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Yonetici ozeti

Strategy&

Miisteri stratejisini, sirketinizin gelecek ii¢ ila bes yil icinde hedef
miisteri kitlesi icin sunacag1 ayirt edici deger ve deneyimi ve bunu
gerceklestirebilmek icin gerekli olan iiriin ve hizmetleri, kanallari,
isletme modelini ve yetkinlikleri belirlemek olarak tanimliyoruz. PwCnin
strateji danismanlik grubu olan Strategy& muiisteri stratejileri uygulama
grubundan arastirmaci ve danismanlar, 2016’nin baslarinda, sirketlerin
miisteri stratejisi hedefleri ve yaklasimlarini belirlemek icin tiim
diinyadan 161 yonetici ile kiiresel bir arastirma gerceklestirdi.

Arastirmanin sonuglari, sirketlerin hedefleri ve uygulamalar1 arasinda
onemli 6lciide kopukluk oldugunu ortaya cikardi. Degisen pazar
dinamiklerinin sonucu olarak sirketlerin %84’ii, 6niimiizdeki yillarda
miisteri stratejisi alaninda son yillarda yaptiklar1 kadar veya daha fazla
yatirim yapmay1 planlamaktadir. Cok az sayida s irket miisteri
stratejilerinin ne oldugunu belirlemis durumdadar.

Arastirmaya katilanlar iyi tasarlanmig bir miisteri stratejisi belirleme
ihtiyacinin {i¢ temel egilimden kaynaklandigini belirtti. Bunlar,
teknolojik inovasyonun hizi, daha fazla bilgiye sahip sofistike miisteriler
ve artan rekabettir. Her ne kadar katilimcilarin %51’i miisteri stratejisi
kavramini kullaniyor ve miisterileri kendilerine cekmek icin farkli
adimlara 6ncelik veriyor olsa da, bu adimlari sirketlerini ve miisterilerini
anlayabilecek sekilde bir araya getiremiyorlar.

Onde gelen sirketlerin ve Strategy&’in deneyimlerinden alinan derslere
dayanarak danismanlik ekibimiz miisteri stratejisinin odak noktasina
isaret eden 10 prensibi ve bu prensiplerin hayata gecirilmesini
saglayacak en iyi uygulamalari belirledi. Miisteri stratejisi temelde hedef
miisteri kitlesine sunulacak benzersiz deger ve deneyimleri tanimlamali
ve bunlarin hayata gecirilmesini saglayacak farkli fonksiyonlari,
yetkinlikleri ve kanallar1 koordine etmelidir.



En iyi miisteri
stratejisi
uygulamalart

Miisteri stratejisi glintimiizde bir sirketin basarili olmasinda ¢ok énemli
bir faktor haline geldi. Hizla degisen pazar dinamikleri karsisinda bir
sirket, belirli bir miisteri kitlesini hedeflemeye dayanan geleneksel
yaklagimini siirdiiremez. Basarili bir miisteri stratejisi, sirketinizin gelecek
tic ila bes y1l icinde hedef miisteri kitlesi icin sunacag ayirt edici deger ve
deneyimini ve bunu gerceklestirebilmek i¢in gerekli olan teklifleri,
kanallari, isletme modelini ve yetkinlikleri belirlemelidir.

2016 basinda Strategy&, sirketlerin miisteri stratejisini ne kadar iyi
anladiklarini ve farkli sektorlerde en iyi uygulamalari belirlemeyi
hedefledi. Tiim diinyadan 161 yoneticinin katilimi ile gerceklestirilen
PwC Strategy& Miisteri Stratejisi arastirmasi ile piyasalarda degisime
sebep olan egilimleri ve bu egilimlerin ortaya ¢ikardigi risk ve firsatlar
karsisinda sirketlerin uyguladigi miisteri stratejileri belirlendi. En iyi
uygulama ve uygulama hatalarini belirlemek icin 30’dan fazla sirketi
ayrintili bir sekilde analiz ettik. Ayrintili bilgi elde edebilmek i¢in farkl
sektorlerden yoneticiler ile goriismeler gerceklestirdik.

Katilimcilarin, miisteri stratejisinin ve miisteri deneyimlerini etkileyen
giiclii egilimlerin sonucu olarak stratejiye yatirim yapmanin éneminin
farkina vardiklarini gérdiik. Arastirmamizin sonuclarina gore sirketlerin
%8411 bir sonraki yil miisteri stratejisine ayni oranda veya daha fazla
yatirim yapmay1 planliyor. Sirketlerin sadece %?7’si bu alandaki
yatirimlarini azaltmay planliyor. Katilimcilar, gecmisten beri bu
yatirimlarin en 6nemli etkisinin satis ve miisteri baglilig1 iizerinde
oldugunu belirtiyor. Katilimcilarin %37’si satislarda, %27’si ise miisteri
baghliginda artis oldugunu kaydediyor.

Arastirmaya katilan sirketler miisteri deneyimini yeniden sekillendiren ve
yeni pazar firsatlari ortaya cikaran egilimlere cevap veriyor. Bu
sirketlerden, egilimleri 6nemlerine gore siralamalarini istedik.
Katilimcilarin tercihine gore ilk 3 egilim: (1) teknolojik atilimlar, (2)
degisen miisteri tercihleri ve beklentileri ve (3) artan rekabet ve

degisim hizi (bkz. Sekil 1).
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Sekil 1
Miisteri stratejisi ile ilgili en onemli egilimler (Katilimcilarin yiizdesi)

