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Musteri Odakli
Sirketlere
Ozel Derqi

TURKIYE’NIN

MUSTERI
ODAKLI
SIRKETLERI

Bankaciliktan perakendeye, enerjiden bilisime Turkiye'de
“misteriyi” odagina alip basari oykiisii yazan sirketlerin liderleri
anlatiyor. Nasil fark yarattilar, yeni donemde ne yapacaklar?




Birlikte mumkun

Teknoloji,
seninle guzel.

Detayli bilgi icin; vodafone.com.tr/birlikte




Sizlerin oylariyla
miusteri deneyiminde de lideriz.

Fast Company ve Turkcell Global Bilgi is birligiyle bagimsiz olarak gerceklestirilen,
musteri deneyimi konusunda en genis katilimli arastirma olan

Turkiye Misteri Deneyimi Arastirmasi'nda, akaryakit sektoriinde
musteri deneyimi alaninda sizlerin oylariyla 1. Secildik.
Tesekkiir ederiz.
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Rekor ilgiye tesekkiir

Daha 6nceki paylasimlarimizda FAST Company dergisinin “yeni nesil”
yayincilik anlayisi kapsaminda bazi 6nemli konulara odaklanacagimiza

dikkat cekmistik.

Misteri Odakh Sirketler/Markalar, bu énemli konulardan biriydi. Customer
Centric Companies adl zel dergimizle bu stratejimizin bir parcasini da
hayata gecirdik. Taniimlarda s6z ettigimiz gibi, ilerleyen sayfalarda, bu
konunun devamini Tiirkiye’nin Miisteri Odakh Sirketler arastirmasini,

diinyaca tinlti Blake Morgan ile gergeklestirecegimizi agikliyoruz.

Daha 6nce Miisteri Deneyimi Endeksi'ni agiklamis ve 6zel bir etkinlik
yapmistik. Customer Centric zel dergisini artik her yil Nisan/Mayis

sayisiyla birlikte yayinlayacagiz.

Son olarak biitiin katilan sirketlere ¢ok tesekkiir ediyoruz. “Tiim zamanlarin

rekoru” ile dergiyi tamamladik. Oneri ve elestirilerinizi bekleriz.
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STRATEJI

* Blake Morgan

EN iYI §IRKETLERIN

ORTAK OZELLIKLERI

unyanin énde gelen uzmanlarindan Blake
Morgan, “Musteri odakh” sirketler ve “musteri

deneyimi” Uzerine calisiyor. Dunyadaki
ilk “100 Musteri Odakli Sirket” listesini

yayinlayan Blake Morgan, bu alanda fark yapmak
isteyenlere énerilerde bulunuyor. Morgan, “Sirketin iyiligi
icin uzun sure yanlhs anlasilma ihtimalinden ¢gekinmezler,

bildikleri stratejiyi hayata gecirirler” diyor.

Blake Morgan, “musteri deneyimi” ve “musteri odaklilik”
alanindan dunyanin en saygin isimlerinden biri... “The
Customer of the Future” (Gelecegin Musterisi) ve “More
is More” (Fazla Fazladir) kitaplariyla tanindi. “Gelecegin
Musterisi” adli kitabi en iyi kitaplar arasina girdi, éduller aldi.
Morgan, 2020 yilinda “En lyi 20 Kadin Konusmaci” olarak
secildi.

“ABD’nin 100 Musteri Odakli Sirket” (100 Consumer
Centric Companies) listesini aciklayan Blake Morgan, “Bu
tip sirketlerin sadece daha iyi Grtin ve hizmet sunmaktan
fazlasini yaptigini” séylayor:

“Musteri odakli sirketler adeta musterileriyle yasar,
onlarla birlikte nefes alir. Sadece yenilikci degildirler, ayni
zamanda dunya igin ‘iyi seyler’ yapmayi da hedeflerler. En
bozucu inovasyonlar bu tip sirketler arasindan cikar.”
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CEO’LARA 3 KRITIK ONERI

Oncelikle neye deger verdiginize bakin. Sadece
karlardan ve hissedar degerinden bahsediyorsaniz,
bunu yansitan bir kultur yaratirsiniz.

Musteri deneyimini temel almak igin yanlis
anlasiimaya acik ve istekli olmalisiniz. Degisimden
korkmayin.

Bugunkt musteri odakli ve inovatif sirketlerin
cogu, uzun yillar kar etmeyi merkeze almadi fakat
bu esnada buyuk deger yarattilar. Simdi bu sirketlerin

bazilari bugunun en degderli sirketleri.
L )
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Fast Company Dergisi ile birlikte Turkiye'de
ilk defa “Musteri Odakli Sirketler” listesini
gerceklestirecek olan Blake Morgan, sorularimizi
soyle yanitlad:

Musteri odakli sirketler tizerine yazilariniz var.
Bu kavrami agiklar misiniz?

Mdsteri odakli sirketlerin en 6nemli 6zelligi,
aranden gok musteriyi merkeze almalaridir. Kendi
islerini zorlastiracak olsa bile musterinin hayatini
kolaylastirmak icin ok calisirlar.

Sirketlerin cogu genellikle simdiye kadar isleri
nasil yarattuklerine odaklanirlar. Bu dogrultuda
miraslarina sadik kalir ve onu pek degistirmek
istemezler. Boyle sirketlerin gelecek icin bir
vizyonlari yoktur. Aslinda inovasyonun éneminden
bahseden cogu lider ve calisanin derdi paradir.

Musteri odakli sirketler ise musteri deneyimine
uzun vadeli yatinnm yapmayi tercih ederler. Sirketin
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Evinizi hak ettigi ihtisamina kavusturmak icin yeni
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iyiligi icin uzun sure yanlis anlasilma
ihtimalinden cekinmezler, bildikleri
stratejiyi hayata gecirirler.

Bu sirketlerin birkag ortak
ozelligine dikkat cekseniz,
hangilerini paylasirsiniz?

Bu sirketler calisan deneyimine,
inovasyona ve musteri deneyimine
odaklanir. Bu sirketlerin tamaminda
“hizmet odakli bir kaltar” vardir.
S6zUNnu ettigim kaltar ise degisime
odaklidir.

Musteri odakli sirketler arasinda
en iyi 6rnekler hangileri? Bunlar
nasil bir strateji uyguluyor?

Mdsteri odakli sirketler arasinda
en basarili 6rnekler, musterinin
hayatini daha kolay ve daha iyi hale
getirmek tzere rekabet edenlerdir.

rFr - - — — — —

STRATEJI
* Blake Morgan

“Ustiin musteri
deneyimine sahip,
musteri odakh sirketler,
digerlerine gére bu
oranda daha fazla gelir
elde edebiliyorlar.”

Bunlarin sayisi cok da az degildir.

Benim icin ilk sirada Amazon,
Netflix, Spotify, Sephora ve Apple
gibi sirketler gelir.

Bu sirketler, 6ncelikle igin “buyuk veri”, sezgisel kullanici
musterilerinin hayatini daha iyi hale deneyimleri ve miisterilerin geri
getirmek icin teknolojiden yararlanir, beslemelerini bir araya getiriyorlar.
o alana buyuk yatinm yaparlar. Ayrica, calisan odakli bir kaltarleri
Musteri deneyimini iyilestirmek vardir ve calisanlari icin 6zel strateji

uygularlar.
- — — /"7

Siradan bir sirket nasil musteri

(1) o o (o) : odakli sirkete dénusebilir?
| TURKIYE’NIN “MUSTERI ODAKLI | Siradan bir sirket eksen
| isKETLERI” NASI L SEQI LECEK? | degistirmek istiyorsa, onclikle neyi

olctugune bakmasi faydali olur.

| Fast Company Dergisi, MAYEN isbirligi ile Turkiye’de bir “ilk” projeyi | OlgtUgUnUz sey ve olgumleriniz
daha hayata gegiriyor. Blake Morgan ile birlikte 2021 icinde bu musteri deneyimine bagli degilse,
| calismayi baslatip, yil sona ermeden aciklayacak. | -Ust dizey yéneticilerden orta
Blake Morgan’in analiz/degerlendirme yapabilmesi duzeye ve calisanlara
| icin bir arastirma sirketiyle saha calismasi yapacagiz. kadar- calisanlariniz
Turkiye’deki tuketiciler arasinda yaptigimiz anket mdusteri igin sorun ¢6zme
sonucunda, “Musteri odakli sirketler” listesini saptayacagiz. konusunda motive
| Ardindan bu listede yer alan sirketlerden, Blake olmayacaktir.
| Morgan’in olusturdugu sorularin yanitlarini alacagiz. Bu \ I Musteri odaklilik
dergide yer alan sirket goérusleri de Morgan’in talep ettigi konusunda sektorlerin

| bilgiye iyi bir kaynak olusturacak.

performansini nasil

Kendilerinden yanit istedigimiz sirketlerin, talebimiz I I Ia\'en degerlendiriyorsunuz?

| dogrultusunda, “Kisa, 6z, verilere dayall ve degisimi

Musteri odaklilik

ortaya koyCIn” bllgllerl pCl\/lO$mCI|C|rI olacak. Bu, bG$CII’I|I a(;|s|ndan en (;ok nefret
| oldugunu dustnen sirketlerin, degerlendirme asamasinda | edilen sektorler telekom,

da basarilarini surdurmelerine katki yapacak.

kablo, havayollari, sigortacilik

| Blake Morgan, degerlendirmesini, sirketlerin tamamen bizlere | ve saglik hizmetleridir. Bunun

verdigi bilgiye dayall gergeklestirecek ve ABD’de bir dergi igin
| yaptig listeyi bizimle paylasacak.

arkasinda ise sektorlerin yapisi
| vardir. Ancak, bu sektorlerden de

Fast Company dergisi, arastirmanin sonuglanmasini takip eden cok “musteri odakli” sirket cikmustir.
| ilk sayida bu 6nemli calismayi okurlariyla paylasacak, geleneksel | En sevilen sektérler ise

hale getirecek.

inovasyonu zaten benimsemis

| Kosullar el verdiginde ise bu énemli calisma icin bir Etkinlik/ | yazilim ve tuketiciye donuk

Toéren duzenleyecek.

teknoloji trunleri olarak
sayilabilir. m
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Genveon llag, satin aldigi
sinifinin en iyilerinden biri
olan (retim tesisi ile yliksek
hedeflere kosuyor.

Sinifinin en iyisi Gretim tesislerinden biri
olan 29 tilkeden GMP onayli tesisi ile
Genveon, Japonya, Kanada, Rusya,
Brezilya, Glney Kore, Filipinler ve Almanya
gibi dunyanin énde gelen gelismis
Ulkelerinin de aralarinda oldugu

83 lilkeye aktif olarak surddrdlebilir ve
basaril bir kalite performansi ile Gretim
yapmaktadir.
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lliski Yonetimi +Soner Cesur

“HEDEFiIMiZ EN iYi DENEYiIM?”

M

ILETiSIM HAYAT VERIYOR

Mathis bir hiz ve rekabet caginda yasiyoruz. Globallesme
ile birlikte uranler ve hizmetler artik sinirsiz diyebilecegimiz
kadar cok. Ayrica musteriler istedikleri Griin ya da hizmete ¢ok
kolay bir sekilde ulasabiliyor. Bu nedenle, markalarin musteri
beklentileri dogrultusunda trtnlerini mikemmellestirmek igin
surekli calismalari gerekiyor.

Ayrica sirketlerin, tranlerinin ne kadar iyi oldugundan
bagimsiz olarak, mutlaka musteri ile olan iletisimlerini ve onlarla
kurduklari bagi giiglendirmeleri gerekli. Musteri ile iletisimi
rekabetten zayif olan firmalarin, Grtinleri ne kadar iyi olursa olsun,
cagimizda artik bir hayatta kalma derdi var.

Bu noktada devreye biz giriyoruz. Dinyanin ve Tarkiye'nin
en saygin markalari, musterileri ile olan iletisimlerini yaratme
gorevini Mayen'e emanet ediyorlar. 12 farkli dildeki iletisim
merkezi ¢oztmleri ve teknoloji temelli BPO hizmetleriyle destek
verdigimiz firmalarin musterilerinin hayatini kolaylastirmak
icin galistyoruz. Odagimiz musterilerimiz olan markalarin nihai
tuketicileri icin, hayati daha kolay hale getirmek. Hedefimiz bu
alanda dunyanin en yiksek musteri memnuniyetini sunan sirketi
olmak.

Mayen’in sundugu hizmetler sayesinde, sirketler aranlerini
iyilestirmeye odaklanabiliyor ve musteri deneyimi ile ilgili her
konudaki tespiti ve gelisimi bize birakabiliyor. Her yil tuketicilerle
30 milyonun tzerinde etkilesim kuruyoruz. Misterin neden
marka ile iletisime gectiklerini, en temelde ne istediklerini
anlamak igin kullandigimiz teknoloji, stireg ve sistemlerimiz
sayesinde, musterinin beklentilerine dair calistigimiz firmalara net
bir i¢ goru sunabiliyoruz. Boylelikle hizmet verdigimiz markalarin,
odaklarina musterilerini almalarina, musterilerinin deneyimlerini
surekli iyilestirmelerine ve rekabetci bir avantaj yakalamalarina
katki sagliyoruz.

SEKTORDE YARATTIGIMIZ FARK

En iyi mUsteri deneyimini yaratabilmek igin, 6nce “en
iyi calisan deneyiminin” yaratilmasi gerektigine inaniyoruz.
Mayen’de Turkiye'nin 42 sehrine yayilmis 4 bine yakin galisanimiz
var. Ekip arkadaslarimizin calisma ortamlarini daha keyifli hale
getirmek, memnuniyetlerini arttirabilmek ve onlar igin daha iyi
deneyimler yaratabilmek icin bircok farkli proje yapiyoruz. Bu
projelerde teknolojiden de siklikla yararlaniyoruz. Ornegin biyuk
veri analitiginden faydalanarak, tim calisanlarimizi en yuksek
performansi gosterebilecekleri gorevlere atamaya calisiyoruz.

10 (@ ooe

ayen, 4 bine yakin calisaniyla, 12 dilde dunyanin ve Turkiye’'nin énde
gelen sirketlerine “musteri iletisimi” hizmeti sunuyor. Sirketin CEO’su
Soner Cesur, odaklarinda, “nihai musteri icin hayati kolaylastirmak”
oldugunu soyluyor ve ekliyor: “Bunun icin surekli inovasyonla, sirket ici
sureclerimizi ve kullandigimiz teknolojileri yeniliyoruz.”

o T Em mm mm mm e

Ayrica surekli kendini tekrarlayan, sikici olarak
nitelendirilebilecek gorevlerin tamaminda robotlar
kullaniyoruz. Yaptigimiz tim bu calismalar ve olusturdugumuz
ortak gliven ve gurur kulturd sayesinde bu yil Great Place to
Work (GPTW) sertifikali bir sirket haline geldik. Calisanlarimiz,
buranin calismak igin harika bir igyeri oldugunu dustnuyor.
Calisanlarimizda yarattigimiz bu ytksek deneyim Mayen’in
musterileri igin de en iyi deneyimi yaratabilmesini sagliyor.

Biz musteriler icin hayatin her guin daha da kolaylagmasi
ve deneyimlerinin her guin daha da iyilestirilmesi gerektigine
inaniyoruz. Bunun igin strekli inovasyonla, sirket igi
sureglerimizi ve kullandigimiz teknolojileri yeniliyoruz.

Ornegin, RPA (robotic process automation) ve misteri
ic gorusu danismanlik hizmetleri ile alisanin da hayatini
kolaylastiran, musterinin de istedikleri bilgiye ve sonuca daha
hizli ulasmalarini saglayan ¢ézimler sunuyoruz.

Gunumuzde veriye dayali karar vermek, gereken
aksiyonlari geg olmadan, yani hala sonucu degistirebilecegimiz
bir zaman araliginda alabilmek cok énemli. Bunun igin
Mayen'de gercek zamanli dashboard'lar kullaniyoruz. Bu
sistemlerin sagladigi en 6nemli imkan, musterilerimizin
beklentileri dogrultusunda performansimizi anlik 6lgme ve
kendimizi strekli iyilestirmeye olanak sagliyor olmasi.

Ozetle Mayen’de musteri iliskileri alaninda diinyanin en
iyi deneyimini yaratmaya calistyoruz. Bunun icin ilk adimda
calisanlarimiza en iyi deneyimi yaratmay hedefliyoruz ki,
mutlu galisanlarimizla hizmet verdigimiz musterilere en iyi
deneyimi yasatabilelim. Cunkd biliyoruz ki calisanlari mutlu
olmayan bir sirket, musterisini mutlu edemez.
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INOVATiIF COZUMLER SUNUYORUZ
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Mayen’de en son teknolojiden miimkin olan her alanda
faydalaniyoruz. Hatta ARGE ekibimiz henuz diinyada
yaygin olarak kullanilmayan “calisan analitigi” gibi
inovatif alanlarda calismalar yaparak, performansimizi
arttirmamiza destek oluyor. Son olarak hizmet
urettigimiz her sektér icin derinlemesine bir stirec
know-how’imiz var. Bu sektérel know-how, bize hizmet
verdigimiz her sektér 6zelinde kendi suireglerimizi
surekli iyilestirme ve sonunda musterilerimizin hayatini
daha da kolaylastirma sansi veriyor. l
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BANKACILIK
* H. Mete Giines

“3 ONEMLI STRATEJIYLE
MEMNUNIYETI
ARTIRIYORUZ”

s Bankasi, musteri odakllik,
dijitallesme ve deneyim konusunda
onde gelen bankalardan biri...
Dijital Bankacilik Bélum Muaduru
H. Mete Gunes, “musteriyi anlk
izlediklerini” séyluyor. Bunun igin de
3 6nemli strateji izlediklerine dikkat
cekiyor. “Musterinin sesini dinleme”,
“Mobil uygulamalar” ve “Net
Tavsiye Skoru” ile fark yarattiklarini
paylasiyor. Gunes, “Musteri cabalarini
en aza indirmek ve musteri degerini
en Ust duzeye cikarmak igin her
zaman yeni nesil teknolojileri
kullaniyoruz” diyor.

YENI YAKLASIMLARIMIZ

2020 yilinda Covid-19'un getirdigi belirsizlik
ortaminda, degisen musteri ihtiyaclarinin
karsilanmasi ve sorunlarin aninda tespit edilerek
¢6zumu kritik hale geldi, musterilerimizin fiziki
kanallara ulasmasinin kisitlanmasi sonucu dijital
kanal kullanimi artarken tavsiye ve yénlendirilme
ihtiyaci da cogaldi. Bu débnemde musteri
davranislarinin analiz edilerek sorun anlarinda dogru
cozumler 6nerilmesi igin analitik calismalar en etkin
bigimde kullanildi.

Bu paralelde musterilerin memnuniyet
seviyelerinin anlik olarak izlenmesi, 6zellikle dijital
alanlara odaklanarak deneyim zorlugu olan alanlarin
tespiti ve bu zorluklarin giderilmesi igin aksiyon
alinmasina yoénelik olarak 6lgum calismalarimiz
kapsamli sekilde yuratulda. Bu konuda 3 énemli
yaklasimimizi paylasmak istiyorum:

m ilk olarak musteri odakli bir banka olarak
musterilerimizin sesini surekli dinliyor ve ¢c6zim
Uretiyoruz. Musteri deneyimi performansini

12¢ 'O ece




“TEKNOLOJi ODAKLI YONETIYORUZ”

GUVENLI MU$TERi DENEYiMi Dijital teknolojileri ve analitik ydontemleri inovatif bir anlayisla kullanarak

tum temas noktalarinda kusursuz ve guvenli bir musteri deneyimi yaratmak her zaman énceligimiz oldu. Bu
oncelikle, musterilerimize sundugumuz ¢dézumler ve yasattigimiz deneyimleri kisisellestirilmis bir bakis agisi ile
dogru zamanda dogru igerikle tasarlamak igin yapay zeka teknolojileri ve ileri veri analitik modellerinden en iyi
sekilde faydalanmaya calisiyoruz. Dijital kanallarda musteri deneyimini izlemek, verileri analiz etmek ve dogru
aksiyonlari zamaninda alabilmek bizim i¢in cok kritik.

i(;GéRl"J STRATEJiSi Davranissal verilere dayali gergcek zamanli analiz yaparak musterilerimizin dijital
platformlardaki davranislari ve deneyimi hakkinda i¢ géruler ediniyoruz. Bu i¢ géruler gergevesinde
musterilerimizin zorluk yasadigi anlari tespit ederek islemlerini sorunsuz tamamlamalarini saglayacak
aksiyonlari hizl bir sekilde aliyor ve onlarla dogru zamanda etkilesim kurabiliyoruz. 1,5 yillik bir strede 9
milyona yakin tekil dijital musterimizin dijital platformlarimizdaki yolculugunu analiz ettik.

20 MILYON ETKiLEsiM Gegtigimiz yildan bu yana 100’un tzerinde baglamsal aksiyon senaryosu ile 20
milyonu askin etkilesim yarattik. Bu etkilesimler sayesinde musterilerimizin beklentilerini aninda karsilayarak ve
sorunlarina anlik ¢éztmler yaratarak onlara purtzsuz bir deneyim yasattigimiza inaniyoruz.

olguyoruz, 6lcim galismalarinin
yaninda musteri deneyimi
firsatlarini belirlemek ve
bunlara gore hareket etmek igin

musteri yolculuklarinin kapsamli i € W maxi

analizini yapiyoruz. bt lr DENZ PEKIS, ben kaieed
® Musterilerimizin temel S -

dijital temas noktasi olan mobil Hangi tylemi yapmai tersmic?

uygulamamiz isCep basta olmak
Uzere dijital kanal deneyimini
iyilestirmek ve gergek zamanli
etkilesim kurabilmek igin

bir Dijital Analiz ve Aksiyon
platformu gelistirdik. Kanal
kullanicr yolculugu Gzerinden
analizler yapma, bu analizlerden
i goruler toplama ve

musterinin ihtiyaclarina dogru zamanda karsilik Is Bankas, bagimsiz arastirma sirketinin 2020
gelen gercek zamanli aksiyonlar tasarlama imkani Q4 donemi igin yapmis oldugu degerlendirme
sunan bu platform ile musterilerimizin dijital kanal sonuglarina gore kendisine en yakin buyukltkteki
deneyimini iyilestiriyor ve gercek zamanli etkilesim bankalarla karsilastirildiginda en yuksek Bireysel Net
beklentilerini karsiliyoruz. Tavsiye Skoruna ve Genel Memnuniyet Duzeyine

m Sektor karsilastirmali “Banka Net Tavsiye sahip banka oldu.

Skoru” takibi galismamiz kapsaminda Turkiye ) .
MEMNUNIYETTE YARATIGIMIZ FARK

2014'ten bu yana bagimsiz arastirma sirketleri
araciligiyla is Bankasi Net Tavsiye Skoru (NPS)
takip ediliyor. Bagimsiz arastirma sirketlerine
yaptirilan 6lcum calismalariyla Banka Net Tavsiye
Skoruna iliskin gerceklesmeler is Bankasi’'na yakin

“Musteri deneyimlerini
kisisellestirmek igin gelismis
analitik yontemleri ve yapay zeké

teknolojilerini kullanarak tim temas buyuklukteki bankalarla karsilagtirmali olarak

noktalarimizda musteri deneyimini takip ediliyor. Kiyaslamali 6lgim yapilmasi Banka
: dijitallestirecek, izleyecek, élcecek performansini diger oyuncularin performansiyla
I§ Cep ve optimize edecegiz.” beraber takip etmeyi sagliyor. Bu sayede
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musterilerin kullanim tercihleri
ve donemsel olarak en gok tepki
gosterdikleri deneyimler takip
edilerek odaklanilmasi gereken
alanlari tespit ediyoruz. Her
zaman en ok tavsiye edilen ve
en yuksek memnuniyet yaratan

banka olmayi hedefliyoruz. —

IPSOS tarafindan
Covid-19 sonrasinda duygu
ve davranislarimizin nasil
degisecegi yonunde yapilan 5o
arastirmanin sonuglariyla musteri %
memnuniyetini bu dénemde en
cok etkileyen konularr gorduk ve
buna goére aksiyon aldik.

Bankacilik konusunda en
buyuk istek olan para gekme limitinin yukseltilmesi,
temassiz islem limitinin yUkseltilmesi, subelere
kontrollu musteri alimi, icerde sosyal mesafenin
korunmasi teyit edilen aksiyonlarimiz arasindadir.

YENi DONEMIN 3 KiLIT STRATE)iSi

® Musterilerimizin konusarak ve yazisarak islem
yapmalarina imkan saglayan yapay zeka tabanli
kisisel asistan servisimiz Maxi'nin yetkinliklerinin
zenginlestirilmesine devam ediyoruz. Bu
calismalarin sonunda Maxi, musterilerle sohbet
eder gibi bankacilik ihtiyaglarini karsilayacak. Dijital
kanallardan islem yapilirken sorun yasanmasi
durumunda, éncelikli olarak Maxi yardimci olacak.
ihtiyac halinde canli yardim devreye girecek.
Uzaktan Hizmet modeliyle yetkilendirilmis
calisanlarimiz fiziksel temasa gerek kalmadan
musterinin problemlerini cdzecekler.

m Startup ve fintech’lerle beraber inovatif

BANKACILIK
* H. Mete Giines

¢ozUmler Uretmeye devam edecegiz. Geri
bildirimlerin yapay zekayla analiz edilmesi

ve aksiyon alinmasi, ileri modellemelerden
yararlanilarak NPS tahmini, NPS’i olumlu ve
olumsuz yonde en ok etkileyen boyutlarin
musteri yorumlarindan yararlanilarak otomatik ve
surekli sekilde izlenebilmesi gibi céztmleri hayata
gegirecegiz.

m Odeme Sistemleri Ekosistemi hem yeni
musteri kazanimi hem mevcut musteriye kusursuz
deneyim yaratma stratejimizde cok énemli
bir yer tutuyor. Bankamiz iginde ve diginda
yeni ekosistem is ortakliklarini tesis ediyor
bu gercevede Uctincu partiler ile anlasmalar
yapiyoruz. Platform Sirketleri ve Bankamiz
arasinda Uran, hizmet ve kusursuz musteri
deneyimleri alanlarinda esgidum sagliyor ve
musteri gecisleriyle tamamen dijital bir sekilde
yeni musteri kazanimi sagliyoruz. m

“YENiI NESIL TEKNOLOJILERLE MUSTERIMIZIN
IHTIYACLARINI YAKINDAN TAKIiP EDIYORUZ”

Sundugumuz musteri deneyimini fiziksel ve dijital kanallarin icerisinde, islem sonrasinda, kritik muisteri

yolculuklarinin 6nemli asamalarinda élcuyoruz. Subelerimizin, Bankamatiklerimizin, internet Subesi’nin ve
isCep’in misteri deneyimi performansini ginliik izleyebiliyoruz. Musteri ihtiyag ve beklentilerinin yeniden
tanimlandigi bu dénemde subelerimiz ve dijital kanallarimizdaki misteri memnuniyeti ve NPS yakindan
izlenerek musteri geri bildirimlerine yonelik aksiyonlar hizla devreye alindi.

Musteri cabalarini en aza indirmek ve musteri degerini en tst diuzeye cikarmak icin her zaman yeni nesil
teknolojileri kullaniyoruz.




BURADA HERKES
MUTLU. NET.
MULTINET.

“Mutlu miusteri deneyimi” icin gelistirdigimiz teknolojilerin
ve 2020 yilinda aldigimiz 10 é6dulin gururunu yasiyoruz.

En iyi inovasyon / B2B En Yenllikei Prolo Miisteri Deneyiminde
Miisteri Deneyimi Yapay Zeka Memnuniyette Jiiri 6'2;%"&'& En iyi Teknoloji
Takimi Kullanimi Mikemmellik Kullanimi
AR VA . A P Amn Satis
Yenilik¢i Musteri Sikayet En lyi Yilin En itibarh f
AT .. A .. H . Noktasindaki
Etkilesimi & Deneyimi Yonetimi PR Takimi is Ortagi Yenilikler
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“DOGRU

BANKACILIK
* Umut Ozdogan

HEDEFLERLE

MUSTERI
MEMNUNIYETINI
ARTIRDIK”

enizBank Dijital Dénusum ve Sureg

Yénetimi Grubu Genel Mudur Yardimcisi

Umut Ozdogan, “Kurulustan bu yana

musteri odakh” calistiklarini séyluyor.
“Dogru” tanimlamasiyla birlikte “Musteri, Urun,
Zaman, Kanal ve Fiyat” konularina odaklandiklarina
dikkat cekiyor. Ozdogan, “Bu strateji dogrultusunda,
2020 yilinda musteri memnuniyetinde buyuk basari

sagladik” diye konusuyor.

MUSTERI YONETIMI STRATE)iMiz
DenizBank olarak kurulusumuzdan

itibaren musterilerimizi her zaman

odak noktamiz olarak gorduk

ve bu yonde ilerledik. En buyuk

gostergelerimizden birisinin bu

konuya organizasyonel yapilanmamiz

ile adadigimiz 6nem oldugunu

dustnuyoruz.

Banka genelinde

Bunun igin Musteri
Memnuniyeti Bolumimuz
ve Veri Analitigi Bolumumuz
birlikte calistyor. Musterilerimizin
ihtiyaglarini veri bilimi ile arastirip
en dogru cevabi bulmak icin

calisiyoruz. Ve son olarak her zaman

gerekliligin 6tesinde kaliteli hizmet
verme inancimizin

tasidigina inaniyoruz.

= bizi bir adim ileri
DenizBank

deneyiminin ayni

kalitede olmasini

saglamak Gzere calisan bir bolumumuz
var. Bir diger gosterge ise musterimizi
tanimak iin gosterdigimiz 6zendir.

Bu noktada bes amag icin calisiyoruz:
“Dogru musteriye, dogru trand, dogru
zamanda, dogru kanal tzerinden,
dogru fiyatla sunabilmek.”

16+ (@ ooe

Musterilerimizin

en cok talep
ettikleri ve de ihtiyag duyduklari
ozelliklerden biri olan bankacilik
islemlerinin iptalini artik dijital
olarak gerceklestiriyoruz. Bireysel
veya tuzel ayrimi olmaksizin
msterilerimiz, internet Bankaciligi
kanalimiz Gzerinden; kredi islemleri,

kredi karti islemleri, sigorta islemleri
ve otomatik taksitlendirme gibi en
sik yapilan islemleri iptal edebiliyor.
Henuz zorunlu tutulmayan HGS

ve OGS gibi kurum 6demeleri

ve Uye is yeri islemlerini de artik
internet Bankaciligi Gzerinden

iptal edilebilmesine sagliyoruz.
Boylece, musterilerimizi daha

fazla yetkilendirirken sube

kanalina ihtiyag duymadan daha
kolay hizmet alabilmelerine firsat
sagliyoruz.

MEMNUNIYETTE FARK
YARATIYORUZ

DenizBank olarak musterimizin

her noktada bize geri bildirimde
bulunmasi cok énemli... Bu nedenle
duzenli olarak tim kanallardan geri
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“MUSTERI DENEYiMi STRATEJIMIZIN
TEMELINDE DiJITAL TEKNOLOJILER VAR?”

SALGIN ETKIiSi Gunumuzde teknoloji, 6zellikle dijital teknolojiler artik bankaciligin olmazsa olmazi. Cok yakin
gelecekte bankaclilik denildiginde artik dijital teknolojilerden bagimsiz bir hizmet dusunemeyecegiz, 6zellikle

salginin bu gelecegi belki de 10 yil daha yaklastirdigi gérusundeyiz. Bu yuzden musteri deneyimi stratejimizin
temelinde de dijital teknolojiler yer aliyor.

e %0 0 000000000 0000000000000 0000000000000 00

bildirim alabilmek Gzere ¢alisiyoruz.
Musteri memnuniyeti
konusunda, 2020 yilinda, gegtigimiz
yillara gore gok buyuk mesafe
kaydettigimizi de agik ve net
bir sekilde gorebildik. Musteri
memnuniyetini 6lgmek igin
kullandigimiz metriklerinden biri
olan Net Tavsiye Skoru, 2018
yilina gére artig gosterdi. Ozellikle
kuaresel salgin déneminde kesintisiz
hizmet politikamizin ve dijital
bankacilik alaninda attigimiz
adimlarin bu konuda énemli rol
oynadigini gérebiliyoruz. 2021
yilinda musterimizin hayatini
kolaylastiran adimlar atmaya
devam ederek bu metrigimizi daha
da yukseltecegiz.

2021 YILININ AJANDASI
Musterilerimize ihtiyaclari
dogrultusunda Turkiye'de ilkleri
sunmaya devam ediyoruz. Bu
konudaki en yeni érneklerimizi
“fastKredi” ve “fastPay” Kredili
Mevduat Hesabi trunlerimiz. Mobil
ctzdanimiz fastPay Gzerinden

mikro kredi ve kredili mevduat
hesabi agma islemlerinin yakin
zamanda hayata ge¢gmesi amaciyla
galismalarimizi sirdarayoruz.
Turkiye genelinde banka hesabina
sahip olmayan, bankacilik
hizmetlerine ulagimi olmayan
geng nufus sayisinin oldukga fazla
oldugunu biliyoruz. Uriinlerimiz ile
genglerin bankacilik hizmetlerine
kolayca ulasmasini saglamak
planlarimiz arasinda ilk sirada
yer aliyor.

Degisen musteri ihtiyaglarina

MOBIL ONEMLI Musterilerimizin bizlere soyleyebildikleri kadar, séyleyemediklerine de buytk énem veriyoruz.
Bu sebeple amiral gemimiz MobilDeniz’in ilk tasarlanma ve sonrasinda yaptigimiz kullanici ara yuzu ve
musteri deneyimi tasarimlarinda Néropazarlama tekniklerini kullandik. Béylece, musterilerimizin dijital
kanalimiza baktiginda gergekten neler dusundugunun yaninda neler hissettigini de 6grenebildik.

DENEYiM Banka olarak musteriyi odagimiza alirken, pusulamizi musteri ihtiyaglari, aliskanliklari ve
davranislari olarak belirledik. Yani, musterimiz ile ilgili aldigimiz kararlarimizin dayanagini veri olarak
konumlandirdik. MUusteri deneyimi stratejimizin ugtan uca tum bankaya yayabilmek belki de en kritik
noktalarda biri olarak karsimiza cikiti.

CALISAN ETKISi Bunu basarabilmek icin sadece musterilerimize sundugumuz aranler degil, ayni zamanda
calisanlarimiza sundugumuz araglari da dijitallestirdik. Bu amagla yarattigimiz Kutup Yildizi mobil
uygulamamiz ttizel musterilerimize en iyi hizmeti saglamak igin calisanlarimiza isik tutuyor. icerisinde sadece
musteri ile ilgili verileri degil, ayni zamanda sektér analizleri ve haberleri gibi verilerin de bulundugu bir portal
yaratarak musterilerimize verdigimiz hizmetin kalitesini daha da artiriyoruz.

® 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 00 000 00 00 0000000000000 000000000000 0000000000000 000000000000000 0"

gore degisen yonetmelikler
kapsaminda musterilerimize ayni
kalitede hizmeti farkli yollarla
vermenin de 6éneminin farkindayiz.
Bu anlayisla internet Bankacilig
kanalimiza girislerde dogrulamalari
artik SMS ile degil, amiral gemimiz
MobilDeniz Gzerinden QR kod ile
gerceklestirmeye baslayacagiz.

©

“Gelecekte bankacilig
degistirecegini dusundagumiiz
trendlerden biri Acik
Bankacilik olacak. Tirkiye’ye
yasal olarak gectigimiz yil
gelmis olsa da, Avrupa’da
buyuk etki yaratan bir
konsept. Bankaciligin
dijitallesme surecinde

dogal evrimi agik bankacilik
ile olacak. Biz de dijital

kanal stratejimizi bu yénde
sekillendirdik. Musterilerimize
daha iyi hizmet edebilmek
icin 380+ API noktamiz ile bu
gelecege hazinz.”

® 0000000000000 0000000000000000000000000 00 ®
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BANKACILIK
« Zafer Can

DEGER
YARATAN
COZUMLER

OBI isletme ve Tarim Bankaciligi Genel

a N\

Mudur Yardimcisi Zafer Can, temel

hedeflerinin “Surdurulebilir musteri

memnuniyeti” oldugunu soéyluyor,
“degisen musteri beklenti ve ihtiyaclarina
yonelik ‘deger yaratan’ ¢ézumler sunuyoruz”
diyerek, temel stratejilerini ¢zetliyor. Bunun bir
hedef degil; bir yolculuk oldugunu vurguluyor.

“HEDEF DEGIL; YOLCULUK”
Anadolubank olarak musteri
odakliligi bir hedef olmaktan ¢ok,
bir yolculuk olarak géruyoruz.
Bu bakis agisiyla degisen musteri
ihtiyaglarina yonelik deger yaratan
¢6zUmler sunmak igin tim glcumuzle
galistyoruz. Bir yandan organizasyon
yapimizi guclendirirken bir yandan
da Urdn, hizmet ve kanallarimizi
gelistirerek is modelimizi yeniliyor,
teknoloji ve dijitallesme alanlarinda
guncel altyapilar olusturuyoruz.
Gegtigimiz yil pandeminin etkisiyle
degisen musteri davranis ve
beklentilerine hizla uyum saglayarak
kesintisiz hizmet ve musteri
memnuniyeti odakli adimlar attik.
Musteri odakli calisma modeline
iki ug noktanin analizi olarak
bakacak olursak; hedef, musterilerin
tutundurulmasi ve uzun sureli
birliktelik saglanmasi dncelikli
tercihlerimiz arasinda yer aliyor. Diger
yandan musteri memnuniyet yonetimi
ve “terk eden musteri” analizi de
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bunun ayrilmaz bir pargasi ve gok
6nemli bir 6grenme kaynag olarak
one cikiyor.

Ozellikle pandemi déneminde
bankacilik sistemine bagli musteri
sikayetlerinde artis yasaniyor.

Bize gelen geri bildirimleri analiz
ettigimizde ise sikayetlerin cogunlukla
finansal kaynakli ve 6deme glicinin
azalmasi sebebiyle olusan taleplerden
kaynaklandigi goze carparken
deneyim, yaklagim ya da kaltar
kaynakli olumsuz bir durum olmadigi
goruluyor.

Oncelikle pandeminin finansal
etkileri konusunda musterilerimize
sagladigimiz destegimizi artirdik.
Ekonomiye Destek Paketi kapsaminda
basta KOBI'ler olmak tzere talep eden
tam musterilerimizin kredi vadelerini
3 aydan baslayan 6telemeyle nakit
akislarini rahatlattik. Buna ek olarak
KOBTI'lerimize Ucretsiz danismanlik
hizmetleri ve temel is ihtiyaclarina
yoénelik marka indirimleri sagliyoruz.
ihracatgi ve ithalatgi misterilerimize,

kendilerini kur risklerinden
koruyabilecekleri tarev arin
uygulamalari konusunda destek
veriyoruz. TCMB Reeskont
Kredileri ile ihracatci ve déviz
kazandirici hizmeti olan firmalara
finansman destegi sagladik. TLREF
Endeksli Krediler ile de piyasa
kosullarina uygun degisken faizle
borclanma imkani sunduk.

Es zamanli olarak
musterilerimizin bankacilik
islemlerine uzaktan kesintisiz
devam edebilmesi icin
Dijital Bankacilik alanindaki
gelistirmelerimize hiz verdik.
Dijital kanallardan yapilan
islemlerimizin gesitliligini ve Ust
limitlerini artirarak bu kanallardan
sundugumuz bir¢ok hizmeti
masrafsiz hale getirdik. FAST
ve Kolay Adres uygulamalari
ile IBAN olmaksizin 7/24 para
transferi yapilabilmesine imkan
saglayan yeni dénem para
transferi sisteminin éncd bankalar

.
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arasinda yerimizi aldik. Geride
biraktigimiz sene, Web Servis Hesap
Entegrasyonu ve musterilerimizin
bankacilik operasyonlarini giivenle
gergeklestirmelerine imkan taniyan
e-imzali Talimat uygulamasini
hizmete sunduk. QNB Finansbank
ile ATM anlagsmasi yaparak ATM
agimizi 3000'in Uzerine tagidik. ATM
para cekme limitlerimizi 5 bin TL'ye
gikarttik.

YENIi SIGORTA URUNLERI

2020 yili, pandeminin de etkisiyle
mUsterilerin sigorta sektérinden
beklentileri acisindan da oldukga
farkli bir yil oldu. Bu nedenle
ozellikle saglik ve hayat sigortalari
branslarinda, sektérde buyuk bir
talep artigi yasandigini gézlemledik.
Yilinilk yarisinda, dinyada alaninda
en 6nde gelen firmalardan olan
“Marsh Brokerlik” ile yaptigimiz
is birligi neticesinde ticari
musterilerimize, Alacak Sigortasi,
Siber ve Yonetici Sorumluluk Sigorta
aranlerinde teklifler sunmaya
basladik. Bununla birlikte Aegon
Emeklilik Hayat ile yaptigimiz is
birligiyle “Tek Prim Odemeli Hayat
Sigortas!” Urinund musterilerimize

-

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
A

arasinda yer aliyor.

“YENi DONEMDE
ODAK NOKTALARIMIZ”

FINANSAL GCOZUMLER Anadolubank olarak musterilerimizin
ihtiyaglarini yenilikgi bakis agimizla en iyi sekilde analiz ederek,
en uygun finansal ¢ézum énerilerini sunmaya énumuzdeki
dénemde de devam edecegdiz. Bu dogrultuda bu yil, ticari ve
bireysel musterilere yonelik servis ve hizmetlere odaklanacagiz.

KULLANICI DOSTU UYGULAMALAR Basta urun/dijital kanal
basvurusu olmak Uzere sureglerin iyilestirilmesi, ‘Uzaktan
Musteri Kazanim?’ projesinin (videolu gérusme ile) hayata
gecirilmesi, Anadolubank Mobil 6n yuzlerinin kullanici dostu
ve yalin bir tasarimla yeniden yapilandirilmasi da planlarimiz

@gp Anadolubank

“Anadolubank olarak miuisteri
odakliligini, bir hedef olmaktan
cok bir yolculuk olarak géruyoruz.
Bu dogrultuda stratejimizi,
surdurilebilir bir muiisteri
memnuniyeti icin degisen musteri
beklenti ve ihtiyaglarina yénelik
deger yaratan ¢éziimler sunmak
olarak ézetleyebilirim”
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sunduk. Boylece pandemi ortaminda
musterilerimizin s6z konusu trinlere
olan ihtiyacini hizli bir sekilde
karsilayabildik. Surekli gelistirdigimiz
“Anadolubank Sigorta Platformu”
Uzerinden musterilerimize elementer
sigorta bransinda 6 farkli sigorta
sirketi tzerinden, hayat sigortasi
bransinda ise 4 farkli sigorta sirketi
Uzerinden teklif sunabiliyoruz. Bu
platform ile musterilerimize 17 sigorta
arana igin farkl sigorta sirketleri ve
teminat kosullari ile bol alternatifli
police teklifleri sunabilecek seviyeye
ulastik. Musterilerimizden aldigimiz
geri bildirimler ile platformumuza
yatirim yapmaya ve yeni sirket
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anlasmalarimiza hiz kesmeden devam
ediyoruz.

TARIMDA YENi MODELLER

Gida sektéruntn surduralebilirligi
icin tarimsal Gretimin éGnemini
pandemi doneminde hep birlikte
gorduk ve yasadik. Tarim Bankaciligi
hizmeti veren bir banka olarak ulke
ekonomisine énemli katki saglayan
tarimsal Ureticilerin finansmani igin
yeni modeller bulmak ve mevcut
finansman modellerini gelistirmek
igin galistyoruz. Tarim sektéranun
kendine has yapisi ve farkli bir
nakit akisi bulunuyor. Saglikli
bir finansman modeli icin ise bu
sektorun gergeklerini ve éncelikli
olarak musteri ihtiyaclarini dikkate
almaniz gerekiyor. Bu kapsamda
6nemli bir trantimuz olan Tarim
Kart platformunu gelistirmek tzere
altyapi calismalarimizi surdurtyoruz.
Tarimsal ureticilerin ihtiyaclarina 6zel
tasarlanmig Tarim Kart ile dreticiler
nakit ihtiyaglarinin yaninda, kredi
limitleri dahilinde 7/24 aligveris
yaparak tarimsal girdi ihtiyaglarini
karsilayabilecek ve bu harcamalarin
geri 6demelerini yilda bir kez
olmak uzere mahsultiniin hasatinda
ddeyebilecek. Ustelik tarimsal girdi
(akaryakit, gubre, tohum, yem, fide,
zirai ilag vb.) satisi yapan ana firmalarla
yapacagimiz anlasmalar sayesinde
ureticilerimiz, vadeli ve faizsiz alisverig
yapma imkanina sahip olacak. Boylece
ortalama faiz giderini dustrme imkani
bulacaklar.

“FARKIMIZ, UZMANLIGIMIZ”

Butik bankacilik anlayisimizla
musterilerimizin memnuniyetini
odagimiza alarak onlarin vazgecilmez
finans ortagl olmay1 hedefliyoruz. Bu
hedefe giden yolda Anadolubank’s
farklilastiran 6zelliklerin basinda
isimizdeki uzmanligimiz geliyor.
Musterilerimizi anlayarak, islerine
ve is ihtiyaglarina uygun ¢ézumler
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sunuyoruz. Gegtigimiz yil bu amagla
organizasyonel degisiklikler yaparak
uzmanlik alanlarimizi, musterilerimizin
ihtiyaglaryla birlestirdik.

CRM ve Musteri Deneyimi
ekiplerimizi yapilandirdik.
Musterilerimizin tim kanallardaki
ayak izlerini takip ederek gelisim
noktalarimizi gikartiyoruz ve
iyilestirmeler Gzerinde calisiyoruz.

Musterilerimizin bankacilik
alaninda ihtiyag duyduklari finansal
arunlere hakim olmak ve musteriyi
bu konuda yonlendirmek ne kadar
degerli ise onlarin faaliyet alanindaki
finans disi is ihtiyaclarini anlamanin
da ayni derecede 6nemli oldugunu
dusuntayoruz. Musterilerimizle
surekli iletisim halindeyiz. Bu
ozenli yaklagimimiz fark ediliyor ve
musterilerimizden ok olumlu geri
bildirimler aliyoruz.

Bu 6zenimiz, hem is sonuglarimiza
yansiyor hem de sektérde 6ne cikarak
édullendiriliyor. Ornek vermek
gerekirse, gecen yil is ortaklarimizla
hayata gecirdigimiz “Sigorta Botu”
aranumuzle kredi kullandirmlarinda
riske bagli olarak otomatik zeyil alt
yapisi ile teminat agigl yaratmadan
musterilerimize hizmet sagladik.

Bu Granumuz ile ‘Yenilikci Musteri
Etkilesimi ve Deneyimi’ alaninda “PSM
AWARDS” tarafindan basari 6dulune
layik gorulduk.

HAYATI KOLAYLASTIRAN
UYGULAMALAR

Pandeminin de etkisiyle her alanda
hizli bir dijitallesme dénemi baglad.
Biz de teknolojiyi etkin bir sekilde
kullanarak, musterilerimize en iyi
deneyimi sunmak adina dijitallesme
sUrecine entegrasyonumuzu
gelistirdik. Cagdas bankaciligin tim
gereklerini yerine getirmek adina
teknolojik ve organizasyonel anlamda
pek cok yatirm yaptik. 2020'de Bilgi
Teknolojileri kadromuzu genisleterek
dis kaynak kullanimi yaptik. Proje adet
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ve yatirm butgelerimizi de artirdik.

Yenilenen internet Sube,
kullanici dostu ve yalin tasarimiyla
musterilerimize kolay, hizli ve
guvenli bir bankacilik deneyimi
sunmayi amagliyor. internet Sube;
mobil uyumlu yapisi, kullanicilara
sahip olduklari aran ve hizmetlerle
ilgili 6zet bir bilgi verme imkani
saglayan kisisellestirilmis yeni ana
sayfasi, Firsatlar Menusu, FAST ve
KOLAS gibi yepyeni fonksiyonlariyla
musterilerimizin hayatini
kolaylastiryor.

Dijital deneyimde “Tek Kullanici
Deneyimi & Tek Tasarim” sunma
hedefimizle internet Sube’den sonra
anadolubank.com.tr web sitemizi de

yeniledik. Musterilerimiz, yenilenen
web sitemizle bankacilik islemlerine
cok daha hizli ve kolay bir sekilde
ulasabilecek.

Anadolubank Mobil veya
internet Sube tizerinden erisilebilen
“Anadolubank Firsatlar Dunyas” ile
bireysel ve ttzel musterilerimize
ozel; Aligveris, Hizmet ve Seyahat
gibi kategorilerde elliden fazla
marka ve cesitli Granler igin
firsatlar, asistans ve Ucretsiz
danismanlik hizmetleri sunuyoruz.

Musteri memnuniyeti odakli
stratejilerimiz kapsaminda gelisen
teknolojileri yakindan takip
ederek, dijital tabanli yeni tran ve
hizmetler sunmayi surdurecegiz. m







“MISAFIR
MUTLULUK
SAPLANTILI
SIRKETIZ”

urulus tarihi 2015 ama son 4 yildaki
buyume performansiyla Deloitte
tarafindan Turkiye’nin en hizli
buyuyen teknoloji sirketi segildi.
Arac kiralama platformu Yolcu360O’in CEO’su
Umut Yildirim, “Vizyonumuz ‘misafir mutluluk
saplantil’ bir kurum olmaktir” diyor.

YALIN VE KULLANICI DOSTUYUZ

Yolcu360, “Arag Kiralamak Ne
Kolaymis” dedirmek igin yola ¢ikan,
arag kiralama sektértnan 7/24
acik e-pazaryeridir. Vizyonumuz
ise “customer obsessed” olarak
tanimlanan “misafir mutluluk saplantili”
bir kurum olmaktir. Bizler bu anlayisla
olusturdugumuz bir dizi prensipler
ve degerler vasitasiyla merkezine
“musteriyi” degil “misafirlerini” alan
bir is anlayisiyla faaliyetlerimizi
surdirayoruz.

Misafir odakliligimizin en buyuk
gostergesi; hayata gecirecegimiz her
yeni kampanyamizda, uygulamamizda
ve etkinligimizde misafirlerimizin
beklenti ve isteklerini alaninda uzman
ekibimizle analiz etmemiz ve onlara
en uygun ¢ozamleri sunmamiz.

Bu noktada bizim arag kiralama
sektorune teknolojik bir alt yapi
sunan bir platform olmamiz buyuk
onem tastyor. Cunka misafirlerimiz,
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zamandan bagimsiz binlerce marka
ve model arasindan karsilastirmali
arag kiralama hizmetimizden
faydalanabiliyor.
Misafir odakliligimizin diger
bir gostergesi olarak da Yolcu360,
son derece yalin ve kullanici
dostu bir platformdur. Bu agidan
ziyaretgilerimiz strese girmeden, gok
kisa bir sure icerisinde son derece
yalin platformumuz Gzerinden arag
kiralama islemini gergeklestirebilir.
Son olarak da biz misafirlerimiz
igin gvenilir bir yol arkadasi olarak
hareket ediyoruz. Sadece arag
kiralarken degil butun seyahat
stresince misafirlerinin yaninda
ve her daim telefonunun ucunda
olan bir kurumuz. Misafirlerimiz
hizmetlerimizi satin alirken ya
da yolculugunun herhangi bir
asamasinda istedigi anda online
ya da telefonla ‘Misafir Destek
Ekibimiz'den destek alabiliyor.

SEKTORDE LIDER KONUMDAYIZ
Yolcu360 olarak odak noktasinda
“misafir mutlulugu” bulunan galisma
anlayisimizla sektéramizan énde
gelen firmalarindan biriyiz. Nitekim
2020 Aralik ayinda Future Bright'in
gerceklestirdigi sektor arastirmasinda
8,96 puan ile sektéramuzde lider
konumda oldugumuzu séyleyebilirim.
Yine ayni arastirmaya goére
misafirlerimizin bizi tercih etmesindeki
en 6nemli iki sebebin “guvenilir”
olmamiz ve “iyi bir hizmet kalitesi’ne
sahip olmamiz gérulayor. Bu durum
rakamlarimiza da son derece olumlu
yansiyor. Misafirlerimize yonelik
calismalarimiz, 6zenli yaklagimlarimiz
ve ¢6zum odakli tutumumuzla 2015
yilinda kurulmus bir teknoloji sirketi
olarak duzenli bir buytume grafigi ve
her gecen gun artan repeat sayilarina
ulagiyoruz. Hatta yuksek musteri
memnuniyetimizin getirdigi buyume
sayesinde, Deloitte’un inovasyon
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ve girisimcilik konusunda 6nde gelen
teknoloji sirketlerini 6dullendirdigi
Deloitte Technology Fast 50 2020
Programi’'nda da buyuk bir basari
kazandik. Son 4 yilda yuzde 10 bin 632'lik
bir buytme elde ederek, Turkiye'nin en
hizli buytyen teknoloji sirketi olduk.
Musteri memnuniyeti konusunda
yakaladigimiz basariyr énumuzdeki
dénemlerde daha da arttirmak
istiyoruz. Bunun igin de calismalarimiz
surtyor. Misafirlerimize sagladigimiz
hizmetlerimizde ve her alanda en son
teknolojileri kullaniyoruz. Bu sayede
kullanimi oldukga kolay bir arayuz
ile misafirlerimizin 2 bin lokasyonda
ihtiyaglarina en uygun araci kolaylikla
kiralamalarini sagliyoruz.

ODAKLANDIGIMIZ 3 KRITER

Teknolojik altyapimizin
sagladigi kullanici deneyimini de
misafir merkezi uygulamalarimiz ile
mukemmellestirmeye odaklaniyoruz.
Misafir merkezimiz ziyaretcilerimiz icin
sundugumuz kaliteli hizmetin en dnemli
birimlerinden biri. Burada alaninda
uzman ekibimizle misafirlerimiz ile
diyalog kuruyor, isteklerini analiz ediyor
ve hizlica aksiyon aliyoruz. Misafir
merkezimiz sayesinde misafirlerimize,
sadece arag kiralarken degil,
yolculuklarinin sonuna kadar yol arkadasi
oluyoruz.

Ayrica misafirlerimizin geri
bildirimlerine de oldukca deger
veriyoruz. Bize diledikleri kanaldan
7/24 ulasarak yorumlarini iletebiliyor.
Biz de Sikayetvar, Appstore, Playstore,
Google ve sosyal medya gibi tim
kanallarda geri bildirimleri yakindan takip
ediyoruz. Bunlarin yaninda memnuniyet
aramalariyla misafirlerimizin nabzini
tutuyoruz.

Her kiralama sonrasi kullanicilarimizin
aldigi hizmeti degerlendirdigi bir
sistemimiz mevcut. Misafirlerimizden
siklikla 3 kriter gercevesinde geri
donus aliyoruz; pandemi déneminde
en ¢ok énem verdigimiz konu arag
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“SIRADA
MiSAFiIR
ODAKLI

YENILIKLER

VAR”

“Gnumiizdeki dénemde
hayata gecirecegimiz
yenilikler ve 6zelliklerle

de misafirlerimize kolaylik
ve hiz saglayan ¢ézimleri
sunmaya devam edecegiz.
Ornek vermek gerekirse;
haritadan dogrudan
arama yapabilme, sepet
mantiginda segilen
alternatif araclarin kendi
icinde karsilagtiriimasi
gibi arac kiralamayi
kolaylastiracak projelerimiz
yeni dénemde hizla
devam edecek. Bunun
uzerine hazirliklarimizi ve
calismalarimizi yapiyoruz.
Bunlarin disinda
misafirlerimizin arag
kiraladik¢a puan
kazanabilecekleri ve
puanlarini platform
icerisinde kullanabilecekleri
bir altyapi tizerinde

de calisiyoruz. Bu

sistemi de ¢ok yakinda
misafirlerimizle
bulusturacagiz.
Yapacagimiz
uygulamalarin misafir
memnuniyetimize olduk¢a
olumlu yansiyacagini

Qﬁsﬁnﬁyoruz.”

€ KL K

temizligi, personelin hizmet kalitesi
-burada personelin guler yazlulugu
degerlendiriliyor- ve son olarak da
aracin teslim alinma suresi.

Butun bu galismalarimiz misafir
memnuniyeti konusunda bizi bir
adim 6ne gikariyor. Bu calismalarimizi
daha da artirarak devam ettirecegiz.

30 SANIYEDE KiRA MUMKUN

Yolcu360 olarak alaninda
uzman kisilerden olusan yazilim
ekibimizle teknoloji treten bir
firmayiz. Sistemimiz, isimizin
dogasi geregi bircok saglayicidan
veri toplar, dizenler ve en iyi
sartlarla rezervasyon olusturur.
Hizmetlerimiz aplikasyonlar ve is
ortaklarimizin kullandigi API'ler
araciligiyla kullanicilarimiza ulagir.
Birden gok kaynaktan gelen gercek
zamanli veri; yuksek bir performans,
dusuk bir gecikme payi ve verimli bir
eszamanlilik gerektiriyor. Bunun igin
de teknolojik altyapimizin kuvvetli
olmasi cok énemli.

Isimizin arkasinda yer alan
teknolojimiz sayesinde; binlerce
araci ayni platformda misafirlerimiz
ile bulusturabiliyoruz. Misafirlerimiz;
Yolcu360 web sitesi, aplikasyonu
ve 0850 360 5 360 numarali misafir
merkezinden bize ulasabiliyor ve
arag kiralayabiliyor. www.yolcu360.
com ve aplikasyonumuz Gzerinden
30 saniyenin altinda, misafir
merkezimizden ise 1 dakikadan
daha kisa bir strede kolaylikla
arag kiralamak mumkan olabiliyor.
Yakaladigimiz bu hiz ve kolaylik
yuksek misafir memnuniyetimizin en
6nemli sebebi. m

“Yolcu360’In, insanlarin esine dostuna tavsiye
edecegi bir firma haline gelerek, misafir mutlulugu
yani ‘customer obsessed’ olarak tanimlanan ‘misafir
mutluluk saplantili’ bir kurum olarak diinyada ilk
siralarda olan bir marka olmayi hedefliyoruz.”



Champs ile tanisin
musteri destek hizmetini
profesyonellere birakin

Bagimsiz marka elcileri ile 7/24 misteri destek biriminizin
en Ust seviyede hizmet vermesini saglayin, kusursuz bir mosteri
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HIZLI TUKETIM
» Gizem Turan Pazar

“MU$TERIYI ANLAMAK
IQIN DATA’YA
ONEM VERECEGIiZ”




epsiCo Strateji, icgoru ve Dijital Kidemli Direktoru Gizem Turan

Pazar, “Tuketici odakh olmayi, sirketin kurullari icine alacak sekilde

onemsediklerini” séyluyor. Bu nedenle teknolojinin de katkisiyla yakindan

izlediklerini belirtiyor. Pazar, “Yeni dénemde 6zellikle teknolojiyi ve
datanin gucunu temele alan projelere agirlik veriyor olacagiz” diyor.

DAVRANIS KURALARINDAN BiRi
PepsiCo, “Tuketici odakli olmayi”, PepsiCo
Davranis Kurallarindan bir tanesi yapacak kadar
onemseyen ve énceliklendiren bir sirkettir. P E P s I c o
Bizler de calisanlar olarak aldigimiz tim

kararlarda onceligimizi tuketicilerimizin

tercihlerine ve ihtiyaglarina birakmaktayiz. déneminde bile kesintisiz hizmet verip
Lanse ettigimiz yeni urn fikirlerinden, aranlerimizi satis noktalarinda tuketicilerle
fiyatlandirma politikamiza, satis noktalarinda bulusturmaya devam etmek, musterilerimizin
hangi trtnleri nasil sergileyecegimize kadar bu zorlu dénemde yaninda olmamiz
tam kararlarimizin merkezinde tuketicilerimiz miisterilerimiz nezdinde biiyuk karsilik buldu.
bulunmakta.

Stratejik kararlarin alinmasinda sirket iginde DiJiTAL KANALDA iLETiSiM
orta ve uzun vadeli stratejileri belirlemede Evlerimizde kaldigimiz surecte online
calisan departmanlar yogun sekilde icgéruler kanallardan yapilan alisverisler oldukca
ve datadan yararlanmaktadir. Hem PepsiCo’ya artti. PepsiCo Turkiye olarak e-ticaret
ait ig kaynaklarda hem de sirket disi devlet, yetkinliklerimiz bu sirecte olumlu sonuclar
arastirma sirketleri, danismanlik sirketleri almamiza vesile oldu. E-ticaret oranimizi

gibi bircok Lokal ve Global kaynaktan gegtigimiz yila oranla yuzde 400 artirdik.
verinin, bilginin, trendlerin yani kisaca Buna ek olarak gelisen dijitallesme
tuketicilerin nabzini tutmaktayiz. 1) gundemi ile birlikte geleneksel kanal satis
. ) Man noktalarimizla dijital ortam tizerinden
TUKETK?IYE ANLI"K TAK.IP ) iletisim kurabilecegimiz ve onlara deger
PepsiCo'nun tuke.ft|C|l.e|i|ne pldugu > yaratabilecegimiz “Dukkan Senin”
kadar Granlerini bu tuketiciler ile platformumuzu kurduk ve hatri sayilir bir

bulusturan “musterilerini” de isin odagina tye sayisiyla hem sektérde hem de PepsiCo
alan bir yaklagimi var. PepsiCo olarak Avrupa sistemi igerisinde 6rnek alinan bir
tuketici egilimlerini anlik olarak takip sirket haline geldik diyebiliriz.

ediyoruz. Her zaman “musterilerimizin” Organize ticarette ise her sene
memnuniyetini 5nemsiyor ve iliskimizin oldugu gibi artan hizmet kalitemiz, sadece
devamliligi ve sagligi adina onlari da memnun PepsiCo’nun degil iginde oldugumuz
edecek bir is modeli / iliskisi kurmaya 6zen kategorilerin tamami icin icgortye dayali

gosteriyoruz. Buradaki performansimizi ve
gelisim alanlarimizi da duzenli olarak takip edip

Uzerine galistyoruz. Son 4-5 yilda bu konuda »’ »’
kat etigimiz yol ise oldukca heyecanli ve gurur
verici.

Geleneksel kanalda énceligimiz satis “PepsiCo tiiketici odakl olmayi global davranis
noktalarinda PepsiCo’nun yuz( olan satis kurallarindan biri haline getirecek kadar miisteri/
ekibimizin yetkinliklerini ve noktalarin tuketici odagini 6nemseyen bir sirkettir ve alinan
bizden aldigi hizmet kalitesini surekli olarak tum kararlarda da bu bakis agisini isin igerisine
gelistirmek oldu. Bu alanda 6zellikle Covid dahil eder diyebiliriz.”
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planlar ¢ikartmaya son hizla devam edecegiz.

“FMCG 2.0 DONEMINDEYi2”

iLERI TEKNOLOJIYE YATIRIM “Tuketici Odakli” olma vizyonumuz kapsaminda degisim ve gelisim, isimizin
ve sirketimizin vazgecilmez bir pargasi. Yeni ddnemde FMCG 2.0 diye adlandirdigimiz yeni dunyada firsatlar,
buyume rotalari ve stratejik degisim ihtiyaglari gok daha hizli degisiyor ve gelisiyor. Bu noktada en ileri
teknolojileri yakindan takip ederek isimize entegre etmek, hem tuketicilerimizi daha yakindan tanima, anlama
hem de uzun vadeli firsatlar igin sistemler, altyapilar olusturma anlaminda odak alanlarimizdan biri.

Ki$i$ELLE$TiRiLMi$ iLigKiLER Bugun yapay zeka gibi teknolojiler ve zengin data kaynaklari sayesinde
hem is ortaklarimiz, hem de tuketicilerimiz ile cok daha etkin ve kisisellestirilmis iliskiler kurmaya basladik.
Teknolojiden beslenen bu yapiyr daha efektif yurttebilmek adina yeni firsat alanlarini kesfetmeye ve stratejik

buyume firsatlarinin belirlenmesi ve bu firsatlar icin
musterilerimiz ile ortak insa ettigimiz ticari planlarin
hayata dénustaralmesi, musterilerimizin bizi
memnuniyet agisindan sayili firmalardan birisi olarak
degerlendirmesine sebep oldu.

Tum bunlara ek olarak, promosyon sureclerini
dijitallestirdigimiz, tuketiciler
basta olmak tzere musteri ve
calisanlarimizi kapak, kupon
toplama zorluklarindan
kurtaran, Turkiye'nin ilk dijital
promosyon platformu olan
“KazandiRio” projemiz de
2. yilinda 15 milyonu askin
indirilme sayisina ulasarak
globalde en iyi uygulamalardan biri olarak segildi.
Uygulamamiz Aralik 2020’de Google Play Store’da
ilk 10 aligveris uygulamasinda 9.siraya yerlesti.

DATANIN GUCUNE ONEM VERECEGIZ
Yeni dénemde 6zellikle teknolojiyi ve datanin

glcunu temele alan projelere agirlik veriyor olacagiz.

Bunu yaparken de hem tuketicilerimize hem satig
noktasi olan musterilerimize hem de énemli bir
parcamiz olan saha ekibimize odaklanan farkli
projeleri hayata gecirmeyi hedefliyoruz. Her bir
baglanti noktasini daha detayli tanimak, anlamak ve
onlara uygun ¢ézumleri daha kolay ve 6zellestirilmis
sekilde sunabilmek igin gelismis teknolojilerin ve
buyuk datanin destegini kullanacagiz.

Bir diger yandan, bildiginiz gibi PepsiCo’nun
global olarak surduarulebilirlik anlaminda birgok
taahhutu bulunuyor ve biz de Turkiye olarak bunun
6nemli bir pargasini olusturuyoruz. Projelerimizin
6nemli bir kismi PepsiCo’nun taahhutleri agisindan
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Tuarkiye'nin tzerine dusen gorevlerini yerine
getirmesi ve hatta daha 6tesini hedeflemesine
odaklanacak.

Son olarak da uzun zamandir ticari
yetkinliklerimizi gelistiren bir déntsim
igerisindeyiz. Dolayisiyla gelisen diinyada ihtiyag
olan yetkinlikleri
hizlica tespit edip
organizasyonumuzu
buna gore sekillendirip
gelistirmeye devam
etmeyi de yeni dénemin
6nemli 6nceliklerinden
sayabiliriz.

PepsiCo Turkiye
olarak yenilikgi tran ve uygulamalarimizla tim
PepsiCo ulkeleri arasinda her zaman 6ne gikiyoruz.
Onumuzdeki dénemde de érnek teskil edecek
islerimizi daha da artirmak ve Turkiye'den global
PepsiCo ekosistemine iyi érnekler ihrag etmeyi
surdirmek istiyoruz. E-ticaret de bizim igin stratejik
bir odak noktasi oldu. Onumiuzdeki sirecte,
dijital uygulamalara yatirnm yapmaya ve e-ticaret
kaslarimizi guglendirmeye devam edecegiz. m
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“Turkiye’nin ilk dijital promosyon platformu olan
‘KazandiRio’ projemiz de 2. yilinda 15 milyonu
askin indirilme sayisina ulasarak globalde en iyi
uygulamalardan biri olarak secildi. Uygulamamiz
Aralik 2020°’de Google Play Store’da ilk 10
alisveris uygulamasinda 9’uncu siraya yerlesti.”
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OZUNU 3 FAKTOR
TURUYOR?”

OLU

etro Turkiye,
perakendenin
o6nde gelen
sirketlerinden...
37 magazasi, 4 bin
500 calisaniyla faaliyet
gosteriyor. Sirketin CEO’su
Sinem Turung, musteri
odakli stratejilerinin temelini
“Musteriyi dinleme”,
“Ihtiyaclarini karsilama”
ve “Cozum Uretme”
olusturdugunu soéyluyor.
Basari icin memnuniyeti
artiracak yaklasimlari
ve teknolojiyi devreye
soktuklarini belirtiyor.
Turung, “Stratejilerimizi
belirlemek amaciyla
musterilerden surekli geri
bildirimler aliyor, onlari
dinliyoruz” diyor.

STRATEJIMIZiN 3 KRITERI

Metro Turkiye olarak Turkiye’nin
21 sehrindeki 37 magazamizda yaklasik
4 bin 500 galisanimizla dogrudan 2
milyon, otel ve restoranlar araciligi
ile dolayli olarak 20 milyon tuketiciye
hizmet veriyoruz. Dolayisiyla zaten
yaptigimiz isin dogasi geregi tamamen
musteri odakli bir strateji izliyoruz.
Metro Turkiye olarak ulkemizde
faaliyet gosterdigimiz 30 yildir,
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PERAKENDE
- Sinem Turing

“STRATEJIMIZIN

musterilerimizi anlayarak, taleplerini
ve beklentilerini dinleyerek hatta
bazi durumlarda gelecegi 6ngorerek
hareket ediyoruz.

Musteri odakli bir sirketin tg
gostergesi olduguna inaniyoruz.
Birincisi musteriyi dinlemek
ve anlamak, ikincisi musterinin
ihtiyaglarini karsilayabilecek
cozumleri hayata gegirmek, Ggincusu
bu ¢ézumleri ve musteri odakli

anlayist her calisanin igsellestirmesini
saglayarak kurum kultard haline
getirmek.

Birinci adim olan
musterilerimizi dinlemek ve
anlamak icin magazalarimizdaki
alisveris deneyimleri sonrasinda
musterilerimize anlik anketler
gonderiyoruz. Anketler araciligiyla,
hem belirledigimiz konular 6zelinde
hem de musterilerimizin deneyimleri



KYENi DONEMDE ODAKLANDIGIMIZ PROJELERX

OPERASYONLAR DiJiTALLE$ECEK ilk olarak, operasyonlarimizi, degisen sartlara ve olasi senaryolara gore

dijital teknolojilerle sekillendirmeye devam edecegdiz. Operasyonlarimizi dijitallestirerek rutin olan her isi robot
yazilimlara ve algoritmalara yaptirmayi, bu sayede ¢alisanimizin musterimiz ile daha fazla vakit gegirmesini

ngc;iliyor.

saglamayi ve tedarikgilerimizle kurdugumuz guclu iletisimi daha da ileri tasimayr amacglhyoruz.

