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Baskanin Mesaj

Degerli Paydaslarimiz,

MUsteri deneyimi yonetimi ve teknolojileri alaninda ortak bilgiyi Uretme ve gelecege yon verme
sorumluluguyla her yil hazirladigimiz Turkiye Muasteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi'nin 2025 versiyonunu
sizlerle paylasmaktan buyuk bir gurur duyuyorum.

Her yil oldugu gibi, bu raporumuzda da yalnizca verileri bir araya getirmekle kalmiyor; is alanimizin nabzini

tutan trendleri, icgoruleri, yol gdsterici uygulamalari, yenilikci teknolojileri, degisen beklentileri ve fikir
liderlerinin goruslerini butlnsel bir perspektifle sunuyoruz.

Buglin musterinin yasadigi deneyim “Urin” haline geldi. inovasyon ve yapay zeka bu degerin tretim
motoru; musteri hizmetleri ise bu degerin gérdnur oldugu yuzudur. Bu Ug¢lu dogru bir stratejiyle bir araya
getirildiginde, sirketler sadece rekabet avantaj elde etmekle kalmaz; ayni zamanda ekonominin butintnde
verimliligi, blytmeyi ve katma degeri artiran bir ¢arpan etkisi yaratir. MUsteri verisi, yapay zeka ile islenerek
sadece satis artiran bir arag degil, markanin deneyim ve deger yaratma kapasitesini guclendiren stratejik
bir varliktir. Ancak bunu uzun vadeli basarlya donusturmek icin 6lcimleme, kisisellestirme, etik ve
organizasyonel entegrasyon kritik Gnemdedir.

MUsteri yolculugunun her temas noktasinda deger yaratmak, sadece memnuniyet degil; sadakat, guven ve
surdurulebilir biyime sagliyor. Bu nedenle musteri deneyimini yonetmek artik bir tercih degil, tim
organizasyonlar icin kritik bir yonetim disiplini. Biz de bu disiplinin gelismesine 6nctluk etmek, dogru
uygulamalari gorundr kilmak, sektoran intiya¢ duydugu ortak akli olusturmak ve gelecege yon veren
icgoruleri uretmek icin kararhlikla ¢alisiyoruz.

Bu rapor, dernegimizin yil boyunca ortaya koydugu kolektif emegin, uzmanligin ve veri temelli bakis agisinin
somut bir yansimasidir. Is alanimizi ileriye tasimak Uzere yaptigimiz ¢calismalarin yalnizca bir ciktisi degil;
ayni zamanda is birliklerini, 6grenmeyi ve yenilikciligi tesvik eden bir platformun ta kendisidir.

Bu ¢alismaya katki sunan tum Uyelerimize, paydaslarimiza ve degerli uzmanlarimiza tesekkdr ediyorum.
Ortaya koydugumuz bilgi birikiminin, hem bugtin hem gelecekte mUsteri deneyimi alaninda ¢alisan tim
profesyonellere isik tutacagina inaniyorum.

Hep birlikte, mUsteri deneyiminin gelecegini sekillendirmeye devam edecegiz.

BANU HIZLI

MDYD Yonetim Kurulu Baskan!
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Giris | Arastirma Hakkinda

Bu yil on tgUncusu gerceklestirilen MUsteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi, Turkiye'de musteri deneyimi alaninda
gelisen egilimleri anlamayi, sektorler arasi farklari gorunur kilmayi ve bu alana yon verecek stratejik icgoruler
Uretmeyi amacliyor.

Mdusteri deneyimi artik sadece temas noktalarindaki etkilesimden olusmuyor, ayni zamanda markalarin is
yapis bicimlerini sekillendiren kilit bir rekabet avantaji haline geliyor. Kurumlar, musteri beklentilerindeki
degisime yalnizca yanit vermekle kalmayip, bu degisimi dngorebilen cevik yapilara donusuyor. Arastirmamiz, tam
da bu donusumun Turkiye'de nasil yasandigini ve sirketlerin deneyimi stratejik bir blydme kaldiracina nasil
donusturduklerini ortaya koymayi hedefliyor.

Ulkemizde musteri deneyimi yonetimine butincdl bir bakis saglama amaci ile farkl sektorlerden markalar, yaratici
ajanslar ve teknoloji hizmet saglayicilari gibi ekosistem aktorlerinin goruslerine arastirma evreninde bir arada yer
veriyoruz. Musteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasl, bu yil nihai tiketicinin sesiyle kapsamini genisleterek
ekosistemin tum paydaslarini bir araya getiriyor. Boylece 360 derecelik kapsayici bakis acisi ile “iyi bir musteri

deneyimi”nin nasil tanimlandigini, hangi temalar etrafinda yeniden sekillendigini anlamay! amacliyoruz.

Bu yaklasim, musteri deneyimini bir departman ya da metrikten oteye tasiyarak, kurum kaltardnu ve is
stratejilerini dénusturen bir deger alani olarak ele almamizi sagliyor. Analizlerimiz ve degerlendirmelerimizin,
kurumlarin deneyim stratejilerine yon verirken musteri odakli baytme yolculuklarina ilham vermesini
hedefliyoruz.



Arastirma Formulasyonu

Arastirma, birincil ve ikincil arastirma adimlarinin butunlesik yapisiyla tasarlanmistir. Bu
yapl, hem saha verileri hem de mevcut veri ve bilgi kaynaklarindan beslenerek ¢ok
katmanli bir icgdru Uretim sureci ortaya koymaktadir.

Arastirma Metotlari Arastirma hipotezleri 4—\
v l ¢ Hipotez
L Birincil Arastirma ikincil Aragtirma gelistirme

l ] l Literatur Taramasi ]
Kalitatif Arastirma Kantitatif Arastirma
: : N\ Masa Basi Analizler ]
[ Derinlemesine ] B2B Sektoér Profesyonelleri|
Gorusmeler Anketi Soru formlari tasarimi
/ icin yénlendirme
[ Tuketici Anketi <

Soru formlari tasarimi icin
yo6nlendirme

Hipotez testi

Tiiketici Anketi

Orneklem Biiyiikliigii
1.000 katilimci

Sektor Profesyonelleri
Anketi Orneklem

Biiyiikliigii
107 katilimc

Derinlemesine
Goriismeler Grnekiem
Biiyiikliigii

9 katilimci







Musteri deneyimi artik sadece bir ekip degil,

bir ekosistem

MUsteri deneyimi yonetiminde sirketlerin?;

45 ‘i teknoloji destegi aliyor.
42 ‘si kreatif isler destegi aliyor.

005,
7’siara§tlrma ve 6lcimleme

destegi aliyor.

24 ‘0 insan kaynagi destegi aliyor.

Aldiklar hizmetlerde sirketlerin beklentileriZ;
Belirli bir hizmete yonelik beklentisi olan sirket sayisi

MUsteri Deneyimi Odaklilik
Arastirma ve Ol¢im Yetenekleri
Alan Uzmanhgi ve Teknik Yeterlilik
inovasyon ve Coziim Gelistirme
Stratejik ve Analitik Yetenekler 44
iletisim ve isbirligi Becerileri 33
Regtllasyon ve Uyum Bilgisi 26

Esneklik ve Uyum Saglama 21

Soru':Musteri deneyimi yonetiminde dis kaynak sirket/sirketlerden hangi hizmetleri almaktasiniz? Hizmetleri sectiginiz kategori 6zelinde belirtiniz. (Coklu segim, N=107)
SoruZ Musteri deneyimi yonetiminde dis is ortaklarindan (6r. ¢agri merkezi/BPO firmalari, ajanslar, teknoloji & ¢oztim saglayicilari) aldiginiz veya almayi planladiginiz hizmetlerde oncelikli beklentileriniz nelerdir? (Coklu segim, N=107)
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Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi

MUsteri deneyimi pazari tek
bir disiplinin konusu olmaktan
cikti; teknoloji, yaratici Gretim,
arastirma-olcimleme ve insan

kaynagi destegi birlikte
calistiginda deger Uretiyor.
Sirketler artik uctan uca,
entegre bir musteri deneyimi
yaklasimi ariyor.




TUrkiye ve kuresel 6lcekte musteri deneyimi
uygulamalari kiyaslamasi

Kreatif ve teknoloji hizmetlerinde B2B sektor profesyonelleri, inovasyon ve deneysel
uygulamalarda Turkiye'yi kiresel élcekten geri, musteri merkezlilik ve organizasyonel
olgunlukta esit, teknoloji, veri kullanimi ve insan kaynagi yetkinliklerinde ise ileride
goruyor. Turkiye'de beklentiler dunyaya gore yuksek olabilse de, musteri merkezliligin
seviyesi kuresel ortalamaya denk degerlendiriliyor.

Turkiye'deki musteri deneyim uygulamalarinin kiresel dlcege gore kiyaslamasi'

o inovasyon ve deneysel uygulamalar (test et ve 6gren, A/B vb.)

Musteri merkezlilik seviyesi (musteri deneyimi dnceligi, Ust ydnetim destegi) “

Globaldeki sirketler miisteri deneyimini stratejik
olarak gticlii bir sekilde tasarliyor; biz ise
uygulamada daha cevik ve etkiliyiz. Bizim
Teknoloji kullanimi (platformlar, otomasyon, yapay zeka vb.) gelistirmemiz gereken alan, uygulayacagimiz
adimlari daha sistematik bir cerceveye oturtmak. -
Onlarin énlinde ise tasarladiklari stratejileri hayata
gecirme konusunda gliclenme firsati bulunuyor.

Organizasyonel olgunluk (stirecler, yénetisim, kultar)

Veri/analitik kullanimi (6lgtimleme, i¢gdrd, MUsteri Verisi Platformu)

Perakende Sektériinde Etkin Bir Oyuncu, CEO

o Yetkinlik (insan kaynagl, beceriler, uzmanlik)

Soru’: Turkiye'de sektoriintizdeki musteri deneyimi uygulamalarini, global dlgekteki uygulamalarla kiyasladiginizda asagidaki alanlarda nasil degerlendirirsiniz? (N=107)
Not: Veriler, kreatif ve teknoloji hizmetleri sunan ve yurt disina hizmet ihracati yapan ya da énimuzdeki 12 ay icinde yapmay! planlayan sektor profesyonelleri Gzerinden derlenmistir.

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi



Musteri iletisim merkezi ekosistem gorunumu - 2025

Toplam MUsteri Temsilcisi Sayisi Kadin istihdam Oran

140.086 141102 150548 Musteri iletisim merkezi ekosistemi yaklasik
%70 oraninda kadin calisan ile Turkiye'de kadin

istihdamina katki agisindan dikkat ¢ekiyor.

Yas ortalamasi

Sektore katilan geng calisan oranindaki artis ve

2023 2024 2025 degisen ise alim dinamikleriyle yas ortalamasinda 1
(~ ‘1) puanlik dusus gbézlemlenmistir. Bu durum, genc

yeteneklerin sektore yeniden yoneldigini ve

Destek ve Yonetici Kadrolari ile L L2 "
175.574 . .. 100l e @ kurumlarin bu kitleyi cekme stratejilerinin etkili
rlikte Toplam Galisan Say:s| oldugunu gostermektedir.

2023 n=105, 2024 n=109, 2025 n=107

Uzaktan Caligma Oranlari Musteri Temsilcisi Egitim Durumu
Tamamen uzaktan ¢alisan musteri Lise M . _
weisllclel G ise Mezunu Universite Mezunu
On Lisans Mezunu Diger

Hibrit calisan musteri temsilcisi

orani
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi

Soru': Sirketiniz bunyesindeki ¢agri merkezi/musteri iletisim merkezinin toplam calisan sayisi nedir? Calisanlarin cinsiyet dagilimi, yas ortalamasi ve egitim durumunu belirtiniz. Soru? Sirketiniz calisanlarinin (cagri merkezi/musteri iletisim merkezi calisanlari 6zelinde) calisma sekillerine gore yizdelik dagilimini tfen
belirtiniz.



Her U¢ sirketten biri yabanci dilde
musteri iletisim ydnetimi hizmeti
sunmakta. Toplam musteri iletisim
merkezi temsilcisi sayisinin %6's1 yabanci

dilde hizmet veriyor.

Yabanci dilde musteri iletisim merkezi

hizmetleri

Turkce disindaki dillerde
hizmet veren sirket orani

Yabanci dilde hizmet veren
musteri iletisim merkezi
temsilcisi sayisi

HIiZMET VERILEN YABANCI DiLLER? YABANCI DILDE HiZMET VERILEN ULKELER?
* Amerika Birlesik « Hollanda
1-ingilizce  2-Almanca  3-Arapga Devletleri - ingiltere
* Almanya « Suudi Arabistan

Rusca Felemenkce Fransizca Kurtce
¢ ¢ ¢ * Birlesik Arap

Emirlikleri

YABANCI DIiLDE VERILEN HiZMETLER?

Yabanci dilde verilen hizmetlerde en yaygin destek %100 ile gelen ¢agr destegidir.
Akabinde ise %84 ile giden ¢agri destegi gelmektedir. En az yaygin olan ise %15 ile
chatbot isletim yonetimidir.

Soru': Yabanci dilde hangi hizmetleri vermektesiniz?

SoruZ Mevcutta hangi pazarlara hizmet sagliyorsunuz?

Soru3: Yabanci dilde hangi hizmetleri vermektesiniz?

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi, MDYD



Sektor bazinda musteri iletisim merkezi temsilcileri dagilimi ve yildan
yila degisimi

| %2 o

Dijital para / Fintek

%21 Toet

) N
%6 T%1 @ %3 T%‘l
Bankacilik ve Finans Saglik ) Tasimacilik, Lojistik )

J

%16 Tz

Telekomunikasyon

%2 o

Varlik Yonetimi

) )
0 0
/05 T%1 @ /03 _ T%‘l
Eneriji, Altyap! ) Medya / Yayincilik / Ajans )

&) (®

@ @® ® @

N
0 0 0 0
11 1y, o5 e | (GR) %3 ® S ©
Kamu Hizmetleri Tuketici Urtinleri ) Sigorta ) Egitim, Kdltur-Sanat
N N\ N
%8 = %4 s | (62) %2 o < %1
E-ticaret ) Konaklama, Turizm, Otomotiv ) Diger
Eglence )
%6 1%4 ] 0/ 3 ) T Gegtigimiz yila gore buylyenler l Gegctigimiz yila gore kigulenler
Perakende o 1%1

Teknoloji / Yazilim /
Bilisim y

° Bu dénem listeye ilk kez dahil olanlar

&) @ @ @) @
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Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi, MDYD, TBB



MUSTERI DENEYIMI
OLGUNLUK HARITASI
METODOLOJiSi VE
KATEGORIZASYON




Musteri deneyimi olgunluk haritasi metodolojisi

Sektdr profesyonellerine yonelik (B2B)
anket calismasi icerisinde katilimcilar
musteri deneyimine dair ifadeler?
ile kendilerini degerlendirdiler.

Yanitlar, ait olduklari boyutun
agirhgiyla carpilarak skorlandi. Alti
boyutun agirlikli ortalamasi alinarak

kurumsal olgunluk skoru hesapland:.

Her kurumun toplam musteri
deneyimi skoru 0-100 araliginda
normalize edildi ve asagidaki gibi

siniflandirildi:

Katilimcilardan musteri deneyimine dair;

1. MduUsteri Deneyimi Stratejisi ve Liderlik

2. Teknoloji ve Altyapi

3. Musteri Odakli Distinme ve Deneyim Tasarimi
4. Organizasyonel Yapi ve Sorumluluk

5. Calisan Yetkinligi ve Kulttru

6. Urln ve Hizmet Katimi olmak tzere 6 alt boyutta 14
ifadeye 0-4 arasi Likert dlcegiyle? 6z degerlendirme
yapmalarr istendi.

Musteri deneyimi olgunluk degerlendirmesi boyutlari,

MuUsteri Deneyimi Stratejisi ve Liderlik: %25

—_

2. Teknoloji ve Altyapi: %25

3. Musteri Odakli Distinme ve Deneyim Tasarimi: %15
4. Organizasyonel Yapi ve Sorumluluk: %15

5. Calisan Yetkinligi ve Kultrd: %15

6. Urdn / Hizmet Katiimi: %5 olarak agirliklandirildi.

Not: "MUsteri deneyimi olgunluk haritasini mimkun kilan 6z degerlendirme ifadelerine, raporun ekler bélimunden ulasabilirsiniz.
20 - 4 arasinda Likert olcegiyle degerlendirmeler 0: “Katilmiyorum”, 4: “Tamamen Katiliyorum” yanitlarini ifade etmektedir.

Kurumlar; agirlikli 6z degerlendirme puanlari ve asagidaki
seviyelendirme kurallari uyarinca muasteri deneyimi
olgunluk segmentlerine boltindud.

Skor Aralig Seviye

0-59 Temel Dlzey
60-73 Gelismekte Olan
74-83 Olgunlasan
84-94 ileri Duzey
95-100 Oncu




Musteri deneyimi olgunluk segmentleri ne ifade ediyor?

OLGUNLUK DUZEYi SEGMENTLERI

Musteri deneyimi kavrami
henuz sistematik olarak
yonetiimemektedir. Deneyim
odakl strateji, dlcimleme ve
teknoloji entegrasyonu
sinirhidir. Uygulamalar
genellikle bireysel
inisiyatiflerle yurutalur.

Gelismekte Olan

o

Musteri deneyimi
farkindaligl artmaya
baslamistir. Belirli temas
noktalarinda musteri
deneyimi uygulamalari
gorulur, ancak butunsel bir
strateji veya teknolojik
altyapi henlz
olgunlagsmamistir.

MUsteri deneyimi
stratejisi, organizasyonun
belirli bir kismina
yerlesmistir. Veri toplama,
musteri yolculugu
haritalama ve calisan
katilimi artmaktadir.
Teknoloji yatirimlari planli
sekilde ilerlemektedir.

MUsteri deneyimi yonetimi
sirket genelinde stratejik
dneme sahiptir. MUsteri geri
bildirimleri sistematik olarak
toplanir, teknolojik altyapi
gucludur ve calisanlar deneyim
kUltUrind benimsemistir.

MUsteri deneyimi, kurumun
DNA'sIna islemistir. MUsteri
merkezli strateji liderlik tarafindan
yonlendirilir, ugtan uca deneyim
tasarimi uygulanir. Veri, teknoloji
ve kultdr tam uyum icindedir.
MUsteri deneyimi performansi
surekli 6lculdr ve inovasyonla
desteklenir.



I Musteri deneyimi olgunluk segmentler;

Musteri Deneyimi Yonetimi 2025 arastirmasina katilan kurumlar, olgunluk seviyelerine gore
asagidaki gibi dagiimaktadir.

Sirketlerin Olgunluk Seviyelerine Gére Dagilimi’

Oncu @ﬁ
: . Ortalama Net Tavsiye Skoru (NPS)
lleri Duzey

0

%10 Clguniasan Ortalama Memnuniyet Skoru (CSAT) 7

Gelismekte Olan

Temel Dlzey

Sirket Dagihmi

Not: Rapor bulgulari, Deloitte, MDYD ve PRAGMA tarafindan yuruttlen B2B sektor profesyonelleri anketine dayanmaktadir. Anket 6érneklemi, bu arastirmaya
katilmay! degerli géren, musteri deneyimini 6nceliklendiren kurumlardan olusmaktadir. Bu nedenle, olgunluk seviyeleri, ortalama net tavsiye ve memnuniyet
skorlarinin Turkiye genelindeki tim kurumlari degil; misteri deneyimi olgunlugu gorece daha ytksek bir kurum érneklemini yansittigr gdz éninde
bulundurulmalidir. Bulgularin, érneklemimizin populasyonu temsil etme kabiliyetine dair bu notumuz géz 6niinde bulundurularak yorumlanmasi, analizlerin
anlam batunligund glglendirecektir.

Soru': Lutfen asagidaki ifadelerle; 1:" Katilmiyorum", 5: "Tamamen Katiliyorum" olacak sekilde ne 6l¢tide hemfikir oldugunuzu belirtiniz. (N=107) Bu soruda
katilimcilara gosterilen 14 6z degerlendirme ifadesi, kurumlarda musteri deneyimi olgunlugunu tartmaktadir. Oz degerlendirme ifadelerine, raporun ekler
bolimunden ulasabilirsiniz.

16 | © 2025 Deloitte Danismanlik A.S. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geciniz.







‘ MUsteri deneyiminin gelecegi simdi sekilleniyor. Siz hazir misiniz?

Temalar

Trendler

Trend Tanimlari

Gurultuden
Uzaklasmak ve
Kalabaliktan
Farklilagsmak

Teknoloji ve Yapay
Zeka Donusumu

Musteri
Deneyiminin
Stratejik is Kaldirac
Haline Gelmesi

Kaynak: Deloitte — 2025 Retail Industry Outlook, Deloitte - Tech Trends 2025, Deloitte - Consumer Trend Radar, Deloitte — The Future of Consumer Industry,
Deloitte - Contact Center Agent Experience & Al Agents, Gartner - How to Get Started with Adaptive Experience for CX

Enflasyonist Ortamda Deneyim
Dayaniklilig

Artan maliyet baskisinin oldugu dénemlerde markalar, veriye dayali musteri icgortsuyle fiyat algisini yoneterek, Grin portféyinU optimize ederek
ve deneyim sureclerindeki strtinmeleri (drnegin islem kolayligy, iade suregleri) azaltarak musteri memnuniyetini ve bagliligini korumayi basariyor.

Demografik Dénusumle Sekillenen
Deneyim Tasarimi

Kusaklarin farklilasan beklentileri, kimlik ¢esitliligi, yeni yasam bicimleri ve gelir dagilimindaki farklilasma; tuketici taleplerini kdkten degistiriyor ve
markalari daha kapsayici, erisilebilir ve kisisel degerleri gozeten deneyimler tasarlamaya tesvik ediyor.

Bltlncul Kanal Yonetimi ile
Deneyim Surekliligi

Butuncul deneyim, tim temas noktalarinda ayni akisin korunmasi ve kisisellestirilmis hizmetin strekliligiyle musteri yolculugunu buttnsel hale
getiriyor.

Deger Odakli Sadakat Programlari

Sadakat programlari; yalnizca puan ve indirim saglama yapisindan ¢ikarak; sektorler arasi is birlikleriyle desteklenen, musteriye ¢ok boyutlu
deger, ayricalik ve aidiyet sunan ekosistemlere donusuyor.

Proaktif ve Ongoriicii Deneyim

Yapay Zeka (Al) ve otomasyon yalnizca gelen talepleri karsilamiyor; musteri ihtiyacini dngérip proaktif hizmet sunuyor. MUsteriye zaman
kazandirirken markaya gtven ve baglilik katiyor.

Yeni Dijital Arayuzler

Gercekligi katmanlandiran teknolojiler (VR, AR, MR) ve “bir araylz olarak ajan-tabanli yapay zeka (Agentic Al)" ile; musteri ile marka arasindaki
temas noktalari daha surukleyici, kisisellestiriimis, sirtinmesiz ve akilli deneyimlere dondstiriyor.

Guven Temelli Hiper-Kisisellestirme

Guvenli veri kullanimi ve mUsteri tarafindan génullt saglanan verilerin yonetimiyle desteklenen hiper-kisisellestirme, markalarin hem giveni
koruyarak hem de her musteriye benzersiz deneyimler sunarak yeni standart olusturmasini sagliyor.

Ajan Tabanli Yapay Zeka ile Hibrit
Musteri Hizmetleri Deneyimi

insan destegi, musteri hizmetlerinde vazgecilmez olmaya devam ediyor. Al ajanlari hiz ve verimlilik saglarken, karmasik anlarda insana sorunsuz
devrederek empati ve gliveni koruyan hibrit mUsteri deneyiminin temel yapi tasi haline geliyor.

Dijital Beceriler ile Yeni Musteri
Deneyimi Profesyoneli

Teknolojinin musteri deneyimi streglerine entegrasyonu, kurumlarin ¢alisan profillerini ddonusturtyor. Al destekli operasyonlardan dijital etik
tasarima kadar pek ¢ok alanda yeni uzmanliklar 6ne ¢ikiyor; sirketlerin bu dontstmu yalnizca musteri icin degil, icerideki yetenek yapisi i¢in de
yonetmesi gerekiyor.

Musteri Deneyiminin Stratejik
Yatirim Alanina Dontsumu

Musteri Deneyimi artik bir maliyet merkezi olarak degil, sadakatten gelire ve mUsteri yasam boyu degerinde blylmeye uzanan, is sonuglarini
dogrudan etkileyen stratejik bir yatirm alani olarak konumlaniyor.

Musteri Deneyiminin Kurum ici
Sahiplenilmesi

Musteri deneyimi artik yalnizca bir departmanin sorumlulugu degil; kurum icinde Ust yonetim dlzeyinde sahiplenilen, bu alandaki yatirimlarin
geri donusy (ROI) izlenen ve is sonuglarina dogrudan baglanan stratejik bir dncelik haline geliyor.

Mikro Performans Olgutleri ile

Yolculuk Odakli Olgim

Musteri Deneyimi artik tek bir geleneksel skorla (CSAT, NPS gibi) dlcimlenmiyor; mUsteri yolculugunun tim kritik adimlarinda mikro performans
Slcutleri (KPI) ile izlenerek aci noktalar ve “wow” anlari ortaya cikarilyor; strekli iyilestirme ve takip saglaniyor.
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Enflasyon caginda yeni tuketici refleksi: Biriktirmek yerine yasamak

Enflasyonist ortamda tuketiciler, paranin deger kaybi nedeniyle tasarruf yapma motivasyonunu kaybediyor. "Nasil olsa paramin
degeri dustyor” psikolojisi, rasyonel tasarruf davranisini bastiriyor. Bu durum ani yasama ve harcarken anlam arama egilimini

guclendiriyor.

DURTUSEL ALISVERISE YATKIN
TUKETicI ORANI

KUresel ortalama ile Turkiye'de kendini durtusel alisverise
yatkin géren tuketicilerin payinin karsilastiriimasi

%35 %40
Dinya Turkiye

Turkiye'de toplumun yarisi
kotu gunler igin birikim
yapamayacagl kaygis tasiyor.

