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DONEMINDE
MUSTERI
ODAKLI OLMAK

Yillarca ‘lirlin odakll’ strateji izleyen sirketler, son yillarda biiytik bir
donlisim gerceklestiriyor. ‘Miisteri odaklilik” konusunda fark yaratan
ve onemli sonug¢lar alanlarin sayisi artiyor. Teknolojiyle birlikte bu
donusumun hizlanmasi bekleniyor.




Bireysel Siber Riskler Sigortasi

A | AXA SIGORTA

AXA Bireysel Siber Riskler Sigortasi ile
Dijital Diinyaya
Giivenle Baglanin.

Kisisel verilerinizden cevrim ici hesaplanniza kadar, online platformlardaki tim varliklannizi
siber tehditlere yonelik finansal kayip korumasina ve hukuki damismanlik destegi hizmetleri ile
giivence altina alin.

» Oltalama (Phishing) kaynakli maddi kayiplar

« Kart sifresi hirsizligi sonucu finansal zararlar

= Sahte alisveris siteleri araciligiyla gerceklestirilen dolandiricilik faaliyetleri

« Sosyal medya hesaplarina yonelik saldimlar

» Kimlik hirsizlig) ve siber zorbalik vakalari

» 50z konusu risk ve zararlara iliskin hukuki stireclerde ortaya cikan masraflar

Siz dijital diinyaya glivenle baglanin, olasi riskleri bize birakin!

o @ a o @ Detaylh bilgi ve izl tekiif
almak igin web sitemizi

axasigorta.com.tr « AXA Sigorta Acenteleri tiyaret edebilirsiniz.
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DNA'YA iSLEMEK LAZIM

Musteri odakhhk artik bir tercih degil, strdurdlebilir basarinin
6n kosulu. Arastirmalar, misteri deneyiminde lider sirketlerin
gelirlerini rakiplerine gére ylzde 4-8 daha hizli artirdigin;
musteri memnuniyetinde yasanan ytzde 5'lik bir artisin ise
karhhgi ylzde 25'e kadar ylkseltebildigini gosteriyor.

Bu sayimizda, misteri odaklilidi sadece bir séylem dedgil,
organizasyonun DNA'sina islemis bir yaklasim haline getiren
kurumlara odaklaniyoruz. Veriye dayal icgériler, yapay
zek& destekli deneyimler ve ugtan uca tasarlanmis musteri
yolculuklari; sadakati artiran ve terk oranlarini yizde 10-15
azaltan kritik unsurlar olarak éne gikiyor.

Unutmamak gerekir ki glcli markalar Grin degil, anlamli
deneyimler sunar. llham veren &rneklerin, yeni bakis acilari
kazandirmasini diliyoruz.
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Aradiginiz Musteriye
Su Anda
Ulasiliyor

TzIPLUS, is ortaklarinin mUsteri deneyimini gliglendiren teknoloji
ve uzmanlgi bir arada sunar. 6,1 milyon etkilesim,
%80 Ik Temasta C6ziim ve %99,5 muisteri
memnuniyetiyle markalarin mugterileriyle kurdugu iligkiyi
daha gugli ve strdaralebilir hale getirir.

‘fZlPLUS fziplus.comir




ViZYON ¢ Blake Morgan

Miuisteri
odakls

olmanin

8 yeni kurals

he 8 Laws of Customer-Focused
Leadership kitabimda, miisteri
deneyiminin tesadiifen gelisme-
digini savunuyorum. Miisteri de-
neyimi, liderler onu sirket kiiltii-
riine, karar alma siireclerine ve
glinliik operasyonlara bilingli ge-
kilde entegre ettiginde gelisir.
Bu 8 yasa birka¢ temel fikre odaklanir: misteriyi stra-
tejinin merkezine koymak, deneyim konusunda or-
ganizasyon genelinde hesap verebilirlik olusturmak,
calisanlart misteriler icin deger yaratacak sekilde
giiglendirmek, miisterilerin ihtiyaclarini anlamak
i¢in hem veriyi hem de empatiyi kullanmak, organi-
zasyonun tek bir yapi gibi ¢caligmasini saglamak i¢in
silolar1 yikmak, deneyimleri tepkisel degil bilingli se-
kilde tasarlamak, tist yonetimden baslayarak tutarli
liderlik sergilemek ve miisteri deneyimini tek seferlik
bir girisim degil siirekli bir disiplin olarak gormek.
Kitabin 6ziinde su fikir yer aliyor: Miisteri odakl li-
derlik tek bir departmanin sorumlulugu degildir. Bu,
bir sirketin nasil dinledigini, nasil hareket ettigini ve
nasil bitytidigtinii sekillendiren bir liderlik anlayisidur.
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BLAKE MORGAN, "MUSTERI ODAKLI
SIRKETLER" KONUSUNUN ONDE
GELEN UZMANLARINDAN... BU
KONUDAKI EN iYi 100 SIRKETI
ORTAYA KOYAN ARASTIRMAY! YAPTI,
META TARAFINDAN DA “THE QUEEN
OF CX" (MUSTERI DENEYIMININ
KRALICESI" OLARAK ADLANDIRILDI.
YAKIN ZAMANDA 3'UNCU KITABI
"MUSTERI ODAKLI SIRKETLERIN 8
KANUNU" KiTABINI YAYINLADI, YENI
DONEMIN DENEYIM EKONOMISi
KURALLARINA DiKKAT CEKTI. BLAKE
MORGAN, CUSTOMER CENTRIC
COMPANIES DERGISINE KITABINDAN
ONE CIKAN MESAJLARI PAYLASTI.



“MUSTERI DENEYIMI ARTIK ESKISI
GIBI DEGIL, CUNKU MUSTERILER
DEGISTI, TEKNOLOJI DEGISTI VE
IS DUNYASININ HIZI DEGISTI.”

EN YAYGIN HATALAR

Sirketlerin yaptig1 en yaygin hata, miisteri odaklilig: bir
is yapma modeli yerine bir slogan olarak gérmeleridir.
Pek ¢ok organizasyon “miisteri 6nce gelir” der, ancak tes-
vik sistemleri, siiregleri ve i¢ yapilart bunun tam tersini
gosterir. Geri bildirim toplayabilir, deneyimin 6nemin-
den bahsedebilir ya da izole projeler baslatabilirler, ancak
miisteriye gercekten daha iyi hizmet sunmak i¢in gereken
derin doniisiimleri gerceklestirmezler.

Benim onerim, niyetten aksiyona ge¢meleridir. Bu da
miisteri deneyimini liderlik 6nceligi haline getirmek, he-
sap verebilirlikle iliskilendirmek, ¢alisanlar1 sorun ¢6z-
meleri igin giiclendirmek ve miisteriler i¢in strtiinme
yaratan silo yapilar1 ortadan kaldirmak anlamina gelir.
Ayni zamanda misterileri sadece veriyle degil, gercek an-
lay1s ve empatiyle dinlemek gerekir. Miisteri odaklilik tek
bir program degildir; her kararin miisteri diigiiniilerek
alindigs bir kiiltiir insa etmektir.

GELENEKSEL ANLAYISIN SONU

Miisteri deneyimi artik eskisi gibi degil, ¢ctinkii miisteri-
ler degisti, teknoloji degisti ve is diinyasinin hizi degisti.
Eskiden iyi bir deneyim sayilan geyler-nazik olmak, bir
sorunu ¢ozmek, tiriinii zamaninda teslim etmek-bugiin
artik sadece bir baslangi¢ noktasi. Giiniimiiz misterileri
kisisellestirme, hiz, kolaylik, tutarlilik ve giderek artan
sekilde proaktif hizmet bekliyor. Ustelik bunu tiim ka-
nallarda istiyorlar.

“Geleneksel miisteri deneyimi déneminin sona ermesi”
derken kastettigim su: eski model genellikle tepkisel, silo
bazli ve daha yavas bir diinya i¢in tasarlanmigt1. Sirketler
tekil temas noktalarina odaklanabilir ya da miisteri dene-
yimini bir destek fonksiyonu olarak gorebilirdi. Bu artik
ise yaramiyor. Yeni bir doneme giriyoruz; bu donemde
miisteri deneyimi yapay zeka, otomasyon, veri ve artan
beklentiler tarafindan sekilleniyor ve sirketin her parga-
s1 misterinin hislerini etkiliyor. Basarili olacak sirket-
ler, miisteri deneyimini bir departman olarak gormekten

8 kanun ne diyor?

1. Miisteriyi merkeze koy: Tiim strateji ve kararlar miisteri
deneyimini iyilestirmeye hizmet etmelidir.

2. Kiiltiirii deneyim odakl yap: Kurum Kkiiltiirii, miisteri
memnuniyetini herkesin sorumlulugu haline getirmelidir.

3. Duygusal bag kur: Markalar, miisterilerle sadece islemsel
degil duygusal iliskiler kurmalidir.

4. Calisani giiclendir: iyi bir miisteri deneyimi, yetkilendirilmis

ve motive calisanlarla baslar.

5. Teknolojiyi akilli kullan: Teknoloji, insan deneyimini
gelistirmek icin stratejik bir arag olmalidir.

6. Deneyimi 6l¢ ve sahiplen: Miisteri deneyimi diizenli olarak
olciilmeli ve liderlik tarafindan sahiplenilmelidir.

7. Tutarhlik sagla: Tiim temas noktalarinda kesintisiz ve tutarl
bir deneyim sunulmalidir.

8. Hizl ve proaktif ol: Sirketler miisteri ihtiyaclarini 6nceden
tahmin edip hizh aksiyon almaldir.

vazgegip onu tiim organizasyon i¢in bir liderlik stratejisi ola-
rak ele alanlar olacak.

YAPAY ZEKA NASIL ETKILEYECEK?

Yapay zeka gibi yeni teknolojiler miisteri deneyimini iyiles-
tirebilir, ancak yanlis kullanildiginda ona zarar da verebilir.
Risk teknolojinin kendisi degil, teknolojinin sirket i¢in siir-
tiinmeyi azaltirken misteri i¢cin hayal kiriklig1 yaratacak se-
kilde kullanilmasidir.

Ornegin, yapay zeka hizmeti kisiliksiz, hataly, ¢ikilmasi zor ya
da asir1 otomatik hale getirirse miisteriler hizla gtiven kaybe-
debilir. Ayni durum, sirketlerin maliyet diisiirmek icin tek-
nolojiyi kullanirken deneyimin duygusal boyutunu géz ard:
etmesi i¢in de gecerlidir. Sadakat, miisterilerin kendilerini
anlagilmis, degerli ve sayg1 gérmiis hissetmesiyle olusur. Eger
yapay zeka insanlara gérmezden gelindiklerini, sikisip kal-
diklarini ya da bir “islem” gibi muamele gordiiklerini hisset-
tirirse, sadakati ciddi sekilde zayiflatabilir.

Burada belirleyici olan teknolojinin nasil uygulandigidir. En
basarili sirketler yapay zekéy1 insan deneyimini tamamen or-
tadan kaldirmak i¢in degil, onu giiglendirmek i¢in kullanir.
Hizmeti daha hizli, daha kisisellestirilmis ve daha proaktif
hale getirirken ayn1 zamanda empati, seffaflik ve gerektiginde
bir insana erisim sunarlar.

Bu agidan bakildiginda yapay zeka, miisteri sadakatini ya giic-
lendirebilir ya da zayiflatabilir. Her sey, deneyimin yalnizca
verimlilik odakli m1 yoksa gergekten miisteri odakli mi ta-
sarlandigina bagldir.
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SIGORTA @ Fibasigorta Genel Mudiir Yardimcisi | Buket Ersan

FiBASIGORTA GENEL MUDUR YARDIMCISI
BUKET ERSAN, SIGORTACILIKTA MUSTERI
ODAKLILIGIN ARTIK BIR STRATEJi DEGIL
OPERASYONEL BIiR DIiSIPLIN HALINE
GELDIGINi VURGULUYOR: “BiZiM

ICIN SADAKAT, MUSTERININ ‘IYi Ki
FIBASIGORTALIYIM' DEMESI" DIYOR.

“Sigortada
deneyim
rekabeti
donemindeyiz”

usteri odaklilik sirketler i¢in bir strate-
ji olmaktan ¢ikarak operasyonel bir di-
siplin haline geldi. Fibasigortada miis-
terilerimizle kurdugumuz bu giiglii bag:
¢ temel ilke tizerine inga ediyoruz:
Ulagilabilirlik ve hiz, seffaflik ve giiven,
¢ok kanalli erigim.

Sigorta hizmetlerimizi, miisterilerimizin ihtiya¢ duyduklar1
her an ulasabilecekleri ve her adimda hizli sonug alabile-
cekleri bir yap: tizerine kurduk. Miisterilerin cep telefonu
veya bilgisayarindan yalnizca birkag tikla aninda polige satin
alabilmesi, hasar aninda iglem yaparken ya da polige sorgu-
larken saniyeler i¢inde yanit alabilmesi sigortacilik anlayisi-
muzin temelini olusturuyor. Hizli ve kesintisiz bir deneyim
sunmak i¢in tasarlanan altyapimiz ile tiim stiregler kolay-
ca tamamlaniyor. Teknolojinin ve dijitallesmenin getirdigi

8 | Customer Centric



“GOMULU SIGORTACILIK MODELIMIZLE DE SEKTORDE ONE CIKIYORUZ. BU MODEL
SAYESINDE SIGORTA, MUSTERININ GUNLUK HAYATINA TAM iHTiYAC DUYDUGU
ANDA DAHIL OLUYOR. CEP TELEFONU YA DA ELEKTRONIK CIHAZ SATIN ALIRKEN
YA DA BU ISLEM iCIN KREDI KULLANIRKEN, SIGORTA HIZMETIMiZ SURECIN
DOGAL BIR PARCASI OLARAK SUNULUYOR.”

imkéanlarla DNA'mizi islenen bu ilke, operas-
yonel basarinin 6tesinde kriz anlarinda miis-
terinin kaygisini da azaltan bir giiven unsuru.
Poligelerimizde sundugumuz seffaflik da bu
temelin ayrilmaz bir parcasi. Karmagik polige
metinlerini sadelestirerek miisterilerimizin ne
satin aldigini, hangi teminatlara sahip olacagin
ve hangi durumlarda aldig1 hizmetten nasil fay-
dalanacagini net bir sekilde anlamalarini sag-
liyoruz. Bu yaklagim miisterilerimizle aramiz-
da kurdugumuz giiven iliskisini giiglendiriyor.
Ugiincii ilkemiz olan gok kanalli erigim sayesin-
de sigortay: hayatin dogal akisina entegre edi-
yoruz. Miisterilerimiz cep telefonu, web sitesi
veya mobil uygulama iizerinden bize ulagabi-
liyor; tercih ettikleri kanaldan kesintisiz hiz-
met alabiliyor. Yapay zeka destekli asistanimiz
FiGuru, kurumsal WhatsApp hattimiz ve ¢agr1
merkezi ekiplerimizle 7/24 hizmet veriyoruz.
Boylece sigorta, miisterilerimizin her an yanin-
da olan bir giivenceye doniisiiyor.

FIYATIN OTESINDE REKABET

Sigorta sektoriinde rekabet ¢ogu zaman fiyat
tizerinden sekilleniyor. Fibasigortada biz sun-
dugumuz djjital deneyim, basariyla uyguladigi-
miz gémiilii sigortacilik modeli, miigterilerimi-
zin hayatini kolaylastiran yenilikgi tirtinlerimiz
ve stirdiiriilebilirlik odakli yaklasimimiz ile
farklilagryoruz.

Teknolojik cihazlarin giinliik hayatin vazgecil-
mez bir pargasi olmasi ve yiikselen fiyatlarla
birlikte artan giivence ihtiyaci dogrultusun-
da, elektronik cihaz sigortasi alaninda sektor-
de fark yaratan ¢oztimlere imza atiyoruz. Sifir,
ikinci el veya yenilenmis ayrimi yapmaksizin
cep telefonu ve diger elektronik cihazlar i¢in
hazirlanan poligelerimiz; ekran kirilmasindan
swv1 temasina, hirsizliktan voltaj dalgalanma-
sina kadar pek ¢ok riske kars1 genis teminatlar

Sadakati artiran
en onemli yenilik

KiSISELLESTIRME 2026°da miisteri sadakatini belirleyecek en 6nemli unsurun
kisisellestirilmis ve zahmetsiz bir sigorta deneyimi olacagini sdyleyebiliriz.
Teknolojinin gelisimiyle birlikte her tiirlii hizmete ulasim her gecen giin hizlaniyor.
Yapay zekanin da kullamim alaninin artmasiyla miisteriler artik kendilerini anlayan,
ihtiyaclarnini ongoren ve hayatlarini kolaylastiran markalara yoneliyor.

YENILEME ORANI Fibasigorta’da bizim icin sadakat yalnizca police yenileme orani
degil. Miisterilerimizin “keske” demesindense “iyi ki Fibasigortaliyim” demesi
bizim icin asil sadakat. Bunu korumak ve daha fazla kisiye ulasmak icin hizh ve
kolay erisilebilen bir deneyim, karmasik siiregleri ortadan kaldiran, bireylerin
ihtiyaclanini anlayan, sadece sorun aninda degil, hayatin her aninda deger yaratan
bir hizmet yapisi insa ediyoruz. Her zaman soyledigimiz gibi ihtiya¢ aninda satin
alinamayacak tek sey sigorta. Biz, o ihtiyag dogmadan ¢oziimiin bir parcasi olarak
hayati kolaylastinyoruz.

sunuyor. Ayrica, onarim siirecinde kullanicila-
rin magduriyetini 6nlemek amaciyla ikame cihaz

avantaji da sagliyoruz.

Bu alanda uyguladigimiz gomiili sigortacilik mo-
delimizle de sektorde 6ne ¢ikiyoruz. Bu model sa-
yesinde sigorta, miisterinin giinlitk hayatina tam
ihtiya¢ duydugu anda dahil oluyor. Cep telefonu
ya da elektronik cihaz satin alirken ya da bu iglem
i¢in kredi kullanirken, sigorta hizmetimiz stirecin
dogal bir pargasi olarak sunuluyor. Sadece satin
alim aniyla da sinirhi kalmryor; teknik servislerde
onarilmig cihazlar1 gelecekteki risklere kars1 ko-
rumak i¢in de en uygun sigorta ¢oziimiinii miisg-
terimizin kargisina ¢ikarabiliyoruz. Ekstra form

doldurma veya farkli kanallara yonlendirilme ge-

reksinimini ortadan kaldirarak, sigortay1 dogru

sagliyor.
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yontemle sunuyor; miisteri deneyimini zahmetsiz
hale getiriyoruz. Bu yaklasim, sigortaya erisimi
kolaylastirirken daha genis kitlelere ulasmamizi
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GUCLU DIJITAL ALTYAPI!

Bu kesintisiz deneyimin arkasinda ise giiclii bir dijital altya-
p1 bulunuyor. Yapay zeka destekli sistemlerimiz sayesinde;
polige satin alma, hasar ihbari, hasar takibi gibi islemler
saniyeler icinde tamamlanabiliyor; miisteri belge toplamak
ya da zaman oldiiren formlarla ugrasmak zorunda kalmi-
yor. Misterilerimiz manuel siireglerle vakit kaybetmiyor.
Sundugumuz bu kisisellestirilmis hizmetlerle yalnizca
operasyonel verimlilik saglamiyor, miisteri sadakatini de
arttirryoruz.

Sektorde one ¢iktigimiz diger bir konu ise sitirdiiriilebi-
lirlik yaklagimini sigorta iirtinlerine entegre etmemiz.
Stirdiiriilebilir Gelecek Ferdi Kaza Sigortas, Tiirkiyede bu
alanda hayata gegirilen ilk tiriinlerden biri olarak 6ne ¢1-
kiyor. Bu tirtin kapsaminda sigortalilarin bir yil boyunca
olusturdugu karbon emisyonunun dengelenmesine katki
sagliyoruz. Boylelikle hem ekonomik hem de ¢evresel deger
yaratan bir giivence modeli sunuyoruz.

YAPAY ZEKAYI DEVREDE

Dijitallesmenin ve yapay zekanin dokunmadig higbir ala-
nin kalmadig giiniimiizde, biz de yapay zekay1 Fibasigorta
miisteri deneyiminin merkezine konumlandiriyoruz.
Gelisen teknolojiyle birlikte, 6zellikle kisisellestirme tara-
finda 6nemli bir doniisiim yasiyoruz. Miisteri deneyimi ve
¢agr1 merkezi stireglerimizde kullandigimiz Call AT altya-
pisi; speech-to-text ve speech-to-analysis teknolojileriyle
ses verisini anlamli i¢goriilere dontistiirmemizi sagliyor.
Bu sayede miisterilerimizin ihtiyaglarini ¢ok daha derinle-
mesine analiz ediyor; onlara en uygun ¢6ztim ve triinleri
hizla tasarliyoruz.

Sigortacilik hizmetini kolaylastirirken iirtin gelistirme ve
strateji alaninda da veri analitigi ve Generative AI uygula-
malarryla kigisellestirilmis tirtin tasarimlar1 hazirliyoruz.
Stratejik is ortaklarimiza 6zel tiriinler kurgulayarak gémiilii
sigortacilik ¢6ztimlerimizi daha da giiglendiriyoruz. Bunu
teklif ve operasyonel siireglerde de bir iist noktaya tasiyo-
ruz. Yapay zeka sayesinde saniyeler i¢inde kisiye 6zel teklif
olusturabiliyor, dogru iiriin ve fiyat1 veri temelli modellerle
belirliyoruz.

FARK YAPAN STRATEJI

Miigteri memnuniyetini gelistirmede yapay zekanin icerik
ve gorsel tiretiminden de faydalaniyoruz. Hedef kitlemize
ozel gorseller, videolar ve sosyal medya igerikleri olugtu-
ruyoruz. Bu sayede iletisimizi daha hizli kurguluyor, daha
dinamik bir iletisim gerceklestiriyoruz.
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“MUSTERILERIMIZIN IHTIYACLARINI
DOGDUGU ANDA TESPIT EDIYOR;
KONULAR SIKAYETE DONUSMEDEN VE

MUSTERIMIZDEN HENUZ BIR TALEP DAHI
GELMEDEN PROAKTIF ADIMLARLA SURECI

COZUME KAVUSTURUYORUZ.”

Yapay zekay1 hukuk ve dokiiman yonetimine de enteg-
re ederek zamandan tasarruf sagliyoruz. S6zlesme oku-
ma, Ozetleme ve diizenleme siireglerinde otomasyondan
faydalaniyoruz. Kritik maddeleri 6ne ¢ikaran AT destekli
asistanlarimizla riskleri daha hizli tespit ediyor, giivenlik
protokolleri ve makine 6grenme tabanli belge analizleriyle
siiregleri daha giivenli ve verimli yonetiyoruz.

STRATEJiK DEGERIMiZ: VERI

Veri yonetimi Fibasigortada stratejik bir deger olarak 6ne
cikiyor. Miisterilerimizle kurdugumuz her baglantida di-
jital kanallarimiz, mobil uygulamamiz ve yapay zeka des-
tekli asistanimiz araciligiyla kesintisiz hizmet sunuyoruz.
Miisterilerimizin ihtiyaglarini dogdugu anda tespit ediyor;
konular sikayete doniigmeden ve miisterimizden hentiz
bir talep dahi gelmeden proaktif adimlarla siireci ¢oziime
kavusturuyoruz.

Biiyiik veri analitigi ve is zekas1 uygulamalar: sayesinde
risk degerlendirmelerini ok daha isabetli yapiyor ve kisiye
ozel teklifler sunabiliyoruz. Bu da hem tiim operasyon-
larimizda hiz kazanmamizi hem de miisteri deneyimini
kesintisiz ve seffaf bir sekilde yiirtitmemizi sagliyor. Kisaca
veriyi, miisterimizin hayatini kolaylastiran, sigortay: daha
anlasilir ve erisilebilir hale getiren bir deger tiretim araci
olarak kullaniyoruz.

DIJITALLESMENIN VE YAPAY ZEKANIN

DOKUNMADIGI HICBiR ALANIN KALMADIGI

GUNUMUZDE, BiZ DE YAPAY ZEKAYI
FIBASIGORTA MUSTERI DENEYIMININ
MERKEZINE KONUMLANDIRIYORUZ.
GELISEN TEKNOLOJIYLE BIiRLIKTE,

OZELLIKLE KiSISELLESTIRME TARAFINDA

ONEMLI BIR DONUSUM YASIYORUZ.
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TELEKOM @ Turknet Chief Customer Care Operations Officer | Burgcak Pak Yilmaz

F

“M steri sadakatl;ll
kontratla degil, Verdlglmlz
degerle sagliyoruz”

TURKNET CHIEF CUSTOMER CARE OPERATIONS
OFFICER BURGAK PAK YILMAZ'A GORE TELEKOMDA
GERCEK SADAKAT, TAAHHUTLE DEGIL DENEYIMLE
KAZANILIYOR. SIRKET, KOSULSUZ MEMNUNIYET
YAKLASIMI, SEFFAF FIYATLAMA POLITIKASI VE DIJITAL

tisteri odaklilik, bizim i¢in
¢ok ama ¢ok 6nemli bir ar-
gliman. $irketimizin var
olma dayanaklarindan bi-
risi ve dolayisiyla sadece
bir ‘departman’ ismi degil.
Turknet’in tiim hiicrelerine
yayimis bir kiiltiirel DNA meselesi. Bu DNAy1

o DVA_KLI SUR EC}ER in:E M U$TER IYi sOz LESMEYLE olusturan bir¢ok parametre var. Birincisi za-
DEGIL, SUNDUGU DEGERLE YANINDA TUTMAY]I man... Modern diinyada bir miisteriye sunabi-
HEDEFLIYOR. BU RCAK PAK YILMAZ, "MODERN leceginiz en degerli hediye, onun zamanini ¢al-

. - . . T v . mamaktir. Zaman, geri alinamayan tek kaynak
DU N_YA DA MUSTERIYE SUNABILECEGINIZ E N_ DEGERLI ve biz miisterilerimizin hayatini kolaylastirmayi
HEDIYE, ONUN ZAMANINI CALMAMAKTIR" DIYOR. bir misyon olarak goriiyoruz. Miisteri odakli bir
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sirket, miisterisinin kendi bagina hallede-
bilecegi tiim iglemleri (self-servis) en ya-
lin, en hizl ve hatasiz hale getirmelidir.
Bizim i¢in bu, sadece bir slogan degil, bir
operasyonel standart. Ornegin, bugiin 1,4
milyondan fazla kullanicimiz, islemlerini
saniyeler icinde Online islem Merkezimiz
veya mobil uygulamamiz tizerinden ger-
ceklestirebiliyor. Abonelik iptali gibi sek-
torde genellikle zorlastirilan siiregleri “tek
tugla” yapar hale getirdik. Eger bir islem
i¢in miisteriyi dakikalarca telefonda bek-
letiyor, karmasik sesli yanit meniilerinde
(IVR) sorusunu unutturuyorsaniz, o nok-
tada gergek bir miisteri odakliliktan s6z
edilemez. Biz, 30 saniyede destek kayd1
acilabilen ve saniyeler icinde problemin
iletilebildigi bir yap1 sunuyoruz.

Miisteri odakli bir sirket, musterisini kar-
magtk sozlesmelerle, gizli maddelerle veya
uzun siireli taahhiitlerle kendine hapset-
mez. Bizim yaklasimimizda giiven, kar-
sihiklidir. “Kosulsuz sartsiz” memnuniyet
garantisi sunmamiz ve hizmetimizin ilk
ayimnda memnun kalmayan miigterileri-
mize ticret iadesi yapmamiz, aslinda sun-
dugumuz hizmetin kalitesine olan sar-
silmaz giivenimizin bir kanit1. Herkese,
altyapisinin elverdigi en yiiksek hizi tek
fiyata ve higbir taahhiit dayatmadan sun-
mak, seffafligin ve miisteriye duyulan say-
ginin temeli. Miisteriyi bir “kontrat” ile
degil, sundugunuz “deger” ile yaninizda
tutmalisiniz.

Son olarak gergekten miisteri odakli olan
bir yapi, sadece biiyiik bir sorun ¢iktiginda
degil, miigterinin temas ettigi her nokta-
da onu dinler. Kurulumdan ariza deneyi-
mine, hatta ayrilma agamasina kadar her
asamada miisterilerimizi titizlikle dinli-
yoruz. Sadece Net Promoter Score (NPS)
gibi skorlari takip etmekle kalmiyor, bu
skorlarin arkasindaki binlerce yorumu
yapay zeka ile analiz ediyoruz. Bizim i¢in
her bir anket yorumu, kalite birimlerimiz
tarafindan degerlendirilen ve operasyon
yoneticilerimize “diizeltici aksiyon” veya
“yeni bir iyilestirme fikri” olarak dénen
canli bir veri. Miisterinin sesini, sirketin
gelisim motoru haline getirmek bizim en
biiyiik farkimiz.

Mecburiyet
degil
memnuniyet

1.4 MILYON

Turknet’in 1.4 milyondan fazla
kullanicisi iglemlerini Online islem
Merkezi ve mobil uygulama iizerinden
saniyeler icinde yapabiliyor.

TEK TUS

Abonelik iptali gibi sektorde
zorlastinlan siirecler “tek tusla”
tamamlanabiliyor.

30 SANIYE

30 saniyede destek kaydi acilabiliyor.
15 DAKIKA

Ortalama 15 dakikada geri doniis
saglaniyor.

30 GUN

ilk ay memnun kalmayan miisteriye
kosulsuz iicret iadesi sunuluyor.

FARK YARATAN UYGULAMALAR
Rekabetin yogun oldugu telekomiinikas-
yon sektoriinde fark yaratmanin yolu,
“sat1s odaklr” olmaktan ¢ikip “deneyim
odaklr” bir teknoloji sirketine doniismek-
ten geciyor. Biz kendimizi sadece bir inter-
net servis saglayicisi degil, insanlarin dijital
hayatlarini kolaylastiran bir yol arkadas:
olarak goriiyoruz.

Sektordeki genel gecer standartlar: sa-
dece “uygulamay1” yeterli gérmiiyoruz;
bu standartlar1 mitkemmellestirmeyi he-
defliyoruz. Kendi Gigafiber altyapimizla
1.000 Mbps’ye varan esit yitkleme (upload)
ve indirme (download) hizlarini sunarak
Tiirkiyede internet deneyimini diinya stan-
dartlarina tagtyoruz. Miisterimizin bizden
talep etmesini beklemeden, altyapisi uy-
gunsa hizini proaktif olarak artirtyoruz.
Diisiik ping degerleri ve tutarl baglanti,
bizim i¢in sadece teknik bir veri degil, ev-
deki her bireyin (oyuncudan uzaktan ca-
lisana kadar) kesintisiz mutlulugu demek-
tir. Speedtest verilerine gore Tiirkiye'nin en
hizlis1 olmamiz ve Steam raporlarinda bi-
rinci sirada yer almamiz, bu “hiz ve kalite”
odakl yaklasimimizin somut kanitlari...

BEKLEME ALGISINI

NASIL YIKTIK?

Dijitallesmeyi her seyin temeli ve yol-
culugumuzun anahtari olarak gérsek de
insanin insana ihtiya¢ duydugu o kritik
“ar1za veya destek” anlarinda farkimi-
z1 ortaya koyuyoruz. “Net Uzman” de-
digimiz ekiplerimiz, sadece birer ¢agri
merkezi ¢aligani degil. Onlar, miisteri-
nin bolgesini, bagli oldugu santrali ve
fiziksel altyapry1 ugtan uca bilen, sorunu
bagka bir birime aktarmadan kendi yet-
kisiyle ¢ozebilen profesyoneller. Destek
kayd: agan miisterilerimize ortalama 15
dakika gibi rekor bir stirede doniis ya-
parak, sektordeki “bekleme” algisini ta-
mamen yiktik.

Sadakatin azaldig1 bir donemde miis-
teriyi zorla tutamazsiniz. Biz, sadakati
“mecburiyet” tizerine degil, “memnu-
niyet” tizerine kuruyoruz. Misterimiz
istedigi an, tek bir tugla bizden ayrilabi-
lecegini bilmesine ragmen bizi tercih et-
meye devam ediyorsa, bu gergek bir ba-
saridir. Amacimiz reklamla veya agresif
satis taktikleriyle degil, misterilerimi-
zin tavsiyeleriyle biiylimek; NPS bizim
i¢in bu ylizden hayati bir dneme sahip.

2026 MUSTERI YILI

2026 yilin1 “miisteri yil1” olarak benim-
sedik. Bu nedenle tiim teknoloji yati-
rimlarimizi, siireg tasarimlarimizi ve
tirtin gelistirmelerimizi tek bir hedefe
odakliyoruz: Miisterinin higbir sorun
yasamadan, en akici ve en kesintisiz in-
ternet deneyimini yagamasi. 2025’te or-
taya koydugumuz “maksimum dijital-
lesme” ve “minimum insan miidahalesi”
hedefinin bir tist asamasina gegerek,
miisteri deneyimini proaktif ve akill
bir yapiya tasiyacagiz. Tahminlemeye
dayal1 ve kendi kendini onaran destek
mimarisi olusturmak istiyoruz.
2026da hedefimiz, miisterimiz interne-
tinde bir sorun oldugunu fark etmeden
yapay zeka sistemlerimizin bu sorunu
tespit edip arka planda ¢ozmesi. Eger bir
altyapr miidahalesi gerekiyorsa, miis-
terimiz daha “internetim mi kesildi?”
diye diisinmeden, mobil uygulamamiz
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“SADAKATIN AZALDIGI BIR DONEMDE MUSTERIYI ZORLA TUTAMAZSINIZ. BiZ,
SADAKATI ‘MECBURIYET’ UZERINE DEGIL, ‘MEMNUNIYET’ UZERINE KURUYORUZ.
MUSTERIMIZ ISTEDIGI AN, TEK BIR TUSLA BIZDEN AYRILABILECEGINI BILMESINE
RAGMEN BiZi TERCIH ETMEYE DEVAM EDIYORSA, BU GERCEK BiR BASARIDIR.”

tizerinden ona ¢6ztim stireciyle ilgili bil-
gi gitmis olacak.

2025’te baglattigimiz, Net Uzmanlarimizin
yeteneklerini ve araglarini gelistirerek ar1-
zaya dahi dogrudan miidahale edebilme-
lerini saglama denemelerimizi 2026'da
standart bir uygulama haline getirecegiz.
Net Uzmanlarimiz, gelismis AT destekli
tani araglarini kullanarak, saha ekibine
gerek kalmadan uzaktan yazilimsal ve
donanimsal bir¢ok sorunu aninda ona-
rabilecek dijital mithendislere doniige-
cekler. Bu ekosistem, miisterinin tek bir
iletisim noktasiyla tiim problemlerine
uctan uca ¢6ziim bulmasi hedefimizin
zirve noktas...

Bunlara ek olarak 2026'da sadece “hiz-
It internet” sunmakla kalmayacagiz;
her abonenin kullanim aligkanligina
(pro-gamer, home-office ¢alisan, 4K ige-
rik dreticisi vb.) gére ag profilini otoma-
tik optimize eden bir yapiya gececegiz.

HER SURECTE

YAPAY ZEKA VAR

Bizim i¢in yapay zeka bir “hedef” degil,
djjitallesme yolculugumuzun anahta-
r1... Bircok alanda da bu anahtar1 kulla-
niyoruz. En basta operasyonel stire¢leri
dijitallestiriyoruz. Bagvuru ve kurulum
stireglerinde yapay zeka destekli kimlik
dogrulama ve yiiz tanima teknolojilerini
kullaniyoruz. Bu sayede miisterilerimiz,
1slak imzal1 belgelerle ugragsmadan, mo-
bil uygulamamiz tizerinden tamamen
dijital bir deneyimle aktivasyonlarini
tamamlayabiliyorlar.

Ayni zamanda her giin gelen binler-
ce anket yorumunu ve destek kaydi-
n1 yapay zeka sistemlerimizle analiz
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ediyoruz. Al, musterilerimizin degisen
isteklerini ve egilimlerini anlik olarak
saptayarak bize “erken uyar1” veriyor. Bu
veriler, operasyon yoneticilerimize dog-
rudan “iyilestirme fikri” olarak gidiyor.
Akallr destek araglar1 olmazsa olmazla-
rimiz... Geleneksel chat botlarin 6tesin-
de, miisterinin sorununu aninda anlayan
ve ¢ozlim {iretebilen Al botlar1 devreye
aliyoruz. Amacimiz, basit sorulari sa-
niyeler i¢inde Al ile yanitlayarak, Net
Uzmanlarimizin daha karmasik ve uz-
manlik gerektiren konularda miisterile-
rimize vakit ayirmasini saglamak.

Miisteri
deneyiminde
veriyle
yaratilan fark

STRATEJIK KALDIRAG: Turknet iin
veri, bir raporlama araci degil, miisteri
deneyimini siirekli gelistiren stratejik
bir kaldirag.

PROAKTIF HIZ ARTIRIMI: Altyapidan
gelen anlk hiz ve performans verileri
siirekli izleniyor, hat uygun oldugunda
miisterinin talebini beklemeden hiz
artinmi proaktif olarak yapiliyor.

YZ ILE ANALIZ: Anketler ve destek
kayitlarindan elde edilen nitel
veriler yapay zeka ile analiz
edilerek sistemlere geri besleniyor.
Baylece “akilli 6grenme dongiisii”
olusturuluyor.

SADECE SKOR DEGIL: NPS analizlerinde
sadece skor degil, miisteri yorumlarn da
operasyonel iyilestirmeye doniisiiyor.
SONUCLAR: Bu yaklasim sayesinde
veri, gecmisi olcen bir tablo olmaktan
cikip gelecegi sekillendiren bir

pusulaya doniisiiyor. Boylece Turknet,
Speedtest ve Steam verilerinde
goriildiigii gibi Tiirkiye’nin en hizl
saglayicisi konumunda kalabiliyor.
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BANKA VE SIGORTA @ |GS Tirkiye CEO | Selnur Giizel

“Miisterinin giivenilir
¢cOZiim ortagiy1z”

ARTIK MUSTERI SADAKATI SADECE iYi HiZMETLE KAZANILMIYOR; KRITiK
ANLARDA YANINDA OLABILEN SIRKETLER GUVEN iNSA EDIYOR. I1GS TURKIYE
CEO'SU SELNUR GUZEL, "GERCEK MUSTERI ODAKLILIK, MUSTERIYE YALNIZCA BIR
HiZMET SUNMAK DEGIL; ONUN HAYATINDAKI KRIiTiK ZAMANLARDA GUVENILIR
BIR COZUM ORTAGI| OLABILMEKTIR" DIYOR.

isisel olarak miisteri
odaklilig1 bir is stra-
tejisinden ¢ok bir ku-
rum kiltiirii olarak
degerlendiriyorum.
Kariyerim boyunca
farkli sektorlerde ca-
lisirken gozlemledigim 6nemli bir ger-
¢ek var: Ger¢ek anlamda musteri odakl
sirketler miisterilerini yalnizca “miisteri”
olarak degil, sirketlerinin bir parcas: ola-
rak goriiyor.

Bugiinkii miisteri deneyimi de artik yalniz-
ca sunulan hizmetin kalitesiyle 6l¢tilmii-
yor; bir sirketin misterilerinin hayatindaki
kritik anlarda onlarin yaninda olabilme ye-
tenegiyle olciiliiyor. 2026 yili itibariyle IGS
Grubu olarak faaliyet gosterdigimiz 3 kita-
da ve 24 farkli tilkede biz miisteri odakliligt
yalnizca stratejik bir 6ncelik olarak degil,
insanlarin giinlitk yasaminda gergek deger
yaratan ¢ozlimleri tasarlama sorumlulugu
olarak goriiyoruz.

