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Dünyanın önde gelen uzmanlarından Blake 
Morgan, “Müşteri odaklı” şirketler ve “müşteri 
deneyimi” üzerine çalışıyor. Dünyadaki 
ilk “100 Müşteri Odaklı Şirket” listesini 

yayınlayan Blake Morgan, bu alanda fark yapmak 
isteyenlere önerilerde bulunuyor. Morgan, “Şirketin iyiliği 
için uzun süre yanlış anlaşılma ihtimalinden çekinmezler, 
bildikleri stratejiyi hayata geçirirler” diyor.

EN İYİ ŞİRKETLERİN
ORTAK ÖZELLİKLERİ

STRATEJİ
Blake Morgan

CEO’LARA 3 KRİTİK ÖNERİ

1 Öncelikle neye değer verdiğinize bakın.  Sadece 
kârlardan ve hissedar değerinden bahsediyorsanız, 

bunu yansıtan bir kültür yaratırsınız. 

2 Müşteri deneyimini temel almak için yanlış 
anlaşılmaya açık ve istekli olmalısınız. Değişimden 

korkmayın.

3 Bugünkü müşteri odaklı ve inovatif şirketlerin 
çoğu, uzun yıllar kâr etmeyi merkeze almadı fakat 

bu esnada büyük değer yarattılar.  Şimdi bu şirketlerin 
bazıları bugünün en değerli şirketleri.
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Fast Company Dergisi, MAYEN işbirliği ile Türkiye’de bir “ilk” projeyi 
daha hayata geçiriyor. Blake Morgan ile birlikte 2021 içinde bu 
çalışmayı başlatıp, yıl sona ermeden açıklayacak.

1 Blake Morgan’ın analiz/değerlendirme yapabilmesi 
için bir araştırma şirketiyle saha çalışması yapacağız. 

Türkiye’deki tüketiciler arasında yaptığımız anket 
sonucunda, “Müşteri odaklı şirketler” listesini saptayacağız.

2 Ardından bu listede yer alan şirketlerden, Blake 
Morgan’ın oluşturduğu soruların yanıtlarını alacağız. Bu 

dergide yer alan şirket görüşleri de Morgan’ın talep ettiği 
bilgiye iyi bir kaynak oluşturacak.

3 Kendilerinden yanıt istediğimiz şirketlerin, talebimiz 
doğrultusunda, “Kısa, öz, verilere dayalı ve değişimi 

ortaya koyan” bilgileri paylaşmaları olacak. Bu, başarılı 
olduğunu düşünen şirketlerin, değerlendirme aşamasında 
da başarılarını sürdürmelerine katkı yapacak.

4 Blake Morgan, değerlendirmesini, şirketlerin tamamen bizlere 
verdiği bilgiye dayalı gerçekleştirecek ve ABD’de bir dergi için 

yaptığı listeyi bizimle paylaşacak.

5 Fast Company dergisi, araştırmanın sonuçlanmasını takip eden 
ilk sayıda bu önemli çalışmayı okurlarıyla paylaşacak, geleneksel 

hale getirecek.

6 Koşullar el verdiğinde ise bu önemli çalışma için bir Etkinlik/
Tören düzenleyecek.

TÜRKİYE’NİN “MÜŞTERİ ODAKLI
ŞİRKETLERİ” NASIL SEÇİLECEK?

“Üstün müşteri 
deneyimine sahip, 

müşteri odaklı şirketler, 
diğerlerine göre bu 

oranda daha fazla gelir 
elde edebiliyorlar.”

STRATEJİ
Blake Morgan
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İlişki Yönetimi Soner Cesur

“HEDEFİMİZ EN İYİ DENEYİM”

10 

Mayen, 4 bine yakın çalışanıyla, 12 dilde dünyanın ve Türkiye’nin önde 
gelen şirketlerine “müşteri iletişimi” hizmeti sunuyor. Şirketin CEO’su 

Soner Cesur, odaklarında, “nihai müşteri için hayatı kolaylaştırmak” 
olduğunu söylüyor ve ekliyor: “Bunun için sürekli inovasyonla, şirket içi 
süreçlerimizi ve kullandığımız teknolojileri yeniliyoruz.”

Mayen’de en son teknolojiden mümkün olan her alanda 
faydalanıyoruz. Hatta ARGE ekibimiz henüz dünyada 
yaygın olarak kullanılmayan “çalışan analitiği” gibi 
inovatif alanlarda çalışmalar yaparak, performansımızı 
arttırmamıza destek oluyor. Son olarak hizmet 
ürettiğimiz her sektör için derinlemesine bir süreç 
know-how’ımız var. Bu sektörel know-how, bize hizmet 
verdiğimiz her sektör özelinde kendi süreçlerimizi 
sürekli iyileştirme ve sonunda müşterilerimizin hayatını 
daha da kolaylaştırma şansı veriyor.

İNOVATİF ÇÖZÜMLER SUNUYORUZ





İş Bankası, müşteri odaklılık, 
dijitalleşme ve deneyim konusunda 
önde gelen bankalardan biri… 
Dijital Bankacılık Bölüm Müdürü 

H. Mete Güneş, “müşteriyi anlık 
izlediklerini” söylüyor. Bunun için de 
3 önemli strateji izlediklerine dikkat 
çekiyor. “Müşterinin sesini dinleme”, 
“Mobil uygulamalar” ve “Net 
Tavsiye Skoru” ile fark yarattıklarını 
paylaşıyor. Güneş, “Müşteri çabalarını 
en aza indirmek ve müşteri değerini 
en üst düzeye çıkarmak için her 
zaman yeni nesil teknolojileri 
kullanıyoruz” diyor. 

“3 ÖNEMLİ STRATEJİYLE
MEMNUNİYETİ 
ARTIRIYORUZ”

BANKACILIK
H. Mete Güneş
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GÜVENLİ MÜŞTERİ DENEYİMİ Dijital teknolojileri ve analitik yöntemleri inovatif bir anlayışla kullanarak 
tüm temas noktalarında kusursuz ve güvenli bir müşteri deneyimi yaratmak her zaman önceliğimiz oldu. Bu 
öncelikle, müşterilerimize sunduğumuz çözümler ve yaşattığımız deneyimleri kişiselleştirilmiş bir bakış açısı ile 
doğru zamanda doğru içerikle tasarlamak için yapay zekâ teknolojileri ve ileri veri analitik modellerinden en iyi 
şekilde faydalanmaya çalışıyoruz.  Dijital kanallarda müşteri deneyimini izlemek, verileri analiz etmek ve doğru 
aksiyonları zamanında alabilmek bizim için çok kritik. 

İÇGÖRÜ STRATEJİSİ Davranışsal verilere dayalı gerçek zamanlı analiz yaparak müşterilerimizin dijital 
platformlardaki davranışları ve deneyimi hakkında iç görüler ediniyoruz. Bu iç görüler çerçevesinde 
müşterilerimizin zorluk yaşadığı anları tespit ederek işlemlerini sorunsuz tamamlamalarını sağlayacak 
aksiyonları hızlı bir şekilde alıyor ve onlarla doğru zamanda etkileşim kurabiliyoruz. 1,5 yıllık bir sürede 9 
milyona yakın tekil dijital müşterimizin dijital platformlarımızdaki yolculuğunu analiz ettik. 

20 MİLYON ETKİLEŞİM Geçtiğimiz yıldan bu yana 100’ün üzerinde bağlamsal aksiyon senaryosu ile 20 
milyonu aşkın etkileşim yarattık. Bu etkileşimler sayesinde müşterilerimizin beklentilerini anında karşılayarak ve 
sorunlarına anlık çözümler yaratarak onlara pürüzsüz bir deneyim yaşattığımıza inanıyoruz.

“TEKNOLOJİ ODAKLI YÖNETİYORUZ”

“Müşteri deneyimlerini 
kişiselleştirmek için gelişmiş 
analitik yöntemleri ve yapay zekâ 
teknolojilerini kullanarak tüm temas 
noktalarımızda müşteri deneyimini 
dijitalleştirecek, izleyecek, ölçecek 
ve optimize edeceğiz.”
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BANKACILIK
H. Mete Güneş

Sunduğumuz müşteri deneyimini fiziksel ve dijital kanalların içerisinde, işlem sonrasında, kritik müşteri 
yolculuklarının önemli aşamalarında ölçüyoruz. Şubelerimizin, Bankamatiklerimizin, İnternet Şubesi’nin ve 
İşCep’in müşteri deneyimi performansını günlük izleyebiliyoruz. Müşteri ihtiyaç ve beklentilerinin yeniden 
tanımlandığı bu dönemde şubelerimiz ve dijital kanallarımızdaki müşteri memnuniyeti ve NPS yakından 
izlenerek müşteri geri bildirimlerine yönelik aksiyonlar hızla devreye alındı. 
Müşteri çabalarını en aza indirmek ve müşteri değerini en üst düzeye çıkarmak için her zaman yeni nesil 
teknolojileri kullanıyoruz. 

“YENİ NESİL TEKNOLOJILERLE MÜŞTERİMİZİN 
İHTİYAÇLARINI YAKINDAN TAKİP EDİYORUZ”
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BANKACILIK
Umut Özdoğan

DenizBank Dijital Dönüşüm ve Süreç 
Yönetimi Grubu Genel Müdür Yardımcısı 
Umut Özdoğan, “Kuruluştan bu yana 
müşteri odaklı” çalıştıklarını söylüyor. 

“Doğru” tanımlamasıyla birlikte “Müşteri, Ürün, 
Zaman, Kanal ve Fiyat” konularına odaklandıklarına 
dikkat çekiyor. Özdoğan, “Bu strateji doğrultusunda, 
2020 yılında müşteri memnuniyetinde büyük başarı 
sağladık” diye konuşuyor.
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SALGIN ETKİSİ Günümüzde teknoloji, özellikle dijital teknolojiler artık bankacılığın olmazsa olmazı. Çok yakın 
gelecekte bankacılık denildiğinde artık dijital teknolojilerden bağımsız bir hizmet düşünemeyeceğiz, özellikle 
salgının bu geleceği belki de 10 yıl daha yaklaştırdığı görüşündeyiz. Bu yüzden müşteri deneyimi stratejimizin 
temelinde de dijital teknolojiler yer alıyor.

MOBİL ÖNEMLİ Müşterilerimizin bizlere söyleyebildikleri kadar, söyleyemediklerine de büyük önem veriyoruz. 
Bu sebeple amiral gemimiz MobilDeniz’in ilk tasarlanma ve sonrasında yaptığımız kullanıcı ara yüzü ve 
müşteri deneyimi tasarımlarında Nöropazarlama tekniklerini kullandık. Böylece, müşterilerimizin dijital 
kanalımıza baktığında gerçekten neler düşündüğünün yanında neler hissettiğini de öğrenebildik. 

DENEYİM Banka olarak müşteriyi odağımıza alırken, pusulamızı müşteri ihtiyaçları, alışkanlıkları ve 
davranışları olarak belirledik. Yani, müşterimiz ile ilgili aldığımız kararlarımızın dayanağını veri olarak 
konumlandırdık. Müşteri deneyimi stratejimizin uçtan uca tüm bankaya yayabilmek belki de en kritik 
noktalarda biri olarak karşımıza çıkıtı. 

ÇALIŞAN ETKİSİ Bunu başarabilmek için sadece müşterilerimize sunduğumuz ürünler değil, aynı zamanda 
çalışanlarımıza sunduğumuz araçları da dijitalleştirdik. Bu amaçla yarattığımız Kutup Yıldızı mobil 
uygulamamız tüzel müşterilerimize en iyi hizmeti sağlamak için çalışanlarımıza ışık tutuyor. İçerisinde sadece 
müşteri ile ilgili verileri değil, aynı zamanda sektör analizleri ve haberleri gibi verilerin de bulunduğu bir portal 
yaratarak müşterilerimize verdiğimiz hizmetin kalitesini daha da artırıyoruz.

“MÜŞTERİ DENEYİMİ STRATEJİMİZİN
TEMELİNDE DİJİTAL TEKNOLOJİLER VAR”

“Gelecekte bankacılığı 
değiştireceğini düşündüğümüz 
trendlerden biri Açık 
Bankacılık olacak. Türkiye’ye 
yasal olarak geçtiğimiz yıl 
gelmiş olsa da, Avrupa’da 
büyük etki yaratan bir 
konsept. Bankacılığın 
dijitalleşme sürecinde 
doğal evrimi açık bankacılık 
ile olacak.  Biz de dijital 
kanal stratejimizi bu yönde 
şekillendirdik. Müşterilerimize 
daha iyi hizmet edebilmek 
için 380+ API noktamız ile bu 
geleceğe hazırız.”
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KOBİ İşletme ve Tarım Bankacılığı Genel 
Müdür Yardımcısı Zafer Can, temel 
hedeflerinin “Sürdürülebilir müşteri 
memnuniyeti” olduğunu söylüyor, 

“değişen müşteri beklenti ve ihtiyaçlarına 
yönelik ‘değer yaratan’ çözümler sunuyoruz” 
diyerek, temel stratejilerini özetliyor. Bunun bir 
hedef değil; bir yolculuk olduğunu vurguluyor.

BANKACILIK
Zafer Can
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“Anadolubank olarak müşteri 
odaklılığını, bir hedef olmaktan 

çok bir yolculuk olarak görüyoruz. 
Bu doğrultuda stratejimizi, 
sürdürülebilir bir müşteri 

memnuniyeti için değişen müşteri 
beklenti ve ihtiyaçlarına yönelik 
değer yaratan çözümler sunmak 

olarak özetleyebilirim”  

FİNANSAL ÇÖZÜMLER Anadolubank olarak müşterilerimizin 
ihtiyaçlarını yenilikçi bakış açımızla en iyi şekilde analiz ederek, 
en uygun finansal çözüm önerilerini sunmaya önümüzdeki 
dönemde de devam edeceğiz. Bu doğrultuda bu yıl, ticari ve 
bireysel müşterilere yönelik servis ve hizmetlere odaklanacağız. 

KULLANICI DOSTU UYGULAMALAR Başta ürün/dijital kanal 
başvurusu olmak üzere süreçlerin iyileştirilmesi, ‘Uzaktan 
Müşteri Kazanımı’ projesinin (videolu görüşme ile) hayata 
geçirilmesi, Anadolubank Mobil ön yüzlerinin kullanıcı dostu 
ve yalın bir tasarımla yeniden yapılandırılması da planlarımız 
arasında yer alıyor.

“YENİ DÖNEMDE  
ODAK NOKTALARIMIZ”
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BANKACILIK
Zafer Can





ARAÇ KİRALAMA
Umut Yıldırım

Kuruluş tarihi 2015 ama son 4 yıldaki 
büyüme performansıyla Deloitte 
tarafından Türkiye’nin en hızlı 
büyüyen teknoloji şirketi seçildi. 

Araç kiralama platformu Yolcu360’ın CEO’su 
Umut Yıldırım, “Vizyonumuz ‘misafir mutluluk 
saplantılı’ bir kurum olmaktır” diyor. 

“MİSAFİR 
MUTLULUK
SAPLANTILI 
ŞİRKETİZ”

YALIN VE KULLANICI DOSTUYUZ
Yolcu360, “Araç Kiralamak Ne 
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ARAÇ KİRALAMA
Umut Yıldırım
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“Yolcu360’ın, insanların eşine dostuna tavsiye 
edeceği bir firma haline gelerek, misafir mutluluğu 
yani ‘customer obsessed’ olarak tanımlanan ‘misafir 
mutluluk saplantılı’ bir kurum olarak dünyada ilk 
sıralarda olan bir marka olmayı hedefliyoruz.”

 

Ç 

“Önümüzdeki dönemde 
hayata geçireceğimiz 
yenilikler ve özelliklerle 
de misafirlerimize kolaylık 
ve hız sağlayan çözümleri 
sunmaya devam edeceğiz. 
Örnek vermek gerekirse; 
haritadan doğrudan 
arama yapabilme, sepet 
mantığında seçilen 
alternatif araçların kendi 
içinde karşılaştırılması 
gibi araç kiralamayı 
kolaylaştıracak projelerimiz 
yeni dönemde hızla 
devam edecek. Bunun 
üzerine hazırlıklarımızı ve 
çalışmalarımızı yapıyoruz.
Bunların dışında 
misafirlerimizin araç 
kiraladıkça puan 
kazanabilecekleri ve 
puanlarını platform 
içerisinde kullanabilecekleri 
bir altyapı üzerinde 
de çalışıyoruz. Bu 
sistemi de çok yakında 
misafirlerimizle 
buluşturacağız. 
Yapacağımız 
uygulamaların misafir 
memnuniyetimize oldukça 
olumlu yansıyacağını 
düşünüyoruz.”

“SIRADA 
MİSAFİR  
ODAKLI

YENİLİKLER 
VAR”



w w w . c h a m p s . b u z z

Champs
 hizmetini 



“MÜŞTERİYİ ANLAMAK 
İÇİN DATA’YA  

ÖNEM VERECEĞİZ”

HIZLI TÜKETİM
Gizem Turan Pazar
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PepsiCo Strateji, İçgörü ve Dijital Kıdemli Direktörü Gizem Turan 
Pazar, “Tüketici odaklı olmayı, şirketin kurulları içine alacak şekilde 
önemsediklerini” söylüyor. Bu nedenle teknolojinin de katkısıyla yakından 
izlediklerini belirtiyor. Pazar, “Yeni dönemde özellikle teknolojiyi ve 

datanın gücünü temele alan projelere ağırlık veriyor olacağız” diyor.

Organize ticarette ise her sene 

“PepsiCo tüketici odaklı olmayı global davranış 
kurallarından biri haline getirecek kadar müşteri/
tüketici odağını önemseyen bir şirkettir ve alınan 
tüm kararlarda da bu bakış açısını işin içerisine 
dahil eder diyebiliriz.”
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HIZLI TÜKETİM
Gizem Turan Pazar

İLERİ TEKNOLOJİYE YATIRIM “Tüketici Odaklı” olma vizyonumuz kapsamında değişim ve gelişim, işimizin 
ve şirketimizin vazgeçilmez bir parçası. Yeni dönemde FMCG 2.0 diye adlandırdığımız yeni dünyada fırsatlar, 
büyüme rotaları ve stratejik değişim ihtiyaçları çok daha hızlı değişiyor ve gelişiyor. Bu noktada en ileri 
teknolojileri yakından takip ederek işimize entegre etmek, hem tüketicilerimizi daha yakından tanıma, anlama 
hem de uzun vadeli fırsatlar için sistemler, altyapılar oluşturma anlamında odak alanlarımızdan biri. 

KİŞİSELLEŞTİRİLMİŞ İLİŞKİLER Bugün yapay zeka gibi teknolojiler ve zengin data kaynakları sayesinde 
hem iş ortaklarımız, hem de tüketicilerimiz ile çok daha etkin ve kişiselleştirilmiş ilişkiler kurmaya başladık. 
Teknolojiden beslenen bu yapıyı daha efektif yürütebilmek adına yeni fırsat alanlarını keşfetmeye ve stratejik 
planlar çıkartmaya son hızla devam edeceğiz.

“FMCG 2.0 DÖNEMİNDEYİZ”

“Türkiye’nin ilk dijital promosyon platformu olan 
‘KazandıRio’ projemiz de 2. yılında 15 milyonu 
aşkın indirilme sayısına ulaşarak globalde en iyi 
uygulamalardan biri olarak seçildi. Uygulamamız 
Aralık 2020’de Google Play Store’da ilk 10 
alışveriş uygulamasında 9’uncu sıraya yerleşti.”
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Konutlardan hastanelere, otellerden AVM’lere kadar 
hayata değen tüm mekanların içinde yarattığımız çözümlerle, 

son kullanıcıya konfor, estetik ve benzersizlik, 
iș ortaklarımıza ise zaman, para, hız ve artı değer kazandırıyoruz.

#içinebaktınmı  #kazandırıyoruz
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Metro Türkiye olarak Türkiye’nin 

“STRATEJİMİZİN 
ÖZÜNÜ 3 FAKTÖR 
OLUŞTURUYOR”

PERAKENDE
Sinem Türüng

Metro Türkiye, 
perakendenin 
önde gelen 
şirketlerinden… 

37 mağazası, 4 bin 
500 çalışanıyla faaliyet 
gösteriyor. Şirketin CEO’su 
Sinem Türüng, müşteri 
odaklı stratejilerinin temelini 
“Müşteriyi dinleme”, 
“İhtiyaçlarını karşılama” 
ve “Çözüm üretme” 
oluşturduğunu söylüyor. 
Başarı için memnuniyeti 
artıracak yaklaşımları 
ve teknolojiyi devreye 
soktuklarını belirtiyor. 
Türüng, “Stratejilerimizi 
belirlemek amacıyla 
müşterilerden sürekli geri 
bildirimler alıyor, onları 
dinliyoruz” diyor.

30 



1 OPERASYONLAR DİJİTALLEŞECEK İlk olarak, operasyonlarımızı, değişen şartlara ve olası senaryolara göre 
dijital teknolojilerle şekillendirmeye devam edeceğiz. Operasyonlarımızı dijitalleştirerek rutin olan her işi robot 

yazılımlara ve algoritmalara yaptırmayı, bu sayede çalışanımızın müşterimiz ile daha fazla vakit geçirmesini 
sağlamayı ve tedarikçilerimizle kurduğumuz güçlü iletişimi daha da ileri taşımayı amaçlıyoruz. 

