerileme gorilmustir. 2025 yilinda ise, tim metriklerde yasadigi gerileme ile
%2,4'lGk bir dusUs yasanmistir. Bu dusus trendi, kullanici beklentilerinin karsilanmasinda ve hizmet kalitesinde bazi alanlarda zorluklar yasandigini isaret etmektedir.

2025 yilinda en belirgin gerileme, "Deger" metriginde (-%7,2) gordlmektedir; bu durum, musterilerin marka ile iliskilendirdigi fayda ve memnuniyet algisinda énemli bir azalma oldugunu
gostermektedir. Ayrica, "Empati" skorunda (-%3,6) kaydedilen disus, musteri temsilcilerinin ¢ozim odakli yaklasimi ve kullanicilarla etkilesiminde azalma yasandigini ortaya koymaktadir.
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Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti

Cliigez ‘ Clit ‘ Arastirma Metodolojisi

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

ve Butlncul Deneyim (TX)

Deneyim Ekonomisinde Veriye
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Tiirkiye'de Miisteri Deneyimi
Miikkemmeliyeti Sonuglan

Turkiye 2025
Icgordleri

Tirkiye'de ik 10 Sektorlere
Markaya Genel Bakis Genel Bakis

Yol ‘ KPMG Olarak Sizin < /N

Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

6 BileseninTavsiye ve Baglilik Uzerine Etkisi

2025 yili sonuglar, Tiirkiye’de musteri beklentilerinin dontiistiimiine dair

oldukca giiclii bir sinyal veriyor.

Miisteri deneyiminin agirlik merkezi, operasyonel miikemmeliyetten
duygusal ve bilissel uyuma dogru yoneliyor.

Bilesen
4’ Kisiye Ozel Kilma %18,20
& .
o Zaman ve Efor %14,70
.—. Beklentiler % 17,00
Q) S %18,70
* Coziim % 15,80
" Empati %15,60

NPS Degisimi

(2024'e gore)

%1,00

-%2,70

%0,90

%2,20

-%1,70

%0,30

Sadakat

%18,50

%15,30

%16,70

%18,00

%16,00

%15,40

Sadakat Degisimi

(2024'e gore)

%0,80

-%1,10

%0,30

%0,30

-%0,30

-%0,10

Secici giiven donemi

Kisiye Ozel Kilma (%18,2) ve Bitinsellik ve DurUstliik (%18,7) bilesenlerinin etkisindeki artis, misterinin
artik yalnizca islemsel dogruluk degil, markayla kisisel anlam ve tutarlilik Gzerinden bag kurdugunu
gosteriyor. Bu iki bilesenin, baglilik Gzerinde de en yUksek etkiye sahip olmasi ve bu yil gecen yila gore
artisinin gozle gorultr olmasi, Turkiye'de sadakatin kisisellestiriimis deneyim ve guvenilirlik eksenine
yerlestigini kanithyor.

Zaman ve efor ile hizli ¢6ziim artik standart hijyen faktoéri

Zaman ve Efor bileseninin etkisinin NPS Ulzerinde %14,7'ye (-%2,7), sadakat Uzerinde 15,30a (-%1,10)
gerilemesi ve CozUm bileseninin etkisinin hem NPS'te (-%1,70) hem sadakatte (-%0,30) azalmasi, temel
operasyonel performansin artik eskisi kadar fark yaratan degil, beklenen bir etki oldugunu gosteriyor. Bu
dusus, ozellikle yuksek enflasyon ve fiyat duyarlihginin arttigi donemde, musterinin hizli ¢ozUm yerine
deger hissi yaratan deneyimlere yoneldigini isaret ediyor.

Empati tavsiye etme egilimi ve baghlik tizerindeki etkisini koruyor

Empati bileseninin tavsiye etme egilimi (%15,6) ve sadakat Gzerindeki etkisi anlamli bir seviyede kalmaya
devam ediyor. Bu durum, markalarin duygusal zeka kapasitesinin artik tamamlayici bir unsurdan cikarak
deneyimin ayrisma noktasi haline geldigini gosteriyor.Ozellikle NPS'e etkisi artarak (+0,30%) struyor.

Deneyimin agirlik merkezi degisiyor

Ozellikle kisisellestirme ve bitinselligin etkisindeki artis, miisterinin artik kendisine sunulan degeri

nasil hissettigi, markanin davranislarinin ne kadar tutarli oldugu ve deneyimin ne kadar kendisine

gore sekillendigi Uzerinden deger verdigini ortaya koyuyor. Bu yénelim, éntimuzdeki donem yatirm
onceliklerini de net bicimde isaret ediyor. Kisisel bag kuran deneyim tasarimlari, davranissal veriye dayali
icgoru Uretimi ve ugtan uca sureclerin butincul sekilde koordinasyonu giderek daha kritik hale geliyor.

38 | Yeni Cagin Esiginde Biitiincill Deneyim (TX) - Turkiye MUsteri Deneyimi Mukemmeliyeti 2025-2026 Raporu



Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti
Arastirma Metodolojisi

Onsoz ‘ Giris ‘

Yas Gruplarina
Gore Deneyim
Boyutlarinin
NPSile lligkisi

Arastirma, tim deneyim boyutlarinin NPS ile
anlamli ve pozitif bir iliskiye sahip oldugunu
ortaya koyuyor. Bununla birlikte bu iliskinin
glcu, yas gruplari arasinda belirgin bir sekilde
degisiyor.

18-24 araligindan baslayip 55 yas Uzeri
segmentine dogru gidildikce, deneyimin NPS
Uzerindeki etkisi adim adim gucleniyor. Baska bir
deyisle, deneyimin kalitesi arttikca verilen tepki
daha genc gruplarda daha sinirli kalirken, Ust yas
gruplarinda cok daha guclu bir karsilik buluyor.

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye Turkiye 2025
ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Icgordleri

Butunsellik ve darustlik, her yas grubunda NPS'i en glglu
sekilde etkileyen boyut olarak 6ne cikiyor. Bu boyutun
etkisi 18-24 yas grubunda yuksekken, 55 yas Uzerinde
daha da gucleniyor. Glven duygusu ve slreglerin seffaf
ilerlemesi ozellikle Ust yas gruplarinda gok daha belirleyici
hale geliyor.

Kisiye 6zel kilma, dzellikle 45 Uzeri yas gruplarinda NPS'i
daha guclu bicimde aciklayan bir boyut haline geliyor.

Bu durum, kisisel taninma ve musteri ge¢cmisinin dogru
yonetilmesinin Ust yas segmentlerinde memnuniyeti daha
belirgin sekilde artiran bir unsur oldugunu gosteriyor.

Beklentilerin karsilanmasi tim yas gruplarinda gugclu bir
NPS belirleyicisi olmaya devam ediyor. Ancak korelasyonun
yasla birlikte ylkselmesi, streclerin netligi ve hizmetin
ongorulebilir olmasinin 6zellikle 35 yas Uzerindeki gruplarda
daha kritik bir memnuniyet unsuru haline geldigini
gosteriyor.

Zaman ve efor boyutundaki korelasyon, yas gruplari
arasinda daha dengeli bir artis gosteriyor. Bu durum,
sureglerin kolay ve zahmetsiz olmasinin tim segmentler
icin temel bir beklenti oldugunu ortaya koyuyor.

Deger algisi NPS'i olumlu yonde etkiliyor, fakat diger
deneyim boyutlarina gore etkisi daha zayif kaliyor. Geng
gruplarda, ozellikle 18-24 yas arasinda bu iliskinin gicu
nispeten sinirli. Buna karsin 55 yas Ustl segmentinde
deger algisi NPS ile daha belirgin bir baglanti kuruyor.
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Tiirkiye'de Miisteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10
Miikkemmeliyeti Sonuglan

Yol
Haritasi

Sektorlere

KPMG Olarak Sizin <
Genel Bakis

Markaya Genel Bakis icin Ne Yapabiliriz?

Yas SegmentlerininNPS e Gore
One GikanDeneyimBilesenleri

18-24 yas grubunda
fonksiyonellik (hiz ve kolaylik)

35-44 yas grubunda
beklenti yonetimi ve tutarllik

55 yas uzeri segmentinde
guven, kisisel taninma ve ongorulebilirlik

{nt

>



Onsoz ‘ Giris ‘

Arastirma Metodolojisi ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri cemmeliyeti Sonuclari Markaya Genel Bakis Genel Bakis Haritasi

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye ‘ Turkiye 2025 de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10 Sektorlere ‘ Yol ‘ KPMG Olarak Sizin
[ icin Ne Yapabiliriz?

i

Trkiye'de
Ik 10Marka
GenelBak
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Onsoz ‘ Giris ‘

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye Turkiye 2025 Turkiye'de Musteri Deneyimi
Arastirma Metodolojisi

Turkiye'de ilk 10

ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri Muikemmeliyeti Sonuclari Markaya Genel Bakis

Sektorlere
Genel Bakis

Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

Turkiye'de Milsteri Deneyimi Skoru En Yiksek lIk 10 Marka

Sektor: Gida Disi Perakende

Sektor: Gida Disi Perakende

Sektor: Gida Disi Perakende

4. j i

s W7

CEE Skoru: 8,28

Gecen yila gére
Sektor: Gida Disi
Perakende +%1,5

1.

4
S, 6

CEE Skoru: 8,27

. Gegen yila gore
CEE Skoru: 8.41 Sektér: Gida Disi

Perakende +%U,4

8.

Gegen yila gore '%1,8

W7

CEE Skoru: 8,19

CEE Skoru: 8,33

Gegen yila gore '%2.6

0,
ektor: Finansal Hizmetler ecen yila gére “/ol,
Sektor: Fi I Hi I G la gé '/1 3

U

WV,

9 ¥
Y
| N

[
W7

Sektor: Lojistik

CEE Skoru: 8,15

CEE Skoru: 8,28

Gecen yila gore +%0,5

(+)
Sektor: Gida Dis| Perakende Gecen yila gore +/)1.9
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Sektor: Gida Disi Perakende

b. j

S W

CEE Skoru: 8,25
Sektor: Gida Disi Gegen yila gore
Perakende -%4,1

W7

CEE Skoru: 8,16

Gegen yil listede yer almamaktadir.

S W7

CEE Skoru: 8,15

Gecen yila gore '%6

Yol ‘ KPMG Olarak Sizin <




Onsoz

Clit Arastirma Metodolojisi

o/

Batiinsellik ve Dirdstlik
Apple

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
ve Butlncul Deneyim (TX)

Deneyim Ekonomisinde Veriye
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Turkiye 2025
Icgordleri

Turkiye'de Musteri Deneyimi
Mikemmeliyeti Sonuglari

Tirkiye'de ilk 10
Markaya Genel Bakis

Sektorlere
Genel Bakis

6 BileseninLider Markalari

O
ZamanveEfor
Trendyol

+

/N

V.

+

Bekientiler
Apple

£

gg_%)
Kisive OzelKilma
Arcelik

Gozim

Apple

Yol
Haritasi

KPMG Olarak Sizin
icin Ne Yapabiliriz?

Empati

Apple

<

{nt

>

Sadakat
Trendyol

Deger

Trendyol Arcelik

42 | Yeni Cagin Esiginde Biitiinciil Deneyim (TX) - Turkiye MUsteri Deneyimi Mikemmeliyeti 2025-2026 Raporu



Onsoz ‘

Giris ‘

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti
Arastirma Metodolojisi

Modsteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye Tlrkiye 2025 Tirkiye'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10
ve Butlncul Deneyim (TX)

Sektorlere

Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri Muikemmeliyeti Sonuclari Genel Bakis Haritasi

Markaya Genel Bakis

Ik 10 Markamin Lider Davranislars

Operasyonel tutarliigi miisteri gliveninin temeli haline getirmek

ilk 10'da yer alan markalarin tamaminda, cografya, kanal veya temas noktasi fark etmeksizin ayni hizmet standardini sunma
kararliligi gorultyor. Bu operasyonel tutarlilik, deneyimi ongorulebilir kilarak musterinin markaya duydugu gutiveni sistematik
bicimde guclendiriyor.

Coziam iiretme kabiliyetini, yapilandiriimis sistemlere entegre etmek

Lider markalarin hizli ¢ozim performansi, anlik reflekslerden degil; dnceden tasarlanmis akislardan, yetkilendirilmis ekiplerden
ve sadelestiriimis slreclerden besleniyor. Boylece ¢6zlim, hizmet modelinin dogal bir giktisi haline geliyor.

Puriizsiiz deneyimi miisteri memnuniyetinin ilkesi olarak konumlandirmak

MUsterinin zaman ve efor maliyetini azaltmak, lider markalarda bir dncelik. Randevulu hizmetler, optimize edilmis magaza akislari,
temiz ve duzenli fiziksel alanlar ile kolaylastirimis dijital strecler, temas maliyetini dusurerek genel memnuniyeti belirgin sekilde
artiriyor.

Giiveni, gorintir davranislar ve seffaf siire¢ yonetimi tizerinden kurumsallastirmak

Bu markalarda glven, acik iletisim, fiyat seffafligi, tutarli hizmet uygulamalari ve calisanlarin éngorulebilir yaklasimiyla pekisiyor.

Tekrarlanabilir bu davranislar, musterinin marka ile iliskisini surdurulebilir sekilde derinlestiriyor.

Miisteri deneyimini, isletme modelinin butiinciil bir ¢ciktisi olarak yonetmek

Dijital ve fiziksel kanallarin buttinlesmesi, hizmet zincirindeki tim adimlarin ayni mimari iginde calismasi ve ekiplerin entegre
bir yapida hareket etmesi, lider markalarin ortak ozelligini olusturuyor. Bu yaklasim, deneyimi bir departmanin sorumlulugu
olmaktan cikarip sirketin genel isleyisine entegre ediyor.

Yol KPMG Olarak Sizin
icin Ne Yapabiliriz?

<

& 8

@



Sektorlere

Genel Bakis

Mdsteri Deneyimi Mukemmeliyeti ‘ Modsteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye ‘ Tlrkiye 2025 ‘ Tirkiye'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10
Haritasi

Arastirma Metodolojisi ve Bltlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri Mikemmeliyeti Sonuglari Markaya Genel Bakis

Yol ‘KPMGOIarakSizin < /N >

icin Ne Yapabiliriz?

Onsoz ‘ Giris ‘

1.Apple

Gida Dis1 Perakende CEE 6 Bilesen Skorlari

8.41

Miisteri Deneyimi
Miikemmellik Skoru (CEE)

8,61 8,55 8,46 8,38 8,26

Batunsellik ve Durustluk Beklentiler Cozim Zaman ve Efor Kisiye Ozel Kilma

Apple, donanim ve yaziim ekosistemini bir arada tasarlayarak teknoloji ile insan odakli deneyimi

kesintisiz bir bicimde bulusturan, kiresel olarak dncu bir markadir. Turkiye'deki Apple Store'lar,

mUsterilere Grunleri yakindan deneyimleme ve uzman danismanlardan rehberlik alma imkani sunan 6zel

deneyim alanlar olarak one ¢ikmaktadir. 2025 iggérﬁleri

+7%6.0

Sektor ortalamasina gore
2025 itibariyla Apple, Musteri Deneyimi Mikemmellik skorunu 8,41'e cikararak degerlendirilen 63

marka arasinda liderlige yukselmis; 2024'te 3. sirada bulunmasina karsin, sektor ortalamasinin %6
Uzerinde performans gostererek dikkat cekici bir ilerleme kaydetmistir. Bu basari, Apple’'in musteri
odakl donusumunu hizla ilerleten ve deneyim stratejisinde kararlilikla yol alan yaklasimini guclu bicimde
ortaya koymaktadir.