MAGAZADA M0$TERi DENEYiMi Dijital teknolojileri kullanarak magazalarimizda musteri deneyimini daha

da iyilestirmek adina coklu kanal stratejisiyle yolumuza devam ediyoruz. Ozellikle pandemi sonrasi magaza
ici ve magaza disinda musterilerle iliskimizi gelistirecek dijital iyilesme, musteri geri bildirimlerinin anlik takibi,
guvenli ve temassiz musteri deneyimi basliklarindaki faaliyetlerimiz daha da éne plana ¢ikacak.

KIOSK’LAR Musterilerimizin aldiklar trtnler hakkinda detayli ve kapsamli bir bilgiye ulasmalari igin pilot

olarak calismalarini yaptigimiz kiosk sistemimizi diger magazalarimiza da getirecegiz. Gunesli magazamizda
pilot uygulamayi hayata gegirdik. Kayit kiosk sistemiyle musterilerimizin magaza girislerinde dijital olarak kayit
olmasini ve Metro Kart’a sahip olmasini mumkun hale getiriyoruz.

QR KOD ODEME Hem buyuk alisveris yapan bireysel musterilerimizin hem de Horeca musterilerimizin

kartla temassiz 6demede limite takiimalarinin 6ntne gegcmek igin QR kod ile ddeme sistemimizi de hayata
gecirdik. Musterilerimiz kasa sirasina girdiklerinde sira asistanlari alisveris sepetlerinin icindeki trunleri barkod
ile okutuyor ve 6deme islemlerinin hizlanmasini saglayarak yogun saatlerde kuyrukta beklemelerinin énune

)

ile ilgili geri bildirimlerini izleme
sansi yakaliyoruz. Bir taraftan da ve
magaza bazli net tavsiye skorunu
izleyebiliyoruz. Musterilerimizin
paylastigr geri bildirimler tum
sirket tarafindan anlik olarak
takip ediliyor ve detayli inceleme
ve analizler igin musterilerimiz
aranarak ek gérasmeler yapiliyor.
Musterilerimizi dinleyerek aldigimiz
tum geri bildirimler musteri odakli bir
sirketin ikinci gostergesinde bize yol
gosteriyor.

ikinci gosterge igin de somut
sonuglara ve uygulamalara bakmak
gerekiyor. Musteriyi dinleyip
anladiktan sonra onun ihtiyaci olan,
hatta gelecegi dngorerek uzun
vadede ihtiyacinin da 6tesinde
olabilecek gerekli goztimleri hayata
gecirmelisiniz. Biz musterilerimize
Urun sunmanin étesine gegerek,
yaptigimiz tim bu calisma ve
arastirmalari onlar icin somut
cozimler haline getiriyoruz. Ozellikle
pandemi déneminde dijital araglarla
kurulan iliskinin de artmasina bagli
olarak birgok éncu uygulamayi hayata
gegirdik. Musterilerimizin gavenli ve
hizli bir sekilde aligveris yapmalarini

METRO

saglayan, aslinda pandemiden
cok énce pilot uygulamalarina
basladigimiz magaza ici dijital
¢6zumlerimiz bulunuyor. Ayrica
musteri deneyimini iyilestirecek farkli
alanlari tespit ederek gesitli Grtin
gruplarini igeren pilot uygulamalari
da baslattik. Tum bu uygulamalar
musterilerin geri bildirimleriyle,
onlarin gorusleriyle ve bizim de daha
iyisini yapma hedefimizle son halini
aliyor.

Uclinct gosterge de tim
bu sistemi sirketteki her bir
calisanin sahiplenmesinde,
musteri odakli hizmet anlayisinin
yayginlastirilmasinda gizli. Her
pozisyondan galisanin musteri
memnuniyetini “is” veya “gorev”
olarak gérmekten ziyade insan
iliskilerinde olmasi gereken degerin
verilmesi olarak gérmesi ve
uygulamasi bir sirketin gercekten
musteri odakli oldugunu kanitlayan
guclu gostergeler arasinda yer aliyor.
Bu amagla her bir galisanimizin

musterilerimizle birebir iletisime
gegmesini, onlarla bag kurmasini,
empati ile musterilerimizi anlamaya
calismasini destekliyoruz. Hem
musterilerimizin deneyimini tasarlarken
kullandigimiz metodolojiler hem de
sureglerimizi iyilestirirken kullandigimiz
sistemlerin temelinde calisanlarimizin
musterilerimizle etkilesim iginde olmasi
yatiyor. Calisanlarimiza verdigimiz
egitimler ve kurdugumuz musteri
odakli sistemler sayesinde her bir
galisan kendisini musterisinin yerine
koyarak ¢cozumler aretiyor. Bu isleyis
de kurum kalturimztn musteri

odakli donustmuan énemli bir pargasini
olusturuyor.

MEMNUNIYETTE SEKTORDEKI
YERIMiZ

Musterilerimizin ihtiyaglarini
dogru sekilde tespit etmek bizim igin
oldukca 6énemli oldugundan bu yéndeki
stratejilerimizi belirlemek amaciyla
onlardan surekli geri bildirimler aliyor,
onlari dinliyoruz. Bu geri bildirimler
dogrultusunda magazalarimizdaki
operasyonlarimizi musterilerimizin
beklentilerine paralel olarak surekli
iyilestiriyor ve beklediklerinin de
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PERAKENDE
- Sinem Turing
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GASTRO DUNYASININ DiJiTAL DONUSUMUNE KATKI

GASTRO DANISMANLIK Konaklama, gida ve icecek sektorlerindeki egilimleri izleyerek Horeca musterilerimize
en uygun dijital géztmler sunmaya; verimliliklerini artirmalarina ve rekabette 6ne gecmelerine katkida
bulunmaya da devam edecegdiz. Bu amagla Gastronomi dunyasinin dijital déntusumune destek igin
baslattigimiz Gastro Danismanlik (Gastro Consultancy) hizmeti ile isletmelere mimariden menuye, konumdan
Urune tam bir danismanlik hizmeti sunacagiz.

MENU MUHENDISLIiGi Su an “Menu Muhendisligi” ile basladigimiz Gastro Danismanlik hizmeti kapsaminda
onumuzdeki donemde gida atigi, mimari ¢éztmler, konum analizleri gibi farkl konularda da hizmetler
sunacagiz. “Ment Muhendisligi” hizmetimiz ile musterilerimiz, kendilerine sundugumuz dijital ¢ézumlerle
desteklenen menuler sayesinde verimliliklerini ve karlliklarini artirabilecek.

-,

DiJITAL MENU Ayrica restoranlari paket servis ve online siparis konusunda desteklemek igin, restoran

musterilerimizin akilli telefon ya da tablet ortaminda siparis verebilmelerini mumkun hale getiren, Dijital Menu
K@ézﬂm()mﬂzu de 2021 yili haziran ayina kadar Ucretsiz kullanima sunuyoruz.

Uzerinde bir deneyim sunabilmek icin
calismalar yapiyoruz.

Bunun icin Metro Turkiye’nin
musteri deneyimi uzmanlarindan
olusan 40 kisilik 6zel ekibi bulunuyor.
Bu ekip her ay geri bildirim aldig
yaklasik 8 - 10 bin musterinin 5
bine yakini ile detayli gorusuyor.
Aldiklar bu geri bildirimleri analiz
ederek aksiyonlarimizi belirliyoruz.
Hatta musteri deneyimi s6z konusu
oldugunda hayata gecirecegimiz
projelerin sadece ekonomik getirisine
degil, ayni zamanda musterilerimizin
yasamina katacagl degeri de goz
onunde bulunduruyoruz. Bunun igin
de projelerimizi hayata gecirmeden
6nce pilot galismalari yaparak
musterilerimizden geri bildirimler
almaya buyuk 6nem veriyoruz.
Cunku, masteri memnuniyeti igin
hayata gegirmek istediginiz projelerin
mutlaka onlara dokunmasi gerekiyor.
Bu nedenle musterilerimizden
olumlu dénds alan, onlarin aligveris
deneyimlerini iyilestiren pilot
uygulamalari ekonomik donustnu
gbzetmeden hayata gegirebiliyoruz.

DiJITALLESME NASIL ETKILIYOR?
Musteri deneyimini iyilestirmeye

yonelik calismalari her zaman devam

eden bir yolculuk olarak géruyoruz.
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Dolayisiyla dijital teknolojilere
yakinligimiz, gunluk hayatimizda
yer alma sikligi, teknolojilerin
nelere hizmet ettigini anlamak

ve denemek, musteri taleplerini

de surekli degistiriyor. Biz buyuk
metrekarelerde hem HORECA'nin
hem de son tuketicinin gidadan
gida disi Uruinlere pek ok ihtiyacini
karsilayabilecegi ve rahatca aligveris
yapabilecegi bir noktayiz. Ornegin
magazaya gelmek demek, magazada
balik segmek, yanina yapilacak
garniturleri de almak hatta balig

pisirecek trunlere de ulasmak demek.

Buradaki butunsel tran hizmetini
tamamlayici diger hizmetlerle
birlestirmek bizim igin uzun suredir
cok onemli bir baslikti.

Bu kapsamda fiziksel ve
dijitalin harmanlandig “fijital” diye
adlandiran bir yaklasimla fiziksel
alisveris deneyimi ile dijital dinyanin
kolaylik ve hizini bir araya getiren
pilot uygulamamiza baglamistik. 100
milyon TL'den fazla yatinm karariyla
hayata gegcirdigimiz Metro Fast

¢6zUmumuz 6zellikle pandemi ile

artan temassiz, hizli ve kolay aligveris
ihtiyacini karsiliyor. Bugln itibariyla
istanbul, Ankara, izmir ve Bursa'daki

6 magazamizda kullanilan Metro

Fast ¢cozumumuz ile musterilerimiz,
arunlerini mobil uygulama Uzerinden
barkod okutarak aligveris arabalarina
ekleyebiliyor ve alisverisin sonunda
saniyeler icinde sepetin dogrulamasini
yaparak dogrudan 6deme yapabiliyor.
Ustelik bu 6demeyi de yine QR kod ile
temassiz olarak gerceklestirebiliyorlar.
Hizli ve temassiz aligverisi mumkin
kilan Metro Fast ¢6zUmumuzu son

bir ayda bir kez kullanip ikinci kez
tercih eden musterilerimizin orani
yuzde 83 oldu. Misteri memnuniyeti
anketine gore “tekrar kullanirm”
diyen musterilerimizin orani ise ytzde
99. Kisa strede yasanan bu artis
musterilerin kendilerine sunulacak
deneyimlerde dijital teknolojilere

ne denli nem verdigini ve bu
donusiman ne kadar hizli ilerledigini
gostermesi agisindan oldukga

onemli. m

“Metro Turkiye olarak miisteri odaklilik stratejimiz, musterilerimizi
dinleyerek ihtiyaglarini anlamaktan ve musterilerimize Griin
sunmanin étesinde deger sunarak bunu bir sirket kultiriine

déniistirmekten geciyor.”
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SUT URUNLERI
e Muharrem Yilmaz

“TEKNOLOJIYE
'YATIRIMA BUYUK
ONEM VERIYORUZ”

Utas, sektérun
6nde gelen
sirketlerinden...
Yénetim Kurulu
Baskani Muharrem
Yilmaz, bu basarida,
musteriyi anlama ve
dinlemenin 6nemli rol
oynadidini séyluyor.
Bunun igin teknolojiyi,
big datayi yogun olarak
isin icine dahil ettiklerine
dikkat c¢ekiyor. Yilmaz,
“Musteri iligkileri yonetimi
alaninda pazarlama
otomasyon teknolojilerine
yatirimimiz son dénemde
en oncelik verdigimiz
alanlardan birisi
diyebiliriz” diye konusuyor.

SUTAS’IN MUSTERI STRATEJiSi
Musteri odaklilik kavramini;
musterilerle ilgili mevcut ve gelecege
ait bilgilerin toplanmasi ve isletme
icinde yorumlanarak paylasilmasi
seklinde kisaca tanimlayabiliriz.
Sutas, bu kavram cergevesinde
musteri istekleri ve sikayetlerinin
dinlenmesini, Gstan bir aran/hizmet
degeri yaratma yollarinin duzenli
olarak arastirilmasini ve elbette
musteri memnuniyeti seviyesinin
duzenli olarak olgulmesini is yapis
biciminin bir geregi olarak gormekte,
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SUT URUNLERI
e Muharrem Yilmaz

tum stratejilerini buna goére
olusturmaktadir.

Mdsteri verilerinin farkli
konularda toplanmasi, bu verilerin
analiz edilerek kurum icinde
ilgili departmanlarla bilgi olarak
paylasilmasi ve pazara donuk
uygulamalarin bu bilgiler sonucu
olusan ogretiler ile gerceklesmesi
buyuk énem tasimaktadir.

SEKTORDE YARATTIGIMIZ FARK

Mdsteri ve tuketici aragtirmalari
igin Turkiye’nin 6nde gelen arastirma
sirketleriyle galistyoruz. Kullanim,
tutum ve davranis arastirmalari,
marka imajl, ihtiyag ve motivasyon
arastirmalari, aligverisgi i gorusu,
kurumsal itibar gibi pek cok farkli
konuda arastirmalarimiza duzenli bir
bicimde devam ediyoruz.

Elbette son dénemde yasam
tarzi segmentasyon arastirmalari
ile trend arastirmalari da 6n plana
gtkmaya basladi. Arastirmalarimiza
devam ederken, is ortaklarimizdan
arastirma konusundaki yeni
modelleri, yaklasimlari ve
yontemlerini dinliyor, 6zellikle
teknolojinin pazarlama arastirmasi
konusunda daha yogun bicimde
kullanildigi online yéntemleri, néro
pazarlama uygulamalarini, yeni

36 Q ece

YENi DONEM
STRATEJIMiz

“Bahar aylarinin sonuna dogru
tamamlanmasi beklenen,
Turkiye’deki 4. tesisimiz olan
Sutas Dogu Glineydogu
Anadolu Sutculuk Projesi
Bingol Entegre Tesisleri yatirimi
ve bu tesisimizin faaliyete
gecmesi su an icin en 6nemli
projemiz.

Bu proje, icerisinde egitim
merkezinden yem fabrikasina,
hayvan ciftliklerinden geri
déntsum tesisine, biyogaz
uretiminden sut ve sut Granleri
fabrikasina kadar pek cok

alt projeyi kapsamakta olup,
entegre bir sutculuk projesidir.”

kalitatif gozimleme teknikleri gibi
yoéntemleri arastirma konularimiz
ve amaglarimiz dogrultusunda
degerlendirmeye gayret ediyoruz.

TEKNOLOJININ ETKiSi ONEMLI
Teknoloji kullanimi ve elbette bu
teknolojilerin guncel halde tutulmasi;
musteri ve tuketici verilerinin
toplanmasi, analizi ve stratejilere

“Musterilerimizi daha iyi
tanimak, beklentilerini
daha iyi anlamak igin
arastirma ve analize cok
6nem veriyor, onlarin
sagliklarina mutluluklarina
ve yasam kalitelerine
katkida bulunacak sit ve
sut Granleri sunuyoruz.”

doénuk olarak kullanilmast icin gok
onemli. Musteri iliskileri yonetimi
alaninda pazarlama otomasyon
teknolojilerine yatirimimiz son
donemde en éncelik verdigimiz
alanlardan birisi diyebiliriz.

Big Data diye tanimlanan aslinda
farkli kanallardan (goklu kanal) gelen
verilerin omnichannel (butunlesik
kanal) anlayisi dogrultusunda
butunlestirilmesi icin yatinmlarimiza
devam ediyoruz. Kurum igerisinde
uzun yillardir kullandigimiz isletme
kaynak planlamasi teknolojilerini
de surekli gtincel tutarak pazarlama
otomasyon teknolojileri ile
uyumlastirmaya 6zen gosteriyoruz.
Karar ve uygulamalarimizda daha
gevik bir sirket olmak amaciyla
dijital donustm igin gerekli olan
bu calismalara buyuk bir 6zen
gosteriyoruz. m
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FINANS TEKNOLOJILERI
* Koray Kaya

redi Kayit Burosu (KKB),

finans sektoérunun intiyaclarini

teknolojiyle karsilamalk,

verimlilik saglamak
amaciyla yola ciktl. Reel sektérun risk
yonetimini etkin sekilde yapabilmesi
icin de Findeks’i hayata gecirdi.
Genel mudur yardimcisi Koray Kaya,
“Musteri odakli yaklasimin odaginda
guven ve surdurulebilir hizmet var”
diyor ve ekliyor: “Musterilerimiz ile
etkilesimlerimizi gtclendirici ve fayda
sunma hedefiyle baslattigimiz yeni
projelerimizi 6numuzdeki dénemde
hayata gecirmeyi planliyoruz.”

Kredi Kayit Burosu (KKB) olarak finans sektéra
ile reel sektorun finansal ihtiyaglarini karsilayan bilgi
ve teknolojiyi en iyi sekilde sunmak ve kurumlarin
operasyonel verimliliklerini artirmak misyonu ile 25
yildir galismalarimizi hiz kesmeden surdurayoruz.
2014 yilinda hayata gegirdigimiz Findeks finansal
hizmet platformu ile de bireylere ve reel sektére
yonelik finansal hayatin kontrolunu saglayan ¢éztumler
sunmaya devam ediyoruz.

Hayata gegcirdigimiz tim urtn ve hizmetlerin
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“iCERIK SERiSI BASLATIYORUZ”

Yakin zamanda Findeks’in finansal okuryazarlik alaninda kullanicilarina yénelik faydah ve pratik
bilgiler sunmak tGzere hem sosyal medya hem de Findeks Mobil uygulamasi tizerinden gunlik
bilgi edinebilecekleri bir icerik serisini baslatmay planliyoruz. Bu sayede tiim bireyler ya da ticari
isletme sahipleri gunlik hayatlarinda kendilerine faydal olabilecek finansal alanda borg, yatirim,
tasarruf, butce ve finansal risk yonetimi, kisisel verilerin dijital diinyada korunmasi gibi pek cok
konuda faydali bilgiye ¢cok yakinda Findeks Instagram, Facebook ve YouTube hesaplarindan
erisebilecek. Son fazda ise, Findeks Mobil’de bu bilgiler anlik olarak erisebilir hale gelecek.

odaginda, gavenli ve surduralebilir hizmet
kalitesiyle tum paydaslarimizin memnuniyetini
saglamak bulunuyor. Musteri odakli
yaklasimimizin da en énemli géstergeleri arasinda
sunlari sayabiliriz:

“Kullanici dostu mobil uygulamamiz, online
isleyen kimlik dogrulama ve bilgi paylasimi
muvafakat streclerimiz, kolay anlasilir risk
raporlarimiz, dunyada ilk ve tek olan karekodlu
gek sistemimiz ve kisinin risk durumunu tek bir
puanda gorup anlamayi saglayan Findeks Kredi
Notu.”

ileri seviyede giivenlik énlemleri ve
teknolojiyi kullanarak, analiz ettigimiz risk
bilgilerini ihtiyaca yonelik finansal trun ve
hizmetlere donusterek; bankalar,
finans kuruluslar, leasing, faktoring,
alacak sigortasi ve tuketici finansman
sirketlerinden olusan 200’e yakin
Uyemize sunuyoruz. Reel sektérin

alacak riskini daha etkin yonetmesinin
ve bireylerin finansal okuryazarliginin
artinlmasinin tlke ekonomisi

agisindan énemi nedeniyle hem

reel sektéran hem de bireylerin

yararlanabilecegi urun ve hizmetler ile

bunlarin etkin ve gavenli paylasilabilecegi kanallar
yaratiyoruz.

Hizmete sundugumuz tum Gran ve hizmetleri
yogun Ar-Ge galismalari neticesinde hayata
gegirerek tum test ve kontrolleri saglanmig
olarak musterilerimizin kullanimina sunuyoruz.
Hem bireysel hem de ticari musterilerimizin
ihtiyaglarini dogru analiz ederek, tye kurum
ve paydaslarimiza finansal risk yénetimi, dijital

guvenlik, gavenli ticarete yonelik katma degerli
Urtn ve hizmetler sunmayi hedefliyoruz.
KKB olarak finansal hayatin yonetimi
noktasinda bulundugumuz énemli konumun
da farkinda olarak paydaslarimizin gérus ve
degerlendirmelerini her zaman dinliyor ve
o6nemsiyoruz. Yil icerisinde duzenli periyodlarda
Uyelerimizin goruslerini almak Uzere Musteri
Memnuniyeti Anketi paylasiyor ve geri bildirimler
dogrultusunda yol haritalarimizi gtincelliyoruz.
Mdsterilerimizin taleplerine dogru ve hizli cevap
vermeyi hedefleyen Musteri iletisim Merkezimiz,
tecrubeli ekibiyle musterilerin beklentilerini
karsilamak tzere kesintisiz hizmet sunmaya
devam ediyor.
2020 yilinda daha iyi bir kullanici deneyimi
sunmak uzere yeniledigimiz Findeks Mobil
uygulamasi ile kullanicilarin kredi notundaki,
limit ve borglarindaki degisimleri, ttm
bankalardaki kredi ve kredi karti bor¢/limit
bilgilerini ve 6deme performanslarini gtnluk
olarak takip edebilmelerini sagliyoruz.
Findeks.com kullanicilarinin ise finansal
hayatlarini daha rahat kontrol edebilmeleri
icin bir robottan cok daha fazlasi olan
Findeks Bilgic chatbot uygulamasini
hizmete sunduk. Findeks Bilgic, kullanicilara
bireysel / ticari urtn ve paketler hakkinda
detayli bilgi vermenin yani sira bireysel, ticari
ve kurumsal Findeks yelik islemleriyle ilgili
yonlendirmede bulunuyor. Bununla birlikte
Findeks.com’da yer alan tum igeriklere aninda
erisim imkani sunarken s6zlesme ve dokiumanlara
da hizlica ulasilmasini sagliyor. Tum bu
ozelliklerinin yani sira Findeks Bilgic ayni zamanda
Findeks Mobil Uygulamasi ile ilgili konularda da
destek verebiliyor.




Findeks Bilgic ismi ile findeks.com’da hayata

FINANS TEKNOLOJILERI
* Koray Kaya

gegirdigimiz Chatbot hizmetimizi kisa zamanda Findeks
Mobil ve Findeks iSube platformlarimiza da entegre
ederek kisisellestirilmis bot hizmetini bu kanallarda da
sunmayi hedefliyoruz. Omnichannel stratejimizi ayni
zamanda bir iletisim yaklasimi olarak gériuyoruz. Gercek
zamanli iletisim kurma, musteri destegini daha hizli
verme ve musterilerimizin kanallarimizda biraktig: farkh
izler sayesinde onlari daha yakindan taniyarak daha
faydali hizmetler ve servisler sunmayi hedefliyoruz.
Ayrica, reel sektérun taninmis firmalanyla isbirligi
kurarak, Findeks paketlerinden sagladiklari faydayi
destekleyici tirtin ve hizmetleri avantajli almalarina

destek oluyoruz.

Finans sektort ile reel sektérin finansal
ihtiyaclarini karsilayan bilgi ve teknolojiyi en
iyi sekilde sunarak, kurumlarin operasyonel
verimliliklerini giglendiriyoruz. Big Data ve
makina 6grenmesi konsepti ile veriye dayali
analitik modeller gelistirerek etkin kredi
ve alacak riski yonetimini hedeflerken
ayni zamanda firma ve bireylerin finansal
okuryazarlik bilinglerini artiryoruz.

Ankara’da 40 donum arazi Uzerinde
hayata gecirdigimiz Tier 4 ve Leed
Platinum sertifikali Anadolu Veri
Merkezi'miz Gzerinden Bulut bilisimi
ve yapay zeka teknolojilerini kullanan
hizmet gesitliligini destekleyen yerli Ar-Ge
faaliyetlerine katkida bulunuyor; teknoloji treten
firmalarla is birlikleri yaparak bilgi teknolojilerine
erisim maliyetlerini azaltmayi sagliyoruz.

Pandemi dénemi ile birlikte gevrim igi
kanallara daha fazla yatirm yapmaya 6zen
gosterdik. Ozellikle, reel sektér ve bireylerin
kullanimina agik ve ugtan uca dijital bir tran
olan Findeks’in dijital kanallarinin yeni dénem
musteri beklentilerine uygun olarak gelistirme ve
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iyilestirme stratejimizi destekleyici projelerimize
agirlik verdik. Kanallar arasi etkilesimi esas alarak
tum hizmet kanallarimizin birbiriyle konustugu
Butunlesik Kanal (Omnichannel) stratejimiz ile
calismalarimizi sirdarayoruz.

Bu kapsamda buttn kanallarimizdan
kesintisiz, kolay ve hizli bir sekilde hizmetlerimizi
sunmakla birlikte yeni musteri beklentileri ve
ihtiyaclarini géz 6nune alarak ihtiyag aninda
yanit vermemiz gerektiginin farkindayiz.
Musterilerimiz ile etkilesimlerimizi giglendirici
ve kendilerine fayda sunma hedefiyle
baslattigimiz yeni projelerimizi énimuzdeki
doénem icerisinde hayata gegirmeyi planliyoruz.

Findeks'e 6zel olarak gelistirdigimiz analitik
arag sayesinde, musteri yoénetimimizi tim canli
veri kaynaklarindan gelen kullanici verisini gercek
zamanli olarak alarak, veriyi zenginlestiren,
analitik fonksiyonlar ile veri akis modelinin
tespit edilmesine olanak saglayan; sonucunda
da veriyi goruntuleyebilme, depolayabilme ve
uyari tetikleyebilme firsati sunan bir yapiya
kavusturduk. Bu yapiyi gelistirmeye devam
ederek ana sistemimizdeki musteri verileri ile
kurum bunyesindeki CRM uygulamalarina ve
iletisim kanallarina entegre ederek bir Merkezi
CRM Yazilim Platformu olusturmak tzere
calismalarimiza devam ediyoruz.

KKB'ye 6zel ve kendi bunyemizde
gelistirilmis icerik yonetim sistemi
sayesinde de ziyaretgi aliskanliklarina
gore ozellestirilmis icerik hizmetleri,
kullanici deneyimini iyilestirme ve
kullanicinin ziyaret igerisinde gegirdigi
sureyi verimli hale getirmek adina da
calismalarimizi surdartyoruz.

Yeni dénem kullanici deneyimini

de gbz 6nunde bulundurarak Findeks

urunlerindeki paket yapisini da
abonelik yapisina donusturerek ozellestirilmis
hizmetlerimizi kullanicinin éncelik ve ihtiyaglar
ile es zamanli olarak esnek hale getirmeyi
planliyoruz. Uriin ve hizmetlerimizi esnek
bir yapiya getirerek Findeks Mobil Gzerinden
sunmak Gzere calismalarini strdirdagiimuaz
asistan hizmeti ile de Findeks kullanicilarinin
finansal hayatlarini daha saglikli yonetebilmeleri
igin destekleyici ve yonlendirici olacak bu
kullanici dostu hizmeti devreye almayi
hedefliyoruz. m
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KURUYEMIS
« Emre Tekinalp

TADIM’IN OZEL
YAKLA§IMI

adim, Turkiye’nin

alaninda éncu

markalarindan

biri... Paketli
kuruyemiste yenilikgi
yaklasimini surdururken,
“musteri odakh” stratejiyle
yoluna devam ediyor.
Sirketin Pazarlama Genel
Mudurt Emre Tekinalp,
“Musteri Memnuniyeti igin
2019 yilinda yaptirdigimiz
NPS arastirmamiz
sonucunda yuzde 70 gibi
oldukca yuksek bir skora
ulastik” sézleriyle bu
alanda aldiklari mesafeyi
de paylasiyoruz.

Tadim, “Kuruyemisi paketleyerek
en kaliteli Grana en taze haliyle ve en
uygun fiyattan tuketiciye sunmak”
amaciyla 1971 yilinda Mehmet
Tekinalp tarafindan kuruldu. Dedem
Mehmet Tekinalp’in “Fistikgi Arap”
lakabiyla anilan babasi, Antep fistigini
istanbullulara tanitan ilk kisilerden
biri olarak bilinir ve 1950'li yillarda
Antep fistigl ihracatini genisleterek
Amerika pazarina girmistir. Su
anda Turkiye’nin dunyaya acilan iyi
atistirmalikta 6nct markasiyiz ve
50 yildir sektoérdeki énct ve lider
pozisyonumuzu koruyoruz. Fistikg
Arap’tan bugune kadar odagimizda
hep tuketici bulunurken, artin kalitesi
ve tazelikten hig vazgegmedik. Tadim
olarak kalite standartlarimizda Grin
bulmakta sikinti yasarsak o artnu
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' YENI DONEMIN 3 STRATEJISI '
| |
: E-TICARET Bu sene Of;ok ayinda acilan Tadim e-ticaret sitemizi de yine musteri deneyimi odakli olmak :
I Uzere hayata gegirdik. Onceligimiz ciro elde etmek yerine, tuketicilerimize kolaylik saglamak. E-ticaret I
1 manifestomuzda da yazdigi gibi; En taze, en dogal Tadim lezzetlerine cok daha kolay ulasmaniz igin, 50 yillik 1
1 tecrubemizi bir tikla kapiniza getiriyor, tyelerimizden kargo Ucreti almiyor ve verilen tum siparislerin, kosulsuz 1
| olarak iade edebilmesi igin tum kolayhgr sagliyoruz. 2021 yilinda e-ticaret sitemizdeki musteri deneyimini |
1 mukemmellestirmek ana hedefimiz olacak. 1
: CRM SISTEMI Yine bu sene Ocak ayinda devreye aldigimiz yeni CRM sistemimizi musterilerimiz, :
1 bayilerimiz, satis noktalarimiz ve treticilerimiz icin ugtan uca musteri deneyim odakli olarak gelistirmeyi 1
1 planliyoruz. 1
: GLOBAL E-TiCARET Bir diger énemli projemiz de Tadim e-ticaret web sitesinin tlkemizde oldugu gibi :
\ globalde de musteri deneyimine pozitif katki saglayacak sekilde yeniden tasarlanmasi olacak. !

\ /’

L —

satmamayi tercih edecek kadar tutarli
bir kalite anlayisina sahip oldugumuzu

ve bu durumun sirketin DNA’sina
islemis olmasinin musteri odakli bir
sirket olmamizin en buyuk gostergesi
oldugunu soyleyebilirim.

Su siralarda oldukga populer
olan musteri odaklilik olgusu,
kurulusundan bu yana Tadim’in
hep en Ust sirada 6nem verdigi
bir olgu oldu. Tazelik politikamiz,
stoksuzluk politikamiz hep kalite
standartlarimizin birer yansimasi
olarak is streclerimizin vazgegilmezi
oldu.

“Musteri odaklilik konusunda
sadece son tuketicimizin ihtiyaglarini
ve beklentilerini karsilamakla
kalmiyor, ailemizin birer Gyesi olan
bayilerimizin, satis noktalarimizin
ve ozellikle ay gekirdek aldigimiz
ciftcilerimizin de beklentilerini
dikkate aliyoruz. Biz musteri
odakli olmak derken, aslinda bu 4
ana musterimizi bir tutuyoruz ve
memnuniyetlerini saglayabilmek icin
ozenle galisiyoruz.

SEKTORDE YARATTIGIMIZ FARK
Tadim olarak gagri merkezi ve
diger kanallarimizdan aldigimiz
musteri sikayetlerini cozme
konusunda buyuk bir basari
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“Fistik¢i Arap’tan
buguine kadar
odagimizda hep tuketici
bulunuyor ve en kaliteli
urani, en taze haliyle
paketleyerek en uygun
fiyattan tuketiciye
sunuyoruz.”

©

yakalamis durumdayiz. Yuzde
99,9 gibi bir oranla sikayetleri
ve talepleri musterilerimizle
iletisime gegerek olumlu bir sekilde
sonuclandiryoruz. Bu Turkiye
ve bizim i¢inde bulundugumuz
atistirmalik sektéra igin ok yuksek
bir oran. Ayri bir gagri merkezi yapisi
yerine, pazarlama bunyesindeki
Musteri Deneyimi Mudurlugu altinda
Tuketici Hizmetleri'nin olusturulmasi
yine musteri odakli oldugumuzun
bir gostergesi ve bu basarimizin
nedenlerinden biri.

Musteri Memnuniyeti icin
2019 yilinda yaptirdigimiz NPS
arastirmamiz sonucunda yuzde 70
gibi oldukca yuksek bir skora ulastik.

Bu arastirmayi 2 yilda bir yaptiriyoruz.

Ancak, burada énemli olan, bu skoru
altina dusmemek, musterilerimizin

bizden beklentilerini karsilamak ve
hep daha ileriye goturmek...

Bununla beraber sadece NPS'’in
yeterli olmadigini biliyoruz. Ozellikle
yasanilan deneyimi birine éneriyor
olmak, o deneyimden alinan tatmini
de gérmek 6nemli. Bu sebeple bu
sene Musteri Deneyimi skorumuzu
da ayrica 6lgmeyi planliyoruz.

TEKNOLOJi NASIL DAHIL OLUYOR?
Musteri deneyiminin musterinin
gbzunde bir marka algisi olusturmada
ve tuketici tercihlerini etkilemede
son derece énemli oldugunun
farkindayiz. Dijitallesme ile birlikte bu
deneyim sekil degistirdi. Pandemiye
kadar sosyal medya bizim igin
zaten bir mUsteri deneyimi izleme
platformuydu. Ancak pandemi
ile bu kavram hizlandi ve tuketici
davranislarinda da degisiklik yaratti.
Biz de bu sirrecte uctan uca
dijitallesme hedefimiz kapsaminda
dataya buyuk énem verdik.
Musterimizi daha yakindan
tanmimak icin éncelikle Tadim
Blog'u olusturduk, performans
pazarlamasina olan yatirimi artirdik
ve sonrasinda da gelisen tuketici
ihtiyaglarina hizli cevap verebilmek
icin kendi e-ticaret sitemizi
projelendirdik. m
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E-TICARET
« Esra Stiizme

“KUSURSUZ DENEYIM
ICIN YATIRIMLARA
DEVAM EDIYORUZ”




11, Turkiye’nin 6ncu e-ticaret sirketlerinden biri... 19 milyonun Uzerinde Urlne,

23 milyon kayith kullaniciya sahip... Sirketin pazarlama genel mudur yardimcisi

Esra Suzme, “Bu denli buyuk bir e-ticaret ekosisteminde, en 6énemli odagimiz

muUsteri deneyimini kusursuzlastirmak. Mukemmel bir alisveris deneyimi yaratmak
icin calismaya devam ediyor ve bunu sirket kualturimuzun merkezine yerlestiriyoruz.” diye
konusuyor. Suzme, keyifli ve kusursuz bir alisveris deneyimi yasatmak icin yatirimlara devam
ettiklerini, musteri deneyimindeki iddialarini yeni projelerle artirdiklarini séylayor.

MUSTERI DENEYiMi SORUMLULUGUMUZ
Dogus Grubu ile Guney Koreli SK
Group ortakliginda kurulan e-ticaret
platformu nil.com, kuruldugu yildan
bugtine 200 bini askin kayitli is ortagi,

n‘.com

listelenen 19 milyonun Gzerinde Grin
ve 23 milyonluk kayitli kullanicr ile 500

uzerinde calisaniyla Turkiye'nin en buyuk e-ticaret
ekosistemilerinden birini yaratiyor.

2020 yilinda yasadigimiz pandemi sureci de
bize bir kez daha gésterdik ki, tuketici aliskanliklari
ve sektordeki dinamikler surekli degisiyor ve

gelisiyor. Biz de nll.com olarak yarattigimiz bu

buyuk ekosistemde tum sureglerimizi tasarlar

veya karsilastigimiz problemlere ¢6zum uretirken,
musterilerimizin gézinden bakip yasadigi deneyimi
merkezde tutarak hareket ediyoruz. Bu deneyimi
odagimiza sadece Musteri Deneyimi Ekibi olarak

almiyoruz, bunu sirket
kaltaramuzin temelinde
tutuyoruz.

Her bir musterimizin
yasadigl deneyim
bizim igin ayri bir éyka.
Alisveris sirasinda,
lojistik surecinde,
iade isleminde tim
suregleri yakinda takip
ediyoruz. Yasadigimiz
tecrubeleri yeni
hizmetler gelistirmek icin
kullaniyoruz.

Kusursuz ve keyifli
bir alisveris deneyimi
yasatmak igin galismaya
ve yatinmlarimiza
devam ediyoruz. Musteri
deneyimindeki iddiamizi
yeni projelerimizle
artirlyoruz. Turkiye'de
ilk “yapay zeka chatbot”

“BIG DATAYLA SURECLERI
iYiLESTiRiYORUZ”

“n11, bir teknoloji sirketi ve cok farklh kanallardan
veri toplayan bir big data platformu. Biz de bu
datayr musteri davranisini anlamak, kolay gtivenilir
ve konforlu bir alisveris deneyimi sunmak igin
kullaniyoruz. Musteri ziyaretleri, incelenen urtinler,
alisveris sikhigi ve satis sonrasi topladigimiz datalar
ile misteri deneyimini bir tist seviyeye cikartmak

icin analiz ve calismalar yapiyoruz. Siireglerimizi bu
dogrultuda tasarlayip projeler tiretiyoruz.

Musteri iligkileri yonetiminde temel stratejimiz, bizimle
iletisim ihtiyaci duymadan problemi tespit etmek ve
onlem almak tzerine kurulu. Data merkezli projelerle
odeme, kargo, magazalar ile iletisim ve iade gibi
sureglerde olasi problemler icin erken bayrak kaldirp
mudahale ediyoruz. Bu sayede musterilerimizin
platformumuzdaki alisveris deneyimini bir tist
seviyeye tasimayi hedefliyoruz.”

kullanarak satin alma yapilip
yapilmamasini gézetmeksizin
buttn musterilerimizin
ihtiyaclarini 7 gun 24 saat
whatsapp canli destek
hattindan ve 12 farkli kanaldan
dinliyor ve destek oluyoruz.

Sektoérumuzu gelistirmek igin musterilerimize
guvenli aligveris platformu sunmanin yani sira
mukemmel bir aligveris deneyim yasatmak ve
yasadiklari sorunlari, ¢cézime ulasana dek, yakindan
takip etmekle bizim sorumlugumuzda.

MEMNUNIYETTE FARK YARATTIK

Standart performans gostergelerinin yani
sira bagimsiz arastirma sirketleri ile “focus” grup
galismalari, CX index arastirmalari ve Musteri
Yolculugu Haritasi gibi projelerle musteri

memnuniyetini 6lguyoruz.

\

Elde ettigimiz sonuglari,
musteri deneyimi ile
iliskilendirip bireyden
surece giden bir bag
yaratiyoruz.

Musteri
farkindaligindan
bagliligina giden
yolculugun ¢ok
detayli incelenmesi
oldukga kritik. n11
olarak uzun suredir
musteri yolculugunu
tum alt suregleriyle
takip ediyoruz. Bu sene
itibariyla bu takibi bir
Ust seviyeye gikartarak
gergek zamanli bir
modul haline getirmeye
basladik. Turkiye'de
e-ticaret sektérunde
bir ilk olarak yolculugun
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E-TICARET
« Esra Stiizme

20271°DE N11°’DE HANGI YENILIKLER VAR?

GARAJT nTl.com’u e-ticaret sektérunde dncu kilacak proje ve yatirimlar icin 2021 ve é6numuzdeki yillarda

farkli alanlarda ¢alismaya devam edecegiz. Turkiye’de e-ticaretten herhangi bir trtnu alir gibi kolay ve pratik
bir sekilde araba alim ve satimina olanak veren garajl1ile bir ilki hayata gecirdik. 2021 yili garaj11 yatirimlarini
buyuterek devam edecegimiz bir yil olacak.

MARKET11 Musterilerimizin intiyag ve beklentilerini goz énunde bulundurarak hizmete sundugumuz online
market servisimiz Market 17’i de cok kisa bir sure icinde 5 sehir, 8 market ve 41 lokasyonda hizmette basladi.
Market 11 ile online alt yapisi bulunmayan yerel marketlere altyapi destegi vererek ekonomiye destek oluyor
ve e-ticarete giris yapmalarini sagliyoruz. Musterilerimizle de evlerinin konforunda ulasabilecekleri farkli
market alternatifleri paylasarak kendi tercihlerini yapma imkani sunuyoruz. Onumuzdeki dénemde Market
17’in Turkiye’nin doért bir yaninda ulasilabilir hale gelmesini ve daha fazla yerel marketin e-ticaret ekosistemine

katilmasini hedefliyoruz.

FINTECH Gundemimizde yer alan diger énemli bir baslik da édeme sistemleri. Fintech ekosistemini yakindan
takip ediyoruz. Bu konuda énemli atilimlari hayata gegirmek icin de calismalarimiz mevcut.

KUSURSUZ SUREQ 2027de is ortaklarimizin operasyonel sureclerini kusursuzlastirmaya, ayricalikli hizmet
sunmaya da devam edecegiz. is orta@i saticilarimizin is yakunu hafifletmek icin siparis karsilama (fulfillment)
hizmetini devreye almayi planliyoruz. Bu sekilde alinan siparislerin musterilerimize iletilme surecinde gegen
tum e-ticaret operasyonlari tek bir sistem Uzerinden ilerleyecek. Bu projeyle birlikte is ortaklarimiza Grtnlerini
depolama, kargolama ve iade gibi tum operasyonel sureclerini Ustlenecek bir ¢6zium sunacagdiz.

tam adimlarint anlik olarak élcumleyerek
hizli aksiyonlarla duzenlemeleri yapmayi
hedefliyoruz.

Gectigimiz yil Fast Company
liderliginde yapilan “CX Index” (Musteri
Deneyimi Endeksi) arastirmasinda e-ticaret
sektorunde “en musteri odakli sirket”
secilmemiz, bizi agikgasi daha da tesvik
ediyor, daha iddiali hareket etmeye
yonlendiriyor. Bu noktada sadece nll
olarak degil, sektordeki tum paydaslarin
hep birlikte memnuniyet ve deneyim
seviyesini daha st noktalara ¢ikartma
gayretini oldukga 6énemli buluyoruz.

2021 YILI PLANLARIMIZ

Uran yorumlarinin misteri gézanden
en az urtn ozellik agiklamasi kadar dnemli
oldugunun farkindayiz. Mevcut is ortag
saticilarimizin girdigi bilgilere ek olarak
daha énce bu trunu deneyimlemis
diger musterilerin paylastigi yorumlari
ve bilgileri oldukga kritik buluyoruz. Bu
nedenle halihazirda isleyisi kabul géren
bu yénumuza daha da guglendirmek icin
calismalarimizi surdarayoruz. Amacimiz,
yeni donemde zengin iceriklerle
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“Musterilerimizin
aligveriglerinde ihtiyag
duydugu her anda
yaninda olup, gavenilir,
konforlu ve keyif veren
bir deneyim yasatmak.
Eski zamanlardan
alisik oldugumuz kolay
ulasilabilir ve kolay iletisim
kurulabilen mahallemizdeki
esnaf guvenini e-ticaret
icin musterilerimize
yasatmak istiyoruz.”

etkilesimin yuksek oldugu daha
populer bir platform haline donusmek.
Bu sayede tum e-ticaret musterileri
icin bir rehber olma hedefimiz
bulunuyor.

Bir diger 6nemle Gstunde
durdugumuz konu ise iade sureci.
Gunumuzde guven ve konfor,
musterinin temel ihtiyaci haline geldi.
Musterilerin temel beklentilerinin
basinda da urun isteklerini
karsilamadiginda satin aldiklari Granu
kolay ve hizli iade edebilmesi geliyor.
Bu noktada ana hedefimiz e-ticaret
sektorande “en kolay ve glvenilir iade

sureci n1’de” dedirtmek.

Aslinda bu bahsettigimiz
ihtiyaclari ve bunlarin da 6tesinde
ongoruleri belirleyip projeleri
hayata gecirebilmek igin ana
yoéntemimiz, musteri yolculugu
haritasinin olusturulmasi. Bu sene ana
odaklarimizdan birisi de bu harita.
Alisverisin keyif veren noktalarinin
gelistirilmesi, aci noktalarinin ise
ortadan kaldirilmasi yolunda bize yol
gosterici olduguna inaniyoruz. m
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SIGORTA

* Kerem Erberk

“MUSTERI MEMNUNIYETI

YONETIM

SISTEMIMIZ VAR”

igorta sektérunun en buyuk oyuncularindan Anadolu Sigorta, hem ‘pandemi’
hem de izmir'deki deprem felaketi gibi iki buytk sinavdan gecti. Yeni dijital
platformlar Uzerinde ¢alisan sirketin genel mudur yardimcisi Kerem Erberk,
“Musterilerimizin her zaman yaninda oldugumuzu bir kez daha gésterdik” diyor.

MUSTERININ HEP YANINDAYIZ

Pandemi déneminde, “Evde
kal” gagrisina destek olmak icin
gelistirdigimiz mobil hizmetlerimizle
“Sagligim Cepte” uygulamasi
Uzerinden tedavi faturalarinin
gonderilmesini sagladik. Bu
dénemde, anlagmali olmayan saglik
kurumlarinda gerceklesen tedavi
giderleri, mobil 6demelerde ytzde
40 seviyesine ulasti.

Ayrica yine pandemi
déneminde, musterilerimizin
evlerinde kalmalarini desteklemek
igin, dijital kanallarimizda
gerceklesen “Evde Kal”
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ANADOLU
SiIGORTA

kampanyalariyla indirimli sigorta
drunlerimizi duyurduk. Diger
taraftan, resmen ilan edilmis salgin
hastaliklar saglik policelerimizin
kapsami disinda olmasina ragmen,
bu dénemde COVID-19'u police
kapsamina alip, musterilerimizin her
zaman yaninda oldugumuzu bir kez
daha gosterdik.

Bu yil yasanan izmir deprem
felaketi sirasinda acil durum

aracimiz ile hizla deprem
bolgesinde bulunduk. Tum
birimlerimiz ile gevik bir sekilde
organize olarak, hasar dosyalarini
tasfiye ederek, musterilerimizin
yasamlarini normallestirmesine
katki sagladik.

Mevcut ve potansiyel
musterilerimizin her turld talep,
sikayet ve onerilerini istedigi
kanaldan (telefon, e-posta, faks vb)
bize kolaylikla ulastirabilmesi ve
gelen bildirimlerin en kisa zamanda
ele alinarak, musteriye geri
bildirimde bulunulmasini saglamak
amaciyla olusturdugumuz ‘Musteri

6ZEL ¢OZUMLER Bankacilik gibi farkli dijital uygulamalar ile gelistirilen is birlikleri ile trtnlerimizle
iliskilendirebilecegimiz teknolojik hizmetlerle (telematik, akilli sehirler gibi) ekosistemimizi genisleterek
musterilerimiz ile intiyaclari oldugu anda iletisim kuruyoruz.

MOBIL URUNLER Ozellikle is Bankasrnin bankacilik mobil uygulamasi ile entegrasyonlarimizi genisletmeyi
planlyoruz. Boylelikle, hem banka musteri ve personelleri igcin hem de dijital uygulamalarimizi kullanan
musterilerimiz igin kisiye dzel, yeni veya yenilemeye yonelik teklifler Gretmeyi planliyoruz.

QAéRI MERKEZIMIZ Diger taraftan musterilerimizi cagri merkezimiz tzerinden arayarak teklifleri ile ilgili bilgiler
vermeyi, sorularini ve endiselerini gidermeyi ve cagri merkezi Uzerinden de satis gerceklestirmeyi de hedefliyoruz.

YENi DONEMIN PROJELERI

YASAMA DEGER Mobil uygulamalar tzerinden musterilerimizin ve acentelerimizin deneyimlerini zenginlestirmek
icin gerek bireysel gerekse kurumsal tum platformlarda ana sigorta partneri olarak, musterilerimizin yasamlarina
deger katacak yenilikler yapmayi hedefliyoruz.



Memnuniyeti Yénetim Sistemimiz’
bulunuyor.

ALT YAPI VE SUREGLER YENILENDI
Verdigimiz hizmetlerle ilgili

musterilerimizin memnuniyetlerini

olcumleyebilmek adina

musteri memnuniyeti anketleri

gerceklestiriyoruz. 1 Subat 2021

tarihi itibariyla musteri memnuniyeti
anket sistemimizi, alt yapimizi ve
sureglerimizi tamamen yeniledik.
Sirketimizden ‘Kasko Hasar’,

‘Konut Hasar’, ‘lkame Arag’, ‘Saglik
Provizyon’ ve ‘Anadolu VIP Saglik
Destek’ hizmeti alan musterilerimize
ilgili birimlerimizle birlikte yeniden
tasarladigimiz sorular sormaya;

“Bizim icin musteri
odaklilik, sigortalilarimizia
bir 6mur birlikte yariimek,
kéti gun dostu olmak
anlami tasiyor.”

ATVAIVANIYANIADYI AV

uluslararasi standart saglayan ve
karsilastirma yapabilme imkani
sunan NPS (Musteri Tavsiye Skoru)
olgumlemeye basladik.

Anket sonuglarimiz, -6zellikle
olumsuz dénusler varsa- detaylariyla
belirtilerek ilgili birimlerle
paylasiliyor ve memnuniyetsizlik
yaratan noktalarin gozumlenmesi
takip ediliyor. Onumuzdeki
dénemde anket yaptigimiz musteri
kapsamimizi genisletmeyi ve
dijital platformlarimizi da dahil
ederek anketlerimizin geri bildirim
oranlarini daha da artirmayi
hedefliyoruz.

YEN!I Di)JiTAL MECRALAR YOLDA
Basta mobil uygulamalar olmak
Uzere her turlu dijital platforma
acik sigortacilik anlayisiyla hem
baglanti sagliyoruz hem de gerek
musteri gerekse acentelerimizin yer
alacagi kendi dijital platformlarimiz
azerinde calisiyoruz. Onumuzdeki
doénemde musterilerimizin
sirketimize ulasabildigi kanallara
alternatif olarak Whatsapp ve
Telegram gibi mecralari da etkin
sekilde kullanmay: planliyoruz.
Chatbot ve Google Asistan
teknolojilerini de aktif olarak
kullanarak musterilerimize daha
az eforla daha hizli ve etkin
donusler saglamayi hedefliyoruz.
Diger taraftan, gagri merkezimizi
arayan veya bildirimde bulunan
musterilerimizin yapay zeka ile
duygu durumlarini analiz ederek
kisiye 6zel suregler olusturmayi
planliyoruz.




KISISEL BAKIM
* Celal Artiz

“INSANLARIN

YASAMLARINI

IYILESTIRMEYI
HEDEFLIYORUZ”

urulusu 187 yil dncesine dayanan,

dunyanin en buyuk kisisel bakim devi P&G,

dunya nufusunun 5 milyarlhk bélumune

dokunuyor. Turkiye’deki her 10 hanenin
S’unda en az bir arunuyle temsil ediliyor. Sirketin
Turkiye, Kafkasya ve Orta Asya Satistan Sorumlu
Yoéonetim Kurulu Baskan Yardimcisi Celal Artuz,
“Dunyada hayatina dokundugumuz ve yarin da
dokunacagimiz her kisinin yasamini Ustun kalite ve
hizmetlerimizle iyilestirmek istiyoruz bunu yaparken
dogaya saygil olmayi hedefliyoruz” diyor.
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5 MILYAR MUSTERI iGIN

P&G, dunyanin en eski arastirma
sirketlerinden biri ve bugtin 100’e yakin tlkede
her yil 20 bin arastirmada 5 milyondan fazla
insani dinliyor ve onlarin ihtiyaglarini belirliyoruz.
Tuketici verilerini degerli hale getiriyor ve
tuketici odakli bir sirket olarak calismalarimizi
surdrdyoruz. Bunun sonucunda ise bugiin dinya
uzerinde 5 milyar kisi P&G runlerini kullaniyor
ve Turkiye’de de her 10 evin 9'unda en az bir
Grinimuzle bulunuyoruz. Tabii son tuketicinin
yani sira dranlerimizin satisini yapan isletmeler
de bizim musterimiz. Kanada merkezli Advantage
Group International’'in her yil baslica perakende
zincirleriyle yaptig arastirmada hizli tiketim
maddeleri Ureticisi ve tedarikgisi siralamasinda
2020 yilinda da Ust Uste sekizinci kez Tinci sirada
yer aldik. Ozellikle pandemi déneminde bu yil
da birinci secilmemiz bu alandaki basarimizin da
kaniti niteliginde.

P&G olarak énem verdigimiz konularin
basinda insanlarin yasamlarini iyilestirmek geliyor
ve bunu temelde tuketicilere sundugumuz
markalarimizla, aranlerimizle ve aran
inovasyonlarimizla gergeklestiriyoruz. Bu nedenle
P&G global anlamda Ar-Ge'ye yilda 1,9 milyar
dolardan fazla kaynak ayiriyor. Ayrica tuketicilerin
ihtiyaglarina yanit verebilmek icin dunya capinda
tum kategorilerde 40 bin aktif patente sahibiz.

DiJITAL DONUSUME STRATEJiMiZ

Bugun iki asra yaklasan tarihimizle oldukga
koklu ve bir o kadar da yenilikgi bir sirketiz.
P&G, 4. Sanayi Devrimi'ni de basariyla atlatti



ve bu basarimizin temelinde sadece
bugunu degil gelecegi de anlama
hevesimiz bulunuyor. Bunun igin de
guncel verilere ihtiyac var. Buyuk
veriye yatirim yapmak isin kolay tarafi
asil énemli olan onu kullanmak. Yani
sadece veriyi elde etmeniz, islemeniz,
modellemeniz veya onu raporlamaniz
yeterli degil, arastirma metotlarinizla
data giktilarinin nedenlerine inip,
aninda aksiyon alinabilir i gorulere
ulasabilmeniz énem tasiyor.

iste biz bu dijital dénusimumizi
yillar 6nce baslattik. Son olarak da
musterilerimizin talebini en iyi sekilde
tespit edebilmek icin 2015 yilinda
Turkiye'de yeni bir yapilanmaya
gittik ve departmanlarimizi
birlestirerek “Data Analitigi ve
icgérii Departmanimizi” olusturduk.
Bugun data bilimcilerimiz ve i¢goru
uzmanlarimiz ayni gati altinda
bir yandan az 6nce saydigim
sorumluluklari tstlenirken bir yandan
da devamli akan verileri son teknoloji
IT platformlarinda isleyip is firsatlarini
belirliyor, diger yandan da online ve
offline gesitli arastirma metotlariyla
tuketici trend ve aliskanliklarinin
nabzini tutuyor.

HEDEFLERIMIiz
YENI
DONEMDE DE
GEGERLILIGINI
KORUYACAK

P&G calisanlarinin saghk
ve ekonomik kosullarinin
korunmasina énem gosterecediz.

Toplumun ¢ok daha fazla
intiyac duydugu markalarimizin

kesintisiz Uretimi ve tuketicilere
sunulmasina calisacagiz.

Pandemi ile 6n saflarda

mucadele eden tum kisi ve
kurumlari desteklemek. Dunya ve
Ulkece zor bir suregten gegiyoruz
ve kendimize koydugumuz bu
hedeflerin, vatandaslarin nezdinde
hala son derece énemli oldugunun

farkindayiz. Bu nedenle énumuzdeki

surecte de bu hedeflerimizden
sapmadan yolumuza devam
edecegiz.

gesitli kisitlamalarin yasandig

bir dénemdeyiz ve saglik
tedbirleri nedeniyle birebir
gorusmelerimizi eskisi kadar sik
gerceklestirmiyoruz. Fakat bu
bizim tuketicilerle bulusmamiza
engel olmuyor. Surecin bagindan
bu yana “Analitik ve icgéra
Departmanimiz” her hafta 400
tuketiciyle dijital ortamlarda
goruserek kantitatif sonuclari

iki ginde tim organizasyonla
paylasti ve paylasmaya devam
ediyor. Ayrica yine pandemi sureci
igerisinde online iletisim araglarini
kullanarak iki gtinde 4 sehirde
tuketicilerimizi birebir dinledik

ve onlari 60'in Uzerinde P&G'li
yonetici ile bulusturduk.

IS ORTAKLARIYLA BILGI
PAYLASIM MODELI

Bunlara ek e-ticaret alaninda
kazandigimiz uzmanligimizi
ve global vizyonumuzu is
ortaklarimizla paylasmak igin
etkinlikler de duzenliyoruz. Burada
degisen aligveris trendlerinden
ok kanalli perakendecilige,

e-ticaretin temellerinden satis kanallarina ve
bu alandaki pazar stratejilerinin nasil olmasi

MUSTERILERE DENEYIM YASATIYORUZ
Msterilerimizin ihtiyacini tespit etme
yolunda hayata gegirdigimiz bu galismalari
beslemek igin de gerek saha arastirmalari gerekse
de yeni mobil uygulamalarimizla tuketicilerin
beklentilerini, yonelimlerini, aliskanliklarini anlamaya
ve buna gére ¢ozumler bulmaya galisiyoruz ve bunlara
dijital kanallardan topladigimiz veriler de ekleniyor.
Buyuk veri tabanimiz sahip oldugumuz “Banabak” genclik
platformu, “Orkid Perio”, “Prima Kulubu” anne-gocuk
platformu ve “Kadinlarbilir.com” gibi platformlarin yani
sira, veri ortakligi yaptigimiz 2'nci parti veri kaynaklari
tarafindan da besleniyor. Telekom, bankacilik ve perakende
sektorinde kullanilan teknoloji ve veri analitigi yetkinliklerini
P&G markalari igin entegre edip, 1-1 kitlesel pazarlamanin
kapilarini agiyoruz ve boylece tuketicilerin markalarimizla
olan iliskisinden her daim memnun kaldiklari bir deneyim
yasatmis oluyoruz.
Tum bunlarla birlikte COVID-19 pandemisi nedeniyle

gerektigine kadar bircok alanda hem dijital hem
de fiziksel magazasi bulunan is ortaklarimizin
is sireglerinde teknoloji yoluyla iyilestirmeler
yapmalarina katki sagliyoruz. Tim bu
calismalarimizla Turkiye’de kendi kategorilerimizde
e-ticaretin buyumesine liderlik ediyor ve bunu
musterilerimizle birlikte gerceklestiriyoruz.

“Advantage Survey arastirmasi
kapsaminda buyuk tedarik
zincirleriyle yuratilen calismada
P&G; ‘Cok farklilar, gergekten
musteri odaklilar’, ‘P&G gercekten
bir is birligi tedarikgisidir’, ‘Buylimeye
katki saglayacak projeler uretir’, ‘En
duzgtin calisan tedarikgilerden biridir’
ve ‘Cok titiz calisiyorlar’ sézleriyle
tanimlanmigti.”
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SIGORTA
* Tolga Tezbasaran

“MEMNUNIYETTE
SEKTORUN |
UZERINDEYiZz”

ksigorta, sektérun énde gelen sirketlerinden... Son
dénemde musteri memnuniyeti ve dijital alana
yaptigr yatirimlariyla dikkat ¢ekiyor. Sirketin genel
mudur yardimcisi Tolga Tezbasaran, “Musterilerinin

yaninda duran, ihtiyaglarina ¢ézum Ureten bir sirket” stratejisiyle
yollarina devam ettiklerini séyluyor. “Yeni nesil sigortaciligi
yaratiyoruz” diyor ve ekliyor: “Musteri memnuniyeti konusunda
sektdrun Uzerinde seyreden bir skora sahibiz.”

YENi DONEM STRATEJiMiZ
Musterinin goziinden bakarak sigortaciligin sinirlarini
zorlamayi ve sigortaciliga bambagka bir bakis agisi getirmeyi
hedefledigimiz Aksigorta'da; musteri odaklilik, dijitallesme,

inovasyon, analitik, yeni teknolojiler ve yapay zeka
alanlarinda ciddi yatirmlar gerceklestiriyoruz. Turkiye'de
sektore yapay zekd uygulamasini da kazandiran Aksigorta
olarak, musterilerimizin yaninda duran, onlarin ihtiyaclarina
cozumler reten bir sigorta sirketi haline gelerek yeni nesil
sigortaciligl yaratiyoruz.

Musteri odakli yaklagimimizin 3 6nemli gostergesini
soyle paylasmak isterim:

1. Urdin ve hizmetlerimizi, musteri ihtiyac ve
beklentilerine yonelik olarak strekli gincelliyoruz. Ornegin,
bu hassas donemde, musterilerimizin evde kalmalarini
tesvik etmek, mevcut ve olasi sikintilarini gidermek
Uzere, pek cok yeni hizmet ve uygulamayi devreye aldik.
Hastaneye gitmekten kaginan musterilerimiz iin Online
Saglik Danismanligr hizmetini sunmaya basladik. Artik
tum saglik artnlerinde gegerli

kullaniyoruz. Pandemi
dénemindeki ana
musteri ihtiyaglarindan
yola cikarak; sigortacilik
sureclerinde en kritik
zaman olan hasar
ekspertiz surecini,
konut ve isyeri trunlerimizde dijital ortama tagiyarak hem
musteri ve eksperlerinin sagliklarini korumalarina yardimei
olduk hem de uzayan dosya kapama streglerini kisalttik.
Yerinde tespit ile yapilan ekspertizler igin musteriler hasar
6demesini alabilmek adina dosya actiriyor ve ekspertizin fiili
olarak yapilmasini bekliyordu. Ekspertiz randevularinda ise
kimi zaman eksperlerin is yogunlugu kimi zaman da hasar
sahibinin o tarihte uygun olmamast ile sureg uzayabiliyordu.
Online ekspertiz ile birlikte T haftayi bulabilen hasar
dosyasi kapama islemlerini 20 dakika gibi oldukga kisa
bir sirede tamamlamaya basladik ve olasi musteri
memnuniyetsizligini ortadan kaldirdik. Bu yenilikle birlikte
musteri memnuniyet puanimiz 2 katina gikarak

olan online doktor hizmeti ile
14 farkli bransta, 50'ye yakin
uzman doktor, psikolog ve

“Urun ve hizmetlerimizle veri
ve teknolojiyi kullanarak

+75 olarak hesaplandi. Bunun yani sira Claimschat
uygulamamizla; yapay zeka tarafindan eksper,
dosya sorumlusu, servis, musteri temsilcisinin

diyetisyenlerle online gorantalu
gorusme imkani sunuyoruz. Bu
hizmete yonelik ganluk cagri

oranlari yazde 40 oraninda artti.

2. Teknolojiyi ve
dijitallesmeyi etkin bir sekilde
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kolay, yalin, erisilebilir
sigortacilik deneyimini tium
miusterilerimize sunarken,
musterilerimizin yaninda
durarak, onlarin ihtiyaglarina
yonelik yeni nesil céziimler
tiretmeye devam ediyoruz.”

dahil oldugu bir WhatsApp grubu kuruluyor.
Musteriden gelen hasar ihbarindan hemen sonra
kurulan WhatsApp grubu ile seffaf ve hizli bir
iletisim ortami sagliyoruz.

3. Aksigorta olarak musterilerimize yalnizca
sigorta Urant satmiyor, onlara olasi risklere



karsi nasil 6nlem alabileceklerini de
anlatmayi toplumsal bir fayda olarak
goruyor olusumuz. Bu anlamda global
risk haritasinda ilk siralara yukselen siber
risklere yonelik Gran gelistirmenin yani
sira muUsterilerimizin risk farkindaligini
saglayabilmek amaciyla Bogazigi
Universitesi ile is birligi yaparak, bire,
aile ve isyerlerine yonelik Ucretsiz
egitimler duzenliyoruz. Egitimlere ek
olarak dijital riskler anlaminda bir bilgi
kaynag niteliginde Dijital Guvenlik
Platformu’nu hayata gecirdik. Dijital
Guvenlik Platformu’nda is yerleri, aileler
ve tuketiciler icin cok zengin bir icerik
bulunuyor.

SEKTORDEKi MEMNUNIYET FARKIMIZ

“ODAGIMIZDA
3 KONU VAR”

Teknoloji ve
dijitallesme yatirimlarimiza devam
edecegiz. Yapay zeka ve dijital
dénusumi, musterilerimiz basta olmak
tzere tum paydaslarimizin faydasina
daha kapsamli ve etkin bir sekilde
kullanacagiz.

Hasar
stireclerinde musterilerimizin
olumlu deneyimini giiclendirmeye
devam edecegiz.

Toplumda dijital
risklere yonelik farkindalik
yaratmak amaciyla baslattigimiz
“Dijital Gavenlik Platformu”
projemizin suirdurilebilirlik ve sosyal
sorumluluk catisi altinda daha buyuk
kitlelere ulasmasi icin calisacagiz.

AKSigorta
Bambaska.

Yapay zekayi kullandigimiz
is streglerimiz arasinda fiyat
belirleme de bulunmasi
sayesinde musterilerimizi,
dogru Urun ve dogru fiyatla
bulusturabiliyoruz. Fiyatlama
noktasinda sigortalilarin 6grenen
sistemler ile degerlendirilmesi
ve yasayan, 6grenen bir tarife
alt yapuisi ile risk degerlendirmesi
yapilmasi noktasinda sirket
igerisinde gelistirdigimiz tarife
modultnd hayata gegirdik.
Boylelikle musterilerin gergek

Musteri memnuniyeti konusunda
sektoran uzerinde seyreden bir skora
sahibiz. Seneler icinde de bu skoru cok
daha Ust siralara tastyoruz. Musteri memnuniyetini dizenli
olarak takip ediyor; gerekli gelistirmeleri sagliyoruz.

Pandemi déneminde hayata gecirmis oldugumuz “Once
Miisterim” ekibi, buna en glzel érneklerden biri. “Once
Musterim” ekibimizle, musterilerimize guvenilir ve kolay
bir deneyim sunarak, problemleri ¢ozulene kadar yoldaslik
edecegimiz, bambaska bir sikdyet deneyimi yasatacagimiz yeni
yapimizi olusturduk. Misteri beklentilerine gore yeni stregleri
tasarliyoruz. Bu projeyle birlikte 2019 yilina oranla genel
sikayet sayisi ytzde 19, hasar sikayetleri ise ytzde 33 azald..

Musterilerimizin evden ¢ikmadan sikintilarini gidermek
Uzere oto ve oto disi ekspertiz calismalarini uzaktan
yapacak “online ekspertiz” programi baslattik. WhatsApp
Uzerinden eg zamanli paylagim ve evrak temini, gerek
gorulen hallerde video ile uzaktan ekspertiz yontemleri
sunuyoruz. “Kapidan al, Kapiya teslim et” uygulamamiz ile
hasar goren arag sahiplerine Ucretsiz vale ve gekici hizmeti
sunuyor, gerekli servis bakim ve onarimini sagliyoruz. Ayrica
uzaktan hasar inceleme limitlerimizi yukselterek, evde kalan
musterilerimize daha hizli hizmet vermek ve hayatlarini
kolaylastirmak igin bambagka deneyimler sunmaya devam
ediyoruz.

Di)iTALLESME NASIL ETKILIYOR?

Aksigorta Turkiye'de dijitallesme ve inovasyon anlaminda
oyun kurucu bir konumda. inovatif bakis acisiyla, trin ve
hizmetlerimizi musteri odakli bir yapiya donusturarken ayni
zamanda sigorta sektérini de yeniden sekillendiriyoruz.
Dijitallesme anlaminda gok énemli yenilikleri hayata gegirdik.

sigorta davranisinin anlagilarak
dogru musteriye dogru fiyatin
verildigi bir sistem kuruldu.
Aksigorta olarak eylul ayinda devreye aldigimiz bu uygulama
ile trafik rintnde bireysel segmente agik ara lider
konumunda.

MARIFETLI ADA

Ugiincu yasina giren yapay zekali dijital asistanimiz ADA
ile yilda 4 milyon islem gergeklestiriyoruz. ADA oldukca
marifetli. Yapamadigi is yok... Urtin fiyatlamadan operasyona
kadar her alana yetisiyor. insan kaynaklari, cagri merkezi,
finans ve muhasebe, hasar, teknik, acenteler, broker ve
kurumsal satis kanallarinin yani sira hukuk departmanlarina
6nemli oranda destek sunuyor. Filo islemlerinde tim sureci
bastan sona yénetiyor. 400 bin hasar evrakini ayristiriyor ve
hasar dosyasi ile eslestiriliyor. 3 binden fazla acenteden gelen
yuzbinlerce talebi aninda cevapliyor. Cevaplanma stresi 2
saatten 2 dakikaya dustt. ADA'nin sureglere kazandirdigi hiz,
musterilerimize donuslerimizdeki sureyi de gok kisaltarak
musteri memnuniyetine donusuyor.

ADA, son olarak konusmaya da basladi. Artik
musterilerimiz, cagri merkezinde sesli destek vermeye
baslayan ADA ile hasar dosyalari hakkindaki son durumlarini
takip edebiliyor. ADA ile hayata gecirdigimiz bir diger ilk ise,
hasar dosyalarinin WhatsApp tzerinden takibi oldu.

Turkiye'de bir ilk olan ‘Fiat Yol Arkadagim Connect
Kasko’ ile Fiat Yol Arkadasim Connect teknolojisiyle temin
edilen verilere gore Aksigorta kasko poligeleri kisiye 6zel
belirleniyor. Strticuler bu sayede daha avantajli fiyatlardan
kasko yaptirabiliyor; aracin kullanim gun sayisi kasko fiyatina
yansiyor.




PERAKENDE
» Kutay Kartallioglu

“YENI DONEMDE
DIJITALE
ODAKLANMAYI
SURDURECEGI2”

arrefourSa
CEQO’su Kutay
Kartallioglu,
500 binden
fazla musteri, 50 binin
Uzerinde Urunle sektérde
fark yarattiklarini séyluyor.
“Musteri memnuniyeti adina
uzun yillar emek verdigimiz
projeleri yeni dénemde
gelistirerek devam
ettirecegiz” sozleriyle,
vizyonunu ortaya koyuyor.
Bu kapsamda dijitale
yatirim yapacaklarina
dikkat ¢ekiyor ve stratejinin
gercevesini giziyor.

DOGRU URUN, HiZMET VE FiYAT
CarrefourSA olarak
marketlerimizden gunde 500
binden fazla musterimize hizmet
ve Urdn sunuyoruz. Bunun yani
sira CarrefourSA Online Market
Uzerinden 50 bin gesit Grind
musterilerimize ulastirarak market
aligverisi deneyimi sagliyoruz.
Tum bu operasyon cergevesinde
musterilerimize dogru trina, dogru
bir hizmet ve fiyat politikasiyla
sunarken odak noktamizi
Ug ana baslik cergevesinde
yogunlastiriyoruz.