Teknolojik atihmlar %67

%66

Degisen musteri tercihleri ve beklentileri

Artan rekabet ve degisim hizi %54

Satin alma seklinin degisimi %38

Demografik ve sosyal degisimler %36

Diger %36

Kaynak: 2016 PwC Strategy& Musteri Stratejisi Arastirmasi; Strategy& Analizi

Katilimcilarin yaklasik %51’i miisteri stratejisi terimini siklikla
kullanirken %15’ nadiren kullaniyor, %9’u ise hi¢ kullanmiyor. Ancak
analizimize gore sirketler miisteri bulmak ve elde tutmak icin yatirim
gerceklestirirken her zaman tutarl bir miisteri stratejisi uygulamaiyor.
Goristiiglimiiz sirketler miisteri stratejisini cok farkl sekillerde
tanimliyor. Bu da, sirketlerin basarili miisteri stratejisini ortaya cikaran
tiim faktorleri goz 6niinde bulunduramayabilecegini gosteriyor (bkz.
Sekil 2). Katilimcilarin %72’si stratejinin kritik basari faktoriiniin
segment ve hedef belirleme, %61’i miisteri deneyimi, %57’si miisteriye
ulasacaklar1 kanallar1 belirleme, %56’s1 pazara agilma stratejisi ve %53’
iirlin stratejisi oldugunu belirtti. Farkli pazarlardaki sirketlerin yaptiklari
yatirim acisindan sonuclar su sekildedir: Asya’daki sirketlerin %86’s1
yogun olarak iiriin gelistirmeye yatirim yaparken Avrupa’daki
sirketlerden arastirmaya katilanlarin ¢cogu (%67) yatirimlarini miisteriyi
segmentlere gore gruplamaya yogunlastiriyor. Arastirmaya katilan
Kuzey ve Giiney Amerika bolgesindeki sirketler yatirimlarini farkl
alanlar arasinda daha dengeli bir sekilde dagitiyor.
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Sekil 2
Sirketler miisteri stratejisini nasil tanimliyor?

Misteri stratejisinin bilesenleri*

“Musteri stratejisini, musteri deneyimi

S(-;‘]grgefnta§yon- stratejisi olarak adlandiriyoruz ve ilk
vene .e ! adimi, dogru deger 6nerisi belirlemek.”
belirleme

—CMO, Otomotiv Perakende Sirketi

Musteri

tedarik zinciri/ deneyimi

operasyonlari

Musteri ‘

“Musteri bagliligina odaklaniyoruz

/ ve musterileri 13 farkli segmente i

ayirryoruz”
= . —SVP, Musteri Cézumleri Stratejisi,
Musteri Enerji Sirkett
stratejisini nasil
nimlarsiniz?
oara ta ars —
lzdil Kanal
aktiviteleri stratejisi

“Zamanimizin cogunu dogru deger
i 6nermesini sunmaya harciyoruz.”

/N

—Mousteri Deneyimi Lideri, Saglik
Hizmetleri Sirketi

R Pazara
Uriin i
stratejisi gns

stratejisi

“Musteri stratejimiz her seyden
once yeni pazarlarda bliyimeye
odaklaniyor.”

—Direktér, Mlsteri Pazarlamasi,
Depolama Sirketi

* Sirketiniz musgteri stratejisini nasil tanimliyor?

Kaynak: 2016 PwC Strategy& Miuisteri Stratejisi Arastirmasi; Strategy& Analizi
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Sirketlerin icte ikisi, miisteri stratejisine ayirdiklar1 kaynaklarin yatirim
getirisini (ROI) 6l¢gmiiyor. Bunu yapan sirketlerin getiri orani ise %5 ile
%15 arasinda. Sirketler, miisteri stratejisinin bilesenlerinden
yararlanmakla birlikte entegre bir stratejiye sahip degiller.

Basarili bir miisteri stratejisi icin en 6énemli unsur ise sirketin tiim
kaynaklarini, sirkete 6zgii yetkinlikleri ve miisterilerin ihtiyaglarini
yansitacak sekilde bir arada kullanmasidir. Strateji, tiim organizasyonu
kapsayacak sekilde uygulanmali ve bircok farkli fonksiyonu, yetkinligi ve
uygulamay1 koordine etmelidir. Strateji, miisteri analitigi, pazara acilma
ve pazarlama kanallari, {iriin, hizmet ve deneyimlerin sunulmasi gibi
farkli bilesenleri icermektedir. (bkz. Sekil 3).

Tutarl: bir miisteri stratejisi olusturmak icin sirketler, bazi kilit engellerin
istesinden gelmelidir: (bkz. Ek 4, sayfa 9):

* Katilimcilarin %84’iine gore, organizasyon modeli sirketlerin
karsilastig1 en biiyiik engel olarak karsimiza ¢ikiyor. Rol ve
sorumluluklarin, hesap verilebilirligin, bilgi akisinin ve yapinin
degisime kapali oldugu ve birbirleri ile rekabet halinde olan
girisimlerin bulundugu sirketlerde bircok grubu ve fonksiyonu iceren
tutarli bir stratejinin gelistirilmesi zordur.

* Miisteriler, sirketlerin teknolojiyi kullanarak daha fazla deger
sunmasini beklemektedir. Katilimcilarin %641 yetenekleri
cezbetmek ve elde tutmay1 miisteri stratejisinin uygulanmasi 6niinde
onemli bir engel olarak gormektedir. Sirketler, miisterinin nabzini
tutabilmek icin dogru teknik becerilere ve analitik yetkinliklere sahip
yetenekleri ise almalidir.

* Katilimcilarin %44’tine gore organizasyon kiilt{irii miisteri stratejisinin
olusturulmasi i¢in 6nemli bir engel teskil ediyor. Aslina bakilirsa giiclii
bir kiiltiire sahip olmak her zaman oldugundan daha 6nemli bir
avantaj olabilir. Verilere dayanan hiper baglantili bir pazar ortaminda,
calisanlara sirketin durusunu ifade eden bir kurum kiiltiirii
miisterilerdeki degisime ayak wdurabilir ve miisterilerin ilgisini
cekmeye devam edebilir.

* Sonugclar tiim cografyalar ve sektorler icin gecerli olsa da, daha kiiciik
Olcekli sirketler (100 milyon dolardan daha az satisi olan sirketler)
icin en 6nemli engeller; dogru calisanlar:1 bulmak ve elde
tutmak (%66) ve finansal kaynak bulmak (%63) olarak belirtildi.
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Sekil 3
Tamamen entegre bir miisteri stratejisi

PwC Strategy& perspektifi: Misteri stratejisinin tanimi

Musterilerimiz kimler?

Hangi ihtiyaclara ve sorunlara
¢6zim Uretiyoruz?