Verimliligi artiran buttinlesik
sistem: Entegre hizmet yapis|,
musterilerin ihtiyaclarina hizli ve
zahmetsiz ulasmasini sagliyor.

Telefonumda donma

problemi yasiyordum.
Kendileriyle iletisime gec¢tim
ve randevu olusturduk.
Randevu saatinde orada
benimle ilgilenmek icin
bekleyen teknik destek
ekibinden bir beyefendi
vardi. Sorunumu anlattim ve
nedenini belirledi. Cozim
oOnerisini sahada denedik
ve ise yaradi. Magazadan
ayrilirken problemim
¢cozulmdustdi.

Giivene dayali deneyim:
Seffaf iletisim ve tutarli hizmet
standartlari ve global Apple
surecleri, marka guvenini
gUclendiriyor.

Apple'in deneyim gucu , markanin teknolojiyi insan odakli cozimlerle butinlestiren yaklasimindan
beslenmektedir. Apple ekosistemi; seffaf ve glven veren stregleri, musterinin zamanini optimize
eden hizl magaza akislari, Genius Bar ve teknik destek ekiplerinin sagladigi etkili ¢ozUm kapasitesi,
kullanicr ihtiyaclarini anlayarak uygun oneriler sunan kisisellestiriimis yonlendirmeleri ve global Apple
standartlarinin beklentileri istikrarli bicimde karsilamasiyla sekillenmektedir.

Hizh ve etkili ¢6ziim: Genius
Bar ve teknik destek ekiplerinin
uzman destegi ile hizli
yonlendirme mekanizmalari,
sorun ¢ozmeyi kolaylastiriyor.

Musterilerin teknolojik hizmetlere erisimini kolaylastiran randevulu destek sistemleri, cihaz eslestirme
ve duzenleme gibi adimlari sadelestiren akilli stirecler ile Apple’in dijital ve fiziksel deneyimi
butlnlestiren omnichannel yapisi, markanin yiksek performansina onemli katki saglamistir. Tim bu
unsurlar, Apple'in Bltlnsellik ve DirUstlUk (8,61), Beklentiler (8,55) ve Cozim (8,46) gibi kritik alanlarda
sektorln Uzerinde performans sergilemesini saglarken; Sadakat (8,52) skoru kullanicilarin markayla olan
etkilesiminin gucli oldugunu ve musteri bagliigini ortaya koymaktadir. ESG/Cevresel ve Sosyal Katki
(7,53) skoru ise cevrecilik ve surdardlebilirlik algisi konusunda firsatlara isaret etmektedir.

Apple Miisterisi

Apple, teknolojiyle insan deneyimini kusursuz bicimde birlestiren entegrasyonu sayesinde, 2025'te
mdusteri deneyiminde guclu bir liderlik profili sergilemektedir.

44 | Yeni Cagin Esiginde Biitiinciil Deneyim (TX) - Turkiye MUsteri Deneyimi Mikemmeliyeti 2025-2026 Raporu



Sektorlere

Genel Bakis

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye ‘ Turkiye 2025 ‘ Turkiye'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10
Haritasi

Arastirma Metodolojisi ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri Muikemmeliyeti Sonuclari Markaya Genel Bakis

Yol ‘KPMGOIarakSizin < /N >

icin Ne Yapabiliriz?

Onsoz ‘ Giris ‘

2. Arcelik

Gida Dis1 Perakende CEE 6 Bilesen Skorlari

8.33

Miisteri Deneyimi
Miikemmellik Skoru (CEE)

8,46 8,39 8,28
Zaman ve Efor Buatunsellik ve Durustluk Kisiye Ozel Kilma Beklentiler

Arcelik, Turkiye'de genis hizmet agi, glven temelli marka konumu ve tutarli operasyonel surecleriyle
uzun yillardir musteri deneyiminin guclt oyuncularindan biri olarak konumlanmaktadir.

[»)
+/°5'0 2025 yili itibariyla Arcelik'in Musteri Deneyimi Mukemmellik Skoru 8,33 seviyesinde yer alarak, sektor
Sektor ortalamasina gore ortalamasinin %5 Uzerinde performans sergilemistir. 2025'te ilk 3 icerisinde yer alan marka, ozellikle
Butunsellik ve DurUstlik (8,46) ile Zaman ve Efor (8,48) alanlarinda gosterdigi istikrar sayesinde kategori
liderleri arasinda yer almaya devam etmektedir. Bu sonuglar, Arcelik'in musteriye karsi verdigi sozleri
yerine getiren, strec seffafligi ylksek ve guvenilir bir marka kimligini strdurdigunu ortaya koymaktadir.

2025 icgoriileri

Genis servis agiyla gliclenen
destek sistemi: Yaygin ve hizli
ulasilabilen servis altyapisi,
mdusterilerin kurulum, bakim ve
onarim ihtiyaclarina sorunsuz bir
sekilde erismesini sagliyor.

Arcelik, kaliteli ve
ku//an/§// de{"'/ef Dijitallesme tarafinda, son yillarda glglendirilen omnichannel altyapi ve servis slreclerinde kullanilan
satan bir marka. Evimde takip mekanizmalari, musterinin deneyimi tzerinde olumlu bir etki yaratmistir. Bu altyapi, Beklentiler

birgok drtind bulunuyor. (8,28) ve Coziim (8,22) bilesenlerinde gorilen glcli performansi da desteklemektedir.
Servis aginin genisligi tercih

etmendeki en buyuk etkenler Arcelik'in Kisiye Ozel Kilma (8,39) ve Empati (8,10) skorlar yiiksek olmakla birlikte, miisterilerin daha
arasinda yer aliyor. proaktif yonlendirme, ihtiyac analizinde derinlik ve servis sirasinda kisisel bag kurabilme gibi beklentileri
artmaya devam etmektedir. Buna ragmen markanin genel tutarliligi ve sureg kalitesi, sadakat Uzerinde
olumlu bir etki yaratmaktadir.

Giiven ve dayanikhilik temelli
marka bagi: Kokli marka
mirasil, yillardir sorunsuz calisan
drunler ve tutarli kalite algisi
musterinin markaya dogal bir

Genel olarak Argelik, 2025 yilinda da guglu bir istikrar grafigi gizerek dayaniklilik, gliven ve hizmet yakinlik duymasini sagliyor.
kalitesini merkeze alan deneyim yaklasimini stirdirmektedir. Teknik mikemmeliyet ile operasyonel
tutarliigl harmanlayan servis ekosistemi, markayi rekabetci perakende ortaminda farklilastirmaya
devam etmekte ve musterilerin Arcelik'i gtvenilir, hizli ve uzun vadeli deger sunan bir marka olarak
konumlandirmasini saglamaktadir.

Arcelik Musterisi

Kolaylastinlmis satin-alma ve
kullanim deneyimi: Magaza
ve online kanallarin birlikte
sundugu erisim kolayhgi, hizli
teslimat ve ilgili personel
deneyimi, musterinin ihtiyac
duydugu Urtne rahatlikla
ulasmasini sagliyor.
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Onsoz ‘ Giris ‘

3.3hell

Gida Disi Perakende

8.28

Miisteri Deneyimi
Miikemmellik Skoru (CEE)

+J04.4

Sektor ortalamasina gore

Shell her zaman

tercih ettigim bir
marka. Son ziyaretimde kisa
bir mola verdim, hem yakit
aldm hem de sicak icecek
ve sanaviglerinden yerinde
yedim. Magazalari her zaman
temiz ve oturma alani rahat
bir deneyim sunuyor.

Shell Musterisi

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye Turkiye 2025 Turkiye'de Musteri Deneyimi
Arastirma Metodolojisi

ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri Muikemmeliyeti Sonuclari

CEE 6 Bilesen Skorlar

8,31 8,28 8,28
Batunsellik ve Durustluk Beklentiler Zaman ve Efor Kisiye Ozel Kilma

Shell, enerji ve akaryakit sektoriinde hizmetlerini dijital cozimlerle destekleyerek, musteri deneyimini
hizli, pratik ve guvenilir kilmay1 amaclayan lider bir markadir. Turkiye'deki istasyonlari, musterilerin

yakit ve diger hizmet ihtiyaclarini sorunsuz bir sekilde karsilayabilecekleri, teknoloji ve insan odakli
hizmeti bir arada sunan deneyim alanlari olarak 6ne cikmaktadir. Shell, her istasyonunda yUksek hizmet
standartlarini koruyarak, musteri memnuniyetini merkeze alan deneyim yaklasimini strdtUrmektedir.

2025 yili itibaryla, Musteri Deneyimi Mukemmellik skorunu 8,28'e yUkselten marka, 63 marka arasinda
3. siraya yerlesmis; 2024'te 10. sirada bulunmasina ragmen, sektor ortalamasinin %4,4 Uzerinde
performans gostererek hizli bir ilerleme kaydetmistir. Bu sonug, Shell'in musteri odakli dontstmunt
kararlilikla strdtrdtgunt, deneyim stratejisini strekli gelistirdigini ve sektordeki rekabetci konumunu
guclendirdigini acikca ortaya koymaktadir.

Shell'in 2025 yili masteri deneyimi basarisi, hizmetlerin gtvenilirligi, streclerin tutarliligi ve calisanlarin
musterilere gosterdigi 6zenle one ¢cikmaktadir. MUsteriler, Shell istasyonlarinin temiz ve dizenl
tuvaletleri, kaliteli yakitlari ve zengin market UrUnleri ile yolculuklarini konforlu ve kesintisiz héle
getirdigini sikca vurgulamaktadir. Biitiinsellik ve Diirlstlik (8,46), Zaman ve Efor (8,28) ve Kisiye Ozel
Kilma (8,28) skorlari, markanin gtiven veren, hizli ve kisisellestiriimis hizmet yaklasimini somut bir
sekilde gostermektedir. Ayrica Sadakat (8,68) skoru ile ylksek musteri baglligi one cikarken, ESG/
Cevresel ve Sosyal Katki (7,51) skoru, Shell'in gevreci uygulamalar ve toplumsal fayda odakli projelerle
surdurdlebilirlik alaninda da onemli adimlar attigini gostermektedir.

Genis hizmet agi, temiz ve duzenli tesisler, mobil uygulama kolayliklari ve sadelestiriimis istasyon
deneyimi, musteri yolculugunu hizlandiran temel unsurlar olarak 6ne ¢ikmaktadir. Shell’in sundugu bu
cok yonlU hizmet deneyimi, hem gunltk ihtiyaclarda hem de uzun yolculuklarda musterilerin markaya
duydugu guveni pekistirmekte ve sadakati artirmaktadir.
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Yol
Haritasi

Sektorlere
Genel Bakis

Turkiye'de ilk 10
Markaya Genel Bakis

2025 icgoriileri

Biittinlesik ve guivenilir
hizmet deneyimi: Dijital
¢cozumler, kolay 6deme ve
sadelestiriimis istasyon suregcleri
musterilerin Shell'e hizli ve
zahmetsiz bicimde erismesini
sagliyor.

Giiven veren hizmet
standardi: Temiz tesisler,
kaliteli yakit ve kapsamli market
secenekleri, markanin given
veren hizmet yaklasimini
pekistiriyor.

Cok yonli kullanim alanlari:
Shell istasyonlari, yakitin

yani sira kisa molalar, market
alisverisi ve dinlenme icin de
tercih ediliyor.

KPMG Olarak Sizin
icin Ne Yapabiliriz?




Tirkiye'de ilk 10
Markaya Genel Bakis

Sektorlere
Genel Bakis

Turkiye 2025

Onsoz it Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye
s Arastirma Metodolojisi ve Butuncul Deneyim (TX) Icgoruleri Haritasi

Turkiye'de Musteri Deneyimi
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Mikemmeliyeti Sonuglari

Yol KPMG Olarak Sizin <
icin Ne Yapabiliriz?

4.Trendyol

Gida Disi Perakende

8.28

Miisteri Deneyimi

CEE 6 Bilesen Skorlar

8,63
Zaman ve Efor

8,29
Beklentiler

8,25
Kisiye Ozel Kilma

8,24
Cozim

8,22
Butunsellik ve Dartstluk

Miikemmellik Skoru (CEE)

+J04.4

Sektor ortalamasina gore

Trendyol cok

sik kullandigim
bir alisveris sitesi. Her
seyi oradan allyorum
diyebilirim. Mdsteri
memnuniyeti konusunda
harikalar. Her sorunumu
canli destekte bir
sekilde ¢ozebiliyorum.
Trendyoldan bir sey
alirken asla cekinmiyorum
clnku rahatlikla iade
edebiliyorum.

Trendyol, Turkiye'nin en yaygin ve glvenilir e-ticaret platformlarindan biri olarak musterilerine zengin
ardn gesitliligi, hizli teslimat ve kullanici dostu bir deneyim sunmaktadir. Platform, farkl fiyat ve kalite
secenekleriyle alisverisi kisisellestirirken, glivenli 6deme sistemleri ve dogru bilgilendirme ile kullanici
guvenini pekistirmektedir. Coklu teslimat segenekleri, anlasmali teslim noktalari ve hizli kargo hizmeti,
gunluk alisverisi pratik ve sorunsuz hale getirirken, kullanici dostu arayuzu ve kapsamili filtreleme
sistemleri, musterilerin aradiklari trdnlere kolayca ulasmalarini saglamaktadir.

2025 yili itibariyla, Musteri Deneyimi Mukemmellik skorunu 8,28'e yUkselten Trendyol, 63 marka
arasinda 4. siraya yerlesmis; 2024'te 15. sirada bulunmasina ragmen, sektor ortalamasinin %4,4
Uzerinde performans gostererek kayda deger bir yukselis gostermistir. Deger (8,25) ve Sadakat (8,72)
bilesenlerinde lider olan marka musterilere sagladigi fayda ve baglilik konusunda guclu bir performans
sergilerken, Zaman ve Efor (8,53) skoru hizli teslimat ve kolay islem sureclerini, Empati (8,14) skoru ise
musteri temsilcilerinin ¢ozUm odakli ve ilgili yaklasimini yansitmaktadir.

Kullanicilar, Trendyol'da aradiklar Grdnleri kolayca bulabildiklerini, farkl fiyat seceneklerine
ulasabildiklerini ve Urunlerin zamaninda teslim edildigini belirtmektedir. Ozenli paketleme, guler yuzlu
kuryeler ve hizli, sorunsuz iade surecleri, alisveris deneyimini olumlu kilan énemli unsurlar arasinda yer
almaktadir. Trendyol'un sundugu kampanyalar, indirim kuponlari ve 6zel firsatlar, alisverisi daha cazip
hale getirirken, kullanicilarin marka baglligini giclendirmektedir. Platform ayrica, glvenilir altyapisi

ve surekli gelistirilen hizmet surecleri sayesinde musterilerin her turlu ihtiyac ve beklentisine yanit

2025 icgoriileri

Kolay erisim ve hiz: Entegre

hizmet yapisi, musterilerin

ihtiyaclarina hizli ve zahmetsiz

sekilde ulasmasini sagliyor.

Giiven ve seffaflik: Acik
iletisim ve tutarli hizmet
deneyimi, markaya duyulan
guveni guglendiriyor.

Etkili coziim: Uzman destek ve
hizli problem ¢ozme kapasitesi,
musteri memnuniyetini artiriyor.

Tutarh deneyim: Platform

genelinde sunulan standart ve
purlzsuz deneyim, kullanicilarin
markaya bagliligini pekistiriyor.

verebilmektedir.

