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Ezber bozan teknolojiler
eksponansiyel hizla
hayatimiza giriyor

Sanayi devriminde insanin kas glcinin
makinelere birakilmasiyla yeni bir

caga girilmisti. Yasadigimiz donemde

ise nesnelerin interneti (loT), endUstri

4.0, buytk veri depolama ve analitigi
teknolojileri ile insanin algilama, yorumlama
ve karar verme kabiliyetinin dijital nesnelere
devredildigi yeni bir devrim yasiyoruz.
Bilgiye hi¢ olmadigi kadar hizli erisim ve
isleme imkani veren ve fiziksel kisitlamalari
ortadan kaldiran teknolojik gelismeler
bumerang etkisi yaratarak yeni dogan
teknolojilerin, dogrusal bir strecten ¢ikip
eksponansiyel bir yayilimla ilerlemesini
saghyor. Bu surecte eksponansiyel
donusum hizini yakalayabilen sirketler
rekabette buyuk bir avantaj yakalarken,
donustumde hantal kalan sirketler ise yeni
teknolojinin yikicr gticinden kurtulamiyor.
Dijital yikim dongusu ve 6ndmuzdeki
yillarda eksponansiyel buyime
gostermesini bekledigimiz teknoloji ve

surec/sosyal inovasyon alanlarina bakalim.

Internetin yayginlasmasindan énce

yeni ortaya ¢ikan teknolojik trendlerin
ticari Grdn ve hizmet haline gelip,
yayginlasmasinin dogrusal bir ¢izgi
izleyecegi dustnulirdd. Ancak yasadigimiz
¢agda bilginin ¢ok hizl yayilmasi ve tepki
suresinin giderek kisalmasi, teknoloji
trendlerini dogrusalliktan ¢ikarak
eksponansiyel bir hizla yayllmasini sagliyor.
Gittikce yayginlasan her teknoloji olgunluk
seviyesine ulastiktan sonra daha yeni bir
teknolojinin yikici etkisi karsisinda hizla
erimeye baslyor.

Steven Kotler'in “Six D's of Exponentials”
modelinde ortaya koydugu Uzere bu
dijital yikim déngusuinu alti asamada
inceleyebiliriz:

1. Digitization: Her yeni fikrin veya
teknolojik yeniligin eksponansiyel
yaylm trendine girmesi dijital olarak
ifade edilmesiyle baslar. MUzikten
biyoteknolojiye dijitallestirilen her olgu,
bilgi bazl teknoloji olarak kabul edilebilir
ve hizla yayllmaya baslar.

2. Deception: Teknolojik trendlerin
baslangicta yavas ve dogrusal bir
hizla yayildigi distnulse de bu durum
aldaticidir. Eksponansiyel teknolojilerin
baslangictaki kullanim orani cok
dustk oldugundan yayihm hizlari
yeterince fark edilemez ancak belirli
bir blyUklGgu gecen eksponansiyel
teknolojiler hizla populer olur ve yikici
etkileri kendisini tamamen hissettirir.

3. Disruption: Yeni cikan teknolojiler
hizla yayllmaya basladiginda eski
teknolojilerin yerini almaya baslar ve
bir donusum periyoduna girilir. Eski
teknolajileri kullanan ve degismekte
glcluk ceken sirketler rekabette geriye
duser, yikima ugrar.

4. Demonetization: Yeni ¢ikan teknolojiyi
sektorun blyuk bir kismi kullanmaya
baslar ve Uretmesi/gelistirmesi gittikce
ucuzlar.

5. Dematerialization: Teknolojileri fiziksel
olarak elde etmek iyice kolaylasir.

6. Democratization: Teknoloji gittikce
ucuzlar ve herkes tarafindan erisilebilir
hale gelir. Yeni ¢ikacak bir teknolojinin
yikicr etkisi altinda tamamen ortadan
kalkabilir.

Su ana kadar pek deginilmemis bir kavrami
2017'den itibaren konusmaya baslyacagiz:
Yakinsama: teknoloji inoyasyonu ile stireg/
sosyal alandaki inovasyonlarin birbirine
giderek yakinlagmasi ve sinirlarin ortadan
kaybolmasi.
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Teknoloji inovasyon Alanlar::

Bilissel sistemleri (cognitive systems),
insanin beyin gictinin bilgisayarlara
devredilmesi strecindeki en dnemli katman
olarak niteleyebiliriz. IBM Watson'in éncusu
oldugu teknolojik yenilikler sayesinde,

artik bilgisayarlar yalnizca énceden
belirlenmis kurallar cercevesinde karar
vermiyor, ayni zamanda néron hucreleri

ve insan beyninin sistematik modellemesi
Uzerinde gelistirilmis “derin aglar”
kullanarak insan beynine benzer sekilde
6greniyor ve karar aliyor (deep learning).
Ustelik butin bu stireg icerisinde, siradan
bir insanin hayati boyunca topladigi ve
yorumladigi bilginin binlerce katini saniyeler
iceresinde depolayip, isleyebiliyor. Yakin
zamanda, bilissel sistemlerde yasanan
gelismeler ile ginimUzde Siri ve Google
Now gibi sistemlerle hentz emekleme
asamasinda olan insan-bilgisayar
etkilesimi, boyut atlayarak cok daha

“dogal” bir hale burinecek. Bilgisayarlar,
muzik bestelemekten sirketler i¢in Grun
stratejilerinin gelistirilmesine uzanan bir¢ok
kompleks gdrevde insanlara yardimci
olacak ve kademeli olarak yerine gecmeye
baslayacak.

Sensor ve network teknolojilerinde
yasanan ilerlemeler; blyUk veri,
nesnelerin interneti ve endUstri 4.0 gibi

Yakinsama:

Teknoloji inoyasyonu ile
slireg/sosyal alandaki
novasyonlarin birbirine giderek
yakinlagsmasi ve sinirlarin
ortadan kaybolmasi

Siireg/Sosyal inovasyon Alanlari
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cagimizin en buytk teknoloji trendlerinin
temelini olusturuyor. Son yillarda buyuk
bir hizla ucuzlayan sensor teknolojisi
sayesinde, yakin gelecekte insanlarin
duyu organlarinin yerini dijital sensorler
ile degistirerek yeni is modellerinin
yaratildig| bircok inovatif uygulama ile
karsllasacagiz. Bu uygulamalar hem
sirketlerin organizasyonel verimliligini
arttirmak, hem de nihai musterilerin
yasadigl deneyimleriiyilestirmek amaciyla
kullanilacak. Akilli sehirler kapsaminda
sehir icine yerlestiriimis sensorler ile

yol durumu, trafik ve park alanlari gibi
konularda ¢neriler yapan komplike
sistemlerden, otomatik siparis veren bircok
basit ama hayati kolaylastiracak teknoloji
aktif olarak kullaniimaya baslayacak.
Sensorleri insanlarin duyu yeteneklerinin
dnlne gecen uygulamalarda da siklikla
kullanacagiz. Baglantidaki arag (connected
car) uygulamalari kapsaminda araca
yerlestirilecek sensorler ile aractaki
parcalarin asinma seviyelerinin takibini
yapip duruma gore servise yonlendiren
yeni teknolojiler (dngdract bakimy ile
karsilasacagiz. Anlamlandirilacak her tarlu
verisensorler ile topladiktan sonra gelisen
network altyapisi ile isleme Unitelerine
gonderilecek ve veri analitigi ile aksiyona
donusecek.
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Uretim sektérint derinden etkilemeye
baslayan katmanh Gretimin (daha
populer adiyla G¢ boyutlu yazicilarin)
geleneksel Uretim metotlarina Ug farkl
alanda yikici etkisi olacagi disuntltyor.
GUnUmuzde ev aletlerinden jet motoru
parcalarina kadar bircok alanda kullanilan
U¢ boyutlu yazicilarin, kullanim alani daha
da genisleyerek Uretim faaliyetlerinin
tamaminda rol almasi 6ngdrultyor.

Ug boyutlu yazicilar ile mevcut Uretim
kabiliyetlerimizin disinda kalan insan
organlari, nano ¢ipler gibi parcalari da
Uretebilir hale gelecegiz. Geleneksel
tedarik zinciri yapisi Ug boyutlu yazicilar
ile degiserek daha lokalize bir yapiya
blrunecek. Gelecekte, geleneksel tedarik
zincirinin belki de tamamen ortadan
kaybolacag), dijital ortamda satin alinan
Urtnlerin evlerde bulunan Ug boyutlu
yazicilardan ¢ikarilabildigi bir doneme
gecilecek. Ug boyutlu yazailarin bir diger
onemli etkisi de musterilere sunulan Urdn
yelpazesinin ¢cok daha genisleyip, tamamen
kisisellestirebilir hale gelmesiyle olacak.
Geleneksel toplu Uretim bantlari, yerini
cok daha cevik, anlik ve ¢zellestirilmis
Uretim imkani veren U¢ boyutlu yazicilara
birakacak.