Musteri analitigi ve icgdrisu
Hedef ve segment belirleme

Rekabetgi bilgi

Deger 6nermemiz nedir? Sundugumuz

deger, teklifler ve

Nasil bir musteri deneyimi h
deneyim

sunmak istiyoruz?

Urlin yol haritasi
Deger 6nermesi

Musteri deneyiminin tasarlanmasi

Musteriye ulagsmanin en iyi

yolu nedir? -
usteriye giden yol

Kurdugumuz ortakliklardan

nasil daha iyi yararlanabilirz?

Pazara giris ve pazarlama
kanallari stratejileri

Musteri pazarlamasi ve iletisim

Etkin bir sekilde organize olup verdigimiz
sOzleri nasil yerine getirebiliriz?

Gerekli yetkinlikleri nasil

gelistirebiliriz? Beserlien; [l

modeli, kultiir
Uygulamada daha iyi sonuglar
almak igin kiltirimuazden nasil
yararlanabiliriz?

Operasyonel model
Organizasyon ve yetenek

Musteri yetkinlikleri (6rn:
suregler, teknoloji,
sistemler)

Performansi nasil élgebiliriz?

Ne kadar iyi uygulayabiliyoruz Uygulama
ve kendimizi gelistirebiliyoruz?

Planlama

Urin, hizmet ve deneyimlerin
sunulmasi

Performans takibi

Kaynak: Strategy& Analizi
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Sekil 4
Miisteri stratejisinin uygulanmasinin 6niindeki
temel engeller

Sirketinizin basarisinin éniindeki en biyiik engeller
nelerdir?
(Katilmei tercihi, %)

Organizasyon modeli _ %384
Dogru yetenekleri bulma _ %64
sirket katard - | -+
Finansal kaynaklar _ %34
Stratejik yon - %21

Cevresel faktorler . %10

Yoneticilerin destegi . %7

“Genellikle rekabet halinde olan bircok farkli grubu uyumlu
hale getirme guglugu, buyuk olcekli degisiklikler yapmayi
zorlastinyor”

—Bagskan Yardimcisi, Marka Stratejisi, Sigorta Sirketi

“9 veya 10 tane 6nceligimiz var ancak sadece 6’sini
uygulayabilecek yetkinliklere sahibiz

—daha fazlasini yapmak icin gereken sistemlere, calisanlara
ve sureglere sahip degiliz.”

—CMO, Reklam Sirketi

“Kargilastigimiz en 6nemli zorluk kdlttrel degigimi
gerceklestirerek ‘eski’ is yapma seklimizi daha olgun bir
hale getirmek.”

—Baskan Yardimcisi, Saha Pazarlamasi, Yazilim Sirketi

“Bizim icin en 6nemli konu kultlr - zihniyetin degismesi
gerekiyor; biyumeye odaklanmali ve musteriye dncelik
vermeliyiz.”

—CMO , Musteri Pazarlamasi, Depolama Sirketi

Kaynak: 2016 PwC Strategy& Miisteri Stratejisi Arastirmasi; Strategy& Analizi
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Miisteri stratejisinin
merkezinde yer alan
10 prensip

Gergeklestirdigimiz arastirma ile miisteri stratejisinin merkezinde yer alan 10
prensibi ve bunlar1 hayata gecirmek icin gerekli olan en iyi uygulamalar
belirlendi (bkz. Sekil 5). Katiimcilar bu prensiplerin hepsinin énemli oldugunu
belirtti ancak {i¢ tanesi 6ne ¢ikti. Bunlar, miisteri stratejisi ve sirket kimligi
arasinda baglanti kurma, miisteriyi ¢ok iyi tanima ve miisteriyi merkeze alarak
yeniden organize olma.

Asagida, basarili bir miisteri stratejisi olusturulmasini saglayacak 10 prensibi ve
bunlar1 hayata gecirmek icin gereken en iyi uygulamalari tanimladik. Bu
prensipler, sirketin faaliyet gosterdigi sektore, sirket faaliyetlerine mi yoksa
miisterilere mi odaklandigina, sirketin biiyiikliigiine, hangi bélgede faaliyet
gosterdigine ve sundugu iiriin ve hizmetlere bakilmaksizin bu prensipler,
ancak evrensel olarak gecerlidir. Cogu sirket bu prensipleri anliyor, ancak cok
az1 hepsini uyguluyor veya glintimiiziin gerektirdigi miikemmeliyet ve ceviklik ile
uyguluyor. 10 prensibi de eksiksiz bir sekilde benimseyen bir sirket, uzun vadede
basarisini en {ist seviyeye cikarmasini saglayacak bir yaklasima sahip olacaktir.

1. Inovasyon potansiyelinizi ortaya ¢ikarin

Yeni teknolojilerin potansiyelini bilen bir sirket, miisterilerin ne istedigini
onceden tahmin edebilir. Katilimcilarin %67’sinin dijital ve mobil alanlarda
olasiliklar1 diizenli olarak analiz ettigini ancak sadece %37’sinin sektore
yeni giren bir sirket veya rakibin sunabilecegi sektorel doniistim
potansiyelini degerlendirebildigini belirledik.

Inovasyonun potansiyel etkisinden faydalanmak icin sirketler, gelisen dijital
ve mobil teknolojiler ve bu teknolojilerin miisteri deneyimi ve bagliligini
iyilestirmek icin diger sektorlerde nasil kullanildiklar {izerinde ¢alismalidir.
Yeni dijital ve mobil teknolojilerden yararlanarak miisteri deneyimini
iyilestirmek ve masraflari azaltmak i¢cin miisteri stratejilerini uyarlamalidir.
Erken ve gec uygulayan olmanin finansal sonuglarini belirlemelidir.
Rakipleri geride birakmak bakis agisinin gelistirilmesine baghdir. Yeni
gelisen teknolojilerden yararlanabilirsiniz ama unutmayin ki rakipleriniz de
yararlanabilir. Bunun yaninda sirketlerin sadece %28'’i béyle bir alanda
analizler gerceklestiriyor (bkz.1. Prensip, sayfa 12).
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Sekil 5

Miigteri stratejisinin 10 prensibi

Prensip

En iyi uygulamalar

Sirketlerin konumu

inovasyon potansiyelinizi ortaya
cikarin

Misterinizi cok iyi taniyin

Sirketinizin misteri stratejisi ve
kimligi arasinda baglanti kurun

Kazanabileceginiz miisteriyi
hedef alin

Miisterinizi artacak zenginliginiz
olarak goriin

Kurdugunuz iligkilerden yararlanin

Biitiin kanallarinizdan kusursuz
bir deneyim sunun

Teslimatta miikemmellesin

Musteri merkezli bir
organizasyon kurun

Kiiltiriinizi ve misteri
stratejinizi uyumlu hale getirin

Kaynak: Strategy& analizi

Her guin ortaya ¢ikan yenilikler ile
sirketler, dijital ve mobilin potansiyel ve
risklerini dogru bir sekilde nasil
degerlendirebileceklerini bilmeliler.