Genis Urln yelpazesi, hizli teslimat secenekleri, kullanici odakli hizmet anlayisi ve seffaf iletisimiyle
Trendyol, Turkiye'de online alisverisin en cok tercih edilen adreslerinden biri olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Trendyol Miisterisi
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Sektorlere

Genel Bakis

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye ‘ Turkiye 2025 ‘ Turkiye'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10
Haritasi

Arastirma Metodolojisi ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri Muikemmeliyeti Sonuclari Markaya Genel Bakis

Yol KPMG Olarak Sizin
icin Ne Yapabiliriz?

Onsoz ‘ Giris ‘

0. 0pet

Gida Dis1 Perakende CEE 6 Bilesen Skorlari

8.27

Miisteri Deneyimi
Miikemmellik Skoru (CEE)

8,38 8,34 8,32 8,29
Zaman ve Efor Buatunsellik ve Durustluk Beklentiler Kisiye Ozel Kilma

Opet, Turkiye'de gida disi perakende kategorisinde guvenli, hizli ve tutarli hizmet deneyimiyle one
cikiyor. Musteriler, Opet'in istasyon ici duzeni, calisan iletisimi ve kolaylastiriimis hizmet altyapisi
+%4 3 sayesinde zahmetsiz bir strec yasiyor. Net fiyat iletisimi, hizl 6deme deneyimi ve temiz istasyon
! standartlari, markanin yillardir strdtrdtgu guven algisini pekistiriyor. 2025 iggérﬁleri

Sektor ortalamasina gore
2025 yilinda Opet'in MUsteri Deneyimi Mukemmellik skoru 8,27'ye yukseldi ve marka, genel

siralamada 5. siraya yerlesti. Gectigimiz yil 11. sirada yer alan Opet, bu yil sektér ortalamasinin %4,3
tizerinde bir performansla dikkat cekiyor. Ozellikle Zaman ve Efor (8,38) ve Biitinsellik ve Dirtstliik
(8,34) alanlarinda istikrarli bir basari gostermesi, musterilerin marka ile kurdugu guven iliskisini
guclendiriyor.

Temizlik standartlanyla
guclenen istasyon deneyimi:
Opet istasyonlarinda, dzellikle
tuvaletler ve ortak kullanim
alanlarinda surdurtlen yuksek
hijyen seviyesi, markaya
duyulan tercih ve sadakatin
onemli bir belirleyicisi haline
geliyor.

Gittigim tum Opet
istasyonlarinda guler
yuzlu calisanlar, yliksek

temizlik standartlari ve hizli Opet'in Kisiye Ozel Kilma skoru (8,29) musterilerin sadakat uygulamalari, kampanya seffafligi ve

istasyon ici yonlendirmeleri faydali buldugunu gosteriyor. Cozim skorunun 8,20 seviyesinde yer almasi,
¢OzUm slrecinin fiziksel temas ve yogun operasyon akisina bagl olmasina ragmen Opet'in hizli, tutarli
ve guven veren problem ¢ozme kapasitesini basariyla korudugunu gosteriyor.

hizmetle karsilastyorum.

Bu yuzden iki yil once Tasit
Tanima Sistemini kullanmaya
basladim ve son derece
memnunum.

Hizh ve diizenli hizmeti
miimkiin kilan operasyon
yapisi: Saha ekiplerinin
yardimsever tutumu, yakit
kalitesi ve market alanlarinin
temiz, dUzenli ve iyi organize
edilmis olmasi, Opet'in butuncdl
hizmet modelinin bir yansimasi
olarak gorultyor

Kullanicr geri bildirimleri, Opet'in istasyon temizligi ve hijyen standartlariyla sektorde kendine 6zgu

bir konum yarattigini gdsteriyor. MUsteriler, dzellikle tuvalet ve ortak alanlarin dizenli tutulmasini
markanin guvenilir hizmet yaklasiminin temel unsuru olarak degerlendiriyor. Yakit kalitesi, istasyonlar
Opet Musterisi arasi tutarlilik ve kurumsal durus Opet’e duyulan glveni pekistirirken; saha ekiplerinin yardimsever,
hizli ve ¢ozim odakli tutumu genel deneyimi destekliyor. Market alanlarinin temiz, ferah ve iyi organize
edilmis olmasi ise istasyon ziyaretlerini yalnizca bir yakit alimindan cikarip konforlu bir mola deneyimine
donusturyor.
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Sektorlere
Genel Bakis

Lr

Mdsteri Deneyimi Mukemmeliyeti ‘ Modsteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye ‘ Tlrkiye 2025 ‘ Tirkiye'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10
Haritasi

Arastirma Metodolojisi ve Butuncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgorleri Muikemmeliyeti Sonuclari Markaya Genel Bakis

Yol ‘KPMGOIarakSizin < /N >

icin Ne Yapabiliriz?

Onsoz ‘ Giris ‘

6.Pasabahce

Gida Dis1 Perakende CEE 6 Bilesen Skorlari

8.2

Miisteri Deneyimi
Miikemmellik Skoru (CEE)

8,37 8,35 8,30 8,29 8,18
Batunsellik ve Durustluk Zaman ve Efor Beklentiler Cozlim Kisiye Ozel Kilma

Pasabahce, yuksek urln kalitesi, genis Urln yelpazesi ve cam isciligindeki uzmanligr ile uzun yillardir
ev yasaminin vazgecilmez markalarindan biri olarak one ¢cikmaktadir. Zamansiz tasarimlari, estetik ve

+%4 U fonksiyonelligi bir araya getiren marka, hem gunluk kullanim hem de hediye alisverislerinde kullanicilarin
! ilk tercihlerinden biri olmayi surdurmektedir. Dayanikliligi ve kaliteyi 6n planda tutan uretim anlayisi 2025 iggérﬁleri
Sektoér ortalamasina gore sayesinde nesiller boyunca tuketicilerin glivenini kazanarak mutfak ve ev Urlnlerinde guclu bir marka
miras| olusturmustur. Kalite ve Dayanikhlik: Uzun
L o . . . on OmUrlU ve saglam Urdnler,
By markamn drinken 2025 Musteri Deneyimi l\/!ukemmglhk skorunda 8,25 ile sektor ortalamasinin %4 q.zenrjde pgrf_prmaps gunluk kullanim ve hedivelik
. sergileyen Pasabahce, degerlendirilen 63 marka arasinda 6. sirada yer almaktadir. Ozellikle Butunsellik tercihlerinde éne cikivor.
hem cok kaliteli hem o ; N o . ercinle CIKIy!
et ag)smdan cok IR ve Darustltk (8,"37) ||.e Zaman & Efor (?,35) skorlar 'markar?mlguglu yonlerini ortaya koyarken, Empa’u _ _
Fiyatlarmn drintin degallE (7,97) skoru, mugenlerlg duygusal b_ag kurma ve bireysel |ht|ya“g|ara_ya_n|t verme alanlarlrvlda ge!!slm Estetik ve Fonksiyon: Sik ve
oranla gayet uygun fwsat]an bulundugunu gostermektedir. Sadakat (8,45) .skoru, mugtenlem markaya bagl|l|g|n|rj guclu islevsel tasarimlar, estetikle
oldugunu discindiyorum. oldugunu; ESG/Cevresel ve Sosyal Katki (7,70) skoru ise bu alanda gelisim firsatlari bulundugunu kullanim kolayhigini bir araya
Urdinler uzun bir stire gostermektedir. getiriyor.
dayanikliligini korudugu , . . . L . . . . .
icin sik sik yeni satin almak P_asabah(;e de musteri deneylml,l ardn kalltesy.\/e ta.sanrrvnyla sm|r|.|. kalrrlaylp, magaza ve on||‘ne“ ) Magaza ve 0“"“9_09"?\",{"‘:
zorunda kalmiyorum. Ayrica hizmetlerle de desteklenmektedir. Ferah ve dizenli magazalar, gliler yUzIl personel ve genis Grin Ferah magazalar, guler yizlU
da saglik agisindan da secenekleri alisverisi keyifli ve kolay hale getirmektedir. Online alisveriste hizli teslimat ve dogru personel ve hizli online teslimat
uygun bir marka oldugunu ardn gonderimi, markaya olan guveni pekistirmektedir. MUsteriler Grunlerin uzun 6mdarld, estetik memnuniyeti artiryor.
ddisdndiyorum. ve islevsel oldugunu vurgularken, hediyelik ve gunluk kullanim icin de ilk tercih olarak Pasabahce'yi ) o
gostermektedir. Cesitlilik ve yenilikci tasarimlar, sosyal medya paylasimlariyla birleserek markaya olan Giiven ve Bag: Marka guveni
ilgiyi artirmaktadir. ve duygusal bag, yenilikgi
tasarimlar ve sosyal medya ile
Pagabahce Misterisi Tum bu ézellikler, Pasabahce'nin sektdrdeki lider konumunu pekistirirken, marka ile kurulan giiven ve pekisiyor.

duygusal bagin, tlketici gozinde vyillara yayilan bir deger yarattigini gostermektedir.
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Onsoz ‘ Giris ‘

1.Is Bankasl

Finansal Hizmetler

8.19

Miisteri Deneyimi
Miikemmellik Skoru (CEE)

+769,0

Sektor ortalamasina gore

Yaklasik 10 yildan

beri [s Bankasi
mudsterisiyim. Bankada
mudsteri temsilcim ¢ok
ilgiliydi. Kredi cekmek
istedigim zaman aninda
onayladilar. Baska sorularim
oldugunda aninda geri donus
aliyorum. Calisan personeller
gayet ilgililer.

is Bankasi Miisterisi

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti
Arastirma Metodolojisi

Turkiye 2025

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
Icgordleri

Deneyim Ekonomisinde Veriye
ve Butuncul Deneyim (TX)

Turkiye'de Musteri Deneyimi
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Mikemmeliyeti Sonuglari

CEE 6 Bilesen Skorlar

8,37
Butlnsellik ve Durustluk

8,31
Zaman ve Efor

8,22
Beklentiler

8,22
Cozlim

Is Bankasi, Tirkiye'nin en koklii ve glivenilir bankalarindan biri olarak, miisterilerine genis hizmet agi
ve guclu dijital altyapi ile kapsamli bir bankacilik deneyimi sunmaktadir. Mobil bankacilik uygulamasinin
kullanim kolayhgi, yaygin ATM erisimi ve hizli para transferi imkanlari, glinltk finansal islemleri pratik
ve sorunsuz hale getirmektedir. Ayrica kisiye 6zel teklifler, yatinm Grdnleri ve gesitli kampanyalar,
muUsterilerin bankayla olan iliskisini daha esnek ve avantajli bir noktaya tasimaktadir.

2025 yili itibaryla Miisteri Deneyimi Mikemmellik skorunu 8,19'a yiikselten is Bankasi, 63 marka
arasinda 7. sirada yer almistir. Sektor ortalamasinin %5,5 Uzerinde elde edilen bu sonug, bankanin
mdusteri deneyimine verdigi onemi gostermektedir. Butlnsellik ve Dirustltk (8,37) ile Zaman ve Efor
(8,31) skorlari, tutarli ve hizli hizmet sunma basarisini yansitirken, Beklentiler (8,22), Cozim (8,22) ve
Kisiye Ozel Kilma (8,16) skorlar kisisel ve etkili hizmet anlayisini ortaya koymaktadir. Ayrica Sadakat
(8,23) skoru musterilerin bankaya olan bagliiginin gtclt oldugunu gosterirken, ESG/Cevresel ve Sosyal
Katki (7,54) skoru bu alanda iyilestirme potansiyeli bulundugunu gostermektedir.

Musteri yorumlari, bankanin gtvenilirliginin ve istikrarli hizmet kalitesinin en gugll gostergeleri arasinda
yer almaktadir. Kullanicilar; mobil bankaciligin kolay kullanimi, para transferlerinin hizli gerceklesmesi,
kredi ve kart sUreclerinde sunulan pratik ¢cozimler ve yatinm islemlerinin sorunsuz yonetilmesi
sayesinde bankacilik islemlerini rahatlikla gerceklestirdiklerini ifade etmektedir.

Gelismis dijital kanallari, genis hizmet adi ve kullanici odakli hizmet anlayisiyla is Bankasi, Tiirkiye'de
bankacilik deneyiminin en cok tercih edilen adreslerinden biri olmaya devam etmektedir. Elde edilen
yUksek skorlar ve olumlu kullanici geri bildirimleri, bankanin hizmet kalitesini strekli iyilestirmeye verdigi
onemi yansitmakta; hizli, givenli ve erisilebilir bankacilik gozimleri ise markayr musteri memnuniyetini
odagina alan glclu bir finans kurumu olarak konumlandirmaktadir.

50 | Yeni Cagin Esiginde Butiinciil Deneyim (TX) - Turkiye Musteri Deneyimi Mikemmeliyeti 2025-2026 Raporu

Markaya Genel Bakis

Tirkiye'de ilk 10 Sektorlere

Genel Bakis

8,16
Kisiye Ozel Kilma

2025 icgoriileri

Giivenli ve hizl bankacilik:
Genis hizmet agi ve guclu dijital
altyapi, musterilerin islemlerini
hizll ve sorunsuz bicimde
gercgeklestirmesini sagliyor.

Pratik ve kisisellestirilmis
coziimler: Mobil bankacilik,
hizli para transferi ve 6zel
kampanyalar, musterilere
esnek ve avantajli bir deneyim
sunuyor.

Miusteri odakh hizmet
yaklagimi: Tutarli hizmet,
etkili cozimler ve kullanici
geri bildirimlerine verilen
onem, bankanin musteri
memnuniyetini merkeze alan
yaklasimini pekistiriyor.

Yol
Haritasi

KPMG Olarak Sizin
icin Ne Yapabiliriz?




Sektorlere

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye Turkiye 2025 Turkiye'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10
Genel Bakis Haritas

Olnete= ‘ ik ‘ Arastirma Metodolojisi ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri Muikemmeliyeti Sonuclari Markaya Genel Bakis

Yol KPMG Olarak Sizin
I icin Ne Yapabiliriz?

£

8 Tre n dvo I Exn re ss . Lojistik Sektériinde Kiiresel Listede 9.sirada
|

Lojistik CEE 6 Bilesen Skorlan

8,33 8,28 8,23 8,12
Beklentiler Zaman ve Efor Butunsellik ve Durustluk Kisiye Ozel Kilma

8.16

Miisteri Deneyimi
Miikemmellik Skoru (CEE)

Trendyol Express, Turkiye'nin e-ticaret ekosisteminde musterilerine hizli, glivenilir ve pratik teslimat
¢ozUmleri sunan dncl markalardan biridir. Platform, alisveris deneyimini sorunsuz ve verimli héle

+%10 0 getirmek icin zamaninda teslimat, 6zenli paketleme ve kolay iade sUreclerini entegre bir sekilde
d sunmaktadir. Ayrica, muasterilerin farkli ihtiyaclarina yanit verebilmek amaciyla evden Grin alma, farkli 2025 iggérﬁleri
Sektoér ortalamasina gore adrese teslim ve dzel teslim zamanlari gibi kisisellestirilmis ¢cozimler de markanin deneyim stratejisinin
onemli bir parcasini olusturmaktadir. Hizli ve sorunsuz teslimat:

Uriinler cogunlukla zamaninda
ve eksiksiz teslim ediliyor;
mdusteriler hizli bir sekilde
drdnlerine ulasiyor.

