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YASAL UYARI

Onemli Not

Bu dokiiman («‘Dokimany») ve Dokiiman ile birlikte veya ayri olarak iletilen tim ekleri, Deloitte Danismanlik A.S. («Deloitte») tarafindan asagida belirtilen kapsam ve kapsam sinirlamalari dogrultusunda
hazirlanmistir.

Dokuman, yalnizca Zincir Magazalar Dernegi’'nin dizenledigi «2022 Omnichannel Zirvesi» kapsamindaki toplantili bulusma igin olusturulmustur. Dokiman, farkli bir amag ya da farkh bir icerikte
kullanilamaz ve Dokiman’in igerigi ya da bu doktimana dayali olarak karar alma, Gglincl taraflara raporlama gibi islemler de dahil olmak Gzere yapilabilecek herhangi bir islem hakkinda Deloitte’un
hicbir sorumlulugu bulunmamaktadir.

Dokiiman, yalnizca «2022 Omnichannel Zirvesi» katilimcilarinin kullanimi igin hazirlanmis olup, yalnizca kurum igi kullanim amaciyla ¢ogaltilabilir. Dokiiman ve/veya Dokiiman’in herhangi bir icerigi
hakkinda, herhangi bir Gglncl taraf ya da taraflara karsi Deloitte sorumluluk, yikidmlalik ve gérev kabul etmemektedir.

Doktman’da yer alan bilgiler, kamuya acik kaynaklardan elde edilmis ve Dokiiman’in uygun bolimlerinde referanslar verilmistir. Deloitte s6z konusu bilgilerin dogrulugu ve butinliguine iliskin hicbir
sorumluluk kabul etmemekte olup, dogrulama olmaksizin s6z konusu bilgilerin dogruluguna ve bitlnlUgine glivenmistir.

Ayrica, Dokiiman’da yer alan analizlerden elde edilen sonuglar Dokiiman’in yazim tarihinde mevcut olan bilgilere dayali olup, sonraki donemlerde yapilacak degerlendirmeler igcin dayanak teskil
etmemektedir.

Deloitte tarafindan ya da onlar adina bunlarin ortaklari, ¢alisanlari, acenteleri ya da herhangi bir baska kisi tarafindan Dokiiman’da veya erisime acilan s6zIU agiklamalarda yer alan bilgilerin tamligi,
kesinligi veya dogrulugu hakkinda acik ya da zimni higbir beyan ya da garanti verilmemektedir ve Doktiman’a iliskin hicbir sorumluluk ya da yikidmlalik kabul edilmeyecektir.

Doktuman’a ait fikri mulkiyet ve diger mulkiyet haklari Deloitte’a aittir ve bu Dokliman’a iliskin tim haklar, acikga temin edilmedigi strece saklidir.

Dokuman sadece bilgi amacl olup, finansal veya diger profesyonel tavsiyede bulunmaya yonelik degildir. Dokiiman’da yer alan spesifik tavsiyeler icinde bulundugu sartlar itibari ile degerlendirilmelidir.
Bilhassa, Dokiiman herhangi bir yatirim, istirak, cikis kararina veya Dokiiman’da deginilen piyasa ve sirketlerin kullanimina dayanak teskil etmemektedir. Deloitte Doktiman’in ve igeriginin
kullanilmasindan (veya kullanilmamasindan) ve Dokiman’in ve igeriginin kullaniimasina (veya kullanilmamasina) bagli alinan eylem ve kararlardan kaynaklanan hicbir yakimlulGga kabul etmeyecektir.

© 2022. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geciniz.
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2022 KURESEL PAZARLAMA TRENDLER]

Yonetici Ozeti

Hizli baylyen markalar, amaci
daha buttncul olarak ele almak;
kurum genelindeki cesitlilik, esitlik
ve kapsayicilik (CEK) cabalarini
Olcmek ve daha karmasik birinci
taraf veri stratejilerini kullanmak
dahil olmak Uzere bazi yonlerden
yavas buyuyen markalardan

ayrisiyor.

© 2022. Daha fazla bilgiicin Deloitte Turkiye ile iletisime geciniz.

Amag ile buytimek Hizl| buylUyen markalar salt
fiyat ve kalite ile rekabet etmeyi birakip 6zgun
ve karliligin otesine gecen bir amacla var
olduklarinin taahhudunu veriyorlar ve iletisimini
yaplyorlar.

Kapsayict pazarlama Topluluklarin artan
cesitlilik, esitlik ve kapsayicilik intiyaclarina
dogru yaniti veremeyen organizasyonlar hem
buglnun hem yarinin musterisini kaybetme
riskiyle karsi karslya.

Akilli-yaratict motoru gelistirmek Pazarlama
profesyonellerinin kultdr hizinda hareket eden
bir yetenek modeline ihtiyaci var. Bu da yaratici
ve analitik yetenek gruplarini ¢evik bir anlayis ile
entegre etmekle ve disaridaki yeteneklerden
yeni formlarda yararlanmayi basarmakla
mumkun.

Cerezsiz bir diinyada musterilerle bulusmak
Pazarlama profesyonelleri, G¢Uncu taraf
cerezlerin gittikce kullanilamaz hale geldigi bir
dunya i¢in, birinci taraf veri stratejilerinden
baslayarak hazirliklarini yapmali.

insana éncelik veren veri deneyimi tasarimi
Birinci taraf veri stratejisi tek basina yeterli
degil. Insan odakli bir veri deneyimi tasarlamak,
verilerinin kullanimini yararli bulan ve trkuttct
bulan bireyler arasindaki ince dengeyi
gozetmeyi de gerektiriyor.