3 TEMEL UNSUR!

Miisteri deneyimi yaklagimimizi ta-
nimlayan ii¢ temel unsur oldugunu
disiintiyorum.

[lki empati. Miisterinin gergek ihtiyacini
anlamadan higbir iiriin ya da hizmet gergek
anlamda deger yaratamaz. Ozellikle asis-
tans sektoriinde miisteriler genellikle bir
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Veri analitiginde
nasil fark
yaratiyoruz?

1. Miisteri davramislarini analiz ederek
daha dogru ve daha anlaml hizmet
modelleri gelistirmek.

2. Operasyonel performansi siirekli
olcerek servis agimizi ve siireclerimizi
optimize etmek.

3. Veriden elde edilen icgariileri
kullanarak miisterilere daha
kisisellestirilmis bir deneyim sunmak.
Kisacasi veri yonetimi bizim icin yalnizca
teknik bir yetkinlik degil; miisteri odakl
stratejimizin temel yapi taslarindan biridir.

sorun yagadiklar: anda bize ulagirlar.
O anda miisterinin beklentisi yalnizca
bir hizmet degil, ayn1 zamanda hizl
bir ¢6ziim ve giiven duygusudur.
Ikincisi erigilebilirlik ve hiz. Giiniimiiz
miisterisi hizli ve basit ¢oziimler bek-
liyor. Bu nedenle hizmetlere erisim
kolay olmali, siirecler ise miimkiin
oldugunca sade tasarlanmalidur.
Ugiincii unsur ise tutarlilik ve giiven.
Miisteri deneyimi tek bir temas nokta-
sindan ibaret degildir; bir yolculuktur.
Bu yolculugun her asamasinda ayni
kaliteyi sunabilmek uzun vadeli gii-
venin temelini olusturur.

Biz IGSde miisteri odaklili1 bir slo-
gan olarak degil, operasyonlarimizin
temel tasarim prensibi olarak ele ali-
yoruz. Amacimiz, misterilerin hayat-
larinda karsilastiklar: beklenmedik
anlarda yanlarinda olan giivenilir bir
¢0zlim ortag olabilmektir.

“Gergek musteri odaklilik, miisteri-
ye yalnizca bir hizmet sunmak degil;
onun hayatindaki kritik anlarda gii-
venilir bir ¢6ziim ortag: olabilmektir”

DENEYIMI BASKAN
TASARLIYORUZ

Giinimiiz diinyasinda miisteri sa-
dakati ge¢mise gore cok daha kiril-
gan. Clinkii miisterilerin secenekleri



Yeni yapay
zeka
stratejimiz

1. MUSTERI ILETiSiMi: Akill cagn merkezi
¢oziimleri ve dijital asistanlar sayesinde
miisteriler ihtiya¢c duyduklan bilgilere cok
daha hizl erisebiliyor.

2. OPERASYON YONETIMi: Servis
yonlendirme, talep onceliklendirme ve

operasyon planlamasi gibi siireclerde yapay
zeka kullammi hizmetlerin daha hizh ve
verimli sunulmasini sagliyor.

3. VERI ANALITIGi: Yapay zekayi gelismis
veri analitigi ile birlikte kullanarak daha
kisisellestirilmis miisteri deneyimleri
olusturuyoruz. Bana gare en iyi teknoloji,
miisterinin hayatini fark edilmeden
kolaylastiran teknolojidir. Yapay zekanin
en dogru kullammi ise insan dokunusunu
ortadan kaldirmak degil, hiz ve getirdigi
verimlilikle beraber is siireclerimizi
giiclendirmektir.

oldukea fazla ve hizmetler arasinda gecis yap-
mak her zamankinden daha kolay.

Bu nedenle miisteri odaklilik sirketler i¢in artik
yalnizca hizmet sunmak degil, anlaml1 bir de-
neyim tasarlamak anlamina geliyor. IGS Grubu
olarak biz yaklasimimizi tig temel prensip tize-
rine kurduk.

[k sirada “proaktif” yaklagim var. Miigterilerin
bir sorun yasamasini beklemek yerine, giinlitk
yasamlarindaki potansiyel ihtiyaglar1 6nceden
ongormeye ¢alistyoruz. Ev yasami, saglik, se-
yahat veya dijital giivenlik gibi alanlarda sun-
dugumuz asistans hizmetleri, misterilerin ha-
yatindaki bu kritik anlarda destek saglamay1
amagliyor.

Ikinci prensibimizi ise “embedded hizmet”
modellerine odaklanmamiz olusturuyor.
Guiniimiizde asistans hizmetleri giderek daha
fazla bankacilik, sigorta ve dijital platformla-
rin igine entegre sekilde sunuluyor. Boylece

“IGS GRUBU OLARAK FAALIYET
GOSTERDIGIMiZ 24 FARKLI ULKEDE
GELISTIRDIGIMiZ OPERASYONEL DENEYiMi
TURKIYE’YE TASIYARAK BU ALANDA GUCLU
VE SURDURULEBILIR BiR DEGER YARATMAYI
HEDEFLIYORUZ. MUSTERI ODAKLILIK

ARTIK YALNIZCA iYI HIZMET SUNMAK
DEGIL; UCTAN UCA GUCLU BiR DENEYIM
TASARLAYABILMEKTIR.”
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“GELECEGIN EN BASARILI SIRKETLERI YALNIZCA URUN GELISTIREN
SIRKETLER OLMAYACAK; INSANLARIN HAYATINDAKI BELIRSIZLIKLERI
AZALTAN VE EN KRITiK ANLARINDA MUSTERILERININ YANINDA OLAN
SIRKETLER OLACAK. IGS GRUBU OLARAK FAALIYET GOSTERDIGIMiZ TUM
PAZARLARDA TAM DA BU ROLU USTLENMEYI HEDEFLIYORUZ.”

miisteriler ayr1 bir @iriin satin almak zorunda kal-
madan, kullandiklari platformlarin i¢indeki deger-
li hizmetlere erisebiliyor.

Ugiincii unsur ise operasyonel giivenilirlik.
Asistans sektoriinde verilen soz ile yasanan de-
neyim arasindaki fark ¢ok hizli sekilde ortaya ¢1-
kar. Bu nedenle giiglii bir servis ag1 ve disiplinli bir
operasyon yonetimi kritik 6nem tasir.

2026 DA MUSTERI SADAKATI

IGS Tirkiye olarak 2026 yilinda en giiclii sekil-
de odaklandigimiz model event-based protection
yaklagimidur.

Bugiin diinya genelinde asistans ve sigorta sekt6-
riniin giderek bu modele yoneldigini goriiyoruz.
Ciinkil miisteriler artik soyut teminatlardan ziya-
de hayatlarindaki ger¢ek sorunlara ¢6ziim sunan
hizmetler bekliyor.

Bu modelde hizmetler iiriin kategorilerine gore
degil, hayat olaylarina gére tasarlanir. Is kayba,
saglik problemleri, evde yasanan arizalar, seyahat
sirasinda karsilasilan sorunlar veya dijital dolan-
diricilik gibi durumlar insanlarin hayatinda stres
yaratan kritik anlar olusturur.

IGS Tiirkiye olarak da bu anlarda miisterilere hizli
ve pratik ¢oziimler sunan yeni asistans paketleri
gelistiriyoruz.

Ozellikle ev yagsamu asistansi, seyahat destek hiz-
metleri, yeni dogan, anne, ¢ocuk ve yash bakim
destek hizmetleri ve dijital giivenlik ¢oztimleri
tizerinde ¢alistyoruz.

Benim perspektifimden miisteri sadakatiyle ilgili
yaklagimim oldukga basit:

Miisterinin gergekten ihtiya¢ duydugu anda ya-
ninda olabiliyorsaniz, sadakat zaten dogal olarak
olusur. Asistans hizmetlerinin gelecegi iiriinlerde
degil, insanlarin hayatindaki kritik olaylara ger-
¢ek zamanli ve hizli ¢6ztim sunabilmekte yatryor.
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“ILK SIRADA “PROAKTIF” YAKLASIM VAR.
MUSTERILERIN BIR SORUN YASAMASINI
BEKLEMEK YERINE, GUNLUK YASAMLARINDAKI
POTANSIYEL IHTIYACLARI ONCEDEN ONGORMEYE
CALISIYORUZ. EV YASAMI, SAGLIK, SEYAHAT

VEYA DIJITAL GUVENLIK GiBI ALANLARDA
SUNDUGUMUZ ASISTANS HIZMETLERI,
MUSTERILERIN HAYATINDAKI BU KRITIK
ANLARDA DESTEK SAGLAMAYI AMACLIYOR.



Yapay Zeka Yonetiminde
Standartlari Belirleyen Ilk BPO

TP Turkiye, ISO 42001 Yapay Zeka Yonetim
Sistemi Sertifikasini alan sektorundeki ilk sirket oldu!

Yapay zekayi, insan uzmanhgini ve akilli surecleri

| P | FA B sorunsuz sekilde orkestre eden TP.ai FAB,
. a ™ U¢ katmanl mimarisiyle markalara geviklik,

Foundational guvenlik, esneklik ve olceklenebilir guclu bir
Artificial Intelligence teknoloji altyapisi sunarak musteri deneyimi
Backbone yonetiminde benzersiz sonuclar saglar.
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“VERIYi, RAPOR URETMEK
ICIN DEGIL; DOGRU
ICGORUYE ULASMAK

ICIN KULLANIYORUZ"
DIYEN DEFACTO

GLOBAL PAZARLAMA
ILETiSiMi DIREKTORU
GULIN GORUNMEZ, iKi
HAFTADA MAGAZAYA INEN
TRENDLER VE 19 MILYON
MUSTERIDEN BESLENEN
CRM GUCUNUN, MARKANIN
HIZ VE KISISELLESTIRME
EKSENINDEKI iDDIASINI
ORTAYA KOYDUGUNU
SOYLUYOR.

“Veriyi bag kurmak

icin kullamyoruz

izim i¢in misteri odaklilik bir proje ya da
donemsel bir yaklasim degil, sirketin ta-
mamuini yoneten bir bakis agisi. DeFactoda
bunu ii¢ temel baslikta ele aliyoruz.

Birincisi, miisteriyi ger¢ekten anlamak.
Sadece ne soyledigini degil, hangi ihtiyaca
cevap aradigini, hangi noktada zorlandigini

ve neyin onu mutlu ettigini anlamaya ¢alisiyoruz. Veriyi, rapor

20 | Customer Centric

tiretmek i¢in degil; dogru i¢goriiye ulasmak i¢in kullaniyoruz.
Ikincisi, ugtan uca tutarli deneyim. Miisteri reklamda ne go-
rityorsa, magazada da dijitalde de ayni dili ve kaliteyi dene-
yimlemeli. Bu nedenle tiim temas noktalarini tek bir deneyim
anlayisiyla yonetiyoruz.

Ugiinciisii ise hiz ve ¢eviklik. Miisterinin beklentisi ¢ok hizli
degisiyor. Biz de karar alma ve uygulama siireglerimizi bu hiza
uyumlu olacak sekilde tasarliyoruz.



Stratejimizi

gliclendiren hedefler

2026 yilinda odagimiz, kisisellestirilmis deneyimi daha da
derinlestirmek.

Miisteriyi daha iyi taniyan, tercihlerini daha dogru okuyan ve
her temas noktasinda buna gore aksiyon alan bir yapi kuruyoruz.

Miisterinin DeFacto’ya geldiginde “beni anlayan bir marka”

hissini ¢cok daha giiclii yasamasi.

Miisteriden gelen icgoriileri ok daha kisa siirede
koleksiyonlara yansitarak, her hafta sonu yenilenen iiriin portfoyiinii
kalici bir kas haline getiriyoruz.

Sadakati, kampanyalarla degil; siirekli yenilenen, canli ve
miisteriyi icine ¢eken bir deneyimle insa etmeyi hedefliyoruz.

Bugiin DeFactoda her hafta sonu yeni iirtiniin raflara ¢ik-
masl, tam olarak bu {i¢ yaklagimin birlesiminden doguyor:
Miisterinin yenilik arzusunu dogru okuyup, bunu hizh ve
tutarl sekilde hayata geciriyoruz.

MUSTERI NASIL BAG KURUYOR?

Sadakatin tanimi degisti. Artik sadece iyi iriin ya da uygun
fiyat yeterli degil. Miisteri, kendisini anlayan ve hayatina
deger katan markalarla bag kuruyor.

Biz de miisterimizi yalnizca satin alma aninda degil; mar-
kayla temas ettigi her anda
dinliyoruz. Gizli miiste-

ri ¢aligmalarindan eglik- “MU$TER1N iN
li aligveris deneyimlerine, BEKLENTISI
fokus gruplardan kantita- COK HIZLI

tif aragtirmalara kadar ¢ok
genis bir yelpazede miis-
terimizin sesini takip edi-
yoruz. Her ay on binlerce
miisteri yolculugunu NPS,
CES ve CSAT gibi metrik-
lerle 6lgtimleyerek sadece
memnuniyeti degil, kurdu-
gumuz duygusal bagin de-
rinligini de izliyoruz.

DEGISIYOR. BiZ
DE KARAR ALMA
VE UYGULAMA
SURECLERIMIZi
BU HIZA UYUMLU
OLACAK SEKILDE
TASARLIYORUZ.”

uyarliyoruz. En taze trendleri iki hafta gibi kisa
slirede magazaya tasiyoruz. Sonug olarak bu hizli
tasarim, tiretim ve lojistik dongtisii ile DeFactoda
her hafta sonu yeni iiriin, yeni segenek ve yeni
kombin imkani sunuyoruz. Bu da miisteriye “bu-
rada her zaman kesfedecek bir sey var” duygusu-
nu yagatryor.

Ayni zamanda 19 milyon kayith misterimizi tek
bir CRM altyapisinda yoneterek, herkese ayni
mesaj1 degil, ihtiyacina uygun mesaji vermeye
odaklaniyoruz.

Click & Collect, Ship From Store ve Pay At Store
gibi ¢oztimlerle fiziksel ve dijital diinya arasindaki
siirlar kaldirtyor, magazalarimizi sadece birer
satis noktasi degil, miisterinin etkilesime gegtigi
birer “deneyim alani” olarak konumluyoruz.
Ozetle; bizim icin sadakat, tekrar satin almak-
tan once “iyi hissettiren” bir deneyimle basliyor.

Buiggoriiler bize sunu ¢ok net gosteriyor: Miisteri modada
stirekli yenilik istiyor ama ayn1 zamanda erisilebilir ve zah-
metsiz olmasini bekliyor. Bu yiizden Fast React altyapimi-
z1 giglendirerek modanin hizin1 miisterimizin temposuna
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[ ) [ )
Verlyl WEL DEFACTO OLARAK BiZ YAPAY

ZEKAYI BiR “TEKNOLOJi

[ 1] [ )
X 4
Y°“etly°ruz o GOSTERISIi” OLARAK DEGIL;

Veriyi, miisteri deneyimini gelistiren stratejik bir varlik MUSTER]MIZ!N AL[SVERIS
olarak goriiyoruz. YOLCULUGUNU COK
Tiim kanallardan gelen verileri tek bir yapida DAHA AKILLI, SEZGISEL
birlestirerek miisteriyi biitiinsel olarak taniyoruz. Bu sayede dogru VE ZAHMETSIZ KILAN BIR
miisteriye, dogru ihtiyaca uygun ¢oziimler su.nablllyoruz. . PAZARLAMA KALDIRACI OLARAK
Segmentasyon ve tahminleme modelleriyle KONUMLUYORUZ.

kisisellestirilmis teklifler iiretiyoruz. Aym zamanda olasi riskleri onceden
saptayarak proaktif aksiyonlar alabiliyoruz.

Sonugta veri yonetimi bizim icin sadece bir analiz siireci degil;
sadakati daha siirdiiriilebilir kilan ve her adimda memnuniyeti artiran en
giiclii pusulamiz.

DeFacto'yu tercih eden herkesin, her kanalda ayn1 gii-
veni ve ayn1 kolaylig1 hissetmesini saglayarak bu bag:
giiclendiriyoruz.

DEFACTO VE YAPAY ZEKA

Yapay zekay1 bizim i¢in degerli kilan sey, teknolojik olma-
s1 degil; miisterinin hayatini kolaylastirmasi. DeFacto ola-
rak biz yapay zekay1 bir “teknoloji gosterisi” olarak degil;
miisterimizin aligveris yolculugunu ¢ok daha akalls, sez-
gisel ve zahmetsiz kilan bir pazarlama kaldiraci olarak
konumluyoruz.

Aligveris yolculugunun her asamasinda miisterinin daha
hizli, daha dogru ve daha zahmetsiz karar vermesini sag-
layan ¢oziimler gelistiriyoruz. Uriin aramadan onerilere,
fiyatlamadan igerik tiretimine kadar pek cok noktada yapay
zeka destekli sistemlerden faydalaniyoruz.

Bu sayede miisteriye ok daha isabetli iiriin 6nerileri sunabi-
liyor, dogru tiriinii dogru zamanda karsisina ¢ikarabiliyoruz.
Ayni zamanda {iriin gelistirme ve igerik tiretim stireclerimi-
zi hizlandirarak koleksiyonlari ¢ok daha kisa siirede yayina
altyoruz. Bu da miisterinin DeFactoda her hafta sonu yeni
tiriinle karsilagmasinin arkasindaki 6nemli yap taglarindan
biri. Bu dijital ustaligi, Adanadaki yeni nesil magazamiz-
da oldugu gibi yapay zeka destekli deneyim koseleri ve AT
DJlerin hazirladigi 6zel miizik listeleriyle fiziksel bir diin-
yaya dontstirityoruz. Hedefimiz; teknolojiyle her temas
noktasinda miisterimizin hayatini sadelestirmek, karar ver-
me siirecini bir keyfe doniistiirmek ve DeFacto deneyimini
her gecen giin daha 6zel hale getirmek.
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Hopi ile Yeni Nesil Anket Deneyimi
Miisterinin Sézii, Davranisiyla Anlam Buluyor

20 Milyon Hepilinin 300'den fazla markada biraktig) parmak iziyle yarattigimiz
3.500 miisteri segmentine anketimizle ulasmak ister misiniz?

Veri Enstitlisi danigsmanhiginda yapilan Tirkiye temsiliyeti test anketi sonucuna gére;
Hopi anket kitlesi yas, sehir, cinsiyet, gelir ve egitim diizeyi gibi temel
parametrelerde Tirkiye'yi anlamh gekilde temsil ediyor.

g—

/ Farkimiz:

1 Anket sonuglarini segmentlerin davranissal verileriyle (satin alma aliskanliklan,
u lokasyon, sepet) beraber analiz edebilme yetenegimiz

2 Hizl raporlama (14 giinde) ve diisiik maliyet

Anketle Ulasabileceginiz 3.500 Segmentten Ornekler

R e @I 2, sorer vt

e Algaiy [ 1.4 MILYON
&L Bakamh m pssmciidadl 1 MILYON
0 i Yool 2.5 MiLYON
Gamer S 1.3 MILYON

Detayl bilgi igin: »
hopikurumsal@hopi.com.tr hopl
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TARIM URUNLERI TEDARIK ZiNCiRi SIRKETI
TIRYAKi ANADOLU HOLDING CEO'SU

TEKIN MENGUC, "PERAKENDE GIDA BiziM
ICIN KURESEL TEDARIK ZINCIRIMIZIN

DOGAL BiR UZANTISI" DIYEREK HASATA

VE YUDUM MARKALARIYLA BASLAYAN
YOLCULUGU GUVEN, KALITE VE DIJITAL
DENEYIMLE TURKIYE'DEN DUNYAYA TASIMAY|
HEDEFLEDIKLERINi ANLATIYOR.

Markals
gidaya
doniisim
yolculugu

1da, tarim, hayvan beslenmesi, enerji,
biyoendiistri ve lojistik alanlarinda fa-
aliyet gosteren Tiryaki Agro, kaynak-
tan hedefe tedarik zincirinde gii¢lii bir
B2B modeliyle biiytidii. Bugiin yaklasik
3 milyar dolarlik is hacmi ve yillik yak-
lagik 6 milyon tonluk operasyon ile kii-
resel olcekte faaliyet gosteren bir tedarik zinciri yonetimi
sirketiyiz. Tirkiyeden Kuzey Amerika’ya, Afrikadan Orta
Dogu’ya uzanan operasyonlarimizla tarimdan lojistige ka-
dar birgok halkay: tek bir platformda yonetiyoruz. Bu yaps,
farkli cografyalardaki iireticilerden iiriin tedarik eden ve
bunlari isleyerek kiiresel pazarlara ulastiran giiglii bir deger
zinciri olusturdu.

Tiryaki Agronun temel giicti tarim triinlerinde kaynak-
tan hedef pazarlara uzanan kiiresel bir deger platformu
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kurmasidir. Bu nedenle perakendeye yonelmemiz yeni bir
is alanina girmekten ¢cok, mevcut deger zincirimizin dogal
bir genislemesi anlamina geliyor. Bagka bir ifadeyle, pera-
kende gida, Tiryaki Agronun kurdugu kiiresel tedarik zinciri
platformunun dogal bir uzantisi.

Bu yaklasim, deger zincirindeki rolimizii de genisletiyor.
Tiryaki Agro artik yalnizca treticiyle sanayi arasinda ¢a-
lisan bir oyuncu degil; tarimdan iglemeye, lojistikten da-
gitima ve titketici markalarina uzanan daha bitiincil bir
yap1 kuruyor. Boylece zincirin farkli halkalarinda olustur-
dugumuz degeri markalar araciligiyla dogrudan tiiketiciyle
bulusturabiliyoruz.



ONUMUZDEKI DONEMDE
HEDEFIMiZ YUDUM’U
YALNIZCA TURKIYE’DE

DEGIL DUNYANIN FARKLI
PAZARLARINDA DA BUYUYEN
BiR MARKA HALINE GETIRMEK.
ORTA DOGU VE KUZEY
AFRIKA’NIN YANI SIRA CiN VE
KUZEY AMERIKA PAZARLARI
DA MARKANIN GELISIMI
ACISINDAN ONCELIKLI
HEDEFLERIMiZ ARASINDA
YER ALIYOR. BU SAYEDE
YUDUM’U KURESEL OLCEKTE
BUYUYEN BiR MARKA HALINE
GETIRMEYI AMACLIYORUZ.

Bu dogrultuda perakende gida faaliyetlerimizi
Tiirkiye operasyonlarimizin ana sirketi Tiryaki
Anadolu biinyesinde kurulan Tiryaki Markali
Uriinler catis1 altinda yapilandirdik. 2026 yili
itibariyla perakende gida bizim i¢in ayr1 bir is
kolu haline geldi. Hasata markasinin kisa sii-
rede yakaladig1 bagarinin yani sira Yudum ile
birlikte Yudum Egemden, Sirma, Brillo, Cielo,
Sava ve Vala markalariin portfoyiimiize ka-
tilmasiyla birlikte tiiketici markalar1 alaninda
daha giiglii ve biitiinciil bir yap: olugturduk.

YUDUM’LA HIZLANAN BUYUME
Yudum’un Tiryaki biinyesine katilmasi, pera-
kende stratejimizin en énemli adimlarindan
biri oldu. Yudum zaten giiglii bir marka bili-
nirligine ve tiiketici glivenine sahipti. Bizim
acimizdan bu satin alma, yillardir kurdugu-
muz tedarik zinciri giiciinii gti¢lii bir tiketici
markasiyla birlestirme firsati yaratti. Yudum’un
Tiryaki biinyesine katilmasi, Tiryaki Markal
Uriinler yapisinin 6lgek kazanmasi agisindan
kritik bir adim oldu.

Bu birlesmeyle iki 6nemli kazanim elde edi-
yoruz. Birincisi, tiiketici pazarina dogrudan
erisim saglayan giiclii bir marka platformu.
Ikincisi ise markanin arkasina Tiryakinin iire-
tim, tedarik ve lojistik kapasitesini koyarak yeni
bir biiytime alani yaratmak.

“Yeni kategorilerle
farkh pazarlara acihyoruz”

YENi MARKALAR: Hasata ve Yudum, markali iiriin stratejimizin iki giclii temelini
olusturuyor. Bu iki marka bize Tiirkiye’de giivenilir, izlenebilir ve kaliteli gidaya olan
talebin ne kadar yiiksek oldugunu gosterdi. Bundan sonraki adimimiz, bu giicii
daha genis bir iiriin portfoyiine tasimak.

STRATEJIK BUYUME: Ozellikle zeytinyad, oniimiizdeki donemin en stratejik
biiyiime alani. Hem Tiirkiye’de hem de diinyada dogru anlatiimasi ve dogru
konumlandinimasi gereken bir kategori oldugunu diisiiniiyoruz; bu nedenle Yudum
altinda zeytinyagina 6nemli yatinmlar planhyoruz.

RADARDAKI ALANLAR: Ayni zamanda Tiryaki’nin hammaddede ve iiretimde giiclii
oldugu diger gida kategorileri de markali iiriinlere doniistiiriilebilir potansiyele
sahip. Heniiz net bir kategori aciklayamiyoruz; ancak bakliyat, tahil, organik
uiriinler ve saghkh beslenme alanlan radanmizda olan basliklar. Burada dnemli
olan, yalnizca yeni bir iiriin cikarmak degil, o kategoriye Tiryaki’nin giivencesiyle
anlaml bir deger katmak.

HEDEF PAZARLAR: Cografi genisleme ise en az kategori genislemesi kadar

onemli. Tiirkiye’de olusturdugumuz markal iiriin modelini Orta Dogu, Afrika ve
Kuzey Amerika gibi pazarlara tasimayi hedefliyoruz. Bu bolgelerde uzun yillardir
siiregelen tanm ve tedarik zinciri varigimizin iizerine artik tiiketici markalarimizi da
ekleyerek global bir markali gida oyuncusuna doniismeyi amacliyoruz. Hasata’nin
Avrupa ve ABD’de aldigi olumlu tiiketici tepkisi, bu stratejinin saglam temellere
oturdugunu dogruluyor.

Bugiin Yudum'un yaklasik 300 milyon dolar civarinda bir cirosu
var. Dolayisiyla Yudum bizim i¢in yalnizca bir marka yatirimi
degil; Tiryakinin B2B giicii ile tiiketici markalarinin bulustu-
gu yeni bir 6l¢ek ve bityiime platformu. Kisa vadede Yudum'un
olgegini 400 milyon dolar seviyesine ¢ikarmay1 hedefliyoruz.
Ayni zamanda ihracat tarafini giiglendirerek Yudum markasini
uluslararasi pazarlarda da biytitmek istiyoruz.

Bu siiregte Savola Group ile kurdugumuz stratejik ortaklik da
6nemli bir rol oynuyor. Savola ézellikle Orta Dogu ve Kuzey
Afrika pazarlarinda ¢ok giiglii bir dagitim ve marka deneyimine
sahip. Bu ortaklik sayesinde Yudum’un bolgesel dlgekte biiyii-
mesi i¢in 6nemli bir kap1 agilmis oldu.

Oniimiizdeki donemde hedefimiz Yudum’u yalnizca Tiirkiyede
degil diinyanin farkli pazarlarinda da biiyiiyen bir marka ha-
line getirmek. Orta Dogu ve Kuzey Afrikanin yani sira Cin ve
Kuzey Amerika pazarlar1 da markanin gelisimi agisindan 6n-
celikli hedeflerimiz arasinda yer aliyor. Bu sayede Yudum'u kii-
resel 6lgekte bityliyen bir marka haline getirmeyi amagliyoruz.

HASATA MARKASININ GUCU

Hasata'nin hizli bitytimesinin arkasinda ncelikle tiiketici-
nin giivenilir ve standart kalitede temel gidaya duydugu ih-
tiyact dogru okumamaiz var. Tiirkiyede bakliyat ve temel gida
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kategorilerinde giiclii bir giiven markasina alan oldugunu
gordiik ve Hasata’y1 bu anlayisla konumlandirdik.

Ikinci 6nemli unsur ise Tiryaki'nin yillardir kurdugu teda-
rik zinciri altyapisi. Bakliyat basta olmak {izere temel gida
irtinlerinde ham maddeden isleme ve dagitima kadar uza-
nan gliclii bir kapasiteye sahibiz. Bu sayede kaliteyi istikrarli
bicimde sunabilen bir marka modeli olugturduk.

Hasata’y1 bityiitiirken stratejimiz, giiglii oldugumuz alanlar-
da ilerlemek. Bakliyatla baglayan bu yolculugu temel gida
kategorilerinde genisleterek “Aslini Korumus Lezzetler”
yaklagimiyla Hasata’y1 giivenilir ve erisilebilir bir mutfak
markasi olarak konumlandirmay: hedefliyoruz.

TIRYAKI’NIN DEGER ZINCIRI
Tiryaki Agronun en biiyiik giici, tarimdan baglayip tiike-
ticiye kadar uzanan entegre bir deger zinciri kurmus ol-
masidir. Tarim, kaynaklama, isleme, depolama, lojistik ve
dagitim gibi farklr halkalar: tek bir yap1 i¢inde yonetiyoruz.
Bu yap1 tiiketici agisindan iki 6nemli avantaj yaratiyor.
Birincisi kalite ve izlenebilirlik. Uriiniin tarladan sofraya
kadar olan siirecini yonetebilmek, giivenilir ve siirdiiriile-
bilir iiriin sunmamiza imkan veriyor. Ikincisi
ise 0lcek ve operasyonel verimlilik sayesinde
istikrarli bir tedarik saglayabilmek.

Oniimiizdeki donemde hedefimiz bu entegre
modeli hem marka hem cografya agisindan

giiclendirecek temas noktalar: olusturmak. Tiiketicinin
iriinii se¢me, bilgi alma, tarif bulma, deneyimini paylasma
ve bizimle iletisim kurma yolculugunu dijitalle zenginles-
tiriyoruz. Hasatada tarif igerikleri, tiriiniin kaynagina dair
bilgilendirici iletigim, kullanim Onerileri ve tiiketici geri
bildirimlerinin aktif bicimde toplandig1 bir dijital ekosis-
tem olusturuyoruz. Yudumda ise 6zellikle zeytinyag: konu-
sunda dogru bilgiye erisimi artiran, kaliteyi nasil ayirt ede-
cegini anlatan ve markanin uzmanlhigini dijitalde goriiniir
kilan icerik yaklagimini benimsiyoruz. Boylece tiiketiciye
yalnizca tirtin degil, dogru bilgi ve giiven de sunuyoruz.
Uriin inovasyonunda ise tiiketici ihtiyaglarin1 dogrudan
¢ozen yeniliklere odaklaniyoruz. Hasatada kelebeklenme
sorununu ortadan kaldiran ileri ambalajlama teknoloji-
leri ve ag-kapa kullanim kolaylig1 bunun bir 6rnegi. Ayni
anlayis1 yag kategorisinde de stirdiiriiyoruz; titketicinin
trtintin saflig1 ve kalitesi konusunda duydugu hassasiyeti
artiran analiz, tat—koku paneli ve seffaf kalite yonetimi sii-
regleriyle yenilik¢i bir marka deneyimi yaratiyoruz.

Tiim bu ¢aligmalarin temel amacy, tiiketiciyle sadece raf
tizerinde degil, dijitalde, iletisimde ve {irtinii deneyimle-
digi her noktada tutarl bir iliski kurmak.

m Tiryaki Markali Uriinler Genel Miidiirii Kemal Giiven:

biiyiitmek. Tiryakinin kiiresel tedarik zinci-
ri glictini tiiketici markalariyla birlestirerek
Tirkiyede gelistirdigimiz modeli farkli pazar-
larda da genisletmeyi planliyoruz.

MUSTERI SADAKATI YAKLASIMI
Perakende sektoriinde tiiketici sadakatinin ar-
tik yalnizca fiyat tizerinden kurulmadigini gok
iyi biliyoruz. Tiryaki Markali Uriinler olarak
sadakati ti¢ temel unsur iizerine inga ediyoruz:
giivenilir kalite, tutarli bir marka deneyimi ve
titketiciyle kurulan acik iletisim. Hem Hasata
hem Yudum markalarinda en ¢ok 6nemsedigi-
miz konu, tiiketicinin @irtinii her alisinda ayni
gliveni ve ayn1 performansi bulmasidir. Bu ne-
denle bakliyatta bolgesel standardizasyona, yag
kategorisinde ise 6zellikle tagsisi onlemeye y6-
nelik hassas kalite siireglerine biiyiik yatirim
yapiyoruz.

Dijital deneyim tarafinda odak noktamiz,
markalarimizla tiiketici arasindaki bagi
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Doniisiimiin yol haritasi

1. MARKAYA GECiS Yeni yapilanma, Tiryaki’nin onlarca yillik tarim tedarik zinciri,
lojistik ve iiretim kaslarini dogrudan tiiketiciye dokunan bir marka ekosistemine
doniistiiriiyor. Yani “ham madde ve tedarik devi” konumumuzu “markah deger
yaratan” bir yapiyla birlestiriyoruz. Hasata ve Yudum’un kisa siirede elde ettigi
basan, bu entegrasyonun dogru konumlandigini ve tiiketici tarafinda giiclii karsik
buldugunu gosteriyor.

2. VAZGECILMEZLER Bu sayede kalite, izlenebilirlik, giiven ve siirdiiriilebilirlik
tiim markalanmizin ortak paydasina doniisiiyor. Hammaddeye ve kaynaga hakim
olmak; isleme, lojistik ve kalite yonetimini tek elde biitiinlestirmek; tiiketicinin
beklentisini hem iiriinde hem dijitalde karsilamak. Hepsi Tiryaki Markali Uriinler
yaklasiminin somut giktilar.

3. NET BUYUME ViZYONU Tiryaki Anadolu’nun bugiin 1 milyar dolar seviyesindeki
cirosunu, markal iiriinlerin payini artirarak, ihracati biiyiiterek ve yeni kategorileri
devreye alarak birkag yil icinde 3 milyar dolara tasimayi hedefliyoruz. Bu
bilyiimenin itici giicil, Tiirkiye’de insa ettigimiz modeli uluslararasi pazarlarda

UN ADI Tiryaki Markali Uriinler, Tiryaki’nin kiiresel tarim iiriinleri
tedarik zinciri birikimini tiiketiciye doniik giiclii markalarla bulusturan; Tiirkiye’de
dogup diinyaya aciimayi hedefleyen, giivenilir gida odaginda siirdiiriilebilir
bilyiime yaratan stratejik bir doniisiimiin adidir.
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ENERJi @ Dicle Elektrik Genel Muduri | Yasar Arvas

“Hizmet Kalitesini
Donistiriiyoruz”

GUNEYDOGU ANADOLU BOLGESI'NIN
6 ILINDE ELEKTRIK DAGITIM HIZMETI
VEREN DICLE ELEKTRIK, EPDK'NIN
OLCUMLERINE GORE SEKTORUN
TEKNOLOJIK OLGUNLUK LIDERI
KONUMUNDA. MUSTERILERIN SADECE
HiZMET DEGIL, HIZ, SEFFAFLIK VE
ZAHMETSIZ BIR DENEYIM BEKLEDIGINI
SOYLEYEN DIiCLE ELEKTRIK GENEL
MUDURU YASAR ARVAS, "SEKTORDE
AYRISTIGIMIZ TEMEL NOKTA,
TEKNOLOJi YATIRIMLARINI DOGRUDAN
SAHADAKI HIZ VE HIZMET KALITESINE
DONUSTUREBILMEMIZDIR" DIYOR.
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013 yilindan bu yana Giineydogu
Anadolu Bolgesinin 6 ilinde 3K (ka-
yipsiz, kesintisiz, kaliteli) hedefiyle
hizmet veren bir sirket olarak erisi-
lebilirlik, hizmet stirekliligi ve giive-
ni misteri odakl yaklagimimizin te-
melini olusturuyoruz. Erisilebilirligi;
misterinin kendisini rahat ifade edebilmesi, siireci an-
layabilmesi ve ihtiyag duydugu hizmete kendi kosullar1-
na uygun bicimde ulagabilmesi olarak tanimliyoruz. Bu
yaklagimi kapsayici bir iletisim anlayisiyla destekliyoruz.
Tiirk¢e'nin yani sira Kiirtge, Arapga ve Zazaca hizmet
sunuyor, isaret dili destekli gortintiilii goriigme imkani
sagliyoruz.

Elektrik dagitim: giinlitk 2 a
yagsamin siirekliligini dog- E | _
rudan etkileyen bir alan ol-
dugu i¢in miisteri agisindan
en kritik beklenti hizmetin
kesintisiz ve 6ngoriilebilir
sekilde siirmesidir. Bu ne-
denle miigteri memnuniye-
tini yalnizca ¢agriya yanit
verme hiziyla sinirh gor-
miiyor, sahadaki miidaha-
le kapasitemizi ayn1 6lgiide belirleyici kabul ediyoruz.
SCADA altyapimiz, akilli sebeke uygulamalarimiz, oto-
matik saya¢ okuma sistemlerimiz (OSOS) ve uzaktan
izleme kabiliyetimiz sayesinde sebekeyi anlik takip edi-
yor, arizalari cografi olarak siniflandirarak ekiplerimizi
dogrudan ilgili noktalara yonlendiriyoruz.

Erisimi zor bolgelerde devreye aldigimiz Datalink pro-
jesiyle ise GSM kapsamasti sinirl alanlarda dahi uzaktan
sayag okuma imkani sagliyoruz. Bu yaklagim, hizmet sii-
rekliligini sahada somut bir performansa dontstiiriiyor.
Bizim igin bir diger vazgecilmez unsur ise giiven.
Giiveni, kisisel verilerin korunmasindan islem siiregleri-
nin seffaf bicimde yuriitilmesine kadar uzanan biitiinciil




2026’nIn 3 yeniligi

1. CRM SISTEMI: Bu kapsamda ilk olarak, miisteri deneyimini
uctan uca izleyebilecegimiz ve tiim talep siireglerini biitiinciil
bir yapida yonetebilecegimiz yeni CRM sistemimizi devreye
aliyoruz. Tiim kanallardan gelen talepler tek bir ¢ati altinda
toplanacak, siirecler daha seffaf ve izlenebilir hale gelecek,
talep yonetimi daha hizli ve kontrollii bir yapiya kavusacaktr.

2. MUSTERI MEMNUNIYETi: Memnuniyet 4.0 projesiyle
miisteri memnuniyetsizligine neden olan temel faktorleri veri

bir sorumluluk alani olarak ele aliyoruz.
Verileri ilgili mevzuata tam uyumlu, kont-
rollii erisim esasina dayanan giivenli diji-
tal altyapilarla yonetiyoruz. Online islem
merkezi ve mobil uygulamamiz tizerin-
den yiiritiilen tiim islemlerin izlenebilir
olmasi, miisterilerimizin siireci agik, gii-
venli ve kontrol edilebilir bir deneyimle
takip etmesini sagliyor. Giiven, bizim i¢in
sonug degil, sistemin temelidir.

MUSTERI ODAKLI
YAKLASIMIMIZ

Gliniimiizde miisteriler yalnizca hizmet
degil; hiz, seffaflik ve zahmetsiz bir dene-
yim bekliyor. Biz de misteri odakli yakla-
stmimizi bu beklentileri esas alarak yeni-
den kurguluyoruz. Cagri merkezi, dijital
kanallar, saha operasyonu ve geri bildirim
stireglerini birbirinden bagimsiz yapilar
olarak degil, tek bir deneyimin entegre
pargalari olarak yonetiyoruz.