56 Q eove




Bu basliklarin ilkini musteri
nezdinde erisilebilir olmak
olusturuyor... CarrefourSA olarak
musterilerimizin erisebilecegi
noktalara market yatirimlari
gerceklestirmemizin yani sira webden,
cepten ve tabletten CarrefourSA
Online Market’e ulasim sagliyoruz.
Boylelikle musterilerimize herhangi
bir platformdan aligverislerini
gergeklestirme imkani sunuyoruz.

Bir diger basligimiz ise uzun
yillardir emek verdigimiz dijital
doénustim ve CRM calismalar...
Oncelikle marketlerimizdeki aligveris
deneyimini daha kolay bir hale
getirebilmek adina hizli kasa, temassiz
6deme sistemleri gibi uygulamalari
yayginlastirdik. CarrefourSA Online
Market gergevesinde 17 sehirde 57
operasyon magazamizla hizmet
veriyoruz, erisilebilirligimizi daha
da arttirmak
igin calistyoruz.
Pandemiyle birlikte
hem online hem
de fiziki olmak
Gzere 65 yas UstU
musterilerimize ve
saglik calisanlarina
“Oncelikli Teslimat”, marketlerimizi
arayIp siparig vererek eve teslimat
sagladigimiz “Alo Siparis” ve
online siparis araciligi ile ayni gin
igerisinde siparisi marketten teslim
alabilecekleri “Markette Hazir”

Carrefour &)

“SOO’E YAKIN CARREFOUR
MARKALI URUN SUNUYORUZ”

r
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1 “Tarnim, hayvancilik, balik¢ilik gibi taze gida trtinlerinin yani sira

1 elektronik, oyuncak, ev tekstili ve benzeri tirtinlerin tedariki icin yerli
: ureticilerle uluslararasi standartlarda kontrol esaslarina gére is
1

1

1

1

1

1
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birlikleri gerceklestiriyoruz.

is birliklerimizin yansimasi olarak reyonlanmizda organik sitten
bebek bezine, bakliyattan temizlik ve hijyen tGranlerine kadar genis
bir yelpazede 500’e yakin Carrefour markali tirtinti musterilerimizle

bulusturuyoruz.”

hizmetlerimizi sunmaya basladik.

Aylik ziyaretgi trafigimiz 13,4
milyon seviyesinde, ayda 380 bin
siparis aliyor, 365 binden fazla siparisi
adreslerine teslim ediyoruz. Mobil
uygulama indirilme sayisi aylik 300
bin civarinda... Kasa hattinda Tek
Sira Uygulamasi,
Temassiz Odeme
teknolojileri ve
reyondaki tranlerin
bulunabilirligini
olcumleyerek
arun tedariki
konusunda uyarilar
Uretebilecek goruntu isleme
teknolojileri tzerine AR-GE
faaliyetlerimiz strayor.

Ugtinct bagligimiz, dogru Grina
dogru ureticiden alarak dogru bir
hizmet ve fiyat politikasiyla sunmak

igin giktigimiz yolda esnafi ve yerli
Ureticiyi desteklemek...
Musterilerimizin dogru
Urune ulagabilmeleri icin
esnafi desteklemek, yerli
ureticilerle galisarak arunlerinde
reyonlarimizda yer vermek gibi bir
dizi yenilik baslattik. Bu yeniliklerin
ilki gegen sene Kasim ayinda
baslattigimiz “Bayilik sistemi”
oldu. Sistem dogrultusunda sahip
oldugumuz gtglt marka imajini,
modern ve dogru ticaretin nasil
yapilmasi gerektigine dair bilgi
birikimimizi, calistigimiz binlerce
tedarikgimizden kaynaklanan
guctimuzy, yillardir yatirm
yaptigimiz tedarik zinciri ve
dijital bilgi islem avantajlarimizi
esnafimizin hizmetine sunuyoruz.
Bu cergevede 3 ayda 25 bayiye




PERAKENDE
* Kutay Kartallioglu

|h| mdan
B Dogru
Dumates

“MU$TERILERIMIZLE
HIZLI ILETI$IM IC,‘INDEYIZ”

“Karth musterilerimiz tizerinden detayl analizler gerceklestiriyoruz.
Bu andlizler sonucunda miisterilerin sepetlerini anlayip ihtiyaca gére
kampanyalar gerceklestiriyoruz.

Bunun yani sira marketler, cagri merkezi, sosyal medya platformlan
ve benzeri tum kanallardan miisterilerimizle hizli bir sekilde iletigim
halindeyiz, asla geri bildirimlerini yanitsiz birakmiyoruz. Bu konuda
uctan uca, ¢6ziim odakl ilerliyoruz.”

ulastik, kisa bir sure igerisinde 100
bayiye ulasmak istiyoruz.

YENi DONEM PROJELERIMIZ
Gegen sene musteri iliskileri
yonetimi konusunda altyapi
degisikligine giderek musteri verisini
tekillestirip “omnichannel” yonetimi
bir adim daha ileri tasidik. Musteri
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verilerinin tekillestirilmesinin ardindan memnuniyeti adina uzun yillardir kapsamini genisletecegiz. Bu
veri zenginlestirme calismalari emek verdigimiz projelerimizi strecte Ar—Ge faaliyetlerimize
yaparak kisiye 6zel oneriler ve yeni dénemde gelistirerek devam devam ederek Temassiz
kampanyalar gelistirdik. ettirecegiz. Odeme sistemlerini gelistirip
Veri analitigi konusunda uzman Market yatirimlarina devam musterilerimizi “Self Shopping”
ekiplerimizle musteri iligkileri edecegiz. Bu konuda musterilerimizin gibi uygulamalarla bulusturacagiz.
yonetimine iliskin data analiz dogru urtn ve dogru hizmete Esnafimizi desteklemek adina
calismalari erisebilmeleri Bayilik sistemini surdurerek
gerceklestirerek @ adina belirledigimiz 100 bayi hedefimize ulasacagiz,
musteri tuketim “Musteri odakhilik konumlarsia.yfeni dongusel ekonomiye katma .
aligkanliklarini stratejimizin temelini, ‘Dogru marketlerimizin deger saglamak amaciyla yerli
inceledik arind, dogru ureticiden aciligini ureticilerimizin dranlerini
ve musteri alarak dogru bir hizmet gergeklestirecegiz. reyonlarimiza getirecegiz.
deneyimlerinden ve fiyat politikasiyla Dijital donusumu Bunlarin yani sira alkemizin
yola cikarak musterilerimize sunmak’ surdirecegiz. gelisiminde sardurdlebilirlik arz
beklentilere olusturuyor.” CarrefourSA Online eden tarim, hayvancilik ve balikgilik
uygun kampanyalar Market cergevesinde gibi konularda strduralebilirlige
duzenler hale geldik. Bu sureci her mevcut operasyon magazalarimizin katki saglamak adina mevcut is
sene daha da 6zellestirip gelistirerek sayisini arttiracak, sundugumuz birliklerimizi devam ettirip bu
musteri odakli bir stire¢ yurttuyoruz. “Oncelikli Teslimat” ve “Markette alanlarda yerli ureticilere yatirm
CarrefourSA olarak musteri Hazir” gibi yeni hizmetlerimizin yapmayi surdirecegiz. m
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LOJISTIK

* Miige Karahan

“AMACIMIZ ‘WOOW’
DEDIRTEBILMEK!”

evzi Gandur Logistics, 73 yildir ayni
sektorde hizmet veriyor. Teknolojik
altyapisi ve musteri deneyimi
konusunda yarattigi farklar ile
one cikiyor. Sirketin Pazarlama ve Musteri
Deneyimi Grup Muduru Muge Karahan,
“Amacimiz fark yaratmak ve musterilerimizin
tedarikgisi degil ¢ozum ortagi olmak” diyor.
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Fevzi Gandur Logistics, 73 yillik bir sirket.
Hizmet sunulan bir sektoérde bunca yil giclu bir
sekilde bulunmak aslinda musteri odakli olmanin bir
gostergesi olabilir. Kurum kulturimuzin temelinde
ogrenmeye aclk olmak ve yenilikci yaklasimimiz
var. Bu nedenle musterilerimiz ve is ortaklarimizla
olan iliskimizde karsilikli gven ve seffafligi 6n
planda tutuyoruz. Cunku, musteri kazanmanin
zor oldugunu biliyoruz. Elde tutmak ise ginimuz
rekabet kosullarinda oldukga kiymetli.

Musterilerimizin is streglerine gosterdigimiz
hassas yaklagim sayesinde onlara iyi bir yol arkadasi
oluyoruz. Musteri odakli olmak, musteriyi sirketin
tum fonksiyonlarinda sureclerin merkezine
almaktir. Biz de her bir isleyisimizi kurgularken bu
bakis agisi ile musterilerimize yaratacagimiz faydayi
ve katkiy1 dusuntyoruz.

Ayrica, 2020 yilinda olusturdugumuz “Musteri
Deneyimi” ekibimiz, musterilerimizin sirketimizdeki
calisaniymis gibi proaktif bir gorev ustleniyor. Tim
isleri ve surecleri birebir takip ederek sirketlere
duzenli bilgilendirme yapiyor ve raporlar sunuyor.
Amacimiz fark yaratmak ve musterilerimizin
tedarikgisi degil ¢c6zim ortagi olmak. Bu bilingle
musterilerimizi daha etkin dinleyebilecegimiz,
verdigimiz hizmeti daha 6zel sekilde almalarini
saglayabilecegimiz bir ortam yarattik.
Musterilerimizin aldiklari hizmetin karsiligindaki
memnuniyet derecesini temel motivasyonumuz
olarak belirledik ve is yapis modelimize buna
uyarladik.

73 YILLIK DENEYIM
Musterinizi ne kadar iyi analiz edebilirseniz,
ihtiyaglarini karsilama anlaminda da o kadar dogru
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LOJISTIK
» Miige Karahan
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TEKNOLOJi ODAKLI YATIRIMLAR

YAKINDAN TANIYORUZ CRM uygulamalarini is modeline entegre etme konusunda lojistik sektérunde édncu sirket
oldugumuzu soéyleyebilirim. Teknolojik altyapimizi sistemler arasinda entegre ederek kurum hafizasini guglendiriyor,
musterilerimizi daha yakindan taniyor ve beklentilerini karsilamaya dair bir kurgular olusturabiliyoruz.

VERiYi ANLAMLI KILIYORUZ Musterinin ve beklentilerinin datasini tutmak, musteriye bir adim 6nde hizmet

vermek icin bu datayi dogru okumak, akilli servis ¢céztmleri sunabilmek bizi rakiplerimizden ayristiriyor. Ozellikle
pandemi surecinin en basindan gunumuze dek yaptigimiz ¢alismalarda hangi musterimizin neye ihtiyaci oldugunu
daha iyi gézlemledik. Onlari daha yakindan taniyabildigimiz igin, érnegin sinir kapilarindaki yogunluk ya da aksakliklar
gorerek, yuku olan sirketleri havayoluna ya da intermodal tasimaya yénlendirebildik.

HEP YANLARINDAYIZ Sadece hizmet satmaya odaklanmadik. Bu surecte on binlerce musterimize ‘Nasilsiniz?’
temali icerikler ile her zaman yanlarinda oldugumuzu hissettirdik.

GELECEGE HAZIRLIKLIYIZ 2017 yilindan bu yana gelecege hazir olmak adina stratejiler gelistiriyor ve alternatif
planlar gelistiriyoruz. Teknolojiye odakli yatirimlarimizin temelinde bu stratejiler var. Bu sayede pandemi surecini,

tum operasyonlarimizi kesintisiz ve basariyla yonetebiliyoruz.
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hareket edebilirsiniz. 73 yillik sektor tecribemiz ve
musterilerimize sundugumuz entegre lojistik hizmetleri,
oldukga kapsamli bir servis anlayisini beraberinde
getiriyor. Her musterimize ayni gozle bakiyor, her
birine 6zel bir yaklasimla hizmet veriyoruz. Bu sayede
musterilerimizin buyuk cogunluguyla uzun yillardir
birlikte calisiyoruz.

Musteri Deneyimi ekibimizi, sundugumuz hizmetin
kalitesini ve operasyon mukemmelligimizi bir tst
noktaya tasimak igin kurduk. Bu yapiyi olusturma
evresinde musterilerimizin memnuniyetini 6lcmek adina
cesitli yontemler belirledik.

Sinifinin en iyisi olan Salesforce yatirimimizi sadece
satis streglerimize degil, musterilerimize hizli, dogru
ve kaliteli hizmet verebilecegimiz tim alanlara dahil
ettik. Salesforce Service Cloud tzerinden de anlik
olarak operasyonel yaklagsimimiza dair goéruslerini
aldigimiz bir altyapi olusturduk. Boylece yaklasimimizin
karsiigini en iyi sekilde élcumleyebiliyor ve surekli olarak
iyilestirmeler yapabiliyoruz. Bu durum hizmet kalitemizi

kusursuz bir hale getirebilmek igin bize bir rehber oluyor.

2021 YENILIKLER iLE GELDI!

Biz musterilerimizde fark yaratmaya, onlara
kapsamli ama butik hizmet sunmaya yénelik yeni
hizmet yatirmlarimiz devam ediyoruz. 2020 yilinin
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son geyreginde intermodal tasimacilik, 2027'de de
mikro ihracata yonelik olarak hizli kurye hizmetimizi
musterilerimize sunmaya basladik.

Hizmet gesitliligimiz arttikca musterilerimizin ve
beklentilerinin farklilagmasi gok normal. Calisanlarimizin
bu cesitlilige hizmet sunabilecek duzeyde egitimlerinin
saglanmasi bu noktada énemsedigimiz bir baslik.

Bu egitimler sadece lojistige dair temelleri
barindirmiyor. iletisim, fark yaratmaya yénelik davranig
bicimleri ve etkili liderlik vasiflari gibi kritik sayilabilecek
egitimler organize ediyoruz. Ayrica igeriklerinin
zenginlestirilmesi yonunde ¢alismalarimiz da devam
ediyor.

Tam bu yatinmlari, calisanlarimizla birlikte
musterilerimizi de ileriye tasiyacak adimlar olarak
nitelendiriyoruz. m

“Biz musteri odaklilik stratejimizi ‘WOOW’
olarak belirledik. Aldigimiz iriin/hizmetin
detayinda sundugu ayricalik ya da farklilik
karsisinda verilen tepkinin dile gelmis hali
olarak goérdiigumiz WOOW séylemini,
musterilerimizin hissetmesini saglamak ve
bizden aldiklari hizmet karsiiginda yasatmak
icin cok calisiyoruz ve surekli gelisiyoruz.”
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E- TICARET
* Nevzat Aydin

«3 ONEMLI
PROJE YOLDA”

emeksepeti, Turkiye’nin g ] |

alaninda lider =

markalarindan... Sirketin

CEO’su Nevzat Aydin,
“Amacimiz insanlarin hayatini
kolaylastirmak” sozleriyle, ana
stratejiyi ortaya koyuyor. “Bugunku
lider konumumuzu musteri odakli
olmaya borgluyuz” diye konusuyor.
Yeni dénemde dijital yatirim
ve yeni projelerle bu gucglerini
artiracaklarini séyluyor.

YENi MUSTERI ViZYONU

Yemeksepeti'nin birincil dnceligi,
kuruldugu gunden itibaren musteri
memnuniyetini saglamak oldu. Bir
e-ticaret sirketiyseniz, hele bizim gibi
online yiyecek siparisi saglayan bir
konsepte sahipseniz, is modeli olarak
musteri odakli calismadan, basarili olmaniz
mumkun degil.

Diger yandan, ginumuzun stper hizli
yasayan dunyasinda, tuketici aligkanliklari
da hizla ve surekli degisiyor. Bu degisim
pandemiyle birlikte daha da ok fark
edilmeye basladi. Ornegin artik karsimizda
2 yil 6ncesine gore cok daha titiz, hassas
ve duyarli bir tuketici kitlesi var.

Musteri odakli calisarak bu kitlenin
ihtiyaclarini anlamak bir markanin basarili
olabilmesi icin zorunluluk. Kisacasi
sorunuzun yaniti ‘Evet’. Yemeksepeti
olarak musteri odakli calistigimiz,
tuketicinin talebine goére kendimizi
hizla yenileyip donusturebildigimiz
igin bugunkd 6ncu konumumuzu

64° @ oce




r —

| YATIRIMDA YENI DONEM ONCELIKLERI |

| YAPAY ZEKA TEKNOLOJILERI Kullanicilarimiza daha iyi, hizli ve kusursuz hizmet vermek icin makine |
ogrenmesi ve yapay zeka teknolojileriyle teknik altyapimizi surekli gelistiren projeler hayata gegirmeyi
| hedefliyoruz. |

FARKLI ODEME SISTEMLERI Ozellikle pandemi sonrasi temassiz ddeme ve buna yonelik sistemlerin énemi
| arttl. Bu konuda yeni projeler planliyoruz. |

GIYILEBILIR TEKNOLOJILER VE SES TEKNOLOJILERI Son dénemde online siparis sistemlerinde giderek
l daha fazla kullanilmaya baslanan bu teknolojileri de takip ediyoruz. |

L — —

koruyabiliyoruz. Bunun 3 gostergesini de soyle
Ozetleyebilirim:

1. ilk olarak Yemeksepeti olarak biz bir
pazar yeriyiz. Pazar yeri oldugumuz igin, zaten
kullanicilarimiza sagladigimiz hizmetle variz. Bu
yuzden isimizin dogasini musteri odakli olmak
olusturuyor.

2. ikinci gosterge ise, Musteri Deneyimi
Merkezi'miz. Yemeksepeti Misteri Deneyimi
Merkezi 7/24 calisiyor ve kullanicilarimiza her turla
konuda destek oluyor. Ayrica bu merkezimiz diger
pek cok sirketin yaptigi gibi tagseronlara emanet
degil. Yani disaridan
bu isi yapan sirketlerle
calismiyoruz. Yemeksepeti
Musteri Deneyimi Merkezi
calisanlari kendi ekibimiz.
Kuruldugumuz ginden
bu yana 20 yildir, bu
merkezde bizim gibi Yemeksepeti ideallerine bagli,
yaptig isin uzmani arkadaslarimiz goérev yapiyor.
Ayrica bu sayede diger departmanlarimizla aninda
temas saglayarak, musterilere en kisa stirede en
dogru ¢6zimu sunuyorlar.

3. Son olarak da, Yemeksepeti'nin tum
departmanlari kullanicilarimiz igin en hizli, en uygun
fiyat ve en fazla Grun cesidi saglama hedefli calisiyor.
Bu da musteri odakli oldugumuzun bir baska
gbstergesi.

SEKTORDE YARATTIGIMIZ FARK

Yemeksepeti, kuruldugu guinden itibaren bir
halk markasi oldu. Hicbir grup ya da segmentle
sinirlanamayan genis hitap gtictiine sahip. Kendisini
kabul ettirmis, gtiven veren, cana yakin ve ulasilabilir
bir markadir.

Ayrica, Turkiye’de internetten yemek siparisini

~X Vemeksepeti

baslattigimiz ilk ginden beri her koldan isimize, ilan
ve reklamlarimiza ve en énemlisi musterilerimizle
iliskilerimize yansittigimiz hasari ve asi mizacimizla,
Yemeksepeti'ni Turkiye'nin ikonik “Ask
Markalarindan” biri haline getirme yolunda emin
adimlarla yarayoruz.

Bunu daha da ileri tagimak icin 6ncelikle
kullanicilarimiz ile 7/24 iletisim halindeyiz
ve interaktif bir iletisimimiz var. Her zaman
onlari dinliyoruz ve onlarin geri dénusleriyle is
gelistirmemizi yapiyoruz. Uran tarafindaki gelismeler
de her zaman data odakli A/B testleri sonucu
gerceklestiriliyor.

Musteri memnuniyetine
ve bu konuda en ileri noktaya
ulasmaya o kadar odakliyiz
ki, 4 sene dnce Yemeksepeti
portalimiz Gzerinde ‘Sug ve
Ceza’ isimli bir sekme actik.
Buradan yayimladigimiz Yemeksepeti ‘hasariliginr
ve ‘mizahini’ yansitan kisa tanitim filmimizle, tim
musterilerimize, ‘Yemeksepeti ile ilgili herhangi bir
sikayetinizi en st yonetime kadar ulastirabilir ve
sorumlu olanin espriyle karisik ‘cezasini’ gekmesini
saglayabilirsiniz’ mesaji veriyoruz.

Ayrica sosyal medya kanallarimizdan
yaptigimiz gesitli interaktif calismalarla da kullanici
memnuniyetini iyilestirmeye yoénelik calismalarimizi
strdurayoruz.

3 ONEMLI PROJE YOLDA

2021 stratejimizde su an icin ajandamizin en
onemli maddesi hizli ticarette sagladigimiz éncu
konumu devam ettirmek ve kullaniciya bu alanda
en iyi hizmeti sunabilmek var. 2021 yilinda da
calismalarimizi bu alanda yogunlastirirken bir yandan
da tuketici davraniglarini strekli analiz edip, her
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| TEKNOLOJININ YARATTIGI FARK |

Yemeksepeti zaten, 2001 sartlar altinda, Turkiye’de internetin heniiz sadece ve agirlikh olarak isyerleri

| ve ofislerde kullanildigi dénemde, zamaninin ¢ok 6tesinde bir proje olarak dijitalde dogdu ve o glinden |
bugtline her zaman teknolojik yeniliklere 6nctliik etti.

| Bununla birlikte Yemeksepeti, Turkiye’de internet baglantilarinin gelismesiyle cok hizli bayiimeye |
baslayan ve momentumunu, start-up ruhunu hic kaybetmeyen bir sirket. Bu, 6zellikle dijital teknoloji

| anlaminda tiim birimleri, strecleri ve alt yapiyi surekli gelistirmek, optimize ve otomatize etmek, |
performansi korumak ve iyilestirmek icin yatirim yaptigimiz anlamina geliyor. Diger yandan her zaman

| hem server ve storage gibi teknolojilere hem de nitelik ve nicelik olarak teknoloji alanindaki calisma |
arkadaslarimiza yatinm yapmayi surdirayoruz.

L — — — — = = = = =

yatinm yapiyoruz. Oncelikle
kullanicilarimiza daha iyi, hizli
ve kusursuz hizmet vermek
igin machine learning (6grenen
bilgisayar, makine/akilll otomasyon)
ve artificial intelligence (yapay
zeka) teknolojileriyle
teknik altyapimizi sarekli
gelistiren projeleri hayata
gecirmeyi hedefliyoruz.
Bilgisayar 6grenmesi ile
ilgili halen canli ortamda
calisan birkag uygulamamiz
var, gelistirmeye devam
ettiklerimiz de var.

Proje olarak
yogunlastigimiz bagka
bir alan da farkli 6deme
sistemleri. Ozellikle pandemi sonrasi temassiz
6deme ve buna yoénelik sistemlerin énemi artti.
Bu konuda da yeni projeler planliyoruz.

Ayrica son dénemde online siparis
sistemlerinde giderek daha fazla kullanilmaya
baslanan giyilebilir teknoloji ve ses teknolojileri

degisikligi aninda gorerek ona gore aksiyon
almaya devam edecegiz.

Oncelikle dijitallesme stirecinde yapay
zeka teknolojileri evrilerek
gelecek yillarda en 6nemli
yatirim alanlarindan biri olacak
diye dustnuyoruz. Cok hizli
buyuyen verinin analizi ve bir
karar aracina dénusebilmesi igin
mevcut analiz teknolojilerinin
yerini yapay zekaya birakmalari
kaginilmaz gibi duruyor.
Arastirmalar da insan ve makine
is birliginin daha da gelisecegini,
‘buluta’ yonlendirilen kaynaklarla F’
is zekasi ve analitik gozumlerin artacagini
gosteriyor. Ayrica yeni yapay zeka
yetkinliklerinin, analitik ve veri yonetiminde
rol ve gorevlerin yeniden tasarlanmasina
yol agacagl, boylece hizmet pazarlamasina
yonelik icgorulerin hizli bir sekilde
kullanilabilecegi dusunuluyor.

Yine arastirmalar yakin gelecekte
sirketlerin yuzde 20’sinin gergek zamanli

bilgileri saglamak ve karar vermek icin yapay gibi teknolojileri de takip ediyoruz. Bu dogrultuda
zeka kullanacagini gosteriyor. Yapay zekanin olmasi gereken tum yenilikleri Yemeksepeti'ne
musteriye 6neride bulunurken tedarikgiye de entegre edecegimiz projelere odaklaniyoruz. m
zamanlamalar hakkinda yol gésterecegi, galisanlara

ne demeleri ve ne yapmalari gerektigini gercek @

zamanli soyleyecegi dngoruluyor.

“Yemeksepeti’nin cikis noktasi, insanlarin hayatini
kolaylastirmak ve paket servis tecriibesini daha uygun
fiyath, daha hizli hale getirmek. Biz ilk glinden beri insanlara

YAPAY ZEKAYA YATIRIM YAPIYORUZ
Bu dogrultuda Yemeksepeti olarak her

zaman oldugu gibi ve dogamiz geregi, yeni dunya ‘Yemeksepeti yokken biz ne yapiyormusuz?’ dedirtmeyi
dizenine ayak uyduracak cozamler gelistirmeyi hedefledik. Musteriyi hep ilk siraya koyarak, bu hedefle
surdurayor ve yapay zeka teknolojilerine ilerlemeye devam edecegiz.”
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TELEKOM
* Emre Ergun

“HER KANALDA
EN iYi DENEYiM”

odafone Turkiye icra Kurulu

Baskan Yardimcisi Emre

Ergun, musteri odakhlik

stratejilerini “Dijitallesme
odagimizla musterilerimize her kanaldan
mukemmel deneyim sunmak” diye
ozetliyor. Yatirimlarinin temelinde,
musteriyi dogru anlamak ve her kanalda
en iyi deneyimi sunmak oldugunu
vurguluyor, bu bakis agisinin getirilerini
rakamlarla ortaya koyuyor.

UGTAN UCA HiZMET

Vodafone Cagri Merkezleri, “musteri deneyiminde
uzman kadrosu” ile tum Turkiye’de musterilerine ugtan

uca buatunlesik bir hizmet
sunuyor. Musterilerimize
7/24 hizmet veren cagri
merkezlerimiz, hizmet
yatirmlarimizin 6nemli
bir odagini olusturuyor.
Buguin, ¢6zum ortaklarimizla
yonettigimiz cagri merkezlerimiz
dahil toplam 62 lokasyonda
hizmet veriyoruz.

“llk kontakta coézim”,
Vodafone'un global olarak
“Ask Once” adi ile benimsedigi
stratejilerinden biri. Bu stratejiyi
hayata gecirerek, musterilerimiz
bizi aradiklari an, baska bir
aramaya sebep olmayacak ve
baska bir yere musterilerimizi
yonlendirmeyecek sekilde
hizmetlerimizi sunuyoruz. Bunu
kendimize bir basari kriteri olarak
koyuyor ve her gin ilk kontakta
¢6zUm oranimizi bir 6nceki gine
gore artirmay1 hedefliyoruz.
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“Musteri icgdrisi” projemiz, CEO’'muz ve tim icra
Kurulu Uyelerimizin destegiyle, sirket icinde musterilerin
bize soylediklerini hayata gecirdigimiz bir proje. Bu projede,
Ses Tanima ve Anlamlandirma teknolojisini kullanarak,
musterilerimizin bize cagri sirasinda ilettikleri istek ve
onerilerini, otomatikman metne cevirip siniflandirarak,
yapisal bir sekilde analiz ediyoruz. Bu verileri analiz
eden veribilimcilerimiz, pazarlama ekiplerimize mevcut
urtnlerinde ne gibi degisiklikler yapmalari gerektigini,
network ekiplerimize nerelerde yatirim yapmalari gerektigini
veya deneyim ekiplerine musteri deneyimi iin gelistirmeleri
gereken suregleri iletiyor. Bu sekilde, sorunlarin, daha
musteri hizmetlerine gelmeden ¢ézilmesini sagliyoruz.

“Yeni nesil telekom sirketi” olma vizyonumuz
dogrultusunda tim kanallarimizda ayni dijital deneyimi
sunarak, musterilerimizin hayatinin vazgegilmez bir pargasi
olmayi hedefliyoruz. Musterilerimizin surekli degisen
ihtiyaglarinin 6tesine gecerek
onlar icin daha hizli, daha esnek
ve en iyi dijital deneyimi sunmaya
odaklaniyoruz. Musterilerimizin
ihtiyacini belirlemek icin Buyuk
Veri'den yararlaniyoruz. Boylece,
musterilerimizin ihtiyacina en
uygun teklifleri sunabiliyoruz.
Msteri temsilcilerimiz, énlerindeki
kullanici dostu ekranla, en uygun
hizmeti tek bir tikla tek ekrandan
gerceklestirebiliyor.

“Deger odakli hizmet”
yaklasimimizla, musterilerimiz
Vodafone markastyla temas
ettigi her kanalda butunlesik bir
deneyim yasiyor; Vodafone Uriin
ve hizmetlerinden en iyi sekilde
yararlaniyor. Bu yaklasim sayesinde,
musteri hizmetlerimizden
faydalanan musteri sayisi 5
katina yukseldi. ilk seferde
musterilerin ihtiyaglarini karsilama
orani en yUksek orana ulasti.



Musterilerimizin bu hizmeti tavsiye etme orani 2 katina
yukseldi. Turnover oranimiz ise 20 puan azaldh.

MUSTERIYi DOGRU ANLAMAK

Teknoloji altyapisi, musteri odakli yapimizin merkezinde
bulunuyor. Cagri ydnetim stratejimizde, dncelikli olarak
musterilerimizin sorunlarini dijital kanallarda, hi¢bir bekleme
suresi olmadan rahatca ¢ézebilmelerini hedefliyoruz.
Ornegin, Yapay Zeka tabanli kisisel asistanimiz TOBi,
cagr merkezi canli destegi ve dijital dunyanin “selfservis”
is modeli olarak cok 6nemli bir gorevi yerine getiriyor.
Vodafone Yanimda uygulamasi tzerinden erisilen TOBi'nin
en buyuk ozelligi, kullanicilarini gok iyi anlayip onlara
kisisellesmis bir asistan deneyimi sunmasi. TOBi'yi bilgiye
ulasmanin ve sorulara cevap almanin en kolay yontemi
olarak konumluyoruz. Oyle bir asistan
dusunan ki, ayni anda milyonlarca
Vodafone kullanicisini taniyor ve
onlara ayni anda hizmet verebiliyor. Bu
anlamda, kullanicilarin ihtiyag duyduklar
anda yaninda olmak ve onlara destek
olmak, TOBi'nin var olus sebebi
diyebiliriz.

TOBI, Vodafone musterilerinin
aldigi veya almak istedigi hizmetler
konusunda onlara asistanlik yaparak
hayatlarini kolaylastiriyor. Vodafone
musterileri, TOBi ile yazisarak, fatura
detaylari, mevcut tarifeleri, tarife
degisikligi ya da ek paket satin alma
islemleri, mevcut kampanyalarin
tarihleri, kalan kullanimlari ve kullanim detaylari gibi bircok
konuda bilgi alabiliyor. Kendisinin yapamadigi islemler
olursa, musteriyi canli danigmana yénlendirerek talebin
en hizli sekilde gerceklesmesini sagliyor. Kullanicilari ile
duygusal bag kurmaya énem veren TOBi, “merhaba”,
“nasilsin”, “yagin kag”, “nerelisin”, “seni seviyorum,” “benimle
evlenir misin”, “sen robot musun, insan misin” gibi sorulara
da cevap verebiliyor.

Sohbet robotlarinin ve Yapay Zeka temelli asistanlarin
en 6nemli var olus sebebi, kullanicilarin taleplerini dogru
anlamak. Musterilerimizin éne cikan séylemleri, TOBi'nin
ogrenmesine katki saglayan icerik analistlerimiz
tarafindan her guin hassasiyetle inceleniyor. TOBI,
su anda %92'lik dogru anlama oranina sahip.
Diger yandan, TOBi'nin ugtan uca kendisinin
destek verdigi veya kullanicty1 dogru bilgi adimina
gonderdigi islemler, TOBi'ye gelen taleplerin
%96’sint olusturuyor.

TOBI, sesli asistan olarak da musterilerimize

“Musterinin geribildirimini alip,
bu geribildirimi veriye dayali
bir analizle anlayan ve tim
sirket birimlerini bu dogrultuda
yénlendirmeyi basaran bir kultire
sahip sayil sirketlerden biriyiz.
Bu kiilturin sonucu olarak, hem
musteri hizmetlerimize gelen
cagrilarda gecen yila oranla
yuzde 20’nin Gzerinde bir azalis,
hem de ¢cagri merkezi musteri
memnuniyetinde 6nemli seviyede uzmanlarina sorunu gorsel olarak tarif
bir artis oldu.”

542 IVR (Etkilesimli Sesli Yanit) kanalinda destek veriyor.
Musteriden gelen talepleri karsilamakla birlikte Buyuk Veri
ile beslenerek musterilerimizin arama nedenlerini tahmin
edip onlara uygun proaktif akislar sunuyor. Aylik 2,5 milyon
tekil kullanicrya ulasan ve toplam 5 milyona yakin sohbet
gerceklestiren TOBi'ye ilgi her gecen gun artiyor.

Diger yandan, “Musteri icgdri” projemiz, Ses Tanima ve
Anlamlandirma teknolojisine dayaniyor. Burada, musterilerin
seslerini analiz edebilmek ve bunun dogru bir metne
dénusturalmesi, musteriyi anlamlandirabilmemiz igin cok
onemli. Burada yerli ve global is ortaklariyla calisarak, bu
dogruluk oranlarini artirmaya calisiyoruz.

Musterilerimize en iyi hizmet verebilmek igin
olusturdugumuz stiregleri de planli bir sekilde robotlara
devrediyoruz. Buradan kazandiklari zaman tasarrufu
ile calisanlarimiz, dijital stregleri
gelistirmeye daha fazla odaklanabiliyor.

Ayrica, “Asistanim Yanimda” dijital
servis ¢cozumumuzle hem bireysel
hem de kurumsal musterilerimizin
hayatini kolaylastirlyoruz. “Asistanim
Yanimda” ile, mUsterilerimize donanim,
yazilim, kablolama, modem arizasi gibi
durumlarda akilli telefonlari araciligiyla
uzaktan goruntulu canli destek
sunuyoruz. Musterilerimiz, Vodafone
saha ekipleri ve musteri servisleri

ediyor. Boylece, sorunlar ilk temasta
buyuk oranda ¢ézulebiliyor.

Diger yandan, kurumsal
musterilerimize hizmet veren ve portfoy yonetimi yapan
ozel teknoloji danismanlarimiz var. Musterilerimizin
ihtiyaglarini dogru anlayip o ihtiyaglar ve taleplere karsilik
veriyor, gelisen teknoloji ve yeni gikan trtnlerle ilgili
musterilerimize destek oluyorlar.

EN iYi DENEYIM iCiN YATIRIM
Yeni donemde “coklu kanal stratejisi” Gnemli

odaklarimizdan biri olacak. Bu stratejiyle, musterilerimizin

bize ulastiklari tim kanallarda benzer deneyimi sunmayi,

bir kanalda baglattiklari deneyimi baska bir kanalda da
ayni sekilde devam ettirmeyi hedefliyoruz.
Musterilerimize dijital, cagri merkezi veya
bayiler tzerinden farkli iletisim ve hizmet
segenekleri sunuyoruz. Bu hizmet segenekleri
arasinda da tek bir yerde gezinir gibi bir
deneyim elde etmeleri en 6nemli 6nceligimiz.
Bunun igin ise veri altyapimiza ve ok kanal

VO d a fO n e altyapisina yatinm yapiyoruz.
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2 ODAK NOKTASI

TELEKOM
* Emre Ergun

M0$TERiYi DOGRU ANLAMAK Yapay Zeka tabanli kisisel asistanimiz TOBi su anda yizde 92°lik
dogru anlama oranina sahip. “Musteri icgéri” projemiz, Ses Tanima ve Anlamlandirma teknolojisine
dayaniyor. Burada, musterilerin seslerini analiz edebilmek ve bunun dogru bir metne dénusturulmesi,

musteriyi anlamlandirabilmemiz igin cok énemli.

HER KANALDA EN iYi DENEYiMi SUNMAK “Coklu kanal stratejisi” dnemli odaklarimizdan biri. Bu
stratejiyle, musterilerimizin bize ulastiklar tum kanallarda benzer deneyimi sunmayi, bir kanalda
baslattiklari deneyimi baska bir kanalda da ayni sekilde devam ettirmeyi hedefliyoruz. Tek bir yerde
gezinir gibi bir deneyim elde etmeleri en dnemli 6nceligimiz. Bunun igin ise veri altyapimiza ve ¢ok

kanal altyapisina yatirm yapiyoruz.

Musterilerimizin bizimle her iletisime gegtiklerinde
kendilerine 6zel en iyi hizmeti alacaklari ve en fazla deger
elde edebilecekleri musteri temsilcileri ile gérasmelerini
hedefledigimiz bir “Yapay Zeka” teknolojisini i¢ kaynaklarimizla
gelistirmeye basladik. Bu teknoloji, musterilerimizin daha nceki
gorusmelerinde bize belirttigi isteklerini, musteri temsilcilerimizin
daha 6nceki gorasmelerini Buyuk Veri havuzumuzdan alacak
ve bu veriler 1s1ginda ve musterimizin o an belirttigi istegi
dogrultusunda, kendisine en iyi gagri deneyimi saglayacak olan
musteri temsilcisine baglayacak. Bu teknoloji
ile birlikte musteri temsilcilerimizin gelisim
programlarini da Yapay Zeka ile beslemis olacagiz.

En iyi mUsteri deneyimi saglamanin en 6nemli
yolunun en iyi musteri temsilcisi deneyimi
olduguna inaniyoruz. Bu nedenle “musteri
deneyimi teknolojik altyapilarina” yatirm
yapiyoruz. i¢ kaynaklanmizla gelistirdigimiz tek
ekranda en iyi, en hizli musteri hizmet ekranimiz,
musteri temsilcilerimizin sorularini yanitlayan
TOBi ve musteri temsilcileri uzaktan dijital iletisim
platformlari, yatirim yaptigimiz ve yapmaya devam
ettigimiz alanlar.

YENIi HiZMETLER

Kullanicilarimizi anlayip ihtiyaglarina 6zel ¢6zim
sunmaya calislyoruz. Onimuzdeki dénemde musteri odakli
projelerimize devam edecegiz. Kurumsal musterilerimize
kendilerine 6zel danismanlar vasitasiyla ‘Canli Sohbet’ hizmeti
sunacagiz. Ayrica, kisisel dijital asistanimiz TOBi de kurumsal
musterilerimize hizmet vermeye baslayacak. Bununla birlikte,
musterilerimizden gelen talepleri en hizli ve iyi sekilde
yonetebilmek igin bir sistem galismasi yapiyoruz. Neyi farkli
yapmamiz gerektigini tespit ederek musteri deneyimini
iyilestirme yonunde adimlar atiyoruz.

Diger yandan, pandemiyle birlikte hayatimiza giren uzaktan

70 Q eove

“Dijitallesme
odagimizla
musterilerimize
her kanaldan
mikemmel
deneyim
sunmak, temel
stratejimiz.”

calisma modelinden yola gikarak tasarladigimiz “yeni nesil
calisma sistemi”nin tim Musteri Hizmetleri operasyonumuzu
kapsamasini hedefliyoruz. Yeni nesil alisma sisteminde ana
odagimiz dijitallesme olmaya devam ediyor. Dijital dinyaya
uygun bir calisma sekli sunuyoruz. Kisiler, dijital teknolojiler
sayesinde istedikleri yerden, istedikleri sekilde ve istedikleri
kadar calisabiliyor. Kisilere zaman bagimsiz, sehir bagimsiz,
lokasyon bagimsiz calismanin ayricaligini yasatiyoruz. Bu
sistem, “amag odakli sirket olma” hedefimizin de 6nemli bir
parcasl. Hedefimiz, daha énce calisma hayatina
girmemis, 6zellikle evden ¢ikmakta problem
yasayan vatandaslarimizin aile ekonomisine katki
saglamasina imkan vermek. Ev kadinlari, engelli
bireyler ve tniversite dgrencilerini nceliklendiren
bir calisma sistemi sunuyoruz. Ornegin, evinde
gocuguna ya da yasli bir buyagune bakmak zorunda
olan ya da baska bir sebeple evinden ayrilamayan
kadinlar, bu sistemle evinden calisip aile butgesine
katki saglayabiliyor. Fiziksel engelinden oturt
evden gikamayan ama calisma hayatinda son
derece Uretken olabilecegine inanan engelli
vatandaslarimiz, bu sistemle evden galisarak is hayatinin
icinde yer alabiliyor. Egitim temposu nedeniyle tam zamanli
calisma imkani bulamayan ama kendi harcligini cikarmak
isteyen genclerimiz, istedikleri zaman araliginda istedikleri
yerden galisarak para kazanabiliyor. Oturdugu sehirde cagri
merkezi hizmeti veren sirket olmayan ama bu iskolunda
basarili olabilecegine inanan kisiler, dijital teknolojilerimiz
sayesinde belirli bir mekanda olma zorunlulugu olmadan
cagr merkezi hizmeti vererek gelir sahibi olabiliyor. Bu
orneklerden de anlasilacagi Gzere, yeni nesil calisma
sistemiyle, bireylerin hayatina dokunacak ve toplumsal
gelisime katki saglayacak farkli bir calisma modeli sunuyoruz.
Yeni nesil galisma sistemiyle 6nimuzdeki 3 yilda 3 bin 500
ek istihdam yaratmay1 hedefliyoruz. m
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Sirdiirdlebilir buylimemizin temelinde misteri memnuniyeti var!

Dijital altyapimizla musgterilerimizin farkh galigma sistemlerine
entagre olarak verimli, ¢cevraci va hizh ¢ézidmler sunuyoruz.
Paydaslarimizlia strdlrolebilir is birlikleri kuruyaor,
glctimuzil Ulkemizden aliyoruz.
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TASARIM
* Hilmi Uytun

“TAVSIYE ORANIMIZ

YUZDE 91°E ULASTI”

on bir yilin buyuk bir bélumunu evde gecirdik. Eve kapanma, ofise gitmemek,
insanlari evlerinin konforunu artirmaya yéneltti. MUsteri memnuniyet oranini
yukselten Hafele’nin icra Kurulu Baskani Hilmi Uytun, “Cozumlerimizle, ev

sahiplerine yasam alanlarinda hem kolaylik hem de konfor sagliyoruz” diyor.

BiZIM iCiN 3 KRITiK GOSTERGE

Hafele Turkiye olarak, insanin ve mekanin birlestigi
her yerde variz. Konutlarda, otellerde, ofislerde,
havalimanlarinda... Tasarimcilar ile birlikte hayal edileni
uygulamaya geciren trtn énerileri tzerinde calisir, onlara
zaman ve kolaylik kazandiririz.

Amacimiz, tasarimin gt ve akilli donanim
teknolojilerinden faydalanarak yasam ve calisma
alanlarina mutluluk getirmek. Bu kapsamda tasarimcilarla
yogun bir sekilde is birligi yapiyoruz. Tasarim ve teknoloji
birlikteligi, bir yandan evlerin her alanina girerken, diger
yandan da daha verimli kullanilan alanlar yaratiyor. Bu
cozumlerle 40 metrekarelik bir evde, 80 metrekarelik
konfor yasamak mumkun oluyor.

Bu kapsamda, Hafele Turkiye ekibi olarak bircok
basariya imza attik ve gelistirdigimiz is modelleri
tum dunya ulkeleri tarafindan modellendi. Bu is
modellerinden en yenisi yaklasik 4 yil 6nce baslattigimiz
ve gayrimenkul sektérunde bayuk fark yaratan Hafele
Concept adini verdigimiz proje. Hafele Concept
kapsaminda 100 binin Gzerinde trin cesidimiz icerisinden
konut projelerinde en dogru sekilde segim yapmak
igin Gg temel kriter belirledik: Konfor (islev), estetik ve
benzersizlik. Her butceye uygun olarak tranlerimizi
ayrica gruplayarak tim paydaslarimizi tecribemizden
kolayca istifade eder hale getirdik.

Yasam alanlarinda kullanilacak tranleri segerken
dikkat ettigimiz ikinci kriter mekan tasarimina uyum
saglayan “estetik” katacak urtin setlerini bir araya
getirmek. Mekanlarda dolap iginde ya da disinda goriinen
tum aksesuarlarin renk ve stilini uyumlu hale getiriyoruz.
Bu becerimiz ile mobilyalarin estetik algisini ve degerini
artiryoruz.

Secim kriterlerimizden sonuncusunu ise “benzersizlik”
olarak belirtmistim. Herkes evinin digerlerinden farkl,
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KONUT SECIMINDE

ONE CIKAN TRENDLER

3 KRITER Ozellikle son yillarda yasanan depremler

ve pandemi nedeniyle tuketicilerin yeni konutlardaki
beklentilerinin de ciddi 6lgtde degistigini ve

sonuglara baktigimizda yeni konut aliminin karar

alma asamasinda en fazla énem verilen ilk Gg kriterin;
depreme dayaniklilik, lokasyon ve balkon olarak éne
ciktigini soyleyebiliriz.

YAS TERCIHLERI 25-29 yas arasi geng kitle daha
fazla lokasyona 6nem verirken; 30-34 yas arasi
yetiskin kitle ise evin balkonlu olmasini daha fazla
onemsiyor. Diger yandan konut satin alacaklarin
yuzde 79'u tercihini apartman dairesinden yana
kullanirken, ytuzde 18’ villa ya da mustakil ev, yuzde 4°t
ise rezidans arayisinda olacagini ifade ediyor. Bununla
birlikte katihmlarin yuzde 84°t kendi yasayacaklari evi
satin almak isterken, yuzde 10’u dilesi igin, yuzde 7’si
ise yatirm igin konut almayi planlyor.

EVIN ICINDEKI DEGISIM Tadilat tarafina baktigimizda
ise tuketicilerin birinci tercihinin banyolarini yenilemek
oldugunu géruyoruz... Banyodan sonra degistiriimek
istenen ikinci yer ise mutfak dekorasyonu. Onu ise
giyinme alanlari izliyor. Yuzde 47lik bolum alacaklari
yeni trunlerde dayanikliiga énem verirken, ytzde 30
‘uygun fiyat’, yuzde 13 ise ‘kullanisllik’ konusunun
tercihlerini belirliyor.

Buguine kadar yaptigimiz tum islerde musteri
memnuniyeti ve talepleri birincil 6nceligimiz oldu.
Bundan sonraki stregte de yeni trendler isiginda insani
anlamaya ve iyilestirmeye yoénelik hamlelerimiz devam
edecek.
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surprizli, esi benzeri olmayan
ozelliklere sahip olmasini ister.
Biz bu benzersizligi mekanin icine
kattigimiz teknolojik ve akilli
mobilya donanimlart ile elde
ediyoruz.

Ozetle, ‘her késesi hayata
hizmet eden evler’ konseptini
gelistirdik. Bu cozumler, ev
sahiplerine yasam alanlarinda hem
kolaylik hem de konfor sagliyor.
Bugln rekabetin son derece
sertlestigi konut sektérunde,
projeler neredeyse hepsi ayni
sosyal imkanlari, tesisleri ya da
gevre duizenlemelerini sunuyor.

MEMNUNIYET ANKETI
NE DiYOR?

Her yil kendi is ortaklarimiz ve
musterilerimiz ile bir memnuniyet
anketi duzenliyoruz. Bu ankette
is ortaklarimiz bize onerilerini
de aktariyorlar ve tim gelisim
alanlarimizi ilgili departmanlar arasinda paylastirdigimiz
projeler haline geviriyoruz. Bir sonraki sene konuyla ilgili
kaydettigimiz gelismeyi tekrar 6lctiyoruz.

ikinci olarak iki senede bir son kullanici nezdinde
marka bilinirligimizi ve memnuniyetini 6l¢tagumuz bir
arastirmamiz oluyor. Ornegin son yapilan aragtirmada
Hafele’nin son kullanici nezdinde bilinirliginin ytzde 53
oldugunu, ki bu sektéramuzin gok Gstiinde bir orandir.
Hafele’nin hem mevcut hem de potansiyel musteri
nezdinde markaya giiven oraninin yizde 90, bagkasina
tavsiye etme oraninin yizde 91 ve Hafele markasini tekrar
tercih etme oraninin yuzde 96 oldugunu tespit ettik.

Markamizin tercih nedeninin agirlikta kalite, dayaniklilik,
aran gesitliligi, yenilikgi tasarimlar ve islevsellik gibi
nedenler oldugunu 6grendik ve gelisim alani olarak
da markamiza ulagilabilirligin yeterli olmadigini tespit
ettik. Bu yuzden bu yil bayi agimizi genisletmek ve daha
ulagilabilir olmak igin yogun yatirm yapiyoruz. Tahmin
ve beklentimizin ¢ok tzerinde bir hiz ile buyuyoruz.

Her ilde olma hedefimizi 2022 yilindan 2021 yilina gektik
muhtemelen son geyrekte hedefe ulagsmis oluruz.

YENi DONEMIN 3 STRATEJiSi

Salginla birlikte olusan saglik hassasiyetinin ardindan
hijyeni saglayan triin ve materyallere ilgi artti. Birgok
hastane, AVM, ofis, okul, banka, SPA - spor merkezleri ve
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TASARIM
 Hilmi Uytun

“Hedefimiz; tasarim
ve teknolojiyi tim
yasam alanlarina
sokarak, tuketiciler
icin daha konforlu
ve mutlu bir yasam
deneyimi sunmak.
Mobilya ve kapilarda
gelecegin akilli
teknolojileriyle
bundan cok daha
otesini de yapmaya
kararhyiz.”

otel zincirleri gibi toplu
hayata yon veren kurumlar
hijyeni saglayan trunlerle
ilgili gozum ihtiyacindalar.
Sektordeki konumumuzun
bize yukledigi sorumluluk
bilinci ile hijyeni 6ncelik
alan aranler gelistirdik. Ofis, otel ve restoranlarda kapi
kolunun hijyene uygun acilmasi; banyolarda temassiz
calisan sabunluk ve armaturleri Grtin programimiza
ekledik.

Dunyada satisina gok daha énceden baslamig
oldugumuz eviye, lavabo, armattr, ocak, firin ve
davlumbaz Turkiye'de satisa acildi ve cok ragbet gordu.
Ayrica yine bu sene sektorde 6zel bir konumu olan
Genel katalogumuzu yeniledigimiz mujdesini vermek
isterim. 3 bine yakin yeni trun ile is ortaklarimizin
karsina gikacagiz. Evlerde gecirilen sure arttikca ve
konfor ihtiyaclari cogaldikca herkes evlerinde bir
degisime, tadilata gitti. Bu degisim ve dénusum sadece
Turkiye'de degil, tum dunyada trend oldu ve olmaya da
devam edecek.

Ote yandan, pandemi nedeniyle ulusal ve
uluslararasi fuarlarin aksadigr guinumuz kosullarinda
cok buyuk bir yatirimla “Hafele Discoveries” adinda
Ozel bir sanal fuar ve etkinlik alani olusturuyoruz.
Duinya ¢apinda 150 Ulkede lansmani yapilacak ve
Turkge de dahil olmak tzere 16 dilde yayinlanacak bu
platformda ayni zamanda 04- 07 Mayis arasinda surpriz
webinarlar ve paneller de diizenleyecegiz. Bircok yeni
Uranimazan lansmanini da yapacagimiz bu platformda
is ortaklarimiz sanal odalari gezerek konuyla ilgili video
ve dokumantasyona ulasabilecek. m
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TEKNOLOUJI
« Alpasian Tomus

‘MUSTERI TAKINTILD
MIKRO’NUN

YENI VIiZYONU

ikro Yazilim Genel Muduru Alpaslan Tomus, sirketini ‘Musteri takintili’ olarak
nitelendiriyor. MUsteri beklenti ve ihtiyaclarina en dogru sekilde karsilamak
icin 2019’da yeni bir stratejiyi devreye aldiklarini séyluyor. Tomus, “Gergek
anlamda ‘Musteri Odakl’ olabilmek, gerek mental, gerek altyapisal, gerek
kulturel, gerekse de insan kaynaklari anlaminda ciddi degisimler gerektiriyor” diyor.

iKi TEMEL iLKEMiZ VAR

Mikro Yazilim olarak calisma prensiplerimizin temelinde
iki 6nemli kavram var. Bunlar ‘Musteri Takintililik’ ve “Yikici
inovasyon’.

Msteri Takintililik, tim is yapis modellerimizde
musterilerimizi merkeze koydugumuz ve kendimizi
musterilerimizin beklentileri ve ihtiyaglarina en dogru
yanit verecek sekilde yeniden yapilandirdigimiz, 2019'da
basladigimiz ve hig bitmeyen bir yolculuk.

“Yikici inovasyon'’ ise bu yolculukta surekli yeni modeller
tasarladigimiz, bir model olusturdugumuzda yorulmadan
daha iyisini tasarlamak iin yeniden yola giktigimiz
huzursuz, her zaman daha iyiyi arayan bir ruh hali olarak
dusunebilirsiniz.

‘Musteri Takintil’ bir sirket olarak iddiamiz, Mikro
Yazilim’i segmis muUsterilerimize sektoramuzdeki en iyi
deneyimi sunmak. Bu konuda somut projelerde oldukca
yol aldik. Urtin gelistirme sareclerimizden, servis ve
destek hizmetlerine, satis ve is gelistirme sureglerimizden
insan Kaynaklar politikalarimiza kadar, 360 derece
organizasyonumuzu merkezinde musterilerimizin yer
alacag sekilde yeniden yapilandirdik ve yapilandirmaya
devam ediyoruz.

MUSTERi ODAKLI MiKRO!

2019 yilinda baslattigimiz bu degisim hareketi
surecinde, Hearth Mind Design (HMD) sirketiyle,
Turkiye’nin musteri odaklilik alanindan en uzman
kadrolariyla, sirketimizde ‘MOM-Musteri Odakli Mikro’
ismiyle bir proje baslattik. Dort asamadan olusan projede
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hedefimiz ilk adimda ‘musterisini taniyan’, ikinci adimda
‘musteri ihtiyaglarini anlayan’, igincti adimda ‘musteri
ihtiyaclarini 6n gérebilen’ son adimda ise ‘musteri
odakliligini tim sureglerine entegre etmis’ bir sirket
olusturmakt.

Bu farkindalikta olmak bizi rakiplerimizden ayiran
temel 6zelliklerimizden birisi konumunda. Hala devam
eden bu proje, sadece bir grubun degil tum sirketin
projesi konumunda. Tum departmanlarimizdan tim
calisanlarimiz son iki senedir bu énemli projede cesitli
roller Ustleniyorlar. 2021 yilinda tim sirket OKR'larimizin
temelinde ‘Musteri Takintililik’ bulunuyor.

Gergek anlamda ‘Musteri Odaklr’ olabilmek, gerek
mental, gerek altyapisal, gerek kulturel, gerekse de insan
kaynaklari anlaminda ciddi degisimler gerektiriyor. Bu
surecte musterilerimizi tanima, onlara en Ust seviyede
hizmet sunma adina altyapilarimizda ciddi yatirmlar
yaparak dunya standartlarinda servisleri hayata gecirmeye
basladik.

Musterilerimizin Mikro Yazilim ile olan tim
etkilesimlerini tum kanallardan izleyebilir ve memnuniyet
seviyelerini 6lgebilir durumdayiz. Bu bizim aksayan
alanlarimizi hizlica gérup aksiyon alabilmemize, misteri
deneyimini daha Ust seviyeye tasimamiza imkan sunuyor.
Sirket olarak kendi performans 6lgum kriterlerimizi
KPI (Key Performance Indicators) yaklasimindan
CPI (Customer Performance Indicators) yaklasimina
degistirdik. CPI'lar mUsterilerimizin, faaliyet gosterdigimiz
her alanda bizi nasil degerlendirdigini gosteren verilerden
olusuyor. Sagladigimiz fayda, hizmet kalitesi, beklenti vs.



DIJITALLESME NASIL ETKILiYOR?

FARKINDALIK Uyguladigimiz degisimin temelinde dijitallesme ve teknoloji yer aliyor. MOM Projesi, ‘Musteri
Takintillik” yolculugunda bizim pek ¢ok eksik yanimizin farkina varmamizi ve bu alanlar duzeltmek igin aksiyon
almamizi sagladi.

iLETisiM MERKEZi Musterilerimizle en yogun temas yasadigimiz destek ve servis altyapilarimizi 2020
yilinda Salesforce platformuna tasidik. Bu gegisler birlikte is ortaklarimiza destek verdigimiz Mikro Partner
Sitesi, IVR ve eMail kanallarini hizli bir sekilde entegre ederek Omni Channel yapisinda galisan ‘Musteri iletisim
Merkezi’'mizi olusturduk.

YAKIN TAKIP Musteri iletisim Merkezi’mizle birlikte organizasyonumuzu gelistirerek, kalite ve planlama
fonksiyonlarini devreye soktuk. Bugun bizimle musterilerimiz hangi kanaldan iletisim kurarsa kursunlar

tum goérusme detaylarini monitére edebildigimiz, kalitesini lgebildigimiz, detaylarini musterilerimizle
paylasabildigimiz bir altyapi sunmaktayiz. Bunun yani sira Musteri iletisim Merkezi’mizi trin gelistirme
platformlarimizla entegre ederek, musterilerimizden gelen talep ve i¢ gortlerin hayata gegme doéngulerini
kontrol edebilme sansina sahip olduk.

YENi URUN Urun gelistirme sureclerimizde temel prensiplerimiz, “Kolay erisilebilir ve seffaf ol”, “Musterilerimiz
ile birlikte ol”, “Birlikte dusun, birlikte uret”. Bugun sektérde higbir rakibimizin sunamadigr kalitede hizmet sunan
Musteri Iletisim Merkezi’mizle, truin gelistirme streclerimizi ve altyapilarimizi da entegre ederek trun gelistirme
prensiplerimizi daha uygulanabilir hale getirdik.

gergeklesme ve memnuniyet seviyelerinden olusan
60'in Uzerinde CPI'l belirledik ve monitér etmeye
basladik. Artik sirket olarak performansimizi KPI'lar
degil, musterilerimizin bizim performansimizi nasil
Slgtuklerinin gostergesi olan CPI'lar belirliyor.

L Y

MEMNUNIYETTE FARK YARATMA

Mikro Yazilim olarak 2019°'da profesyonel kadrolarin
yardimiyla basladigimiz ‘Musteri Takintil’ dontsumde
oldukga yol almis durumdayiz. Urtin gelistirme, destek ve
servis, insan kaynaklari, satis ve pazarlama sureglerimizin
tamaminda ciddi dénustmler gerceklestirdik.

Performansimizi élcebilmek, Mikro Yazilim ve
musterileri arasindaki veri akisini kesintisiz ve aksamayan
sekilde calisan bir makine haline getirmek adina énemli
altyapi yatinmlari yaptik. iginde bulundugumuz ticari
yazilim sektérant kazanmanin yolunun, en iyi musteri
deneyimini yaratmaktan gectiginin farkindayiz. iddiamiz
bu alanda en iyi olmak.

Mikro Yazilim, her zaman musteri memnuniyeti
yuksek bir sirket oldu. Bugiin baktigimizda NPS
skorumuz (-100 +100’luk skalada) +50 seviyesinde
oldugunu gériyoruz. Ama gelisen diinyada NPS tek
basina dogru indikasyon veren bir skorlama araci degil.
En azindan yeterli degil.

Biz ‘Musteri Odakl’ dontusumumuzle birlikte,
belirledigimiz basliklarda, CPI bazli bir hesaplama
yapiyoruz. Bunun yani sira ‘Yikici inovasyon’
yaklasimimiz bize her zaman daha iyinin olabilecegini

f ogretiyor, bu nedenle her zaman daha iyinin arayisi
icerisindeyiz.




TEKNOLOUJI
« Alpasian Tomus

“ARAMA MOTORU ‘BULUO’
MUSTERI KULLANIMINA ACILDI”

2015 yilindan bugtne musterilerimizle yaptigimiz tum gérusmeleri, olusan vakalari kayit altina aliyorduk.
Elimizde olusan 10 bini askin vaka ve ¢ézUmlerinden olusan bir kuttiphanemiz vardi. Buradaki veriyi ‘Buluo’
adini verdigimiz arama motorunu gelistirmekte kullandik. Standart ve gelismis olarak iki kategoride bilgi sunan
Buluo’yu tum Mikro Yazilim musterileri ve is ortaklari, her hangi bir tcret édemeden kullanabiliyor.

Mikro Yazilim Urun ve servislerine iliskin her tur bilgiye saniyeler icerisinde, 7/24 self servis ulasabiliyorlar. Mikro
Yazilim servislerinin son versiyonunu kullanan musterilerimiz ise Buluo’ya giris yapip, gelismis fonksiyonlardan
yararlanirken bizimle olan buttn destek gecmislerini, aktif vakalarinin durumunu (bizimle iletisim kurduklari

kanal fark etmeksizin) takip edebiliyorlar.

Buluo’da binlerce soru-cevap yer aliyor. Eger musterimiz aradidi yaniti bulamadiysa, kayit agarak sorusunu
mesajla da destek boélumumuze iletebiliyor, belirledigimiz SLAlere uygun olarak ¢ézumler olusturulup hem
Buluo platformuna ekleniyor, hem de kayit agcan musterimiz bu konuda aranarak bilgilendiriliyor.

CALISANLARIN MUSTERi YAKLASIMI

Gelistirdigimiz yazilim servislerine; musterilerimizin
beklentileri ve onlardan elde ettigimiz ig goruler yon
veriyor. Musterilerimizin onayini, gérisint almadan higbir
adim atmamaya 6ézen gésteriyoruz. Biz bunu, Uriin ve servis
yonetimi yaklasiminin bir tst safhasi olarak géruyoruz.

Sirket calisani hedeflerimiz arasinda sadece trtin
ekiplerinin degil, tum calisanlarimizin musterilerimiz ile
vakit gecirme hedefleri var. Bu gérismeler sayesinde
calisanlarimiz, hem musterilerimizden i¢ gori toplama,
hem musterilerimizi daha iyi tanima, hem musterilerimizin
islerini daha iyi anlama, hem verdigimiz yazilim servislerinin
faydasini gozlemleme, hem de musterilerimizle daha basarili
empati kurma imkanina sahip oluyorlar.

Yaptigimiz ziyaretler disinda, MOM Projesi
kapsaminda, musterilerimizle aramizdaki i¢ goru
akisinin saglikli ve kesintisiz sekilde olmasini
saglayacak farkli modeller de gelistirdik.
Attigimiz her adim, bu modellerden ig goru
akisiyla sekilleniyor.

‘Miisteri Takintili Ruh Hali’ insan kaynaklari alaninda
da énemli bir degisimi tetikledi. Ekibimize kattigimiz
arkadaslarda ‘Musteri Takintili’ yaklagim, aradigimiz temel
ozellik konumunda. Hangi birimde gorev alirsa alsinlar,
bu ruh haline sahip kisileri kadrolarimiza katiyoruz. Ayrica
genel organizasyon yapimizi, proje ekiplerimizi de ‘Musteri
Odakl donusumumuzun giktilart dogrultusunda yeniliyor,
guncelliyoruz. Dedigim gibi bu bitmeyen ve bitmemesi
gereken bir yolculuk. Bu alanda sektérimizan en olgun ve
gelismis yaklagimina sahip olsak da eksiklerimizin ve gelisim
alanlarimizin farkindayiz. ‘Yikici inovasyon’ prensibiyle
kendimizi hep taze, hep gelisime acik tutuyoruz.
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YENi DONEM PLANLARIMIZ

Mikro Yazilim ‘Musteri Takintili’ bir sirket. Bu
amaca ulasmak icin ‘Yikici inovasyon’ yaklagimiyla
yorulmadan calisir. Bu iki prensip bizim kurumsal
temelimizi olusturmakla birlikte hayatimiza ‘Operasyonel
Mukemmellik’ olarak adlandirdigimiz tigtinct bir de hedefi
doguruyor.

Hedefimiz, ‘Operasyonel Mukemmellige’ ulasmak,
musterilerimize sektorin en iyi deneyimini sunmak. Bunu
gerceklestirebilmek, gerceklestirebildigimizin onayini
musterilerimizden alabilmek adina belirledigimiz gok
sayida aksiyon ve projemiz var. Bu anlamda 202Te gok hizli
girdigimizi soyleyebilirim.

Halihazirda devam eden trtin gelistirme streglerimizi

endustri standartlarinin

® Uzerine gikartacak, satis ve
I pazarlama faaliyetlerimizde
operasyonel mukemmellik

saglayacak, destek
sureglerimizi ekosistem olarak standardize edecek g buytk
proje hélihazirda doludizgin devam ediyor.

Bu projelerin yani sira Musteri Odakli Mikro Projesi
bizim icin hig bitmeyecek bir yolculuk. MOM projesinin
ciktisi olan bes major alanda calismalarimiz hiz kesmeden
zaten devam ediyor. Bunun disinda daha iyi bir musteri
deneyimi sunmak igin entegre etmemiz gereken gok
sayida sistemimiz ve yapacagimiz yeni yatinmlarimiz var.
2021 yilini ‘Musteri Deneyim Y’ olarak ilan etmistik. Kendi
boyutumuzda abonelik modeli ile hizmet sunan tek yazilim
servis sirketi olarak, musterilerimize iyi deneyim sunmaya
mecburuz. Bunun bilinciyle her zaman daha iyi ve daha
gelismis deneyimleri mUsterilerimize sunuyor olacagiz. m
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Miisteri Memnuniyeti Yaratmada Farkimiz:

Insan Odakh Bakis Acimiz

Dijital dontisim projelerimizde musteri memnuniyetini

bir ekosistem icerisinde degerlendiriyor, her proje
O0zelinde yiuksek verim sunmayi hedefliyoruz.
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DANISMANLIK
« Mahir Tizin

DENEYIM ODAKLI

BiR EKOSISTEM

hamps kurucusu ve yoneticisi Mahir Tuzun, musteri memnuniyetinin sadece
mukemmel musteri hizmeti saglamakla ilgili olmadigini dusunuyor. “Kalici ve surekli
gelisen, musteri memnuniyetini artiran kurumsallasmis ¢éztmlerinizin olmasi lazim”
diyerek perspektifini ortaya koyuyor. “Bu nedenle Champs, ‘bireysel girisimci,
deneyimli marka elgilerinin’ markalar igin hizmet tretmelerini saglayan bir ortak platform

olarak konumlandi” diye ekliyor.

3 TARAF ARASINDA KOPRU
Champs, vizyonel ve

organizasyonel olarak musteri odakli
sirketlerin stratejik is birligi yapacagi
bir platform. Merkezine musteri
bagliligini alan firmalarla galistyoruz ve
bu vizyonla hareket eden kurumlarla
¢6zum ortakligl yapiyoruz. Toplam

deneyim yonetimi yaklasimi
perspektifimizle musteriler,
kullanicilar ve calisanlarin
marka deneyimini uctan
uca gelistiren butunsel ve
yepyeni bir is modelini
temsil ediyoruz. Her bir
paydasin beklentilerinin
karsilandigi bir platform
olarak musteri deneyimini
ayricaliklarla astan kilan ve
bu kapsamda memnuniyeti
maksimize eden bir streg
isletiyoruz. 3 taraf arasinda
bir kopra kurarak is
birliginin surdurulebilirligi
konularinda sorumluluk
aliyoruz.

Soyle ki, platformumuz
maasli calisanlardan ziyade;
konusunda deneyimli ve
egitimli uzman profesyonel
girisimcilerin becerilerinden
yararlanilan, atil zamanlarin
ortadan kalktigi istediginiz
zaman istediginiz yerden
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“inovatif ve kisisel deneyimlere
odaklanan is modelimiz ile
hizmet saglamanin 6tesinde
tum paydaslarimizin maksimum
verim elde ettigi ve bir parcasi
olmaktan memnuniyet duydugu
bir platform yaratiyoruz.”

istediginiz kaynakla calisabileceginiz
bir ortam sagliyor. Bu noktada
verimlilik de musterilerin aldigi hizmet
kalitesi de ust noktaya tasiniyor. Bu
sayede operasyonel olarak esnek ve
nitelikli is giicamuzle musteri odakli
bir hizmet anlayisini temsil ediyor

v ve bu anlayisi benimseyen diger is

A4

ortaklariyla calisiyoruz.
En 6nemlisi de musteri
memnuniyetinin
aslinda sadece
mukemmel musteri
hizmeti sunmakla ilgili
olmadigini biliyoruz.
Bugunin en 6nemli
pazarlama gercegi su ki,
musterilerinizi sadece
bir kere memnun
etmeniz onun size
sadakat gosterecegini
garanti etmemektedir.
Kalici ve surekli

gelisen memnuniyet
artirici kurumsallagmis
cédzamlerinizin olmasi
lazim. Champs iste tam
da bu noktada ‘bireysel
girisimci, deneyimli
marka elcilerinin’
markalar iin hizmet
Uretmelerini saglayan bir
ortak platform olarak
konumlanmaktadir.



40.y1l

£°0F

£0¥

40.y1l

40 YIL, ONCE NAIF BIR
TUTKUYLA YOLA CIKTIK.

“Dunyaya bir faydamiz olsun 1stedik.”