2025 yili itibariyla Trendyol Express, Musteri Deneyimi MUkemmellik skoru 8,16 olup, 63 marka
arasinda 8. siraya yerlesmistir. Gecgen yil listede yer almayan marka, bu yil sektor ortalamasinin %10
Trendyol'dan ahsveris uzgrmdg performans sgr_gﬂeyerek ongmlll_ b|r_§|'(.;ra_|'ma gergeklegnrm@yr. Bu b_z.agan., Trgndyq[_Egpress in
i o ; muUsteri odakli sureclerini kararlilikla surdirdigunu ve deneyim stratejilerini strekli gelistirdigini ortaya
yapan biri icin mucize, . .
kargolarim daha hizl koymaktadr. Kolay ve giivenilir iade
surecleri: Begenilmeyen veya
hatali Grlnler evden aldirilarak
kolayca iade edilebiliyor; bu,
marka guvenini ve bagliligini

Trendyol Express
benim gibi

geliyor ve kargo ile bir

» Beklentiler (8,33), Zaman ve Efor (8,28) ve Blttnsellik ve Durustlik (8,23) skorlari, Trendyol Express'in
sikinti yasandigi zaman

hizli, tutarli ve glvenilir teslimat suregleriyle kullanici beklentilerini etkin bicimde karsiladigini
gostermektedir. Kullanici yorumlari, Urtnlerin zamaninda ve saglam bir sekilde teslim edildigini,
paketlemelerin titizlikle yapildigini ve gerektiginde musteri hizmetleriyle hizli ve etkili iletisim saglandigini

direkt olarak Trendyol
ekibi ile iletisime

gecildiginde sorun kisa N A . . artinyor.
stirede cozildiyor. dogrulamaktadir. Sadakat (8,31) skoru, kullanicilarin markaya olan baglhiginin ytksek oldugunu
i gosterirken, Deger (7,81) skoru urtn ve hizmetlerin fiyat-performans algisinda hala gelistirme firsatlar Bireysel ihtiyaclara yanit
bulundugunu isaret etmektedir. veren hizmet: Ozel teslim

talepleri ve farkli adrese teslimat

Trendyol Express Kullanici deneyimine verdigi onemin somut bir gostergesi olarak, platform hem gunlik alisverislerde gibi bireysel intiyaclar etkin

Miisterisi hem de 6zel teslimat taleplerinde yiiksek memnuniyet ve glven saglamayi basarmaktadir. Trendyol -
: ' JHIMHIYSLVE S | ' o sekilde karsilaniyor.
Express'in performansi, yalnizca teslimat yetkinliklerini degil, e-ticaret ekosisteminin hiz ve seffaflik
standartlarini basariyla sektore ve operasyonlara yansitma becerisini de gostermektedir. Markanin Tutarh ve giliven veren
yogun siparis akislarinin yonetimi, anlik bilgilendirme surecleri ve tutarli teslimat deneyimi, sektordeki deneyim: Kuryelerin ilgili
pozitif ivmeye katki saglamistir. E-ticaret tarafindaki ceviklik ve musteri odaklilik kiltirdndn teslimata ve nazik yaklasimi, marka
yansimasi, genel deneyim seviyesini belirgin sekilde yukari tasimaktadir. ile etkilesimlerde glveni

pekistiriyor.
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Sektorlere

Genel Bakis Haritasi

icin Ne Yapabiliriz?

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye Turkiye 2025 Turkiye'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10
Arastirma Metodolojisi ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri Muikemmeliyeti Sonuclari Markaya Genel Bakis

Yol ‘ KPMG Olarak Sizin

Onsoz ‘ Giris ‘

9.Penti

Gida Dis1 Perakende CEE 6 Bilesen Skorlari

8.1

Miisteri Deneyimi
Miikemmellik Skoru (CEE)

8,37 8,19 8,17 8,15 8,14
Kisiye Ozel Kilma Buatunsellik ve Durustluk Zaman ve Efor Cozim Beklentiler

Penti, ic giyim, corap ve ev giyim kategorilerinde sundugu genis Urln yelpazesi ve gunlik yasama
uyum saglayan modern tasarimlariyla Turkiye'nin perakende sektorunde one cikan markalarindan
biridir. Marka, Urn cesitliligi ve tasarim estetigi ile musterilerin farkli ihtiyaclarina hitap ederken, magaza

+762,8

atmosferi ve alisveris deneyimiyle de gucld bir mUsteri bagliligr olusturmaktadir. Kullanicilarin magaza 2025 iggérﬁleri
Sektoér ortalamasina gore ortamina dair genel memnuniyeti, Grun kalitesine duyulan glven ve calisanlarin yardimsever yaklasimi,
Penti’'nin musteri odakli anlayisini destekleyen temel unsurlar arasinda yer almaktadir. Kisiye 6zel deneyim:

Calisanlar, dogru yonlendirme
ve Urln bilgisiyle musterilere
ozel bir alisveris deneyimi

2025 yili itibariyla Penti, MUsteri Deneyimi Mukemmellik skorunu 8,15e yukselterek degerlendirilen
63 marka arasinda 9. sirada konumlanmistir. Gecen vyila kiyasla listeye gucla bir giris yapan marka,
sektor ortalamasinin %2,8 Uzerinde performans gostererek musteri deneyiminde istikrarli bir basari

Penti magazasina
girdigimde kendimi

rahat hissediyorum. o - Lo . o o L R sunuyor.
Aradigim dircinleri kolaylkid or_taya_ qur_n_ustur. Bu skor, Penti nin magaza ici yonllend|rme, urun k.all_tesu“gall-l@an etklle§|m|‘ vews_u‘reg ) .
bulabiliyorum. Calisanianin ygnet|m| gibi tgmas noktalarinda butinsel bir deneyim sunma hedefini ne dlglide gergeklestirdigini Kolay ve hizli aligveris: Duzenli
ilgileri ve giiler yiizleri gostermektedir. magaza yerlesimi ve hizli
necenlyle SISl Musteri yorumlari, Penti'nin magaza ici deneyimde kisisellestiriimis ilgi sunmada gugclu oldugunu degisim—liad? sUregI_eri, aligveris
ettigim bir magazadir. ' .. . L A R S zahmetsiz hale getiriyor.
vurgulamaktadir. Calisanlarin yonlendirmeleri, iletisimi ve Urln bilgisi Kisiye Ozel Kilma (8,37) ve
BUtUnsellik ve Durustltk (8,19) skorlarini desteklerken, dizenli magaza yerlesimi ve hizli degisim—iade Giiclii marka algisi: Kaliteli
sUrecleri Zaman ve Efor (8,17) deneyimini olumlu kilmaktadir. Empati (7,85) skoruna bakildiginda, Urtnler ve kampanyalar,
Penti Miisterisi lokasyona bagli olarak degisen calisan iletisimi, gelisime acik bir alan olarak 6ne cikmaktadir ve bu, Penti'nin perakendedeki
markanin gelecekteki iyilestirme firsatlarini isaret etmektedir. Ayrica Sadakat (8,51) skoru, musterilerin deger ve tercih edilen marka

markaya olan baglliginin yiksek oldugunu ve tekrarl alisveris egiliminin glclu oldugunu gostermektedir. | konumunu destekliyor.

Penti, kaliteli Gran anlayisi, kampanyalarla desteklenen deger algisi ve erisilebilir magaza deneyimiyle
gugclt konumunu korumakta ve musteri temas noktalarinda btttncdl bir deneyim sunmaya
odaklanmaktadir.
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Sektorlere
Genel Bakis

Turkiye'de ilk 10

Markaya Genel Bakis

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
Haritasi

Deneyim Ekonomisinde Veriye Turkiye 2025 Turkiye'de Musteri Deneyimi
Arastirma Metodolojisi ve Butuncul Deneyim (TX)

Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri Muikemmeliyeti Sonuclari

Yol KPMG Olarak Sizin
icin Ne Yapabiliriz?

Onsoz ‘ Giris ‘

10.Dyson

Gida Disi Perakende

CEE 6 Bilesen Skorlar

8.1

Musteri Deneyimi
Miikemmellik Skoru (CEE)

+762,8

Sektor ortalamasina goére

Dyson mukemmel

bir uygulama
baslatmis, gordntult
konusarak olusan arizayi
ya da bir problemi cozmek
icin basarill bir sekilde
iletisime gecip kisa surede
cozumler uretip musteri
memnuniyeti kazaniyorlar,
0 ylizden markayi tebrik
ediyorum.

Dyson Miisterisi

8,37 8,21 8,07
Zaman ve Efor Kisiye Ozel Kilma Butunsellik ve Durustluk

Dyson, yuksek kaliteli Granleri, yenilikci tasarimi ve musteri odakli yaklasimiyla Turkiye'de perakende
sektorunde one cikan markalardan biridir. Magaza deneyimi ve musteri hizmetlerine iliskin geri
bildirimler, markanin musterilere sundugu teknik bilgi, ilgili ve guler yUzlG personel yaklasimi ile
sorunsuz bir alisveris deneyimi sagladigini gostermektedir.

2025 yili itibariyla Dyson, Musteri Deneyimi Mukemmellik skorunu 8,15'e yukselterek degerlendirilen
63 marka arasinda 10. sirada konumlanmistir. Sektor ortalamasinin %2,8 Gzerinde performans
sergileyen marka, dzellikle Zaman ve Efor (8,37) ile Cozim (8,28) alanlarinda guclu bir performans
gostermektedir. Bu, musterilerin Urunlere erisim surecinde yasadigi zorluklari minimize eden ve olasi
sorunlarda hizli ¢ozim saglayan yaklasiminin somut bir gostergesidir.

Musteri yorumlari, Dyson'in ozellikle kisisellestiriimis hizmet ve Urdn kalitesinde one ciktigini
dogrulamaktadir. Calisanlarin dogru yonlendirmeleri, Griin bilgisi ve ilgili yaklasimi, Kisiye Ozel Kilma
(8,21) ve Butunsellik ve Durustltk (8,07) alanlarinda elde edilen yUksek skorlari desteklemektedir.
Urlin arizalarinda uygulanan hizli miidahale ve yenileme sirecleri de misteri bagliigini gliclendiren
onemli temas noktalari arasinda yer almaktadir. Empati (7,93) bileseni ise gelisime acik alan olarak 6ne
clkmaktadir. Musteriyi derinlemesine anlama ve beklenti dnceliklendirme streclerinin glclendirilmesi,
markanin musteri deneyimini daha da buttnctl hale getirecek bir firsat sunmaktadir. Ayrica Sadakat
(8,05) skoru, musterilerin markaya olan bagliiginin istikrarl oldugunu gosterirken, ESG/Cevresel ve
Sosyal Katki (7,78) skoru markanin surdurulebilirlik ve sosyal sorumluluk alanlarinda gelisim firsatlar
bulundugunu isaret etmektedir.

Dyson, guglu trtn anlayisi ve teknik hizmetlerle desteklenen magaza deneyimi sayesinde,
perakendedeki konumunu surdurulebilir bicimde guclendirmeye devam etmektedir.
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2025 icgoriileri

Hizl ve sorunsuz deneyim:
Duzenli magaza yerlesimi

ve hizli gozUm surecleri,
musterilerin alisveris surecini
zahmetsiz hale getiriyor.

Kisisellestirilmis hizmet:
Calisanlarin ilgili ve bilgilendirici
yaklasimi, musterilere ozel
deger sunarak markayla guglu
bir bag kurulmasini sagliyor.

Ustiin iiriin kalitesi:
SUptrge ve sac sekillendirici
drunler, dayaniklilik ve
yenilikci tasarimiyla musteri
memnuniyetini artirryor.




Onsoz ‘ Giris ‘

Arastirma Metodolojisi

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye

ve Butlncul Deneyim (TX)

Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri Muikemmeliyeti Sonuclari

Tirkiye'de ilk 10

Turkiye 2025 Turkiye'de Musteri Deneyimi
Markaya Genel Bakis

Sektorlere
Genel Bakis

Yol KPMG Olarak Sizin <
Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

2025 Yilinda En Gok Yukselis Gosterenler

FLO, Vakifbank ve Trivago, miisteri deneyiminde kaydettikleri ylikselisle 6ne ¢cikan markalar arasinda yer aldi.

vakitbank -

22
0 2025 siralama

%
Gida Disi Perakende M

2024 siralama

O Zaman ve Efor 8.27

FLO, bu yil mUsteri deneyiminde 19 puan artis ile en

cok yukselen marka olurken, kullanicilar hizli ve sorunsuz
siparis deneyimi, magazada urUnleri kolay bulabilme,
guler yUuzlU calisanlar ve esnek iade-degisim sureglerinden
memnuniyetlerini aktariyor.

“Zaman ve Efor (8,27)" bileseninde one ¢ikan marka, hizl
ve kolay alisveris deneyimi ile dikkat cekiyor.

"Mobil uygulamadan uygun bir fiyata siparis verdim ve siparis
elime hizl ve sorunsuz bir sekilde ulasti. Gayet memnun edici
bir alisveris deneyimi idi."

FLO musterisi

4

Finansal Hizmetler 35
2024 siralama

@ Bitinsellik ve Durastluk  § 14

Vakifbank, bu yil 18 puan artisg gosterirken, kullanicilar
bankanin guvenilirligi, yaygin sube ve ATM agi, hizli
dijital hizmetleri ve ilgili mUsteri temsilcilerinden
memnuniyetlerini belirtiyor.

“Butunsellik ve Durustlik (8,14)" bileseni, bankanin glven
ve seffaflik odakli yaklasimi ile dne cikiyor.

"Uzun zamandir bu bankayla calisiyorum. Odemelerde kolaylik
saglamasiyla, hizli ve giivenilir olmasiyla her tiirli miisteri
memnuniyeti odakl calismasiyla memnunum.”

Vakifbank miisterisi

54 | Yeni Cagin Esiginde Bitiincil Deneyim (TX) - Turkiye Musteri Deneyimi Mikemmeliyeti 2025-2026 Raporu

i 21
rlvago 2025 siralama

4

Turizm 34
2024 siralama

«Pg,;_? Kisiye Ozel Kilma 1.99

Trivago, bu yil 13 puan artis ile kullanici memnuniyetinde
yukselis gosterirken, kullanicilar platformun guvenilir

fiyat karsilastirmasi, kolay rezervasyon ve hizli musteri
desteginden memnuniyetlerini aktariyor.

“Kisiye Ozel Kilma (7,99)" bileseni, kullanicilarin
tatil planlarini kolaylastirmasi ve ihtiyaclarina uygun
rezervasyonlari hizlica yapabilmesiyle on plana ¢ikiyor.

"Tatil planim i¢in basvurdugum tek adres. Fiyat karsilastirmasi
ile en uygun otel ve konaklama imkanini yakalamama
yardimei olur."”

Trivago miisterisi




Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye Turkiye 2025 TC e'de Musteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10 Sektorlere Yol KPMG Olarak Sizin
Arastirma Metodolojisi ve Butlncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri emmeliyeti Sonuclari Markaya Genel Bakis Genel Bakis Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

Onsoz ‘ Giris ‘

-

Sektorlere
GenelBakis

\

55 | Yeni Cagin Esiginde Butiincil Deneyim (TX) - Turkiye MUsteri Deneyimi Mikemmeliyeti 2025-2026 Raporu



Onséz Giri Musteri Deneyimi Mikemmeliyeti Miusteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye Turkiye 2025 Turkiye'de Misteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10 Sektorlere Yol KPMG Olarak Sizin < /\ >
s Arastirma Metodolojisi ve Butuncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri Mikemmeliyeti Sonuglari Markaya Genel Bakis Genel Bakis Haritasl icin Ne Yapabiliriz? Lﬂ_]
CEE Skoru 2024-2025 Degisim Tirkiye Geneli ile Fark 2024 Siralamasi

GidaDisi Perakende 193 %21 —
Finansal Hizmetler 116 %-2.9 n
utan - " - | :
Edlence 160 %3.3 n
GidaPerakende 152 %11 n
Saglik 149 %3] n
Lojlstik 142 %35 n
Telekomiinikasyon 104 %39 _
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Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti ‘

Gl ‘ Clit ‘ Arastirma Metodolojisi

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
ve Butlncul Deneyim (TX)

Turkiye 2025

Deneyim Ekonomisinde Veriye
Icgordleri

Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Gida Disi Perakende Sektortl

1.93/10

Musteri Deneyimi
Miikemmelliyet Skoru

28

NPS
Skoru

Sektore genel bakis

Gida disi perakende, tim sektorler icinde Turkiye'nin
musteri deneyimi lideri olma konumunu bu yil da
korumustur. Bu guclu liderlik pozisyonu, sektorin
temas yogunlugu, rekabet derinligi ve ylksek
musteri beklentilerine ragmen deneyim standartlarini
surdurulebilir sekilde yonetebildigini gostermektedir.