Sektorde ayristigimiz temel nokta, tek-
noloji yatirimlarini dogrudan sahadaki

temelli olarak tespit ediyor ve bu alanlarda kalici ¢oziimler
gelistiriyoruz. Talebi karsilayan ekiplerle ¢oziim iireten
birimler arasinda kurdugumuz bu yapi, siirecleri ortak bir
¢oziim anlayisiyla yonetmemizi sagliyor. Boylece yalnizca
sorunlarn ¢c6zmekle kalmiyor, ayni sorunlarin tekrarini da
sistematik olarak engelliyoruz.

3. SAHA ILETiSiMi: Miisteri etkilesimini giiclendirmek
amaciyla saha faaliyetlerimizi daha yaygin ve daha planh
bir yapiya tasiyoruz. Ozellikle cocuklar ve kadinlar odaginda
kurgulanan bu calismalarla enerji tasarrufu konusunda kalici
bir farkindahk olusturmayi ve miisteri ile kurdugumuz bagi
daha giiglii ve siirdiiriilebilir hale getirmeyi hedefliyoruz. Bu
yaklasim, miisteriyle temas eden degil, miisteriyle birlikte
deger iireten bir modele isaret ediyor.

hiz ve hizmet kalitesine doniistiirebilme-
miz. EPDK’nin teknolojik olgunluk se-
viyesi 6l¢iimiinde sektor lideri olmamiz,
bu yaklasimin somut bir gostergesi. 2017
yilinda kurdugumuz Dicle Elektrik Ar-
Ge Merkezinde bugiine kadar 100% ya-
kin proje gelistirdik ve 25’ten fazla tini-
versiteyle is birligi ytiriittiik. Bu birikimi
dogrudan miisteri deneyimine yansitan
¢ozlimler gelistiriyoruz.

Uzaktan saya¢ yonetimi projemizle 1,3
milyon sayaci uzaktan yonetiyor, verileri

15 dakikalik periyotlarla analiz ederek sii-
reglerimizi anlik olarak optimize ediyo-
ruz. Akilli saha yonetimi uygulamamiz
sayesinde ise ariza tespiti ve saha ope-
rasyonlarini uctan uca dijital olarak ta-
kip ediyoruz. Bu sayede bazi durumlarda
miisterimiz ariza bildiriminde bulunma-
dan 6nce miidahale edebiliyor, hizmeti re-
aktif degil proaktif bir yapiya tasiyoruz.
Bu yaklagimin ¢iktilar1 da somut sekilde
karsilik buluyor. Sikayetvar tarafindan ha-
zirlanan Misteri Deneyim Endeksi sonug-
larina gore 11’inci A.C.E. Awards'ta “En
Iyi Miisteri Deneyimi Sunan Markalar”
arasinda yer alarak Gold 6diile layik go-
rildiik. Bizim i¢in fark, teknolojiyi kul-
lanmak degil; onu miisteri lehine ¢aligan
bir sisteme doniistirmek.

VERI YONETIMIYLE
YARATILAN FARKLILIK
Miisterinin ¢agr1 merkeziyle yaptig1 go-
rismeden dijital kanallarda biraktig: ta-
lebe, sahadaki ariza kaydindan 6deme ve
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bagvuru siireclerine kadar her temas noktasi veri iiretiyor.
Burada belirleyici olan, bu veriyi anlaml ve biitiinciil bir
yapiya doniistiirebilmek. Bizim yaklagimimiz, veriyi yal-
nizca toplamak degil, karar siireglerini yonlendiren bir
altyapiya dontistiirmek tizerine kurulu.

Bu dogrultuda gelistirdigimiz sistemler birbirini tamam-
layan bir yap1 olugturuyor. YEAP (Yerli Enerji Ekosistemi
Entegrasyonu ve Anaveri Yonetim Platformu), farkli ope-
rasyonlardan gelen verileri tek ¢at1 altinda toplayarak veri
bitiinligini sagliyor. THOR (Yerli ve Milli Miisteri Bilgi

ENERJi @ Dicle Elektrik Genel Muduri | Yasar Arvas

Yapay zekadan
kritik destekler

MUDAHALE SURESINi KISALTIYOR: Yapay zekay! miisteri
tarafinda, hizmet siirekliligini giiclendiren ve miidahale
siiresini kisaltan kritik bir karar destek araci olarak
konumlandinyoruz. Bizim icin 6nemli olan yalnizca sorunlara
hizh miidahale etmek degil, o sorunun sinyallerini daha erken
asamada tespit ederek sahayi buna gore yonetebilmek.

ENERJI KAYBINI AZALTIYOR: Bu kapsamda yapay zeka
destekli Aydinlatma Aniza Tespit Sistemimizle giindiiz yanan
aydinlatmalan belirliyor, enerji kayiplarini azaltiyor ve bakim
siireglerini optimize ediyoruz. Trafo Aniza Tespit Sistemimizle
ise asin yiiklenme kaynakl riskleri 6nceden izleyerek hem
sebeke giivenligini hem de miisteri tarafindaki cihazlarin
korunmasini sagliyoruz.

ERKEN UYARI VERIYOR: 0S0S, akilli sensorler ve veri analitigi

altyapimiz sayesinde enerji akisindaki olagan disi durumlan
erken asamada tespit edebiliyor, ekiplerimizi daha hizh
devreye alabiliyoruz. Bu sistemlerin miisteriye yansimasi ise
daha kisa ariza siireleri, daha diizenli bilgilendirme ve daha
ongoriilebilir bir hizmet deneyimi olarak gerceklesiyor. Bu
anlamda yapay zekay! hizmet kalitesini dogrudan artiran bir
arag olarak kullandigimizi sdyleyebiliriz.

Sistemi) ise ulusal mevzuata tam uyumlu yapisiyla miis-
teri stireglerinin daha giivenli ve daha uyumlu bigimde
yonetilmesine imkan taniyor. YEMVARS (Yerli ve Milli
Veri Ambar1 Raporlama Sistemi) ile de veri ambar1 ve
standardizasyon yaklasimiyla analiz ve raporlama kabi-
liyetimizi gliclendiriyoruz.

Bu yapi sayesinde karar alma siireclerimizi daha hizli ve
saglikli ilerletiyor, musteriyle ilgili tiim konular1 pargali
degil bitiinciil bir bakigla yonetiyoruz. Veri bizim igin
yalnizca bir ¢ikt1 degil, hizmet kalitesini belirleyen temel
unsurlardan biridir.

“UZAKTAN SAYAC YONETIMiI PROJEMIZLE 1,3 MiLYON SAYACI UZAKTAN
YONETIYOR, VERILERI 15 DAKIKALIK PERIYOTLARLA ANALiZ EDEREK
SURECLERIMiZi ANLIK OLARAK OPTIMIZE EDIYORUZ. AKILLI SAHA YONETIMI
UYGULAMAMIZ SAYESINDE ISE ARIZA TESPITi VE SAHA OPERASYONLARINI
UCTAN UCA DIJITAL OLARAK TAKIP EDIYORUZ. BU SAYEDE BAZI DURUMLARDA
MUSTERIMIZ ARIZA BILDIRIMINDE BULUNMADAN ONCE MUDAHALE EDEBILIYOR,
HIiZMETI REAKTIF DEGIL PROAKTIF BIR YAPIYA TASIYORUZ.”
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MEDYA TEKNOLOJILERi @ TVekstra Kurucu Ortagi | Merve Eraslanoglu

“Veriden deger iiretmek
artik cok onemli”

MEDYA VE TEKNOLOJi DUNYASINDA VERI ODAKLI COZUMLER VE YENI NESIL
TELEViIZYON TEKNOLOJILERI, MARKALARIN HEDEF KITLELERIYLE KURDUGU ILETISIMI
YENIDEN SEKILLENDIRIYOR. TVEKSTRA KURUCU ORTAGI MERVE ERASLANOGLU,
"VERIYI DOGRU KULLANARAK MARKALARLA GERCEK BIR iS ORTAKLIGI KURMAK VE
OLCULEBILIR DEGER URETMEK BUGUN HER ZAMANKINDEN DAHA ONEMLI" DIYOR.

ugiiniin rekabetci is diinyasin-
da miisteri odaklilik artik sadece
bir s6ylem degil, sirketlerin siir-
diiriilebilir biiytimesi igin kritik
bir strateji haline geldi. Ozellikle
medya ve teknoloji sektériinde
degisen tiiketim aliskanliklari,
sirketleri miisteriyi daha iyi anlamaya ve deger odak-
l1 ¢oztimler tiretmeye zorluyor. TVekstra olarak biz de
miisteri odakli yaklagimimuzi ii¢ temel prensip tizeri-
ne insa ediyoruz: Veriye dayali karar alma, partnerlik
yaklagimi ve siirekli inovasyon.

MUSTERI ODAKLILIGIN
iKINCI ONEMLI UNSURU ISE
MUSTERIYI YALNIZCA BIR
REKLAMVEREN OLARAK
DEGIL, GERCEK BiR PARTNER
YANI BIR IS ORTAGI OLARAK
GORMEK. MARKALAR ARTIK
SADECE MEDYA SATIN
ALMA HIZMETI DEGIL;

AYNI ZAMANDA STRATEJIK
DANISMANLIK VE YENI
NESIL iLETIiSIM COZUMLERI
BEKLIiYOR.
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GUNUMUZDE MUSTERIYi ANLAMANIN EN GUCLU YOLU VERIDIR. MARKALAR ARTIK
HEDEF KITLELERINI YALNIZCA DEMOGRAFIK OZELLIKLERLE DEGIL; DAVRANISSAL
VERILER, iCERIK TUKETIM ALISKANLIKLARI VE PLATFORM TERCIHLERI UZERINDEN
ANALIZ ETMEK ISTIYOR. ‘CONNECTED TV’ VE ‘ADDRESSABLE TV’ GIBI YENI NESIL
MEDYA ORTAMLARI BU ANLAMDA ONEMLI FIRSATLAR SUNUYOR.

VERIYE DAYALI KARAR ALMA
Giiniimiizde miisteriyi anlamanin en
giiglii yolu veridir. Markalar artik he-
def kitlelerini yalnizca demografik 6zel-
liklerle degil; davranigsal veriler, igerik
titketim aligkanliklar: ve platform ter-
cihleri tizerinden analiz etmek istiyor.
‘Connected TV’ ve Addressable TV’ gibi
yeni nesil medya ortamlar1 bu anlamda
onemli firsatlar sunuyor. Televizyonun
yiiksek etki giictinii, dijital diinyanin
hedefleme ve 6lgiimleme kabiliyetleriy-
le birlestiren bu ekosistem, markalarin
dogru kitlelere daha verimli sekilde ulas-
masini sagliyor. Veriyi merkeze alarak,
iletisim stratejilerine gercek i¢goriiler
kazandirmay1 hedefliyoruz.

SUREKLI INOVASYON
STRATEJisI

Miisteri odakliligin ikinci 6nemli unsu-
ru ise misteriyi yalnizca bir reklamveren
olarak degil, gercek bir partner yani bir
is ortag olarak gérmek. Markalar artik
sadece medya satin alma hizmeti degil;
ayn1 zamanda stratejik danigmanlik ve
yeni nesil iletisim ¢6ztimleri bekliyor.
Bu nedenle biz miisterilerimizle yalnizca
kampanya donemlerinde degil, stratejik
planlama siire¢lerinde de birlikte ¢alisi-
yoruz. Amacimiz kisa vadeli kampan-
yalar iiretmekten ¢ok, musterilerimizin
uzun vadeli bityiimesine katk: saglayan
¢oziimler gelistirmek. Bu yaklasim bizi
yalnizca bir medya saglayicisi degil, mar-
kalar i¢in bitytime partneri konumuna
tastyor.

Elbette miisteri odakli bir yaklagimin
en onemli bilesenlerinden biri de sii-
rekli inovasyon. Medya ve teknoloji

Yeni déonemin
oncelikleri

VERI ENTEGRASYONU: Oniimiizdeki
donemde miisteri sadakatini
giiclendirmek igin en 6nemli

odak alanlarimizdan biri ise veri
entegrasyonu ve gelismis olciimleme
¢oziimleri olacak.

OLCUMLEME MODELLERI: Connected
TV diinyasinda reklam yatinmlarinin
gercek etkisini dlcebilmek markalar

icin kritik bir ihtiyac. Bu nedenle
reklam gdsterimi ile tiiketici davranisi
arasindaki iliskiyi daha iyi analiz
edebilen yeni dlciimleme modelleri
lizerinde calisiyoruz.

YENi NESiL COZUMLER: Ayrica
perakende verileri ile televizyon
reklamini bir araya getiren yeni
nesil ¢oziimler gelistirmek de
giindemimizde. Boylece markalar
yalnizca erisim ve izlenme verilerini
degil, reklamin satis iizerindeki
etkisini de daha net gorebilecek.

diinyas1 son derece hizl1 degisiyor. Yeni
platformlar, yeni izleme aligkanliklar1 ve
yeni 6l¢iimleme modelleri ortaya ¢iki-
yor. TVekstra olarak Addressable TV ve
Connected TV alanindaki global gelis-
meleri yakindan takip ederek bu yeni-
likleri markalarla bulusturmaya dikkat
ediyoruz. Boylece musterilerimize gele-
cegin reklam modellerine erigim imkéni
da sunuyoruz.

FARK YARATMANIN YOLU
Rekabetin artt1g1 ve miisteri sadaka-
tinin giderek zorlastig1 bir donemde
fark yaratmanin yolu ise kisisellestiril-
mis ve Olciilebilir deger sunmaktan ge-
¢iyor. Standart medya ¢oziimleri yerine
markalarin sektor ve hedef kitlelerine
0zel stratejiler gelistirmek ¢cok 6nemli.
Connected TV teknolojisi sayesinde de
televizyon reklamcilig1 artik daha hedef-
li ve daha 6lgtilebilir bir yapiya kavusu-
yor. Bu da markalarin medya yatirimla-
rint daha verimli kullanmasina olanak
tantyor. Ayrica 6lgebilen, raporlayabilen
ve optimize edebilen bir yap1 kurmak sef-
faf veri paylasimi sundugu i¢in de uzun
vadeli, giivene odakli is birliklerinin te-
melini olugturuyor.

Teknoloji partnerlerimizle birlikte, ge¢-
miste miimkiin olmayan veri kullani-
mi1 yontemlerini gelistirerek Kullanici
Yolculugunu (User Journey) ugtan uca
takip edebilmeyi de miimkiin kiliyoruz.
FMCG, Perakende, Otomotiv gibi farkls
sektorlerdeki misterilerimize, TV ekra-
ninda baglamis olan iletisimlerinin ana-
lizini yaptiktan sonra buna gore hedetf-
leme ve optimizasyon sansi sunuyoruz.
Hatta anonim ve seffaf bigimde dijital
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MEDYA TEKNOLOJILERi @ TVekstra Kurucu Ortagi | Merve Eraslanoglu

SONUC OLARAK, MUSTERI ODAKLILIK ARTIK YALNIZCA iYI BIR HIZMET SUNMAK
ANLAMINA GELMIYOR. VERIYi DOGRU KULLANMAK, TEKNOLOJIYI ETKIN SEKILDE
ENTEGRE ETMEK VE MUSTERILERLE GERCEK BIR IS ORTAKLIGI KURMAK GEREKIYOR.

platformlarina veri paslayarak T'V'de bas-
lamis olan yolculugun dijitalde de devam
etmesini saglayabiliyoruz.

Incremental Reach, BLS, Integrated Screen
Planning alanlarini gergek anlamda kul-
lanip fayda yaratmak buradaki motivas-
yonumuz. Bu motivasyonla Total Medya
Biitcesi tizerinden yiizde 10+ maliyet ta-
sarrufu saglamak da yaptigimiz isi finan-
sal olarak mantikli bir zemine oturtuyor.
Ayrica Brand Lift calismalarimiz da izle-
yicilerden olumlu dénisler aliyor; reklam
yaywnlarinin 2 kati oraninda interaskiyona
doniisiiyor.

EN KRITiK UNSUR

Veri yonetimi de bu ekosistemin en kri-
tik unsurlarindan biri. TVekstra olarak
Connected TV platformlarindan ve 3’tincii
parti veri saglayicilarindan elde edilen ve-
rileri anonim ve giivenli bir sekilde analiz
ederek markalara daha dogru hedefleme
imkéani sunuyoruz. Farkli veri kaynaklarini
bir araya getirerek kampanya performan-
sin1 daha butiincil bir perspektifle deger-
lendirmek miimkiin hale geliyor. Boylece
veriyi olabilecek en optimimum seviyede
kullanmis oluyoruz.

Sonug olarak, misteri odaklilik artik yal-
nizca iyi bir hizmet sunmak anlamina gel-
miyor. Veriyi dogru kullanmak, teknolojiyi
etkin sekilde entegre etmek ve miisterilerle
gergek bir is ortakligi kurmak gerekiyor.
TVekstra olarak hedefimiz, Connected TV
ve Addressable TV diinyasinin sundugu
firsatlart kullanarak markalara daha etki-
li, daha olciilebilir ve daha akilli reklam
¢oziimleri sunmak. Ciinkil inaniyoruz ki
miisteri odaklilik, gelecegin medya diin-
yasinda fark yaratmanin en gii¢lii anahtari
olmaya devam edecek.
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Yapay zeka itici giic

Yapay zeka ise bu doniisiimiin en 6nemli itici giiclerinden biri. TVekstra olarak
yapay zekay 6zellikle hedef kitle analizi, kampanya optimizasyonu ve 6ngariisel
analiz alanlarinda kullaniyoruz.

Yapay zeka destekli modeller sayesinde izleyici davraniglanni daha iyi analiz
ederek markalarin dogru hedef kitlelere ulasmasini sagliyoruz. Ayni zamanda
kampanya performansini gercek zamanli olarak analiz ederek daha etkili
optimizasyonlar yapabiliyoruz. Ge¢mis kampanya verilerini inceleyen ongariisel
modeller ise gelecekteki kampanyalar icin daha dogru stratejiler gelistirmemize
yardimci oluyor.
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“Misterimizin,
miisterisinin sesiyiz”

CeyBer GRUP YONETIM KURULU BASKANI
ERGUN CIVELEK, "MUSTER| ODAKLILIK"
ANLAYISLARINI URUNDEN SATISA,

TEKNIK EKIPTEN CAGRI MERKEZi
OPERASYONLARINA KADAR HERKESIN
SORUMLULUGU HALINE GETIRMEK UZERINE
KURGULADIKLARININ ALTINI CiZIYOR.

HER SURECTE, HER ADIMDA "MUSTERI NE
DIYOR?" SORUSUNUN KENDILERINE YOL
GOSTERDIGINI VURGULUYOR.

tigteri odaklilik sadece iyi hizmet vermek
degil; biiyiimeyi tasarlayan bir is modeli-
dir. Marka mottomuz olan “Miigterimin
Miisterisinin sesi’, miisteri odakliliga ba-
kig agimiz1 gosteriyor. Bu yaklagim en ya-
lin haliyle “Iyi deneyim, karlilig1 artirir,
Baglilik, geliri biiytitiir, Miisteri eforunu
azaltmak, maliyetleri diigiiriir” anlayisindan olusuyor.

Bu nedenle biz, miisterilerimizin miisteri deneyimini sadece
yonetmiyor; gelir ve deneyim yolculuklarini emanet aliyoruz.
Bu bakis agisiyla CeyBer’in vazgecilmez ti¢ 6zelligini su sekil-
de 6zetleyebiliriz: Kiiltiirel boyut: Miisteri odaklilik sirketin
DNA’sina iglenmistir. “Miisteri ne diyor?” sorusu yonetim
giindeminin merkezindedir. Siirekli gelisim: Bugiinii degil,
gelecegin miisteri deneyimini tasarlamaktir.

YAKLASIMIN KULTUREL BOYUTU

Miisteri odaklilik operasyonel degil, stratejik bir konudur.
Liderlik seviyesinde sahiplenilir ve sirket kiiltiiriinde net bi-
¢imde hissedilir. Bu baglamda, yetkinlik modellerinde yer alr,
ise alim ve terfi siireglerinde olciliir, egitim programlarma
yon verir. Ayn1 zamanda yalnizca kiiltiirel bir séylem degildir;
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MUSTERI ODAKLILIK BIR
HIZMET ANLAYISI DEGIL;
BUYUMEYI, KARLILIGI
VE BAGLILIGI YONETEN
STRATEJIK BIR IS
MODELIDIR.

tipki finansal hedefler gibi sayisal olarak yone-
tilir ve takip edilir.

En {ist yonetimden en kiigiik birime kadar her-
kes i¢in miisteri metrikleri (6rnegin AI destekli
NPS) tanimhidir. Miisteri odaklilik bir deger de-
¢il, dl¢tilen bir performans alanidir.

“MUSTERI NE DIYOR?” SORUSU
Miisteri odakli sirketler icin miisteri sesi veri
degil, yon gosterici bir sinyaldir. Bu girketlerde:
Miisterinin ne séyledigi diizenli olarak C-level
masasinda konugulur. Al destekli analizlerle
misteri geri bildirimi anlamlandirilir. Segment
bazli memnuniyet ve memnuniyetsizlik neden-
leri net bigimde ortaya konur.

En kritik soru siirekli sorulur: “Neyi ¢ozersek
baglilik yaratiriz?” Ancak, burada fark yaratan
nokta sadece 6l¢cmek degildir. Asil fark, aksiyon
almak ve bu aksiyonlari sistematik olarak takip
etmektir. Miisteri geri bildirimi, organizasyonu
yoneten bir karar mekanizmasina donigtir.

GELECEGIN DENEYIMINI
TASARLAMAK

Miisteri beklentileri stirekli degisir. Bugiiniin iyi
deneyimi, yarinin minimum beklentisi haline
gelir. Bu nedenle miisteri odakli sirketler: Stirekli
gelisimi bir proje degil, bir refleks haline geti-
rir. Organizasyonu degisime adapte etmekle kal-
maz, degisimi 6ngoriir. Miisterinin hentiz ifade
etmedigi ihtiyaglar1 anlamaya ¢aligir.

Odak noktalar1 sudur: Bugiinii mitkemmel-
lestirmek degil, gelecegin miisteri deneyimini
bugiinden tasarlamak. Yani gelecegin miisteri
memnuniyetini planlamak ve bugiinden tiim
organizasyonu siirekli gelistirme fikrine takin-
tili hale getirmek. Miisteri odakliliginin vizyonu
¢ok 6nemli bir baghik.

2026’da neler yapacagiz?

TEKNOLOJi iLE VERIMLILIK: Teknolojimizle miisterilerimizin kazanglarini ve
verimliliklerini arttiracagiz, hatalanni 6nleyecegiz.

MUKEMMEL DENEYiM: Miisteri deneyimini daha da kisisellestiren, veri odakli
ve proaktif iletisimi giiclendiren uygulamalara odaklanmak, 2026 yilinda
miisteri sadakatini artirmak ve stratejimizi giiclendirmek icin yapacaginiz en
onemli adim olacaktir.

PROAKTIF YAKLASIM: Bunun igin proaktif deneyim yonetimi saglayan alt
yapimiz on plana cikacaktir. Yani miisteri sorun yasadiktan sonra degil,
yasama ihtimali ortaya ciktiginda devreye giren sistemler kuruyor olmak en
onemli adimimiz olacak.

KESINTISIiZ HiZMET: Yapay zeka destekli analizler sayesinde cagr merkezi
verileri, dijital temas noktalan ve miisteri davranislan entegre sekilde
degerlendiriliyor. Bu yaklasim giiclii bir altyapi ve is siirekliligi bakis agisiyla
destekliyoruz ve kesintisiz hizmet sunmayi garanti altina aliyoruz.

OZEL HiZMET HiSSi: “Miisterimin Miisterisinin sesi” mottomuz ile ayni
zamanda bu deneyimi miisterilerimize “genel” degil dil, kanal, miisteri
sektorii ve segmentine gore optimize ederek tamamen kendi ihtiyaclarina
uygun ”6zel hizmet hissi” yaratarak baghhgi artirmayi ve uzun vadeli iligki
kurmayi amachyoruz.

“MUSTERIMIN MUSTERISININ SESI”

Rekabetin bu kadar arttig1 ve sadakatin azaldig1 bir donemde
biz “miisteri odaklilik” kavramini sadece destek ekiplerine bi-
rakmiyoruz. Uriinden satisa, teknik ekipten ¢agri merkezi ope-
rasyonlarina kadar herkesin uyumlulugu ve sorumlulugu haline
getirmek {izerine kurguluyoruz.

Ozellikle yazilim ve yapay zeka projelerinde miisteriyi siirecin
icine dahil ediyor, iiriinlerimiz ve hizmetlerimiz ile deneyimi ge-
nigletiyoruz. Ayni zamanda ¢agr1 merkezi performansini 6lgen,
miisteri memnuniyetini anlik analiz eden Al tabanli sistemlerle
hizli geri bildirim dongiileri kuruyoruz.

Bu siiregleri miisteri iletisim merkezi standardu ile yapilandirir-
ken, veri giivenligi ve gizliligi en tist seviyede sagliyoruz. Farkimiz
burada ortaya ¢ikiyor; sadece dinleyen degil, 6lgen, analiz eden
ve gercek zamanli aksiyona gecen bir yap: kuruyoruz. Bu nok-
tada 4 y1l 6ncesinde odaklandigimiz ve marka mottomuz olan
“Miisterimin Miisterisinin sesi” yaklasimimizin ne kadar dogru
oldugunu goriiyoruz.

BUGUNU IYILESTIRMEK YETMEZ,
MUSTERI DENEYIMINDE KAZANANLAR,
GELECEGIN BEKLENTILERINI BUGUNDEN
TASARLAYANLARDIR.
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YAPAY ZEKA ODAGIMIZDA
Yapay zeka miisteri deneyimini kokten degistiriyor. Biz bu donii-
stimil yillar 6nce 6ngordiik ve bu alana yatirim yaparak CeyBer
Digital ile miisteri deneyimi teknolojilerini gelistirmeye bagladik.
Bugiin gelistirdigimiz ¢6ziimler, miisteri odakliligin en kritik ii¢
alanina dogrudan etki ediyor: Anlama, ¢6zme ve gelistirme.
Miisteri deneyiminin en kritik konusu, miisteriyi gercekten
anlayabilmektir.

Geleneksel modelde miisteri etkilesimleri; sinirli 6rneklem tize-
rinden, gegmise doniik olarak ve ¢ogu zaman eksik veriyle analiz
edilirdi. Bu da hem i¢gorii kaybina hem de geg aksiyon
almaya neden olurdu.

Bugiin ise yapay zeka ile tiim etkilesimleri yiizde 100
kapsama ile ve gercek zamanli olarak; duygu, niyet ve
kok neden seviyesinde analiz edebiliyoruz.

Ornegin Plukto iiriiniimiiz ile tim miigteri temaslari-
ni1 anlik olarak analiz ederek miisteri problemlerini,
memnuniyetsizlik nedenlerini, kacan satis firsatlarin,
churn edecek miisterileri aninda goriiniir hale getiriyo-
ruz. Bu sayede kagan firsatlar gelire doniistiiriilebiliyor,
siireg, sistem ve insan kaynakli problemler aninda mii-
dahale ile ¢oziilebiliyor, memnuniyet ve gelir kayiplari
onlenebiliyor.

Bugiin miisterilerimizin tiim etkilegimlerini yapay
zeka ile anlamlandiriyor ve kaliteyi yine yapay zeka
ile dl¢iiyoruz.

HIZMETI YENIDEN TANIMLAMAK

Miisteri deneyiminde ikinci biiyiik doniisiim, hizmetin
nasil verildigiyle ilgili.

Geleneksel cagri merkezi yapilari, 6zellikle IVR sistemleri, miiste-
rinin ihtiyacini karsilamakta zorlaniyor, memnuniyet yaratmiyor
ve gogu zaman miisteriyi tekrar tekrar aramak zorunda birakiyor.
Bu da ciddi bir maliyet ve deneyim problemi yaratiyor.

Biz bu problemi, yapay zeka destekli ses ve chat agentlarimiz ile
¢oziiyoruz:

Aran & Nara Voice AI ve Chat AI: Sofistike olmayan bilgi ve
islemleri ugtan uca ¢ozer. Miisterinin ihtiyacini hizli ve dogru
sekilde karsilar. Operasyonel yiikii azaltirken memnuniyeti artirir
Sonug olarak bu teknoloji ile daha az tekrarlanan ¢agri, daha dii-
siik maliyet, daha yiiksek memnuniyet elde edilmesini sagliyoruz.

KALITEY1 YZ iLE GELISTIRMEK

Miisteri deneyiminde {i¢lincii kritik alan, kalite yonetimidir.
Geleneksel kalite 6l¢timii sinirli 6rneklemle yapilir, siibjektivi-
te artar ve olgeklenmesi zordur. Yapay zeka ile bu alani tama-
men yeniden tanimliyoruz: Tiim etkilesimler analiz edilir (sadece
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AI DESTEKLI SES KAYIT ANALIZi, TEMSILCi
KOCLUGU VE CHURN ONLEME PROGRAMI
PROJEMIZ, 20. STEVIE® AWARDS FOR
SALES & CUSTOMER SERVICE KAPSAMINDA,
“BEST USE OF TECHNOLOGY IN CUSTOMER
SERVICE - ALL OTHER INDUSTRIES”
KATEGORIiSINDE SILVER AWARD KAZANDI.

orneklem degil) ytizde 100. Kalite
objektif ve tutarli sekilde ol¢iiliir.
Calisanlara kisisellestirilmis geri
bildirim ve kogluk saglanir, bu sa-
yede caliganlarimiz kendi kendile-
rini yonetir.

Bu sayede kalite 6l¢iimiiniin dogru-
lugu ve kapsami artar, insan kaynagt
daha katma degerli alanlara yonlen-
dirilebilir, siirekli gelisim stirdiiriile-
bilir hale gelir.

Ozetle, kendi Al bazli deneyim tek-
nolojimizle deneyimi 6l¢tilebilir,
yonetilebilir, tahmin edilebilir hale
getiriyoruz.

YZ ILE VERI YONETIMI
Deneyimin gergeklestigi yerde
ve zamanin Kararlarin alinmasi
¢ok 6nemli. Veri ile ilgili diger konu da bu veri analizlerinin
kendi AT altyapinizi olusturdugunu séylemem lazim. $éyle
orneklendirelim:

Misterileriniz ¢agr1 merkezi aracilif ile sesle, e-mail ile ya da
chat ile sizinle etkilesime girmis olabilir. Her giin binlerce etkile-
sim. Her giin pek cok sey sdylemek istiyor miisteriniz, biz yapay
zeka ile gercek zamanli analiz ediyor aninda anlamlandiriyoruz.
Perakende sektoriindeyseniz hangi magazanizda, hangi tiriini-
niizde sikint1 yaganiyor hemen goriip, miidahale edebiliyorsu-
nuz. Daha detayl analizleri de yaparak deneyimi iyilestirecek
modellemeleri de iistiine kurabiliyorsunuz.

Misteri deneyiminde tavsiye skoru ¢ok 6nemli bir paramet-
redir. Fakat hep bunu miisterilere sorarak yapariz. Burada bir
confirmation bias (dogrulama 6nyargisi) yatar. Soylemek iste-
diklerinin altindaki konular anlagilamaz. Plukto ile etkilesim
analizlerinde NPS’i yanliliktan arinmis sekilde 6lgebiliyoruz.
Bu ¢ok yenilikgi bir yaklagim. Verinin kral oldugu séyleminin
ayaklar1 yere basmis hali diyebiliriz.
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BUYUK MAGAZACILIK ¢ Boyner Biiyik Magazacilik Pazarlama ve
Marka Yoénetimi GMY | Ash Demir Goniil

Veriden deneyime
uzanan yolculuk

BOYNER BUYUK MAGAZACILIK PAZARLAMA VE MARKA YONETiMi GENEL MUDUR
YARDIMCISI ASLI DEMIR GONUL, MUSTERI ODAKLILIGIN VERI, DENEYiM VE GUVEN
EKSENINDE YENIDEN SEKILLENDIGINE DIKKAT CEKiYOR. BOYNER, BU YAKLASIM| YAPAY
ZEKA VE KiSISELLESTIRME ODAKLI UYGULAMALARLA HAYATA GECIRIYOR.

erakende sektoriinde musteri odakli-
lik artik yalnizca dinlemek ya da mem-
nuniyet 6l¢mekle tanimlanabilecek bir
yaklasim degil. Segeneklerin hizla go-
galdigi ve tiiketicilerin ¢ok daha biling-
li kararlar verdigi bir ortamda asil fark,
onlarin hayatina gergek anlamda deger
katabilmekten geciyor.

Bu yaklagimin giiclii sekilde hayata gecebilmesi {i¢ temel ala-
na dayaniyor: Miisteriyi gercekten anlamayi saglayan giiclii
bir veri ve i¢gorii altyapisy, fiziksel ve dijital kanallar: tek bir
deneyimde bulusturan akic1 bir aligveris yolculugu ve bu ilis-
kiyi uzun vadede giiglendiren giiven duygusu.

Gliniimiizde tiiketiciler yalnizca genis tiriin segenekleri de-
¢il; kendilerini anlayan ve ihtiyaglarina uygun oneriler su-
nabilen markalar ariyor. Veri analitigi ve yapay zeka destekli
i¢goriiler sayesinde tercihleri ve davranislar1 gok daha net
gormek miimkiin hale geliyor. Béylece herkese ayni mesaji
veren bir yaklasim yerine, kisiye daha anlaml gelen bir ile-
tisim kurulabiliyor.

AKICI ALISVERIS YOLCULUGU!

Bir diger 6nemli baglik aligveris yolculugunun akici olmast.
Tiiketiciler artik fiziksel ve dijital kanallar1 ayr1 diinyalar ola-
rak gérmiiyor. Bu nedenle aligveris siirecini kanallara gore
degil, miisterinin dogal hareketine gore tasarlamak gerekiyor.
Bu iligkiyi uzun vadeye tasiyan en giiclii faktor ise giiven.
Uriin kalitesi kadar markanin yaklagimi, seffaflig1 ve satig
sonrasinda sundugu destek de satin alma kararini dogrudan
etkiliyor. Olumsuz bir deneyim kurulan bag1 hizla zedele-
yebiliyor. Bu nedenle giiveni yalnizca iletisimde vurgulanan
bir deger olarak degil, somut uygulamalarla desteklenen bir
yaklagim olarak ele almak gerekiyor.

40 | Customer Centric

Bu ti¢ alani istikrarl sekilde hayata geciren markalar miisterileriy-
le giiclii ve uzun vadeli bir bag kurabiliyor. Biz de bu anlayisla her
yeni uygulamay miisterilerimizin hayatini gercekten kolaylastiran
bir deneyim yaratma hedefiyle tasarliyoruz.

TEKIL MUSTERI PERSPEKTIFI

Rekabetin yogunlastig1 ve sadakatin daha degisken hale geldigi bir
dénemde pazarlamanin kapsami da genisliyor. Pazarlamay1 yalnizca
iletisim ve kampanya yonetimiyle smirli bir fonksiyon olarak degil,
miisteri davranisini anlamaya ve beklentilerini karsilamaya hizmet
eden stratejik bir alan olarak konumlandirtyoruz.

Bu anlayisin temelinde veri odakli karar alma kiiltiirii ve giiven yer
aliyor. Misterilerimizin davraniglarini anlamak i¢in 150den faz-
la davranigsal ve baglamsal sinyali analiz ediyor, tiim temas nok-
talarini tek bir miisteri hikayesi icinde degerlendiriyoruz. Boylece

Hedef daha kolay hayat!

“Indirim Korumali Aligveris” ise miisterilerimizle kurdugumuz
giiven iliskisini bir adim dteye tasiyan giiclii orneklerden

biri. Yeni sezondan alinan bir iiriiniin fiyati otuz giin icinde
diiserse aradaki farki miisterilerimize Hopi Paracik olarak iade
ediyoruz. Boylece alisveris kararini ertelemeye neden olan fiyat
belirsizligini ortadan kaldiran daha seffaf bir deneyim sunuyoruz.
Benzer sekilde devreye aldigimiz

“Diledigin Zaman iade” uygulamasi da alisveris deneyimine
daha fazla esneklik kazandinyor. iade siiresini belirli bir zaman
arahgiyla sinirlamak yerine miisterilerimize karar icin daha genis
bir alan sunuyoruz.

Amacimiz, teknolojinin sundugu imkanlan miisterilerimizin
hayatini gercekten kolaylastiran deneyimlere doniistiiriirken
giiveni her zaman isimizin merkezinde tutmak.