Hibrit deneyimi giiclendirmek \arkalar dijital
ve yUz yuze ortamlari iceren hibrit deneyimlerin
dinamik ve butuncul olmasini saglayabilmek i¢in
insan odakli tasarim ilkelerini benimsemeli.

Muiisteri hizmetlerinde yapay zeka ile ¢cag
atlamak Dogru zamanli tekliflerin ve iyi satis
sonrasl hizmetlerin tuketicilerin satin alma
kararlari Uzerinde énemli etkisi var. Insan
dokunusu ile yapay zekay entegre ederek her
ikisinde de yeni acilimlar saglanabilir.
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GIRIS

Miisteri odaklilik ile biyimek

Ust duzey yoneticiler; musteriler, calisanlar ve toplum ile etkilesimi
artirmak ile verimlilik arasinda bir denge buluyor

© 2022. Daha fazla bilgi i¢in Deloitte TUrkiye ile iletisime geginiz. 2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 3



GIRIS

En 6nemli markalarin gunumuz
mdisterilerinin ihtiyaclarini nasil karg//ad/g/n/
elglielggleligialal ' 099 Kuresel ust duzey
onetici ve 11.500 Kuresel tuketici| //e
arastirmalar ge/’gek/egt/rd/k _

Bu Sunumdak/ tuketici /ggoru/er/ 500 T/<

tuketicinin verilergla dayand/r//maktad/r

© 2022. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turklye ile iletisime geciniz. : o 2022 Kuresel. Pazarlama Trendleri | 4



GIRIS
DEMOGRAFi: YONETICILERIN GORUSLERI

1.099 kiresel ust duzey yoneticiden olusan katilimcilar

GOREV SEKTOR ULKE iS TURU
m CEO = Tuketim = ABD
Enerji, Dogal u isletmeler
CFO Kaynaklar ve /-‘?raSI (B2B)
Endstri Birlesik
mClO Uranleri Krallik
® Finansal isletmeden
Hizmetl e
CcMO Y::;t < M Fransa T?’Jketiciye
Bilimlerive 13% (B2Q)
m CHRO Saglik
Hizmetleri Japonya u isletmeler
m COO0 mKamu 17% Arasi ve
Hizmetleri i§Ietmeden
u Teknoloji, Med W Hollanda R
mCLO 51% Tglgk%ghnisagjo‘f Tuketiciye is 36%
tarlerinin
karigimi
YILLIK CIRO* YILLIK BUYUME ORANI*
44% 6% 53%
m 250 milyon dolar 1 milyar dolar - 5 milyar dolar - W 25 milyar m Daralma %1 - %10 buyime m %10'dan fazla bliyume
- 1 milyar dolar 5 milyar dolar 25 milyar dolar dolardan fazla

*Kamu Hizmetleri yanitlari dahil edilmemistir

© 2022. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz. 2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 5



GIRIS
DEMOGRAFi: TUKETiICi GORUSLERI

[Urkiyeden 500 tuketiciden olusan katilmcilar

CINSIYET YAS GRUBU EGITIM DUZEYI

m Lise Terk '
16%

24%
m18-25 i
m Erkek Hse
26 -45 m Lisans Derecesi
m Kadin
m 46+

Yuksek Lisans
Derecesi

m Doktora Derecesi

© 2022. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz. 2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 6



GIRIS
YONETICILERIN GORUSLERI

Ust diizey yoneticilerin gelecek yil ulasmayi bekledigi en 6nemli sonuclar

Ust diizey yéneticiler tiretkenlige ve miisteri etkilesimine odaklaniyor

UST DUZEY YONETICILERIN ULASMAYI BEKLEDIGi EN
ONEMLI U¢ SONUG

Uretkenligi ve verimliligi artirmak I, 39%
Musteri etkilesimini artirmak T 33%
Dijital platformlara/teknolojilere gegisi hiziandirmak - 29%
Calisanlarinrefahiniartirmak e 28%
Organizasyonun toplum Gzerindeki etkisini artirmak [ 28%
Operasyonel maliyetlerini azaltmak e 26%
Risk yonetimini gelistirmek [ e 259%
Rekabette fark yaratmak e 23%
Daha fazla gelir elde etmek e 22%
is modeliniyenilemek e 18%

En iyi yetenekleri elde tutmak [ 16%
Endustriyi bozguna ugratmak [N 171%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Ust dlzey yonetici anketi, Soru 11: Gelecek 12 ay icinde ulagsmayi beklediginiz en 6nemii 3 sonug nedir? S = 1.099

© 2022. Daha fazla bilgi i¢in Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz.
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Amac ile blyimek

Markalar 6zgun bir amacla nasil rekabet avantaji
saglayabilir

TR ¥ %
2022 K(!re,sel Pazarlama Trendler.i,k‘. 8
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AMAC ILE BUYUMEK

Fiyat ve kalite, hala en onemli etkenler
arasinaa

FiYAT VE KALITE, SATIN ALMADA EN ONEMLI ETKENLER

90% 84
78% ° - 81% 80%
80% 74% 75%
72% 70% 2%
70% 64%
60%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Otomobil Seyahat Giyim ve Guzellik ve Kisisel Ev Aletleri Mobilya Elektronik Bgnkacm_k
(S=109) (S = 146) Ayakkabi Bakim (S=174) (S=171) Urtinler Urdnleri
(S=180) (S=181) (n=174) (5=179) ve
Hizmetleri
(S=182)

B Fiyat m Kalite

Tuketici anketi, Soru 15: Bu soruda neden bu [segilen 6ge] satin alma islemini sectiginizi anlamak istiyoruz. Lutfen [secilen 6ge] UrUnund/deneyimini segmenizin en dnemli Ug nedenini siralayin: S = 500

© 2022. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz.