Bununla birlikte sektorde Musteri Deneyimi
Mukemmeliyet skorunun gectigimiz yil 8,15'ten
7,93'e, NPS'in ise 35'ten 28'e gerilemesi; tliketici
davranisinda artan fiyat duyarlihginin, deger
algisindaki baskinin ve ekonomik kosullarin etkisinin
musteri memnuniyetine yansidigini gostermektedir.
Bu dusus, musteri beklentilerinin daha da
yukseldigini ve deneyimin artik daha ince detaylarla
degerlendirildigini gostermesi agisindan onemlidir.

Bununla birlikte sektorin liderlik kapasitesinin
glclendigi gozlenmektedir. Gegen yil ilk 10°da

5 marka yer alirken, bu yil bu sayl 8 markaya
yukselmistir. Bu artis, sektortin Ust segmentinde
rekabetin yogunlastigini ve daha fazla markanin
mukemmel deneyim ligine girebildigini ortaya
koymaktadir.

2025 yili verilerine bakildiginda, gida disI perakende
sektortinde en yuksek performansin Zaman ve
Efor, Butlnsellik ve Duristlik ve Kisiye Ozel Kilma
bilesenlerinde ortaya ciktigi gozlenmektedir.

Teslimat hizi, Grindn bulunabilirligi, iade sureglerinin
zahmetsiz ilerlemesi ve kanallar arasi gecislerin
kesintisiz deneyim sunmasi, musteri memnuniyetinin
en guclu belirleyicileri olmaya devam etmektedir.
Perakendecilerin teknoloji yatirimlari, 6zellikle sureg
otomasyonu, gercek zamanli stok yonetimi ve ¢ok
kanalll entegrasyon alanlarinda 6nemli bir rekabet
avantajl yaratmistir.

Bir diger gucll performans gostergesi olan
Buatunsellik ve Durustluk skoru, musterinin adil
muamele, dogru bilgilendirme ve agik surec¢ yonetimi
konularinda olumlu bir deneyim algisina sahip
oldugunu gostermektedir. Fiyatlandirma hatalarinin
azalmasi, iadelerde yasanan belirsizliklerin giderilmesi
ve net iletisim, bu guveni pekistirmektedir.

Kisiye Ozel Kilma skorunun yliksek seyretmesi,
perakendecilerin musteri verisini kullanma
kapasitesinin arttigini géstermektedir. Ozellikle
segment bazll kampanyalar, gegmis satin alma
davranislarina gore oneriler ve hedefli iletisim,
sektorde etkin sekilde uygulanmaktadir.
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Turkiye'de ilk 10

Turkiye'de Musteri Deneyimi
Markaya Genel Bakis

Mikemmeliyeti Sonuglari

Sektorlere Yol
Genel Bakis Haritasi

KPMG Olarak Sizin
icin Ne Yapabiliriz?

? ilk 10’da 8 marka ile yer alarak lider sektér olmustur

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

C) Butansellik ve Drdstiik

Beklentiler

Zamanve Efor

O

0
‘%@ Kisive OzelKilma

B Gida DisI Perakende

B TUm sektorlerin ortalamasi




Yol
Haritas

Sektorlere
Genel Bakis

Turkiye'de Misteri Deneyimi Turkiye'de ilk 10
Mikemmeliyeti Sonuglari Markaya Genel Bakis

Deneyim Ekonomisinde Veriye
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Miusteri Deneyiminin 6 Bileseni
ve Butlncul Deneyim (TX)

Musteri Deneyimi Mikemmeliyeti
Arastirma Metodolojisi

Tlrkiye 2025
Icgordleri

KPMG Olarak Sizin < /X >
icin Ne Yapabiliriz?

Onsoéz Giris

Gida Disi Perakende Sektortl

/ iade siirecinin

sorunsuz olmasi

Musterilerin Perspektifinden Sektérel Gorinim \ bellrleyiol atken. I

Arastirmaya katilan gida disi perakende musterilerinin degerlendirmeleri, sektérin giiclii konumunu Uriinle ilgili bir ihtiyaclarima
korurken ayni zamanda artan beklenti baskisina maruz kaldigini géstermektedir. Msteri gériisleri ve NPS aksaklik oldugunda uygun driinler
korelasyon verileri birlikte okundugunda, musteri algisinin giderek daha secici, daha risk duyarli ve daha hizlica ¢ozilmesini onerildiginde
slireg hassasiyetli bir yapiya evrildigi gorilmektedir. Bu tablo, sektér icin hem onemli bir firsat alanina onemsiyorum. : mar_kava

hem de surdurulebilirlik acisindan kritik bir dikkat noktasina isaret etmektedir. guveniyorum.

Guvenilirlik: Misteri Sadakatinin Temel Belirleyicisi

Buatunsellik ve DUrustlik skorunun markayi tavsiye etme egilimi Uzerindeki yuksek etkisi, sektordeki
musterilerin marka seciminde guveni hala birincil kriter olarak gordugunu net sekilde ortaya koymaktadir.
Musteri goruslerinde dile getirilen yanlis Grtin génderimi, satici kalitesi arasindaki farkliliklar ve iade
sureclerindeki tutarsizliklar, markalarin gtiven vadeden deneyimi her temas noktasinda tekrarlamak
zorunda oldugunu gostermektedir. Sektor geneli glclu bir performans sergilese de, musteri zihninde
glven hala “kolay kazanilan, hizli kaybedilen” bir degisken niteligindedir.

Hiz, Seffaflik ve Siire¢ Tutarliligi Artik Temel Hijyen Faktorleri

Beklentiler skorunun musterilerdeki karsiiginin artik sadece iyi bir deneyim degil, her seferinde ayni
sekilde iyi bir deneyim olarak donustugu gozlenmektedir. Musteriler icin “sorunsuz deneyim” bir
ayricaliktan ziyade, bir varsayim haline gelmis durumdadir. Bu nedenle operasyonel mukemmeliyet,
sektorde surdurtlebilir rekabetin ana bilesenlerinden biri haline gelmektedir.
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Deneyim Ekonomisinde Veriye

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
Arastirma Metodolojisi

Gl ‘ Clit ‘ ve Butiinctl Deneyim (TX)

Gida Disi Perakende Sektortl

Gida Disi Perakende Sektériinde Kirilgan Alanlar: Deger Algisi ve Empati

Sektorln birgok bilesendeki glcli performansina ragmen, deger ve empati gelisim
potansiyeli icin en onemli alanlar olarak one ¢ikmaktadir. Deger skorunun 7,18 seviyesinde
gerceklesmesi, Turkiye'deki ylksek enflasyon ortaminin musteri algisi GUzerindeki etkisini
gostermektedir. Klresel olcekte one cikan “maliyet baskisinin gortnarligu” Turkiye'de de
yogun bir sekilde hissedilmektedir. Teslimat Ucretlerindeki artis, yukselen sepet tutarlari
ve kampanyalarin etkisinin azalmasi, musterilerde 6dedikleri tutarin karsiligini tam olarak
almadiklari yonunde bir algi olusturmaktadir.

Temas hacmindeki yUkselis, musteri hizmetleri ve magaza calisanlarinin is ydkdnu artirarak
etkilesimlerin daha dijital bir donguye evrilmesine neden olmustur. Mlsterinin temas
anindaki duygu durumu, gecmis deneyimleri ve beklentilerinin yeterince dikkate alinmamasi
ise empati skorunu sinirlayan bir faktor olarak one cikmaktadir. Bu noktada, bttncul
deneyim yaklasimi, Turkiye pazari icin dnemli bir gelisim alani niteligindedir.

Butiinciil Deneyim ve Agentic Al: Gida disi perakende i¢in Deneyim Mimarisinin Yeni Esigi

Arastirma verileri ve kiresel musteri deneyimi trendleri birlikte ele alindiginda, Turkiye
perakendesinin operasyonel verimlilikten butinlesik bir deneyim mimarisine gecis icin hazir
oldugu gorilmektedir.

Guclu dijital adaptasyon, yogun temas frekansi ve blylk operasyonel baski, sektorde
butlncul deneyim ve Agentic Al uygulamalari igin ideal bir zemin sunmaktadir. Sektorde bu
teknolojilere iliskin Ug stratejik firsat one ¢cikmaktadir:

Turkiye 2025

Icgordleri

KPMG Olarak Sizin
icin Ne Yapabiliriz?

Sektorlere
Genel Bakis

Turkiye'de ilk 10
Markaya Genel Bakis

<

Turkiye'de Musteri Deneyimi
Haritasi

Mikemmeliyeti Sonuglari

Yol ‘

Anlik Niyet ve Baglamin Algilanmasi

Agentic Al, musterinin o anki niyetini, davranis sinyallerini, gegmis deneyimlerini ve baglamsal
ihtiyaclarini gercek zamanli olarak yorumlayabilmektedir. Bu kapasite, Turkiye'deki yuksek fiyat
duyarhhgr ve hizli karar alma sureci disunuldiginde, muasteri deneyiminde 6nemli bir dontstm
saglayabilir. Dogru anda dogru oneri sunulmasi, hem memnuniyeti hem de sepet degerini
artirabilir.

Deger Algisini Giiclendiren Fiyat-Deger Yonetimi

Kiresel gorinimde karsimiza gikan “baglamsal fiyat toleransi” olgusu Turkiye'de yogun sekilde
gozlenmektedir. Agentic Al, dinamik fiyatlama, stok optimizasyonu ve kisisel deger anlatilari
olusturarak misteriye somut fayda hissettirebilir. Ornegin, musteriye “Bu teslimat secenegi
toplam maliyetini %X azaltt” gibi somut faydayi aciklayan bildirimler sunmak, fiyatin nasil
sekillendigini gortndr kilar. Bu tur proaktif ve seffaf deger anlatilari, misterinin 6dedigi tutarin
karsihgini daha net hissetmesini saglayarak deger skorunu yukseltmede kritik bir rol oynar.

Empatiyi Giclendiren Baglam Odakl Etkilesim

Agentic Al, mUsterinin duygu durumunu, gecmis deneyimlerini ve iletisim tonunu analiz
ederek calisanlara baglamsal yonlendirmeler sunabilir. Ornegin; gecmiste sorun yasamis

bir mUsteriyle gortsuliyorsa, sistem temsilciye daha aciklayici, glven verici ve sakin bir
iletisim tarzi onerebilir. Bu tUr mikro ayarlamalar, temas noktalarinda daha insani ve tutarli bir
etkilesim saglayarak empati skorunun istikrarli bicimde ytkselmesine katkida bulunur.

Bu yaklasim, Turkiye'de musteri deneyimini sadece otomasyona dayal bir stirecten cikarip
daha sezgisel, baglami algilayan ve iliski glicinU artiran bir modele tasima potansiyeline
sahiptir.
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Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti ‘ Musteri Deneyiminin 6 Bileseni ‘ Deneyim Ekonomisinde Veriye ‘ Turkiye 2025 ‘ Turkiye'de Musteri Deneyimi ‘ Turkiye'de ilk 10 Sektorlere Yol ‘ KPMG Olarak Sizin

Gl ‘ Clit ‘ Arastirma Metodolojisi ve Butuncul Deneyim (TX) Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgoruleri Mikemmeliyeti Sonuglari Markaya Genel Bakis Genel Bakis Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

Flnansal lemetler SEKtoru ? ilk 10'da 1 marka ile yer alarak lider sektoér olmustur

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni

1,76/10 28

Musteri Deneyimi NPS
Mikemmelliyet Skoru Skoru

Sektére genel bakis Sektorlin temel glicl, operasyonel dogruluk

ve dijitallesme odagindaki olgunlugundan
kaynaklanmaktadir. Zaman ve Efor bileseninin

glclu seyri, musterilerin gunlik islemlerini hizli

ve dusuk temasla gerceklestirdigini gostermekte;
mobil ve internet bankaciligi altyapilarindaki istikrar
bu performansi desteklemektedir. Buna ek olarak,
Bltlnsellik ve DurustlUk bileseninde korunan ytksek
skorlar, regllasyon uyumu, glvenlik standartlari ve
islem seffafliginin sektorde glven veren bir cerceve
olusturdugunu gostermektedir.

Finansal Hizmetler sektort 2025 yilinda istikrarli
performansini korurken, musteri deneyimi
bilesenlerinde farkl yonlerde sekillenen dinamiklerin
etkisiyle dengeli ancak daha hassas bir gorinim
sunmaktadir. Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti
skorunun 7,76 olarak olculmesi ve sektortn genel
ortalamanin uzerinde konumlanmasi, temel yapi
taslarinin guclu kaldigini gostermektedir. Bununla
birlikte NPS skorunun 28 olarak gerceklesmesi

ve bu yil ilk 10'da sektérden yalnizca bir markanin

(A?) Batansellik ve Durastlik

yer almasi, musteri beklentilerinin onceki yillara Cozum sureclerinin ongortlebilir ve standart bir Beklentiler
gore daha secici bir cercevede sekillendigini ortaya akisla yonetilmesi, yasanan aksakliklarin net bicimde
koymaktadir. ele alinmasini saglamakta ve bu bilesenin guclu

kalmasina katkida bulunmaktadir. Kisiye Ozel Kilma
alanindaki istikrar ise segment bazli onerilerin ve

O
ihtiyac odakli yonlendirmelerin misteriye halen deger U Zamanve Efor

kattigini gostermektedir.

Sektor, dijitallesme, stireg dogrulugu ve glvenlik
standartlarinda yuksek olgunluga ulasmis
durumdadir. Bununla birlikte, ekonomik kosullar,
artan islem hacimleri ve beklenti seviyesindeki
yuUkselme gibi dissal faktorler, musteri deneyimi
bilesenlerini farkli sekillerde etkilemektedir. Finansal .
Hizmetler, bu yapisal guclu yonleri sayesinde rekabet = KiSiye ﬁZB| Kilma
avantajini korumaya devam etmekte; ayni zamanda K\,@‘%’

musteri beklentilerindeki degisime uyum saglamak
icin deneyim alaninda yeni iyilestirme firsatlari

barindirmaktadir.
B Gida Disl Perakende B TUm sektorlerin ortalamasi
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Deneyim Ekonomisinde Veriye

Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
Arastirma Metodolojisi

Gl ‘ Clit ‘ ve Butiinctl Deneyim (TX)

Finansal Hizmetler Sektor

Bu gucli yapi, sektortin deneyim temellerini korudugunu acik bicimde ortaya koymaktadir.
Ancak musteri beklentilerinin rafinelesmesi ve ekonomik kosullarin yarattigi duyarlilik, bazi
bilesenlerde gelisim ihtiyacini daha belirgin hale getirmektedir. Deger bilesenindeki disus,
maliyet kalemlerinin gortndrligunun artmasiyla musterinin fiyat/fayda dengesini daha dikkatli
degerlendirdigini gostermektedir. Bu durum, deger anlatisinin daha seffaf ve daha aciklayici
bir cercevede yonetilmesini gerekli kilmaktadir. Empati bileseninde gézlenen gerileme ise
artan islem hacimleri ve otomatiklesen iletisim kanallarinin etkilesim niteligini etkilemesiyle
iliskilidir. MUsteriler, finansal streclerde hizin yani sira daha insani ve destekleyici bir

iletisim tonu beklemekte; bu beklenti 6zellikle temsilci destekli streclerde daha kritik hale
gelmektedir.