Basarili sirketler hangi hedef kitle icin
hangi sorunlari ¢6zmeye caligtiklarini
analitik olarak anlar.

Onde gelen sirketler degeri Griiniin
Otesine gecirerek deneyim ve duygulara
tasiyan guclu bir teklif sunar.

Basarili sirketler, rakipleri karsisinda
basarili olabilecekleri ve karlarini
koruyabilecekleri segmentleri ve pazarlari
belirler.

Basaril sirketler, musterilsi ile uzun vadeli
ilikiler geligtirir ve musterisinin sirkete
baglliklarini artirarak ve takip ederek
onlari degerli gorir.

Basarih sirketler is ortaklari ve destekgileri
ile kurduklari iligkileri etkin bir sekilde
yonetir.

Basarili sirketler tim kanallarinda ayni
standartta deneyim sunar ve bu kanallarin
maliyet ve faydalarini analiz eder.

Basarili organizasyonlar teslimat
becerilerini optimum hale getirmek ve
Olcmek icin ugtan uca bakis acisini
benimser.

Sirketler geviklik kazanmak icin misteriyle
uyumlu hale gelmeli ve Ust dlizey bir

musteri deneyimi sunmalarini saglayacak
yetkinlik ve organizasyona sahip olmalidir.

Basaril sirketler rekabete devam
etmelerini saglayacak bir kultur
gelistirmeleri gerektiginin farkindadir.

Sirketlerin %67’si dlizenli olarak
olasiliklari analiz etse de, sadece %33’
yeni bir rakibin sektérde meydana
getirecegi donlsum potansiyelini
degerlendiriyor.

Sirketlerin %73’4 musterisini iyi taniyor
ancak sadece %46’sI musteri
hakkindaki icgdruleri yeni is platformlari
olusturmak icin kullanabiliyor.

Sirketlerin %65’ her bir musteri
segmenti icin degerin nasil belirlenecegi
konusunda uzman, ancak sadece %45’i
deger 6nermelerini genisletebiliyor.

Sirketlerin yaklasik %71’i hedef
musterileriyi, potansiyellerine ve girketin
glcune gore belirliyor.

Katilimcilarin sadece %48'’i her bir
segmentteki musterinin hayatlari
boyunca sunacagi degeri biliyor.

Sirketlerin %68’i genis ve farkl
ortakliklara sahip olsa da sadece %47’si
bu ortakliklardan etkin bir sekilde
yararlanabiliyor.

Katilimcilarin %57’si kanallari dikkatli bir
sekilde seciyor ancak sadece %36’sI
genel musteri performansini takip
ediyor.

Katilimcilarin %58'’i musterisinin farkli
teslimat yontemlerini nasil
degerlendirdiklerini anhyor.

Sirketlerin %60’indan azi sirket ile ilgili
kararlarini musteri stratejisine gére
belirliyor ve stratejilerini destekleyecek
yetkinliklere sahip.

Sirketlerin sadece %51'i sirket
kltdrlerini, misteri ihtiyaglarina hizli
aksiyon almak ve pazarda farklilastiran
yetkinliklere sahip olmak icin
kullandigini belirtiyor.
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1. Prensip

inovasyon potansiyelinizi ortaya cikarin

Sirketiniz...

%67

%59

%33

%28

...dijital ve mobildeki
potansiyeli dizenli
olarak degerlendiriyor
mu?

...stratejisini
rakiplerinden énce
yeni teknolojilerden

yararlanacak

sekilde uyarliyor
mu?

...pazara yeni giren
bir sirket veya rakibin
sektérde meydana
getirecegi donusim
potansiyelini
degerlendirebiliyor
mu?

...erken veya ge¢
uygulayan olmanin
finansal etkisini analiz
edebiliyor mu?

Not: “Dijital ve mobilde olasilik sanatini anlama’yi ilk bes musteri stratejisi prensibinden biri olarak géren katilimcilar.

Kaynak: 2016 PwC Strategy& Miisteri Stratejisi Arastirmasi; Strategy& Analizi
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2. Miisterinizi cok iyi taniyin

Basaril sirketler analitik bir bakis acisi ile ilgili hedef kitle i¢cin ¢c6zmeye
calistiklar1 sorunlarin ne oldugunu bilirler. Cogu sirket, bu prensibi
uygulamak ve iiriin lansmani ve hizmet iyilestirmelerinde kullanabilmek
icin analitik becerilerini 6nemli 6l¢iide gelistirmelidir. Arastirmamiza
katilanlarin %73’ miisterisi hakkinda cok fazla bilgiye sahip olduklarini
belirtse de sadece %46’s1 bu icgoriileri yeni is platformlarina
doniistiirebiliyor ve sadece %45’i yeni platformlar: analiz etmelerini ve
dogru platformlara kaynak ayirmalarini saglayacak etkin bir siirece sahip.

Bu prensibin ilk adimi, faaliyet gosterdiginiz pazarin ve miisterilerinizin
kapsamli bir tanimlamasini yapmaktir. Ardindan, miisteri davranislarini
ve psiko-grafikleri, nesnelerin internetinden (IoT) elde dilen bilgileri ve
konum temelli miisteri deneyim yolculugu verileri gibi ¢ok farkl
kaynaklardan yararlanan miisterileri segmentlere ayirma faaliyetleri ile
devam etmelisiniz. Gelecekteki ihtiyaclar dahil, miisteri ile ilgili ayrintili
bilgiler elde ederek her bir miisteri segmentine gore farklilagtirilmis
hedefe yonelik teklifler sunabilirsiniz (bkz. 2. Prensip, sayfa 14).