Sanal gerceklik (VR) ve artiriimis
gerceklik (AR), sirketlerin organizasyonel
yapisina ve gtindelik hayatina en

blyuk yansimasini, fiziksel kisitlamalari
ortadan kaldirmak ve gerceklik olgusunu
zenginlestirmek ile yapryor. Bu durum
sirketlere bir yandan yeniis alanlari
yaratirken diger yandan alisilageldik
kisitlamalarin ortadan kaldiriimasina
zemin hazirliyor. Binlerce kilometre 6tede
bulunan bir otel odasinin rezervasyondan
hemen 6nce uzaktan gezilmesi, stoklarda
bulunmayan pahali bir test araci ile
trafiksiz Istanbul sokaklarinda dolasilmasi,
sanal/artirniimis gerceklik uygulamalarinin
kullanicilara sundugu yeni deneyimlerden
sadece birkagini olusturuyor. Bu
kapsamda, bir sonraki buytk sosyal
medya platformunun yapay veya artiriimis
gerceklik kullanacagi dngorultyor.

Robot teknolojisinde yasanan gelismeler,
nesnelerin internetiile birlikte endUstri
4.0'n temelinde yer aliyor. GUndmuzde
robotlar hem daha akilll hem daha ucuz
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olarak uretilebiliyor. Bu durum Uretim
sektordnt koklu bir degisime zorluyor.
insansiz fabrika hayali gitgide gercege
donusurken, ucuz is gtcindn agirlik
merkezi dogudan yeniden batiya dogru
kayiyor. Akilli robotlar Gretim bantlarinda,
dzellikle tehlikeli islerin yapiimasinda, etkin
rol oynamaya simdiden basladi. Robotlarin
insanin yerine gecmesinden ziyade insan-
robot karma sistemlerinde insanlara
yardimci olmalari ve hatta kendi kendine
dgrenebilen robotlarin kullaniminin artarak
devam etmesi kacinilmaz gorulUyor.
Gittikce akilli hale gelen robotlarin Gretim
bazli sektorlerden sonra hizmet sektorinde
de kullaniimaya baslamasi planlaniyor.

Nanoteknoloji ve gelistirilmis
malzemeler; maddelerin atomik, molekuler
hatta supramolekutler seviyede kontrol
edilerek Uretilmesini sagliyor. Bdylece, hem
nano seviyede Uretim yapmak hem de
drdnlerin fiziksel ve kimyasal 6zelliklerini,
hedeflenen kriterler dogrultusunda
iyilestirmek mtmkun oluyor. Yillardir devam
eden arastirma ve gelistirme faaliyetleri
sonucu nanoteknoloji, endUstriyel bazda
giderek kullanilabilir hale geliyor. Mevcut
teknolaji ile elektronik, biyomedikal, agir
sanayi, enerji sistemleri ve kozmetik gibi
bircok sektdrde kullanilan nanoteknoloji,
yakin gelecekte su anki fiziksel ve

kimyasal limitlerimizi yeniden tanimlayan
Urtnlerin ortaya ¢ikmasini saglayacak.
Kilcal damarlar igerisinde dolasabilecek
kadar klcuk olan nanobotlarlardan,
bukulebilen seffaf bilgisayarlara, kendi
kendini temizleyen gozlik camlarindan

ve glnes enerjisini elektrik enerjisine ¢cok
daha yuksek verimlilikle donustirebilen
glnes panellerine nanoteknoloji sayesinde
ulasacagiz.

Canli organizmalarin dretim ve gelistirme
faaliyetlerinde kullaniimasini saglayan
biyoteknolojik gelismeler, ilag ve tarm
sektorunde yuksek etkiye sahip bircok
yeniligi beraberinde getiriyor. 2016 yilinin
en buyudk bilimsel buluglarindan biri kabul
edilen CRISPR teknigi ile bitki ve (simdilik)
farelerin genleri, bakterilerin yardimiyla cok
daha hizli ve efektif olarak dlzenlenebiliyor.
CRISPR teknigini kullanarak mantarlarda
kahverengi lekelere sebep olan genlerin
degistiriimesi ve farelerde HIV-1 virtslu

hucrelerin yok edilmesi gibi bir¢ok bilimsel
gelisme saglandi. Gen mUhendisligi
konusunda yasanan bu gelismelerin,
eksponansiyel bir hizla ilerlemesi ve
kanserli hticrelerin yok edilmesi, mevcut
yontemlerle tedavisi olmayan hastaliklarin
ortadan kaldiriimasi ve ¢ok daha direngli
tarim Urdnlerinin yetistiriimesi gibi sayisiz
bilimsel ilerlemelerin 6nUnU agmasi
dngoruldyor.

Eneriji sektoriinde yasanan koklu
degisimlerinin yakin gelecekte de stirmesi
planlaniyor. Fosil enerji kaynaklarindan
yenilenebilir enerji kaynaklarina giderek
artan bir hizla gecis yapilacagi dusdnultyor.
Boyle dnemli bir dénustm, rizgar ve gines
enerjisi sistemlerinin dezavantajlarini
ortadan kaldiran enerji depolama
sistemlerinde yasanan teknolojik yeniliklerle
mumkin hale geliyor. Klasik tekniklere
kiyasla cok daha verimli enerji depolamasi
yapabilen bataryalar sayesinde yenilebilir
enerji kaynaklariyla uygun sartlarda Uretilen
enerji daha sonra tuketilebilmek icin
depolanabilir hale geliyor. Tesla'nin basini
cektigi enerji depolama bataryalarinin

diger bir yaygin kullanim alaninin ise
elektrikli arabalar ve kendi enerijisini Uretip
depolayabilen evler olacag on gorultyor.

Klasik bilgisayarlarin kullandig ikili

sayma sisteminin aksine kuantum
hesaplama teknigini kullanan kuantum
bilgisayarlarinin hesaplama gictnde
devrimsel bir artisa sebep olacagi
dusunultyor. Mevcuttaki en ileri teknolojili
bilgisayarlar ile milyonlarca yil sirecek
hesaplamalarin kuantum bilgisayarlar ile
saniyeler mertebesinde bitirilebilecegi
teorik olarak gosterildi. Bu durum Google,
IBM ve Intel basta olmak Uzere bir¢ok
teknoloji devinin ilgisini ¢ekti ve bu teoriyi
uygulanabilir hale getirecek teknolojik
altyapricin buytk butceli arastirma
gelistirme faaliyetlerine baslandi. Kuantum
bilgisayarlar ve hesaplama teknikleri ile
basta buyuk verinin islenmesi olmak Uzere
bircok uygulama mumkun hale gelirken
ayni zamanda bircok yikici etkiye de sebep
olacak. En yikici etki finans sektoértnde
yasanacak. Kuantum bilgisiyarlar
kullaniimaya basladiginda bankalarin
mevcut sifreleme teknolojisi saldirilara karsi
tamamen acik hale gelecek. Bu durumun

onune gecmek icin karsi-sifreleme
teknolojilerine de buyUtk yatirimlar yapiliyor.
Mevcut kuantum sifreleme teknikleri klasik
bilgisayarlardan yapilan sizma girisimlerine
karsi tam glvence saglarken, kuantum
bilgisayarlarin sizmasinin imkansiz oldugu
sizma yapilamayana sistemlerine ise teorik
altyapi olusturuyor.

Sirketlerin kendi 6z kaynaklari yerine
internetteki anonim gucu efektif bir
sekilde kullanabilecegini fark etmesiyle
giderek populer hale gelen kitle kaynak
kullanimi (crowdsourcing) teknikleri
dogru planlama ile Grtin/proje tamamlama
surelerini ©nemli dlctde kisaltirken ayni
zamanda operasyonel harcamalarda ciddi
dususlere olanak sagliyor ve yeni fikirleri
organizasyon disindan en etkin yontemle
topluyor. Kitle kaynakli calismanin populer
olmasinin diger bir énemli sebebiise
sirketlerin eksponansiyel teknolojilere cok
hizli, anlik cevaplar verebilmek icin gerekli
nitelige sahip kaynaklara sahip olmamasi
veya ihtiya¢ duyacagl kaynak havuzunun
gerektigi kadar hizli degisememesi.