Kaynak: YouGov “Global Profiles”, YouGov “TUrkiye'nin Yatirim Portresi 2025"

TURKIYE'DE HARCAMAYI TASARRUFA TERCIiH EDENLERIN ORANI
(GENEL VE YAS KIRILIMLI)

Ttirkiye Geneli: Her 4 kisiden biri (%24) harcamayi tercih ediyor.

ARRRRRRRL.

18-24 yas arasi: %40 harcamayi tercih ediyor.
25-34 yas arasi: %33 harcamay! tercih ediyor.

SRARRARERE




‘ Deger algisi yukseldikce fiyat direnci kirilyor.

TUketiciler, fiyat artislarini battnuyle reddetmek yerine, karsiliginda ne aldiklarina
odaklaniyor. Deger karsilastirmasi yaparak rasyonel bir kabullenme egilimi
gosteriyor.

Deneyim Marji

MUsterinin deneyim kalitesi ve beraberinde gelen glven,
kolaylk, aidiyet ve marka itibari icin ddemeye razi oldugu
fazladan deger (6r; 15 birim)

Sirketin hedef kar, rekabet kosullari, pazar pozisyonuna
bagli olarak konumlandirdig ticari marj (6r; 25 birim)

Uriin veya Hizmetin Maliyeti

Gercek Uretim, operasyon ve hizmet maliyetleri (6r; 100
birim)

Urtin / Hizmet
Fiyatlandirmasi

« Maliyet fiyati belirler, ticari marj karliligl saglar, ancak deneyim fiyatin mesrutiyetini yaratir.
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Deneyime dayali, duygusal ve kisisellestiriimis deger onerileri, fiyat

hassasiyetini azaltiyor.

lyi ve tutarli bir musteri deneyimi, fiyat artisini rasyonel bicimde kabullendirebilen bir deger algisi yaratiyor. Deneyim kalitesini saglayabilen markalar; enflasyonist baskilar karsisinda fiyat
direncini yumusatabilirken deger temelli fiyatlandirma stratejilerini daha glicli bicimde konumlandirabiliyor.

Deneyimi lyi Marka Lehine Tercih Egiliminin Dagilimi’
Tuketicilerin deneyimi iyi olan markayi, fiyati distk olan markaya tercih etme egilimi

Ne tercih ederim ne etmem [ Kesinlikle tercih etmem

B Tercih etmem

I Kesinlikle tercih ederim
I Tercih ederim

Deneyim-Fiyat Degisimi Senaryosunda Tiketici Tepkileri2
%30 deneyim iyilestirmesi ve %15 fiyat artisi altinda tUketicilerin satin alma kararlari

%48

Il D:aha fazla satin alirm B Daha az satin alirim

I satin almaya devam ederim B Satin almayi birakinm

Soru': Ayni kosullarda Urtin / hizmet sunan iki marka dusunun. "Fiyati biraz daha ytksek ama deneyimi ¢ok iyi olan markays, fiyati
distk ama deneyimi ortalama olan diger markaya tercih ederim" ifadesine 1- "Kesinlikle Katiimiyorum", 5- "Kesinlikle Katiliyorum"
olmak Uzere ne derece katilirsiniz? (Tek secim, N=1000)

Soru2 Bir markanin deneyimi %30 iyilesti ama fiyati %15 artti. Siz ne yaparsiniz? (Tek segim, N=1000)

Soru?: Simdi size, ayni Urtin veya hizmetin farkli fiyat seviyelerini soracagiz. Urin veya hizmetin fiyati 100 TL'dir. her bir senaryoda,
fiyat ne olursa olsun Urtin/hizmetin size her senaryoda ayni ve ¢ok iyi bir musteri deneyimi sundugunu varsayin. Yukarida
okudugunuz uyarlyr dikkate alarak asagida belirtilen senaryolar dogrultusunda her fiyat seviyesi icin tGrin/hizmet satin alip
almayacaginizi isaretler misiniz ? (Tek secim, N=1000)

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi

@

Fiyat seviyeleri bazinda iyi ve tutarli bir deneyim igin 6deme istekliligi orani (%)3
Gabor-Granger Metodu ile dort farkli fiyat seviyesinde tuketicilerin 6deme istekliligi

100

%92

80

60

40

20

0 T T 1
Ayni fiyat karsihiginda %5 daha fazla %10 daha fazla %20 daha fazla
6deme karsiliginda ddeme karsiliginda 6deme karsiliginda

Deneyim-fiyat degisimi senaryosu analizinde %15'lik fiyat artisini kabul eden tuketici orani
%48 seviyesindeyken, Gabor-Granger yontemiyle gerceklestirilen bu analizde %20'lik fiyat
artisini dahi benzer bir orandaki kitlenin kabul ettigi gorulmektedir. Bu bulgu, tiketicilerin
ivi ve tutarl bir deneyim karsiliginda fiyat artisina yonelik toleranslarinin beklenenden
yuksek olabilecegini gostermekte ve marka lehine tercih davranisinin deneyim kalitesiyle
dogrudan iligkilendigini ortaya koymaktadir.




Henuz farkinda olmadigimiz bir
deneyim marjl var.

Profesyonellerin buytk bolimu, musterilerinin iyi bir deneyim icin hig fazla
6deme alani olmayacagini veya yalnizca sinirli bir fiyat artisina razi olacagini

dusunuyor.

Sektér Profesyonellerine Gore, Miisterilerinin lyi Bir Deneyim icin Odeme istekliligi

Ml Hic fazla 6deme yapmazlar %11-%20 arasi daha fazla dderler
B %1-%5 arasi daha fazla 6derler %21 ve Uzeri daha fazla 6derler

P %6-%10 arasi daha fazla 6derler

» Her ug profesyonelden biri musterilerinin iyi bir deneyim ugruna hi¢ fazla 6deme yapmayacagini,
yine her ¢ profesyonelden biri yalnizca %1-5 arasi daha fazla 6deyecegini tahmin ediyor.

» Profesyonellerin sadece %12'si ise %10’un lizerinde bir 6deme istekliligi olabilecegini tahmin ediyor.

» Mdusteri tarafindaki gercek 6deme istekliligi, sektor tarafindan oldugundan dustik algilaniyor ve
firmalar bu nedenle potansiyel degeri tam olarak yakalayamiyor olabilir.

Soru® :Sizce musterileriniz, iyi bir misteri deneyimi sunulacag garanti edildiginde, mevcut fiyata ek olarak en fazla yuzde kag¢ daha fazla ¢demeye razi olurlar? (Tek

se¢im, N=107)

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi



Fiyati savunmanin en etkili yolu, maliyet
anlatmak degil, deger yasatmak.

Markalarin bu dénemde “fiyat artisl” yerine “deneyim artisl” sdylemini dne
ctkarmasi tuketicide karsilik bulabiliyor. Rekabetten farklilasmanin yolu yalnizca
flyattan degil, deneyime dokunmaktan da geciyor.

ENFLASYON ILE MUCADELEDE FiYAT DEEIL VAAT GGVENI
DURTUSEL ALISVERiS

« Tuketiciler artik markalarin sadece ucuz olmasini

 Enflasyonist ortamda, paranin deger kaybi; tasarruf degil, anlasilir, seffaf ve glivenilir deger
motivasyonunu bastiriyor ve tuketicileri “ani yasa, 6nerileri sunmasini bekliyor.
h?rga davtanlg,lr\a yoﬂnleﬂnd|reb|l|yolr. . + Kampanyalar ve indirim marketleri tercih sebebi
» Turkiye'de tuketiciler durtuselnallgyelr@e gorece daha olmasina ragmen, bu tercihler sadece buitce
yatkm.ken, bu d‘gvran@ genc tuketicilerde daha tasarrufu agisindan degil, duygusal giiven ve
belirgin olarak 6ne ¢ikiyor. gecmis deneyimle de iliskilendiriliyor.

+ Yuksek enflasyon ortaminda rasyonel finansal
davranislar zayiflayabilirken, duygusal ve durtisel
kararlar guclenebiliyor.

Pandemi 6ncesinde, enflasyonun gorece sabit oldugu dénemde yaptigimiz arastirmalarda abonelik sistemlerine olan ilginin ¢ok
yliksek oldugunu gortyorduk. Ciinkii insanlar, biytk meblaglari baglamadan, kii¢iik aylik 6demelerle mobilite ihtiyaclarini
karsilayabildikleri icin bu sistemler ¢ok cazipti. Ancak pandemi sonrasinda, ekonomik bosluklar ve artan belirsizlik ara¢ sahibi
olmayi bir giivenceye, hatta yatirim aracina doniistiirdii. Bu degisim, fiyatin tek belirleyici oldugu bir pazardan, deneyimin fiyati
hakli ¢ikarabildigi bir déneme gecisi hizlandirdi. Bugtin artik insanlarin demeye razi olduklari sey, sadece bir iiriin degil; giiven,
kolaylik ve kisisel bir deneyim. Ve bu, bana gére sektoriin en heyecan verici déniisiimdi!

Otomotiv Sektoriinde Etkin Bir Oyuncu, Misteri Deneyimi Yoneticisi

A N\
i-‘ss‘.

TUKETICiNIN DENEYIME
Bi¢TiGi YUKSEK PAY

lyi deneyim sunan markalar, tiketiciye fiyat artisini
rasyonel bicimde kabul ettirme sansi bulabiliyor.
Deneyimini %30 lyilestiren bir marka, fiyatini %15
artirsa bile her iki tuketiciden biri satin almaya
devam ediyor.

Gabor-Granger analizine gore tuketicilerin yaklasik
%60'1, iyi ve tutarli bir deneyim icin %15'e kadar fiyat
artisini kabul edilebilir buluyor.

Bu bulgular, deneyim kalitesinin 6deme istekliligi
ile iliskili oldugunu ortaya koyuyor.



DEMOGRAFIK DONUSUMLE
SEKILLENEN DENEYIM
TASARIMI




Donusen bir demografi: Artan
sehirlesme, guclt gen¢ nufus

Turkiye'nin demografisi degisiyor: Sehirlesme hizlanirken, gen¢ nufusun
yuksek payi Ulkeyi Avrupa'ya gorece daha dinamik tutuyor.

Turkiye'de sehirlesme

%92,1 %93,0 %93,4
0 0, | ! -
%75,0 /o7|6,3 Ve
2000 2005 2010 2015 2020 2025

Yas gruplarina gore genc nufus orani, 2024

)
W

%14,9

%10,7

Tarkiye AB Uye Ulkeleri

Not: Kentsel niifus orani 2000 ile 2007 yillari arasinda aciklanmamistir. 2013 yilindaki hizli kentlesmenin sebebi, 14 yeni blyuksehir
belediyesinin kurulmasi ve 30 buyuksehir ilinin tamaminda belde ve kdylerin kaldirilarak belediye sinirlarinin genisletilmesidir.
Kaynak: TUIK




Gencler sahiplikten cok deneyime
yoneliyor.
18-34 yas grubu, ara¢ aboneligine gecise en yuksek ilgiyi gosteriyor (%46). Bu bulgu, genc
tuketicilerin sahiplik yerine esnek kullanim modellerine daha a¢ik oldugunu ortaya koyuyor.

Aracg aboneligi icin ara¢ sahipliginden vazge¢meye yonelik ilgi

Yas gruplarina gére Cinsiyete gore
%46
0
%38 %39 hal
%35 l—l
18 - 34 yas grubu 34 -55vyas grubu 55 ve Uzeriyas grubu Erkek Kadin

Soru': Arag sahipliginden vazgecip, bir araca abonelik yoluyla erismeyi tercih etmeye ne 6lctide ilgi duyuyorsunuz? (Tek se¢im, N=1007)
Kaynak: Deloitte Kiresel Otomotiv TUketici Arastirmasi, 2025
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Yogun sehir temposu, mulkiyeti degil hareketliligi odullendiriyor.

Turkiye'de hizla artan sehirlesme, geng kusaklarin mobiliteye bakisini degistiriyor. Yogun sehir yasami icinde pratiklik, esneklik ve erisim dncelik kazaniyor;
bu da arag sahipliginden kullanima dayali ¢6zimlere gecisi hizlandiriyor.

Kisisel ara¢ kullanim sikhigi

%6
Turkiye %48 i | B
%5
ABD 49 o611 [l I s
5 Blyuk

%541 %14

%6

I v

%6

wis [ T

Avrupa Pazarr*

Gin %40

Japonya %23

Her giin Ml Ayda 2-3 kez
Il Haftada 3-4 kez Ayda bir
Haftada 1-2 kez [l Birkac ayda bir

Arac sahipliginden vazgecme istekliligi
(Hizmet olarak mobilite ¢6ziimu karsiliginda)

“Biraz istekli”, “istekli” veya “cok istekli” oldugunu
belirten katiimcilarin yuzdesi

5 Blyuk
Avrupa Pazar*

ABD

Japonya

‘ ‘ Yeni nesil, A noktasindan B noktasina
ulasma ihtiyacini yalnizca arag satin alarak
karsilamak zorunda olmadigini diistiniiyor. Bu
ihtiyacin icinde toplu tasima, dakikalik ara¢
kiralama, kisa veya orta vadeli abonelik
modelleri ve uzun dénem kiralama gibi
esnek mobilite ¢c6ziimleri yer aliyor. 40 yas
tzeri geleneksel miisteri profili haléa sahiplik
odakli dislniirken, gen¢ kusak paylasim,
abonelik ve kisa donemli kiralama
alternatiflerini cok daha dogal bir secenek
olarak gortiyor. Bu demografik degisim,
otomotiv sektériinde musteri deneyiminin
yeniden tanimlanmasini ve markalarin
mobiliteyi bir hizmet olarak kurgulamasini
zorunlu kiliyor.

Otomotiv Sektdriinde Etkin Bir Oyuncu,
Miisteri Deneyimi ve Is Déniisiimii Direktorii

Turkiye ve ABD'de ankete katilan tuketicilerin yarisi, araglarini her guin kullandiklarini séylUyor - bu oran, Japonya ve Guiney Kore'de ayni yaniti verenlerin yaklasik iki kati. Bu fark, ulkeler
arasindaki toplu tasima altyapisinin kalitesi veya erisilebilirligindeki farkllklari yansitiyor olabilir. Tlrkiye'de tiketiciler her ne kadar araclarini yogun kullansa da, her iki gengten (18-24 yas)
biri (%49) ara¢ sahipliginden vazgecip bir hizmet olarak mobilite (MaaS) ¢6ziimiine gecmeye istekli. 35-54 yas araligindaki tiiketiciler arasinda da bu oran %40 seviyesinde.

Kaynak: Deloitte Kiresel Otomotiv Tuketici Aragtirmasi, 2025
*5 BUyUk Avrupa Pazari: Almanya, Fransa, ingiltere, ispanya, italya




Her yas grubu markayla farkli bir temas bicimini benimsiyor; kapsayicl
deneyim, herkese ayni kanali degil, dogru kanali sunmaktan geciyor.

Telefon tum yaslarda birinci kanal; farki yaratan “ikinci tercin” kanallar. Gencler dijital temas kanallarinda (web chat, sosyal medya) aktifken;
orta yas gruplarinda e-posta ve SMS yukseliyor.

Yas Gruplarina Gére iletisim Kanali Tercihleri
Farkh yas gruplarinin iletisim icin tercih ettigi kanallar dagilimi

» E-posta kanali ¢cogu yas grubunda
arka planda; sadece 25-34'te

%3 %4 pie iz lis belirgin ikinci kanal.

* Web chat ve sosyal medya
kanallar1 35-54 bandinda gorece
guclu (her ikisi de en yuksek
paylarini bu gruplarda aliyor);
genclerde ve 55 yas Uzerinde dusuk
seyrediyor.

* SMS / Metin ve anlik mesajlasma
kanallari orta yasta yukseliyor
(35-44/45-54); geng ve 55 yas
Uzerinde sinirl.

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64

Il Telefon M Web chat (canl yazisma) Bl SMS / Metin mesaji
B E-posta I Sosyal medya (X/Twitter vb.) Il SSS sayfalari veya yardim siteleri
B Anlik mesajlasma uygulamalart (WhatsApp vb.)
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Deneyimde ortak payda hiz; ancak deger algisi, kalite beklentisi ve
letisim bicimi kusaklara gore yeniden tanimlaniyor.

18-24 yas grubunda fiyat/deger dengesi one ¢ikarken, 35-44 yas grubunda acik iletisim, 55 ve Uzeri yas grubunda ise insan temasi (guler yuz, destek) daha belirleyici. Olumsuz deneyimlerde gencler zamanlama

hatalarina, ileri yas grubu ise fiyat endiselerine daha duyarli.

Musteri Hizmetleri Deneyimlerinde Olumlu Unsurlar?

Butdn yas gruplari igin en 6nemli unsur “Hizmetin zamaninda ve beklentilere uygun
sekilde sunulmasi (6r. Teslimatin tam zamaninda yapilimasi)”. Ikincil dnemli unsurlar
yas gruplarina gore farklilasmaktadir.

Fiyat/Deger dengesi (6r. Odediginiz
fiyata gore yUksek deger sunulmasi)

Urtin/hizmet kalitesi (6r.
Beklentilerin Uzerinde kalite)

Etkili ve acik iletisim (6r. Strecin her
asamasinda bilgilendirilmek)

Olumlu galigan etkilesimleri (6r. Guler
yUzll, ¢cozum odakli personel)

Musteri Hizmetleri Deneyimlerinde Olumsuz Unsurlar?

Yas gruplari icin olumsuz deneyimin temel unsurlari farklilasmaktadir.

Hizmetin zamaninda / istenilen sekilde sunulmamasi
(6r. teslimat gecikmesi, randevu saatine uyulmamasi)

Uriin / hizmet kalitesi (6r. bozuk Griin, dustk performans)

Fiyat endiseleri (or. beklenmedik fiyat artis, gizli maliyetler)

Soruh:Yasadiginiz olumlu musteri hizmeti deneyimlerinizi dustindUgunuzde, sizin icin en 6nemli olan ilk 5 unsur hangileridir? (Cevaplarinizi 1-en 6nemli olacak sekilde 1'den 5'e siralama yapiniz) (Siralama, N=1000)
SoruzYasadiginiz olumsuz musteri hizmeti deneyimlerinizi disindtgtnuzde, sizin igin en énemli olan ilk 5 unsur hangileridir? (Cevaplarinizi 1-en énemli olacak sekilde 1'den S'e siralama yapiniz) (Siralama, N=1000)

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA Tuketici Anketi
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Kusaklar arasl fark yalnizca beklentide degil, tepki biciminde de
kendini gosteriyor.

Olumsuz deneyimde ilk tepki her yasta sirketle iletisim kurmak olurken, ikinci tepki geng ve ileri yas gruplarinda aile/arkadaslara anlatmak,
25-54 yas arasinda ise alisverisi birakmak oluyor; sosyal medyada paylasmak ise en az sergilenen davranis.

Tiketicilerin olumsuz musteri deneyimi karsisinda sergiledigi davranislar’ Tuketicilerin olumsuz musteri deneyimi karsisinda sergiledigi

: davranislar ve yas gruplar
I llksiraya koyanlar Il 3. siraya koyanlar HEIIGRITHE G el

L= 2. siraya koyanlar 4. siraya koyanlar
——————————— - « Tum yas gruplarinda tuketiciler, ilk olarak sirketle
L %16 L %7 iletisi i ildirmeyi tercih edi
e 3 = L y | iletisime gegmeyi ve durumu bildirmeyi tercih ediyor.
- _(yﬂ1§ . %18 En son tercih edilen aksiyon ise sosyal medyada veya
| 0
1 %17 . - cevrimi degerlendirme platformlarinda sikayetlerini
——

paylasmak oluyor.

+ 18-24 ve 55-64 yas gruplari icin ikinci en yaygin aksiyon,

]
]
]
%58 : durumu aile ve arkadaslarina anlatmak olurken; 25-54
]
]
]
1

: S : %43 yas arali@indaki tiiketiciler icin ikinci aksiyon, sirketten
0
: : veya markadan alisveris yapmayi birakmak oluyor.
T T T 1
Sirketle iletisime Aileme ve O sirketten/markadan  Sosyal medyada veya
gecer, durumu arkadaslarima alisveris yapmayi cevrimici
bildiririm anlatinm birakirim degerlendirme

platformlarinda
sikayetimi paylasirnim

Soru™:0Olumsuz bir musteri deneyimi yasadiginizda asagidaki davranislardan hangilerini sergilersiniz? (Cevaplarinizi 1-en sik olacak sekilde 1'den 5S'e siralama yapiniz.)
(Siralama, N=1000)
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA Tuketici Anketi



Demografik donusum, markalari herkese ayni deneyimi sunmaktan,
herkese kendi deneyimini sunmaya zorluyor.

Farkli yas gruplarina uygun tipografi ve kontrast secenekleri

Hizli ve dusik caba gerektiren akislar

Kullanicinin teknoloji aliskanhgina uyarlanmis alternatif yolculuklar

Gorsel, sesli ve metinsel destek secenekleri

Sahiplikten uzaklasan mobilite modelleri (hizmet olarak mobilite, abonelik modeli, kiralama vb.)
Oyunlastirma, 6duller ve motivasyon artirici deneyimler

A  Yas Dostu Deneyim

Kadin, erkek, engelli, farkli kilttrlerden temsil

Ekran okuyucu uyumlulugu, canl altyaz, dil se¢enekleri
Engelli ve farkli kimlik gruplarinin dahil oldugu test oturumlari
“Kapsayicilik filtresi” ile kampanyalarin 6n kontrolu

Kesisen Kimliklere Duyarl
Icerik ve Ara Yuz

“Lite” paketler, deneme surimleri, kiguk boy urtnler
Aylik/haftalik abonelik, iptal kolaylg!
Sadece indirim degil, deneyimsel fayda (6ncelikli hizmet, Gcretsiz ek 6zellik)

. Herkesin kullanabilecegi araylzler tasarlamak
e TT ° Erisilebilirlik Uyum Raporu ile erisilebilirlik taahhidunu seffaf bicimde paylasma
D Er|§|leb|I|rI|k Standardi . Tasarim ve yazilim ekiplerine erisilebilirlik egitimi

Turkiye'ye Ozgii Servis

65+ kullanicilar ve engelliler icin ayri destek hatti

Kamu ve 6zel isbirlikleriyle saglik/lojistik servislerinde 6ncelik tanima
Aile Uyelerinin vekaletli islem yapabilmesi, coklu kullanici profilleri
Fiziksel mekanlarda erisilebilirlik denetimi ve seffaf raporlama

Mimarisi

Kaynak: WEF Future of Jobs 2023/2025, Google Diversity Annual Report 2024, Adobe | Accessibility & Representation (2024) + D&l blog
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BUTUNCUL KANAL
YONETIMI ILE
DENEYiM SUREKLILIGI




Musteriler artik tek kanalda yasamiyor; markalarla
cevrim ici ve cevrim disl tim temaslarda kesintisiz bir

deneyim bekliyor.

Musteri yolculugu artik lineer degil; deneyimin degeri, farkli kanallar arasinda kopmadan ilerleyebilmekte
yatiyor. Markalar icin asil hedef, her temas noktasinda ayni butinlugu ve kisisel baglami surdurebilmek.

MUsteri yolculugu artik dogrusal degil: arastirma dijitalde baslhyor, karar
fizikselde aliniyor, destek dijitalde devam ediyor. “Cok kanalli” olmak artik
yeterli degil; kanallar arasinda sureklilik ve baglam koruma beklentisi 6ne cikiyor.

W 7/

MUsterilerin %78 bir markayla
etkilesiminde 2 veya daha fazla
farkli kanal kullaniyor.

Kaynak: Retail Dive

AR KK

ButUnlesik musteri deneyimi
Kisisellestiriimis baglam
Kanallar arasi akiskanlik

Daha yuksek musteri tutundurma

Multi-channel (Cok Kanalli)

sirket farkli kanal tercihleri
olan musterilerine hizmet sunmak i¢in
birden fazla kanala sahiptir. Kanallar arasinda
gecis ve entegrasyon genellikle bulunmaz.

Omnichannel (Biitiinciil Kanal)

musteri istedigi zaman
tercih ettigi kanalda baslattigl yolculugunu
baska bir kanalda devam ettirebilir. Sirket,
kanallar arasinda sorunsuz bir sekilde
etkilesimi mumkuan kilar.




Kanallar cogaldi, ama hikaye bolundu: musteriler temas ettikce

TUketicilerin %64'C,
sorunu bulundugu
kanalda ¢ozebilen
markalara daha fazla
harcama yapacagini
soyluyor.

deneyim parcalaniyor.

TUketicilerin %60/l
temsilcinin baglami
bilmedigi durumlarda
kendini tekrar etmek

zorunda kaldigini ve D
bunun deneyimi TUketicilerin %76's|

olumsuz etkiledigini kanal fark etmeksizin
soyluyor. icerik ve stireg
terminolojisi gibi
konularda tutarli
etkilesim bekliyor.

TUketicilerin %52'si,
sorunlarini self-servis
kanaliyla cozemedikleri
takdirde bir sirketten
tekrar alisveris yapmaktan
kaginacaklarini belirtiyor.

GUncel bulgular, musteri beklentisinin cok kanalda varliktan kanallar arasinda baglamin korunmasi, tutarllik ve kesintisizlik ydoninde belirgin bicimde yUkseldigini gosteriyor.
Temsilcinin duruma iliskin baglama erisememesi musteriyi tekrara zorlayarak deneyimi bozuyor; ayni anda aninda yanit ve mevcut eylemi kesmeyen etkilesim talebi 6ne cikiyor.
Bu tablo, tekil musteri goriinimu, veri-siire¢ entegrasyonu ve fiziksel-dijital temas noktalari arasinda kural/set tutarlihgini artik tercih degil zorunluluk haline getiriyor.

Kaynak: Gartner, Qualtrics, Zendesk, Ipsos
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Musteriler tek kanalda israrci degil.
Krizde otomasyon degil, insan kazaniyor.

Acil durumlarda insanlar, given veren ¢ézumler ararken insan temasina geri donuyor; asenkron
iletisim kanallari ise ikinci plana dusuyor.