Boyner’in
BOYNER T siradaki yenilikleri
pazarlama kararlarimiz varsayimlara degil, gercek miisteri igo-

riilerine dayaniyor. - YENi UYGULAMALAR 2026’da odagimiz miisterilerimizle
Omnichannel stratejimizi de bu bakis agistyla sekillendiriyoruz. kurdugumuz iliskiyi daha kisisel ve daha anlamli hale getirecek
Bizim i¢in omnichannel, kanallarin birlesmesi degil; miisteriyi tek uygulamalan bilyiitmek olacak. Bu dogrultuda dzellikle
bir perspektiften gorebilmek anlamina geliyor. Fiziksel ve dijital k|§|selle§t|rTe, !1ed|ye IR Gl DT P S

. . . . artirmaya yonelik adimlara odaklaniyoruz.
temas noktalarini ayni veri altyapisi tizerinden degerlendirerek

T s s Ll s « YENi MARKALAR Boyner’i ilham veren bir kesif alani haline
misterilerimizin markayla kurdugu iliskiyi biitiinciil bir dene- : . . " .
. e getiren koleksiyonlarimizi yeni markalarla giiclendirirken,
yime dénistiiriiyoruz.

yalmzca Boyner’de bulunan markalarin payini artirmaya

. . odaklaniyoruz. Anadolu’daki magazalarimizda da iiriin ve marka
HYPOM: YENI STRATEJIK MODEL seckimizi bolgesel miisteri beklentilerine gore sekillendiriyor,

Bu modelin sahadaki en giiclii yansimalarindan biri Hypom. magaza deneyimini daha giiclii bir yapiya tasiyoruz.
Hypom’u yalnizca bir teknoloji uygulamasi olarak degil, dijital « HEDIYEYi YILA YAYMAK Hali hazirda giiclii oldugumuz
diinyada olusan miisteri i¢goriilerini magaza deneyimine tagtyan alanlardan biri olan hediyeyi sadece 6zel giinlerde degil, tiim
stratejik bir model olarak konumlandiriyoruz. Satis ekiplerimiz seneye yayilan Gnemli bir biiyiime alami olarak ele aliyoruz. Uriin
bu sayede miisterinin karar anin1 daha dogru okuyabiliyor ve ¢ok se:;kisir:nde'n I?ediye palfetine ve sﬁs!erine kadar hediye bizim igin
daha kisisel bir iletisim kurabiliyor. mu§t“enlenm|z'e sundugumuz ayn bir deneyim alan:.
Mart 2025’te 23 pilot magazada devreye aldigimuz ve kisa siire + DEGERLERE INANIYORUZ Miisteri sadakatinin yalnizca
iginde 105 magazaya yaydigimiz Hypom ile bugiine kadar 2,5 d?neylm.lve. de?'l’ L D S ett'?' ‘f??e"":’,'ef'?, ..
milyon miisteriye temas ettik; 85 farkhi kampanyay: kisiselles- guglendlglpe inanyoruz. Bu nedenle surduruleblllrl'lg.l |§|m|Z|n

,, ynlmaz bir parcasi olarak ele aliyor, hayata gecirdigimiz fayda
tirilmig kurgularla migterilerimizle bulusturduk. Ontimiizdeki odakli farkh projelerle miisterilerimizle daha giiclii ve uzun vadeli
dénemde modeli daha da gelistirerek miisteri deneyimini ileri bir bag kurmay hedefliyoruz.
tasimay1 hedefliyoruz.
Kisisellestirme odagimizi Micro Segmentation ve
Next Best Offer projeleriyle daha da ileri tasiyo-
ruz. CRM altyapimiz ve Hopinin 20 milyon ki-
silik veri ekosisteminden elde ettigimiz analiz-
ler sayesinde bir miisteriyi ilk temas anindan
itibaren 58 farkli ana kurgu altinda, 300’iin
tizerinde alternatif deneyim yolculugundan
biriyle bulusturabiliyoruz. Bizim igin fark ya-
ratan nokta, misteriye daha fazla goriin-
mek degil; dogru anda anlamli bir deger
sunabilmek.

onemli bir par¢asini olusturuyor. Akilli arama mo-
torumuz mdsterilerimizin aradiklar: tirtinlere daha
hizli ve dogru sekilde ulasmasini saglarken; Akilli
Uriin Siralama, Akilli Yorum Ozetleri, Uriin Icerik
Olugturucu ve Akill: Hediye Asistan: gibi uygula-
malar aligveris siirecini daha sezgisel ve daha ko-
lay bir deneyime doniistiiriiyor.
Oniimiizdeki donemde devreye alacagimiz
yapay zeka destekli duygu analizi projesiy-
le de ¢agr1 merkezi ses ve metin kanal-
larinda gergeklesen miisteri etkilesim-
lerini analiz ederek gelisim alanlarini
daha hizli tespit etmeyi hedefliyoruz.
Boylece miisterilerimizin ihtiyaglarina
daha hizli yanit verebilen ve proaktif
aksiyon alabilen bir deneyim modeli
olusturmay1 amagliyoruz.
Yapay zekay1 icerik tiretim siiregleri-
mizde de aktif sekilde kullaniyoruz.
Yiiksek prodiiksiyon gerektiren kam-
panyalarda ve boyner.com.trde, yapay
zeka ile iiretilen gorsellerden faydalanarak
ierik tiretim hizimiz1 artirirken maliyetleri de
6nemli 6lgiide diisiirityoruz.

UCTAN UCA YAPAY ZEKA

Yapay zeka yalnizca teknolojik bir ge-
lisim degil, ayn1 zamanda kurumlarin
karar alma bi¢imini dontigtiiren bir de-
gisim dalgasi. Biz de bu degisim dalgasini
operasyonel bir arag olarak degil, miisteri-
lerimizle kurdugumuz iliskiyi derinlestiren
stratejik bir gii¢ olarak konumlandiriyoruz.
Gelismis yapay zeka destekli veri altyapimiz ve
dinamik segmentasyon modellerimiz sayesinde
miisteri deneyimini daha kisisel ve akict hale
getiriyoruz.

Boyner Onlineda hayata gecirdigimiz ya-
pay zeka destekli ¢oziimler bu yaklagimin
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ANNE-BEBEK € cbebek Genel Midirt | Can Karadeniz ﬂ? =

“Stuirdurilebilir

giivenle

degerlerle
biiyiiyoruz”

"BEBEVEYNLERIN HAYATINA GERCEK
DEGER KATMAK, KISA VADELI
KAZANCLARDAN COK UZUN VADELI
GUVENI ONCELIKLENDIRMEK
DEMEKTIR" DIYE KONUSAN ebebek
GENEL MUDURU CAN KARADENIZ,

25 YILLIK DENEYIM VE VERI ODAKLI
YAKLASIM SAYESINDE “BEBEVEYNLERIN"
HER ADIMINDA YANLARINDA
OLDUKLARINI KAYDEDIYOR.

bebek’i bugiin bulundugu noktaya ta-
styan temel yaklasimimiz; bebeveynle-
rin bebekleriyle olan yolculugunun her
agamasini anlamak ve ve onlarla empati
kurarak ihtiyaclarina en dogru ¢oziimle-
ri sunmak oldu. Kisa vadeli kazanimlar
yerine her zaman uzun vadeli giiven ve
stirdiirtilebilir iligkiler kurmaya odaklandik. Dogru tiriinii
dogru bilgiyle birlestirerek bebeveynlerin hayatlarina deger
katmay1 amagladik.

Markamizin temelinde giiven var. Bebeveynlerimize yalniz-
ca kaliteli ve giivenilir tirtinler sunmakla kalmiyor, ihtiyag
duyduklar: her anda dogru bilgiyle de yanlarinda oluyo-
ruz. Magazalarimiz: ve dijital altyapimiz: siirekli gelistire-
rek onlarin hayatlarini kolaylastiran bir deneyim sunmaya
odaklandik.

25 yillik yolculugumuz bize siirdiiriilebilir bitylimenin en
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gliclii temelinin giiven oldugunu gosterdi. Bu anlayis saye-
sinde bebeveynlerimizle uzun vadeli ve giiclii bir bag kurduk.

‘BEBEKOLOJI” YAKLASIMI DEVREDE!
Bebeveynler bebekleri i¢in en iyisini ister ve kararlarini biiyiik
olgiide giivene dayali verir. Anne-bebek kategorisinde giiven,
yalnizca iiriin kalitesiyle degil, dogrudan bebegin saglig: ve
ebeveynlerin i¢ huzuruyla iligkilidir. Bu nedenle alisveris sii-
reci ¢ogu zaman ihtiyag, biit¢e ve giliven arasinda kurulan
hassas bir dengeye dayanir.

Biz de bu giiveni tirtin giivenligi standartlarimizdan kali-
te kontrol siire¢lerimize, tedarik zincirinden satis sonrasi
hizmetlere kadar tiim yapimizin merkezine yerlestiriyoruz.
“Bebekoloji” yaklagimimizla bebeveynlere yalnizca tiriin sun-
makla kalmiyor, ayni zamanda giivenilir bilgi ve uzman go-
riigleriyle rehberlik ediyoruz . Hazirladigimiz igerikler ve be-
begin gelisim asamalarinda dnemli yer tutan emzirme, uyku



ve oyun gibi konularda sundugumuz ticretsiz birebir
danigmanlik projeleriyle bebeveynlerin ihtiyaglarini
daha iyi anlamalarina ve kendileri icin en dogru tercihi
yapmalarina destek oluyoruz.

Tiiketici geri bildirimlerini siirekli degerlendiriyor
ve hizmet kalitemizi gelistirmeye devam ediyoruz.
Giivenin stirdiriilebilir olmasi i¢in en kritik unsur ise
tutarlilik. Bebeveynler magazada, dijital kanallarda ve
¢agr1 merkezinde ayni yaklasimi deneyimlemeli. Bu
tutarliligi saglamak bizim i¢in en énemli 6ncelikler-
den biri.

FARKLILIKLARI ANLIYORUZ

Glintimiizde sadakat artik yalnizca aligkanliklardan de-
¢il, markalarin bebeveynlerin hayatlarina kattig1 gercek
degerden doguyor. Biz de sadakat yaklagimimizi sadece
aligveris sikligina dayal1 bir model olmaktan ¢ikararak
bebeveynlik yolculugunun tamamini kapsayan bir ya-
piya donistiiriiyoruz.

Anne-bebek kategorisinde 6nemli olan yalnizca iiriin
sunmak degil, o tirtintin arkasindaki ihtiyaci dogru an-
lamaktir. Bu nedenle sadakat programimizi kisiselles-
tirilmis ve veri temelli bir yapiyla gelistiriyoruz. Her
bebeveynin ihtiyaclari yasam evrelerine gore farklilagi-
yor ve biz de bu farkliliklar1 anlayarak onlara en uygun
¢oziimleri sunmayi hedefliyoruz.

Bu yaklagim sayesinde bebeveynlerle kurdugumuz ilis-
ki yalnizca aligveristen ibaret degil; giivene dayali uzun
vadeli bir baga doniisiiyor.

25 YILLIK HAFIZA

25 yilda biriken veri hafizamiz, bebeveynlerin ihtiyac-
larini ve yolculuklarini ¢ok daha iyi anlamamiza olanak
sagliyor. Biz veri ve i¢g6rii yonetimini yalnizca bir ana-
liz arac1 olarak degil, dogru zamanda dogru aksiyonu al-
mamizi saglayan stratejik bir kaynak olarak gériiyoruz.
Aligveris davranislaring, kategori gegislerini ve tiiketici
geri bildirimlerini analiz ederek miisteri yolculuklarini
kapsaml sekilde degerlendiriyoruz. Bu sayede bebe-
veynlerin ebebek ile gecirdikleri siire boyunca onlara
en uygun {riini ve firsatlar1 sunabiliyor, hayatlarini
kolaylastiran ¢oztimler gelistirebiliyoruz.

Teknolojiyi karmagik sistemler kurmak i¢in degil, be-
beveynlerin karar verme siireglerini kolaylastirmak
ve yasamlarini sadelestirmek i¢in kullaniyoruz. insan
odakli yaklagimimizla elde ettigimiz verileri onlarin
hayatin1 kolaylastiracak ¢6ziimlere dontistirmeye
odaklaniyoruz.

ebebek’i bugilin bulundugu noktaya
tasiyan temel yaklasimimiz; bebeveynlerin
bebekleriyle ciktiklari yoleculugun her
asamasini anlamak ve onlarla empati
kurarak ihtiyaclarina en dogru coziimleri
sunmak oldu.

3 onceligimiz

Oniimiizdeki donemde en 6nemli dnceligimiz,
sadakat yaklasimimizi bebeveynlik yolculugunun tamamini
kapsayan bir deneyime doniistiirmek olacak. Sadakati yalnizca
alisverise bagh bir yapi olarak degil, bebeveynlerin hayatina
gercek deger katan bir iliski olarak goriiyoruz. Sadakati
yalmizca ticari bir iliski olarak degil, bebeveynlerin hayatina
deger katan uzun vadeli bir giiven iliskisi olarak goriiyoruz.
Tamamen bebegin ihtiyaclarina odaklanan bir yapi kuruyoruz;
yalnizca iiriin ve fiyat avantaji sunan bir model degil, bilgi,
destek ve uzmanlikla bebeveynlerin yaninda oldugumuz bir
sadakat yaklasimi hedefliyoruz.

Yeni ebebek sadakat programi icin kapsamli
bir calisma yiiriitiiyoruz. Bebeveynlerimizin alisveris
davraniglarini ve yasam boyu degerlerini analiz ederek, anket

ve arastirmalarla icgoriilerini de siirece dahil ediyoruz. Elde
ettigimiz bu icgoriilerle bebeveynlere gercek fayda saglayan
bir sadakat yapisi tasarliyoruz.

Tiim miisteri verisini daha biitiinciil yonetebilecegimiz bir
Customer Data Platform (CDP) projesini de baslattik. CDP ve
sadakat calismalanini birlikte ilerleterek bebeveynlere tiim
temas noktalarinda daha tutarh ve kisisel bir deneyim sunmayi
hedefliyoruz.

300’ii askin magazamiz ve giiclii dijital altyapimizla
bebeveynlerin ihtiya¢ duyduklan her an kolayca ulasabildikleri
bir marka olmaya devam edecegiz. Veri ve i¢gorii temelli
yaklasimimizi gelistirerek her bebeveyn icin daha kisisel
deneyimler sunmayi siirdiirecegiz. Ceyrek asirlik bir markanin
sorumlulugu yalmzca biilyiimek degil, dogru degerlerle
biiyiimektir. Bu anlayisla bebeklerin ve ailelerinin hayatina
deger katmaya devam ederken, bebeveynlerin yanindaki
giivenilir yol arkadasi olmayi siirdiirecegiz.
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FINTECH € Pay N Kolay Kanal Yonetimi Satis ve Pazarlama GMY | Goksel Demirbilek

Tek
platformda

kesintisiz
deneyim

"MUSTERI ODAKLI YAKLASIM,
SEFFAFLIK VE BUTUNLESIK
HIZMET ARTIK BIR AYRICALIK
DEGIL, TEMEL BiR BEKLENTI"
DIYEN PAY N KOLAY KANAL
YONETIMi SATIS VE PAZARLAMA
GMY'S| GOKSEL DEMIRBILEK,
DIJITAL VE FiZIKSEL KANALLARI
ENTEGRE EDEN OMNIi-CHANNEL
YAPILARIYLA iSLETMELERE HIZLI,
GUVENLI VE KiSISELLESTIRILMIS
FINANSAL DENEYIMLER SUNMAYI
SURDURDUKLERINi VURGULUYOR.

tisteriler i¢in finansal islemleri giivenle
gerceklestirebilmek artik bir ayricalik
olmaktan ¢ikarak temel bir beklentiye
doéntismiis durumda. Giiniimiizde kul-
lanicilarin asil odagy; kigisellestirilmis
deneyim, dijital hiz, ihtiyaglarina uygun
finansal tiriinlere kolay erisim ve her ka-
naldan kesintisiz hizmet.

Biz de Pay N Kolay olarak bu ihtiyag ve beklentileri proaktif
sekilde analiz ederek altyapimizi bu dogrultuda giiglendiriyo-
ruz. Ornegin KOBT ler ve perakende isletmeleri, degigen tiike-
tici beklentilerine en hizli uyum saglamasi gereken sektérlerin
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basinda geliyor. Bu nedenle bu alan i¢in gelistirdigimiz ¢o-
ziimlerin merkezine hiz, maliyet avantaji ve biitiinlesik finan-
sal kontrolii yerlestiriyoruz. KOBI'lerin finansal siireglerini
tek platform tizerinden yonetebildigi Pay N Kolay Panel ile
anlik raporlama, erken bloke ¢6ztimii, para transferi ve islem
takibi gibi kritik operasyonel fonksiyonlar1 kolaylastirtyoruz.
Bu yap sayesinde hem KOBI'lerin operasyonel verimliligini
artirryor hem de birlikte rekabet giictimiizii gii¢lendiriyoruz.

ODEMEDEN DAHA FAZLASI
Miisteri davraniglarini tahmin eden modeller, dolandiricilik
tespit mekanizmalari, kisisellestirilmis kullanici deneyimi



Fark yaratan
3 ozelligimiz

1. SEFFAFLIK: Kullanicilar giivenli 6demenin yani sira; verilerinin
korundugu, tiim siireclerin seffaf yiiriitiildiigii ve regiilasyonlara tam
uyumlu bir yap! talep ediyor. Bu nedenle seffaflik, veri giivenligi ve
mevzuata tam uyum yaklasimini siirdiiriilebilir bir diizende oturtmak cok
onemli.

2. KiSISELLESTIRILMiS DENEYiM: Kisisellestirilmis deneyimi hizl bir sekilde
sunabilmek de diger bir gereklilik. Miisteriler ihtiya¢ duydugu finansal
iiriinlere hizli, kolay ve kesintisiz bir sekilde ulasmak istiyor. Bu beklentiye
yanit verebilmek icin teknolojiyi is siireclerinin merkezine koymak kritik.

3. OMNI-CHANNEL YAPI: Daha dogrusu miisterilere, her kanaldan
erisilebilir, tutarh ve kesintisiz bir deneyim imkani yaratabilme. Bizim de
Tiirkiye genelinde 600’e yakin islem merkezi ve 15 binden fazla fiziksel
hizmet noktasiyla sundugumuz biitiinlesik hizmet modeli, dijital ve fiziksel

SAHTEKARLIK GiRISIMLERINT
ONLUYORUZ

Veri yonetimini, miisteri deneyimini ve operasyo-
nel verimliligi giglendiren stratejik bir alan ola-
rak ele aliyoruz. Odeme siireglerinin otesine ge-
gerek anlik islem takibi, raporlama, risk analizi ve
bloke yonetimi gibi alanlarda veri temelli ¢6ziim-
ler sunuyoruz. Miisteri verilerini giivenli sekilde
isleyerek sahtekarlik girisimlerini proaktif olarak
tespit ediyor ve islem giivenligini artiriyoruz.
Dijital kanallardan elde ettigimiz verileri CRM
odakli analiz ederek miisteri davraniglarini daha
iyi anliyor, deneyimi gercek zamanli geri bildi-
rimlerle siirekli optimize ediyoruz. Boylece hem
finansal siireleri daha kontrollii hale getiriyor

kanallan birbirini baglayan bir yapiya doniistiiriiyor.

tasarimlari ve otomatik finansal akis yonetimi gibi birgok
kritik fonksiyon ise igletmelerin satis performansini arti-
ran i¢goriiler sunmamizi miimkiin kiliyor.

Dijital ve fiziksel kanallarimizin entegrasyonuyla kurgu-
ladigimiz omni-channel hizmet modelimiz de tiim bu
beklentileri karsilamamiza yardimer olan bir baska giiglii
kasimiz.

Bu yaklasim sayesinde yalnizca 6deme hizmeti sunan bir
yap1 olmanin dtesine gegerek, isletmelerin finansal siireg-
lerini daha hizli, daha esnek ve daha verimli yonetmele-
rini saglayan holistik ¢6ziimlerimizle rekabette giiclii bir
farklilasma yarattigimiza inaniyoruz.

HEDEF, MAKSIMUM FAYDA

Teknolojiyi miigteri deneyimini giiglendiren stratejik bir
kaldirag olarak konumlandirtyoruz. Omni-channel yapi-
miz1 veri analitigi zeka destekli altyapiyla entegre ederek
hiz, giivenlik ve operasyonel verimlilik alanlarinda somut
iyilestirmeler sagladik. Ozellikle dolandiricilik 6nleme ve
risk yonetimi tarafinda devreye aldigimiz akill sistemler,
stipheli islemleri anlik olarak tespit ederek miisteri hesap-
larmni koruma altina alirken, otomatik miisteri hizmetleri
goziimlerimiz 7/24 hizl ve kesintisiz destek sunuyor.
2026 itibariyla ise teknolojinin 6deme giivenligi, gelismis
segmentasyon, kampanya kisisellestirmesi ve finansal akis
yonetimi gibi alanlarda daha belirleyici bir rol tistlenecegi-
ni 6ngorilyoruz. Amacimiz teknoloji ve veri analitiginden
maksimum fayda saglayarak isletmelere daha 6ngoriile-
bilir, kontrollii ve verimli bir finansal yonetim deneyimi
sunmak.

hem de isletmelere satis performanslarini artira-
cak somut i¢goriiler sagliyoruz.

“ODEME SURECLERININ OTESINE
GECEREK ANLIK iISLEM TAKIBI,
RAPORLAMA, RiSK ANALIZi VE BLOKE
YONETIMI GiBI ALANLARDA VERI TEMELLI
COZUMLER SUNUYORUZ. MUSTERI
VERILERINI GUVENLI SEKILDE iISLEYEREK
SAHTEKARLIK GiRiSIMLERINi PROAKTIF
OLARAK TESPIT EDIYOR VE ISLEM
GUVENLIGINI ARTIRIYORUZ.”

Yeni donem
hedeflerimiz

2026 yilinda onceligimiz, isletmelerin 6deme ve finansal
siireclerini tek noktadan yonetebildigi biitiinlesik ve akill bir
platform yapisi olusturmak. Amacimiz, Pay N Kolay’i yalnizca bir
odeme saglayicisi degil, finansal siirecleri uctan uca yoneten giiclii
bir fintek platformu olarak konumlandirmak. Miisteri davranis
analitigi ve veri odakh dneri sistemleriyle isletmelere satis
performanslanm artiracak somut icgoriiler sunmayi hedefliyoruz.
Dolandincilik tespiti, islem risk analizi ve miisteri segmentasyonu
gibi alanlarda devreye alacagimiz akilli sistemlerle hem islem
giivenligini giiclendirecek hem de daha hizh ve kisisellestirilmis
bir deneyim saglayacagiz. Boylece miisteri sadakatini isletmelerin
siirdiiriilebilir bilyiimesine katki saglayan uzun vadeli bir is
ortakhgi modeliyle destekleyecegiz.
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ODEME SiSTEMLERi @ Pluxee Tiirkiye Musteri Deneyimi GMY | Serdar Giingdr

“En c¢ok tavsiye edilen
marka olmamizin sirri
dogru deneyim”

“PLUXEE iCIN MUSTERI ODAKLI
OLMAK, VERIYLE BESLENEN DINAMIK
BIR DENEYIM DEMEK" DIYEN PLUXEE
TURKIYE MUSTERi DENEYiMi GENEL
MUDUR YARDIMCISI SERDAR GUNGOR,
ODAK NOKTALARININ “INSAN"
OLDUGUNU VURGULUYOR.

luxeede miisteri odakli bir organizasyon
olmanin baslangi¢ noktasi, ¢alisanlari-
mizdan baglayarak miisterilerimize ve
topluma odaklanmak, yani insan1 mer-
keze koymak. Deger, sirketin sundugu
tirlin, 6zellik veya kampanyalarla degil,
bu hizmetlerin tiiketicinin hayatinda nasil
karsilik bulduguyla anlam kazaniyor. Bain'in verilerine gore
sirketlerin ytizde 80’1 tistiin bir miisteri deneyimi sundugunu
diistintiyor ancak miisterilerin yalnizca yiizde 8’i buna kati-
liyor. Algu ile ger¢ek deneyim arasindaki bosluk net bicimde
ortada. Nitekim tiim teknoloji yatirimlarina ragmen tiiketi-
cilerin ytlizde 83t deneyimlerin hala yeterince iyi olmadigini
soylityor. Diger bir deyisle “ne sundugumuzdan” 6nce “hangi
problemi ¢6zdiigiimiiz” veya “hangi ihtiyaca veya beklentiye
yanit verdigimiz” 6nemli.

PROAKTIF OLABILMENIN GUCU

Miisteri odakl1 bir deneyimde 6nemli diger bir nokta ise pro-
aktif olabilmek. Rekabette artik sorunu heniiz goriiniir degil-
ken fark edebilmek belirleyici. Sorun olustugunda ¢ézmekten
ziyade heniiz goriiniir degilken fark edebilmek. Deneyim tasa-
rimi da bir diger énemli unsur; iiriinden dijital kanallara, ¢agr1
merkezi temasindan raporlama yapisina kadar her adimin tek
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bir biitiiniin pargasi olarak kurgulanmasi ¢ok kritik. Ciinki
miisteri artik farkli kanallar arasinda hizla akarken ayni netligi,
ayni dili ve ayn1 giiven hissini artyor. Teknoloji ¢aginda diger
bir énemli nokta ise veriye dayali karar alma kiiltiirii. I¢gorii
tiretmeyen veri yalnizca rakam olmakla kaliyor. Miisterinin
kullanim aligkanliklarini, segment kirtlimlarini ve dénemsel
ihtiyaglarini iyi analiz edemeyen bir yapy, stirdiiriilebilir de-
ger de tiretemiyor.

HER GUN YENIDEN ‘SADAKAT’

Sadakat bugiin bir kere kazanilip kenara konan bir baglik degil;
her giin, her temas noktasinda yeniden insa edilen bir iligki.
Biz bu iliskiyi cok katmanli bir ekosistemde inga etmeye calisi-
yoruz: isverenler yani miisterilerimiz, ¢aliganlar yani tiiketici-
lerimiz ve tiye isyerlerimiz... Burada roller sabit degil; miisteri-
miz liyemiz, liyemiz misterimiz olabiliyor. Bu gegisken yapi ilk
bakista karmagik goriinebilir ama biz bunu bir avantaj olarak
goriiyoruz. Ciinkii merkezi insan olarak tanimladiginizda tim
denklemler sadelesiyor. B2B bir modelde faaliyet gostersek de
B2B2C bir yaklagimi benimsiyoruz ve Kutup Yildizimiz her
zaman ¢alisan, yani insan. Bu nedenle Ipsos'un 2025 Marka
& Miisteri Deneyim Arastirmasr’na gore Tiirkiyede ¢alisanlar
tarafindan en ¢ok tavsiye edilen marka olmak, deneyim mi-
marimizin dogrulugunu gosteren en net gikt1.

Puxee olarak her giin 1,5 milyon ¢alisanin hayatina dokunu-
yoruz, bu 6l¢ek bizim i¢in birgok sorumlulugu da beraberinde
getiriyor. Ekosistemimizde yarattigimiz pozitif etkiyi biytite-
rek is diinyasinin 6tesine tagimayi ve toplumsal diizeyde fayda
yaratmay1 Onemsiyoruz.

Ote yandan rekabeti yalnizca kendi sektériimiizle sinirli oku-
mamak lazim. Deneyim standardi artik sektorler arasi be-
lirleniyor; miisteri en iyi deneyimi nerede yasiyorsa beklenti
gitasini oraya tastyor. Sadakati saglamak zor ancak bu zorlugu
stirekli deger tireten, proaktif ve insan1 merkeze alan bir yak-
lagim ile bir avantaja déniistiirmek miimkiin.



BIR ADIM ONDE OLMAK

2026’n1n belirleyici unsuru 6ngoriiye dayali deneyim tasa-
rimi olacak. Veriyi davranisa doniistiiren organizasyonlar
one ¢ikacak. Miisteri ihtiyacini dile getirmeden 6nce anla-
yabilmek, deneyimi baglama gore sekillendirebilmek kritik
hale geliyor. Tiiketicilerin yilizde 74’t yapay zeka sayesinde
daha hizli yanit bekledigini soyliiyor. Bu beklenti hem hiz
hem de kisisellestirme ve anlam beklentisi.

Bir diger 6nemli boyut ise yasam boyu 6grenme. Bunu ge-
nelde bireyler i¢in kullaniyoruz fakat bu yaklasim kurumlar
i¢in de gegerli. Kendini siirekli giincellemeyen yapilarin sa-
dakati korumasi zor. 2026’ n1n farki burada olacak: Miisteriyi
yalnizca dinleyen degil, veriden beslenen 6ngoriiyle onun
bir adim 6niinde yiiriiyen; deneyimi ve degeri birlikte ta-
sarlayan organizasyonlar 6ne ¢ikacak.

DENEYIMDE AKILLI DONUSUM

Pluxee olarak, ekosistemimize sundugumuz deneyimin ki-
sisellestirilmesinden iiriin gelistirmeye kadar birgok konuyu
yapay zeka ile yeniden ele aliyoruz. Yapay zeka ve dene-
yimsel veri analitigini baglama gore dogru hizda ilerleye-
bilmek i¢in konumluyoruz. Amacimiz, her miisteriye ne
eksik ne fazla, ihtiyaci olan hizda ve derinlikte bir deneyim
sunabilmek.

Bu konuda gectigimiz donemde 6nemli adimlar attik;

bunlardan biri de yapay zeka destekli asistanimiz “Plaksi” oldu.
“Plaksi” sadece mevcut kullanicilarimiza degil, anonim kulla-
nicilar veya potansiyel miisterilerimize de WhatsApp Business
veya web sitesi gibi ¢esitli platformlardan hizmet veriyor. Bu
kanallar iizerinden gelen hizmet taleplerinin yiizde 95’ini yapay
zeka destekli asistanimiz “Plaksi” yanitliyor; bugiin asistanimizin
sundugu hizmetten memnuniyet oran1 4iin iizerinde.

Bugiin yiizde 90’in iizerinde dogruluk
oranina sahip olan makine 6grenimine dayali tahminleme
modelimiz, yiiziin iizerinde farkh veri setini ayni anda
anlamlandirabiliyor.

insan eliyle yorumlanmasi miimkiin olmayan

davranis kaliplarimi tespit edebiliyor. Bu sayede
miisterilerimizin gelecekteki yiikleme ve etkilesim egilimlerini
ongorebiliyor; dogru zamanda dogru degeri sunabiliyoruz.

Bu yaklasim satis ve pazarlama
ekiplerimizin ¢alisma bigimini de doniistiirdii. Reaktif bir
yonetim anlayisindan proaktif bir deger ortakligi modeline
gectik. Miisteriye sorun olustugunda degil, ihtiyac olusmadan
once temas ediyoruz.
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YAPAY ZEKA CAGINDA DONUSUM & Tirk Teknoloji-Servis A.S. CEO | Biilent Sari

TURK TEKNOLOJI-SERVIiS A.S. CEO BULENT SARI,
IS DUNYASINDA REKABETLE BIRLIKTE, MUSTERI
ODAKLILIGIN DA DEGISTIGINi SOYLUYOR.

ONA GORE, GERCEK MUSTER| ODAKLILIK,

VERI TOPLAMAKLA OLMUYOR, DAHA FAZLASI
GEREKIYOR. "BUNUN iCiN MUSTERI ODAKLI
YASAMALI, ONU BIR YONETIM ANLAYISINA
DONUSTURMELI" DIYOR.

Misteri Odakli Yagsamak:
Deneyim Ekonomisinde

Liderligin Yeni Tanimi1

Liderlik

yeniden

tanimlaniyor r

ekabetin dogas1 degisti. Artik gir-
ketler iirtinleriyle degil, yasattikla-
r1 deneyimle ayrisiyor. Fiyat, kalite
ve erisim hal4 6nemli; ancak miis-
terinin zihninde yer eden asil fark,
hissettirdikleriniz.

Uzun yillardir faaliyet gosteren bir
yonetici olarak sunu net bigimde sdyleyebilirim: Miisteri
odaklilik bir is modeli tercihi degil, bir yonetim anlayi-
sidir. Hatta daha 6tesi, bir kurumun refleksidir. Bu ref-
leksin olmadig1 yerde strateji de siirdiiriilebilir biiyiime
de kalic1 olmaz.
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TURK INVEST

HOLDING

MUSTERIYI SURECIN DISINDA
KONUMLANDIRMIYORUZ. ONU SURECIN
iCINE ALIYOR, HATTA COGU ZAMAN SURECI
ONUNLA BIRLIKTE SEKILLENDIRIYORUZ.
KiSISELLESTIRILMIiS DENEYIMLER SUNUYOR,
GERI BILDIRIMLERI SISTEMATIK OLARAK
OPERASYONLARIMIZIN PARCASI HALINE
GETIRIYORUZ. HIZLI OLMAK YETMIiYOR;
DOGRU VE ONGORULU OLMAK GEREKIiYOR.
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YAPAY ZEKA CAGINDA DONUSUM @ Tiirk Teknoloji-Servis A.S. CEO | Biilent Sari

“Miisteri cephesinde en onemli metrik”

GUVEN: Tiim bu doniisiimiin merkezinde ise tek bir metrik var: giiven. Seffaflik, hiz ve kalite aslinda bu giivenin farkl yansimalari.

REKABET AVANTAJI: Bugiin geldigimiz noktada sunu acikca goriiyoruz: Miisteri odaklilik artik bir rekabet avantaji degil, var olma sarti.
Bu yaklasimi benimsemeyen sirketlerin uzun vadede ayakta kalmasi giderek zorlasiyor.

YASAM BIiCiMi: Gelecek, miisteriyi dinleyenlerin degil, onu gercekten anlayanlarin olacak. Tepki verenlerin degil, 6ngorenlerin olacak.
Bu gelecekte fark yaratanlar, miisteri odakliig: bir soylem olarak degil, bir yasam bicimi olarak benimseyenler olacak.

Bugiin bircok sirket miisteri odakli oldugunu séyliiyor.
Ancak gercek miisteri odaklilik, yalnizca miisteri verisi
toplamak ya da memnuniyet anketleri yapmak degildir.
Asil mesele, miigteriyi anlamak ve bu anlayisi tiim orga-
nizasyonun karar alma mekanizmasina yerlestirmektir.

3 KRITIK TEMEL

Benim bakis agima gore bu yaklasim ti¢ temel tizerine
kurulur: empati, veri ve tutarlilik.

Empati, miisteriyi sadece bir veri noktasi olarak degil,
bir insan olarak gormekle baglar. Onun beklentisini,
hayal kirikligini ve karar anindaki duygusunu anlaya-
bildiginiz 6lgiide gercek bir bag kurabilirsiniz.

Veri ise bu anlayis1 6l¢eklenebilir kilar. Sezgiler yon ve-
rir ama veri dogrular. Dogru veriyle beslenmeyen hicbir
misteri stratejisinin uzun vadede basar1 sans: yoktur.
Tutarlilik ise giivenin temelidir. Misteriyle kurdugunuz
iliskinin giicti, her temas noktasinda ayni kaliteyi suna-
bilmenize baglidir. Bir noktada mitkemmel, digerinde
zayif olan bir deneyim, toplamda zayif olarak algilanir.

MUSTERI SURECIN ICINDE!

Bugiin en kritik kirilma noktalarindan biri de burada
ortaya ¢ikiyor: Sirketler miisteri deneyimini halé bir
departmanin sorumlulugu olarak gériiyor. Oysa miis-
teri odaklilik bir organizasyon semasi degil, bir kiiltiir
meselesidir.

Biz bu nedenle miisteriyi stirecin diginda konumlandir-
miyoruz. Onu siirecin i¢ine aliyor, hatta cogu zaman sii-
reci onunla birlikte sekillendiriyoruz. Kisisellestirilmis
deneyimler sunuyor, geri bildirimleri sistematik olarak
operasyonlarimizin pargast haline getiriyoruz. Hizli ol-
mak yetmiyor; dogru ve ongorili olmak gerekiyor.
Oniimiizdeki dénemde bu yaklagimi daha da ileri tasi-
yan bir kavram 6ne ¢ikiyor: proaktif deneyim y6netimi.
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MUSTERI ANLASILMAK iSTIYOR

Artik miisterinin sorun yagamasini beklemek yerine, o
sorunu heniiz ortaya ¢ikmadan ¢6zmek gerekiyor. Bu da
ancak veriyi dogru okuyarak, davranislari analiz ederek ve
olasi senaryolar1 6nceden kurgulayarak mimkiin.
Miisteri i¢in bunun anlami ¢ok basit ama ¢ok giiglii:
Anlagildigin: hissetmek. Bu d6niigiimiin en 6nemli iti-
ci giicii ise yapay zeka. Davranig analizi, kisisellestirilmis
oneriler ve kesintisiz hizmet gibi alanlarda ciddi bir sigra-
ma sagliyor. Ancak burada kritik bir denge var. Teknoloji
ne kadar gelisirse gelissin, insan dokunusunun yerini al-
maz. Onu tamamlar, giiglendirir, hizlandirir.

Ayni durum veri i¢in de gegerli. Veri artik sadece gegmisi
anlamak icin degil, gelecegi 6ngérmek i¢in kullaniliyor.
Gergek zamanli analizlerle daha hizli karar aliyor, miis-
terinin bir sonraki adimini tahmin edebiliyoruz. Ancak
verinin gercek degeri, onu aksiyona dontistiirebildiginiz
olgiide ortaya cikar.

SEFFAF VE GUVENILIR SERVIS

Servis hizmetleri tarafinda ise déniigiim daha da goriiniir.
Artik bu alan sadece teknik bir operasyon degil; ugtan
uca tasarlanmis bir deneyim. Miisteri talebini olusturdu-
guandan, hizmet tamamlanana kadar gegen her an, algiy
sekillendiriyor.

Bu nedenle biz servis hizmetlerini hiz, seffaflik ve gii-
ven fizerine yeniden kurguluyoruz. Dijital altyapilar sa-
yesinde miisteriler siireci anlik olarak takip edebiliyor,
geri bildirim verebiliyor ve hizmet kalitesini dogrudan
etkileyebiliyor.

Operasyonel tarafta ise giiclii bir ag ve dogru yénlendirme
kritik. Dogru uzmani, dogru zamanda, dogru yere ulasti-
rabildiginiz dl¢tide fark yaratiyorsunuz. Yapay zeka des-
tekli sistemler sayesinde ilk miidahalede ¢6ztim oranlarin:
ciddi sekilde artirmak miimkiin hale geliyor.
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LOJISTIK @ Lima Lojistik Kurucu Ortagi | Cenker Ural

Lima 360 ile bilgi
tek yerde, ekipler

ayni1 hedefte

ojistik sektorii artik yalnizca yiik tagi-
maktan ibaret degil; deger iretmenin,
hiz kadar deneyimi de yonetmenin bir
alani haline gelmis durumda. Degisen
miisteri beklentileri, artan rekabet ve
dijitallesmenin etkisiyle sektor yeni-
den sekilleniyor.

Uluslararasi lojistik alaninda faaliyet gosteren Lima
Logistics, bu doniisiimii odagina alarak miisteri deneyi-
mini merkeze alan yeni nesil yaklasimiyla dikkat gekiyor.
Ozellikle zaman 6ncelikli tasimacilikta (time critical) giiglii
operasyon kabiliyetiyle 6ne ¢ikan Lima, 2026 yilin1 “miis-
teri yilt” ilan ederek LIMA 360 platformunu devreye ald1.
Lima Logistics Kurucu Ortaklarindan Cenker Ural ile miis-
teri odaklilik, veri yonetimini konustuk:

Miisteri odakl: bir sirketin vazgecilmez 3 6nemli 6zel-
ligi nedir?

Miisteri odakli bir sirket olmanin temelinde ti¢ kritik unsur
yer aliyor: seffaflik, hiz ve biitiinsel bakis agist.

Oncelikle miisteriyi gerekten anlamak ve tiim siirecleri
seffaf bir sekilde yonetmek gerekiyor. Giintimiiz diinya-
sinda hiz artik bir tercih degil, zorunluluk. Miisteri bek-
lentilerine dogru zamanda ve dogru aksiyonlarla kargilik
verebilmek bityiik fark yaratiyor.

Ancak en 6nemli konu, miisteriye parcali degil uctan uca
bakabilmek. Satistan operasyona, finanstan miisteri dene-
yimine kadar tiim siiregleri tek bir perspektiften degerlen-
diren bir yap: kurmak gerekiyor.

Rekabetin arttig1, sadakatin azaldig1 bu donemde miis-
teri odakli yaklasiminizi nasil sekillendiriyorsunuz?
Bugiin rekabetin en yogun yasandig1 alanlardan biri miiste-
ri deneyimi. Artik sunulan hizmet tek basina yeterli degil;
misterinin yasadig1 deneyim belirleyici oluyor.
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LIMA LOJIiSTiK KURUCU ORTAGI CENKER
URAL'A GORE VERI VE VERIYi DOGRU
ANLAMLANDIRABILME, MUSTERI

ODAKLI OLMANIN EN GUCLU TEMELINI
OLUSTURUYOR. URAL, SOZLERINI SOYLE
SURDURUYOR: “LIMA 360'IN ILK ADIMI
OLAN MUSTERI 360 YAKLASIMIYLA
MUSTERILERIMiZi COK DAHA YAKINDAN
TANIYORUZ. TUM BILGILERE TEK BIR SISTEM
UZERINDEN ANLIK ERiSIM SAGLAYABILIYOR,
IHTIYAC VE TALEPLERI COK DAHA HIZLI
ANALIZ EDEBILIYORUZ."

Biz Lima Logistics olarak miisteri odaklilig1 bir yaklagimin 6te-
sine tagtyarak is yapis bicimimizin merkezine yerlestirdik. Tiim
ekiplerimizin ayn1 hedefe odaklandigi, miisteriyi merkeze alan
bir yapu ile ilerliyoruz.