Kitle kaynakli calisma teknikleri bir
probleme ¢6zUm olacak is kimesinin
dnceden belirlenmesini ve mikro paketlere
boldsturdlmesi Uzerine kuruluyken, 6dile
dayali rekabet (prize-based competition)
yaklasimi bu siniri ortadan kaldiriyor. Odtile
dayali rekabet platformlari (HeroX, XPrize
gibi) ile sirketler/organizasyonlar/kisiler
cozemedikleriveya zaman, finans ve insan
kaynag gibi cesitli sebeplerden ¢ézim
gelistirmek istemedikleri problemleri,
uygun performans gostergeleriyle

birlikte tanimliyor. Birden fazla kisi/grup
problem icin ¢c6zUm Onerilerini sunuyor

ve performanslarina gére 6dul kazaniyor.
Boylece sirketler birden fazla bakis agisi
kazaniyor ve daha kaliteli ¢ozimlere
kavusuyor.

Kickstarter'in basini cektigi kitlesel
fonlama (crowdfunding) stre¢/sosyal
alandaki en blyUk inovasyonlarin basinda
yer aliyor. Girisimciligin en buyuk problemi
olan finansman sorunu kitlesel fonlama
ile ¢c6zUm buluyor. Kitlesel fonlama
platformlarinin inovatif dustncelerin
hayata gecirilmesine yardim eden bir



diger ozelligi ise girisimcilere ¢ok distk
bir maliyetle (hatta sifir maliyetle)
drdnlerini/fikirlerini pazarlama olanagi
tanimasi. Kitlesel fonlama platformunda
yatirim yaptiklari Grdnlerle duygusal bir
bag kuran yatiricimlar, yatirm yaptiklari
fikrin taniimina katkida bulunmakta
istekli oluyor. Bu durum fikirlerin agizdan
agiza yayllmasini (word of mouth) son
derece kolaylastiriyor. Kitlesel fonlamanin
yarattgl yikici etkilerden ise en cok kiguk
ve orta duzeydeki sirketler etkileniyor.
Finansman sorununun ortadan kalkmasi
sektorlere yeni oyucunlar eklenmesini
son derece kolaylastiriyor. MUsterilerinin
nis ihtiyaclarina yanit veremeyen sirketler,
pastadan aldiklari payi kitlesel fonlama ile
buyUyen yeni oyunculara kaptiriyor.

Buydme rekorlari kiran “unicorn” olarak
adlandirilan, Uber ve Airbnb gibi sirketlerin
temelini olusturan paylasim ekonomisi
(sharing economy) kuskusuz ¢agimizin

en buytk degisim trendlerinden biri haline
geldi. Y jenerasyonunun onderligindeki yeni
dalgayla birlikte mUsteriler artik Grtn degil
tecribe satin almak istiyor. Bu durumun

en yikici érneklerinden biri otomobil
sektorinde yasaniyor. Yeni nesil musteriler
otomobil satin alarak mobilite ihtiyaclarini
gidermek yerine daha ucuz ve pratik
bulduklari arag paylasimi platformlarina
yonelmekte tereddut etmiyor. Sosyal
medyanin internet Uzerinde biraktigi etkiyle
benzer derinlikte bir etkinin, is modelinin
getirdigi avantajlar ve yenijenerasyonun
mulkiyet yerine tecribe odakli olusuyla
paylasim ekonomisinin sirketlerin is planlari
ve organizasyonel yapisi Uzerinde yapacagl
ddsunultyor.

Kendin Yap kulturd (Do-It-Yourself -
DIY) baby boomers jenerasyonundan
sonra etkisini giderek kaybetmisti. Ancak Y
jenerasyonuyla birlikte bu kultlr yeniden
populer olmaya basladi ve bu trend devam
edecek gibi gorultyor. Ozellikle kendin

yap kultirdnun teknolojik yansimasi olan
ureten hareketinin (Maker Movement)
gelecekte 6nemli bir etki birakacag
dusundltyor. Ureten hareketi, misterinin
ihtiyacr dogrultusunda sahip olmak istedigi
teknolojik Urdnleri disaridan almasi

yerine kendisinin Gretmesini savunuyor.
Pinterest'in basini ¢ektigi platformlarla

birlikte Grtn gelistirme fikirlerine cok daha
kolay erisilmesi, elektronik malzemelerin
ucuzlamasi ve katmanl Uretimin hayatimiza
girmesi ile bircok Uruntn basit duzenekler
ile kolayca Uretilebilmesi Ureten hareketini
destekleyen temel unsurlar arasinda

yer aliyor. Bulut sitemlerinin gelisimi

ve sensor teknolojisinin ucuzlamasi

ile Ureten hareketiyle olusturulmus

bircok Urinun internete baglanacagl ve
nesnelerin interneti konseptine ekstra ivme
kazandiracag da 6ngoruliyor.

GUnUmuzde bir¢ok basarili sirket

ve organizasyon oyunlastirma
(gamification) tekniklerinden faydalanarak
insan kaynaklari faaliyetlerini (calisan
motivasyonu, egitim, vb.) ylrutayor,
musteri odakli pazarlama stratejilerini ve
muUsteri sadakat sistemini oyunlastirma
Uzerinde kurguluyor. Sirket i¢i
organizasyonel yapi icerisinde ¢alisanin
isteksiz olarak yaptigi isleri birer oyuna
doénusturerek motivasyon yiklemesi
yapiliyor. Sirket ici egitimin verimliliginin

de oyunlastirma teknikleri kullanilarak
artirilmasi siklikla karsilasilan uygulamalar
arasinda. Yeni gelen jenerasyonlarla
birlikte mUsterilerin giderek Urin/servisten
cok yasadiklari tecribeye odaklanmasi
pazarlama yontemlerine de yansiyor. Tek
amaci musteriye marka ve Urln/servis
algisi yerlestirmek olan stratejilerin yerini
musteriye eglenebilecegi ilgi cekici bir icerik
sunan oyunlastirma érnekleri aliyor.

Bitcoin'in basini cektigi dijital para
birimleri (digital currencies) sifreleme,
blockchain ve kendine has madenciligi

ve sanal merkez depolart ile bir¢ok
teknolojik trendi birlikte getiriyor. Henuz
emekleme asamasinda olan dijital para
birimlerinin dnumuzdeki dénemde

cok daha yaygin hale gelerek, bankalar
arasl para transferlerini cok daha ucuz

ve hizli hale giterecek. Ancak, dijital

para birimleri sunacagi en buyuk fayda,
internet Uzerinden yapilan alim satimlara
duyulan gtven duygusunu gelistirmesiyle
yasanacak. Sofistike algoritmalarla
olusturulmasi ile diger dijital nesnelerin
aksine kopyalanamaz olusuy, fiziksel bir
obje gibi davranip transfer edildiginde
geri alinamamasi ve doviz kurlarindan
etkilenmeyen global bir para birimi 6zelligi
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tasimasi ile bitcoin, e-ticarette yasanan
glven sorunlarini ortadan kaldirarak
dzellikle gelismekte olan ihracatgilarin
global duinya ile entegrasyonunu
kolaylastiracak. Bu durum kuguk olgekli
sirketlerin gelistirdigi Grdnlerin hayatimiza
daha ¢ok girmesini saglayacak.

Sosyal ve mobil ekonomi hi¢ kuskusuz
dunyamizi sekillendiren gtglerin ilk
siralarinda yer aliyor. Sosyal medya artik
gundelik hayatin ayrilmaz bir parc¢asi olmus
durumda. Sosyal medya platformlarihem
cok blyUk (Facebook'taki aktif kullanici
sayisi Cin'in nufusunu simdiden ge¢mis
durumda) hem de ¢ok sik kullaniliyor
(ortalama bir kullanici ginde 2 saatini
sosyal medya platformlarinda geciriyor).
Bu durum sosyal medyayi sirketlerin
izlemesi ve yonetmesi gereken en dnemli
kanal haline getirdi. MUsteri odakli bircok
sirket, musterileriyle iletisim icin sosyal
medyayi ¢ok basarili kullanmasiyla gbze
carpiyor. Yakin gelecekte, sirketler sosyal
medya Uzerinden sunduklari icerigi ve
hizmetleri daha da zenginlestirmeye
devam edecek ve sosyal medyayi diger
kanallar ile baglayarak, musteri yolculugunu
destekleyen en 6nemli kriterlerden olan
omni-channel yapisinin omurgasina sosyal
medyay! yerlestirecek.

Berk Ozer, Analyst, Deloitte | Digital

Hakan Gél, Partner, Deloitte | Digital
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Tasarim Odak
Design Thinking

Mahatma Gandhi, Albert Einstein, Steve
Jobs. Sizce bu Ug kisinin basarili olmalarini
saglamis olan ortak 6zellikleri ne olabilir?
Tabii ki hepsinin basarilarina katki saglamis
olan, birbirlerinden farkli kisilik 6zellikleri
mevcut. Ancak bu G¢ adamin basarilarinda
cok énemli bir rol oynayan ortak
noktalarinin, ezber bozan bir dusinme
tarzina sahip olmalari oldugunu séylemek
mumkun. Sdrekli olarak ayni sorulari
benzer sekillerde sorarak ¢igir agmak

pek de olasi degil. Eger gercek anlamda
inovasyon arlyorsaniz, sorunlara farkli
perspektiflerden bakmanizi ve alisiimisin
disinda dustinmenizi saglayacak farkli
yaklasimlar benimsemeniz gerekli. Ornegin,
elinizdeki bir problemi hi¢ kendinizi bir
tasarimcinin penceresinden bakarak
¢c6zmeyi denediniz mi?