2 MAĞAZADA MÜŞTERİ DENEYİMİ Dijital teknolojileri kullanarak mağazalarımızda müşteri deneyimini daha 
da iyileştirmek adına çoklu kanal stratejisiyle yolumuza devam ediyoruz. Özellikle pandemi sonrası mağaza 

içi ve mağaza dışında müşterilerle ilişkimizi geliştirecek dijital iyileşme, müşteri geri bildirimlerinin anlık takibi, 
güvenli ve temassız müşteri deneyimi başlıklarındaki faaliyetlerimiz daha da öne plana çıkacak. 

3 KIOSK’LAR Müşterilerimizin aldıkları ürünler hakkında detaylı ve kapsamlı bir bilgiye ulaşmaları için pilot 
olarak çalışmalarını yaptığımız kiosk sistemimizi diğer mağazalarımıza da getireceğiz. Güneşli mağazamızda 

pilot uygulamayı hayata geçirdik. Kayıt kiosk sistemiyle müşterilerimizin mağaza girişlerinde dijital olarak kayıt 
olmasını ve Metro Kart’a sahip olmasını mümkün hale getiriyoruz.

4 QR KOD ÖDEME Hem büyük alışveriş yapan bireysel müşterilerimizin hem de Horeca müşterilerimizin 
kartla temassız ödemede limite takılmalarının önüne geçmek için QR kod ile ödeme sistemimizi de hayata 

geçirdik. Müşterilerimiz kasa sırasına girdiklerinde sıra asistanları alışveriş sepetlerinin içindeki ürünleri barkod 
ile okutuyor ve ödeme işlemlerinin hızlanmasını sağlayarak yoğun saatlerde kuyrukta beklemelerinin önüne 
geçiliyor.

YENİ DÖNEMDE ODAKLANDIĞIMIZ PROJELER
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“Metro Türkiye olarak müşteri odaklılık stratejimiz, müşterilerimizi 
dinleyerek ihtiyaçlarını anlamaktan ve müşterilerimize ürün 
sunmanın ötesinde değer sunarak bunu bir şirket kültürüne 
dönüştürmekten geçiyor.”

PERAKENDE
Sinem Türüng

GASTRO DANIŞMANLIK Konaklama, gıda ve içecek sektörlerindeki eğilimleri izleyerek Horeca müşterilerimize 
en uygun dijital çözümler sunmaya; verimliliklerini artırmalarına ve rekabette öne geçmelerine katkıda 
bulunmaya da devam edeceğiz. Bu amaçla Gastronomi dünyasının dijital dönüşümüne destek için 
başlattığımız Gastro Danışmanlık (Gastro Consultancy) hizmeti ile işletmelere mimariden menüye, konumdan 
ürüne tam bir danışmanlık hizmeti sunacağız. 

MENÜ MÜHENDİSLİĞİ Şu an “Menü Mühendisliği” ile başladığımız Gastro Danışmanlık hizmeti kapsamında 
önümüzdeki dönemde gıda atığı, mimari çözümler, konum analizleri gibi farklı konularda da hizmetler 
sunacağız. “Menü Mühendisliği” hizmetimiz ile müşterilerimiz, kendilerine sunduğumuz dijital çözümlerle 
desteklenen menüler sayesinde verimliliklerini ve karlılıklarını artırabilecek. 

DİJİTAL MENÜ Ayrıca restoranları paket servis ve online sipariş konusunda desteklemek için, restoran 
müşterilerimizin akıllı telefon ya da tablet ortamında sipariş verebilmelerini mümkün hale getiren, Dijital Menü 
çözümümüzü de 2021 yılı haziran ayına kadar ücretsiz kullanıma sunuyoruz.

GASTRO DÜNYASININ DİJİTAL DÖNÜŞÜMÜNE KATKI
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Sütaş, sektörün 
önde gelen 
şirketlerinden… 
Yönetim Kurulu 

Başkanı Muharrem 
Yılmaz, bu başarıda, 
müşteriyi anlama ve 
dinlemenin önemli rol 
oynadığını söylüyor. 
Bunun için teknolojiyi, 
big datayı yoğun olarak 
işin içine dahil ettiklerine 
dikkat çekiyor. Yılmaz, 
“Müşteri ilişkileri yönetimi 
alanında pazarlama 
otomasyon teknolojilerine 
yatırımımız son dönemde 
en öncelik verdiğimiz 
alanlardan birisi 
diyebiliriz” diye konuşuyor.

“TEKNOLOJİYE  
YATIRIMA BÜYÜK  

ÖNEM VERİYORUZ”

SÜT ÜRÜNLERİ
Muharrem Yılmaz
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SÜT ÜRÜNLERİ
Muharrem Yılmaz
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kalitatif çözümleme teknikleri gibi 

“Bahar aylarının sonuna doğru 
tamamlanması beklenen, 
Türkiye’deki 4. tesisimiz olan 
Sütaş Doğu Güneydoğu 
Anadolu Sütçülük Projesi 
Bingöl Entegre Tesisleri yatırımı 
ve bu tesisimizin faaliyete 
geçmesi şu an için en önemli 
projemiz. 
Bu proje, içerisinde eğitim 
merkezinden yem fabrikasına, 
hayvan çiftliklerinden geri 
dönüşüm tesisine, biyogaz 
üretiminden süt ve süt ürünleri 
fabrikasına kadar pek çok 
alt projeyi kapsamakta olup, 
entegre bir sütçülük projesidir.”

YENİ DÖNEM 
STRATEJİMİZ

“Müşterilerimizi daha iyi 
tanımak, beklentilerini 
daha iyi anlamak için 

araştırma ve analize çok 
önem veriyor, onların 

sağlıklarına mutluluklarına 
ve yaşam kalitelerine 

katkıda bulunacak süt ve 
süt ürünleri sunuyoruz.” 





Kredi Kayıt Bürosu (KKB), 
finans sektörünün ihtiyaçlarını 
teknolojiyle karşılamak, 
verimlilik sağlamak 

amacıyla yola çıktı. Reel sektörün risk 
yönetimini etkin şekilde yapabilmesi 
için de Findeks’i hayata geçirdi. 
Genel müdür yardımcısı Koray Kaya, 
“Müşteri odaklı yaklaşımın odağında 
güven ve sürdürülebilir hizmet var” 
diyor ve ekliyor: “Müşterilerimiz ile 
etkileşimlerimizi güçlendirici ve fayda 
sunma hedefiyle başlattığımız yeni 
projelerimizi önümüzdeki dönemde 
hayata geçirmeyi planlıyoruz.”

FİNANS TEKNOLOJİLERİ
Koray Kaya
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Yakın zamanda Findeks’in finansal okuryazarlık alanında kullanıcılarına yönelik faydalı ve pratik 
bilgiler sunmak üzere hem sosyal medya hem de Findeks Mobil uygulaması üzerinden günlük 
bilgi edinebilecekleri bir içerik serisini başlatmayı planlıyoruz. Bu sayede tüm bireyler ya da ticari 
işletme sahipleri günlük hayatlarında kendilerine faydalı olabilecek finansal alanda borç, yatırım, 
tasarruf, bütçe ve finansal risk yönetimi, kişisel verilerin dijital dünyada korunması gibi pek çok 
konuda faydalı bilgiye çok yakında Findeks Instagram, Facebook ve YouTube hesaplarından 
erişebilecek. Son fazda ise, Findeks Mobil’de bu bilgiler anlık olarak erişebilir hale gelecek.

“İÇERİK SERİSİ BAŞLATIYORUZ”
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“CHATBOT 
HİZMETLERİYLE

FARK YARATACAĞIZ”
Findeks Bilgiç ismi ile findeks.com’da hayata 
geçirdiğimiz Chatbot hizmetimizi kısa zamanda Findeks 
Mobil ve Findeks iŞube platformlarımıza da entegre 
ederek kişiselleştirilmiş bot hizmetini bu kanallarda da 
sunmayı hedefliyoruz.  Omnichannel stratejimizi aynı 
zamanda bir iletişim yaklaşımı olarak görüyoruz. Gerçek 
zamanlı iletişim kurma, müşteri desteğini daha hızlı 
verme ve müşterilerimizin kanallarımızda bıraktığı farklı 
izler sayesinde onları daha yakından tanıyarak daha 
faydalı hizmetler ve servisler sunmayı hedefliyoruz. 
Ayrıca, reel sektörün tanınmış firmalarıyla işbirliği 
kurarak, Findeks paketlerinden sağladıkları faydayı 
destekleyici ürün ve hizmetleri avantajlı almalarına 
destek oluyoruz. 

“Yarattığımız inovatif 
ürünler ve hizmetler 

ile beklentileri aşarak 
kurumsal ve bireysel 
müşterilerimize en iyi 
çözümü sunmak için 

çalışıyoruz.”
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FİNANS TEKNOLOJİLERİ
Koray Kaya





TADIM’IN ÖZEL 
YAKLAŞIMI

KURUYEMİŞ
Emre Tekinalp

Tadım, Türkiye’nin 
alanında öncü 
markalarından 
biri… Paketli 

kuruyemişte yenilikçi 
yaklaşımını sürdürürken, 
“müşteri odaklı” stratejiyle 
yoluna devam ediyor. 
Şirketin Pazarlama Genel 
Müdürü Emre Tekinalp, 
“Müşteri Memnuniyeti için 
2019 yılında yaptırdığımız 
NPS araştırmamız 
sonucunda yüzde 70 gibi 
oldukça yüksek bir skora 
ulaştık” sözleriyle bu 
alanda aldıkları mesafeyi 
de paylaşıyoruz. 
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KURUYEMİŞ
Emre Tekinalp
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1E-TİCARET Bu sene Ocak ayında açılan Tadım e-ticaret sitemizi de yine müşteri deneyimi odaklı olmak 
üzere hayata geçirdik. Önceliğimiz ciro elde etmek yerine, tüketicilerimize kolaylık sağlamak. E-ticaret 

manifestomuzda da yazdığı gibi; En taze, en doğal Tadım lezzetlerine çok daha kolay ulaşmanız için, 50 yıllık 
tecrübemizi bir tıkla kapınıza getiriyor, üyelerimizden kargo ücreti almıyor ve verilen tüm siparişlerin, koşulsuz 
olarak iade edebilmesi için tüm kolaylığı sağlıyoruz. 2021 yılında e-ticaret sitemizdeki müşteri deneyimini 
mükemmelleştirmek ana hedefimiz olacak.  

2CRM SİSTEMİ Yine bu sene Ocak ayında devreye aldığımız yeni CRM sistemimizi müşterilerimiz, 
bayilerimiz, satış noktalarımız ve üreticilerimiz için uçtan uca müşteri deneyim odaklı olarak geliştirmeyi 

planlıyoruz.

3GLOBAL E-TİCARET Bir diğer önemli projemiz de Tadım e-ticaret web sitesinin ülkemizde olduğu gibi 
globalde de müşteri deneyimine pozitif katkı sağlayacak şekilde yeniden tasarlanması olacak.

YENİ DÖNEMİN 3 STRATEJİSİ

“Fıstıkçı Arap’tan 
bugüne kadar 

odağımızda hep tüketici 
bulunuyor ve en kaliteli 
ürünü, en taze haliyle 

paketleyerek en uygun 
fiyattan tüketiciye 

sunuyoruz.”





“KUSURSUZ DENEYİM 
İÇİN YATIRIMLARA 
DEVAM EDİYORUZ”

E-TİCARET
Esra Süzme
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N11, Türkiye’nin öncü e-ticaret şirketlerinden biri… 19 milyonun üzerinde ürüne, 
23 milyon kayıtlı kullanıcıya sahip… Şirketin pazarlama genel müdür yardımcısı 
Esra Süzme, “Bu denli büyük bir e-ticaret ekosisteminde, en önemli odağımız 
müşteri deneyimini kusursuzlaştırmak. Mükemmel bir alışveriş deneyimi yaratmak 

için çalışmaya devam ediyor ve bunu şirket kültürümüzün merkezine yerleştiriyoruz.’’ diye 
konuşuyor. Süzme, keyifli ve kusursuz bir alışveriş deneyimi yaşatmak için yatırımlara devam 
ettiklerini, müşteri deneyimindeki iddialarını yeni projelerle artırdıklarını söylüyor.

“BIG DATAYLA SÜREÇLERİ 
İYİLEŞTİRİYORUZ”
“n11, bir teknoloji şirketi ve çok farklı kanallardan 
veri toplayan bir big data platformu. Biz de bu 
datayı müşteri davranışını anlamak, kolay güvenilir 
ve konforlu bir alışveriş deneyimi sunmak için 
kullanıyoruz. Müşteri ziyaretleri, incelenen ürünler, 
alışveriş sıklığı ve satış sonrası topladığımız datalar 
ile müşteri deneyimini bir üst seviyeye çıkartmak 
için analiz ve çalışmalar yapıyoruz. Süreçlerimizi bu 
doğrultuda tasarlayıp projeler üretiyoruz. 
Müşteri ilişkileri yönetiminde temel stratejimiz, bizimle 
iletişim ihtiyacı duymadan problemi tespit etmek ve 
önlem almak üzerine kurulu. Data merkezli projelerle 
ödeme, kargo, mağazalar ile iletişim ve iade gibi 
süreçlerde olası problemler için erken bayrak kaldırıp 
müdahale ediyoruz. Bu sayede müşterilerimizin 
platformumuzdaki alışveriş deneyimini bir üst 
seviyeye taşımayı hedefliyoruz.”
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E-TİCARET
Esra Süzme

GARAJ11 n11.com’u e-ticaret sektöründe öncü kılacak proje ve yatırımlar için 2021 ve önümüzdeki yıllarda 
farklı alanlarda çalışmaya devam edeceğiz. Türkiye’de e-ticaretten herhangi bir ürünü alır gibi kolay ve pratik 
bir şekilde araba alım ve satımına olanak veren garaj11 ile bir ilki hayata geçirdik. 2021 yılı garaj11 yatırımlarını 
büyüterek devam edeceğimiz bir yıl olacak. 

MARKET11 Müşterilerimizin ihtiyaç ve beklentilerini göz önünde bulundurarak hizmete sunduğumuz online 
market servisimiz Market 11’i de çok kısa bir süre içinde 5 şehir, 8 market ve 41 lokasyonda hizmette başladı. 
Market 11 ile online alt yapısı bulunmayan yerel marketlere altyapı desteği vererek ekonomiye destek oluyor 
ve e-ticarete giriş yapmalarını sağlıyoruz. Müşterilerimizle de evlerinin konforunda ulaşabilecekleri farklı 
market alternatifleri paylaşarak kendi tercihlerini yapma imkanı sunuyoruz. Önümüzdeki dönemde Market 
11’in Türkiye’nin dört bir yanında ulaşılabilir hale gelmesini ve daha fazla yerel marketin e-ticaret ekosistemine 
katılmasını hedefliyoruz.

FINTECH Gündemimizde yer alan diğer önemli bir başlık da ödeme sistemleri. Fintech ekosistemini yakından 
takip ediyoruz. Bu konuda önemli atılımları hayata geçirmek için de çalışmalarımız mevcut. 

KUSURSUZ SÜREÇ 2021’de iş ortaklarımızın operasyonel süreçlerini kusursuzlaştırmaya, ayrıcalıklı hizmet 
sunmaya da devam edeceğiz. İş ortağı satıcılarımızın iş yükünü hafifletmek için sipariş karşılama (fulfillment) 
hizmetini devreye almayı planlıyoruz. Bu şekilde alınan siparişlerin müşterilerimize iletilme sürecinde geçen 
tüm e-ticaret operasyonları tek bir sistem üzerinden ilerleyecek. Bu projeyle birlikte iş ortaklarımıza ürünlerini 
depolama, kargolama ve iade gibi tüm operasyonel süreçlerini üstlenecek bir çözüm sunacağız.

2021’DE N11’DE HANGİ YENİLİKLER VAR?

 “Müşterilerimizin 
alışverişlerinde ihtiyaç 

duyduğu her anda 
yanında olup, güvenilir, 
konforlu ve keyif veren 
bir deneyim yaşatmak. 

Eski zamanlardan 
alışık olduğumuz kolay 

ulaşılabilir ve kolay iletişim 
kurulabilen mahallemizdeki 

esnaf güvenini e-ticaret 
için müşterilerimize 

yaşatmak istiyoruz.”
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Sigorta sektörünün en büyük oyuncularından Anadolu Sigorta, hem ‘pandemi’ 
hem de İzmir’deki deprem felaketi gibi iki büyük sınavdan geçti. Yeni dijital 
platformlar üzerinde çalışan şirketin genel müdür yardımcısı Kerem Erberk, 
“Müşterilerimizin her zaman yanında olduğumuzu bir kez daha gösterdik” diyor.

Pandemi döneminde, “Evde 

“MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ
YÖNETİM  

SİSTEMİMİZ VAR”

YAŞAMA DEĞER Mobil uygulamalar üzerinden müşterilerimizin ve acentelerimizin deneyimlerini zenginleştirmek 
için gerek bireysel gerekse kurumsal tüm platformlarda ana sigorta partneri olarak, müşterilerimizin yaşamlarına 
değer katacak yenilikler yapmayı hedefliyoruz.

ÖZEL ÇÖZÜMLER Bankacılık gibi farklı dijital uygulamalar ile geliştirilen iş birlikleri ile ürünlerimizle 
ilişkilendirebileceğimiz teknolojik hizmetlerle (telematik, akıllı şehirler gibi) ekosistemimizi genişleterek 
müşterilerimiz ile ihtiyaçları olduğu anda iletişim kuruyoruz.

MOBİL ÜRÜNLER Özellikle İş Bankası’nın bankacılık mobil uygulaması ile entegrasyonlarımızı genişletmeyi 
planlıyoruz. Böylelikle, hem banka müşteri ve personelleri için hem de dijital uygulamalarımızı kullanan 
müşterilerimiz için kişiye özel, yeni veya yenilemeye yönelik teklifler üretmeyi planlıyoruz.

ÇAĞRI MERKEZİMİZ Diğer taraftan müşterilerimizi çağrı merkezimiz üzerinden arayarak teklifleri ile ilgili bilgiler 
vermeyi, sorularını ve endişelerini gidermeyi ve çağrı merkezi üzerinden de satış gerçekleştirmeyi de hedefliyoruz.

YENİ DÖNEMİN PROJELERİ

SİGORTA
Kerem Erberk
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“Bizim için müşteri 
odaklılık, sigortalılarımızla 
bir ömür birlikte yürümek, 
kötü gün dostu olmak 
anlamı taşıyor.”

   51



Kuruluşu 187 yıl öncesine dayanan, 
dünyanın en büyük kişisel bakım devi P&G, 
dünya nüfusunun 5 milyarlık bölümüne 
dokunuyor. Türkiye’deki her 10 hanenin 

9’unda en az bir ürünüyle temsil ediliyor. Şirketin 
Türkiye, Kafkasya ve Orta Asya Satıştan Sorumlu 
Yönetim Kurulu Başkan Yardımcısı Celal Artüz, 
“Dünyada hayatına dokunduğumuz ve yarın da 
dokunacağımız her kişinin yaşamını üstün kalite ve 
hizmetlerimizle iyileştirmek istiyoruz bunu yaparken 
doğaya saygılı olmayı hedefliyoruz” diyor.

“İNSANLARIN 
YAŞAMLARINI
İYİLEŞTİRMEYİ 

HEDEFLİYORUZ”

KİŞİSEL BAKIM
Celal Artüz
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1 P&G çalışanlarının sağlık 
ve ekonomik koşullarının 

korunmasına önem göstereceğiz.

2 Toplumun çok daha fazla 
ihtiyaç duyduğu markalarımızın 

kesintisiz üretimi ve tüketicilere 
sunulmasına çalışacağız. 

3 Pandemi ile ön saflarda 
mücadele eden tüm kişi ve 

kurumları desteklemek. Dünya ve 
ülkece zor bir süreçten geçiyoruz 
ve kendimize koyduğumuz bu 
hedeflerin, vatandaşların nezdinde 
hala son derece önemli olduğunun 
farkındayız. Bu nedenle önümüzdeki 
süreçte de bu hedeflerimizden 
sapmadan yolumuza devam 
edeceğiz.

“Advantage Survey araştırması 
kapsamında büyük tedarik 

zincirleriyle yürütülen çalışmada 
P&G; ‘Çok farklılar, gerçekten 

müşteri odaklılar’, ‘P&G gerçekten 
bir iş birliği tedarikçisidir’, ‘Büyümeye 
katkı sağlayacak projeler üretir’, ‘En 
düzgün çalışan tedarikçilerden biridir’ 

ve ‘Çok titiz çalışıyorlar’ sözleriyle 
tanımlanmıştı.”

HEDEFLERİMİZ  
YENİ  
DÖNEMDE DE  
GEÇERLİLİĞİNİ  
KORUYACAK
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Aksigorta, sektörün önde gelen şirketlerinden… Son 
dönemde müşteri memnuniyeti ve dijital alana 
yaptığı yatırımlarıyla dikkat çekiyor. Şirketin genel 
müdür yardımcısı Tolga Tezbaşaran, “Müşterilerinin 

yanında duran, ihtiyaçlarına çözüm üreten bir şirket” stratejisiyle 
yollarına devam ettiklerini söylüyor. “Yeni nesil sigortacılığı 
yaratıyoruz” diyor ve ekliyor: “Müşteri memnuniyeti konusunda 
sektörün üzerinde seyreden bir skora sahibiz.”