Olasi nedenler

° Fiyat
o Kalite
° Teslimat hizi

o Ozellestirebilme

° Cevresel olarak strdurulebilir
malzemeler/yéntemler kullaniimasi

° Saticinin guvenli bir satin alma
deneyimi saglamasi

° Markanin sosyal esitsizlikleri
ele almayi taahhut etmesi

° Markanin toplumu desteklemesi

° Markanin kisisel verileri korumak igin
yuksek standartlara sahip olmasi

2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 9



AMAC ILE BUYUMEK

Daha derine baktigimizda

Kalitenin Otesinde mket/'c//ér icin énemli
olan diger nedenleri goreb///yoruz ancak

bu durum demograﬁ/ere ve
kategor//ere gore fark////k/ar goster/yor

© 2022. Daha fazla bilg icin Deloitte Ttrkiye ile iletisime geginiz. > . - ' Lo : 2022 Kuresel.Pazarlama Trendleri | 10



AMAC ILE BUYUMEK

Fiyat ve kalitenin Otesindeki konularin

On plana ¢iktigr noktalar

%33 %31

25 yas ve altindakiler Glizellik ve Kisisel Bakimda veri gizliligini Bankacilik Uriinleri ve
surdurulebilirligi en 6nemli satin alma kriteri olarak Hizmetlerinde en 6nemli satin alma kriteri
goruyor olarak goéruyor

TUketici anketi, Soru 15: Lutfen [Urind/deneyimi] segmenizin en dnemli Ug nedenini siralayin. S = 500
*Tuketici anketi: Sosyal esitsizlikleri ele almay tahhtit eden markalarla alisveris yapmaya daha istekliyim. S = 500

© 2022. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geciniz.

%74

sosyal esitsizlikleri ele almayi taahhut
eden markalara daha sadik*

2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 11



AMAC ILE BUYUMEK

Markalar amaclarini nasil on plana
cikarip buyumeyi sagliyor?

Bircok tuketicinin satin alma karari verirken hala

Ve vurgu yaptigi bir danyada
entegre bir amac ozellikle gerekli olabilir.

© 2022. Daha fazla bilgiicin Deloitte Turkiye ile iletisime geciniz. 2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 12



AMAC ILE BUYUMEK

Hizli buyuyen markalar kurumun her yerinde
amaca oncelik veriyor

Urtin ve hizmet sunmak hala cok yaygin olsa da hizli biyiyen markalar calisanlara ve topluma dikkat
cekiyor

71%

Organizasyonun Urun ve hizmet sunumuna ilham kaynagi
olan

Kurumsal sosyal sorumluluk yatirim stratejisini yonlendiren

Calisanlarin karar vermesinde kilavuz birtakim degerleri ifade
eden

Marka mesajiicin gerekli

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Negatif blyime %1 -%10 blylme ™ %10'dan fazla
biyume

Ust dlzey yénetici anketi, Soru 11: Sizce asagidaki ifadelerden hangisi sirket amacinin organizasyonunuz igin ne anlama geldigini yansitmaktadir? Organizasyonun amacr? S = 1.039 (Kamu Hizmetleri haric)

© 2022. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geciniz. 2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 13



AMAC ILE BUYUMEK

Hizli buyuyen markalar amaca yonelik
inisiyatifleri daha sik olctyor

Hizli buyiiyen markalar, daha yavas biiyiiyen benzerlerine gére amag¢ konusunu ¢alisan
degerlendirme siirecine ¢ok daha yliksek oranda entegre ediyor

ORGANIZASYONLAR AMACI NASIL OLCER

Kurumsal sosyal sorumluluk yatirimlarini amaca uygun hale getirerek _
hizli bilyiyenler icin %44
Amaci, calisani degerlendirme sirecine dahil ederek _—
is ortaklariyla etkilesim kurmak icin amac odakli kriterler belirleyerek _ _
Msteri geribildirimi skorlarini degerlendirerek _
Marka mesaji ve reklam ol¢imleri gelistirerek _
Cesitlilik, esitlik ve kapsayicilik (CEK) 6lcimlerini amag 6lciimlerine dahil ederek _
Uriin portféyd gelistirme dl¢tmleriile (6r; sunulan Grinlerin amaca uygun olmasini saglamak) _

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Ust dlzey yénetici anketi: Soru 16. Organizasyonunuz amagla iliskili faaliyetlerini nasil él¢tyor? S =912 (Kamu hizmetleri dahil degildir, sadece amag¢ konusunda 6l¢im yapan organizasyonlar).

© 2022. Daha fazla bilgi i¢in Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz. 2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 14



Amaci aksiyona donustirmek

Markalar 6zgiin bir amacla nasil rekabet avantaji saglayabilir

Isletmeler, somut bir etki olusturmak icin hangi sorunlara odaklanmalari gerektigine karar verirken
guclu yonlerini dikkate alabilirler. Bu onlari etki olusturabilecekleri kadar donanima sahip
olmadiklari sorunlara cok fazla egilmekten korur.

Amag, kurum genelinde s birligini ve giivenilir olmayi gerektirir tn hizi buytyen markalar, trin

tesliminden calisan degerlendirme sUrecine kadar her alanda amaclarini daha sik élcer. Bu alanda
APG'ler olusturmak markanin amacini strekli 6n planda ve merkezde tutmasina yardimci olur.

CMO'lar amaci ve milsteri deneyimini bagdastirir C\\O'lar misterinin sesini isletmede duyurmak

ve buna karsilik musteriyle her temas noktasina amaci yerlestirmek icin benzersiz bir pozisyona
sahiptir. Buna marka mesajlasmasi, Urun ve hizmet sunumu ve bu musteri deneyimlerini
sunmaktan sorumlu calisanlara rehberlik etmek dahildir.