Rekabet avantaji yaratmanin gittikce
zorlastigl giniimuzde, Urtnya da
hizmetinizi katma deger yaratarak
satabilmenin yegane yolu 6zgin ve
yaraticl Urtin ve hizmetler olusturmak. The
New York Times'in da ifade ettigi Uzere,
tasarim altin cagina girmis durumda. Bu
da, problemlere yaklasirken tasarimci
bakis acisi benimsemeyi onemli firsatlar
yakalamanizi saglayacak bir inovasyon araci
olarak 6ne cikarryor.

Design Thinking terimi herhangi bir
problemiyaratici bir sekilde ¢cozmeye
olanak saglamak Uzere, bir tasarimcinin
distnme tarzi ve metotlarini uygulayan,
insan odakli bir inovasyon sureci olarak
tanimlaniyor. Strecin amaci 6zellikle
gbzlem yoluyla arastirma, hizli 6grenme,
fikirleri gorsellestirme, hizli prototipleme ve
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tekrarlayan fizibilite analizleri ile tuketiciler,
tasarimcilar ve is adamlarinin isbirligini
mumkun kilmak ve yeni Grdnler, hizmetler,

deneyimler ve is fikirlerini hayata gecirmek.

Design Thinking'in tam olarak Turkge bir
karsiligl henUz tanimlanmis degil; ancak
bu tanim dogrultusunda, Tasarim Odakl
Dastinme teriminin uygun bir karsilik
olabilecegini sdylemek mumkan.

Britanyali filozof, matematikgi, tarihgi ve
toplumsal elestirmen Bertrand Russell'in
da dedigi gibi, bir disunurdn éndndeki
en buyuk zorluk elindeki probleme
herhangi bir ¢cozUm Uretebilecek yénden
yaklasarak baslamak. Bi¢cim her zaman
amacladigi fonksiyonu takip etmeli; aksi
halde ortaya ¢ikacak Urlin ya da hizmet
glzel gbrunen, ancak islevsiz ve degersiz
bir copten baska bir sey olmayacaktir. Bu
dogrultuda, tasarim odakli dugtinmenin
en 6nemli prensiplerinden biri hedef

kitle ile empati kurarak onlari tanimak ve
ihtiyaglarini ok iyi anlamak. Ozellikle cok
sayida musteriye sahip sirketlerin belirli
bir noktadan sonra musterilerini sadece
rakamlardan ve islemlerden ibaret olarak
gbrmeye baslamasi, onlari belirli kaliplara
sokarak nesnelestirmeleri kaginiimaz
hatalardan biri. Yaraticilik ve inovasyon
icin ise, tlketicilerin ne yaptigini ve bunu
neden yaptigini anlamak, Urdn ve hizmetle
etkilesimlerini hissetmek oldukc¢a 6nemli.
Hedef kitleyi tanimak icin ¢ok sayida
arastirma teknigi mevcut. GUndmuzde en
sik kullanilan yontemler arasinda anketler,
birebir goérusmeler, odak gruplar sayilabilir.
Ancak bircok arastirmacinin da size
soyleyecegi Uzere, insanlarin yaptiklarini
soyledikleriile gercekten yaptiklari farklilik

| Dusunme

gosterebilir. Bu nedenle, hedef kitlenin

ne soyledigindense ne yaptigini ve nasill
distndUgunt ya da hissettigini anlamak
Uzere; gbzlemler, ginlUk calismalari,
netnografi, kullanilabilirlik testleri gibi
katilimcilar ile gercek diinyada, hedef
kitlenin sosyal cevresini de hesaba katarak
vakit gecirmenizi saglayacak arastirma
yontemlerini tercih etmek daha verimli
sonuclar almaniza yardimci olacaktir.
Hatta daha da iyisi, tUketiciler ile isbirligi
yaparak yeni Uriin / hizmeti onlarla birlikte
tasarlamanizi saglayacak firsatlar yaratmak
cok daha iyi bir son Urdn elde etmenizi
garanti altina alacaktir.

Coca-Cola Company'nin tarihteki en

dnemli paketleme inovasyonlarindan biri
olarak tanimladigi altili ya da on ikili plastik
buzdolabi paketleri bdyle bir tuketici
arastirma surecinin Urind. Bu paketleme
yontemi Coca Cola Company’nin kendisi
tarafindan degil, daha fazla aliminyum kutu
satmak isteyen tedarikgisi Alcoa tarafindan
bulundu. Alcoa aliminyum kutu satislarini
arttirmak i¢in tiketicileri daha fazla Coca
Cola Company Urunu icmekten neyin
alikoydugunu distinmeye basladi. Yapilan
tuketici arastirmalari sonucunda, bir
seferde alinan ¢ok sayida icecek Grindnun
sasirtici bir sekilde icecegin tuketiminin
azalmasina neden oldugunu fark etti. Evet,
yanhs okumadiniz; bir seferde daha gok
satin alim yapan tuketiciler aldiklari drdnleri
daha az tuketiyordul! Tuketiciler aldiklar
iceceklerin bir kacini buzdolabina koyarken,
fazla kutulari dolapta ya da evin farkli bir
kosesinde sakliyordu. Cogu zaman da igilen
kutunun yerine bir yenisi buzdolabina
hemen konulmadigindan, dolaptaki kutular



bittiginde diger kutular dolaba alinana

ve soguyana kadar farkli icecekler tercih
ediliyor, bu da tUketimi azaltiyordu. Alcoa
tUketicilere nasil bir paket istediklerini
sormaktansa tuketici davranislarini
gozlemlemeye dayall bir saha arastirmasi
ile halen kullanilan buzdolabr paketlerini
bularak satislarini arttirmayi basardi.

Yapilan saha arastirmalart ile kullanici
ihtiyaclarini ve pazardaki bosluk ya da
firsat alanlarini anladiktan sonra, ikinci
onemli adim bu gozlemleri anlamli

bir sekilde bir araya getirerek fikirlere
donustirmek. Bu asamada tasarim
odaklr distnce bicimi iraksak (divergent)
fikir gelistirme surecini destekliyor; yani
fikirler sagma ve uygulanamaz da olsa bu
asamada bir 6nemiyok. Ne kadar ¢ok fikir
ortaya ¢likarsa, yaratici dusince o kadar
desteklenmis oluyor. Fikirlerin ¢ogaltiimasi
icin yeterli stre vermek ¢ok 6nemli, ancak
bu noktada dengeyi kurmak da gerekli.
Proje sure ve kaynak kisitlarini goz énine
alarak yeterli siire sonunda fikir firtinasi

surecine son vermek; yakinsak (convergent)

asamaya gegcerek fikirlerin elenmesi ve

onceliklendirilmesini hedeflemek gerekiyor.

Fikir gelistirme siireci

\%
G Se,..

o\’ ¥° cl,b/@r
gec’\ J’a,,
Iraksak Yakinsak
(Divergent) |(Convergent)

Bu eleme ve 6nceliklendirme sirecinde,
tam fikirlerin musteri yolcugu ile eslenmesi
en anlamli farki yaratacak fikirlerin
secilebilmesi agisindan etkili bir teknik.
Hedef kitleye "wow" dedirtecek fikir(ler)
secildikten sonra, artik bu fikirlerin Grine
donusmesiicin gerekli stireg baslhyor.
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Fikirlerin musteri yolculugu ile eslenmesi

o Kolay bankacilik islem veri giris e Bilinmeyen alicilar icin imza talebinin e Kayitli islemler sayfa yapisinin

formunda baslik, zorunlu alan ve uyari kaldirimasi. Ayrica, tiim yeni islemlerin tek bir
diizenlemelerinin yapiimasi ile sorunsuz onay butonu dogrultusunda otomatik olarak
giris kayith transferlere eklenmesinin saglanmasi.

iyilestirilmesi (transfer yapilan, bekleyen
transferleri olan ve hig transfer
yapilmamis hesaplarin ayri ayri

gosterilmesi) + islem tipine gore

gruplama.