Diinyaya Faydal Z! ’
Y

balparmak.com.tr




UZUN BIiR YOLCULUK

Buguin geldigimiz noktada urin
veya hizmet bazinda sundugunuz
somut faydanin yani sira musteri
memnuniyetini saglayacak
stratejiler giderek 6nem kazaniyor.
Mugsteriye hiz kazandiracak, tatmin
yaratacak, katma deger olusturacak
ve problem ¢dzecek ¢ozim
ortaklari daha fazla tercih ediliyor.
Yapilan arastirmalar musterilerin
6nemsendigini ve benimsendigini
hissetmekten mutluluk duydugunu
ortaya koyuyor. Forrester, Deloitte
ve Touche tarafindan yapilan
musteri memnuniyeti arastirmalari,
musteri odakli sirketlerin musteriye
odaklanmayan sirketlere kiyasla
yuzde 60 daha karli oldugunu
gosteriyor. Bu arastirmalarin da
ortaya koydugu gibi musteri odakli
bir yaklagimi streglerine dahil
eden firmalar orta/uzun vadede
hem finansal avantaj elde ediyor
hem de sadakati yuksek musteriler
kazaniyor. Musteri memnuniyetini
saglamak sanildigi kadar kolay
degildir. Tamamen musteri odakli
bir organizasyon olmak hem zorlu
hem de uzun bir yolculuktur. Bu
noktada saglam temeller Gzerinde
sekillendirilmis, tuketicinin 6n planda
oldugu bir misyon belirlenmelidir.
Kuresel 6lgekte baktigimizda bu
konuda ¢ok ileri seviyede musteri
memnuniyeti olusturmus firmalar
mevcut. Ulkemizde ise pazarlama
strateji de dahil olmak Uzere her
asamada bu vizyonla hareket eden
firmalar olsa da daha yolun ¢ok
basinda oldugumuz kanaatindeyiz.
Gunka bu durum tlkemizde cogu
isletme tarafindan tek seferlik bir
sey olarak algilaniyor. Halbuki, bu
bir streg ve her zaman guncelligi ve
sarekliligi korunmali.

Champs, “deneyim odakli” bir
girisimcilik ekosistemidir. Bu agidan
hem hizmet veren hem de hizmet
alan paydaslarimiz igin isin merkezine
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DANISMANLIK
« Mahir Tizin

CHAMPS

“Forrester, Deloitte ve Touche
tarafindan yapilan miisteri
memnuniyeti arastirmalari, masteri
odakli sirketlerin miisteriye
odaklanmayan sirketlere kiyasla
yuzde 60 daha karh oldugunu
gosteriyor. Bu arastirmalarin da
ortaya koydugu gibi musteri odakh
bir yaklasimi stireglerine dahil eden
firmalar orta/uzun vadede hem
finansal avantaj elde ediyor hem
de sadakati yiiksek
musteriler kazaniyor.”

v
v

musterilerini koyan deneyim ve
vizyonla en iyi seviyede dengeli bir
is birligi anlayisi ortaya koyuyoruz.
Champs olarak musteri ihtiyaclari
etrafinda sekillenen bir sirket kaltara
olusturduk. Hizmete kaynak yaratip
kenara cekilmiyoruz. iligkilerimizi
surdurulebilir kilmak amaciyla
musteri hizmet karliligi bilincini

one gikariyor, marka elgilerimizi
egitimlerle daha yetkin ve donanimli
bir noktaya tasiyoruz. Bunyemizde
yer alan her paydas, giniin sonunda
Champs ile is birligi yapmaktan
memnun kaliyor.

r— - - — — — —

TEKNOLOJININ PAYI|

Teknoloji gelecegi sekillendirdigi
gibi satin alma aliskanliklarindan
beklentilere, ihtiyaglardan karar
alma mekanizmalarina kadar birgok
streci sekillendiriyor. Teknolojik
gelismelerle birlikte bir yandan
hizli sonuglar elde edilirken diger
yandan her agidan verimlilik artiyor.
Ayrica uzun vadede de maliyetler
azaliyor. Yeni nesil musteri
beklentileri teknolojik gelismelere
paralel olarak sekillendiginden
dijitallesme yatinmlari her
zamankinden daha énemli hale
geliyor.

Biz bu asamada musteri
memnuniyetini maksimize etmek
igin alt yapi calismalarimizdan,
teknolojik ekipmanlarimiza,
veri sistemlerimizden ve bulut
teknolojimize kadar her strecte
teknolojiden faydalaniyoruz. Yakin
zamanda iletisimsel yapay zeka
teknolojileri ile platformumuzu
zenginlestirmek istiyoruz. Dinyada
GIG (bagimsiz calisma) ekonomisi
ile hizmet alan musteri hizmetleri
ekipleri cok daha iyi operasyonel
ciktilara sahip oldugundan musteri
memnuniyeti de eskiye gore daha
yuksek oluyor. m

| “YENI DONEM iCIN 3 HEDEFiMiz”

Teknoloji ve 6zellikle yapay zekanin sundugu imkanlari musteri
| odaklilik cercevesinde degerlendirerek dijital hizmet turu
yatirimlarimiza hiz kazandiracagiz. Bu kapsamda platformumuzda bazi
| yeni fonksiyonlar gelistirecek, mikemmel musteri deneyimi igin tuketici

destek hizmetlerinden yararlanacagiz.

| iceriklerde coklu dil destedi, ek egitim icerigi, dinamik gelir yénetim
sistemi ve yapay zeka temelli performans yénetimi sistemlerini

| devreye alacagiz.

En onemlisi, “dijital destek uzmanlari” gelistirmeyi planlyoruz. Yeni
| pazarlarda da varligimizi gtglendirecek, bu girisimi dunyanin doért
bir yaninda uygulamaya sokacagiz. EMEA pazarlarina hizlica aksiyon
| aldik, Hem Turkiye pazari hem de Avrupa ve Ortadodu pazarinda
faaliyetlerimizi artirmak igin yatinm yapacagiz.

L — — — — — — —
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SEKTORDEKI KRITiK FARKIMIZ

Musteri taleplerine uygun ¢ézumler
Uretmek, tum stratejileri musteri
beklentilerine gore belirlemek ve musteriyi is
planinin merkezine koymak Dinger Lojistik’in
kurumsal kaltaranan yapi tasini olusturuyor.
inovasyon ilkemizi, sahip oldugumuz
CRM altyapisini, hizmetlerimizi dijital
entegrasyonlarla mimkun olan en hizli hale
getirmek yonundeki calismalarimizi baslica 3
onemli kriter olarak siralayabiliriz.

Musteri odakli sirket vizyonumuz geregi,
surdurulebilir iyilesme adina konuya iliskin
calismalarimiza kesintisiz devam ediyoruz.
Mdsteri iligkileri yonetiminde maksimum
verimlilik saglamak, surekli giincellenen
taleplere aninda ¢ézum bulmanin yaninda
pazardaki rakiplerden farklilasmay:
gerektiriyor. Bu dogrultuda, kurumumuzun
tam hizmet sureclerini s6z konusunu
farklilasma temelinde organize etmekteyiz.

Oncelikle, son derece giiclu bir CRM
altyapimiz var. Musterilerimizin talep
ve geri bildirimlerini ECTA (European
Communities Trade Mark Association) kalite
standartlarina uygun olarak gelistirilmis CRM
altyapimizla kayit altina aliyoruz. Sistem,
iletilen bildirimleri anlik olarak izlerken,
kalite politikasi ve sureglerine uygun olarak
raporlama yapiyor. Raporlanan kayitlari
en objektif ve adil bir sekilde, gizlilik
ilkesine bagli kalarak inceliyoruz; sureg,
talimat ve sirket politikalarina uygun olarak
degerlendirme yapiyoruz.

84+ @ ooe

LOJISTIK
e Mustafa Dinger

“3 ONEMLI KRITER
STRATEJIMIZIN 020”

incer Lojistik, sektorun yenilikei, hizli buyuyen sirketlerinden...

Sirketin yénetim kurulu baskani Mustafa Dinger, basarilarinda,

“musteri taleplerine uygun ¢oézumler Uretmenin” etkili oldugunu

soyluyor. Teknolojiye yatirim, guclut CRM yapisi ve streg yonetimiyle
“surdarulebilir” basariyl hedeflediklerine dikkat ¢ekiyor.

Musteri Odakhilik
ilkemiz, musteri
beklenti ve
ihtiyacglarini
stratejimizin
merkezine koyarak,
tim hizmet
stireglerimizin
isleyisini ve kalite
standartlarimizi
hiz, teknoloji ve
degisimi yoneten
perspektifimiz
tizerinden sirekli
yukseltmek.

GUGLU CRM'IN KATKISI

Gelistirdigimiz bu alt yapi sayesinde
musteri sikayetleri portal Gzerinden anlik
olarak CRM'e iletiliyor ve biz de sikayetlere
hizli madahale edebilme sansina sahip
oluyoruz. CRM altyapimizin gictnden
faydalanarak musterilerimiz ile yakin bir iletisim
halindeyiz. Herhangi bir sikayet bildirimi
alindiginda, ayni sikayetin yeniden olusmamasi
igin gerekli sistemsel ve operasyonel
iyilestirmeleri gerceklestiriyoruz.

Her yil 3’er aylik periyotlarda yilda
dort kez tekrarladigimiz musteri deneyimi
anketleri araciligiyla edindigimiz geri
bildirimler sayesinde gelisime acik alanlari
tespit etmekte ve alinan sonuglari titizlikle
degerlendirilmekteyiz. Musterilerimize
uyguladigimiz NPS (net prometer score)
olcimlemeleri sayesinde, stratejilerimizi
bu yonde belirlemekte ve her geyrekte
skor hedeflerimizi yukselterek kendimizle
yarismaktayiz.

Ote yandan Dinger Lojistik olarak Turkiye
lojistik sektorunt gelecege tasima vizyonuyla
hareket ediyoruz. Bu kapsamda tstlendigimiz
operasyonlari, kaynagindan varacagi noktaya
kadar en guvenilir, en hizli, en etkili ve en
sorumlu sekilde gergeklestirme kabiliyetimizle
biliniyoruz.

Yenilikgilik, artin ve hizmetlerinde surekli
gelisim yaklasimimizla inovasyon kavramini son
derece 6nemli bir yere koyuyoruz. Sektérin
ilklerinden olan Ar-Ge merkezimizi bu anlayisla
ve ciddi yatirim rakamlariyla 2018 yilinda



“DiJITALLESMEYE BUYUK
YATIRIM YAPIYORUZ”

“Teknoloji, olusturdugumuz bu stratejinin tam merkezinde yer aliyor. Ar-Ge birimimizin destegiyle teknolojik

altyapimizi siirekli gelistirirken dijitallesmeye yénelik yatinmlarimiza da dogal olarak hiz veriyoruz. Ozellikle
son dénemlerde dijital muisteri tabaninin yogunlasmasi ve talebin bu yénde gelisim géstermesiyle dijital
platformlar uzerinden lojistik hizmetlerin sunulmasina yénelik projelerimize de canlilik kazandirdik.

Lojistik ve depolama alanlarinda B2C’nin hizini B2B’ye de tasima yaklasimimizla sektérde farkh bir cizgideyiz.
Bugline kadar GoAgro Vas, GoAgro WMS, GoAgro TMS, GoHappyCustomer, GoChemWMS, Dark Store gibi
sektérun gelecegine isik tutan 100’ askin yenilikei proje gelistirdik.”

faaliyete soktuk. 50 kisilik uzman ekibimizle

yeni Urtin ve hizmetlerin gelistirilmesine

oncultk ediyoruz. Sadece 2020 yilinda Ar-Ge
calismalarimiza ayirdigimiz butge 15 milyon liraya
ulasti. Bu yatirim orani stregleri iyilestirmek tzere
gosterdigimizi cabanin en iyi gostergesi.

YENi DONEM ONCELIKLERIMiZ

1 Ocak itibariyle Lojisoft firmasi ile anlasma
saglayarak nakliye operasyonlari yonetimi
kapsaminda yeni bir ERP sistemine gegtik. Bu
sistemle; streglerin iyilestirilmesine yonelik
aksiyonlarimiza ek olarak tum sureglerimize
iliskin raporlarimizi dijitale tastyarak streglerimizi
seffaflastiracagiz.

Getir operasyonu kapsaminda depolarimizda
“sorter” kullanimina basliyoruz. Su an kurulum
ve yazilim gelistirme asamasinda olup, testlerin
tamamlanmasi akabinde projeyi devreye alacagiz.
“Getir” projesi kapsaminda, bayilerde muhafaza
edilerek imha edilen atik tranlerin merkez depo
sevkiyat araglari ile toplanarak merkez depolarda
“bagislanacak ve imha edilecek trunler” olarak
ayristirmasina da basladik. Sosyal sorumluluk
bilinciyle calisan bir sirket olarak, musterilerimizin
yasadigi dunyaya yonelik sorumluluklarimizin da
farkindayiz.

Endustri 5.0 olarak tanimladigimiz loT
(Nesnelerin interneti) ile yapay zeka alanlarini
lojistige entegre etmek temelindeki projelerimize
de buyuk bir kaynak ayirmayi planliyoruz.

Mart 2021 itibariyle IATA sertifikamizi da almig
olup, hava kargo basta olmak Uzere uluslararasi
lojistik alaninda yeni pazarlarda da hizmet
vermeye bagsliyor olacagiz.
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Son 3 yilda yuzde 88'in tzerinde
birlesik buyime gerceklestiren Dinger
Lojistik, 2021'de de yeni yatirimlara
odaklandi. 2021 yilinda yeni transfer
merkezlerini ve bolge depolarini devreye
alarak dagitim agini gelistirme karar
alan sirket, yaklastk 100 milyon TL'lik
yatirimla musterilerine hem bolgesel
depolama hem de ilgili lokasyonlardan
dagrtim hizmeti sunan bir kurgu gelistirdi.
Dinger Lojistik, bazi mevcut depolarini da
musterilerinin ihtiyaglar dogrultusunda
daha buyuk ve konsolide depolar haline
getirerek hem suregleri iyilestiriyor hem
de maliyet avantaji sagliyor. Turkiye'nin
dagitim hacminin yuzde 97'si Dinger
Lojistik'in kendi dagrtim agi ve kendi filosu
ile gerceklestiriliyor.

Dinger Lojistik'in 2021'de de yeni
yatinmlar ve musteri odakli gézamleriyle
dikkat cekecegini belirten Dinger Lojistik
Yonetim Kurulu Bagkani Mustafa Dinger,
“Tum tagima modlarindaki yaygin dagrtim
agimizla birlikte Turkiye'nin 81 iline dagrtim
yapan bir firmayiz ve Turkiye'de en guglu
oyuncularindan biri olmay1 hedefliyoruz.
Ulkemizin 6nde gelen markalariyla uzun
vadeli kontratlar dahilinde musterimize
bircok ilde bolgesel depo/bolgesel depo
hizmetleriyle ulasiyor ve bununla birlikte,
musteri talep ve ihtiyaglarina uygun
olarak ilgili il gikisli nakliye ve depolama
hizmetlerinde, tersine lojistikte, palet
lojistigi hizmetlerinde de etkinligimizi
arttiryoruz” dedi.
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LOJISTIK
« Mustafa Dinger

DiNgER LOJiS:I'iK’TEN
100 MILYON TL’LiK YATIRIM

orlu pandemi kosullarina ragmen 2020 vyilini bir 6nceki yila gére yuzde 65
buyume ve 65 milyon TL'lik yatirimla kapatan Dinger Lojistik, 20271e hizli bir
girdi. 2021 yilinda yaklasik 100 milyon TL'lik yatirim yapmayi hedefleyen Dinger
Lojistik, dagitim ve depolama adinda yayginlasmaya gidiyor. Dijital altyapilari
entegre ederek kurguladigl yapilanmasini tamamlayan Dinger Lojistik, yil sonunda tlke
capinda yuzde 100 kendi dagitim agiyla hizmet verecek.

HEDEF ULKE EKONOMISINE KATKI
Yeni depo yatirimlari ile Dinger
Lojistik olarak farklilik yaratmaya devam
ettiklerini séyleyen Mustafa Dinger,
dijital teknolojilerle destekledikleri
yapilanmadaki itici glglerinin lojistik
aglarinin 6zellikle bolgesel anlamda
kuvvetlendirilmesi ve bu sayede teslimat
strelerinin minimuma indirilmesi, teslimat
frekans sayilarinin artirilarak hizmet
kalitesinin en yiiksek seviyeye cikarilmasi,
musterilere ayni gun teslimat yapma
modelinin gelistirilmesi, ekonomiye ve
istihdama katki saglanmasi oldugunu
anlatiyor:
“Musteri ihtiyag ve taleplerini
cok iyi analiz ederek ve bu taleplerin
ileriye yonelik planlamalarini gok
iyi organize ederek bu yatirimlari
gerceklestirmekteyiz. 2021 yili itibariyle
yapmis oldugumuz depo yatirmlarimizla
Turkiye'deki dagrtim hacmimizin
yuzde 97’sini kendi filomuz ve kendi
dagitim agimizla sagliyoruz. Bu orani
yil sonunda ytzde 100’e tagimayi
hedefliyoruz. Oncelikle hem bélge hem
de ulke ekonomisine dolayli olarak katki
sagliyoruz. Bu kapsamda 300 adet yeni
arac tedarik ettik. Ote yandan 500’e
yakin yeni personel alimi gerceklestirerek
istihdami da destekliyoruz. Su an 17 il
ve 35 farkli lokasyonda musterilerimize
hizmet vermekteyiz. Yeni agilan bolge
depolarimiz, transfer merkezlerimiz
ve konsolide depolarimizla birlikte,

depolama hizmeti alanimiz 250 bin m2'den
300 bin m2’ye cikti. Trkiye'de kimya
sektortne 6zel ADR'li parsiyel dagitim agina
sahip tek firma olarak daha etkin, daha hizli
ve daha kaliteli hizmet sunuyoruz.”

DEPOLAMADA TEKNOLOJi FARKI

Dinger Lojistik; guvenlik ve hizmet
kalitesi acisindan yuksek standarttaki
depolama sahalarinda depolama, katma
degerli hizmetler (VAS) ve teknoloji destekli
cozumler Uretiyor. “Tasima yonetimi
¢6zumu” olarak bilinen TMS sistemi ile
desteklenen transfer merkezleri, gtinlik
nakliye operasyonlari, ticaret yasalariyla
uyumlu bildirimler, (U-edts, ADR), dijital
raporlama hizmetleri ve sureclerde
saglanan optimizasyonla tagimacilik
alaninda rakiplerinden ayristyor. Dinger
Lojistik, hem gelen hem de giden mallarin
fiziksel olarak taginmasinin planlamasina
yardimei olan ve nakliyenin mevcut kanun,
yonetmelik ve mevzuatlar uyarinca uyumlu
bicimde gerceklestirilmesini saglayan TMS
programini tim streglerinde kullaniyor.

WMS sistemi sayesinde ise mal ve
siparis yonetimi islemleri, katma degerli
hizmetler, nakliye yonetimi, envanter
yonetimi, etiketleme ve RF tarayicilari
gibi bircok islemin kaydedilmesi ve
izlenebilirligi saglanabiliyor. Bu sistem,
gelismis raporlamalarla musterilere katma
degerli hizmetler verilmesine ve yonetim
sureglerinde analitik kararlar alinmasina da
destek oluyor.
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DENEYIM TASARIMI
« SHERPA Yénetim Takimi

Alper Gékalp | Head of Strutey & MIS @ SHERPA

Selen Senturk | Studio Manager @ SHERPA

Burcu Gun | Head of Services & Delivery @ SHERPA
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SEFFAFLIGA DAYANAN
CALISMA KULTURU

REHBERIMIZ BU 3 DEGER

Deneyim odakli ¢ozumler
ureten bir studyo olarak musteri
deneyiminin de bu ¢ézumlerin bir
parcasi olduguna ve ancak kabul
edilenin aksine musteriyi odaga
almanin “musteri her zaman haklidir
yaklagimindan éteye gitmesi
gerektigine inaniyoruz.

Gercekten musteri odakli
calismak icin musterilerinizin
kim oldugunu, hatta kimlerin
musterileriniz olmasini istediginizi
ve onlarin ne istediklerini bilmeniz
gerekiyor.

”
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ir “deneyim
tasarimi studyosu”
olan Sherpa’nin
Yénetim Takimi,
Sherpa’da tum musteri
iletisimlerinin, “Seffaflik,
insan ve sisteme surekli
yatirim ve irade” degerleri
temelinde yurudugunu
vurguluyor. Sadece
musterinin degdil calisanlarin
da memnuniyetinin 6nemli
oldugunu soéyluyor, “Cunku
odak noktamiz, ‘insan’

diyor.

Fakat bundan cok daha énemlisi,
sirket kulturanazu sekillendiren ana
degerlerin neler oldugunu iyi desifre
edebilmeli ve bu degerlerin tim
sirkete ayni bilingle yayildigindan
emin olmalisiniz.

SHERPA'’da biz, sirket
kaltaramuzua olusturan ana
degerlerimizden “seffaflik”, “insan ve
sisteme surekli yatinm” ve “irade”yi
kendimize rehber alarak ilham
verebilmeyi hedefledik, hedefliyoruz
ve tim musteri iletisimimizi de
bu degerler 1siginda yuruttyoruz.
Kurumsal ilisklerimizi de karsilikli



“Musterilerimiz ve onlarin
hizmet verdigi insanlar icin
daha fazla deger yaratabilmek
adina, ¢6ziim liretme
konusundaki cevikligimizi
ve esnekligimizi artirmayi;
boylelikle ekip olarak
koydugumuz emegin deger
carpanini daha da biytitmeyi
hedefliyoruz”

guven ile temellendiriyoruz.
icinde bulundugumuz vahsi
serbest pazar rekabetinde, tutkuyla
takip edilen ortak performans
kriterlerinin “referansla musteri
edinimi” ve “tutundurma”
oranlari oldugunun farkindayiz.
Kullanici deneyimi ve musteri
deneyimi eksenlerinde given
tesis etmenin 6n sartinin da
ancak tam kartlarimizi agik
oynayabilecek kadar seffaf
olabilmemizle mumkuan
kilinabilecegine inaniyoruz. iste
“irade” bu inancimizin bel kemigini
olusturuyor.

EKiIP MEMNUNIYETI

Bir yandan kullanici deneyimi
odakli trunler tasarlarken bir
yandan da hem musterilerimizin
hem de ekibimizin memnuniyetini
merkeze alarak calisiyoruz.
Memnuniyet degerlendirme
sistemimizi olusturan bu sacayagi
ortak noktasl ise insan. insanlarin
ihtiyaglarinin ve beklentilerinin
degisebilecegini her zaman goz
6nunde bulundurdugumuz icin
SHERPA deneyimini bu beklentilere
uygun olarak surekli olarak
iyilestiriyor, optimize ediyoruz.
Bunu yapabilmemizin yolu da
iletisim kanallarimizi gok cesitli ve
acik tutmaktan geciyor.

Ornegin, misterilerimizi i
iletisimde kullandigimiz Slack

kanallarimiza davet ediyor,

ayni ekibin pargasi oldugumuzu
hissettirmeye caligiyoruz. Proje
ybnetim aracimizdan gektigimiz
raporlari musterilerimizle
paylasiyor; ay boyunca projeye
ayrilan kaynagi nasil kullandigimizin
hesabini oldukga seffaf bir sekilde
veriyoruz. Musterilerimizin de dahil
oldugu retrospektif toplantilari
yapiyor, projeye hep beraber

nasil katki saglayacagimizi, nasil
daha verimli calisacagimizi agik bir
sekilde tartisiyoruz. Ug ayda bir
ilettigimiz memnuniyet anketleri
ile hem ekibimizden hem de
musterilerimizden geri bildirimler
aliyor; buradan gikan aksiyonlari

sadece belirli bir projede

degil tum studyo genelinde

test ediyoruz. Ayrica, sadece
Turkiye'de degil yurtdisinda

da sektorel arastirmalar
yurutuyor, kendimize rehber
olarak alabilecegimiz 6rnekleri
toplamaya ve bunlari kendimize
uyarlamaya calisiyoruz. Yaptigimiz
arastirmalardan gordugimuz

ve musterilerimizden aldigimiz
geri bildirimlerden anladigimiz
kadariyla sektérde musteri
odaklilik konusunda éncu bir yere
sahip oldugumuzu séyleyebiliriz.
Bu konumumuzu koruyabilmek
igin gok daha fazla calismamiz
gerektiginin ise bilincindeyiz.

YENiIi DONEMIN 3 HEDEFi

GORUNURLUK Farkli tasarim disiplinleri altinda sundugumuz
hizmetleri daha gorunur kilmak, ¢ézumlerimizle yarattigimiz degeri

daha ¢ok 6n plana ¢ikarmak.

GALISAN MEMNUNIYETi Cogunlugu evden calisan ekibimize gerek
konfor gerekse etkilesim baglaminda ofis ortamini aratmayacak
calisma sartlari sunmaya ve yatirimlara devam etmek.

YENI BiR SISTEM is akislarimizi ve proje yonetim sistematigimizi
gelisen kullanici beklentilerine ve degisen ¢alisma dinamiklerine daha

iyi yanit verecek sekilde guncellemek.




DENEYIM TASARIMI
« SHERPA Yénetim Takimi

“Evden calismaya gectigimiz ve

cok buyuk bir kismini bu sekilde

“TEKNOLOJi BiR GEREKSINIM”
Mugteri memnuniyetini yaptigimiz
isin birincil degerlendirme kriteri
olarak goértyoruz ve layikiyla
degerlendirebilmek igin gelistirdigimiz
oldukca detayli, gok yonlu ve ok
paydasli bir sistemimiz var. Teknoloji
de bu sistemin bir eklentisi degil,
duzenli ve tutarli olarak calisabilmesi
icin bir gereksinim. Zira bu tip
sistemlerin insanlara bagli alismasi,
Uzerinde harcanmasi gereken eforu
arttirmanin yaninda hata riskini de
beraberinde getiriyor. Hatali sonuglara
dayali degerlendirme ve planlar
yapma riskini ortadan kaldirmak icin
neredeyse ugtan uca otomasyonla
calisan bir sistemimiz var.
Musterilerimizin farkli kriterlerde
yaptiklari degerlendirmeleri online
bir anket araci tzerinden aliyoruz,
sonuclar otomatik olarak farkli
bir platformda yer alan tablolara
aktariliyor ve bu ham veri programatik
olarak islenerek grafik ve cizelgelere
dénusuyor. Biz de her degerlendirme
doénemi sonunda musterilerimizin
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gecirdigimiz 2020 yilini neredeyse
yuzde O turnover ile kapatarak,

calisanlarimia yaptigimiz yatirimin

karsiligini aldik.”

verdigi memnuniyet skorlarinin
durumunu ve degisimini bu cizelgeler
Uzerinden takip ederek her dénem
biraz daha iyiye gidebilmek icin

neler yapabilecegimizi butun ekibin
katilimiyla tartistyor, gereken adimlar
planliyoruz.

Ozetle; musterilerimizle
aramizdaki bu déngu timayle
teknoloji platformlari tzerinde
caligiyor. insan emegi ve zekasi
yalnizca degerlendirmenin Gretimi
ve tuketiminde ve sistem Uzerinde
gelistirme yapilmasi gerektiginde
devreye giriyor.

HER PROJEDE DEGER YARATMAK
Yeni dénem projelerimiz arasinda
birinci sirada; tasarimi “problem
¢ozmek” olarak tanimlayan bir
deneyim tasarimi studyosu olarak
yetkinliklerimiz arasinda bulunan
gorsel tasarim disindaki servis tasarimi,
sistem tasarimi gibi farkli tasarim
disiplinleri altinda sundugumuz
hizmetleri daha géranur kilmaya, ekran
yansimasi olmayan ¢ozimlerimizle

yarattigimiz degeri daha cok 6n plana
cikarmaya yonelik calismalarimiz
var. Turkiye'nin dijital ve servis
ekosistemini gelistirebilmek ve yerli
kullanicilari dunya capinda Griin
ve hizmetlerle bulusturabilmek
icin; ilkemizde hizmet veren sirket
ve organizasyonlarin yurtdisinda
yuksek talep ve ilgi goren kavramsal
tasarim ve tasarim odakli dusinme
pratiklerine dair farkindalik seviyesini
arttirmaya yonelik faaliyetlerimizi ve
bu cercevede urettigimiz ierikleri
arttirmaya calisiyoruz.

Yine musteri memnuniyetine
dogrudan etki eden bir faktor
olan calisan memnuniyetimiz de
onumuzdeki dénemde odaklanmaya
devam edecegimiz ncelikli konular
arasinda. Yasadigimiz kuresel
pandeminin hayatimizdaki en buyuk
etkilerinden biri calisma bicimimizin
degismesi oldu. Gogunlugu evden
calisan ekibimize gerek konfor gerekse
etkilesim baglaminda ofis ortamini
aratmayacak calisma sartlari sunmak
igin buyuk gayret gosteriyoruz. Bu
cabamizin karsiligini, beklenmedik bir
sekilde evden galismaya gegtigimiz
ve ¢ok buyuk bir kismini bu sekilde
gecirdigimiz 2020 yilini neredeyse
%0 turnover ile kapatarak aldik,
6numuzdeki ddnemde de calisan
refahini ve tatminini artirmaya yoénelik
maddi ve manevi yatirmlarimizi hiz
kesmeden devam ediyoruz.

Uctincti 6nemli konumuz ise
is akislarimizi ve proje yonetim
sistematigimizi gelisen kullanici
beklentilerine ve degisen calisma
dinamiklerine daha iyi yanit verecek
sekilde guincellemek. Burada kendi
is yapis seklimizi donusturmenin de
Otesine gecerek tasarim ve tasarim
odakli dustinme faaliyetleri ytruten
organizasyonlarin da faydalanabilecegi
bir sistem ureterek ilham verme ve
rehberlik etme misyonumuz 1s1ginda
sektorimuz igin de deger yaratmayi
hedefliyoruz. m



MUTFAHTA

MODERN TEKNOLOJiSI

VE USTUN PROJELENDIRME
GUCU ILE ISIN MUTFAGINDA
TAM 41 YILDIR INOKSAN VAR

HUQQABAZ
BIG CHEFS
KASIBEYAZ
HAYAL KAHVESI
BENZIN CAFE
LEMAN KULTUR
BEYAZ FIRIN
USTA DONERCI
DOMINOS

= HAPPYMOONS

= DEVELI

ANEMON HOTEL - ANKARA

BALGCOVA TERMAL OTEL - iZMiR

CONCORDE LUXURY RESORT & CASINO - KIBRIS
CROWNE PLAZA - BURSA

DOUBLETHREE BY HILTON - ANKARA

ELEXUS HOTEL - KIBRIS

ELITE CRYSTAL HOTEL - BAHREYN

GRAND HYATT - iSTANBUL

IBIS HOTEL - ESKISEHIR

LIMAK CYPRUS DELUXE HOTEL - KIBRIS
MOVENPICK HOTEL GOLDEN HORN - iISTANBUL
INTERCONTINENTAL - DUBAI

www.inoksan.com

= MARRIOT HOTEL - JAIPUR

= MERIT ROYAL CASINO - KIBRIS

= NOVOTEL - iISTANBUL

m PALM BEACH HOTEL & CASINO - KIBRIS
= PARK INN BY RADISSON - BAKU

m RIXOS - ESKISEHIR

= RADISSON BLU HOTEL - ST.PETERSBURG
= RADISSON HOTEL - MUMBAI

m SHERATON - MALDIVLER

= ST.REGIS RESORT - MALDIVLER

= WOW BODRUM RESORT HOTEL - BODRUM
=" WYNDHAM HOTEL - iISTANBUL

-
o Cagn Merkezi
TURQUALITY @ 0850 290 44 00 I K.KSAN

Fi & inoksan ¥ ©inoksanmutfak incompany/inoksan




AB Gida, Turkiye’nin

yani sira globalde

de buyuyen gida

sirketlerinden... Hizli
servis restoran zinciri alaninda
Burger King, Popeyes gibi
markalariyla faaliyet gosteren
sirketin Pazarlama Direktoru
Caner Alpaslan, basarinin
sirrini, geyrek asirdir hijyen
ve gida guvenliginden
taviz vermemeye bagliyor.
Vazgecemedikleri 3 faktoru ise
“Kalite, hijyen ve lezzet” olarak
siraliyor.

TAB GIDANIN YENI VIZYONU

TAB Gida olarak, bizim isimizin
odaginda insan var. Hizli servis
restoran zinciri sektoéranun lideri
olarak geyrek asirdir gida sektoriinde
hizmet sunuyor, hijyen standartlari ve
gida guvenligi konusunda asla taviz
vermiyoruz.

Sektoérumuz geregi, yalnizca
bu dénemde degil, her zaman en
guvenilir Grand sunmakla sorumluyuz.
Musteri odakli yaklasimlarimizi
da aslinda bu sorumluluk bilinci
olusturuyor. Buna Ug gosterge
verecek olursam, “kalite, hijyen ve
lezzet” diyebilirim. Biz markalarimizla
isin géranen yuzuyuz ama arkamizda
dev bir TFI TAB Gida Yatirimlari
ekosistemi var. Ekosistemimizdeki
sirketlerimiz sayesinde ekmek,
patates, et, yesillik tedarik ve lojistigini
kendi bunyemizde ¢ézumluyoruz.
Bu sayede, kaliteli ve gtvenli tranleri
erisilebilir fiyatlara sunuyoruz.
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HIZLI RESTORAN
* Caner Alpaslan

“STRATEJININ OZUNU
3 FAKTOR OLUSTURUYOR”

OZGUN MEMNUNIYET STRATEJiMiZ
TFI TAB Gida Yatirimlari, bugtn,
dunya genelindeki operasyonlarinda
60 bine yakin galisani ve 2 bin 500’den
fazla restorani bulunan kuresel bir
oyuncu. Ceyrek asirlik tecribesiyle,
kendi ekosistemini kurmus ve yuksek
kalitede trunlerle musterisine ulagan
bir marka. Burger King®, Popeyes®,
Usta Donerci®, Arby’s®, Sbarro®
ve Usta Pideci® olmak tzere alti
markamizla Turkiye’nin hemen
her noktasinda musterilerimizle
bulusuyoruz. Onlardan gelen geri
bildirimleri sadece gagr merkezinden

degil, online ve offline her
mecradan takip ediyor, hizla gerekli
gelistirmeleri yapiyoruz.

Bu kadar buyuk bir ekosistemi
yonetirken, en buyuk odagimiz
elbette musterilerimiz. Onlarin
ihtiyac ve beklentilerini en iyi
sekilde karsilamaya gayret ediyor;
musteri i¢ goru odakli bir iletisim
gerceklestiriyoruz. Bu yaklagim
dogrultusunda devamli yeni
uranler gelistiriyor, rekabetci
fiyat politikalarini benimsiyoruz.
TFI TAB Gida Yatirimlari olarak
dijitallesmeye oldukga 6nem
veriyor, mUsterilerimiz icin dijital
goztmler dretiyoruz. Uzun yillardir
hizmette olan Tikla Gelsin® web
sitemiz ve mobil uygulamamizi
salgin doneminde guncelledik. Tikla
Gelsin®; kullanicilarina “Sana Gelsin”
ve “Gel Al” kategorilerinde iki farkli
hizmet sunuyoruz. Sana Gelsin
hizmetiyle kullanicilar yenilenmis
mobil uygulama tzerinden siparis
ve teslimat strecini tamamlarken,
Gel Al hizmetiyle yenilenmis mobil
uygulama Uzerinden siparislerini
olusturup, restorana giderek
siparislerini teslim alabiliyorlar.
Pandemi surecinde yuksek hijyen
standartlariyla, guivenli bir sekilde
musterilerimize paket servis
araciligiyla ulasmaya devam ettik.

DiJiITAL DONEMDE MUSTERI

Bu sirecte, her sektorde
oldugu gibi bizim sektérimuzde
de dijitallesme daha da 6nem
kazandi ve deneyimlerimizi daha
da zenginlestirdi. Son gelen
raporlarda online aligverise dair cok
carpici sonuglar géruyoruz. Her



MUSTERIYE DOKUNAN HER NOKTADA
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DENEVIMLER
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yerde onlara kisisellestirilmis
deneyimler sunabilirsiniz.

81,5 milyar §

Tiiketicilerin %49’u her zaman her yerden Kisisellestirilmis teklifler sayesinde
alisveris yapma olanaginin online alisverise miisterilerin 6nceden diisiinmedigi
devam etmelerinin bir numarali nedeni satin almalar sonucunda gerceklesen
oldugunu belirtiyor* satis artisi**

*Economist Intelligence Unit arastirmasi **451 Research - Global Unified Commerce Forecast 2019

&
o

B2B, B2C E-Ticaret Platformu  Pazaryeri Uygulamalari Emarsys

Miisterilerinizin sizinle her Stoksuz yapiyi destekleyen Miisteri segmentlerine uygun
zaman, her yerden, her pazaryeri modeli ile kampanyalarla daha yiiksek
cihaz iizerinden etkilesimde miisterilerinize zenginlestirilmis doniisler elde edin, yeni miisteriler
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“TFIl TAB Gida
Yatirimlari olarak,
ceyrek asirdir 4
global, 2 ulusal
olmak uzere 6
markamizla musteri
icgoru odakh
pazarlama bakis
acisi ile elde ettigimiz
veriler 1siginda kalite
ve yuksek hijyen
standartlarindan
6din vermeden, en
lezzetli ve ulasilabilir
arani sunuyoruz.”

yastan kullanicr e-ticaretin sagladigi
kolayliklari bu dénemde kesfetmeye
baslamis gorunuyor. Toplumun
6nemli bir kesiminin internetten
alisveris yapmaya yonelik bir 6n
yargisi vardi. Bu dénemde bunun
nispeten kirildigini gérilyoruz. Bundan
kolay kolay vazgecmeyeceklerdir diye
dustntyorum. Bu trendle uyumlu bir
sekilde, online ve mobil kanallarin
yogunluklu olarak kullanildigi paket

satislarimizin énceki doneme gore 2
kat buyudugunu soyleyebiliriz.

Hizli servis restoran zinciri sektoru
gibi oldukga rekabetgi ve surekli
devinim halinde olan bir alanda
faaliyet gosteriyoruz. Markalarin
surduralebilirliginin musterileriyle
interaktif ve seffaf bir sekilde iletigim
kurabilme, onlari dinleme ve 6zellikle
dijital mecralarin nabzini tutabilme
becerileri 6lcustunde saglanabildigini

hepimiz gérecegiz. Gunumuzde
basarili bir pazarlama igin markalarin
online olarak da ulasilabilir olmasi sart.
Biz de bu gercekten yola cikarak,
dijitali tim is sureglerimize entegre
etmeye devam edecegiz. Sektorde
dijitallesmenin éncusu olarak, her
kosulda yeni trendleri takip eden
yenilikgi uygulamalarimiz sayesinde
markalarimizi dijitallestirmeye yonelik
adimlar atmayi surdirecegiz. m

YENIi DONEMDE ONE GIKACAK
DIJITAL STRATEJIMIZ

Asi uygulamalari yavas yavas yayginlasmaya baslasa da pandemi etkilerini bir muddet
daha gérmeye devam edecediz. Yeni donemde stratejimizi, dijital dénustume yatirm yapmaya devam
etmek, musterilerimizin yuksek hijyen standartlari ile hazirlanmis trtnlerimize temassiz olarak ulasmalarini
saglamak, musteri memnuniyetimizi korumak ve daha da iyilestirmek olusturuyor.

Pandemiye ragmen yeni kullanici oranimiz da dusmedi, aksine ciddi anlamda artti.
Musterilerimizin beklentilerini en iyi sekilde karsilamak igin canla basla ¢alismaya devam ediyoruz. Bu

suregte, Tikla Gelsin® mobil uygulamamizi da logosundan ara yuzune kadar tamamen yeniledik, projeyi
hayata gecirdik. Musterilerimize “Sana Gelsin” ve “Gel Al” segenegdi sunduk. Sana Gelsin ile siparis ve
teslimat sureci uygulama tzerinde tamamlaniyor. Gel Al segcenegiyle ise kullanicilar, uygulama Uzerinden
siparislerini olusturup, restorana giderek siparislerini teslim alabiliyor. Béylece hem zaman kaybi yasanmiyor
hem de yenilenen uygulamayla tum islemler kolaylikla yapilabiliyor.

Restoran ici ve disi tum platformlarda dijital QSR operatéru olma vizyonuyla galisiyoruz.
Yakinda Tikla Al uygulamasini da hayata gecirmis olacagiz. Tikla Al sayesinde offline’da sira bekleme,
6deme yapma gibi uzun suren islemlere hizli ¢6zum saglanmis olacak. Musterilerimizin éngérusune
dayanarak tum markalarimizda mutfak payimizi artirdik ve yine degisen tuketici beklentileri isiginda yeni
urunlerimizi sunmaya devam edecegiz.
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MIMARLIK
« C. Melih Samh

“HER KOSULDA
0zUM ORTAGIYIZ”

IEM Mimarlik, 1998 yilinda kuruldu. Genel mudurltk ofislerinden aligveris merkezlerine
kadar cok genis yelpazede tasarim ve uygulama hizmeti sunuyor. DIEM Group Genel
Muduru C. Melih Samli, yeni dénemde, “hibrit is yeri modeli uygulamasiyla” musteri
memnuniyetini en Ust duzeye ulastirmayi hedeflediklerini séyluyor.

YENi MUSTERI STRATEJiMizZ

1998 yilinda kurulan DIEM Group,
profesyonel ekibi ile genel mudurluk
ofisleri, alisveris merkezleri, sinemalar,
cagri merkezleri, spor kompleksleri ve
endustriyel tesislerde degisim yonetimi,
tasarim ve butcelendirme, maliyet
kontrol ile her turlu kaba ve ince yapi
insaat uygulama alanlarinda calismalarini
strdurtyor. Bu hizmet anlayisiyla DIEM
Group yerli ve ¢ok uluslu yabanci
kurumsal musterilerinin ihtiyaglarina
gOzUmler Uretiyor.

Musteri odakli yaklasimlarin
temelini olusturan “isletmelerin musteri
iletisiminde gok kanalli bir yaklagim
gelistirmeleri” prensibi, gikilan yolda
atilan en 6nemli adimlarin birini
olusturuyor. Bu yonde hareketle musteri
odakli galisma prensiplerimiz geregi
kurumsal musterimizin hangi sektorde yer
aldigindan bagimsiz olarak ihtiyaglarinin
belirlenmesine yonelik olarak onlar gok
iyi dinleyerek ise basliyoruz.

Projenin kapsam ve buyuklugine
gore ihtiyaglari analiz ederek kurumsal

misterimize DIEM'in hangi asamalarda “DIEM’in basarili olmasindaki konsept tasarim (conceptual design)
projeye dahil olmasinin faydali olabilecegi faktérler arasinda en ve degisim yonetiminden baglayarak
konusunda bir rapor hazirliyoruz. énemlisi 23 yillik sirket (change management) mimari, statik

kalturadar... DIEM Group
calisanlarinin bu ortak
degerler etrafinda birleserek
miusterilerimize sunacaklari

(gerektiginde statik guclendirme)
elektrik, mekanik ve peyzaj projelerinin
tamamini kapsayabildigi gibi sadece

Musterimizle ilgili ihtiyaclari
tanimladiktan sonra DIEM'in projeye
hangi asamada dahil olacagini

belirliyoruz ve ardindan “Analiz, hizmetlerde bu kiiltiirii en (st ana Uglu diyebilecegimiz mimari,
Tasarim ve Uygulama” asamalarini seviyede yansitmalari ana elektrik ve mekanigi de kapsayacak
oncelikli olarak ele aliyoruz. Bu asamalar hedefimizdir.” sekilde olabiliyor. Projelendirme
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galismalarindan sonra yine kurumsal
musterimizin arzu ve ihtiyacina goére

teknik sartname, idari sartname ve A diem . . ae
uygulama projelerinin hazirlanmasi mphend|5||k
gibi detayli bolumlerde hizmet \ mImCIrllk

veriyoruz. Son olarak ise kendi
tasarladigimiz bazen de daha

énceden tasarlanmis olan projelere yurt disindaki teknoloji ve trendleri

anahtar teslim uygulama fiyati es zamanli olarak takip etmelerine

vererek hizmetlerimizi sondan bir olanak veriyor. Ayrica bu gok uluslu

6nceki asamaya getiriyoruz. firmalarin kendi tlkelerindeki standart
DIEM Group’un hizmetlerinin kalite beklentilerine uygun hizmeti

son asamasinda ise hem Avrupa’'nin 11 ayri tlkesinde de ayni

projelerinde calistigimiz hem sekilde faydalanmasini sagliyor.

de yeni musterilerimizde dahil . )

olmak tizere genis bir kapsamda MEMNUNIYET MODELLERI

proje sonrasi bakim ve onarim OLUSTURDUK

hizmetlerimiz de bulunuyor. Bu Musteri memnuniyeti; gerek

yil, Avrupa capinda yeni bir is yeri kisisel deneyimleri ve beklentileri,

danismanligi olusumu olan Studio bireysel ve toplumsal degerleri;

Alliance birligine Turkiye’den kurucu gerekse de motivasyon, baglilik,

olarak secilen tek Turk mimarlik doygunluk gibi is odakli yaklagimlari

sirketi olduk. Bu birlige katilmak, iginde barindiriyor. Is odakls

cok uluslu kurumsal musterilerimize, yaklagimlar, ayni zamanda her bir

YENi DONEMIN 3 ONCELIiGi

PROFESYONEL HiZMET Musteri memnuniyetinin DIEM olarak

bir amag degil, bir profesyonel hizmet bigimi olmasi gerektigine
inaniyoruz. Yeni déonemde musteri 6z kaynaklarinin ilgili projelerinde
en verimli sekilde kullanilmasina olanak verecek tasarim ve uygulama
prensiplerini ortaya koyacak stratejileri belirleyebilmek.
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1 KURUMSAL GELIiSiM DIEM calisanlari arasinda olusturulan proje
1 gruplari ile musteri memnuniyetini daha Ust seviyeye tasimak ve
: DIEM’in kurumsal gelisimine katki saglamak.

|
|
|
|
|
|
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MEMNUNIYET Dijital dénusumumuzun hiz kazandigi 2020’den
itibaren DIEM’i bir sonraki seviyeye gegirecek adimlari
ve programlarin kullanimini baslatacagiz. Proje ve uygulama
hizmetlerimizde musteri memnuniyetimiz ile ilgili hedeflerimizi bir Ust
seviyeye tasimak yonunde ¢alismalarimiza devam edecegiz.

birey ve kurum acisindan farkliliklar
gosteriyor. Bu agidan baktigimizda;
ilk is, musterilere dokunan
calisanlarin dogru secimi, musteri
odakli ve ayni zamanda glven
ikliminin hissedildigi bir kaltara
¢6zUm ortaklarimiza sunmak oluyor.

DIEM olarak énceliklerimiz ve
referans agisindan vazgegilmezimiz
stratejik agidan “memnuniyet
modelleri” olusturmaktir.
Ancak hemen belirtmeliyim ki;
musterilerimizden ziyade 6ncelikle
galisanlarimiz igin “memnuniyet
modellemesi” yapiyoruz. Cunku,
“calisanlariniza iyi bakarsaniz onlar
da musterilerinize iyi bakarlar”
dustincesi sirket kaltaramuazan
olmazsa olmazidir. Bu nedenle
calisanlarimizla birlikte ortak degerler
yaratmay! ve bu degerlere etrafinda
birleserek onlara sahip cikmay!
birincil derecede 6nemsiyoruz.

Sonraki agamada ise tim
modeller ile guiglu, rekabet tstunlugu
yaratacak alanlar belirlenmekte,
dolayisiyla korunmasi ve devam
ettirilmesi gereken alanlar tespit
edilebilmektedir. Zayif veya
gelistirilmesi gereken alanlarin
tespiti ile de iletisim ya da
performans iyilestirme aksiyonlari
alinabilmektedir.

Musterilerimizi odak
noktasina yerlestirerek musteri
memnuniyetinin étesine gecip,
musteriye deger saglamayi
hedefleyerek, ¢céztim ortaklarimiza
uygulanacak en temel stratejiyi
olusturmaktayiz. Onlarin
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hizmetlerimize yonelik yorumlarini
ifade etme imkani sunarak
iliskilerimizi daima 6n planda
tutuyoruz. Projenin butgesel

veya mekansal buyukligine bagli
olmaksizin uzun soluklu bir DIEM

musteri portféyu olusturabiliyoruz.

PUZZLE iSYERi MODELI DEVREDE
Son dénemde, ¢ok hizli bir
sekilde gelisen dijital dunyanin
is yapis seklini ve buna paralel
olarak calisma alanlarini
yeniden dizayn ettigine taniklik
ediyoruz. Mevcut galisma
alanlari ileri teknolojinin de
gerekliliklerine uygun olarak
degismeye baslamisti. Ancak,
ongoéralemeyen kuresel
salginla beraber, 4-5 senede
gerceklesmesi beklenen islevsel
ofis olanaklarina sahip galisma
alanlarinin yaratilma duastincesi
6ne gekilmis oldu. Pandemi
nedeniyle tim diinyada oldugu
gibi Turkiye'deki sirketlerin
buyuk bir cogunlugunun da

o8 @ Q ece

uzaktan galisma yoluna gittigini
gozlemledik.

Bu durum verimli ve islevsel
ofis ve calisma alanlarinin yeniden
tasarlanmasi ihtiyacini ortaya koydu.
Bu bakis agisiyla DIEM Group olarak
teknolojik gelismeleri de icine alan
“PUZZLE” adini verdigimiz yeni bir
isyeri modeli gelistirdik. Gelecekteki

e
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Drotkaniii

MIMARLIK
C. Melih Samli

yeni galisma ve yasam alanlarinin én
plana alindigi bu model; uzaktan ve
ofis tabanli calismayi dengeleyecek
nitelikleri bunyesinde barindiracak
sekilde tasarland.. Farkli endustrilere
ve isletmelere de uygulanabilen
“PUZZLE iSYERI MODELI" ile ofislerin,
evden veya bir merkezden calismanin
uygun olmadigl zamanlarda gelmek
icin gekici, arzu edilen ve
yuksek performansli bir mekana
donusmesini hedefliyoruz.

Pandemi bizlere, galisanlarin
nerede oturdugu veya ne
yaptiklariyla degil, sahip olmalari
ve paylasmalari gereken
deneyimlerle ilgili oldugu
gercegini de gosterdi. Bu acidan
bakildiginda; tasarladigimiz
“PUZZLE iSYERI MODELI",
calisma yontemleri hakkinda
bildigimiz her seyi hizlandiracak
ve aktivite tabanli, cevik
tasarimlarin tum gucla yonlerini
alip yeni galisma sistemi ile
teknolojiyi entegre ederek
gelistirecek. m
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eleneksel Turk
mutfadi lezzetlerini
yurt disina tanitmak
amaclyla yola ¢ikan
Pek Food’un Kurucu Ortag
E.Dila Konukoglu Nigdelioglu,
bu hedefe giden yolun “musteri
odakh” olmaktan gectigine
inaniyor. Bu yolculukta
buyuk babasinin “isin hilesi
durustluktur” sézunden ilham
aliyor. “Her zaman durust ve
seffaf kosullarla; dusunur, dretir
ve musterimizle iliskiler kurariz”
diye konusuyor.

NEDEN “MUSTERi ODAKLI"YIZ?

Pek Food markasini, musterileriyle
birlikte bir takim olarak gértuyoruz
bu da musteri odakli oldugumuzun
ve onceligimizin onlarin tercihlerine
cevap vermek, ihtiyaglarini gidermek
ve is ortakligimizin surekliligini 6n plana
aldigimizin gostergesidir.

Misyonumuz, musterilerimizi
merkezimize koyarak ve Gretim gucumuzu
one gikararak karsilikli kazanabildigimiz
firsatlar yaratmak. Bu yolda gelistirdigimiz
stratejileri, “musteri deneyimi” ve
“musteri beklentisi” gibi kavramlari da
tum sureglerimize dahil ediyoruz.

Urtin-hizmet kalitesi, uzun bir calisma
doénemi isteyen bir suregtir. Bu konuda da
gosterdigimiz 6zenli ve farkli regetelerle
yaptigimiz denemelerin bizi gelistirdigini,
ufkumuzu actigini gérduk. Bunun yani
sira, -18 derecede muhafaza edilmesi
gereken urunlerimizin soguk zinciri
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« E.Dila Konukoglu Nigdelioglu

“DOGUSTAN
MUSTERiI ODAKLIYIZ”

“Oncelikle
kendi tlkemizin
dondurulmus
gida sektoriinin
aranan markasi
olmak bizi global
platformda
da basarilara
goturecektir.”

bozmadan, hep ayni kalite
ve sartlarda korunmasi
icin tedarikcilerimizle
birlikte gelistirdigimiz
birbirinden farkli modeller
ile sagladigimiz hizmet,
aranlerimizin lezzeti ve
kalitesiyle birlikte gtivenli
iliskiler kurduk.

B2B kanalimizda
calistigimiz
tedarikgilerimizin uzun
soluklu olmasi bizim
icin cok énemlidir
ve bu nedenle de
is ortaklarimizla
yurattigumuz suregler
bizim icin son derece
kiymetlidir. Rekabetin
yogun oldugu
dondurulmus gida
sektérunde, dogru
fiyat onerilerini goz
oénunde bulundurarak,
ilerleyen donemlerdeki
strecin kusursuz bir
bicimde, ortak hedefler
dogrultusunda ilerlemesi
musteri odakli bir sirket
olarak uzerinde durdugumuz kritik
noktalardandir.

MUSTERIMIZLE KESINTISIZ ILETiSIM
Mdusteri memnuniyetine yonelik
birgok arastirmamiz mevcut. C6zim
ortaklarimiz ve nihai tuketiciye yonelik
tim Gran ve suregler igin munferit
arastirmalar surdurmekteyiz. Son
tuketicinin ve tedarikgilerimizin
dusunceleri, yorumlari ve odaklandiklari
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noktalari bilmek, Gzerinde galistigimiz stratejiler
ve gelecege yonelik yaptigimiz planlar igin bize
1stk tutmaktadir. Musterilerimizle sarekli iletisim
halindeyiz. Karsilikli olarak birbirimizi gelistirmek
ve daha kalicr isler yapabilmek adina gok sik
muddetlerde bir araya gelmekteyiz.

Ote yandan, nihai tuketiciler bize musteri
hattimizdan, web sitemizden ve sosyal
medya hesaplarimizdan ulasabilmektedirler.
Tum musterimizle bire birde konusabiliyor
olmak, onlari dinlemek ve kimi zaman da
birlikte dusinmek sadik bir musteri portfoyu
olusturmamiza ve hizli géztmler bulup hayata
gecirmemize olanak saglamaktadir.

DI)iTALE HIZLI ADAPTASYON
Kuresel salginin yarattigl yeni dizen
herkesi oldugu gibi bizi de degistirdi. Fakat
musterilerimizden aldigimiz geri donusler ve
yapmis oldugumuz galismalarla da gérdugumuz
kadariyla dijital sirece hizli adapte olduk.
Pek Food olarak son teknoloji tretim
bantlarina sahip olan fabrikamizi
ve Uretim sureglerimizi detayl bir
sekilde anlattigimiz videolarimiz,

« E.Dila Konukoglu Nigdelioglu

tanitirken, 6ztne sadik kalarak yaptigimiz
Uretimimizi en son teknoloji ile inovatif bir
bicimde gerceklestirilmektedir.

Bunun yani sira AR-GE calismalarina
onemli bir yatinm yapmaktayiz. Uran
kategorilerimizi, musterilerimizden aldigimiz
geri bildirimler dogrultusunda gelistirirken,
sektér ihtiyaglarini goz 6nunde bulunduruyor
ve bu dogrultuda hareket ediyoruz.

Dunya gapinda bir marka olma hedefimizi
gerceklestirme yolunda énceligimiz
Turkiye'nin her sehrinde tranlerimizi
raflarda musterilerimize sunmak ve ardindan
ihracatimiza agirlik vermektir. inaniyoruz ki,
oncelikle kendi ulkemizin dondurulmus gida
sektéranun aranan markasi olmak bizi global
platformda da basarilara goturecektir.

“MUSTERiI ODAKLILIK” STRATEJiMiZ
Degerli buytk babam Merhum Sani
Konukoglu'nun ¢ok sevdigim ve her zaman
hayattaki stratejim olarak érnek aldigim cok
kiymetli bir s&zi vardir, “isin

- e = = o= o= = =y ilesi dUrGstlaktar” derdi.

Biz marka olarak her zaman

musterilerimizin sirketimizin sahip
oldugu teknolojiyi ve altyapiyi
gormeleri agisindan gok faydali oldu.
Musterilerimizin Grunlerimiz hakkinda
dogru bilgiye ulasabilmeleri icin web
sitemizi, sosyal medya hesaplarimizi
efektif bir sekilde kullanmaya 6zen
gosterdik. SEO optimizasyonu ile
destekledigimiz bu calismalarimiz,
dijital ortamlarda markamizi tanitirken,
bize ulasmak isteyen herkese gerekli
tum bilgileri saglayabilecek derinlige
sahiptir. Onumuzdeki dénemde de
musterilerimizin CRM alt yapilarindan
faydalanarak, beklentilerine cevap
vermeye ve dogru zamanda e-mail
ve SMS/MMS gibi kanallarla onlara
ulasmayi hedeflemekteyiz.

3 HEDEFiMIiz

NE iSTiYORUZ?

Musterilerimizi merkezimize

koyarak ve Uretim gucumuzu
one cikararak karsilikli
kazanabildigimiz firsatlar
yaratmak.

r
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1 Unlu mamul kategorisini

1 .

I genigletmek ve bu alanda
1 onculerden olmak.

1 Geleneksel lezzetlerimizi

I dunyaya tanitirken, 6ztne
: sadik kalarak yaptigimiz

I uretimimizi en son teknolojiler ile
| gerceklestirmek.

|
1
|
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Dunya ¢apinda bir Turk
markasi yaratmak.

durust ve seffaf kosullarla;
dasunar, aretir ve musterimizle
iliskiler kurariz. Bu felsefemiz
ile dunya markasi olacagimizi
hayal ederken alt yapisini da
kurmaktayiz. Yine gok degerli
babam Zeki Konukoglu’nun
gorusleri, nasihatlari ile tas
Ustune tag koymaya devam
ediyoruz. Tabii ki ben bunu
tek basima yapmiyorum. Bu
sektoran duayenlerinden
olan degerli is ortagim

Tansel Ozsoy Agabeyimin
ozverili calisma yetenegi,
tecrubeleri ve Pek Food ailesi
ile el ele basariyoruz. Biz her
basariyi ailece birbirimize
borgluyuz. Musterilerimizi

de ailemizin bir pargasi

Pek Food, arkasinda 23 yillik unlu mamul
Uretim tecrubesiyle kurulmus yeni nesil bir
markadir. Gelecege yonelik hedefimiz unlu
mamul kategorisini genisletmek ve bu alanda
oncu olmaktir. Geleneksel lezzetlerimizi dunyaya
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olarak gérayoruz. Ozimuize gosterdigimiz
onemi, degeri ailemize de gosterdigimiz gibi
dogalinda musterimize de gésteririz. iste bu
sebeplerden biz dogalinda musteri odakli bir
markayiz. m
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GIDA
* Pelin Ciftcioglu

“MUSTERIYi
DINLEYEREK
FARK YARATIYORUZ”

elebi Gida A.$ ve Little Caesars Pizza, Turkiye’nin énde gelen hizli

gida sirketlerinden... Pazarlama Direktoru Pelin Ciftcioglu, musteri

memnuniyetini, yeniligi ve dijitallesmeye 6ncelikleri arasina aldiklarini

soyluyor. Bu alanda yaptiklari yeniliklerle “Odenen Paraya Deger Olma”
ve “musteri memnuniyeti” puanlarini artirdiklarini belirtiyor.

PANDEMi DONEMI STRATEJiMizZ

Celebi Gida AS. ve Little Caesars
Pizza olarak hayata gegirdigimiz her
yeni uygulamayi, kampanyay, isbirligini
ve sponsorlugu musterilerimizin
beklenti ve isteklerini dinleyerek
gergeklestiriyoruz. Dolayisiyla tamamen
musteri odakli galisan bir firmayiz.
Pizzaseverlerden aldigimiz olumlu geri
donusler de bunun en buyuk kaniti.

Ozellikle pandemi déneminde
musterilerimizin hijyen konusunda
artan hassasiyetleri dogrultusunda
aldigimiz kararlar bunun en buyuk
gostergelerinden biri. Salgin surecinde
cok hizli aksiyonlar alarak hali hazirdaki
yuksek hijyen standartlarimizi
pandemiye adapte ettik ve “sifir
temas”, yani temassiz teslimat
politikasini ilk uygulamaya alan marka
olduk.

Temassiz teslimat uygulamamiz
ile musterilerimizin hijyen kaygisini
ortadan kaldirarak gavenli bir sekilde
alisveris yapmalarina 6zen gosterdik.
Ayrica, hijyen uygulamalarimizi
duzenli olarak sosyal medya ve farkli
platformlardan paylasarak toplumsal
bir biling ve farkindalik yaratmaya
calistik.
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TUKETICi ODAKLI URUNLER

Diger taraftan ulkemiz insaninin damak
tadina uygun tranlerimizi de tuketicimiz ile
bulusturmak da musteri odakli anlayisimizin
gostergelerinden biri. Ramazan déneminde
gikardigimiz Pide de Pizza'yi subelerimizde
gunluk yaptigimiz pizza hamurumuzla
hazirliyoruz. Bu Granimuzan digi ramazan
pidesi iginde ise essiz Sezar lezzetimiz var.
“Pide de Pizza"yi 3 farkli icerikle gikartarak;
Ramazan satislarimizda énceki donemlere
gore yuzde 18 oraninda artis sagladik.

Sezar Et Déner Grinumuz de pandemi
doéneminin parlayan tranlerinden biri oldu.
Pizza hamurumuzu calzone haline getirip
igine et doner ve mozarella peyniri koyarak
yaptigimiz bu Griin gokca tercih edildi.

Ayrica Turkiye'de gokga sevilen Nefis
Kenar'in da mucidiyiz. Yine musterilerimizin
istek ve arzulari dogrultusunda “10
Malzemeli Cok Karisik” ve 6zellikle
kadinlar tarafindan en sevilen lezzetimiz
“Sebzeli ve Peynirli ince Akdeniz” pizzayi
musterilerimize sunuyoruz.

GENGLERE OZEL TAKIiP

Geng hedef kitlenin begenerek ve
siklikla takip ettigi bir markayiz ve bu
hedef kitlenin yakindan takip ettigi esporu
onemsiyoruz. Bu alandaki sponsorluklar ve
isbirlikleri, 2019 yilindan bu yana ana odak
noktamiz oldu. Zula Oyun ile isbirligi yaptik.
isbirligimiz kapsaminda birgok kampanya ve
kurumumuzun adinin verildigi ‘Little Caesars
Cup’ turnuvasi duzenlendi.

Tarkiye'deki iki resmi ligden biri olan ve
her yil iki sezon olarak duzenlenen
Zula Super Lig'in gegen yil ve
bu yil resmi yiyecek sponsoru
olduk. 2021'deki bir bagka espor
yatirimiyla da dinyanin en buyuk
espor takimi tnvanini elinde
bulunduran istanbul Wildcats'in
resmi yiyecek sponsoru olduk.

Espora yapmis oldugumuz
yatirnimlar sayesinde 2020 yilinda;
istanbul Marketing Awards
2020'de Gold Odul, Felis Odiulleri
2020'de 4 Odiil, Social Media
Awards 2020'de 2 Odul (Gumiis

Little
Caesars
Pizza

“Musteri odaklhilik
misyonumuzu,
aile sicakliginda
hazirladigimiz
taptaze urinlerimizi;
nefis pizzalarimizi ve
inovatif lezzetlerimizi
en hizh sekilde
pizzaseverlere
ulastirmak olarak
belirledik.”

ve Bronz), Kristal Elma 2020 Odullerinde ise
Kristal Odul aldik. Béylece 2020 sonunda Little
Caesars Pizza olarak toplam 13 6dul kazanarak
musteri odakli bir marka oldugumuz gercegini
pekistirdik. Tuketicilerimizin beklentileri
dogrultusunda esporu ve esporcuyu
desteklemeye devam edecegiz.

MEMNUNIYET ARTIS EGILIMINDE

Musteri memnuniyeti konusunda
sektoriimuzin énde gelen sirketlerinden
biriyiz. Ipsos’un yaptigi sektorel arastirmaya
gore markamiz 2019'un son ceyreginde yuzde
82'lik bir oran ile “Odenen Paraya Deger
Olma” kategorisinde birinci oldu. Yine ayni
arastirmaya gore “Hizli Servis” kategorisinde
yuzde 83'luk bir deger ile ilk tg icerisinde yer
aliyoruz.

Ulkemizin énemli musteri memnuniyeti
mecralarindan Sikayetvar.com’da pizza
grubu marka siralamasinda 3,9 puan ile ilk
sirada yer aliyoruz. Ayrica yine Sikayetvar.
com’un verilerine gére son bir yil igerisindeki
musteri memnuniyet oranimiz ise yuzde
72,4 ile zirvede yer aliyor. Elde ettigimiz bu
basarilarda pizzaseverlerin ilgi duydugu alanlari
yakindan takip etmemiz, o alanlarda yatirimlar
gerceklestirerek, urin ve kampanyalar
hazirlayarak musteri memnuniyetimizi
artirmamiz oldukga etkili oluyor.

Musteri memnuniyeti konusunda duzenli
olarak yaptigimiz arastirmalar sonrasinda
gecen yil dijital dinyamizi da yenileyerek
hem web sitemizi hem de aplikasyonlarimizi
kullanici deneyimi acisindan daha kolay ve
odakli hale getirdik. Bunun yani sira 2020
yilinin sonunda lansmanini
yaptigimiz “Sezarla Kazan”
sadakat programi ile, web sitemiz
ve aplikasyonlarimizdan aligveris
yapan pizzaseverlere bedava
pizza kazanma firsati sagladik.

Ayrica yaptigimiz
arastirmalarda pizzanin insanlari
bir araya getiren etkisinin
espor ile birlestigini gorduk ve
bu alanda yatirnmlar yapmaya
karar verdik. Bu sayede musteri
memnuniyetimizi daha da
artirdik.
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icin yapacagimiz ¢alismalar yer aliyor.

2021 YILINDA DEVREYE ALACAGIMIZ YENILIKLER

DIJITAL Yeni normalde online ve evden siparis uzunca bir stre daha bizimle olacaga benziyor. Dolayisiyla
yeni déonemde dijitalin dnemi daha da artacak. Bizim de sirket olarak ana odaklarimizdan biri online siparis
kanallarimizda musteri deneyimini en mukemmele ulastirmak olacak.

GENCLER VE ESPOR Geng hedef kitlenin bizi Espor ile 6zdeslestirmesi ve bu dogrultuda kendilerine
verdigimiz fayda konusunda da ayni heves ve istekle devam edecediz. Mevcut oyunlar ve takimlara ek
olarak lig ve de oyun merkezi sponsorluklari giindemimizde.

KADIN i$ GUCU 2027de 6zellikle restoran ici sayilarimizda ve restoran yéneticisi pozisyonlarinda daha
cok kadin calisanin yer almasini hedefliyoruz. 2021 projelerimiz arasinda kadin motorcu sayisini arttirmak

DIJITALE BUYUK YATIRIM

Little Caesars olarak teknolojiye
ve dijitallesmeye oldukga 6nem veren
bir markayiz. Cunku, gelecekte hangi
sektorden olursa olsun markalarin islerinde
surduralebilirligi saglayabilmesi icin saglam
bir teknolojik altyapiya ve dijitallesmis
is sureclerine ihtiyaci olacak. Teknolojik
yapinin saglamligi ve musteri deneyiminde
sundugu katki, tuketicilerin memnuniyeti
icin de mihenk tasi olacak.

Bizim de son 4 yildir dijitallesme,
yatirimlarimizin ana gindem maddesi oldu.
Tum dijital yatinmlarimiz igin 10 milyon
TL'nin Gzerinde bir altyapi ve yazilim yatirmi
ile dijital donusimumuza tamamladik. Bu
anlamda pandemi 6ncesi donemde; siparis
alimindan, pizza yapimina ve surelerinin
takibine, stok yénetimine, motor takip ve
iscilik verimliliginden “temassiz teslimat” a
kadar pek cok faaliyetimizi yirutecek alt
yapiy! kurmustuk. Bu nedenle pandemide
artan talebi, hijyen ve kalite standartlarimizi
da arttirarak, zorlanmadan, gavenle
karsiladik. Bu da musteri memnuniyetinde
buyuk bir artig yakalamamizi saglad..

Yakin zamanda da web sitemizi
ve mobil uygulamamizi giincel dijital
gereksinimlere gore yeniledik. Yaptigimiz
degisikliklerde yine iyi bir musteri deneyimi
yakalamaya odaklanmistik. Tasarimi, gtincel
dijital dinamiklere gore yenilenen web
sitemizde, musteri deneyimini merkezinde
bulunduran gel-al, araca teslim, online
6deme, gibi entegre 6zellikler bulunuyor.
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Musterilerimize avantajlar saglayacak Sezarla
Kazan Sadakat programimizi da baslattik. Web
sitemiz ve mobil uygulamamizdaki online
6demelerde kullaniciya kolaylik saglayan
Masterpass entegrasyonunu devreye aldik.
Kisiye 6zel firsatlar sunma odaginda hazirlanan
sitemize paralel olarak mobil uygulama ara
yUuzUumuz de yenilendi. Boylelikle hem web
sitemiz hem de mobil uygulamamiz, pizza
severlere gorsel dilin agirlikta oldugu son
derece kolay bir kullanim sunar hale geldi.
Yaptigimiz degisikliklerin cogunu A/B testlerin
sonucuna ve kazanan testlerdeki senaryolara
gore kurguladik. Yapilan galismalar sonunda
tum Little Caesars dijital platformlarinda
kullanicilar kolayca siparis vererek favori
pizzalarina hizlica kavusabilecek. m
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yenilikgi ve gugli
lojistik hizmetlerimizle
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ultinet Up, calisanlara

yonelik “yemek karti”

ihtiyacini gidermek igin

yola ¢ikmisti... Zamanla
cok sayida alanda hizmet Ureten
finansal teknoloji grubuna dénustu.
Sirketin CEO’su Demirhan Sener,
Bu dénusumu tetikleyen ve zaman
icinde dénusumun yénunu tayin eden
belirleyici unsur musteri odaklilik
degerimiz oldu” diyor ve stratejinin
ana hatlarini paylasiyor.