TELEFON KANALI

Normal iletisim 74
Acil iletigim 27£;€y6

ASENKRON KANALLAR

Normal iletisim 2@'

Acil letisim 2 2

- 4 puan

Soru™:Bir marka ile iletisime gectiginizde ilk tercih ettiginiz kanal hangisidir? (Tek secim, N=1000)

Soru? :Acil veya hassas bir musteri hizmeti ihtiyaciniz oldugunda (6r. saglik, finans gibi konular) bir kurum veya marka ile iletisime ge¢mek icin dncelikle hangi kanali tercih edersiniz?
(Tek segim, N=1000)

*Asenkron kanallar:(e-posta, web chat, sosyal, anlik mesaj, SMS, SSS, chatbot)

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA Tuketici Anketi



Mevcutta musteri etkilesimleri buyuk 6lctde insan temelli kanallarda (cagri merkezi ve satis ekipleri)
yogunlasirken, sektor profesyonelleri gelecekte dijital kanallarin agirlik kazanacagini ongoruyor.

Sektor profesyonelleri, dijital kanallardan gelen etkilesimin 6ne cikacagini dustnurken; mevcutta butincul deneyimde baskin kanallar ¢cagri merkezi ve saha/satis ekipleri olarak
karsimiza cikiyor. En sik karsilasilan etkilesim nedenleri ise drtin/hizmet bilgisi, sikayet, teknik destek ve satis.

Sirketlerde gerg¢eklesen toplam musteri etkilesimlerinin kanallardaki yizdesel dagilimi’

Magaza / Sube ici yluz
yuze gérismeler

%9 E-posta
) . %9
Cagri merkezi X
(Outbound) Chatbot
%15 %7

Mobil uygulama ici iletisim

%6

Canli sohbet (live chat)

satis temsilcileri / %6
saha ekipleri Sosyal medya mesaj ve yorumlari

%17 %3

Uriin / hizmet degerlendirme
platformlari %2

Cagri merkezi (Inbound)

%24

Musteri etkilesim kanallarinda en sik karsilasilan etkilesim nedenleri?

%3
[
%4 %10 %3
%8 i %10 %3 [
%9 %10 %10

%15 e
%19 %19 o8
0
- -

%31 %26

%1

Toplam etkilesim icindeki payi sinirli olsa da, chatbot kanalini tercih eden kullanicilarin ¢ogu teknik veya
drunle iliskili konularda destek ariyor. Bu egilim, chatbot'un dogasi geregi dokiimante edilebilir bilgi
akislarinin merkezinde konumlandigini gésteriyor. Dolayisiyla, bu kanalin énimuzdeki ddnemde 6ne
cikacagl beklentisi, bayuk dil modelleri ve ajan tabanl yapay zeka dénisimuniin en giiclu
zeminini olusturuyor. Bugln teknik destek icin kullanilan chatbotlar, yarinin yeniden tahayyil edilmis
cagri merkezi deneyiminin onctsu niteliginde. Daha fazla bilgi icin bkz. raporun “Ajan Tabanli Yapay
Zeka ile Hibrit Musteri Hizmetleri Deneyimi” bélimu.

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi

Cagri merkezi Satis temsilcileri  Cagri merkezi  Magaza / Sube

Chatbot

E-posta

(Inbound)  /saha ekipleri (Outbound) iciyluz yuze
Urtin/hizmet bilgisi M siparis
Bl Sikayet/sikayet yonetimi, elde tutma Odeme

I Teknik destek/geri doniis teknik destek [P0 Diger (Tahsilat, Anket, iptal vb.)

Satis

Soru® :Sirketinizde gerceklesen toplam musteri etkilesimlerinin (100%) asagidaki kanallara yaklasik ytzdesel dagilimi nedir?
(Oranlama, N=107) (Kanal bazli oranlar, tim katilimci yanitlarinin ortalamalarinin normalize ediimesiyle elde edilmistir.)
SoruZKanallarda en sik karsilasilan ilk Ug etkilesim nedenini isaretler misiniz? (Her bir kanal igin en fazla ¢ secenek
isaretlenecektir). (Coklu secim, N=107)



Chatbot, onumuzdeki 12 ayda one ¢ikmasl beklenen kanal: Dokumante
surec yapisi, ajan tabanli yapay zeka donisumune zemin hazirliyor.

Sektor profesyonellerine gore chatbot, ontimuzdeki 12 ayda musteri etkilesimlerinde en fazla one ¢ikacak kanallar arasinda yer aliyor (%59). Bu kanalin
halihazirda teknik ve dokimante edilebilir streglerde yogun kullanimi, onu yapay zeka uygulamalari igin en uygun zeminlerden biri haline getiriyor.

Sektor profesyonellerinin 6numuzdeki 12 ay musteri etkilesiminde 6ne ¢ikacagini disindigu
etkilesim alanlar’

Chatbot %59 I %36 %5

. Chatbot kanalinin dndmuzdeki 12 aylik donemde 6ne ¢ikacagl

Anlik mesajlasma uygulamalari %55 %27 %18 @ beklentisi, kanalin teknik sebepler icin tercih ediimesiyle birlestiginde,
sureclerin kayith ve tanimli yapisi sayesinde ajan tabanli yapay zeka

¢6ziimleriyle yeniden tasarlanabilme potansiyeline glclu bir

Telefon %55 N %37 %7 VUrgu yaplyor.
Web chat %55 : %44 %1
Sosyal medya _ %54 %27 %19
HrelselgerEme Las 028 w2 Dokiimante siire¢ Otomasyon
E-posta %45 %44 %11
SSS sayfalari veya yardim siteleri _ %79 %16 %6

. . Soru:Onumuzdeki 12 ay icerisinde musteri etkilesiminde éne ¢ikacagini distindigiiniz etkilesim alanlarini nem
SMS / Metin mesaji %81 %15 %4 sirasina gore siralayiniz. (1 puani en énemli - 9 puan ise daha az énemli secenegi belirtecek sekilde puanlama yapiniz.)
(Siralama, N=107)

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi

1,2 ve 3. siraya koyanlar 4,5 ve 6. siraya koyanlar 7.8 ve 9. siraya koyanlar



‘ Deneyimi kesintisiz kilan markalar, musteriyi de elde tutuyor.

Sirketler, en sik tekrarlanan kanal gecisi olan self-servis ve destekli kanallar arasinda sorunsuz gecisler kurgulamaya odaklanmali. Bu tur sorunsuz gecisler,
cesitli metriklerde musteri deneyimini iyilestiriyor, musteri sadakatini artiriyor ve hem zamandan hem de kaynaklardan tasarruf saglyor.

Sorunsuz Kanal Gegislerinin Misteri Deneyimi ve Sadakat Uzerindeki Etkisi Tuketicilerin:

Self-servis kanallardan destekli kanallara gecis yapan musteri 6rneklemi
ﬂ

Self-servis kanal Destekli kanal Kanallar arasi gegis
kullaniyor kullaniyor yapiyor

%93 %92

Bu nedenle self-servis — destekli kanal gecislerinin sorunsuz
hale getirilmesi, musteri deneyimi iyilestirmelerinde en buyuk
etkiyi sagliyor. Sorunsuz gecis saglayan sirketlerde musteriler
yardim kanallarinda %27 daha az zaman harciyor, bu da hem
musteri deneyimini hem de temsilci verimliligini artiriyor.

Yuksek Musteri Dusuk Musteri Olumlu Tavsiye Mdusteri Tutma Orani
Memnuniyeti Cabasi / Referans Etkisi

Musterinin baglamini koruyan gecisler, tekrarlanan bilgi
paylagimini ortadan kaldirarak hem musteri ¢abasini
dusuruyor hem de sadakati guclendiriyor.

[ Sorunsuz Kanal Gegisi [ Zahmetli Gegis

Kaynak: Gartner 40 | © 2025 Deloitte Danismanlik A.S. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geciniz.



ButUncul deneyim artik kanal entegrasyonu degil; baglami,
duyguyu ve surekliligi ayni deneyimde birlestirme sanati.

ButUncul deneyim sunan olgun bir organizasyon, u¢tan uca musteri
yolculugundaki tim temas noktalarini ve baglamlarini dikkate aliyor.

....................................................................................................................................................................... < Baglantlll Veri & ;
--------- Analitik

Satin Alma Satin Alma
Oncesi Sonrasi

Pazarlama Deneyim islem Misteri
Yénetimi Yénetimi Destegi

) Tedarikgiler Planlama ve Rleller e
Ve | Ag Stratejisi Envanter Siparis Yonetimi Tersine

Operatoérler Lojistik
e ..................................................................................................................................................................... < Baglantlll T e
& Analitik

125 Deloitte Danismanlik A.S. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz.

Kaynak: Deloitte Analizi



Baglami, duyguyu ve surekliligi tek potada eriten markalar,
artik bu butunlugun is sonuclarindaki karsiligini goruyor.

Akl ydnlendirme motorlari ve kanal entegrasyonu, musteriyi ilk seferde dogru ¢6zUme taslyip yanit sdresini kisaltiyor; ekiplerin yukinU dengelerken deneyimi belirgin bicimde iyilestiriyor.

Mdusteri Deneyimi Yatirimlarinin
Kurumlar Tarafindan Kullanimi

S

Butuncal kanal Buttncul kanal
yonlendirme motoru entegrasyon yatirimlar
yatinmlari (routing (tim kanallarin tek
engine, otomatik is platformda yonetilmesi)

akisi yonlendirmesi)

[ 2026 iginde kullanmaya basglamak Uzere yapiimis
yatinmlarimiz var

P 2027 ve sonrasinda kullanmak Gzere yatirimlarimiz
planlaniyor

B Halihazirda kullaniyoruz

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi

Misteri Deneyimi Yatirimlarinin Deneyimi lyilestirme Etkisi

Halihazirda Butdncul Kanal ile Deneyim Yatirimlari Yapan Kurumlarin
Yanitlari

Butuncul kanal
yonlendirme maotoru
yatirimlari (routing engine,
otomatik is akis
yonlendirmesi)

Butuncul kanal

entegrasyon yatirimlari (tim
kanallarin tek platformda
yonetilmesi)

B Cok biyk iyilesme saglar [ Orta diizeyde iyilestirir
[0 Onemli él¢ude iyilestirir B Az iyilestirir

Halihazirda buttncul kanal ile deneyim yatirimi yapan kurumlarin
blyuk ¢cogunlugu, bu yatirimlarin musteri deneyimini 6nemli
Olcude veya cok blyuk dl¢cude iyilestirdigini belirtiyor.

Not: Yuvarlama nedeniyle toplamlar arasinda farkliliklar olabilmektedir.

Kaynak: Deloitte x MDYD B2B Sektor Profesyonelleri Anketi

Soru':Kurumunuzda musteri deneyimi yatirmlarinin kullanimi konusunda mevcut durumunuz nedir? ((Tek segim, N=107)
SoruZKurumunuzda musteri deneyimi yatirimlarinin kullanimi konusunda mevcut durumunuz nedir? (Tek segim, N=107)

(44

Biitiin miisteri verisinin tek bir yerde
toplanmasi gerekiyor ancak veriye herkes
kendi dashboard’'unda bakiyor. Kimse tam

olarak musterinin hangi adimlardan
gectigini bilmiyor. Bu sekilde omnichannel
deneyim teoride var oluyor ancak pratikte
calismiyor; ¢ctinkd kanallar birbirini
beslemiyor.

Bir de isin insani tarafi var: insanlar
gercekten veriye bakmak istemiyor.
Halbuki bu sistemlerin amaci tam tersine,
herkesin ayni anda ayni resmi gérmesi.

Gercek omnichannel, misteriyi bir
kanaldan digerine gecirirken veriyi ve
deneyimi koparmamak. O yizden bizim icin
6nemli olan, kanallar arasi birikimi
birbirine aktarmak; her kanaldan farkl
gorunse de ayni musteriye ayni deneyimi
sunabilmek.

-Otomotiv Sektériinde Etkin Bir Oyuncu,
Musteri Deneyimi Muduru




.
fzIPLUS Is Bi E AR
Sigorta’da
lyilesiyor

W -

_

Sigorta sektorunde muste
yalnizca iyi hizmetle degil,
aksiyonlarla mumkun.
Fuzul Akva Sigorta, buyuy:
ihtiyaci erken fark eden m
baslattigi donistim yolcul
“her temas noktasinda ¢oz
yapliya tagimak tzere fzIPL

SORUN

Artan islem hacmiyle birlikte ¢a

musteri verileri farkli platformla
sureleri uzuyordu.

Bir musteri talebinin ortalama ¢o6zim s
cikarken, ilk 12 saaticinde kapanan sika
seviyesindeydi. Bu durum, yenileme done

guvenini ve tercih oranini olumsuz etkiliyordu.

SPONSORLU iGERIK

SONUCLAR

Alti ay gibi kisa bir surede donusum rakamlara yansidi:

1,5 saat
Ortalama ilk yanit suresi: 6 saat~> 1,5 saat

11 saat
Tam ¢6zum suresi: 42 saat > 11 saat

6 ay
Yenileme prim tutari: 2024 yili toplami, 2025’in ilk 6 ayinda
gerceklesti.

%200
Trafik bransi penetrasyonu: %200’e yakin artis

%27
Musteri elde tutma orani: %27 yukseldi.

%27
Tekliften satin almaya dénusum orani: %33 > %47

alan bilgi ve degerlendirmeler, ilgili kurum tarafindan yirutilen arastirma ve paylasilan
aktadir. llgili icerik Deloitte'un bagimsiz analizini ve metodolojik dogrulamasini temsil etmez.




DEGER ODAKLI SADAKAT

PROGRAMLARI




TUketici unutmuyor - onu taniyani,
odullendireni ve yaninda olani seciyor.

Tuketiciler secenekler arasinda kayboldukca, geleneksel sadakat kurgulari yetersiz kaliyor.
Yeni donemde basari; aidiyet yaratan, anlam sunan ve deneyimi merkeze alan yaklasimlarda yatiyor.

Sadakat, tuketicilerin markalarla ve dunyayla nasil bag kurdugunu
etkiliyor. Sadakat, markalarin rekabet ettigi yeni cephe,

Y00/ 0)

TUketicilerin %70'i, sadakat programina Uye
olduklari markalarla daha fazla harcama yapiyor
ve daha sik etkilesim kuruyor.

%60

Tuketicilerin %60', bir marka sadakat
programindan en yuksek faydayi saglamak icin
neye ve ne kadar harcama yapacaklarini
degistiriyor.

Kaynak: Deloitte Sadakat Tuketici Anketleri

%55

Bir markanin sadakat programina uye
olan tuketicilerin %55'i o markayi
baskalarina tavsiye etme egiliminde.

D)

Sadakat programlari, tuketicilerin bir markaya
olan baglhligini belirleyen G¢uncd en onemli
faktor olarak goraltyor; (1) deger ve (2)

drdn/hizmet kalitesinin hemen ardindan geliyor.

XS

Yeni bir musteri kazanmanin
maliyeti, mevcut bir musteriyi elde
tutmaktan 5 kat daha fazla olabilir.

XS]

Sadakat alaninda lider markalar, sektor
ortalamasina kiyasla gelirlerini 2,5 kat
daha hizlr artiriyor.



SADAKAT STRATEJISI DOGRU

UYGULANDIGINDA, HEM

MARKAYA HEM MUSTERIYE

KAZANDIRIYOR.

is DENEYIM
DEGERI DEGERI
Yeni mUsterileri Musteri Zaman icinde Musteri bilgisini Kolayca marka Yeni temas noktalari Aidiyet ve
cezbetmeye ve harcamalarini musteri yasam derinlestiriyor, konumlandirmasinin ve oyunlastirma ayricalik duygusu
mevcut musterileri artinyor ve tekrar boyu degerini veri ve icgoru itici gicune yoluyla etkilesimi yaratmada kritik
elde tutmaya alisverisi tesvik artiryor. sagliyor. donusebiliyor. artiryor. bir rol oynuyor.

yardimai oluyor. ediyor.




Sadakat, markalar arasinda giderek daha
rekabetci bir alan haline geliyor.

TUKETICILER SADAKAT ...AMA CEZBEDICi OLMAYAN
PROGRAMLARIYLA PROGRAMLARA KARSI

KUSATILMIS DURUMDA... iLGILERINI YITIRIYORLAR

3.8 WMillyar  7/15

ABD'de tUketicilerin sahip oldugu Ortalama bir tUketicinin aktif

sadakat programi Gyelikleri’ olarak katildigI sadakat programi
sayisi ile kayith oldugu sadakat
programi orani?

Bu ortamda basarili olmak icin markalarin, tUketicilerin zihninde, kalbinde
ve cUzdaninda yer edinecek sekilde farklilasmasi gerekiyor.

Not: 2025 verilerine gére Amerika'nin toplam ndfusu 342.7 milyondur. Bu niifusun %61'l (209 milyon) 18-64 yas aras! Uretken nufustur.
Kaynak: 'Colloquy, Business Wire




Yeni nesil sadakat, odul degil ekosistem iliskisiyle sekilleniyor.

Yeni nesil sadakat programlarinda artik Uyeler yalnizca tekil faydalarla degil, dogrudan markayla ya da is ortaklari araciligiyla etkilesime gecerek rasyonel (indirim, avantaj,
kolaylik) ve duygusal (aidiyet, 6zel hissetme, topluluk) faydalarin genis bir yelpazesiyle kapsaniyor. Bu yaklasim, sadakati yalnizca ‘finansal 6dul programi’ olmaktan ¢ikarip,

cok boyutlu bir deneyim ekosistemi haline getiriyor.

Kisa donemde:
islem tabanlhlik

. . MUSTERi DENEYiMi
PROGRAM DEGERI:

KAZAN, HARCA ve

FAYDALARI DENEYIMLE  Bu deneyim satin

alma istegi
uyandiriyor ve satin

Marka ile alisveris
almayi kolaylastiriyor.

yaptigimda aninda
faydalaniyorum.

CUZDAN PAYI

or., 6zel satislar,
oyunlastirma, hizmet

or., puanlar, nakit , ,
dizeyleri

iadesi

KiSISELLESTIRME,
YASAM TARZI

Marka, hobilerimi ve
kisisel tercinlerimi
yansitiyor.

or., etkinlikler, icerige
erisim

YENIi NESIiL SADAKAT SPEKTRUMU

IS ORTAGI AGI

Bu marka, hayatimi
kolaylastiran daha
genis bir ekosistem
iletisim kurmami
sagliyor.

or., ortakliklar, kredi
karti

Uzun vadede:
Duygusal baglilik

KiMLiK, TOPLUM

Marka kim MARKA, GOREV

oldugumun bir

pargasini tanimliyor. Sirketin misyonuna

ér., topluluk olusturma; / vizyonuna
Soglik grubu inaniyorum.
oryantasyonu

or., amaclarla etkilesim

KALPTEKI
PAY



Sadakat deneyimin ayrilmaz parcasi olarak sunuldugunda kazandiriyor.

One ¢ikan markalar, sadakat programlarini artik misteri deneyimine ‘ekstra’ bir unsur olarak degil; deneyimin dogal bir parcasi olarak kurgulamaya basliyor. Bu yaklasim,
musterinin markayla yolculugu boyunca buttnsel ve tutarli bir deneyim yaratmayi hedefliyor. Bu nedenle, mUsteri yolculugunu ve yasam boyu deneyimini derinlemesine
anlamak, yeni donemin en kritik yonelimlerinden biri haline geliyor.

Musteri Etkilesimi Duzeyi

A Sadakat Odakli

Ozellikler ve
) Avantajlar
Harcama / Oduil °

Firsatlari o

Konum Tabanli

e °
Etkilesim Diizenli
Tavsiye / Etkilesim
ﬁad.a‘kat Odakliysnjendirme @ \ :
ST Faydalari
°
° °
N\ Ortakliklar °

Hizlandirlmis
Musteri Destegi

® Kisisellestirilmis
Sadakat Profili

_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_>

Ekstra Firsatlar

Yiksek Temasli
Etkilesim
°

o

Azalan

Etkilesim

Kredi Karti
Ortakliklari

Teklifler ®

Musteri Yolculugu

Sadakati
Hedefleyen
lletisim @

Yeniden
Aninda Etkilesim
Indirim
Olanaklari
°
°
Oduiller
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Mdasteri markaya sadik olmak
zorunda degil; markalar olarak
bizler misteriye sadik olmak
zorundayiz. Bu sadakatin
karsiligi olarak da strekli ve
tutarli seviyede hizmet sunmak
zorundayiz. Sadakat dnce
markadan musteriye dogru
olmali!

Otomotiv Sektoriinde
Etkin Bir Oyuncu, Musteri
Deneyimi Yéneticisi




TUm temas noktalarinda tutarhhgl koruyan ve deneyimi surekli
gelistirenler; kisisellestirme, hiz ve erisilebilirligi merkeze alarak
sadakati guclendiriyor.

Bu markalar, ortalamanin

ile deneyimi stratejik bir sadakat kaldiracina donusturuyor.

« Tiim kanallar ve temas noktalari arasinda tutarl bir
deneyim sunabilen,

i « Tum urdn ve hizmetleri icin miisteri yolculugunu

: haritalayan ve bu haritalari misteri icgérileri ve pazar
! trendlerine gore siirekli giincelleyen,
K

* Yoapay zeka ve otomasyonun, deneyimde kisisellestirme,
@ ﬁ erisilebilirlik ve hiz unsurlarina dikkat ¢eken,
Tdm markalarin - Miisteri yasam boyu degeri, miisteri kayip orani ve
ortalama Net 3 S tekrar satin alma orani metriklerini takip eden markalarin;
Tavsiye Skoru : P Z
Ortalama Net i
TavsiyeSkoru T

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi



‘ Musteriler tepki verirken markayla kalabilir mi?

Grafikler, tuketicilerin olumsuz deneyim karsisindaki tepkilerini segmentlere ayirarak gosteriyor ki artik herkes, ayni sekilde kopmuyor. Paylasimci
segment deneyime yatinm yapmaya en acik grup. Bu kitle markayi terk etmek yerine “anlatma, paylasma, iyilestirme” refleksi gosteriyor.

Tuketicilerin olumsuz musteri deneyimi karsisinda sergiledigi
davranislar ve sadakat kirilganhg segmentasyonu’

Yiiksek toleransli Deneyim aktaran Reaktif kopus Kamuya agik tepki
tuketiciler tiketiciler egilimli tuketiciler veren tuketiciler
(6nce iletisime (paylasimci segment) (hemen alisverisi kesen (sikayetci segment)
gecen segment) segment)
A . A
1 1 -
1 - : :
(0)
ac:
I
|

%17

Sirketle iletisime Aileme ve
gecer, durumu arkadaslarima
bildiririm anlatirim

Wik siraya koyanlar [l 2. siraya koyanlar

%25

%29
%36

O sirketten /
markadan alisveris
yapmayi birakirm

Sosyal medyada /
arama motorlarinda
sikayetimi paylasirm

3. siraya koyanlar s siraya koyanlar

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi

Sadakat kirilganhgi segmentleri ve iyi deneyimi stiirdirmek
icin fiyat duyarhliklari?

e I -

Paylasimci
segment

Once iletisime
gecen segment

Sikayetci
segment

Hemen alisverisi
kesen segment

- %1-%5 arasi daha fazla 6derim

B %21 ve Uizeri daha fazla 6derim

%11-%20 arasi daha fazla 6derim

%26

%25

%25

%22

%6-%10 arasi| daha fazla 6derim

[ Hig fazla 6deme yapmam

Soru:Olumsuz bir musteri deneyimi yasadiginizda asagidaki davranislardan hangilerini sergilersiniz? (Cevaplarinizi 1-en sik olacak
sekilde 1'den 5'e siralama yapiniz.) (Siralama, N=1.000)
SoruZlyi bir musteri deneyimi sunulacaksa, mevcut fiyata gére en fazla yiizde kag daha fazla édemeye razi olursunuz? (Tek segim,

Hemen aligverisi kesen segment N=459, Sikayetci segment N=318, Paylasimci segment N=471, Once iletisime gecen segment N=752)
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PROAKTIF VE
ONGORUCU DENEYIM




Deneyim, artik tepkiden ongoruye evriliyor.

Reaktif deneyim Proaktif ve ongoriicii deneyim
Hizmet, musteri sorunu bildirdikten ihtiyac dogmadan algilaniyor; karar

sonra devreye giriyor; amag mekanizmasi dogru zaman, kanal ve icerik
cogunlukla tek bir talebi kapatmak ile harekete geciyor ve musteri cabasi
oluyor. azaltiliyor.

« Erken isaretler duzenli izleniyor;

« Siire¢ musteri temasiyla bashyor uygun adim zamaninda uygulaniyor.
ve vaka bazinda ilerliyor.

- lletisim baglama gore planlaniyor ve

+ Baglam sinirliyken kalite gereksiz temas sinirlandiriliyor.
temsilciye bagh degisiyor.

+ Sorun ¢ikmadan bilgilendirme ve

* Yogunlukta bekleme ve tekrar secenekler sunularak, seffaflik ve
basvuru artiyor, maliyet yukseliyor. glven duygusu glclendiriliyor.

Kok neden takibi zayf kaliyor; ayni « Onceliklendirme ve yénlendirme
sorunlar tekrarlayabiliyor. iyilesirken temsilci zamani daha etkin

kullanihyor.




TUketiciler artik markalarin yalnizca ‘coztm uretmesini’ degil,
intiyaci ongormesini’ bekliyor.

Tuketiciler artik markalardan yalnizca sorunlarina yanit vermesini degil, ihtiyaclarini énceden tahmin ederek kisisellestiriimis ¢cozimler sunmasini bekliyor.
Proaktif iletisim ve bilgilendirme, musteri deneyiminde fark yaratan temel unsurlar haline geliyor.

ihtiyaclari Onceden Tahmin Etme ve Ozel Cozumler
Gelistirme Beklentisi Segmentleri

%12

" %39

%22

%27

Evet, duzenli olarak alisveris yaptigim markalardan beklerim
- Evet, isterim ama beklemem
- Evet, tim durumlarda beklerim

Hayir, beklemem

Soru™:Urlin veya hizmet satin aldiginiz markalarin ihtiyaglarinizi 6nceden tahmin etmesini ve size 6zel ¢oziimler gelistirmesini bekler misiniz? (Tek segim, N=1000)

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA Tketici Anketi

YW0.1/®

Tuketicilerin %76'si proaktif
iletisim kurulmasini, musteri
hizmetleri deneyiminde en dnemli
unsurlardan biri olarak goruyor.