Transferin kayitl islemlere
eklenmesinde yasanan cok sayida
sorun

Bilinmeyen
ahcilar igin M2
sifresi istenmesi

islem takibinin
mumkin olmamasi

Onine bankacilk ana Para transferi

fslem verisinin
sayfasina erisim i

moduline erisim girimes

Transferin kayith Kayith Kayith transferierin Trasnferin
islemlere eklenmesi transferlere duzenlenmesi balatimasi
girimesi

Kullanicilari tasarimin en erken
asamalarinda sUrece dahil etmek, basarili
bir son Urtin veya hizmet yaratmak igin
dogru baslangi¢ noktasini gdstermenin
yaninda, tasarim sUrecinin her asamasinda
hedef kitle geribildirimlerini almayi da
saglayacaktir. Bu hedefe paralel olarak,
tasarim odakli distnmenin ikinci dnemli
prensibi agile (cevik) bir proje yaklasimi

ile yaratilan konseptlerin strekli test
edilmesini saglamak. Bir resmin bin
kelimeye bedel oldugunu soylenir. Benzer
sekilde, yaratici sireg icin de gorsellestirme
ve her asamada hizli prototipler olusturma
tasarim odakli distinmenin ayriimaz

bir pargasi. Prototipler herhangi bir
bicimde gorsellestirme ve somutlastirma
sagladigi sirece hizl ¢izimler, kabataslak
fiziksel maketler, 6zellikle hizmetler igin
gorsel (resimli) senaryolar ya da mini
canlandirmalar gibi farkl ydntemler ile
olusturulabilir. Hangi yontem olursa olsun,
dikkat edilmesi gereken en 6nemli nokta
final GriinUn fonksiyonlarinin en etkin
sekilde deneyimlenmesini saglayacak
prototipler olusturulmasi; aksi halde
deneyimin dogru sekilde test edilmesi
mUumkun olmayacaktir.

iyi bir prototip kullanicinin iiriiniin final fonksiyonlarini
deneyimlemesine izin vermeli

® & 6

® @—@%?—’@*

‘Transfer sifresinin
girimesi
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Tasarim odakli distnmenin kicuk yenilikler
yerine radikal inovasyonlari hedefledigi de
dustnuldugtnde, yaratilmakta olan trin
ve hizmetin bir sonraki asamaya ge¢meden,
her kucuk adimda prototiplenmesi ve hedef
kitle tarafindan deneyimlenmesi sorunlarin
erkenden anlasiimasini ve giderilmesini
saglayacak, hatali ya da yetersiz bir
gelistirmeye harcanacak kaynaklarin verimli
kullaniimasini saglayacaktir.

FiKir s Prototip w3y Prototip medp Prototip == Uriin/Hizmet

Dinyanin en buyuk online ayakkabi
magazalarindan ve bugtin diinyadaki

en basarili, en kullanici dostu e-ticaret
sitelerinden biri olan Zappos, fikirden
Uriine donusum surecinde basit bir
prototipleme ¢6zimuyle basarisi kanitlanan
konseptlerden bir tanesi. Zappos'un
kurucusu ¢ok sayida secenek bulunduran
online bir ayakkabi platformunun

hayalini kuruyor, tiketicilerin online
ayakkabr alisverisi icin hazir olduguna
inaniyordu; ancak bu fikrin basarili olup
olmayacagindan emin degildi ve kisitli
kaynaklarini verimli kullanmak istiyordu.
TUm birikimlerini platforma yatirarak
basarili olmasini ummak yerine, yenilikgi

bir ¢cozUm buldu. Henuz ciddi bir platform
yatirimi bile yapmadan kugUk bir testle
baslamaya kadar verdi. Yerel ayakkabi
magazalarini gezerek stoklarindaki
ayakkabilarin fotograflarini cekmek icin izin
istedi. Karsiliginda fotograflari online olarak
post etmeyi, ayakkabi online satildiginda ise
dukkana gelerek ayakkabuyr ilk fiyatindan
satin almayi 6nerdi. Testin sonuglari Zappos
icin yesil isik yakiyordu; ancak tam tersi
olsaydi, bu basit ve maliyetsiz prototip Nick
Swinmurn'u buydk ve 61U bir yatinmdan
kurtarmis olacaktl.

Prototip testlerinin gosterdigi basarisiz
sonuglar final Grdntn basarisi konusunda
6nemli bir sinyal niteliginde olsa da
karsiniza ¢ikabilecek her sorun da
moralinizi bozmamali; ¢iinkd tasarim odakli
dusuncenin prensiplerinden bir tanesi de
basarisizliklardan korkmamak ve erken
yasanan basarisizliklari desteklemek.
Forbes'in yaptigl bir arastirmaya gore 10
drtnden biri ticari anlamda basarisizlikla
sonuclaniyor. Tasarim odakli distnceye
gore nihai olarak basarisiz bir Grtin elde
etmektense prototip asamalarinda ortaya
cikan erken basarisizliklardan ders almak,
ogrenmeyi ve bu engelli ilerleme sayesinde
sure¢ tamamlandiginda neredeyse
kusursuz bir son UrUn yaratmay! garanti
altinda aliyor.

Yap
Fikir —>(Prototip —> Uriin/Hizmet

Ogren Goster

Tasarim odakli dsUnceyi kultdrlerinin
gercek bir parcasi haline getiren sirketler,
sure¢ basinda yasanilan basarisizliklardan
korkmak yerine, bu basarisizlik
orneklerini birer 6grenme firsati ve
performans gostergesi olarak tanimliyor.
Toy Story, Monsters Inc. ve Kayip Balik
Nemo'nun arkasindaki beyin olan Pixar
Studyolarrnin basarisizhig bir performans
gostergesi olarak ele aldigina inanmakta
zorlanabilirsiniz, ancak stidyonun
kurucularindan Ed Catmull'un da soyledigi
Uzere, basarisizlik Pixar Stddyolar’ndaki
yaratici sirecin temel adimlarindan biri ve
yaratici olmayi hedefliyorsaniz, basarisiz
olabilecek fikirlerden baslamalisiniz.

Tasarim odakli dUstnce strecinde Urlnya
da hizmet fizibilitesinin sik sik, mimkuinse
her asamada yeniden ¢alisiimasi bircok
kaynakta 6ne ¢ikan bir adim olarak ele
alinmasa da surecin verimli isleyebilmesi
ve nihayetinde basariy! getirmesi icin
6nemli noktalardan bir tanesi. Cunku
ortaya ¢ikan nihai Grtn ya da hizmet,
kullanicilarin intiyaclarini karsilamasi ve
istek uyandirmasinin yaninda; yapilabilir,
ulasilabilir ve strdurtlebilir de olmalr.
Ancak bu tur fizibilite calismalarinin streg
icerisindeki zamanlamalarinin dikkatli bir
sekilde secilmesi oldukca 6nemli. Strecin
cok basinda yapilan bir fizibilite calismasi
yaratic fikirleri kisitlamaya neden olurken,
cok gec yapilan bir ¢calisma da hayata
gecmesi ya da surdurulebilir olmasi
mUumkUn olmayan bir Grtin ya da hizmete
sdre¢ boyunca tum kaynaklarin katma
degersiz sekilde harcanmasina neden
olabilir.

Buraya kadar okumaya devam ettiyseniz,
tasarim odakli disinme yaklasimina
glzel bir baslangi¢ yapmis oldunuz. Yeni
teknolojilerin hizla adapte olmasiyla her
gecen gun kisalan drtin yasam donguleri
daha iyi mUsteri deneyimleri saglayarak
blyumek ve hem musteriler hem de sirket
paydaslarricin katma deger yaratabilmek
icin inovasyonu merkeze koymayi
gerektiriyor. Bu dogrultuda, tasarim
odaklr distince prensip ve metotlarini
benimseyen sirketlerin gelecekte 6n
siralarda yer almasi kuvvetle muhtemel.
Ancak tasarim odakli dUstncenin sadece
is dUnyasinda yeni Urdn, hizmet, sUreg ve
sistemler gelistirmek icin degil, sosyal ve
cevre problemlerine de yaratici ¢ozdmler
getirmek ve daha iyi bir diinya yaratmaya
olanak saglayabilecek bir arag oldugunu
sdylemek mumkun.

iris Ozgiir, Manager, Deloitte | Digital



Dijital dontsum gunltk hayatin bircok
alaninda gerceklesmeye baslad!.
GUnumuzde bir¢ok islemimizi dijital
kanallar Uzerinden gerceklestiriyoruz.
Yatirim islemlerimiz icin bankaya
gitmiyoruz, faturalarimiz icin ilgili kuruma
gitmiyoruz, sosyal medya platformlari

ile sosyallesiyoruz, fotograflarimiz
ansiklopedik albUmler yerine harici
bellek, bulut teknolojileri ile arsivliyoruz,
glndeme dair haberleri basili gazeteden
takip etmiyoruz, ucak biletiicin acenteye
gitmiyoruz, alacagimiz bir hediye icin
magaza magaza dolagsmiyoruz. Butun bu
islemleri ve ¢cok daha fazlasini cebimizde
tasidigimiz akilli cihazlar ile yapryoruz.
Goruyoruz ki bizi hayata bagli tutan
teknolojik gelismeler, insan davranis

ve beklentilerinin dijitale donusumunu
sagliyor. Buna bagli olarak, insanin icinde
bulundugu ekosistemi dijitallestirme
arzusu kurumlarin dijitallesmelerini zorunlu
kilyor. isletmelerin dijital déntstumlerini
gerceklestirmesi ve dijital ekosistemin bir
parcasi olmalari, yakin gelecekte ayakta
kalmalarrigin olmazsa olmaz diyebiliriz.