3. Sirketinizin miisteri stratejisi ve kimligi arasinda baglanti
kurun

Basarili sirketler, rakiplerinden farklilasmalarini saglayan giiclii bir deger
onermesine sahiptir. Net olarak tanimlanmis deger 6nermesi,
sundugunuz {irin veya hizmetleri pazarda farklilastirmaktan cok daha
fazlasidir. Miisteriniz icin 6nem algisini degistirmenize yardim eder.
Boylece siirdiiriilebilir bir avantaj elde edebilirsiniz.

Net bir deger 6nermesi belirleme, her bir miisteri segmenti icin ayr1
olarak ilgilenilmesi gereken devamli bir siirectir. Bu siire¢, dengeli bir
sekilde hareket etmeyi gerektirir. Sirketler, nasil hem kar edip hem de bu
segmentlerdeki miisteriler icin deger tireteceklerini belirlemeliler. Uzun
vadeli deger yaratmak icin optimum fiyat stratejisini belirlemeliler.

deger dnermesi, sadece iiriinii degil miisteri ile temas kurulan her alani
icerecek sekilde genisletilmelidir. Sirketlerin cogu degerin her bir miisteri
segmenti icin nasil olusturulacagi konusunda uzman olduklarini

belirtse de sadece %50’si uzun vadede deger yaratabilmek i¢in fiyatlama
stratejilerini analiz ediyor. Son olarak, deger 6nermesi, duygusal
unsurlar1 da icerecek sekilde islevsel 6zelliklerin 6tesine gecmelidir.
Glintimiizde, sirketlerin sadece %45’i bu sart1 yerine getirebiliyor (bkz. 3.
Prensip, sayfa 14).

Strategy&

Sirketlerin
cogunun analitik
becerilerini tiriin
lansmanina
doniistiirme
stireclerini ciddi
anlamda
iyilestirmeleri
gerekiyor.
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2. Prensip
Miisterinizi ¢ok iyi taniyin

Sirketiniz...
%73
%46 %45
...mugteriler ile ilgili detayh ...ayrintili icgéruleri ve teknolojileri, ...yeni is platformlarini degerlendirmek
icgoruleri, yeni ve gelismekte olan yeni is platformlarina dénistirme ve dogru platformlara kaynak
teknolojileri (sadece diger becerisine sahip mi? ayrilmasini saglamak igin etkin bir stireg
sektorlerde kullanilabilen izliyor mu?

teknolojiler dahil) anlayabiliyor mu?

Not: “Segment belirleme ve musterileri (ve sorunlarini) ¢ok iyi tanima”yr en 6nemli bes musteri stratejisinden biri olarak géren
katihmcilar.

Kaynak: 2016 PwC Strategy& Musteri Stratejisi Arastirmasi; Strategy& Analiz

3. Prensip
Sirketinizin miisteri stratejisi ve kimligi arasinda baglanti kurun

Sirketiniz...
%65.4
%55.4
%50.0
I ]

...nasil hem kar edip hem de ...deger 6nermesini, sadece ...uzun vadede de deger ...deger 6nermesini, duygusal

her bir segmentteki misteriler Grind degil, musteri ile temas yaratabilmek igin fiyat unsurlar da igerecek sekilde
icin deger Uretebilecegini edilebilecek her noktay icerecek stratejisini analiz ediyor mu? islevsel 6zelliklerin Gtesine
belirliyor mu? sekilde genigletiyor mu? gegiriyor mu?

Not: “Net bir deger 6nermesi gelistirme”yi en 6nemli bes muisteri stratejisi prensibinden biri olarak géren katilimcilar. Kaynak:

2016 PwC Strategy& Musteri Stratejisi Arastirmasi; Strategy& Analiz
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4. Kazanabileceginiz miisteriyi hedef alin

Basarili sirketler yeteneklerinin farkindadir ve bunlari rakiplerinin 6niine
gecebilecekleri ve kar edebilecekleri kategori ve pazarlarda kullanirlar.
Katilhmcilarin ¢ogu, rekabet hiz1 arttikca bu prensibin ne kadar 6nemli hale
geldiginin farkinda. Katthmcilarin %79’u miisteri segmentlerini net olarak
anladiklarini, %71’ ise hedef segmentleri hem miisteri potansiyeline hem de
kendi giiclerine gore belirlediklerini sdyledi. Sirketlerin gelismekte olan
pazarlan veya karli segmentleri hedef almasi uygulanabilir degildir.

Bu prensibi uygulamanin ilk adimi, her bir miisteri segmentinde kar havuzlar
belirlemek ve bu havuzlarin nasil degisim gecirdigini anlamaktir. Sirketinizin
rekabet giiciinii ve sundugunuz teklifi nasil farklilastirabileceginizi analiz
edin. Hedef segmentler hem segmentin sundugu potansiyele hem de
sirketinizin giiciine gore belirlenmelidir (genellikle gelistirilmesi gereken
yetkinlikler olacagi g6z 6niinde bulundurulmalidir). Bazen sirketler
faaliyetlerini kazanma sanslarinin olmadig1 alanlara genisletiyor, zaman ve
kaynaklarini ilgisiz miisteriler icin harciyorlar ( bkz. 4. Prensip, sayfa 16 .

5. Miisterinizi artacak zenginliginiz olarak goriin

Onde gelen sirketler, miisterileri ile uzun vadeli iliskiler kuruyor ve
miisterilerine deger katmaya devam ediyorlar. Miisteri iliskilerini
gelistirmek uzun vadeli bir siirectir. Bu siirec, miisteri iligkilerinin yasam
dongiisii maliyetini bireysel seviye veya segment seviyesinde 6l¢cmek ile
baslar. Su anda, sirketlerin yarisindan azi bu verileri analiz ediyor. Bu analiz
size, miisterilerinizin ihtiyaclarini karsilamaniz icin iiriin ve hizmetlerinizi
genisleterek ve miisterilere gore uyarlayarak kurdugunuz iligkileri gelire
doniistiirmenizi saglayacak bilgiler sunar.