W15

Proaktif bilgilendirme alan
tUketicilerin %75'i, bu temasin
ardindan markayi daha olumlu
degerlendirdigini ifade ediyor.

Biz sektérel trendleri de takip ediyoruz, yeni ¢ikan
dinamikleri tedarik¢ilerimizle birlikte ¢calisiyoruz. Bize
gelisim alanlarimizla alakali dnerileri getiriyoriar;
dolayisiyla farkli kaynaklardan deneyimdeki gelisim
alanlarimizi takip ediyoruz.

Daha sonra ekibimiz konu bazli analizler ve
uygulamalar yapiyor, 6rnegin gizli mdsteri testleriyle
markamizda ve rakip markalarda deneyim nasil
oluyor, nerelerde farkliliklar var, gbzlemleyip
raporluyoruz.

Ddzenli ve strekli bir gelisimimiz var.

Perakende Sektorunde Etkin Bir Oyuncu, Musteri
lligkileri Yonetimi ve Stratejik Planlama Direktoru




| Gercek zamanli analiz, yatirimin yeni odagi haline geliyor.

Sirketler, gercek zamanli geri bildirim ve saha ekiplerinin erisebildigi icgdru konularina éncelik veriyor; olgunluk seviyesi arttik¢a bu egilim musteri deneyimi teknolojilerine yapilan
yatinmlara yansiyor. ileri/Onct segmentlerde “halihazirda kullanim” oranlari belirgin bicimde yiikselirken, Temel/Gelismekte Olan segmentlerde yakin dénem yatirim planlari 6ne ¢ikiyor.

Sirketlerin Misteri Deneyimi Olgunlugu Oz Degerlendirmesi 2 Mdusteri Deneyimi Teknolojileri Yatirimlarinin Kullanimi?
Kurumlarin musteri deneyimi olgunluk seviyesine gore

Musteri yolculugu boyunca gercek zamanl musteri geri
bildirimlerini otomatik olarak toplayip analiz edebiliyoruz’

Oncu

ileri Duzey

o y G ol
Musteriyle dogrudan temas eden calisanlar, ilgili musteri verilerine .

erisebilir ve bu icgoruler dogrultusunda hareket edebilir’
Gelismekte Olan

%8 %13 &

Temel Duzey

2026 icinde kullanmaya baslamak Uzere yapilmis yatirimlarimiz var

I Ne katiliyorum ne katilmiyorum
B Katilyorum B <atimiyorum

B Tamamen Katiliyorum I 2027 ve sonrasinda kullanmak tizere yatirimlarimiz planlaniyor

- Halihazirda kullaniyoruz

- Kismen katlllyorum *MuUsteri deneyimi teknolojileri yatirimlari: Geri bildirim yénetimi, deneyim &lciim platformlari,
tahminleyici analizler vb.
Not: Yuvarlama nedeniyle toplamlar arasinda farkliliklar olabilmektedir.
Soru:Lutfen asagidaki ifadelerle; 1:" Katilmiyorum", 5: "Tamamen Katiliyorum" olacak sekilde ne élctide hemfikir oldugunuzu belirtiniz. (Mevcut ve potansiyel musterilerimizin ézellikleri, ihtiyaglari, aci noktalari ve beklentileri konusunda net bir anlayisimiz
vardir.) (Tek secim, N=107) .
SoruZKurumunuzda mugteri deneyimi yatinmlarinin kullanimi konusunda mevcut durumunuz nedir? (Analitik yatrimlari (Is zekasi, tahminleyici analizler, yapay zeka tabanli analizler vb.) (Tek segim, N=107) o _ S o
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi 56 | © 2025 Deloitte Danismanlik A.S. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz.



Proaktif hizmet; operasyonel yuku azaltiyor, satislarr artiriyor ve
markalara surdurulebilir bUyudme kazandiriyor.

Proaktif musteri deneyimi, yalnizca memnuniyet degil, somut is sonuglari yaratiyor.

X 5 Sektorden basari hikayeleri

Yeni bir misteri kazanmanin maliyeti, Bir perakende zinciri, dngoriict analitik

mevcut bir musteriyi elde tutmaktan 5 Copa Airlines, proaktif girisimleri yaklasimlarini benimseyerek stoklarini

kat daha fazla olabilir. sayesinde destek talebi hacminde miisteri talebiyle hizaladi; bunun
%40 azalma elde etti. sonucunda satislarini %15 artirirken

@ envanter maliyetlerini %20 azaltti.
207095

Proaktif iletisim uygulayan sirketler,

o Nike, otomatiklestirilmis iletisim Samsung, proaktif aksiyon ¢ozimlerini
musteri kaybini %10-%15 oraninda . . L e .
azaltabiliyor surecleriyle ¢evrim igi satislarinda uyguladiktan sonra temsilci verimliliginde

' %35 artis yakalayarak proaktif %30 artis sagladi ve %97 miisteri
etkilesimin gticiinu gosterdi. memnuniyeti oranina ulasti.

Kaynak: Deloitte Sadakat Tiketici Anketleri, Sobot



Proaktif hizmet, bir teknoloji projesi degil;, organizasyonel olgunluk
gostergesi olarak one cikiyor.

Ongoruct modelleme, musteri ihtiyacini ve niyetini dnceden belirliyor; proaktif yaklasim bu sinyallerle talep gelmeden dogru anda harekete geciyor. Adaptif
deneyim ise secilen aksiyonu musterinin baglamina gore kisisellestirerek, kanal ve cihazlar arasinda tutarli uyguluyor, sonuglardan 6grenerek surekli iyilesiyor.

Adaptif deneyim ile proaktif aksiyon yolculugu

Akislarin tuketici
ihtiyacina uyumlu olmak
Uzere cesitlendirilmesi
Deneyimin tum
cihazlarda tutarh
kilinmasi

Kaynak: Gartner

Baglamsal 6zellestirme Ogrenilmis kurallarla

otomatik aksiyonlar
alabilme

Miisteriyi tanima
Eylem ve baglama
gore kisisellestirme

Musterinin ihtiyac,
tercih ve niyetlerini
anlama
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Bugtin tek basina bir chatbot akisi kurmak yetmiyor;
CRM'e entegre, veriye dayali ve siirekli 68renen bir
deneyim mimarisi sart. Artik her seyin opsiyonu
oldugu icin rekabet ¢cok artmis durumda. Mdisteri
trendleri ve beklentileri de ¢cok hizli degisebiliyor.
Analitikten icgérii Ureten, kiltir olarak kendini
yenileyen sirketler, hizla degisen mdisteri beklentilerine
uyum saglayan sirketler éne geciyor.

Teknoloji Sektériinde Etkin Bir Oyuncu,
Endustri Lideri

Adaptif deneyim ozellikleri

Coklu cihaz | butuncul kanal deneyimi | baglam duyarli kisisellestirme | gercek

zamanli mudahale | dinamik uyarlama | yapay zeka destekli karar




Proaktif 6lcime gecisin ilk adimi: Olctim ve analitik kaslari glcleniyor.

Sirketler halen agirlikla etkilesim sonrasi 6lcim yapiyor; ancak dlcum yonetisimi ve analitik uzmanliklarina yatirimlar, proaktif ve 6ngdérictd musteri

deneyimine gecisin hizlandigini gésteriyor.

Musteri Memnuniyeti Geri Bildirimleri Ol¢timi’
Sirketlerin musteri geri bildirimlerini 6l¢me siklig

o e mm -
MUsteri memnuniyeti/geri

bildirimleri, mUsteri sikayetleri
dogrultusunda olctlmektedir.

B Mdusteri memnuniyeti/geri bildirimleri,
her Urdn/hizmet sunumu sonrasinda
duzenli olarak olculmektedir.

Musteri memnuniyeti/geri bildirimleri,
belirli araliklarla proaktif olarak
Olcilmektedir.

%35

,_-_-_—_—_—_ﬂ_l

—em o ke e o o = = =

Not: Yuvarlama nedeniyle toplamlar arasinda farkliliklar olabilmektedir.
Soru’: Asagida belirtilen ifadelerden firmaniza en uygun oldugunu disinduginizd belirtir misiniz? (Tek secim, N=107)

Musteri Deneyimi Yonetiminde Kurumlarin Uzmanlik Alanlari Yatirmlari 2

CX Olctim ve Performans

Yonetimi Uzmanlari %42 %32 %16 %6 %4

Veri Analitigi ve I¢gor

Uzmanlari %38 %27 %19 %15 %1
B intiyacmizin olmadigi uzmanlik Son 3 yil icerisinde ekibimize kattigimiz uzmanlik
Hentz alim planlamadigimiz uzmanlik B Uzun zamandir ekibimizde bulunan uzmanlik

Gelecek 3 yil icerisinde ekibimize katmayi
hedefledigimiz uzmanlk

Musteri deneyimini proaktif olarak ¢lcimlemeyen sirketlerin (%65), son yillarda CX Ol¢lim ve
Performans Yonetimi Uzmanlari ile Veri Analitigi ve icgérii Uzmanlarini ekiplerine dahil ettigi ve
\ﬁ dnumuzdeki 3 yilda bu alanlarda yatirimlarini artirmayi hedefledigi goruluyor. Bu durum, kurumlarin
proaktif 8lcim ve 6ngdrict deneyim yonetimine gecis strecine adim attiginin bir gostergesi olabilir.

Soru2 Kurumunuzda musteri deneyimi yatirimlarinin kullanimi konusunda mevcut durumunuz nedir? (Analitik yatirimlari (is zekasl, tahminleyici analizler, yapay zeka tabanli analizler vb.) (Tek segim, N=107)

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi



Sikayet beklemekten, dnceden gormeye: Proaktit donusum basladi.

Turkiye'deki kurumlar hala agirlikli olarak reaktif geri bildirim yontemlerini kullaniyor, ancak “konusma/ses analizi”’, “duygu analitigi” ve “frontline feedback” gibi
proaktif ve dngorucu araclarin kullanim orani belirgin sekilde artiyor. Bu egilim, mUsteri deneyimi yonetiminde reaksiyondan ongoriye gecis surecinin
basladigini; markalarin musteriyi yalnizca “memnuniyet sonrasi” degil, “niyet ve duygu dlzeyinde” anlamaya yoneldiginin dnemli bir gostergesi.

Sirketlerin Musteri Memnuniyeti/ Geri Bildirimlerini Edinme Yontemleri

r===== Reaktif ==== - Proaktif+ Reaktif e Progikiit —=====2===— |
: 68 67 I : !
: I ' |
I I ' |
: I : |
, |
I I : 35
|
I : ! 24 :
I | | 16 |
| I 11 :
|
| I ,
| II T T T - 1
| Dogrudan musteri Musteri Urtin / hizmet 1" Sosyal medya Musteri Dis kaynak Satis, : Konusma, Qal|§afwlar Yapay zeka We.b./ mo.b|| . |
| geribildirimi anketleri degerlendirme | yorum ve odak grup arastirmalari pazarlama, ses, metin araciligyla ' tabaln” duygu  analitik verileri |
I (internet, ve yorumlama |' etkilesimleri calismalari  (sektor raporlarive arastirma ve I analizi toplahgn gerl analizi (SOSya[ |
uygulama, e-posta platformlari | arastirmalarr) gelistirme 1 b||d|r|m|er medya Veya Gagh |
1 aracligyla) I faaliyetleri [ (frontline merkezi verileri I
| | I feedback) Uzerinden) |
PR L e e e oo

Soru: MUsteri memnuniyeti/ geri bildirimlerini hangi yéntemlerle edinmektesiniz? (Coklu segim, N=107)
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi
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Proaktif temas; CX, EX ve OX'te Ustun skorlarla genel deneyimi
leri taslyor.

MUsteri hizmetleri alaninda yapilan ankete gore, proaktif mesajlar en ytksek skoru Ureterek musteri deneyimi (CX), calisan deneyimi (EX), ve operasyon
deneyimi (OX) acisindan Ustun performans gosteriyor. Kullanim payi dustk olsa da, intiyac dogmadan dogru anda baglamsal bilgi ve yonlendirme sunarak
gereksiz basvurulari onltyor, belirsizligi azaltiyor ve algilanan hizmet kalitesini belirgin bicimde yukseltiyor.

iletisim Kanallarinin Hacmi ve Deneyim Skoru
Suttunlar, kanallarin talep hacmindeki payini; cizgiler, kanal bazl ortalama deneyim/memnuniyet skorunu gosterir.

%90 4,2
%80 4,0
%70 [ | 38
%60 : : 3,6
%s0 | 332 3,31 >3 > o | ' 3,4
%40 333 | : 32
%30 : | 293 |30
%20 : : 2,8
%10 | I_ _I : 2,6
%0 %85 | %82 | %47 | %41 | %31 | %21 | %18 | %18 | %16 | [ %15 I : %14 | %7 24
Telefon E-posta iletisim  Canlisohbet  Mdisteri Sosyal Mobil Web (Girisli) Web (Misaﬁr; Proaktif | SMS Goriantula ’
formu portali medya uygulama | mesajlar | gorusme
Kanal Payi (%) CX Skoru (Musteri) == EX Skoru (Calisan) =®= OX Skoru (Operasyon) -T T

Kaynak: Deloitte “Digital Customer Service Excellence 2025"



YENI DiJITAL ARAYUZLER




Bag kuran deneyimler: AR, VR ve MR musteri
etkilesimini yeniden tanimliyor.

Artirilmig Gergeklik (AR)

AR teknolojisi, dijital icerikleri fiziksel
dinyaya entegre ederek musterilerin
urtnleri gercek zamanli ve etkilesimli
bicimde deneyimlemesini sagliyor.

+ AR uygulamalarinin etkilesimli yapisi
musteri-marka arasindaki bagi
glclendiriyor.

* AR deneyimi arttik¢a, musterinin
markaya ilgisi ve katilimi artiyor.

+ Etkilesim unsuru, musteri baghligini
en guclU sekilde etkilerken, gorsel
zenginlik ve yenilik hissi de
deneyimi olumlu yonde etkiliyor.

+ MduUsteri deneyimi yukseldikce, satin
alma niyeti anlamli bicimde artiyor.
Tuketicilerin %401 AR deneyimleri

icin daha fazla 6deme yapmaya
istekli oldugunu belirtiyor.

Sanal Gergeklik (VR)

VR teknolojisi, kullanicilari tamamen
sanal ortamlara tasityarak markalarla
surukleyici ve duygusal bag kuran
deneyimler yasamalarina olanak
taniyor.

« VR ortamlari, konsantrasyon,
6dul degeri, etkilesim seviyesi
gibi etmenlerle kullanici
baglligini artiriyor. Uygulama
drneklerine gére VR Uzerinden
yapilan pazarlama aktiviteleri
masteri memnuniyetini,
markaya baglilig ve yeniden
satin alma egilimini olumlu
etkiliyor.

* VR teknolojileri pazarlama
baglaminda yalnizca bir “gdrsel
yenilik” olmuyor; stratejik bir
arag haline geliyor ve
arastirmacilar ile uygulayicilar
icin yeni yontemsel ve
uygulamali imkanlar sunuyor.

Kaynak: Gartner, Deloitte -Tech Trends 2024, Microsoft (2024). Mixed Reality Overview and Use Cases.

Karma Gergeklik (MR)

MR teknolojisi, fiziksel ve dijital dUnyay!
birlestirerek kullanicilarin gercek ve sanal
nesnelerle ayni anda etkilesime girmesini
saglyor; dzellikle ilham ve kesif asamasinda
surtkleyici deneyimlerle markalarin hikaye
anlatimini gl¢lendiriyor.

* MR deneyimleri, kullanicilarin
drinle etkilesimini fiziksel
baglamda strdirmesini sagliyor;
bu da deneyimi daha dogal ve
inandirici hale getiriyor.

«  Ozellikle otomotiv, perakende ve
tasarim sektorlerinde, MR
uygulamalari musterilerin Grtnle
“deneyimleyerek karar verme”
egilimini glclendiriyor.
* MR, pazarlama stratejilerinde AR'In
gercek zamanlihgr ile VRN
surukleyiciligini birlestirerek,
markalara ¢ok katmanl deneyim
senaryolari yaratma firsati sunuyor.

Insanlar arabayi sadece katalogdan
degil, yakindan gérmek istiyor ve
Sirketler icin bunu mdsterinin
bulundugu ortamda hemen
yaptirabilmek fark yaratiyor. Mesela
VR gozliikle orada kapiyr acsin, icine
binsin, ekrani gorsun. Bir yandan
araci yakindan 3 boyutlu gordirken
bir yandan ilgilendigi ekipman
hakkinda detay bilgi gbziinun ondne
gelsin. VR burada ¢ok ise yariyor
cunku musteriye markanin farkini
gosterebiliyorsun. Su da degisti:
eskiden mdsteri 5-6 bayi gezip karar
verirdi, simdi 6n aragtirmasini
dijitalde yapip, yalnizca 1-2 bayi
geziyor. Dolayisiyla VR bu asamada
Onemli bir 6n-ikna araci haline geld.
Dijital deneyim gtizel ama fiziksel test
hala sart. Mdsterinin beklentisi o
araci hissetmek.

Otomotiv Sektériinde Etkin Bir
Oyuncu, Musteri Deneyimi
Muaduara



VR/AR hizla olgunlasiyor: Deneyim ekonomisinin yeni buyume ekseni

KUresel sanal, artiriimis ve karma gerceklik pazarinin 2029'a kadar uc kattan fazla buyuyerek 85 milyar USD’ ye ulasmasi bekleniyor.
Kullanici tabani hizla genislerken, AR'In erisimi VR'I yakaliyor - sUrUkleyici deneyimler artik nis olmaktan ¢ikip ana akim haline geliyor.

Sanal, Artiriimis ve Karma Gerceklik Pazari
Pazar Buyuklugu (Milyar ABD Dolart)

%28,3

2024 2029

Not: YBBO, yillik bilesik biytime oranini ifade eder.
Kaynak: MarketsandMarkets, Gartner

*Yillik Bilesik Blytme Orani

VR ve AR Kullanimi
Dunya geneli VR/AR kullanicilari sayisi tahmini

- VR AR
140Mn
120Mn
100Mn |
80Mn |
60Mn |
40Mn |
20Mn |
T T T T T 1
2022 2023 2024 2025 2026 2027

*VR= Sanal Gerceklik , AR= Artiriimis Gergeklik



Yeni nesil teknolojiler musteri deneyimini donusturuyor.

AR/VR teknolojileri, fiziksel ve dijital deneyimi butunlestirerek markalarin etkilesim kalitesini yeniden tanimliyor. Deneyimsel teknolagjiler,
musterinin karar yolculugunda guveni, hiz ve baglilig artiran stratejik bir farklilasma alani yaratiyor.

» AR, dijital temas noktalarinda “gorerek deneyimleme” olanagi

talarinda “gorer: 1€ 0 Perakendecilerin %80'i 2025 yilinin sonuna kadar mugteri deneyimi
sunarak satin alma oncesi gliveni gliclendiriyor /0 @ stratejilerinin bir parcasi olarak AR’ kullanmaya baslayacak. Bu durum, AR'In

online ve offline alisverisi birbirine baglama giclnu ortaya koyuyor.
ST o o L 0 AR Ozellikleri sunan markalar, interaktif ‘6nce dene, sonra al’
) gg;reé:gflrm bRl E G ] (0) deneyimlerini tercih eden tuketicilerin %71'ini kendine ¢ekiyor.

Y010}

* %61'i AR deneyimi sunan markalari tercih ettigini sdyltyor.

Turizm ve konaklama sektoriinde VR teknolojisi, rezervasyon dncesi stirtkleyici deneyimler
sunarak musterilerin ucus kabini veya tesisleri sanal ortamda kesfetmesini sagliyor.

Bu sayede markalar glveni artiriyor, karar surecini hizlandiriyor ve hizmet oncesi
farklilasma yaratiyor.

%60

» Otomotiv musterilerinin %60'I satin alma kararinda dijital deneyimlerin etkili
oldugunu soyluyor. Lider otomotiv markalari VR tabanli sanal test sdrtsleri sunuyor.

Kaynak: Deloitte 2024 Global Automative Consumer Study, Gartner, E-marketer, NielsenlQ, Forbes7)



Inovasyon yatirimi yapan kurumlar deneyimde fark yaratiyor.

inovasyon merkezleri ve VR/AR/MR gibi deneyim yatirmlari, kurumlarin musteriyle etkilesim bicimini donusturiyor. Profesyonellerin buytik
cogunlugu bu yatirimlarin deneyimi olculebilir bicimde iyilestirdigini ifade ediyor.

Musteri Deneyimi Yatirimlarinin Kurumlar Tarafindan Kullanimi’

Musteri deneyimi inovasyon merkezleri / laboratuvar yatirimlari
(musteriyle birlikte prototip gelistirme, test ortamlari, VR/AR deneyimleri vb.)

%30

r-----------

B Yatinm yapmayi planlamiyoruz

30 Oncii/ileri diizey
kurumdan 22 tanesi
halihazirda yatirom
yaptigini veya gelecekte
yatirim yapmayi
hedefledigini belirtiyor.

I 2026 icinde kullanmaya baslamak tizere yapilmis yatinmlarimiz var
I 2027 ve sonrasinda kullanmak tizere yatirimlarimiz planlaniyor

Halihazirda kullaniyoruz.

Soru': Kurumunuzda musteri deneyimi yatirimlarinin kullanimi konusunda mevcut durumunuz nedir? (Coklu segim, N=107)
SoruZ Musteri deneyimi yatirimlarinin deneyimi iyilestirme perspektifinden etkisini degerlendiriniz (Coklu secim, N=107).

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi

Musteri Deneyimi Yatirimlarinin Deneyimi lyilestirme Etkisi2

Musteri deneyimi inovasyon merkezleri / laboratuvar yatirimlari
(musteriyle birlikte prototip gelistirme, test ortamlari, VR/AR deneyimleri vb.)

%8

Az iyilestirir

Orta duzeyde iyilestirir

%64

%15

Onemli 6lcide iyilestirir

Gok buyuk iyilesme saglar

S

Kurumlarin tamami
musteri deneyimi
inovasyon
merkezleri/laboratuvar
yatirimlarinin deneyimde
lyilestirici bir rol
oynayacagini belirtirken,
%79'u bu yatirimlarin
deneyimi 6nemli dlctide
veya ¢ok buyuk ol¢tde
lyilestirdigini belirtiyor.




Sizi calistiran arayuzler arkayuze gececek;
Sizin icin calisan arayuzler onyuzde olacak.

“Yapay zeka yeni araytzun ta kendisi oluyor” anlayisiyla birlikte, etkilesim katmani giderek yapay zekanin
kendisine donusuyor. Kullanici artik uygulamalara gitmek yerine, yapay zeka destekli dijital asistanlarla
isini yaptiryor.

ESKIDEN

Kullanici Menduler, Uygulamalar Veri
Ekrandan

siMDI

(&) (®)

Kullanici Yapay Zeka Arayuzi  Coklu Arka Plan
(Dogal Dil) Sistemleri

Kaynak: Deloitte Analizi, Deloitte Tech Trends 2025 67 | © 2025 Deloitte Danisrygy 7



Ekrandan cevreye tasinan deneyim:
Sanal asistanlar cagi

Ortam bilisimi (Ambient Computing), teknolojiyi gérinmez hale getirerek cevremizi bir araylze donusturtyor. Sanal asistanlar ise bu
donusumun ilk ytzu: konusarak, jestle, hatta yalnizca varligimizla etkilesime girebildigimiz yeni dijital katmanlar yaratiyor.

Teknoloji artik cevrede hissediliyor, Sesli ve baglamsal etkilesim dijital deneyimin Etkilesim, cihazlardan bagimsiz hale geliyor.
kullanilmiyor. Kullanici, cihaz ya da uygulama yeni normali haline geliyor. Markalar artik cihaz degil, baglam Gzerinden
secmiyor; sadece komut veriyor, sistem onun konusuyor - deneyim ekrandan ¢evreye
yerine dogru yere gidiyor. tasiniyor.

Siri, iPhone'da baslatilan bir hatirlatmay:
Mac'te ya da HomePod'da otomatik
surduruayor; cihaz degil, baglam
merkezde.

Alexa, kullanici evde “iyi geceler”
dediginde isiklari kapatip sabah alarmini
kuruyor - bir uygulama acgilmadan,
komut fark edilmeden.

Google Assistant, “Toplantiya gec¢ kaliyor
muyum?” sorusuna takvim, konum ve
trafik verilerini birlestirerek yanit veriyor.

amazon alexa @+ Google Assistant 0

Markalar icin yeni hedef: her cihazda degil, her anda var olmak. Deneyim, “hangi platformda” degil, “hangi baglamda”
sorusuyla tanimlaniyor.

Kaynak: Deloitte Analizi, Deloitte Tech Trends 2025



Arayuz gorunmez hale geliyor; deneyim
kendini hissettiriyor.

Artik kullanicr degil, teknoloji baglama uyum sagliyor. Yapay zeka, kullanicinin niyetini anlayarak
dogru hizmeti devreye sokuyor.

Deneyim boyutundaki donusum Uc¢ temel eksende gerceklesiyor:

o

Farkindalik azaliyor Caba azaliyor Baglam azaliyor
Kullanicr artik hangi sistemde  Giris, izin, uygulama gecisi, Yapay zeka, kullanicinin niyetini
oldugunu bile fark etmiyor; veri arama gibi stirecler ve baglamini anlayarak dogru
etkilesim dogal hale geliyor. arka planda otomatiklesiyor. uygulamay! devreye sokuyor.