GUnUmuzde isletmelerin dijital dondsumu
saglayarak daha cok gelir elde etmeyi ve
surdurtlebilir kar odakli bir yapryr arzu
ettigini goruyoruz. Ancak, bir¢ok isletme
dijital dontstme nereden baslayacagi ve
hangi konular Uzerine yatirim yapmasi
gerektigi konusunda sikinti yastyor. Dijital
donUstmun 6nclligund yapan sirketlerin
musteri odakli, ilham veren, yenilikgi,
pragmatik yaklasimlari benimsedigi dikkate
alindiginda; isletmeler dijital dontdstmlerini
“musteriye”, “veriye” ve “platforma” sahip
olma yonunde gergeklestirmeliler. Bu

amacla dontsimu musteri deneyimi,
isletme kUltdrd ve organizasyonu, sirket ici
dijital ekosistemn, icerik yonetimi ve dijital
analitigin hayata geciriimesi olarak bes
kategori 6nceliginde baslatabilirler.

Musteri deneyimi dondsumu, musteri
yolculugunun dijital kanallar ile etkilesim
icerisinde tasarlanmasi ile mumkun.

Steve Jobs, “You have got to start with the
customer experience and work backwards
to the technology” ifadesi ile mUsteri
deneyiminin tim kurgu icin kilit Snemini
vurgulamistir. isletmelerin benimsedigi
geleneksel musteri yolculuklar dijital
donustm ile birlikte degisim gosteriyor. Bu
kapsamda musteri deneyimi dénustmd,
statik personalar yerine davranis bazli
segmentasyonu temel alan, optimizasyon

Dijital déniisimun bilesenleri
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Dijital Donusume
Nereden Baslamali ve
Nelere Dikkat Etmeliyiz?

yerine strateji odakli, fonksiyonellik yerine
duygulara dokunmayi 6n planda tutan,
statik degil dinamik ve gercek zamanl, sezgi
yerine veriye dayali olarak tasarlanmis
yapilara dontstimuddr. Yeni nesil

musteri deneyimi, omnichannel yaklagim
kapsaminda tum kanallardan (web,

mobil, sosyal medya, e-posta, magaza,
cagri merkezi vb.) butunlesik sekilde
musteriye 6zellestiriimis deneyim sunmayi
hedefliyor. Bununla birlikte, mUsteri
deneyiminin saglandig tum kanallardan
musteri verisinin gercek zamanli olarak
beslenmesi, degisen musteri beklentilerinin
ve ihtiyaclarinin takip edilmesini sagliyor.
BUtUn bunlar distunuldtgtnde dncelik
dijital kanallar ile etkilesim icerisinde yeni
nesil mUsteri yolculugunun tasarimi ve
uygulanmasi olarak 6n plana ¢ikiyor.

Musteri
Deneyimi

Dijital Analitik

igerik
Yonetimi

Misteri

Isletme
Kaltird ve
Organizasyonu

Platform

Sirket Ici
Dijital
Ekosistem
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Musteri yolculugunun tasarlandigi gibi
hayata gecmesi, musteriye hizmet veren
calisanin dijital dondstma ile mumkindur.
Markanin glclenmesi ve dijital bir

kimlik edinmesiicin isletme kultdrd ve
organizasyonun donustmu ¢ok dnemlidir.
isletme icerisinde dijital dénisiimden
sorumlu kisilerin belirlenmesi ve tim
calisanlar tarafindan dijital dontsumun
benimsenmesi saglanmalidir. Bircok

firma icerisinde dijital dontstume liderlik
yapan CDO (Chief Digital Officer) vb.
pozisyonlarin olusturuldugunu goruyoruz.
Bu pozisyonlar, stratejinin ¢alisanlar ile
paylasiimasi, vizyonun ve hedefin ¢calisanlar
tarafindan kavranmasi ve benimsenmesi
icin 6nemli bir rol oynayacaktir. Degisim
yonetimi eksikligi “zamanim yok, bu

benim isim degil, bu pazarlamanin isi”

gibi ifadelerin sik duyulmasina sebep
olmaktadir. Bunun yerine tUm ¢alisanlarin
ortak hedefe bir ekip olarak hizmet
etmesinin saglanmasi gerekiyor. MUsteri
memnuniyetinin kampanya, indirim odakli
geleneksel yaklasimlar yerine misterinin
gercekten kim oldugunu anladiktan sonra
musteri beklentilerine ve ihtiyaclarina
uygun tekliflerin olusturulmasi ve bu
tekliflerin dogru zamanda ve dogru kanalda
sunulmasi saglanarak elde edilmesi 6n
plana cikiyor. Stratejiyi benimsemis,

ortak hedefe ekip olarak hareket eden
isletmelerde ¢alisan mutlulugunun diger
isletmelere gore daha yuksek oldugunu ve
mutlu organizasyonlarin daha iyi musteri
deneyimi ve musteri iliskileri sunulmasini
mUumkun kildigini unutmamak gerekiyor.
Yolun hentiz basinda oldugumuz igin
burada gozden kacirilan unsur musteri
deneyimi hikayelerinin strekli degisecegi ve
gelisecegi; bu nedenle de organizasyonun
DNA'sina bu adaptasyon yetkinliginin
islemesi gerekiyor.

Dijital dontstm icin yola ¢ikan isletmelerin
gozden kagirdiklari bir konu da sirket igi
dijital ekosistemin olusturulmasidir. Dijital
dondsdm, bir projenin gerceklestiriimesi
veya teknolojinin uygulanmasi sonrasi
tamamlanan bir stre¢ degil, tam aksine,
bir yasam dongusu icerisinde ele alinmasi
gereken bir harekettir. Bu sebeple,

dijital ekosistemin etkin yonetimi 6nem
tagimaktadir. Pazarlama, satis ve musteri
hizmetleri arasindaki vizyon, hedef ve icerik
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farkliliklarini ortadan kaldirip, musteriye
omnichannel yaklagim ile deneyim
sunarak ortak hedefe kosulmalidir. Bu
baglamda, dijital ekosistem icerisinde
Pazarlama, Satis, Bilgi Teknolojileri ve
insan Kaynaklari kadrolarinin entegre
olarak ¢alismasi saglanmalidir. Dijital
donustm ofisi olusturarak kritik kararlarin
ortak bir platform Uzerinde alinmasi

ve uygulanmasinin saglanmasi dijital
dondsdmda arzulayan igletmeler icin dnemli

bir glic olacaktir.

icerik yénetimi, gelecek dénem Griin

ve hizmet sunumu, musteri deneyimi
konularina stratejik yaklasim ile deger
katmayi hedeflemelidir. icerik yiritme
sUrecinin organizasyon icerisinde
tanimlanmasi ve bu dogrultuda icerik
yonetim ekibi tarafindan musteri
beklentilerini ve ihtiyaglarini karsilayacak
icerigin Uretilmesi saglanmalidir. igerik
yonetiminin ekip liderleri, icerik liderleri, ilgili
is birimleri ve paydaslarin koordinasyonu
ile olusturulmasi énemlidir. igerigin kreatif
ve ilham kaynagi olarak kurgulanmasi
basariliisletmeler icin fark yaratmaktadir.
Bu sebeple, icerik ydnetim ekibinin stratejik
distnme, kreatif ve teknolojik yeteneklere
sahip olmasi gerekmektedir. icerik
yonetimi ekibi yeteneklerini hedef kitle ve
amaca uygun olarak kullanabilmelidir. Bu
dogrultuda ihtiya¢ duyulan egitim destegi
de saglanmalidir. icerik kaynaklari firma
icerisinden olusturulabilecegi gibi dis
kaynak kullanimi ile de saglanabilir. Dijital
donustm hedefleyen isletmelerin yapisina
dzel glclu icerik yonetim stratejisine sahip
olmasi gerekmektedir.