Beklentiler bileseninin guclu seyrine ragmen sinirh bir disus gostermesi, musterilerin
finansal islemlerde hiz kadar ongortlebilirlik ve tutarliiga onem verdigini ortaya koymaktadir.
Sureclere iliskin kiclk gecikmeler veya bilgilendirme eksiklikleri dahi deneyimin butininu
etkileyebilmektedir. Sadakat bilesenindeki azalmanin ise sektdrtn rekabet yapisi ile iliskili
oldugu gorulmektedir. Alternatif dijital aktorlerin cogalmasi, masterilerin Grtn ve hizmetleri
karsilastirmasini kolaylastirmis; bu durum sadakatin gecmis vyillara kiyasla daha dinamik bir
yaplya dontismesine neden olmustur.

TUm bu egilimler bir arada degerlendirildiginde, Finansal Hizmetler sektortinin gugli
temellerini korudugu; ancak musteri beklentilerinin niteligindeki degisim nedeniyle deneyim
tasariminda yeni bir yaklasim ihtiyacinin ortaya ciktigr gértlmektedir. Operasyonel gugclerini
surduren sektor, artik deneyimi yalnizca hiz ve dogruluk Gzerinden degil, ayni zamanda
algilanan deger ve baglamsal iletisim Uzerinden de sekillendirmek durumundadir. Bu
cercevede, hem musteri odakli tasarim ilkeleri hem de gelismis butlncul deneyim ve agentic
Al uygulamalari, sektortn deneyim kalitesini yeniden guclendirebilecek onemli firsatlar
sunmaktadir. Sektorde bu teknolojilere iliskin lc¢ stratejik firsat one cikmaktadir.
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Turkiye 2025
Icgordleri

Turkiye'de ilk 10
Markaya Genel Bakis

Sektorlere

KPMG Olarak Sizin <
Muikemmeliyeti Sonuclari Genel Bakis Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

‘ Turkiye'de Musteri Deneyimi Yol ‘

Deger Algisini Guglendiren Seffaf ve Kisisel Finansal Anlatilar

Batlncul deneyim yaklasimi, masterinin tum yolculuk boyunca karsilastigi maliyet, fayda ve
alternatifleri tek bir yapi icinde anlamlandirmayi mumkdun kilar. Agentic Al bu yapiyi ileriye tasiyarak
musteriye islem aninda kisisel deger anlatilari sunabilir. islem Ucretlerinin, kampanya etkilerinin
veya olasi tasarruf firsatlarinin anlk olarak aciklanmasi; musterinin 6dedigi tutarin karsiligini daha
net gormesini saglar. Bu seffaflik, hem Deger bilesenini guclendirir hem de fiyat-fayda algisindaki
kirilgan noktalari azaltir. Boylece finansal kurumlar, musterinin karmasik

Dijital Empati ile insan Dokusu ve Dijital Hiz Arasinda Yeni Bir Denge

Finansal sureclerde artan dijital temas, hiz saglarken iletisimin standartlasmasina yol agmaktadir.
Batlncudl deneyim yaklasimi, insan dokusunun temas anlarinda korunmasini zorunlu kilar. Agentic
Al, musterinin duygu durumu, gecmis etkilesimleri, risk profili ve ihtiyaclarini analiz ederek
temsilcilere baglamsal iletisim onerileri sunabilir. Bu yapi, hiz ve otomasyonun getirdigi fayday!
korurken, empati boyutunda gerileyen temas kalitesini yeniden guclendirir. Boylece sektor, yluksek
temas hacmini yonetirken kisisel ve glven veren bir iletisim standardini strdurebilir.

Ongériilebilirlik ve Tutarhilik Yaratan Proaktif Yolculuk Tasarimi

BUtlncul deneyim, musteri yolculugunun pargali yapilarini tek bir akis icinde birlestirmeyi saglar.
Agentic Al bu yapiya cok daha gUclu bir katki sunarak, streci misteriden dnce okuyabilir; gecikme,
yogunluk veya risk durumlarini proaktif sekilde bildiren bir operasyon modeli olusturabilir. Bu
yaklasim, Beklentiler bileseninde kritik olan dngorulebilirligi artirir; musterinin belirsizlik karsisindaki
hassasiyetini azaltir ve temaslar arasinda daha tutarl bir deneyim saglar. Sonug olarak finansal
kurumlar, operasyonel dogrulugu yalnizca korumakla kalmaz; ayni zamanda deneyimi daha
kesintisiz, daha kisisel ve daha guvenilir bir yapiya dontsturebilir.




Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti ‘

Gl ‘ Clit ‘ Arastirma Metodolojisi

Turizm Sektord
7.70/10

Musteri Deneyimi
Miikemmelliyet Skoru

Sektore genel bakis

Turizm sektort 2025 yilinda cok kanalli ve cok
asamali yapisinin yarattigi karmasikliga ragmen
istikrarl bir mUsteri deneyimi performansi
sergilemektedir. Sektortin CEE skoru 7,70, NPS
skoru 22 seviyesinde gerceklesmis; bu sonuclar,
deneyimin genel olarak olumlu olmakla birlikte
musteri beklentilerinin belirgin olgude yukseldigini
gostermektedir. Gectigimiz yila kiyasla puanlarda
hafif bir yumusama gorilmekte, ancak sektorin
temel guclu alanlari konumunu korumaya devam
etmektedir.

Skorlar, turizmn deneyiminin en glgli unsurlarinin
Zaman ve Efor, Butunsellik ve Durustltk ve

Cozum bilesenleri oldugunu ortaya koymaktadir.
Rezervasyon, giris—cikis surecleri veya ugus
deneyimi gibi temaslarda dijitallesme ve self-servis
altyapilarinin gelismesi sayesinde kullanicilar islemleri
daha hizli tamamlayabilmektedir. Zaman ve Efor
(7,81) bileseni bu yapinin olumlu yansimasidir. Ayni
sekilde, sektortn yuksek regllasyon duzeyine
bagli seffaf bilgi akisi ve sureg tutarliligi Bltlnsellik
ve Durustlik (7,74) bileseninin guglu kalmasini
saglamaktadir.

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
ve Butlncul Deneyim (TX)

Deneyim Ekonomisinde Veriye ‘

Dayali Akil Cagi ve Agentic Al Icgordleri

CozUm bileseninin puanlamada Ust siralarda yer
almasi da musteri algisini desteklemekte, sektorde
deneyime iliskin risklerin buyuk olgtide ongorulebilir
ve yonetilebilir oldugunu gostermektedir.

Bu cercevede, turizm sektorinin 2025 yolculugu

{c temel icgori sunmaktadir. ilk olarak, operasyonel
guclu alanlarin korunmasi sektorun rekabet avantajini
surdurmesinde kritik rol oynamaktadir. ikinci olarak,
musteri beklentilerindeki hizli degisim, 6zellikle fiyat/
fayda dengesi ve slrec seffafligi alanlarinda proaktif
bir yaklasimi faydali kilmaktadir.

Uctincii olarak, temas anlarinda insan dokusunun
guglendiriimesi, artan yogunlugun getirdigi
standartlasmayi dengeleyerek Empati ve Beklentiler
bilesenlerine ivme kazandirabilir.

Genel olarak turizm sektort, musterinin giderek
daha bilingli, karsilastirmaci ve duyarli bir yaklasim
benimsedigi bir donemde, dijitallesen sureclerini
insan odakli bir iletisimle birlestirdigi olgtide
surdurulebilir deneyim avantajini koruyacaktir.
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Deneyim Ekonomisinde Veriye
Arastirma Metodolojisi

Turkiye'de Musteri Deneyimi
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Onsoz ‘ Giris ‘ Miikemmeliyeti Sonuclari

Yol ‘

Turizm Sektortl

2025 verilerinin genel olarak, sektorin operasyonel streclerde ve dijital kolaylik alanlarinda glclt bir performans sergiledigini gostermesine karsin, musteri beklentilerindeki ytkselme ve fiyat/fayda
dengesine yonelik hassasiyet, deneyimin belli bilesenlerinde gelisim ihtiyacini daha gorunur hale getirmistir. Bu tablo, turizmmde rekabet avantajinin yalnizca hizmet hizindan degil, musterinin tim
yolculuk boyunca kendini glivende, bilgilendirilmis ve desteklenmis hissettigi buttncul bir deneyim tasarimindan gectigini gostermektedir.

Bu cercevede agentic Al, turizm sektorinin yuksek temasli dogasina uyum saglayan; deger algisini glglendiren, iletisim kalitesini artiran ve karmasik yolculuklari ongorulebilir hale getiren yeni
nesil bir donlstm potansiyeli sunmaktadir. MUsterinin beklentileri hizla degisirken sektorin deneyim stratejisinin odag, dijital hiz ve insan dokusunu ayni mimaride bir araya getiren buttncul bir
yaklasima dontsmektedir. Sektorde bu konuya iliskin dne c¢ikan stratejik firsatlar asagidaki gibidir:

{nt

Yolculuk Boyunca Seffafligi Artiran Dinamik Deger Yonetimi

Turizm, fiyatlarin strekli degistigi ve musterinin secenekleri karsilastirarak karar verdigi bir

sektor oldugu icin deger algisi deneyimin tamamini sekillendirmektedir. Agentic Al, musteriye
rezervasyondan konaklamaya kadar tim sUrec¢ boyunca dinamik deger anlatilar sunarak seffafligi
artirabilir. Fiyat dalgalanmalarinin nedenleri, kampanya etkileri, alternatif tarihlerdeki maliyet farklari
veya secilen hizmetin sagladigi tasarruf, islem aninda net bicimde aciklanabilir. Bu yaklasim, hem
Value bilesenindeki kirilganhgi azaltir hem de musteriye rasyonel bir karar destegi sunarak guveni
guglendirir.

Bu model, musterinin karsisina ¢ikan her maliyet kalemini anlamlandirdigi bir deneyim yaratarak
fiyat—fayda algisini daha surdurdlebilir hale getirir.

Karmasik Seyahat Akislarini Proaktif Olarak Yoneten Ongériicii Yolculuk Tasarimi

Turizm sektord, planlama-rezervasyon—ulasim—konaklama—geri bildirim gibi cok asamali bir yapiya
sahiptir. Bu yapl, musteride belirsizlige karsi yUksek hassasiyet yaratmaktadir. Agentic Al; ucus
gecikmesi, otel dolulugu, fiyat degisiklikleri, yogun donem riskleri veya rezervasyon sarta baghhklar
gibi unsurlari miisteriden 6nce tespit eden bir altyapi saglayabilir.

Bu sistem, musteriye, sectigi tarihteki yogunluk durumunu gosterebilir, otelde doluluk orani
yUkseldiginde alternatif oneriler sunabilir veya ucusundaki gecikme riskine iliskin yeniden planlama
onerisinde bulunabilir.

Bu yaklasim, Beklentiler ve Cozim bilesenlerinde deger yaratirken, sektorde sikga gorulen karmasa
ve belirsizlik hissini azaltarak yolculugu daha ongorulebilir, daha tutarli ve daha kontrollu bir deneyim
haline getirir.
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Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti ‘

Gl ‘ Clit ‘ Arastirma Metodolojisi

Eglence Sektor(l
7.60/10

Musteri Deneyimi
Miikemmelliyet Skoru

Sektore genel bakis

Eglence sektord 2025 yilinda icerik tuketiminin hizla
cesitlendigi, kullanicilarin platformlar arasinda daha
esnek hareket ettigi ve beklenti duzeyinin belirgin
sekilde ylkseldigi bir doneme girmistir. Sektorin
Musteri Deneyimi Mukemmeliyet skoru 7,60 ve
NPS skoru 24 seviyesinde gerceklesmis; bu skorlar,
deneyimin genel olarak olumlu olsa da kullanicilarin
ozellikle deger ve kisisellestirme alanlarinda daha
secici bir tutum benimsedigini gostermistir.

Gegen vyila kiyasla hemen hemen tiim bilesenlerde
sinirli bir yumusama gorulmesi, rekabetin
yogunlastigi bir ortamda deneyimin incelikli
unsurlarinin daha fazla 6nem kazandigini ortaya
koymaktadir.

Sektortn guglu performans gosterdigi alanlarin
basinda Zaman ve Efor (7,71) ve CozUm (7,63)
bilesenleri gelmektedir. Kullanicilar iceriklere hizli
erisebilmekte; platformlarin kullanim kolayligi, araytz
stabilitesi ve Uyelik islemlerinin sorunsuz ilerlemesi
deneyimin temel glclU noktalarini olusturmaktadir.

Musterilerin gortslerinde de “tercih ettigim platform
hep televizyonumda acik”, “kolay erisiyorum” gibi
ifadeler bu unsuru desteklemektedir.

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
ve Butlncul Deneyim (TX)

Turkiye 2025

Deneyim Ekonomisinde Veriye
Icgordleri

Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Sektordeki en dikkat cekici dlistis Deger (6,92)
bileseninde gorltlmektedir. Artan abonelik fiyatlari,
paket cesitliligindeki belirsizlik ve igerik/iyat
dengesinin net tanimlanmamasi musterilerin maliyet
duyarhligini artirmistir. Kullanicinin Geretlendirme
seklini anlamaya duydugu ihtiyag, bu yil deger
bileseninin en kirilgan nokta haline gelmesine neden
olmustur.

Kisiye Ozel Kilma (7,57) bilesenindeki disiis,
kullanicilarin igerik oneri sistemlerinin davranislarini
dogru okuyamadigi, bireysel tercihlere gore yeterince
hedefleme sunulmadigi yonundeki algiyi ortaya
koymaktadir. izleme aliskanliklarinin cesitlenmesi,
farkli icerik turleri arasinda gecis yapilmasi ve
platformlar arasi rekabetin artmasi musterinin
kisisellestirmeye yonelik beklentisini guclendirmistir.
Bu nedenle, oneri sistemlerinin daha baglamsal ve
davranis odakli tasarlanmasi kritik bir gelistirme alani
olarak one cikmaktadir.

Empati (7,35) bileseni de bu yil cok hafif bir
yumusama gosteren bir diger alan olmustur. Yogun
abonelik hareketliligi ve otomatiklesen hizmet
surecleri, destek etkilesimlerinde daha kisisel bir ton
bekleyen kullanicilarin deneyim algisini etkilemistir.
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Arastirma Metodolojisi ve Butuncul Deneyim (TX)

Onstn it Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti Musteri Deneyiminin 6 Bileseni Deneyim Ekonomisinde Veriye
5 Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Eglence Sektoril

Arastirma verileri, eglence sektortnde kullanici memnuniyetinin blyUtk olctde hiz,
erisilebilirlik, kolaylk ve stre¢ dogrulugu Uzerinden sekillendigini goéstermektedir. Ancak
rekabetin artmasiyla birlikte musteriler yalnizca icerik sunumuna degil, icerik secme
deneyimine ve abonelik modelinin sundugu toplam degere daha fazla odaklanmaktadir.
Kullanicilarin gortslerinden elde edilen sinyaller, sektorde Gyelik yonetimi, fiyatlandirma
seffafligi ve kisisellestirme algoritmalarinin deneyimin gelecegini belirleyecek temel alanlar
oldugunu gostermektedir.