Multinet Up, kesinlikle musteri odakli bir
sirkettir. 20 seneyi askin hikayesine bakarsaniz,
musteri odakliliginin yon verdigi, mukemmel
musteri deneyimine ulasmak igin yapilan uzun
bir yolculuk gorurstinuz. Ofis calisanlarinin 6gle
yemegi ihtiyacina yonelik gelistirdigi yemek karti
¢ozUmuyle faaliyetlerine baslayan Multinet Up,
bugtin onlarca farkli alanda hizmet Ureten, sektor
bagimsiz buytk bir finansal teknoloji grubuna
donasta.

Bu dénusumi tetikleyen ve zaman iginde
doéntstiimian yonanu tayin eden belirleyici unsur
musteri odaklilik degerimiz oldu. Urtin ve hizmet
portféytimizu musterilerimizin ihtiyaglarina gére
genisletmemiz de bunun bir géstergesi. Kurumsal
musterilerimizin yalnizca yemek karti tarafinda
degil, kurumsal hediye ve sosyal yardim, esnek
yan haklar, akaryakit, seyahat ve konaklama, arag
kiralama gibi alanlarda da ihtiyaglar oldugunu
gozlemledik. Zaman iginde Urin ve hizmet
portféytmuizu tum bu alanlari kapsayacak sekilde
genislettik.
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FINANSAL TEKNOLOJI
- Demirhan Sener
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DIJITALLESMEYIi NASIL KULLANIYORUZ?

Bizim temel amacimiz musterilerimizin hayatini kolaylastiracak yalin, fonksiyonel ve yeni
nesil cozumler tretmek. Temassiz 6deme henuz Ulkemizde yayginlasmamisken 2014 yilinda tum ¢ézumlerimize

entegre etmistik.

Mobil édeme alma uygulamamiz MultiPOS’u, bu sene iPara’nin sundugu sanal édeme alt yapisi ile
entegre ettik ve mobil posumuzu kredi karti ile 6deme yapmak isteyen restoran musterilerinin hizmetine sunduk.

Makine 6grenmesiyle kayip riski olan musterileri tahmin ettigimiz Churn projemizde, musteri
lokasyonu, sikayet sikligi, ciro, karlilik, yas gibi verileri iceren cok boyutlu buytk bir masteri datasini icindeki kayip
musterileri isaretleyerek makineye analiz etmesi icin verdik. Makine kayip musterilere ait ortak davranislari belirleyerek
benzer ¢zelliklere sahip musterileri riskli olarak isaretledi ve bu musteriler ile ilgili bize uyari bilgisi verdi. Biz de bu
musterilerimizi kaybetmemek igin gerekli kayip énleyici aksiyonlari aldik.

Musterilerin duygu durumu 6lcum projemiz olan Pulse ile ise musterinin bize temas
noktalarindaki nabzinin élgulmesini hedefledik. Bununla makine 6égrenmesi yoluyla musterilerin yazili
iletisimlerindeki olumsuz ifadeleri tespit etmeye basladik. Hizli aksiyon alarak ¢ézum urettik. Bu iki proje sayesinde
musteri kayip orani yuzde 50 azalirken, yeni kazanilan musterilerin tutundurma orani yuzde 53 artti.

RoboNet, ayda ortalama 150 bin canli destek ve Whatsapp yazismasi yaptigimiz Multinet
Up Cozum Merkezi’'nde, bu yazismalarin yuzde 25’ini en dogru ve en hizli sekilde cevapliyor.

77\

—
—

N

Ote yandan, cogu KOBI ve mikro isletme olan tye is
yerlerimizin ihtiyaclarina baktik ve 6lgek ekonomisinden
faydalanirlarsa daha gugclu olacaklarini gorduk.
isletmelerin operasyonel giderlerini maliyet avantaji ile
yonetebilecekleri, bir nevi KOBI destek programi kurduk.
isletmeler sundugumuz toplu satin alma giicimutzden
yararlanarak yarin pisirecekleri yemeklerinin malzemeleri,
kargo, damacana su, sigorta gibi rtn ve hizmetlerden
maliyet avantajlariyla faydalanabiliyorlar. ininal, iPara,
GastroClub ve diger start up yatinmlarimizin temelinde
de fintech servislerimize ihtiyac duyan musterilerimizin
ihtiyaglarina yeni nesil ¢cézimler sunmak vardi. Bugtin
de musterilerimizin ihtiyaglar dogrultusunda yenilikgi is
modelleri gelistiriyor, cesitli is birlikleri hayata gegirerek
aran ve hizmetlerimizin kapsayiciligini artiriyoruz.

Musteri ihtiyaglarina yonelik ¢ozum gelistirmenin
Otesine gegiyor, teknolojinin olanaklari araciligiyla
musterilerimizin zaman iginde degisen beklenti
ve taleplerini yakin takibe aliyoruz, is streglerimizi
bu degisimlere gore guncelliyoruz. Bence musteri
odakliligimizin en 6nemli gostergelerinden biri de bu.

Urtin ve hizmetlerimizi kullanicilarimiza uctan
uca dijital suregler ile ulastinyoruz; kullanicilarimizin
dijitaldeki deneyimlerini, bize sagladiklar veri araciligi ile

dinliyoruz ve onlar icin en anlamli, optimum deneyimi
gelistiriyoruz. Ornegin, 25 bin kurumsal musterimizi,
demografik ve meslek bilgilerinin 6tesinde, duzenli
olarak karsilastiklari zorluklar, etkilendikleri kaynaklar
ve satin alma kararlarinda dikkate aldiklari unsurlar gibi
bircok ayrintili konuda taniyoruz. Kendimizi onlarin
yerine koyabiliyor, hassasiyetlerini, hizmetlerimizin
hayatlarinda nasil bir etki yarattigini anlayabiliyoruz. Bu
icgora halihazirda hizmetlerimizi gelistirmemize ve hatta
musterilerimize daha da yardimci olacak yeni ¢ézimler
olusturmamiza olanak saglamakta.

Musteri odakliligimizin bir diger gostergesi ise
optimum deneyim yolunda tim kurumsal yapimizi ve
is yapis sekillerimizi de dénusturmus olmamiz. Yeni
nesil bir deneyim, ancak bugtinun dinamiklerine uygun
bir kualtur ortaminda filizlenebilir. Kultar ise sadece
degerlerimizle ilgili degil, degerlerimizi musteriye nasil
aktardigimizla ilgilidir.

Dért sene dnce musteri deneyimi kavraminin
hayatimizdaki rolinu yeniden tasarladigimizda gérduk
ki mukemmel galisan deneyimi, mikemmel musteri
deneyiminin 6n kosulu. Calisan ve musteri, aslinda ayni
cekirdekten yetisen bir batun... Biz de organizasyon
yapimizi bambaska bir forma kavusturduk; insan
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Kaynaklari, Musteri Deneyimi,
Yénetisim, Uriin ve Proje Yénetimi
birimlerini “Musteri Deneyimi Genel
Mudur Yardimeiligl” altinda topladik.
Organizasyonel kulturde cevikligi
gunluk hayatin temel isleyisi haline
getirdik. Bugin hala hicbir projemiz
3 aydan fazla surmuyor ve 3 aylik
periyodlarda uygulanabilir asgari trin
gelistirilmesini sagliyoruz. Karar alma
mekanizmalarini isin gercek sahiplerine
indirdik, cevik yonetim kalttrana
tum sirkete yayarak herkesin isin
sahibi olduklarinin bilinciyle otonom
calismasini destekleyen adimlar attik.
Sonug olarak énce calisan deneyimini,
sonra musteri deneyimini yeniledik ve
gelistirdik.

Mukemmel musteri deneyimine
giden yol uzun ve zorlu bir
yol. Bununla beraber, Multinet
Up'ta senelerdir suren yatirimlarimizin karsiligini
tam anlamiyla aldigimizi gonul rahatligiyla ifade
edebilirim. Her yil duzenli olarak yaptigimiz pazar
arastirmalarindaki memnuniyet skorlarimiz gayet
yuksek.

Faaliyet gosterdigimiz sektorleri donusturen
liderlik yonumuz burada da kendini gosteriyor. 2019°'da
yemek karti sektoériunde ilk kez kurumsal Whatsapp
uygulamasini devreye aldik, bizimle iletisime gegmek
isteyen tum kart kullanicilari, kurumsal musterilerimiz
ve Uye is yerlerine oldukca yakiniz.

Musterilerimizin taleplerine donus stremizi gittikge
kisaltiyoruz, telefonla gelen gagrilari cevaplama
stremizi 9 saniyeye dustrdik. Musterilerimize en
iyi deneyimi sunmak hedefiyle hayata gegirdigimiz
projelerimiz alaninin en itibarli
kurumlarinca odullendiriliyor. Kuantum

FINANS TEKNOLOUJI
- Demirhan Sener

yeniliki calismalarimiz, teknoloji
sektéranun en itibarli kurumlar
tarafindan duzenlenen yarismalarda
gectigimiz sene on tane, 2021'de ise
g tane olmak Gzere toplam on g
odul kazand..

ilk olarak, musteri yasam
doéngumuzu yuzde 100 dijital bir
yaplya kavusturmak igin yarattagumuz
calismalara 6numuzdeki donemde de
devam edecegiz. Ornegin, online satis
kanalimiz MultiOnline’in daha fazla
isletme tarafindan tercih edilmesini
saglayacagiz. Yemek karti satin almak
isteyen firma yetkilileri MultiOnline
sayesinde, evrak, 1slak imza gibi
prosedurlerle vakit kaybetmeden;
sozlesme onaylama, kart olusturma,
kart yukleme ve kredi karti ile 6deme
dahil olmak uzere tim iglemleri
istedikleri zaman istedikleri yerden
gerceklestirebiliyorlar.

Otobuste, vapurda seyahat ederken bile 10
dakikada yemek karti satin almayr mumkan kilarak
yemek karti sektérant bambagka bir noktaya tasiyan
bu projemizden daha fazla mikro isletmenin ve
KOBI'nin yararlanmasini cok énemsiyoruz.

Ayrica, 6numuzdeki dénemde su an gelistirmekte
oldugumuz yeni dijital platformlarimiz 6n plana
cikacak. Kisa vadedeki bir diger hedefimiz ise KOBI ve
mikro isletmeler igin sundugumuz toplu satin alma
¢6zUMUMUzUn Gran portféyund yeni is birlikleri ile
gesitlendirmek.

Son olarak sunu soylemeliyim, 2 milyon kart
kullanicisini, 200 binin tzerinde kurumu kapsayan
ekosistemimizi fark yaratan, yenilikci is modelleriyle
ve is birlikleriyle beslemeye ve
guglendirmeye devam edecegiz. 2020

Arastirma’nin Turkiye temsili 2 bin 800

yili iginde edindigimiz fintech servis

isletmeyle yuruttugu genis kapsamli bir
arastirmada, B2B Excellence Awards’in
odullendirme mekanizmasi ve Deloitte’un
uzmanligyla B2B Memnuniyette
Mukemmellik kategorisinde B2B
Excellence Awards Buytik Odali'ni
kazandik. Paydaslarimizla temasta
oldugumuz her anin purazsuz bir deneyim
yaratmasi hedefiyle gerceklestirdigimiz
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“Cevik yonetim kulttra
liderliginde mikemmel
musteri deneyiminin én
kosulu olan mukemmel
calisan deneyimini
saglamak ve uzun
vadede optimum
deneyime ulagsmak.”

saglayici kimligimiz sayesinde is birligi
yaptigimiz kurumlarin ve istiraklerimizin
urunlerinin daha genis kitleler
tarafindan kullanilmasini saglamaya
devam edecegiz. 18 milyon istanbulkart
kullanicisinin MultiNet tye is yerlerinde
harcama yapabilmesini saglamamiz,
buna guzel bir 6rnek. Bu yondeki is
birliklerimize yenilerini ekleyecegiz. m
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ICECEK
* Enes Orer

“SUREKLI

YENILENEREK

HEP GENG
KALACAGIZ”?

guz Gida CEQ’su Enes Orer, temel prensiplerini “En kaliteli trunt en uygun

fiyata musterilere sunarak, her zaman ulasilabilir olmak” seklinde ¢zetliyor ve

“Hedefimiz Oguz Gida markalarini, kendi markalari olarak gérmeleri” diyor.

Bir markanin, musteri beklentilerine gére kendisini yenilemesinin, kaliteyi
koruyarak sureclerde degismesinin bir gereklilik oldugunu vurguluyor.

“BEKLENTILERI ONGORMEK
GEREKLI”

Oguz Gida kuruldugu 1997 yilindan
beri musteri odakli calismalarin
yurutmekte ve musterilerine yillardir
sadece en iyi bildigi isi yaparak
begenilerine sunmaktadir.

Juss meyve sularini musterileri
ile dalindan sofralara ulasmasi icin
Uretimin tUm surecini bizzat kendi
yoneterek bulusturmaktadir. Adana
ve Konya'da bulunan kendi meyve
bahgelerinden elde ettigi meyveleri,
yine Adana’da bulunan konsantre
fabrikasinda pure haline getirmekte
sonrasinda Adana ve Sakarya'daki
diger iki fabrikasinda ambalajlama
islemini yarttmektedir.

Yine ayni sekilde Oguz Ciftligi
markasinda 100 dénum arazide
16.000 metrekare kapali alanda son
teknoloji ile tretimini gerceklestirdigi
sttlerini, kendi giftliklerinde kendi
yetistirmekte oldugu 2 bin buyuk
bas hayvandan elde etmekte ve
musterilerine ulastirmaktadir.

Oguz Gida olarak musteri
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odaklilik prensibimizde en

6nem verdigimiz durum; en
kaliteli runt en uygun fiyata
musterilerine sunarak her zaman
ulasilabilir olmak ve markamizi,
kendi markalari olarak gérmeleri.
Degisen yeni ekonomik kosullar
neticesinde alim gucu duserken
insanlar yine kaliteden 6dun
vermiyor ancak daha ulasilabilir
olan Urunlere egilim gosteriyor.
Gorduk ki bu ilkemiz musterilerimiz
ile bagimizi her gecen gun

daha da kuvvetlendirmekte ve
markalarimiza olan sadakati ve
bagliligi artirmaktadir.

Degisen insan ve donusen dinya
ile birlikte tuketim aliskanliklari
ve musteri egilimleri son derece
hizli bir sekilde farklilasmakta ve
biz firmalar bunu bu durumun da
oncesinde yakalamak zorundayiz,
musteri odakliligin temelinin de
bu olduguna inaniyor ve tim
galismalarimizi bu dogrultuda
yuratayoruz. Musterilerimizin tat
— ambalaj — tiketim alanlari gibi



#umutlayarina

YASAMLARI iYILESTIRMEK iCiN CALISIYORUZ

P&G olarak insani veya ¢evreyi olumsuz etkileyen sorunlara sirketlerin tepkisiz kalamayacagina, markalarin da
kurumsal vatandas olarak sorumluluklari olduguna inaniyoruz. Bu bakis agisiyla ve diinyada olumlu anlamda fark
yaratmak amaclyla kendimizi dunyada iyiligi ve gelisimin gucuU olarak konumlandiriyor, UrUnlerimiz ve topluma
katki projelerimizle icerisinde bulundugumuz Ulkeye deder katmak ve vatandaslara umut asilamak icin ¢alisiyoruz.

Bu vizyon isiginda ulkemizde COVID-19 vakasinin gérulmesiyle yasamlari olumsuz etkilenen vatandaslarimizin

yarinlarina umut olmak amaciyla “Ayni Cati Altinda, Umutla Yarina” projemizi baslattik ve 45 bin aileye temel hijyen,

saglik ve kisisel bakim Urunlerimizden olusan Umut 2020 Hijyen Paketlerimizden ulastirdik. P&G olarak iyilikle
guglenebilecegimiz yarinlara dogru “Ayni Cati Altinda, Umutla Yarina” demeye devam edecegiz.

Qhexts ahbap®

Head&Shoulders ve Ahbap Is Birligiyle
Kuafér ve Berberlere Destek Projesi

izmir Depremine Yardim Kapsaminda Elazig'da Yasanan Deprem icin Giresun'da Yasanan Sel icin
Ariel ile Camasir Yikama Destegi Yardim Hareketi Yardim Hareketi

QR Kod araciligiyla, tim
kurumsal vatandaslik

calismalarimiz hakkinda
detayl bilgi alabilirsiniz.




tum davranis modellerini etkileyen
sureglerini surekli inceliyor, ulkemiz
ve dunyadaki gelismeleri yakindan
takip ediyor ve surekli kendimizi
fabrikalarimizi aranlerimizi ve
markalarimizi geng tutuyoruz.

SUREKLI GELIiSIM PESINDEYiz

Belirli periyodlar ile musteri
memnuniyetini 6l¢tigiimuz,
musteri beklentilerini tepkilerini
hedeflerini strekli dogru
anlamaya yénelik calismalarimiz
bulunmaktadir.

Her ay duzenli olarak
tum tlkemiz ve farkli dunya
cografyalarinda bulunan
musterilerimiz ile memnuniyet
anketlerimiz, farkli etnik yapilar
ve lokasyonlarda trunlerimizin tat
testi, startup galismalarimiz bunlara
ornek gosterilebilir.

Uriin portféytimuzde
olusturdugumuz gesitlilik,
icecek sektoérunde alkolsuz
ve soguk hemen hemen tum
talep edilebilecek uranleri
karsilayabilecek yeterlilige sahip
olmamiz (Yuzde 100 Meyve suyu,

ICECEK

« Enes Orer
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meyve nektari, meyveli ve aromali
icecekler, gazli icecekler, soguk cay,
limonata, enerji igecegi, vitaminli/
kolajenli/sporcu igecekler, sut, dogal
mineralli igecekler, maden suyu,
malt icecek cesitleri vb. gibi) bizi
sektorde ve musterimiz nezdinde
ok farkli bir yere koymaktadir.

Ayni zamanda ambalaj tipi
gesitliligimiz ise; ailelerimize, tekil
bireylere, okul gagindaki bireylere,
genglerimize, yaslilarimiza kisaca
tum kusaklara rahatlikla hitap
edebilmemize olanak
saglamaktadir. Bu tretim
kabiliyeti bizlere satig
noktalarinda da; ulusal
ve yerel zincirler ile bufe
bakkal marketlerimiz,
restoran — otel - cafe gibi
ev disi tuketim alanlarinda
da talebe gore degisen ihtiyaglari
karsilamada firsat sunmaktadir.

Surekli teknolojimizi iyilestirerek,
kendimizi gelistirerek, markalarimizi
geng tutarak musteri memnuniyetini
en Ust duzeyde tutabilecek kalitede
igecek tretimini hedefliyoruz.
inovatif Ar-Ge faaliyetlerimizi de
surekli iyilestirerek yeni ve farkli
artin konseptleri olusturuyoruz.

Juss

“Musterilerin bireysel etnik
kusak farkhliklari, beklentilerin
cesitliligi ve dinyamizda hizh
degisim trendini yakalayarak,
surekli artan kalitede

urunler uretmek istiyoruz.
Musterilerimizin nezdinde sirket
ve markalarimizin degerinin her
yil bilyimesini saglamak temel
stratejimizdir.”

URETIMDE SON TEKNOLO]i

Gelisen teknolojiye uyumla
birlikte tuketici aliskanliklar,
talepleri, beklentileri de ayni oranda
degismekte ve tum sektorleri de
surduralebilirlik noktasinda bu
gelismelere adapte olmayi
hatta 6nune gegmeyi zorunlu
hale getirmektedir. Bizim
sektoérumuz olan icecek
kategorisinde trendler son
derece hizli bir sekilde
degismekte oldugundan
rekabet kosullarinda ayakta
kalabilmek ve 6ne gikabilmek icin
Uretimde son teknolojiyi kullanmali
ve isine surekli yatirnm yapiyor
olunmalidir.

Oguz Gida olarak bizler an
itibarlyla Adana - Konya - Sakarya
ve Bolu'da bulunan toplam 5
fabrikamizin tamaminda son teknoloji
ve dunya standartlarinda makine ve
ekipmanlar ile calismaktayiz. m

- - - — —/ /"

| “HEDEFiMiZ PAZAR PAYINDA YUZDE 10 ARTIS” |

| YENI TESiS Adana fabrikamiza 2018 yilinda kurmus oldugumuz, musterilerimizin yogun talebi ile |
karsilastigimiz koruyucusuz Urtnler Uretim yapan sicak dolum pet hattimizin aynisini lojistik avantaj ve kapasite
| artisi hedefleri ile Sakarya fabrikamiza kurulum projemiz yeni dénemde yapacagimiz islerden ilki. |

| UHT sUT URETIMI 2020 vyilinda Konya Eregli tesislerimizde UHT ciftlik sttt tretimi amacl yeni fabrikamizi |
hayata gegirdik. Bu tesislerde sut kategorisinde yeni, farkl tat ve Urun gesitlerimizi musterilerimizin bedenilerine
|  sunmayr hedefliyoruz. |

| KAPASITE 2021 yilinda yapacagimiz yeni makine ve ekipman yatirimlari ile kapasite artimina giderek |
sektoérdeki Pazar payimizi yuzde 10 arttirmak istiyoruz.

L - e - —_- —_— — — M —_ e — — — = 4]
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DENIZCILIK
« Can Atalay

“MU$TERILERIMIZLE
STRATEJI
BELIRLIYORUZ”

rkas Line CEO’su Can Atalay, hizmet ve yatirim
stratejilerinde musterinin ihtiyaglarinin etkin
oldugunu soyluyor. Atalay, duzenli anketlerle
surekli iyilestirme pesinde olduklarinin ve ana
gundemlerinin dijitallesme entegrasyonu oldugunu anlatti.

STRATEJININ 3 AYAGI

Arkas Line kurulusundan bu yana
odaginda musteri olan bir sirket. Bugtine
kadar pek cok 6zel ekipman yatirimimizi
musterilerimizin ihtiyaclari ve yeni projeleri
dogrultusunda yaptik.

Ayni sekilde musterilerimizin getirdigi
projelerle Akdeniz, Karadeniz, Kuzey Afrika
ve Bati Afrika’da yeni hatlar actik, servisler
kurduk. En kisa surede, en iyi servisi
verebilmek adina daha énce hig konteyner
elleglememis limanlarda konteyner hatti
islettik. Hem genel merkezimizde Global
Mdsteriler Departmani altinda hem de
satis ofislerinde hizmet verdigimiz ana
sektorlere 6zel, uzmanlik gerektiren takip
birimleri kurduk (Otomotiv, Beyaz Esya,
Kimyasallar, Tuketim Mallari, insaat vb. ). Tam

bu yaklagimlar sayesinde musterilerimizin x
isleriyle beraber kendi islerimizi de buyutmeyi
ve gelistirmeyi basardik. “intiyaclarinizi
L . . karsiliyorsa
SUREKLI i YILESTIRME PESINDEYiz Arkas line
Duzenli olarak her sene hem yurt disi icin her hat
hem de yurt igindeki musterilerimize mimkindir.”

musteri memnuniyet anketleri gonderiyoruz.
Ayni sekilde galistigimiz tum ulkelerdeki
satis kollarimiz acentelerimizi de birer ig
musteri olarak gortp onlarin da Arkas Line’i

®
degerlendirmelerini istiyoruz. Geribildirimler ARKAS Llne
dogrultusunda, eksiklerimizi tamamlayacak =~ —— T =~

sekilde gelecek donem stratejileri
belirliyoruz. Kalite departmanimiz
ayrica global standartlarda is
sureglerimizin denetimini ve
kontrolunu sagliyor.

Arkas Line olarak son birkag

ve is yapis sekillerimizin gagin
gereklilikleri dogrultusunda
yenilenmesi oldu. Bunun igin
oncelikle tum is birimlerinin streg
analiz edildi ve ihtiyaglar tespit
edildi. Bu dénemde bir cok musterimizd
farkli konularda dijital entegrasyon
talepleri aliyoruz ve hayata geciriyoruz.

ni

BLOCKCHAIN UYUMLU YAZILIM

senedir ana gundemimiz dijitallesme

leri

en

Dijitallesme alaninda su anda yaptigimiz

en buyuk projemiz kendi yazilim

programimizin hayata gegirilmesi olacak.

ilk etabi 2023 baginda tamamlanacak

bu yazilim projemiz Blockchain uyumlu,
yuksek guvenlikli bir sistem saglayacak
Arkas Line’a. Programin entegrasyon
kabiliyetinin yuksek olmasi, yazilimin biz
kendi teknoloji yazilim ekibimiz BIMAR
tarafindan yapiliyor olmasi bize uzun
vadede esneklik kazandiracak.

..@

im
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LOJISTIK
* Onur Gé¢mez

“MUSTERI_
MEMNUNIYETINI

MUKEMMEL HALE

GETIRECEGIZ”

rkas Lojistik CEO’su Onur Gégmez, “Musterilerimizin ihtiyaglarini ve
beklentilerini merkeze koyarak belirledigimiz stratejiyle ¢ciktigimiz
yolda teknolojik ve operasyonel surecglerimiz tasarlayarak, onlara en
iyi lojistik deneyimini yasatmayi hedefliyoruz” dedi.

YENi DONEM VIiZYONU

Koklu bir sirket olarak isimizin odagina her zaman
musterilerimizi aliyoruz. Burada musteri kavramimizi
hem ic hem dis musteri olarak tanimlayabiliriz. ic
musterilerimiz galisanlarimiz. Her bir calisanimiz dig
musterilerimize en iyi hizmeti vermek tzere tasarlanmis
suregler ile gorev yapiyor. Calisanlarimizin islerini
sorunsuz olarak yuratmesi igin saglanan kosullar
islerine baglilik ve katma deger saglamak olarak bize
geri yansiyor. Kurum iginde uygulamaya koydugumuz
Geng Yetenek, inovasyon Platformu gibi cesitli
programlarla hem kaliteli is giictine yatirim yapiyoruz
hem de organizasyondaki
her bir arkadasimizin sirket
sureglerini gelistirici, yenilikgi
Onerilerle isleyisimize katkida
bulunmalarini sagliyoruz.
Musteri beklentilerini
karsilayacak insan kaynaklari
yonetim felsefesi ile
calisiyoruz.

Dis musterilerimizin
memnuniyeti ise isimizin en
onemli kismini olusturuyor.
Yaptigimiz yatirimlarin
temeli bu anlayisa dayaniyor.
Bu dogrultuda musteri
deneyimini surekli gelistirmek

1M16° & oo

ve Ust seviyelere tasimak amaci ile musteri odakli,
hizli, dijital ve temassiz operasyonel sirket streclerini
gelistirmeye odaklandik.

Ozellikle yasadigimiz pandemi surecinde
hizmetlerimizi kesintiye ugratmadan musterilerimizle
her zamankinden yogun sekilde mobil ve hizli iletigimi
surdurebildik. Teknolojiye uzun yillar yaptigimiz
yatirimin da avantajini tam da bu noktada goérduk.
Teknoloji yatirimlarimiz ve organizasyonel yapimiz
ile her asamada en hizli lojistik firmasi olmak igin
teknolojiye yilda 3-3,5 milyon dolara yakin bir yatirm
yapiyoruz. Arkas Lojistik olarak bu stireci basarili olarak
gecirdik ve musteriler nezdinde
onemli kazanimlarimiz oldu.

MUSTERI PUANI COK YUKSEK

Mdsterilerimizin
memnuniyetlerini, onlarin
ihtiyaclarini, beklentilerini ve
yasadiklari sorunlari kendilerinden
dinleyerek ve ardindan konuyla ilgili
hizlica aksiyon alarak artirlyoruz.
Yatirimlarimizi da aldigimiz
geri bildirimler kapsaminda
musterilerimizin ihtiyac ve
beklentileriyle dogru orantili
sekillendiriyoruz.

Cagri merkezimizin hizmet



kapsamini gelistirerek, Lojistik Deneyim Merkezi adiyla
yeniden yapilandirdik. Hizmet alan tim musterilerimiz,
istemeleri halinde almis olduklari hizmeti
puanlayabiliyorlar. Buradan ortaya cikan verilerle anlik
olarak hizmet kalitemizi takip edebiliyoruz.

Dénemsel olarak yapilan Kurumsal Musteri
Memnuniyeti Arastirmasi’nda gikan sonuclari ve musteri
geri bildirimlerinin kék nedenlerini analiz ederek gerekli
durumlarda aksiyon aliyoruz. 2020 yilinda yapmis
oldugumuz arastirmada musterilerimizin yuzde 97 bizi
yuksek puan (Top2Box) vererek degerlendirdi.

Yazili kanallardan da musterilerimizin bize anlik
mesaj yontemiyle ulasabilecekleri chat kanallarini
yapilandirdik ve kisa sure igerisinde hizmete agacagiz.

Ayrica, yil icerisinde baslatacagimiz “Musteri’'miz
icin” adli Musteri Deneyimi Programi ile tim temas
noktalarinda musteri deneyimini daha mukemmel hale
getirmeye calisacagiz. Ayni zamanda Arkas Lojistik
Musteri Deneyimi ilkeleri’nin tim organizasyonda
igsellestirilmesini saglayacagiz.

YENi DONEM PLANLARIMIZ

Onumuzdeki dénemde dijital cozimler ile temassiz
hizmet modelini yayginlastirmak ve musterilerimize
hizli gozumler sunmak stratejilerimizin yani sira mevcut
hizmetlerimizi buyttmeye ve yeni is alanlarindaki
firsatlar degerlendirmeye devam edecegiz. Ugtan uca
lojistik cozumlerimiz ile komple lojistik hizmetlerinde
ve demir yolunda stratejik istasyonlarda hizmet agimizi
genisleterek yurt igi demir yolu yuk tagimaciliginda lider
olmayi hedefliyoruz. “Lojistigin Arkas'indaki guic” olarak
kompleks ve ciddi tecrube gerektiren referans projeler
gerceklestirmeyi ve cok énemli 6zel proje tagimalarina
imza atmaya devam edecegiz.

Yurt disinda hizmet agimizi genisletecegimiz yeni
pazarlara girmeyi degerlendiriyoruz. Hizmet agimizin
yaygin oldugu CIS bolgesine ek olarak, Amerika, Avrupa
ve Dubai gibi pazarlarda olasi firsatlari inceliyoruz. Tim

@ARKAS LOJiSTiK
-

“lojistigin ARKAS'indaki gtc..."

dunyada stratejik paydaslarimiz ile is networkumaizu
genisletiyoruz. Yurt disinda buyume stratejimizin bir
parcasi olarak yeni bir organizasyon yapisiyla Avrupa’ya
yonelik intermodal tagima hizmetlerimizin kapsamini
gelistiriyoruz.

D -
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YENI NESIL SATIS PLATFORMU

Yilin ikinci ceyreginde, mevcut ve yeni
musterilerimize Arkas Lojistik kalitesini hizli ve dijital
olarak sunacagimiz yeni nesil satis platformumuzun
lansmanini yapacagiz. Farkli bir marka ile hizmet
verecegimiz satis platformumuzda musterilerimize en
iyi dijital musteri deneyimini yasatmayi hedefliyoruz.

Diger yandan ugtan uca lojistik hizmet saglayicisi
sirket olma stratejimiz dogrultusunda, Grtin / hizmet
gelistirme faaliyetlerine devam ettigimiz ve pazarda
dijital 6zellikleriyle éne ¢ikacak kargo is modelini de
hayata gecirmeyi planliyoruz.

dijital muisteri deneyimini yasatmaktir.”

“DiJITAL STRATEJIMIZIN iKi AMACI VAR”

“Planladigimiz ve yurattugumuz tim projeler dijitallesme konusundaki iki amacimiza hizmet ediyor.
Dijitallesme ¢alismalarimizi iki ana baslikta ele aliyoruz. Bunlardan ilki, sirket ici sureglerimizi bastan uca
dijital hale getirerek musterilerimize sundugumuz hizmetin hizini artirmak ve onlara hatasiz hizmet sunmak.
Devreye aldigimiz saha adresleme, ara¢ optimizasyonu, siparislerin otomatik entegrasyonu-online siparis,
sanal veri depolamasi, e-is akis ve onaylama sistemlerimizle birlikte teknolojimizi gelecege tasiyoruz.
ikincisi ise, dijital hizmet kanallariyla miisterilerimizin bize kolayca ulagsmalarini saglayarak, onlara en iyi
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* Alp Karaagacg

“GERI BILDIRIME

DAYALLI $IRKET

KULTURUMUZ VAR”

enveon ilac Yénetim Kurulu Baskani Alp Karaagag, musteriye verdikleri 6nemi,
“Musteri geribildirimleri firmamizin en Ust duzey yoéneticileri tarafindan takip edilir”
sozleriyle 6zetliyor. Sadece dis musteriler ve paydaslarin degil; “ic musterilerimiz”
diye ifade ettigi insan kaynagdinin da kritik olduguna dikkat ¢ekiyor. Bunlarin
arkasindaki ana misyonu ise, “Saglik i¢in en iyisi ve en yenisini vermek” diye acikliyor.

MUSTERI MEMNUNIYETI
NEDEN YUKSEK?

Genveon ilag olarak, musteri
odakli yaklagimi benimsiyor ve
kurguladigimiz her stratejide
musterilerimizi stratejimizin
odak noktasina koyuyoruz.
Gunumuzin yeni yaklasiminda
oldugu gibi, musterilerimizi tim
paydaslarimiz ve iginde yasadigimiz
ekosistem olusturuyor. Oncelikle ic
musterilerimiz olan insan kaynagimiza
odaklaniyoruz. Onlarin gelisimini,
kariyerlerini ve mutluluklarini
oénemsiyor ve gelismesi gereken tim
yonlerine egiliyoruz.

Dis musterilerimize gelince; ifade
etmek isterim ki tum paydaslarimiz
bizim icin cok énemli. Doktor,
eczaci ve saglik galisanlarinin yani sira
toplumu, gevreyi de cok énemsiyoruz,
topluma deger katmaya, genclerimizi
gelistirmeye, sosyal sorumluluk
projelerini artirmaya ve gevreyi
korumaya cok 6zen gosteriyoruz.
Tum bu ekosistemi takip ederek
paydaslarimizin verdigi geribildirimleri
ve ihtiyaglarini ¢ok iyi analiz ediyor
ve onlar icin deger yaratacak planlar
olusturuyoruz.

Kalite olarak uluslararasi

M8+ @ oo

standartlara uygun hatta sinifinin en
iyileri arasinda yer alan tretim tesisimiz
ile istihdamin devam etmesine, bu
tesisin olusturdugu ekosistem sayesinde
birgok sektérun islerinin devamliligina
da (Kutu, prospektus, folyo imalati,
tasimacilik, yemek, servis gibi) katki
saglamaya devam etmek bizim igin
énemli. Ote yandan uluslararasi bir
firma ile artinlerini Uretmek Gzere
yaptigimiz anlasma ile Kanada, Japonya,
Brezilya, Avrupa, Rusya’nin da iginde
oldugu 29 ulkeden GMP onayi olan
fabrikamizdan; arettigimiz trtnlerin

83 ulkeye gonderilmesini sagliyoruz.

Bu konuda da musterimize verimlilik
saglamay1 hedefliyoruz.

Musteri geribildirimleri firmamizin
en Ust duzey yoneticileri tarafindan
takip edilmektedir. Musterilerimizden
gelen geribildirimlere (gérusmeler,
telefon, internet, saha personeli gibi)
hem ayni giin icerisinde cevap verme
hem de gelismesi gereken noktalar
igin strateji olusturma ve kaynak
ayirma hedefi ile hareket etmekteyiz.
Musterilerimize hem uzun vadeli
stratejik gelisim planlari olugturma
hem de hizli geri dénusimuz, firmamiz
adina musteri memnuniyetinin yuksek
olmasinda 6nemli bir faktordur.
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(5 genveon

FARK YARATAN STRATEJiMizZ

Musteri geribildirimleri bize 5
kanaldan ulagiyor:

® MuUsteri memnuniyeti anketleri
ve fokus grup calismalari,

m Sivil Toplum kuruluslarindan
gelen bildirimler,

m Tibbi Tanitim Uzmanlarimiza
direkt yapilan bildirimlerin merkeze
iletilmesi,

m Galisan memnuniyeti
anketlerimiz,

m Sikayet / geri bildirim hattimiz
ve platform uzerinden gelen
geribildirimler.

Tum bu kanallarla tarafimiza
iletilen paydas gereksinimlerini
samimiyetle ele alarak ihtiyaclarina
cozumler bulmak igin gelistirdigimiz
suregler ile sektoramuz igerisinde,
paydas memnuniyeti agisindan 6n
siralarda yer almaktayiz. Hedefimiz
icinde bulundugumuz ekosistemde
surdaralebilir ve saglikl bir yasam
olusturabilmek. Her bir galisanimiz
teknolojik gelismeleri de kullanarak,
paydaslarimizin ihtiyaglarina en kisa
surede ve en iyi coztimlerle geri
donus saglamayi her seyin basina
koymaktadir.

TEKNOLOJIDE 3 ASAMALI
YAKLASIM

Genveon ilac olarak sarekli
guncel teknolojik gelismeleri takip
etmekte ve is akisimiza entegre
etmek igin gaba sarf etmekteyiz.
Operasyonumuzun her kademesinde
en son teknolojiye sahip arag ve
platformlar kullanarak paydaslarimiza
daima en yeni ve en iyi hizmeti
en hizli bir sekilde ulastirmay:
amacliyoruz.

Bu amagla gectigimiz yil
baslattigimiz dijital dénusim projesi
kapsaminda ¢ asamali bir yaklasim
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* Alp Karaagag

.................................

MUSTERI
: ODAKLI
. YAKLASIMIMIZI
. BELIRLEYEN
3 ANA BASLIK

Tam paydaslarimizi ve
Ekosistemimizi musteri
olarak kabul etmemiz.

360 derece iletisim
saglamamiz
(paydas geribildirimleri
ve ihtiyaglarinin
degerlendirilmesi)
ve Paydaslarimizin
geribildirimlerine hizh geri
doénis yapmamiz.

Aldigimiz

geribildirimlerle
strateji olusturmak ve
kaynak ayirmak ile tim
sureglerimizi iyilestirmemiz
ve hizlandirmamiz.

.................................

benimsemis durumdayiz:

m Uretim tesisimizde ve merkez
ofisimizde IT konusuna buyik
yatirmlar yapiyoruz. Fabrikamiz
igin SAP ve MES gibi yazilimlari
hayata gegiriyoruz, ayrica ERP
sureglerini dijital platforma tasiyarak
is streclerimizi eskiye gore ok
hizlandirmis durumdayiz.

m Dijital transformasyon streci
igerisinde olusturdugumuz bir
platform ile hekim, eczaci ve son
kullanici hastalara yonelik olarak her
bir paydasa 6zellestirilmis igerikler ile

€ K K

deger katarak paydas memnuniyeti
artirmayi hedeflemekteyiz.

m insan Kaynagi yénetim strecinde
ilerici insan kaynaklari streclerini
dijital platforma tagsiyarak, calisan
mutlulugunu 360 derece iletisimle hem
Galisan hem de yoénetici tarafindan
takip edilebilir ve verimliligi artirabilir
bir duruma getirmis bulunmaktayiz.

YENi DONEMDE 4 HEDEF

Onumuzdeki dénemde
gerceklestirmeyi istedigimiz hedefleri
dort baslikta 6zetleyebilirim:

1. Hayata gecirdigimiz dijital
platform Gzerinde evrilen paydas
ihtiyaclarina gore, yeni icerikler
olusturarak tum paydaslarimiza daha
iyi ve hizli hizmet vermeyi amagliyoruz.

2. Tum sermayesi ile Turk
ekonomisine yuksek katki saglayan
yerli bir firma olarak, yurtdisi
pazarlarda da ulkemizi basari ile
temsil etmek, ihracatimizi artirmak ve
bolgesel bir giic olmak icin planlarimizi
hazirliyoruz.

3. Uretim tesisimizi uluslararas
bircok diger baska firmalar igin “tretim
Ussu” ne dénustiurme hedefimiz
listemizde.

4. Ar-Ge merkezimiz de yeni
aran gelistirmeyi hizlandirdik. Burada,
deger katilmis yeni trunleri gelistirmek
oncelikli, musteriler icin énemli akut
ve kronik pazarlarda orijinal, esdeger
ve OTC ilaglardan olusan genis tran
portfoéyu ile sagliga ve hayata katkida
bulunmayi amagliyoruz. Yeni kronik
tedavi alanlarina girerek, hekimlerin,
eczacllarin ve hastalarin ihtiyag
duydugu trunlere yuksek kalite ile
ulagmalarini saglamayi hedefliyoruz. m

“Musteri odaklilik stratejimizi tek cimleyle ifade etmem gerekirse:
‘Saglik icin en iyisi ve en yenisini vermek’ odagiyla hareket eden
ve yapisini bu amag ugruna dinamik bir sekilde strekli glincelleyen
saghk sektériniun énci firmalarindan biriyiz.”
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MUSTERI ODAKLI STRATEJiMiZ
Sanofi olarak, en énemli amacimiz
tum insanlara saglik yolculuklarinda
eslik etmek. Hizmet anlayisimizda
yenilikci coztmlerle hastalarin yaninda
yer almak, yasama gli¢ katacak
buttnlesik tedavi ¢ozimleri tretmek
ve hastalarin tedavi sarecini kaliteli
hale getirmek hedefleri yer aliyor.
Ama saglik dendiginde hastalar ve
hasta yakinlarinin yani sira tim saglik
calisanlari, eczacilar, ilag depolari, hasta
dernekleri gibi pek cok paydasimizin
da yer aldigi dev bir ekosistemden
bahsediyoruz.

iste, bu ekosistem icinde yer alan
tum paydaslarimizla calisirken, “onlar
icin isleri nasil daha kolay hale getiririz,
nasil daha verimli hizmet géturebiliriz”
sorulari i yapis bigimlerimizi
sekillendiriyor. Sanofi Turkiye, bugtin
bin 800 kisilik bir ekipten olusuyor ve
her birimiz igin tim paydaslarimizin
memnuniyetini en Ust seviyede
tutmak, onlarin ihtiyaglarini en iyi
sekilde karsilayabilmek son derece
6nemli. Diger deyisle, sektoriumuzde
ve Sanofi'de musteri odaklilik tum
hizmetlerimizin aslinda kalbinde yer
aliyor.

Uretim ve tedarikte
mikemmeliyete ulasma hedefinin
yani sira hasta sagliginin korunmasi
yaklagimi ve hasta destek
programlarimizi da ayni 6lgtide
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SAGLIK

“YENILiKGi GOZUMLERIMIZLE
YENI CAGA HAZIRIZ”

anofi, tum dunyada hizmet veren, kendini insanlarin yasamlarini

iyilestirmeye adayan bir saglik sirketi... Sanofi Turkiye, Levant ve iran

Ulke Baskani Cem Ozturk, bu basarilarinda, yenilikgiligin yani sira

musteriye yakinlk ve teknolojinin etkili oldugunu séylUyor ve ekliyor:
“Musteri odagimiz ve tedavi gézumlerimizle yeni caga haziriz.”

SANOFI
E;qfﬂwen'ng Ll‘;a

onemsiyoruz. Mesela Diyabete Destek
Programi adiyla yarattigumuz Hasta
Destek Programr’yla ayda ortalama
2 bin 500 hasta olmak tizere 6 yilda
toplamda 170 bin hastaya egitim vermis
durumdayiz. Bu egitimler hastalarin
insulin kalemi kullanimi ve diyabet
hakkinda genel bilgileri igeriyor.
Egitmen kadromuz ile Turkiye'de
diyabet alaninda Hasta Destek
Programi en genis ekibiz. 2020 yilinda
pandemiyle birlikte Saglik Bakanligrnin
onay! ile hem uzaktan hem yuz ytze
egitim vermeyi surdurdik. Pandemi
sartlarinda yaklasik 8000 hastaya
uzaktan (sesli ve goruntulu) egitim
verdik ve gagri merkezi araciligi
ile hastalarin sorularini cevapladik.
Egitimlerimize halen devam ediyoruz.

MEMNUNIYETTE FARK
YARATIYORUZ

Musteriye yonelik arastirmalari
kendimizi daha iyi noktalara tagimak
acisindan énemsiyoruz. Bu konuda

bir 6rnek vermek isterim. Mesela
Diyabet is Birimimizin bagli oldugu
global birimin tim paydaslarimiza
gonderdigi anketlerle her iki
senede bir mUsteri memnuniyetini
slcumlayoruz. Olgimlemeyi 10
dakikalik online bir gérugme ile
gerceklestiriyoruz. Firma algisini,
iliskileri ve aktiviteleri onlarin
gozunden gorme firsatimiz oluyor.
Bu o6lctimle musteri ile yapacagimiz
aktivitelere ve kalite galismalarina
yén vermenin yani sira, masteri
memnuniyeti konusunda bize
fikir vererek bir sonraki senelerin
planlamalarini sekillendiriyor.
Projelerimizi hayata gegirmenin
oncesinde ve sonrasinda pazar
arastirmalari, musteri memnuniyeti
anketleri yaparak paydaslarimizla
gergeklestirdigimiz etkilesimleri de
Slgumluyoruz. Tanitim temsilcilerimiz
vasitasiyla hekimlerimizin ihtiyaglarini
analiz ediyor, iletisimlerimizi
bu ihtiyaglar dogrultusunda
Ozellestiriyoruz. Ayrica, sahadaki
Depo Ticaret Mudurleri ve Kilit
Unite Muadurleri vasitasiyla diger kilit
paydaslarimiz olan ilag depolarinin
memnuniyetleri konusunda geri
bildirimleri s6zli ve yazili olarak
duzenli bigimde topluyoruz.
Paydaslarimizin standartlarinin
artirilmasi adina musterilerimize
belirli egitimler de sagliyoruz.



DIJITALLESME NASIL ETKILiYOR?

YENi QAGA HAZIRIZ Gunumuzun yeni ekonomisi, dijital, yenilik¢i ve hiza dayali bir ekonomi... Bunu zaten
biliyorduk ama uzun yillara yayilarak gerceklesecegini éngordugumuz dijitallesme, pandemi sureci ile birlikte ilag
sektoérunde de cok hizli bicimde yasandi. Artik hastalar, saglik gérevlileri ile dijital platformlar tzerinden iletisim
kurulabiliyor. Mobil saglik uygulamalari her gegen gun yayginlasiyor. Biz de Sanofi olarak bu caga haziriz.

ARTIK BiR NORM Sektérumuzde de saglik profesyonellerinden, dagitim merkezlerine; ilag depolarindan,
saglik ¢ézumleri sundugumuz tum insanlara kadar herkes bu degisimin bir parcasi. Dijitallesen dunyada
paydaslarimizin gereksinimlerini karsilamak amaciyla degisimin ¢ok hizli bir sekilde gergeklestigini gézlemliyoruz.

Bu anlamda artik dijitallesmeyi bir yenilik gibi degil, bir norm olarak ele aliyoruz.

YENi UYGULAMALAR Dijital iletisim kanallarinin arttirimasi ézellikle pandemi sureci ile birlikte daha fazla
6nem kazandi. Sanofi Turkiye olarak, ilk LinkedIn “inMail” kampanyamizi baslattik. Bir rinumuzle ilgili webcast
toplantisi icin bilgilendirme mesaijini Linkedin email kampanyasi kapsaminda 4 bin Kardiyoloji ve ic Hastaliklari
Uzmanina génderdik ve buyuk bir geri donus ve katilim elde ettik. WhatsApp da 2020 yilinda énemli bir
kanalimiz haline geldi. Yuzde 82 etkilesim orani ile en etkin dijital kanalimiz oldu. iletisimin yaninda, ana faaliyet
alanlarimizda paydaslarimizin islerini kolaylastirma amaciyla yenilikgi dijital proje ve uygulamalari hayata
gecirdik, bir kismi ise tamamlanmak tzere...

Bu egitimler arasinda
musterilerimizin yonetici kadrolari
icin gerceklestirdigimiz Liderlik

ve Yoénetisim Egitimleri, yine
musterilerimiz igin gergeklestirilen
Soguk Zincir Kullanim ve Guncelleme
Egitimleri ve son olarak Sanofi
Uranlerinin promosyonunu
gerceklestiren sirketler icin Etik ve is
Durustlugu egitimlerimiz bulunuyor.

YENi DONEMIN 3 PROJESI

Gelecekte sektorumuzde ilkleri
gergeklestirecek uygulamalara
imza atmak icin calismalarimizi
surdurtyoruz. Mesela Turkiye'de
ilk defa hayata gecirilecek, tim
saglik calisanlari igin hazirladigimiz
platformumuzda ve yeni bir saglik
uygulamasi gelistirmede buyuk asama
kaydettik. Hekimlerimizin kullanimina
acacagimiz yeni web platformumuz
Kampus Sanofi, makaleler, tibbi
calismalar, kongre ciktilari ve videolar
gibi bircok zengin igerigi bir araya
getiriyor olacak.

Yine hekimlerimizin kullanimina
acik olacak yeni mobil uygulamamiz
Healthfeed ise hekimlere gtinlik
hayatlarinda mobil cihazlarindan
ulasabilecekleri makale 6zetleri, kisa
videolar, podcast’ler gibi icerikler
sunacak. Healthfeed, duzenli
bir sekilde eklenecek 6zel icerik

Hizli adaptasyonun basarida
kilit 6nem oynadig bir

cagda yasiyoruz. Cevik
olabilmenin yolu, misterilerle
is birligi icinde olmak,

onlarin ihtiyaglarini iyi
dinleyerek kisa surede

dogru ¢é6ziimler sunmaktan
geciyor. i§ hayatinda, musteri
memnuniyeti basari demektir.

ve hizmetlerle her gegen gun
zenginlestirilecek.

Eczacilara 6zel yine ilk olma
ozelligine sahip bir ¢ézumu de cok
kisa bir sure 6nce hayata gegirdik.
Eczacilarin dijital asistani olarak
konumlandirdigimiz platformumuz
ile, eczacilarin ticari strecleri ile
ilgili bilgi akisini hizlandirmay1
amagladik. Bu uygulama ile tim
eczacllar; haftanin 7 giina 24 saat
anlik olarak Sanofi Turkiye ile
irtibata gegebiliyor, sorularina cevap
bulabiliyor ve Sanofi Turkiye'nin
tum kampanyalarindan haberdar
olabiliyorlar.

Ecza depolarimiz iginse Prizma
Portal platformunu kurmustuk.
Prizma Portal ile birlikte kaynaklarin
daha etkin kullanimi ve musteri
deneyiminin kantitatif olarak
artirilmasini sagladik. Musteri
deneyimi alaninda yeni calismalar
yurutmekteyiz. Hem kantatif
hem kalitatif analizler yaparak
musterilerimiz daha da iyi
anlamay ve aksiyon planlarimizi
sekillendirirken bunlari daha etkin
bigimde kullanmay1 hedefliyoruz.
Ayni zamanda duzenli musteri
deneyimi olctmleriyle gelisimimizi
takip edecek, gelisim alanlarimizi
tespit ederek deneyimi en Ust
noktaya getirecegiz.

ese [ 123



TEMIZLIK TEKNOLOJISI
- Gékhan Gékmen

archer, temizlik teknolojisi pazarinin éncu firmalarindan. Sirketin genel
mudurt Gokhan Gékmen, “Basarinin yolu, musteriyi dinlemekten
ve anlamaktan gecgiyor” sozleriyle ana stratejiyi ortaya koyuyor.
“MuUsterilerimize bir makine degil; ‘Karcher deneyimi’ sunuyoruz” diyor.

SUREKLI ILETiSiM STRATEJisi

Musteriyi odagina almis, streglerini ve
yapisini buna gére sekillendirmis bir firmayiz.
Msterilerimizle agik diyalog yoluyla iletisim
kuruyoruz; sureglerde seffaf olmaya dikkat
ediyoruz. Uriinlerimiz ve hizmetlerimiz, yuksek
musteri faydasi ile optimum sorun ¢ézmeye
odakli. Musterilerin sorunlarini hizli ve esnek
bir sekilde ¢ozmek en buyuk 6nceligimiz.

Msteriyi anlamak bu kapsamda bir
numarali odak noktamiz. Ofis ortamindan
kisisel varsayimlarla musterilerimizi anlamamiz
mumkin degil. Bu bakis acisiyla sadece satis
ekibimizin degil, pazarlama, finans, servis,
musteri hizmetleri gibi tum departmanlardaki
calisanlarimizin, nihai tuketiciyle duzenli
iletisim halinde olmasini sagliyoruz. Yonetim
ekibi dahil tum calisanlarimiz planli saha
egitimleri kapsaminda kendi magazalarimiz ve
diger satis noktalarinda aktif gérev yaparak
musterilerimizle iletisim kuruyorlar. Bu iletisim
sayesinde musteri odakliligin anahtari olan
“musteriyi anlamak” kavramini gercekgi ve
guncel tutuyoruz.

DiJITAL ALANDA MARKALASMA

Sosyal medyada Karcher Turkiye
olarak musterilerimizle cok yogun ve
basarili bir iletisimimiz var. Bu kapsamda
yorum ve talepler de musterimizi dogru
anlamak agisindan cok isimize yariyor ve
yaklagimlarimizi sekillendiriyor. Ben de sik sik
sosyal medyadaki musteri iletisimini takip
ederek ve hatta zaman zaman yorumlara,
sorulara cevap vererek kendimi guncel
tutuyorum.
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ONLINE KANALLAR E-ticaret alanindaki atilimimizi, bu pazardaki
tum alt kanallara yayilimimizi tamamlayarak devam ettirecegiz.

HiBRIT CALISMA Pandemi ile hayatimiza giren ve Kéarcher
Turkiye’de halen kararlilikla uyguladigimiz “evden ¢alisma’yi kalici
kilmak uzere “hibrit evden ¢alisma” modelimizi detayli tasarlayarak
2021 yilinin 3’uncu geyreginde kalici olarak hayata gecirecediz.

BAYILER Profesyonel kanallarda omurgamizi olusturan, uzun dénem
is ortaklarimiz bayiilerimizin trin cesitliligini artirarak 6zellikle KOBI
boyutundaki musterilerimizin tum temizlik ve hijyen ihtiyaclarinin
bayiilerimizce 360 derece karsilanabilmesini saglayacak “Bayii
Gelisim Insiyatifi”’ni tamamlayacagiz.




FINDEKS MOBIL'LE ®
FINANSAL HAYATINIZIN ‘INDEKS
KONTROL{ CEBINiZDE!

Kredi notunuzdaki degisimleri,
tum kredi ve kredi karti borglarinizi
tek uygulamada gunlUk takip edin.

Miisteri lletisim Merkezi
444 4 552

www.findeks.com
iletisim@findeks.com

Nredi Kapt Birosy
givencesiyle




Musterilerimizle olan iliskimizin
seffaf olmasina buyuk gaba harciyoruz;
marka ile temaslarini artirmak ve
sorularina hizli gézumler getirebilmek
icin “Canli Destek” uygulamasini
devreye aldik. Soru ve sorunlarina anlik
cozumler getiriyor; birgok musterimizin
evine online misafir olarak, problemleri
gidermeye calisiyoruz.

Ozellikle pandemi déneminde
musterilerimizin deneyimini
mukemmellestirmek, servis ve garanti
sureclerini iyilestirmek icin“ 30 Gun
Ucretsiz lade” ve “ Kapida Degisim
imkani” uygulamalarimizi hayata
gecirdik.

Bildiginiz gibi online yapilan
alisveriglerde yasal olarak 15 giin
Ucretsiz iade sUreci var; Karcher'de ise
bu sure 30 gun. Musterimizin Grand
teslim almasi, deneyimlemesi ve sayet
memnun kalmazsa iade etmesi icin
stireyi 30 gine gikardik. Ustelik sadece
birkag urtinde degil, tim tranlerimizde
bu gecerli...

OZEL CRM YAKLASIMI

“Kapida Degisim imkani” yaklasik
5 sene 6nce bagladigimiz, artan
maliyetlere ragmen 6dun vermeden
surdirdugimuz bir baska politikamiz.
Karcher.com’dan ruin alan ancak teknik
bir sorunla karsilan tuketicilerimizin
adreslerine gidiyor, herhangi bir Gcret
talep etmeden Granud kapidan teslim
aliyor, servis hizmeti saglandiktan sonra
yine kendilerine teslim ediyoruz. Bu
surecte tuketicimizden hic bir bedel
talep etmiyoruz.

Profesyonel kanalda
musterilerimizin kisisel tercihlerini,
ihtiyag ve isteklerini karsilayan bir
Musteri iliskileri Yénetimi (CRM)
sistemi kullaniyoruz. Musteri
bilgisinden siparis detayina, sektor
bilgisinden nakliye konulari gibi bir
cok dataya yer verdigimiz CRM
sistemi satis, is gelistirme ve musteri
hizmetlerinde kullanilan sistemlerde
entegre. Bu sayede teklif, soru veya
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TEMIZLIK TEKNOLOJISI
- Gékhan Gékmen

sorun, destek gibi operasyonun her
bir noktasinin hizli ve hatasiz sekilde
tamamlanmasini sagliyoruz.

Ayrica profesyonel musterilerimize
sundugumuz temizlik géztmlerinde
sadece temizlik sonucunu degil, bu
musterilerimizin maliyet énceliklerini de
dikkate aliyoruz. Bu kapsamda sadece
makine satis fiyati degil, makinenin
kullanilacagi toplam stre boyunca
tum maliyetleri musterilerimizin alan,
mekan ve kullanim detaylariyla analiz
ederek, teknik servis, sarf malzeme,
elektrik, su ve iscilik giderleri verilerini
de hesaplama modelimize katarak,
TSM (Toplam Sahip Olma Maliyeti /
Total Cost of Ownership) analizleriyle
maliyet odakli goztim Uretiyoruz.

Bu bakis agisiyla, uzmanligimiz olan
konuda ‘danisman’ yaklasimiyla musteri
odakli iletisimimiz musterilerimize
somut degerler yaratiyor, dolayisiyla
isbirliklerimiz her zaman uzun dénem
oluyor.

DUZENLI MEMNUNIYET OLGUMLERI
isimizin tum boyutlarinda
duzenli ve surekli olarak musteri
memnuniyeti 6lgimleri yaparak elde
ettigimiz sonuglara gore sureclerimizi,
uranlerimizi iyilestirecek adimlar
atiyoruz. Perakende musterilerimiz,
musteri memnuniyeti yorum online
platformumuz BazaarVoice'u
kullaniyorlar. Bu kanalla aldigimiz
yorum sayisinda Karcher dunyasinda en
onlerdeyiz. Tuketicilerimizi yorumlarini
paylasmalari icin motive edici

oduller veriyor, indirim kampanyalari
duzenliyoruz ve bizden bagimsiz bir
sirket olan bu platformda ytzde 100
seffaf bir yaklagimla, yorumlarimiz tim
tuketicilerle agik olarak paylasiliyor.
Karcher Center magazalarimiz igin ‘gizli
musteri” aktiviteleri yapiyoruz. Servis
musterilerimiz ile e-mail anketleri
vasitasiyla musteri memnuniyeti
6lcumunt duzenli olarak tim
profesyonel kanal musterilerimizle
gerceklestiriyoruz. Hatta zaman zaman,
piyasaya yeni sundugumuz Urunleri
itk alan musterilerimize, teker teker
telefonla ulasarak yorumlarini aliyoruz.
Her gecen giin MUsteri Hizmetleri
Departmanimizla daha ok musterimize
ulasmayr amagliyoruz; 2021 yilinda
musteri hizmetleri departmanimizi
yuzde 66 buyutuyor, daha ¢ok kadro ile
daha hizli hizmet vermeyi planliyoruz.
Teknolojinin sundugu avantajlardan
yararlanarak, musteri deneyimini
mukemmellestirmeyi hedefliyoruz.

MUSTERI ODAKLILIKTA STRATE)iMiZ

Musterilerimize sadece bir makine
sunmuyoruz, satig-servis-musteri
hizmetleri-pazarlama-finans gibi
bir cok boyutu iceren ve Urinin
omrant tamamladigr guine kadar
yillarca devam eden bir “KARCHER
DENEYIMI” sunuyoruz ve her giin,
her bir calisanimizla bu farkindalikla,
sundugumuz deneyimin degerini
artirmak igin galistyoruz.

Sirket igerisinde yayinladigimiz
Kalite Politikamiz'dan kesit ileterek
tanimlamak isterim: “Calisanlarimiz, Grin
ve sistem kalitemizle musterilerimizin
talep ve beklentilerini en ust dizeyde
tatmin edici bir sekilde karsilamayz,
musterilerimizden gelen talepleri en
iyi sekilde degerlendirerek dogru
cozumler ureterek sonuglandirmay,
Kaliteli ve Guvenilirligi tam olan ileri
teknoloji ile tretilmis tranlerimizi
musterilerimize dogru sekilde sunmay,
yasal sartlara ve mevzuatlara uygun
calismayi taahhut ediyoruz.” m



Sutaski, sUtl sevmek,
kendini sutculige adamak demek.
SuUtin iyiligini ve bereketini yaymak icin
inancla, tutkuyla calismak demek.




“HIKAYENIZIN
KAHRAMANI

« Cagatay Aynur

MUSTERINIZ OLSUN?”

elekom devi
Turkcell’in
istiraki Global
Bilgi, musteri
memnuniyetini en ust
seviyeye cikartmak igin
dijital alanda buyuk
yatirimlar yapan bir
sirket. Hizmet kalitesini
artirmak ve musterilerine
iyi deneyim sunabilmek
icin calisanlariyla birlikte
kendine ev 6devleri
hazirliyor. Sirketin
CEQO’su Cagatay Aynur,
“Vizyonumuz hem
calisanlarimiza hem de
musterilerimize en iyi
dijital deneyimi
sunmak” diyor.

DENEYiMi YENIDEN TASARLADIK
Turkcell Global Bilgi hizmet verdigi
kurumsal firmalarin bakis acisini kendi
merkezine koyan ve igsellestiren bir
sirket. Vizyonumuza calisanlarimizi ve
musterilerimizi dahil eden yaklagimimiz
bunun en net géstergesi.
Musterilerimize en iyi deneyimi
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sunabilmek igin ise calisma
arkadaslarimizdan bagladik. “Anla-
tasarla-uygula” deneyim tasarimi
metodolojimizi kullanarak her
seviyeden galisanimizin deneyimini
toplam 9 personada resmettik; tim
aci ve keyif noktalarini belirleyerek;
buradan kendimize buyuk bir ev 6devi

gikardik ve calisanlarimizin deneyimini
yeniden tasarladik. Mutlu calisan
esittir mutlu musteri sdylemini hayata
gecirdik.

Veriye dayali bir sekilde musterinin
ihtiyac alanlarini 6nceden fark edip,
¢6zum uretecek calismalar yapiyoruz.
Kurumsal musterimizin ihtiyaglarini



“DiJITAL DONUSUME DEVAM?”

“Vizyonumuz hem calisanlarimiza hem de musterilerimize en iyi dijital deneyimi sunabilmek. Odagimizda
insan var, musteri deneyimi derken de calisan deneyimi derken de hedefimiz kisisellestirilmis deneyimler.
Bunun icin yapay zeka, makina 6grenmesi, robotik siirec otomasyonu, veri analitigi gibi bircok teknolojiden
faydalaniyoruz ve insani hep merkezde tutuyoruz. Akademik is birlikleri ile gtincel gelismeleri ve literattri
yakindan takip ediyoruz. Bu dogrultuda dijital donusiim yatirnmlarimizi devam ettiriyoruz. Yenilikci ve
teknoloji tabanli is modelleri ile Grun ve hizmet cesitliligimizi artirarak, operasyonel miukemmellikten 6diin
vermeden musterilerimizin stratejik is ortagi olmaya devam edecegiz.”

izinli ve anonimlestirilmis veriler
Uzerinden analiz edip, i¢ goruleri
belirleyip deneyimi bunun tizerinden
yeniden kurguluyoruz. Turkce

duygu analizi yapabilen sosyal
medya uygulamamiz Uzerinden,

yerli ve yabanci sosyal aglari duzenli
tarayip, yapay zeka destekli analitik
yontemler ile buyuk resimde musteri
nabzini tutuyor ve ihtiyaglarini analiz
ediyoruz.

MUSTERIMETRE PLATFORMU
DEVREDE

Seffaflik ve olculebilirlik
buguin is diinyasinin en kritik
gundemleri arasinda yer aliyor.
Hem musterilerimiz hem de
calisanlarimiz ile surekli iletisim igin
teknolojiden faydalaniyoruz. En
cok ihtiyac duyduklari aktiviteleri
parmaklarinin ucuna getirerek hayati
kolaylastiriyoruz.

“Musterimetre” platformu ile
musterilerimizin operasyonel ve
musteri deneyimine iliskin tim
verilerini, zaman, mekan ve cihaz
bagimsiz olarak onlarin erisimine
sunuyoruz. Bu platformda tim
operasyonel metriklerin anlik takibi
kadar, musteri deneyimi 6lgim ve
takipleri, markalarin sosyal medya
etkilesim ve analizleri, 6zetle cagri
merkezinde gindem olan konular
anlik olarak izlenebiliyor.

Calisanlarimiza yoénelik “Globalim’
uygulamasi ise isten egitime,
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ozluk islemlerinden sosyallesmeye,
dashboard erisiminden gevik proje
yonetim ekranlarina ve canli yayin

tzerinden ekip iletisimine kadar bir

cok ihtiyaci tek cati altinda karsiliyor.

Ayrica, hos surprizler ile gunu
renklendirip, uzaktan calistigimiz bu
gunlerde calisanlarimizin hayatina
deger katiyor.

Robotik stre¢ otomasyonu,
yapay zeka, makina 6grenmesi ile
tekrarli, mekanik islerimizi otomatize
edip calisanlarimizin daha katma
degerli islere odaklanmasina imkan
veriyoruz. Calisma arkadaglarimiz
istedikleri zaman ulasabilecekleri,
kendi tasarladigimiz robotik streg
otomasyonu ve veri analitigi
egitimlerinde kendilerini gelistiriyor
ve musterilerimiz icin yeni fikir ve
projeler Uretiyorlar. Bu da hem
musterimiz icin Urettigimiz degeri
artiriyor hem de galisanlarimizin
yeni is alanlarinda gelisimlerine firsat
sunuyor.

YENi DONEMIN 3 STRATE)iSi
Kurumsal musterilerimizin basta
musteri deneyimi olmak Uzere dijital
donusumunde yenilikgi ve guglu
bir paydas olmayi hedefliyoruz.
Musterilerinin nabzini tutmalarinda,
deneyimlerini ihtiyaca gore gevik bir
sekilde tasarlamalarinda kilavuzluk
etmek istiyoruz. Bu noktada,
markalarin onlar icin en degerli varlik
olan musterilerinin deneyimlerini

butunsel olarak ve anlik takip
edebilmeleri icin bircok calisma
yurattyoruz. Dolayisi ile “essiz bir
dijital musteri deneyimi sunmak”
yeni dénemde de devam ettigimiz
stratejilerimizden birisi olacak.

ikinci olarak, dijital kanallara,
teknoloji tabanli hizmetlere ve
yeni teknolojilere yatirim yapmaya
devam edecegiz.

Uctinct ama éncekiler kadar
6nemli bir strateji de calisanlarimiz
igin gevik ve inovatif bir calisma
kaltara yaratmak. Bunun igin
baslattigimiz egitimler ve
aksiyonlar da yeni donemde hayata
gecirecegimiz projelerimiz arasinda
yer aliyor.

global bilgi

“Sirketimiz duzenli olarak
kurumsal misteri memnuniyeti
arastirmasi yapmaktadir.
Arastirma sonuclarini
degerlendirirken kendimize
oldukeca elestirel davraniyoruz
diyebiliriz. Bu sonuglar
tizerinden misteri deneyimi
haritalandirmasi ve tasarimini
yapiyoruz. Aksiyonlari ve

yol haritasini ¢cikarip alinan
inisiyatifleri ust yéonetim
nezdinde sene icinde takip
ediyor ve raporluyoruz.”
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LASTIK
- Antonio Dolgetta

PROMETEON

rometeon Turkiye
Ortadogu ve Rusya
CEQO’su Antonio
Dolgetta, urettikleri
tUum urunler ve ¢cozumlerde,
“musteriyi odaklarina” koyduklarini
soyluyor. Bu nedenle musteriyi
anlamak icin arastirmalar
yaptiklarini, memnuniyeti artirici
stratejileri devreye aldiklarini
belirtiyor. Dolgetta, “Sadece
lastik uretmekle kalmiyor,
musterilerimizin lastikten
en yuksek verimi almalarini
saglayacak ¢cézumler
sunuyoruz” diye konusuyor.

“MUSTERILERIMIZE
DEGER SUNUYORUZ”

YENiI MUSTERI YAKLASIMIMIZ
Prometeon Turkiye olarak,
Urettigimiz Urtnlerde ve
sundugumuz tim ¢ézamlerde
musteriyi odagimiza aliyoruz.
Mdsterilerimizi dinliyor, onlarin
ihtiyaglarini dikkate alarak artn

ve servislerimizi sekillendiriyoruz.
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Dunyanin énde gelen otomotiv
sirketleriyle birlikte orijinal
ekipman lastik gelistirmeye de
odaklaniyoruz. Yenileme pazarinda
Ulkenin kosullarina gére tran
tasarliyoruz. Prometeon Turkiye
olarak en yeni teknolojiye sahip
ticari lastiklerin Gretimini yaptigimiz

fabrikamizda dretilen lastikleri hem
tum dunyaya ihrag ediyor hem

de tamamen Turkiye kosullarina
gore uUrettigimiz lastikleri Turkiye
pazarina sunuyoruz. Uranlerimizi
musterilerimiz ve faaliyet
gosterdigimiz tam pazarlar icin
gelistirmeye devam ediyoruz.
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Bunun icin Ar-Ge Merkezimiz ve
Ar-Ge calismalarimiz ok énemli bir
role sahip. Bugtine kadar TUBITAK ile
30’a yakin ortak proje gelistiren Ar-
Ge Merkezi'nde Turkiye'den ilham
alarak galisiyoruz.

Diger yandan sadece
lastik uretmekle kalmiyor,
musterilerimizin lastikten en
yuksek verimi almalarini saglayacak
bununla beraber operasyonel
maliyetlerini azaltmalarina ve
tasarruf yapmalarina imkan sunacak
gozumler dretiyor, hizmetler
sunuyoruz. “Pro Services”
¢o6zumlerimizle, toplam sahip
olma maliyetini minimize etmeye,
filolarin ana islerine odaklanarak
zaman kazanmalarina, lastikten
maksimum verimi alabilmelerine
ve genel toplamda tasarruf elde
etmelerine imkan sagliyoruz.