Sosyal medya kanallari araciligi ile
musterilere erisim saglanmasi isletmelerin
satis ve pazarlama dénustm oranlarimin
artmasinda énemli rol oynamaktadir.
Geleneksel stratejiler ile musterilerine
erisim saglayan isletmelerin sosyal mecra
kullanimi icin intiya¢ duyulan butgeyi
ayirmamasl musterisi ile arasindaki
etkilesimin kurulmasini engellemektedir.
Hedeflenen dijital temas noktalarinin
belirlenip bu dogrultuda ihtiya¢ duyulan
sosyal medya kanallarina ve mobil
teknolojilere yatirim yapilmasi yakin
gelecekte basariliisletmeler igin fark
yaratan bir unsur olacaktir. Bununla birlikte,

isletmeler dijital dontsum i¢in yaziim ya

da platformlara yatirim yapiyorlar, hayata
geciriyorlar ama istenilen sonuclarin
alinmasi icin bunun etkinligini arttiracak
sekilde Facebook, Vine, Twitter, Instagram,
Pinterest vb. sosyal medya yonetimi,
kisisellestirme, analitik olarak gtclendirilmis
kampanya yonetimi gibi uygulamalari
devreye almalari gerektigini dustnuyoruz.

Dijital dontsumun sosyal medya kanallari,
bulut teknolojileri kullanimi ve mobil

erisim ile basladigl, son yillarda verinin
buytk 6nem kazandigl noktada nesnelerin
interneti (loT), sanal gerceklik (VR), giyilebilir
teknolojiler ve yapay zeka uygulamalari
kendine yer bulacaktir. Tarkiye'de dijital
donusumu hedefleyen isletmeler yatirim
yapmak icin bu uygulamalar dogrultusunda
musteri deneyimi, isletme kultard ve
organizasyonu, sirket ici dijital ekosistem,
icerik yonetimi ve dijital analitigin hayata
gecirilmesi konularini baslangi¢c noktasi
olarak giindemine alabilir. Bu sayede
musteri, veri ve platformu elinde tutan
isletmeler oyunun kurallarini kendileri
yazabilecekler.

Dogan Colak, Assistant Manager,
Deloitte | Digital
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Donusumde
ojinin RolU

Technology Enablement

Dijital dontustumde “technology
enablement” iki anlami bir arada iceriyor:
ilki, gelecek dijital vizyonuna kosmak

icin gerekli teknoloji platformlarini ve
uygulamalarini hayata gecirmek, yani
hedeflenen gelecegi “mumkun kilmak”.
ikincisi, tersten bakarak, hedeflenen
“gelecek”te neyin mimkun olabileceginin
basli basina belirleyicisi olmak, yani

o0 gelecegin neye benzeyebileceginin
sinir(sizlik)larini sekillendirmek.

Sondan baslayalim:

MUsterimiz, subemiz, bayimiz, is ortagimiz,
calisanimizi icine alacak sekilde birlikte
bir ekosistem olusturdugumuz tim
paydaslar icin yasatmayi hedefledigimiz
kisisellestirilmis yolculuk vizyonlarimiz
var. Bu yolculuklar hedef kitlelerin
kendilerine 6zgU gelecek beklentilerini
adresleyen yolculuklar, bu nedenle de
onlarin yeni hayat bicimlerinde yer alan
temel konseptler ve teknolojiler Uzerinde
insa ediliyor. Akla ilk gelenler pek ¢cok
noktada biribirleri ile de kesisen SMAC
(social-mobile-analytics-cloud), loT, AR/
VR (artinlmis/sanal gerceklik), robotics,
giyilebilir teknolojiler. Ortaya koydugumuz
vizyonda bu teknolojilerin vaad ettikleri
kadar vaad edebiliyor, bakis agilarini ve

is modelini bu teknolojiler ile mdmkdn
olabilen yere kadar donusturebiliyoruz.
Dolayisiyla bu teknolojiler neyin mtmkun
olabileceginin ¢ercevesini ciziyor. Dijital
teknolojiler araciligr ile masteriler ile
etkilesime ge¢cmenin, calisanlari ve is
ortaklarini glclendirmenin yeni yollarin

icat ediyoruz. Cihazlar, sensorler ve insanlar
tarafindan Uretilen veri hizla artiyor ve daha
once deneyim ve sezgisellik ile verilen is
kararlarini predictive / prescriptive analitik
uygulamalar ile destekleyecek sekilde
gercek zamanli isleniyor. Fiziksel lokasyon
g6z onunde bulundurulmasi gereken bir
kisit olmaktan gikiyor.

Hedeflenen gelecegi mimkin kilacak dijital
dénUstmun yolu sadece oyunu degistiren
teknolojileri adapte etmekten deglil, isin
kalbinde yer alan mevcut altyapilarin

da bu dénUstmu destekleyecek hale
getirilmesinden geciyor. Mevcut altyapida
zaman iginde kompleksitesi artmis ve
surdurdlebilirligi soru isareti haline gelmis
in-house sistemler de, agirlikli olarak ERP
¢ozUmleri Uzerinde sekillenmis karmasik
sistemler de yer alabiliyor. Operasyonel
mukemmellik kapsaminda ele alinan
verimlilik, hiz gibi strekli iyilestirme
firsatlarinin yani sira, yeni teknolojilerin
hayata gecirilmesinin 6n kosulu olan veri
ve sUrecleri Uzerinde taslyan bu sistemler
icin daha kapsamli dontstim hamleleri

de soz konusu olabiliyor. Bu 6n kosullarin
zorlayicihgr ile mevcut yetkinlikler arasindaki
farka bagli olarak da dénusumun 5R’sinden
hangisinin uygun oldugu belirleniyor:

Replatform (Teknik strdm yukseltimi,
sanallastirma, cloud, in-memory db vb.)

* Revitalize (Kullanici deneyimi iyilestirme,

gorsellestirme, modern is zekasi vb.)

Remediate (Yalinlastirma, ana veri
tekillestirme / konsolidasyonu,
entegrasyon vb.)

Replace (In-housedan pakete gecis,
clouda gecis, yeni yetkinlik gelistirme vb.)

Retrench (Fark yaratmayan alanda
hi¢birsey yapmama, katma degere
odaklanma)

Buglnun gercekleri - dindn kisitlari
denkleminde, organizasyonlarin mevcut
miraslari rekabet dinamiklerini de etkiliyor.
Oyunda enerjisini inovasyona daha kolay
kanalize edebilen start-uplar hantal
sistemlerin ipleriyle bagl kurumsallardan
daha ¢evik olabiliyor.
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Nereden baslamali?

Nereden baslanacagl temelde bir is modeli
karari, dolayisiyla net bir vaka ¢alismasina
(business case) ihtiya¢ duyuyor. Burada
dijital cagin gercegine uygun yonlendirmeyi
sadece maliyetten kacinmaya odaklanan
geleneksel yaklasim yerine kagirilan firsatlar
ve cevik olamamanin bedelini de dikkate
alan gtincel yaklasim yapabiliyor.

Deloitte Global CIO Survey 2015'e dahil olan
1.200 global teknoloji liderinden teknoloji
alanlarini gelecek iki sene igerisinde

is modeli Uzerindeki beklenen etki
seviyelerine gore siralamalari istendiginde
analytics, digital ve cloud ilk Ug alan olarak
ortaya konuyor.

BT'nin degisen rolii

Doénlsume yanit vermek tek basina BT
(Bilgi Teknolajileri) ekiplerinin isi olmasa

da donustmu “mumkin kilmak”ta BT'ye
kritik rol distyor. Organizasyonlar BT'den
is modeli inovasyonunu desteklemesini

ve dijital yetkinlikleri gelistirmesini istiyor.
Bunlar BT'nin de farkli agilardan déntsmesi
anlamina geliyor. Daha cevik (agile), daha
sezgisel (intuitive) ve daha ihtiyaclara yanit
veren (responsive) bir BT hem donustm
ikliminin gereklerini yerine getirebiliyor hem
gelecekte Uzerine koyarak ilerlemek icin bir
temel olusturuyor.

Bu resim BT'nin yuksek torklu kurumsallik
ile yUksek hizliinovasyon arasinda
optimizasyon yapmasini gerekli kiliyor.
Buna “dogru hizda BT" (right-speed IT)
diyoruz.

Dogru hiz satin almada uzun RFP
sureglerini isletmek ile open-source ¢ozim
edinme pratikleri arasindaki dengeyi;
tedarikgi yonetiminde hizmet seviyesi
anlasmalari (SLA) ile deger bazli anlasmalar
arasindaki dengeyi; paydas yonetiminde
¢6zUmU isin sonunda sunmak ile paydaslari
sik geri besleme alacak sekilde surece

dahil etmek arasindaki dengeyi; yaziim
gelistirmede kontrol noktalari detay
seviyesi ile otomasyon seviyesi arasindaki
dengeyi kurmaktan geciyor.