Eglence sektord, hiz ve icerik bollugu ile sagladigi avantaji korurken; deneyimin buttncul
yapisinda deger algisini guclendiren aciklik, daha baglamsal oneri sistemleri ve daha
destekleyici bir iletisim yaklasimi gelistirdikce kullanici beklentilerindeki dontstme daha gugclu
bir uyum saglayacaktir.

Bu kapsamda Agentic Al, eglence sektorine yonelik olarak Uc temel firsat sunmaktadir.

Turkiye 2025 Turkiye'de Musteri Deneyimi
Icgordleri

Turkiye'de ilk 10
Markaya Genel Bakis

Sektorlere
Genel Bakis

Yol ‘ KPMG Olarak Sizin <

Muikemmeliyeti Sonuclari Haritasi icin Ne Yapabiliriz?

Abonelik Yasam Doéngiisiinde Seffaf, Otomatik ve Proaktif Yonetim

Agentic Al abonelik yasam dongusunu uctan uca yonetebilen bir “abonelik yoneticisi” islevi
gorebilir. Kullanim analizlerini temel alarak paket dnerileri sunma, fiyat degisikliklerini proaktif
sekilde aclklama, fazla maliyet risklerini dnceden belirleme ve islemleri otomatik olarak kullanici
adina gerceklestirme, deger alaninda yasanan baskiyl dogrudan azaltma potansiyeline sahiptir.

icerik Yolculuklarinin Kisiye Ozel Senaryolara Déniismesi

Agentic Al, icerik yolculuklarinin pasif oneri mekanizmalarindan cikarilarak baglamsal, sezgisel ve
kullanici adina aksiyon alabilen bir yapiya donusturdlmesini mumkun kilar. Boylece, icerik segim
deneyimi sadelesir ve kisiye 0zel senaryolar Uzerinden daha yUksek bir memnuniyet saglanir.

Destek Ekosisteminin Empatiyi Geri Kazanan Otonom Bir Yapiya Evrilmesi

Agentic Al destek ekosistemini daha duyarli, baglamsal ve empatiyi koruyan bir yapiya
donusturebilir. Kullanici niyetini ve duygu durumunu gercek zamanl analiz ederek ¢oézim sureclerini
otomatik baslatabilir, gerektiginde temsilciye baglami 6zetleyen bilgi aktarabilir ve “musteri bir kez
soyler” prensibini uygulanabilir hale getirebilir. Bu yapi, Empati ve C6zUm bilesenlerinin yeniden
glclenmesini saglayacak kritik bir kaldirac islevi gorebilir.

Sonug olarak, eglence sektorinde surdurulebilir rekabet avantaji icerik cesitliligine yani sira, icerigin
nasil deneyimlendigine baglidir. Butincul deneyim mimarisi ve Agentic Al, sektordeki kirilgan
alanlari guclendirecek; daha ongorulebilir, kisiye uygun ve seffaf bir deneyimi mumkun kilarak
musteri bagliligini artirmada belirleyici bir rol Ustlenebilir.
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Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti ‘

Gl ‘ Clit ‘ Arastirma Metodolojisi

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
ve Butlncul Deneyim (TX)

Turkiye 2025

Deneyim Ekonomisinde Veriye
Icgordleri

Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Gida Perakende Sektori

1.52/10

Musteri Deneyimi
Miikemmelliyet Skoru

Sektore genel bakis

Gida perakendesi sektorl, temas sikhginin
yuksekligi ve fiyat duyarlihginin keskinligi nedeniyle
musteri deneyimi performansinin dogrudan
operasyonel mukemmeliyete bagl oldugu bir yapi
sergilemektedir. 2025 sonuclari, sektorin Musteri
Deneyimi Mikemmeliyet skorunun 7,52, NPS'in
ise 12 olarak gerceklestigini gostermektedir. Bu
gostergeler, sektorun yuksek temas noktalarina
ragmen baglihk yaratma kapasitesinin zayif oldugunu
ve deneyim performansinin artan beklentiler
karsisinda baski altinda kaldigini ortaya koymaktadir.

Arastirmaya katilan kullanicilarin iggoruleri,
deneyimdeki daralmanin operasyonel karmasiklik,
fiyat seffafligina iliskin algi ve magaza yogunlugu
yonetimi gibi cok boyutlu faktorlerden kaynaklandigini
dogrulamaktadir.

Zaman ve Efor performansi (7,81) gugclu gorinmekle
birlikte, hizin 2025 yili tdketicileri icin artik bir hijyen
faktort haline geldigini gostermektedir. Rekabet
avantajl hizin ginun her saatinde ayni diizeyde
sunulabilmesiyle saglanmaktadir.

Beklentiler bileseni (7,57) yatay seyretmekle birlikte
tUketicinin beklenti setinin genislemekte oldugu
gorulmektedir.

Fiyat—etiket uyumu, kampanya kapsami, stok
surekliligi ve fiyat iletisimi artik birbirinden bagimsiz
konular olarak degil; tek ve butlncul bir beklenti
paketi olarak degerlendirilmektedir.

Cozum performansindaki gerileme (7,45) sektorin
iyilestirme ihtiyaci bulunan bilesenlerinden biri olarak
éne cikmaktadir. Urlin gesitliliginin artmasi, tedarik
zincirindeki baskilar ve yuksek musteri hacmi, ¢ozum
surecleri Uzerinde baski olusturmaktadir. Musteriler
artik yalnizca hizli yanitin otesinde, tutarli, agiklayici
ve buttncul bir cozum yaklasimi beklemektedir.

Deger bileseni (7,17) sektor acisindan orta vadeli
sadakat riskinin en guglU gostergesi olarak one
cikmaktadir. Maliyet artisi yonetilirken, ayni hizda
deneyim yatirimi yapilmadiginda deger algisi hizla
asinmaktadir. Genel olarak, tim bilesenler birlikte
degerlendirildiginde 2025 yilinda musterinin deneyimi
artik parcali bir yapinin 6tesinde; buttncul bir deger
onerisinin ¢iktisi olarak ele aldigr géralmektedir.
Sektorln karsi karslya oldugu ihtiyag, yalnizca
operasyonel iyilestirmelerle sinirli kalmamakta, ayni
zamanda daha guclu bir butlincul deneyim mimarisi
ve tutarl sureg yonetimi insa etmek icin dnemli bir
firsat alani sunmaktadir.
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Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti ‘

Gl ‘ Clit ‘ Arastirma Metodolojisi

Saglik Sektortl

1.49/10

Musteri Deneyimi
Miikemmelliyet Skoru

Sektore genel bakis

Saglik sektorl, bireylerin yasam kalitesiyle dogrudan
iliskili yapisi nedeniyle musteri deneyimi acisindan
kritik konumunu korumaktadir. 2025 itibariyla
sektorun Musteri Deneyimi Mukemmeliyet skoru
7,49 seviyesine gerilemis; NPS skoru ise 14 olarak
olculmustur. Bu sonuglar, sektor ortalamasinin hala
bir miktar altinda kalindigini ve saglik hizmetlerinde
deneyim iyilestirmeye yonelik sistemsel adimlarin
onemini devam ettirdigini gostermektedir.

Sektorde en belirgin performans duslsUl, gegtigimiz
yil oldugu gibi Deger bileseninde yasanmis; skor 6,27
ile tim sektorler arasindaki en disuk puanlardan

biri olmaya devam etmistir. Hastalarin artan maliyet
baskisl, tedavi sureglerinin fiyatlandirmasina iliskin
belirsizlikler ve hizmet deneyiminin karsilastirmali
olarak yuksek maliyetli algilanmasi, deger boyutu
Uzerinde baski kurmaktadir.

Zaman ve Efor (7,73) bileseni, randevu akisindan
tetkik sonugclarina kadar olan surecte, ozellikle dijital
randevu ve hizli sonug paylasimi sayesinde belirli

bir istikrar sunmaktadir. Arastirma kapsamindaki
gorusler, kurumlarda yonlendirme, temizlik ve fiziksel
ortam konusunda guven veren bir standarttan
bahsetmektedir.

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
ve Butlncul Deneyim (TX)

Turkiye 2025

Deneyim Ekonomisinde Veriye
Icgordleri

Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Cozlm (7,57) ve Sadakat (7,32) skorlari, dogru dogru
ekip ile temas kuruldugunda uzun streli baglhk

olustugunu, ancak bu deneyimin kurum geneline her
zaman tutarl bicimde yayillamadigini gostermektedir.

Kisiye Ozel Kilma (7,51) ve Empati (7,22), saglik
galisanlarinin ilgi, aciklama duzeyi ve iletisim tarzina
iliskin deneyimlerin genis bir yelpazede degistigini
gostermektedir. Kullanici yorumlarinda, surec
boyunca ilgili ve agiklayici bir yaklasimin deneyimi
belirgin sekilde guclendirdigi one cikmaktadir. Ancak
daha yogun donemlerde ise iletisimin daha standart
ve mesafeli algilandigi gozlenmektedir. Bu durum,
temas kalitesinde kurumsal standardizasyonun
onemini vurgulanmaktadir.

Beklentiler (7,46) ve Butunsellik ve Durustluk (7,44)
skorlari, 6zellikle bilgilendirme akisi, tedavi plani,
alternatifler ve 6deme suregleri konusunda daha
net ve ongorlebilir bir deneyim ihtiyacina isaret
etmektedir.

2025 sonuglari, saglk hizmetlerinde temel hijyen
unsurlarin korundugunu; buna ek olarak deneyimi
deger algisi etrafinda daha butlnctl hale getirecek
firsat alanlarinin bulundugunu ortaya koymaktadir.
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Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti ‘

Gl ‘ Clit ‘ Arastirma Metodolojisi

Lojistik SeKtorl

1.42/10

Musteri Deneyimi
Miikemmelliyet Skoru

Sektore genel bakis

Lojistik sektord 2025 yilinda musteri deneyimi acisindan
bir iyilesme gostermistir. Sektorin Musteri Deneyimi
Mukemmeliyet skoru 7,42'ye yukselmis, gecen yila gére
pozitif bir yonelim sergilemistir. Benzer sekilde NPS skoru
da -1 seviyesinden 13'e yukselerek sektorin tavsiye
potansiyelinde anlamli bir toparlanmaya isaret etmektedir.
Bu artis, hiz, bilgilendirme ve temel islem akislarindaki
performans iyilesmesinin misteride daha olumlu bir algi
yarattigini gostermektedir.

Lojistikte gozlenen artis, teslimat sureclerinin kendi i¢
performansindan oldugu kadar, sektore yon veren dijital
platformlarin hiz, seffaflik ve iletisim standartlarinin da
etkisiyle sekillenmektedir. E-ticaret ekosisteminin tasidigi
dinamizm, teslimat sirketlerini daha akici, gtvenilir

ve beklentiye duyarli bir misteri deneyimi sunmaya
yonlendirmis gorinmektedir

Zaman ve Efor (7,60) sektordeki en guglu alan olarak one
cikmaktadir. Teslimat takibi, temel islemler ve bildirim
akisinin genel olarak hizli ilerlemesi, operasyonel altyapinin
gelistigini gostermektedir. Dijitallesme ve otomasyon
yatirimlari, musterinin gonderi strecini duslk caba ile
yonetebilmesini saglayarak bu bileseni sektorin en istikrarli
performans basligi haline getirmektedir.

Bunu Kisiye Ozel Kilma (7,45) takip etmektedir. Proaktif
bildirimler, gonderi asamalarinin detayli paylasiimasi

ve musteri tipine gore ozellestirilen iletisim akislari,
kisisellestirme algisini desteklemektedir.

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
ve Butlncul Deneyim (TX)

Deneyim Ekonomisinde Veriye ‘

Turkiye 2025
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Icgordleri

Ancak bu kisisellestirme halen bildirim temelli bir
cercevede yogunlasmakta olup; daha gelismis segment
bazli ¢cozimlere gegcis sektor igin ileri asama bir firsat alani
olusturmaktadir.

Beklentiler (7,49) bileseni, sektortn hiz, éngorulebilirlik ve
hasarsiz teslimat konularinda gecen yila kiyasla olumlu bir
performans sergiledigini gostermektedir. ﬁ
Butunsellik ve Durastluk (7,39) bileseni, yil icinde olumlu bir v
ivme gostermis ve lojistik sirketlerinin farkli temas noktalari
arasindaki deneyimi daha tutarl hale getirme konusunda
ilerleme kaydettigini ortaya koymustur. Sektoriin blylyen
hacmi dikkate alindiginda uctan uca veri batlunlugu ve

tekil mUsteri gorinUmu bu alanda kritik ihtiyac olarak one
clkmaktadir.

Benzer sekilde Cozum (7,37) bileseni de iyilestirme
potansiyeli barindirmaktadir. Teslimat gecikmesi, hasar
veya yanlis yonlendirme gibi durumlarda ¢ozim sureglerinin
yeterince seffaf, hizll ve standart olmamasi, bu bilesenin
glclenmesini sinirlamaktadir. En zayif performans Empati
(7,20) ve Deger (6,95) bilesenlerinde gortlmektedir.

Saha ekiplerinin yogun is temposu ve operasyon baskis|,
musteriyle kurulan temasin sinirli ve cogunlukla islem odakli
olmasina yol agmaktadir.

O
o
=

Genel olarak bakildiginda, lojistik sektord, hiz ve
erisilebilirlikte elde ettigi avantaji, sorun anindaki deneyimi
iyilestirecek stre¢c mimarisiyle destekledigi takdirde,
musteri deneyiminde kalici bir yukari yonlt dontisim

saglama potansiyeline sahiptir.
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Musteri Deneyimi Mukemmeliyeti
Arastirma Metodolojisi

Onsoéz ‘ Giris ‘

Musteri Deneyiminin 6 Bileseni
ve Butlncul Deneyim (TX)

Turkiye 2025

Icgordleri

Deneyim Ekonomisinde Veriye
Dayali Akil Cagi ve Agentic Al

Telekomunikasyon Sektoril

1.04/10

Musteri Deneyimi
Miikemmelliyet Skoru

Sektore genel bakis

Telekomunikasyon sektort 2025 yilinda da yuksek temas
yogunlugu ve teknolojik beklenti seviyesi nedeniyle musteri
deneyimi agisindan en zorlu sektorlerden biri olmayi
surdurmektedir. Bu konum sadece Turkiye'de degil global
performansa bakildiginda da benzer bir tablo olarak izlenmektedir.

Global sektor performansi, CEE skoru en dusuk sektorlerden biri
olarak 7,29 seviyesinde kalmaktadir. Empati, Cozim ve Beklentiler
bilesenleri global ortalamada sektorun en geri kaldigi alanlar olarak
karsimiza gikmaktadir.

Zira telekom hizmetleri glinimuzde yalnizca iletisim altyapisi olarak
degil; finans, egitim, saglik, eglence ve kamu hizmetleri gibi cok
sayida sistemin galismasina imkan veren bir temel hizmet altyapisi
olarak degerlendiriimektedir. Bu nedenle musteriler hizmet
kesintisi, yavaslik veya hatanin yalnizca bir teknik sorun degil,
glinltik yasamin aksamasina sebep olan kritik bir risk unsuru olarak
algilamaktadir.

2025 sonuglarina gore sektorun Musteri Deneyimi Mikemmeliyet
skoru 7,04, NPS skoru ise 6 dizeyinde gerceklesmistir. Bu durum,
kullanici beklentilerinin giderek gesitlendigi ve hizmet kalitesine
yonelik tolerans esiginin daraldigi bir pazarda, telekomunikasyon
hizmetlerinin sureklilik, gtvenilirlik ve seffaflik agisindan daha
ylksek bir ¢ita ile degerlendirildigini gostermektedir.