Biitiinsel bir bakis acis1 ile miisterilerinizi sirket varlig1 haline getirerek
miisteri ile yakin bir iligki kurabilir ve onlarin sirketinize olan bagliliginm
artirabilirsiniz. Sirketlerin %611 satis, pazarlama ve miisteri yonetimi
ekiplerinin miisterileri anladigini ve miisteri baglilig1 ve sirket satiglarin
artirdigini soyliiyor. Miisteri bagliligini takip etmek ve satis artisi ile olan
iliskisini anlamak kritik &neme sahiptir. Tekliflerinizi artirmanin 6tesinde
yapmaniz gereken seyler var. Hem mdisterilerinizin en fazla ilgisini
cekebilecek ve sizin icin en karli olacak iiriin ve hizmetleri sunmaniz hem
de, miisterilerin yasadig1 sorunlara hizli bir sekilde ¢6ziim iiretebilmeniz
gerekir. Katiimcilarin %58’i miisteri bagliligini takip etse de sadece %50’si
miisteri kazanma ve elde tutma faaliyetlerinden elde edilen ROI'yi
maksimize edecek girisimlerde bulunuyor (bkz. 5. Prensip, sayfa 16).

Miisteri bagliligt
ve satis artist
arasindaki iliskiyi
anlamak kritik
Oneme sahiptir.
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Kazanabileceginiz miisteriyi hedef alin

Sirketiniz...
%79
%71
...musteri segmentlerini, ihtiyaclarini ...hem gelir potansiyelleri hem de
ve ekonomisini net bir sekilde sirket gliclini baz alarak bu musterileri
anlayabiliyor mu? hedef kitlesi igine katabiliyor mu?

Kaynak: Business Insider; 2016 PwC Strategy& Miisteri Stratejisi Arastirmasi; Strategy& Analiz

5. Prensip
Miisterinizi artacak zenginliginiz olarak goriin

Sirketiniz...

%61.3

...musteriyi ...musteri baghhigini ...yeni trinler/ ...segment ...musteri ...musteri
anlayan ve takip ediyor mu? hizmetler seviyesinde veya bagliligr ve kazanma ve elde
musteri baglilig gelistirerek ve bireysel satiglarda artis tutma
ve sirket satiglarini bunlari misteriye seviyede arasindaki faaliyetlerinden
artiran satis, satarak musteri miisterilerin baglantiy analiz elde edilen ROI'yi
pazarlama ve ile kurulan yasamlari edebiliyor mu? maksimize edecek
musteri yonetimi iligkileri gelire boyunca girigimlgr
ekiplerine sahip cevirebiliyor mu? sunacag! degeri gergeklestiriyor
mi? biliyor mu? mu?

Not: “Musterinizi zenginliginiz olarak gériin ve musterinize karsi sorumluluklarinizi yerine getirin”i en énemli bes
prensibinden biri olarak géren katilimcilar.

Kaynak: 2016 PwC Strategy& Musteri Stratejisi Arastirmasi; Strategy& Analiz
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6. Kurdugunusz iliskilerden yararlanin

Basarili sirketler ortaklar ve destekcileri ile kurduklar iliskileri etkin bir
sekilde yonetir. Sirketler veriler ve dijital aglardan yararlanarak ortaklar,
miisteriler ve tedarik¢ilerden olusan mevcut ve potansiyel aglarini cok
daha iyi bir sekilde kullanabilir. Miisteriniz icin deger yaratmaniza ve
miisteri stratejinizi uygulamaniza yardim edecek genis ve zengin bir iliski
ag1 olusturarak bu firsattan en iyi sekilde yararlanin.

Bu ag1 kurmak kadar 6nemli olan bir sey de, finansal ve marka ile ilgili
risklerden yeni pazar firsatlarina kadar ag ile ilgili her seyi yonetmektir.
Katilimcilarin %68’i genis ve farkli ortakliklara sahip olsa da sadece
%47’si bu ortakliklardan etkin bir sekilde yararlanabiliyor. Kurdugunuz
iliskilerin basarisini garanti altina almak icin markanizi tanitacak giiclii
ortaklar edinin ve verdikleri mesaj1 yakindan takip edin. Dogru egitim
ve yonetim ile sirketler potansiyel riskleri yonetebilir ve etki alanlarini
genisletebilirler (bkz. 6. Prensip, sayfa 18) .

7. Biitiin kanallarimizdan kusursuz bir deneyim sunun

Alaninda en iyi olan sirketler tiim kanallardan miisterilerine ayni
kalitede deneyim sunar ve farkli kanallarin maliyet ve faydalarini analiz
eder. Kanallari, miisteri beklentilerine, marka konumlandirmasina,
miisteri degerine ve hizmet maliyetlerine gore belirler. Sonrasinda
analizlerini derinlestirirler ve kanallarin performansini takip edebilmek
icin her bir kanalin tam maliyetini ve faydasin1 degerlendirir.
Katilimcilarin ¢cogu (%57) miisterilere ulasacaklar: kanallar: dikkatli bir
sekilde seciyor. Ancak sadece %36’s1 genel miisteri performansini takip
ediyor.