Tagidigimiz her yiikii kendi ytikiimiiz gibi sahipleniyor, tiim ope-
rasyon siireglerini ayni hassasiyetle yonetiyoruz. Olasi ya da 6n-
gordugiimiiz riskleri musterilerimizle seffaf bir sekilde paylasiyor,
yapamayacagimiz bir operasyonun sorumlulugunu ise en bagtan
almamayu tercih ediyoruz.

Bu yaklagimimizin miisterilerimizle aramizdaki giiveni ve dola-
yistyla sadakati gliglendiren en 6nemli unsurlardan biri olduguna
inaniyoruz.

Veri yonetimiyle miisteri tarafinda nasil fark yaratiyorsunuz?
Sirket olarak en biiyiik farki veriyi dogru kullanarak yaratiyoruz.
Miisteriyi daha iyi taniyan, ihtiyaglarini 5nceden éngérebilen ve pro-
aktif aksiyon alabilen bir yapi ile yalnizca talebe cevap veren degil,
miisterisine yon veren bir is ortag: olmay1 hedefliyoruz.
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LOJISTIK @ Lima Lojistik Kurucu Ortagi | Cenker Ural

Lima 360 platformu

MUSTERI YILI: 2026 yili bizim icin net bir sekilde “miisteri
yili”. Bu dogrultuda attigimiz en onemli adim ise LIMA 360
platformunu devreye almak oldu.

TEK PLATFORM: LIMA 360 ile miisteri, operasyon ve finans
siireclerimizi tek bir platformda birlestiriyoruz. Miisteri
360, Operasyon 360 ve Finans 360 alt basliklannmizda
verileri detayh sekilde analiz ediyor, iist perspektiften
baktigimizda tiim siirecleri uctan uca ve biitiinsel olarak
gorebiliyoruz.

GUCLU ENTEGRASYON: Kisacasi artik ayni miisteriye hep
birlikte, ayni pencereden bakiyoruz. Bu yapi sayesinde
daginik bilgi yerine tek merkezden yonetim saghyor,
geciken aksiyonlar yerine anhk hareket edebiliyor ve
siirecler arasinda giiclii bir entegrasyon kuruyoruz. En
onemlisi ise miisterilerimize cok daha tutarh ve giiclii bir
deneyim sunabiliyoruz.

Veri, bugiin miisteri odakliligin en gii¢lii temelini olustu-
ruyor. Ancak asil fark, veriye sahip olmak degil; onu dogru
anlamlandirabilmekte.

LIMA 360’ ilk adim1 olan Miisteri 360 yaklagimiyla miis-
terilerimizi ¢cok daha yakindan taniyoruz. Tiim bilgilere tek
bir sistem tizerinden anlik erisim saglayabiliyor, ihtiyag ve
talepleri gok daha hizli analiz edebiliyoruz.

Ayni zamanda departmanlar aras: giiclii bir is birligi kurarak
miisteriye dair tiim siiregleri ugtan uca izleyebiliyoruz. Bu sa-
yede veriyi sadece takip eden degil, onu aksiyona doniistiiren
bir yap1 olusturuyoruz.

Bu yaklasimin sahadaki karsiligi ise oldukea net. Bizim bir
miisterimiz farkli departmanlardan ekip arkadaslarimizla cali-
sabiliyor. Ornegin; siirekli italya karayolu ile her hafta sevkiyat
yaptigimiz bir miisterimiz karayolu ekibimizle calisirken, acil
bir gonderisi oldugunda havayolu ekibimiz devreye giriyor.
Uzakdogu gonderilerinde ise denizyolu tercih edildiginde bu
kez denizyolu ekibimiz siireci yliriitityor. Yani bir miisterimiz,
ihtiyaclarina gore tiim departmanlarimizla temas edebiliyor.
Bu durum, tiim ekiplerimizin miisteriye tek pencereden bak-
masinin ve ayni dogrultuda tanimasinin ne kadar kritik ol-
dugunu agikea ortaya koyuyor.

MUSTERIYi GERCEKTEN ANLAMAK VE TUM
SURECLERI SEFFAF BiR SEKILDE YONETMEK
GEREKIYOR. GUNUMUZ DUNYASINDA HIZ
ARTIK BiR TERCIH DEGIL, ZORUNLULUK.
MUSTERI BEKLENTILERINE DOGRU ZAMANDA
VE DOGRU AKSIYONLARLA KARSILIK
VEREBILMEK BUYUK FARK YARATIYOR.

N lima -
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“SIRKET OLARAK EN BUYUK FARKI VERIYI DOGRU KULLANARAK YARATIYORUZ.
MUSTERIiYi DAHA iYi TANIYAN, IHTIYACLARINI ONCEDEN ONGOREBILEN VE PROAKTIF
AKSIYON ALABILEN BiR YAPI iLE YALNIZCA TALEBE CEVAP VEREN DEGIL, MUSTERISINE
YON VEREN BIR iS ORTAGI OLMAYI HEDEFLIYORUZ.”
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GAYRIMENKUL @ Ege Yapi GYO Genel Midiri | Didem Giines

EGE YAPI, MUSTERI ODAKLI YAKLASIMINI GUVEN,

SEFFAFLIK VE PROAKTIF ILETISIM UZERINE

INSA EDEREK SEKTORDE FARK YARATIYOR. 20

YILLIK DENEYIMLERINI DiJITALLESME, YAPAY
ZEKA DESTEKLI ILETISIM VE VERI ODAKLI

STRATEJILERLE BIRLESTIRDIKLERINi SOYLEYEN
EGE YAPI GYO GENEL MUDURU DIiDEM GUNES,

TUM SUREC BOYUNCA “"METREKARE DEGIL,
GUVEN" SATTIKLARINI VURGULUYOR.

izim i¢in miisteri odaklilik, sadece sozlesme
maddelerini yerine getirmekten Gteye gege-
bildigimiz noktada anlam kazaniyor. Yeni
satisa ¢ikan projelerimizde, eski miisterile-
rimizi mutlaka tek tek ariyor ve bilgilendi-
riyoruz; birgok satisimiz da bu iligkiler tize-
rinden gergeklesiyor. Ege Yaprdan daha dnce
gayrimenkul almis her 10 miisteriden 3’ii tekrar bizden tekrar alim
yapryor; bu, misterilerimizin bize duydugu gtiveni gosteriyor. Biz
Ege Yapi olarak 20 yilda sadece binalar inga etmedik; en 6nemlisi,
misterilerimizin bize duydugu giiveni insa ettik ve bununla gurur
duyuyoruz. Ornegin Goktiirk projemizde eski yatirimcilarimizi
ofisimizde agirladik ve eski bir Alsancak miisterimiz sadece bes
dakikada alim karar1 verip ayrild.

DOGRU ILETiSIM ONEMLI

Bazen miisteri odaklilik, ¢ok daha kritik bir boyuta geciyor. Bir
milgterimiz yeni evini satin aldiktan sonra mevcut evini planla-
nandan ¢ok daha hizl: satty; teslim tarihine ise aylar vardi. Yeni
evine taginamiyor ve kalacak yeri yoktu. Teknik olarak teslim sii-
recimiz degismemisti; ama misterinin yasadig1 acil durum ger-
gekti. Biz ‘siire¢ boyle’ demek yerine ¢oziim tiretmeyi sectik. Kisa
siirede alternatifler sunduk, gegici konaklama sagladik ve siireci
birebir takip ettik. Miisteri bize o donemde, ‘Evi degil, gliveni sa-
tin almigim’ demigti. Iste tam da bunu miisteri odaklilik olarak
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DIDEM GUNES
Ege Yapi GYO Genel Miidiirii

“Vazgecilmez
3 ozelligimiz”

Miisteri odakl bir sirket icin vazgecilmez ii¢ 6zellik var:
Oncelikle giiven yaratmak; miisterinin size duydugu
giiven, uzun vadeli sadakati ve markanin degerini belirler.
ikinci olarak proaktif ve kisisellestirilmis yaklasim;
miisterinin ihtiyacimi kendisinden dnce gérmek ve dogru
zamanda dogru temaslan kurmak kritik. Uciincii olarak ise
seffaflik ve ¢oziim odaklilik; sorun ¢iktiginda savunmaya
gecmek yerine miisteriyi siirece dahil edip birlikte ¢6ziim
iretmek, deneyimi giiclendirir.



ABDURRAHMAN CAKMAK
Ege Yapi Interaktif Kanallar Satis Miidiirii

“Veri davranisi
anlamanin pusulasi”

DIJITAL ASISTANIMIZ Yaklasik 5 aylik bir calisma sonucunda dijital asistanimiz

aktif olarak dis aramalar yapmaya basladi. 2026 hedefimiz kapsaminda, bu kanalla
yaklasik 2 milyon kisiye erisecegiz.. Giiniimiizde miisteriler, farkh kanallardan hizh ve
sicak iletisim kurmak istiyor; biz de 6zellikle WhatsApp ve Al tabanli kanallardan bire

bir temas kuruyoruz. Yapay zeka, miisteri deneyimini kisisellestirmek ve proaktif hale
getirmek icin kritik bir arag olarak isliyor

PUSULAMIZ: VERI Miisteri verisini sadece raporlanan bir cikti olarak degil,
davranisi anlamamiza yarayan bir pusula gibi goriiyoruz. Veriler sayesinde hangi
asamada miisterinin daha fazla giivene ihtiya¢ duydugunu, hangi noktada temasin
koptugunu okuyabiliyoruz. Son donemde fark ettik ki, miisteri memnuniyetini
artiran unsur temas sayisi degil; dogru zamanda yapilan temas. Bu anlayisla iletisim
takvimimizi sadelestirip, daha az ama daha anlamh temaslar kurmaya basladik.
CRM gelistirmelerimiz ve dijitali cok iyi kullanmamiz sayesinde miisteri hareketlerini
artik cok rahat takip edebiliyoruz; hangi siirecte ilgisi azaliyor, nerede yiikseliyor net
sekilde gorebiliyoruz. Bu da bize, kime hangi projeyi nasil sunacagimiz konusunda
ciddi fikirler vererek satis siirecinde fark yaratiyor.

tanimliyorum: Sattiginiz sey bazen metrekare degil, insanlarin ha-

yatindaki kritik bir donemde yaninda durabilme kapasiteniz oluyor.
Gayrimenkulde ‘imkansiz’ denilen pek ¢ok durum, dogru iletisim-
le ¢oziilebiliyor. Teslim siiregleri veya beklenti farklari markalarin
gercek sinavi oluyor. Ornegin bir projede miisterimizin algisiyla sa-
hadaki gerceklik arasinda ciddi fark olusmustu; savunmaya ge¢mek
yerine miisteriyi siirece dahil ettik, seffaf bir sekilde her detay1 pay-
lastik ve projeyi yiiriiten ekipleri birebir goriistiirdiik. Sonug olarak,
o miisterimiz ikinci yatirimini da bizden yapti. Sadakat bizim i¢in
kampanyayla degil, zor anlarda verilen refleksle ve giivenle olusuyor.

TUGCE iLERI

Ege Yapi GYO Teslim Sonrasi Miisteri Hizmetleri Miidiirii

«“2026’daki yeniliklerimiz”

Bu sene miisteri deneyimini daha kisisellestirilmis ve proaktif hale getirmeye
odaklaniyoruz. Artik miisterinin bize ulasmasini bekleyen degil, ihtiyacim
kendisinden bile 6nce fark eden bir yapi kurmayi hedefliyoruz. Ozellikle

satis sonrasi donemi yeniden tasarlayarak, miisterinin ‘satistan sonra yalniz
kaldim’ hissini tamamen ortadan kaldiracak yeni iletisim akislarini test
ediyoruz. Amacimiz, her miisterinin Ege Yapi deneyimini ‘bana 6zel’ olarak

tamimlayabilmesi.

Bu sene yaptigimiz iki biiyiik yenilik de 6ne cikiyor: Birincisi, WhatsApp
lizerinden tiim projelerimizi tek bir platformda sunmamiz; bu, sektorde bir
ilk ve ciddi satis rakamlan getirdi. ikincisi, Al Agent aramalariyla miisterilerle
iletisimde proaktif ve yenilikci bir yaklasim sergilememiz. Giiniimiiziin dijital
diinyasinin dinamiklerini yakalayarak hayata gecirdigimiz bu uygulamalar,
miisteri sadakati agisindan da biiyiik bir takdirle karsilaniyor.
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YAZILIM € MechSoft Yonetici Ortadi | Ayca Zehra Erdogdu

YAPAY ZEKANIN MUSTERI DENEYIMINI
YENIDEN SEKILLENDIRDIGI BU DONEMDE,
MECHSOFT PARCALI SISTEMLER YERINE
BUTUNSEL YAPILAR KURARAK DENEYIMi
OPERASYONUN DOGAL BIR CIKTISI
HALINE GETIRIYOR. SIRKETIN YONETICi
ORTAGI AYCA ZEHRA ERDOGDU, "MUSTERI
ODAKLILIK ARTIK BiR DEPARTMANIN
DEGIL, DOGRUDAN SIRKETIN MIMARISININ
KONUSU" YAKLASIMIYLA HAREKET
ETTIKLERINI SOYLUYOR.

Daginik

Yapilardan
Baglantils
Deneyime

usteri odakl bir sirket olmanin te-
meli, dijital anlamda giiclii ve enteg-
re bir yapiya sahip olmaktan geger.
Clinkti musteri yolculugu birgok sii-
recin birbiriyle baglantili sekilde iler-
lemesini gerektirir. Eger bu siiregler
kopuksa, miisteri her temas nokta-
sinda farkli bir deneyim yasar.

Gelismis bir dijital altyap: ise tim bu siiregleri bir ara-
ya getirir. Miisteriyle ilgili tiim verinin tek bir yapida
toplanmasi sayesinde, tiim ekipler ayni bilgiye ve bagla-
ma sahip olur. Béylece miisteri, kiminle iletisim kurarsa
kursun kendini “taninan” ve “anlasilan” hisseder. Bu da
deneyimi daha tutarl: hale getirir.

Ayni zamanda bu yapy, siireglerin geffaf ve izlenebilir ol-
masini saglar. Yapilan her islem takip edilebilir, verilen
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“BiziM EN BUYUK FARKIMIZ, HER
MUSTERI TEMAS NOKTASINDA
SEFFAF, TUTARLI VE GUVEN VEREN
BIiR ILETiSIM SAGLAYABILMEMIZDIR.
MUSTERIYLE KURULAN HER
ETKILESIM, BIR ONCEKINI
DESTEKLEYEN VE TAMAMLAYAN BIiR
YAPIYA DONUSUR. BOYLECE MUSTERI
HER SEFERINDE SIFIRDAN BASLAMAK
ZORUNDA KALMAZ; AKSINE, SUREC
iCINDE iLERLEDIGINi VE DEGER
GORDUGUNU HISSEDER.”
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YAZILIM € MechSoft Yonetici Ortadi | Ayca Zehra Erdogdu

MechSoft’un Yeni Donem Vizyonu

DEGER YARATMA Bizim her zaman miisteri sadakatini artirmak icin odak noktamiz ok net: Katma deger iiretmek ve bunu siirdiiriilebilir

bir modele doniistiirmek. Bunu yapmaya devam edecegiz.

YZ ETKISi Miisteri sadakati yalnizca iyi hizmet vermekle olusmuyor. Miisteriler, islerine gercek anlamda katki saglayan, onlari ileriye
tasiyan ve rekabet avantaji yaratan ¢oziimlerle bag kuruyor. 2026 yilinda miisteri sadakatini artirmak icin en kritik yeniligimiz, yapay
zekay) sadece destekleyen bir arac olmaktan gikarip, miisteri iliskilerinin aktif bir parcasi haline getirmek olacak.

MUSTERiYi ANLAMAK: Bugiine kadar sirketler miisteriye tepki veren yapilar kurdu. Biz ise bir adim ileri giderek, miisterinin ihtiyaclarini
heniiz olusmadan anlayan ve aksiyon alabilen bir yapi insa ediyoruz. MechSoft olarak gelistirdigimiz yaklasimda; yapay zeka, miisteri
verisini ugtan uca analiz ederek, olasi problemleri onceden tespit eden, aksiyon 6neren ve hatta siireci baslatan bir rol iistleniyor.

sozler kontrol altinda tutulur. Bu da sadece operasyonel
verimlilik degil, ayn1 zamanda hesap verebilirlik saglar.
Miisteri, stirecin kontrol altinda oldugunu hissettiginde
giiven duygusu dogal olarak olusur ve giiglenir.

TUTARLILIK VE GUVENIN GUCU

Miisteri odaklilik artik bir departmanin sorumlulugu
degil, dogrudan sirketin mimarisiyle ilgili bir konudur.
MechSoft olarak satistan operasyona, destekten HR’a
kadar ttim siiregleri yapay zeka temelli tek bir yapida
birlestiriyoruz. Clinkii parcali sistemler, miisteri dene-
yiminde kopukluk yaratir.

Bizim en biiyiik farkimiz, her miisteri temas noktasinda
seffaf, tutarli ve giiven veren bir iletisim saglayabilme-
mizdir. Miisteriyle kurulan her etkilesim, bir 6ncekini
destekleyen ve tamamlayan bir yapiya doniisiir. Boylece
miisteri her seferinde sifirdan baslamak zorunda kal-
maz; aksine, siire¢ i¢inde ilerledigini ve deger gordii-
guni hisseder.

Bu yaklagimin sonucu sadece memnuniyet degildir. Asil
kazanim, giivene dayaly, stirdiiriilebilir ve uzun vadeli
bir baglilik yaratmaktir. Ciinki giiniin sonunda miis-
teriler kendilerini anlayan ve tutarli bir deneyim sunan
yapilara bagl kalir.

YAPAY ZEKA, YOLCULUGUN BiR PARCASI
Yapay zekay1, miisteri yolculugunun farkli asamalari-
na eklenen ayr1 ayr1 ¢oziimler olarak degil, dogrudan
bu yolculugun icine dogustan entegre bir yapi olarak
ele aliyoruz.

Bugiin bircok yaklasimda her siire¢ i¢in ayr1 bir ya-
pay zeka kullaniliyor. Ancak bu, parcali bir bakis agis1
yaratiyor ve gercek degeri sinirliyor. MechSoft olarak
biz, miisteri yolculugunun tamamini gorebilen, siiregler
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arasinda bag kurabilen ve tek bir zeka ile ugtan uca y6-
netilebilen bir yap gelistiriyoruz.

Bu sayede yapay zeka sadece belirli anlarda devreye giren
bir ara¢ degil; miisterinin ilk temasindan satisa, tiim sii-
reclerde baglami koruyan, siirekliligi saglayan ve dogru
aksiyonlari tetikleyen bir katman haline geliyor.

Bu yaklagim sayesinde hem deneyimde tutarlilik sagla-
niyor hem de miisteriye gercek anlamda deger tireten,
stirdiiriilebilir bir yap1 kuruluyor.

GELECEGI ONGOREN YAKLASIM

Veri, tiim sistemin ¢aligmasini saglayan temel yapr tagi-
dir. MechSoft olarak veriyi bir ¢iktinin sonucu degil, tim
stireglerin baslangi¢ noktasi olarak konumlandiriyoruz.
Saglam, biitiinlesik ve tek bir yapida toplanmis veri ol-
madan; siiregleri birbirine baglamak, tutarlilik saglamak
ve dogru bir miisteri deneyimi olusturmak miimkiin
degildir. Ayni sekilde yapay zekanin dogru galisabilmesi
de dogrudan verinin kalitesine ve biitiinliigiine baglidir.
Bu nedenle yaklasimimiz veriyi birlestirmek, anlamlan-
dirmak ve aksiyona dontstiirmektir. Miisteriyle ilgili
tim veriyi tek bir yapida topladiginizda, yalnizca geg-
misi analiz etmezsiniz; ayni zamanda gelecegi 6ngore-
bilir hale gelirsiniz.

Bu sayede; miisteri ihtiyaglarini daha olusmadan anla-
yabilir, daha dogru ve hizli kararlar alabilir, ve her temas
noktasinda tutarli bir deneyim sunabilirsiniz.

Gergek fark, verinin miktarinda degil; verinin ne kadar
anlamli hale getirilebildiginde, ne kadar erisilebilir ol-
dugunda ve ne kadar hizli aksiyona doniistiiriilebildi-
ginde ortaya ¢ikar.

Bizim yarattigimiz deger ise tam olarak burada konum-
lanir: veriyi yalnizca depolayan degil, onu i¢goriiye; i¢go-
riyli de somut aksiyonlara doniistiiren bir yap: sunmak.



Bu gdrselde bazi sahneler yapay zeka teknolojisi kullanilarak olusturulmustur.

0216 325 11 11 | ebebek.com ebebek @ 25-)’"




PETROL @ Castrol Turkiye, Ukrayna Ve Orta Asya Genel Midira | Nilay Tathséz

.

. .
Castrol'den
sektore
ornek

CASTROL TURKIYE, "CASTROL

s d 1' DAHA DONGUSEL" PROGRAMIYLA
l§ mO e l KULLANILMIS YAGLARIN GERI

KAZANILMASI VE PAYDASLARINA
FAYDA SAGLAMASINI HEDEFLIYOR.

egiilasyonlar dogrultusunda tiim tiretici- CASTROL TU RKiYE, UKRAYNA VE
lerin ileri doniisiimle elde edilmis baz yag ORTA ASYA GENEL MUDURU NiLAY
Kullanma sorunlulugu, sektorde yeni bir TATLISOZ, "BU PROGRAM, SADECE
gerekliligi beraberinde getiriyor. Castrol .. . S

ise bu zorunlulugu stratejik bir yaklagim- CEVRESEL SURDURULEBILIRLIGE
la ele alarak deger yaratan bir modele d6- KATKI SUNMAKLA KALMIYOR;
nistiirdil. Tirkiyede kullanilmis yaglarin AYNI ZAMANDA OEM'LERDEN

daha verimli yonetilmesi ve dongiisel ekonomiye entegre edil-
mesi amaciyla gelistirilen ‘Castrol Daha Dongiisel’ programi

YETKILI SERVISLERE KADAR TUM

hayata gegirildi. PAYDASLARIN OPERASYONEL

Madeni yag pazarinin lider markalarindan Castrol'iin bu ye- VERIMLILIGINI ARTIRMAYI

nilik¢i girigimi, kullanilmis yag ekonomisinin déniisimii- ; N i

nii hizlandirmay1 hedeflerken, olusturdugu siirdiiriilebilir is VE MALI YET L E RI NJ DAHATY l .. .
modeliyle hem sektore hem de paydaslarina katki saglamayi YON ETMESIN I_ SAG_LAYAN BUTUN CL_J L
amagliyor. BIR IS YAPIS BICIMI SUNUYOR" DEDI.
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PROGRAM NASIL CALISIYOR

Castrol, Tiirkiyede ve global 6l¢ekte tistlendigi sek-
tor liderligi roliini, kullanilmis yag ekonomisinin
doniigiimiine yonelik bu yeni programla bir adim
ileri tagtyor. Castrol Daha Dongiisel; isletmelerden
kullanilmis yaglarin toplanmasini, bu yaglarin ileri
teknolojiyle yeniden baz yaga dontstiiriilmesini ve
elde edilen baz yaglarin otomotiv dist tirtinlerde
tekrar degerlendirilmesini kapsayan entegre bir is
modeli olarak 6ne ¢ikiyor. Programin teknik alt-
yapisy, ileri diizey yeniden rafinasyon teknolojile-
riyle 6ne ¢ikan TAYRAS is birligiyle destekleniyor.
Tiirkiyede her yil ortaya ¢ikan yiiksek miktardaki
kullanilmis yagin yalnizca siirh bir boliimi geri
kazanilabiliyor. Castrol, bu atil potansiyeli hare-
kete gegirerek kullanilmis yaglarin deger zincirine
yeniden kazandirilmasini kolaylastiran, 6lgekle-
nebilir ve stirdiiriilebilir bir sistem olugturuyor.

EKONOMIYE KATKISI BUYUK
Castrol'tin hayata gecirdigi bu yeni program, tim
paydaslara st diizey fayda saglayacak sekilde olus-
turuldu. Programa katilan isletmeler, kullanilmis
yaglarini ekonomiye geri kazandirirken Castrol
iirlinlerine avantajli kogullarla erisim imkéni elde
ediyor. Operasyonel olarak kullanilmis yaglarin
yonetimini daha kolay ger¢eklestirebiliyorlar ve
stirdiirtlebilirlik hedeflerine de katki sagliyorlar.
Bu program, Castrol'iin yiiksek standartlarinin pa-
ralelinde daha verimli ve daha dongiisel bir yak-
lagimi sektérle bulusturuyor. Boylece Castrol, is
ortaklari i¢in daha fazla deger yaratirken sektor
genelinde siirdiiriilebilirlige yonelik daha genis
kapsaml bir doniisiime de katki sagliyor.

“Amac, otomotivdeki
donusumi hizlandirmak”

YENILIKCi MODEL

ileri doniisiimle elde edilen baz yaglarin kullanimi tiim iireticiler bir
zorunluluk. Ancak Castrol olarak biz bunun 6tesine gegerek herkese somut
fayda saglayan bir is modeli olusturduk.

VERIMLILIK iCiN

Bu program, sadece cevresel siirdiiriilebilirlige katki sunmakla kalmiyor;
ayni zamanda OEM’lerden yetkili servislere kadar tiim paydaslarin
operasyonel verimliligini artirmayi ve maliyetlerini daha iyi yonetmesini
saglayan biitiinciil bir is yapis bicimi sunuyor.

YENi VE ORNEK iS MODELI

126 yili askin bir marka olarak Castrol, bugiin yalnizca motor yaginda pazar
lideri degil; ayni zamanda sektoriin doniisiimiine yon veren bir marka.
Gelistirdigimiz is modellerinin, pazara yaklasimimizin ve iletisim dilimizin
sektorde yakindan takip edildigini gormek bizim icin mutluluk verici. Bu
durum, Castrol’iin iiriin performansinin 6tesinde vizyonu ve uzmanhgiyla
ornek alinan bir marka oldugunu gosteriyor.
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SiIGORTA L 4 AXA Turkiye Biyume ve Musteri Stratejileri Direktdri
ve Icra Kurulu Uyesi | Aylin Akinh Kaya

MUSTERI SADAKATININ YENIDEN TANIMLANDIGI GUNUMUZDE, SIRKETLER iCIN
FARK YARATAN UNSUR; VERIYi ICGORUYE, ICGORUYU iSE KiSISELLESTIRILMIS
DENEYIME DONUSTUREBILMEK. AXA TURKIYE'DEN AYLIN AKINLI KAYA, GUVEN VE
DENEYiM KALITESININ BELIRLEYiCi ROLUNE DIKKAT CEKIYOR.

“Musteri sadakatini
deneyimle artiriyoruz”

tisteri odakl: bir sirket i¢in ¢
temel unsur; miisteriyi derin-
lemesine anlama, kisisellestiril-
mis deneyim sunma ve giivene
dayali iliski kurmadir. Gergek
miisteri anlayisi, yalnizca veri-
yi toplamak degil, misterinin
hayatindaki 6ncelikleri, kaygilar1 ve beklentileri
dogru okuyabilmektir. Bu i¢goriiler dogrultusunda
gelistirilen kisisellestirilmis ¢6ztimler, misterinin
hayatina gercek anlamda deger katar. Ancak tiim
bu yapinin siirdiiriilebilir olmasi igin giiven duy-
gusunun her temas noktasinda tutarh sekilde insa
edilmesi gerekir. Ozellikle sigorta gibi giiven temelli
bir sektorde, seffaflik ve erisilebilirlik bu yapinin
ayrilmaz parcalaridir. Bu iiglii birlikte ¢alistiginda,
miisteri deneyimi bir islemden ¢ok uzun vadeli bir
iliskiye donistir.

SADAKAT, KALITEYLE KAZANILIR
Giiniimiizde miisteri sadakati artik aligkanlikla de-
gil, deneyim kalitesiyle kazaniliyor. Bu nedenle yak-
lagimimizi tek tip bir modele degil, segment bazli ve
esnek bir yapiya gore kurguluyoruz. Farkli jeneras-
yonlarin beklentilerine ayn1 anda yanit verebilmek
i¢in veri destekli, esnek ve 6grenen bir model be-
nimsiyoruz. Dijital ¢6ziimlerle hiz ve kolaylik sag-
larken, insan temasini da koruyarak giiven duygu-
sunu giiglendiriyoruz.

Bu noktada satis ekiplerimiz ve acentelerimizin kul-
lanimina sundugumuz YaverGPT gibi yapay zeka
destekli araglarla, musteri taleplerine daha hizli ve
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dogru yanit verilmesini sagliyoruz. Ayni zamanda
miisteri deneyimini yalnizca satis aninda degil, su-
nulan tekliften hasar sonrasina kadar biitiinsel bir
yolculuk olarak ele aliyoruz. Farkimiz, teknolojiyi
stirecleri hizlandiran bir arag olarak kullanirken,
misteriyle kurdugumuz iligkiyi derinlestiren bir
destekleyici olarak konumlandirmamizdan geliyor.

SUREKLI ‘DEGER’ AKISI

2026da odagimiz, miisteri deneyimini daha da pro-
aktif ve ongoriilebilir hale getirmek olacak. Yapay
zeka ve veri analitigi ile miisterilerimizin ihtiyacla-
rin1 heniiz talep olusmadan 6nce dngorerek, dog-
ru zamanda dogru ¢6ziimii sunmay1 hedefliyoruz.
Bununla birlikte, miisterilerimizle kurdugumuz ilis-
kiyi yalnizca ihtiyag anlariyla sinirli birakmamak
i¢in yeni nesil platform yatirimlarimiza hiz veri-
yoruz. Amacimiz, misterilerimizle yalnizca ihti-
yag aninda degil, sagliktan iyi yasama uzanan tim

2026°DA ODAGIMIZ, MUSTERI DENEYIMINI
DAHA DA PROAKTIF VE ONGORULEBILIR
HALE GETIRMEK OLACAK. YAPAY ZEKA VE
VERI ANALITIGI ILE MUSTERILERIMIZIN
IHTIYACLARINI HENUZ TALEP OLUSMADAN
ONCE ONGOREREK, DOGRU ZAMANDA
DOGRU COZUMU SUNMAYI HEDEFLIYORUZ.




Merhaba, ben Plaksi.
Pluxee dunyasina hos geldin!

Sorularini yanitlamak ve
ihtiyacin olan bilgiye ulagsmani
saglamak igin buradayim.




SIGORTA
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€ AXA Turkiye Buylime ve Musteri Stratejileri Direktori

ve Icra Kurulu Uyesi | Aylin Akinh Kaya

AA | AXA SI(

stireglerde, giinlitk yasamin dogal bir parcasi
olarak yanlarinda olmak. Miisteri sadakatinin
gelecegi, ginliik yasamda yaratilan siirekli de-
gerde yatiyor.

HIZLI, KOLAY VE KESINTISIZ!

Yapay zekay1, miisteri deneyimini hizlandiran
ve kisisellestiren stratejik bir kaldirag olarak ko-
numlandiriyoruz. Gelismis analiz yontemleri-
miz sayesinde miisterilerimizin davraniglarin
ve ihtiyaglarini ger¢ek zamanl olarak analiz
ediyor, buna gore kisisellestirilmis teklifler su-
nabiliyoruz. Satis ekiplerimizin ve acenteleri-
mizin kullanimina sundugumuz YaverGPT gibi
¢oziimlerle, musteri taleplerine verilen yanit
stirelerini kisaltirken, daha dogru ve tutarli bilgi
akisi sagliyoruz. Robotik siiregler sayesinde sik
tekrar eden islemleri otomatiklestirerek operas-
yonel verimliligi artiriyoruz. Bu sayede miiste-
rilerimize daha hizli, daha kolay ve kesintisiz
bir deneyim sunarken, ¢aligma arkadaglarimi-
zin da daha katma degerli islere odaklanmasini
sagliyoruz.

Yeni miisteri
modelimiz

1. Bizim icin veri, ge¢misi analiz eden bir aractan
cok gelecegi sekillendiren bir pusula niteligi
tasiyor. Farklh temas noktalarindan elde ettigimiz
verileri entegre bir yapida analiz ederek,
miisterilerimizi cok boyutlu sekilde tanimliyoruz.
Bu sayede her miisteriye 6zel, ihtiyag odakl ve
hizh ¢oziimler gelistirebiliyoruz.

2. Cagn merkezi, dijital platformlar, sosyal medya
ve acente sahasindan gelen verileri tek bir yapida
toplayarak anlik icgoriiye doniistiiriiyoruz.

Bu icgoriiler dogrultusunda attigimiz adimlar
sayesinde islem siirelerinde iyilesme ve miisteri
memnuniyetinde artis sagliyoruz.

3. Veriyi yalnizca analiz eden degil, ayni zamanda
aksiyona doniistiiren bir yapi kurarak, siirekli
ogrenen ve gelisen bir miisteri deneyimi modeli
olusturuyoruz.




80 Nokta da
400 Uzman ile yanimzdayiz!

Neler Yapiyoruz?

Aclive Regwerls m

N T A ix : )
© 1= Otomotiv Coziimleri: Aracinizin tim bakim ve || B
£y servis ihtiyaglan icin profesyonel dokunus, ETA: 18 min SHilar Sn e way

r'—_—'—': Beyaz Esya Servisi: Evinizin kalbi olan
"-'il esyalariniza hizli ve giivenilirmiidahale . @ &
| . %
' L |
— Elektronik & Akilli Ev Aletleri: TV'den bilgisayara, | < e
L—| | Kigik ev aletlerinden Robot Siipiirgelere kadar : ™ '
~ = hertutu elektronik clhaziniz uzman ellerde. L

Adres: Miisteri iletisim Servis 7/24
MUTLUKENT MAH. 2024 CAD. NO:20 GANKAYA | ANKARA 0533 057 9494 i TYRKINVEST HOLDING kurulusudur.
www.servis724.com.tr

f!  Hizh Goziim. Giivenilir Hizmet. 7/24 Kesintisiz Destek. -



EV&YASAM PERAKENDE € Evidea Genel Muduria | Hakan Zihnioglu

"MUSTERI ODAKLILIK, YALNIZCA

BiR KAVRAM DEGIL; HER KARARIN,
HER SURECIN VE HER TEMAS
NOKTASININ MERKEZINDE MUSTERIYi
KONUMLANDIRMAKTIR" DIYEN

DENEYIM MERKEZLIi VE VERI
DESTEKLI BIR BUYUME VIZYONU iLE
ILERLEDIKLERINI ANLATIYOR.

tisteri odakl bir sirket; miisteriyi sezgisel
degil, veriye dayali olarak taniyan; tiim
organizasyonuyla misteri deneyimini sa-
hiplenen ve her temas noktasinda tutarlt
bir deger 6nerisi sunmay1 kurum kiiltiri
haline getiren sirkettir.

Birinci vazgegilmez unsur, misteriyi ger-
cekten anlamaktir. Veriyi toplamak yeterli degildir, o veriyi
icgoritye doniigtitrmek ve karar mekanizmalarina entegre et-
mek gerekir.

Ikinci unsur, ugtan uca deneyim tutarlihigidir. Online ya da
fiziksel magaza fark etmeksizin miisteri ayni kalite anlayigi-
ni, aynt hizmet refleksini ve ayni giiveni hissetmelidir. Marka

giliveni deneyim siirekliligiyle insa edilir.
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2026’DAKI EN ONEMLI ODAGIMIZ, VERI TEMELLI SADAKAT VE DENEYIM YONETIM
MODELIMIZi BIR UST SEVIYEYE TASIMAK OLACAK. SADAKATI PUAN YA DA INDIRIMLE
SINIRLI GORMUYORUZ. SADAKAT; MUSTERININ MARKAYLA KURDUGU DUYGUSAL VE
FONKSIYONEL BAGIN TOPLAMIDIR. AMACIMIZ MUSTERININ EVIDEA iLE OLAN ILiSKiSiNi
DAHA GUCLU, DAHA GUVEN TEMELLI VE DAHA SURDURULEBILIR HALE GETIRMEK.

Uciincii unsur ise ¢evik doniisiim kabili-
yetidir. Gliniimiiz tiiketicisi dinamik, bek-
lentiler hizli degisiyor. Bu nedenle miisteri
odakli sirketler hiyerarsiyle degil, i¢goriiy-
le hareket eder. Bizim i¢in miigteri odakli-
lik bir proje degil, sirketin yonetim modeli
ve kiltiiriidiir.

DENEYIM MERKEZLI BUYUME
Bugiin sadakat satin alinmiyor, kazanili-
yor. Rekabetin arttig1 ve miisteri sadakati-
nin daha kirilgan hale geldigi bu dénemde
yaklagimimizy; kisisellestirme, giiclii veri
analitigi, dogru segmentasyon ve ugtan
uca deneyim yonetimi ekseninde yapi-
landirtyoruz. Kararlarimizi sezgiyle degil,
veri temelli i¢goriilerle aliyor; her temas
noktasinda daha anlamli ve tutarli bir de-
ger Onerisi sunmay1 hedefliyoruz.
Deneyim yénetimi en giiglii kaslarimiz-
dan biri. Misteri memnuniyetini yalnizca
olgiilen bir performans gostergesi olarak
degil, operasyonel bir éncelik olarak ko-
numlandiriyoruz. Yitksek NPS skorlarimiz
tesadiif degil; stirdiiriilebilir bir sistemati-
gin sonucu. Tim geri bildirimleri detayli
analiz ediyor, her talebi ¢oziime ulagtiriyor
ve elde ettigimiz i¢goriileri siireg iyilestir-
melerine entegre ediyoruz.
Magazalarimizda da ayni yaklasimi be-
nimsiyoruz. Odagimiz yalnizca satis de-
¢il; miisterinin giivenli, huzurlu ve akict
bir aligveris deneyimi yasayabilecegi bir
ortam olugturmak. fade siireglerindeki ko-
laylik, hizli ¢6ziim tretme refleksimiz ve
standartlagmig hizmet kalitemiz sadakati
gliclendiren temel unsurlarimiz arasinda
yer aliyor. Farkimiz kampanya merkezli
degil, deneyim merkezli bityiime modelini
benimsememizdir.

4 adimda

° o0 ° °
veri yonetimi
1. Veri yonetimini yalnizca bir
raporlama araci degil, miisteri

deneyimini yoneten stratejik bir altyapi
olarak konumlandiriyoruz.

2. Online ve magaza verilerini entegre
ederek miisteriye biitiinciil bir bakis
agisi gelistiriyor, kararlarimizi tekil
temas noktalar iizerinden degil toplam
iliski lizerinden aliyoruz.

3. Giiglii segmentasyon ve davranis
analizi sayesinde daha isabetli
kampanya kurgulan olusturuyoruz.
NPS ve geri bildirim verilerini
diizenli analiz ederek operasyonel
iyilestirmelere doniistiiriiyoruz.

4. Veri kalitesi ve dogrulugu
konusundaki disiplinimiz hem

ticari performansi hem de miisteri
memnuniyetini siirdiiriilebilir sekilde
artirmamizi sagliyor. Kisacasi veri bizim
icin rapor degil; aksiyon iireten bir
yonetim aracidir.

“MUSTERININ EVIDEA
iLE OLAN ILISKIiSINi
DAHA GUCLU, DAHA
GUVEN TEMELLI VE
DAHA SURDURULEBILIR
HALE GETIRMEK.”

2026 YILI ODAGIMIZ

2026daki en 6nemli odagimiz, veri te-
melli sadakat ve deneyim yonetim mo-
delimizi bir tist seviyeye tasimak olacak.
Sadakati puan ya da indirimle sinirh gor-
miiyoruz. Sadakat; miisterinin markayla
kurdugu duygusal ve fonksiyonel bagin
toplamidir.