1.

2. 3.

“MEMNUNİYETTE
SEKTÖRÜN 
ÜZERİNDEYİZ”

SİGORTA
Tolga Tezbaşaran

“Ürün ve hizmetlerimizle veri 
ve teknolojiyi kullanarak 
kolay, yalın, erişilebilir 
sigortacılık deneyimini tüm 
müşterilerimize sunarken, 
müşterilerimizin yanında 
durarak, onların ihtiyaçlarına 
yönelik yeni nesil çözümler 
üretmeye devam ediyoruz.”

54 



1 DİJİTALLEŞME Teknoloji ve 
dijitalleşme yatırımlarımıza devam 

edeceğiz. Yapay zekâ ve dijital 
dönüşümü, müşterilerimiz başta olmak 
üzere tüm paydaşlarımızın faydasına 
daha kapsamlı ve etkin bir şekilde 
kullanacağız. 

2 OLUMLU DENEYİM Hasar 
süreçlerinde müşterilerimizin 

olumlu deneyimini güçlendirmeye 
devam edeceğiz. 

3 RİSK BİLİNCİ Toplumda dijital 
risklere yönelik farkındalık 

yaratmak amacıyla başlattığımız 
“Dijital Güvenlik Platformu” 
projemizin sürdürülebilirlik ve sosyal 
sorumluluk çatısı altında daha büyük 
kitlelere ulaşması için çalışacağız. 

“ODAĞIMIZDA 
3 KONU VAR”
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CarrefourSa 
CEO’su Kutay 
Kartallıoğlu, 
500 binden 

fazla müşteri, 50 binin 
üzerinde ürünle sektörde 
fark yarattıklarını söylüyor. 
“Müşteri memnuniyeti adına 
uzun yıllar emek verdiğimiz 
projeleri yeni dönemde 
geliştirerek devam 
ettireceğiz” sözleriyle, 
vizyonunu ortaya koyuyor. 
Bu kapsamda dijitale 
yatırım yapacaklarına 
dikkat çekiyor ve stratejinin 
çerçevesini çiziyor. 

CarrefourSA olarak 
marketlerimizden günde 500 

Tüm bu operasyon çerçevesinde 

“YENİ DÖNEMDE 
DİJİTALE 

ODAKLANMAYI 
SÜRDÜRECEĞİZ”

PERAKENDE
Kutay Kartallıoğlu
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Pandemiyle birlikte 
reyondaki ürünlerin 

ölçümleyerek 
ürün tedariki 

faaliyetlerimiz sürüyor. 

tedarikçimizden kaynaklanan 

“Tarım, hayvancılık, balıkçılık gibi taze gıda ürünlerinin yanı sıra 
elektronik, oyuncak, ev tekstili ve benzeri ürünlerin tedariki için yerli 
üreticilerle uluslararası standartlarda kontrol esaslarına göre iş 
birlikleri gerçekleştiriyoruz. 
İş birliklerimizin yansıması olarak reyonlarımızda organik sütten 
bebek bezine, bakliyattan temizlik ve hijyen ürünlerine kadar geniş 
bir yelpazede 500’e yakın Carrefour markalı ürünü müşterilerimizle 
buluşturuyoruz.” 

“500’E YAKIN CARREFOUR
MARKALI ÜRÜN SUNUYORUZ”
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deneyimlerinden 

beklentilere 
uygun kampanyalar 

konumlarda yeni 
marketlerimizin 

Bayilik sistemini sürdürerek 

döngüsel ekonomiye katma 

birliklerimizi devam ettirip bu 

 “Müşteri odaklılık 
stratejimizin temelini, ‘Doğru 

ürünü, doğru üreticiden 
alarak doğru bir hizmet 

ve fiyat politikasıyla 
müşterilerimize sunmak’ 

oluşturuyor.”

“Kartlı müşterilerimiz üzerinden detaylı analizler gerçekleştiriyoruz. 
Bu analizler sonucunda müşterilerin sepetlerini anlayıp ihtiyaca göre 
kampanyalar gerçekleştiriyoruz. 
Bunun yanı sıra marketler, çağrı merkezi, sosyal medya platformları 
ve benzeri tüm kanallardan müşterilerimizle hızlı bir şekilde iletişim 
halindeyiz, asla geri bildirimlerini yanıtsız bırakmıyoruz. Bu konuda 
uçtan uca, çözüm odaklı ilerliyoruz.”

“MÜŞTERİLERİMİZLE
HIZLI İLETİŞİM İÇİNDEYİZ”

PERAKENDE
Kutay Kartallıoğlu
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“AMACIMIZ ‘WOOW’ 
DEDİRTEBİLMEK!”

LOJİSTİK
Müge Karahan

Fevzi Gandur Logistics, 73 yıldır aynı 
sektörde hizmet veriyor. Teknolojik 
altyapısı ve müşteri deneyimi 
konusunda yarattığı farklar ile 

öne çıkıyor. Şirketin Pazarlama ve Müşteri 
Deneyimi Grup Müdürü Müge Karahan, 
“Amacımız fark yaratmak ve müşterilerimizin 
tedarikçisi değil çözüm ortağı olmak” diyor.
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LOJİSTİK
Müge Karahan
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1 YAKINDAN TANIYORUZ CRM uygulamalarını iş modeline entegre etme konusunda lojistik sektöründe öncü şirket 
olduğumuzu söyleyebilirim. Teknolojik altyapımızı sistemler arasında entegre ederek kurum hafızasını güçlendiriyor, 

müşterilerimizi daha yakından tanıyor ve beklentilerini karşılamaya dair bir kurgular oluşturabiliyoruz. 

2VERİYİ ANLAMLI KILIYORUZ Müşterinin ve beklentilerinin datasını tutmak, müşteriye bir adım önde hizmet 
vermek için bu datayı doğru okumak, akıllı servis çözümleri sunabilmek bizi rakiplerimizden ayrıştırıyor. Özellikle 

pandemi sürecinin en başından günümüze dek yaptığımız çalışmalarda hangi müşterimizin neye ihtiyacı olduğunu 
daha iyi gözlemledik. Onları daha yakından tanıyabildiğimiz için, örneğin sınır kapılarındaki yoğunluk ya da aksaklıkları 
görerek, yükü olan şirketleri havayoluna ya da intermodal taşımaya yönlendirebildik.  

3 HEP YANLARINDAYIZ Sadece hizmet satmaya odaklanmadık. Bu süreçte on binlerce müşterimize ‘Nasılsınız?’ 
temalı içerikler ile her zaman yanlarında olduğumuzu hissettirdik.

4GELECEĞE HAZIRLIKLIYIZ 2017 yılından bu yana geleceğe hazır olmak adına stratejiler geliştiriyor ve alternatif 
planlar geliştiriyoruz. Teknolojiye odaklı yatırımlarımızın temelinde bu stratejiler var. Bu sayede pandemi sürecini, 

tüm operasyonlarımızı kesintisiz ve başarıyla yönetebiliyoruz.

TEKNOLOJİ ODAKLI YATIRIMLAR

“Biz müşteri odaklılık stratejimizi ‘WOOW’ 
olarak belirledik. Aldığımız ürün/hizmetin 

detayında sunduğu ayrıcalık ya da farklılık 
karşısında verilen tepkinin dile gelmiş hali 

olarak gördüğümüz WOOW söylemini, 
müşterilerimizin hissetmesini sağlamak ve 

bizden aldıkları hizmet karşılığında yaşatmak 
için çok çalışıyoruz ve sürekli gelişiyoruz.”





Yemeksepeti, Türkiye’nin 
alanında lider 
markalarından… Şirketin 
CEO’su Nevzat Aydın, 

“Amacımız insanların hayatını 
kolaylaştırmak” sözleriyle, ana 
stratejiyi ortaya koyuyor. “Bugünkü 
lider konumumuzu müşteri odaklı 
olmaya borçluyuz” diye konuşuyor. 
Yeni dönemde dijital yatırım 
ve yeni projelerle bu güçlerini 
artıracaklarını söylüyor.

“3 ÖNEMLİ 
PROJE YOLDA”

E- TİCARET
Nevzat Aydın
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1.

2. 

3. 

YAPAY ZEKA TEKNOLOJİLERİ Kullanıcılarımıza daha iyi, hızlı ve kusursuz hizmet vermek için makine 
öğrenmesi ve yapay zeka teknolojileriyle teknik altyapımızı sürekli geliştiren projeler hayata geçirmeyi 
hedefliyoruz.

FARKLI ÖDEME SİSTEMLERİ Özellikle pandemi sonrası temassız ödeme ve buna yönelik sistemlerin önemi 
arttı. Bu konuda yeni projeler planlıyoruz.

GİYİLEBİLİR TEKNOLOJİLER VE SES TEKNOLOJİLERİ Son dönemde online sipariş sistemlerinde giderek 
daha fazla kullanılmaya başlanan bu teknolojileri de takip ediyoruz. 

YATIRIMDA YENİ DÖNEM ÖNCELİKLERİ

   65



Yemeksepeti zaten, 2001 şartları altında, Türkiye’de internetin henüz sadece ve ağırlıklı olarak işyerleri 
ve ofislerde kullanıldığı dönemde, zamanının çok ötesinde bir proje olarak dijitalde doğdu ve o günden 
bugüne her zaman teknolojik yeniliklere öncülük etti. 
Bununla birlikte Yemeksepeti, Türkiye’de internet bağlantılarının gelişmesiyle çok hızlı büyümeye 
başlayan ve momentumunu, start-up ruhunu hiç kaybetmeyen bir şirket. Bu, özellikle dijital teknoloji 
anlamında tüm birimleri, süreçleri ve alt yapıyı sürekli geliştirmek, optimize ve otomatize etmek, 
performansı korumak ve iyileştirmek için yatırım yaptığımız anlamına geliyor. Diğer yandan her zaman 
hem server ve storage gibi teknolojilere hem de nitelik ve nicelik olarak teknoloji alanındaki çalışma 
arkadaşlarımıza yatırım yapmayı sürdürüyoruz. 

TEKNOLOJİNİN YARATTIĞI FARK

“Yemeksepeti’nin çıkış noktası, insanların hayatını 
kolaylaştırmak ve paket servis tecrübesini daha uygun 
fiyatlı, daha hızlı hale getirmek. Biz ilk günden beri insanlara 
‘Yemeksepeti yokken biz ne yapıyormuşuz?’ dedirtmeyi 
hedefledik. Müşteriyi hep ilk sıraya koyarak, bu hedefle 
ilerlemeye devam edeceğiz.”
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Nevzat Aydın





TELEKOM
Emre Ergun

“HER KANALDA
EN İYİ DENEYİM”

Vodafone Türkiye İcra Kurulu 
Başkan Yardımcısı Emre 
Ergun, müşteri odaklılık 
stratejilerini “Dijitalleşme 

odağımızla müşterilerimize her kanaldan 
mükemmel deneyim sunmak” diye 
özetliyor. Yatırımlarının temelinde, 
müşteriyi doğru anlamak ve her kanalda 
en iyi deneyimi sunmak olduğunu 
vurguluyor, bu bakış açısının getirilerini 
rakamlarla ortaya koyuyor. 
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“Müşterinin geribildirimini alıp, 
bu geribildirimi veriye dayalı 
bir analizle anlayan ve tüm 

şirket birimlerini bu doğrultuda 
yönlendirmeyi başaran bir kültüre 

sahip sayılı şirketlerden biriyiz. 
Bu kültürün sonucu olarak, hem 

müşteri hizmetlerimize gelen 
çağrılarda geçen yıla oranla 

yüzde 20’nin üzerinde bir azalış, 
hem de çağrı merkezi müşteri 

memnuniyetinde önemli seviyede 
bir artış oldu.”  
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TELEKOM
Emre Ergun

“Dijitalleşme 
odağımızla 

müşterilerimize 
her kanaldan 

mükemmel 
deneyim 

sunmak, temel 
stratejimiz.”

2 ODAK NOKTASI
MÜŞTERİYİ DOĞRU ANLAMAK Yapay Zekâ tabanlı kişisel asistanımız TOBi şu anda yüzde 92’lik 
doğru anlama oranına sahip. “Müşteri İçgörü” projemiz, Ses Tanıma ve Anlamlandırma teknolojisine 
dayanıyor. Burada, müşterilerin seslerini analiz edebilmek ve bunun doğru bir metne dönüştürülmesi, 
müşteriyi anlamlandırabilmemiz için çok önemli.

HER KANALDA EN İYİ DENEYİMİ SUNMAK “Çoklu kanal stratejisi” önemli odaklarımızdan biri. Bu 
stratejiyle, müşterilerimizin bize ulaştıkları tüm kanallarda benzer deneyimi sunmayı, bir kanalda 
başlattıkları deneyimi başka bir kanalda da aynı şekilde devam ettirmeyi hedefliyoruz. Tek bir yerde 
gezinir gibi bir deneyim elde etmeleri en önemli önceliğimiz. Bunun için ise veri altyapımıza ve çok 
kanal altyapısına yatırım yapıyoruz. 
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Son bir yılın büyük bir bölümünü evde geçirdik. Eve kapanma, ofise gitmemek, 
insanları evlerinin konforunu artırmaya yöneltti. Müşteri memnuniyet oranını 
yükselten Häfele’nin İcra Kurulu Başkanı Hilmi Uytun, “Çözümlerimizle, ev 
sahiplerine yaşam alanlarında hem kolaylık hem de konfor sağlıyoruz” diyor.

“TAVSİYE ORANIMIZ
YÜZDE 91’E ULAŞTI”

3 KRİTER Özellikle son yıllarda yaşanan depremler 
ve pandemi nedeniyle tüketicilerin yeni konutlardaki 
beklentilerinin de ciddi ölçüde değiştiğini ve 
sonuçlara baktığımızda yeni konut alımının karar 
alma aşamasında en fazla önem verilen ilk üç kriterin; 
depreme dayanıklılık, lokasyon ve balkon olarak öne 
çıktığını söyleyebiliriz. 

YAŞ TERCİHLERİ 25-29 yaş arası genç kitle daha 
fazla lokasyona önem verirken; 30-34 yaş arası 
yetişkin kitle ise evin balkonlu olmasını daha fazla 
önemsiyor. Diğer yandan konut satın alacakların 
yüzde 79’u tercihini apartman dairesinden yana 
kullanırken, yüzde 18’i villa ya da müstakil ev, yüzde 4’ü 
ise rezidans arayışında olacağını ifade ediyor. Bununla 
birlikte katılımların yüzde 84’ü kendi yaşayacakları evi 
satın almak isterken, yüzde 10’u ailesi için, yüzde 7’si 
ise yatırım için konut almayı planlıyor.

EVİN İÇİNDEKİ DEĞİŞİM Tadilat tarafına baktığımızda 
ise tüketicilerin birinci tercihinin banyolarını yenilemek 
olduğunu görüyoruz… Banyodan sonra değiştirilmek 
istenen ikinci yer ise mutfak dekorasyonu. Onu ise 
giyinme alanları izliyor. Yüzde 41’lik bölüm alacakları 
yeni ürünlerde dayanıklılığa önem verirken, yüzde 30 
‘uygun fiyat’, yüzde 13 ise ‘kullanışlılık’ konusunun 
tercihlerini belirliyor.
Bugüne kadar yaptığımız tüm işlerde müşteri 
memnuniyeti ve talepleri birincil önceliğimiz oldu. 
Bundan sonraki süreçte de yeni trendler ışığında insanı 
anlamaya ve iyileştirmeye yönelik hamlelerimiz devam 
edecek. 

KONUT SEÇİMİNDE 
ÖNE ÇIKAN TRENDLER

TASARIM
Hilmi Uytun

72 





TASARIM
Hilmi Uytun
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“Hedefimiz; tasarım 
ve teknolojiyi tüm 
yaşam alanlarına 
sokarak, tüketiciler 
için daha konforlu 
ve mutlu bir yaşam 
deneyimi sunmak. 
Mobilya ve kapılarda 
geleceğin akıllı 
teknolojileriyle 
bundan çok daha 
ötesini de yapmaya 
kararlıyız.”





Mikro Yazılım Genel Müdürü Alpaslan Tomuş, şirketini ‘Müşteri takıntılı’ olarak 
nitelendiriyor. Müşteri beklenti ve ihtiyaçlarına en doğru şekilde karşılamak 
için 2019’da yeni bir stratejiyi devreye aldıklarını söylüyor. Tomuş, “Gerçek 
anlamda ‘Müşteri Odaklı’ olabilmek, gerek mental, gerek altyapısal, gerek 

kültürel, gerekse de insan kaynakları anlamında ciddi değişimler gerektiriyor” diyor.

‘MÜŞTERİ TAKINTILI’
MİKRO’NUN  

YENİ VİZYONU

TEKNOLOJİ
Alpaslan Tomuş
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DİJİTALLEŞME NASIL ETKİLİYOR?
FARKINDALIK Uyguladığımız değişimin temelinde dijitalleşme ve teknoloji yer alıyor. MOM Projesi, ‘Müşteri 
Takıntılılık’ yolculuğunda bizim pek çok eksik yanımızın farkına varmamızı ve bu alanlar düzeltmek için aksiyon 
almamızı sağladı.

 İLETİŞİM MERKEZİ Müşterilerimizle en yoğun temas yaşadığımız destek ve servis altyapılarımızı 2020 
yılında Salesforce platformuna taşıdık. Bu geçişler birlikte iş ortaklarımıza destek verdiğimiz Mikro Partner 
Sitesi, IVR ve eMail kanallarını hızlı bir şekilde entegre ederek Omni Channel yapısında çalışan ‘Müşteri İletişim 
Merkezi’mizi oluşturduk. 

YAKIN TAKİP Müşteri İletişim Merkezi’mizle birlikte organizasyonumuzu geliştirerek, kalite ve planlama 
fonksiyonlarını devreye soktuk. Bugün bizimle müşterilerimiz hangi kanaldan iletişim kurarsa kursunlar 
tüm görüşme detaylarını monitöre edebildiğimiz, kalitesini ölçebildiğimiz, detaylarını müşterilerimizle 
paylaşabildiğimiz bir altyapı sunmaktayız. Bunun yanı sıra Müşteri İletişim Merkezi’mizi ürün geliştirme 
platformlarımızla entegre ederek, müşterilerimizden gelen talep ve iç görülerin hayata geçme döngülerini 
kontrol edebilme şansına sahip olduk.    

YENİ ÜRÜN Ürün geliştirme süreçlerimizde temel prensiplerimiz, “Kolay erişilebilir ve şeffaf ol”, “Müşterilerimiz 
ile birlikte ol”, “Birlikte düşün, birlikte üret”. Bugün sektörde hiçbir rakibimizin sunamadığı kalitede hizmet sunan 
Müşteri İletişim Merkezi’mizle, ürün geliştirme süreçlerimizi ve altyapılarımızı da entegre ederek ürün geliştirme 
prensiplerimizi daha uygulanabilir hale getirdik.
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TEKNOLOJİ
Alpaslan Tomuş

“ARAMA MOTORU ‘BULUO’
MÜŞTERİ KULLANIMINA AÇILDI”
2015 yılından bugüne müşterilerimizle yaptığımız tüm görüşmeleri, oluşan vakaları kayıt altına alıyorduk. 
Elimizde oluşan 10 bini aşkın vaka ve çözümlerinden oluşan bir kütüphanemiz vardı. Buradaki veriyi ‘Buluo’ 
adını verdiğimiz arama motorunu geliştirmekte kullandık. Standart ve gelişmiş olarak iki kategoride bilgi sunan 
Buluo’yu tüm Mikro Yazılım müşterileri ve iş ortakları, her hangi bir ücret ödemeden kullanabiliyor. 
Mikro Yazılım ürün ve servislerine ilişkin her tür bilgiye saniyeler içerisinde, 7/24 self servis ulaşabiliyorlar. Mikro 
Yazılım servislerinin son versiyonunu kullanan müşterilerimiz ise Buluo’ya giriş yapıp, gelişmiş fonksiyonlardan 
yararlanırken bizimle olan bütün destek geçmişlerini, aktif vakalarının durumunu (bizimle iletişim kurdukları 
kanal fark etmeksizin) takip edebiliyorlar.
Buluo’da binlerce soru-cevap yer alıyor. Eğer müşterimiz aradığı yanıtı bulamadıysa, kayıt açarak sorusunu 
mesajla da destek bölümümüze iletebiliyor, belirlediğimiz SLA’lere uygun olarak çözümler oluşturulup hem 
Buluo platformuna ekleniyor, hem de kayıt açan müşterimiz bu konuda aranarak bilgilendiriliyor. 
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Champs kurucusu ve yöneticisi Mahir Tüzün, müşteri memnuniyetinin sadece 
mükemmel müşteri hizmeti sağlamakla ilgili olmadığını düşünüyor. “Kalıcı ve sürekli 
gelişen, müşteri memnuniyetini artıran kurumsallaşmış çözümlerinizin olması lazım” 
diyerek perspektifini ortaya koyuyor. “Bu nedenle Champs, ‘bireysel girişimci, 

deneyimli marka elçilerinin’ markalar için hizmet üretmelerini sağlayan bir ortak platform 
olarak konumlandı” diye ekliyor. 