© 2022. Daha fazla bilgi i¢in Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz.
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Kapsayia pazarlama

Gelecekteki musterilerinizi sahicilikle kazanmak

-
f

2022 Kuresel Pazarlama Trendleri \ 16



KAPSAYICI PAZARLAMA

IDLGlalEd Cesitlilige vurgu yapan

f ark ediyor ve sosyal
esitsizlikleri ele a/may/ fahhuf eden

© 2022. Daha fazla bilg icin Deloitte Ttrkiye ile iletisime geginiz. > . - ' Lo : 2022 Kuresel.Pazarlama Trendleri | 17



KAPSAYICI PAZARLAMA

Satin alma esnasinda cesitlilige vurgu yapan reklamlari fark etmek

Tiim ddinyada geng nesiller cesitlilige vurgu yapan reklamiari giderek daha ¢ok fark ediyor. -
ise bu durumu yastan bagimsiz olarak genelde benzer ve kiiresel akranlarindan gérece daha

Yiksek oranlarda fark edliyor.
SATIN ALMA ESNASINDA KAPSAYICI REKLAMLARI FARK ETMEK

e0% 55%
48%
50% o 0
45% 43% 45% ]
0% 38% 40%40% 39% 39%
32% 33%> 35% 34% 33%
309 29%
% 26% 24% 25%
20% 21%
20%
- I I
0%
Otomobil Seyahat Giyim ve Ayakkabi Guzellik ve Kisisel Ev Aletleri Mobilya Elektronik Bankacilik Urtnleri
(S=109) (S=146) (S=180) Bakim (S=174) (S=171) Urlnler ve Hizmetleri
(5=181) (5=179) (5=182)

m18-25 726-45 W 46+
Tuketici anketi, Soru 18: [Urtini/deneyimi] satin alma kararini alirken, markanin reklamlarinda gesitliligi belirgin bir sekilde tegvik ettiginden haberdar miydiniz (¢r. etnik/irk bakimindan cesitlilikli imgeler, farkli becerileri olan bireylere vurgu yapiimasi)? § = 500

© 2022. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geciniz. 2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 18



KAPSAYICI PAZARLAMA

Insanlara sordugumuzda gene///k/e
sosyal esitsizlikleri ele a/may/ tahhuit eden
markalardan alisveris yapmaya daha
NSt RellVYelgield %5 /4 'L bu goruse ya

katillyor ya da kesinlikle katilyor)

© 2022. Daha fazla bilg icin Deloitte Ttrkiye ile iletisime geginiz. > . - ' Lo : 2022 Kuresel.Pazarlama Trendleri | 19
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KAPSAYICI PAZARLAMA . %"iu .

- v
e

S6z konusu sadece rek/amC///k degil, >
degisime ve adalete olan guven/ taze/emekt/r
En hizli buydyen marka/ar da ge;/t//'//'k e;s/'t//'k
ve kapsayicilik (CEK) gaba/arm/ daha butunse/
bir bicimde o/gmekted/r ‘ o A

‘,6 *"a

a fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz.



KAPSAYICI PAZARLAMA

Hizli bayuyen markalar cesitlilik, esitlik ve kapsayicilik
konusundaki ilerlemelerini daha sik Olclyor

Hizli biyiiyen markalar 6zellikle ise alim ve yetenekleri elde tutma hedeflerine, toplum yatirimlarina,

marka mesajlarina ve imgelerine ¢ok bliyiik 6nem veriyor.
ORGANIZASYONLAR CESITLILIK, ESITLIK VE KAPSAYICILIGI NASIL OLCER

o =
- _ o
39%
0
40% Ny 36% 36% 4 0w 35%
35% 309 31%
30% 27% 9%
26% 259 25%
250 2295 23% 23% 23%
20%
19%
20% 17% 18%
15%

15%
10%

5%

0%

ise alim hedefleri Yetenekleri elde Marka mesaji ve Toplum Mentorluk Kapsayici Egitim Musteri Veri toplama Yeni
tutma hedefleri imgeler yatirimlari programlari liderlik programlari tabaninin ortakllklarlndan hedefleri Urtn/hizmet
davranislari cesitliligi beklentiler hedefleri
Negatif blylme %1 - %10 m%10'dan
bldyume fazla blylme

Ust dlzey yénetici anketi, Soru 30: Organizasyonunuz asagidaki cesitlilik, esitlik ve kapsayicilik hedeflerinden herhangi biri iin kilit performans élgim degerleri olusturdu mu? S = 1.039 (Kamu Hizmetleri haric)

© 2022. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geciniz. 2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 21



Kapsayicr pazarlama

Gelecekteki misterilerinizi sahicilikle kazanmak

_ TUketiciler cesitlilige vurgu yapan reklamlari fark edebilir; ancak markalar

destekledikleri degerleri saglayamadiklarinda da kesinlikle fark ederler. Bunun yerine, markalarin yarattiklari
mesajlarin yasadiklari degerlere uygun olmasini saglamak icin hem kamera édntunde hem de kamera arkasinda
butlnsel bir yaklasim sergilemeleri gerekiyor.

Ekiplerin ve tedarikcilerin pazarinizi dogru yansittigindan emin olun. v=Inizca sirket icinde kimi ise aldigimiz

degil, kiminle calistigimiz da dnemli.