Artik miisterilerin birden fazla kanal deneyimini standart bir hizmet
olarak gormesiyle birlikte sirketlerin teknolojiden yararlanarak
becerilerini ve siireclerini kanallarin sundugu deneyimi iyilestirecek
sekilde uyarlamalari ¢cok énemlidir. Onde gelen sirketler, birden fazla
kanaldan kusursuz bir deneyim sunmak icin gerekli olan organizasyonu,
siirecleri, teknolojik yetkinlikleri ve yetenekleri kullanir. Tiim kanallarda
ayni kalitede miisteri deneyimi sunulmasini saglamak, veri toplamak,
paylasmak ve analiz etmek i¢in kanallarin yonetilmesine yardim edecek
calisanlar ve ortaklar ile birlikte calisin (bkz. 7. Prensip, sayfa 18).
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Kurdugunuz iligkilerden yararlanin

Sirketiniz...
%68.0
%46.7
%38.7
...musteriye yonelik deger yaratmak ve ...tum sirket icin gecerli olan ...musterinin ilgili alanlarini
musteri stratejisinin uygulanmasina finansal riskler ve marka riskleri anlayabiliyor mu?
yardim etmek igin dahil olarak iligkileri
genis ve farkli ortakliklardan aktif bir sekilde yonetebiliyor mu?

yararlaniyor mu? (érn. inovasyon,
musteri baghhgi, pazara agiima)

Not: "Musteri baglihigini artirmak, yeni teklifleri desteklemek ve blyimeyi hizlandirmak icin kurulan iliskilerden yararlanma'yi
en dnemli bes strateji prensibinden biri olarak géren katihmcilar.

Kaynak: 2016 PwC Strategy& Miuisteri Stratejisi Arastirmasi; Strategy& Analiz

7. Prensip
Biitiin kanallarimizdan kusursuz bir deneyim sunun

Sirketiniz...

%56.8

%54.5

...kanallari, musteri ...kanal stratejisini ...birden fazla kanaldan ...musteri ...ilgili verileri toplayarak,
beklentilerine, marka musteri ve is stratejileri kusursuz bir deneyim performansini paylasarak ve analiz
konumlandirmasin, ile uyumlu hale getiriyor sunmak icin gerekli olan bitiinsel olarak ederek galisanlarin ve ilgili
miusteri degerine ve mu? (musteri beklentileri organizasyonu, surecleri, izliyor mu? kanaldaki ortaklarin
hizmet maliyetlerine ve marka teknolojik yetkinlikleri ve bagliigini kazaniyor mu?
gore belirliyor mu? konumlandirmasi dahil) yetenekleri kullaniyor mu?

Not: “Musteri ile irtibat halinde olan bitin alanlarda ¢cok kanalli kusursuz bir deneyim sunma’yr en énemli bes strateji
prensibinden biri olarak géren katihmcilar.

Kaynak: 2016 PwC Strategy& Musteri Stratejisi Arastirmasi; Strategy& Analiz

18 Strategy&



8. Teslimatta miikemmellesin

Is modeli biiyiik oranda teslimat hizmetlerine ve tedarik zincirinde
gerceklestirilen inovasyonlara dayanan Amazon, teslimat alanindaki
degisiklerde onciiliik yapiyor ve miisteri beklentilerini tamamen
degistiriyor. Sirketlerin teslimat hizmetlerinde Amazon’un
gerceklestirdigi ilerlemeleri model almasi gerekiyor. Bununla birlikte,
sirketler miisterilerinin beklentilerine, kar marjlarina ve marka
konumlandirmasina gore teslimat hizmetlerinde kendi yontemlerini
belirleyebilir. Katilimcilarin yarisindan fazlasi miisterilerin farkl teslimat
seceneklerini nasil degerlendirdigini, katilimcilarin cogu da (%72),
hangi teslimat seceneklerinin kendi sirketlerini farklilastirabilecegini
anladigini belirtti.

Onde gelen sirketler, teslimat performanslarini optimize etmek ve
6lcmek icin uctan uca bir bakis agis1 uygular. Miisteri segmentlerine,
degerlerine ve karmasikligina uyarlanmis uctan uca teslimat akislari
olusturur. Veri ve analitik bu girisimin temelini teskil eder. Performans
ve karlilik degerlendirmesi yapabilmek icin miisteri deneyimi, maliyet ve
verimlilik gibi uygun ve farkli 6l¢iim araclari kullanin (bkz. 8. Prensip,
sayfa 20).

9. Miisteri merkezli bir organizasyon kurun

Basarili organizasyonlar miisteri taleplerine gore hareket eder ve boylece
ist diizey bir miisteri deneyimi sunabilir. Bunun i¢in ¢ogu sirketin, ilk
olarak hangi yetkinliklere ihtiya¢c duyduklarini ve bahsi gecen 10 miisteri
prensibini organizasyonlarinda ve operasyonel modellerinde nasil
uygulayacaklarini belirlemeleri gerekir. Katilimcilarin sadece %50’si
stratejilerini destekleyecek ve stratejik hedeflerini hayata gecirecek
yetkinliklere sahip olduklarini belirtti.

Sirketin verimli bir sekilde faaliyet gosterebilmesi i¢in teknik
yetkinliklere ve analitik bir bakis a¢isina sahip ve yeni kosullara hizli
adapte olabilen bir ekibe sahip olmasi ¢cok 6nemlidir. Bu dogrultuda ¢ogu
sirketin, miisteri stratejisi ile uyumlu olmak icin baslica karar haklarini,
gorevlerini ve sorumluluklarini degerlendirmesi gerekecek. Su anda
katilimcilarin sadece %54’ bunu yapiyor (bkz. 9. Prensip, sayfa 20).
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Teslimatta miitkemmellesin

Sirketiniz...
%71.9
%57.8
...hangi teslimat yetkinliklerinin ...musterilerin, internetten satin
sirketi sinirladigini ve hangilerinin alinan Urini magazadan teslim alma
farkhlastirdigini biliyor mu? gibi farkli teslimat yéntemlerini nasil

degerlendirdigini anlayabiliyor mu?

Kaynak: SCM World; New York Times; Wall Street Journal; Seattle Times; 2016 PwC Strategy& Miisteri Stratejisi
Arastirmasi; Strategy& Analizi

9. Prensip
Miisteri merkezli bir organizasyon kurun

Sirketiniz...
%60.0
%54.3
%50.0
%42.9
...yatirimlari, performans ...karar haklarini, gérevleri ...stratejisini destekleyecek ...bulundugu sektérde
olcumlerini ve girisimleri, ve sorumluluklar misteri dogru yetkinliklere sahip mi rekabet etmesini ve gerekli
musteri ve ig stratejisi ile stratejisi ille uyumlu hale ve stratejik hedeflere ulasmak yatirmlari
uyumlu hale getiriyor mu? getirebiliyor mu? icin dogru calisanlardan gerceklestirmesini
yararlaniyor mu? saglayacak maliyet yapisina

sahip mi?