3 TARAF ARASINDA KÖPRÜ
Champs, vizyonel ve 

DENEYİM ODAKLI 
BİR EKOSİSTEM

DANIŞMANLIK
Mahir Tüzün

“İnovatif ve kişisel deneyimlere 
odaklanan iş modelimiz ile 

hizmet sağlamanın ötesinde 
tüm paydaşlarımızın maksimum 
verim elde ettiği ve bir parçası 
olmaktan memnuniyet duyduğu 

bir platform yaratıyoruz.”
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DANIŞMANLIK
Mahir Tüzün
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“Forrester, Deloitte ve Touche 
tarafından yapılan müşteri 

memnuniyeti araştırmaları, müşteri 
odaklı şirketlerin müşteriye 

odaklanmayan şirketlere kıyasla 
yüzde 60 daha karlı olduğunu 

gösteriyor. Bu araştırmaların da 
ortaya koyduğu gibi müşteri odaklı 
bir yaklaşımı süreçlerine dahil eden 

firmalar orta/uzun vadede hem 
finansal avantaj elde ediyor hem 

de sadakati yüksek  
müşteriler kazanıyor.”

1 Teknoloji ve özellikle yapay zekanın sunduğu imkanları müşteri 
odaklılık çerçevesinde değerlendirerek dijital hizmet türü 

yatırımlarımıza hız kazandıracağız. Bu kapsamda platformumuzda bazı 
yeni fonksiyonlar geliştirecek, mükemmel müşteri deneyimi için tüketici 
destek hizmetlerinden yararlanacağız. 

2 İçeriklerde çoklu dil desteği, ek eğitim içeriği, dinamik gelir yönetim 
sistemi ve yapay zeka temelli performans yönetimi sistemlerini 

devreye alacağız. 

3 En önemlisi, “dijital destek uzmanları” geliştirmeyi planlıyoruz. Yeni 
pazarlarda da varlığımızı güçlendirecek, bu girişimi dünyanın dört 

bir yanında uygulamaya sokacağız. EMEA pazarlarına hızlıca aksiyon 
aldık, Hem Türkiye pazarı hem de Avrupa ve Ortadoğu pazarında 
faaliyetlerimizi artırmak için yatırım yapacağız.

“YENİ DÖNEM İÇİN 3 HEDEFİMİZ”





Dinçer Lojistik, sektörün yenilikçi, hızlı büyüyen şirketlerinden… 
Şirketin yönetim kurulu başkanı Mustafa Dinçer, başarılarında, 
“müşteri taleplerine uygun çözümler üretmenin” etkili olduğunu 
söylüyor. Teknolojiye yatırım, güçlü CRM yapısı ve süreç yönetimiyle 

“sürdürülebilir” başarıyı hedeflediklerine dikkat çekiyor.

“3 ÖNEMLİ KRİTER
STRATEJİMİZİN ÖZÜ”

LOJİSTİK
Mustafa Dinçer

Müşteri Odaklılık 
ilkemiz, müşteri 

beklenti ve 
ihtiyaçlarını 
stratejimizin 

merkezine koyarak, 
tüm hizmet 

süreçlerimizin 
işleyişini ve kalite 
standartlarımızı 
hız, teknoloji ve 

değişimi yöneten 
perspektifimiz 

üzerinden sürekli 
yükseltmek. 
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“Teknoloji, oluşturduğumuz bu stratejinin tam merkezinde yer alıyor. Ar-Ge birimimizin desteğiyle teknolojik 
altyapımızı sürekli geliştirirken dijitalleşmeye yönelik yatırımlarımıza da doğal olarak hız veriyoruz.  Özellikle 
son dönemlerde dijital müşteri tabanının yoğunlaşması ve talebin bu yönde gelişim göstermesiyle dijital 
platformlar üzerinden lojistik hizmetlerin sunulmasına yönelik projelerimize de canlılık kazandırdık. 
Lojistik ve depolama alanlarında B2C’nin hızını B2B’ye de taşıma yaklaşımımızla sektörde farklı bir çizgideyiz. 
Bugüne kadar GoAgro Vas, GoAgro WMS, GoAgro TMS, GoHappyCustomer, GoChemWMS, Dark Store gibi 
sektörün geleceğine ışık tutan 100’ü aşkın yenilikçi proje geliştirdik.”

“DİJİTALLEŞMEYE BÜYÜK 
YATIRIM YAPIYORUZ”
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LOJİSTİK
Mustafa Dinçer

Zorlu pandemi koşullarına rağmen 2020 yılını bir önceki yıla göre yüzde 65 
büyüme ve 65 milyon TL’lik yatırımla kapatan Dinçer Lojistik, 2021’e hızlı bir 
girdi. 2021 yılında yaklaşık 100 milyon TL’lik yatırım yapmayı hedefleyen Dinçer 
Lojistik, dağıtım ve depolama ağında yaygınlaşmaya gidiyor. Dijital altyapıları 

entegre ederek kurguladığı yapılanmasını tamamlayan Dinçer Lojistik, yıl sonunda ülke 
çapında yüzde 100 kendi dağıtım ağıyla hizmet verecek. 

DİNÇER LOJİSTİK’TEN
100 MİLYON TL’LİK YATIRIM
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DENEYİM TASARIMI
SHERPA Yönetim Takımı 

ŞEFFAFLIĞA DAYANAN
ÇALIŞMA KÜLTÜRÜ

Bir “deneyim 
tasarımı stüdyosu” 
olan Sherpa’nın 
Yönetim Takımı, 

Sherpa’da tüm müşteri 
iletişimlerinin, “Şeffaflık, 
insan ve sisteme sürekli 
yatırım ve irade” değerleri 
temelinde yürüdüğünü 
vurguluyor. Sadece 
müşterinin değil çalışanların 
da memnuniyetinin önemli 
olduğunu söylüyor, “Çünkü 
odak noktamız, ‘insan’” diyor. 

Alper Gökalp | Head of Strategy & MIS @ SHERPA
Selen Şentürk | Studio Manager @ SHERPA
Burcu Gün | Head of Services & Delivery @ SHERPA
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1 GÖRÜNÜRLÜK Farklı tasarım disiplinleri altında sunduğumuz 
hizmetleri daha görünür kılmak, çözümlerimizle yarattığımız değeri 

daha çok ön plana çıkarmak.

2 ÇALIŞAN MEMNUNİYETİ Çoğunluğu evden çalışan ekibimize gerek 
konfor gerekse etkileşim bağlamında ofis ortamını aratmayacak 

çalışma şartları sunmaya ve yatırımlara devam etmek.

3YENİ BİR SİSTEM İş akışlarımızı ve proje yönetim sistematiğimizi 
gelişen kullanıcı beklentilerine ve değişen çalışma dinamiklerine daha 

iyi yanıt verecek şekilde güncellemek.

YENİ DÖNEMİN 3 HEDEFİ

“Müşterilerimiz ve onların 
hizmet verdiği insanlar için 

daha fazla değer yaratabilmek 
adına, çözüm üretme 

konusundaki çevikliğimizi 
ve esnekliğimizi artırmayı; 

böylelikle ekip olarak 
koyduğumuz emeğin değer 

çarpanını daha da büyütmeyi 
hedefliyoruz”
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“Evden çalışmaya geçtiğimiz ve 
çok büyük bir kısmını bu şekilde 

geçirdiğimiz 2020 yılını neredeyse 
yüzde 0 turnover ile kapatarak, 

çalışanlarımıa yaptığımız yatırımın 
karşılığını aldık.”

DENEYİM TASARIMI
SHERPA Yönetim Takımı 
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TAB Gıda, Türkiye’nin 
yanı sıra globalde 
de büyüyen gıda 
şirketlerinden… Hızlı 

servis restoran zinciri alanında 
Burger King, Popeyes gibi 
markalarıyla faaliyet gösteren 
şirketin Pazarlama Direktörü 
Caner Alpaslan, başarının 
sırrını, çeyrek asırdır hijyen 
ve gıda güvenliğinden 
taviz vermemeye bağlıyor. 
Vazgeçemedikleri 3 faktörü ise 
“Kalite, hijyen ve lezzet” olarak 
sıralıyor. 

“STRATEJİNİN ÖZÜNÜ
3 FAKTÖR OLUŞTURUYOR”

HIZLI RESTORAN
Caner Alpaslan
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“TFI TAB Gıda 
Yatırımları olarak, 

çeyrek asırdır 4 
global, 2 ulusal 

olmak üzere 6 
markamızla müşteri 

içgörü odaklı 
pazarlama bakış 

açısı ile elde ettiğimiz 
veriler ışığında kalite 

ve yüksek hijyen 
standartlarından 

ödün vermeden, en 
lezzetli ve ulaşılabilir 

ürünü sunuyoruz.”

1 DİJİTAL YATIRIM Aşı uygulamaları yavaş yavaş yaygınlaşmaya başlasa da pandemi etkilerini bir müddet 
daha görmeye devam edeceğiz. Yeni dönemde stratejimizi, dijital dönüşüme yatırım yapmaya devam 

etmek, müşterilerimizin yüksek hijyen standartları ile hazırlanmış ürünlerimize temassız olarak ulaşmalarını 
sağlamak, müşteri memnuniyetimizi korumak ve daha da iyileştirmek oluşturuyor.

2 MOBİL MÜŞTERİ Pandemiye rağmen yeni kullanıcı oranımız da düşmedi, aksine ciddi anlamda arttı. 
Müşterilerimizin beklentilerini en iyi şekilde karşılamak için canla başla çalışmaya devam ediyoruz. Bu 

süreçte, Tıkla Gelsin® mobil uygulamamızı da logosundan ara yüzüne kadar tamamen yeniledik, projeyi 
hayata geçirdik. Müşterilerimize ‘’Sana Gelsin’’ ve ‘’Gel Al’’ seçeneği sunduk. Sana Gelsin ile sipariş ve 
teslimat süreci uygulama üzerinde tamamlanıyor. Gel Al seçeneğiyle ise kullanıcılar, uygulama üzerinden 
siparişlerini oluşturup, restorana giderek siparişlerini teslim alabiliyor. Böylece hem zaman kaybı yaşanmıyor 
hem de yenilenen uygulamayla tüm işlemler kolaylıkla yapılabiliyor. 

3RESTORAN İÇİ Restoran içi ve dışı tüm platformlarda dijital QSR operatörü olma vizyonuyla çalışıyoruz. 
Yakında Tıkla Al uygulamasını da hayata geçirmiş olacağız. Tıkla Al sayesinde offline’da sıra bekleme, 

ödeme yapma gibi uzun süren işlemlere hızlı çözüm sağlanmış olacak. Müşterilerimizin öngörüsüne 
dayanarak tüm markalarımızda mutfak payımızı artırdık ve yine değişen tüketici beklentileri ışığında yeni 
ürünlerimizi sunmaya devam edeceğiz. 

YENİ DÖNEMDE ÖNE ÇIKACAK  
DİJİTAL STRATEJİMİZ





DİEM Mimarlık, 1998 yılında kuruldu. Genel müdürlük ofislerinden alışveriş merkezlerine 
kadar çok geniş yelpazede tasarım ve uygulama hizmeti sunuyor. DİEM Group Genel 
Müdürü C. Melih Şamlı, yeni dönemde, “hibrit iş yeri modeli uygulamasıyla” müşteri 
memnuniyetini en üst düzeye ulaştırmayı hedeflediklerini söylüyor.

“HER KOŞULDA
ÇÖZÜM ORTAĞIYIZ”

MİMARLIK
C. Melih Şamlı

“DİEM’in başarılı olmasındaki 
faktörler arasında en 
önemlisi 23 yıllık şirket 
kültürüdür… DİEM Group 
çalışanlarının bu ortak 
değerler etrafında birleşerek 
müşterilerimize sunacakları 
hizmetlerde bu kültürü en üst 
seviyede yansıtmaları ana 
hedefimizdir.”
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1 PROFESYONEL HİZMET Müşteri memnuniyetinin DİEM olarak 
bir amaç değil, bir profesyonel hizmet biçimi olması gerektiğine 

inanıyoruz. Yeni dönemde müşteri öz kaynaklarının ilgili projelerinde 
en verimli şekilde kullanılmasına olanak verecek tasarım ve uygulama 
prensiplerini ortaya koyacak stratejileri belirleyebilmek.

2 KURUMSAL GELİŞİM DİEM çalışanları arasında oluşturulan proje 
grupları ile müşteri memnuniyetini daha üst seviyeye taşımak ve 

DİEM’in kurumsal gelişimine katkı sağlamak. 

3 MEMNUNİYET Dijital dönüşümümüzün hız kazandığı 2020’den 
itibaren DİEM’i bir sonraki seviyeye geçirecek adımları 

ve programların kullanımını başlatacağız. Proje ve uygulama 
hizmetlerimizde müşteri memnuniyetimiz ile ilgili hedeflerimizi bir üst 
seviyeye taşımak yönünde çalışmalarımıza devam edeceğiz.

YENİ DÖNEMİN 3 ÖNCELİĞİ
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MİMARLIK
C. Melih Şamlı
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Geleneksel Türk 
mutfağı lezzetlerini 
yurt dışına tanıtmak 
amacıyla yola çıkan 

Pek Food’un Kurucu Ortağı 
E.Dila Konukoğlu Niğdelioğlu, 
bu hedefe giden yolun “müşteri 
odaklı” olmaktan geçtiğine 
inanıyor. Bu yolculukta 
büyük babasının “İşin hilesi 
dürüstlüktür” sözünden ilham 
alıyor. “Her zaman dürüst ve 
şeffaf koşullarla; düşünür, üretir 
ve müşterimizle ilişkiler kurarız” 
diye konuşuyor.

“DOĞUŞTAN
MÜŞTERİ ODAKLIYIZ”

GIDA
E.Dila Konukoğlu Niğdelioğlu

“Öncelikle 
kendi ülkemizin 
dondurulmuş 

gıda sektörünün 
aranan markası 

olmak bizi global 
platformda 

da başarılara 
götürecektir.” 
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GIDA
E.Dila Konukoğlu Niğdelioğlu

1 Müşterilerimizi merkezimize 
koyarak ve üretim gücümüzü 

öne çıkararak karşılıklı 
kazanabildiğimiz fırsatlar 
yaratmak.

2 Unlu mamul kategorisini 
genişletmek ve bu alanda 

öncülerden olmak.

3Geleneksel lezzetlerimizi 
dünyaya tanıtırken, özüne 

sadık kalarak yaptığımız 
üretimimizi en son teknolojiler ile 
gerçekleştirmek.

4Dünya çapında bir Türk 
markası yaratmak. 

NE İSTİYORUZ?
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Çelebi Gıda A.Ş ve Little Caesars Pizza, Türkiye’nin önde gelen hızlı 
gıda şirketlerinden… Pazarlama Direktörü Pelin Çiftçioğlu, müşteri 
memnuniyetini, yeniliği ve dijitalleşmeye öncelikleri arasına aldıklarını 
söylüyor. Bu alanda yaptıkları yeniliklerle “Ödenen Paraya Değer Olma” 

ve “müşteri memnuniyeti” puanlarını artırdıklarını belirtiyor.  

“MÜŞTERİYİ 
DİNLEYEREK

FARK YARATIYORUZ”

GIDA
Pelin Çiftçioğlu
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“Müşteri odaklılık 
misyonumuzu, 

aile sıcaklığında 
hazırladığımız 

taptaze ürünlerimizi; 
nefis pizzalarımızı ve 
inovatif lezzetlerimizi 

en hızlı şekilde 
pizzaseverlere 

ulaştırmak olarak 
belirledik.”
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1 DİJİTAL Yeni normalde online ve evden sipariş uzunca bir süre daha bizimle olacağa benziyor. Dolayısıyla 
yeni dönemde dijitalin önemi daha da artacak. Bizim de şirket olarak ana odaklarımızdan biri online sipariş 

kanallarımızda müşteri deneyimini en mükemmele ulaştırmak olacak. 

2 GENÇLER VE ESPOR Genç hedef kitlenin bizi Espor ile özdeşleştirmesi ve bu doğrultuda kendilerine 
verdiğimiz fayda konusunda da aynı heves ve istekle devam edeceğiz. Mevcut oyunlar ve takımlara ek 

olarak lig ve de oyun merkezi sponsorlukları gündemimizde.

3 KADIN İŞ GÜCÜ 2021’de özellikle restoran içi sayılarımızda ve restoran yöneticisi pozisyonlarında daha 
çok kadın çalışanın yer almasını hedefliyoruz. 2021 projelerimiz arasında kadın motorcu sayısını arttırmak 

için yapacağımız çalışmalar yer alıyor.

2021 YILINDA DEVREYE ALACAĞIMIZ YENİLİKLER

GIDA
Pelin Çiftçioğlu
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Multinet Up, çalışanlara 
yönelik “yemek kartı” 
ihtiyacını gidermek için 
yola çıkmıştı… Zamanla 

çok sayıda alanda hizmet üreten 
finansal teknoloji grubuna dönüştü. 
Şirketin CEO’su Demirhan Şener, 
Bu dönüşümü tetikleyen ve zaman 
içinde dönüşümün yönünü tayin eden 
belirleyici unsur müşteri odaklılık 
değerimiz oldu” diyor ve stratejinin 
ana hatlarını paylaşıyor.

“TEKNOLOJİ SAYESİNDE 
OPTİMUM DENEYİME 

ULAŞIYORUZ”

FİNANSAL TEKNOLOJİ
Demirhan Şener
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1 YENİ NESİL ÇÖZÜMLER Bizim temel amacımız müşterilerimizin hayatını kolaylaştıracak yalın, fonksiyonel ve yeni 
nesil çözümler üretmek. Temassız ödeme henüz ülkemizde yaygınlaşmamışken 2014 yılında tüm çözümlerimize 

entegre etmiştik. 

2 MOBİL ÖDEME Mobil ödeme alma uygulamamız MultiPOS’u, bu sene iPara’nın sunduğu sanal ödeme alt yapısı ile 
entegre ettik ve mobil posumuzu kredi kartı ile ödeme yapmak isteyen restoran müşterilerinin hizmetine sunduk. 

3 YAPAY ZEKA Makine öğrenmesiyle kayıp riski olan müşterileri tahmin ettiğimiz Churn projemizde, müşteri 
lokasyonu, şikâyet sıklığı, ciro, karlılık, yaş gibi verileri içeren çok boyutlu büyük bir müşteri datasını içindeki kayıp 

müşterileri işaretleyerek makineye analiz etmesi için verdik. Makine kayıp müşterilere ait ortak davranışları belirleyerek 
benzer özelliklere sahip müşterileri riskli olarak işaretledi ve bu müşteriler ile ilgili bize uyarı bilgisi verdi. Biz de bu 
müşterilerimizi kaybetmemek için gerekli kayıp önleyici aksiyonları aldık. 

4 MÜŞTERİ NABZI Müşterilerin duygu durumu ölçüm projemiz olan Pulse ile ise müşterinin bize temas 
noktalarındaki nabzının ölçülmesini hedefledik. Bununla makine öğrenmesi yoluyla müşterilerin yazılı 

iletişimlerindeki olumsuz ifadeleri tespit etmeye başladık. Hızlı aksiyon alarak çözüm ürettik.  Bu iki proje sayesinde 
müşteri kayıp oranı yüzde 50 azalırken, yeni kazanılan müşterilerin tutundurma oranı yüzde 53 arttı.

5 ROBOT İŞ BAŞINDA RoboNet, ayda ortalama 150 bin canlı destek ve Whatsapp yazışması yaptığımız Multinet 
Up Çözüm Merkezi’nde, bu yazışmaların yüzde 25’ini en doğru ve en hızlı şekilde cevaplıyor.

DİJİTALLEŞMEYİ NASIL KULLANIYORUZ?
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FİNANS TEKNOLOJİ
Demirhan Şener

“Çevik yönetim kültürü 
liderliğinde mükemmel 
müşteri deneyiminin ön 
koşulu olan mükemmel 

çalışan deneyimini 
sağlamak ve uzun 
vadede optimum 

deneyime ulaşmak.”
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Oğuz Gıda CEO’su Enes Örer, temel prensiplerini “En kaliteli ürünü en uygun 
fiyata müşterilere sunarak, her zaman ulaşılabilir olmak” şeklinde özetliyor ve 
“Hedefimiz Oğuz Gıda markalarını, kendi markaları olarak görmeleri” diyor. 
Bir markanın, müşteri beklentilerine göre kendisini yenilemesinin, kaliteyi 

koruyarak süreçlerde değişmesinin bir gereklilik olduğunu vurguluyor.

“SÜREKLİ 
YENİLENEREK  

HEP GENÇ 
KALACAĞIZ”

İÇECEK
Enes Örer
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İÇECEK
Enes Örer
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YENİ TESİS Adana fabrikamıza 2018 yılında kurmuş olduğumuz, müşterilerimizin yoğun talebi ile 
karşılaştığımız koruyucusuz ürünler üretim yapan sıcak dolum pet hattımızın aynısını lojistik avantaj ve kapasite 
artışı hedefleri ile Sakarya fabrikamıza kurulum projemiz yeni dönemde yapacağımız işlerden ilki.

UHT SÜT ÜRETİMİ 2020 yılında Konya Ereğli tesislerimizde UHT çiftlik sütü üretimi amaçlı yeni fabrikamızı 
hayata geçirdik. Bu tesislerde süt kategorisinde yeni, farklı tat ve ürün çeşitlerimizi müşterilerimizin beğenilerine 
sunmayı hedefliyoruz.