_ Pazarlama ust duzey yoneticileri (CMO'lar) genellikle muUsteriyle ilk

temasta bulunan hat olduklarindan ellerindeki bu etki uyandirma pozisyonunu sureklilik icinde yeterince
temsil edilmeyen topluluklarin intiyaclarini takip etmek ve isletmelerine getirmekle ve bu sesler ile yuzleri
kampanyalarinda kullanmakla sorumludur.

_ CEK hedefleriniz sadece isaretlenmesi gereken bir kutu olarak kalmasin, ayni

zamanda gercek dlculebilir sonuclar yaratmasini saglayin.

© 2022. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geciniz. 2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 22



Akilli-yaratict motoru gelistirmek

Alisiimadik yetenek stratejileri pazarlamayl musteriye
nasil yaklastirabilir



AKILLI-YARATICI MOTORU GELISTIRMEK

Pazarlamacilar icin analitik uzmanlik yarat/C/ becerileri

geride birakmaya basladi

Pazarlama bir zamanlar yaratici kisilere gére bir alan olarak goruliirken su anda bircok

pazarlama lideri analitik beceri gruplarina éncelik veriyor
ANALITIK VE YARATICI UZMANLIGI EN ONEMLi BECERILER OLARAK GOREN CMO'LAR

40%
350 34%
30%
30% 27%
5% 23% 24%
21%
20% 18% 18% 18%
16%
15%
10%
5%
0%
Tuketici Teknoloji, Medya ve Finansal Yasam Bilimleri ve Eneriji, Dogal
Urdnleri Telekomunikasyon Hizmetler Saglk Hizmetleri Kaynaklar ve
. Endustri
B Analitik uzmanlik B Yaratici uzmanlk Urtinleri

Ust dlzey yénetici anketi, Soru 27: En yiksek performans gosteren astlarinizi diisindiiguiniizde, bu kisilerin gliclti performans gostermelerini saglayan en énemli iki beceriyi secin. S = 556

© 2022. Daha fazla bilgi i¢in Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz.

r

*

2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 24



AKILLI-YARATICI MOTORU GELISTIRMEK

/§ b/r//g// U z— duzey iS BIRLIGINI EN ONEMLI BECERILERDEN BiRi OLARAK GOREN UST DUZEY YONETICILER

45%

~ S =g . 42%

yoneticiler icin en
onemli becerilerden =
31%
b /.//_/. 30% 27% 28%
25%
GuclU is birligi becerileri Gst duzey 20%
yoneticiler icin birinci sirada yer alirken, -
CMO'’larin is birligini en 6nemli beceri

olarak belirlemesi daha az olasi. 10%
5%
0%

CcMO CLO COO CHRO CEO Cio CFO

Ust duzey yonetici anketi, Soru 27: En yiksek performans gésteren astlarinizi diisindiginizde, bu kisilerin gliclti performans géstermelerini saglayan en énemli iki beceriyi secin. § = 1.099
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AKILLI-YARATICI MOTORU GELISTIRMEK

/nsan/ar/n %63'iniin uzaktan ga//gmaa

pirlikte, bir zaman/ar Cagraﬁ
k/S/t/ama/am pagl ka/cm §/r/<et/er /g/n yeni

yetenek havuzlari o/uwyor

Ancak uzakmn ga//§ma s DIrlig] konusunu
daha gok 6n plana g/karacak : ‘

© 2022. Daha fazla bilg icin Deloitte Ttrkiye ile iletisime geginiz.
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Akilli-yaratici motoru gelistirmek

Alisilmadik yetenek stratejileri pazarlamayr musteriye nasil yaklastirabilir

Daha cevik yetenek modelleri olusturun. Pazarlama profesyonelleri, daha net bir hedefle baslayarak
lineer bir Uretim sureci yerine, stratejik hedefler dogrultusunda birlikte calisabilecek veri bilimcileri,

programcilar, grafik tasarimcilar ve stratejistler gibi cesitli beceri gruplarina sahip ekipler (kozalar)
olusturabilir.

Geleneksel yetenek formlarini yeniden dustniin. "Influencer"lar, hem Urlnlere hem de musterilere
neredeyse herkesten daha yakindir. Markalar 6ngortsuz bir bakis acisiyla onlari sadece urtuin gozden
gecirenler olarak gormemelidir. Aslinda onlar kreatif ajanslarin bir sonraki benzerleri olabilirler.

Is birligine 6nem verin. Ust yoneticilerin cogu is birligini en dnemli beceri gruplarindan biri olarak
gorurken, CMQO'lar henuz bu goruse cok yakin degil. Uzaktan calisan isgucinun artmasiyla birlikte, bu
yeni seslerin ve becerilerin organizasyona timuyle entegre edilebilmesini saglamayi kolaylastirma
konusunda is birligine 6ncelik verilmelidir.

© 2022. Daha fazla bilgiicin Deloitte Turkiye ile iletisime geciniz. 2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 27



(erezsiz bir diinyada musteriler
bulusmak

Hizla degisen dijital dinyada buyumeyi hedefleyen liderler p
ve veri stratejisini nasil yeniden degerlendiriyor




CEREZSIZ BIR DUNYADA MUSTERILERLE BULUSMAK

Birinci taraf veri stratejisine yonelmek

BiRINCi TARAF VERI STRATEJiSINE YONELME YUZDESI

70%
%61
52%
50%
40%

40%
30%
20%
10%
0%

Negatif bluyime %1 - %10 %10'dan

(S=115) bliyime fazla buyime
(S =546) (5=375)

Ust diizey yénetici anketi, Soru 16: UglincU taraf cerezlerin kullanimi azaldikga organizasyonunuz daha ¢ok birinci taraf verilere dayal bir veri stratejisine gecmeyi planliyor mu? § = 1.036 (Kamu Hizmetleri haric)
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CEREZSIZ BIR DUNYADA MUSTERILERLE BULUSMAK