Amacimiz migsterinin Evidea ile olan
iligkisini daha giiglii, daha giiven temel-
li ve daha siirdiiriilebilir hale getirmek.
Sadakati fiyatla degil; veri destekli de-
neyim yonetimi, kisisellestirilmis deger
oOnerisi ve biitiinsel misteri yolculugu yo-
netimiyle bityiitmeyi planliyoruz. Bizim
i¢in 2026; daha fazla kampanya degil,
daha giiglii iliski demek.

STRATEJiK ZEKA KATMANI
Yapay zekay1 operasyonel bir kolaylik
degil, stratejik bir zeka katmani olarak
goriiyoruz. Miisteri, {iriin ve katego-
ri analizinden kreatif iiretime ve igerik
stratejisine kadar genis bir alanda yapay
zekadan faydalaniyoruz. Kampanya kur-
gularinda ve icerik dilinde veri destekli
icgoriilerle hareket ederek hangi mesajin
hangi segmentte daha ytiksek etki yapa-
cagini 6ngorebiliyoruz.

Miisteri tarafinda davranis analizi ve egi-
lim modellemeleriyle daha isabetli seg-
mentasyon yaparken; tiriin ve kategori
tarafinda talep egilimlerini, ¢apraz satis
potansiyellerini ve donemsel firsat alan-
larin1 daha net gorebiliyoruz.

Bu yaklagim yalnizca iletisimi degil, ticari
stratejiyi de besliyor. Yapay zekayi orga-
nizasyonu daha gevik, daha 6ngoriilii ve
daha inovatif hale getiren bir karar des-
tek mekanizmasi olarak konumluyoruz.
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IKLIMLENDIRME ¢ Baymak Genel Mudiri | Ulkii Ozean

“Baymak’in DNA’sinda

hiz ve giiven var”

BAYMAK CAGRI MERKEZi GELEN
TALEPLERE HIZLI YANIT VEREREK
KULLANICI DENEYiMi STANDARDINI
YUKSELTiYOR. BAYMAK GENEL
MUDURU ULKU 6zCAN, "URUN
KALITESI, HIZLI DESTEK VE UZUN
VADELI GUVEN iLiSKiSi, SIRKETIN
STRATEJISININ MERKEZINDE YER
ALIYOR" DIYOR.
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tisteri odakli bir sirketin en temel ¢ 6zelligi gii-
ven, erisilebilirlik ve ¢6zlim odaklilik olmalidur.
Miisteriyle kurulan iliskinin temeli giivene daya-
nir; tirtin kalitesi ve satig sonrasi hizmetlerin tu-
tarlilig1 bu giiveni pekistiriyor.

Bunun yaninda miisterinin ihtiya¢ duydugu anda
markaya kolayca ulagabilmesi, hizli ve dogru des-
tek alabilmesi ¢ok kritik bir faktor olarak 6ne ¢ikiyor.

Ugiincii olarak ise gercek miisteri odaklilik, yalnizca iiriinii satmak
degil, miisterinin sorununu tek seferde ve kalic1 bigimde ¢6zebilen bir
yaklasimi gerektirir. Biz Baymak’ta miisteri deneyimini yalnizca bir
hizmet siireci degil, uzun vadeli bir iliski yonetimi olarak goriiyoruz.



MUSTERI MERKEZLI CEVIKLIK

Giiniimiizde rekabetin artmasi ve miisteri beklentilerinin hizla
degismesi, sirketleri daha ¢evik ve daha miisteri merkezli olma-
ya zorluyor. Biz bu siirecte misteri deneyimini stratejimizin
merkezine yerlegtiriyoruz. Uriin kalitesini gii¢lii satig sonrast
hizmetlerle desteklemek, hizli ¢6ziim sunan bir servis altyapisi
kurmak ve miisteriye her temas noktasinda ayni giiven duygu-
sunu yagatmak bizim i¢in bityiik 6nem tasiyor. Miisterilerimizin
yalnizca iiriin satin aldig1 bir marka degil, uzun vadeli ¢6ziim
ortagi olmay1 hedefliyoruz. Bu yaklasim da miisteri bagliligini
giliclendiren en 6nemli unsur haline geliyor. Bu kapsamda; ¢agr1
merkezimiz, gelen taleplere hizli yanit vererek kullanici dene-
yimi standardini yiikseltiyor. Acil durumlarda devreye giren
destek mekanizmasi sayesinde ise, kullanicilar ihtiya¢ duyduk-
lar1 ¢6ziimlere zaman kaybetmeden ulasabiliyor. Baymak, ¢agri
merkezi araciligiyla gelen talepleri etkin bir sekilde analiz ederek
yetkili servis yonlendirmelerini de hizlica gergeklestiriyor. Bu
sayede ar1za ve bakim stiregleri kisa siirede planlaniyor, Siirecin
her asamasinda bilgilendirme yapiliyor.

“EMPATI” ODAKLI ILETiSIM

2026 yilinda miisteri sadakatini artirmak i¢cin en dnemli odag-
miz miisteri deneyimini daha proaktif ve kisisellestirilmis hale
getirmek olacak. Bu kapsamda satig sonrasi hizmetlerimizi di-
jital ¢oziimlerle gliclendirerek miisterilerimizin ihtiya¢larina
daha hizli ve dogru sekilde yanit verebilen bir yap: olusturuyo-
ruz. Ozellikle bakim, servis ve destek siireclerinde miisteriye
kolaylik saglayan uygulamalar gelistiriyoruz.

Amacimiz, miisterilerimizin yalnizca iiriin satin aldiklar1 bir
marka degil, uzun vadede giiven duyduklari bir ¢6ziim ortag:
olmak. Bizim i¢in miigteri memnuniyeti, satis aniyla sinirli kal-
mayan, uzun vadeli bir iliskiyi ifade ediyor.

Cagr1 merkezi ekipleri, kullanicilarin taleplerini dikkatle din-
leyerek ‘empati’ odakli bir iletisim kuruyor. 7/24 ¢agr1 merkezi
destegi, yaygin yetkili servis ag1 ve uzman teknik kadrosuyla
kullanicilarin her zaman yaninda olmay1 amagliyor ve bu hiz-
met anlayisiyla “Tek Seferde Tam ve Mutlak Coziim” sunuyoruz.

ONCELIGIMIZ: HIZ

Yapay zeka teknolojilerini 6zellikle miisteri deneyimini gelisti-
ren alanlarda degerlendirmeye odaklaniyoruz. Miisterilerimizin
ihtiyaglarini daha hizli analiz edebilmek, servis siireglerini daha
verimli yonetebilmek ve destek hizmetlerinde hiz kazanmak i¢in
farkli yapay zeka tabanli uygulamalar tizerinde ¢alistyoruz. Bu
sayede hem hizmet kalitemizi artirmay1 hem de misterilerimi-
ze daha kesintisiz ve hizli bir deneyim sunmay1 hedefliyoruz.
Oniimiizdeki donemde bu teknolojilerin miigteri iletisimi ve
servis yonetiminde daha aktif rol oynayacagini 6ngoriiyoruz.

“AMACIMIZ, MUSTERILERIMIZIN
YALNIZCA URUN SATIN ALDIKLARI
BIR MARKA DEGIL, UZUN VADEDE
GUVEN DUYDUKLARI BIR COZUM
ORTAGI OLMAK. BIZIM iCIN
MUSTERI MEMNUNIYETI, SATIS
ANIYLA SINIRLI KALMAYAN,

UZUN VADELI BIR iLiSKIYi IFADE
EDIYOR. “

veri yonetimi
1. VERI ANALITIGi Veri yonetimi, miisteri ihtiyaclarini
dogru anlamanin ve hizmet kalitesini siirekli
gelistirmenin en 6nemli araclarindan biri. Baymak
olarak miisteri geri bildirimleri, servis siirecleri ve
kullanim verilerini analiz ederek hizmetlerimizi daha
verimli hale getiriyoruz. Bu sayede miisterilerimizin

beklentilerini daha iyi anlayabiliyor ve onlara daha hizli
¢oziimler sunabiliyoruz.

2. MUSTERI DENEYiMi Veri odakh yaklasimimiz,
miisteri deneyimini daha kisisellestirilmis bir hale
getirirken ayni zamanda servis siireglerinde de

onemli bir verimlilik sagliyor. Boylece hem miisteri
memnuniyetini artinyor hem de daha siirdiiriilebilir bir
hizmet modeli olusturmay: hedefliyoruz.

3. DUZENLI TAKIP Yil boyunca, farkl periyotlarda
yiizlerce ana ve alt veri setini diizenli olarak takip
ediyoruz. Bu veriler; finansal performans, operasyonel
verimlilik, ticari gostergeler, insan kaynagi, miisteri
deneyimi ve siirdiiriilebilirlik basliklan altinda
konsolide ediliyor.

4. YENILIKLER 2026 yili itibaniyla ise, finansal karar
alma siireclerimizi daha da giiclendirmek amaciyla
izledigimiz veri setlerine yeni alanlar ekledik. Ozellikle
enerji verimliligi ve karbon ayak izi metriklerini,
maliyet yapimiz ve uzun vadeli yatinm planlanmizla
daha entegre bir sekilde ele aliyoruz.
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TEKNOLOJi ¢ Belbim Genel Midirii | Ceyda Unal

"MUSTERI ODAKLILIK ASLINDA
SURTUNME AZALTMA iSIDIR.
EGER BIiR SEHIRDE ODEME VE
ULASIM DENEYIMi SORUNSUZ
CALISIYORSA, O SEHIR DE
DAHA iYi CALISIR" DIYEN
BELBiM GENEL MUDURU CEYDA
UNAL, iISTANBULKART'IN
ULASIMIN OTESINDE
MILYONLARCA KULLANICI iCIN
SEHRIN GUNLUK YASAMINA
DOKUNAN BiR ODEME
ALTYAPISINA DONUSTUGUNU
ANLATIYOR.

“Sehrin Kalbindeki
Sistem: Istanbulkart”

ugiin miigteri odaklilik ¢ogu zaman hiz-
met kalitesi veya memnuniyet anketleri
tizerinden konusuluyor. Oysa bizim i¢in
mesele bundan daha temel. Istanbul gibi
yaklagik 20 milyon insanin yasadig: bir
megakentte 6deme ve ulagim altyapisi
yoOnetiyorsaniz, miisteri deneyimi ashin-
da sehir deneyiminin kendisi haline geliyor.
Biz miisteri odaklilig1 {i¢ temel ilke iizerinden ele aliyoruz:
Stirtiinmesiz deneyim, herkes i¢in erisim ve giivenilirlik.
Stirtlinmesiz deneyim, insanlarin hayatini hizlandirmak de-
mek. Kullanici bir iglemi miimkiin olan en az adimla, en hizl
ve en anlasilir sekilde yapabilmeli. Istanbulkart ekosistemini
tasarlarken temel prensibimiz de bu oldu. TL yiikleme, ulagim
odemesi, aligveris ve dijital iglemler tek bir altyapi tizerinden ya-
pilabiliyor. Bugiin Istanbulkart her ay yiiz milyonlarca islemin
gerceklestigi bir sehir 6deme altyapisina doniismiis durumda.
Istanbulkart Mobil uygulamast da bu deneyimin merkezinde
yer aliyor; milyonlarca kullanici ulagim, 6deme ve para trans-
feri gibi islemlerini birkag saniye i¢inde gergeklestirebiliyor.
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Ikinci 6nemli unsur erigsim. Gergek miisteri odaklilik yalnizca
“ortalama kullanicr” igin degil, sistemin diginda kalma riski olan
kullanicilar igin de tasarim yapmaktir. istanbul gibi bityiik bir
sehirde bankacilik sistemine tam erisimi olmayan 6nemli bir
kitle var. Istanbulkartin giiglii taraflarindan biri de tam burada
ortaya ¢ikiyor. Banka hesabi gerektirmeden kullanilabilen bir
6deme altyapisi sunarak finansal erisimi genisletiyor. Bugiin
100 bini askin noktada gecerli olan Istanbulkart; 6grenciden
turiste, esnaftan sosyal destek alan ailelere kadar ¢ok genis bir
kullanici kitlesini ayn1 ekosistem i¢inde bulusturuyor. Bu yiiz-
den biz Istanbulkart i¢cin “miisteri segmenti degil, sehir ekosis-
temi yonetiyoruz” diyoruz.

Uciincii unsur ise giivenilirlik. Miisteri odakliligin gercek testi
kriz anlarinda ortaya ¢ikar. Metroda internetin ¢ekmedigi bir
anda turnikeden gecebilmek, yetersiz bakiye nedeniyle yolda
kalmamak ya da kart kayboldugunda hizlica ¢6ztim bulabilmek
kullanic1 giivenini belirleyen kritik anlardir. Offline QR, otoma-
tik yiikleme talimati veya acil limit gibi 6zellikler kullanicty1 zor
durumda birakmayan bir sistem tasarlama yaklasiminin parcasi.
[stanbulkart'in yillar icinde olusturdugu giiglii marka



BiZIM YAKLASIMIMIZ BASIT:
TEKNOLOJI GORUNMEZ OLMALI

AMA HAYATI KOLAYLASTIRMALIL

BIR KULLANICI ISLEMINI DAHA
HIZLI YAPABILIYORSA, BIR
BASVURU DAHA KISA SUREDE
SONUCLANIYORSA VE SEHIR
iCINDE HAREKET ETMEK DAHA
AZ STRESLI HALE GELIYORSA, O
ZAMAN TEKNOLOJi GERCEKTEN
DOGRU YERDE KULLANILMIS
DEMEKTIR.

2026°’da neler
yapacagiz?

2026’da odaklandigimiz en 6nemli bashk
istanbulkart Sadakat Programi. Bugiine kadar
yiizlerce kampanya ile milyonlarca kullaniciya
ekonomik fayda sagladik. Ancak bir sonraki adim,
bu degeri daha sistematik ve daha kisisellestirilmis
bir yapiya tasimak. Sadakat bizim icin yalnizca puan
toplamak anlamina gelmiyor. Kullanicinin giinliik
hayatinda kiigiik ama siirekli “iyi ki” dedirten anlar
yaratmak anlamina geliyor. Ulasim, alisveris, dijital
odeme ve yeni hizmetler tek bir deger sistemi icinde
birbirine baglanacak. Ayni karti kullanan milyonlarca
insanin ihtiyaclan farkl oldugu icin bu avantajlan
daha veri odakl ve kisisellestirilmis bir modele
doniistiirmeyi hedefliyoruz.

Bu doniisiimde istanbulkart Plus da 6nemli bir rol
oynayacak. Ciinkii kullanici artik yalnizca sehir
icinde degil, Tiirkiye’de ve diinyada da 6deme
yapabildigi bir finansal araca sahip olacak. Boylece
istanbulkart’in deger iiretim alani yalnizca ulasim
veya sehir ici harcamalarla sinirh kalmayacak.
Hedefimiz istanbulkart’i yalnizca kullanilan bir kart
olmaktan cikarip, giinliik hayatin deger iireten bir
parcasi haline getirmek.

algis1 da bu doniisiimiin 6nemli bir gostergesi. Yapilan aragtirmala-
ra gore Istanbulkart’in bilinirligi %99,9 gibi neredeyse tam seviyede.
Kullanicilarin %97,2si ise Istanbulkart'in son bes yil iginde 6nemli
ol¢iide dijitallestigini diigiiniiyor. Istanbulkart Mobil uygulamasinin
kullaniminin artmasi ve ulagim dis1 6deme alanlarinin genigleme-
siyle birlikte Istanbulkart, kullanicilar tarafindan yalnizca bir ulagim
kart1 degil; ayn1 zamanda “akilli gehir kart1” ve giivenilir bir 6deme
markasi olarak goriiliiyor.

ISTANBULKART FARKI!

Bugiin rekabet yalnizca tiriinler arasinda degil, deneyimler arasinda
yasaniyor. Sadakat ise artik aligkanlikla degil, kullaniciyla kurulan
duygusal bagla olusuyor.

Istanbulkart markasini yeniden konumlandirirken yaptigimiz arastir-
malarda ¢ok giiglii bir i¢ goriiyle kargilastik: Istanbullular istanbul’'u
seviyor, ancak ¢ogu zaman Istanbul'un kendilerini sevmedigini dii-
stintiyor. Bu bizim i¢in 6nemli bir baglangi¢ noktastydi. Ciinkii se-
hirlerin vatandaslariyla kurdugu bag cogu zaman gériinmezdir. Biz
Istanbulkart’ tam da bu bagin kuruldugu yer olarak goriiyoruz. Her
giin milyonlarca insanin cebinde, turnikeden gectigi, POS cihazina
uzattig1 veya mobil uygulamada kullandig1 bir temas noktasu.
“Istanbul Seni Seviyor” yaklagimi da tam bu diisiinceden dogdu. Bu
bizim i¢in yalnizca bir slogan degil, bir marka vaadi. Cinkii iyi ta-
sarlanmig bir sistem aslinda gok basit bir sey soyler: Bu sehir seni
diisiiniiyor.

Bir annenin bebegiyle sehir icinde daha 6zgiir hareket edebilmesi, bir
6grencinin yetersiz bakiye nedeniyle yolda kalmamasi ya da sosyal
destek alan bir ailenin yardimi kolayca kullanabilmesi... Bunlarin
her biri miisteri deneyiminin en giiglii anlaridur. Istanbulkart yalniz-
ca bir fintech tirtinii degil; sehrin vatandagina dokunan bir altyapi.

YAPAY ZEKA DONUSUMU

Yapay zekayi iki ana alanda kullaniyoruz: Operasyonel verimlilik
ve miisteri deneyimi. Bir gehir altyapisi yonetirken en kritik konu
stirekliliktir. Yapay zeka sayesinde yogunluk yonetimi, operasyon
planlamasi ve siire¢ optimizasyonu gibi alanlarda daha hizli ve daha
dogru kararlar alabiliyoruz. Bu da kullanic tarafinda daha az aksak-
lik ve daha hizli ¢6ziim anlamina geliyor.

Ikinci alan ise dogrudan miisteri deneyimi. Biiyiik veri ve yapay zeka
sayesinde kullanic1 davranislarini daha iyi anlayabiliyor, ihtiyaglari
ongorebiliyor ve daha kisisellestirilmis hizmetler gelistirebiliyoruz.
Ozellikle destek siireclerinde ve kullanici etkilesimlerinde bu tekno-
lojiler 6nemli bir rol oynuyor.

Bizim yaklagimimiz basit: teknoloji gériitnmez olmali ama hayati ko-
laylastirmali. Bir kullanici islemini daha hizli yapabiliyorsa, bir bas-
vuru daha kisa stirede sonuglaniyorsa ve sehir icinde hareket etmek
daha az stresli hale geliyorsa, o zaman teknoloji ger¢ekten dogru
yerde kullanilmis demektir.
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TEKNOLOJI @ Kiralabunu Bilyiimeden Sorumlu Kurucu Ortagi | Elif Kapici Erdem

“Misteri yolculugunda

fark yaratiyoruz”

MUSTERI ODAKLILIGI
BiR TERCIH DEGIL
ZORUNLULUK OLARAK
GORDUKLERINI
SOYLEYEN

"KARARLARIMIZIN CIKIS
NOKTASI MUSTERININ
HAYATINI NASIL
KOLAYLASTIRDIGIMIZ
OLMALI" DiYOR.

iralabunuda biz miisteri odakli olmay1
oncelik olarak degil, zorunluluk olarak
gortiyoruz. Clinkii musterinin hayatinda
gercek bir deger yaratmayan hicbir mo-
delin uzun vadede siirdiiriilebilir olama-
yacagini distiniiyoruz.

Bu yaklagimin bizde ii¢ temel noktada
kargilig1 var. Birincisi, miisteriyi dogru analiz etmek. Ozellikle
girisimlerin erken asamalarinda baglangicta tanimlanan hedef
miisteri segmenti ile pazarda gergekten olusan miisteri kitlesi
her zaman birebir ortiismeyebiliyor. Bu nedenle dnce miis-
teriyi dogru tanimlamak, ardindan da motivasyonunu anla-
mak gerekiyor. Biz miisterinin hangi karin agrisini ¢6ziiyoruz,
hangilerine heniiz cevap olamiyoruz... Bunlara sik araliklarla
objektif bakabilmek 6nemli. Ciinkil, sirketler bazen kendi
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hikayelerine fazlaca inanabiliyor. Oysa ger¢ek miisteri davra-
nis1 ve veri hayallerdekinden farkli bir tablo ortaya koyabiliyor.
Ikinci konu hiz. Bu konuda Kiralabunu olarak iyi oldugumuzu
distintiyorum. Pazar1 iyi okuyor, potansiyel olarak gordiigii-
miiz alanlar1 hizlica test edebiliyoruz. Iyi calisan fikirleri ge-
listiriyoruz, bekledigimiz sonucu vermeyenleri de diretmeden
rafa kaldiriyoruz. Bu yaklagim biraz sirket kiltiirtiyle ilgili ve
bizim DNAmizin 6nemli bir pargasi.

Ugtincii unsur ise miisteri deneyimini biitiinsel olarak tasar-
lamak. Miisteri odaklilik yalnizca iyi bir iiriin gelistirmekten
ibaret degil. Miisteri yolculuguna biitiinciil bakmak gerekli.
Cogu zaman miisterinin aklinda kalan sey bir 6zellikten zi-
yade, kiralama deneyiminin ne kadar akici ve kolay oldugu.
Ben misteri odaklilig aslinda soyle tanimliyorum. Sirketin
biitiin birimlerinde verilen kararlarinin “miisterinin sorununu



Skorlabunu ile
VEEVALLERELC

« OZEL SISTEM Kendi gelistirdigimiz ‘Skorlabunu’ adl YZ
tabanl bir skor algoritmamiz var... Bu sistem, kiralama
basvurulanni degerlendirirken yalnizca finansal verilere
bakmiyor, ayni zamanda demografik, davranissal

ve farklh veri setleri birlikte analiz ediliyor. Boylece
miisterinin risk profili cok daha dogru bir sekilde ortaya
cikiyor.

« ONAY FARKI Yeni sistem onaylamada biiyiik fark
yaratiyor. Onay oranlanimiz kredi iiriinlerine kiyasla
neredeyse 2 katina yaklasabiliyor.

« HIZ YZ’nin burada sagladigi en onemli katki daha hizli,
daha dogru ve daha kapsayici kararlar alabilmemiz.

¢Ozliyor muyum ve bu ¢oziimle hayatini nasil kolaylas-
tirtyorum?” sorusuyla baslamasi.

KIRALAMA HER KANALDA

Bu seneki 6nceliklerimizden birisi miisterinin bulundu-
gu ekosistemin i¢inde miimkiin olan en ¢ok noktada yer
almak. Miisteri artik tek bir kanalda yagamiyor. Online
aligveris var, fiziksel magazalar var, pazar yerleri var.
Dolayistyla kiralama hizmetini misterinin aligveris yap-
t181 tiim kanallara entegre etmek gerekli.

Kiralabunuda biz de kiralama deneyimini tam olarak bu
bakis agisiyla gelistiriyoruz. Amacimiz, kiralamay1 daha
erisilebilir hale getirmek ve miisterinin tiim kanallardaki
aligveris deneyiminin dogal bir pargasi haline getirmek.
Kullanicilarin aligveris yaptig1 platformda, magazada ki-
ralama se¢enegine Kiralabunu ile kolayca ulasabildigi bir
yapt kuruyoruz.

Bir diger onemli konu ise siirekli gelistirme. Miisteri dene-
yimini daha hizli, daha sade ve daha anlagilir hale getirmek
i¢in tiriin ve siireg tarafinda siirekli caligtyoruz. Siiregleri
iyilestiriyor, karar mekanizmalarini hizlandiriyor ve miis-
terinin karsisina ¢ikan engelleri azaltmaya odaklaniyoruz.
Bizim i¢in miigteri odaklilik aslinda su anlama geliyor:
Miisterinin hayatini kolaylastiran bir hizmeti miimkiin
oldugunca erisilebilir ve sorunsuz hale getirmek.

COK KANALLI SISTEM

2026 yilinda bizim i¢in en 6nemli adimlardan biri kira-
lama deneyimini ¢ok kanall1 bir yaprya tasimak olacak.
Tiirkiyede triin kiralama pazari Kiralabunu ile birlikte
olustu ve hala oldukga geng bir pazar. Yakin ge¢mise ka-
dar kullanicilar istedikleri iirtinler i¢in kiralama mode-
line kiralabunu.com {izerinden erisebiliyordu. Bu yilki

KiRALABUNU’DA BiZ DE KIRALAMA
DENEYIMINI TAM OLARAK BU BAKIS
ACISIYLA GELISTIRIYORUZ. AMACIMIZ,
KIRALAMAYI DAHA ERISILEBILIR

HALE GETIRMEK VE MUSTERININ TUM
KANALLARDAKI ALISVERIS DENEYIMININ
DOGAL BIR PARCASI HALINE GETIRMEK.
KULLANICILARIN ALISVERIS YAPTIGI
PLATFORMDA, MAGAZADA KIRALAMA
SECENEGINE KIRALABUNU iLE KOLAYCA
ULASABILDIGI BIR YAPI KURUYORUZ.

onceligimiz kiralama deneyimini yalnizca kendi platformumuz
tizerinden degil, musterinin aligveris yaptig1 tiim ekosistemin
icinden sunmaya baglamak.

Pazar yerleri, markalarin online satis kanallari ve fiziksel magaza-
lar... Uriin kiralama Kiralabunu ile artik bu deneyimlerin dogal
bir parcasi haline gelecek. Boylece miisteri sevdigi bir markanin
drtintinii incelerken, o aligveris deneyiminin i¢inde kiralama
secenegini de gorebilecek.

Bu déntstimiin hem kullanicilar hem de markalar i¢in 6nem-
li olduguna inanryorum. Abonelik bazli kiralama modellerini
aligveris deneyiminin dogal bir uzantis1 haline getirdigimizde
kullanic tarafinda erigim artarken, markalar i¢in de yeni bir
gelir kanali olusuyor.

Uzun vadede ise suna inantyoruz: insanlar artik her iiriine sa-
hip olmak istemiyor. Bir¢ok iiriin i¢in sahiplikten ¢ok erisimi
onceliklendiriyorlar. Yani iirtinti ihtiyaclar: kadar kullanmak ve
kullandiklar1 kadar 6demek istiyorlar. Kiralama modeli de tam
olarak bu degisen tiiketim aliskanligina cevap veriyor.

Veriyi nasil
yonetiyoruz?

Biz veriyi yalnizca raporlama amaciyla degil,
miisteri deneyimini siirekli gelistirmek icin
kullaniyoruz. Miisterinin davranislarini, tercihlerini
ve etkilesimlerini analiz ederek deneyimi daha
akill hale getirmeye calisiyoruz. Ornegin, hangi
liriin kategorilerinde kiralama talebi artiyor, hangi
siireglerde miisteriler zorlaniyor, deneyimin hangi
noktalarinda yavaslama yasaniyor... Bunlarin
tamamini veri lizerinden gorebiliyoruz. Bu sayede
kararlanimiz sezgilere gore degil, gercek miisteri
davraniglarina gore aliyoruz.
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PERAKENDE € Migros Satis Genel Midir Yardimcisi | Ciineyt Taspek

veriyi merkeze aliyoruz”

"2026 YILINDA
DA KISISELLESTIRILMIS ALISVERIS
DENEYIMINI ILERI SEVIYEYE TASIYAN
COZUMLER GELISTIRMEYE DEVAM
EDIYORUZ" DIYE KONUSUYOR.

iiketici davraniglarinda artik ti¢ temel
egilim net bicimde 6ne ¢ikiyor; hiz ihti-
yacinin yeniden tanimlanmasi, kisisel-
lestirmenin standart haline gelmesi ve
¢ok kanalli aligveris deneyiminin giig-
lenmesi. Miisteriler yalnizca bir hizmet
beklemiyor; hizli, giiven odakly, kaliteli
ve kisisellestirilmis deneyimlerle bu hizmeti almak istiyor.
Ama ayn1 zamanda magazada hissedilen deneyimin djjital
¢oziimlerle biitiinlesmesi gerekiyor. Odeme sistemleri, dijital
ekranlar ve yapay zeka tabanli sadakat modelleri gibi temas
noktalarinin bir arada ve kesintisiz ¢alistig1 hibrit uygulama-
lar, bu deneyimin olmazsa olmaz bir parcasidur.

COK KANALLI ALISVERISTE ONCU

Migros, Tiirk perakende sektoriine ¢ok kanalli aligveris dene-
yimini kazandiran sirket. Migros’un bu biitiinlesik deneyimi
sunabilmesinin arkasinda, yillara yayilan giiglii bir teknoloji
yatirimi ve sektoriin doniigiimiine yon veren bir inovasyon
vizyonu bulunuyor.

Yapay zekadan veri analitigine, bulut mimarisinden modern
odeme ¢oziimlerine kadar tiim sistemleri ortak bir teknoloji
omurgasinda birlestiriyoruz. Bu sayede tiim temas noktala-
r1 ayni ekosistem icinde akici bir gekilde ¢alistyor. Ornegin,
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6deme ¢oztimleri sistemimiz Moneypay ve sadakat uygula-
mamiz Money, kampanya ve 6deme kolayligini farkli plat-
formlar arasinda gecis yapmak zorunda kalmadan, tamamen
biitiinlesik ve zahmetsiz bir deneyimle sunarak aligveris de-
neyimini kusursuzlastiriyor.

MUSTERIYI ANLAMAK ICIN

Miisterilerimizin beklentilerini anlayabilmek ve hatta bek-
lentilerin 6niinde ilerlemek i¢in onlar1 yakindan dinliyoruz.
Yalnizca séylenenlere degil, davranislardan dogan iggériile-
re odaklaniyor; online ve offline tiim temas noktalarindaki
veriyi stratejilerimizin merkezine yerlestiriyoruz. Yenilikei
kampanya modellerimiz ve kisisellestirilmis firsatlar aracili-
g1yla ihtiyaglara hizli, dogru ve anlamli ¢6ztimler tretiyoruz.
Turkiyenin ilk ve yaklasik 14 milyon aktif tiyesiyle en bii-
yiik sadakat programi olan Money, bu stratejinin en 6nemli
pargalarindan biri. Siirekli giincellenen algoritmalar ve gelis-
mis veri uygulamalariyla miisteri davranislarini batiinsel bir




“MUSTERILERIMIZIN
BEKLENTILERINI ANLAYABILMEK
VE HATTA BEKLENTILERIN
ONUNDE ILERLEMEK ICIN
ONLARI YAKINDAN DINLIYORUZ.
YALNIZCA SOYLENENLERE
DEGIL, DAVRANISLARDAN DOGAN
iICGORULERE ODAKLANIYORUZ.”

“MIGROS OLARAK INOVATIF
ALTYAPIMIZLA ‘MUSTERI
MEMNUNIYETI YONETIM
SISTEMI’ BELGESINI ALAN
iLK GIDA PERAKENDE
SIRKETIYIZ. 2026 YILINDA
DA KISISELLESTIRILMIS
ALISVERIS DENEYIMINI
ILERI SEVIYEYE TASIYAN
COZUMLER GELISTIRMEYE
DEVAM EDIYORUZ.”

sekilde analiz ediyor, her bir kullaniciya en uygun
deneyimi sunmay1 hedefliyor.

VERI ANALITIGI DEVREDE

Yapay zeka ve veri analitigiyle desteklenen kam-
panya modellerimiz sayesinde kisisellestirilmis
“Tam Bana Gore” firsatlari, “Kendi Kampanyani
Kendin Yarat” ve “Tamamla Kazan” gibi hib-
rit kampanyalarla deneyimi daha da ¢esitlendi-
riyoruz. “Saglikli Yagsam
Yolculugu” kapsaminda
misterilerimizin beslenme
aligkanliklarini analiz ede-
rek eksik kalan gida grup-
larina yonelik indirimli
oneriler sunuyor, dengeli
beslenmeyi destekliyoruz.
Biuytik veri analitigi ve
tahminleme modelleri,
operasyonlarimizin mer-
kezinde yer aliyor. Online
kanallarimizda geg¢mis
alisveriglerden beslenen
kisisellestirilmis arama sonuglar1 ve “Hazir Sepet”
gibi yapay zeka algoritmalari ile hiper-kisisellesti-
rilmis deneyimler olusturuyor, miisterimize asis-
tan hizmeti mantigryla ihtiyaci olabilecegi iiriin-
leri hatirlatiyoruz. Sanal Market'teki akilli yagam
asistanimiz MAYA ise kullanicilarin davranis ve
tercihlerini analiz ederek yasamin pek ¢ok alanin-
da yapay zeka destekli 6neriler sunuyor.
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GIDA € Cargill Gida Turkiye, Orta Dodu ve Afrika Satis ve
Ticari Pazarlama Kidemli Direktérii | Cenk Erkan

“Inovasyon

surecil
miisteriyle

bagliyor”

izim igin miisteri odaklilik; IThtiyaglar1
derinlemesine anlamak ve onlara gercek
deger saglayan ¢oziimler gelistirmek de-
mek. Bu bazen inovatif tiriin ¢6ztimleri
sunmak, bazen de risk yonetimine destek
olan hizmetler tasarlamak seklinde kendi-
ni gosteriyor. Uriin veya hizmetlerden ba-
gimsiz olarak, misterilerimiz i¢in onlarin ig hedeflerine somut
katki saglayan, ihtiyaglarina gére sekillenen ¢oziimler tiretmeye
odaklaniyoruz.
Markalarimiz, misteri odakli yaklasimimizin
en somut yansimast. Ornegin Turyag ile ¢i-
kolata tireticilerinin kakao yagindaki kiiresel
fiyat dalgalanmalarindan olumsuz etkilenme-
lerini 6nledik ve tedarik zorluklarina dogru-
dan yanit verdik. Misterilerimizin ihtiyacin-
dan yola ¢ikarak Balikesirdeki fabrikamizda,
daha maliyet etkin, tedarik agisindan giivenli
ve performans olarak kakao yagina esdeger
Turyag® TurCao yag serisini gelistirdik.

YENI NESIL MARKA YONETIMI
Vanikdy markamiz ile sadece nisasta veya su-
rup sunmuyoruz; misterilerimizin hedefle-
digi son iiriine gére ¢oziim iiretiyoruz. Daha
saglikly, ayn1 zamanda lezzetli tiriinler gelis-
tirmek isteyen iireticilere seker oranini diigii-
ren Vani 18 Likit Maltodekstrin, doku ve ki-
vami iyilestirmek isteyenlere C*Tex Modifiye
Nisasta gibi 6zel ¢oztimler sagliyoruz.
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MUSTER|I ODAKLI
INOVASYON YAKLASIMIYLA URETICILERE
IHTIYACLARINA GORE SEKILLENEN
COZUMLER GELISTIRDIKLERINi
SOYLUYOR: “BiZiM ICIN INOVASYON,
MUSTERININ IHTIYACINI ANLAMAKLA
BASLAR VE BU iHTIYACA TERZI USULU
COZUMLER URETMEKLE DEVAM EDER."

Gerkens kakao tozlarimizda ise “Kalite Garantisi” vaadimiz
var. Pastane seflerinden biiyiik iireticilere kadar tiim miiste-
rilerimizin her seferinde ayni renk, ayni tat ve ayni sonuglari
almasini sagliyoruz. Ustelik siirdiiriilebilir tarim1 destekleyen
tedarik zincirimizle miisterilerimize etik ve giivenilir bir kay-
nak sunuyoruz.

Veliche™ ve Vanova™ gourmet gikolata markalarimiz da bu miis-
teri odakl yaklasimin giiglii 6rnekleri. En saf ve kaliteli Belcika
¢ikolatasini sunmaya odaklanan Veliche™ Gourmet en sofistike
seflerin ve ¢ikolata sanat¢ilarinin yaraticilik si-
nirlarini zorlamasini sagliyor.

Vanova™nin ¢ikisi ise tamamen pazar ve pro-
fesyonel kullanici ihtiyaglarindan kaynaklandi.
Tirkiyedeki sefler ve artizan gikolata iiretici-
leri, yaraticiliklarini 6zgiirce ortaya koyarken
giivenebilecekleri, teknik olarak iistiin ve en
onemlisi her pakette ayni performansi veren
rinler talep ediyor. Vanova™, bu ihtiyaca ce-
vap vermek tizere gelistirildi.

SUREC NASIL ISLIYOR?
Miisterilerimizin bakis agisi ile bakarak, tiike-
tici beklentilerine paralel deger yaratan iriin-
ler/¢oziimler gelistiriyoruz. Misterilerimizin
bizden bekledigi gibi her zaman en hizli ve
etkili sekilde ise yarar bir ¢6ziime ulagmay1
hedefliyoruz.

Miisteri odakli inovasyon yaklagimimizin kal-
bi, Bursa Orhangazide 2 milyon dolarlik bir
yatirimla kurdugumuz INFUSE Uygulama



Merkezi'nde atiyor. Burasi, miisteri-
lerimizle birlikte fikirleri tirtine do-
niigtiirdiigiimiiz bir inovasyon tssl.
Misterimiz, yeni bir triin fikriyle
geldiginde, INFUSE merkezimizde
300’1 agkin bilesenden olusan genis
portfoyiimiizle, bu fikri saatler i¢in-
de bir prototipe doniistiirebiliyoruz.
Tam donaniml pilot tesislerimiz, ger-
ek bir fabrikanin kiigiik 6lgekli bir
modeli gibi calistyor; bu sayede miis-
terimiz Urtinlin endistriyel dl¢ekte
nasil sonug verecegini, aylarca bek-
lemeden ¢ok kisa siirede gorebiliyor.
Bu da 6nemli bir zaman ve maliyet
avantajl sagliyor.

MUSTERIYI DINLEYEN SISTEM

Ayni yaklasimi yag kategorisinde, Balikesirdeki
2018de devreye aldigimiz Turyag pilot tesisimiz-
le de hayata geciriyoruz. Rafinasyon altyapisi ve
Tiirkiyedeki ilk cevre dostu CO, sogutmali margarin
ve shortening kristalizasyon tesisi Nexus sayesinde
fabrikada iiretilebilen tiim tiriinleri 50 kg’lik partiler
halinde bire bir tiretebiliyor, hizli ve iiretim kalitesin-
de numuneler sunabiliyoruz. Uygulama altyapimizla
farkli kategorilerde son tiriin performansini test edi-
yor, prototipleri miisterilere gondererek dogrudan
tiretim denemesi agamasina ge¢gmelerini sagliyoruz;
bugiine kadar 100’iin tizerinde iriin gelistirdik.
Ote yandan Atagehirdeki merkez ofisimiz de bu
ekosistemin onemli bir pargasi. Aklimiza yeni bir
fikir geldiginde ya da miisterimizden hizli bir talep
aldigimizda, yerinde denemeler yapabiliyor; kiigiik
olgekli uygulamalarla fikri hizla somutlastirabiliyo-
ruz. Boylece inovasyonu sadece belirli tesislere degil,
ginlik caligma kiltiiriimiiziin dogal bir parcasina
dontistiirityoruz.