KAPASİTE 2021 yılında yapacağımız yeni makine ve ekipman yatırımları ile kapasite artımına giderek 
sektördeki Pazar payımızı yüzde 10 arttırmak istiyoruz.

“HEDEFİMİZ PAZAR PAYINDA YÜZDE 10 ARTIŞ”

“Müşterilerin bireysel etnik 
kuşak farklılıkları, beklentilerin 

çeşitliliği ve dünyamızda hızlı 
değişim trendini yakalayarak, 

sürekli artan kalitede 
ürünler üretmek istiyoruz. 

Müşterilerimizin nezdinde şirket 
ve markalarımızın değerinin her 
yıl büyümesini sağlamak temel 

stratejimizdir.”



DENİZCİLİK
Can Atalay

Arkas Line CEO’su Can Atalay, hizmet ve yatırım 
stratejilerinde müşterinin ihtiyaçlarının etkin 
olduğunu söylüyor. Atalay, düzenli anketlerle 
sürekli iyileştirme peşinde olduklarının ve ana 

gündemlerinin dijitalleşme entegrasyonu olduğunu anlattı.

“MÜŞTERİLERİMİZLE
STRATEJİ 

BELİRLİYORUZ”

“İhtiyaçlarınızı 
karşılıyorsa 
Arkas line 

için her hat 
mümkündür.”

   115



Arkas Lojistik CEO’su Onur Göçmez, “Müşterilerimizin ihtiyaçlarını ve 
beklentilerini merkeze koyarak belirlediğimiz stratejiyle çıktığımız 
yolda teknolojik ve operasyonel süreçlerimiz tasarlayarak, onlara en 
iyi lojistik deneyimini yaşatmayı hedefliyoruz” dedi.

 “MÜŞTERİ 
MEMNUNİYETİNİ

MÜKEMMEL HALE 
GETİRECEĞİZ”

LOJİSTİK
Onur Göçmez
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“Planladığımız ve yürüttüğümüz tüm projeler dijitalleşme konusundaki iki amacımıza hizmet ediyor. 
Dijitalleşme çalışmalarımızı iki ana başlıkta ele alıyoruz. Bunlardan ilki, şirket içi süreçlerimizi baştan uca 
dijital hale getirerek müşterilerimize sunduğumuz hizmetin hızını artırmak ve onlara hatasız hizmet sunmak. 
Devreye aldığımız saha adresleme, araç optimizasyonu, siparişlerin otomatik entegrasyonu-online sipariş, 
sanal veri depolaması, e-iş akış ve onaylama sistemlerimizle birlikte teknolojimizi geleceğe taşıyoruz. 
İkincisi ise, dijital hizmet kanallarıyla müşterilerimizin bize kolayca ulaşmalarını sağlayarak, onlara en iyi 
dijital müşteri deneyimini yaşatmaktır.”

“DİJİTAL STRATEJİMİZİN İKİ AMACI VAR”
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İLAÇ
Alp Karaağaç

Genveon İlaç Yönetim Kurulu Başkanı Alp Karaağaç, müşteriye verdikleri önemi, 
“Müşteri geribildirimleri firmamızın en üst düzey yöneticileri tarafından takip edilir” 
sözleriyle özetliyor.  Sadece dış müşteriler ve paydaşların değil; “iç müşterilerimiz” 
diye ifade ettiği insan kaynağının da kritik olduğuna dikkat çekiyor. Bunların 

arkasındaki ana misyonu ise, “Sağlık için en iyisi ve en yenisini vermek” diye açıklıyor.

“GERİ BİLDİRİME 
DAYALI ŞİRKET 

KÜLTÜRÜMÜZ VAR”
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İLAÇ
Alp Karaağaç
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1.

2.

3.

4.

“Müşteri odaklılık stratejimizi tek cümleyle ifade etmem gerekirse: 
‘Sağlık için en iyisi ve en yenisini vermek’ odağıyla hareket eden 
ve yapısını bu amaç uğruna dinamik bir şekilde sürekli güncelleyen 
sağlık sektörünün öncü firmalarından biriyiz.” 

1 Tüm paydaşlarımızı ve 
Ekosistemimizi müşteri 

olarak kabul etmemiz. 

2 360 derece iletişim 
sağlamamız 

(paydaş geribildirimleri 
ve ihtiyaçlarının 
değerlendirilmesi) 
ve Paydaşlarımızın 
geribildirimlerine hızlı geri 
dönüş yapmamız.

3 Aldığımız 
geribildirimlerle 

strateji oluşturmak ve 
kaynak ayırmak ile tüm 
süreçlerimizi iyileştirmemiz 
ve hızlandırmamız.

MÜŞTERİ 
ODAKLI 

YAKLAŞIMIMIZI 
BELİRLEYEN  

3 ANA BAŞLIK





Sanofi, tüm dünyada hizmet veren, kendini insanların yaşamlarını 
iyileştirmeye adayan bir sağlık şirketi… Sanofi Türkiye, Levant ve İran 
Ülke Başkanı Cem Öztürk, bu başarılarında, yenilikçiliğin yanı sıra 
müşteriye yakınlık ve teknolojinin etkili olduğunu söylüyor ve ekliyor:  

“Müşteri odağımız ve tedavi çözümlerimizle yeni çağa hazırız.”

 

“YENİLİKÇİ ÇÖZÜMLERİMİZLE 

YENİ ÇAĞA HAZIRIZ”

SAĞLIK
Cem Öztürk
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YENİ ÇAĞA HAZIRIZ Günümüzün yeni ekonomisi, dijital, yenilikçi ve hıza dayalı bir ekonomi… Bunu zaten 
biliyorduk ama uzun yıllara yayılarak gerçekleşeceğini öngördüğümüz dijitalleşme, pandemi süreci ile birlikte ilaç 
sektöründe de çok hızlı biçimde yaşandı. Artık hastalar, sağlık görevlileri ile dijital platformlar üzerinden iletişim 
kurulabiliyor. Mobil sağlık uygulamaları her geçen gün yaygınlaşıyor. Biz de Sanofi olarak bu çağa hazırız.  

ARTIK BİR NORM Sektörümüzde de sağlık profesyonellerinden, dağıtım merkezlerine; ilaç depolarından, 
sağlık çözümleri sunduğumuz tüm insanlara kadar herkes bu değişimin bir parçası. Dijitalleşen dünyada 
paydaşlarımızın gereksinimlerini karşılamak amacıyla değişimin çok hızlı bir şekilde gerçekleştiğini gözlemliyoruz. 
Bu anlamda artık dijitalleşmeyi bir yenilik gibi değil, bir norm olarak ele alıyoruz.  

YENİ UYGULAMALAR Dijital iletişim kanallarının arttırılması özellikle pandemi süreci ile birlikte daha fazla 
önem kazandı. Sanofi Türkiye olarak, ilk LinkedIn “inMail” kampanyamızı başlattık. Bir ürünümüzle ilgili webcast 
toplantısı için bilgilendirme mesajını Linkedin email kampanyası kapsamında 4 bin Kardiyoloji ve İç Hastalıkları 
Uzmanına gönderdik ve büyük bir geri dönüş ve katılım elde ettik. WhatsApp da 2020 yılında önemli bir 
kanalımız haline geldi. Yüzde 82 etkileşim oranı ile en etkin dijital kanalımız oldu. İletişimin yanında, ana faaliyet 
alanlarımızda paydaşlarımızın işlerini kolaylaştırma amacıyla yenilikçi dijital proje ve uygulamaları hayata 
geçirdik, bir kısmı ise tamamlanmak üzere… 

DİJİTALLEŞME NASIL ETKİLİYOR?

Hızlı adaptasyonun başarıda 
kilit önem oynadığı bir 
çağda yaşıyoruz. Çevik 
olabilmenin yolu, müşterilerle 
iş birliği içinde olmak, 
onların ihtiyaçlarını iyi 
dinleyerek kısa sürede 
doğru çözümler sunmaktan 
geçiyor. İş hayatında, müşteri 
memnuniyeti başarı demektir.

Hızlı a
kilit ö

an
üşteri

ktir.

   123



Kärcher, temizlik teknolojisi pazarının öncü firmalarından. Şirketin genel 
müdürü Gökhan Gökmen, “Başarının yolu, müşteriyi dinlemekten 
ve anlamaktan geçiyor” sözleriyle ana stratejiyi ortaya koyuyor. 
“Müşterilerimize bir makine değil; ‘Kärcher deneyimi’ sunuyoruz” diyor.

ONLINE KANALLAR E-ticaret alanındaki atılımımızı, bu pazardaki 
tüm alt kanallara yayılımımızı tamamlayarak devam ettireceğiz. 

HİBRİT ÇALIŞMA Pandemi ile hayatımıza giren ve Kärcher  
Türkiye’de halen kararlılıkla uyguladığımız ‘’evden çalışma’’yı kalıcı 
kılmak üzere “hibrit evden çalışma’’ modelimizi detaylı tasarlayarak 
2021 yılının 3’üncü çeyreğinde kalıcı olarak hayata geçireceğiz.

BAYİLER Profesyonel kanallarda omurgamızı oluşturan, uzun dönem 
iş ortaklarımız bayiilerimizin ürün çeşitliliğini artırarak  özellikle KOBİ 
boyutundaki müşterilerimizin tüm temizlik ve hijyen ihtiyaçlarının 
bayiilerimizce 360 derece karşılanabilmesini sağlayacak ‘’Bayii 
Gelişim İnsiyatifi’’ni tamamlayacağız.

“MAKİNE DEĞİL,
DENEYİM SUNUYORUZ”

YENİ DÖNEMDE 3 HEDEFİMİZ

TEMİZLİK TEKNOLOJİSİ
Gökhan Gökmen
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TEMİZLİK TEKNOLOJİSİ
Gökhan Gökmen
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“2021 yılında müşteri hizmetleri 
departmanımızı yüzde 66 

büyütüyor, daha çok kadro 
ile daha hızlı hizmet vermeyi 

planlıyoruz. Teknolojinin 
sunduğu avantajlardan 

yararlanarak, müşteri deneyimini 
mükemmelleştirmeyi hedefliyoruz.”





“HİKAYENİZİN 
KAHRAMANI

MÜŞTERİNİZ OLSUN”

MÜŞTERİ DENEYİMİ
Çağatay Aynur

Telekom devi 
Turkcell’in 
iştiraki Global 
Bilgi, müşteri 

memnuniyetini en üst 
seviyeye çıkartmak için 
dijital alanda büyük 
yatırımlar yapan bir 
şirket. Hizmet kalitesini 
artırmak ve müşterilerine 
iyi deneyim sunabilmek 
için çalışanlarıyla birlikte 
kendine ev ödevleri 
hazırlıyor. Şirketin 
CEO’su Çağatay Aynur, 
“Vizyonumuz hem 
çalışanlarımıza hem de 
müşterilerimize en iyi 
dijital deneyimi  
sunmak” diyor.
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“Şirketimiz düzenli olarak 
kurumsal müşteri memnuniyeti 
araştırması yapmaktadır. 
Araştırma sonuçlarını 
değerlendirirken kendimize 
oldukça eleştirel davranıyoruz 
diyebiliriz. Bu sonuçlar 
üzerinden müşteri deneyimi 
haritalandırması ve tasarımını 
yapıyoruz. Aksiyonları ve 
yol haritasını çıkarıp alınan 
inisiyatifleri üst yönetim 
nezdinde sene içinde takip 
ediyor ve raporluyoruz.”

“Vizyonumuz hem çalışanlarımıza hem de müşterilerimize en iyi dijital deneyimi sunabilmek. Odağımızda 
insan var, müşteri deneyimi derken de çalışan deneyimi derken de hedefimiz kişiselleştirilmiş deneyimler. 
Bunun için yapay zeka, makina öğrenmesi, robotik süreç otomasyonu, veri analitiği gibi birçok teknolojiden 
faydalanıyoruz ve insanı hep merkezde tutuyoruz. Akademik iş birlikleri ile güncel gelişmeleri ve literatürü 
yakından takip ediyoruz. Bu doğrultuda dijital dönüşüm yatırımlarımızı devam ettiriyoruz. Yenilikçi ve 
teknoloji tabanlı iş modelleri ile ürün ve hizmet çeşitliliğimizi artırarak, operasyonel mükemmellikten ödün 
vermeden müşterilerimizin stratejik iş ortağı olmaya devam edeceğiz.”

“DİJİTAL DÖNÜŞÜME DEVAM”
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Prometeon Türkiye olarak, 

LASTİK
Antonio Dolgetta

 “MÜŞTERİLERİMİZE
DEĞER SUNUYORUZ”

Prometeon Türkiye 
Ortadoğu ve Rusya 
CEO’su Antonio 
Dolgetta, ürettikleri  

tüm ürünler ve çözümlerde, 
“müşteriyi odaklarına” koyduklarını 
söylüyor. Bu nedenle müşteriyi 
anlamak için araştırmalar 
yaptıklarını, memnuniyeti artırıcı 
stratejileri devreye aldıklarını 
belirtiyor. Dolgetta, “Sadece 
lastik üretmekle kalmıyor, 
müşterilerimizin lastikten 
en yüksek verimi almalarını 
sağlayacak çözümler  
sunuyoruz” diye konuşuyor.
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LASTİK
Antonio Dolgetta
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Bunun için Ar-Ge Merkezimiz ve 

SEKTÖRDE FARK YARATIYORUZ

Öncelikle, dijital dönüşümü iş süreçlerimizin tüm alanlarına dahil ediyoruz. 
B2B projelerimizle bayilerimize dijital altyapı imkanı sunuyor, iş süreçlerini 
dijitalleştiriyoruz. Endüstri 4.0 çalışmalarımızla ürettiğimiz ürünlerde en 
ileri teknolojileri kullanıyoruz. Bunun için Türkiye’deki fabrikaya gerek 
teknolojik olarak gerekse üretim kapasitesi artışı anlamında düzenli 
yatırım yapıyoruz. 
Prometeon dünyasında teknolojisi en yüksek lastikleri üreten Türkiye 
fabrikası, aynı zamanda Grubun prototip lastik testlerini gerçekleştiriyor. 
Türk mühendisler onay vermeden lastikler sahaya çıkmıyor. Ve üründen 
maksimum performansı elde edecek yenilikleri sürekli araştırıyor ve 
geliştiriyoruz. 
Diğer yandan tüm departmanlarımızda dijitalleşme hayatımızın içinde. 
Pro Services çözümlerimizle sahayı da dijitalleştiriyoruz.  

“TÜM DEPARTMANLARDA
DİJİTALLEŞME HAYATIN İÇİNDE”

“Prometeon Türkiye olarak, 
müşterilerimize bir çözüm 

ortağı olarak konumlanıyor, 
onların ana işleri olan 

taşımacılığa odaklanmaları için 
sunduğumuz ürünlerle beraber 
lastiğin ürün döngüsündeki her 
süreci biz devralıyor, maksimum 
verimlilik ve fayda sağlayarak 

yönetiyoruz.” 





AKARYAKIT DAĞITIM
Beril Alakoç 

Petrol Ofisi, akaryakıt dağıtımında en büyük 
oyuncu… Şirketin CMO’su Beril Alakoç, bu başarıda 
“müşteri odaklı” yaklaşımın, “memnuniyet” 
konusundaki stratejilerinin etkili olduğunu söylüyor. 

“Ölçümleme, Ödüllendirme ve Öğrenme” ile formüle ettikleri, 
strateji ile yollarına devam ettiklerini söylüyor. Alakoç, 
şirketin yeni dönem hedeflerini anlattı:

“‘3 Ö’ YAKLAŞIMIYLA
YÖNETİYORUZ”
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AKARYAKIT DAĞITIM
Beril Alakoç 

Temel stratejimize paralel 

DENEYİM Ana stratejimiz zaten belli. Daha fazla tekrarlı müşteri kazanmak ve bunun için müşteri ihtiyaçlarına 
uygun deneyimler tasarlamak. 

TERCİH EDİLMEK İstasyon sayımızla zaten Türkiye’nin en büyüğüyüz. Ama bulunduğumuz nokta ile 
yetinmeyerek özellikle ve sadece tercih edilen marka olmak için her geçen gün daha da çok ve büyük bir istekle 
çalışıyoruz. 

BÜYÜK VERİ Önümüzde; bizim verilerimiz dışındaki büyük veri kaynaklarıyla entegrasyon, istasyonda canlı 
görsel algılama, iç süreçlerimize yazılım robotlarını dahil etme gibi çokça, biraz da sürpriz etkili yürüttüğümüz 
projeler bulunuyor. Açıkçası bu alandaki tutkumuza yetişmekte zorlanıyoruz.

YENİ DÖNEMİN 3 ÖNCELİĞİ

“Bizim için müşteri odaklılık yüzeysel bir son noktada müşteri 
memnuniyeti kontrolü ve ölçümlemesinin ötesinde; tüm büyüme 
stratejisini, hizmet ve teknolojik geliştirmeleri müşteriyi işin özüne 
koyarak yapmaktır. Müşteri odaklı olmayan büyüme stratejisini 
mümkün görmüyoruz ve tüm şirketi bu odakta birleştiriyoruz.” 
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Atölye Modern ile sanata sarıl!

Atölye Modern programları İstanbul Modern üyelerine %10 indirimlidir.*

Atölye Modern atölye ve seminerleri ücretlidir.
Detaylı bilgi için: atolyemodern@istanbulmodern.org | www.istanbulmodern.org

T: (212) 334 7341 | (212) 334 7352

*%10 indirim, Kadın Sanatçılar Fonu, Altın, Gümüş, Genç Modern, Aile, Bireysel ve Kurumsal üyelik kategorilerimiz için geçerlidir.
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Asmalımescit Mahallesi, Meşrutiyet Caddesi, No: 99 Beyoğlu, İstanbul T 0(212) 334 7300
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IdeaSoft, Türkiye’nin lider e-ticaret altyapı sağlayıcısı olarak güçlü ve yenilikçi 
vizyonuyla yoluna devam ediyor. Şirketin Kurucu Ortağı Kerem Kaya, “Hizmet 
anlayışlarının temelinde 360 derece memnuniyet” olduğunu söylüyor. Bunun 
için 7/24 müşteriyi dinleyerek çözüm sunmaya çalıştıklarını paylaşıyor ve 

ekliyor: “Tüm ölçümleri değerlendirdiğimizde memnuniyet oranımızın yüzde 94’ün 
üzerinde olduğunu rahatlıkla ve mutlulukla söyleyebilirim.”

  

“MÜŞTERİ 
MEMNUNİYETİNDE

SEKTÖRÜN 
ÖNCÜSÜYÜZ”

E-TİCARET
Kerem Kaya

1 Mutlu çalışan, beraberinde mutlu müşterileri getirir. 190+ 
kişiden oluşan IdeaSoft ekibinde iletişimi artırmak ve her daim 

birbirimizden haberdar olmak için 2 ayrı uygulama kullanıyoruz. Bu 
uygulamalar sayesinde yapılan işin departmandan bağımsız tüm 
şirket tarafından görülmesini, takdir edilmesini ve iyi noktaların nasıl 
daha iyi hale gelebileceğini değerlendiriyoruz.  

2 Günlük 1-2 dakikalık videolarla çalışanların sürekli kendini 
hap bilgilerle güncellenmesini ve her daim dinamik kalmayı 

amaçlıyoruz. Mutluluk barometresi, her ay sonu anonim şekilde bu 
uygulamalar aracılığıyla yapılan değerlendirme anketi ve öneri duvarı 
gibi uygulamalarla teknolojiyi gelişim aracı olarak kullanıyoruz.

“ÖNCELİĞİMİZDE  
MUTLU ÇALIŞAN VAR”
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“Müşteri odaklı olmak, 
tüm stratejileri müşteri 

beklentilerine göre 
belirlemek ve müşteriyi 
iş planının merkezine 

koymaktır.”
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Komtaş 32 yıllık geçmişi olan bir 
teknoloji şirketi. Şirketin yönetim 
kurulu başkanı ve genel müdürü Yüksel 
Çomak, veri ve analitik alanında farklı 

uzmanlık alanlarını içerisinde barındıran bir 
ekosistem olarak müşterilerimizin yanındayız” 
diyor ve ekliyor: “Müşterilerimiz ile uzun vadeli 
stratejik ortaklıklar kurmak önceliklerimiz 
arasında bulunuyor.”

biliyoruz. 

“MÜŞTERİ GİBİ 
DÜŞÜNMEK

TEMEL YAKLAŞIMIMIZ”

TEKNOLOJİ
Yüksel Çomak
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üretiyoruz.

tekno

Bir kurumun veri ve analitik 

Günümüzde veri, şirketler için en önemli varlık haline geldi. Verinin 
geleceğini yönetmenin bu kadar kritik önem arz ettiği dünyamızda, 
“etkin kullanım” ve “bilgiye dönüştürülmesi” de kritik bir konuma ulaştı. 
Bu doğrultuda sağladığımız veri ambarı ve iş zekası, ileri analitik, yapay 
zeka, güvenlik analitiği, risk analitiği çözümlerimizle özel sektör ve 
kamuda operasyonel verimliliği artırmak, maliyetleri azaltmak, riskleri 
en aza indirmek ve rekabet avantajını artırmak ekseninde çözümlerimizi 
kurguluyoruz. 
Her müşterinin ihtiyacı farklı olduğu için, sunduğumuz çözümleri ihtiyacı 
en iyi karşılayacak şekilde tasarlama imkanımız bulunuyor. Bu noktada 
en doğru teknolojiyi seçip, müşterimizin bugün içinde bulunduğu 
durumun ötesine geçerek, gelecekteki ihtiyaçlarını da kapsayacak 
stratejik bir bakış açısıyla hareket ediyoruz.