Birinci taraf verisi kullanim senaryolari

Hizli biytyen markalarin CMO’lari dinamik reklam optimizasyonu ve programatik medya gibi
daha karmasik kullanim senaryolarina 6nemli derecede onciiliik ediyor

BiRINCi TARAF VERISININ PAZARLAMA ALANINDAKI KULLANIM SENARYOLARI
— Negatif blyime  — %1 - %10 biyime — %10+ bUylume

%70
%60
%50
%40
%30
%20
%10

%0

Dinamik reklam Programatik Kestirimci Kisisellestirilmis Optimize
optimizasyonu medya pazarlama reklam edilmis e-posta

© 2022. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz. 2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 30

Ust dlzey yénetici anketi, Soru 19: Organizasyonunuz asagidaki faaliyetlerin her biri igin birinci taraf verilerini nasil kullaniyor? S = 511 (sadece pazarlama miidiirleri, kamu hizmetleri haric)



Cerezsiz bir dunyada musterilerle bulusmak

Hizla degisen dijital bir diinyada liderler pazarlama ve veri stratejisini nasil yeniden sekillendiriyor

Daha yiksek tuketici degeri yoluyla benzersiz birinci taraf verileri gelistirin \Markalari icin birinci taraf
verisi gelistirmeye odaklanan pazarlama profesyonelleri, benzersiz veri icgoruleri ve uzun vadeli dlcumler
elde ederek bu musterilere ulasmak icin daha fazla firsat yaratabilir. Bunu yapmanin yollarindan biri veri
karsiliginda deger sunmaktir.

Ekosistem paydaslariyla daha derin iliskiler kurun. Birinci taraf verileri organizasyonlarin bir altyap!
olusturmasini ve bu bilgilerin cogunu organizasyon bunyesinde tutmasini gerektirir. Ancak pazarlama
profesyonelleri birinci taraf verilerini artirmak icin gbzlerini organizasyonun dort duvarinin otesine
dikmeye ihtiya¢ duyabilir. Pazarlama profesyonelleri, teknoloji devleri ve medya yayincilari gibi ortaklarla
iliskilerini guclendirmeye calismalidir, boylece onlarin topladigl verilere ve o verilerden olusturulan
icgbrulere ulasabilirler.

Analitik becerilerinizi yeniden degerlendirin. Ucinci taraf cerezler olmadan éngorude bulunmak ve

yeniden hedef olusturmak daha az kisisel bir hale gelecektir. Sirketler mUsterilerle iliski kurmak, bu

iliskileri korumak ve derinlestirmek icin analitik cozUmleri nasil kullanacagini yeniden dusunmelidir. Bu

durum, odagin bireylerden topluluklara kaymasi anlamina gelebilir ve boylece pazarlamaya reklamlari

bireysel kullanicilarin bilgileri olmadan gruplara yonlendirmek icin yeni bir yol acar. e e engE L
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INSAN ODAKLI VERI DENEYIMI TASARIMI

Bir markanin ve organizasyonun
kisisel verileri kullandig 10 farkl
senaryoyu Turkiyedeki tiketicilere _

sunduk. Tiketicilerden hé/’b/r senaryoyu
gliceleleld /01 a1l " veya "Urkutlcl' .

bu/duk/ar/n/ be///’tme/e/’/n/ /sted/k
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INSAN ODAKLI VERI DENEYIMIi TASARIMI

Uc cesit veri kullanim senaryosu

Markanin kullanicinin davranisini konum takibi, tictuncu taraf cerezleri veya algilanmis cihaz
dinlemesi araciligiyla takip ettigi senaryolari “derinlemesine” olarak kategorilendirdik.

Sadece derinlemesine veriler

Bir arkadasinizla bir fincan kahve
icmek istediginizi soyledikten kisa
bir sure sonra sosyal medya
akisinizda kahve reklami cikiyor.

© 2022. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geciniz.

Derinlemesine ve iliskisel veriler

En sevdiginiz magazaya
giriyorsunuz ve kisa bir sture sonra
siz daha koridorlarda gezinirken

magazaya ait bir (dijital) kupon
geliyor.

Sadece iliski verileri

Bir markanin uygulamasindan
duzenli olarak alisveris yaplyorsunuz
ve urunler indirime girdiginde
oneriler/bildirimler aliyorsunuz.

2022 Kuresel Pazarlama Trendleri | 34



INSAN ODAKLI VERI DENEYIMIi TASARIMI

yanitlardan

yanitlari cikararak
bir “Net Yararlilik Skoru” belirledik.

En yuksek skor alan senaryolar guclu
marka iliskileriyle ilerliyor ve

derinlemesine takipten
faydalanmiyor.

|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||
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INSAN ODAKLI VERI DENEYIMI TASARIM|

Net Yararlilik Skoru (NYS)

Net Yararlilik Skoru (NYS), senaryonun yararli oldugunu belirtenlerin ylizdesinden senaryonun drkiiticu
oldugunu belirtenlerin yiizdesi ¢cikarilarak hesaplanir (tarafsiz veya emin olunmayan yanitlar dahil edilmemistir).