SEKTORDE FARK YARATIYORUZ

Duzenli olarak pazar arastirmalari
ve bununla beraber musteri
deneyimine yonelik arastirmalar
yapiyoruz. Bunun yani sira roadshow
gibi saha etkinliklerimizle, musteri
ile temas ettigimiz her noktada
icgoru ve geri bildirim topluyoruz.
Tam bu arastirmalar musterilerimizin
ihtiyaclarini anlamak, analiz etmek
ve buna gore aksiyon almak adina
bizim icin cok degerli.

Pazar payi verilerimiz, sikayet
oranlarimiz ve “Net promoter
score” olarak adlandirdigimiz
“tavsiye oranlarimizi” takip
ediyoruz. Prometeon Turkiye
olarak hem trunlerimizle hem de
hizmetlerimizle oldukga basarili
sonuglara sahip oldugumuzu
soyleyebiliriz. Diger yandan trun
gelistirme sureglerimizde farkli
bolgelerde ve cografyalardan geri
bildirimler aliyoruz. Aldigimiz tim
sonuglar ve geri bildirimler isimizi
daha 6teye tagimak igin bize 6nemli
veri sagliyor.
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LASTIK

- Antonio Dolgetta

“Prometeon Turkiye olarak,
musterilerimize bir ¢6ziim
ortagi olarak konumlaniyor,
onlarin ana igleri olan
tasimaciliga odaklanmalari igin
sundugumuz Urinlerle beraber
lastigin Gran déngtisundeki her
sureci biz devraliyor, maksimum
verimlilik ve fayda saglayarak
ybnetiyoruz.”

YENi DONEM PLANLARIMIZ

Yatirimlarimizdan da aldigimiz
gucle ve mevcut konjonktara
g6z 6nune alarak belirledigimiz
hedeflerden en 6nemlilerini su
sekilde 6zetleyebilirim;

Surdaralebilir bir buytume
gergeklestirirken, hem pazar
liderligine ulasmak hem de fikir
onderligimizi devam ettirmek
istiyoruz.

Sektoérumuzde liderlige
oynayan bir sirket olarak, bizim
hedefimiz, her yil oldugu gibi
bu yil da hem ciro, hem pazar
pay! hem de karlilikta buyimeye

devam etmek. Bununla birlikte
Tarkiye’nin Prometeon Grubu
igindeki basarisini strekli kilmak
hedefiyle de calisiyoruz.
Lastiklerimiz “Prometeon
Teknolojisi” ile hayat buluyor.
“Prometeon Teknolojisi”,
Prometeon Lastik Grubu
tarafindan uretilen ve pazarlanan
tum lastiklerin performansinin
gelistirilmesine imkan sunan,
sahip oldugumuz patent
calismalarin, bilgi birikimimizi
ve deneyimimizi igeren bir dizi
teknoloji paketidir. Bu teknolojiyi
gelistirmeye devam edecegiz.
Mdsterilerimize katma
deger yaratan servis ve
hizmetler sunmak; sundugumuz
Uranan verimini artirmak,
musterilerimizin ana islerine
odaklanmalarini saglamak ve
tasarruf yaratmak dranumuzle
beraber sundugumuz hizmet
modelimizde éne ¢ikan
unsurlar. Elbette hizmetlerimizi
musterilerimize teknolojiyi
de kullanarak dijital ve mobil
platformlar ile beraber sunarak
hayati kolaylastiriyoruz. m

)

x
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“TUM DEPARTMANLARDA
DiJITALLESME HAYATIN iGiNDE”

Oncelikle, dijital dénusumui is sureclerimizin tim alanlarina dahil ediyoruz.
B2B projelerimizle bayilerimize dijital altyapi imkani sunuyor, is streclerini
dijitallestiriyoruz. Endustri 4.0 calismalarimizla trettigimiz urtnlerde en
ileri teknolojileri kullaniyoruz. Bunun igin Turkiye’deki fabrikaya gerek
teknolojik olarak gerekse uretim kapasitesi artisi anlaminda dtizenli

yatirim yapiyoruz.

Prometeon diinyasinda teknolojisi en yliksek lastikleri ureten Tiirkiye
fabrikasi, ayni zamanda Grubun prototip lastik testlerini gergeklestiriyor.
Turk muhendisler onay vermeden lastikler sahaya ¢cikmiyor. Ve Grinden
maksimum performansi elde edecek yenilikleri stirekli arastiriyor ve

gelistiriyoruz.

Diger yandan tum departmanlarimizda dijitallesme hayatimizin icinde.
Pro Services ¢éziimlerimizle sahayi da dijitallestiriyoruz.
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“musteri odakh” yaklasimin,

AKARYAKIT DAGITIM
* Beril Alakoc¢

«“3 @’ YAKLASIMIYLA
YONETiYORUZ”

etrol Ofisi, akaryakit dagitiminda en buyuk
oyuncu... Sirketin CMO’su Beril Alakog, bu basarida

“memnuniyet”

konusundaki stratejilerinin etkili oldugunu soéyluyor.
“Olcumleme, Odullendirme ve Ogrenme” ile formule ettikleri,
strateji ile yollarina devam ettiklerini séylUyor. Alakog,
sirketin yeni dénem hedeflerini anlatti:

BASARI GETIREN STRATEJiMIZ
Petrol Ofisi olarak musteri
odagini ajandamizda énemli bir
yere tasidik, bunun geregi olarak da
Pazarlama Direktoérlugu altinda bu
konuya odakli ve konusunda uzman
Musteri Deneyimi ekibi kurduk.
Bizim igin musteri odakliligin
3 O'st vardir; Olcumleme,
Odiillendirme ve Ogrenme.
Her giin yuzbinlerce musteriyi
misafir ediyoruz, kimin iyi hizmet
verdigini bayi ve calisan bazinda
dlguyoruz. Bunun karsiliginda iyi
hizmet veren istasyon ve calisaninin
performansini kisisellestirip ona gore
odullendiriyoruz.
Son olarak da sahadan strekli
geri bildirim alarak, her gun
degisen musteri beklentisini ya da
detayda géremedigimiz konulari,
hem musteriden hem de sahadan
ogreniyoruz. Bunlarin altinda
tabii ki her alanda ve ¢okca proje
yuratuyoruz. Ancak ana hatlari ile
sistemimizi bu sekilde 6zetleyebiliriz.

MEMNUNIYET PESINDEYiZ

Yilda 300 bin civarinda
“musteri geribildirimi” aliyoruz. Bu
hacim bize, bayimizde musteriyi
karsilayan her personel icin kisisel
performanslarinin olusmasini sagliyor
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ve bunu yine sadece musteri
deneyimine odakli saha ekipleri
sayesinde iyilestirmeye calisiyoruz.

Bununla beraber dijital olarak,
agimizdaki tum istasyonlarimizi
yine bize 6zel bir kurgu ile
ziyaret etme sansimiz var. Her
detayina kadar istasyonlarimizi
gezerek gelistirilmesi ve yatirm
yapilmasi gereken teknik donanim
konusunda oncelikleri belirliyoruz.
Bu detayli takip bize, hem Musteri
Deneyimi Odulu'ni getirdi, hem
de takip ettigimiz bazi metriklerde
onemli iyilesmeler kaydettik.
Ornek verecek olursak, bagimsiz
arastirma firmasinin sonuglarina
gore galisanlarin guler yuzlu olmasi
metrigi, bir yilda iki kata yakin artti
ve sektérde en iyi noktaya geldik.
ikinci olarak 1.000 ziyaret basina
kanallarimiza ulasan sikayetler
yuzde 50’den fazla azaldi. Bunlar
ayni zamanda dogru yolda
oldugumuzun, odaklandigimizda
neler yapabilecegimizin net birer
gostergesi.

Bugun mugsteri
memnuniyetinde geldigimiz

=4 Petrol Ofisi

noktayi gosteren bir arastirmayi da,
farkli marka kullanicilari ile yaptik.
Bir sure Petrol Ofisi istasyonlarina
gelerek Active-3 teknolojili V/Max
yakitlarimizi kullanan bu gruptaki
her 100 kisiden 98, Petrol Ofisi'ni
tavsiye edecegini belirtti.

Keza yine biz reklam
filmlerimizde Urtnumuza,
kendimizi, herhangi bir cast
kullanimi olmadan gercek
musterilerimizin gorusleri ile
tanitabiliyoruz.
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AKARYAKIT DAGITIM
* Beril Alakoc¢
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+ YENI DONEMIN 3 ONCELIGI '
| |
1 DENEYiM Ana stratejimiz zaten belli. Daha fazla tekrarli musteri kazanmak ve bunun igin musteri intiyaglarina :
: uygun deneyimler tasarlamak. I
1 TERCiH EDILMEK istasyon sayimizla zaten Turkiye’nin en buyuguytz. Ama bulundugumuz nokta ile 1
1 yetinmeyerek ¢zellikle ve sadece tercih edilen marka olmak igin her gecen guin daha da ¢ok ve buyuk bir istekle 1
I calisiyoruz. 1
| -~ - |
I BUYUK VERI Onumuzde; bizim verilerimiz disindaki buyuk veri kaynaklariyla entegrasyon, istasyonda canli I
1 gorsel algilama, i¢ stureglerimize yazilim robotlarini dahil etme gibi ¢ok¢a, biraz da surpriz etkili yuruttugumuz 1
\  projeler bulunuyor. Acikgasi bu alandaki tutkumuza yetismekte zorlaniyoruz. Vi

Temel stratejimize paralel olan yogun talebi de, bize gok yolumuz oldugunu dusuniyoruz.
olarak musteri memnuniyeti dogru bir is yaptigimizi gésteriyor. Mdsteri sadakatinde ¢ok 6nemli
yaklasimimiz, salt istasyon agimizla Ozellikle pandemi déneminde olan bu teknoloji paralelinde, mobil
sinirli degil, denizcilik, havacilik 6nemi daha da on plana cikan, uygulamamiz iginde de gereken
yakitlarindan, ticari ve endustriyel mobil 6deme ve mobil POS'un gelistirmeleri yaptik ve bu alandaki
satiglara, madeni yaglar pazarina 6n sahadaki kullanim rakamlarina tum gelismeleri yakindan takip
kadar faaliyet gosterdigimiz her bakarsak, rakibimiz yok. Ama etmeye, hayata gegirmeye de
alanda odagimizda yer aliyor. sektor olarak bu alanda daha ok devam ediyoruz. m

.. . . - - g‘ __I_J'"
DIJITALLESME ONEMLI ARAC - %

Teknoloji musteri deneyimi icin
araclardan biri, ancak en énemlisi.
Su an, dijital dunyanin avantajlarini
sonuna kadar kullandigimizi
soyleyebilirim. Musterinin sesi
igin olusturdugumuz yapay
zeka sistemi, istedigimiz konuda
istasyon bazli ve anlik geribildirim
almamizi sagliyor. Yine daha énce
bahsettigimiz dijital istasyon
ziyaretleri de bizi bayilerimizle
oldukga yakinlastiriyor.

Asil 6nemlisi ise, yeni lanse
ettigimiz ve basindan sonuna
musteri ihtiyaclarina gére
kurgulanan mobil uygulamamiz
oldu. Zira musterimize
sundugumuz kisiye ozel,
kendilerinin tercih edecegi
kampanyalar, tum islem
gecmislerini gorebilecekleri

ekranlar, yolda dinleyecegi muzik “Bizim icin musteri odaklilik ytizeysel bir son noktada musteri
segimine kadar her detay tek memnuniyeti kontrolli ve élgimlemesinin 6tesinde; tiim buyiime
tek ve buyuk bir titizlikle ele stratejisini, hizmet ve teknolojik gelistirmeleri musteriyi isin 6zline
alinarak hayata gecirildi. Su an koyarak yapmaktir. Muisteri odakli olmayan bayame stratejisini
musterilerimizin bu uygulamaya mimkin gérmiiyoruz ve tum sirketi bu odakta birlestiriyoruz.”
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E-TICARET
* Kerem Kaya

“MUSTERI

MEMNUNIYETINDE
SEKTORUN

ONCUSUYUZ”

deaSoft, Turkiye’nin lider e-ticaret altyapi saglayicisi olarak guclu ve yenilikgi

vizyonuyla yoluna devam ediyor. Sirketin Kurucu Ortagr Kerem Kaya, “Hizmet

anlayislarinin temelinde 360 derece memnuniyet” oldugunu séyluyor. Bunun

icin 7/24 musteriyi dinleyerek ¢6zum sunmaya calistiklarini paylasiyor ve
ekliyor: “Tum o6lcumleri degerlendirdigimizde memnuniyet oranimizin ylzde 94’Un
Gzerinde oldugunu rahathkla ve mutlulukla séyleyebilirim.”

360 DERECE MEMNUNIYET YAKLASIMIMIZ
Su an 11 bini askin e-ticaret sitesi IdeaSoft

altyapisi kullaniyor. Her bir kullanicimiz igin bizim
hizmet anlayisimiz “360 derece memnuniyet”
saglamak ve bunu surduralebilir kilmaktir. Bunun
icin Satis Sonrasi Hizmetler ekibimiz s6zlesme
stresince musterilerimize hem telefonla hem

de ticket ile 7/24 yardimci oluyor. Musteri
iliskileri adi altinda 6zel bir ekibimiz var.
Bu ekibimizin tek gorevi musterilerimizin
IdeaSoft altyapilarini kullandiklar sare
boyunca mutlu olmalarini saglamak.

Musterilerimizin basari oranini
artirmak icin haftada minimum 2 giin
duzenledigimiz panel egitimlerinin yani
sira markalagma, tasarim, dijital pazarlama,
pazaryeri ve entegrasyonlar gibi birgok
konu 6zelinde de egitimler hazirliyoruz.
Konunun uzmani kisileri musterilerimiz
ile bulusturup e-ticaret sertivenlerinde
karsilarina gikabilecek tim noktalarda bilgi
edinmelerini sagliyoruz.

Bunun yani sira is ortakliklari
departmanimiz; kullanicilarimizin e-ticaret
yaparken ihtiyag duyabilecekleri tim
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hizmetleri tek gati altinda topluyor ve 6zel
anlagmalar yaparak avantajli fiyat teklifleri ve
ayricalikli hizmet almalarini sagliyor. Ornegin,
6deme alabilmeniz icin sanal POS’unuzu IdeaSoft
paneli zerinden tek tikla 1 giin icerisinde aktif hale
getirebilir, IdeaSoft’'un kargo anlasmalari sayesinde
uranlerinizi yuzde 25'in Gzerinde indirimli fiyatlarla
gondererek her satista daha ¢ok kazanabilirsiniz.

“ONCELIGiMizZDE
MUTLU GALISAN VAR”

Mutlu calisan, beraberinde mutlu musterileri getirir. 190+

kisiden olusan IdeaSoft ekibinde iletisimi artirmak ve her daim
birbirimizden haberdar olmak icin 2 ayri uygulama kullaniyoruz. Bu
uygulamalar sayesinde yapilan isin departmandan bagimsiz tim
sirket tarafindan goérulmesini, takdir edilmesini ve iyi noktalarin nasil
daha iyi hale gelebilecegini degerlendiriyoruz.

Gunluk 1-2 dakikalik videolarla ¢alisanlarin surekli kendini

hap bilgilerle giincellenmesini ve her daim dinamik kalmayi
amaghyoruz. Mutluluk barometresi, her ay sonu anonim sekilde bu
uygulamalar araciligiyla yapilan degerlendirme anketi ve 6neri duvari
gibi uygulamalarla teknolojiyi gelisim araci olarak kullaniyoruz.
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“Musteri odakli olmak,
tum stratejileri misteri
beklentilerine goére
belirlemek ve miisteriyi
is planinin merkezine
koymaktir.”

MEMNUNIYETI ‘KALITE
DEPARTMANY iLE KORUYORUZ

2020 yilinda yaptigimiz tim
olgumleri degerlendirdigimizde
memnuniyet oranimizin ydzde
94’tn Uzerinde oldugunu
rahatlikla ve mutlulukla
soyleyebilirim.

Turkiye’nin lider e-ticaret
altyapi saglayicisi olarak
sektoranan liderligini
Ustlendigimiz gibi musteri ve
galisan memnuniyeti alaninda
da e-ticaret sektérinde
yapilmayanlari yapmak igin
oncu bir rol ustleniyoruz.
isimizin temelinde teknoloji ve
dijitallesme oldugu icin egitimden
tutun sirket ici iletisime, geri
bildirimlerden tutun operasyonel
streclere kadar her alanda verimi
artiracak dijital ¢cézumler kullaniyoruz.

Bunun yani sira masteri memnuniyetini
korumak ve iyilestirmek igin olusturdugumuz Kalite
Departmanimiz ile IdeaSoft’ta yapilan cagrilar
(departman ayirt etmeksizin) sahipleriyle beraber
dinlenir. Kalite Departmani, cagriyi yapan ekip
arkadasimizin musteriyle
kurdugu iletisimi masaya
yatirarak dogrulari ve
gelistirilebilecek yonleri
gorusurler. Bu birebir
egitimlerin yani sira gelen
geri bildirimler degerlendirilerek
egitimler duzenlenir.

Musterinin basarisi ve memnuniyeti arasinda
dogru bir oranti vardir. Bizim bu egitimlerle
amacimiz ldeaSoft’un her bir galisanini en
donanimli hale getirmek ve kullanicimizin e-ticaret
hayati boyunca ihtiya¢c duyacag her bilgiye hizla
ulagabilmesini saglamak.

YENi DONEM ViZYONU

IdeaSoft, Facebook grubunun 2020 yilinda
MENA ve EMEA bolgelerindeki e-ticaret
partneri olarak; Turkiye’de bu stattyt almig
ilk ve tek firma oldu. Gelistirdigimiz yapay

zeka tabanli trtnlerimiz ile isletmeler
agisindan burada satisi destekleyecek
otomasyonlarimiz olacak.

S Of 2021 yilinin ikinci geyreginde ise
kullanicilarimiz, e-ticaret sitelerinin
yonetimini ve operasyonel sureglerini
cok daha kolaylastiracak olan yeni bir

ara yuz kullanmaya baslayacak.

Son olarak bu yil Appstore’u da (Uygulama
Magazasi) yayina aliyoruz. Bu platformda
gelistiricilere Devldea adi altinda bir yazilim
gelistirme konferansi duzenleyecegiz. Bircok
yazilimcinin ve de yazilim firmasinin IdeaSoft'un
11.000 musterisinin ihtiyacina yonelik Grdn
gelistirmesini ve gelir saglamasini amacliyoruz.
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TEKNOLOJI
* Yiksel CGomak

“MUSTERI GIBI
DUSUNMEK
TEMEL YAKLASIMIMIZ”

omtas 32 vyillik gegmisi olan bir

teknoloji sirketi. Sirketin yéonetim

kurulu baskani ve genel muduru Yuksel

Comak, veri ve analitik alaninda farkli
uzmanlik alanlarini icerisinde barindiran bir
ekosistem olarak musterilerimizin yanindayiz”
diyor ve ekliyor: “Musterilerimiz ile uzun vadeli
stratejik ortakliklar kurmak 6nceliklerimiz
arasinda bulunuyor.”

BUYUK BiR EKOSISTEMIZ

Biz bir veri ve analitik ekosistemiyiz. 32 yildir farkli sektorlerde
yuzlerce proje yaparak énemli bir saha tecrtbesi biriktirdik.
Bunun yaninda calistigimiz kurumlarda edindigimiz 6nemli
tecrtbeler oldu. ikisinden cikardigimiz en énemli sonug, “Her bir
musterimizin ihtiyacinin ve kurum icindeki dinamiklerinin farkl
oldugu” idi. Bu dogrultuda musteriyi iyi tanimanin ve ihtiyaclarini
dogru analiz etmenin kritik 6Gneme sahip oldugunu cok iyi
biliyoruz.

Kendi uzmanlik alanini bilmenin ¢ok énemli oldugunun
bilincinde olarak, veri ve analitik alaninda 7 farkli uzmanlik
merkezi ile birlikte bir ekosistem olarak musterilerimizin
yanindayiz. Bu ekosistem igerisinde yer alan kurucu
paydaslarimizin, sorunlari ve ihtiyaclari musterilerimizin
gozunden bakabilme kaslar ¢ok gelismis durumda. Cunkud, her
birimiz sahadan geliyoruz. Bu sayede ihtiyaglari dogru analiz
etmek, musterilerimizin sapkasiyla dusiinmek onlari daha iyi
anlamamizi sagliyor. Projelerimizi tasarlar ve hayata gegirirken,
yapilacak isin organizasyon icinde dokunacagi her birimi, ekibi,
fonksiyonu dustunerek kurumun kaltarine uygun bir sekilde bunu
gerceklestiririz.

Musterilerimiz ile uzun vadeli stratejik ortakliklar kurmak
onceliklerimiz arasinda bulunuyor. Veri ve analitik ekseninde
calistigimiz musterilerimiz uzun yillardir bizimle birlikteler... iste
tam da bu nedenle kendimizi bir ¢o6ziim saglayici olarak degil,
stratejik ortak olarak goruyoruz. Proaktif, kendi iginde birlikte
basarabilen ve sahip oldugu teknolojileri inovatif cozumlerle
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sunabilen uzman ekiplerimizle, hizla
degisen pazar kosullarinda rekabet

avantaji saglayacak esnek ¢éztmler
Uretiyoruz.

Musterilerimizin ihtiyaglarini
anlayarak isletmelerinde surdurulebilir
bir buytme saglamak icin, veri ve
analitigi etkin kullanarak anlamli is
giktilari elde etmelerini sagliyoruz.

Musteriyi merkeze koyma
yaklasimimizi, satis éncesi siregten satis
sonrasi destek ve musteri memnuniyeti
sureclerine kadar bir musterinin tim
yasam dongusuine entegre ediyoruz.
Proje tamamlandiktan sonra dahi
ihtiyaglarina ¢6zum bulmaya devam
ediyoruz.

ONCELIGIMiZ MUSTERI MEMNUNIYETI

Veri ve analitik alaninda uctan uca
¢odzumler sunan ve alaninda uzman
ekiplerden olusan bir ekosistem
olarak bu alanda musterilerimizin tim
ihtiyaglarini karsilayabilecek esneklikte
gozumleri Uretiyoruz. Bu anlamda
Komtas ekosistemi olarak sektordeki
bircok kurumsal firmada stratejik bir
konumda yer aliyoruz. isbirligi yaptigimiz
kurumlarda satis sonrasi streglerde de
musterilerimiz ile iletisimde kalmak ve
yasadiklari sorunlarda destek olabilmek
bizim icin cok énemli bir yer tutuyor.

Bu sebeple bunyemizde,
musterilerimize “¢6ztm sunan” destek
ekibimize ilaveten, musteri memnuniyet
ekibimizi de kurduk. Bu ekibin 2 temel
sorumlulugu bulunuyor.

Destek ekibinin, tzerinde calistig
teknik konular disinda 2 6nemli
sorumlulugu daha var: Birincisi,
musterilerimizde yer alan ¢ézumlerin
dogru calistigindan emin olmaktir. ikincisi
ise mUsterilerin bu alanda yetkinliklerinin
arttirilmast igin onlara giincel ve yetkin
egitimlerle en dogru bilgiyi aktarmaktir.

Bu surecte kendimizi degerlendirmek
icin her 3 ayda 1 musterilerimizden
degerlendirme anketi istiyoruz ve
onlardan gelen ileri bildirimlere gére
surekli kendimizi gelistirmeye calisiyoruz.

“Stratejimizin temelinde ‘Musteri
gibi dustinmek’ var. Ekosistem
icinde muisteriye dokunan tiim

ekiplerimizin bir musteri gibi
dusunebilmesi ve sorunlara
onlarin géziinden bakabilmesi cok
onemlidir. Musterilerin isteklerini
en dogru sekilde anlamak ve
optimum ¢6zimii sunabilmenin,
ancak bu bakis agisi ile miimkin
olabilecegine inaniyoruz.”

KCMTAS

SIRADAKI YENi PROJELERIMIZ

2020 yilinin son aylarinda Google
Cloud ile kurdugumuz is birligi bizim
igin 2021 yilinda en kritik konulardan biri
olacak. Komtas olarak Google Cloud’'un
hem veri ve analitik is ortagi hem de
Turkiye'deki ilk ve tek yetkili egitim
merkezi olmaktan gok mutluyuz.

Sundugumuz ¢ézimleri Google
teknolojisi ile birlestirerek firmalara
katma deger saglayabilecekleri is
ciktilar Gretme imkani sunarken,
sagladigimiz egitimler ile kurumlarin
bulut teknolojisinde yetkinlik
kazanmalarina da destek olacagiz. Bulut

teknolojilerinin ve bu alani bilen insan
kaynaginin yakin gelecekte Turkiye'yi
dijital dontsumde ¢ok én siralara
tastyacagini biliyoruz.

Bir baska 6nemli stratejik projemiz
ise kurumlarin uzun vadeli veri ve
analitik stratejik yol haritasini gikarmak
ve bunu hayata gecirmek. Bu hizmeti
Turkiye’nin en énde gelen holding,
Uretim sirketleri ve perakende
sirketlerine aktif olarak veriyoruz.

Bir kurumun veri ve analitik
ekseninde éntindeki 5 yilda onu
bekleyen ve degisecek dinamiklere
uyum saglayacak sekilde dijital
dénusumini sardirmesine yardim
ediyoruz.

Son olarak bu dénemde
odaklandigimiz bir baska alan
ise kendi urtin ve ¢éztumlerimizi
gelistirmeyi soyleyebiliriz. Sahip
oldugumuz bilgi birikimi ve
deneyimle, uzmanlik alanlarimizda
teknolojisi, yazilimi bize ait ¢ozumleri
hayata gegiyoruz ve sayisinin artmasi
icin calistyoruz. Bu yilin baslarinda
guvenlik ve insan kaynaklari
analitigi alaninda 2 yeni 6zgun
Uranumuza gikardik ve cok énemli
musterilerimizde su anda pilot
denemesini yaparak tranlerimizi
gelistiriyoruz.

“VERIYi ANALIZ ETME VE

KATMA DEGER URETME ONEMLI”

Guintiimuizde veri, sirketler icin en 6nemli varlik haline geldi. Verinin
gelecegini yonetmenin bu kadar kritik 6nem arz ettigi dunyamizda,
“etkin kullanim” ve “bilgiye déntisturilmesi” de kritik bir konuma ulasti.
Bu dogrultuda sagladigimiz veri ambari ve is zekasi, ileri analitik, yapay
zeka, guvenlik andlitigi, risk analitigi coztimlerimizle 6zel sektor ve
kamuda operasyonel verimliligi artirmak, maliyetleri azaltmak, riskleri
en aza indirmek ve rekabet avantajini artirmak ekseninde ¢éziimlerimizi

kurguluyoruz.

Her musterinin ihtiyaci farkh oldugu igin, sundugumuz ¢éztimleri ihtiyaci
en iyi karsilayacak sekilde tasarlama imkanimiz bulunuyor. Bu noktada
en dogru teknolojiyi segip, musterimizin bugtin iginde bulundugu
durumun étesine gecerek, gelecekteki ihtiyaclarini da kapsayacak
stratejik bir bakis acisiyla hareket ediyoruz.
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bilingli ve teknoloji destekli cézumler sunmak yer aliyor” diyor.

KULLANICI ODAKLIYIZ

GittiGidiyor'da her zaman
kullanicilarimizi odagimiza alarak
hareket ediyor ve projelerimizi bu
anlayisla gerceklestiriyoruz. E-ticaret gibi
teknolojiyle buttnlesmis bir sektorde
aligveris deneyimini surekli daha iyiye
goturecek cozumler sunmayi oldukca
énemsiyoruz.

Gunumuzde tuketiciler artik hem
zamanin kisitlligi hem de gundelik
hayatin getirdigi yogunluk nedeniyle
daha odakli bir alisveris yapma egilimi
gosteriyorlar. Alisveris yaptiklari
platformlardan alisveris éncesi, esnasi ve
sonrasinda hayatlarini kolaylastirmasini
bekliyorlar. internet ve akilli mobil
cihaz kullaniminin tlkemizde de
giderek yayginlastigini goz 6niinde
bulundurursak, tiketicilere mobilde
gok daha konforlu bir aligveris deneyimi
sunmak gerekiyor. Musteri odakli
hareket eden bir sirket oldugumuzun
gostergelerinden biri olarak degisen
tuketici davranig ve beklentilerine
cevap verebilmek adina mobil
odakli yatirimlara agirlik vermemizi
sayabiliriz. Dogru Urund, dogru fiyata,
dogru kullanicryla bulusturmak igin
platformumuzun altyapisini strekli
olarak gelistiriyoruz.
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E-TICARET
* Feyza Dereli Fedar

“KULLANICILARIMIZA
KiSISELLESTIRILMIS
COZUMLER SUNUYORUZ”

ittiGidiyor, Turkiye’nin énde gelen e-ticaret sirketlerinden... Musteri odakl
stratejisini, 2021 yilinda bir Ust duzeye tasimayi, musteri deneyiminden musteri
mutluluguna fark yaratmayi amagliyor. GittiGidiyor Pazarlama Direktéru Feyza
Dereli Fedar, “Musteri odakli stratejimizin hedefinde; gelecege yéon veren trendleri
yakindan takip ederek hem alici hem de saticilarimizin degisen éncelikleri ile ihtiyaglarina

iletisim faaliyetlerimizde
ve yaptigimiz kampanyalarda
kullanicilarimiza, onlarin ilgisini cekecek
icerikler ve ihtiyaglarina yonelik teklifler
hazirliyoruz. Kullanicya 6zel hizmetler
sunabilmek igin kisisellestirilmis
¢ozumler sunuyoruz. Cesitli algoritma
ve tematik filtrelerle birlikte kisiye 6zel
bir alisveris deneyimi yasatiyoruz.

Musterilerimizi daha yakindan
tanimak icin ise belli periyodlarda farkli
musteri gruplarimiza dizenli olarak
anketler yapiyoruz. Once Misterim
C6zUm Merkezi'mizde, kullanicilarimizin
taleplerine kulak veriyoruz. Telafi
programimiz sayesinde, eger
musterilerimiz bir memnuniyetsizlik
yasarlarsa hizla aksiyon alarak kisiye
6zel ¢ozumler sunuyoruz. Dolayisiyla
musterilerimize kendilerini 6zel
hissedecekleri bir dunya tasarliyoruz.

AR A AA LA AR AR A AN A

KOBi’lerimiz, hicbir ek ticret
6demeden tipki yurt icinde

satis yapar gibi tranlerini
sadece GittiGidiyor’da satisa
cikararak eBay’in diinya
capinda 185 milyon kullanicisina
ulastirabiliyor.

Bunu da musteri odakli yaklagimimizin
bir gostergesi olarak tanimlayabiliriz.

2 YILDIR EN iYi SKORU ALIYORUZ

Musteri deneyimini en Ust
seviyeye ¢ikarmak ve tim streglerimizi
iyilestirmek adina gelistirdigimiz
projelerde kullanici memnuniyetini
merkeze koyuyoruz. Bunu yaparken
de yeni teknolojileri yakindan takip
ediyor, kullaniyor ve veriyi karar verme
streglerinin temelinde tutuyoruz.
Kullanicilarin istek ve ihtiyaglarini
tespit ederek, projelerimizi buna gore
planliyoruz.

Musteri memnuniyeti alanindaki
calismalarimizin basarisi arastirmalara
da yansiyor. Tuketicilerin bir referans
kaynagi olarak basvurdugu ve satin
alma karariyla ilgili arastirma yaptig
Sikayetvar'in verilerine gore son 2
yildir sektorimuzde en yuksek musteri
memnuniyeti oranina sahibiz.

Yaptigimiz tiketici arastirmalarinda
ve sosyal medya geri dontslerinde dran
tanitimlarinin gok énemli oldugunu
gorduk. Tuketiciler, trind satin almadan
once onunla ilgili bilgi almak, gavenilir
kisiler tarafindan tavsiyeler dinlemek
istiyor. Biz de bu i¢goruden yola cikarak
canli yayinda aligveris projesini baslattik.



Projede Unlu isimler ile belli kategoriden
arunler secip, o trunleri gunluk hayatta
nasil kullandiklarina dair deneyimlerini
paylastiklari bir yayin hazirladik. Ayrica
kullanicilarimiz, begendikleri arane
kolayca sahip olabilsinler diye yayin
boyunca ilgili trtinlerde en avantajli
fiyatlar sunduk. Bu sekilde unlu isimlerin
secimlerini dikkate alan kullanicilarimizin
farkli bir deneyim yasamasini sagladik.
Ayrica pandemi stirecinde, artan
mobil satis trafigi dogrultusunda
kullanicilarin ihtiyaglarin mobil
uzerinden daha kisa ve sorunsuz
gerceklestirmeleri igin galisiyoruz.
Tuketici davraniglarini yakindan
takip ederek onlarin ihtiyaglarina
gore planlamalar yapiyoruz. Degisen
talepler dogrultusunda tuketicilerin
dénemsel ihtiyaglarini kapsayan
kategorilere yonelik aran envanterimizi
genisletiyoruz ve kampanyalarimizi bu
ihtiyaclara gore sekillendiriyoruz.

MUSTERIMIZi DI)iTALLESTIRIYORUZ
GittiGidiyor olarak yaptigimiz
projelerde son teknolojileri kullanarak
veri odakli projeleri hayata gegirmeyi
6nemsiyoruz. GittiGidiyor'da mobil
satis trafiginin toplam satis icindeki pay:
her gegen gun artiyor. Bu artis trendini
dikkate alarak, mobilde gelistirme
yapmaya oncelik veriyoruz. Kullanicilarin
ihtiyaglarini mobil cihazlarindan
cok daha kisa stirede ve sorunsuz
gerceklestirmelerini sagliyoruz.

YENi DONEMIN ONCELIK LISTESI

ALI$VERI$TE KE$FIN KEYFi Musterilerimizi, alisveris

yaparken kesfetmenin tadini cikaracaklari bir platformla
bulusturacagiz. Bunun yani sira kisisellestirmeyi ve tiiketici
ihtiyaclarini 6n planda tutarak gunuan gerektirdiklerine hizh

adapte olmaya odaklanacagiz.

DENEYIM 2027°de de kullanicilarimiza mobilde cok daha
konforlu bir alisveris deneyimi sunmaya ve mobil alisverisi
daha da kolay hale getirecek yatirim planlarimiza devam

edecegiz.

DUNYA PAZARI KOBi’lerimizin higbir ek licret 6demeden

tipki yurt icinde satis yapar gibi Granlerini sadece
GittiGidiyor’da satisa ¢ikararak eBay’in dliinya capinda 185
milyon kullanicisina ulastirmasini saglamayi stirdiirecegiz.

SOSYAL FAYDA Tuketiciyle bag kuran ve sorumluluk
tstlenen bir marka olarak yeni projeler hayata gecirerek
toplum yararina sosyal etki yaratmayi stirdiirecegiz.

CEVREYE SAYGI Gelecek nesillere daha iyi bir diinya

birakmak icin gevrenin yenilenmesi ve korunmasi adina
Gitmesine izin Verme projesini baslattik. Bu proje ile su ve
enerji tuketimi, geri déntisim ve hava kirliligi konusunda
farkindahgi artirarak, kullanicilarimizi doga dostu uranler

kullanmaya davet ediyoruz.

gittigidiyor

E ey

E-ticaret, dijitallesmenin de

artmastyla zaman ve mekandan bagimsiz,

uran-fiyat karsilastirma olanagi sunan,
milyonlarca Grtnu gok kisa stirede
tuketicinin karsisina gikaran dev bir
ekosistem. Tuketiciler yurt disindaki
Urtin envanterine yerel platformlardan
ulagmak, yerli isletmeler de trunlerini
ayni sekilde kolayca yurt disina
gondermek istiyor. Biz de bu konuda
iki tarafli yatinmimizi strdurtyoruz.
GittiGidiyor olarak KOBI'lere eBay
catisi altinda global bir ag sagliyoruz
ve 2018 yilindan beri e-ticarette
sinirlarin kalkmasina énculik ediyoruz.
isletmelerimizi dijitallegtirmenin dlkemiz
ekonomisi agisindan da buyuk énem
tasidigini dustiniyoruz

GittiGidiyor'da yurt disinda satis

yapmak isteyen KOBI'lerimiz
saticilarimiz da hicbir Geret
6demeden tipki yurt iginde satis
yapar gibi Grtnlerini eBay Uzerinden
listeleyebiliyor. Bunun yani sira
saticilarimiza tim 6nemli konularda
¢ozumler sunuyoruz. Tum satig
sonrasi operasyonlarla ilgili biz
devreye giriyoruz ve Uriin yurt
disindaki adrese teslim olana kadar
her sey ile yine biz ilgileniyoruz.
Ornegin; sahip oldugumuz teknoloji
sayesinde yabanci dil ihtiyac
GittiGidiyor'da e-ihracat yapan
saticilanimiz igin herhangi bir sorun
olusturmuyor. Cunku GittiGidiyor'da
listelenen bir Grtin eBay Gzerinden
uluslararasi satisa agilmissa, otomatik
olarak satisa sunuldugu tlkenin
dilinde listeleniyor. Uriinlerin yerel
dilde listelenmesinin yani sira
gonderimi, gerekirse iadesi ve yerel
dilde musteri hizmetleri gibi ttm
kritik noktalar biz yonetiyoruz.
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KUCUK EV ALETLERI
» Senur Akin Bicer

“URUNLERIMIZLE
YASAMA DEGER
KATIYORUZ”

ucuk ev aletleri, evlerimizde fazlaca

zaman gecirdigimiz pandemi déneminde

buyuyen sektérlerden biri. Sektérun buyuk

oyuncularindan biri olan Arnica, ‘musteri odaklh
bir sirket olarak, bu dénem icin ézel Urunler tasarladi ve
sundu. Sirketin yénetim kurulu baskani Senur Akin Biger,
“Bizim icin musteri kavraminin icine hem uluslararasi
buyuk firmalar hem de son kullanici giriyor. Her iki yanda
da yuzde 100 memnuniyet hedefiyle calisiyoruz” diyor.

)

ONE CIKAN 3 YAKLASIM

Arnica tam anlamiyla musteri odakli
bir sirketttir. Arnica’nin markalagma
surecinden logosunun belirlenmesine,
“Arnicam benim” sloganina,
stratejilerimizin olusturulmasina kadar
g6zUmuzin 6ndnde olan yaklasim
“musteri odakli” olmakti.

Aslinda musterilerimiz de Arnica
Ailesi’'nin ayrilmaz bir pargasl. Biz bu
aileyi her zaman bir buttin olarak
goruyoruz. Bu yaklagimimizin temelini
de musteri memnuniyeti olusturuyor.
Musterilerimizle yakin iliski kurmaya,
gelisen ve degisen ihtiyaglarina uygun
aranler sunmaya, tim bu streci de
verimli bir sekilde surdirmeye yonelik
stratejileri hayata gegiriyoruz. Bunun
icin Arnica kaltarande 6ne cikan g
yaklagimi soyle 6zetleyebilirim;

1. Biz musterilerimizi dinliyoruz.
Onlardan gelen geri bildirimleri
sagduyulu bir sekilde ve empati
kurarak ele aliyoruz. Beklentilerini tam
olarak anlayacak iletisim yontemleri
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kullaniyoruz. Bu nedenle reklamlarda,
e-maillerde ya da sosyal medyada
surdirdigimuz iletisim tarzi,
dinleme Uzerine kurulu diyebilirim.

2. Urunlerimizin her birinin ayni
zamanda musterilerimizin hayatinda
“deger” yaratmasini istiyoruz.
Gunumuzde artik ézellikle kacuk
elektrikli ev aletleri sektoriinde
hayati kolaylastiran ve bir o kadar
da esnek yapidaki uranler tercih
ediliyor. Urun tasarimindan satis
sonrasina kadar her asamada
musterimizin kendini 6zel hissetmesi
ve farkli deneyimler yasamasi bizim
icin énemli.

3. Sirket igine ve disina
geribildirim kaltarana yerlestirdik. Bu
sayede musteri tarafinda gonderilen
yorumlari 6nemsiyoruz ve buna
uygun aksiyon aliyoruz. Arnica’nin
musteri memnuniyetini ve bagliligini
artiran en énemli faktéran geri
bildirim kaltara olusturmaya yonelik
6zenimiz oldugunu sdyleyebilirim.
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Bu ayrica sirketteki departmanlar
arasindaki iletisimi de guclendiriyor.

‘YUZDE 100 MEMNUNIYET’
HEDEFi

Arnica olarak biz kendi
markamizin disinda sektéran
diinyaca Unlu markalarina da Uretim
yapiyoruz. Bu nedenle bizim igin
musteri kavraminin icine hem
uluslararasi buyuk firmalar hem de
son kullanicr giriyor. Her iki yanda
da yuzde 100 memnuniyet hedefiyle
calistyoruz. Yaptigimiz arastirmalar
ve geribildirimler de bu hedefe
ulastigimizi gosteriyor.

Bize ulasan, sosyal medyaya
dusen her yorumu, geribildirimi
titizlikle ele aliyoruz. Kimi zaman
haksiz yere getirilen elestirilerde dahi
musterinin kendisini iyi hissetmesini
saglayacak bilgilendirmeyi yapiyoruz.
Bu sayede baslangicta negatif
olabilen deneyim paylagimi gereken
aciklama, ilgili bir sekilde yapildiginda
pozitife dontyor.

Bir Griind piyasaya sunmadan
once galisanlarimiza ve gevremize
deneme amaciyla dagitiyoruz. Cok
sayida yaptigimiz bu dagitimdan
gelen her deneyimi, geribildirimi
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«PANDEMIDE 3 URUNUMUZLE
YASAMI KOLAYLASTIRDIK”

GERI BiLDiRiM ONEMLI Musteri odaklihgimizin temeli hayati kolaylastiran Urtnlerde yatiyor. Bize ulasan
geribildirimlerden, yaptigimiz pazar arastirmalarindan ve gelecek projeksiyonlarindan faydalanarak
tasarim, Uretim ve pazarlama stratejilerimizi olusturuyoruz.

PANDEMI ETKIiSi Son dénemde 6ne cikan urunlerimiz ise pandemi kosullarinin da etkisiyle 6ne cikti.
Tum aile bireylerinin 6nceki yillara gére ¢ok daha uzun sure evde, birlikte olmasi temizlik konusunu da
6ne cikardi. Ustelik kimi zaman evlerin her odasinda bir aile bireyi toplantiya katiliyor. Bu gibi durumlarda
temizlik, ev supurme gibi islemlerin mumkun oldugunca sessiz olmasi 6nem tasiyor.

MUTFAK iQiN OZEL Yine bu dénemde mutfaktaki yardimcilarimiza daha ¢ok is dustu. Musterilerimiz uzun
cay sohbetlerinde keyfimize eslik edecek urtnler arar oldu. Biz de Arinca Demli Cay Makinemizi sunduk
onlara. Sik tasarimi, kullanim kolayligr ve lezzetli cayr bulusturan bu trunumutzden ¢ok guzel geri dénusler
aliyoruz. Yine mutfakta lezzetli yemeklerden enfes tatlilara birgok urunu kolaylkla yapmamizi saglayan
urunler elimiz kolumuz oldu. Arnica Diva Trend Pro Blender Seti de ergonomik tasarimi, genis haznesi ve
kolay yikanabilir 6zellikleriyle éne ¢ikti.
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kalem kalem inceliyoruz, gereken
duzeltmeleri aliyoruz. Bu sayede
musterimize gercekten hayatini
kolaylastiran, ihtiyacina cevap veren
artnler sunuyoruz.

IOT iGIN HAZIRLIK YAPIYORUZ
Teknoloji calismalarina
1990'larin ilk yillarinda baslamanin
avantajini yasiyoruz. Bizim uretim
ve depolamadan idari islere kadar
tum sureglerimizde teknolojik
gelismeler yakindan takip ediliyor.
Her makineden gelen veriyi, galisma
surelerini, uranleri analiz ediyoruz.
Boylece olasi sorunlara kars
proaktif yaklasabiliyoruz. Musteri
ve Urun agisindan baktigimizda ise
onumuzdeki donemde “Nesnelerin
interneti” (IOT, Internet of Things)
kavrami ve buna uygun cihazlarda
buyuk artis yasanmasi beklendiginden
Arnica olarak biz de planlarimizi buna
gore yaplyoruz.
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MUSTERI ODAKLILIK HiG DEGISMEDI
Musteri odaklilik son yillarin
moda kavrami gibi gériinse de aslinda
perakende sektérunun gelismeye
basladigi ilk yillardan bu yana degeri
giderek artan bir kavram. Aradan yillar
gecse de musteri odaklilik anlayisi
degismiyor. Once, su érnekleri
vermek istiyorum. Diinyaca tnlu
ABD perakende zinciri Walmart'in
kurucusu 1918 dogumlu Sam Walton,
“Sadece bir patron vardir, musteri.
Ve sadece parasini bagka bir yere
harcayarak sirketteki herkesin isini
kaybetmesine neden olabilir” demis.
Gunumuze geldigimizde teknoloji
sirketi Amazon’un kurucusu, internet
girisimcisi Jeff Bezos'un da ok farkli
seyler séylemedigini goruyoruz. O
da “Musterilerimizi bir partiye davetli
misafir olarak géruyoruz ve bizler ev
sahibiyiz. Musteri deneyimini her giin
biraz daha iyi hale getirmek her gin
bizim isimiz” diyor.

“Stratejimizi tek cimle ile paylasmam gerekirse ‘Biz Arnica
olarak kendimizi musterinin yerine koyuyoruz ve onun cabalarini
en aza indiren, degerini en Ust duzeye cikaran stratejiler

tretiyoruz’ diye 6zetleyebilirim. ¢
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KURULUSTAN GELEN 3 ONCELIK

Biz, Turkiye'nin en koklu
kurumlarindan biriyiz, neredeyse
Cumhuriyet ile yasitiz. 1927 yilinda
Erzurum’da kurulan ve simdilerde
uluslararasi olma yolunda ilerleyen bir
sirket olarak kurucumuz Mehmet Rifat
Evyap'in su g ilkesini temel alarak is
yaplyoruz :

1. Usttin kaliteli arunler aretmemizin
karsiliginda aldigimiz en degerli 6dul,
tuketicilerimizin markalarimiza duydugu
guven ve sadakattir.

2. Tuketicilerimizin given ve
sadakati en iyi Urunlerin dretimini
gerektirir ve elde edilen kar yatirma
donusturalmelidir. Evyap’ta kalite her
seyden once gelir. Bu nedenle Ustun
kaliteli arunler tretebilmek icin her
kosulda en son teknoloji bulunup
kullanitmalidir.

3. En Gstun kaliteli aranler dretilip
uygun fiyatla tuketiciye sunulmalidir.

Biz de 94 yillik bir sirket olarak, bu
ilkeleri koruyup gtinumuz kosullarinda
uygulamaya devam ediyoruz. Duzenli
olarak yaptigimiz tuketici aragtirmalari,
piyasaya kisa bir sure icinde yenilikgi
rtnler sunabilme kapasitemiz ve butun
bunlarin karsiliginda tuketicilerimizin
markalarimiza gostermis oldugu
teveccuh, Evyap'in tuketicisine ne kadar
odakli calistiginin bir gostergesi.

Elbette tuketicilerimizin yani sira,
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KISISEL,_ BAKIM
» Serkan Odemis

“94 YILLIK
BASARIYI
3 iLKEYE

BORGLUYUZ”

calisanlarimiz ve birlikte is yaptigimiz is
ortaklarimiz ve musterilerimiz de bizim
icin bir o kadar énemli. Bu konuda da
yillar icinde dogru ve saglam iligkiler
gelistirdigimizi goriyoruz. Bunun en

canli ve yakin deneyimini de pandemi
suresince bizzat yasadik. Bu konuda butun
is ortaklarimiza ve calisanlarimiza da
buradan tekrar tesekkir etmek istiyorum.

MEMNUNIYETTE YARATTIGIMIZ FARK
Evyap, musteri ihtiyag ve i¢gérulerini
yakindan takip etmek icin en fazla
arastirma yapan sirketlerden birisidir.
Tuketicilerimizi dinlemeye ve onlardan
égrenmeye devam ediyoruz. Uretim,
satis ve pazarlama konusunda onlardan
gelen talepler ve dustnceler is akislarimizi
sik sik gdzden gecirmemize ve gagl
yakalamamiza yardimci oluyor. Bu

vyap, Turkiye’nin

en koklu
sirketlerinden
biri... 94 yilhk

gecmise sahip Evyap
Turkiye Genel Muduru
Serkan Odemis, “Dogru
yer, dogru Urun ve dogru
konumlama” stratejisiyle
yollarina devam
ettiklerini séyluyor.
Basarilarini “kurulustan
gelen 3 6nemli ilkeye”
borclu olduklarina
dikkat cekiyor ve ekliyor:
“Bu ilkeleri koruyup
gunumuz kosullarinda
uygulamaya devam
ediyoruz.”

agidan musterilerimizden gelen geri
bildirimleri cok degerli buluyorum. Bizi
diri, dinamik tutuyor ve hep yenilik
pesinde olmamizi sagliyor.

Ornegin, 2020 yilinda yapilan
arastirmalarda, Covid-19 sonrasi,
tuketicilerimizde artan endise ile
hijyen algisinin 6ne giktigini gorduk.
Tum segmentlerdeki tuketicilerimizin,
aldigi trane gtivenmek istedigini,
segimiyle rahat olduguna inandigi
opsiyonlara yoéneldigini biliyoruz.
Hijyen, Evyap olarak bizim hem
mevcut kategorilerimizin bazini hem
de ana faaliyet alanimizi olusturuyor.

Biz bu dénemde kategorilerimizde
markalarimizla iletisimimizi devam
ettirerek tuketicimize 94 yildir yaninda
oldugumuzu, her zaman en kaliteli
arand ulastirmak igin galistigimizi,
Turkiye'nin iyi olmasi iin seferberlik
ruhuyla gece giinduz galismaya
devam ettigimizi hatirlatmak istedik.
Evyap, tlkemizin markasidir ve bu
konuda sorumluluklarinin son derece
farkindadir ki bunun her zaman hakkini
vermeye galigir.

Ayrica, bazi trtin gruplarimizi
ve kategorilerimizi bu déonemde
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«“2021 YILINDA 3 KONUYA
YATIRIM YAPACAGIZ”

MARKAYA YATIRIM Evyap olarak sanayici ve Uretici kimligimizden hep buyuk mutluluk duyduk. Ama gelecege

daha guglu ilerleyebilmek icin marka gucumuzi sanayi gucumuzle esitleme hedefini de basarmamiz lazim.
Bizim Ar-Ge ve sanayi gucumuz cok yuksektir. Uzun sureli basarilar, sanayi odakl saglandigi icin en cémert
yatirimlari fabrikalarimiza yaptik. Simdi ise pazarlama yatirimi zamani. 100. yasimizi kutlayacagimiz 2027
yilinda, pazarda lider olan Duru, Arko ve Activex’in yanina yeni markalarimizi da ekleyerek en az bes guglu

markaya sahip olacagiz.
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tuketicilerimizin her zamankinden
fazla gormek istedigini bilerek, dogru
rtinleri pazara sunmaya odaklandik.
Ornegin, Activex markamizin drtnleri
bu dénemde ¢ok talep gordu, marka
altinda buginun ihtiyaglarina hizmet
verecek yeni drtnler gikardik, yeni
uranlerimize de tuketiciler yuksek
teveccuh gosterdi ve bu bizi daha da
heveslendirdi.

TEKNOLOJi EN KRITiK UNSUR

Turkiye'nin ilk 100 sanayi sirketinden
biri olarak yaptigimiz iste teknolojiden
faydalanmamamiz zaten s6z konusu
degil. Kurucumuzun sirket degerlerinden
bahsederken urun kalitesini nasil
teknolojiye bagladigini anlattim biraz
once. Evyap igin Urun kalitesi her seyin
onunde gelir, cinkd mesul oldugumuz
bir tuketicimiz var. Bu kaliteyi
saglamanin da en énemli unsurlarindan
biri son teknolojiyi kullanmaktan
geciyor.

Ote yandan, dijital déntstm,
ekonomik surdaralebilirligimiz igin en

GLOBAL BUYUME Bir diger hedefimiz ise, bulundugumuz tlkelerdeki pazar paylarimizi yukariya ¢ekmek

ve yeni pazarlara giris yapmak. Evyap, Turkiye’nin yani sira, dunyada Malezya ve Misir'da tretim tesisleri
olan bir sirket. Kuzey Irak, Rusya, Ukrayna, ABD ve Filipinler’de de satis, dagitim ve ticaret konularinda
faaliyet goésteriyor. Pazara her daim yenilikgi trtinler strerek global pazarlarda guctumuzu artirmayi planliyoruz.
Halihazirda énemli pazarlarimiz arasinda yer alan iki tlkeyi blyume pazarlar olarak segip yuksek marka
yatirimiyla o tlkelerdeki isimizi dort yilda iki katina ¢ikarmayi hedefliyoruz. Bununla birlikte uzak cografyalarda
yeni pazarlar olusturmak igin 6zel takimlar kurduk, bu konuda da ¢alismalarimiz devam ediyor.

iNSANA YATIRIM Butin bunlari basarmamiz i¢in dogru insan kaynagina yatirim yapmamiz gerekiyor.

Bizim icin insan glcumuz de en az sanayi ve marka gucumuz kadar énemli. Evyap’l yarina tasiyacak olan
liderlerimizi yetistirmek en énemli hedeflerimiz arasinda yer aliyor. Aramiza dahil olan en geng arkadasimizdan en
kidemlisine kadar her kademeden ¢alisanimizi yetkin, kendine glivenen, pazarda fark olusturacak liderler olarak
yetistirmek i¢in egitimlerin yani sira mentorluk ve kogluk destegi de aldiriyoruz. Bizim ekip Gyelerimizle aramizda
hiyerarsik derinlikler yoktur, her an onlarin yaninda, Gretimde, ofiste ve sahadayiz, onlara dokunur, onlardan da
ogreniriz. Kendi alanlari disinda projelerde gorev alarak farkli alanlarda deneyim kazanmalarini da saglyoruz.

onemli araclardan bir tanesi. Yani
bir amag degil, ama musteriden
tedarikciye kadar bizi birbirimize
baglayan cok énemli bir arac. Ozellikle
son yillarda dijital donusumun
girmedigi bir alandan bahsetmemiz
neredeyse olanaksiz. Uretimden
dogru ve gercek zamanli verileri
almaktan e-ticaret aktivitelerimize,
satin alma ve satis streglerimizden
finansal hesaplamalara kadar

her bir departmanin ciddi olarak
dijitallesme sureglerine girdigi bir
dénemin icindeyiz. Dijitallesme
sayesinde, ekiplerin performansinin
arttigini, teknolojik altyapimizin
iyilestigini, deger katmayan islerin
azaldigini, farkli is birimlerimiz
arasinda standardizasyonun ve is
birliginin saglandigini ve bizi daha
rekabetgi yapacak sonuglar aldigimizi
memnuniyetle takip ediyoruz.

Dijital donustimin kazandirdig
ceviklik ve yalinlik sayesinde pandemi
surecinde artan talebe ve dunyada
olusan yeni hijyenik ihtiyaglara hizlica
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cevap verebildik, farkli ulke ve pazarlara
ulagmaya bagladik. Ornegin, 2019 yilinda
degisen musteri ihtiyaglarina cevap
verebilmek icin e-ticaret alanina yatinm
yapmistik. 2020 yilinda yasadigimiz
zorunlu déntsiimin de etkisiyle

bu is modelinde kisa strede kendi
sektoramuzan lider oyunculardan biri
haline geldik. Dusunun ki, TIR'larla satis
yapilan bir depodan tek tek, siparise
ozel trun paketleri gikarmaya basladik.
Bu bizim icin de buyuk bir donusum
ve 6grenme sureci oldu. Baslarda

naslil olacak, perakende ve online satis
nasil bir arada yurtyecek diye endise
ediyorduk. Ama ok hizli adapte
olduk. Herkes isini benimsedi ve hizli
bir sekilde online kanaldan satin alinan
aranlerin gikisi saglandi, saglaniyor.
Kisa strede geldigimiz nokta bizim
icin de heyecan verici. Dogrudan nihai
tuketiciye eristigimiz bu is modelinin
Evyap’a degisen musteri ihtiyaglari ve
davranislarini cok daha hizli anlama ve
aksiyon alma konularinda

katkilari oldu.
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ENERJI
- Gizem Sezer Altinok

“MUSTERI
YOLCULUGUNU
ONEMSIYORUZ2”

SUREKLI MUSTERIYi DINLIYORUZ
Turkiye genelinde 4 milyon
kisinin evine, isyerine, kisaca
hayatina istk tutan yasamsal éneme
sahip bir hizmeti yerine getiren
Sepas Enerji'nin odak noktasini
musterileri olusturuyor. Elektrik
tedarik sirketi olmamiz nedeniyle
paydaslarimiza her an dokunur
durumdayiz. MUsteri memnuniyeti,
sirketimizin ana stratejilerinden biri
olarak yer aliyor ve hedeflerimizi
gerceklestirmek adina is yapis
seklimizi bu stratejiye hizmet
edecek sekilde kurguluyoruz.
Enerji, ayrismanin zor oldugu
bir alan... Elektrik gibi bir Grinun

koydugumuz nokta musteri ile
kurdugunuz iliskidir. Musterilerimize
kulak verip onlari dinlemek ve

Sepas Enerji'ye yakin hissetmelerini
saglamak bizi ayricalikli bir yere konumlandiriyor.

2021 yilindaki ana stratejimizin dayanak noktalarindan
birini de dogrudan “dogruya musteri deneyimi” olarak
kurguladik. “Dinlemek”, “anlamak” ve “iyi bir musteri
deneyimi yasamalarini saglama” yaklagimimizi, birbirini
takip eden bir zincirin tg halkasi gibi dustnebiliriz.

Musteri deneyimini iyilestirme ve bu amag
dogrultusunda yeni yollar bulabilmek adina, her biri
alaninda yetkin arkadaslarimizin gérev aldigi uzman bir
ekibe sahibiz. Arkadaslarimiz burada, tuketiciyi dogru
okuma ve Sepas Eneriji ile yasadigi deneyimi takip
etme gibi 6zellestirilmis calismalar yapiyor. Boylelikle
edindigimiz geri bildirimleri degerlendirmeye aliyor
ve ortaya gikan sonuglar ekseninde yeni hizmetler ve
iletisim kanallar olusturuyor, mevcut olanlari da sarekli
gelistiriyoruz.
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lektrik perakende
sektdrunun éncu
sirketlerinden Sepas
Enerji, 4 milyon kisinin
ev ve isyerine hizmet géturuyor.
Pazarlama, Musteri Yonetimi
ve Kurumsal iletisim Muduru
Gizem Sezer Altinok, “Musteri
memnuniyeti, sirketimizin gerekir.
ana stratejilerinden biri
olarak yer aliyor” diyor. Bu
nedenle surekli musterileri
dinlediklerini, anketlerle
onlari anlamaya calistiklarini
belirtiyor. Altinok, “Sirketimizde
musteri memnuniyeti
tedariki konusunda farkimizi ortaya sadece bir departmanin
degil, tum calisanlarin ortak
sorumlulugudur” diyor.

Tuketiciyi merkezde tutan bir
sirket olarak musteri deneyiminde
citayi yukseltebilmek adina
ihtiyag odakli gok sayida proje
gelistiriyor ve diizenli araliklarla
analitik 6lgumlemeler yapiyoruz.
Bu adimlari hayata gegirmenin,
sektorumuz icin epey yenilikgi
uygulamalar oldugunu séylemem

BUYUK DEGIiSIMi ANLAMAK

Yasamin her alaninda suratli bir
doénustumuan yasandigl gagimizda,
tuketici davraniglari da bu
degisimden payina duseni mutlaka
aliyor. Ornegin, son 1yilda misteri
aliskanliklarinda gozle gorunur
farkliliklara sahit olduk. Birtakim
kokla dénusumlerin dahi epey kisa
bir zaman dilinde tamamlanabildigi
boylesi bir durumda, az 6nce de
bahsettigimiz gibi, etraflica arastirmalar yapmak, Sepas
Enerji'yi sektorde ayri bir yere konumlandiriyor.

Bu kapsamda her yil hayata gegirdigimiz “musteri
memnuniyeti arastirmasi”, musterilerimizle kurdugumuz
iliskiyi enine boyuna gorebilmemizi saglayan en
temel yontem olarak éne cikiyor. Bunun yaninda
guvenilirliginden emin oldugumuz arastirma sirketleri
ile calisarak; derinlemesine gorusmeler, “focus grup”
calismalari ve farkli strecler icin gizli musteri aragtirmalar
da yaptiriyoruz. Calismalarimiz boyunca élgimlemeye
tabi tuttugumuz tum kriterler, ilgili arastirma
profesyonelleri tarafindan tek tek analiz ediliyor.

Oncelikli alanlarimiz ve iyilestirme alanlarimizla
ilgili detayli calismalarimiz saptaniyor ve ortak bir akil
dogrultusunda herkes tzerine duseni yerine getirmeye
basliyor. Bu sayede, musterimize degen tum temas



“MUSTERI MEMNUNIYETINDEN TUM SIRKET SORUMLU”

ONLINE HizMET BUYUYOR “Cift tarafli dijitallesme”, 2021 yili stratejimizde
o6nemli bir role sahip. Sepas Enerji olarak hizmetlerimiz dijitallesirken,

devreye aldik.

musterilerimizin de dijitallesme egilimini besliyoruz.

Online kanalimizda aylik ortalama 70 bin islem yapiliyor. 2020’nin son ayinda,
ilk ayina gore dijital kanalin kullanimi ytzde 98 oraninda artis gésterdi. Pandemi
oncesinde online islemlerin payi 23 iken, 2020 sonunda yuzde 33’e yukseldi.
Gegtigimiz yil 350 bin musteri online iglemler kanalimizi kulland.

HIZLI UYUM SAGLANDI Salginla ortaya ¢ikan yeni kosullara da hizlica uyum
saglamayi basardik. Musteri hizmetleri merkezlerimizde devreye aldigimiz

hizli hizmet noktalarimiz ile kioskumuzda abonelik ve fatura islemlerini sira
beklemeden guvenli bir sekilde bicimde yapilabiliyor.

Ayrica, islemleri hizlandirmak amaciyla musteri hizmetleri merkezlerimize
“dogrudan ¢agri merkezine” baglanan POS’a sahip tabletler de koyduk. . Yakin
zamandaysa, bu hizmetlerimizi bir adim ileriye tasiyarak mobil uygulamamizi

MOBIL UYGULAMA Sepas Cebinde uygulamamizla pratik ve guvenli musteri
deneyimini artirmayi hedefliyoruz. Uygulama ile pek ¢cok islemin yapilabilmesinin
yani sira, enerji tuketimiyle ilgili yararli bilgilere de ulasilabiliyor. Yakin zamanda
hizmete almamiza ragmen ¢ok sayida musterimizin kullanmaya basladigini
goruayoruz. Raporlar, kisi basina oturum agma sayinda 2-3’e ulastigimizi

gosteriyor. Bu verilerden yola cikarak elektrik tedarik hizmetini kisisel deneyime
yakinlastirma yolunda énemli bir adim attigimiza inanryorum.

noktalarimizdaki is akisimiz igin strekli iyilestirme
yapabiliyor, aldigimiz aksiyonlarin da musterimizdeki
karsiligini gorebiliyoruz.

Ayrica sureglerdeki beklenti ve memnuniyeti
derinlemesine 6l¢mek igin “musteri yolculugu” ve
“kurumsal itibar” arastirmalarimizi periyodik olarak
hayata geciriyoruz. Musterilerimizin, farkli kanallardan
gerceklestirdikleri islemler sonrasi génderdigimiz
anlik anketler araciligiyla, sahadan duzenli olarak data
topluyoruz. Bu veriler sayesinde yol haritamizi olusturuyor,
aksiyonlarimizi aliyoruz.

Ozellikle su konunun altini cizmek isterim: Musteri
memnuniyeti konusu, Sepas Enerji'de bir departmanin
degil, tim calisanlarin ortak sorumlulugu olarak
degerlendirilmektedir.

2021 GUNDEMINDE NE VAR?

Oncelikle musteri deneyimi kavramina dikkat
cekmek isterim. ‘Musteri hizmetleri’, elektrik perakende
sektorunde alisagelmis bir kalip. Musteri deneyimi ise
musteriyi ilgilendiren bircok unsuru iginde barindiran,
farkli disiplinlerden beslenen genis bir kavram... Musteri
deneyimini musteriye dair her seyi bir cati altinda
butunleyen yaklasim olarak degerlendirmek gerekir.

Biz de “musteri yolculugu” haritalariyla, farkli

segmentlerdeki musterilerimizin Sepas Enerji deneyimini
ortaya koyuyoruz. Bu haritalar musteri beklentileri ve
ihtiyaclari esas alinarak olusturuluyor. Bu sayede hizmet
kanallarimizi strekli iyilestirmeye, yenilerini yaratmaya

ve musterilerimize daha iyi bir deneyim sunabiliyoruz.
Nihayetinde de musteri memnuniyetini ve bagliligi dizenli
olarak artiyor.

Bu noktada birtakim temel konulari ele almakta yarar
var. S6z gelimi, dijitallesme igin guglu bir teknolojik alt yapi
sart. Dijitallesme hep giindemimizdeydi ve pandemi sureci
ile birlikte dnemli adimlar atma firsati yakaladik. Diger
yandan, musteri deneyimi bize yol gosterecek bir kilavuz
niteliginde. iletisim ve ¢ézum tretme yetkinliklerimize
katki sunuyor ve hizmet alma kaltarantn de gun gectikce
deneyime evirilecegini dustntyoruz.

2021e de hizli bir giris yaptigimizi séyleyebilirim. Bu
ivmemizi yil boyunca koruyacagiz. Gindemimizde musteri
deneyimi, tuketicilerimiz icin enerji farkindaligi ve Turkiye
genelindeki is birliklerini yayginlastirmak bulunuyor.

Enerji farkindaligi projemizle tuketicilerin enerjiyle
iliskilerini bir adim 6teye tasima gayemiz var. Enerji,
hayatimizin her alaninda, peki biz onu ne kadar taniyoruz
ve nasll kullanmaliyiz? Kulaga basit gibi gelen bu sorularin
cevabini, projemiz sayesinde elektrik kullanicilarina aktarip,
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MODULER INSAAT
* Yiicel Gebi

“MU$TERIYE VE
TOPLUMA DEGER
YARATIYORUZ?”

orge, Turkiye’de ve dunyada musteri taleplerine uygun tasarimlarla Gretim

yapan bir sirket. Prefabrik alanindaki “musteri” odakli stratejisi, 6zel élgumleri

ve tasarim gucuyle éne ¢ikiyor. Sirketin Stratejik Yonetim ve Planlama

Direktoru Yucel Cebi, “Musteriye ne sattigimizdan ziyade, musterinin neden
bizden aldigi daha énemlidir” diyerek stratejilerinin ayrintilarini anlatiyor.

SAGLIKLI VE KARLI iLiSKi

Standart bir Gretim is modeli olmayan; tam anlamiyla
musteri taleplerine gore 6zel tasarim ve Gretim yapan
bir firmayiz. Bu baglamda; kendimizi musteri odakli
gormekten 6te tamamen odagina musteriyi almis sekilde
teknik ve idari yapiy1 da buna uygun sekilde tasarlamig bir
kurulusuz.

Amacimiz, musteri ile DORGE Prefabrik Yapi ve insaat
arasinda saglikli, verimli, karli ve gtvene dayali uzun sureli
bir iliskinin olusturulmasidir. Musteriye ne sattigimizdan
ziyade musterinin “neden bizden aldigi” daha énemlidir.
En 6nemli 3 gostergemizi s6yle ortaya koyabilirim:

m Musteriye dogru Urunu saglayabilme bizim igin
cok énemli... Talep edilen aranan tim gereksinimleri
karsiladigindan emin olmayi, eksiksiz ve kaliteli bir sekilde
teslim etmeyi amagliyoruz.

B Musteriye dogru zamanda ve maliyette hizmet
verebilmeyi amagcliyoruz.

Yuksek kapasite ve teknik alt yapi ile zaman
avantajimizi musteri lehine kullanabilmeyi hedefliyoruz.
Bunun yaninda 6lgek ekonomisi yaklagimi ve istikrarli
tedarik zinciri yénetimi ile uygun maliyette hizmet
saglayabilme hedefiyle ilerliyoruz.

® “MUsteri memnuniyeti” bizim igin gok 6nemli...

Satig 6ncesi ve sonrasi musteriyi tim beklentilerini
karsilayabilecek sekilde memnun edebilmeyi amacliyoruz.

“YARATILAN DEGER” VIZYONU

Musteriye dogru trint, dogru zaman ve maliyette
sagladiginizda; musteri memnuniyeti bu iki gostergenin
matematiksel bir saglamasi olarak karsimiza gikiyor.

En énemli “memnuniyet” tanimlarimizdan biri ise

edilmesini hedefliyoruz.

YENi DONEM 3 STRATEJiIMIiZ

Surdurulebilirlik ve toplumsal deger stratejisi kapsaminda, AB Yesil Mutabakat’ina uygun sekilde
sirket faaliyetlerimizde “Karbon Ayak izi” calismalarini baslatiyoruz.

Dijital déniisiim ve “musteriye deger yaratma” stratejisi kapsaminda, BIM (Building Information
Modeling) sistemini kurduk. Bu sistemle tiim projelerin dijital ikizlerinin ve projeye iliskin veri aginin
yaratilmasi, bu sekilde olusturulan goérsel destekli verilerin ilgili tum birimlerin stireclerine entegre

Musteri ve trun portfoyu farkhlastirma stratejisi ile yeni pazar ve yeni hedef kitleye yonelik
“Pazarlama” ve “Teklif” surecleri baslattik.
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“proje boyunca” ve “proje sonunda” musteriye, son
kullaniciya, topluma ve dogaya yarattigimiz “degerlerdir”.
Ticari faaliyetlerin sonucunun sadece “karlilik” degil; ayni
zamanda da ilgili taraflar ve toplum nezdinde “yaratilan
degerler” olmasi gerektigine inaniyoruz.