“VERİYİ ANALİZ ETME VE  
KATMA DEĞER ÜRETME ÖNEMLİ”

“Stratejimizin temelinde ‘Müşteri 
gibi düşünmek’ var. Ekosistem 
içinde müşteriye dokunan tüm 
ekiplerimizin bir müşteri gibi 
düşünebilmesi ve sorunlara 

onların gözünden bakabilmesi çok 
önemlidir. Müşterilerin isteklerini 

en doğru şekilde anlamak ve 
optimum çözümü sunabilmenin, 
ancak bu bakış açısı ile mümkün 

olabileceğine inanıyoruz.”
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GittiGidiyor, Türkiye’nin önde gelen e-ticaret şirketlerinden… Müşteri odaklı 
stratejisini, 2021 yılında bir üst düzeye taşımayı, müşteri deneyiminden müşteri 
mutluluğuna fark yaratmayı amaçlıyor. GittiGidiyor Pazarlama Direktörü Feyza 
Dereli Fedar, “Müşteri odaklı stratejimizin hedefinde; geleceğe yön veren trendleri 

yakından takip ederek hem alıcı hem de satıcılarımızın değişen öncelikleri ile ihtiyaçlarına 
bilinçli ve teknoloji destekli çözümler sunmak yer alıyor” diyor.

KULLANICI ODAKLIYIZ
GittiGidiyor’da her zaman 

hareket ediyor ve projelerimizi bu 

“KULLANICILARIMIZA 
KİŞİSELLEŞTİRİLMİŞ 

ÇÖZÜMLER SUNUYORUZ”

E-TİCARET
Feyza Dereli Fedar

KOBİ’lerimiz, hiçbir ek ücret 
ödemeden tıpkı yurt içinde 
satış yapar gibi ürünlerini 
sadece GittiGidiyor’da satışa 
çıkararak eBay’in dünya 
çapında 185 milyon kullanıcısına 
ulaştırabiliyor.
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ürün envanterine yerel platformlardan 

1 ALIŞVERİŞTE KEŞFİN KEYFİ Müşterilerimizi, alışveriş 
yaparken keşfetmenin tadını çıkaracakları bir platformla 

buluşturacağız. Bunun yanı sıra kişiselleştirmeyi ve tüketici 
ihtiyaçlarını ön planda tutarak günün gerektirdiklerine hızlı 
adapte olmaya odaklanacağız.

2  DENEYİM 2021’de de kullanıcılarımıza mobilde çok daha 
konforlu bir alışveriş deneyimi sunmaya ve mobil alışverişi 

daha da kolay hale getirecek yatırım planlarımıza devam 
edeceğiz.

3DÜNYA PAZARI KOBİ’lerimizin hiçbir ek ücret ödemeden 
tıpkı yurt içinde satış yapar gibi ürünlerini sadece 

GittiGidiyor’da satışa çıkararak eBay’in dünya çapında 185 
milyon kullanıcısına ulaştırmasını sağlamayı sürdüreceğiz.

4 SOSYAL FAYDA Tüketiciyle bağ kuran ve sorumluluk 
üstlenen bir marka olarak yeni projeler hayata geçirerek 

toplum yararına sosyal etki yaratmayı sürdüreceğiz.

5 ÇEVREYE SAYGI Gelecek nesillere daha iyi bir dünya 
bırakmak için çevrenin yenilenmesi ve korunması adına 

Gitmesine İzin Verme projesini başlattık. Bu proje ile su ve 
enerji tüketimi, geri dönüşüm ve hava kirliliği konusunda 
farkındalığı artırarak, kullanıcılarımızı doğa dostu ürünler 
kullanmaya davet ediyoruz. 

YENİ DÖNEMİN ÖNCELİK LİSTESİ
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1.

2.

3.

KÜÇÜK EV ALETLERİ
Senur Akın Biçer

Küçük ev aletleri, evlerimizde fazlaca 
zaman geçirdiğimiz pandemi döneminde 
büyüyen sektörlerden biri. Sektörün büyük 
oyuncularından biri olan Arnica, ‘müşteri odaklı’ 

bir şirket olarak, bu dönem için özel ürünler tasarladı ve 
sundu. Şirketin yönetim kurulu başkanı Senur Akın Biçer, 
“Bizim için müşteri kavramının içine hem uluslararası 
büyük firmalar hem de son kullanıcı giriyor. Her iki yanda 
da yüzde 100 memnuniyet hedefiyle çalışıyoruz” diyor.

“ÜRÜNLERİMİZLE 
YAŞAMA DEĞER 

KATIYORUZ”
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GERİ BİLDİRİM ÖNEMLİ Müşteri odaklılığımızın temeli hayatı kolaylaştıran ürünlerde yatıyor. Bize ulaşan 
geribildirimlerden, yaptığımız pazar araştırmalarından ve gelecek projeksiyonlarından faydalanarak 
tasarım, üretim ve pazarlama stratejilerimizi oluşturuyoruz. 

PANDEMİ ETKİSİ Son dönemde öne çıkan ürünlerimiz ise pandemi koşullarının da etkisiyle öne çıktı. 
Tüm aile bireylerinin önceki yıllara göre çok daha uzun süre evde, birlikte olması temizlik konusunu da 
öne çıkardı. Üstelik kimi zaman evlerin her odasında bir aile bireyi toplantıya katılıyor. Bu gibi durumlarda 
temizlik, ev süpürme gibi işlemlerin mümkün olduğunca sessiz olması önem taşıyor.  

MUTFAK İÇİN ÖZEL Yine bu dönemde mutfaktaki yardımcılarımıza daha çok iş düştü. Müşterilerimiz uzun 
çay sohbetlerinde keyfimize eşlik edecek ürünler arar oldu. Biz de Arinca Demli Çay Makinemizi sunduk 
onlara. Şık tasarımı, kullanım kolaylığı ve lezzetli çayı buluşturan bu ürünümüzden çok güzel geri dönüşler 
alıyoruz.  Yine mutfakta lezzetli yemeklerden enfes tatlılara birçok ürünü kolaylıkla yapmamızı sağlayan 
ürünler elimiz kolumuz oldu. Arnica Diva Trend Pro Blender Seti de ergonomik tasarımı, geniş haznesi ve 
kolay yıkanabilir özellikleriyle öne çıktı.

“PANDEMİDE 3 ÜRÜNÜMÜZLE 
YAŞAMI KOLAYLAŞTIRDIK”

“Stratejimizi tek cümle ile paylaşmam gerekirse ‘Biz Arnica 
olarak kendimizi müşterinin yerine koyuyoruz ve onun çabalarını 
en aza indiren, değerini en üst düzeye çıkaran stratejiler 
üretiyoruz’ diye özetleyebilirim. “
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Biz, Türkiye’nin en köklü 

1.

2.

KİŞİSEL BAKIM
Serkan Ödemiş

Evyap, Türkiye’nin 
en köklü 
şirketlerinden 
biri… 94 yıllık 

geçmişe sahip Evyap 
Türkiye Genel Müdürü 
Serkan Ödemiş, “Doğru 
yer, doğru ürün ve doğru 
konumlama” stratejisiyle 
yollarına devam 
ettiklerini söylüyor. 
Başarılarını “kuruluştan 
gelen 3 önemli ilkeye” 
borçlu olduklarına 
dikkat çekiyor ve ekliyor: 
“Bu ilkeleri koruyup 
günümüz koşullarında 
uygulamaya devam 
ediyoruz.”

“94 YILLIK 
BAŞARIYI
3 İLKEYE 

BORÇLUYUZ”
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1 MARKAYA YATIRIM Evyap olarak sanayici ve üretici kimliğimizden hep büyük mutluluk duyduk. Ama geleceğe 
daha güçlü ilerleyebilmek için marka gücümüzü sanayi gücümüzle eşitleme hedefini de başarmamız lazım. 

Bizim Ar-Ge ve sanayi gücümüz çok yüksektir. Uzun süreli başarılar, sanayi odaklı sağlandığı için en cömert 
yatırımları fabrikalarımıza yaptık. Şimdi ise pazarlama yatırımı zamanı. 100. yaşımızı kutlayacağımız 2027 
yılında, pazarda lider olan Duru, Arko ve Activex’in yanına yeni markalarımızı da ekleyerek en az beş güçlü 
markaya sahip olacağız.

2 GLOBAL BÜYÜME Bir diğer hedefimiz ise, bulunduğumuz ülkelerdeki pazar paylarımızı yukarıya çekmek 
ve yeni pazarlara giriş yapmak. Evyap, Türkiye’nin yanı sıra, dünyada Malezya ve Mısır’da üretim tesisleri 

olan bir şirket. Kuzey Irak, Rusya, Ukrayna, ABD ve Filipinler’de de satış, dağıtım ve ticaret konularında 
faaliyet gösteriyor. Pazara her daim yenilikçi ürünler sürerek global pazarlarda gücümüzü artırmayı planlıyoruz. 
Halihazırda önemli pazarlarımız arasında yer alan iki ülkeyi büyüme pazarları olarak seçip yüksek marka 
yatırımıyla o ülkelerdeki işimizi dört yılda iki katına çıkarmayı hedefliyoruz. Bununla birlikte uzak coğrafyalarda 
yeni pazarlar oluşturmak için özel takımlar kurduk, bu konuda da çalışmalarımız devam ediyor. 

3 İNSANA YATIRIM Bütün bunları başarmamız için doğru insan kaynağına yatırım yapmamız gerekiyor. 
Bizim için insan gücümüz de en az sanayi ve marka gücümüz kadar önemli. Evyap’ı yarına taşıyacak olan 

liderlerimizi yetiştirmek en önemli hedeflerimiz arasında yer alıyor. Aramıza dahil olan en genç arkadaşımızdan en 
kıdemlisine kadar her kademeden çalışanımızı yetkin, kendine güvenen, pazarda fark oluşturacak liderler olarak 
yetiştirmek için eğitimlerin yanı sıra mentorluk ve koçluk desteği de aldırıyoruz. Bizim ekip üyelerimizle aramızda 
hiyerarşik derinlikler yoktur, her an onların yanında, üretimde, ofiste ve sahadayız, onlara dokunur, onlardan da 
öğreniriz. Kendi alanları dışında projelerde görev alarak farklı alanlarda deneyim kazanmalarını da sağlıyoruz. 

“2021 YILINDA 3 KONUYA
YATIRIM YAPACAĞIZ”
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Elektrik perakende 
sektörünün öncü 
şirketlerinden Sepaş 
Enerji, 4 milyon kişinin 

ev ve işyerine hizmet götürüyor. 
Pazarlama, Müşteri Yönetimi 
ve Kurumsal İletişim Müdürü 
Gizem Sezer Altınok, “Müşteri 
memnuniyeti, şirketimizin 
ana stratejilerinden biri 
olarak yer alıyor” diyor. Bu 
nedenle sürekli müşterileri 
dinlediklerini, anketlerle 
onları anlamaya çalıştıklarını 
belirtiyor. Altınok, “Şirketimizde 
müşteri memnuniyeti 
sadece bir departmanın 
değil, tüm çalışanların ortak 
sorumluluğudur” diyor.

Türkiye genelinde 4 milyon 

“MÜŞTERİ 
YOLCULUĞUNU 
ÖNEMSİYORUZ”

ENERJİ
Gizem Sezer Altınok
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ONLINE HİZMET BÜYÜYOR “Çift taraflı dijitalleşme”, 2021 yılı stratejimizde 
önemli bir role sahip. Sepaş Enerji olarak hizmetlerimiz dijitalleşirken, 
müşterilerimizin de dijitalleşme eğilimini besliyoruz. 
Online kanalımızda aylık ortalama 70 bin işlem yapılıyor. 2020’nin son ayında, 
ilk ayına göre dijital kanalın kullanımı yüzde 98 oranında artış gösterdi. Pandemi 
öncesinde online işlemlerin payı 23 iken, 2020 sonunda yüzde 33’e yükseldi.  
Geçtiğimiz yıl 350 bin müşteri online işlemler kanalımızı kullandı. 

HIZLI UYUM SAĞLANDI Salgınla ortaya çıkan yeni koşullara da hızlıca uyum 
sağlamayı başardık. Müşteri hizmetleri merkezlerimizde devreye aldığımız 
hızlı hizmet noktalarımız ile kioskumuzda abonelik ve fatura işlemlerini sıra 
beklemeden güvenli bir şekilde biçimde yapılabiliyor. 
Ayrıca, işlemleri hızlandırmak amacıyla müşteri hizmetleri merkezlerimize 
“doğrudan çağrı merkezine” bağlanan POS’a sahip tabletler de koyduk. . Yakın 
zamandaysa, bu hizmetlerimizi bir adım ileriye taşıyarak mobil uygulamamızı 
devreye aldık. 

MOBİL UYGULAMA Sepaş Cebinde uygulamamızla pratik ve güvenli müşteri 
deneyimini artırmayı hedefliyoruz. Uygulama ile pek çok işlemin yapılabilmesinin 
yanı sıra, enerji tüketimiyle ilgili yararlı bilgilere de ulaşılabiliyor. Yakın zamanda 
hizmete almamıza rağmen çok sayıda müşterimizin kullanmaya başladığını 
görüyoruz. Raporlar, kişi başına oturum açma sayında 2-3’e ulaştığımızı 
gösteriyor.  Bu verilerden yola çıkarak elektrik tedarik hizmetini kişisel deneyime 
yakınlaştırma yolunda önemli bir adım attığımıza inanıyorum.  

“MÜŞTERİ MEMNUNİYETİNDEN TÜM ŞİRKET SORUMLU”
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Dorçe, Türkiye’de ve dünyada müşteri taleplerine uygun tasarımlarla üretim 
yapan bir şirket. Prefabrik alanındaki “müşteri” odaklı stratejisi, özel ölçümleri 
ve tasarım gücüyle öne çıkıyor. Şirketin Stratejik Yönetim ve Planlama 
Direktörü Yücel Çebi, “Müşteriye ne sattığımızdan ziyade, müşterinin neden 

bizden aldığı daha önemlidir” diyerek stratejilerinin ayrıntılarını anlatıyor. 

“MÜŞTERİYE VE 
TOPLUMA DEĞER 
YARATIYORUZ”

1 Sürdürülebilirlik ve toplumsal değer stratejisi kapsamında, AB Yeşil Mutabakat’ına uygun şekilde 
şirket faaliyetlerimizde “Karbon Ayak İzi” çalışmalarını başlatıyoruz. 

2 Dijital dönüşüm ve “müşteriye değer yaratma” stratejisi kapsamında, BIM (Building Information 
Modeling) sistemini kurduk. Bu sistemle tüm projelerin dijital ikizlerinin ve projeye ilişkin veri ağının 

yaratılması, bu şekilde oluşturulan görsel destekli verilerin ilgili tüm birimlerin süreçlerine entegre 
edilmesini hedefliyoruz. 

3 Müşteri ve ürün portföyü farklılaştırma stratejisi ile yeni pazar ve yeni hedef kitleye yönelik 
“Pazarlama” ve “Teklif” süreçleri başlattık. 

YENİ DÖNEM 3 STRATEJİMİZ

MODÜLER İNŞAAT
Yücel Çebi
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“‘Pazar Payı’ yerine ‘Müşteri Payı’ 
yaklaşımıyla, hem mevcut müşterileri 

koruyarak uzun geleceğe yönelik 
iş birlikteliği sağlamak ve hem de 

dijital/teknolojik yatırımlarla mevcut 
ve yeni müşterilere kalite, zaman ve 

değer yaratmak istiyoruz.”
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Bayer Tüketici Sağlığı Ülke Müdürü Erdem Kumcu, “Bir süredir markalardan 
beklentinin ürün değil, deneyim olduğunu konuşuyoruz” diyor. Ona göre, 
tüketiciler, üründen çok markanın sosyal sorumluluğunu ne kadar yerine 
getirdiği ile ilgileniyor. O nedenle stratejilerini de bu doğrultuda oluşturduklarını 

belirtiyor ve ekliyor: “Tüketicinin ihtiyacına yönelik ürünleri sunarken, deneyimlerimizden 
yola çıkarak onları bu alanda bilgilendiriyoruz.”

“TÜKETİCİLERİ DİNLİYOR, 
STRATEJİ  

GELİŞTİRİYORUZ”

“Teknoloji bizim tüketiciye ulaşmamızdaki en büyük araç. Gelişen trendlere baktığımızda gün geçtikçe mobil 
bir hayatla çevreleniyoruz. Evde geçirdiğimiz dönemde ise teknolojinin önemini daha iyi kavradık. Pandemi 
döneminde yapacağımız tüm sosyal aktiviteleri de mobil dünyada çözümlemeye çalıştık. 
Sağlık okuryazarlığını artırma hedefiyle başlattığımız 365 Gün Sağlıklı Yaşam Hareketi’ni desteklemek 
amacıyla mobil bir uygulama hayata geçirdik. Kullanıcıların satın aldıkları seçili Bayer ürünlerinin fişlerini 
yükleyerek puan kazanabildikleri bu uygulama, aktif bir yaşam için motivasyon yaratmayı amaçlıyor.”

“TEKNOLOJİNİN ÖNEMİ DAHA İYİ ANLAŞILDI”

SAĞLIK
Erdem Kumcu
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“Tüketici beklentilerine 
uyum sağlayarak 

hem marka 
sorumluluğumuzu 

yerine getirmek hem 
de tüketim ve kullanım 
bilincini kazandırmak 

ve tabii ki sağlıklı 
yaşam için yol gösterici 

olmak.”
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Cüneyt Güneş, Hazır Giyim ve Perakende Sektörünün köklü markalarından 
Çift Geyik Karaca’nın yönetim kurulu başkanı… “Kesinlikle müşteri odaklıyız” 
sözleriyle, temel stratejilerini paylaşıyor. Daha iyisini yapmak için teknolojiye 
yatırım yaptıklarını, sürekli müşteriyi anlamaya çalıştıklarını söylüyor. 

Güneş, “Yeni dönemde müşterilerimizin lokasyon bağımlılığını azaltacak, omnichannel 
uygulamalarımızı derinleştirmeyi hedefliyoruz” diyor.

Çift Geyik Karaca olarak kesinlikle 

“MÜŞTERİYİ ANLAMAK 
İÇİN YENİ MODEL 

GELİŞTİRDİK”

“Önceliğimiz, doğru ürünleri, doğru 
fiyatlarla, doğru kanallarda müşteriler ile 
buluştururken, müşterilerin bir alışverişten 
çok keyifli bir deneyim geçirmelerini 
sağlayan fiziksel ve mental süreçlerin 
başarılı biçimde yürütülmesidir”

HAZIR GİYİM
Cüneyt Güneş
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TEKNOLOJİ NE GETİRDİ?
“Aslında kurumun tüm göstergelerinin müşteri odaklılığa hizmet 
ettiğine inanıyoruz. Bu durumda da kurumumuzun tüm teknoloji  
alt yapısı müşteri odaklılığa hizmet etmiş oluyor.
Ancak, dijitalleşme stratejimiz konusunda daha spesifik olarak şu 
örneği paylaşmak isterim: Geliştirdiğimiz teknoloji sayesinde satış 
sonrasında birkaç dakika içinde müşterimize ulaşıyor, ‘müşteri 
memnuniyeti’ anketlerimizi iletiyoruz. Hızlıca görüşlerini alıyor, 
müşteri odaklılık yaklaşımımızı geliştirmek için kullanıyoruz.”
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Ahmed Faruk Karslı, Papara’nın CEO’su… Yeni nesil ödeme alanını önde gelen 
şirketlerinden olduğunu, bunu da “kullanıcı odaklı” vizyonla sağladıklarını 
söylüyor. Yeni hizmetleri, kullanıcılarla birlikte geliştirdiklerini, bu doğrultuda 
yenilikler sunacaklarını belirtiyor. Karslı, “Yaptığımız her yeniliğin, attığımız her 

adımın tüketicide gerçekten bir karşılığı var” diye konuşuyor. 

Papara olarak, bugüne kadar ürün ve 

“GERİ DÖNÜŞLERİN
YÜZDE 99’U OLUMLU”

“Finansın teknoloji ile birleştiği ve nakdin dijitalleştiği bu dönemde Papara olarak ‘nakitsiz Türkiye’ 
hedefiyle çalışıyoruz. Kullanıcılarımıza finansal anlamda en iyi deneyimi sunarken, bir yandan da 
bütçe yönetimi gibi konularda destek sağlayarak finansal okuryazarlığın ve finansal kapsayıcılığın 
gelişmesini hedefliyoruz. Kullanıcılara özgürce, zaman sınırlaması olmadan ücretsiz bir hesap, ücretsiz 
bir kart ve ücretsiz para gönderme gibi hizmetleri sunarak, nakdi dijitalleşip en iyi şekilde yönetilmesini 
hedefliyoruz. Dijital doğan ve yalnızca dijitalde kalan bir kuruluş olarak hizmet verdiğimiz dijital 
kanalların sayısını her geçen gün artırıyoruz.”