“2030°A KADAR DUNYA NUFUSUNA 500 MiLYON
KiSi EKLENECEK VE 500 MILYON KiSi ORTA
SINIFA KATILACAK. ARTAN GELIRLE BIRLIKTE
TUKETICIi TERCIHLERI DAHA SAGLIKLI,
PREMIiUM VE PRATIK URUNLERE YONELECEK.
BiZ DE BU DONUSUMU ARASTIRMA, VERI
ANALIZI VE INOVASYON SURECLERIMIZLE
ONGOREREK GERCEK DEGER YARATAN
COZUMLER GELISTIRMEYI HEDEFLIYORUZ.”

YAPAY ZEKA VE INOVASYON
ILKELERI

Cargill, inovasyon stratejisini dort temel ilke
tizerine inga ediyor: “Miisteri Odakl1 Biiyiime,
Etki Yaratan Coztimler, Ortakligin Giicii, Amag
Odakli inovasyon.”

Cargill icin inovasyon, miisterinin bir ihtiyacin
veya karsilagtig1 bir zorlugu anlamakla baslar ve
bu ihtiyaca yonelik “terzi usulii” bir ¢6ziim ge-
listirmekle devam eder. Bu siirecin merkezinde,
miisterilerle omuz omuza ¢alisarak fikirleri saat-
ler i¢inde prototipe doniistiirme yetenegi yatar.
Yapay zeka, artik inovasyon siireclerimizde des-
tekleyici degil, yon belirleyici bir rol oynuyor.
Global 6lcekte daha hizli hareket etmemizi, daha
isabetli kararlar almamizi ve belirsizligi azalt-
mamizi saglayan stratejik bir arag haline geldi.
Ar-Gede Al destekli formiilasyon sistemleri kullana-
rak binlerce veriyi ayn1 anda analiz ediyor, en uygun
bilesen kombinasyonlarini hizla belirliyoruz. Bu sa-
yede deneme-yanilma azaliyor, iiriin gelistirme siiresi
ve maliyetler diisiiyor.

3 temel farkimiz

1. Derinlemesine anlayis ve empati: Miisterimizi alicidan 6te bir is ortag
olarak goriir, ihtiyaclarini ve pazar dinamiklerini dogru analiz ederek
gercek bir deger sunariz.

2. Sistematik inovasyon yaklasimi: Pazar dinamikleri ve tiiketici
beklentileri hizla degisiyor. Diin ¢alisan ¢oziimler bugiin yetersiz
kalabiliyor. Bu nedenle inovasyonu sansa birakmiyor, tiiketici icgoriisii,

3. Giiven ve seffafliga dayah uzun vadeli ortaklik: Miisteri iliskisini, sadece
bir alisveristen dteye tasiyor; tedarik zinciri, kalite, siirdiiriilebilirlik ve
fiyatlama gibi konularda acik iletisimle kalici is birlikleri kuruyoruz.
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MEDYA TEKNOLOJILERI ¢ Hopi CEO | Elif Atesok Satiroglu

Miuisteri sadakatinin
yeni denklemi

HOPIi CEO'SU ELIF ATESOK SATIROGLU'NA GORE MUSTERI ODAKLILIK ARTIK BiR
TERCIiH DEGIL, BUYUMENIN TEMEL BELIRLEYICIiSi. DEGISEN TUKETICi DAVRANISLARI
KARSISINDA VERIYE DAYALI iCGORU, ANLAMLI DENEYIM VE GUVEN TEMELLI ILISKi
SADAKATI YENIDEN TANIMLARKEN: MARKALAR iCIN REKABET AVANTAJI DOGRU
ZAMANDA SUNULAN GERCEK DEGERLE SEKILLENiIYOR.

tntimiiz is diinyasinda miisteri odaklilik
artik bir séylem degil, sirketlerin biiylime
ve rekabet stratejisinin merkezinde yer alan
somut bir gereklilik. Bana gore ilk unsur,
miisteriyi siirekli dinlemek ve degisen ih-
tiyaclarini dogru okumak. Tiiketici dav-
ranigt artik duragan degil; ekonomik ko-
sullar, dijitallesme ve yasam tarzindaki déniigiimler tercihleri
hizla etkiliyor. Bu nedenle tek seferlik analizler yeterli degil.
Siireklilik gosteren bir i¢cgdrii tiretme disiplini gerekiyor. Tkinci
unsur, bu i¢gdriiyii gercek degere donistiirebilmek. Miisteriyi
anlamak 6nemli ama tek bagina yeterli degil. O anlayisi dene-
yime yansitmak gerekiyor. Kullanicinin hayatini kolaylastiran,
karar siirecini sadelestiren ve gercekten fayda saglayan temaslar
sadakati giiclendiriyor.

Ugiincii unsur ise giiven. Ozellikle veri ¢aginda seffaflik ve etik
yaklagim miisteri iliskilerinin temelini olusturuyor. Kullanicy,
verisinin nasil kullanildigin1 bilmek istiyor. Giiven olmadan
uzun vadeli bir bag kurmak miimkiin degil.

FARK YARATTIGIMIZ ALANLAR

Bugiin rekabetin arttig1 ve seceneklerin ¢ogaldig1 bir donemde
sadakat kavrami da dogal olarak yeniden tanimlaniyor. Tiiketici
artik tek bir markaya bagli kalmaktan ziyade, gercekten deger
gordiigii ve glivendigi markalarla daha genis bir iliski kurmaya
agik aslinda. Bu nedenle biz sadakati yalnizca bir 6diil sistemi
olarak degil, bir deger iliskisi olarak ele aliyoruz.

Hopide kullanict davraniglarini 30 farkl sektordeki aligveris et-
kilesimleriyle birlikte biitiinciil olarak analiz ederek miisterinin
tercihlerini sekillendiren dinamikleri daha iyi anlayabiliyoruz.
Bu yaklagim bize sadakatin yalnizca islem aninda degil, mar-
ka ile kurulan toplam deneyim i¢inde olustugunu gosteriyor.
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Bu i¢goriiyii birlikte calistigimiz markalarimiz i¢in iiriin ve
deneyim tasarimina yansitarak daha hedefli ve fayda odakli
temas noktalari olusturuyoruz. Ayni zamanda veriyi sadece
analiz eden degil, 6grenen ve 6ngorii tireten bir yaprya do-
niigtiirerek miisteri yasam dongiisiinii ugtan uca okuyabili-
yoruz. Bu sayede markalarimizin satis artisi, churn azaltma
veya yeni musteri kazanimu gibi farkli hedeflerine y6nelik
segment bazli aksiyonlar gelistirmesine destek oluyoruz.
Bizim farkimiz, kullaniciyr sabit bir hedef kitle olarak degil,
oncelikleri donemsel olarak degisebilen dinamik bir birey
olarak gormek. Ciinkil bugiin sadakat, tekrar eden kam-
panyalardan ¢ok tekrar eden giivenle insa ediliyor.

OPERASYONEL YETKINLIGIMIZ:

YAPAY ZEKA

Yapay zekayr Hopide bir trend olarak degil, operasyonel
bir yetkinlik olarak konumlandiriyoruz. Miisteri tekno-
lojileri sirketi olarak attigimiz her adimin merkezinde ve-
riyi anlamlandirarak aksiyona dontstiirebilme kabiliyeti
yer aliyor.

Bugiin 20 milyon kullanicinin olusturdugu ekosistemde, 9,2
milyon miisterinin ¢oklu sektor davranisini analiz ederek
3 bin 500’iin tizerinde mikro segment olusturabiliyoruz.
Fatura ve iiriin detay1 seviyesine inen veri derinligimizi
gercek zamanli iletisim altyapimizla birlestirerek yapay
zeka ve makine 6grenmesi modelleriyle anlaml i¢gorii-
lere doniistiiriiyoruz.

Segmentasyon, teklif optimizasyonu ve kampanya perfor-
mans yonetimi gibi alanlarda bu modellerden aktif sekilde
yararlaniyoruz. Yapay zekanin bizim i¢in en 6nemli katkis,
bitytik veri setleri i¢indeki anlamli sinyalleri hizli ve dog-
ru sekilde yakalayabilmemizi saglamasi. Bu sayede hem
kullanici deneyimini daha sade ve ilgili hale getirebiliyor
hem de is ortaklarimizin misteri davraniglarini daha iyi
anlamalarina yardimei oluyoruz.

Ornegin tizerinde caligtigimiz Hopi Asistan ile magazada-
ki sat1g danigmaniyla kurulan yénlendirici deneyimi dijital
ortama tagimay1 hedefliyoruz. Kullanicilarin Paraciklarini
nasil degerlendireceklerini, hangi kampanyalarin kendileri
i¢in daha avantajli oldugunu ve en uygun firsatlar1 uygula-
ma i¢cinde anlik olarak 6grenebilecekleri yeni bir deneyim
katmani olugturuyoruz. Bu yapy, yapay zekayi yalnizca arka
planda ¢aligan bir teknoloji olmaktan ¢ikarip kullanicryla
dogrudan etkilesime giren, aligveris kararlarini kolaylasti-
ran ve kisisellestirilmis deneyimi daha proaktif ve erisile-
bilir hale getiren yeni bir deneyim katmanina doniistiirme
hedefimizin 6nemli bir pargast.

2026 yeniliklerimiz

ONGORU TEMELLI DENEYiM 2026’da odagimiz, sadakati
kampanya donemlerine sikisan bir etkilesim olmaktan cikarip
ongorii temelli bir deneyim modeline tasimak olacak. Hopi
olarak uygulama ici anketlerimiz iizerinden yaptigimiz analizler,
tiiketicinin yeni yila psikolojik olarak daha umutlu girdigini
gosterse de bu iyimserligin harcama davranisina ayni dl¢iide
yansimadigini ortaya koyuyor.

DOGRU DEGER ZAMANI Artik kullanicilar “Bu gergekten deger
mi?”, “Simdi almak dogru mu?” gibi sorulan ¢ok daha fazla
soruyor. Bu da sadakatin kampanya yogunluguyla degil, dogru
zamanda sunulan anlamh degerle giiclenecegini net bicimde
gosteriyor.

iNDIRIM YERINE FAYDA Bu icgérii dogrultusunda farkl
sektorleri birbirine baglayan daha biitiinsel bir deneyim
kurgusu gelistiriyoruz. Kullaniciya yalnizca indirim sunan bir
yapidan ziyade, hayatin farkh anlarinda karsilik bulan bir fayda
modeli olusturmayi hedefliyoruz. Ayni zamanda elde ettigimiz
icgoriileri is ortaklarimizla paylasarak onlarin da miisteri
deneyimlerini daha dogru hedefleme ve zamanlama ile yeniden
tasarlamalarina destek oluyoruz.

BUTUNSEL FAYDA EKOSISTEMi Biz sadakati statik bir program
degil, siirekli gelisen bir platform deneyimi olarak goriiyoruz.
2026’daki en 6nemli yeniligimiz de bu yaklasimi hem
lirlinlerimize hem de is birliklerimize daha giiglii sekilde entegre
etmek olacak.

VERI YONETIMI KRITIK

Bugtiniin perakende diinyasinda yalnizca kampanya yapmak yeterli
degil. Asil farki yaratan, veriyi sahada dogrudan satisa donistiire-
bilmek. Hopi olarak veri yonetimine bu perspektifle yaklagiyoruz.
Platformumuzda tanimli 9.2 milyon miisterinin ¢oklu sektor dav-
ranglarini analiz ederek olusturdugumuz binlerce mikro segment
sayesinde markalarimiza yalnizca i¢gorii degil, aksiyona déniisen
bir satig giicti sunuyoruz. Veriyi sadece anlamlandirmakla kalmryor;
dogru segment hedeflemesi, dogru zamanlama ve dogru deger one-
risiyle 6lgtilebilir sonuglara doniismesini sagliyoruz.

Ornegin erkek giyim sektériinde yiriittiigiimiiz veri temelli aksiyon-
lar sonucunda déniisiim oraninda yiizde 64 artis, marka farkindali-
ginda yiizde 84 yiikselis ve yeni miisteri oraninda yiizde 58 seviyesine
ulagildi. Benzer sekilde ev dekorasyon sektoriinde churn riskinden
geri kazanilan miigteri kitlesine yonelik gelistirdigimiz lifecycle kur-
gusu sonucunda churn segmentinin toplam ciro i¢cindeki pay1 yiizde
19 artty, online kanalda doniisiim orani 2.1 kat yiikseldi ve kampanya
sepet ortalamasi genel ortalamanin yiizde 18 tizerine ¢iktr.

Biz veri yonetimini bir raporlama siireci olarak degil, markalarin biiyii-
mesini ivmelendiren stratejik bir kaldirag olarak konumlandirryoruz.
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MUSTERiI DENEYiMi ¢ TP Tiirkiye ve Azerbaycan CEO | Tiilay Dogrular

tsteri odakliligi, “iyi hizmet”in Gtesinde;
markalarin miisterileriyle kurdugu iliski-
nin kalitesini ugtan uca yoneten bir yet-
kinlik olarak goriiyoruz.Bugiin hiz ve dog-
ruluk artik bir standart. Asil farki yaratan,
her temas noktasinda tutarli ve zahmetsiz
bir deneyimi giivenle sunabilmek. Bu ger-
¢evede TP Tiirkiye'nin misteri odaklilik yaklagimini tagiyan
ilk unsur giiven. Miisteri deneyiminin stirdiiriilebilir olmas,
verinin korunmas, siirelerin seffaf ytiriitillmesi ve her adimin
denetlenebilir olmasiyla miimkiin. Bizler deneyimi tasarlar-
ken giiveni “ek bir katman” degil, isin dogrudan temeli olarak
konumlandiriyoruz.

Ikincisi, tutarlilik ve kolaylik. Miigteri, hangi kanaldan gelirse
gelsin ayn1 dili, ayni kaliteyi ve ayni ¢6ziim standardini gérmek
istiyor. Buradaki fark, “cok kanalli” olmaktan degil; kanallar
arasinda kopukluk yaratmadan, miisterinin isini kolaylagtiran
akic1 bir yolculuk sunabilmekten doguyor. TP Tiirkiyede bu
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TP Tiurkiye’nin Miigteri
Odaklilik Formilii:

Guven
Tutarlilik
Empati

MUSTERI DENEYIMINI “ANLIK
MEMNUNIYET" DEGIL, GUVENE DAYALI
UZUN SOLUKLU iLiSKi YONETIMi OLARAK
GORDUKLERINi SOYLEYEN TP TURKIYE VE
AZERBAYCAN CEO'SU TULAY DOGRULAR,
TUTARLI, KiSISEL VE DAHA ONGORULU
BIR MUSTERI YOLCULUGU TASARLAMAYA
DEVAM ETTIKLERINI BELIRTIYOR.

yaklasim, farkli kanallardan gelen verileri tek miisteri gorii-
niimiinde birlestirerek tekrar eden sorular: ortadan kaldiran,
isi ilk seferde dogru yapan ve siireci kolaylastiran bir deneyim
mimarisini ifade ediyor.

Ugiinciisii ve belki de en énemli olan unsur ise empati ve duygu-
sal bag. Teknoloji stiregleri optimize edebilir ancak miigterinin
hatirladigi sey cogu zaman “ne kadar hizl ¢ozildag” degil,
“nasil hissettirildigi” oluyor. Zor bir anda yaninda duran, onu
gercekten anlayan, insani bir yaklagim sunan markalar giiveni
kalicr hale getiriyor. Bizce miisteri odakls sirket, teknolojiyi gii-
ven duygusunu biiyiitmek i¢in kullanan sirkettir.

Giintimiizde miisteri beklentileri bag dondiiriicii bir hizla de-
gisiyor. Miisteriler; kendilerini taniyan, baglami anlayan ve
bir sonraki ihtiyaci sezebilen markalarla ilerlemek istiyor. TP
Tiirkiye olarak bu yiizden miisteri deneyimini ‘anlik memnu-
niyet’ degil, giivene dayali uzun soluklu iliski yonetimi olarak
gorityoruz. Her temasin, markanin karakterini ve verdigi sozii
yeniden smayan bir an olduguna inaniyoruz. Veriyi stratejik



bir rehber gibi kullaniyor; yapay zekay: da
insanin yerine gecen bir otomasyon degil,
insan uzmanhgini giiglendiren, 6ngoriyii
biiyiiten ve kisisellestirmeyi 6lgekleyen bir
kaldirag olarak konumluyoruz. Boylece her
miisteriye gercekten karsilik bulan, anlaml
bir deneyim sunuyoruz. Markalarimiz i¢in
her kanalda tek bir deneyim dili kurarak,
tutarly, kisisel ve daha 6ng6riili bir miiste-
ri yolculugu tasarlamaya devam edecegiz.

DUYGUSAL ZEKA FARKI

Biz miisteri odakliligini, teknolojiyle hizla-
nan ama insan dokunusuyla anlam kaza-
nan bir ¢alisma modeli olarak kurguluyo-
ruz. Yapay zeka ve otomasyonla siiregleri
hizlandiriyor, verimliligi artirtyor ve kisi-
sellestirmeyi miimkiin kiliyoruz; ancak asil
farki, miigteri uzmanlarimizin duygusal
zeka ile kurdugu bag yaratiyor. Beklentiler
hizla degisiyor; onceligimiz bu doniistimiin
oniinde olmak, her adimda miisterinin se-
sini dinleyip ihtiyaclar1 ortaya ¢ikmadan
ongorebilmek.

Teknolojik altyapimiz ve veri analitigi ile
misteri ihtiyaclarini derinlemesine analiz
ediyor, markalarimizin hedefkitlelerine en
uygun kanallara dogru yatirimi yapmala-
rint destekliyoruz. Miisteri memnuniye-
tini artirirken, markalarin tavsiye edilme
oranlarini (NPS) gii¢lendirmelerine katki
sagliyoruz. Operasyonel verimlilikle stirdii-
riilebilir bir maliyet avantaji olusturuyoruz.
Ayrica yalnizca miisteri deneyimine degil,
caligan deneyimine de ayni 6l¢tide odakla-
nryoruz; ¢iinki bizce giiglit CX’in arkasin-
da giiglii EX vardir. Kisacasi TP Tiirkiyede
misteri odaklilik; iligkiyi biiytiten; teknolo-
jiyi insani dokunusla birlestirerek daha em-
patik, daha kisisel ve daha etkili bir toplam
deneyime doniistiiren bir anlayistir.

OYUN DEGISIYOR

Yapay zeka, miisteri tarafinda oyunu ger-
gekten degistiriyor; ama biz bu degisimi
“insan1 devreden ¢ikaran” bir otomasyon
hikayesi olarak degil, insan uzmanhgini
gliclendiren yeni bir ¢alisma modeli ola-
rak yorumluyoruz. Merkezimizde, duygu-
sal zeka ile yapay zekanin birlikte calisti-
&1 hibrit bir yaklasim var. Bu yaklagimi da

N

“MUSTERI MEMNUNIYETINI ARTIRIRKEN,
MARKALARIN TAVSIYE EDILME ORANLARINI
(NPS) GUCLENDIRMELERINE KATKI SAGLIYORUZ.
OPERASYONEL VERIMLILIKLE SURDURULEBILIR
BIR MALIYET AVANTAJI OLUSTURUYORUZ.”

TPal

< F4B

2026
odagimiz

2026°’da en 6nemli odagimiz, yapay
zeka destekli hiper-kisisellestirme

ve hibrit hizmet modellerini
biiyiitmek olacak. insan uzmanhgini
otomasyon ve veri zekasiyla bir

araya getiren yaklasimimizla; daha
hizli, daha giivenli ve daha akilli
miisteri yolculuklanna doniistiirmeyi
hedefliyoruz. Kiiresel ekosistemimizin
giiciinii yerel uzmanhgimizla
birlestirerek; is ortaklarimizin doniisiim
yolculuklarinda stratejik, proaktif ve
entegre bir rol iistlenmeye devam
edecegiz.

Cok dilli hizmet modelimizle

iilke ekonomisine deger katmay:
siirdiiriirken, sahip oldugumuz cografi
avantajlanmizla Tiirkiye’yi hizmet
ihracatinda daha da ileriye tasimay!
hedefliyoruz. Odak sektorlerimizde
derinlesirken; Azerbaycan’daki
varligimizi da biiyiiterek bolgedeki
etkinligimizi artiracagiz. Ayni zamanda,
kapsamh egitim programlan, dijital
doniisiimii destekleyen gelisim
firsatlari ve bilgi paylasimini

tesvik eden kurum kiiltiirlimiizle
calisanlanmizi gelecegin liderleri
olarak yetistirmeye devam edecegiz.

TP.ai FAB (Foundational AI Backbone) plat-
formumuzla uctan uca yonetiyoruz. TPai
FAB iriinlerimiz gercek zamanl veri akist
saglayarak miisteri etkilesimlerini anlik ola-
rak izlememizi miimkiin kiliyor. Miisteri geri
bildirimlerini aninda degerlendirerek siirecle-
rimizi siirekli olarak iyilestiriyoruz, miisteri-
lerin tercihlerine dayali kisisellestirilmis hiz-
metler sunuyor, deneyimi zenginlestiriyoruz.
Dogru konumlandirilan Al iiriinlerimiz saye-
sinde gagr1 isleme siiresinde yiizde 25% varan
kisalma, mail yanitlama siirelerinde yiizde 20
azalma, miisteri ihtiyaclarinin dogru sekilde
karsilanmasinda ytizde 90 iyilesme ve satisa
doniisiimde ytizde 35 artis gibi somut fayda-
lar elde ediyoruz. Ayrica, miisteri etkilegim-
lerinde gercek zamanli bilgi akis1 saglayarak
operasyonel verimliligi artirryoruz. Cok dilli
yazili iletisim kanallari igin gelistirdigimiz
StoryfAl, anlik mesajlagma ve canli destek
stireglerinde 100den fazla dilde ¢eviri ya-
parak islem siirelerini ylizde 30 oraninda
kasaltiyor.

BUTUNCUL VE GUVENLI VERI
YONETIMI

Veri yonetimi, TP Tiirkiyede miisteri deneyi-
minin “gdériinmeyen omurgasi” ve sahadaki
performansin en biiyiik ¢arpanlarindan biri.
Ciinkii yapay zekadan kigisellestirmeye, hiz-
dan kaliteye kadar tiim deneyim unsurlarinin
gergek deger iiretmesi; verinin dogru, giivenli
ve biitiinciil sekilde yonetilmesine bagli. Bu
anlamda TP Tiirkiye olarak, veriyi sadece
“saklanan” bir kaynak olarak degil, misteri
sadakatini bilyiiten stratejik bir gii¢ olarak
konumlandiriyoruz. Tiim temas kanallarin-
dan gelen veriyi tek bir miigteri gértiiniimiinde
birlestiriyor, etkilesimleri u¢tan uca izlenebi-
lir hale getiriyoruz. Boylece miisteri yolcu-
lugundaki tekrarlari, kirilma noktalarini ve
ihtiyag sinyallerini gercek zamanl yakalaya-
rak ekiplerimizi dogru anda dogru aksiyonla
destekliyoruz.
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GIDA @ Fersan Yonetim Kurulu Baskani & CEO | Giirhan Giiven

“Empati temelli
inovasyon donem

"FERSAN, SADECE BIiR GIDA MARKASI DEGIL, DEGERLERI VE

INOVASYONUYLA GELECEGI BIRLIKTE INSA EDEN BIiR DENEYIM
MARKASI" DIYEN SiRKETiN YONETIM KURULU BASKANI & CEO'SU

L/

GURHAN GUVEN, HER DAMAKTA KALITEYi, HER ETKILESIMDE SADAKATI
GARANTI ETMEYi AMACLADIKLARINI ANLATIYOR.

izi 1978 yilindan bu
yana “sirke” ile 6zdes-
lesen markamizi bu-
glinkii pazar liderligi-
ne tasiyan yegane giic,
tiiketici beklentilerini
isimizin kalbine koy-
mamizdir. Bize gore miisteri odakli bir sir-
ketin vazgecilmez 6zelliklerinin baginda di-
namik adaptasyon kabiliyeti geliyor.

Gida sektord, tiiketici aligkanliklarinin en

dece kaliteli tirtin tiretmek yeterli degil; tii-
keticinin degisen saglik bilincine, pratiklik
arayigina ve damak tad1 evrimine es zamanl
uyum saglamak gerekiyor. FERSAN i¢in bu
durum, geleneksel fermantasyon yoéntem-
lerini modern teknolojilerle harmanlaya-
rak sirkeyi sadece bir salata sosu olmaktan
¢ikarip, bir yagam tarzi tirliniine doniistiir-
meyi kapsiyor.

Bir diger kritik nokta ise seffaflik ve giiven
esash kalite stirekliligi. Miisteri odaklilik, tii-
keticinin raftan aldig1 her sisede ayni stan-
dart ve yiiksek kaliteyi bulacagindan emin
olmasi demek. Global fast food zincirlerinin
Tiirkiyedeki tek tursu tedarikgisi olma baga-
rimiz, bu stirdiirilebilir kalite soztimiiziin
en somut kanit1. Tiiketici markanin arkasin-
daki tiretim siireglerine giiven duydugunda,
o marka artik sadece bir tercih degil, bir alis-
kanlik haline geliyor.
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“Veriye dayah
kampanya
yapiyoruz”

VERIDEN GELEN MESA)

Fersan olarak veri yonetimini, tiiketicimizin
sesini sayilara dokerek daha net
duyabilmek icin kullaniyoruz. Sahadan,
satis noktalarindan ve dijital kanallardan
gelen ham veriyi stratejik icgoriiye
doniistiirerek, hangi iiriin grubumuzun
hangi cografyada neden daha cok
sevildigini saniyelik hassasiyetle takip
ediyoruz.

HEDEF KITLENIN SESi

Bu sayede genel gecer pazarlama taktikleri
yerine, hedef kitlemizin gercek ihtiyaclarina
hitap eden bolge ve kitle bazli kampanyalar
gelistiriyoruz. Veri analitigiyle optimize
ettigimiz tedarik zincirimiz, iiriinlerimizin
en uygun maliyet ve en yiiksek tazelikle
sofralara ulasmasini saghyor.

BASARI iCiN ONEMLI

Son olarak veri, bizim icin sadece bir

bilisim terimi degil; miisteri memnuniyetini
tesadiiften cikarp siirdiiriilebilir bir basan
grafigine doniistiiren en giiclii aracimiz. Bu
veriye dayali yaklasim sayesinde tiiketiciye
heniiz o talep etmeden ihtiyaci olan ¢oziimii
sunabilme kapasitesine ulasiyoruz.

Son olarak “empati temelli inovasyo-
nu’, bu sacayaginin ti¢lincii pargasi
olarak gériiyoruz. Inovasyonu sadece
laboratuvar ortaminda yeni bir formiil
bulmak olarak degil, titketicinin mut-
faktaki veya giinlitk hayatindaki bir
sorununa ¢oziim liretmek olarak ta-
nimliyoruz. Temizlik kategorisindeki
sirke bazli irtinlerimiz veya 6zel sos-
larimiz, tiiketicinin dogallik ve hijyen
dengesini kurma ihtiyacina verdigimiz
empatik bir yanit niteliginde.

COK BOYUTLU MARKA
SADAKATI

Giuntimizde tiiketicilerin 6ntinde s1-
nirsiz secenek, ellerinde ise devasa
bir bilgi havuzu var. Sadakatin olduk-
¢a hassas oldugu bu rekabetci ortam-
da FERSAN olarak farkimizi deger
odakli biiylime stratejimizle ortaya
koyuyoruz.

Bizim i¢in misteri odaklilik, sadece
satig anina odaklanmak degil, tirtiniin
mutfaga girdigi andan itibaren bagla-
yan bir deneyim yolculugu. Tiirkiye
sirke pazarindaki ytizde 25’lik lider-
ligimizin sirri, titketicimizle kurdu-
gumuz duygusal ve fonksiyonel bag.
Rekabetin fiyat veya yogun reklam
kampanyalar1 {izerinden yiiriidigi
bir dénemde, biz uzmanlik kartimizi



oynuyoruz. FERSAN dendiginde akla ilk gelenin ka-
lite ve dogallik olmasi, sadakati tesadiiften cikarip bir
standarda doniistiiriiyor.

Ayrica 2012 yilinda biinyesine katildigimiz Develey
Senf & Feinkost GmbH’nin global vizyonu ile yerel
degerlerimizi sentezliyoruz. 40’tan fazla tilkeye yapti-
gimuz ihracatla farkli kiiltiirlerin damak tatlarini analiz
ediyor ve bu global tecriibeyi Tiirkiye pazarindaki iirtin
gelistirme siireglerimize aktarryoruz.

Miisterimize sadece bir iiriin degil, bir uzmanlik sunu-
yoruz. Soslardan iceceklere kadar uzanan genis iiriin
yelpazemizle, tiiketicinin yemek yaparken, temizlik
yaparken veya ferahlamak isterken yaninda yer ala-
rak marka sadakatini ¢ok boyutlu hale getiriyoruz.
Tiiketicinin her temas noktasinda ayni kaliteyi hisset-
mesi, rakipler arasindan siyrilmamizi saglayan en bii-
yik giicimiiz.

SADECE BIR GIDA DEGIL!

Miisteri sadakatinin artik her kitleye tek tip tirtin man-
tigiyla siirdiiriilemeyeceginin bilincindeyiz. Bunun
yani sira siirdiiriilebilirlik, 2026 stratejimizin tam
merkezinde yer aliyor. Sadakati artirmanin yolu artik
markanin degerleriyle tiiketicinin degerlerinin ortiis-
mesinden gegiyor.

Karbon ayak izimizi minimize eden yeni nesil amba-
lajlama ve tiretim teknolojilerimizle, bilingli tiiketici
segmentiyle aramizdaki bag ortak gelecek vizyonuy-
la giiglendiriyoruz. FERSAN sadece bir gida markas:
degil, gevreye ve topluma duyarli bir paydas olarak tii-
keticisinin zihninde yer edinecek. Bu yaklagim, sadece
bugiinii degil gelecegi de beraber inga etme sozii vere-
rek sadakati kalic1 kiliyor.

YAPAY ZEKA DESTEKLi DENEYIM

Yapay zekay1 sadece bir teknolojik trend olarak degil, tiiketiciyi anlama ve
siireglerimizi optimize etme konusunda stratejik bir is ortagi olarak ko-
numlandiriyoruz. Yapay zekayi, milyonlarca titketicimizin beklentilerini
daha iyi analiz etmek ve {iriin kalitemizi her zaman en {ist seviyede tutmak
i¢in kullaniyoruz. 40’tan fazla iilkeden gelen verileri igleyerek, pazardaki
degisimleri onceden saptiyor ve iiretim siireclerimizi bu yenilik¢i vizyonla
sekillendiriyoruz.

Tiiketici egilim analizi tarafinda ise sosyal medya, miisteri hizmetleri ve
pazar aragtirmalarindan gelen biiyiik veriyi yapay zeka ile analiz ederek,
satir aralarindaki beklentileri okuyoruz. Ayrica miisteri sorularina ve geri
bildirimlerine anlik, tutarli ve ¢6ziim odakli yanitlar verebilmek i¢in yapay
zeka destekli dijital etkilesim sistemlerimizi gelistiriyoruz.

BiziM iCIN MUSTERI
ODAKLILIK, SADECE SATIS
ANINA ODAKLANMAK DEGIL,
URUNUN MUTFAGA GIRDIiGi
ANDAN ITIBAREN BASLAYAN
BiR DENEYIM YOLCULUGU.
TURKIYE SIRKE PAZARINDAKI
YUZDE 25’LiK LIDERLIGIMIZIN
SIRRI, TUKETICIMIiZLE
KURDUGUMUZ DUYGUSAL VE
FONKSiIYONEL BAG.
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ARAG/FiLO YONETIMi @ Autorola Group Tiirkiye Genel Mudiri | Oguzhan Saygs

Ikinci el
pazarinda

akill: karar

donemi
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IKINCI EL OTOMOTIV PAZARINDA
VERI, HIZ VE GUVEN REKABETIN
TEMEL UNSURLARI HALINE
GELIYOR. AUTOROLA GROUP
TURKIYE GENEL MUDURU OGUZHAN
SAYGI, MUSTERI ODAKLI YAKLASIMIN
SIRKET KULTURUNUN MERKEZINDE
YER ALDIGINI BELIRTEREK, "MUSTERI
ODAKLILIK BiZiM iCIiN BiR YAKLASIM
DEGIL, SIRKETIN VAROLUS
BiCIMIDIR" DIYOR.



AUTOROLA GROUP TURKIYE OLARAK VERI YONETIMINI TUM iS MODELIMIZIN
MERKEZINE KONUMLANDIRIYORUZ. INDICATA PAZAR VERIiSI SAYESINDE
ARACLARIN GERCEK ZAMANLI PiYASA DEGERINI, ARZ-TALEP DENGESINI VE
FIYAT KONUMLANDIRMASINI NET SEKILDE ANALIiZ EDIYORUZ.

tsteri odaklilik bizim i¢in bir yaklagim
degil, sirketin varolus bigimidir. Bunun
ilk sart1 gercek empati kurabilmek.
Miisteriyi sadece analiz eden degil, onun
riskini, beklentisini ve ticari baskilarin

REKABET GUCUMUZ ARTIYOR

Grup olarak yapay zekay1 ¢ok erken donemde stratejik bir
yatirim alani olarak konumlandirdik. Yapay zeka, makine
ogrenmesi ve biiytik veriyi bir araya getiren Indicata marka-
miz bugiin Tiirkiye dahil 16 tilkede ikinci el pazarina analiz,

anlayan sirket-

ler fark yaratir.
Ikinci unsur, gliven insa eden tutar-
lilik. Ozellikle ikinci el gibi dinamik
ve giiven temelli bir pazarda, siir-
diiriilebilir bagar1 ancak seffaflik ve
soziini tutma kiltiriyle miimkin.
Ucgiincii ve en kritik unsur ise sii-
rekli deger tiretmek. Miisterisinin
karlhiligini, hizini ve verimliligini
artirmayan hicbir model uzun va-
dede var olamaz. Musteri odaklilik;
sonug tretmektir.

YENI DIJITAL EKOSISTEM
Autorola Group Tiirkiye olarak biz
kendimizi yalnizca bir platform
saglayicisi degil, is ortaklarimizin
ikinci el stratejisini yoneten bir ¢o-
ziim ortag1 olarak konumluyoruz.
Amacimiz, onlarin tiim ikinci el
stireglerini uctan uca yonetebile-
cekleri entegre bir dijital ekosis-
tem sunmak.

Sahip oldugumuz derin otomotiv
deneyimi ve veri giicii sayesinde is
ortaklarimizin ihtiyaglarini dogru

Yeni donem
planlarimiz

2026’da odagimiz, is
ortaklarimizin karar alma siireclerini tamamen
veri temelli ve ongoriilebilir hale getirmek
olacak. Daha gelismis analizler, tahmine dayali
modeller ve pazar dinamiklerini anhk takip
edebilecekleri yapilar sunacagiz.

Amacimiz
miisterilerimizin yalnizca satis yapmasini
degil, dogru araci dogru zamanda, dogru
fiyatla konumlandirmasini saglamak. Sadakat
bizim icin memnuniyetin 6tesinde; giiven,
performans ve siirdiiriilebilir kazang iiretmek
demektir.

Hedefimiz her zaman oldugu
gibi sektoriinde en cok tercih edilen ve en cok
tavsiye edilen is ortagi olmaktir.

degerleme ve gelecek deger tahmin-
leri sunuyor.

Ayni zamanda online ac¢ik artir-
ma platformlarimizda araglarin en
dogru sekilde konumlandirilmast, fi-
yatlanmasi ve listelenmesi i¢in yapay
zeka destekli sistemler kullaniyoruz.
Danimarkadaki merkez ofisimizde
yer alan Al ekibimiz, tiim yazilim-
larimiz stirekli gelistirerek is ortak-
larimiza daha hizli, daha dogru ve
daha karli karar alma imkani sagli-
yor. Biz yapay zekay1 bir teknoloji ya-
tirimi olarak degil, miisterilerimizin
rekabet giictinii artiran stratejik bir
kaldirag olarak goriiyoruz.

AKILLI STOK YONETIMI

Autorola Group Tiirkiye olarak veri
yonetimini tiim is modelimizin mer-
kezine konumlandiriyoruz. Indicata
pazar verisi sayesinde araglarin ger-
¢ek zamanli piyasa degerini, arz-ta-
lep dengesini ve fiyat konumlandir-
masini net sekilde analiz ediyoruz.
fhale platformlarimizda olugan islem
verileriyle talep yogunlugunu, alic1

analiz ediyor, operasyonel yiiklerini azaltiyor ve karliliklari-
ni1 artirtyoruz. 25 tilkedeki global varligimiz sayesinde diin-
yadaki yeni is modellerini ve dijital ¢6ziimleri Tiirkiye pa-
zarina hizla adapte edebiliyoruz. Farkimiz; sadece bugiinii
yonetmemizden degil, miisterilerimizi yarinin rekabetine
hazirlamamizdan geliyor.

davransslarini ve satis performansini 6l¢timlityoruz. Bu iki
veri setini entegre ederek dinamik fiyatlama, gelecek deger
tahmini ve stok optimizasyonu sagliyoruz. Béylece miiste-
rilerimiz belirsizlikle degil, ongoriilebilir ve 6lgiilebilir i¢go-
riilerle hareket ediyor. Sonug olarak daha hizli1 donen stok ve
stirdiiriilebilir karlilik elde ediyorlar.
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ARAC KIRALAMA ¢ Ayvens Tirkiye Ulke Genel Mudiiri | Tiirkay Oktay

SOCIETE GENERALE CROUP

layvens

MOBILITE DUNYASI HIZLA DONUSURKEN, MUSTERI DENEYiMIi VE
VERI ODAKLI YONETIM SIRKETLER ICIN GIDEREK DAHA KRITIK
HALE GELiYOR. AYVENS TURKIYE ULKE GENEL MUDURU TURKAY
OKTAY, "HER ADIMDA DAHA IYiYE YAKLASIMIYLA MUSTERI
DENEYIiMINI iSIMiZIN MERKEZINE YERLESTIRIYORUZ" DIYOR.

“Dontisiimiin anahtar1 g
miisteriyi dinlemek”

tinyada mobilite hi¢ olmadig1 kadar hiz-
l1 bir dontisiim gegcirirken, Ayvens olarak
odagimizi her zaman ayni yerde koruyoruz:
Miisterimizde. Iki gii¢lit markanin birlegme-
siyle olusan markamiz, bize yalnizca 6lgek
avantaji saglamakla kalmads; ayn1 zamanda
daha ¢evik, daha akilli ve daha stirdiriilebilir
¢Oziimleri yayginlastirma kapasitesi kazandirdi.

Bu déniisiimii “Her adimda daha iyiye (Better with every move)”
yaklagimiyla yonetiyor, miisteri deneyimini isimizin merkezine
yerlestiriyoruz.

MUSTERI ODAKLI YAKLASIMIMIZ

Miisteri odakls sirketlerin temel 6zelliklerinin baginda, miisteriyi
kesintisiz ve sistematik bigimde dinlemek gelir. Ciinkii diizenli
olarak dinlemediginiz bir miisteriye gercek anlamda deger tire-
temezsiniz. Bununla birlikte, geri bildirimleri yalnizca durumu
yonetmek icin degil; veri ve icgoriiyle analiz ederek stratejik bir
¢at1 altinda konumlandirmak gerekir. Son olarak, bu i¢goriileri
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olgiilebilir iyilestirme dongiilerine doniistiirmek ve stirekli
gelisimi hedeflemek miisteri odaklilhigin stirdiiriilebilirligini
saglar.