Not: “Amaca odaklanan bir organizasyon gelistirme”yi en 6nemli bes musteri stratejisi prensibinden biri olarak géren
katilimcilar.

Kaynak: 2016 PwC Strategy& Musteri Stratejisi Arastirmasi; Strategy& Analiz
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10. Sirket kiiltiiriiniizii ve miisteri stratejinizi uyumlu hale
getirin

Basarili sirketler, enerjik ve saglikli bir sirket kiiltiirii olusturmanin ve
devam ettirmenin 6énemini anliyor. Bunu basarmak icin, kiiltiirii
stratejinize ve farklilastirici yetkinlikleriniz ile uyumlu hale
getirmelisiniz.

Biiylimeyi hizlandirmak ve rakiplerden farklilasmak icin kiiltiirden
yararlanin. Sirketler, degisim hizinin artmasi ile birlikte hizla degisen
miisteri beklentilerine ayak uydurmalidir. Su anda sirketlerin sadece
%511 kiiltiirii biiytimeyi hizlandiran ve kendilerini farklilastiran bir
faktor olarak goriiyor. Kiiltiirden kaynakli yavaslatici etkileri azaltacak
politikalar olusturulmalidir. Kiiltiir, tanimi itibariyla evrim gecirmelidir.
Calisanlarin miisteri sorunlarini proaktif bir sekilde ¢c6zmelerini saglamak
ve bu davranislar sergileyen calisanlar 6diillendirmek gibi baz kilit
davraniglar belirlemek, sirketinizin kiiltiiriiniin olumlu bir sekilde
gelismesini destekler (bkz. 10. Prensip).

10. Prensip
Kiiltiiriiniizii ve miisteri stratejinizi uyumlu hale getirin

Sirketiniz...
%%50.6 %48.1
0 .
%42.0
....biylimeyi hizlandirmak ...kulturden ...kaltury, stratejiye ve
ve rakiplerden farklilagsmak kaynaklanan yavaglatici farklilagtirici yetkinliklerin
icin kiltirden yararlaniyor faktorleri giderebiliyor gelistiriimesine dahil
mu? mu? edebiliyor mu?

Kaynak: Strategy& Analiz
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Metodoloji

Arastirma uzmanlarimiz,
gerceklestirdigimiz ilk arastirma

olan 2016 Strategy& " Sirketinizin
Miisteri Stratejisi Hangi Prensiplerle
Gelistirilebilir?" arastirmasini, Nisan
2016 tarihinde Kuzey Amerika, Giiney
Amerika, Asya, Orta Dogu ve
Avustralya’da 8 farkli sektorde

15.000 ' den fazla yoneticiye e-posta
ile gonderdi.

Arastirma 161 yonetici tarafindan
cevaplandi. Cevap veren sirketlerin
%56’s1 Kuzey Amerika merkezli
sirketler oldu.

22

Arastirmaya katilan sirketler arasinda
yillik geliri 10 milyar dolar {izerinde
olan sirketler de bulunuyor.
Katilimcilarin %17’si tist diizey yonetici
(C-suite) ve %80’i bagkan, kidemli veya
idari baskan yardimeisi, bagskan
yardimecisi veya direktor
seviyesindedir. Katilimcilarin %64t
sirketlerinin miisteri stratejisine
yakindan %26’s1 ise kismen dahil
oluyor. Katilan sirketlerin %44’ B2B
pazarinda, %14’ti B2C pazarinda,
%4311 ise her iki pazarda da faaliyet
gosteriyor.Katilimcilar, iiriin ve
hizmetlerini ingaat ve gayrimenkul,
enerji, eglence ve medya, finansal
hizmetler, saglik ve imalat, madencilik
ve tarim, perakende, teknoloji ve
ulastirma sektorlerinde sunuyor.




Sonug

Bu 10 Prensip, sirketinize 6zgii yetkinliklerinize ve giiclii yanlariniza
dayanarak miisteriler ile bag kurmaniza ve onlari1 anlamak i¢in
kapsamli bir bakis acis1 gelistirmenize yardimci olur. Bu prensipler,
tiim miisteri stratejisi gelistirme girisimlerinde goz 6niinde
bulundurulmalidir. Degisen miisteri beklentilerine uyum saglamak,
miisteri beklentilerini anlamak ve rakipler karsisinda avantaj
saglamak icin gelistirilen miisteri stratejisi bu prensiplerin tiimiinii
icermektedir. Basarili bir miisteri stratejisi olusturarak biiytiyen bir
sirkete sahip olabilirsiniz.

Ilgili kaynak

Bouquet, strategy+business, Sep. 26, 2016.
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Strategy&, isinizde 6nemli
avantajlar elde etmenizi
saglayacak stratejistlerden
olusan kiiresel bir ekiptir.

En zorlu problemlerinizi
¢bzmenize ve 6nemli
firsatlar elde etmenize
yardimci olmak i¢in
sizinle beraber calisiyoruz.

Karmagik ve kapsamli
projeler ve oyunun
kurallarini degistiren
dontistimler icin size
destek oluyoruz.
Gorevimizi basartyla
yerine getirmek i¢in
getirmek icin

PwC aginin 100 yillik
strateji danismanlik
deneyiminden ve
fonksiyonel becerilerinden
yararlaniyoruz.

Kurumsal strateji
planlamasi, bir fonksiyon
ve ig biriminin
dontstiirtilmesi veya kritik
onemdeki becerilerin
gelistirilmesi gibi
konularda, ihtiyaciniz olan
degeri, hizli ve etkili bir
sekilde olusturma
konusunda kendimize
gliveniyoruz.

157 tilkede, denetim, vergi
ve danismanlik hizmetleri
alaninda kaliteli hizmet
sunmaya odaklanmus,
223.000'i agkin ¢alisanin
olusturdugu PwC aginin bir
parcasiyiz. Onem verdiginiz
konular1 bizimle paylagsmak
ve daha fazla bilgi almak i¢in
strategyand.pwc.com
sitesini ziyaret edebilirsiniz.
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