Diger bakis agilarimizdan biri ise “musterinin
memnuniyetinin”, sadece “musteri tarafinda” kalan
bir sonug olmadigidir. Memnun
bir mUsterinin aktardig vizyon ve
gelistirmeler, kendi i¢ musterilerimize
(yani degerli calisanlarimiza) ve
tedarikgilerimize de ayni frekansta
yansimaktadir. Bu zincirin dogru bir
sekilde hareket edebilmesi igin 6ncelikle
musterinin memnun olmasi ve bu
memnuniyetin de strdirdlebilir olmasi
gerekiyor. Bu sayede tum taraflarin
memnuniyeti ve gelisimi de birlikte
hareket edecektir.

Yontemlerimizi de soyle ortaya
koymak isterim:

Memnuniyeti 6lgmek igin uzunca
bir sure geleneksel anket yontemini
kullandik. Fakat bu yontemin efektif
olmadigina ve de sonuglarinin da
gercekgi olmadigina karar verdik.
Sonrasinda daha objektif sonuglar
alacagimiz bir “i¢ analiz/degerlendirme sistemi” tasarladik.
Burada amacimiz, musterinin memnuniyetini, kendi
faaliyetlerimizin sonuglar tzerinden timden gelim
yontemi ile tespit edebilmek ve puanlayabilmektir. Birkag
6nemli 6lgim parametremizi paylasmak gerekirse sunlara
dikkat cekmek isterim:

“Mugteriye yarattigimiz
deger”, “Projenin zamaninda
teslim edilmesi”, “Haftalik Proje
ilerleme planina uygunluk”, “Proje
boyunca yasanilan uygunsuzluklarin
zamaninda ¢o6zumu”, “Musteri ile
haftalik/aylik yapilan toplantilardaki
alinan kararlarin yerine getirilme
oranl”, “Musteriden gelen
resmi yazilara hizli geri dénus
performansi” ve “Teklif asamasindaki uyum”.

30 OLGUM PARAMETREMIZ

“Olcum parametrelerimiz” bunlar gibi 30 baslikta
olusuyor. ... Bu basliklardan olusan, icerigine gore
agirlikli ortalama puanlari ve katsayi garpanlari degisen,
Muhendislik Proje Yénetimi Departmani ve Teklif

“Pazar Payr’ yerine ‘Misteri Payr’
yaklasimiyla, hem mevcut misterileri
koruyarak uzun gelecege yonelik
is birlikteligi saglamak ve hem de
dijital/teknolojik yatirnmlarla mevcut
ve yeni musterilere kalite, zaman ve
deger yaratmak istiyoruz.”

Departmani tarafindan rakamsal somut verilerle
cevaplanan soru listesi ile “musteriyi ne kadar memnun
ettik” sorusunun cevabini aryoruz. Cikan sonuglara
gore iyilestirme sureglerini kendi igimizde baslatip
musteri ile paylastyoruz. Cikan sonuglarin dogruyu

cok daha iyi yansittigini artik biliyor ve odak noktasini
belirleyerek noktasal pozisyonlar alip hizlica iyilestirme
saglayabiliyoruz.

Tam bu noktada kendi objektif
degerlendirmemiz ve sonrasinda da
iyilestirme faaliyetleri kapsaminda
sektérimiz icerisinde pozitif ayrisiyoruz.
Ayni zamanda, musteri segmentasyonu
ve musteri sadakatine yonelik kurumsal
faaliyetlerimizi de yine bu yénetim tarzinin
bir parcasi olarak isletiyoruz.

Bu yaklagimlarin yarattigi sinerjiyle birlikte
ayrica sistemsel olarak da 1SO 10002 Musteri
Memnuniyeti Yénetim Sistemi'ne uygun
sekilde surdurulebilir bir yonetim tarzi ile
stirecleri yénetiyoruz. Olgumledigimiz tim
rakamsal verilerin yani sira; en dnemli neden-
sonug iliskisinin karsiligini 15-20 yili agkin
suredir birlikte calismaya devam ettigimiz
duzinelerce uluslararasi firmalarla olan ticari
iliskilerimizi devamini gosterebiliriz.

TEKNOLOJi ANLAYISIMIZ

Oncelikle basit ve kisa bir cevabi olmayan bir
soru oldugunu sdyleyebilirim. Ancak, stratejimizi
soyle ozetleyebilirim: Gunumuzde dijital dontstmuan
artik sirketlerin tim kilcal damarlarinin igine islemesi
gerektigi, bunun oluruna birakilamayacagi ve gerisinde
kalindiginda yok olacagi bilinciyle
hareket etmemiz gerekiyor. Bizler
de DORCE Prefabrik Yapi ve insaat
olarak, musteri ile iligkilerin basladig
sifir noktasindan teslim sonrasina
kadarki tim sureci, organizasyonel
yapimizdaki dénustmlerden teknik
alt yapimiza kadar yaptigimiz
yatirimlar ve faaliyete gegirdigimiz
dijital araglar ile yonetiyoruz.

Dijital Operasyonlar birimimizdeki yazilim ekibimizle
surekli olarak suregleri iyilestiriyor (kurumsal hafiza ve
surduralebilir yonetim icin CRM in etkinligi) ve Dijital
Pazarlama Birimimiz Gzerinden de dogru musteriye
dogru zamanda ulasmaya calistyor, tim sosyal medya
araglarini profesyonel sekilde yoneterek hedef kitle ve
son kullanictya kadar bir etkilesim sagliyoruz.
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SAGLIK

* Erdem Kumcu

“TUKETICILERI DINLIYOR,
STRATEJI
GELISTIRIYORUZ”

ayer Tuketici Saghgi Ulke Muduru Erdem Kumcu, “Bir suredir markalardan
beklentinin Urun degil, deneyim oldugunu konusuyoruz” diyor. Ona gore,
tuketiciler, runden ¢ok markanin sosyal sorumlulugunu ne kadar yerine
getirdigi ile ilgileniyor. O nedenle stratejilerini de bu doJrultuda olusturduklarini
belirtiyor ve ekliyor: “Tuketicinin ihtiyacina yénelik trtnleri sunarken, deneyimlerimizden

yola gikarak onlari bu alanda bilgilendiriyoruz.”

MUSTERIYE OZEL YAKLASIM

Tuketicilerin beklenti ve davranislari, pazarlamanin en
hizli degisen parcalarindan biridir. Biz de bunun bilincinde
doénemsel olarak tuketicileri dinleyip, onlara yonelik
gesitli aragtirmalarla, degisen istekleri dogrultusunda
yaklasimlarimizi paralel sekilde degistiriyor, farklilasan
tuketim ve satin alma aliskanliklarina uyum sagliyoruz.

Bir stredir markalardan beklentinin aran degil,
deneyim oldugunu konusuyoruz. Tuketiciler, tranden cok
markanin sosyal sorumlulugunu ne kadar yerine getirdigi
ile ilgileniyor.

Bayer; gunluk sagligin korunmasina, yasam kalitesinin
artirilmasina ve gesitli gindelik rahatsizliklarin ilk
basamak tedavilerine yonelik tuketici sagligi arunleriyle
pek cok insanin hayatinin bir pargasi olmayi basarmis,
dunya gapinda saygin, guvenilir, tuketicinin ihtiyaglarini
ongorerek yatirim yapan ve ciddi Ar-Ge yatirimlari olan
bir yasam bilimleri sirketi. Yaptigimiz tum galismalarin

“TEKNOLOJININ ONEMi DAHA iYi ANLASILDI”

1
1
1
: “Teknoloji bizim tiiketiciye ulasmamizdaki en biyiik arag. Gelisen trendlere baktigimizda gun gegtikge mobil
I bir hayatla cevreleniyoruz. Evde gecirdigimiz donemde ise teknolojinin 6nemini daha iyi kavradik. Pandemi

|  doéneminde yapacagimiz tum sosyal aktiviteleri de mobil diinyada ¢éziimlemeye calistik.

I Saghk okuryazarligini artirma hedefiyle baslattigimiz 365 Gun Saghkl Yasam Hareketi’ni desteklemek

I amaciyla mobil bir uygulama hayata gegirdik. Kullanicilarin satin aldiklar segili Bayer artinlerinin fislerini

: ytikleyerek puan kazanabildikleri bu uygulama, aktif bir yasam icin motivasyon yaratmayr amachyor.”

temelinde ise tuketim ve kullanim bilincini oturtmak
ve tuketiciyi koruyucu aranlerin kullanimi konusunda
tegvik ederek saglik okuryazarliginin gelisimine katki
saglamak var.

Tuketicinin ihtiyaglarini géruyor ve bu ihtiyaglari ona
hatirlatiyoruz. Tuketicinin ihtiyacina yonelik aranleri
sunarken, deneyimlerimizden yola ¢ikarak onlari bu
alanda bilgilendiriyor ve yol gostericileri oluyoruz.

MEMNUNIYETTE FARK STRATEJiSi

Odagimizda olan tuketicilerimizi her zaman
dinliyor ve ihtiyaclarini arastiriyoruz. Duzenli olarak
yaptigimiz marka sagligr arastirmalari, tuketicilerimiz
ve markalarimiz arasindaki iliskinin ne kadar dogru
kuruldugunu, tuketici ihtiyaglarinin karsilanip
karsilanmadigini ve marka konumlandirmamizi anlamada
bize yardimci oluyor.

Ulkemizde yapacagimiz her yeni driin tanitimi



veya iletisim kampanyasinda tuketicilerle bir araya
gelmeden 6nce, mutlaka testler gergeklestirerek,
aran yolculugundaki memnuniyetin maksimum
seviyede olmasi icin galistyoruz. Bununla birlikte
tuketicilerimizle belirli araliklarla online olarak
bulusuyoruz ve ihtiyaglarini dinledigimiz duzenli
gorusmeler yapiyoruz, bu sekilde memnun kalinan
ve kalinmayan noktalari yil igcinde onlara dokunarak
belirleyebiliyoruz.

YENi DONEM ONCELIGiMiz

2019 yilinda Gida Takviyesi
Kategori Kaptanlig yolculugumuzu
baslattik. Hedefimiz, gida
takviyesi Granlerinin

eczacﬂarlm}Zln “Tiketici beklentilerine
danismanliginda uyum saglayarak
tuketicilere ulasmasini hem marka

saglamak. Bu nedenle sorumlulugumuzu

bu kategorinin yerine getirmek hem
altindaki bagliklarda, de tuketim ve kullanim
eczacilanmizin bilincini kazandirmak

danismanligina destek ve tabii ki saghkl
vermek amaciyla
egitimlere basladik.

Su ana kadar
Tarkiye'nin farkli illerinde, 1000'den
fazla eczacimiza ulastik. Bu yilin
ilk ceyreginde ise projemizi
gelistirerek, Medipol Universitesi
Eczacilik Fakultesi ile is birligi
yaptik ve “Tavsiyen Eczanede”
projesi kapsaminda 27 bin eczaciyi
hedefledigimiz bir sertifika
programini baslattik. Projeye dair
tum detay ve bilgilendirmelere
Medipol Universitesi'nin web
sayfasindan da ulasilabilir.

Bunun gibi uzun yillardir
calistigimiz, bu yil da devam
edecek 365 Gun Teneffuste Saglik
projemiz bulunuyor. Onlenebilir
saglik aliskanliklarinin artmasi ve
saglik okuryazarligi oranini artirmak
igin neler yapabilecegimizi
dustindigumuz dénemde yeni bir
adim atarak 365 Gun Teneffuste
Saglik projesini hayata gegirdik. ilk
agamada, Ogretmen Akademisi
Vakfi (ORAV) ile bir araya gelerek

olmak.”

yasam icin yol gésterici

cocuklar icin pedagog onayli, Milli Egitim Bakanlig'nin
saglik bilgisi ders mufredatini da dikkate alarak
eglenceli oyun igerikleri hazirladik.

Projenin ikinci 6gretim yilinda “365 Gun
Teneffuste Saglik” oyunlarimizi Tarkiye’nin dort bir
yanindaki ilkokullara tasimay hedefledik. Milli Egitim
Bakanligi'na bagli 77 ilkokulun asfalt zeminlerini
Ogretici oyun alanlarimizla renklendirdik. Bundan
sonraki hedefimiz ise 6gretmenlere “365 Gun
Teneffuste Saglik Oyunlar Egitimi” vermek olacak.
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HAZIR GiYIM
* Ciineyt Giines

“MU§TERIYI ANLAMAK
IQIN YENI MODEL
GELI$TIRDIK”

Uneyt Gunes, Hazir Giyim ve Perakende Sektérunun kéklu markalarindan

Cift Geyik Karaca’nin yénetim kurulu baskani... “Kesinlikle musteri odakliyiz”

sozleriyle, temel stratejilerini paylasiyor. Daha iyisini yapmak icin teknolojiye

yatirim yaptiklarini, strekli musteriyi anlamaya calistiklarini séyltyor.
Gunes, “Yeni donemde musterilerimizin lokasyon bagimliligini azaltacak, omnichannel
uygulamalarimizi derinlestirmeyi hedefliyoruz” diyor.

3 ONEMLI GOSTERGE

Cift Geyik Karaca olarak kesinlikle
kendimizi musteri odakli bir sirket olarak
degerlendiriyoruz. Bunun 3 énemli
gerekgesini de sizlerle paylasmak isterim.

Satis sonrasi gerceklestirdigimiz online
memnuniyet anketi sonuglari bu konuyu bize
gosteriyor. Musteri anketi sonuglarindaki
memnuniyet orani surekli yukselis trendinde
ilerliyor.

Bir baska 6nemli gostergeyi Musteri
Hizmetleri ile Cagri Merkezi'ne gelen soru
ve taleplere hizli ve kaliteli donis oranimiz.
Burada cok iyi oranlara sahibiz.

Son olarak “Musterilerinizin yeniden
ziyaret oranlar”, bizim icin énemli
gostergeler olarak 6ne gikiyor.

MEMNUNIYET ARAYISIMIZ

Musteri memnuniyeti konusunda
sektoruan tzerinde bir konumda, genel olarak
iyi bir yere sahip oldugumuzu dustntyoruz.

“Bnceligimiz, dogru urunleri, dogru
fiyatlarla, dogru kanallarda musteriler ile
bulustururken, musterilerin bir alisveristen
cok keyifli bir deneyim gecirmelerini
saglayan fiziksel ve mental sureglerin
basarili bicimde yuratalmesidir”




Ama daha iyi olmak icin her zaman yapilmasi
gerekenlerin oldugunu da unutmadan
yolumuza devam ediyoruz. Bunun igin
izledigimiz stratejinin birkag parcasini
paylasmak isterim.

Oncelikle, bir dnceki sorunun yanitinda
stratejimizin 3 6nemli ayagindan s6z
etmistim. Bu bahsi gegen gostergeleri cok siki
bicimde degerlendiriyor, hayata gegirilmesini
yakindan takip ediyoruz.

Bununla birlikte, “trun iade” ve “trdn
degisim” senaryolarinda musteri lehine
iyilestirme ve inisiyatifler kullaniyoruz. Bu
konuda musterilerimizden énemli olumlu
donusler aliyoruz. Bunun yani sira, yeni
urun gelistirmelerde musteri tepkilerini gok
dikkatli dinliyor, onlardan gelen oneriler

dogrultusunda stratejimizi hayata gegiriyoruz.

En 6nemlisi, musterilerimizi, bizden
alisveris yapip ayrilan bireyler olarak
gbérmuyoruz. Magazalarimizi ziyaretleri
sirasinda kendilerinin bir misafirimiz oldugunu
ve ona gercekten ihtiyaglari icin yardimci
olmaya calistigimiza yonelik inanci vermeye
calistyoruz. Saha ekibimizin bu yaklasimi
icsellestirmesi yonunde kurum kaltarand
gelistirmeye gayret ediyoruz.

YENi DONEM PLANIMIZ

Cift Geyik Karaca olarak yeni dénemde
musterilerimizin lokasyon bagimliligini
azaltacak, omnichannel uygulamalarimizi
derinlestirmeyi hedefliyoruz.

Ayrica buglin satis sonrasindaki anketlerle
sesini dinlemeye odaklandigimiz misafirlerimiz
igin farkli bir model gelistiriyoruz. Artik belli
donemlerde aligveris yapmasalar bile genel fikir
ve kanaatlerini yorumlayabilecekleri kurgular
Uzerinde calistyoruz. Bu yakin zamanda hayata
gecirecegiz.

Ayrica mevcut sureg ve uygulamalarimizda
iyilestirme ve gelistirme calismalarimiz devam
edecek.

TEKNOLOJI NE GETIRDI?

“Aslinda kurumun tim géstergelerinin musteri odakhihiga hizmet
ettigine inaniyoruz. Bu durumda da kurumumuzun tim teknoloji
alt yapisi musteri odaklihiga hizmet etmis oluyor.

Ancak, dijitallesme stratejimiz konusunda daha spesifik olarak su
ornegi paylasmak isterim: Gelistirdigimiz teknoloji sayesinde satis
sonrasinda birka¢ dakika icinde musterimize ulasiyor, ‘musteri
memnuniyeti’ anketlerimizi iletiyoruz. Hizlica géruslerini aliyor,
musteri odaklilik yaklasimimizi gelistirmek icin kullaniyoruz.”
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FINTECH
« Ahmed Faruk Karsli

“GERi DONUSLERIN
YUZDE 99°U OLUMLU?”

hmed Faruk Karslh, Papara’nin CEO’su... Yeni nesil 6deme alanini 6nde gelen

sirketlerinden oldugunu, bunu da “kullanici odakli” vizyonla sagladiklarini

soyluyor. Yeni hizmetleri, kullanicilarla birlikte gelistirdiklerini, bu dogrultuda

yenilikler sunacaklarini belirtiyor. Karsh, “Yaptigimiz her yeniligin, attigimiz her
adimin tuketicide gergekten bir karsiligi var” diye konusuyor.

KULLANICILARLA SICAK iLETiSIM yaparak, harcarken kazanmalarina yardimci oluyor ve
Papara olarak, bugtne kadar Grin ve butge yonetimlerine destek veriyoruz.

hizmetlerimizi olustururken odagimizda her zaman Sundugumuz her yeni servis ve trtn kullanicilarin

kullanici deneyimi vardi. Milyonlarca kullanicimiza; istek ve talepleri dogrultusunda gelistiriliyor. Bununla

gelir dizeyine, meslegine, cinsiyetine veya herhangi birlikte kullanici deneyimini en temel deger olarak

bir kategoriye gére segmente etmeksizin aligveris, sundugumuzdan, gelistirecegimiz Granlerin bu

fatura 6deme, doviz al/sat gibi tum hizmetlerimizde deneyim ile értigsmesine azami énem veriyoruz. Hatta

‘premium’ standardini, esit bir bir adim daha ileri giderek, sunulacak

sekilde sunmay1 6ncelik kabul ettik. bir servis, eger kullanict deneyimimizi
Kullanicilarimizla her zaman sicak ve seffaf a ara negatif etkileyecek ise onu hig
bir iletisim kurmaya 6zen gosterdik. gelistirmiyoruz.

Bu vizyon ve kullanici deneyimi AppStore ve Google PlayStore

odakli yaklagimlar sayesinde bireysel uygulama marketlerindeki 4.8 skorumuz
kullanicilarimiza 6zgurce, zaman sinirlamasi olmadan, ve arastirmalara gore 2020 yilinda tlkemizde en
Ucretsiz bir hesap, Ucretsiz bir kart ve 7 gin 24 saat cok begenilen finans uygulamasi olmamiz kullanici
Ucretsiz para gonderme hizmetleri sunuyoruz. Tim deneyimine verdigimiz 6nemin karsiligini aldigimizi
finansal ihtiyaclarini karsilayabilecekleri bir uygulama gosteriyor.

olmak yolunda hizla ilerliyoruz. Nakdi dijitallestirerek,

kullanicilarimizin paralarini en iyi sekilde yonetmesini MARKA BILINIRLIGINE YAKIN TAKiP

sagliyoruz. Kullanicilarimizin, neredeyse ihtiyag Kullanicilarimizin bizi ve rakiplerimizi tercih
duydugu tum alanlarda farkli birgok marka ile is birligi etme sebeplerini, marka bilinirligimizi ve finansal

“DIJITAL KANAL SAYISINI SUREKLi ARTIRIYORUZ2”

“Finansin teknoloji ile birlestigi ve nakdin dijitallestigi bu dénemde Papara olarak ‘nakitsiz Turkiye’
hedefiyle calisiyoruz. Kullanicilarimiza finansal anlamda en iyi deneyimi sunarken, bir yandan da

butce yénetimi gibi konularda destek saglayarak finansal okuryazarligin ve finansal kapsayiciligin
gelismesini hedefliyoruz. Kullanicilara 6zglirce, zaman sinirlamasi olmadan tcretsiz bir hesap, tcretsiz
bir kart ve Ucretsiz para génderme gibi hizmetleri sunarak, nakdi dijitallesip en iyi sekilde yonetilmesini
hedefliyoruz. Dijital dogan ve yalnizca dijitalde kalan bir kurulus olarak hizmet verdigimiz dijital
kanallarin sayisini her gegen giin artiriyoruz.”
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ekosistemde nerede
konumlandigimizi aylik
arastirmalar ile takip
ediyoruz.

Bunun yaninda
farkli mecralardaki
istatistikleri de
inceliyoruz. izledigimiz
metrikler Papara’nin
kullanici nezdindeki
konumu ve basarisini
teyit ediyor. 5 yil gibi
kisa sayilabilecek bir
surede, hizla buyuyerek
7.5 milyonu askin
kullaniciya ulagmayi
basardik. Papara'da su
anda her giin 20.000’in
tzerinde kullanici
hesap aciyor. 2020
yilinda iglem hacmimiz
4 kat buyudu. BKM
verilerine gore ise
6n 6demeli kart
pazarindaki payimiz ise
yuzde 45’e ulagt.

Ote yandan
dijitallesmenin hiz
kazandigi ve dijital
6deme sistemlerinin
6ne ciktig bu
donemde hala rekabette bizi farklilastiran nokta,
yeni trdn gelistirme hizimiz. Son 1yildir finans
uygulamalari arasinda ilk 3'te yer aliyoruz.

AppAnnie raporlarina gore Turkiye’'de 2020
yilinda en ¢ok gtincellenen ve en hizli buyumeye
sahip olan finans uygulamasi. Son olarak gectigimiz
gunlerde STK'lara bagis yapabilme, bireysel ticari
hesap acma, doviz hesaplarinda Dolar ve Euro
hesabina ek Sterlin hesabi olusturma, ¢oklu sanal
kart olusturma ve abonelik takibi gibi yeni 6zellikler
ekledik. ihtiyac duyulan cok sayida finansal hizmeti
karsilayan bir “super uygulama” haline geldik.
Yaptigimiz her yeniligin, attigimiz her adimin
tuketicide gergekten bir karsiligi var. Aldigimiz geri
doénuslerin yazde 99'u olumlu diyebilirim.

YENIi PROJELERIMIZ YOLDA
ilk hedefimiz, Turkiye’de kazandigimiz deneyimi
yurt disina tagimak. Avrupa’da yasayan Turkleri

o>

“Farkh yaslarda, sektérde veya
ekonomik dlizeyde olan herkese esit
hizmetleri ayni deneyimle sunarak
finansal kapsayicihigi artirmak ve
kullanicilarimiza yalnizca ihtiyaci olani
sunmak icin caba gésteriyoruz.”

Ucretsiz para transferiyle tanistirmak istiyoruz.
Almanya, Avusturya, isvigre, Fransa ve Hollanda'da
ayni deneyimi 2021 yili icinde hizmete sunmayi
planliyoruz.

Diger yandan Turkiye ve global borsalarda
komisyonsuz hisse alim-satimi, sigorta ve kredi
uranlerinin yine 2021 yilinda hayata gegirilmesini
hedefliyoruz. Bunun disinda kullanicilarimiz
tarafindan ¢ok sevilen ve butcelerine destek
olan Cashback programinda daha fazla marka ile
is birligi yapip, akla gelebilecek butun alanlarda
kullanicilarimizin harcarken kazanmalarini
hedefliyoruz.
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PERAKENDE
* Rasit Cebi

“DAIMA EN iYisi ICIN
GELISIME ODAKLIYIZ”

izim Toptan, perakendenin édnde

gelen sirketlerinden... Pazarlama

ve Musteri iliskileri Direktoru Rasit

Cebi, stratejilerini, “Musterinin
hep yanindayiz” sézleriyle ortaya koyuyor.
Bunun bir sonucu olarak “memnuniyet
duzeylerinin” sektér ortalamasinin Uzerinde
olduguna dikkat gekiyor. Cebi, “Daima daha
da iyisini hedefliyor, gelisim alanlarimiza
odaklaniyoruz” diyor.

HER ZAMAN YANINDAYIZ
Bizim Toptan'da cok genis bir musteri yelpazesine
sahibiz. Bireysel musterilerimizin yani sira geleneksel kanal

dedigimiz market, bakkal, kantin gibi isletmeler ve ev disi
tuketim grubu dedigimiz otel, restoran, kafe, unlu mamul
isletmeleri, isletme mutfaklari, catering firmalari, kurumsal
ofisler gibi farkli segmentte firmalara hizmet veriyoruz.

is sureclerimizde her musterimizin aran, fiyat, satis
kanali ve iletisim modellerini kendi ihtiyacina uygun
sekilde kurguluyoruz. Diger bir deyisle, paydaslarimizla
olan iletisimimizde de her zaman vurguladigimiz gibi,
Bizim Toptan’da daima musterimizin “Yaninda”
yer aliyoruz. Fiyat politikamiz, Grin portféyamaz,
yatirimlarimiz, projelerimiz ve galisanlarimizla,
musterilerimizi ticari faaliyetlerini verimli bir sekilde
surdurmeleri konusunda her zaman destekliyoruz.
Musteri odakli bu yaklasimimizi simdiye kadar
planladigimiz ve hayata gegirdigimiz tim projelerde
merkeze aldik.

KRITiK 3 ONEMLI GOSTERGE

Musteri odakliligimizin gostergesi
niteliginde olan Ug temel stratejimizden
bahsedebiliriz:

ilk olarak, Bizim Toptan'da
musterilerimizle tyelik sistemi
uzerinden caligiyoruz. Gugli CRM
altyapimiz ve kullandigimiz ileri
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veri analitigi ve yapay zeka teknolojileri sayesinde tum
musterilerimizi yakindan taniyor, onlarin ihtiyaglarini
ongorebiliyor ve musterilerimize kendi ihtiyag ve
taleplerine gore kisisellestirilmis kampanyalar sunuyoruz.
Boylece musterilerimiz hem yuzlerce kampanya arasinda
kaybolup zaman kaybetmeden hizla dogru trin ve
tekliflerle bulusuyor hem de avantajli fiyatlarla alisveris
edebiliyor.
ikinci stratejimiz ise musteri ihtiyaclarina yénelik
segment bazli farkli hizmet modelleri gelistirmek. Ornegin,
“Tikla Gel Al” hizmetimizle musterilerimiz internetten
siparis verip kendi sectikleri giin ve zaman diliminde
siparislerini magazadan teslim alarak zamandan tasarruf
edebiliyor. Ozellikle geleneksel kanal musterilerimiz ve
pandemi dolayisiyla magazalarda uzun vakit gecirmek
istemeyen bireysel musterilerimiz icin Tikla Gel Al
ok ideal bir ¢ozm sunuyor. Ev digi tuketim kanali
musterilerine hizmet veren Prosaf satis destek ekiplerimiz
sayesinde de musterilerimiz bircok triin ve hizmete,
kendilerine atanan satis temsilcileri vasitasiyla tek elden,
hizli bir sekilde ve yerinde teslimat imkaniyla ulasabiliyor.
Ugtincti olarak da misteri deneyimini dizenli bir
sekilde olguimleyip, aldigimiz sonuglara gére is stratejimizi
belirliyoruz. Hem magazadan alisveris hem de online
aligveris sonrasi paylastigimiz anketlerle musterimizin
sesine daima kulak veriyoruz. iletisim hattimiz,
sosyal medya ve diger dijital platformlar vasitasiyla
musterilerimizden gelen 6neri, talep ve sikayetleri
degerlendiriyor, iletilen konularla ilgili tek tek
aksiyon aliyoruz.

SUREKLI I YILESTIRME YAPIYORUZ
Duzenli olarak musteri memnuniyeti
arastirmalari yapiyoruz. Bu arastirmalarda
gorduk ki musterilerimiz Bizim
Toptan'i “bereketli marka” olarak
konumlandiriyor; kalite ve hizmet
agisindan 6dedigi paranin karsiligini aldigi,
yuksek kaliteli Grint en uygun fiyata
buldugu market olarak degerlendiriyor.

Bizi gok mutlu eden ve yaptigimiz



“DIJITALLESMEYI| ESAS ALIYORUZ”

DEéi$iME YANIT Bizim Toptan’da gelistirdigimiz tum projelerimizde dijitallesmeyi esas aliyoruz. Ozellikle 2020 yilinda
en buyuk yatinmimizi dijital ticaret platformlarimiza yaptigimizi séyleyebilirim. Pandemiyle beraber musterilerimizin
alisveris davranislari énemli bir degisim yasadi ve dijital alisveris ¢ok artti.

ONLINE ALI$VERi$ Biz de online alisverisi tercih eden musterilerimizin ihtiyaclarini karsilayabilmek icin dijital ticaret
platformu yatirnmlarimizi hiziandirdik. Ornegin, Tikla Gel Al hizmetimiz pandemi basladiginda hentiz pilot calisma
asamasindaki bir modelken, sureci hizlandirip tim Turkiye ¢apinda hizla yayginlastirdik. Bu sayede musterilerimiz
magaza raf fiyatlarini uygulama vasitasiyla telefonlarinda géruntuleyip vakit kaybetmeden, tasarruflu fiyatlarla
alisverislerini tamamlayabilme ve trtnleri magazadan hizlica teslim alip sagdlikl ve guvenli bir alisveris deneyimi yasama

imkanina kavustu.

360 DERECE iLi$Ki Guglu CRM altyapimiz ve musteri bildirim, sikayet ve anketlerini tek bir musteri kartinda
toplayabilmemiz de bizi farkli kiliyor. 2018 yilinda basladigimiz CRM sistemleri dontusumumuzle artik musterilerimizi 360
derece taniyor, ihtiyag, beklenti ve geri bildirimlerini dijital platformlar tzerinden 6grenip degerlendirebiliyoruz.

KAMPANYA iLETi$iMi Musteri deneyiminin énemli bir parcasini da kampanya iletisimi olusturuyor. iletisim yogunlugu
altindaki musterilerin kendilerine uygun kampanyalari duyma ve gereksiz iletisime maruz kalmama hakki olduguna
inaniyoruz. Musterilerimize ihtiyaglarina uygun, beklentileriyle uyumlu kampanyalar sunabilmek ve iletisime agik bir
marka olarak kalabilmek igin “dogru musteriye dogru kampanyayi sunacak” ilk yapay zeka algoritmamizi hayata

gecirdik.

2020 yilinda toplam 2,2 milyon musteriye hizmet verdik. Bizi tercih eden musterilerimizin memnuniyetini saglamak ve bu
guvene layik olmak igin teknolojinin gucunu de kullanarak ¢alismaya, hentz ulasamadigimiz potansiyel musterilerimize
de sunabilecegimiz tum avantajli hizmetleri anlatmaya devam edecegiz.

calismalarin karsiligini aldigimizi gésteren
bu guzel alginin yani sira, genel musteri
memnuniyetimiz de sektér ortalamasinin
uzerinde bulunuyor. Bu da musteri odakli
yaklasimimizin musterimizde de karsiligi
oldugunu goésteriyor ve bizleri bu konuda
daha da motive ediyor. Daima daha da iyisini
hedefliyor, gelisim alanlarimiza odaklaniyoruz.
Musteri memnuniyetini 6lgmek tzere 2020 yilinda
hayata gegirdigimiz bir yenilik, alisveristen hemen
sonra musterilerimizle SMS tzerinden paylastigimiz
deneyim anketleri oldu. Bu sayede ayda 7 binden
fazla mugteriden aldigimiz donuslerle magaza
operasyonlarimizda degisiklik ve iyilestirme yapma
imkanini yakaladik. Ayrica dijital kanal musterilerimizin
hem web sitesindeki aligveris deneyimini hem de
teslimat yapildiktan sonraki toplam aligveris deneyimini
Slgumluyoruz. Tikla Gel Al hizmetimizde de yine
musterimiz magazadan Urunlerini teslim aldiktan sonra
anket gonderiyoruz. Dijital kanaldaki musteri ve siparis
sayimiz arttika, bu kanaldaki deneyim élgtimleme
yontemlerimizi de gesitlendirip gelistiriyoruz.

YENi DONEMIN YENILIKLERI
Dijital ticaret platformumuzun gtglendirilmesi bu
yil da 6nceliklerimizin basinda geliyor. Web sitemizdeki

Toptan Market

guncellemelerden sonra ¢ok yakinda
mobil uygulamamizin yeni versiyonu da
kullanilmaya baslayacak. Bu altyapiyi sadece
musterilerimizin aran ve fiyatlar gérebildigi
bir platform olarak konumlandirmiyoruz.
Musteri bazli kisisellestirilmis kampanya
yapabilme yetkinligimiz sayesinde
urun gosterimleri, Urin arama veya kampanya énerme
adimlarinda da kisiye ozel iletisimler yapabilecegiz.

ikinci projemiz de WhatsApp Business Gzerinden
musterilerimizle iletisim kurarak hizli ve ihtiyaca 6zel
cozumler sunmak. Cok kisa stre énce iletisim hattimizi
kaydeden musterilerimizle WhatsApp tzerinden magaza
calisma saatlerimizi, en yakin magazanin konumunu ve
guncel brosurlerimizi paylasmaya basladik. Yilin geri
kalaninda da uygulamadaki gelistirmelerle pek gok
yeni fonksiyonu devreye alarak musterilerimizle farkli
kanallardan iletisime gecme yetkinligimizi guclendirmis
olacagiz. Son olarak da yapay zeka yatirimlarimizin devam
edecegini soyleyebilirim.

QN A~AgpmANRAA~A—~L D ——

“isimizin her noktasini musteri deneyimini
iyilestirme bakis acisiyla degerlendirerek
onlara en iyisini sunmaya ve her zaman onlarin
“yaninda” olmaya devam edecegiz.”
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LOJISTIK
« Comert Varhk

“YUKSEK
~_MEMNUNIYET
ICIN CALISIYORUZ”

aaliyetlerine 45 yila yakin bir sturedir devam eden, Turkiye’nin koklu lojistik
firmasi OMSAN Lojistik Genel Muduru Cémert Varlik, temel stratejilerini
“Felsefemiz, musterilerimizin ¢c6zum ortagi olmak” sézleriyle ortaya koyuyor.
Bu anlayisla yeni is modellerine, dijitallesmeye surekli yatirim yaptiklarini ifade
ediyor. “Tum geribildirimleri kendimiz icin bir iyilestirme firsati olarak gértyoruz” diyor.

HIZLI AKSIYON COK ONEMLI

Musteriyi odagina koyan sirketimizin stratejisinin
temelini; entegre, dijital, gevreci uygulamalarimiz,
deneyimli insan kaynagimiz ile musterilerimizin ¢6zim
ortagi olma felsefemiz
olusturuyor. OMSAN
Lojistik olarak musteri
odakli anlayisimizla
ve ¢ozum ortagi
yaklagimimizla strekli
yeni is modellerine,
dijitallesmeye yatirm
yaptik. Strdurdlebilirlige
ve verimlilige musteri
ihtiyaglar dogrultusunda
her zamankinden ¢ok
énem verdik. Ozellikle
zor bir dénemden
gecen tedarik zinciri
mUsterilerimize katma
degeri yuksek, verimli
ve kurumsal ¢éztmler
urettik. Musterilerimizle
birlikte gizdigimiz
yol haritasiyla dijital
ve entegre lojistik
¢ozumler sunarak onlarin rekabet guglerini artirdik.
Pandemiyle birlikte degisen surecler icinde giincel ve
butik hizmetler sunarak, musterilerimize fayda saglamaya
devam ediyoruz. Ornegin hizli aksiyon almanin énemli
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bir kriter oldugu ginimuz ticaretinde, ¢zellikle e-ticaret

alaninda, depo ve dagitim operasyonlarini tek cati altinda

gerceklestirip etkin, esnek ve entegre ¢ozumler tretiyor,

musteri memnuniyetini en yuksek seviyeye ¢ikarmak igin
calisiyoruz.

“GERIBILDIRIMLER iYILESME
FIRSATI”

Musteri odakliligimiz
ve musterilerimize yenilikgi
¢ozUmler sunma vizyonumuz, 45
yila yakin bir stredir sektordeki
oncu, kokla ve gavenilir lojistik
firmasi olusumuzda elbette en
buyuk rolt oynuyor. OMSAN
Lojistik olarak bir adim &teye
tasidigimiz musteri memnuniyeti
kavramini, ekonomik ve sektérel
gelismeleri yakindan takip ederek
musterilerimizin beklentilerini
ongorebilmek olarak daha genis
bir cercevede ele aliyoruz.

Cesitli kanallardan almis
oldugumuz tim geribildirimleri
kendimiz icin bir iyilestirme
firsati olarak gortyoruz. Gelen
olumlu veya olumsuz tum bildirimleri kayit altina aliyor,
bunlari detayli bir sekilde analiz ederek hizmetlerimizi
gelistiriyoruz. Sahayi ve operasyonel stregleri
belirledigimiz KPI'lar (Key Performance Indicator) ile anlik



DIJITALLESMENIN DEGERI

OPERASYONEL VERIMLILiK Operasyonel verimliligin Ust seviyelere tasinmasi icin tum teknolojik

gelismeleri gok yakindan takip ediyor, uyguluyoruz.

DAHA iYi HiZMET Teknolojik gelismeleri meveut streglerimize uygulamak bugin sundugumuz hizmetlerin

hiz, kalite ve verimliliginin artmasina firsat veriyor.

iNOVASYON Teknolojik gelismeler isiginda yeni lojistik modeller gelistirmek ve ihtiyaclari da énceden tespit

edebilmek hedefiyle calisiyoruz.

ANLIK BILGi AKISI Musterilerimizin sistemleriyle entegrasyonlar yaparak anlik bilgi akisi sagliyor, takip
sistemleri gelistiriyor, zaman ve maliyet avantajlari ile verimlilik sagliyoruz.

olarak takip ediyor, gerekli noktalarda aksiyon planlarini
hizlica hayata gegiriyoruz.

TUM SUREGLERDE Di)iTALLESME

Musterilerimizin g6zum ortagi olma stratejimizin
bir geregi olarak tum is streglerimizde dijitallesmeyi
odagimiza aliyor ve bu sistemlerimizin etkin kullanimi
igin yetismis insan kaynagi unsurunu 6nceligimiz
olarak géruyoruz. Lojistik hizmeti alan musterilerimizin
planlamalarini verimli bir sekilde yapabilmeleri icin
bizden en énemli talepleri uctan uca
tum tedarik zincirini eksiksiz sekilde
izleyebilmeleri oluyor.

iginde bulundugumuz yeni
doénemde operasyonel verimliligin
Ust seviyelere tasinmasi igin
mevcut is sureglerinin dijital
dénustmand kaginilmaz goérayor,
bu amagla teknolojideki gelismeleri
cok yakindan takip ediyoruz.
Teknolojik gelismeleri mevcut
sureglerimize uygulamak bugun
sundugumuz hizmetlerin hiz, kalite ve
elbette verimliliginin artmasina firsat veriyor.

Bircok is strecimizde otomasyona dayali sistemlere
gecis yaptik. Ancak bunu yeterli bulmuyor, teknolojik
gelismeler 1s1ginda yeni lojistik modeller gelistirmek
ve ihtiyaclari da 6nceden tespit edebilmek hedefiyle
calistyoruz.

Musterilerimizin sistemleriyle entegrasyonlar yaparak
anlik bilgi akisi sagliyor, takip sistemleri gelistiriyor, zaman
ve maliyet avantajlari ile verimlilik sagliyoruz. Teknolojinin
ozellikle nem kazandigi depolama faaliyetlerimiz
kapsaminda, perakende ve e-ticaret sektérundeki
musterilerimiz igin olusturdugumuz sorter ve dikey
asansorlu konveyor hatlari altyapimizla ve sistemlere
hakim etkin insan kaynagimizla musteri operasyonlarimiza
hiz kazandiryoruz.

Oniimuzdeki
dénemde
gerceklestirecegimiz
tim projelerin
ana unsurlarini
dijitallesme, musteri
memnuniyeti,
entegre hizmetler
ve stirdirulebilirlik
olusturacak.

KURESEL OYUNCU OLMA YOLUNDA
Onumiizdeki dénemde gerceklestirecegimiz
tum projelerin ana unsurlarini dijitallesme, musteri
memnuniyeti, entegre hizmetler ve strdurulebilirlik
olusturacak. Hizmet yelpazemizi genisleterek, musteri
memnuniyetini artirmak ve ihtiya¢ duyduklari tim
lojistik hizmetleri entegre bir sekilde saglamak amaciyla
yatinmlarimizi strdirecegiz. Ulusal bir lojistik firmasi
olmanin étesinde kuresel bir oyuncu olma hedefiyle
surdarualebilir buyimemizi devam ettirecegiz.
Pandemi déneminde énemi bir kez daha anlasilan,
gevreci ve rekabetci demiryolu tasimalarimizin hizmet
portfoyumuzdeki agirliginin artirilmasini hedefliyoruz.
Kuaresel lojistik yaklagimlar cergevesinde, dinyada
gittikge artan bir 6neme sahip olan ve yukselen
gevre bilinciyle sirketlerin finansal performanslar
kadar énemsenen surdurlebilirlik uygulamalarini
tum is streglerimizde daha da yayginlastirmak
igin galismalar yapiyoruz. Yine sundugumuz
entegre hizmetler kapsaminda bir diger alan
olarak denizyolu faaliyetlerimizi gelistirmeye,
musterilerimize tim tagima modlarinda hizmet
vermeye yonelik calismalar yapiyoruz.

HIZLI VE YENILIKGIi GOZUMLER

Musterilerimizin is streglerini onlarla birlikte
tasarlamak, ihtiyaglari karsisinda hizli ve yenilikgi
cozumler gelistirerek rekabet avantajlarini artirmak,
musteri odaklilik stratejimizin énemli bir pargasini
olusturuyor.

Musteri odaklilik stratejimizi, seffaflik, hesap
verebilirlik, gtvenilirlik ilkeleriyle hareket ederek, ¢c6zim
ortagi anlayisiyla dunyadaki teknolojik gelismeleri
yakindan izlemek; dijital, entegre, gevreci ¢cdzumler
sunarken, basta musterilerimiz olmak tzere, tim
paydaslarimiz tarafindan kuresel 6lcekte en cok
tercih edilen lojistik oyunculardan biri olmak olarak
tanimlayabiliriz.
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KIMYA

« Yakup Benli

“HER ADIMDA

COZUM ORTAGIYIZ”

3 TEMEL KRITER

Toyo Matbaa Murekkepleri
olarak kurumsal felsefimiz,
insan odakli yaklasim temeli
Uzerine kurulu. Yaptigimiz ve
yapacagimiz tim calismalari bu
gergevede degerlendirirken;
ileri teknoloji, kaliteli arun ve
hizmet sunmanin yaninda dunya
Gapinda yasamin ve kaltaran
zenginlestirilmesinde de katkida
bulunan bir sirket olmak igin

oyo Matbaa Murekkepleri

CEQO’su Yakup Benli, kurum

kulturant besleyen tg

faktoru “Musteriyi odagina
alan, inovasyonu benimseyen, pazar
odakh” sézleriyle ortaya koyuyor.
2014 yilindan bu yana, aldiklari
aksiyonlara yén veren temel kriterin,
“Musteri memnuniyeti anketlerinde
ortaya ¢ikan sonuglar” oldugunu
vurguluyor.

cikan sektorel bazli konulari
birlikte degerlendirip,
musterilerimizin beklentileri
dogrultusunda is planlarimizi
olusturuyoruz.

is ortaklarmiz ile
kurdugumuz iliskiyi standart
“tedarikgi-musteri” iliskisi
olarak yorumlayamayiz.
Duzenli olarak
gergeklestirdigimiz anket ve
gorusmelere ek olarak var

calismalarimizi sirdurtyoruz.

Musterilerimizin ihtiyaglarina

yonelik 6zel trtin tasarimlarimiz, Geretsiz
sundugumuz teknik destek hizmetimiz ve tim
paydaslarimiz ile kurdugumuz iletisimimiz, musteri
odakli bir yapiyi icinde bulunduran yaklasimimizin 3
temel gostergesi.

“AKSIYONLARDA MUSTERININ FiKRi ONEMLI”
Toyo Matbaa Murekkepleri olarak her
zaman musteri memmuniyetini 6n planda
tutuyoruz. is ortaklarimizi anlamak ve daha
iyi hizmet sunabilmek adina kurum kultura ve
musteri memnuniyeti anketleri
gergeklestiriyoruz. Kurum
kaltara anketi sonuglarina
baktigimizda musteriyi odagina
alan ve inovasyon kaltaranu
benimseyen pazar odakli bir kurum kalttrane sahip
oldugumuzu séylemek mumkuan. Tabii ki kurum
kualtard anket sonucu tek basina eylem planlarimizi
olusturmak icin yeterli veriyi saglayamayacaktir. Bu
nedenle 2014 yilindan beri uyguladigimiz musteri
memnuniyeti anketleri sonucunda gelisime agik
yonlerimizi kesfediyor ve bu dogrultuda
aksiyonlar aliyoruz. Ek olarak, musteri ve

TOYO|

“Varhgimizi

olan siparis strecimizi daha

da iyilestirmek ve musteri
memnuniyet oranini Ust seviyelere gikarmak adina
2017 yilinda Musteri Hizmetleri birimimizi kurduk.
Bu yeni yapilanma ile is ortaklarimiz ile kurdugumuz
ilk temastan, Grnun sevkiyatina kadar her
kademede ¢6zum ortagi olma anlayisimiz ile tum
birimlerimiz galismalarini sardurtyor.

“MUKEMMELLIK ODULU” ALAN SIiRKET
Toyo Matbaa Murekkepleri bolgesinde
yarim asri geride birakirken; Ar-Ge yatirimlari,
kalite ve mukemmellik calismalari ile de
sektorunde ilkleri gergeklestiren

bir sirket. Sektérimuzde 2017
N < yilindan itibaren Turkiye’nin
ilk murekkep Ar-Ge Merkezi

unvanina sahibiz. Ulkemizde

matbaa murekkepleri sektérinde EFQM modelini
uygulayan ve mukemmellik 6dulunt kazanan itk
sirket konumundayiz. Tum stireglerimizde ERP
programlarindan faydalaniyoruz. Ozellikle 1998
yilindan itibaren SAP’yi kullaniyoruz. Ayni zamanda
musteri memnuniyetini ve musteri iliskilerini en

Ust seviyede tutabilmek adina var olan CRM

programlari disinda sektérel ihtayaclar baz

bayilerimiz ile pandemi sebebiyle yuz yuze surdirebilmemiz igin tek  alarak kendi CRM programimiz gelistirildik. 3

olmasa da online toplantilarda bir araya
gelerek musteri memnuniyet anketinde
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sansimiz; degisimi takip  yildir Toyo Matbaa Murekkepleri'ne ait 6zel
etmek ve gelismek”

CRM programini kullaniyoruz.



Diger taraftan teknolojimizin
aslinda musterinin teknolojisine
bagli oldugunu da belirtmek
isterim. Gelisen ve degisen
teknoloji ile birlikte yeni
makina yatirimlari yapan
musterilerimiz var. Alinan her
yeni makinenin teknolojik
agidan daha da geliskin
oldugunu séylemek mumkin.
Bizler de bu dogrultuda, hali
hazirda verdigimiz tranlerin
yerine yeni trtinler koymak
zorundayiz ve bunu yaparken
de dort ayri sektora goz énunde
bulundurmak durumundayiz.
Varligimizi strdirebilmemiz
igin tek sansimiz degisimi takip
ederek, gelismek. Bu dogrultuda
Uretim kapasitesinin artirilmasi
ve daha énce sadece satisini
yaptigimiz ithal dranlerin
Ulkemizde Ar-Ge tasarimlarinin
gerceklestirilmesi ve giinimuz
teknolojilerine uygun olarak
uretilmesi amaciyla Manisa
Organize Sanayi Bolgesi'nde 40
bin metrekaresi kapali olmak
Uzere 62 bin metrekarelik alanda
yeni bir fabrika kurmak igin
projelendirme galismalarimiz
var olan hizi ile devam ediyor.
Kurmayi planladigimiz fabrikanin hazirlik ve proje
galismalarini tamamlayip, tlkemize yeni tesisimizi
kazandirmayi hedefliyoruz. Yeni fabrikamiz
otomasyon duzeyinde cok daha yuksek bir tesis
olacak. Ayni zamanda calismalari devam eden yeni
tesisimizde Uretim kapasitemiz 2 katina gikarirken;
Ar-Ge Merkezimiz, mevcut Ar-Ge merkezimizin
yaklasik dort kati buyuklugunde olacak.

IHRACATTA BUYUME HEDEFi

Bizim icin oldukca énemli galismalar
paylasacak olursam; EuPIA GMP (European
Printing Ink Association Good Manufacturing
Practices - Avrupa Baski Murekkebi Dernegi
iyi Uretim Uygulamalari) gerekliliklerine uygun
sekilde uretilen, kagit ve karton gida ambalaj
malzemelerinin dis yizeylerinde uygulanabilen,
dusuk koku ve migrasyon ozelliklerine sahip gida

MUSTERI ODAKLI
YAKLASIMIMIZIN
3 GOSTERGESI

GZEL URUN TASARIMI Tum is
sureclerimizde musterilerimizin
beklenti ve isteklerini

merkeze alarak, onlarin
intiyaglarina yonelik 6zel trtn
tasarimlarimiz, musteri odakli
yaklasimimizin ilk gostergesi.

DESTEK Ucretsiz sundugumuz
teknik destek hizmetimiz ile
musterilerimizin ¢6zum ortagi
olmak, yaklasimimizin bir diger
parcasi.

iLETisiM Tum paydaslarimiz
ile kurdugumuz iletisimimiz,
aksiyonlarimiz igin temel
kriterlerden.

murekkebimizi pazara sunduk.
Ulkemizde bu tarz trunlerin

temini ithalat yoluyla yapilmakta
olup Turkiye'de ilk defa tasarimi

ve Uretimi sirketimiz tarafindan
gerceklestirildi. Bu kapsamda
Ulkemizin ithalat girdilerinin
azaltilmasina ve ihracatimizin
artmasina katki saglayacagina inaniyoruz. Ayrica
gazetelerde kullanilan Cold-Set Murekkep serimize
ek olarak, 6zel yayin evlerinin 6zel baski kitap
calismalarinda ve dergi baskilarinda kullanilan kuse
kagitlara (SC ve LWC kagit) baski imkani saglayan
Heat-Set Murekkep serimizin Ur-Ge ve Ar-Ge
calismalarini tamamlayarak Avrupa pazarina agilmayi
hedefliyoruz. Tim bunlarin yaninda Toyo Matbaa
Murekkepleri olarak ihracat odakli bir sirketiz.
iginde bulundugumuz pandemi sartlari bizi zorlasa
da ihracatta buytme konusundaki kararliligimiz
devam ediyor. Bu dogrultuda halihazirda en buyuk
pazarimiz Turki Cumhuriyetler, Ortadogu, Balkanlar
ve Dogu Avrupa’dir. Son 2,5 yildir Afrika’ya yonelik
eforumuzu artirdik. Bu bolgede basta esnek ambalaj
sektoérande kullanilan marekkeplerimiz olmak Gzere
hizmet verdigimiz tim tran gruplarinda varligimizi
guclendirmek istiyoruz.
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ELEKTRONIK PERAKENDE
* Onur Baskan

“TUKETICIi DENEYIMINI
ONLINE’A TASIYORUZ”

urkiye’de

gecen

yil zorlu

kosullarinda
buyuyebilen az
sayidaki sektérden
biri de elektronik
perakende sektéru
oldu. Bilkom Tuketici
Grup Muduru Onur
Baskan, “Bilkom
olarak is ortaklari,
satis kanallari ve
tuketici Uggeninde
liderlik konumunu
pekistirmeyi
hedefliyoruz” diyor.

MUSTERiI ODAKLI HiZMET

Bilkom olarak, sektordeki 36 yillik deneyim ve uzman
kadromuzla, Apple, Huawei, TCL, Fitbit (Google), Alcatel,
Celly ve Hypergear gibi seckin ve éncu global markalarin
drtinlerinin Turkiye geneline yayilmis 4 binin tzerindeki
farkli noktaya direkt ve endirekt olarak dagrtimini
yapiyoruz.

2020 sonu itibariyla elektronik perakende
magazalarinda satilan her 4 akilli telefondan Tinin,
tablet kategorisinde 5 tabletten Tinin ve tim Turkiye
genelinde giyilebilir teknoloji kategorisinde her 3 akilli
saatten Tinin Bilkom gikisli olmasi, sirketin elektronik
perakende sektortindeki 1 numarali dagitici konumunu
guglendirmektedir.

Temel ilkemiz, katma degerli ve musteri odakli
hizmet vermek... Bizim icin musteri; Gretici ve is
ortaklarimiz, satig kanallari ve tuketiciler olarak tg
kavramdan olusuyor. Bu tg kesime de dokunup, katma
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degerli dagiticilik ve Uretici-dagitici hizmetini en iyi sekilde
vermeye calisiyoruz.

‘Bilkom Plus’” hizmetler adini verdigimiz yaklasim
kapsaminda; Uretici firmalar icin salt bir distribltor olmanin
Otesine gegerek, ‘kazan-kazan’ iliskisi cercevesinde musteri
odakli hizmetler sunuyoruz. Turkiye’de yapilanmasi
bulunmayan ve bugtine kadar tlkemizde temsil edilmemis
markalar igin bir yandan pazari hazirlarken, diger yandan
da 360 derece marka yonetimi hizmeti vererek islerini
buyutmelerine katki sagliyoruz.

YENI NESIL i$ MODELIMiz

Satis kanallari icin durGst ve tecrubeli bir is ortag
olarak, surdurulebilir ve uzun émarlu is birligine
odaklaniyoruz. Bu kapsamda is ortagimiz olan satis
kanallari igin, gincel durum ve teknolojik gelismeler
dogrultusunda ¢6zum uretmeye odaklaniyoruz. Bu
gergevede son olarak hizmet yelpazemize ‘Online Open



YENi DONEMIN 3 ONCELIGi

ERISILEBILIR FiYAT En 6nemli stratejilerimizden biri, tretici-dagitici kimligiyle tuketicilerin en giincel

teknolojiyi erisilebilir fiyatlarla alabilmelerini saglamak olacak. Dunya devi TCL TV ile yaptigimiz is
birligiyle bu konuda adim attik ve ilk kez bir kategoriye uretici-dagitici olarak girdik. Turkiye’deki teknoloji
takipgilerine, TCL TV urunlerini en uygun maliyet ve yerli tretim farkiyla, erisilebilir fiyata sunmak
amaclyla yola ciktik. Buradaki asil amacimiz, dunyada olan bir teknoloji Turkiye pazarina sunabilmek,
ustelik bunu yerli tretim farkiyla gerceklestirebilmek. Dunyanin énde gelen teknoloji devlerinden birini
Turkiye’ye getirirken; en yeni teknolojiyi, bu tlkede, bu cografyada uretebilecegimizi de kanitlamak istedik.

SURDURULEBILIR BUYUME Esnek ve cevik sirket yapimiz, konusunda uzman profesyonel ekibimizle
Bilkom’un surdurtlebilir buytimesini devam ettirmek arzusundayiz. Ontmuizdeki dénemde online’da
daha aktif olacagiz.

iNOVASYON Dijital saha yénetimi, operatoér distributorlugu, yerli tretim, online kanallar, hizmet servis
satisi gibi inisiyatifleri, Bilkom’un énemli inovasyon odaklari arasinda ve éntimuzdeki dénemin yol

haritasinda bulunuyor.

Platform’ adini verdigimiz yeni bir is modelini
ekledik. Stok-siparis entegrasyonu ile ilgili
kanalin stok tutmasina ihtiyag birakmayan

bu model, onlinedan alinan siparisin Bilkom
tarafindan tedarikini igeriyor. Kanal igin stok
maliyetini sifirlayan, kesin satis Gzerine kurulu
bir sistem olusturan platform, son tuketici
agisindan da tran gesitliligi ve kolay erisim
olanagi sagliyor.

NET TAVSIYE SKORUMUZ YUKSEK

Biz, bir B2B sirket oldugumuz igin son
kullanictya gok az noktada temas ediyoruz.
Ancak Bilkom Plus markalar dedigimiz
Turkiye'de temsilcisi olmayan ve 360
derece marka yonetimini bizim yaptigimiz
markalarimiz igin musteri memnuniyeti
temelli marka yoénetimi ve iletisimi yapiyoruz.
Sikayetlerini dinliyor ve analiz ederek
karsilarina yeni gozumlerle gikiyoruz. Bu son
dénemde musteri memnuniyeti daha da artt,
ozellikle urtn portféyumuze gecen yilin son
ceyreginde kattigimiz TCL TV ile son kullaniciya
daha ¢ok dokunur olduk. Net Tavsiye Skoru
(NPS) metrikleriyle kag noktaya ulastigimiz, bu
noktalardaki musterilerimizin memnuniyetleri,
kag tane sorun geldigi ve bu sorunlari hangi
asamada olumluya dénusturdugumuze veriler
elde ediyoruz. Bu kategoride Net Tavsiye
Skorumuz 10 tzerinde 9,1 seviyesinde. Cagri

A4

“Perakende satis
noktalarinda
raflarin
performansini
6lcmek, daha
az kaynakla,
daha hizh ve
dogru raf diizeni
saglayabilmek
amaciyla 2019
yili basinda
‘Dijital Raf
Yonetimi’
projesini hayata
gecirdik. Boylece
elektronik
perakendede
raflarini
dijital olarak
yoneten ilk
marka olurken,
bu sayede
raflardaki Gran
bulunurlugu
yuzde 60
oraninda artis
gosterdi.”

merkezi icin hizmet servis seviyemiz ytzde 97,
yani gelen cagrilarin ytizde 97’sini 20 saniye
igerisinde cevapliyoruz.

PANDEMIYE KARSI COZUM

“Turkiye’nin Dijital Yasam Kogu” vizyonuyla
faaliyet gosteriyoruz. Bir yandan tuketicilerin
teknoloji yoluyla yasam kalitesini artirmak igin
calistyor, diger yandan da degisen rekabet
ortaminda dijitallesme yoluyla kendimiz ve
musterilerimiz igin verimlilik artisi saglamay:
hedefliyoruz.

Dijitallesme, 6zellikle pandemi déneminde
hayatimizi daha fazla sekillendirmeye baslad..
Pandemi 6ncesinde is alanimiz agirlikli olarak
magazalardi. Ancak pandemiyle birlikte tuketici
online alisverise yonelince biz de bu egilime ayak
uyduracak galismalar yaptik. Hem salgin sartlari
nedeniyle calisan sayisini azaltmak zorunda kalan
magazalara destek vermek hem de tuketiciyle
iletisimi kesmemek igin “Online Promotér”
uygulamasini hayata gegirdik. Bu, perakende
magazalarinda sergilenen Urdnlerimizin yanina
yerlestirdigimiz QR kod ile urun ve fiyatlarla ilgili
yonlendirme igin satis danismanina baglanan
ve dogrudan ilk agizdan bilgi ve yonlendirme
saglayan bir kurgu. Online Promotér sayesinde
hem mesafeyi korumak hem de insan temasini
offline’dan online’a cevirmek konusunda énemli
ilerleme kaydettik.
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YAZILIM
* Ozge Akbaba

“NET TAVSIYE
SKORUNU
ARTIRMAYI
HEDEFLIiYORUZ”

atis, lojistik ve servis
alaninda farkli
sektorlerdeki sirketlere
yazilim hizmetleri
sunan Univera, sirketlerin
dijital dénusumune katkl yapan
sirketlerden biri. Turkiye ve
yurt disinda cok sayida ulkede
musterilerine hizmet veriyor.
Univera Musteri Hizmetleri
Mudura Ozge Akbaba, musteri
odakl bir sirket olarak,
memnuniyet duzeyini nasil
artirdiklarini anlatti.

3 KRITiK GOSTERGE

Univera olarak genis kapsamli ve
yasayan projeler gerceklestiriyoruz. Bu
noktada musteri iliskileri konusunu bir
ekosistem icerisinde degerlendiriyoruz.
Mdsterilerimiz, calisanlarimiz, is
ortaklarimiz ile birlikte musteri
adaylarimizi ekosistemimizin bir pargasi
olarak gorup musteri odakliliktan 6te
insan odakli bir yaklasim sergiliyoruz.

Projelerimizin basarisi ve ekosistemin
saglikli dongusu icerisinde dikkat
ettigimiz temel unsurlar bulunuyor.
Univera olarak uzun yillara dayanan
deneyimimizden en buyutk gikarimimiz;
her bir musterinin temelde ayni streci
yonetmek istese bile is suregleri,
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univera

operasyonu ve buna bagli ihtiyaci
farklilik gosterir. Bu nedenle her
proje bizim igin yeni bir deneyimdir
ve her musteri bizim icin 6zeldir.
Bu bilingle projelere baglamadan
oénce hem musteri ihtiyacini hem de
musteri tarafindaki is birligi yaptigimiz
yetkilileri iyi anlamaya odaklaniriz.
Surekli degisim gosteren bir diinya
icerisindeyiz. Bu durum bizim de is
sureclerimize yansiyor bu sebeple
ekosistemimizin bilesenleri arasindaki
iletisimi 6zenle kurguluyoruz.
Musterilerimizi, is ortaklarimizi ve
galisanlarimizi dinleyerek hizli degisim
ve gelecek igin sistemimizin hazirlikli
olmasina calisiyoruz.

NET TAVSIYE SKORU DEVREDE

Bizim gibi uzun vadeli ve
derinlemesine projeler gelistiren
firmalar igin musteri memnuniyeti
basarinin temel unsurlarindan biri
haline geliyor. Bu biling ile kendimizi
musteri gdzunden degerlendirmemizi
saglayacak galismalar yapiyoruz.
Dedigim gibi; her musteri farkli.
Bizim de musteriden musteriye
odak noktamiz farklilagiyor. Is
dunyasinda global olarak kullanilan
bir musteri sadakati metrigi olan
“Net Tavsiye Skoru (Net Promoter
Score)” kullaniyoruz. Elde ettigimiz
veriler dogrultusunda sektordeki
durumumuzu gérebiliyor ve
iyilestirmek adina is planlarimizi
tanimliyoruz.

MEMNUNIYET NASIL ARTIRILIYOR?
Musteri memnuniyeti
durumumuzu gérmek adina

K

“Sundugumuz dijital dénlisiim ¢6ziim ve hizmetlerimizin
musterilerimize kattigi degeri surekli kilmak temel stratejimiz.
Bu stratejinin gerekliligi ise surekli deger katacak yenilikler
tizerinde calismak, bu baglamda ¢é6ziim ve hizmetlerimizin
stirekli gelisimi tzerinde calisarak musterilerimize strekli
deger katan bir hizmet anlayisi yaratmaya devam ediyoruz.”

K K

sistemimizi iletisim kanallarimiza
entegre ediyoruz. Musterilerimizin

is yogunluklarr icerisinde geri
donuslerini en hizli ve iki taraf igin
de kolay bir bicimde alabilmek adina
aranlerimiz icerisinde degerlendirme
sistemimizi kurguluyoruz. Cézum
kullanicilari tarafindan o6zellikle
aranlerimizin teknik anlamdaki
durumunu sorgulamak adina
kurguladigimiz puanlama sistemi
¢6zum fonksiyonlarini gelistirmek

adina énemli katkilar sagliyor. Bilgi
almanin yani sira bilgi saglamak

da sektorel gelisim icin dnemli

bu nedenle yasadigimiz teknoloji
caginda destekleyici hizmetlerimiz
ile masteri memnuniyetini
artirmaya yéneliyoruz. Egitim,
danigmanlik konusundaki
hizmetlerimizi ginumuz kosullarina
hizli bir sekilde adapte ederek
dijitallestiriyor, ulasilabilirligi
kolaylastiriyoruz.

YENI DONEMDE ONE
GIKACAK 3 STRATEJI

DENEYIM YILI Musteri deneyimi arastirmalari dogrultusunda

aksiyon alabilmek belli bir stre gerektiriyor. Biz de elde ettigimiz
veriler dogrultusunda iyilestirme calismalarimiza baslamis
bulunuyoruz ve 20217 yilini Univera igin “Musteri Deneyimi Yili”
olarak belirledik. Dijital dénusum yolculuklarina rehberlik saglayan
projelerimizin musterilerimiz ve bizim gelisimimizi daha saghkli
kilmasi adina is sureglerimiz 6zelinde yapilandiriyoruz.

AKADEMI Panorama Dunyasi kendine 6zgu bilgi birikimini

bilgisine hizli ve kolay bir sekilde ulasmasini saglayacak Univera
Akademi’yi hayata gegiriyoruz. Bilgiyi hizli bir sekilde elde etme
aliskanhgini kazandigimiz dénem igerisinde Univera olarak kullanici
aliskanlklarina uyum saglayacak Univera Akademi’nin kolay
ulasilabilir bir egitim platformu ve bilgi merkezi olmasini amagliyoruz.

MOTIVASYON Basarili projelerin kaynaginin motivasyonu

yuksek bir ekipte oldugunu dustunuyoruz. Bu dogrultuda
proje yéonetim ekiplerimizin motivasyon ve verimliligini artirma
gayesi ile son dénemde siklikla adini duydugumuz “Oyunlastirma
(Gamification)” sistemi yaratiyoruz. Bu sistem calisanlarimizin is
sureclerini eglenceli bir sekilde yurutmelerini saglarken kendileri
icin de bir degerlendirme sistemi olusturmasini planliyoruz.
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nur Ozyurt,
Balparmak’in
CEO’su...
Sirketinin
40 vyildir “musteri odakli”
olarak yoluna devam
ettigini, dogal trun ve
guven uzerine kurulu bir
strateji izledigini séyluyor.
“Kendimizi, bali ve tim
ari Urunlerini en dogal ve
saf haliyle tuketicilere
ulastirmayi gérev edinmis
bir ‘iyilik elgisi’ olarak
tanimliyoruz” diyor ve
ekliyor: “Yeni urun ve
dagitim kanallariyla
lider konumumuzu
guclendirmeyi ve
yurtdisinda yeni
pazarlara acilmayi
hedefliyoruz.”

TUKETICi ODAKLI SiRKET

Sahip oldugumuz 40 yillik sektor
gecmisimizle kendimizi sadece “musteri
odakli” bir sirket olarak tanimlamamiz
eksik olur dustuncesindeyim. Biz
benimsedigi is yapma bicimi ve
prensipleri itibariyla “odaginda tuketici”
olan bir firmayiz. Dinyanin her yerinde
oldugu gibi ulkemizde de tuketiciler
satin aldiklari her tar Grantn ama en
cok da gida arunlerinin kalitesi ve
kaynag konularinda hizla artan bir
farkindaliga sahipler. Bu farkindaligin
pandemiyle birlikte hem arttigini hem
de zaman zaman endiseye dénustuginu
goéruyoruz.
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GIDA

- Onur Ozyurt

KOVANDAN SOFRAYA
iYiLiK ELGisSi

— souill]

Balparmak olarak biz 40 yildir bu
endiseyi ortadan kaldirmak amaciyla
bal ve ari aranlerini en saf ve dogal
haliyle tuketicilere ulastirmayi
hedefleyen bir misyonu benimsemis
durumdayiz. Bu 6zelligiyle de bir 6zel
sektor kurulusundan ziyade, “sivil
toplum kurulusu” kimliginin, sirketimizi
daha iyi tanimladigini
dusuntyorum.

ODAKTAKi
3 STRATEJiMIZ

Musteri odagimizi
detaylandirirken, 3 temel
ornekten s6z etmek

.'I Minva

_ﬁ@_
| halparmak
\f

mumkanduar. ilki, ARGE laboratuvarimiz.
Turkiye'de ve diinyada bal ve ari
aranleri konusunda uzmanlasmis ve
akredite bir “ihtisas” laboratuvari
olan ARGE merkezimiz, tuketicilere
ulastirmadan énce fabrikamizda
paketlenmekte olan her bir dran igin
100’Un Uzerinde analiz yapmaktadir.
Taklidin en kolay,
analizin ¢ok zor oldugu
bir gida tranu olan
“bal” icin yapilan ve gok
yuksek maliyetli olan
bu analizler, aslinda
bir ticari faaliyetten
ziyade kendi kendimize




Gstlendigimiz bir sosyal sorumluluk
gorevi olarak tanimlanabilir.

Tuketici odagimizin
ikinci somut érnegi ise tum
uranlerimizde kullandigimiz
“Priospot” teknolojisidir. Balparmak
ambalajlarinda yer alan “Priospot”
uygulamasi, gida sektorunde
dunyada bir ilki temsil ediyor.
AR-GE laboratuvarimizda yapilan
analizlerin sonuglarini ambalaj
Uzerine uyguladigimiz bir karekod
ile tuketicilerimizin erisimine
ustelik herhangi bir kisitlama
olmaksizin ve satin alma iglemi
henuz gerceklesmeden énce sunmus
oluyoruz.

Bu sayede tum tuketicilerimiz
satin almay duasandukleri ya da satin
aldiklari tranun icerigini sadece
besin degerleri anlaminda degil, ayni
zamanda polen igerigi, gigek cesitliligi
anlaminda da gorebiliyor ve evlerine
guven ile tuketebilecekleri bir
Granu goéturebiliyorlar. Bu teknoloji
yine ok maliyetli olmasina karsin
tuketicilerimizin tim endiselerini
gidermek ve kalite anlaminda
tum beklentilerini en Ust duzeyde
karsiladigimiz géstermek adina taviz
vermedigimiz bir uygulamamizdir.