“DİJİTAL KANAL SAYISINI SÜREKLİ ARTIRIYORUZ”

FINTECH
Ahmed Faruk Karslı
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“Farklı yaşlarda, sektörde veya 
ekonomik düzeyde olan herkese eşit 
hizmetleri aynı deneyimle sunarak 
finansal kapsayıcılığı artırmak ve 
kullanıcılarımıza yalnızca ihtiyacı olanı 
sunmak için çaba gösteriyoruz.”
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Bizim Toptan, perakendenin önde 
gelen şirketlerinden… Pazarlama 
ve Müşteri İlişkileri Direktörü Raşit 
Çebi, stratejilerini, “Müşterinin 

hep yanındayız” sözleriyle ortaya koyuyor. 
Bunun bir sonucu olarak “memnuniyet 
düzeylerinin” sektör ortalamasının üzerinde 
olduğuna dikkat çekiyor. Çebi, “Daima daha 
da iyisini hedefliyor, gelişim alanlarımıza 
odaklanıyoruz” diyor.

HER ZAMAN YANINDAYIZ 

“DAİMA EN İYİSİ İÇİN
GELİŞİME ODAKLIYIZ”

PERAKENDE
Raşit Çebi
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“İşimizin her noktasını müşteri deneyimini 
iyileştirme bakış açısıyla değerlendirerek 
onlara en iyisini sunmaya ve her zaman onların 
“yanında” olmaya devam edeceğiz.”

DEĞİŞİME YANIT Bizim Toptan’da geliştirdiğimiz tüm projelerimizde dijitalleşmeyi esas alıyoruz. Özellikle 2020 yılında 
en büyük yatırımımızı dijital ticaret platformlarımıza yaptığımızı söyleyebilirim. Pandemiyle beraber müşterilerimizin 
alışveriş davranışları önemli bir değişim yaşadı ve dijital alışveriş çok arttı. 

ONLINE ALIŞVERİŞ Biz de online alışverişi tercih eden müşterilerimizin ihtiyaçlarını karşılayabilmek için dijital ticaret 
platformu yatırımlarımızı hızlandırdık. Örneğin, Tıkla Gel Al hizmetimiz pandemi başladığında henüz pilot çalışma 
aşamasındaki bir modelken, süreci hızlandırıp tüm Türkiye çapında hızla yaygınlaştırdık. Bu sayede müşterilerimiz 
mağaza raf fiyatlarını uygulama vasıtasıyla telefonlarında görüntüleyip vakit kaybetmeden, tasarruflu fiyatlarla 
alışverişlerini tamamlayabilme ve ürünleri mağazadan hızlıca teslim alıp sağlıklı ve güvenli bir alışveriş deneyimi yaşama 
imkanına kavuştu.

360 DERECE İLİŞKİ Güçlü CRM altyapımız ve müşteri bildirim, şikayet ve anketlerini tek bir müşteri kartında 
toplayabilmemiz de bizi farklı kılıyor. 2018 yılında başladığımız CRM sistemleri dönüşümümüzle artık müşterilerimizi 360 
derece tanıyor, ihtiyaç, beklenti ve geri bildirimlerini dijital platformlar üzerinden öğrenip değerlendirebiliyoruz. 

KAMPANYA İLETİŞİMİ Müşteri deneyiminin önemli bir parçasını da kampanya iletişimi oluşturuyor. İletişim yoğunluğu 
altındaki müşterilerin kendilerine uygun kampanyaları duyma ve gereksiz iletişime maruz kalmama hakkı olduğuna 
inanıyoruz. Müşterilerimize ihtiyaçlarına uygun, beklentileriyle uyumlu kampanyaları sunabilmek ve iletişime açık bir 
marka olarak kalabilmek için “doğru müşteriye doğru kampanyayı sunacak” ilk yapay zeka algoritmamızı hayata 
geçirdik. 
2020 yılında toplam 2,2 milyon müşteriye hizmet verdik. Bizi tercih eden müşterilerimizin memnuniyetini sağlamak ve bu 
güvene layık olmak için teknolojinin gücünü de kullanarak çalışmaya,  henüz ulaşamadığımız potansiyel müşterilerimize 
de sunabileceğimiz tüm avantajlı hizmetleri anlatmaya devam edeceğiz. 

“DİJİTALLEŞMEYİ ESAS ALIYORUZ”
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Faaliyetlerine 45 yıla yakın bir süredir devam eden, Türkiye’nin köklü lojistik 
firması OMSAN Lojistik Genel Müdürü Cömert Varlık, temel stratejilerini 
“Felsefemiz, müşterilerimizin çözüm ortağı olmak” sözleriyle ortaya koyuyor. 
Bu anlayışla yeni iş modellerine, dijitalleşmeye sürekli yatırım yaptıklarını ifade 

ediyor. “Tüm geribildirimleri kendimiz için bir iyileştirme fırsatı olarak görüyoruz” diyor.

“YÜKSEK 
MEMNUNİYET

İÇİN ÇALIŞIYORUZ”

LOJİSTİK
Cömert Varlık
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DİJİTALLEŞMENİN DEĞERİ
OPERASYONEL VERİMLİLİK Operasyonel verimliliğin üst seviyelere taşınması için tüm teknolojik 
gelişmeleri çok yakından takip ediyor, uyguluyoruz.

DAHA İYİ HİZMET Teknolojik gelişmeleri mevcut süreçlerimize uygulamak bugün sunduğumuz hizmetlerin 
hız, kalite ve verimliliğinin artmasına fırsat veriyor. 

İNOVASYON Teknolojik gelişmeler ışığında yeni lojistik modeller geliştirmek ve ihtiyaçları da önceden tespit 
edebilmek hedefiyle çalışıyoruz.

ANLIK BİLGİ AKIŞI Müşterilerimizin sistemleriyle entegrasyonlar yaparak anlık bilgi akışı sağlıyor, takip 
sistemleri geliştiriyor, zaman ve maliyet avantajları ile verimlilik sağlıyoruz.

“ “
Önümüzdeki  

dönemde 
gerçekleştireceğimiz 

tüm projelerin 
ana unsurlarını 

dijitalleşme, müşteri 
memnuniyeti, 

entegre hizmetler 
ve sürdürülebilirlik 

oluşturacak.
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Toyo Matbaa Mürekkepleri 
CEO’su Yakup Benli, kurum 
kültürünü besleyen üç 
faktörü “Müşteriyi odağına 

alan, inovasyonu benimseyen, pazar 
odaklı” sözleriyle ortaya koyuyor. 
2014 yılından bu yana, aldıkları 
aksiyonlara yön veren temel kriterin,  
“Müşteri memnuniyeti anketlerinde 
ortaya çıkan sonuçlar” olduğunu 
vurguluyor. 

Toyo Matbaa Mürekkepleri 

“
Toyo Matbaa Mürekkepleri olarak her 

“HER ADIMDA
ÇÖZÜM ORTAĞIYIZ”

KİMYA
Yakup Benli

“Varlığımızı 
sürdürebilmemiz için tek 
şansımız; değişimi takip 

etmek ve gelişmek”
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teknoloji ile birlikte yeni 

yeni makinenin teknolojik 

yerine yeni ürünler koymak 

ÖZEL ÜRÜN TASARIMI Tüm iş 
süreçlerimizde müşterilerimizin 
beklenti ve isteklerini 
merkeze alarak, onların 
ihtiyaçlarına yönelik özel ürün 
tasarımlarımız, müşteri odaklı 
yaklaşımımızın ilk göstergesi. 

DESTEK Ücretsiz sunduğumuz 
teknik destek hizmetimiz ile 
müşterilerimizin çözüm ortağı 
olmak, yaklaşımımızın bir diğer 
parçası. 

İLETİŞİM Tüm paydaşlarımız 
ile kurduğumuz iletişimimiz, 
aksiyonlarımız için temel 
kriterlerden.

MÜŞTERİ ODAKLI 
YAKLAŞIMIMIZIN 
3 GÖSTERGESİ
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“TÜKETİCİ DENEYİMİNİ 
ONLINE’A TAŞIYORUZ”

ELEKTRONİK PERAKENDE
Onur Başkan

Türkiye’de 
geçen 
yıl zorlu 
koşullarında 

büyüyebilen az 
sayıdaki sektörden 
biri de elektronik 
perakende sektörü 
oldu. Bilkom Tüketici 
Grup Müdürü Onur 
Başkan, “Bilkom 
olarak iş ortakları, 
satış kanalları ve 
tüketici üçgeninde 
liderlik konumunu 
pekiştirmeyi 
hedefliyoruz” diyor.
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1 ERİŞİLEBİLİR FİYAT En önemli stratejilerimizden biri, üretici-dağıtıcı kimliğiyle tüketicilerin en güncel 
teknolojiyi erişilebilir fiyatlarla alabilmelerini sağlamak olacak. Dünya devi TCL TV ile yaptığımız iş 

birliğiyle bu konuda adım attık ve ilk kez bir kategoriye üretici-dağıtıcı olarak girdik. Türkiye’deki teknoloji 
takipçilerine, TCL TV ürünlerini en uygun maliyet ve yerli üretim farkıyla, erişilebilir fiyata sunmak 
amacıyla yola çıktık. Buradaki asıl amacımız, dünyada olan bir teknoloji Türkiye pazarına sunabilmek, 
üstelik bunu yerli üretim farkıyla gerçekleştirebilmek. Dünyanın önde gelen teknoloji devlerinden birini 
Türkiye’ye getirirken; en yeni teknolojiyi, bu ülkede, bu coğrafyada üretebileceğimizi de kanıtlamak istedik. 

2 SÜRDÜRÜLEBİLİR BÜYÜME Esnek ve çevik şirket yapımız, konusunda uzman profesyonel ekibimizle 
Bilkom’un sürdürülebilir büyümesini devam ettirmek arzusundayız.  Önümüzdeki dönemde online’da 

daha aktif olacağız.

3 İNOVASYON Dijital saha yönetimi, operatör distribütörlüğü, yerli üretim, online kanallar, hizmet servis 
satışı gibi inisiyatifleri, Bilkom’un önemli inovasyon odakları arasında ve önümüzdeki dönemin yol 

haritasında bulunuyor.

YENİ DÖNEMİN 3 ÖNCELİĞİ

“Perakende satış 
noktalarında 

rafların 
performansını 
ölçmek, daha 
az kaynakla, 
daha hızlı ve 

doğru raf düzeni 
sağlayabilmek 
amacıyla 2019 

yılı başında 
‘Dijital Raf 
Yönetimi’ 

projesini hayata 
geçirdik. Böylece 

elektronik 
perakendede 

raflarını 
dijital olarak 
yöneten ilk 

marka olurken, 
bu sayede 

raflardaki ürün 
bulunurluğu 
yüzde 60 

oranında artış 
gösterdi.”
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“NET TAVSİYE  
SKORUNU

ARTIRMAYI 
HEDEFLİYORUZ”

YAZILIM
Özge Akbaba

Satış, lojistik ve servis 
alanında farklı 
sektörlerdeki şirketlere 
yazılım hizmetleri 

sunan Univera, şirketlerin 
dijital dönüşümüne katkı yapan 
şirketlerden biri. Türkiye ve 
yurt dışında çok sayıda ülkede 
müşterilerine hizmet veriyor. 
Univera Müşteri Hizmetleri 
Müdürü Özge Akbaba, müşteri 
odaklı bir şirket olarak, 
memnuniyet düzeyini nasıl 
artırdıklarını anlattı. 
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1 DENEYİM YILI Müşteri deneyimi araştırmaları doğrultusunda 
aksiyon alabilmek belli bir süre gerektiriyor. Biz de elde ettiğimiz 

veriler doğrultusunda iyileştirme çalışmalarımıza başlamış 
bulunuyoruz ve 2021 yılını Univera için “Müşteri Deneyimi Yılı” 
olarak belirledik. Dijital dönüşüm yolculuklarına rehberlik sağlayan 
projelerimizin müşterilerimiz ve bizim gelişimimizi daha sağlıklı 
kılması adına iş süreçlerimiz özelinde yapılandırıyoruz. 

2 AKADEMİ Panorama Dünyası kendine özgü bilgi birikimini 
gerekli kılıyor. Bu noktada çözüm kullanıcılarının sistem 

bilgisine hızlı ve kolay bir şekilde ulaşmasını sağlayacak Univera 
Akademi’yi hayata geçiriyoruz. Bilgiyi hızlı bir şekilde elde etme 
alışkanlığını kazandığımız dönem içerisinde Univera olarak kullanıcı 
alışkanlıklarına uyum sağlayacak Univera Akademi’nin kolay 
ulaşılabilir bir eğitim platformu ve bilgi merkezi olmasını amaçlıyoruz. 

3  MOTİVASYON Başarılı projelerin kaynağının motivasyonu 
yüksek bir ekipte olduğunu düşünüyoruz. Bu doğrultuda 

proje yönetim ekiplerimizin motivasyon ve verimliliğini artırma 
gayesi ile son dönemde sıklıkla adını duyduğumuz “Oyunlaştırma 
(Gamification)” sistemi yaratıyoruz. Bu sistem çalışanlarımızın iş 
süreçlerini eğlenceli bir şekilde yürütmelerini sağlarken kendileri 
için de bir değerlendirme sistemi oluşturmasını planlıyoruz. 

YENİ DÖNEMDE ÖNE 
ÇIKACAK 3 STRATEJİ

 “Sunduğumuz dijital dönüşüm çözüm ve hizmetlerimizin 
müşterilerimize kattığı değeri sürekli kılmak temel stratejimiz. 
Bu stratejinin gerekliliği ise sürekli değer katacak yenilikler 
üzerinde çalışmak, bu bağlamda çözüm ve hizmetlerimizin 
sürekli gelişimi üzerinde çalışarak müşterilerimize sürekli 
değer katan bir hizmet anlayışı yaratmaya devam ediyoruz.”
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GIDA
Onur Özyurt 

KOVANDAN SOFRAYA 
İYİLİK ELÇİSİ

Onur Özyurt, 
Balparmak’ın 
CEO’su… 
Şirketinin  

40 yıldır “müşteri odaklı” 
olarak yoluna devam 
ettiğini, doğal ürün ve 
güven üzerine kurulu bir 
strateji izlediğini söylüyor. 
“Kendimizi, balı ve tüm 
arı ürünlerini en doğal ve 
saf haliyle tüketicilere 
ulaştırmayı görev edinmiş 
bir ‘iyilik elçisi’ olarak 
tanımlıyoruz” diyor ve 
ekliyor: “Yeni ürün ve 
dağıtım kanallarıyla 
lider konumumuzu 
güçlendirmeyi ve 
yurtdışında yeni 
pazarlara açılmayı 
hedefliyoruz.”
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“Balparmak, ambalajında 
yer alan priospot uygulaması 

ile tüketicilerine balın doğal 
ve sağlıklı olduğuna dair 

kalitesinin güvencesini daha 
ürünü satın almadan önce 

veriyor. Bunun için tüketicinin 
Balparmak ambalajlarında yer 
alan QR kodu akıllı telefonuna 

okutması yeterli oluyor.”

İYİLİK ELÇİSİ Balparmak olarak dünyaya faydalı 40 yıl mottomuzla, 
kendimizi balı ve tüm arı ürünlerini en doğal ve saf haliyle tüketicilere 
ulaştırmayı görev edinmiş bir “iyilik elçisi” olarak tanımlıyoruz. 

YENİLİKÇİ ÜRÜN Öncelikli amacımız, en az 100 parametrede analiz 
ederek doğallığını ve saflığını koruduğumuz balı, yine doğal ve sağlıklı 
diğer arı ürünleriyle bir araya getirerek tüketicimizin ihtiyacına yönelik 
yenilikçi ürünler geliştirmek. 

MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ Buradan hareketle attığımız her adım, 
geliştirdiğimiz her ürün ve uyguladığımız her teknolojinin odağında 
tüketici ve tüketici memnuniyeti olduğu için, misyonumuzun kendisinin 
başlı başına bir “müşteri odaklılık” olduğunu belirtmek isterim.

YENİ DÖNEMİN VAZGEÇİLMEZLERİ

   169



Renault Mais Genel 
Müdürü Berk Çağdaş, 
50 yıldır Türkiye’de 
sayısız aileyi araba sahibi 

yaptıklarını, bu sürede “müşteri 
odaklı” olarak yollarına devam 
ettiklerini söylüyor. “En Teknolojik 
Otomobil Markası” seçilmelerinin 
de bunu gösterdiğini söylüyor. 
Çağdaş, “Müşteri Memnuniyet 
Endeksi’nde 2020 yılının 3’üncü 
çeyreğini müşteri memnuniyeti 
anlamında zirvede tamamladık. 
İki markamız 2019 yılını da 
kendi kategorilerinde birincilikle 
kapatmışlardı” diyor.

 

“BAŞARI GETİREN
3 ÖNCELİĞİMİZ”

OTOMOTİV
Berk Çağdaş
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“Mutlu müşteri, mutlu 
paydaş, mutlu çalışan’, 

odağıyla koşulsuz müşteri 
memnuniyeti yaratmak 

için çalışıyoruz.”

360 DERECE YOLCULUK Mevcutta güçlü olan dijital varlığımızı, kanallarımızın sayısını ve sunduğumuz 
hizmetleri artırarak daha da ileri taşıdık. Müşterilerimiz ile bir kez temasa geçtikten sonra kişiselleştirilmiş ve 
ihtiyaca göre şekillenmiş 360 derece yolculuk sunuyoruz. Burada başarı müşteri ihtiyaçlarını iyi anlamaktan ve 
bunlara uygun çözümler geliştirmekten geçiyor. Bu kapsamda son yıllarda müşterilerimizle buluşturduğumuz 
çözümlerin bazılarının sektöründe ilk olması bizleri gururlandırıyor.  

İLETİŞİM 2019’da Avrupa’da ‘En İyi Çağrı Merkezi’ kategorisinde bronz madalya sahibi ‘Renault Diyalog’ 
platformu ile sesli hizmetlerden sosyal ve dijital kanallara kadar kişiye özel, kolay ve benzersiz bir deneyim 
sunuyoruz. Diyalog İletişim Hattı, kaza ve arıza gibi durumlarda anlık müdahale hizmeti sunan Renault Yardım, 
tüm başvuru ve taleplerin değerlendirildiği Şikâyet Yönetim Ekibi, kalite ve memnuniyet kontrol aramalarının 
yapıldığı ‘Renault Dinliyor’un yanı sıra Sosyal Medya ve Dijital Kanallar ekibi ile 7/24 kesintisiz hizmet veriyoruz. 

YARDIM-CI UYGULAMASI ‘Whatsapp Business’ iletişim kanalımız gibi hizmetlerimizle, müşterilerimize fiziki 
olarak orada bulunmadan yetkili satıcılarımızdan hizmet alabilme imkanını sağlıyoruz. Böyle bir durumun 
yaşanmasını hiç istemesek de yolculukları sırasında sorun yaşayan müşterilerimize “Yardım-cı” uygulaması 
aracılığı ile destek veriyoruz, tüm süreci takip etmelerini sağlayarak yanlarında olduğumuzu hissettiriyoruz.  

RENAULT PORT: Bu uygulama sayesinde müşterilerimiz yetkili servislerimizden yol tarifleriyle birlikte kolayca 
randevu oluşturabiliyor. Serviste olan araçlar anlık olarak takip edilebilirken, geçmiş servis kayıtlarına da 
ulaşılabiliyor. Araç ve kişisel bilgiler, bu ortamda güvenli bir şekilde saklanabiliyor.

DİJİTALLEŞMEYİ NASIL KULLANIYORUZ?
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Kurumlara, tedarik zinciri yönetimi ve satın alma süreçlerinde hizmet 
veren Zer’in Genel Müdürü Mehmet Apak, “Müşteri odaklı bir şirket değil; 
müşterimizin her ihtiyacında çözüm ortağıyız” sözleriyle yaklaşımlarını ifade 
ediyor. Süreçler farklılaşsa da deneyimi yaşayan müşterinin de çalışanların 

da ‘insan’ olduğunu unutmamak gerektiğini vurguluyor, “Empati, müşteri ihtiyacının 
anlaşılmasında ve sorunların çözümünde kilit nokta” diyor.

“MÜŞTERİ BİZİM
YOL ARKADAŞIMIZ”

SATIN ALMA&TEDARİK ZİNCİRİ YÖNETİMİ
Mehmet Apak
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GERİBİLDİRİMLER Yeni dönemde her müşterimizin farklı olduğunu kabul ederek hizmet ve müşteri özelinde 
daha sık ve kişiselleşmiş etkileşim ve geribildirim sağlamayı hedefliyoruz. İş birimlerimizin gerçekleştirdiği proje 
ve ihalelerin sonrasında, ilgili proje veya ihale özelinde mini anketler yaparak, mikro analizlerle daha nokta atışı 
aksiyonlar belirlemeyi amaçlıyoruz. 

DİJİTAL ÇÖZÜMLER Teknoloji çözümlerimiz tarafında Promena’da devreye aldığımız chatbot uygulamasını 
değerlendirerek ve geliştirerek diğer platformlarımıza da taşımayı istiyoruz. Yakın zamanda Zer olarak devreye 
alacağımız müşteri ve tedarikçi iş birliği portalı ile müşteri-tedarikçi iletişimlerimizde verimliliği artırmayı ve kullanıcı 
dostu ekranlarla karşılıklı iletişimi güçlendirmeyi hedefliyoruz.