Kaynak: Deloitte Analizi




GUVEN TEMELLI
HIPER-KISISELLESTIRME




Kitleyi degil, kisiyi; kisiyi degil, ani tanima ¢agini yasiyoruz.

Daha iyi deneyim sunma istahi, musteriyi daha iyi tanima inhtiyacini doguruyor. Bu ihtiya¢ dogrultusunda markalarin musteri anlayisi yillar icinde toplu
tanimlardan bireysel baglama dogru evriliyor.

ANALIZ
BOYUTLARI

Kisisellestirme yolculugunun ilk
basamagl olan segmentasyonda
segment bUyUklugu ve degeri
inceleniyor. Hedef grubun pazardaki
orani ve sayisi ve bu grubun sirkete
saglayabilecegi potansiyel deger
hesaplaniyor. Bu noktada
(cogunlukla) demografik 6zelliklerle
ilgili genel tanimlar yapilyor.

Persona duzeyinde segment
buyUklUgu ve degeri incelemesinin
orani azalirken yasam tarzi,
aliskanliklar, mental modeller,
karsilanmamis ihtiyaclar (ac
noktalari), motivasyonlar ve
bariyerler, marka ve trtnle kurulan
iliski gibi daha soyut ve 6lcimu glc
niteliklerin agirhgr artiyor.

Mikro kisisellestirme asamasinda,
kisinin dijital ve fiziksel temas
noktalarindaki davranissal 6zellikleri
analiz ediliyor. Ziyaret ve etkilesim
frekansi, kanal tercihleri, sepet
kompozisyonu, harcama siklig|,
marka sadakati ve clzdan pay gibi
verilerden davranis kaliplari
cikariliyor; bu veriler musteri yagam
boyu degerinin ve hedeflenebilir
tetikleyicilerin hesaplanmasinda
kullanihyor.

Kullaniciyr digerlerinden ayiran her
dijital ve baglamsal iz toplaniyor.
Arama niyeti, konum, o anki ihtiyag
ve ruh hali sinyalleri, tercih seti ve
gecmis etkilesimler bir araya
getiriliyor. Boylece dijital ayak izi,
yalnizca geriye donuk bir kayit
olmaktan ¢ikip; ger¢ek zamanli 6neri
motorlarini, bir sonraki en iyi
aksiyon kurgularini ve kisiye 6zel
deneyim akislarini besleyen dinamik
bir 6grenme alanina donusuyor.



Kurumlar artik “musteri bize ne diyor?” sorusundan ¢ok, “musteri ne
yapacak?” sorusuna yatirim yapiyor.

MUsteri deneyimi teknolojileri, veri analitigi ve performans yonetimi rolleri hizla guclenirken musteri arastirmasi uzmanhgl alaninda alim planlarinin zayif kalmasi,
kurumlarin birincil icgdru toplama yerine veri odakli 6ngdru dretmeye yoneldigini gosteriyor. Bu da, “musteriyi sormadan anlamak” doneminin ve “reaktif
icgoruden ongdrucu zekaya” gecisin onemli bir gostergesi olarak dikkat cekiyor.

Musteri Deneyimi Yénetiminde Kurumlarin Uzmanlik Alanlari Yatinmlari

oo s s s — = S = -
[——=—=—=

I %2 %4 %1 | %3 %5 %5 %7 0

| %6 %6 %14 I %12 G %9 0° . | %10 I %8

: %24 %16 B o %9 %13 %19 %21 : %17 : %19

0 I 0
I
| %33 | 23 g2 %28 %24 : %21 : %25
I
: : %33 : |
I I [ [

I CX Teknolojileri CX Olgim ve Veri Analitigi | Musteri Egitim / Yetkinlik ~ CRM/ Marketing  Dijital Uriin, Ul & Musteri Basari | Musteri 1 icerik / Topluluk
Uzmanlari Performans ve icgori | Deneyimi Gelistirme Automation UX Uzmanlar Yoneticileri 1 Arastrmasi/ | Yonetimi
I Yonetimi Uzmanlari I Tasarimcilari Uzmanlari Uzmanlari | Kullanici | Uzmanlari
| Uzmanlari I I Arastrmasi |
I | Uzmanlan |
e e e | Lo o = —
ihtiyacimizin olmadigi uzmanlik Gelecek 3 yil icerisinde ekibimize katmayi hedefledigimiz uzmanhk B Uzun zamandir ekibimizde bulunan uzmanlik
HenUz alim planlamadigimiz uzmanhk Son 3 yilicerisinde ekibimize kattigimiz uzmanlik

Soru:Musteri deneyimi yonetimini gliclendirmek icin ekibinize kattiginiz/katacaginiz uzmanlik alanlarina uygun buldugunuz ifadeyi isaretler misiniz? (Tek segim, N=107)
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektdr Profesyonelleri Anketi



o e 0

Deneyim farki, veriyi nasil yonettiginizle basliyor.

Deneyim acisindan fark yaratan markalar, analitik yatinmlardan ciddi bir etki bekliyor.

Msterilerin ihtiyaclari, Aci Noktalari, Beklentileri Musteri Deneyimi Yatirimlarinin Deneyimi lyilestirme Etkisi2 o o
vb. Hakkinda Net Anlayisa Sahip Olma’ Kurumlarin musteri deneyimi olgunluk seviyesine gére “ Vel e el tadiaie
artik en belirleyici unsur markanin
nasil bir deneyim sundugu. Insanlar
%4 %2 ) markanin drdndndn ve hizmetinin
Onci arkasinda ne kadar durduguna, ne
kadar guven verdigine bakiyor. Artik
%4 ileri Duzey herkes markanin kendisini
tanimasini, beklentilerini
Olgun onceden tahmin etmesini ve

kisisellestirilmis bir deneyim
sunmasini bekliyor.
Gelismekte Olan
Sirketler hala ¢cogu zaman herkese
ayni kampanyayi sunma refleksinden

I Tamamen Katiliyorum )
Temel Duzey

Il Kaulyorum ctkamiyor. Elindeki veriyi gercekten
I <ismen katillyorum - ) ) S miisteriyi tanimak, karar
T - I Cok buytk iyilesme saglar B Orta diizeyde iyilestirir mekanizmalarina dahil etmek ve
e katiliyorum ne katilmiyorum j o0 - e . .
B Onemili dlcide iyilestirir -~ B Az iyilestirir kisiye 6zel deneyimler
I Katimiyorum tasarlamak icin kullanan markalar,

bu déndsumde fark yaratacak.

Otomotiv Sektériinde Etkin Bir
Oyuncu, Misteri Deneyimi ve Is
Dénusumu Direktoru

Kurumlarin %91'i, muisterilerinin ihtiyaclari, aci noktalari ve beklentileri hakkinda net bir anlayisa sahip oldugunu
belirtiyor. Ancak bu bilgiyi analitik yatirimlar (is zekasl, tahminleyici modeller, yapay zeka tabanli analizler vb.) araciligiyla
olcup surekli gelistirebilmekte deger géren ve pratiklerine katan kurumlar, misteri deneyiminde 6nct konuma yukseliyor.

Not: Yuvarlama nedeniyle toplamlar arasinda farkliliklar olabilmektedir.

Soru':LUtfen asagidaki ifadelerle; 1: " Katilmiyorum", 5: "Tamamen Katiliyorum" olacak sekilde ne élgtiide hemfikir oldugunuzu belirtiniz. (Mevcut ve potansiyel musterilerimizin &zellikleri, ihtiyaclari, aci noktalari ve beklentileri konusunda net bir anlayisimiz vardir.) (Tek secim, N=107)
SoruZKurumunuzda musteri deneyimi yatinmlarinin kullanimi konusunda meveut durumunuz nedir? (Analitik yatinmlari (Is zekasi, tahminleyici analizler, yapay zeka tabanli analizler vb.) (Tek secim, N=107)

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi



Herkes icin 0zel deneyim mi, yoksa
fazlasiyla kisisel bir mudahale mi?

Hiper kisisellestirme, gecmis alisveris davranisinin dtesine gecerek o anki baglam, konum ve
tercihlere gore gercek zamanli deneyimler sunmayi hedefliyor. Ancak veri kullanimi seffaflik
sinirini astiginda kisisellestirme bir avantaja degil, glven riskine donusebiliyor.

Alalli Kigisellegtirme:  Agiry ve Yanhs Zamanli Kisisellestirme:
Baglam, tercih, deger  |jzjnsiz veri, rahatsiziik

+ Hiper kisisellestirme, ge¢mis alisveris
davranisindan ¢ok, o anki baglam,
konum ya da tercihleri hesaba

katarak gercek zamanli verilere + Marka ya da uygulama kullanicida “gok fazlasini biliyormus”
ve yapay zekaya dayanarak her hissi yaratiyor; rahatsizlik ve giiven kaybina sebep oluyor.
ﬁlr:yf? e « Veri sinirlari belirsizlestiginde kisisellestirme avantajdan ¢ok
eaetiiyor. mahremiyet ihlali gibi algilaniyor.
+ Veri seffafligi ve kullanici « Yanli veriyle egitilmis algoritmalar, bazi gruplari avantajli ya da
kontrolii esas kabul ediliyor. dezavantajli hale getirerek etik sorunlara yol acabiliyor.

Kullanici ne paylastigini ve neden

paylastigini biliyor « Amaci kullaniciy1 yénlendirmek ya da manipule etmek haline

geliyor.
* Kisisellestirme, kullanicinin degerini + Zamanlama, siklik veya baglam hatasi yapildiginda, tuketici
ve deneyim kalitesini artirarak acisindan ilgiden g¢ok baski hissi yaratiyor. Bu nedenle
marka ile duygusal bag kurduruyor. kisisellestirmenin basarisi, yalnizca veriye degil; sezgiye,

dengeye ve dogru temas anini yakalamaya dayaniyor.
+ Amaci kullaniciyr tanimak degil,
anlamak ve giiclendirmek olarak
konumlandirihyor.

Kaynak: Hyper-Personalization: Customer Engagement Or A Step Too Far?|Forbes




‘ Kisisellestirme istegi gUveni tetikliyor; itiraz odakli segmentler ayrisiyor.

Inovasyon merkezleri ve VR/AR/MR gibi deneyim yatirimlari, kurumlarin musteriyle etkilesim bicimini dontstiriyor. Profesyonellerin biyk
cogunlugu bu yatirrmlarin deneyimi olculebilir bicimde iyilestirdigini ifade ediyor.

Veri Kullanimina Yaklagim - ihtiyaclari Onceden Tahmin Etme ve Ozel Céziimler Gelistirme Beklentisi Segmentleri
Kisisellestirme beklenti dizeyine gore kisisel veri kullanimina yonelik rahatlik dagilimi

391 268 220 121

- Yikselen beklenti — artan rahathk.

» Kisisellestirmeyi tUm durumlarda bekleyenlerde rahatlik %74 olarak
gorultyor (%53 ¢ok rahat + %21 rahat). “Duzenli alisveris yaptigim
markalardan beklerim” diyenlerde ise bu oran %55 oluyor.

@ Kisisellestirme beklentisi bulunmayan segmentte yiiksek itiraz
+ “Hayir, beklemem” kitlesinde rahatsizlik %53 (%28 hic rahat
hissetmem + %25 rahatsiz) iken; “cok rahat hissederim” neredeyse
bulunmuyor.

Kararsiz cekirdek
» “Isterim ama beklemem” grubunda kararsizlik %40 ile 6ne ¢ikiyor.

Evet, dUzenli olarak Evet, isterim ama Evet, tim Hayir, beklemem
alisveris yaptigim beklemem durumlarda
markalardan beklerim beklerim 5
Soru®:Urlin veya hizmet satin aldiginiz markalarin ihtiyaclarinizi dnceden tahmin etmesini ve size 6zel ¢dzUmler gelistirmesini
bekler misiniz? (Tek segim, N=1000)
SoruzMarkalarin size sunduklari hizmeti gelistirmek icin kisisel verilerinizi kullanmasi konusunda ne kadar rahat
. . ; : hissedersiniz? (Tek secim, N=1000)
- Cok rahat hissederim - Kararsizim - Hic rahat hissetmem Kaynak: Deloitte x MDYD X PRAGMA Tiiketici Anket
- Rahat hissederim - Rahat hissetmem
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Olgun kurumlar gbvenligi sadece koruma degil, guven insa eden bir

deneyim katmani olarak goruyor.

Kurumlar musteri deneyiminde olgunlastikca, guvenlik ve veri gizliligi yatirimlarini daha sistematik bicimde hayata geciriyor ve bu yatirimlarin deneyim

Uzerindeki etkisini daha net bicimde gozlemliyor.

GuUvenlik ve Veri Gizliligi Uygulamalarina Yonelik Yatirnmlar?
Kurumlarin musteri deneyimi olgunluk seviyesine gore

Oncl

ileri Dzey
Olgun
Gelismekte Olan
Temel Duzey
I 2026 icinde kullanmaya baslamak tizere yapilmis yatirimlarimiz var

B 2027 ve sonrasinda kullanmak Uzere yatinmlarimiz planlaniyor

I Halihazirda kullaniyoruz

Not: Yuvarlama nedeniyle toplamlar arasinda farkliliklar olabilmektedir.

Guvenlik ve Veri Gizliligi Yatinmlarinin Deneyimi lyilestirme Perspektifinden Etkisi2
Kurumlarin muasteri deneyimi olgunluk seviyesine gore

Oncu
lleri Duzey %14 %7
Olgun
Gelismekte Olan %22 %3

Temel Dizey

Bl Onemii icide iyilestirir [l Hic iyilestirmez B Az iyilestirir
Il Orta diuzeyde iyilestirir [ Cok buyuk iyilesme saglar

Soru™: Kurumunuzda musteri deneyimi yatirimlarinin kullanimi konusunda mevcut durumunuz nedir? (Guvenlik ve veri gizliligi yatirimlar (kisisel verilerin korunmasi, siber gtivenlik vb.) (Tek secim, N=107)
Soru?: Kurumunuzda musteri deneyimi yatirimlarinin deneyimi iyilestirme perspektifinden etkisini degerlendiriniz? (Guvenlik ve veri gizliligi yatirmlari (kisisel verilerin korunmasi, siber gtvenlik vb.) (Tek se¢im, N=107)

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi
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AJAN TABANLI YAPAY ZEKA
ILE HIBRIT MUSTERI
HIiZMETLERI DENEYIMI




Veri ve donanim caginin dondm noktasi: Uretken yapay zeka

Uretken yapay zeka, kurumlari dénustirerek bilgiyi herkes icin erisilebilir kiliyor, yaraticiligi tetikliyor ve insanla makinenin birlikte calistig yeni bir
inovasyon ¢agini baslatiyor.

Uretken yapay zeka, yalnizca metin ve gorseller degil; ses, kod, video, (i¢ Toplumun Benimsedigi
boyutlu modeller ve daha bir¢ok formatta 6zgun ¢iktilar Uretiyor.
Makine 6grenimi tabanl bu teknoloji, kurumlarin yapay zeka kullanimini @ChatGPT Gemini &DeepSeek X Llama

hizla dlceklendirerek is yapis bicimlerini koklu bicimde donusturuyor.
Gelecege dogru ilerlerken, Uretken yapay zekanin sekillendirdigi yeni bir Claude [aﬁl Perplexity @Qwen )ml);,\l\/lidjourney
cagin esiginde yer aliyoruz. Bu ¢cagda bilgi demokratiklesiyor, her birey
uzmanlk dizeyinden bagimsiz olarak - bilgiye kolayca erisiyor ve onu

anlamlandiriyor. insan ve makineler karsilikli etkilesim icinde yaratici ve Kurumsal Kullamim Alanlar:

enilikci bir ortaklik kuruyor, fikirler ise sinirsiz bicimde Uretilip simUle . : .
)e/diliyorg’. g ; ° HUkUk." uygulamalar « Is senaryolari
» Stratejik planlama » Risk ve regtilasyonlar
Bu donustm, yalnizca teknolojik bir yenilik olmaktan ¢ikiyor; kurumsal * Yetenek yonetimi - Risk ve regtilasyonlar

verimliligi artiriyor, yaraticihg) tesvik ediyor ve bilgiye erisim bicimlerini

kokten degistiriyor. * GUgcld ve dlceklenebilir uygulamalar « Etik degerlendirmeler

%S0 %7  *1,5 S75,8 Willyar

islerin %80’ uretken yapay klresel GSYH yUzde puan, Uretkenlik 2029 icin tahmin edilen kuresel Uretken yapay
zekadan etkilenecek %7 artacak artisi gozlenecek zeka harcamasi (2024'te 5.7 milyar dolar)

Kaynak: OpenAl, Gartner, Bloomberg



Ajan tabanli yapay zeka, genis yapay zeka ve otomasyon
taksonomisinde nereye konumlaniyor?

Ajan tabanli yapay zeka, birden fazla adim gerektiren ortamlarda hareket eden, 6grenen ve kendini uyarlayabilen otonom tasarimlari mumkuan kilarak
otomasyon ile zeka arasindaki boslugu dolduruyor.

OTOMASYON YAPAY ZEKA
AKILLI SUREC
OTOMASYONLARI MAKINE
API TABANLI SISTEM OGRENMESI
_ ENTEGRASYONLAR]
Orkestre Is Akislari DERIN
(ETL/ELT) OERENME

A YZ SUREC IS AKISLARI
ROBOTIK SUREC VE OTOMASYON URET};EEEXAPAY

OTOMASYONU (RPA)

AJAN
TABANLI
YAPAY ZEKA

Kaynak: Deloitte analizi



Ajan tabanli yapay zeka, yapay zekayi eyleme gecebilen bir aktore
donusturerek kurumlara yeni bir verimlilik ve zeka firsati sunuyor.

Ajanlar, gdrevleri otonom bicimde yuruterek, surekli 6grenerek ve verimliligi artirarak Uretken yapay zekayl donusturuyor; boylece yapay zekayi

daha akilli ve uyumlu hale getiriyor.

NEDEN AJANLAR OYUNU DEGIiSTIRIYOR?

Ajanlar, 6nceden tanimlanmis
¢ok adimli gorevleri otonom
bicimde yuruterek, birden
fazla aracla entegre oluyor
ve kullanici girdilerinden
surekli 6greniyor. Ajanlarla
birlikte Uretken yapay zeka
artik cok daha guclu, esnek,
cok modlu ve insan benzeri bir
yaplya kavusuyor. Ajanlar,
Uretken Yapay Zekanin
verimlilik etkisini
katlayarak artirma
potansiyeline sahip.

Kaynak: Deloitte analizi

GOREV SEVIiYESINDE
IVME KAZANMA

Ornegin: Bir dokiimanin analizi

@ mmm) B0k Dil  E—
@=m  Modeli (umm

Bilgi Tabani

Kullanici

UCTAN UCA iS AKISINDA

IVME KAZANMA

Ornegin: Portfoy stratejisi olusturma

Kullanici Ajanlar

GELENEKSEL BUYUK DiL MODELLERINE GORE AJANLAR DAHA...

ZEKi KENDi KENDINE OGRENEBILIR
Onceki etkilesimlerden 6grenebiliyor ve
kisisellestirilmis kullanici deneyimleri gelistirebiliyor.

Gelismis ¢ikarim yapma ve
planlama becerileri gosteriyor.

URETKEN
Yari otonom is akislariyla daha
verimli calisabiliyor.

UYUMLANABILIR

saglayabiliyor.

Yeni bilgi ve veri kaynaklarina dinamik olarak uyum

YETKIN

TUTARLI

Daha genis baglami ve dilin ince nuanslarini
anlamakta giderek ustalasiyor.

mmm)  BUyik Dil
mm  Modeli

Arag ve Bilgi Tabanlari

Karmasik ve farkli tirdeki uygulamalarin

otomasyonunu sagliyor.



Ancak tuketiciler; niz ve empati arasinda secim yapmak istemiyor.

Her 10 tUketiciden 4'U, olumsuz musteri hizmetleri deneyiminde en kritik sorun olarak canli temsilciye baglanamamayi gosteriyor - bu da tamamen
otomatize sistemlerin insan etkilesimini hala ikame edemedigini ortaya koyuyor. Bu nedenle gelecegin musteri hizmetleri modeli, yalnizca otomasyona degil,
hibrit yapiya dayaniyor: Yapay zeka surecleri hizlandirirken, insan temsilci deneyime empati ve glven katiyor.

MUsteri Hizmetleri Deneyimlerinde Olumsuz Unsurlar’
Tuketicilere gore en negatif ilk 5 unsur

tmek zorunda
L __ kalmak

()

ulasmamis olmasi

. ---- Slrecteki tutarsizlik ---- - insan dokunusunun zayifladigi alanlar Bilgi akisi ve kurumsal hafiza
751 : | eksikligi
%7 | 680 :
0 %8 ' :
e %12 : 558 |
o %15 E— o,  °°
%23 %14 ! . %13 i 430 412
: L %15 : %17 _ %11 330
! %20 | %16 %22 B o s S 10
%59 ! : . %20 %25
%29 %37 | %23 %26 %26
! : %28 %28 %30
I T II T T T
C6zUm surecinin Canli bir | Aktarildigimda  Farkli temsilciler i Temsilcinin Yanhs Bekleme suresi Temsilcinin Sirket nezdinde
uzamasl temsilciye | yada tekrar arasinda ! empati bilgilendirme  hakkinda tahmini | benimleilgili  sorun ¢6zllse de
baglanamamak | aradigimda aktariimak ! gostermemesi yapiimasi bilgi verilmemesi |, gecmis bilgilere musteri géziinde
| kendimi tekrar ! sahip olmamasi hala ¢6zime
i :
: I

ilk siraya koyanlar [l 2. siraya koyanlar 3. siraya koyanlar 4. siraya koyanlar [l 5. siraya koyanlar

Soru':Yasadiginiz olumsuz musteri hizmeti deneyimlerinizi dusundigunuzde, sizin i¢in en énemli olan ilk 5 unsur hangileridir? (Cevaplarinizi 1-en énemli olacak sekilde 1'den 5'e siralama yapiniz) (Siralama, N=1000)
Not: Yuvarlama nedeniyle toplamlar arasinda farkliliklar olabilmektedir.
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA Tuketici Anketi



TUketici telefon kanalini tercin ederken kanal secme ozgurlugu istiyor.

TUketiciler markalarla iletisime gecerken telefonu (%61) belirgin bicimde tercih ederken %88'i iletisim kanalini kendilerinin secebilmesini dnemli veya ¢cok
onemli gdruyor. Bu tablo, telefonun agirligini korurken tuketici tercihine esneklik taniyan hibrit bir hizmet tasariminin gerekliligini vurguluyor.

Tercih Edilen iletisim Kanallarinin Dagilimi’ Iletisim Kanalini Secebilme: Onem Derecesi Dagilimi2
Dilimler, tUketicilerin markayla temasta ilk sectigi kanalin paylarini gosterir. Sutun segmentleri, tuketicilerin iletisim kanalini kendilerinin segebilme
imkanina verdikleri Gnem yanitlarinin dagilimini gosterir.

9
053 %2 %1 Il Tclefon ‘;E; Hi¢ onemli degil
Bl E-posta Az 6nemli
- Sosyal medya (X/Twitter, Instagram vb.) . o
- Web chat (canli yazisma) Emin deg”lm
Anlik mesajlasma uygulamalari (WhatsApp vb.) - Onemli
%9 SMS / Metin mesajl - on srell

Chatbot
SSS sayfalari veya yardim siteleri
Emin degilim

- Videolu gorisme

Soru™: Bir marka ile iletisime gectiginizde ilk tercih ettiginiz kanal hangisidir? (Tek secim, N=1.000)

SoruzMarka ile kuracaginiz iletisim kanalini secebilme imkanin sizin i¢in ne derece 6nemli oldugunu 1-Hi¢ 6nemli degil ve 5- Cok énemli olacak sekilde 1-5 arasi bir dlgekte puanlar misiniz? (Tek segim, N=1000)
Not: Yuvarlama nedeniyle toplamlar arasinda farkliliklar olabilmektedir.

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA Tuketici Anketi



‘ Musteri hizmetlerinde egilim: once self-servis, kritik anlarda insan

Tuketicilerin %74'G destek 6ncesi self servise yoneliyor ve %67'si sorununu burada ¢6zebiliyor. Bu oran, self-servisin kalici hale geldigini gosteriyor. Hiz ve dogrulugu yapay
zeka yonetirken, insanin empati ve karmasik ¢6zum gerektiren temas noktalarinda devreye girmesi hem musteri memnuniyetini hem de operasyonel verimliligi artiriyor.

Kosullar esit oldugunda (hiz,
dogruluk, aciliyet), bir mdsteri Musteri hizmetleri
temsilcisinden destek almayi self- . personellerindeki empati ve insan
servis ¢ozumlere tercih ederim. %1 dokunusu, benim i¢in soruma %33
hizli bir yanit almaktan ¢ok daha
e e e e o6nemlidir.
| Bir sirkete mUsteri hizmeti talebiyle
I u|a|§mada;|r1 ?ncg, soru'n; ken'dirrg” Yapay zeka (chatbotlar, sanal
online yollarla ¢c6zmeyi denerim (6r. 0 asistanlar vb.) tarafindan
| Google aramasl, YouTube, sirket web %2 verilen bilgilerin dogru %26 %3
| sitesi, SSS vb.). olduguna glvenirim.
e o o o o e e e e e -
""" - -"-"=-"="-"="="="="|~-"="="="="="="=-—-"=-== Uretken yapay zeka
| Self-servis yéntemleri (6r. online Bekhno.lqjirlwe.rinir1t§irketle(in pana
| yardim, chatbot vb.) ile genellikle 03 dghg :z: rT:zur;tZrivggr::;Lr;? ve 0529 %1
I sorunlarimi ozebilirim. sunmasina yardimci olmasini
beklerim.
e
Musteri hizmetlerine ulasirken, Kosullardan bagimsiz olarak,
canli bir temsilci ile konusmadan tercihim her zaman ilk etapta
hizlica yanit almak icin yapay zeka %6 insan dokunusu ile fiziki %36 %71
tabanli sanal asistanlari kullanmak kanaldan (yetkili satici / servis
isterim. noktasi) destek almak olur.