Verecegim Uguncu ornek ise
kullandigimiz ambalaj teknolojisi
alaninda olacak. “Az temas”
ihtiyacini karsilayan pratik ve hijyenik
¢ozumler sunan “Cit Kapak” ve
“Easy Snap” ambalaj formlarimiz
tuketicilerimiz tarafindan buyuk
bir ilgiyle karsilaniyor. Bu ambalaj
formlarimizdan “Easy Snap”,
ayni zamanda tavsiye edilen
gunluk kullanim dozuna gére
Slgimlendirilerek hazirlandig igin
tuketicilerin kullanim tecrubesine ek
fayda ve katki sagliyor.

SEKTORDEKI KRITiK YERIMiZ
Musteri memnuniyetine biz genis

bir perspektiften bakiyoruz; mamkin

olan en genis tanimi yapmaya gayret

YENi DONEMIN VAZGECILMEZLERI

iyiLik EL(;iSi Balparmak olarak dunyaya faydal 40 yil mottomuzla,
kendimizi bali ve tum ari trtnlerini en dogal ve saf haliyle tuketicilere
ulastirmayi gérev edinmis bir “iyilik elgisi” olarak tanimliyoruz.

YENILiKGi URUN Oncelikli amacimiz, en az 100 parametrede analiz
ederek dogalligini ve safligini korudugumuz bali, yine dogal ve saglikli
diger ari trunleriyle bir araya getirerek tuketicimizin ihtiyacina yénelik

yenilikgi tranler gelistirmek.

M0$TERi MEMNUNIYETi Buradan hareketle attigimiz her adim,
gelistirdigimiz her urun ve uyguladigimiz her teknolojinin odaginda
tuketici ve tuketici memnuniyeti oldugu igin, misyonumuzun kendisinin
basl basina bir “musteri odaklilik” oldugunu belirtmek isterim.

ediyoruz. Tuketicilerimizin mutlulugu
bize gore sadece satin aldiklari ariin ya
da hizmetin kalitesinden degil, ancak
bu tran ve hizmetleri onlara ulastiran
firmalarin is yapma bigimlerinin
butinunden gegciyor. Bir bagka
ifadeyle, firmalarin is yapma bigim ve
modellerinin musteri memnuniyetinde
en az Urdn ve hizmet kalitesi kadar
6nemli oldugunu dusuntyoruz.
Ozellikle son zamanlarda
tuketicilerin, gergekten onlari dinleyen,
ihtiyaclarini farkeden ve buna yonelik
hareket eden markalarla daha iyi bag
kurduklarini hep birlikte goruyoruz.
Biz de Balparmak olarak isimizi dogru
bicimde, dogru yontemlerle ve
prensiplerimizden taviz vermeden
yaplyoruz, isimizi yaparken topluma
fayda saglamak amaciyla hareket
ediyoruz. Bu sayededir ki, yaptigimiz
arastirmalarda Balparmak markasi kendi
alaninda her zaman ilk hatirlanan ve en

cok gtvenilen marka olarak éne gikiyor.

YENi DONEMIN PROJELERI
Onumuzdeki dénemde
pandeminin bir stire daha
devam edecegini de varsayarak,
tuketicilerimizin ihtiyaglarina
donuk ve onlardan gelen fikir
ve talepleri g6z énuine alarak
gelistirilmis, 6zellikle saglikli
beslenme ve bagisiklik sistemini
destekleme alaninda etkinligi
yuksek tranler sunmaya devam
edecegiz. Bunu yaparken
tuketicilerimize coklu ve alternatif
kanallardan duzenli ve surekli
olarak ulasarak, sundugumuz kalite
guvencesi ile tuketicilerimizin
yasam kalitesini ve mutlulugunu
arttirmaya devam edecegiz.
Ozetle; Balparmak ve Apitera
markalarimizin yeni Grin ve
dagitim kanallariyla yurticindeki
lider konumunu guglendirmeyi ve
yurtdisinda yeni pazarlara agilmayi
hedefliyoruz.

AR A A LA AR AN R A A A

“Balparmak, ambalajinda

yer alan priospot uygulamasi
ile tuketicilerine balin dogal
ve sagliklh olduguna dair
kalitesinin givencesini daha
drind satin almadan énce
veriyor. Bunun igin tuketicinin
Balparmak ambalajlarinda yer
alan QR kodu akilli telefonuna
okutmasi yeterli oluyor.”
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OTOMOTIV
* Berk Gagdas

“BASARI GETIREN

O & O

3 ONCELIGIMI2”

MUTLU MUSTERI STRATEJiMiz
Renault MAIS olarak, misteri,

bayi ve calisanlarin kosulsuz
memnuniyetini sirketimizin

en oncelikli hedefleri arasinda
konumlandiriyoruz. Musterimizi
taraftarimiz yapmak tzerine kurulu
guglu bir yol haritamiz var. Turk
insani igin bir araba sahipliginin
kiymetini en iyi bilenlerdeniz.

50 yildir bu tlkede sayisiz
ailenin araba sahibi olmasina vesile
olmus bir markayiz. Showroom’dan
igeri giren her musteri ayri bir
deger olarak goruyor ve “mutlu
ve memnun” ayrilmasl igin musteri
deneyimlerini élcimluyoruz. Arag
sahipliginin her noktasinda da bu
memnuniyetini korumak adina gcaba
sarf ediyoruz.

Musteri memnuniyeti skorlarimizin
ciddi oranlarda artmasi, pek cogu
sektorde ilk olan dijital donusim
projelerimiz ve tuketicilerin oylariyla
2027'de Turkiye'nin En Teknolojik
Otomobil Markasi secilmemizi
“ytzde 100 musteri memnuniyeti”
felsefemizin en dnemli gostergeleri
olarak sayabiliriz.

SEKTORDE YARATTIGIMIZ FARK
Satis veya satig sonrasi hizmet
kalitesini 6l¢mek icin musterilerimize
“Musterinin Sesi” adli e-anketlerimizi
iletiyoruz. Gelen sonuclari baz alarak

gelisim haritalarimizi ¢ikartiyoruz.
Musterilerimizin yeni arag satig ve
servis streglerinde yasadigi deneyimi
yerinde gozlemleyip, kusursuz hale
getirmek adina periyodik olarak gizli
musteri uygulamalari dizenliyoruz.

170 '@

enault Mais Genel

Muaduru Berk Cagdas,

50 vyildir Turkiye’'de

sayisiz aileyi araba sahibi
yaptiklarini, bu strede “musteri

odakli” olarak yollarina devam

ettiklerini soyluyor. “En Teknolojik
Otomobil Markas!” secilmelerinin

de bunu gosterdigini séyluyor.
Cagdas, “Musteri Memnuniyet

Endeksi’nde 2020 vyilinin 3’Uncu

ceyregini musteri memnuniyeti

anlaminda zirvede tamamladik.

iki markamiz 2019 yilini da

kendi kategorilerinde birincilikle

kapatmislardi” diyor.

Ayrica yine duzenli
olarak bagimsiz denetim
kurumlari tarafindan yetkili
saticilanimizi denetliyoruz. Bu
uygulamalarimiz sayesinde
yetkili satici agimizda
“iyilestirmeye acik alanlarimizi
belirleyip, gerekli aksiyonlari
aliyor ve surekli gelisim
kaydediyoruz.

Yaklasik 4.5 yil 6nce
adimlarini attigimiz bu
strateji sonucunda musteri
memnuniyeti aragtirma
sonuclarimizda yukar
yonla buyuk ilerlemeler
kaydettik. Renault ve
Dacia markalarimizla, en
son agiklanan verilere gore
sikayetvar.com Musteri Memnuniyet
Endeksi’'nde 2020 yilinin 3'ncu
ceyregini, ilgili kategorilerde musteri
memnuniyeti anlaminda zirvede
tamamladik. Her iki markamiz 2019 yilini
da kendi kategorilerinde birincilikle
kapatmiglardi.

”

YENi DONEMIN 3 ONCELIGI

Yeni dénem stratejilerimizi
belirleyen temel olgu, pandemi
streci oldu. Bu surecte dénusen
ihtiyaglara yonelik hizli aksiyonlar
alarak musterilerimizin hayatin
kolaylastirmayi hedefledik.
Musterilerinizi sagirtmak, potansiyel
musterilerinizle strekli temas halinde
olmak ve bunu dijital ortamlarda
yapabilmek &zellikle bugin sizi
rakiplerinize gére 1-2 adim 6ne
geciriyor. Onumuzdeki dénemde de
dijitallesmeden édiin vermeyecegimizi



DIJITALLESMEYi NASIL KULLANIYORUZ?

260 DERECE YOLCULUK Mevcutta guclu olan dijital varligimizi, kanallarimizin sayisini ve sundugumuz
hizmetleri artirarak daha da ileri tasidik. Musterilerimiz ile bir kez temasa gectikten sonra kisisellestirilmis ve
intiyaca gore sekillenmis 360 derece yolculuk sunuyoruz. Burada basari musteri ihtiyaglarini iyi anlamaktan ve

bunlara uygun ¢ézumler gelistirmekten gegiyor. Bu kapsamda son yillarda musterilerimizle bulusturdugumuz
¢ozumlerin bazilarinin sektérunde ilk olmasi bizleri gururlandiriyor.

ILETISIM 2019'da Avrupa’da ‘En iyi Cagri Merkezi’ kategorisinde bronz madalya sahibi ‘Renault Diyalog’
platformu ile sesli hizmetlerden sosyal ve dijital kanallara kadar kisiye 6zel, kolay ve benzersiz bir deneyim
sunuyoruz. Diyalog iletisim Hatti, kaza ve ariza gibi durumlarda anlik madahale hizmeti sunan Renault Yardim,
tum basvuru ve taleplerin degerlendirildigi Sikayet Yonetim Ekibi, kalite ve memnuniyet kontrol aramalarinin
yapildigi ‘Renault Dinliyor’un yani sira Sosyal Medya ve Dijital Kanallar ekibi ile 7/24 kesintisiz hizmet veriyoruz.

YARDIM=CI UYGULAMASI ‘Whatsapp Business’ iletisim kanalimiz gibi hizmetlerimizle, musterilerimize fiziki
olarak orada bulunmadan yetkili saticilarimizdan hizmet alabilme imkanini sagliyoruz. Béyle bir durumun
yasanmasini hi¢ istemesek de yolculuklar sirasinda sorun yasayan musterilerimize “Yardim-c1” uygulamasi
aracihigi ile destek veriyoruz, tum sureci takip etmelerini saglayarak yanlarinda oldugumuzu hissettiriyoruz.

RENAULT PORT: Bu uygulama sayesinde musterilerimiz yetkili servislerimizden yol tarifleriyle birlikte kolayca
randevu olusturabiliyor. Serviste olan araglar anlk olarak takip edilebilirken, gegcmis servis kayitlarina da
ulasilabiliyor. Arag ve kisisel bilgiler, bu ortamda guvenli bir sekilde saklanabiliyor.

soyleyebilirim.

Bir diger odagimiz da mobilite...
Musteri kaynakli talebin niteligi
otomotiv sektérunde sunulan Grin ve

hizmetlerde ciddi bir degisimi tetikliyor.

Ozellikle pandemi sonrasinda mobilite
ihtiyacinin karsilanmasi en énemli unsur
olarak éne cikti. Renault Grubu'nun
mobilite, teknoloji ve servis hizmetleri
konusunda ¢ok énemli bir bilgi birikimi
var. Uluslararasi tecribemizin gucuyle

“Mutlu musteri, mutlu
paydas, mutlu calisan’,
odagiyla kosulsuz musteri
memnuniyeti yaratmak
icin calisiyoruz.”

Turkiye'de de bu alanda 6nct olmayi
hedefliyoruz. Farkli is ortaklarimizla
uzerinde calistigimiz mobilite

odakli projelerimizi musterilerimizle
bulusturacagiz.

Bunlara ek olarak akilli
segmentasyon ve optimizasyon
projelerine odaklanarak satis sonrasi
hizmetlerimizde kullanici ve kullanim
bazli ihtiyaglara goére daha da kisisel
hizmetler sunacagiz.
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SATIN ALMASTEDARIK ZINCIRI YONETIMI

* Mehmet Apak

“MUSTERI BIZIM
YOL ARKADASIMIZ”

urumlara, tedarik zinciri ydénetimi ve satin alma sutrecglerinde hizmet

veren Zer’in Genel Muduru Mehmet Apak, “Musteri odakli bir sirket degil;

musterimizin her ihtiyacinda ¢ézum ortadiyiz” sézleriyle yaklasimlarini ifade

ediyor. Surecler farkhlassa da deneyimi yasayan musterinin de calisanlarin
da ‘insan’ oldugunu unutmamak gerektigini vurguluyor, “Empati, musteri ihtiyacinin
anlasiimasinda ve sorunlarin ¢cézumunde kilit nokta” diyor.

GOZUM ORTAGIYIZ

Zer icin musteri odakli olmak, bunu séylemekten
cok daha fazlasi. Musteri odakli bir sirketiz demek yerine
musterimizin her ihtiyacinda ¢ézum ortagiyiz demeyi
tercih ederim. Musteri odaklilik ginimuz is dinyasinda
artik bir tercih degil hatta sadece zorunluluk olarak
nitelendirilmeyecek kadar da derin bir
kavram. Musterimizi aran gelistirmeden
satis oncesine, operasyondan satig sonrasina
kadar tum sureglerde isimizin baslangig
noktasinda konumlandiriyoruz. Bunun bir
yolculuk oldugunu, her zaman gidilecek
yolumuz oldugunu da bilerek hareket
ediyoruz.

Musteriye ¢6zum ortagi olma iddiamizin
en buyuk guvencesi sahip oldugumuz
esnek yapi ile surekli gelistirdigimiz hizmet
anlayisimiz. Musterilerimizin Zer'in faaliyet
kategorileri disinda bir alanla ilgili talepleri
oldugunda dahi bu esnek yapi sayesinde
talebi karsilayacak satin alma ve tedarik
zinciri yonetimi hizmetini sunabiliyoruz,
ihtiyaci karsilamak icin hizli aksiyon
alabiliyoruz. Bu ilave cabamiz bize hem
musteri memnuniyeti hem de kendimizi
gelistirme firsati olarak geri donuyor.

INSAN ODAKLI YAKLASIM

Zer bildiginiz gibi Kog Toplulugu Sirketleri’nin satin
alma sureglerini merkezilestirmek amaciyla kuruldu
ve zaman iginde Topluluk disi sirketlere de hizmet
vermeye baslad!. Bir anlamda Topluluk sirketlerine
sundugumuz hizmet kalitesi ve standartlari ile Turkiye'de
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benzeri olmayan tedarik zinciri yénetimi ve satin alma
uzmanligimizdan Turk is dinyasinin daha genis bir
spektrumda faydalanmasini arzu ettik. Topluluk disi
sirketlere hizmet vermeye basladiktan sonra musteri

adina o guine kadar iyi yaptigimiz her seyi daha da iyi ve
mukemmel yapmak icin 6nemli projeler
yurattuk. Musteri iliskileri birimimizi
olusturduk, musteri ve tedarikgi
anketlerimizin kapsamini yeniledik.
Musteriyi dinleme metotlarimizi
gelistirdik, geri bildirim sisteminin ortak
fayda odakli islemesini sagladik. Cikan
sonuclart istatistiki veriler kadar kendimize
yeni sorular sormak icin bir firsat olarak da
degerlendirdik.

Zer'in musterisine sundugu
deneyimde teknoloji ve dijital imkanlarla
bicimlenen sureglerdeki mukemmelligin
yani sira belirleyici bir fark daha var.

O da musteri ile temastayken, insan
odagini hicbir sekilde kaybetmememiz.
Her yeni hizmet talebinin geldigi andan
fatura surecine kadar gecen dongude
farkli deneyimler yasiyor ve yasatiyoruz.
Saregler farklilagsa da deneyimi
yasayan musterimizin de calisanimizin da ‘insan’
oldugunu unutmuyoruz. Bu bakis agisinin problemlerin
go6zumunde ve hizmetin gelistirilmesinde uzun yolda
kalici basariyi getirdigine inaniyoruz. Musterimizin de
insan oldugunu kabul ediyor ve sureci is birligi, karsilikl
iletisim ve etkilesim firsati olarak géruyoruz. Ozellikle
isletmeler arasi hizmet sunan sirketlerde musterinin
insan oldugu unutulup, empati kabiliyeti geri plana atilir



ve sureglere odaklanilir. Biz bu hatayi yapmak istemiyoruz.

Bize gore empati, musteri ihtiyacinin anlasilmasinda

ve sorunlarin gézamunde kilit nokta. Musteri ilikileri
ekibimizle birlikte ilgili birim temsilcilerimizin de birebir
tanisma ve karsilikli geri bildirim goérasmeleri yapmasini
sagliyoruz. Musterimizi hissetme gabamizda samimiyiz,
gunkua ancak karsimizdakini énemseyerek dinledigimizde
anlasabilecegimize inaniyoruz. Musterilerimiz de bu
iletisim cabamiza karsilik veriyor, memnuniyetlerini
bildiriyorlar. Duyulduklarini, geribildirimlerinden
yararlanildigini bilmek onlari da motive ediyor.

MEMNUNIYETE GORE YOL ALIYORUZ

Musteri ve tedarik¢i memnuniyeti arastirmalarimizi
duzenli olarak her yil yeniliyoruz. Tuketici arastirmalari
B2C kanalinda sikca karsilasilirken, B2B’de daha seyrek
yapilir. Zer'in 2012 yilindan bu yana, yil iginde birden fazla
kez gerceklestirdigi arastirmalari ve 2019 yilindan itibaren
devreye aldig organizasyon degisiklikleri ile sektorde Ust
siralarda yer aldigini séyleyebilirim.

Musterimizle temas eden her birimimizin arastirma
tasarim surecine katkisini sagliyoruz. Boylelikle dogru
sorulari sordugumuzdan emin olmak istiyoruz. is siregleri,
iliski yonetimi, fiyat ve verimlilik endekslerinde elde ortaya
gikan sonuglari tim birimlerle paylasiyor ve ortak aksiyon ve
iyilestirme alanlarini birlikte belirliyoruz. Atilacak adimlari,
yapilan iyilestirmeleri mUsterilerimizle paylasiyor, yaptigimiz
iyilestirmeleri nasil degerlendirdiklerini yeniden soruyoruz.
Olumlu goérus olusana kadar farkli yéntem ve ¢éztmler
denemeye devam ediyoruz.

TEKNOLO]i ILE HiZMET KALITESINi ARTIRIYORUZ
Anketlerimiz online olarak gerceklesiyor, geri bildirimleri
CRM sistemimizde musteri 6zelinde takip ediyoruz. Her

Stratejimiz, her bir musterimizin ‘Sirketimin
surdurilebilir basarisini saglayacak etkin
tedarik zinciri ve satin alma yonetimine Zer
ekosistemi ile ulastim’ demesini saglayacak
uygulamalarn ve yaklasimi sunabilmek.

musterimizin farkli oldugunun bilincindeyiz, mikro boyuta
inebilen degerlendirmelere ulasmak istiyoruz.

Kendi alaninda 6z yazilimlari ile rekabetgi teknolojisini
Ureten ve bu teknolojisini surekli gincelleyen bir sirket
olarak musterilerimizin deneyimledikleri tim kanallari ve
aranleri onlarin gergek ihtiyag ve isteklerine cevap verir
sekilde tasarladigimizdan emin olmak istiyoruz. Hem
varsa platformlarimizda yasadiklari kullanici sorunlarini
hem de kullanim sonrasi satin alma, siparis, operasyon
sureglerini kapsayan musteri deneyimini 6lcerek birlikte
degerlendiriyoruz.

Stratejik satin alma ¢6zUmumuz Promena tarafinda
2021 yilinin baginda devreye aldigimiz chatbot uygulamasi
ile Promena’dan hizmet alan musteri ve tedarikgilerimizin
sorularini 7/24 yanitlayarak hizmet kalitesini ve yanitlarin
dogrulugunu arttirarak kullanici deneyimini olumlu yonde
gelistirmeyi hedefliyoruz.

Rutin ilerleyen siparis, sevk ve faturalasma sureclerinde
olusturdugumuz robotik otomasyonlar sayesinde calisma
arkadaslarimizin kiymetli zamanlarini musterileriyle
iletisimde ve is gelistirmeye ayirmalarini hedefliyor, ayrica
robotik sureglerimiz sayesinde ulastigimiz sifira yakin hata
orani ile musterilerimiz ve tedarikgilerimiz sormak zorunda
kalmadan suregleri ile ilgili gerekli bilgilendirmeyi kendilerine
ulastiriyoruz.

“YENI DONEMDE 3 HEDEFiMiz”»

GERIBILDIRIMLER Yeni dénemde her musterimizin farkl oldugunu kabul ederek hizmet ve musteri ézelinde
daha sik ve kisisellesmis etkilesim ve geribildirim saglamayi hedefliyoruz. is birimlerimizin gergeklestirdigi proje
ve ihalelerin sonrasinda, ilgili proje veya ihale ézelinde mini anketler yaparak, mikro analizlerle daha nokta atisi

aksiyonlar belirlemeyi amagliyoruz.

DIJITAL COZUMLER Teknoloji céztmlerimiz tarafinda Promena’da devreye aldigimiz chatbot uygulamasini
degerlendirerek ve gelistirerek diger platformlarimiza da tasimayi istiyoruz. Yakin zamanda Zer olarak devreye
alacagimiz musteri ve tedarikgi is birligi portali ile musteri-tedarikgi iletisimlerimizde verimliligi artirmayi ve kullanici

dostu ekranlarla karsilikl iletisimi guclendirmeyi hedefliyoruz.

(;EViK KULTUR Tum bu projelerin temelinde organizasyon yapisinin strekli gelistirilmesi ve cevik kaltur dénusuma
var. Hedefe odakli bir musteri iliskileri birimi ve bu birimin olusturdugu yetkinlik ve musteri icgéruleri ile sekillenen,
cevik hareket eden ekipler sayesinde ulasmak istedigimiz musteri memnuniyeti seviyelerine erisecegimizden eminim.
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ENDUSTRIYEL MUTFAK
« Esra Altay Batkin

“DIJITAL DONUSUMLE
STRATEJIMIZE
YON VERIYORUZ”

noksan, endustriyel mutfak

sektérunun énde gelen

sirketlerinden... Hedefinde

Turkiye ve dunyadaki sektér
profesyonellerinin memnuniyeti var.
Sirketin genel muduru Esra Altay
Batkin, surekli iyilestirme ve teknoloji
yatirimlariyla hayata gegirdikleri
vizyonlarini paylasiyor.

iS ORTAKLARIMIZIN YANINDAYIZ

inoksan olarak, endustriyel mutfak sektéranun
global gapta 6ncti markasi olma yolunda 41
yildir yurt iginde ve yurt disinda birbirinden
6zel projelere imza attik. Degisen sektor
profesyonellerinin ihtiyaglarina yonelik cozamleri
analiz ederek bayi ve satis noktasi agiyla birlikte
artin gamimizi strekli gelistiriyoruz.

Ayni zamanda musteri memnuniyeti icin
gelistirdigimiz inoksan Cagri Merkezi'miz ile
her an musterilerimizin yanindayiz. Her yil
AR-GE galismalari icin de ciromuzun yuzde
2’sini ayiriyoruz. Bu butce ile sektor degisirken
musterilerimizin her turlt ihtiyaclarina cevap
vermek igin teknolojiyle birlikte moduler mutfaklari
gelistirmeye devam ediyoruz.

SEKTORDE BiR iLK
Her yil periyodik olarak yaptigimiz musteri
memnuniyeti aragtirmalarimiz ve anketlerimiz

IN° XSAN
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TEKNOLOJi NELERI DEGiSTIRIYOR?

SUREKLI GELi$iM Dijital déontsume devam ederek musterilerimize en hizli hizmeti sunmak ve musteri
memnuniyetini arttirmak icin ¢cézumler yaratiyoruz. Dijitallesmeye yonelik attigimiz adimlar cergevesinde 6 yil
once faaliyete gecirdigimiz Inoksan Cagri Merkezi’ni de her gegen gun gelistiriyoruz.

YENI YATIRIMLAR Gecen yillarda musteri memnuniyetini arttirmak igin bilgi sistemleri alaninda toplamda 4
milyon TL’lik yatirimla SAP kurulumunu tamamladik. inoksan Cagri Merkezi, CRM ve SAP entegrasyonunu
sagladik. inoksan Cagri Merkezi’nde ayda ortalama 6 bin cagri yanitlyor, musterilerimizle olan iletisimimizi tek
bir merkezden, duzenli ve surekli bir sekilde yurtutuyoruz.

HIZLI TEPKI Su an inoksan Gagri Merkezi’ne gelen satis sonrasi hizmetler taleplerini CRM sistemi tzerinden
takip ediyor, en fazla 48 saat icerisinde arizaya mudahale ediyoruz. Bu mudahale stresini dnce 24 saate
indirmek icin ¢calisiyoruz. Bunun yani sira teslimat stirecini de kendimiz yonetmek istiyoruz. Hedefimiz teslimat
memnuniyetini de yuzde 100’e ¢ikarmak.

CRM STRATEJiMIiZ ONEMLI

inoksan olarak buttn is sureglerimizi musteri
odakli bir yapiya donusturduk. Stratejimizdeki en
onemli dnceligimiz musterilerimizi ve ihtiyaglarini
anlamak. Akabinde kaliteli hizmet ve deneyim
sunarak iliskilerimizi derinlestiriyor, baglarimizi
guclendirmeye calisiyoruz. CRM faaliyetleri bu

sayesinde; Urtnlerimiz, satig politikamiz ve satig
sonrasi servis konularinda geri dénusleri en hizli
sekilde almaktayiz. inoksan musterilerinin markamizla
iyi bir deneyim yasamasi amaciyla belirledigimiz
performans kriterleri bazinda surekli iyilestirme
hedefliyoruz. Bu dogrultuda, sektorde ilk profesyonel
cagr merkezi hizmetini hayata gegirdik. Boylece

musterilerimizin bize tek noktadan, hizli ve sorunsuz
ulagmasini sagladik.

2021 YILI iGIN HAZIRLIKLAR

Artik dijital dontsume énem vermek yeterli
degil; donustime yon verecek bir dijital strateji
gelistirmemiz gerekiyor. Oncelikle web sitemizi canliya
alarak SEO yoénetimini globalde yapacagiz. Akabinde
sanal gerceklik yontemi ile fabrika ve aranlerimizi
musterilerimizin incelemesine sunmayi hedefliyoruz.

Pandeminin neden oldugu finansal sikintilarin
6ntine gegmek igin yeni nesil ddeme sistemleri ile
musterilerimize kolaylik saglayarak sektérde fark
yaratacagimizi éngoriyoruz.

yondeki galismalarimiza buyuk destek sagliyor.

CRM sayesinde musterilerimizi daha iyi taniyor ve
ihtiyaclarini hizla belirliyoruz. Kaliteli ve iyi yonetilen
CRM galismalarimiz musterilerimizin memnuniyetinin
ve sadakatinin yukselmesine énemli katkida
bulunuyor.

sayesinde; Uriinlerimiz, satis politikamiz
ve satis sonrasi servis konularinda geri
dontsleri en hizli sekilde almaktayiz.”
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“Her yil periyodik olarak yaptigimiz musteri
memnuniyeti arastirmalarimiz ve anketlerimiz




YAZILIM

- Blillent Karal

“TEKNOLOJI
YOL HARITASINI
MUSTERILERIMIZLE

BIRLIKTE

HAZIRLIYORUZ?”

SAP’NIN FARKLI YAKLASIMI
Kurumsal uygulama ve
yazilim alaninda dunya lideri
SAP olarak, isimizin odaginda
tamamen musterilerimizin
stratejik onceliklerini anlamak
ve uygun teknolojiyi dogru anda
saglamak bulunuyor. Musteri
odakli stratejimizi belirleyen
ana unsur aslinda musterilerimiz
ve musterilerimizin bulundugu
pazarin genel dinamikleri

AP, dunyanin 6nde gelen

kurumsal yazilim sirketlerinden...

Sirketin Turkiye Bulut ve Is

Cozumleri Direktoru Bulent Karal,
“musterinin” islerin odaginda oldugunu
soyluyor. Onlardan gelen geri bildirimlerle
“teknoloji yol haritasini” hazirladiklarini,
boylece degisime ayak uydurduklarini
belirtiyor. Karal, “Buyuk veya kuguk
fark etmeksizin tum musterilerimizin
her is kolunda uctan uca dénusumlerini

oluyor. destekleyen bir yapimiz var” diyor.

Surekli olarak
musterilerimizden aldigimiz geri
bildirimler ile teknoloji yol haritamizi
belirliyoruz. Ozellikle bulutta
sundugumuz trdnler ve ¢ozumler
bu anlamda ¢ok daha dinamik bir
sirket olmamizi sagliyor. Degisimin
cok hizli oldugu ve sirketlerin bu hiza
ayak uydurmak zorunda kaldigi bu
doénemlerde, biz de hizli bir sekilde
arunlerimizi dinyadaki 6nceliklere
gore guncelleyerek bir Gst noktaya
tastyoruz. Boylelikle musterilerimizin
de degisime ayak uydurabilmelerini
sagliyoruz. SAP olarak buyuk veya
kicuk olcek fark etmeksizin tim
musterilerimizin her is kolunda ugtan
uca donusumlerini destekleyen bir
yapimiz var.
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MUSTERIYLE OZEL iLiSKi
Musterilerimizle
surekli bir arada ve
iletisim igerisinde olan
bir sirketiz. Stratejimiz,
musterilerimizin bize
bir ihtiyagla gelmesi ve
bizim bu ihtiyaca yonelik
¢6zUmler sunmamizdan
ziyade, pazardaki
trendleri ve bu trendler
karsisinda gelistirdigimiz
teknolojileri proaktif
olarak musterilerimizle
paylasmak. Her sene
galismalarimiza ilk olarak pazardaki
durumu analiz ederek basliyoruz.
Ardindan musterilerimizle birlikte
mevcut yapisini bir Ust seviyeye
gikartabilmek igin nasil bir strateji
izlemeleri gerektigini ve bu stratejiler
dogrultusunda hangi konulara agirlik
vermeleri gerektigini tartisiyoruz.
Msterimizin hizmet verdigi
ya da faaliyet gosterdigi her is
kolundaki gelismeleri surekli takip
ederek, onlari yeniliklerden haberdar
ediyoruz. Teknoloji anlaminda ne
gibi atilimlarin ve yeni teknolojileri
islerine adapte etmelerinin onlari
hedeflerine ulastiracagi konusunda
yonlendirmelerde bulunuyoruz.



ANLAMAK iCIN NE YAPIYORUZ?

DENEYiIM Musteri deneyimi alani su anda bizim en énem verdigimiz konular arasinda yer aliyor. is kolu
cozumlerimize baktiginiz zaman da, en hizli buyayen is ailesi SAP Customer Experience (Musteri Deneyimi).
SAP olarak tamamen deneyime odakli bir Grtin stratejisi ¢iziyoruz. Musteriye dokunan her alanda ¢ézumler
sunuyoruz ve bunlarin hepsini “Musteri Deneyimi” ¢atisinda bir araya getiriyoruz.

Qézl:lM E-ticaretten satis ve servis yéonetimine, pazarlamadan musteri ana verisinin yonetilmesine kadar, her
noktada birbiriyle entegre ¢ézumler ile musterilerimizin musteri deneyimi déntsumlerini destekliyoruz.

QUALTRICS 3 sene 6nce tamamen deneyim yonetimine odaklanan Qualtrics firmasini satin aldik, bu ¢ézumun
kabiliyetlerini artik tim artnlerimizde gérmeye basladik. Deneyime odaklanarak aslinda musterilerimizin,
musterilerinin yasadiklari deneyimleri aktarabilmelerini, bu veriler 1siginda da musterilerimizin gelisim alanlarini
belirlemelerini saglyoruz. Yani aslinda kurumlarin musterileriyle bir “dijital acik kapi” yaratmasina olanak
saglayip, kendilerini musterilerinin 6nceliklendirdigi konularda surekli olarak gelistirmelerine olanak sagliyoruz.

YENI DONEM Pandemi dénemiyle birlikte hayatimizda gok fazla énem kazanan e-ticaret platformlarinda da
lider konumumuzu koruyoruz ve bu alanda da 6nemli atiimlarla konumumuzu gugclendiriyoruz. Sundugumuz
teknolojilerle musterilerimizin kendi musterilerini tek bir noktadan, onlari daha iyi taniyarak ve anlayarak, dogru
zamanda dogru iletisimi yapmalarina destek oluyoruz.

Tabii, bunlarin arkasina ciddi bir mthendislik
calismasini da koyarak, yapacaklari
teknolojik yatirimlarin kisa-orta-uzun
vadede ne gibi katma degerleri olacagini da
buginden 6ngérmelerini sagliyoruz.

Musterilerimizin is yapis sekillerini
bilmenin, énceliklerine hakim olmanin,
gecmisten ginimuze tum ihtiyaclarina bir
noktada dokunabilmis olmanin getirdigi
bir avantajimiz var. Ozellikle ginumuzde
Ozellestirilmis ¢dzumler yaratabilmenin
6nemini daha da yogun bir sekilde
gormeye basladik. Artik tam kurumlar
kendisine 6zel hazirlanmis, kisisellestirilmis
¢ozumler gormeyi bekliyor. Hem B2C hem
B2B taraftaki sirketler teknoloji alaninda
onceliklerini bilen ve bunu iyi analiz
edebilen is ortaklaryla calismak istiyor.
SAP Turkiye olarak biz de kendi is yapis
seklimizi bu ihtiyaca gére tasarliyoruz.
Msterilerimize sundugumuz teknolojilerin
temelinde de her zaman bu prensipler
yatiyor.

202T'DE GELECEK YENILIKLER

E-ticaret eskisinden de 6nemli bir hale
gelmis durumda. B2C operasyonlarinin
yani sira pandemi ile birlikte B2B calisan
musterilerimizde de ok hizli bir e-ticaret
doénusumu basladi. Eskisi gibi musterisini
yerinde ziyaret edemeyen satis ekiplerinin
isini e-ticaret platformlariyla kolaylastiryor

“SAP olarak
benimsedigimiz
strateji: ‘Nerede ve
ne zaman olursa
olsun, miusterilerinizin
her seferinde sizi
secmelerine olanak
saglayin.””

olmak, en énemli 6nceliklerimizden bir
tanesi.

Bu sene itibariyla global olarak SAP’nin
e-ticaret platformlarindan tretilen toplam
ciro 576 milyar dolara ulasmig durumda.
Pazaryeri uygulamalarinin sirketler
tarafindan benimsenme hizi, e-ticaretin
gectigimiz yildaki yukselisiyle birlikte cok
fazla artti. Bu anlamda global capta 6nemli
is ortakliklarimiz var ve Turkiye'de de
pazaryeri uygulamalarina olan ilginin arttigini
gozlemliyoruz.

Dunya geneline baktigimizda da,
pazaryeri uygulamalari sirketlere cok buyuk
faydalar sagliyor. Ornegin birlikte calistigimiz
bir musterimiz ¢ok kisa strede canliya
gecirdigi pazaryeri uygulamasiyla, sundugu
aran gamini 1yl iginde 15 bin SKU'dan 700
bin SKU’ya gikardl. Pazaryeri uygulamalari
hem Turkiye’de hem dunyada ¢cok énemli bir
konuma gelmis durumda.

Ucuinct konumuz ise masteri
deneyiminin pazarlama bacag diyebiliriz.
Gegen sene satin almasini gerceklestirdigimiz
Emarsys ile 6zellikle B2C segmentte
cok 6nemli basarilar saglayacagimizi
ongoruyoruz. Yine pandemi ile birlikte
buyuyen ticaret hacminin getirdigi musteri
verilerinin dogru sekilde islenebiliyor olmasi,
sirketlerin musterilerine dogru kampanyalari
dogru zamanlarda dogru kanallar tzerinden
iletebiliyor olmasi ¢ok kritik bir konu.
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OFIiS MOBILYALARI
* Neslihan Isik

“VERIMLI CALISMA
ALANLARI
YARATIYORUZ?”

MS AS, Turkiye'de, tasarimda dunyanin énde gelen ofis mobilya markalarini

temsil ediyor. Sirketin CEO’su Neslihan Isik, yeni dénemde Herman Miller gibi

teknoloji ve tasarima dayali markalariyla fark yarattiklarini séyluyor. “Tasarim,

verim ve saglik” sloganiyla musteri tarafinda farkedilerek dikkatleri Uzerine
cekiyor ve ekliyor: “Yeni déonemde musterilerimizi is hayatinin stresinden uzaklastiran
verimli ¢calisma alanlari yaratmayi énemsiyoruz.”

BEKLENTiI ODAKLI SiRKET

BMS A.S, 1984 yilindan beri musteri
odakli bir sirket yapisiyla ginimuze kadar
geldi. Musterilerin bireysel farkliliklari,
beklentilerin cesitliligi ve hizli degisim
trendini dustinerek uluslararasi basarili
mobilya ve aksesuar markalarimizla
surdurulebilir konfor ve ergonomi
sunuyoruz.

Herman Miller markali ergonomik
galisma koltuklarimiz ile galisanlarin
verimini artirirken, ayni zamanda
sagliklarini da korumayi amacliyoruz.
iginde bulundugumuz dénemde piyasada
12 yil garanti sunan ¢ok az Griin tasarimi
bulabilirsiniz. Biz Grtnlerimizin uzun
omurla garantisinin yaninda, gevreci
ve geri donusebilen “cradle to cradle”
protokolu ile cevreci, yesil sertifikalariyla
surdurulebilir tasarim olduklarinin da
garantisini veriyoruz.

SUREKLI iYILESTIRME PESINDEYiZ
Musterilerimizin 5 kisilik ilk girisim
streglerinden, sektorde 2 bin kisilik calisan
ile lider olma dénemlerine kadar uzun
yolculuklarinda birlikte oluyoruz. Bizi
tercih etmelerinin birkag dnemli nedeni
var. Birincisi, temsil ettigimiz markalarin
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guavenilirligi. ikincisi, mugterilerimize Turkiye'de
sundugumuz ¢ok Ust duzey hizmet sunuyoruz.
Uglinclst ise 6zgun tasarimlarimiz, onlarin bizi
tercih etmeleri igin énemli rol oynuyor.

Ayrica ergonomik tasarimlarimizla, kullanicilara
beden sagliklarini korumalarinda fayda sagliyoruz.
BMS A.S Etiler Nispetiye Caddesi Seheryildizi

TASARIM VE TEKNOLOJI

AR-GE YATIRIMI Herman Miller’in 100 yili asan tasarim ve Ar-Ge
konusundaki uzmanligi, bilim ve ergonomi konusunda arastirmalara
verdigi dnemden kaynaklaniyor. Sektoére getirdigi teknolojik yenilikler
marka itibarini kuvvetlendiriyor.

KOLTUKLARIN SIRRI Ergonomik performans koltuklari, sadece
dunyaca unlu tasarimceilarin yaraticiliklari ile tasarlanmiyor,

ayni zamanda biyomekanik, goz, fizik tedavi ve ergonomi
alanlarinda 30’dan fazla doktor ve bilim insanlarinin gézlemleri ve
yoénlendirmeleri ile hayata gegiriliyor.

iKi GZEL TEKNOLOJI En iyi, en dayanikli ve en saglkl tasarimlarin
yaratilmasinda, know-how bilginin yaninda teknoloji de buyuk

rol oynuyor. Herman Miller sirketine 6zel patentli tasarimlar da
bulunuyor. Bu énemli teknolojilerden birini “beden durusunuzu”
koruyan PostureFit teknolojisi olusturuyor. Bir digeri ise rahathgi
artirmak ve yorgunlugu azaltmak icin omurganizi dengeli ve notr
bir durusta tutan koltuk arkasi teknolojisi “BackFit” ¢zelligidir. Bu
ozelikleri Aeron, Embody ve Mirra2 gibi calisma koltuklarimizda
yakindan deneyimleyebilirsiniz.



sokakta yer alan bin 500 metrekarelik yeni
magazamizda musterilerimize ergonomik
Galisma koltuklari igin rehberli bir “test
strust” yapmaya tesvik ediyoruz.

BMS Design Center icinde musteriler
gercek galisma alanlarinda arunleri
deneyimleyip, tasarimlari tanima firsat
buluyor. Online alisveris yapmayi tercih
eden musterilerimiz shop.bms.com.
tr adresini veya @bmsdesigncenter
Instagram online magazalarimizi tercih
ediyorlar.

YENi DONEME OZEL HIZMET

Herman Miller, cevreci tasarim ve
ergonomik ¢ézumler vurgusuyla Urettigi
calisma koltuklari icin, “performans

bms.com.tr

“‘Wellbeing in working
places’ slogani
dogrultusunda

Herman Miller ile
oturarak calisanlara,
tretken ve saghkl
kalmalarina yardimci
olacak i¢ goriiler,
tasarim ve hizmet
sunuyoruz.”

koltuklari” tanimini yapiyor. Cunka,
yuksek kalite ve teknoloji kullanicisinin
tum hareket performanslarina cevap
verebiliyor, calisan kisiyi yormuyor ve
stresten uzak tutuyor.

Musterilerimiz icin is hayatinin
stresinden uzaklastiran, verimli
calisma ve yasam alanlari yaratmays,
6zellikle pandemi sonrasinda daha
cok énemsiyoruz. Yeni dénemde,
ozellikle cevik galisma duzeninde
evden galisanlarin beden sagligini
korumak iyice 6ne cikacak. Bu
nedenle ergonomik ve gevreci
tasarimlarin faydalar konusunda
farkindalik yaratacak projelerimiz
olacak.
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MUSTERI ODAKLI STRATEJiMiZ

Ozellikle hizla gelisen finansal
teknoloji sektorunde ¢oztmler
gelistirmemizin ana sebeplerinden
biri, musterilerimizin memnuniyetini
olabildigince artirabilmek. Bundan
dolay1 musteri odakli bir sirket
oldugumuzu génul rahatligiyla
soyleyebiliriz.

Gelisen dunyada musterinin
ihtiyaglari da strekli degisiyor. Bu
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ODEME SISTEMLERI
» Semih Musabak

“MUSTERI
MEMNUNIYETiNi
EN UST DUZEYE
CIKARACAGIZ”

ipay, Turkiye’nin yeni nesil 6deme sistemi sirketlerinden biri... Sektoérde yarattigi
yeniliklerle 6ne ¢ikiyor. Sirketin CEO’su Semih Musabak, stratejilerinin temelinde,
“Musteri memnuniyetini artirmak” oldugunu séyluyor. Bunun igin surekli
arastirmalar yaptiklarini, son teknolojiyi kullandiklarini paylasiyor. Musabak,
“Yakin zamanda planladigimiz kampanyalar ile musteri memnuniyetini en Ust dluzeye
cikaracagimiza inaniyoruz” diye konusuyor.

sebeple cesitli arastirmalar yaparak
kendimizi surekli gtincelliyor ve
ortaya gikan musteri ihtiyaglarina
gore calismalar gergeklestiriyoruz.

Sistemimizin ve mobil
uygulamamizin kullanici deneyimini
daha iyi hale getirmek icin genis
bir yazilim ekibi kurduk ve devamli
gelistirmeler yapiyoruz. Buna ek
olarak yurt diginda ve tlkemizde
olan tum teknolojik, hukuki

“DiJITALLESME KRiTiK GNEMDE?”

¢6zUM ODAKLI Finansal teknolojiler, teknolojinin gelismesiyle ortaya
cikan ¢é6zum gereksinimleri ile olusan bir alan. Biz de Elektronik Para ve
Odeme Hizmetleri lisansimiz ile verdigimiz hizmetlerle teknolojik gelismeleri
yakindan takip ediyor ve ¢ézUm 6nerileri sunuyoruz. Dijitallesmeyi Grun ve
hizmetlerimizin her birinde gérmeniz mumkun.

SISTEM SUNUYORUZ Fiziki POS’lar yerine Sanal POS’larin kullanildigi,
musterinin telefon ve tablet gibi elindeki herhangi bir akilli cihazi POS haline
getirebildigi bir sistem sunuyoruz. Ugtan uca tum trunlerimizi dijital dunyadaki
son gelismeleri takip ederek planliyoruz. Pazarlama, satis, IT, fraud basta
olmak tzere tum alanlarda dijital dénusumun énemli bir yeri vardir diyebiliriz.
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gelismeleri takip ediyoruz. Yurt

disi ve yurt iginde is ortakliklariyla
kullanicilarimiza sundugumuz ¢ézum
yelpazemizi genisletiyoruz. 7/24
hizmet verdigimiz cagri merkezi
ekibimiz ile strekli musterilerimiz ile
iletisim halindeyiz. Yakin zamanda
planladigimiz kampanyalar ile musteri
memnuniyetini en Ust diizeye
gikaracagimiza inaniyoruz.

MEMNUNIYETi ARTIRMA PESINDEYizZ

Oncelikle musterilerin en baytk
iki beklentisinin, sorunsuz islem
yapabilmek ve uygun komisyon
oranlari oldugunu sdyleyebiliriz.
Guvenlik konusunda, “fraud”
ekiplerimizin 7/24 calismasi ile
dolandiriciliklarin éntine gegerken,
hizli ve hatasiz islem kapasitemiz ile
ayni anda pek ¢ok son kullanicinin
sorunsuz alisveris yapabilmelerine
imkan veriyoruz.

Herhangi bir problem yasanmasi
durumunda haftanin her gunt
Musteri Destek Hatt’mizdan



“Musteri ihtiyacina

yonelik glivenilir,

— hizl, yenilikgi

@ :lpo LJ ve bitce dostu
imkanlar saglamak,

stratejimizin temelini

olusturuyor.”

7/24 destek alabiliyorlar. Bunlarin
yani sira, pandemi déneminin de
etkisiyle kalabaliklardan uzaklasma
egilimindeyiz. Bu sebeple temassiz
mobil POS hizmetimiz ile
magazalardaki uzun kuyruklar yerine
hizli ve hijyenik kosullarda iglem
saglayarak musteri memnuniyetine
streclerimizde 6nem veriyoruz.
Uygun komisyon oranlart ile calisarak
fiyat hassasiyeti olan musterilerimizin
de beklentilerini karsilamaya
calistyoruz. Sipay olarak bu konuda
kendimize guvenimiz tam.

YENi DONEM PLANLARIMIZ

Turkiye'de bir ilki
gerceklestirdigimiz ve éneml
markalarla is birliklerine basladigimiz,
“temassiz taksitli mobil POS”
hizmetini verdigimiz Gye is yeri sayisini
artirmak istiyoruz. Onun disinda,
6n ddemeli kart streglerimizde
sona gelmis bulunmaktayiz.
Kartlarimizi yakin zamanda pek gok
satis noktasinda musterilerimizle
bulusturacagiz.

Son olarak da kullanicilarimizin
kartlarini ve dijital cizdanlarini tek bir
yerden goérebilecegi uygulamamizi
gelistirmeye devam ediyoruz. Bu
uygulama sayesinde kullanicilarimiz,
dijital ctzdanlarina bakiye yukleyip bu
bakiyeleriyle online olarak kartlarina
para transferi yapabilecekler, ayrica
direkt olarak artin ve hizmet de satin
alabilecekler. Bu sebeple dijital cizdan
uygulamamizda musteri deneyimini
iyilestiren calismalar yapiyoruz ve acik
bankacilik tarafinda 6ncti olma gayreti
icindeyiz.
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MEMNUNIYETi ARTAN MARKA

IPSOS ile yaptirdigimiz tuketici
arastirmalarinda, bilgisayar markalari
arasinda musteri memnuniyeti her
sene en yuksek ¢ikan ve en gok
tesekkur edilen marka oldugumuzu
goruyoruz. Bu basarimizi musteri
odakli olmamiza borgluyuz. Biz
musterilerimize “Oynayamadigin
oyun olursa, aninda iade garantisi!”
soylemi ile seslenen, kusursuz bir oyun
deneyimi vaat eden bir markayiz.
Dolayisiyla musteri odakliligr isimize
yaklasimimizda gorebilirsiniz.

Kullanicilarimiz oynayamadiklari
oyun, calistiramadiklari uygulama
oldugunu ifade ederlerse ilk 15 giin
icerisinde cihazlarini iade etme
sansina sahip. Ote yandan yine
ayni sure igerisinde herhangi bir
memnuniyetsizlikleri olmasa bile iade
etme hakkina sahipler.

Bunun yani sira musterinin en iyi
oyun deneyimini yasamaya devam
edebilmesi adina kullanicilarimiz, dmur
boyu bakim garantisi kapsaminda
cihazlarini her 6 ayda bir teknik
servislerimize anlagmali oldugumuz
kargo firmasi ile tcretsiz olarak
gonderebiliyor.

Termal macun degisimi, kasa
ici temizlik ve fan temizligi gibi
islemlerden Ucretsiz faydalanabiliyor.
Boylece hem tranun kullanim
omra artryor hem de kullanim
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BILGISAYAR
* Goktug Okan Oguz

“MEMNUNIYETTE
SINIR TANIMIYORUZ”

onster Notebook, Turkiye’nin yenilik¢i oyun bilgisayar markasi... Sirketin

pazarlamadan sorumlu genel mudur yardimcisi Goktug Okan Oguz, basarilarinda

“Oynamadidin oyun olursa, aninda iade garantisi” yaklasiminin buyuk rolt oldugunu

soyluyor. Musteri stratejilerinin 6zUnu ise “En iyisini ver” s6zu olusturduguna dikkat
cekiyor. Oguz, “Bunun igin musteri beklentilerini cok yakindan izliyoruz” diyor.

suresi boyunca ayni yuksek
performansi vermesi saglaniyor.

Bu uygulamamizin adi “émur boyu
Ucretsiz bakim garantisi”. Bu, adindan
da anlasilacagl tzere 6Smur boyu
gegerli bir garantidir.

ILK DIJITAL MAGAZAYI AGTIK
Kullanici beklentilerini ve

aliskanliklarini gok yakindan takip
ediyoruz, hizmetlerimizi bu ihtiyaglar
ozelinde genisletiyoruz. Ornegin,
yUksek performansli cihaz kullanan
bircok kullanicida zaman icinde
cihazlarinin donanim kapasitesini
ileride daha fazla yukseltmek

istediklerini gorduk ve dedik ki
kullanicilaniz satin aldiklari Grantin
RAM ve SSD gibi donanimlarini zaman
iginde degistirmeyi arzu ederse bu
degisiklikleri garanti kapsami disinda
tutmayalim.

Bu degisikleri isterlerse urtin
garantisi bozulmadan kendileri
yapabiliyorlar veya Monster
Notebook teknik servislerinden urtinu
satin alip Gcretsiz olarak montaj
islemini gerceklestirebiliyorlar.

Musterimizi pandemi déneminde
magazaya erisememesinin éndne
gecebilmek adina diinyada bir “ilk”i
gergeklestirip Dijital Magazay agtik.
Kullanicilar musteri temsilcileri ile
beraber trunu detaylaryla gorup her
istedigini sorabiliyorlar.

Pandemi baginda ve vakalarin
arttigi dénemde musterinin ve
calisanlarin sagligi adina tim
magazalarimizi kapattik. ilk kapattik en
geg agtik.

Her turlu platformda, sosyal
medya ve 6zel platformlar, musteri
ile etkilesim halindeyiz. En geg 2 saat
igerisinde musterimize geri donus
yapiyoruz. Gerekirse, musterinin izin
vermesi durumunda, uzaktan erisim
musterimizin bilgisayarina mudahale
edebiliyoruz.

Musteri memnuniyetinden gok
musteri deneyimini 6nemsiyoruz.
Musteri deneyimi bize gore



~

hedefledik.

-

memnuniyeti de icinde barindiran
daha kapsayici bir yaklagim.

IYILESTIRMEYE OZEL TAKIP

IPSOS ile beraber her sene

yaptigimiz bir arastirma mevcut.

Bu arastirmanin sonuglarindan

da goruyoruz ki, kosulsuz

musteri memnuniyeti yolundaki
galismalarimiz bizi sektérde gok ézel
bir yere tasidi. Yuksek performansli
bilgisayarlar pazarinda en bilinen
markayiz.

Suphesiz bu, marka bilinirligi
anlaminda cok tatmin edici bir
basaridir. Bununla birlikte daha gurur
verici olan ise Turkiye pazarindaki
bilgisayar markalari arasinda musteri
memnuniyeti skoru en yuksek marka
olmamiz.

Oyun ve teknoloji gibi
surekli gelisen, oldukca dinamik
ekosistemlerde bu basariyi devam
ettirmenin kolay olmadiginin
bilinciyle; bu ekosistemlerin
dogasina uygun olarak surekli
yenileniyoruz. Kullanicilarimizin
nabzini cok yakindan takip ediyoruz.
Logomuzdaki her zaman gozu agik,
asla uyumayan, her zaman tetikte
ve yeni maceralara hazir, yesil

“MUSTERI DENEYiMi STRATEJIMIZIN
TEMELINDE DIJITAL TEKNOLOJILER VAR”

YENIi NESIL DENEYiM Teknoloji tutkunlarina hitap ediyoruz ve her hizmetimizi “yeni nesil bir deneyim”
olusturmak tizere tasarlyoruz. Urtin ve hizmetlerimizi kullanicilarimiza ulastirdigimiz stireclerin tamaminda
teknolojiyi en etkin sekilde kullaniyoruz. Bu sayede degisen kullanici beklentilerine daha hizli cevap verebiliyor,
yenilikgi cozumler hayata gecirebiliyoruz. Ornegin, Covid-19 ile mucadele kapsaminda fiziki temasi en aza
indirmeyi, tum fiziksel magazalarimizdaki ziyaretgi sayilarindan daha fazlasini dijital ortamda agirlamayi

MAGAZADA DiJIiTAL DONEM Monster Notebook Dijital Magazasi ile benzeri gérulmemis bir uygulamayi
hayata gegirdik ve sektérde dijital magazacilik konseptine farkl bir boyut kazandirdik. Kullanicilarimiz fiziksel
bir magazada alacaklari tum hizmetleri dijital olarak alabiliyor.
Web sitemize giriyorlar ve tek tikla uzman teknik ekipler ile cep telefonlari veya bilgisayar Uzerinden
goéruntulu gérusme yapabiliyorlar. Haftanin her gunu O9.00 - 20.00 saatleri arasinda hizmet veren dijital
magazada haftada ortalama 1.500 kullanicimiza destek veriyoruz. Ayrica, dijital magaza teknoloji ve oyun
ekosistemi i¢in bir bulusma noktasi oldu. Her hafta duzenledigimiz etkinliklerde oyun, teknoloji ve diger
alanlardaki fenomen isimler, Monster Notebook kullanicilari ile bir araya geliyor.

canavar gézunin sembolize ettigi
gibi teknoloji diinyasindaki en guncel
gelismelere yon veriyoruz. Musteri
memnuniyetinde sinir tanimiyoruz,
kullanicilarimiza her zaman ilkleri ve
yenilikleri sunuyoruz.

2021 YILI YENILIKLERIMiZ

Gegtigimiz aylarda NVIDIA'nin en
yeni ekran kartlariyla gelistirdigimiz,
GeForce RTX"30 Serisi ekran kartli
yeni modellerimizi satisa sunduk.
En Ust seviye gorsel deneyime
ihtiyag duyan profesyonel
oyuncular ve igerik Ureticileri
tarafindan ragbet goren bu yeni
modelleri ilk etapta Tulpar serisine
eklemistik, 6numuzdeki dbnemde
diger serilerimizin de GeForce
RTX™"30 ekran kartli modellerini
kullanicilarimiza sunacag)z.

Yeni dénemde yurt disi
faaliyetlerimize agirlik verecegiz.
Avrupa pazari 6ncelikli alanlarimizin
basinda geliyor. Gectigimiz

iMdrisvEX

~

Eylul ayinda Berlin’in en merkezi
bolgesindeki Alexandreplatz
meydaninda 1.000 metrekarelik

bir alanda Avrupa’nin en buyuk
oyun deneyim magazasini agtik.
Burasi Almanya’nin oyun ve espor
ekosistemi igin bir bulusma noktasi
olmaya hazirlaniyor.

Avrupa’daki tim
operasyonlarimizi Berlin’deki
merkezimiz Gzerinden ve dijital
kanallarimizdan yuratiyoruz. Yurt disi
faaliyetlerimiz 6zelindeki en buyuk
stratejimiz, Turkiye'de elde ettigimiz
bilinirligi ve kullanici memnuniyetini
Avrupa’da da elde etmek.

2027deki bir diger gindemimiz
ise oyun girisimciligi programimiz
Monster Gaming Lab’ta
destekledigimiz girisimlerin sayilarinin
ve basarilarinin artmasi. Monster
Gaming Lab oyun fikirlerinin ortaya
ciktigy, gelistirildigi ve oyun dunyasiyla
paylasildig bir aretim merkezi.

Programa kabul edilen ekipler,
kendilerine saglanan mentorluk,
egitim destegi, ekipman ve yazilim
destegi, calisma ortami destegi,
maddi destekler gibi ayricaliklarla,
burada gelecek vaat eden oyunlar
Uretiyor.
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DIJITALIN
LIDERLERI

Elf

1 ALi TAHA KO¢
CUMHURBASKANLIGI DiJITAL
DONUSUM OFiSi BASKANI

2 MEHMET FATiH KACIR
TC SANAYi BAKAN
YARDIMCISI

3 FARUK ECZACIBASI
ECZACIBASI HOLDING YK
BASKAN YARDIMCISI

4 NEVZAT AYDIN
YEMEKSEPETI.COM CEO

5 HANZADE DOGAN
HEPSIBURADA KURUCUSU

6 EROL BILECIK
iNDEKS GRUP YKB

7 DEMET MUTLU
TRENDYOL KURUCUSU

8 CEM BOYNER
BOYNER GRUP YKB
VE CEO

9 MURAT ERKAN
TURKCELL CEO

10 NAZIM SALUR
GETIR KURUCUSU

11 EMRE KURTTEPELI
MYNET KURUCUSU

12 TEMEL GUZELOGLU
FINANSBANK CEO

13 TANER AKSOY
SAHIBINDEN.COM KURUCUSU

14 TUGRUL TEKBULUT
LOGO YAZILIM KURUCUSU

15 COLMAN DEEGMAN
VODAFONE TURKIiYE CEO

16 SINA AFRA
TiKO KURUCUSU
17 iMiT ONAL

TURK TELEKOM CEO

18 SELCUK BAYRAKTAR
BAYKAR CIO

19 BURAK AYDIN
SABANCIDX CEO

20 ERMAN KARACA
TUBISAD BASKANI

21 0GUZ SEZGIN KOC
HOLDING CIO

22 HALUK GORGUN
ASELSAN CEO

23 HASAN ASLANOBA
ASLANOBA CAPITAL

24 EROL OZGUNER
iBB ClO
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25 SiDAR SAHIN

PEAK GAMES KURUCUSU
26 GUNGOR KAYMAK
HPE TURKIYE CEO

27 UGUR CANDAN
SAP TURKIYE CEO

28 TANSU YEGEN
UIPATH BOLGE BASKANI

29 PROF. KEMAL CILIZ
INFONET KURUCUSU

30 MEHMET ALi AKARCA
KOG SiSTEM CEO

31 DERYA MATRAS
FACEBOOK TURKIYE CEO

32 HAKAN ARAN
i$ BANKASI GMY

33 BURAK ERTAS
SAHIBINDEN.COM CEO
34 CAHIT ERDOGAN

YAPI KREDi BANKASI GMY

35 DiDEM DURU
CISCO TURKIYE GM

36 iLKER KURUOZ
GARANTI BBVA GMY

37 BURCU YUCE CIVELEK
AKBANK GMY

38 ALi GUVEN
NETCAD CEO

39 SONER CANKO
DiGITAL CEO
40 CANAN 6zsoy

GE TURKIYE CEO

41 EMRE HANTALOGLU
LENOVO TURKIYE CEO

42 OGET KANTARCI
GiTTiGIDIiYOR CEO

43 AYTUL ERGiL
ViSPERA KURUCUSU

44 MUJDAT ALTAY
NETAS CEO

45 TURGUT GURSOY
LiDYA VENTURES KURUCUSU

46 FATiH UYSAL
KARIYER.NET CEO

47 HALIL ERDOGDU
EBEBEK KURUCUSU

48 MEHMET KETELOGLU
GOOGLE TURKIYE CEO

49 ISIK AKDEMIR EVLIOGLU
GARANTI BBVA GMY




50 FATIH iSBECER
COMMENCIS YKB

51 HANDE GiLiNGIR
INSIDER KURUCUSU

52 KORAY BAHAR
FiGOPARA CEO

53 SERDAR URCAR
COMODIF CEO

54 EMRE ALAMAN
HP TURKIYE CEO

55 MURAT EMIiRDAG
HEPSIBURADA CEO

56 KERiM TURE
MODANISA

57 BARBAROS
OZBUGUTU
1YZICO CEO

58 ERSIN iINANKUL
iGA cDO

59 MELTEM BAKILER
SAHIN

VODAFONE TURKIYE
iCRA KURULU BY

60 HAKAN BAS
LIDYANA KURUCUSU

61 HAKAN ERKAN
TURKCELL DiJIiTAL
DONUSUM LiDERI

62 GOKHAN SIGIN
BSH TURKIYE CEO

63 OMER MERT
FiBABANKA CEO

64 ALTAN FAKILI
CASPER KURUCUSU

65 BARIS OZiSTEK

NETMARBLE EMEA CEO

66 CAN CELEBILER
TURKNET KURUCUSU

67 CENK SEN
TURKSAT CEO

68 TAYFUN TOPKO(¢
SAS TURKIYE CEO

69 NAZIM OZDEMIR
EKSPER BiLGiSAYAR
KURUCUSU

70 MURAT KANSU
MICROSOFT
TURKIYE CEO

71 SiNAN KILIGOGLU
T-SYSTEMS TURKIYE
CEO

72 MURAT iKiNCi
STM CEO

73 SERKAN SEVIM
MEDIANOVA CEO

74 DEMIRHAN SENER
MULTINET CEO

75 HAKAN KARAMANLI
TAM FAKTORING CEO

76 DILEK DUMAN
DENiZBANK GMY

77 SEMiH iNCEDAYI
DOGUS TEKNOLOJI CEO

78 GILER AY
CBOT KURUCUSU

79 ESRA ECZACIBASI
COSKUN

ECZACIBASI
iNOVASYON LiDERI

80 VOLKAN SOZMEN
IBM TURKIYE CEO

81iLKER SOZDINLER
BiRLESIK ODEME CEO

82 iLHAN YILMAZ
MONSTER NOTEBOOK CEO

83 NESLIHAN UCAR
GADIRCI
HOPi CEO

84 ALPARSLAN TOMUS
MiKRO YAZILIM CEO
85 TOLGA TATARI

AKiINON KURUCUSU

86 LEVENT ERDEN
NEXT ACADEMY KURUCUSU

87 LEVENT KIZILTAN
ECZACIBASI CIO

88 EMRE AYDIN
GiCEKSEPETi KURUCUSU

89 OZKAN YiNAL
AMAZON WS
TURKIYE CEO

90YUKSEL ACIK
ACIK HOLDING KURUCUSU

91 METIN ECEVIT
GRAM GAMES CEO

92 FiKRET BALLIKAYA
BiLKOM CEO

93 BEHCET YUMRUKCALLI
NETAPP TURKIYE CEO

94 CEMAL AKAR
TEMPO CEO

95 BASAK TASPINAR
DEGIM
ARMUT.COM CEO

96 YAMAN ALPATA
ALIiBABA TURKIYE
CEO

97 BiLGE ADLAN
MYNET CEO

98 VOLKAN BiGER
ADCOLONY

99 ALi EMIR EREN
INNOVA CEO

100 ZEHRA ONEY
WETECH KURUCUSU




Wharton Business School

- Prof. Peter Fader

MUSTERI DOSTU F

OLMAK YETERLI MI?

Musteri odakliligi tanimlamanin en iyi yolu, ne olmadigini
agiklamaktir. Fikir olarak, “Mukemmel musteri hizmetleri”
anlamina gelir. Bazi sirketler, musterileri icin her seyi yapmak
adina muazzam ¢aba harciyor. Nordstrom veya Zappo, bu
sirketlere ornek olabilir. Musterinin her zaman hakli oldugu
dusuncesi, aslinda “musteri odakli” olmak degildir. Musteri
odaklilik, “En degerli musterilerin kim oldugunu belirleyelim ve
onlar igin her seyi yapalim” dustincesine dayanir, mikemmel bir
hizmet ve ¢ok daha fazlasini sunar.

Diger musteriler igin ise su dustunce gegerlidir: “Bu
musterilere sahip oldugumuz icin ok memnunuz, ancak onlar
icin yaptigimiz is, onlarin kosullarindan ziyade bizim kosullarimiza
uygun olmal..”

DEGERLI MUSTERIYE ODAKLANIN?

Msteri odaklilik ve mUsteri dostu olmak zaman zaman
kanistirilir. ikisi ayni seyler degildir. Nordstrom’unki gibi bir
magazaya girdiginizde bunu bayuk élgude fark edersiniz de;
herkese mukemmel davranirlar. Ben konuya bir pazarlama
uzmani olarak yaklastyorum ve séyle diyorum:

“Zamanlarini, kaynaklarini ve bazi galisanlarinin yeteneklerini,
ok degerli olmayan ve gelecekte de higbir sekilde cok fazla
degerli olmayacak bazi musteriler icin bosa harciyorlar.” Bunun
yerine, sirketin sundugu o iyi hizmetin birazini alabilmek icin
sirada beklemek zorunda kalan, gergekten degerli musterilerle
ilgilenmeleri daha iyi olacaktir.

SIRKETLERI BEKLEYEN ZORLUKLAR

Gogu durumda, karsilastiklari en buyuk zorluk “gecmis”
oluyor, yani uzun zamandir suregelen “drin merkezli” olma
geleneklerinin getirdigi sikintilarla ugrasiyorlar. Bu gelenek sunlari
soyler:

“Hepimiz muhtegem yeni Grtnler gelistirmeye calisiyoruz.
Her seyi, tranleri odaga alarak tasarlayacagiz. Tegvik
sistemlerimiz ve kullandigimiz élgutler gibi yontemler, biyuk
Slgude uran odaklidir.”

Ancak by, iginde bulundugumuz durumlara uymayan
birgok yuk barindirr. Cogu durumda, aran odakli yaklasim hala
izlenecek dogru yoldur. Dolaysiyla aslinda en buyuk zorluk, ilk
olarak musteri odakli olup olmamaniz gerektigini anlamaktir.
Eger musteri odakli olmaniz gerektigine kanaat getirdiyseniz, tim
mesele trtn merkezli olma zihniyetini bir kenara birakmak ve
gercekten farkli farkli musterileri odaga almaktir: “Degerli olanlar,
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o kadar da degerli olmayanlar; tesvik sistemlerini, performans
olcutlerini ve hatta Ar-Ge faaliyetlerini degistirebilenler...”

“Hangi konuda iyiyiz ve bundan sonra ne yapmaliyiz?”
diye basitce sormak yerine, “Gergekten iyi musteriler hangileri
ve bu musterileri dikkate alarak, nasil Grtinler ve hizmetler
gelistirmeliyiz?” demeliyiz.

Aslinda ok sayida farkli zorluk s6z var. Bu zorluklarin
miktari ve dogasi ise sirketlerin ilk asamada bu sekilde hareket
etmek dahi istememeleri icin genellikle yeterli oluyor.

MUSTERI ODAKLI OLMALI MIYIM?

Sirketler, bu karari vermeden énce gergekten iyi
bilgilendirilmis olmali. Bu noktada, musteri odakli olmanin
gercek anlamina dair, az dnce dikkat cektigim ilk noktaya geri
dontyoruz. Birgok sirket igin bu pek mantikli degil, ancak yine
de bilincli bir karar vermeleri gerek. Sirketler, “Musteri odaklilik
yoluna girmeli mi, ne zaman ve nasil girmeli?” gibi sorularin
yanitini vermek igin, bahsettigimiz tim bu eksilerin yaninda
tum artilan da etraflica disinmeli.

Yapilacak ilk sey, “Bunu yapmali miyiz, yapmamali miyiz?”
sorusunu sormaktir. Ben, her durumda kendimi musteri
odakliligin bir savunucusu olarak gérmuyorum; bu yaklasimin
herkes igin mantikli oldugunu séylemiyorum. Tum sirketlerin
aslinda ne hakkinda konustuklarini bilmesinin, mantikli
oldugunu sdylayorum.

Burada ilk olarak, tim akademisyenlerin en cok nefret
ettigi 3 kelime burada da 6éne gikiyor: “Duruma gore degisir”.
Sirketlerin veya sektorlerin dogasini dusundigumuzde,
sunu anliyoruz: “Markalarini ve triin odakliligr kritik gérmesi
ve merkeze koymasi gereken sektorler ve sirketlere
karsin, musteri odakliliga ve mUsteri degeri gibi lgutlere
odaklanmalilar.”

Ornegin, Coca-Cola'yi ele alalim. Sirketin, her bir tuketiciyi
izleyebilmesi ve davranislarina gére segmentlere ayirabilmesi
neredeyse olanaksizdir. Burada, markasini 6n plana koymaya
ve markasi araciliglyla biyimeye devam etmesi gereken bir
sirketten séz ediyoruz.

Bunun yaninda, telekomunikasyon veya finansal hizmetler
gibi, musterilerle ok fazla dogrudan temasi olan birgok hizmet
sirketi de var. Bu sirketler igin, uygun musteri segmentlerini
gelistirmenin, gergekten degerli musterilere odaklanmanin
ve tum élcutleri bunlari dikkate alarak belirlemenin énemli
olduguna inaniyorum.
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Markas! Dergisi
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Turkiye’nin yeni nesil dergisi Fast e isveren Markasi (Employer Branding) neden énemli?
Company, Haziran sayisiyla birlikte, e TUrkiye’nin bu alanda 6rnek sirketleri,

Employer Branding &zel dergisi yayinliyor. | e CEO ve Patronlarin 6zel stratejileri,

Bu &dnemli dergide siz de yerinizi alin. e DUnyadan 6érnekler, uzmanlardan analizler
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Miisterinize yasattiginiz
dijital deneyim sizce yeterli mi?
Musterinizin gergek ihtiyacini analiz ederek

kisiye 0zel deneyim yolculuklarini tasarliyoruz.
Markaniz igin essiz bir dijital deneyim yaratiyoruz.
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