S Genele bakildiginda en yiiksek Net Yararlilik Skorlari Tiirkiye'ye ait
E 90%
o
e 80%
g 0
N
g 70% ini i
5 ° Favori magazanizda dolasirken Nesnelerin interneti (IoT)
§ 60% gelen teklif, %76 (%38) sensor tavsiyesi, %50 (%35) Marka iliskili indirim
% Marka yeniden satin uyarilari, %72 (%57)
8 Marka arastirmasindan Ima uyaris,, %71 (%36)

50% Web ge¢misini takip eden musteriye e-postayla gelen teklif, a yarisi, 7 °

cerezler, %29 (%11) %38 (%24)
40%
30% .
Favori markanizdan gelen
20% o } } konum takibi
Konum takib tavsiyeler tavsiyeleri, %38 (%10)

10% 637 (%8) Yalnizca kurulu iliski
\9)
S
X . L . A
S 0% Derinlemesine izleme ile kurulu iligki
<
%)
S -10% @ VYalnizca derinlemesine izleme - iliski yok
= © Aktif dinleme, %-14 (%-27)
S -20%

lliski yok lliski var
—
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Insan odakli veri deneyimi tasarimi

Guven artirmak icin musterilerle ve verileriyle etkilesim

lliski ile baslayin. M Usteri size glivenmeden dnce derinlemesine izleme yontemleriyle
ilerleyemezsiniz. Guvenin guclt musteri iliskileri kurmak icin cok dnemli oldugu dusunuldugunde,
markalar guveni nasil tesis edecek? Bunun bir yolu, guveni aksiyona donusturulebilir bilesenlere ayirmak.

Musteriyi guglendirin., Temsiliyet esittir secim. MUsterilere tercihler sunmak, veri deneyimlerinin
sekillendiriimesinde onlari surtcu koltuguna oturtur.

Birinci gunden siber guvenligi dahil edin, Gelismis siber guvenlik yetkinlikleri, markalarin sézlerini
tutmalarina yardimci olur. Programlari tasarlarken siber guvenligi en basindan oyuna davet edin.

Tuketicilere durust yonlendirmelerde bulunun. "Cok uzundu, okumadim” ifadesini dusunun. Dogru ve
guvenilir pazarlama ve iletisim saglayin, ozellikle de guvenlik politikalari konusunda. Etkilesim icin onemli
bir kural: Belirli kisisel bilgilere neden ihtiya¢ duyuldugunu, bu bilgilerin nasil kullanildigini acik ve anlasilir
bir dille ifade edip musteriye her zaman vazgecme secenegini sunun.
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Hibrit deneyimi giiglendirmek

Insan odakli tasarim fiziksel ve dijital ortamlarda daha cok ecen

&



HIBRIT DENEYIMI GUCLENDIRMEK _ -
SR Aelalanltalley Ooha fozla kisisellestirme saglamak,
daha fazla inovasyon yapmak ve insanlarin baglanti :
kurmasini kolaylastrmak icin hibrit deneyime yéneliyor.

Es zamanli olarak daha faz/a tuketici de (oze///k/e daha
genc olanlar) marka/ar/a etk//e§/m kurmak ve marka/ardan

alisveris yapmak icin ortaya yeni g/kankana//an kullaniyor.
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HIBRIT DENEYIMI GUCLENDIRMEK

Fiziksel ve dijital baglanti arasinda koprd kurma

HiBRIT DENEYiIMLERE YATIRIM YAPMA NEDENLERI

Urtinlerin/hizmetlerin daha fazla
kisisellestirilebilmesi

43%

Yenilikgi teklifler igin firsat 43%

insanlarin daha baglantil
hissetmesine yardimci olmak

40%

Daha kapsayici deneyimler sunmak 38%

Dijital tekliflerin tek basina butinsel bir deneyim
saglayamamasi

37%

Paydaslarin hem fiziksel hem de dijital secenekler _ 30%
beklemesi
Fiziksel tekliflerin tek basina butinsel bir deneyim saglayamamasi _ 28%
Dijtal masraflarin artmas: [ 2%

Guvenlik endiselerinin ele alinmasi

Kurumsal kultiriin yozlasmasini 6nlemek _ 21%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

26%

Ust dizey yénetici anketi, Soru 22: Hibrit deneyimlere yaptiginiz yatirimlari neden artiriyorsunuz? S = 826 (hibrit deneyimlere yatirim yapacagini belirtenlerle sinirlandiriimigtir)

© 2022. Daha fazla bilgi i¢in Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz.
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HIBRIT DENEYIMI GUCLENDIRMEK

GUCIU hibrit deneyimler

olusturmak lgNelallelaRS e glel dla L
ve bu deneyimleri

tasarlamak icin geri bildirim
mekanizmalarini dahil etmek
anlamina geliyor.
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HIBRIT DENEYIMI GUCLENDIRMEK

Yeni ortaya cikan kanallar ilgi cekiyor
Turkiye'de de genc nesiller satin alma islemleri icin yeni ortaya ¢ikan kanallara yéneliyor

YENi ORTAYA CIKAN SATIN ALMA KANALLARI

60%
53%
o 49%
44%
40%
30%
21% 21%
20% 15%
13% 13%
10% 9%
0% .
Sosyal medya Sanal gerceklik Sesli asistan
platformu gozlugu/bashg

m18-25 26-45 W46+
Tuketici anketi, Soru 20: Son bir ayda ... araciliglyla satin alma islemi yaptim. S = 500

© 2022. Daha fazla bilgi icin Deloitte Turkiye ile iletisime geginiz.
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Hibrit deneyimi guiclendirmek

insan odakli tasarim fiziksel ve dijital ortamlarda daha ¢cok secenek yaratir

insanlar: seceneklerle giiglendirin ve yol boyunca geri bildirim mekanizmalars kullanin. Ust
duzey yoneticilerin bircogu daha fazla kisisellestirme sunmak icin hibrit deneyime yatirim yaptigini
belirtti. Yine de tuketici segmentlerinin hangi seceneklere yoneldigini gercekten anlamak icin geri
bildirim mekanizmalarinin kullanilmasi vazgecilmezdir. Bu mekanizmalar fiziksel ortamlardaki QR

kodlar ve dijital alandaki geribildirim butonlarini icerebilir.