- Kesinlikle katilyorum

- Katiliyorum

- Hi¢ katilmiyorum

- Ne katiliyorum ne katiimiyorum

- Katilmiyorum

Not: Yuvarlama nedeniyle toplamlar arasinda farkliliklar olabilmektedir.

Soru:Lutfen asagida belirtilen ifadeleri dikkatlice okuyunuz. Belirtilen ifadelere ne diizeyde katildiginizi 1-Hig katilmiyorum ve 5- Kesinlikle katiliyorum olacak sekilde 1-5 arasi bir élgekte puanlar misiniz? (Tek seg¢im, N=1000)
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA Tuketici Anketi

- Ne katiliyorum ne katiimiyorum - Hig katilmiyorum

- Katilmiyorum

Kesinlikle katiliyorum

- Katiliyorum
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Dogru yanit vermekten, dogru anda harekete gecmeye:

Musteri hizmetlerinde yeni oncelikler

Olumlu musteri hizmetleri deneyiminin “hijyen faktorleri” olarak degerlendirilebilecek unsurlari - sorunun hizli ¢ézulmesi, dogru yanit verilmesi, nazik ve guler
yuzIU hizmet - tuketicilerin ilk G¢ tercihi arasinda one cikiyor. Bununla birlikte, proaktif iletisim kurulmasi ve etkili self-servis imkanlari temel beklentilerin ardindan

dne c¢ikan; markalar icin musteri memnuniyetinde fark yaratabilecek deneyim boyutlari olarak dikkat ¢ekiyor.

Masteri Hizmetleri Deneyimlerinde Olumlu Unsurlar?
Tuketicilere gore en pozitif ilk 5 unsur

e > M 7 797 759
0,
%11 8 %9 678

0
%15 579
%15 %19
0,
%33 %26 : %22 -
6 %16
%31 %13

(44

Servise gelmeyen mdisteriyi artik 18. Ayda degil, gelecegini
tahminledigimiz gtnden 1 hafta dnce ariyoruz. Hatta 18. Aya
kadar belirli zamanlarda 2 kez daha arayip mdsteriye 6zel
teklifler sunarak servise davet ediyoruz. Clnki yapay zeka diyor
ki: “ Bu kisi gelmedi ama gelme ihtimali var, bir daha ara”

Buradaki 6nemli konulardan bir tanesi de mdsteri “sikayet
etmeden dnce” bu ihtimali yakalamak. O zaman deneyimi
yonetmis oluyorsun. Yani proaktif olacaksin, misteri
“memnun degilim” demeden sen anlayacaksin.
Mdusterinin davranislarini izlediginde zaten géruyorsun, kisa
zamanda iki kere bayiye girmis, form doldurmus ama arag
alma aksiyonunu gerceklestirmemis. Yapay zeka miisterinin
davranisini analiz ederek bir sorun oldugunu anliyor ve
danismani tekrar arama yapip “nasil yardimci olabiliriz”
diye sormasi icin yonlendiriyor.

Otomotiv Sektoriinde Etkin Bir Oyuncu, Musteri
Deneyimi Muduri

%43 %44 %42 %34
%38
T T T T
Sorunun hizli Dogru yanit Nazik ve guler Proaktif iletisim Etkili self-servis Tercih ettigim  Gorusme yapilan
¢cozulmesi verilmesi yUzIU hizmet kurulmasi (talep imkani (or. kanaldan iletisim temsilcinin
etmeden chatbot, online kurulmasi gecmisimi bilmesi
bilgilendirme) islem)
ilk siraya koyanlar [l 2. siraya koyanlar 3. siraya koyanlar 4. siraya koyanlar [l 5. srraya koyanlar

Soru":Yasadiginiz olumlu masteri hizmeti deneyimlerinizi distindugtndzde, sizin i¢in en dnemli olan ilk 5 unsur hangileridir? (Cevaplarinizi 1-en énemli olacak sekilde 1'den 5'e siralama yapiniz) (Siralama, N=1.000)

Not: Yuvarlama nedeniyle toplamlar arasinda farkliliklar olabilmektedir.
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA Tuketici Anketi




Perakendec
Donusum:
Memnuni

Perakende sektortinde mt
tercih degil, bir zorunluluk:

Tuketici davraniglarinin hiz
isletmelerin rekabet avanta
noktasinda hiz, tutarlilik ve e
geciyor.

Tam da bu noktada, yapay zeka
platformu AlXperience, markalar
rehberlik ediyor. Gegtigimiz yil bir p
yurGtulen déntsum projesi, bu yakla
dnune seriyor.

SORUN

Marka, artan musteri etkilesim hacmiyle birl
merkezinde verimlilik kayiplari yasiyor, farkli ka
sunulan hizmetlerde tutarsiz deneyimler olusuyorc

SPONSORLU iGERIK

SONUCLAR
12 ay icinde kaydedilen gelismeler dikkat ¢ekici:

%35
Yanit stirelerinde %35 azalma

%25
Cagri merkezi verimliliginde %25 artis

%20
Musteri memnuniyetinde %20 iyilesme

%40
Otomatik ¢c6zum oraninda %40’a ulasan basari

%18
Yatirnmin geri donusu (ROI) sadece 12 ayda %18

Bu veriler, dijital musteri deneyimi stratejilerinde insan
dokunusunu kaybetmeden otomasyonun nasil mimkun
oldugunu kanitliyor.

an bilgi ve degerlendirmeler, ilgili kurum tarafindan ylritilen arastirma ve paylasilan
adir. llgili icerik Deloitte'un bagimsiz analizini ve metodolojik dogrulamasini temsil etmez.



TUketici ihtiyacl, sektoru insan + yapay zeka ortakligina tasiyor.

Buyuk dil modelleri, orkestrasyon ve baglamsal akil ylrttme sayesinde sistemler dogru anda dogru adimi secerek ¢iktiyl glivenle Ustleniyor; ekipler ise
operasyonu degil stratejik deger Uretimini 6nceleyen bir ¢calisma duzenine geciyor.

Ajan Tabanli Yapay Zeka

iNSAN + MAKINENIN GUCl : o f
Ajanlar ve ajan is akislari, RPA, Akilli

Ajan tabanlh yapay zeka, insanlarin ve makinelerin SR L L S s el L] /
S Al Ao Pt insanlarla birlikte cok cesitli gérevleriicra y 4

birlikte calisma bicimini donusturerek, edecek sekilde bittinlestirir. ’l

sorunlarin daha hizli ve daha dogru ¢ozilmesini y 4

sagliyor; yenilikci cozimlerle is gliciini teknolojik LLM Sohbet Botlari

evrimin bir sonraki asamasina taslyor. Transformator gelismelerine dayanarak

yapilandirilmamais veriler Gzerinde akil
yurutup sorulari yanitlayabilen ve farkli

alanlarda icgdru yuzeye ¢ikarabilen Yy 4
sohbet botiari. ) 4
Akill Otomasyon ) 4
RPA + Al teknolojileriyle daha karmasik
o Geleneksel Yapay Zeka gorevlerin otomasyonu (niyet temelli
Robotik Sure¢ Otomasyonu sohbet botlari, oltalama e-postasi
(RPA) Makine 6grenmesi, dogal dil isleme, siniflandirma).

gorintii isleme gibi tekniklerle analitik,
raporlama ve tahmin araglarinin

Basit komut dosyalariyla temel islerin giiclendirilmesi.

otomasyonu; tekrarlayan gorevleri ydnetmek
icin yapilandiriimig, kural tabanli sirecler
(veri girisi, temel misteri sorulari).

Zaman

e o

Kaynak: Deloitte- Agentic Transformation POV 2025

Yetkinlik



En iyi deneyim, insan ve yapay zekanin uyumunda sakli.

Yapay zeka, islemleri saniyeler icinde ¢ozUp sureclere hiz ve olgek kazandirirken insan, empati kurma, bag kurma ve glven insa etme yetkinligiyle deneyimi anlamli hale
getiriyor. insanlar esneklik saglarken kurum ici yapay zeka veri kontrolind mamkdn kiliyor, bulut tabanli yapay zeka ise maliyet avantaji ve kolay 6lceklenebilirlik sunuyor.

Yapay Zeka Ajanlari insaniar
Hiz Milisaniyeler icinde yanit Uretiyor. Daha uzun sirede yanit verebiliyor.
Maliyet Dusuk birim maliyetle 6lceklenebiliyor. YUksek operasyonel maliyet gerektiriyor.
Tutarlilik Her sorguda ayni kaliteyi saglayabiliyor. Duygu, yorgunluk gibi etkenlere bagl dalgalanma yasiyor.
Verimlilik Yuksek hacimliisleri anlik yonetebiliyor. Sinirh kapasite ve gun icinde dusen performans gdsteriyor.
Empati / Anlayis Duygusal bag kuramiyor, tonlamada sinirli kahyor. Kullanici duygularini okuyabiliyor ve gliven insa ediyor.
Yaraticilhk Veri odakli kombinasyonlarla yaratici icerik Uretebiliyor. Baglamsal ve sezgisel yaraticilik ortaya koyuyor.
insan Temasi Otomatik ve soguk hissedebiliyor. Gergek etkilesim saglarken bag kuruyor.

Biz insani merkeze koyan bir bankayiz; mdsterimizle ilk temas her zaman bir insan araciliglyla olur. Dijital mdsteri kabuli stireglerinde bile, her zaman diizgtin ve insani bir karsilama
deneyimi sunmaya calistik. Ancak bugtin, tiim sektorlerde artan bir maliyet baskisi var, gelir kaynaklari daraliyor, verimlilik daha kritik hale geliyor. Bu nedenle, maliyet baskisini

ybnetmek icin yapay zeka kullanimi giderek daha cazip hale geliyor. Eger bu baski olmasa, insan etkilesimini siirdiirmeyi tercih ederdim ama muhtemelen biz de yapay zekay: devreye
almak zorunda kalacagiz.

Yakin gelecekte chat agent’larin miisteri etkilesimlerinin 6nemli bir kismini yénetecegini diisiiniyorum.
Yapay zekayi kim daha iyi kullaniyorsa, gelecegin kazanani o olacak.

Bankacilik Sektoriinde Etkin Bir Oyuncu, Yénetim Kurulu Uyesi

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Derinlemesine Gorusmeleri



Kurumlar insan gucunu azaltmak yerine, yapay zekayla destekleyerek
“nibrit musteri deneyimi yonetimine” geciyor.
Kurumlar insan + yapay zeka isbirligiyle daha akilli, dlceklenebilir ve duygusal olarak bag kurabilen deneyimler yaratmayi hedefliyor.

Musteri Temsilcisi Sayisinda Ongoriilen Degisiklikler® Teknoloji Yatirim Planlari?

Kurumlarin misteri deneyimi olgunluk seviyesine gore
9 I 2025 icinde kullanmayi planladigimiz, yapilmis yatirimlarimiz var
%16 I 2026 icinde kullanmaya baslamak tizere yapilmis yatirimlarimiz var

Oncu
%9 2027 ve sonrasinda kullanmak Uzere yatirimlarimiz planlaniyor
lleri Duizey %45 %45 [ Halihazirda kullaniyoruz
Olgun

(44

Gelecek model bence séyle olacak: Cagri merkezi
sirketleri teknoloji sirketlerine evirilecek. Calisan insan

Gelismekte Olan

Temel Duzey sayisi azaltilacak ama tamamen kaldirilmayacak.
Calisan deneyimi celf-servis Otomasvon ve thg_likli insgn gticii ih‘tiyaa artacak. Canli .
ceknoloiileri Y gorusmelerin %30unu insanlar yapacak, %70%ni
} A , exnolojiert v yapay zeka yapay zeka destekli asistanlar (istlenecek. Dil bariyeri
Bl Onemli sicide arti I sabit yatirimlari yatirimlari el s e e
B Artis 0 Azalig .
_ . , ‘ Dayanikh Tuketim Uriinleri Sektérinde Etkin
Fikrim Yok/ Hendiz Belirlemedik Bir Oyuncu, Miisteri Hizmetleri Direktorii

Not: Yuvarlama nedeniyle toplamlar arasinda farkliliklar olabilmektedir.

Soru:Sirketinizde dnumuzdeki 12 ay icerisinde toplam ¢alisan sayiniza iliskin asagidaki adimlardan hangilerini uygulamayi planlyorsunuz? Artis/azalis secenegini %25'ten kiguk degisiklikler, onemli 6lclde artis/azalis secenegini ise %25'ten buytk degisiklikler icin degerlendiriniz.
(Tek secim, N=107)

SoruzKurumunuzda musteri deneyimi yatirimlarinin kullanimi konusunda mevcut durumunuz nedir? (Tek segim, N=107) h ) o ) o ) ) o

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektsr Profesyonelleri Anketi 88 | © 2025 Deloitte Danismanlik A.S. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz.



Buglnun hizmet yenilikcileri; kanallar, is guct ve
yapay zeka araciliglyla daha iyi sonuclar elde ediyor.

TEMEL BASKILAR EN ONEMLI DEGER KALDIRACLARI
MUsteri Deneyimini lyilestirme Kanal Orkestrasyonu
+ Artan iletisim hacimleri « Temas basina maliyette %9 azalma
» Daha karmasik vaka tipleri * %76 temsilci doluluk orani
* Asir yuk altindaki musteri temsilcileri
* Yuksek calisan devir orani Hizmet iggerleri

+ Yenilik¢i sirketlerin, analitik yatirimi yapma
Maliyet Verimliligi Saglama Olasiligi 2,7 kat daha fazla. |
- Azalan butceler + Yenilik¢i sirketlerin, self-servis sistemlerine
. Kanal sayisindaki artis yatirim yapma olasiligl 4 kat daha fazla

+ Personel ise alim ve egitim maliyetleri o
Yetenek Gelisimi

* %15 daha dusuk calisan kaybi
« Stratejik hedeflere ulasma oraninda %23 artis

Yapay Zeka Benimseme

» Erken benimseyenlerin %57'si musteri ¢cabasini
azaltiyor

» Temsilcilerin bilgi yUkU altinda kalma olasilhig
%34 daha dusuk

Kaynak: Deloitte - Consumer Gen Al Nerve Center: Agentic Al Overview, Deloitte- Intelligent Service: Human Centered + Al Powered




Yarinin hizmet yenilikcileri, ajan tabanli yapay zekayi ticari sureclerine
en iyi entegre edebilenler olacaklar.

Yapay zeka ajanlarinin kullanici adina Grun kesfi,
karsilastirmasi, karari ve satin alma islemini otonom

“"Dakikalar icinde teslimat” vaadiyle, mikro depolar ve sekilde yGrGttaga yeni nesil ticaret modeli

yUksek lojistik kapasitesi Uzerinden calisan anlik ihtiyag

temelli ticaret modeli Uretken ve ajan-tabanli yapay zekanin olgunlasmasi,
OpenAl, Google gibi Uretken yapay zeka ¢6zim

Pandemi sonrasi hiz ve kolaylik beklentisi artti; mobil saglayicilarin dogrudan “sohbet icinden satin alma”

v siparis aliskanliklari ve yatirimci destegi sayesinde Getir, 2 @2 @ DZ] 6zelligi getirmesi ve markalarin sifir caba, tam
@E CenllEballnE CleRtne el Uit el @Dg kisisellestirilmis deneyim hedeflemesiyle ortaya cikti.
2@?] Sosyal Ticaret 2@2 Z

Urdin ve hizmetlerin internet Gzerinden alinip Sosyal medya platformlarinda icerik, etkilesim ve alisveris deneyimini
satilmasl; web magazalari ve online 6deme birlestiren; kullanici yorumlari, influencer igerikleri ve canli yayinlarla satisin

sistemleri Uzerine kurulu temel dijital ticaret g@@ﬁ@gﬂ gerceklestigi model g@mﬁ@gﬂ

modeli
Instagram, TikTok, Pinterest gibi platformlarda “kesif” ve “satin alma”

internetin kitlesellesmesi, glivenli édeme davranislarinin birlesmesiyle markalar dogrudan sosyal etkilesim Gzerinden
sistemlerinin (SSL, PayPal) gelismesi ve eBay satls yapmaya basladi.

ve Amazon gibi dncl platformlarin cikisiyla

alisverisin fiziksel magazalardan dijitale Konusarak Ticaret (Conversational Commerce)

kaymasi mumkun hale geldi. . o . o
Chatbot, mesajlasma uygulamasi veya sesli asistanlar araciliglyla Grdn arama,

siparis ve destek streclerinin yonetildigi model

WhatsApp, Messenger ve Alexa gibi platformlarin kitlesellesmesiyle markalar
kullanicilarla birebir ve dustk eforlu iletisim kurarak déntstm oranlarini

Kaynak: Deloitte Analizi artirmaya yoneldi.



Ajan ticareti yalnizca yeni bir satis kanali degil, ticaretin yeni isletim

sistemi olma potansiyelini tasiyor.

OpenAl'in sohbet yUzeyi, Mastercard'in ddeme protokold, PayPalin niyet tanima algoritmalari birlestiginde ticaretin gelecegi artik kullanicinin istegini anlayan, niyetini
tahmin eden ve onun adina hareket eden zeki sistemler Uzerine insa ediliyor.

@ OpenAl

*OpenAl, Stripe is birligiyle
ChatGPT platformu icerisinde
“Instant Checkout” 6zelligini
devreye ald!.

*Boylece kullanicilar, sohbet
ekranindan ¢ikmadan Grin
secip satin alma islemini
tamamlayabiliyor.

*Bu entegrasyon, buyuk dil
modellerinin yalnizca
konusmayi degil, eylemi
tetikleyen bir ticaret ylzeyine
donudsmesini simgeliyor.

*Kullanicr tarafinda cabasiz,
markalar acisindan ise
donusum oranini artiran bir

deneyim paradigmasl yaratiyor.

Kaynak: OpenAl, PayPal Newsroom, Mastercard

» Odeme sistemleri tarafinda
Mastercard, “Agent Pay” adli
yeni altyapisiyla 6ne ¢ikti.

*Bu sistem, yapay zeka
ajanlarmin kullanicr adina
guvenli bicimde aligveris
yapabilmesine olanak taniyor.

*Mastercard, bu adimiyla “ajana
hazir 6deme” kavramini
glndeme tasidi - yani insan
onayinin bir defa tanimlandigy,
sonrasinda ajanlarin gercevesi
belirlenmis kurallar i¢cinde
islem yapabildigi yeni bir
ddeme deneyimi.

' PayPal

«PayPal, 2025 itibariyla ajan
ticareti alanina dogrudan yatirim
yaptigini duyurdu.

*“Instant Product Discovery”
Ozelligiyle yapay zeka ajanlarinin
kullanicr niyetini algilayarak
ddeme adimlarini onceden
hazirlayabildigi bir yapi gelistirdi.

*Bu yapl, hem 6deme akisinda
surtinmeyi azaltiyor hem de
kullanicr davranislarini gercek
zamanli olarak ticari firsata
dénusturuyor.

Etsy Ll shopify

«E-ticaret altyapi saglayicilari
Shopify ve Etsy, gelistiricilere
“agentic API" entegrasyonlarin
acarak kendi ekosistemlerini
yapay zeka ajanlarinin
calisabilecegi hale getirmeye
basladl.

*Bu sayede ajanin kullanici adina
katalog sorgulamasi, fiyat
karsilastirmasi ve stok kontrolu
yapmasl mumkun hale geliyor.

*Platformlarin bu adaptasyonu,
dnumuzdeki dénemde “marka-
ajan” etkilesimini
standartlastirma potansiyeli
tasiyor.



DIJiTAL BECERILER ILE
YENi MUSTERI DENEYIMI
PROFESYONELI




Turkiye'de bireysel intiyaclar icin uretken
vapay zeka kullanimi kUresel ¢itayi asiyor.

KUresel sonuclar ile karsilastirnldiginda Turkiye'de yapay zeka farkindaligi ve kullanimi daha yuksek.

Uretken yapay zeka farkindaligi ' ve kullanimi2
Tuketiciler arasinda farkinda olma ve kullanma orani (%)

2023 Turkiye 2024 Turkiye 2024 Kuresel

Tuketicilerin timu

%100 %100 %100
Yapay zekadan haberdar %62 +%7 %69 %63
olan tuketiciler :
Yapay zekadan haberdar olup 0491 +%4 0417 0421
kullanmayan tuketiciler ’ ° 0
Yapay zekay kullanan 0641 +9%711 0452 0442

tUketiciler

Soru':Hangi Uretken Yapay Zeka araclarini duydunuz? (Coklu secim, Ttrkiye: N=1.002, Kiiresel: N= 17.996)

SoruzHangi Uretken Yapay Zeka araclarini kullandiniz? (Coklu secim, Turkiye: N= 699, Kiresel: N=11.364)

Kuresel sonuglar Birlesik Krallik, Hollanda, Norveg, Tirkiye, italya, irlanda, isveg, Belcika, Danimarka Ulkelerinden olusmaktadir.
Kaynak: Deloitte Dijital Tuketici Trendleri 2025 Raporu




Yapay zeka, gunluk hayatin ve is dunyasinin yardimcisi olarak
konumlaniyor.

Tuketiciler yapay zekayr agirlikli olarak kisisel ve egitim amaclarina yonelik kullansa da is streclerinde verimlilik artirma amaci ile de énemli 6lcude destek aliyor.

Uretken yapay zeka kullanim amaci’ ve alanlari2
Tuketicilerin kullanim amaglari ve is amaclh kullananlarin kullanim alanlari (%)

} Uretken Yapay Zekayi is amacli Kullananlar
Uretken Yapay Zeka Kullananlar (%52) - Kullanim amaclari (%18) - Kullanim alanlari

2024 % 25 2 %58 Bilgi arama

o %47 Fikir Gretme
%100 Ki3ISEL AMAGLI %43 Yozili icerik olusturma

%40 Ceviri yapma

%6 5 i] %34 Metin/rapor/makale 6zetleme

%69 E&iTiM AMA %31 Veri analizi yaptirma
%6 %16 CcL! %30 Format dtizenleme
%30 Slayt/sunum olusturma
%6 (0) %30 Gorsel olusturma
| NS4 §
w17 %25 Takvim planlama
IS AMACLI %23  [£-posta yazma/diizenleme
%52 %3 %21 Kod yazma
%19 Toplanti notu tutma
%18 Excel formdilleri yazma
%5 Diger

Soru*:@retken Yapay Zeka araglarini hangi amagla kullandiniz? (Coklu segim, Turkiye: N= 534)
Soru?:Uretken Yapay Zeka araglarini is amagl hangi kullanim alanlarinda kullandiniz? (Goklu secim, Turkiye: N=182)
Kaynak: Deloitte Dijital Tuketici Trendleri 2025 Raporu



Destekleyici rolun otesinde: Yapay zeka artik aktif bir is

ortagina donusuyor.

Neredeyse her U¢ katihmcidan ikisi Uretken yapay zeka kullanimini tercih ederken, %84'U verimliligi orta veya yuksek duzeyde artirdigina inaniyor.

Uretken yapay zeka kullanim tercihi? ve verimliligi
etkileme miktari?

ls amacli Uretken yapay zeka kullanan tuketicilerin bu
araclari kullanma tercihi ve yaptigl isin verimliligini
etkileme miktari

%6

% %16

%6

%3

Uretken Yapay Zekay! is Amacli Kullananlar (%18)

Tercih Durumu

Uretken yapay zeka

tercih edilmez. %29
Uretken yapay zeka %461
tercih edilir. ¢
Uretken yapay zeka is

icin aktif olarak %10
kullaniilmamaktadir.

Verimliligi Etkileme Miktari

Tercih Derecesi Hig

Uretken YZ, tercih ettigim araclardan biri degil ve
yalnizca is ile ilgili gdrevlerimi tamamlamada uygun
bir ara¢ bulunmadiginda kullaniyorum.

Uretken YZ, tercih ettigim araclardan biri degil,
ancak bazen is ile ilgili gbrevlerimi tamamlamama
yardimci olmasi igin kullaniyorum.

Uretken YZ, ilk basvurdugum arag degil, ancak is ile
ilgili gdrevlierimi tamamlamada kullandigim tercih %1
edilen araglardan biri.

Uretken YZ, is ile ilgili gbrevierimi tamamlamada
basvurdugum ilk arac.

Suanda is ile ilgili gérevlerimi tamamlamada
Uretken YZ kullanmiyorum.

%1

Soru':Asagidaki ifadelerden (varsa) hangisi, su anda Uretken Yapay Zeka Araclarini is i¢in nasil kullandiginizi en iyi sekilde tanimlar? (Tek secim, Tirkiye: N= 182)
SoruZzUretken Yapay Zeka araglarinin isteki verimliliginizi ne élgtide artirdigini distintyorsunuz? (Tek secim, Turkiye: N= 182)

Kaynak: Deloitte Dijital Tuketici Trendleri 2025 Raporu

Az

%4

%4

%5

%1

%1

%15

Orta Yiiksek Toplam

%8

%5

%20

%9

%4

%46

%5

%3

%10

%15

%5

%38

%17

%12

%36

%25

%10

%100



Kurumsal tesvik, bireysel yatirimi da tetikliyor.

Sirketlerin neredeyse yarisi Uretken yapay zekayi tesvik ederken etkili kullanim icin gerekli egitimleri sunma konusunda yetersiz kaliyor; buna karsin Turkiye'deki
tuketiciler, kuresel dlcekteki egilimlere gore bu hizmetlere Ucret 6demeye daha yatkin.

is ortaminda Uretken yapay zeka’ Kisisel olarak Uretken yapay zekaya para 6deme orani?