2025 yilinda telekom sektorinidn en gulglu performansi Zaman ve
Efor (7,28) bileseninde gortlmektedir. islem akislarinin genel olarak
hizli, erisimin kolay ve temel islemlerin sorunsuz ilerlemesi bu alani
sektorln en istikrarl tarafi haline getirmektedir.

CozUm (7,09) bileseni, teknik sorunlarin temel duzeyde
yonetilebildigini gostermektedir; ancak sure¢ sahipliginin
netlesmesi halinde daha ylksek bir iyilesme potansiyeli
bulunmaktadir.

Kisiye Ozel Kilma 8), otomasyon arttikca kisisellestirme
beklentisinin strdiginu, sektortin bu yeni beklenti mimarisine
uyum surecinin devam ettigini gostermektedir.

Perf ansin belirgin sekilde zayifladigi alanlar Buttnsellik

ve Durustlik (7,02) ve Empati (6,73) olup, ¢coklu kanal
deneyimindeki tutarsizliklar ve ytksek islem hacminin musteri
temsilcisi etkilesimini zayiflatmasi, deneyimin bittncdl niteligini
sinirlamaktadir.

Deger (5,96) bileseni de, sektorliin 2025 yilinda karsi karsiya
oldugu en kritik yapisal riski temsil etmektedir. Musteriler artik
fiyati yalnizca bir abonelik bedeli olarak degil, hizmetin glnluk
yasam Uzerindeki etkisi ve sagladigi gtvenilirlik ile birlikte
degerlendirmektedir. Artan maliyetler, paket karmasikligi

ve performans dalgalanmalari nedeniyle telekomunikasyon
hizmetlerinin deger Uretme kapasitesi ve sadakat Uzerinde
dogrudan bir baski olusturmaktadir.

Genel olarak 2025 sonuclari, telekomUnikasyon sektérunun islem
hizinda guclu bir teknolojik yetkinlige sahip oldugunu; ancak
sadakati strdurlebilir kilmak icin deger, Buttnsellik ve Durustlik
ile Empati alanlarinda daha batuncul bir donusim gereksinimi
bulundugunu géstermektedir.

Turkiye'de, musterilerin en belirgin memnuniyetsizlik kaynagi,
tarife ve fatura dizeylerinin yiksekligi ve sik yasanan fiyat artislari
olarak one ¢ikmaktadir. Kullanicilar, sunulan hizmet kalitesini

cogu zaman kabul edilebilir bulsalar da, 6dedikleri tcretin aldiklari
degeri karsilamadigini, 6zellikle data paketleri ve taahhttlu
tarifelerde fiyatlarin “fahis” seviyelere geldigini ifade

Yanitlarda “cok pahali”, “fahis fiyat”, “ylksek fatura”

zam" gibi ifadelerin sik ve tekrar eden bir bigimde kullaniimasi,
fiyatlandirmaya yonelik memnuniyetsizligin yaygin ve kokli bir alg
oldugunu gostermektedir.
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AlAjanian.. Talimatlar  Planlama  Akil Yirttme Bilgi Araclar Giktilar

Kusursuz orkestrasyon Kullanici yolculugu odagi

Tekil surec otomasyonlarinin 6tesine Kullanici acisindan kritik anlari onceliklendiren,
gecerek, deger zincirlerini fonksiyonlar kesintisiz ve kisisellestirilmis bir uctan uca
arasinda uctan uca orkestre eden ve deneyim saglayan yaklasim.
gercekten entegre bir deneyim sunan yap!.

Gercek zamanli is birligi

Yapay zekéa destekli ajanlarin fonksiyonlar
arasi gercek zamanli is birligini mumkun
kilmasi, silolari ortadan kaldirmasi ve karar
alma sureclerini hizlandirmasi.
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etodolojisi ve Butlncul Deneyim ayall Akl Cag tic A cg =l Mikemn

mi Mukemmeliyeti ‘ Miusteri Deneyiminin 6 Bile eneyim Ekon 25 Tarkiye'de

2024'ten2025°¢ Buyuk Kirima:
Al-X'ten Agentic Al'a Gecis

Gectigimiz yil, yapay zekéa ve Uretken yapay zeka cogunlukla destekleyici, strecleri
hizlandiran ve otomasyon saglayan bir yapidaydi. Chatbot'lar, self-servis akislar ve oneri
sistemleri kurumlar tarafindan yogun bir sekilde hayata gegcirildi. BUtin bu ¢ozimler,
etkilesimin optimize edilmesini sagladi. GUnumUzde ise otonom, karar veren, eyleme
gecen Agentic Al bu yilin temasini belirliyor: Yapay zeka artik deneyimi sadece
desteklemiyor; deneyimi yoneten fiili aktor haline geliyor. Sistemler artik kullanici
davranisindaki sinyalleri gergek zamanli analiz ederek ihtiyacglari nceden gordyor, akisi
kendisi tasarliyor ve temas noktalari arasinda kesintisiz bir bag kuruyor.

Ornegin;

e Operasyonel aksakliklari kullanici fark etmeden tespit edip ¢ozime yonlendiriyor.
e Hizmet slrecindeki gecikme veya degisiklikleri proaktif olarak iletiyor.

e Etkilesim tonunu, baglama ve duygu analizine gére gercek zamanli ayarliyor.
Hisseden, karar veren ve _harekete gecen Agentic Al'in ylikselisiyle deneyim yonetimi
yeni bir boyuta tasiniyor. Onimuzdeki donemi, kullaniciyr takip eden degil; ihtiyaci

aninda ongoren ve temas yuzeylerini eszamanli yoneten bu yeni zekanin kurumsal
yapilarla nasil butlnlesecegi sekillendirecek.
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Buttincti Deneyimi Stratejik Degere Donustirmekicin Yol Haritasl

TXVizyonunu ve Stratejisini Tanimlayin

Kurumun musteri, calisan, is ortagi ve dijital ekosistemi ayni ¢ati altinda birlestiren
battncul deneyim vizyonunu netlestirmesi kritik bir adimdir. TX stratejisi, teknoloji
yatirimlarindan once deneyimin nasil kurgulanacagini belirleyen bir yon cizer. Bu vizyon
belirlendiginde tim surecler, dlclimler ve organizasyon yapisi ayni hedefe hizalanir.

Deder Akislarini Haritalayin ve Onceliklendirin

Dondsumun odaginda surecler degil, musteriye dogrudan deger Ureten akislar
bulunur. Deger akislarinin detayl sekilde haritalanmasi, TX yatirimlarinin nereye
odaklanacagini belirler. En kritik akislarin onceliklendirilmesi hem hiz hem de donisim
etkisi acisindan onemli avantaj saglar.

Miisterive Galisan YolculuklariniUctan Uca Yeniden Tasarlayin

Deneyim donusumu sadece musteriyi degil, calisanlari da kapsayan buttunsel bir
yaply! gerektirir. Yolculuklarin uctan uca yeniden tasarlanmasi temaslar arasindaki
kopukluklari ortadan kaldirir. Boylece i¢ sureclerdeki entegrasyon, dis temaslarda daha
akicl bir deneyime donusur.
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Entegre Bir Veri Yonetisim Yapisi Olusturun

Veri, hem TX yaklasiminin hem de Agentic Al'nin omurgasini olusturur; tutarsiz veri
yapilar deneyim kalitesini dogrudan zayiflatir. Veri buttnligu, veri kalitesi ve tekil veri
modeli donusumun 6n kosulu haline gelmistir. Tum temas noktalarindan gelen verilerin
birlesik bir veri mimarisinde toplanmasi gercek zamanli karar almayr mumkun kilar.

Givenilir Yapay Zeka Uygulamalarini Devreye Alin

Agentic Al ancak seffaf, izlenebilir ve dogrulanabilir veri temelleri Uzerine insa
edildiginde gercek deger Uretir. Kurumlarin hem karar alma sureclerinde hem de
musteri temasinda guvenilirlik saglamasi zorunludur. Model yonetisimi, performans
izlemesi ve risk yonetimi olmadan yapay zekanin surdurulebilirligi mtmkdn degildir.

Gercek Zamanli Deneyim Orkestrasyonu Kurun

Deneyimi tek tek temas noktalarindan degil, yolculugun butlnu Uzerinden yoneten bir
orkestrasyon katmani kurun. Bu katman baglami okuyarak dogru anda dogru aksiyonu
tetikler. Boylece hiz, kisisellestirme ve tutarliik tim musteri yolculugu boyunca
standart héle gelir.

{nt

>
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Buttincti Deneyimi Stratejik Degere Donustirmekicin Yol Haritasl

Agentic Alile Hibritis Akislar Tasarlayin

Agentic Al yalnizca operasyonlari otomatiklestiren bir teknoloji degil, karar alan bir is
glicli bilesenidir. insan ve yapay zekanin birlikte calistigi hibrit akislar hem verimliligi
hem de deneyim kalitesini yukseltir. Bu yapi sayesinde calisanlar daha stratejik
gorevlere odaklanirken, agent sistemler operasyonel yuku devralir.

TXYonetisimive Fonksiyonlar Arasi Takimlar Kurun

Silo yapisinin kirilmasi ve deneyim akislarini yoneten ortak yonetisim modelleri
olusturulmasi gerekir. Pazarlama, operasyon, teknoloji ve saha ekiplerinin ayni KPI
ve icgoru setine baglanmasi basariyi belirleyen faktorlerdendir. Fonksiyonlar arasi TX
takimlari, hem karar alma sureclerini hizlandirir hem de deneyimi kurumsal olarak
sahiplenir.

74 | Yeni Cagin Esiginde Biitiinciil Deneyim (TX) - Turkiye MUsteri Deneyimi Mikemmeliyeti 2025-2026 Raporu

Dodru Metrikleri Tanimlayin ve Siireklilyilestirme Dongisii Olusturun

Kurumlarin yalnizca NPS gibi tek boyutlu dlcimlere degil; hiz, baglam, tutarlilik ve
deger algisini birlikte degerlendiren TX metriklerine ihtiyaci vardir. Bu gostergeler
deneyim olgunlugunu nesnel sekilde ortaya koyar. Surekli iyilestirme kulturt ise
deneyimin her yil yeniden optimize edilmesini saglar.

Yenilikleri Agentic Alve Otomasyonile Olcekleyin

Pilot projelerde elde edilen basarilarin tUm deger akislarinda olceklenmesi rekabet
avantajinin surdurulebilirligini saglar. Agentic Al ve otomasyon, deneyimde sureklilik
ve hiz kazandirir. Olgeklenebilir bir teknolojik omurga kuran kurumlar, musteri

beklentilerinin degistigi ortamlarda dahi guclu kalir.

Bu yaklasim sayesinde sirketler, musteri ya da calisan odakli tekil girisimlerden cikarak

deneyimin tum boyutlarini kapsayan buttncul bir mukemmeliyet sistemine gegis
yapma firsati kazanir.
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Al Goztm portroyumuz, her bir alani ele almaya yardimci olabilir!

AlHizl
Baslangic

MdUsterinin
yolculugunu
hizlandirmak

icin Al
aktivasyonunun
onundeki

engelleri ele

alarak, deger
uretimini kavram
kanitlar ve pilot
calismalar yoluyla

Tekn0|0ii saglayin.
ve Veri

AlDonastmul

Al Strateji

Mdusterinin uctan uca is donusum yolculugunu
destekleyen teknoloji cozUmleriyle etkili bir Al benimseme
stratejisi olusturun.

Al isgiicii

Mevcut isglcunu gelismis Al ile glclendirerek rollerin
dondsUmunu saglayin, Al ajanlarini entegre edin ve
yetenek gelistirme programlari olusturun.

Guvenilir Al

Musterinin yolculugunu glvence altina almak icin risk
yonetimini, ayrica yonetisim ve uyum sureglerini Al
kullanarak donustarun.

Al Teknolojisi

Musterinin Al uygulamasini hizlandirmak ve Al'dan etkili
sekilde yararlanmak icin standartlastiriimis surecler ve
teknik yetkinlestiriciler olusturun.
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Agentic Al Ekosistemi: Rol Bazli Ajanlaria Akilli s Akislar

KPMG TACO Framework™, kurumlarin hizla degisen yapay zeké ortaminda yol almasina ve artan ajan karmasikligini ydonetmesine yardimci olmak icin

gelistirilmis bir siniflandirma sistemidir.
Gorev ajanlari, acik sekilde tanimlanmis bireysel gorevleri yerine getirir ve
slre¢ “insan mudahalesi” gerektirir.

Otomasyon ajanlari, birden fazla sistemi kapsayan, daha karmasik is
akislarini yonetir.

Is birligi ajanlari, cok boyutlu hedefleri ydneten, uyumlu yapay zeka ekip
arkadaslardir.

Orkestrasyon ajanlari, birden fazla ajani ve araci koordine ederek birbirine
bagli is akislarini yoneten, donutsturtcu agentic Al sistemleridir.

V'V
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Mantik yiiriitebilmek icin cok modlu LLM’leri kullanir

Mantik yirttebilmek icin cok modlu LLM’leri kullanir

Veri Erisimi Deger ve Etki

ve Guven Kontrolleri

Planlama ve Koordinasyon
Karmasikhgi

Otomasyon
ajanlan

is birligi
ajanlan

Yetkinlik Seviyesi

Gelismislik Duzeyi
Donlsum Potansiyeli
Deger ve Yatinm Getirisi

Otomasyon
ajanlan

Gorev
ajanlan

161junp3eA wisia eaepjeuldey) aa 16)1q j[eswininyj

Baglam ve eylem icin araclardan/¢cok modelli sunuculardan yararlanir
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KPMG Olarak SizinicinNe Yapabiliriz?

Her gecen gun yeniden sekillenen teknoloji ekosisteminde, degisen musteri beklentilerini karsilamak ve bunu musteri odakli bir yaklasimla gerceklestirmek
kurumlar icin stratejik bir zorunluluk haline gelmistir. KPMG olarak, bu dontsimu uctan uca yonetebilmeniz igin entegre ¢ézimlerimiz ve buttncdl
yaklasimlarimizla yaninizdayiz.

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

Bu yolculukta, ginimuzde kurumlar icin en buyUk fark yaratma firsati; veriyi stratejik bir varlik olarak yonetmek, bu veriden i¢gorii tiretmek ve icgoriyu
miusteri odakl buyiimeyi tetikleyen aksiyonlara donustirmektir.

KPMG olarak, bu dontdsum yolculugunda veri, yapay zeké ve musteri ekseninde entegre bir bakis agisi sunuyoruz. Amacimiz, kurumlarin yalnizca veriye
erismesini degil, bu veriden olg¢iilebilir deger Uretmesini saglamaktir.

Bu deger liretim siireci;

e Kurumun vizyon ve hedefleriyle uyumlu bir strateji ile baslar,

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

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

¢ Ve nihayetinde bu tim yapliy! etkinlestirecek esnek ve dlceklenebilir teknolojiler ile tamamlanir.

Tam bu yapi sayesinde, yapay zeka ¢6éziimleri; sadece gegmisi analiz eden degil,
e Davranislari tahmin eden,

¢ Kisisellestirilmis deneyimler sunan,

e Ve misteri yasam boyu degerini artiran sistemlere donUsur.

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

Bu yaklasimimiz sayesinde kurumlar; hem bugiiniin operasyonel verimliligini artiriyor, hem de yarinin biiyiime potansiyelini bugiinden sekillendirebiliyor.
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