ÇEVİK KÜLTÜR Tüm bu projelerin temelinde organizasyon yapısının sürekli geliştirilmesi ve çevik kültür dönüşümü 
var. Hedefe odaklı bir müşteri ilişkileri birimi ve bu birimin oluşturduğu yetkinlik ve müşteri içgörüleri ile şekillenen, 
çevik hareket eden ekipler sayesinde ulaşmak istediğimiz müşteri memnuniyeti seviyelerine erişeceğimizden eminim. 

“YENİ DÖNEMDE 3 HEDEFİMİZ”

Stratejimiz, her bir müşterimizin ‘Şirketimin 
sürdürülebilir başarısını sağlayacak etkin 
tedarik zinciri ve satın alma yönetimine Zer 
ekosistemi ile ulaştım’ demesini sağlayacak 
uygulamaları ve yaklaşımı sunabilmek.
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İnoksan, endüstriyel mutfak 
sektörünün önde gelen 
şirketlerinden… Hedefinde 
Türkiye ve dünyadaki sektör 

profesyonellerinin memnuniyeti var. 
Şirketin genel müdürü Esra Altay 
Batkın, sürekli iyileştirme ve teknoloji 
yatırımlarıyla hayata geçirdikleri 
vizyonlarını paylaşıyor.

“DİJİTAL DÖNÜŞÜMLE 
STRATEJİMİZE  

YÖN VERİYORUZ”

ENDÜSTRİYEL MUTFAK
Esra Altay Batkın
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“Her yıl periyodik olarak yaptığımız müşteri  
memnuniyeti araştırmalarımız ve anketlerimiz 
sayesinde; ürünlerimiz, satış politikamız 
ve satış sonrası servis konularında  geri 
dönüşleri en hızlı şekilde almaktayız.”

TEKNOLOJİ NELERİ DEĞİŞTİRİYOR?
SÜREKLİ GELİŞİM Dijital dönüşüme devam ederek müşterilerimize en hızlı hizmeti sunmak ve müşteri 
memnuniyetini arttırmak için çözümler yaratıyoruz. Dijitalleşmeye yönelik attığımız adımlar çerçevesinde 6 yıl 
önce faaliyete geçirdiğimiz İnoksan Çağrı Merkezi’ni de her geçen gün geliştiriyoruz.  

YENİ YATIRIMLAR Geçen yıllarda müşteri memnuniyetini arttırmak için bilgi sistemleri alanında toplamda 4 
milyon TL’lik yatırımla SAP kurulumunu tamamladık. İnoksan Çağrı Merkezi, CRM ve SAP entegrasyonunu 
sağladık. İnoksan Çağrı Merkezi’nde ayda ortalama 6 bin çağrı yanıtlıyor, müşterilerimizle olan iletişimimizi tek 
bir merkezden, düzenli ve sürekli bir şekilde yürütüyoruz. 

HIZLI TEPKİ Şu an İnoksan Çağrı Merkezi’ne gelen satış sonrası hizmetler taleplerini CRM sistemi üzerinden 
takip ediyor, en fazla 48 saat içerisinde arızaya müdahale ediyoruz. Bu müdahale süresini önce 24 saate 
indirmek için çalışıyoruz. Bunun yanı sıra teslimat sürecini de kendimiz yönetmek istiyoruz. Hedefimiz teslimat 
memnuniyetini de yüzde 100’e çıkarmak.
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SAP, dünyanın önde gelen 
kurumsal yazılım şirketlerinden… 
Şirketin Türkiye Bulut ve İş 
Çözümleri Direktörü Bülent Karal, 

“müşterinin” işlerin odağında olduğunu 
söylüyor. Onlardan gelen geri bildirimlerle 
“teknoloji yol haritasını” hazırladıklarını, 
böylece değişime ayak uydurduklarını 
belirtiyor. Karal, “Büyük veya küçük 
fark etmeksizin tüm müşterilerimizin 
her iş kolunda uçtan uca dönüşümlerini 
destekleyen bir yapımız var” diyor.

Kurumsal uygulama ve 

“TEKNOLOJİ  
YOL HARİTASINI

MÜŞTERİLERİMİZLE 
BİRLİKTE 

HAZIRLIYORUZ”

YAZILIM
Bülent Karal
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“SAP olarak 
benimsediğimiz 

strateji: ‘Nerede ve 
ne zaman olursa 

olsun, müşterilerinizin 
her seferinde sizi 

seçmelerine olanak 
sağlayın.’”

DENEYİM Müşteri deneyimi alanı şu anda bizim en önem verdiğimiz konular arasında yer alıyor. İş kolu 
çözümlerimize baktığınız zaman da, en hızlı büyüyen iş ailesi SAP Customer Experience (Müşteri Deneyimi).  
SAP olarak tamamen deneyime odaklı bir ürün stratejisi çiziyoruz. Müşteriye dokunan her alanda çözümler 
sunuyoruz ve bunların hepsini “Müşteri Deneyimi” çatısında bir araya getiriyoruz.

ÇÖZÜM E-ticaretten satış ve servis yönetimine, pazarlamadan müşteri ana verisinin yönetilmesine kadar, her 
noktada birbiriyle entegre çözümler ile müşterilerimizin müşteri deneyimi dönüşümlerini destekliyoruz. 

QUALTRICS 3 sene önce tamamen deneyim yönetimine odaklanan Qualtrics firmasını satın aldık, bu çözümün 
kabiliyetlerini artık tüm ürünlerimizde görmeye başladık. Deneyime odaklanarak aslında müşterilerimizin, 
müşterilerinin yaşadıkları deneyimleri aktarabilmelerini, bu veriler ışığında da müşterilerimizin gelişim alanlarını 
belirlemelerini sağlıyoruz. Yani aslında kurumların müşterileriyle bir “dijital açık kapı” yaratmasına olanak 
sağlayıp, kendilerini müşterilerinin önceliklendirdiği konularda sürekli olarak geliştirmelerine olanak sağlıyoruz. 

YENİ DÖNEM Pandemi dönemiyle birlikte hayatımızda çok fazla önem kazanan e-ticaret platformlarında da 
lider konumumuzu koruyoruz ve bu alanda da önemli atılımlarla konumumuzu güçlendiriyoruz. Sunduğumuz 
teknolojilerle müşterilerimizin kendi müşterilerini tek bir noktadan, onları daha iyi tanıyarak ve anlayarak, doğru 
zamanda doğru iletişimi yapmalarına destek oluyoruz. 

ANLAMAK İÇİN NE YAPIYORUZ?
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BMS AŞ, Türkiye’de, tasarımda dünyanın önde gelen ofis mobilya markalarını 
temsil ediyor. Şirketin CEO’su Neslihan Işık, yeni dönemde Herman Miller gibi 
teknoloji ve tasarıma dayalı markalarıyla fark yarattıklarını söylüyor. “Tasarım, 
verim ve sağlık” sloganıyla müşteri tarafında farkedilerek dikkatleri üzerine 

çekiyor ve ekliyor: “Yeni dönemde müşterilerimizi iş hayatının stresinden uzaklaştıran 
verimli çalışma alanları yaratmayı önemsiyoruz.”

“VERİMLİ ÇALIŞMA 
ALANLARI 

YARATIYORUZ”

OFİS MOBİLYALARI
Neslihan Işık

AR-GE YATIRIMI Herman Miller’ın 100 yılı aşan tasarım ve Ar-Ge 
konusundaki uzmanlığı, bilim ve ergonomi konusunda araştırmalara 
verdiği önemden kaynaklanıyor. Sektöre getirdiği teknolojik yenilikler 
marka itibarını kuvvetlendiriyor. 

KOLTUKLARIN SIRRI Ergonomik performans koltukları, sadece 
dünyaca ünlü tasarımcıların yaratıcılıkları ile tasarlanmıyor, 
aynı zamanda biyomekanik, göz, fizik tedavi ve ergonomi 
alanlarında 30’dan fazla doktor ve bilim insanlarının gözlemleri ve 
yönlendirmeleri ile hayata geçiriliyor. 

İKİ ÖZEL TEKNOLOJİ En iyi, en dayanıklı ve en sağlıklı tasarımların 
yaratılmasında, know-how bilginin yanında teknoloji de büyük 
rol oynuyor.  Herman Miller şirketine özel patentli tasarımlar da 
bulunuyor. Bu önemli teknolojilerden birini “beden duruşunuzu” 
koruyan PostureFit teknolojisi oluşturuyor. Bir diğeri ise rahatlığı 
artırmak ve yorgunluğu azaltmak için omurganızı dengeli ve nötr 
bir duruşta tutan koltuk arkası teknolojisi “BackFit” özelliğidir.  Bu 
özelikleri Aeron, Embody ve Mirra2 gibi çalışma koltuklarımızda 
yakından deneyimleyebilirsiniz.

TASARIM VE TEKNOLOJİ
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“‘Wellbeing in working 
places’ sloganı 
doğrultusunda 

Herman Miller ile 
oturarak çalışanlara, 

üretken ve sağlıklı 
kalmalarına yardımcı 

olacak iç görüler, 
tasarım ve hizmet 

sunuyoruz.”
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Sipay, Türkiye’nin yeni nesil ödeme sistemi şirketlerinden biri… Sektörde yarattığı 
yeniliklerle öne çıkıyor. Şirketin CEO’su Semih Muşabak, stratejilerinin temelinde, 
“Müşteri memnuniyetini artırmak” olduğunu söylüyor. Bunun için sürekli 
araştırmalar yaptıklarını, son teknolojiyi kullandıklarını paylaşıyor. Muşabak, 

“Yakın zamanda planladığımız kampanyalar ile müşteri memnuniyetini en üst düzeye 
çıkaracağımıza inanıyoruz” diye konuşuyor.

“MÜŞTERİ 
MEMNUNİYETİNİ
EN ÜST DÜZEYE 
ÇIKARACAĞIZ”

“DİJİTALLEŞME KRİTİK ÖNEMDE”

ÖDEME SİSTEMLERİ
Semih Muşabak

ÇÖZÜM ODAKLI Finansal teknolojiler, teknolojinin gelişmesiyle ortaya 
çıkan çözüm gereksinimleri ile oluşan bir alan. Biz de Elektronik Para ve 
Ödeme Hizmetleri lisansımız ile verdiğimiz hizmetlerle teknolojik gelişmeleri 
yakından takip ediyor ve çözüm önerileri sunuyoruz. Dijitalleşmeyi ürün ve 
hizmetlerimizin her birinde görmeniz mümkün. 

SİSTEM SUNUYORUZ Fiziki POS’lar yerine Sanal POS’ların kullanıldığı, 
müşterinin telefon ve tablet  gibi elindeki herhangi bir akıllı cihazı POS haline 
getirebildiği bir sistem sunuyoruz. Uçtan uca tüm ürünlerimizi dijital dünyadaki 
son gelişmeleri takip ederek planlıyoruz. Pazarlama, satış, IT, fraud başta 
olmak üzere tüm alanlarda dijital dönüşümün önemli bir yeri vardır diyebiliriz.
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“Müşteri ihtiyacına 
yönelik güvenilir, 
hızlı, yenilikçi 
ve bütçe dostu 
imkanlar sağlamak, 
stratejimizin temelini 
oluşturuyor.”  
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BİLGİSAYAR
Göktuğ Okan Oğuz

Monster Notebook, Türkiye’nin yenilikçi oyun bilgisayar markası… Şirketin 
pazarlamadan sorumlu genel müdür yardımcısı Göktuğ Okan Oğuz, başarılarında 
“Oynamadığın oyun olursa, anında iade garantisi” yaklaşımının büyük rolü olduğunu 
söylüyor. Müşteri stratejilerinin özünü ise “En iyisini ver” sözü oluşturduğuna dikkat 

çekiyor. Oğuz, “Bunun için müşteri beklentilerini çok yakından izliyoruz” diyor. 

“MEMNUNİYETTE
SINIR TANIMIYORUZ”

182 



YENİ NESİL DENEYİM Teknoloji tutkunlarına hitap ediyoruz ve her hizmetimizi “yeni nesil bir deneyim” 
oluşturmak üzere tasarlıyoruz. Ürün ve hizmetlerimizi kullanıcılarımıza ulaştırdığımız süreçlerin tamamında 
teknolojiyi en etkin şekilde kullanıyoruz. Bu sayede değişen kullanıcı beklentilerine daha hızlı cevap verebiliyor, 
yenilikçi çözümler hayata geçirebiliyoruz. Örneğin, Covid-19 ile mücadele kapsamında fiziki teması en aza 
indirmeyi, tüm fiziksel mağazalarımızdaki ziyaretçi sayılarından daha fazlasını dijital ortamda ağırlamayı 
hedefledik. 

MAĞAZADA DİJİTAL DÖNEM Monster Notebook Dijital Mağazası ile benzeri görülmemiş bir uygulamayı 
hayata geçirdik ve sektörde dijital mağazacılık konseptine farklı bir boyut kazandırdık. Kullanıcılarımız fiziksel 
bir mağazada alacakları tüm hizmetleri dijital olarak alabiliyor. 
Web sitemize giriyorlar ve tek tıkla uzman teknik ekipler ile cep telefonları veya bilgisayar üzerinden 
görüntülü görüşme yapabiliyorlar. Haftanın her günü 09.00 – 20.00 saatleri arasında hizmet veren dijital 
mağazada haftada ortalama 1.500 kullanıcımıza destek veriyoruz. Ayrıca, dijital mağaza teknoloji ve oyun 
ekosistemi için bir buluşma noktası oldu. Her hafta düzenlediğimiz etkinliklerde oyun, teknoloji ve diğer 
alanlardaki fenomen isimler, Monster Notebook kullanıcıları ile bir araya geliyor.

“MÜŞTERİ DENEYİMİ STRATEJİMİZİN
TEMELİNDE DİJİTAL TEKNOLOJİLER VAR”
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1  ALİ TAHA KOÇ 
CUMHURBAŞKANLIĞI DİJİTAL 

DÖNÜŞÜM OFİSİ BAŞKANI

2 MEHMET FATİH KACIR 
TC SANAYİ BAKAN 

YARDIMCISI

3 FARUK ECZACIBAŞI 
ECZACIBAŞI HOLDİNG YK 

BAŞKAN YARDIMCISI

4 NEVZAT AYDIN 
YEMEKSEPETİ.COM CEO

5 HANZADE DOĞAN 
HEPSİBURADA KURUCUSU

6 EROL BİLECİK  
İNDEKS GRUP YKB

7 DEMET MUTLU 
TRENDYOL KURUCUSU

8 CEM BOYNER 
BOYNER GRUP YKB  

VE CEO

9 MURAT ERKAN 
TURKCELL CEO

10 NAZIM SALUR  
GETİR KURUCUSU

11 EMRE KURTTEPELİ 
MYNET KURUCUSU

12 TEMEL GÜZELOĞLU 
FİNANSBANK CEO

13 TANER AKSOY 
SAHİBİNDEN.COM KURUCUSU

14 TUĞRUL TEKBULUT 
LOGO YAZILIM KURUCUSU

15 COLMAN DEEGMAN 
VODAFONE TÜRKİYE CEO

16 SİNA AFRA  
TİKO KURUCUSU

17 ÜMİT ÖNAL 
TÜRK TELEKOM CEO

18 SELÇUK BAYRAKTAR  
BAYKAR CIO 

19 BURAK AYDIN 
SABANCIDX CEO

20 ERMAN KARACA 
TÜBİSAD BAŞKANI

21 OĞUZ SEZGİN KOÇ 
HOLDİNG CIO

22 HALUK GÖRGÜN 
ASELSAN CEO

23 HASAN ASLANOBA 
ASLANOBA CAPİTAL

24 EROL ÖZGÜNER 
İBB CIO

25 SİDAR ŞAHİN 
PEAK GAMES KURUCUSU

26 GÜNGÖR KAYMAK 

HPE TÜRKİYE CEO

27 UĞUR CANDAN 
SAP TÜRKİYE CEO

28 TANSU YEĞEN 
UIPATH BÖLGE BAŞKANI

29 PROF. KEMAL CILIZ 
INFONET KURUCUSU

30 MEHMET ALİ AKARCA 
KOÇ SİSTEM CEO
 
31 DERYA MATRAŞ 
FACEBOOK TÜRKİYE CEO

32 HAKAN ARAN 
İŞ BANKASI GMY

33 BURAK ERTAŞ 
SAHİBİNDEN.COM CEO

34 CAHİT ERDOĞAN 
YAPI KREDİ BANKASI GMY

35 DİDEM DURU 
CISCO TÜRKİYE GM

36 İLKER KURUÖZ 
GARANTİ BBVA GMY

37 BURCU YÜCE CİVELEK 
AKBANK GMY

DİJİTALİN 
LİDERLERİ

38 ALİ GÜVEN 
NETCAD CEO

39 SONER CANKO 
DİGİTAL CEO 

40 CANAN ÖZSOY 
GE TÜRKİYE CEO

41 EMRE HANTALOĞLU  
LENOVO TÜRKİYE CEO

42 ÖGET KANTARCI 
GİTTİGİDİYOR CEO

43 AYTÜL ERÇİL 
VİSPERA KURUCUSU

44 MÜJDAT ALTAY 
NETAŞ CEO

45 TURGUT GÜRSOY 
LİDYA VENTURES KURUCUSU

46 FATİH UYSAL 
KARİYER.NET CEO

47 HALİL ERDOĞDU 
EBEBEK KURUCUSU

48 MEHMET KETELOĞLU 
GOOGLE TÜRKİYE CEO

49 IŞIK AKDEMİR EVLİOĞLU 
GARANTİ BBVA GMY



50 FATİH İŞBECER 
COMMENCİS YKB

51 HANDE ÇİLİNGİR 
INSIDER KURUCUSU

52 KORAY BAHAR 
FİGOPARA CEO

53 SERDAR URÇAR 
COMODİF CEO

54 EMRE ALAMAN 
HP TÜRKİYE CEO

55 MURAT EMİRDAĞ 
HEPSİBURADA CEO

56 KERİM TÜRE 
MODANİSA

57 BARBAROS 
ÖZBUGUTU 
IYZICO CEO

58 ERSİN İNANKUL 
İGA CDO

59 MELTEM BAKİLER 
ŞAHİN 
VODAFONE TÜRKİYE 

İCRA KURULU BY

60 HAKAN BAŞ 
LİDYANA KURUCUSU

61 HAKAN ERKAN 
TURKCELL DİJİTAL 

DÖNÜŞÜM LİDERİ

62 GÖKHAN SIĞIN 
BSH TÜRKİYE CEO

63 ÖMER MERT 
FİBABANKA CEO

64 ALTAN FAKILI 
CASPER KURUCUSU

65 BARIŞ ÖZİSTEK 
NETMARBLE EMEA CEO

66 CAN ÇELEBİLER
TÜRKNET KURUCUSU

67 CENK ŞEN
TÜRKSAT CEO

68 TAYFUN TOPKOÇ
SAS TÜRKİYE CEO

69 NAZIM ÖZDEMİR
EKSPER BİLGİSAYAR 

KURUCUSU

70 MURAT KANSU 
MICROSOFT   

TÜRKİYE CEO

71 SİNAN KILIÇOĞLU 
T-SYSTEMS TÜRKİYE 

CEO

72 MURAT İKİNCİ 
STM CEO

73 SERKAN SEVİM  
MEDİANOVA CEO

74 DEMİRHAN ŞENER 
MULTİNET CEO

75 HAKAN KARAMANLI 
TAM FAKTORİNG CEO

76 DİLEK DUMAN 
DENİZBANK GMY

77 SEMİH İNCEDAYI 
DOĞUŞ TEKNOLOJİ CEO

78 ÇİLER AY 
CBOT KURUCUSU

79 ESRA ECZACIBAŞI 
COŞKUN
ECZACIBAŞI  

İNOVASYON LİDERİ

80 VOLKAN SÖZMEN 
IBM TÜRKİYE CEO

81 İLKER SÖZDİNLER 
BİRLEŞİK ÖDEME CEO

82 İLHAN YILMAZ 
MONSTER NOTEBOOK CEO

83 NESLİHAN UÇAR 
ÇADIRCI  
HOPİ CEO

84 ALPARSLAN TOMUŞ 
MİKRO YAZILIM CEO

85 TOLGA TATARİ 
AKİNON KURUCUSU

86 LEVENT ERDEN 
NEXT ACADEMY KURUCUSU

87 LEVENT KIZILTAN  
ECZACIBAŞI CIO

88 EMRE AYDIN  
ÇİÇEKSEPETİ KURUCUSU

89 ÖZKAN YİNAL 
AMAZON WS 

TÜRKİYE CEO

90YÜKSEL AÇIK 
AÇIK HOLDİNG KURUCUSU

91 METİN ECEVİT 
GRAM GAMES CEO

92 FİKRET BALLIKAYA  
BİLKOM CEO

93 BEHÇET YUMRUKÇALLI 
NETAPP TÜRKİYE CEO

94 CEMAL  AKAR 
TEMPO CEO

95 BAŞAK TAŞPINAR  
DEĞİM   
ARMUT.COM CEO

96 YAMAN ALPATA 
ALİBABA TÜRKİYE 

CEO

97 BİLGE ADLAN 
MYNET CEO

98 VOLKAN BİÇER 
ADCOLONY

99 ALİ EMİR EREN 
INNOVA CEO

100 ZEHRA ÖNEY 
WETECH KURUCUSU



Wharton Business School Prof. Peter Fader

MÜŞTERİ DOSTU 
OLMAK YETERLİ Mİ?
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