Is ortaminda bulunup Uretken yapay zekadan haberdar olan tiiketicilerin ilgili durumda
bulunma orani (%) . .
2024 [ Odeyen Odemeyen

KURESEL

1: Sirketim is yerinde Uretken YZ'nin . ) .
kullanimini aktif olarak tesvik ediyor %19 %15 %3
_ %17,5 %81,5

2: Sirketimin gelistirdigi
(gelistirmesi i¢in Giglinct tarafa ddeme yaptig)  [RCYES %17 %20  [ReXA TﬁRKiYE
sirket ici bir Uretken YZ aracina erisiyorum

3: Sirketimin hesap ile kullanim %23,5 %76,5
icin para 6dedigi Uclncl parti Uretken YZ'ya %17 %16 %3
erisimi mumkun kiliyor
4: Sirketim calisanlar icin Odeyen Odemeyen
- Sirketi [ ici ) .
Uretken YZ egitimine yatirim yapiyor P %19 = = Sirketi tarafindan
v 3 %37 ijl’ﬁtkeﬂ yapaykzegal
50 ullanimi tesvik edilen
Il Kuwetle katliyorum [l Katiliyorum Notr [l Katilmiyorum % calisanlarin kisisel
i olarak da yapay
Bl <uwetle katimiyorum [l Bilmiyorum = g %5 %31 zekaya para 6deme
. orani artiyor.
1]
%

Soru':Asagidaki ifadelerin her birine ne ¢lctde katiliyorsunuz veya katiimiyorsunuz? (Tek secim, Turkiye: N= 386)
SoruZKisisel olarak Uretken yapay zekaya para 6duyor musunuz? (Tek segim, Turkiye: N= 534, Kuresel: N= 7.539)
Kaynak: Deloitte Dijital Ttketici Trendleri 2025 Raporu 96 | © 2025 Deloitte Danismanlik A.S. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz.



Hiz, verimlilik ve etkilesimi artiran yapay zeka, Turkiye'deki her 10 musteri deneyimi yoneticisinden
7'sinin deneyim yonetim sUreclerini orta ya da buyUk olcude kisaltiyor.

B2B sektor profesyonelleri, yapay zeka ve teknolojinin bircok is strecine katki sagladigini distunurken; yapay zeka kullaniminin sunduklari musteri deneyimini dnemli 6lctide
hizlandirdigina ve musteri deneyimi yonetimi ve etkilesimi streglerini kisalttigina inaniyor.

Yapay zeka ve otomasyonun markalarin sundugu deneyimi
gelistirdigi yonler?

60

17
12 9

1

Hiz Yaraticilik Erisilebilirlik  Kisisellestirme Dogruluk Gelistirdigini
hissetmiyorum

Yapay zeka teknolojilerinin, sirketlerin is streclerine katki sagladigi alanlar?

Operasyonel verimlilik

Veri analizi ve raporlama 67

Yapay zeka ve teknoloji kullanimlarinin musteri deneyimi
ydnetimi streclerini kisaltma 8I¢ita?3

I Orta duzeyde kisaltiyor
B Bk sictde kisaltiyor
B Cok buiytk olctide kisaltyor
Bl Cok az kisaltiyor

Bilmiyorum, hendz kullanmiyoruz

B Hic kisaltmiyor

%41

%8

%2 o

o 66

Yapay zekayr misteri yolculugunun temas kurmanin zorlastigi noktalarinda akillica

Misteri deneyimi ve etkilesim 57

Kreatif icerik Gretimi 39

Gorsel ve multimedya Gretimi 34

Uriin/hizmet gelistirme 33

Satis ve pazarlama optimizasyonu 27

Pazar arastirmasi ve i¢goru gelistirme 25

Risk ve glivenlik yonetimi [ 10

konumlandirmamiz gerekiyor. Bugtin chatbotlarimiz sayesinde musterilerimizin
ihtiyaclarini hizli ve etkili bir sekilde karsilayabildigimiz icin cagri merkezine gelen
cagrilarda %56k bir azalma var.

Perakende Sektoriinde Etkin Bir Oyuncu, CEO

Soru': Yapay zeka ve otomasyonun markalarin sundugu deneyimi gelistirdigini hissettiginiz en 6nemli yon nedir? (Tek secim, N=107)
Soru? :Yapay zeka teknolojilerinin, sirketinizin is streclerine hangi alanlarda katki sagladigini dustintyorsunuz? (Goklu se¢im, N=107)
Soru?:Yapay zeka veya diger teknolojilerin kullanimi, musteri deneyimi yonetimi streglerinizi ne ¢lctide kisalttigini distintyorsunuz? (Tek segim, N=107)

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi



Yapay Zeka De : / NN
10.000 Saatlik

y -

= f'.'c." L
B

Yuksek hacimli ise alim st

adil, tutarl ve hizli bigimde SONUGLAR .
sektoriniin en kritik ihtiyac

binlerce ¢ok dilli temsilci i 5 dk. Degerlendirme siresi: Saatlerden 5

erken fark eden deneyim s dakikaya indi.

sureglerinde verimlilik ve s

yolculuguna basladi. 10 bin Yillk is glict tasarrufu: 10.000 saat.

SORUN 105 bin Maliyet avantaji: €105.000.

Mplus, ise alim sirecinde kulle 7% E00) Yatirim getirisi (ROI): %150.
yontemleri nedeniyle 6nemli op
%95 Degerlendirme dogrulugu: insan

* Testlerin hazirlanmasi, izlenme degerlendiricilerle %95+ uyum.

suruyor, yogun insan kaynagi ge

Hiz Aday deneyimi: Hiz ve seffaflik sayesinde

» Farkli degerlendiriciler arasinda pua
g i Seffafllk  memnuniyet oranlarinda artis.

olusuyor, objektiflik zayifliyordu.
Bu sonuglar, yapay zekanin ise alim siireglerinde insan sezgisini

destekleyen, verimlilik ve adalet dengesini guiglendiren bir arag haline
geldigini gostermektedir.

* Degerlendirme suregcleri uzadigl icin ada
olumsuz etkileniyor, ise alim kararlari geciki

* Slrecin tamamiinsan glcline dayandigi i¢in opera

maliyetler yukseliyordu.
alan bilgi ve degerlendirmeler, ilgili kurum tarafindan yiritilen arastirma ve paylasilan

aktadir. Ilgili icerik Deloitte'un bagimsiz analizini ve metodolojik dogrulamasini temsil etmez.

SPONSORLU iGERIK



Dijital donustumun yeni olcusu: Teknoloji degil, onu kullanmayi
bilen ekipler oluyor.

Kurumlar gelecege yatirimini yalnizca teknolojiye degil, teknolojiyi etkin kullanacak insanlara yapiyor. Yapay zeka araclarini kullanma becerisi artik en dncelikli gelisim
alani; ancak farki yaratacak olan, bu araglari streclerine entegre edebilen ve uygulamada ustalasan ekipler olacak. Dijital dontsumun bir sonraki adimi, insan-teknoloji

etkilesimini 6grenme becerisine donusturmek.

Sektor profesyonellerinin teknik ve teknik olmayan yetkinlikler Gzerine almayi planladigi egitimler?

Yapay zeka araglarinin kullanimi — 81

iletisim becerileri gelistirme

Veri analitigi ve veri gorsellestirme
Empati ve musteri odaklilk

Liderlik ve ekip yonetimi

Chatbot gelistirme ve yonetimi

Problem ¢6zme ve karar verme teknikleri

Siber guivenlik farkindaligi ve uygulamalar

Yaratici diisinme ve inovasyon

Zaman ydnetimi ve dnceliklendirme

Muzakere ve ikna becerileri

Yazilim gelistirme ve kodlama

Bulut teknolojileri kullanimi

CRM ve CX yonetim araglari kullanimi

56

[ 54

49

[ 44

41

34

34

29

27

26

26

19

14

66

Yapay zeka da, Excel gibi bir ara¢: herkesin elinde ama kim nasil kullandigini,
ne égrettigini ve ne bekledigini tanimlayabilirse o kadar deger
yaratabiliyor. Teknoloji degil, onu sureglerine entegre etmeyi bilen ekipler fark
yaratacak. Bu ytzden dénisiim sadece dijital degil, ayni zamanda
organizasyonel de bir dénisim. Ekipler, yapay zekayi beklemek yerine
onu kullanmayi 6grenmeli. Clinkii farki yaratacak olan teknoloji degil, onu
stireclerine entegre etmeyi basarabilen ekipler olacak.

Perakende Sektériinde Etkin Oyuncu, Miisteri iliskileri Yonetimi ve
Stratejik Planlama Direkt6éri

Soru': Sirketinizde 6numuzdeki 12 ay icerisinde asagidaki teknik ve teknik olmayan (soft-skills) egitimlerinden hangilerini uygulamayi planliyorsunuz? (Coklu secim, N=107)
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi




teri Deneyiminin Stratejik

IS Kaldiraci Haline Gelmesi

&




MUSTERI DENEYIMININ
STRATEJIK YATIRIM
ALANINA DONUSUMU

‘ ()




Olgun musteri deneyimi organizasyonlari gelir buylmesi yaratirken reaktif
ve daginik organizasyonlar yalnizca yangin sondtirmekle mesgul kaliyor.

MUsteri deneyimi basarisi, gelir buyumesini destekliyor: stratejik, butuncul ve dlgulebilir musteri deneyimi yapilari bUydyor; reaktif ve daginik yapilar

yerinde sayiyor.

Gelir artig1 gostermeyen girketlerin ortak ézellikleri stratejik daginiklik

Miigteri deneyimi performansi, gelir artigi ile baglantili
Gelir artisi gostermeyen yapilar kendilerini asagidaki ifadelerle tanimlamaya daha yatkin:

0 Musteri deneyimi hedeflerini ve musteri ihtiyaglarini
@2 karglayandkgrurgll?dr}rj Vs2Zs, ol aneeld yila go e gellr Musteri deneyimi stratejisi olmayan, yalnizca ortaya ¢ikan
artigtyagadigini bildiriyor. problemleri reaktif sekilde ¢ozen yapilar.

Buna karsin musteri deneyimi hedeflerini

0/ 5@ tutturamayan veya musteri intiyaglarini
0 karsilayamayan “geride kalan” kurumlarda bu oran Ust yonetim tercihlerine gore sekillenen, plansiz, anlik ve
sadece %50. anekdotal yatinmlar yapan kurumlar.

Departman bazinda birbirinden kopuk, alt seviyeden gelen
deneyim girisimleriyle ilerleyen, resmi bir yonetisim yapisina
sahip olmayan organizasyonlar.

MUsteri deneyimi basarisi yalnizca iyi deneyimler yaratmakla degil, bu deneyimi stratejik hedeflerle hizalamak,
yatirimi yénetisimle kalici hale getirmek ve organizasyon genelinde élgtilebilir bir yapi kurmakla mtmkan.

Kaynak: Gartner, Prioritize CX Initiatives for Business Value Through Effective Governance



Ust yonetimin yatirim destegi, kurumlari
deneyimde Oncu konuma tasiyor.

MUsteri deneyimine guclu yonetim destegi veren kurumlar, finansal yatirimlarini artirarak
sektorde dnct konuma geliyor. Ust yonetimin sahiplenmedigi kurumlarda ise muster
deneyimi yatinmlarinin artis orani belirgin bicimde geride kaliyor.

Ust yénetimin musteri deneyimine yaklasimi: Yatirim gostergeleri

%90

%46

Musteri deneyimine yapilan
finansal yatirrmin artmasi

I Onculer

P Ana akim Geriden gelenler

Soru': Ust yénetim diizeyiniz musteri deneyime yapilan finansal yatirimlari arttiriyor mu? (Kiresel, Onctler: N= 78-79, Ana akim: N= 152, Geriden gelenler: N= 44-48)
Kaynak: Gartner "Adopt the Strategies of CX Leaders and Achieve Growth




Musteri deneyimine yonelik stratejik farkindalik artiyor ama yatirimin

o e

seviyesi ve sahipligi hala net degil.

Her iki kurumdan biri, musteri deneyimini stratejik oncelik olarak en Ust duzeyde veya yuksek oncelik seviyesinde konumluyor. Musteri deneyimi olgunluk seviyesi ve

butce korelasyonu one ¢ikiyor.

Kurumlarda masteri deneyiminin Son 3 yilda musteri deneyimi
stratejik dnceligi bltcelerinin degisimi2
Dustk oncelikli %13 Azald %16
Orta 6ncelikli %28 Ayni kaldi
En Ust duzeyde oncelikli 9628

Artti %64

Yiksek oncelikli

Olgunluk seviyelerine gbre kurumlarda musteri deneyimi butgesinin toplam

bltcede payi®

Onci

ileri Dizey
Olgun
Gelismekte Olan
Temel Duzey

Orneklem Geneli

%1 - %3
I %in altinda

%33 %26 %8
%21 %21 %14 [ %14
%40 %33 %20 [0
%46 %14 %11 %9

%41 %27 %12 BRI %4

%32 %22 %16  %sfu2

%10'un Uzerinde - %7 - %10

%4 - %6 Bilmiyorum / Yanitlamak istemiyorum

Genel 6rneklemde goruldugu Uzere, her 3 sirketten 1'inde musteri deneyimi yatirimlari ya bilinmiyor ya da agiklamak istenmiyor. Bu da misteri deneyimi yatirrminin hem kurumsal seffaflik
hem de biitce sahipligi acisindan heniiz oturmadigini gdsteriyor. “Bilmiyorum” yanitlari disarida birakildiginda but¢enin kademeli dagilimi s6z konusu. Ancak éncii ve lider sirketlerde miisteri

deneyimi yatiriminin agirhikla %7 ve lizerinde oldugunu séylemek mumkun.

Soru:Sizce musteri deneyimi, kurumlarda ne kadar stratejik 6ncelige sahip? (Tek secim, N=107)

Soru%Sizce, musteri deneyimi icin ayrilan butceler son 3 yil icerisinde nasil degisti? (Tek secim, N=107)

Soru® MUsteri deneyimi i¢in ayrilan yillik butge toplam kurum butcenizin yaklasik yizde kagina denk geliyor? (Tek secim, N=107)
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektdr Profesyonelleri Anketi



Musteri deneyimi yatirimlarinin onundeki en buytk engel:
Gorunmeyen getiri

Yatirimlarin en buyudk bariyeri yatirrmin geri donusunun (ROI) net olctlememesi olarak one ¢ikiyor.
Kurum olgunlastik¢a kdlttrel zorluklardan stratejik ve yonetsel bariyerlere geciliyor.

Musteri deneyimi yatirimlarini hayata gecirmenin édnindeki en buyuk zorluklar?

Onci %11 %4 %7 %11 %11 %4 m_ -?26 = Yeterli bitce olmamasi

- Yonetim destegi eksikligi

ileri Dizey %2 %11 %2 LY %17 %7 m - %42 Departmanlar arasi koordinasyon eksikligi
Musteri deneyimi ROI'sinin net dl¢lilememesi
Olgun | %8 %5 %8 wis  IEGENEN %31 B Teknolojic altyapi yetersizig

Degisime karsi direng

Gelismekte Olan %9 %14 %14 %14 %10 e B Misteri verisi eksikligi veya kalitesiz veri
Onceliklerin siirekli degismesi
Temel Dizey | %10 %11 %11 %16 %9 %9
Orneklem Geneli %9 : 12 %12 m: : :%17 71 %o %5

« Genel 6rneklemde en buyik bariyer “musteri deneyimi yatirimlarinin déniisiiniin net dlciilememesi” olarak 6ne ¢ikiyor. ROI engelini “yénetim destegi eksikligi” ve miisteri verisi eksikligi
veya onceliklerin siuirekli degismesi” takip ediyor.
+  Kurum olgunlugu arttikca engel turd degisiyor:
+ Temel diuzeyde ve gelismekte olan kurumlar yonetim destegi ve degisime karsi direng gibi kultirel zorluklara odakh.
+ Olgun ve ileri diizey kurumlar buitce, ROI 6lcim zorluklari ve yonetim destegi gibi stratejik ve yonetsel bariyerler ile karsilasiyor.
+  Oncii kurumlar ise biitce (%26) ve teknoloji (%15) dengesini optimize etme asamasinda.

Makroekonomik belirsizlikler

Soru': Musteri deneyimi yatirimlarini hayata gecirmenin éntndeki en buyuk zorluklar nedir? (Coklu segim, N=107)
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi



OncU kurumlar musteri deneyimini sadakat ve kayip orani Uzerinden
okumaya baslyor.

Genel drnekleme kiyasla musteri deneyiminde oncu ve ileri dUzey kurumlar, musteri deneyimi 6lcimunde duygusal memnuniyet yerine baglilik ve sonug
odakli metriklere yoneliyor.

Sektér profesyonellerinin dl¢imune en fazla dnem atfettigi metrikler?

Musteri deneyiminde oncu ve ileri dizey kurumlarin profesyonellerine gore siralamada ilk 3 arasinda konumlanma orani .
Oncu ve ileri duzey kurumlar

musteri deneyimini artik
%94 memnuniyetin 6tesinde sadakat ve
%88 miusteri tutundurma performansi
Uzerinden degerlendiriyor.
%69 + En dikkat ¢ekici artis Musteri
Kaybi Oran'inda (Churn Rate)
%56 goruluyor. %54'ten %88'e cikan
%50 %50 bu oran, misteri deneyiminde
oncu ve ileri dizey kurumlarin
deneyim ydnetimini dogrudan
%29 musteri elde tutma
performansiyla iliskilendirdigini
%20 gosterebilir.

T T T T T T T 1
Net Tavsiye Musteri Efor Sikayet Coéziim: ik Temas C6zim Musteri Misteri Satisa Tekrar Satin
Skoru (NPS) Skoru (CES) Saresi (IRT) Orani (FCR) Kaybi Orani Yasam Boyu Déniigiim Alma Orani
(Churn rate) Degeri (LCV) Orani

Musteri
Memnuniyet
Skoru (CSAT)

Musteri deneyiminde dncl ve ileri diizey kurumlarin 6l¢im metriklerine atfettigi 5nemin genel érnekleme kiyasla kag¢ puan arttigini gosterir.

Soru': Sirketinizde musteri deneyimi (CX) performansini lgmek igin takip edilen metrikleri sirketinizce atfedilen nem derecesine gére siralayiniz. En 6nemli buldugunuz kriteri 1 olacak sekilde siralama yapiniz. (Siralama, N=107)
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi



MUSTERI DENEYIMININ
KURUM ici
SAHIPLENILMESI




Ust yonetimin misteri deneyimini stratejik bir oncelik olarak sahiplenmesi,
kurumlari deneyimde oncu konuma tasliyor.

Ust yénetimin musteri deneyimine éncelik vermesi stratejik yoni netlestiriyor ve musteri icgérilerini dogrudan kararlarin merkezine tasiyor; boylece kaynak ve bitce
tahsisi glicleniyor, kurum genelinde performans yukseliyor ve Ust yonetim destegi zayif rakiplere kiyasla belirgin bir avantaj olusuyor.

CEO'nun Migteri Deneyimini Sahiplenme Dazeyi' Ust Yénetimin Misteri Deneyimine Yaklasimi: ilgi ve Baglilik Gostergeleri2 3
MUsteri deneyiminde dncu ve geriden gelen kuruluslar icin yanit yuzdeleri karsilastirilir
%90 %90
%58 %55
%42
%4
%2 Ust yénetimin misteri Musterilerle gegirilen zaman
0/;4 %4 deneyimine son derece %10'dan fazla olmasi
0 52
Oncii kuruluslar ~ Geriden gelen kuruluslar BRI Ol
Il Cok yiksek duzeyde [l Dusuk dizeyde Hicbir sekilde I Onciler MM Ana akim Geriden gelenler

M Yiksek dizeyde I Cok dusuik diizeyde

Soru’; CEO'nuz (veya kurulugsunuzdan sorumlu yénetici) misteri deneyiminin aktif bir savunucusu/sampiyonu olarak ne dlctide hareket ediyor? (Kiresel, 1.000+ ¢alisani olan kurumlardan CX profesyonelleri: N= 234)
SoruZ Ust yénetim diizeyinizin (ELT) musteri deneyimine (CX) bagliligini nasil degerlendirirsiniz? (Kiresel, Onctler: N= 78-79, Ana akim: N= 152, Geriden gelenler: N= 44-48)

Soru3: Ust yénetim diizeyiniz (satis hari¢) zamaninin ne kadarini misterilerle geciriyor? (Kiresel, Onctler: N= 78-79, Ana akim: N= 152, Geriden gelenler: N= 44-48)

Kaynak: Qualtrics XM Institute “The state of customer experience management, 2024", Gartner “Adopt the Strategies of CX Leaders and Achieve Growth”



Odagini kaybeden, deneyimini kaybediyor.

MUsteri deneyiminde geride kalan kurumlarin éntndeki en buyuk bariyer, odagin kolayca baska dnceliklere kaymasi.

Musteri deneyimi ¢calismalarinin dnidndeki baslica engeller? Musteri deneyimi ydnetiminde en ¢ok sorumluluk Ustlenen ekipler?
Musteri deneyiminde oncu ve geriden gelen kuruluslardaki profesyonellerin .
baslica engellere iliskin yanit ylzdeleri 88

Kurum icinde baska
onceliklerin 6ne ¢ikmasi

%75
Bu calismalara yonelik
liderlik eksikligi
Ust yonetim desteginde
tutarsizhk
e Cagri merkezi/  Musteri  Ustyénetim/  Satis sonrasi IT / Dijital Satis
A [ AR by Musteri iletisim  deneyimi Strateji hizmetler /  teknolojiler
calismalarr desteklememesi merkezi " )
(CX) ekibi Teknik destek
I Onci kuruluslar [l Geriden gelen kuruluslar I 1 siraya koyanlar I 3. siraya koyanlar I 5. siraya koyanlar

B 2 sraya koyanlar [ 4. siraya koyanlar

Soru™: Asagidakilerden hangilerini, kurulusunuzun musteri deneyimi yonetimi ¢cabalarinin éninde énemli engeller olarak gériyorsunuz? (Birden fazla secim, Kiresel, 1.000+ ¢alisani olan kurumlardan CX profesyonelleri: N= 234)
Soru2: Musteri deneyimi yonetiminde sirketinizde hangi ekipler en ¢cok sorumluluk Ustleniyor? (Tek se¢im, N=107),
Kaynak: Qualtrics XM Institute “The state of customer experience management, 2024"



Musteri deneyimini guclendirmek,
dogru konumlanmadan geciyor.

Bircok kurumda musteri deneyimi ¢calismalari, oncelik catismalari ve daginik sorumluluklar arasinda

gucunu yitiriyor. Gergek etki, bu fonksiyonun genel madurltk seviyesinde yatay bir yapida

konumlanmasiyla saglaniyor. Boylece karar surecleri hizlaniyor, aksiyonlar daha net sahipleniliyor ve =
musteri odaklilik kurumun tumune yayiliyor.

Musteri deneyimi, genel miidiirliik seviyesinde yatay bir
fonksiyon olmali ki batin suregleri kesebilsin. Clunkd mdsteri
deneyimi sadece satisin, sadece pazarlamanin ya da satis
sonrasi hizmetlerin isi degil - hepsinin ortasinda duran bir is.
Genel muddrluk altinda konumlandiginda, kararlar dogru kisiye

. . . . daha hizli gider, aksiyonlar da arka tarafta daha kolay alinir.
Yolculuk Ekibi 1  Yolculuk Ekibi 2 Yolculuk Ekibi 3 Yolculuk Ekibi 4

Musteri deneyiminin siirece sokulmamasi en buytk hatalardan
Musteri Yolculugu Yéneticileri biri. Cunku o zaman ekip sadece tavsiye veren bir birim haline
geliyor. Halbuki misteri deneyimi ekibinin gérevi, tim
fonksiyonlarin dzerinde bir koordinasyon saglamak ve siireclerin
icine girmek.

Veri Analistleri

MUsteri hizmetleri, mUsteri basarisi, pazarlama, satis, Urtin yonetimi,

Lo T S N Otomotiv Sektériinde Etkin Bir Oyuncu,
tedarik zinciri, finans, bilgi teknolojileri y

Musteri Deneyimi Muduru

Kaynak: Gartner, 2024 Strategic roadmap for customer service journey management



Musteri deneyimi yapilanmasi kurumlarda olgunlasiyor.

Kurumlarin yarisindan fazlasinda musteri deneyimi departmani veya komitesi bulunuyor ve bu birimlerin énemli bir kismi 5 yildan uzun suredir faaliyet
gosteriyor. Henuz musteri deneyimi yapilanmasi olmayan kurumlar da dnumuzdeki dénemde bu alanda adim atmayi planliyor.

Musteri Deneyimi Departmani / Birimi Mevcudiyeti Musteri Deneyimi Departmani / Birimi Faaliyet Suresi

5 ve Uzeri yil 3-5 il 1-3yil 0-1 vl

Kurumlarin Misteri Deneyimi Departmani / Birimi Olugturma Egilimi
OnUmuzdeki 12 ay icerisinde kurumlarin musteri deneyimi
departmani/birimi olusturma egilimi.

I Kararsizim
I Kismen katilmiyorum

%27 - Kismen katiliyorum
Tamamen katiliyorum
B Evet, msteri deneyimi departmani/bslimii meveut y

N Hayir, ancak farkl departmanlardan profesyonellerin yer aldigi muasteri
deneyimi komitesi mevcut

|| Hayir, masteri deneyimi farkli departman/bolumler tarafindan yuratdlmektedir

Soru™: Sirketinizde musteri deneyimini ugtan uca ele alan “musteri deneyimi (CX)" adi altinda bir departman/bolim mevcut mudur? (Tek secim, N=107)

Soru?: Miisteri deneyimi (CX) departmani/bélimi/komitesi kac yildir faaliyet géstermektedir? (Tek segim, N=107), 111 | © 2025 Deloitte Danismanlik A.S. Daha fazla bilgi icin Deloitte Tarkiye ile iletisime geginiz.
Soru3: Onumiizdeki 12 ay icerisinde sirketimizde musteri deneyimi departmani/birimi/komitesi olusturulmasini planliyoruz.” énermesine iliskin degerlendirmenizi belirtiniz (Tek segim, N=107),

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi



Musteri deneyimini stratejik oncelik yapmanin
yonetisim katmanlar

Ust yonetim sahiplenmesi, net karar yetkileri ve ROI odakli yatirim disiplini, msteri deneyimini kurum
capinda stratejik oncelige donusturuyor.