_ Kanallarin ve seceneklerin birlestirilmesi, birden

fazla temas noktasini bir araya getirebilecek bir veri altyapisi gerektirir. UctincU taraf cerezlerinin
azalmasiyla bu perspektif daha bulanik hale geldiginden, markalar musteri davranisini yakalayan
ve tum temas noktalarinda bunu analiz eden altyapilara yatirim yapmalidir.
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Miisteri hizmetlerinde
yapay zeka ile ¢ag atlamak

Uctan uca musteri deneyimini mumkun kilmak iciny
tasarlanmis bir yapay zeka stratejisi
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MUSTERI HIZMETLERINDE YAPAY ZEKA ILE CAG ATLAMAK

[Uketicilere satin a//m/ar/nda neyin
yardimer oldugunu sorduk;

apilan tekliflerQ}OiIgili mu§ter/

izmetleri tutar// bir §e/<//de

h
one CIKt.
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MUSTERI HIZMETLERINDE YAPAY ZEKA ILE CAG ATLAMAK

Zamaninda yapilan teklifler ve bilgili musteri
hizmetleri one ¢ikiyor (1/2)

Sekiz kategorinin tiimiinde zamaninda yapilan teklifler ve miisteri hizmetleri tutarl bir sekilde éne ¢ikti

Asagidakilerden herhangi biri satin alma kararinizi vermenize yardimci oldu mu?

.Bankacmk
Giyim ve Guzellik ve Ev . Urdnlerive
Otomobil Seyahat Ayakkabi Kisisel Bakim Aletleri Mobilya Elektronik Hizmetleri

Zamaninda
yapilan teklif

Bilgili musteri
hizmetleri

Kolay iade/
iptal politikasi (%13)
Bilgi almayi %27
kolaylastiran teknoloji (%13)
Kisillestirilmis %29
Oneriler (%14) (%18)
dg;;er;sg %17 %16 %17 %12 %18 %6 %20
promosyon (%9) (%7) (%14) (%7) (%9) (%7) (%11)
Soru 14: Asagidakilerden herhangi biri satin alma kararinizi vermenize yardimci oldu mu? § = 500
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MUSTERI HIZMETLERINDE YAPAY ZEKA ILE CAG ATLAMAK

Zamaninda yapilan teklifler ve bilgili musteri
hizmetleri One ¢ikiyor (2/2)

Sekiz kategorinin tiimiinde zamaninda yapilan teklifler ve miisteri hizmetleri tutarli bir sekilde 6ne ¢ikti

ZAMANINDA YAPILAN TEKLIFLERIi VE BILGILI MUSTERI HIZMETLERINi SATIN ALMA KARARINI VERMEYE YARDIMCI OLARAK BELIRTEN
TURK TUKETICILERIN YUZDESI

100% Yardimci olan secenekler
90% ° Zamaninda yapilan teklifler
0

iz;z ° Bilgili musteri hizmetleri
60% ° Teknoloji, iriin/deneyim hakkinda
50% l daha fazla bilgi edinmeyi kolaylastirdi
40% o Ozellestirilmis tavsiyeler
30% o Ucretsiz deneme/drnek
20:/0 ° Sorunsuz iade/iptal politikasi
12 (y/: > Diger

Otomobil Seyahat Giyim ve Guizellik ve Kisisel Ev Aletleri Mobilya Elektronik Bankacilik ° Yukaridakilerin hicbiri

(S=109) (S=146) gik1k§(t;; (SBfk;r; | ((rS] : Ej; (S=171) (U;r_ijr11|7e9r) lIJ-Irigrrr]::trlie\:’?

(S=182)

m Zamaninda 1 Bilgili mUsteri hizmetleri
yapilan teklifler

Soru 14: Asagidakilerden herhangi biri satin alma kararinizi vermenize yardimci oldu mu? ("Tam ihtiyaciniz oldugu anda teklif sunulmasi" ve "bilgili musteri hizmetleri") S = 500

© 2022. Daha fazla bilgi igin Deloitte TUrkiye ile iletisime geginiz. 47
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MUSTERI HIZMETLERINDE YAPAY ZEKA ILE CAG ATLAMAK

Zamaninda yapilan teklifler yapay zeka
tarafindan gerceklestirilirken, bilgili musteri
hizmetleri insan odaklidir — ya da oyle
olmaliair.

Bu ikisini bir araya getirmek, gercek
potansiyelin ortaya ¢cikmasini saglayanilir.
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Mdusteri hizmetlerinde yapay zeka ile cag atlamak

Uctan uca misteri deneyimini mimkun kilmak icin yeniden tasarlanmis bir yapay zeka stratejisi

Pazarlama profesyonelleri birer veri bilimcisi olmalarina gerek kalmadan, musteri verisi
platformlari ile makine 6grenmesi arasinda karmasik yapay zeka kullanim senaryolari

uygulayabilir. Mesele daha ¢ok, kanal stratejileri ile mUsterilerin ihtiyaclari konusunda stratejik
dusunebilmek ve dinamik musteri deneyimleri olusturmak icin mevcut araclari kullanabilmektir.

insan dokunusunu kaybetmeyin, giiglendirini V=pzy zekaya giderek daha fazla yonelmek

deneyimden insani ¢ctkarmak anlamina gelmez. Aksine, yapay zeka musteri hizmetleri ve iletisim
merkezi temsilcilerinin musterilere daha iyi disunulmus ve zenginlestiriimis deneyimler sunmasini
saglayabilir.
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