Ayvens'ta bu nedenle “miisterinin sesi’ni birka¢ temas anina
sikigtirmiyor; her departmanda, her siiregte ve her seviyede
diizenli olarak takip ediyoruz. Temas noktalarimizdaki veri-
leri sistematik bigimde topluyor, her bir geri bildirimi aksiyon
planlariyla kapatarak mobilite deneyimini siirekli, tutarli ve
ongoriilebilir bir sekilde ileri tasiyoruz.

FARK YARATMANIN 2 YOLU

Sadakatin kirilganlastigi bu donemde fark yaratmanin iki te-
mel eksende miimkiin olduguna inanryorum. flk eksen tekno-
loji. Yapay zeka ve dijital araglar stireclerimize entegre edecek
sekilde planlamalar yaparak tekrarlayan isleri otomatiklestir-
meye devam ediyoruz. Béylece ekiplerimiz zamanlarini, miis-
teri odaklr galigmalara daha fazla yonlendirebiliyor.

Ikinci eksen ise hizmet anlayisimiz. Miisterilerimizin de-
gisen ihtiya¢ ve beklentilerine hizla uyum saglayan, temasi



kolaylastiran ve proaktif ¢dziimler sunan bir yaklasimi be-
nimsiyoruz. Hizmetimizin temelinde de “tek noktadan tiim
hizmetler (one-stop-shop)” deneyimi yer aliyor.

KOBI’LERE YONELIK PROJE
2012 yilinda sektérde bir ilk olarak hayata ge¢irdigimiz

birakiyoruz. Artik kritik temaslarin hemen ardindan dev-
reye giren anlik geri bildirim mekanizmalarini tim stireg-
lerimize entegre ediyoruz.

Satis sonrasi operasyonlardan is ortagi yonetimine kadar
tiim performansi gercek zamanli izliyor ve analitik bir derin-
likle degerlendiriyoruz. Verilerin birbiriyle konusmasini sag-

KOBI'lere yonelik gevrimigi arag
kiralama platformu tiklakirala.
com bunun en iyi 6rneklerinden
biri. Bugiin bu platform, ugtan
uca dijital bir kiralama siireci su-
narak miisterilerimizin hizli, ko-
lay ve seffaf bir hizmet almasin
miimkiin kiliyor.

Strdiriilebilirlik, vizyonumu-
zun ayrilmaz bir pargasi. Hem
sirketlerdeki beklentilerin hem
de gezegenimizi koruma bilin-
cinin hizla arttig1 bir dsnemde
yastyoruz. Elektrifikasyona ge-
¢isi, yasam dongtisii yonetimi ve
ESG hedefleri dogrultusunda da-
nismanhga kadar birgok alanda
Ayvensn global uzmanligindan
gli¢ aliyor; bu birikimi yerel paza-
rin ihtiyaglariyla birlestiriyoruz.
Boylece miisterilerimize sadece
hizmet sunan bir saglayici olma-
nin Gtesine gegerek, onlarin hem
gelecege yonelik hem de kapsamli
mobilite ¢oziimlerini tasarlayan
bir is ortag1 roliinii Gstleniyoruz.

Yapay zekayi
nasil
kullaniyoruz?

Yapay zekay: yalnizca hiz ve otomasyon
saglayan bir teknoloji olarak degil,
stratejimizin giiclii bir destekleyicisi olarak
konumlandinyoruz. Global Al komitemiz

sayesinde uluslararasi bilgi birikimini yerel
pazar dinamikleriyle birlestiriyor ve en etkili
kullanim alanlanini belirliyoruz. Bugiine kadar
RPA ile otomatiklestirdigimiz operasyonel
siireclere, yapay zeka ile daha akilli ve analitik
bir yapi kazandirmayi hedefliyoruz.

Sonug net: Ekiplerimizin operasyonel yiikii
azalirken, yaratici ve miisteriye deger katan
projelere ayrilan zaman artiyor. Boylece yapay
zekayl hem i¢ verimliligimizi yiikselten hem de
miisteri deneyimini kisisellestirip zenginlestiren
cift yonlii bir giic olarak konumlandiriyoruz.

layarak deneyimi tekil noktalardan de-
gil, biitiinsel olarak ele aliyoruz. Béylece
memnuniyet bariyerlerini ortaya ¢iktig
anda tespit ediyor; siireg, kanal veya is
ortag1 bazinda veri odakli ve kesin ¢6-
ziim saglayan aksiyonlar1 hizla alarak
deneyimi kesintiye ugratmadan iyiles-
tiriyoruz. Kisacasi, “miisterinin sesi’ni
operasyonlarimizin kalbine yerlestire-
rek hem memnuniyeti hem de stirdiirii-
lebilir sadakati gliclendiriyoruz.

“VERI ESITTIR MEMNUNIYET”
Veri yonetimi, Ayvens stratejisinin en
kritik yapr taslarindan biri. Veriyi yal-
nizca i siireglerimizi optimize eden
bir unsur olarak degil, ayn1 zamanda
miisterilerimizin karar alma siiregle-
rini giiglendiren bir deger olarak ele
aliyoruz.

Ozellikle biiyiik filo yoneten girketle-
rin yararlandig filo yonetimi platformu
MyFleet bunun somut bir yansimas.
Kullanici dostu dashboard’lar1 sayesin-
de filo yonetimi, raporlama, operasyon
takibi ve ara¢ durum kontrolii tek bir

GERI BILDIRIM MODELI

2026daki en bityiik doniisiimiimiiz, geri bildirim yoneti-
minde gergeklestirdigimiz yapisal degisim olacak. Yillik
degerlendirmelere dayanan geleneksel modelleri geride

ekran tizerinden izlenebiliyor. Kaza, hasar, ceza, bakim ve
lastik gibi alanlarda kisisellestirilebilir raporlar sunarak miis-
terilerimizin ihtiyaglarini somut verilere doniistiirmelerine
imkan taniyoruz. Bu da bizim veri bazl iyilestirme firsatla-
rin1 ¢ok daha net belirlememizi sagliyor.

“AYVENS’TA ANA ODAGIMIZ MUSTERIMIiZi DINLEMEKLE BASLIYOR, VERIYLE
DERINLIK KAZANIYOR VE YAPAY ZEKA ILE HIZLANIYOR. REKABETIN ARTTIGI
VE SADAKATIN AZALDIGI BU DONEMDE, FARKIMIZI OLCULEBILIR MUSTERI
DEGERI URETEREK ORTAYA KOYUYORUZ. CUNKU, BILIYORUZ Ki, HER ADIMDA
MUSTERILERIMIZIN ISINI KOLAYLASTIRDIGIMIZDA, ONLARIN MOBILITE
DENEYIMINDE GERCEK MEMNUNIYETI YARATIYORUZ.”
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MUSTERI iLETiSIM @ fzIPLUS Genel Mudiirii | Hiiseyin Yercok

“Miisteriyi

anlayan kazanir!”

"MUSTERIYi ANLAMAYAN SIRKETLERIN UZUN VADEDE AYAKTA KALMASI MUMKUN
DEGIL" DIYEN £zIPLUS GENEL MUDURU HUSEYIN YERCOK, MUSTERi DENEYiMININ
KURUMLARIN DNA'SINA NASIL YERLESMESI GEREKTIGINI, VERI, OMNICHANNEL
YAP| VE YAPAY ZEKA DESTEKLI COZUMLERLE MUSTERI SADAKATININ NASIL

GUCLENDIRILEBILECEGINI ANLATIYOR.

steri odakliligr artik bir departman
hedefi olarak gormekten vazgecip, ku-
rumun DNAsina islemis bir strateji
olarak ele almak gerekiyor. Bana gore
bu yaklagimi basaryla kuran sirketle-
rin {i¢ temel 6zelligi bulunuyor.
Miisteri odagi, siireglerin yalnizca
belirli bir noktasinda degil, kurumla temas edilen tiim
kanallarda ugtan uca tasarlanmis bir miisteri deneyimi
yaklasimiyla bagliyor. Omnichannel yapr iginde kanallar
aras1 kopukluk yagatmayan sirketler bu yolculugun ilk ve
en kritik adimini atmis oluyor.

Miisteri deneyimini donemsel anketlerle 6l¢mek artik ye-
terli degil. Deneyimin anlik ve siirekli izlenen bir metrik
olarak yonetilmesi gerekiyor. Gergek anlamda miisteri
odakl: sirketler, miisterinin gikdyet etmesini bekleme-
den; veriyi okuyarak potansiyel sorunlar: heniiz ortaya
¢ikmadan 6ngoriip ¢ozityor.

Miisteriyi bir islem kaydina indirgemeyen, bir birey olarak
goren; ge¢mis tercihlerini, davraniglarini ve ihtiyag bagla-
muin1 anlayarak her temasta kisisellestirilmis bir deneyim
sunan sirketler kalici sadakat yaratiyor.

SANIYELER ICINDE TESPIT

Sadakatin giderek azaldigi bu donemde bizim en bityiik
farkimiz, sorun ¢ozme siirecini sistematik bir mtthendislik
yaklasimina doniistiirmiis olmamiz. Kurumsal is ortakla-
rimizin miigterilerinden gelen her talebi detayli bicimde
siniflandiriyor ve kapsamli kok neden analizleri gergek-
lestiriyoruz. Tespit ettigimiz kok nedenler i¢in diizeltici
aksiyonlar planliyor, sonuglarini anlik verilerle dlgerek
stirekli iyilestiriyoruz.
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Bu yaklagim sayesinde miisteri taleplerinin yaklagik ylizde
80’ini ilk temasta ¢oziime kavusturuyoruz. Bu performansi
net tavsiye skoru (NPS) ve miisteri memnuniyeti (CSAT)
gibi metriklerle siirekli takip ediyoruz.

Asil farki ise teknolojiyle yaratiyoruz. Yapay zeka destekli
duygu analizi uygulamamiz sayesinde rastgele dinlemeler
yapmak yerine milyonlarca miisteri temasinin tamamini
analiz ediyoruz. Sistem, miisterinin o anki duygu durumu-
nu gorismenin ilk saniyelerinde tespit ediyor ve elde edilen
i¢goriiler dogrultusunda miisteri temsilcilerimizi egitiyoruz.

INSAN DAHA DA GUCLU!

fzIPLUSta yapay zekay1 insanin yerini alan bir teknoloji ola-
rak degil, insan1 gii¢lendiren stratejik bir ara¢ olarak ko-
numluyoruz. Teknoloji siire¢lerimizi hizlandirirken, insan
faktorii deneyime empati ve bag kurma giicii katiyor.
Bizim i¢in operasyon yalnizca gagri karsilayan bir yapinin
6tesinde markalarin ticari bitylimesini destekleyen bir deger
tiretim merkezidir. Bu nedenle yapay zeka teknolojilerini
iletisimden satiga, tahsilattan kalite yonetimine kadar tiim
deger zincirine entegre ediyoruz.

Geleneksel miisteri deneyimi yaklagimlarinda etkilesimlerin
yalnizca yiizde 3 ile ylizde 5’i rastgele 6rneklem yontemiyle
secilerek kalite 6l¢timil yapilirken, biz yapay zeka destekli
kalite ¢oziimiimiiz sayesinde goriigmelerin tiimiinii analiz
ediyoruz.

Sistemimiz tekrar arayan miisterileri, olumsuz duygu igeren
goriismeleri, standart siireyi asan veya eskalasyon riski tasi-
yan ¢agrilar1 otomatik olarak tespit ederek yoneticilerimizin
oniine getiriyor. Boylece yoneticilerimiz zamanlarini ¢agri
aramak yerine miisteri temsilcilerine nokta atis1 “mikro kog-
luk” vermeye ayirabiliyor.



VERI KiRLILIGINI ONLUYORUZ
Veri yonetimini bizim icin degerli kilan, veriyi toplamak kadar onu piiriiz-
stiz bir miisteri deneyimine doniistiirebilmektir. Omnichannel platformu-
muz sayesinde ¢agri, WhatsApp ve e-posta gibi tiim temas noktalarini tek
bir miisteri kayd: altinda birlestiriyoruz. Boylece miisteriyi her etkilesimde
yeniden kimlik dogrulamak veya yasadig1 sorunu bastan anlatmak zorunda
birakmuiyor, ayni zamanda veri kirliliginin de éniine gegiyoruz.

Kurumsal Performans Yonetimi Departmanimizin yonettigi is zekasi (BI)
uygulamalariyla bu veriyi anlamli i¢gériilere donistiiriiyoruz. Giinliik ve
haftalik BI panolar: izerinden tekrar temas orany, ilk temasta ¢6ziim ve miis-
teri cabas1 gibi kritik gostergeleri siirekli izliyoruz. Herhangi bir sapma gor-
digiimiizde ise aninda kok neden analizi baglatarak operasyonel iyilestirme
stireglerini hizla devreye aliyoruz.

fzZIPLUS’TA YAPAY ZEKAYI INSANIN YERINI
ALAN BiR TEKNOLOJi OLARAK DEGIL, INSANI
GUCLENDIREN STRATEJIK BIR ARAC OLARAK
KONUMLUYORUZ. TEKNOLOJi SURECLERIMIZi
HIZLANDIRIRKEN, INSAN FAKTORU DENEYIME
EMPATI VE BAG KURMA GUCU KATIYOR.

“Miisteri caba
skorunu
minimize etmek
istiyoruz”

2026 stratejimizin merkezinde
miisteri caba skorunu (CES) minimize etmek
yer aliyor. Gelistirdigimiz omnichannel
deneyim orkestrasyonu platformumuzla,
miisterinin bir kanalda baslattigi talebi
baska bir kanalda yeniden anlatmak
zorunda kalmasinin yarattigi siirtiinmeyi
tamamen ortadan kaldirmay: hedefliyoruz.

Bu doniistimii ii¢ temel
adimla gerceklestirecegiz. ilk temasta
¢oziim (FCR) dlgme ve degerlendirme
programimizi daha da derinlestirecegiz.

ikinci olarak, uzun siire ¢oziilemeyen
veya diigiimlenen hicbir talebin sahipsiz
kalmamasini saglayacagiz; sistem bu
vakalar otomatik olarak en deneyimli
miisteri temsilcilerimize yonlendirecek.

Uciinciisii ise yapay
zeka destekli dinamik bilgi bankasi
uygulamamizi devreye alarak
temsilcilerimizin bilgiye erisim hizini
artiracak ve ¢oziimsiiz kalan konu sayisini
asgari diizeye indirecegiz.

Customer Centric | 91




MUHENDISLIK @ Fev Tiirkiye Genel Midiirii | Onder Erdogan

“MUSTERILERIMIZi iS KAZANAN DEGIL, GELECEGI BIRLIKTE INSA ETTIGIMIiZ iS ORTAKLARI
OLARAK GORUYORUZ" DIYEN FEV TURKIYE GENEL MUDURU ONDER ERDOGAN, MUSTERI
ODAKLILIGIN, GELECEGI BiRLIKTE TASARLAMAK ANLAMINA GELDIGINi BELIRTIYOR.

2026 HEDEFLERI iCIN DE ERDOGAN, SUNLARI SOYLUYOR: “2026'DA FEV'NIN MUSTERI
SADAKATINI ARTIRMAK iCIN YAPACAGI EN ONEMLI HAMLE, MUHENDISLIK HiZMETINI
'VERI VE YAPAY ZEKA DESTEKLI, ONGORULU BIiR ORTAKLIK MODELINE' DONUSTURMEK."

Miisteriyi gelecege tasiyan
miihendislik zekasi

tigteri odaklilik, uzun siire sadece “miisteri
memnuniyet anketi” ve “zamaninda tesli-
mat” gibi metriklerle 6lgiildii. Oysa bugiin,
ozellikle mobilite, savunma ve yiiksek tek-
noloji diinyasinda miisteri odakli olmak;
miisterinin gelecekte nasil bir oyuncu ol-
mak istedigini anlamak ve onu bu yolcu-
lukta yalniz birakmamak demek. FEV olarak biz, 45 yili agkin
kiiresel mithendislik tecriibemizi, yapay zeka ve dijitallesme ka-
simizla birlestirerek tam da bunu yapmaya ¢alistyoruz.

FEV’IN YENI MODELI

Rekabetin hi¢ olmadig1 kadar arttig1, miisteri sadakatinin ise
kolayca kirilabildigi bir donemdeyiz. Bu tabloda FEV, misteri-
lerini “is kazanan” degil, gelecegi birlikte tasarladig1 is ortaklari
olarak konumlandiriyor.

Birincisi, FEVde her tiirlii miihendislik var: Mekanik, elektro-
nik, yazilim, test, validasyon, sistem miihendisligi, simiilasyon,
fonksiyonel glivenlik, siber giivenlik, veri analitigi ve yapay zeka
ayn1 yapinin i¢inde bir arada ¢alistyor. Bu ¢ok disiplinli yapy,
milgterinin karmagsik problemini farkl: tedarikgilere bolmek
yerine tek bir stratejik ortakla ugtan uca ¢6zmesini sagliyor;
biz buna “parca mithendisligi degil, sistem ve ¢oziim miihen-
disligi” diyoruz.

ikincisi, FEV sektorler-iistii deneyimini miisterilerinin lehine
kullantyor. Otomotiv ve savunma gibi yiiksek regiilasyonlu, gii-
venlik-kritik alanlarda edindigimiz giivenlik, dayaniklilik ve
kalite kiiltiiriinii; yeni mobilite girisimlerinden endiistriyel uy-
gulamalara, hatta farkli sektérlere kadar tagiyoruz. Miisterimizin
glindeminde bugiin hangi baslik varsa, FEV yarin onun rekabet
avantajina doniismesi i¢in ¢alisiyor.
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Ugiinciisii, is birligi modeli ok esnek: Isteyen miisterimiz i¢in
ok spesifik, mikro 6lgekli bir mithendislik projesi yiriitiiyor;
isteyenle ise yeni bir pazara yeni oyuncu olarak girerken uctan
uca (e2e) doniistim partneri olarak ¢aligtyoruz. Boylece miiste-
rilerimiz bu hizli doniisiime rastlantisal degil, planl ve yoneti-
lebilir bir cercevede girebiliyor.




Miisteri odakh sirketin 3 vazgecilmez o6zellig

1. DERIN MUSTERI ANLAYISI
Miisterinin ihtiyacini sadece “talep ettigi proje” iizerinden degil, is hedefleri, riskleri ve kullanicilaninin deneyimi iizerinden okumak
gerekiyor. Bu da veri analitigi, diizenli geri bildirim ve sahaya yakin, miisterinin gercek kullanim senaryolarini anlayan ekipler gerektiriyor.
FEV icin bu, sadece teknik bir spesifikasyonu karsilamak degil; otomotiv, savunma ve diger sektorlerde OEM’in stratejisini, regiilasyon
baskilarini, son kullanici beklentilerini ve giivenlik kriterlerini biitiinciil sekilde anlamak anlamina geliyor.

2. GUVENE DAYALI, SEFFAF VE UZUN VADELI iLiSKi

[ B ]

Miisteri odakhlik, kisa vadeli kardan cok, seffaflik, diiriistliik ve verilen sozleri tutma iizerine kurulu uzun vadeli ortakliklar kurmayi
gerektiriyor. Ozellikle giivenlik-kritik projelerde, riskleri bastan acikca konusan, teknik simirlamalan gizlemeyen, proje boyunca diizenli ve
gercekgi raporlama yapan sirketler, miisterinin goziinde stratejik partner konumuna yiikseliyor. FEV de bu nedenle kendisini “ihale kazanip
isi teslim eden bir tedarikci”den cok, miisterisinin teknoloji yolculuguna eslik eden uzun soluklu bir is ortagi olarak konumlandiryor.

3. UCTAN UCA DEGER VE SONUC URETMEYE ODAKLANMA

Gercek miisteri odakli sirketler, teslim ettigi iiriin veya hizmetin, miisterinin is sonuclarina —zaman, maliyet, kalite, giivenlik ve
siirdiiriilebilirlik gibi metriklere— nasil etki ettigine odaklaniyor. FEV’nin cok disiplinli miihendislik, yapay zeka ve dijitallesme yetkinliklerini
tek cati altinda toplayarak mobilite ve iliskili sektorlerde “uctan uca ¢o6ziim” sunmasi da, tam olarak bu sonug odakli yaklasimi destekleyen
bir yapi. Boylece FEV, ister tek bir kritik komponent, ister komple bir doniisiim programi olsun, miisterisinin isine ol¢iilebilir deger katan,

siirdiiriilebilir rekabet avantaj iireten bir ortak haline geliyor.

ONGORULU MUSTERI ORTAKLIGI

2026'da FEV’nin miisteri sadakatini artirmak igin ya-
pacagi en 6nemli hamle, mithendislik hizmetini “veri
ve yapay zeka destekli, 6ngoriilii bir ortaklik modeline”
doniistirmek.

Bu modelde amag, sadece talep edilen projeyi teslim etmek
degil; projeden ve saha kullanimindan {iretilen verilerle
miisteriye siirekli olarak “sonraki en iyi adim” 6nerileri
sunmak. Ornegin, test ve validasyon siireclerinden, ara¢
tizerindeki telemetri ve kullanim verilerinden ya da dijital
ikiz simiilasyonlarindan elde edilen bilgilerle; bakim stra-
tejilerinin optimize edilmesi, enerji verimliliginin artiril-
masl, stirlicti glivenliginin iyilestirilmesi ve toplam sahip
olma maliyetinin diistiriilmesi hedefleniyor.

Béylece FEV, projeyi teslim ettikten sonra da miisterisinin
yaninda kalan, riskleri birlikte yoneten, yeni firsatlari bir-
likte kesfeden proaktif bir i ortagina doniisiiyor. Sadakati
yaratan sey de tam olarak bu: Miisteriye her asamada 6l¢ii-
lebilir deger katan, sahadan ve veriden beslenen bir iligki.

VERI, AKSIYONA DONUSUYOR

Veri yonetimi, misteri tarafinda siirdiiriilebilir rekabet
avantajinin en kritik bilesenlerinden biri. FEV olarak biz,
veri yonetimini dort adimli bir ¢erceveyle ele aliyoruz:
dogru veriyi toplamak, anlamli hale getirmek, i¢goriiye
doniistirmek ve aksiyona tagimak.

Once, araglardan, test tezgahlarindan, simiilasyonlardan
ve saha operasyonlarindan gelen verileri standartlastiril-
mus bir sekilde topluyoruz. Ardindan bu verileri temizleyip

zenginlestirerek, yapay zeka ve analitik modeller i¢in uygun hale
getiriyoruz; burada amag, sadece korelasyonlar: degil, kok neden
iliskilerini de gorebilmek. Elde edilen i¢goriileri, miisterinin is he-
defleriyle hizalanmis somut aksiyon planlarina ¢eviriyoruz: Daha
az testle ayn1 giiveni saglamak, enerji tiiketimini diigiirmek, ariza
risklerini 6ngormek veya miisteri deneyimini iyilestirmek gibi.
Bu yaklagim, FEV’i miisterileri i¢in “veri iireten bir tedarikg¢i” de-
¢il, veriyi anlamli is sonuglarina doniistiiren, yapay zeka ile des-
teklenmis stratejik bir doniistim ortagi konumuna getiriyor.

3 adimda yapay
zeka kullanimi

1. Uriin ve sistem gelistirmede: Al destekli simiilasyonlar ve
optimizasyon algoritmalariyla, tasarim alternatiflerini cok
daha hizli tarayarak gelistirme siirelerini kisaltiyor, maliyet ve
performans optimizasyonunu ayni anda yapiyoruz.

2. Giivenlik ve kullanici deneyiminde: Ornegin Al destekli siiriicii
izleme sistemleriyle siiriicii dikkatini ve yorgunlugunu takip
ediyor, kritik durumlan dngorerek giivenligi artiryoruz.

3. Operasyonel verimlilikte: Yapay zeka ve iiretken Al (GenAl)
tabanli araglarla, gereksinim yonetimi, dokiimantasyon, test
senaryosu liretimi, hata analizleri ve raporlama gibi siirecleri
otomatiklestirerek hem FEV ekiplerinin hem de miisterilerimizin
ekiplerinin verimliligini artinyoruz. Ozetle, Al bizim icin modaya
uyulan bir etiket degil; miisterimizin pazara cikis siiresini kisaltan,
toplam maliyeti diisiiren ve giivenligi artiran somut bir carpan.
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TEKNOLOJI @ Heyhotel Al Kurucu Ortagi Ve CEO'su | Ahmet Gdker

“Iletisimi uctan
uca degistiriyoruz”

HEYHOTEL Al KURUCU ORTAGI VE CEO'SU AHMET GOKER, MiSAFIRLERLE iLETiSIM KURAN
DEGIL, ILETISIMi SONUCA ULASTIRAN BIiR YAPI SUNDUKLARINI SOYLUYOR. GOKER,
SOZLERINE SOYLE DEVAM EDIYOR: “TELEFONLAR KACIYOR, MESAJLARA GEC YANIT
VERILIYOR, SISTEMLER BIRBIRIYLE ENTEGRE CALISMADIGI iCIN SURECLER KOPUK
ILERLIYOR. BU DURUM HEM MIiSAFIR DENEYIMINIi HEM DE OPERASYONEL VERIMLILIGI
ZAYIFLATIYOR. HEYHOTEL DEVREYE GIRDIGINDE BU YAPI UCTAN UCA DEGISIYOR."

ugilin misteri iletisimini yoneten tekno- F"" == oy

lojiler ciddi bir noktaya ulasmis durum- /P ROT E L Hey ' el

da ve Heyhotel olarak bu alanin tamami-

n1 en ileri seviyede kapsiyoruz. Ancak i ﬂﬂﬂ'lll'ld' v Zeka Dangmi :
s a U o

odagimiz bunun 6tesinde. Iletisimi sade-

ce yonetmekle kalmayip, misafir yolculu-

gunun tamamina yayilan bir operasyon £
katmanina déniistiirityoruz.
Heyhotel, sadece konusan bir sistem degil. Misafirle kurulan
iletisimi dogrudan operasyona baglayan bir yapidir. Telefon
cagrilarini yanitlayan, WhatsApp ya da webchat iizerinden ile-
tisim kuran bir yap: olmanin 6tesinde, bu iletisimi dogrudan
aksiyona doniistiiriir. Rezervasyon olusturma, giincelleme ve
iptal stire¢lerinden oda servisi taleplerine, CRM veri akigin-
dan diger operasyonel islemlere kadar tiim siireci, isletmenin
kullandig1 PMS, CRS ve benzeri sistemlerle entegre sekilde
ugtan uca yonetiyor.
Bu noktada aslinda yaptigimiz sey miisteri hizmetlerini diji-
tallestirmekten Gteye geciyor; isletmenin operasyonel yapisina
dogrudan entegre olan bir yapay zeka katmani sunuyoruz.
Bu nedenle Heyhotel'i bir chatbot ya da call center alterna-
tifi olarak degil, tiim iletisim kanallarini tek bir yapay zeka
tizerinden y6neten ve bu iletisimi aksiyona doniistiiren bir
altyapr olarak konumlandiriyoruz.
Bugiin bir¢ok sistem iletisimde kalirken, Heyhotel iletisimi so-
nuglandirtyor. Temel fark da tam olarak burada ortaya ¢ikiyor.

KRITIK KIRILMA NOKTASI
Konaklama ve yeme igme sektériinde en biiyiik kirilma nok-
tasi, iletisim hacminin ve hiz beklentisinin insan giiciiyle Ekin Sen - Ahmet Goker - Emre Ciingiisliigil
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stirdiiriilemeyecek bir seviyeye gelmesi. Misafirler artik te-
lefon, WhatsApp, webchat ve farkli platformlardan ayni anda
iletisim kuruyor ve tiim bu kanallarda anlik, tutarli ve dogru
yanit bekliyor.

Bugiin sektoriin yasadig temel problem aslinda talep ek-
sikligi degil, mevcut talebin etkin sekilde yonetilememesi.
Kagirilan ¢agrilar, ge¢ yanitlanan mesajlar, manuel siiregler
ve kopuk sistemler dogrudan ciro kaybina déniisiiyor. Bu
noktada yapay zeka artik bir tercih degil operasyonel bir
zorunluluk haline gelmis durumda.

Déniisiimiin odaginda yapay zekanin yalnizca yanit veren
degil aksiyon alan bir katmana evrilmesi yer aliyor. Heyhotel
olarak biz de tam burada konumlaniyoruz. Misafirle sadece
iletisim kuran degil, iletisimi sonuca ulastiran bir yap1 sunu-
yoruz. Rezervasyon oncesinden baglayarak, isletme igindeki
talepleri yoneten ve sonrasinda outbound iletisimle iligkiyi
slirdiiren ugtan uca bir operasyon katmani sunuyoruz.

Bu doniisiimle birlikte sektor, iletisimi yoneten degil, ile-
tisimi operasyona ¢eviren teknolojiler etrafinda yeniden
sekilleniyor.

GELIR KAYBINI ONLUYORUZ

Heyhotel'in ¢6zdiigii problem aslinda ¢ok net: Isletmelerin
misafir iletisimini etkin sekilde yonetememesi ve bunun
dogrudan gelir ve deneyim kaybina yol agmasi.

Bugiin bir¢ok isletmede telefonlar kagiyor, mesajlara ge¢ ya-
nit veriliyor, talepler manuel olarak isleniyor ve sistemler
entegre calismadig icin siiregler kopuk ilerliyor. Bu durum
hem misafir deneyimini hem de operasyonel verimliligi ciddi
olctide zayiflatiyor.

Heyhotel devreye girdiginde bu yap1 uctan uca degisiyor.
Misafir yolculugunu ti¢ temel fazda ele aliyoruz. Rezervasyon
dncesinde gelen talepleri kargiliyor ve rezervasyona doniis-
tirtiyoruz. Siire¢ boyunca misafirin tiim ihtiyaclarini kendi
dilinde yonetiyor ve operasyonu tek bir yapay zeka {izerin-
den koordine ediyoruz. Check-out sonrasinda ise outbound
iletisimle anket ve yeniden kazanim siireglerini yonetiyoruz.

EN BUYUK FARKIMIZ

En kritik fark su: Heyhotel sadece cevap veren bir sistem
degil, bir ekip arkadas: gibi calistyor. 7/24 kesintisiz hizmet
veriyor, hi¢bir talebi kagirmiyor ve tiim iletisimi dogrudan
aksiyona doniistiiriiyor.

Ayni zamanda dil bariyerini ortadan kaldirarak farkl: diller-
de gelen talepleri yiiksek dogrulukla yonetir. Bu da ozellikle
uluslararasi misafir trafigi yiiksek isletmeler i¢in 6nemli bir
avantaj sagliyor.
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Yeni donemin
konumlanma stratejisi

YENI KATEGORI: Heyhotel’i bir iiriin olarak degil, yeni bir kategori
olarak konumlandirnyoruz. Bugiin hospitality sektoriinde iletisim
genellikle operasyonun disinda konumlaniyor. Call center’lar,
mesajlasma araglan ve farkl sistemler mevcut ancak bunlarin
hicbiri tek basina operasyonun merkezinde yer almiyor. Bizim
yaklasimimiz ise bu yapiyi temelden doniistiirmek.

ALTYAPI: Heyhotel, isletmenin tiim iletisimini tek bir yapay

zeka katmaninda toplayan ve bu iletisimi dogrudan operasyona
baglayan bir altyapi sunuyor. Bu nedenle yalnizca yeni bir
iletisim katmani degil, operasyonun kendisinin bir parcasi olarak
konumlaniyor. Bugiin bu yapiy: aktif olarak sahada kullaniyoruz.

YAPAY ZEKA DESTEGI: Yapay zeka yalnizca gelen talepleri
karsilayan bir sistem degil; operasyonun icinde calisan, karar
alan ve aksiyon iireten bir yapi. Doluluk durumuna gore
rezervasyonlarn yonlendirebiliyor, restoran tarafinda iptal edilen
masalan siradaki misafirlerle eslestirebiliyor ve proaktif iletisimle
kampanya ve firsatlan misafirlerle bulusturabiliyor. Ayni zamanda
isletme icindeki talepleri yoneterek operasyonun daha dengeli ve
verimli ilerlemesini sagliyor.

Sonug olarak iletisim, isletmeler bir yiik olmaktan ¢ikip entegre ve
siirekli calisan bir operasyon katmanina doniisiiyor. Bu yap1 yalniz-
ca otellerle sinirli kalmayip restoranlardan beach clublara kadar
ttim hospitality segmentlerinde ayn1 verimlilikle uygulanabiliyor.

ENTEGRE CALISAN SISTEM

Heyhotel'in en 6nemli farki, yalnizca iletisim kuran bir yap1 olma-
mas, isletmelerin kullandig1 sistemlerle entegre ¢aligmasidir. PMS,
CRS, CRM ve operasyonel sistemlerle kurdugumuz yapi sayesin-
de, iletisim ger¢ek zamanli olarak aksiyona doniisiiyor. Protel gibi
sektoriin giiglii teknoloji saglayicilariyla yaptigimiz is birlikleri, bu
yapinin sahada aktif olarak ¢aligtigini gosterir.

Bu entegrasyonlar sayesinde misafirle kurulan her iletisim dog-
rudan bir isleme doniisiiyor. Rezervasyon olusturma, giincelleme,
iptal ve talepler dogrudan sistemler tizerinden ilerliyor. Ayni yak-
lasimi restoran tarafinda da uyguluyoruz. Yogunluk durumuna
gore misafirleri siraya alabiliyor ve iptal edilen rezervasyonlari
aninda doldurabiliyoruz.

En kritik farklardan biri de bu yapinin tek bir kanal ile sinirli ol-
mamast. Misafirle telefonda konusurken ayni anda yazili kanallar
tizerinden aksiyon alabiliyor, siire¢ kanal bagimsiz sekilde siir-
diirebiliyoruz. Misafir telefonu kapattiktan sonra ayni akis yazili
olarak siirdiiriilebilir. Bu da operasyonel verimliligi arttirirken
misafir deneyimini gii¢lendiriyor.
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Insead, Triple Fit Strategy kitabi yazari
Prof. Christoph Senn

Miisteriyle “Tek Sirket” Gibi Caligmak

ugiiniin rekabet ortaminda miisteri
odaklilik neredeyse her sirketin dilinde.
Ancak gercek hayatta bircok sirket hala
misterileriyle iliskisini islem bazli bir
alim-satim iliskisi olarak yiiriitityor. Oysa
stirdiiriilebilir bitytimenin yolu, miisteriyle
iliskiyi “tedarik¢i-miisteri” sinirlarinin
Gtesine tasryabilmekten gegiyor.

Tam da bu noktada Triple Fit Strategy yaklasimy, sirketlerin
miisterileriyle iligkisini yeniden diisiinmeleri i¢in giiglii bir
gerceve sunuyor. Bu yaklasimin temel mesaji oldukga net: Satic
ve alicy, sanki tek bir sirketin parcasiymis gibi birlikte calismall.

Bu bakis acisy, klasik satis yaklasimini kokten degistiriyor.
Satig ekiplerinin yalnizca tiriin veya hizmet satmaya
odaklanmasi yerine, misterinin is modelini ve basarisini
merkeze alan stratejik bir iligki kurmasini gerektiriyor.

ISLEMSEL ILISKIDEN STRATEJiK ORTAKLIGA

Triple Fit Strategy’nin en 6nemli katkilarindan biri, hesap
yoneticilerinin (account manager) miisterilerle kurdugu iliskiyi
islemsel bir diizeyden stratejik bir seviyeye tasimasidir. Bu
yaklasim sayesinde miisteriyle yapilan diyalog, fiyat ve teslimat
konularinin dtesine geger; miisterinin bitylime hedefleri,
rekabet avantaji ve is modeli gibi stratejik konular masaya
yatirilir.

Satig liderleri i¢in de 6nemli bir avantaj sunar. Bu
model, sirketlerin misteri portfoytiniin “sagligin1” daha
iyi anlamalarina yardimei olur. Béylece kaynaklarin hangi
misterilere, hangi firsatlar i¢in ayrilmas: gerektigi daha net
goriilebilir.

Ust diizey yoneticiler agisindan ise yaklagimin bir bagka
onemli faydasi vardir: Kurum iginde ortak bir dil olusturur.
Amag yalnizca satig hacmini artirmak degil, miisterilerle
birlikte 10 kat deger yaratmak ve rakiplerden iki kat hizli
bityiimek olur.

MUSTERI ODAKLILIGIN 3 TUZAGI

Ancak miisteri odaklilik yolculugunda sirketlerin sik¢a
dustiigi ¢ temel tuzak bulunuyor:

1. Hedef tuzag: Sirketin stratejisi ve planlar1 miisterinin
beklentileriyle uyumludur, hatta uygulama da dogru goriinir.
Ancak kaynak tahsisi bu hedefleri desteklemez. Yani sirket
aslinda oncelik verdigini soyledigi miisteri igin yeterli yatirim
yapmaz.

2. Teslimat tuzag:: Strateji dogru, kaynaklar da dogru
gibi goriiniir. Ancak operasyonel uygulama basarisizdir. Bu
durumda miisteri beklentileri kargilanamaz.

3. Mesguliyet tuzag:: Sirket yogun sekilde calistyor,
kaynak da ayiriyor. Fakat miisteriyle gercek anlamda bag
kurulamamustir. Sirket ¢ok sey yapar ama miisterinin gercek
onceliklerini yeterince anlamaz.

MUSTERI ILISKILERINDE
“OUTSIDE-IN” YAKLASIMI

Uzun vadeli miisteri iliskileri kurmak miimkiin mii?
Kesinlikle miimkiin. Bunun anahtari ise sirketin diinyaya
kendi i¢inden bakmayi birakmasidir.

Bugiin birgok sirket hala “inside-out”, yani tirtin merkezli
bir perspektifle hareket ediyor: “Biz ne iiretiriz ve bunu
miisteriye nasil satar1z?” Oysa miisteri odakl yaklagim
“outside-in” bir bakis gerektirir: “Miisteri ne basarmaya
calistyor ve biz onun basarisina nasil katk: saglayabiliriz?”

Bu bakus agisint hayata gecirmek icin basit ama giiglii bir
soru Oneriliyor: “Eger tek bir sirket olsaydik neyi birakirdik,
neyi baslatirdik, neyi daha fazla yapardik, neyi daha az
yapardik?”

Bu soru ¢ogu zaman buzlari kirar ve miisterinin gercek
onceliklerini hizla ortaya ¢ikarir.

B2B’DE SADAKAT NEDEN AZALIYOR?

Son yillarda B2B diinyasinda miisteri sadakatinin
azaldig: sik¢a konuguluyor. Bunun 6nemli nedenlerinden
biri, B2C diinyasinda alistigimiz yiiksek hizmet kalitesi
beklentisinin B2B’ye de taginmasi.

Bugiiniin kurumsal misterileri artik hizl,
kisisellestirilmis ve kusursuz hizmet bekliyor. Ancak bir¢ok
tedarikgi bu seviyeyi yakalayamiyor.

Bu nedenle sirketlerin miisterileri yalnizca satis
stirecinde degil, Ar-Geden satis sonrasi hizmetlere kadar
tiim siireglere dahil etmesi gerekiyor.

Gergek miisteri odaklilik da tam olarak bunu ifade
ediyor:

“Miusteri odaklilik, sirketin tiim faaliyetlerini hedef
misterilerinin bagarist i¢in-ve krl bir sekilde-organize
etmektir”

Kisacasi, miisteriyle gercek ortaklik kuran sirketler
yalnizca daha giiglii iligkiler insa etmekle kalmiyor; ayni
zamanda rekabette de ciddi bir avantaj elde ediyor.
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