Fonksiyonlar arasi Ust yonetim duzeyi, mUsteri

deneyiminin is hedeflerine nasil katki verecegini
Hedef ve netlestiriyor ve oncelikli kitlelerin ihtiyaglarina gore

Jirsatlarda firsatlari belirliyor.

hizalanma

Kurum capinda musteri deneyimi
6l;l'l't ve karar girisimlerini degerlendirmek i¢in
yetkilerini musteri ve ticari odakli metriklere
AR dayall bir cerceve olusturuyor, firsatlar
konusunda kimlerin hangi karari
verecegi netlesiyor.

ROI analizini is akislarina
gomerek yatirim istahini ve
. hesap verebilirligi arttiriyor.
LELEL D Lt Boylece, gelecek donem
kaynaklari giivence altina
aliniyor.

Kaynak: Gartner “Prioritize CX Initiatives for Business Value Through Effective Governance”




Hizmet portfoyleri, musteri deneyimi odaginda yeniden sekillendiriliyor;
musteri deneyimi teknolojileri ve 6lcumu de sureclere entegre ediliyor.

Sektor profesyonelleri, hizmetlerini misteri deneyimi odaginda gelistirirken, dis kaynak destegini en cok teknoloji ve kreatif alanlarda kullaniyor. Is ortaklarindan
beklentileriise 6ncelikle musteri odaklilik ve deneyim yetkinligi Gzerine yogunlasiyor.

Sektér profesyonellerinin son 3 yilda musteri deneyimi ekiplerine kattiklari Musteri deneyimi yénetiminde dis kaynaklardan temin edilen hizmetler2
uzmanlik alanlar’

48 44
CX teknolojileri uzmanlari 38 40
25 25
CX 6lctim/performans yonetisimi uzmanlan
I - 4 2
Musteri deneyimi tasarimcilari —
T T T T T 1
Teknoloji Kreatifigler ~ Arastirma ve insan Strateji Herhangi bir Diger
Musteri arastirmasi / kullanici arastirmasi uzmanlari destegi destegi slciimleme kaynag destegi hizmet
destegi destegi almiyorum

Veri analitigi / icgdri uzmanlari

Musteri deneyimi ydnetiminde dis kaynaklardan temin edilen/temin edilmesi planlanan

Dijital irdn /7 UX/Ut uzmanlar hizmetlerde dncelikli beklentiler3

CRM / pazarlama otomasyonu uzmanlari

Miisteri Deneyimi Odaklilik 58
Arastirma ve Olgiim 55
Egitim / yetkinlik gelistirme uzmanlari Alan Uzmanligi/Yeterlilik 53
inovasyon 53
[ P Stratejik/Analitik Yetenekler 44
Icerik / topluluk yonetimi uzmanlari T Y ey 39
iletisim/isbirligi 34
Musteri basarisi yoneticileri Kalite 27
Regulasyon/Uyum 26
Esneklik 21
Soru™: Musteri deneyimi yonetimini gliglendirmek icin son 3 yil icerisinde ekibinize kattiginiz yeni uzmanlik alanlari hangileridir? (Coklu secim, N=107) Kaynak Optimizasyonu 21
Soru?: Musteri deneyimi yonetiminde dis kaynak sirket/sirketlerden hangi hizmetleri almaktasiniz? (Coklu segim, N=107) Hizli Cikti 17
Soru? : MUsteri deneyimi yénetiminde dis is ortaklarindan aldiginiz veya almayi planladiginiz hizmetlerde 6ncelikli beklentileriniz nelerdir? (Coklu segim, N=107) 113 | © 2025 Deloitte Danigmanlik A.$. Daha fazla bilgi icin Deloitte Tirkiye ile iletisime geciniz.

Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi



MIKRO PERFORMANS
OLCUTLERI ILE
YOLCULUK ODAKLI
oLCUM




Yolculugun kritik noktalarinda toplanan geri bildirim, olculebilir
icgorulerle deneyimi surekli iyilestirme gucu veriyor.

Bu iyilestirmeyi saglayabilmek icin dogru performans gostergelerini, dogru etkilesim noktasina, dogru siklikta ve dogru mesaj ile konumlandirmak kritik.

DOGRU TEMAS NOKTALARINI BELIiRLEME

Markalar, gelecekteki musteri yolculugunu tasarlarken temas noktalarinin dogru secilmesi kritik hale geliyor. Pazarlama, musteri deneyimi, veri ve is
zekasi ekiplerinin birlikte ¢calismasi, yolculugun ugtan uca anlasiimasini saglayan yeni bir trend.

DOGRU KANAL VE DOGRU MESAJ KULLANIMI

Her temas noktasinda en uygun geri bildirim yontemini segmek (anketler, dijital araglar, pop-up'lar) yukselen bir yaklasim. Verinin mUsterinin tercih ettig;

kanallardan toplanmasi; ayni 6lcimun farkli kaynaklardan yinelenmemesi dnemli. Cinku iletisimde “dogru kitle, dogru zaman, dogru mesaj, dogru kanal”
dengesini kurmak kritik.

OLCUM VE PERFORMANS YONETIMI

MUsteri deneyimi ve analitik ekipleriyle birlikte her temas noktasl icin net performans metrikleri tanimlaniyor. NPS, RT, CSI, ISR ve IFB gibi 6lctimler kurgulanarak
geri bildirimin is degeri yaratan icgorulere donusmesi saglaniyor.

GERIi BiLDIRIM TOPLAMA VE iCGORUYE DONUSTURME

Yolculugun dogru noktalarina entegre edilen kullanici dostu geri bildirim araclarinin musteriye kolay erisilebilir sekilde sunulmasi etkilesimin dogal bir parcasi

haline geliyor. Istatistiksel analizler ve duygu analizi ile egilimleri, gliclti yonleri ve gelistirimesi gereken alanlari belirlemek yeni donemde markalara dogrudan yol
gosteriyor.

SUREKLI IYiLESTIRME iCIN icGORU KULLANIMI

MUsteri geri bildiriminin yalnizca toplanmasi degil, dogru paydaslarla (ajans agl, musteri hizmetleri, Ust yonetim) paylasilmasi ve stratejik kararlara yon vermesi

One cikan bir egilim. Bu yaklasim sayesinde geri bildirim yalnizca raporlama araci olmaktan ¢ikiyor, isin ttm katmanlarina dokunan bir deger yaratim surecine
donusuyor.



Olctlmeyen temas, yonetilemeyen deneyimle sonuclaniyor.

Tiklanma orani, satin almaya dontsum orani, musteri tutundurma orani, musteri yasam boyu degeri gibi gostergeler de dahil olmak Uzere, bu ¢cerceveye entegre
edilebilecek ¢cok sayida kritik APG bulunuyor. Bu metrikler, yolculugun farkl asamalarinda deneyimin nicel olarak izlenmesini ve surekli iyilestirme firsatlarinin
belirlenmesini mumkun kiliyor.

MUSTERIi YOLCULUGU ADIMLARI

ilk Yanit Siiresi

Musterileriniz sikayetlerini ilettiklerinde sikayetlerine veya
sorunlarina ilk yanit/ geri donus yapilmasina kadar gegen
ortalama sureyi ol¢un.

Sorun C6ziim Suresi

Musteri tarafindan bildirilen sorunlarin, ilk sikayet anindan
basarili bir sekilde ¢ozilmesine kadar gecen ortalama sureyi
takip edin.

Misteri Memnuniyet Skoru (CSI)

Musterilerinizin fiziksel veya dijital alanlariniza ziyaretleri,
satin aldiklart Uriin veya hizmet, satig sonrasinda aldiklari
destek vb. tim etkilesimlerinden sonra ilgili unsurdan
memnuniyet skoru 6l¢ln.

Net Tavsiye Skoru (NPS)

Mdusterilerin, markayla yasadiklari kritik etkilesimler
sonrasinda sirketin trdn veya hizmetlerini nerme
istekliligini belirleyin. Kullanim ve sadakat asamasinda,
musterinin Urtin veya hizmeti belirli bir stre kullandiktan
sonra 6nerme istekliligini dlgun.

Anlik Geri Bildirim Skoru (IFS)

Bir musterinin sunulan bir arag veya 6zellik ile yasadig|
deneyimin; ne kadar zorlayici ya da kolay oldugunu gercek
zamanli olarak dlcun.

FARKINDALIK

DEGERLENDIRME

SATIN
ALMA

KULLANIM

SADAKAT VE
YENIDEN SATIN
ALMA

66

Gercek musteri deneyimi ybnetimi, tiim temas
noktalarinda ortak bir 6l¢ciim dili kurarak
mdmbkdn oluyor. Her kanal ayni metrigi
konustugunda, deneyimin hangi
asamasinda sorun yasandigini anlik olarak

gérebiliyor ve hizla aksiyon alabiliyorsun.

Veri tek bir yerde toplaninca distik
memnuniyet sinyalleri aninda yansiyor,
danisman henuz mdsteri bayiden ¢ikmadan
duruma midahale edebiliyor.

Asil farki yaratan sey, él¢ciim yapmak degil,
veriyi gecikmeden eyleme déndistiirebiliyor

olmak.

Otomotiv Sektoriinde Etkin Bir

Oyuncu, Musteri Deneyimi ve Miiduru




Musteri geri bildirimlerinin 6lcumu duzenli hale gelirken, teknolojinin
mumkun kildigl yeni 6lcum yontemleri henlz yaygin olarak kullaniimiyor.

Sektorler genelinde olcum artik “sikayet odakli” degil, musteri yolculugu odakli ve dizenli hale geliyor. Geri bildirim toplama yontemlerinde ise anket ve dogrudan musteri

temasi 6ne c¢ikarken yapay zeka tabanli analizler ve dijital veri kaynaklarinin kullanimi hentiz oldukga sinirli kaliyor.

MUsteri memnuniyeti/ geri bildirimlerinin élgim sikhig)’

Oncu
04 ileri Duzey
PP L i . Olgun
I Her Griin/hizmet sunumu sonrasinda diizenli olarak dlctilmektedir. ‘
M Belirli araliklarla proaktif olarak élctilmektedir. Gelismekte Olan %3

Musteri sikayetleri dogrultusunda 6l¢tlmektedir.
Temel Duzey

Cogu kurum hala musteri memnuniyetini reaktif bicimde, hizmet sonrasi ya da sikayet temelli 6l¢Uyor. Ancak periyodik ve proaktif
Blcim yapan kurumlar, reaktif dlcim anlayisinin otesine gecerek musteri deneyimini sirdUrulebilir hale getiriyor.

Musteri memnuniyeti / geri bildirimlerinin alinma metodu?

%64 %63
%43
0,
0633 %32 %30 %25 55
%16 %15 %
H B B = =
Dogrudan musteri  MUsteri Sosyal medya Konusma, Satis, pazarlama,  Mdusteri Dis kaynak Calisanlar ~ Urlin / hizmet ~ Yapay zeka tabanli  web / mobil
geri bildirimi anketleri yorum ve ses, metin arastirma ve odak grup arastirmalari araciliglyla  degerlendirme duygu analizi analitik verileri
(internet, etkilesimleri analizi gelistirme calismalart  (sektdr raporlart toplanan geri ve yorumlama (sosyal medya
uygulama, e-posta faaliyetleri ve arastirmalar))  bildirimler platformlari  veya ¢agri merkezi
araciliglyla) verileri Uzerinden)

Soru™: Asagida belirtilen ifadelerden firmaniza en uygun oldugunu dusindigunizu belirtir misiniz? (Tek se¢im, N=107),
Soru2 Musteri memnuniyeti / geri bildirimlerini hangi yontemlerle edinmektesiniz? (GCoklu se¢im, N=107)
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi

(44

Mdsteri deneyimini anlamanin en etkili yolu
yalnizca raporlari okumak degil, dogrudan
sahada bulunmaktir. Anket sonuclari ve sikayet
verileri 6nemli icgériiler sunarken en kritik bilgi
mudisteriye temas eden ¢alisanlardan elde
edilmektedir. Bu nedenle, cagri merkezinde
yonetim ekibinin de dogrudan mdsteri
cagrilarina katiimasi uygulamasi hayata
gecirilmistir. CEO'nun dahi zaman zaman
mdisterilerle birebir iletisim kurdugu bu
uygulama, kurum genelinde gti¢li bir farkindalik
ve empati kiltdiri olusturmakta oldukga etkili
olmustur.

Dayanikh Tiiketim Uriinleri Sektériinde
Etkin Oyuncu, Musteri Hizmetleri
Direktori

Kanallar arasi mdsteri deneyimi dlctimdntin
otomatiklestirilerek diizenli ve tutarl bir 6l¢iim
metodu saglamasi, mdsteri deneyimi
ybnetiminde oyunun kurallarini degistirecek.

Kreatif Ekosistemin Etkin Oyuncusu,
Miisteri Deneyimi Lideri
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CSAT ve NPS hala en guclu performans gostergeleri, ancak kurumlar
deneyimi, glven ve ¢ozum kalitesiyle de ol¢cmeye basliyor.

Musteri memnuniyeti skoru (CSAT) ve net tavsiye skoru (NPS) deneyim élcimunde en fazla dnemin verildigi metrikler. Oyle ki bu metriklere 6nem atfeden her iki

profesyonelden biri, en dnemli metrik olduklarini belirtiyor.

Sektér profesyonellerinin 6l¢imune en fazla énem atfettigi metrikler’
Siralamada ilk 3 arasinda konumlanma oran!

%53

%96

MuUsteri Memnuniyet
Skoru (CSAT) ilk tercih pay:

%80
%70
%54
%49 %48 %46
%30
%18
. %12

%51

Net Tavsiye Skoru
(NPS) ilk tercih payi “

Geleneksel NPS ve CSS élciimlerinin
yaninda iki yeni metodolojimiz var:
Mdsterinin yasadigi memnuniyetsizlik
sonras! mutlaka geri bildirimini aliyoruz.
Sorunu ¢bzdukten sonra tekrar iletisime
gecip "Aldigin ¢6ztimden memnun
musun, bizi yeniden tercih eder misin?"
diye soruyoruz. Ayrica gtven duygusunu
ayri bir baslik olarak degerlendiriyor,

%5 %5 § . . e
. guven sorunu var ise kaynag/na mnip
) - — = ¢6zim uretmeye calisiyoruz.
Miisteri Net Tavsiye Musteri Efor  Mdisteri Sikayet Ilk Temas Musteri  Tekrar Satin Satisa Duygu Etkilesim / X
Memnuniyet Skoru (NPS) Skoru (CES) Kaybi Orani Cozim C6zUm  Yasam Boyu Alma Orani  DonlUsim Analizi Temas  Yatirimlarinin . e . .
Skoru (CSAT) (Churn  Stiresi (IRT) Orani (FCR) Degeri (LCV) Orani Sonuclari  Basina  Geri Déniisii Otomotiv Sektoriinde Etkin Bir
Rate)

Soru’: Sirketinizde musteri deneyimi (CX) performansini 6lgmek takip edilen metrikleri sirketinizce atfedilen 6nem derecesine gore siralayiniz. En
Onemli buldugunuz kriteri 1 olacak sekilde siralama yapiniz. (Siralama, N=107)
Kaynak: Deloitte x MDYD x PRAGMA B2B Sektor Profesyonelleri Anketi

(Sentiment Maliyet (CPI)
Analysis)

(CXROI) Oyuncu Musteri Deneyimi Yoneticisi
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‘ Terimler sozlugu

AR Artirilmis Gergeklik IRT Sikayet CozUm Suresi
Agentic Al Ajan Tabanli Yapay Zeka ISR Sorun ¢C6zUm QOrani
CES Musteri Caba Skoru LCv Musterinin Yasam Boyu Degeri
Churn Rate MUsteri Kaybr Orani LLM BuyUk Dil Modeli

CPI Etkilesim Basina Maliyet Multichannel Coklu Kanal

CRM Musteri iliskileri Yonetimi NPS Net Tavsiye Skoru
CSAT MuUsteri Memnuniyeti Skoru Omnichannel  Butincul Kanal

csl MuUsteri Memnuniyeti Endeksi OoX Operasyon Deneyimi
cX MuUsteri Deneyimi Persona Temsili Musteri Profili
CXROI Musteri Deneyimi Yatinim Getirisi ROI Yatinm Getirisi

EX Galisan Deneyimi RT Yanit Suresi

FCR ilk Temasta Céztim Orani UX Kullanici Deneyimi
GenAl Uretken Yapay Zeka Ul Kullanicr Araytzu

IFB ilk Geri Bildirim VR Sanal Gergeklik

IFS Anlik Geri Bildirim Skoru
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‘ Tuketici (B2C) anketi orneklemi

SAHA ARASTIRMASI TARIHI

CINSIYET

Eylul 2025

ARASTIRMA ¢6Z0UM ORTAGI Kadin
%50

Erkek
%50

Research & Consultancy

ARASTIRMA YONETIMI

Veri toplama araci olarak ¢cevrim ici anket
formu kullanimistir.

HATA PAYI

Bu ¢alismada, 1.000 kisilik 6rneklem icin hata
payl £%3,1 olarak hesaplanmistir.

SOSYOEKONOMIK STATU

A: En yUksek gelir/varlik; lisans-lisansustu
yogun; Ust dlzey yonetici/girisimci; premium
tuketim ve hizmetler.

B: YUksek gelir; egitim seviyesi yuksek;
uzman-profesyonel/yonetici; marka ve kalite
odakli, deneyim harcamasi fazla.

C1: Orta gelir; lise/6nlisans/lisans karisik;
beyaz yaka-hizmet agirlik; fiyat-kalite dengesi
arar.

%25,9 C2: Alt-orta gelir; mavi yaka/ustalik-kiguk
esnaf; temel ihtiyac oncelikli, belirgin fiyat
hassasiyeti.

YAS

%15 %15
%14 %13 912

%10 %8

%5 %5 %5

18-19 20-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 60-64

[ Marmara
icAnadolu [l Ege

[ Akdeniz [ Karadeniz I Dojgu Anadolu

I Giineydogu Anadolu
N=1.000
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Firma (B2B) anketi orneklemi

SAHA ARASTIRMASI TARIHI KURUM TIPLERI VE KAYNAK MODELI DAGILIMI

Eyltl 2025
¢ kaynak (InHouse) kullanan bir firmayiz

M i¢ kaynak (InHouse) ve Dis kaynaklari (OutSource) birlikte kullanan bir firmayiz
Diskaynak (OutSource) firmaslyiz
MUsteri deneyimine teknoloji ve ¢coztimlerimiz ile katki saglayan teknoloji firmasiyiz
B Dis kaynak (OutSource) kullanan bir firmayiz
Kreatif hizmetler sunan ajans firmayiz

ARASTIRMA ¢6Z0UM ORTAGI

Research & Consultancy

ARASTIRMA YONETIMI

Veri toplama araci olarak ¢evrim ici anket 0
%1
formu kullanimistir.

KURUMUN TOPLAM CALISAN SAYISI KURUMLARDA MUSTERI DENEYiMIi DEPARTMANI/BIRIMIi MEVCUDIYETI VE
MUSTERI DENEYiMi DEPARTMANI/BIRIMI FAALIYET SURESI

1.000+ calisan (cok

blyuk dlcekli) mm Cvet musteri deneyimi
g 250-999 calisan departmani/bdlimu mevcut 5 ve Uzeri yll 3-5yil 1-3yil 0-1 il
(bUytk olcekli)
Hayir, ancak farkli departmanlardan
50-249 ¢alisan . o . .
(orta Slcekl) profesyonellerin yer aldigl musteri %48 %24 (Ml %16
0 deneyimi komitesi mevcut
10-49 calisan %24
(kiigtk olcekli) Hayir, masteri deneyimi farkli
%28 departman/bdlumler tarafindan
yUratulmektedir
HATA PAYI ' ' N=107

Bu ¢alismada, 107 kisilik 6rneklem icin hata
payl £%4,1 olarak hesaplanmistir.



‘ Musteri deneyimi olgunluk haritasi 6z degerlendirme itadeleri

Oz Degerlendirme Ifadeleri Boyut Agirliklarr

Miisteri Deneyimi Stratejisi ve Liderlik

Sirketimiz musteri deneyimi (CX) i¢in net bir hedef resmi ve strateji belirlemistir.

%25

CX vizyonumuz ve stratejimiz tim calisanlar ve ilgili paydaslar tarafindan bilinmektedir.

CX inisiyatiflerini en Ust seviyede yonetecek atanmis bir CX yoneticimiz (6r; Chief Experience Officer) vardir.

Teknoloji ve Altyapi

Musteri yolculugu boyunca gercek zamanli musteri geri bildirimlerini otomatik olarak toplayip analiz edebiliyoruz.

W25

Musteriyle dogrudan temas eden calisanlar, ilgili musteri verilerine erisebilir ve bu icgdruler dogrultusunda hareket edebilir.

MUSTERI
DENEYiIMI
OLGUNLUK

Mevcut ve potansiyel musterilerimizin 6zellikleri, ihtiyaclari, aci noktalari ve beklentileri konusunda net bir anlayisimiz vardir. ﬂg SKORU

Tum kanallar ve temas noktalarinda tutarli bir CX sagliyoruz.

Miisteri Odakli Diisiinme ve Deneyim Tasarimi

Tdm drun ve hizmetlerimiz icin masteri yolculuklarini haritaladik ve musteri icgoruleri ve pazar trendlerine gore surekli gtincellenmektedir.

Organizasyonel Yapi ve Sorumluluk

CX dnlemlerini tasarlamak ve hayata gecirmek icin bolumler arasi is birligi tanimlidir. i].@

CX organizasyonunun sorumluluk alani net olarak belirlenmistir.

Calisan Yetkinligi ve Kiiltiirii

Musteri odakli distnce ve eylem tim organizasyona yerlesmis ve herkesin sorumlulugu olarak kabul edilmistir.

%15

Musteri odaklilik konusunda ¢alisan becerilerini gelistirecek 6zel egitim programlarimiz vardir.

Galisanlarimiz, CXi 6nceliklendirecek kararlar alma konusunda yetkilendirilmistir.

Urin / Hizmet Katilimi

%5
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Urtin/hizmet gelistirme streglerimiz musteri odaklidir ve fikir gelistirme stirecine musteriler dahil edilir.







Onemli Not

Bu rapor (“Rapor”), Deloitte Danismanlik A.S. (“Deloitte”) tarafindan Musteri Deneyimi Yonetimi ve Teknolojileri Dernegi
("MDYD") i¢cin asagida belirtilen kapsam ve kapsam sinirlamalart dogrultusunda hazirlanmistir.

Rapor, yalnizca Turkiye'de musteri deneyimi olgunlugunu, kurumlarin mevcut uygulamalarini ve sektorel trendleri analiz
etmek, arastirma bulgularini degerlendirmek ve musteri deneyimi yonetiminin gelecegine iliskin 6ngériler sunmak amaciyla
hazirlanmistir. Rapor, farkl bir amac ya da farkl bir icerikte kullanilamaz ve raporun icerigi ya da bu rapora dayali olarak
karar alma, UcUncu taraflara raporlama gibi islemler de dahil olmak Uzere yapilabilecek herhangi bir islem hakkinda
Deloitte’'un hicbir sorumlulugu bulunmamaktadir.

Rapor, MDYD ve Deloitte arasinda imzalanan sdzlesmenin esaslarina dayanarak, MDYD'nin kullanimi icin hazirlanmistir. Rapor ve/veya Rapor'un herhangi bir icerigi hakkinda, MDYD disinda
herhangi bir G¢lincd taraf ya da taraflara karsi Deloitte sorumluluk, yakimltlik ve gorev kabul etmemektedir.

Rapor'da yer alan bilgiler MDYD'den, birincil arastirma sonuclarindan ve kamuya acik kaynaklardan elde edilmis ve Rapor'un uygun bolimlerinde referans verilmistir. Deloitte s6z konusu
bilgilerin dogrulugu ve buttnltgine iliskin hicbir sorumluluk kabul etmemekte olup dogrulama olmaksizin s6z konusu bilgilerin dogruluguna ve butinligine glvenmistir.

Ayrica, Rapor'da yer alan analizlerden elde edilen sonuclar Rapor'un yazim tarihinde mevcut olan bilgilere dayali olup sonraki dénemlerde yapilacak degerlendirmeler icin dayanak teskil
etmemektedir. Bu degerlendirme kapsamina sponsorlu icerikler dahil degildir. Sponsorlu iceriklerde yer alan bilgi ve degerlendirmeler, ilgili kurumlar tarafindan yurdtulen arastirma ve
paylasilan verilere dayanmaktadir. ilgili icerik Deloitte'un bagimsiz analizini ve metodolojik dogrulamasini temsil etmez. Deloitte bu icerikte sunulan bilgi ve sonuglara iliskin herhangi bir
teknik dogruluk garantisi veya baglayici nitelikte bir taahht Ustlenmemektedir.

Deloitte veya MDYD tarafindan ya da onlar adina bunlarin ortaklari, calisanlari, acenteleri ya da herhangi bir baska kisi tarafindan Rapor'da veya erisime acilan s6zIU aciklamalarda yer alan
bilgilerin tamhg, kesinligi veya dogrulugu hakkinda acik ya da zimni hicbir beyan ya da garanti verilmemektedir ve Rapor'a iliskin hi¢bir sorumluluk ya da yukumlulik kabul edilmeyecektir.

Rapor'a ait fikri mulkiyet ve diger mulkiyet haklari Deloitte ve/veya MDYD'ye aittir ve bu Rapor'a iliskin tim haklar, acikca temin edilmedigi stirece saklidir.

Rapor sadece bilgi amagl olup finansal veya diger profesyonel tavsiyede bulunmaya yonelik degildir. Raporda yer alan spesifik tavsiyeler icinde bulundugu sartlar itibarii ile
degerlendirilmelidir. Bilhassa, Rapor herhangi bir yatinm, istirak, ¢ikis kararina veya Rapor'da deginilen piyasa ve sirketlerin kullanimina dayanak teskil etmemektedir. Hem Deloitte hem de
MDYD Rapor'un ve iceriginin kullaniimasindan (veya kullanilmamasindan) ve Rapor'un ve iceriginin kullaniimasina (veya kullanilmamasina) bagli alinan eylem ve kararlardan kaynaklanan hicbir
yukumlalugu kabul etmeyecektir.
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