Ozlem Yanmaz, Director, Deloitte |
Digital

is modeli iizerinde en ¢ok etki etmesi beklenen teknoloji alanlari,
Deloitte CIO Survey, 2015
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jitallesen Muster

Yolcugunda Analitik

Dijital donusumun yarattigl genis etki

ile ginden gline degisen bir dinyada
yaslyoruz. GUndelik yasantimizi derinden
etkileyen bu degisim hangi endUstriden
olursa olsun tum isletmeleri yarattigi tehdit
ve imkanlar ile etkisi altina aliyor. Mobilin
yUkselisiile ilk olarak degisen satin alma
aliskanhklarr oldu. Magazalara giderek
drdn arayip buldugumuz satin alma
davranisinin yerini internet Gzerinden ilham
alma, arastirma, karsilastirma ve 6deme
yapma aldi. Tim bu degisim ilk etapta yeni
bir mecrada satis yapabilmenin etkisi ile
sadece bir firsat gibi gorunebilir; ancak
yarattig etki bazi zorluklari da beraberinde
getiriyor. Yeni dijital dinyada, musteri
beklentileri de bastan sona degisiyor.
Artan seffaflik ve karsilastirma avantaji
tuketicilerin beklentilerini buyUk dl¢tide
yUkseltiyor. Yapilan arastirmalara gore
tuketiciler satin alma strecinde bugin,
gecmis bes yila gore ¢cok daha az problem
ile karsilasmakta ancak bir seyler ters
gittiginde sikayet etme miktari da bir o
kadar artmaktadir. lyilesen is stirecleri
karsisinda artmayan musteri memnuniyeti
sirketlerin yarattigi muisteri deneyiminin
oénemini 6n plana ¢ikarirken masteri
yolculuklarinin tamami ile degismesini
gerekiyor.

Miisteri yolculugu

Sitesi

Tiiketici

Uriin

Web o
Sitesi Tiiketici
Sosyal
Cevresi

Sosyal
Cevresi

J Sosyal Etkilesim

Farkindahk

Arastirma

Dijital dontusumun yarattig etki musteri
yolculugunun yeniden yapilandiriimasi ile
sinirli degil. Yeni teknolojilerin kullanmi
musteri deneyimini 6lcmeyi, analiz etmeyi
ve sekillendirebilmeyi gercek zamanli
olarak yapilabilir kiliyor. Dogru sistemler
ve ¢cozumler ile ilerlendiginde musteri
yolculugunun her bir adimini analiz etmek,
musterinin beklentilerini ve egilimini
anlamak, musteri deneyiminin basarisini
dlcimlemek ¢cok daha mUmkdn durumda.
Yeni teknolojiler ile analitik ¢ozimlerin
birlestigi bu noktada kisisel icgorulere bagli
musteri deneyimi streclerini tamami ile
veritabanli, etkinliginin ve iyilesmenin elle
tutulur bir sekilde dl¢ulebildigi stireclere
donustirmek gerekiyor.

Yorum
Siteleri

Hangisini
Almaliym?

Satin Alma Satin Alma Sonrasi

Miisteri adimlari ve ayak izi

Demograf
Veriler

Miisteri
Hizmetleri

g Rekabet
Online i

Sosyal
Medya
Segenekler CBQ\;I f‘_’llerkezi
Sosyal Medya erleri
Etkilesim
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Veriden i¢gérii/ongoriu olusturmaya analitik olgunluk

Bilgi Icgori/Ongérii

Descriptive
Ne oldu?
Diagnostic
Neden oldu?
Predictive
Ne olacak?

Prescriptive
Nasil aksiyon alinmali?

Cognitive computing
Ne yapilmali ve nasil iyilestirilebilir.

Dijital devrim 6ncesinde “musteri deneyimi”
pazar/segment verileri ve mUsteri satin
alma verilerinden ibaretti. Yeni musteri
odakli dijital yolculuklar ile bircok veri
kaynagI musteri deneyimine hizmet eder
hale geldi. Bu dondsum ile etkin hale gelen
web sitesi verileri, cookieler, sosyal medya
etkilesimleri, davranigsal veriler bunlardan
sadece bir kismini olusturuyor.

Yeni veri kaynaklarinin ortaya ¢ikisi bircok
isletme icin cok dnemli bir soruyu tetikledi.
Milyarlarca satirlik bu verilerden anlamlar
cikarip nasil aksiyona donustlrecegim?
Musteri yolculugunu anlamlandirmak
adina sorulan bu soru sirketleri bir analitik
yolculuga ¢ikmaya zorluyor. Verinin
oncelikle bilgiye sonrasinda 6ngoruye
doénUstugu bu surecte firmalari farkl
adimlar bekliyor. BuyUk veriye dayanarak ne
oldu, neden oldu, gelecekte ne olacak, nasil
karar vermeliyim gibi sorularin cevaplari
farkli seviyelerde musteri yolculugunu
iyilestirme insiyatifini desteklemektedir.

Tanimsal analitikten dustnsel analitige
giden bu yolculukta sirketlerin dijital
pazarlama yaklasimlari gliclendirilerek farkli
pencerelerde kazanimlar hedeflenmektedir.

¢ Yeni mUsteri kazaniminda surdurdlebilir
blyume

* MUsteri bazinda sepeti/harcamayi
blyutme

* Yeni mUsteri kazanma maliyetlerini
azaltma

e Musteri kaybinda azalma

« Urin portféyiinde iyilestirme/gelistirme

insan Katkisi

insan Katkisi

Insan Katkisi
Aksiyon
Karar destek

Karar otomasyon

Dijital mUsteri deneyimi analitigi, mUsteri
yasam dongustndn her asamasinda
musteri yolculuguyla ilgili verileri izleyen ve
dlcen metriklere dayanmaktadir. MUsteri
analitigi, cikarimlari ile dijital pazarlamaya
rehberlik eder ve pazarlama yatirmlarinin
kullanimina oncelik vermede kullanilir.
Ornegin, bir musteri ya da misteri
segmentine verilen dogru kampanya ve/
veya promosyon Onerisi tekrar satin alma
davranisini tetikleyerek marka bagllig
yaratabilir. Dogru musteri ya da musteri
grubu ile kampanyayi birlestirerek éneri
sunmak, dijital diinyadan beslenen analitik
cozUmler ile gerceklesebilir.

Misteri yolculugu ve veri analitigi

Segmentasyon -\6_:
(Davranigsal/ Sepet
Deger Bazl) Analizi_ Ka37
Promosyon F|yat|and|rm:‘:
/Kampanya .
» Etkinligi Propensity
‘l Modelleri
Miisteri t
Yolculugu
Analizi Capraz/
Yukari Satig

Clizdan Pay! Churn Modelleri
/Harcama
Modelleri
()
k N
Propensity ”, Gelecek En lyi
Modelleri ~' Y e vodeer
-
Musteri Sadakat
Yolculugu Yonetimi
Analizi



Dijital etki ile ortaya ¢ikan en dnemli
konulardan biri de veri tipi olarak
dusunulebilir. Musteri yolculugu tzerinde
gelistirilen analitik cézimlerin gliciinu
arttirmak adina daha yaygin olarak
kullanilan yapilandiriimis (structured)
verilere yapisal olmayan (ustructured)
verileri de eklemek gerekmektedir.

Yapilandirilmis veriler dogasi geregi
islemeye daha uygundur. MUsteri 6zellikleri,
islemleri, Grun satislari ve hizmet ge¢cmisleri
ile iliskili analizler bu veriler ile saglanabilir.
Yapilandirnilmis veriler "ne" sorularina cevap
verir:

* Ne tur musteriler islem yaptr?
* Ne satin aldr?

* Netip servis problemleriyasaniyor?

Yapilandirilmamis veriler daha kalitatif olma
egilimindedir. MUsteri davranisi, yasam tarzi
ile iliskili analizler bu veri ile saglanabilir.
Sosyal medya verileri, tiklama verileri, web
sitesi ve ¢agri merkezi gunlUklerini icerir.
Yapilandirilmamis veriler "neden" sorularina
cevap verir:

* Musteri bu Urtnd neden satin aldr?
* Neden bir Urtnu digerine tercih etti?

* MuUsterinin belirli bir kanali tercih etme
sebebi ne?

Dijital donusum yarattigl Ust seviye
beklentiler, sagladig| derin veri ve iletisim
kaynaklari ile analitik ¢dzimlere gereksinim
duyuyor. Bir taraftan tutulan verinin
blyUuklugu ve yogunlugu diger taraftan
ortaya ¢lkan is probleminin karmasikligi
disunuldugunde dogru analitik yaklasim
oldukga kritiktir. Dijitallesme yolunda
ilerleyen firmalara analitik yolculugu da
resme dahil ederek musteri yolculuklarini
zenginlestirmelerini dneriyoruz.

Ezgi Ucar, Assistant Manager, Deloitte |
Analytics
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Veriden i¢gérii/ongoriu olusturmaya analitik olgunluk

Market data
Product sales
Service tickets

GPS dataiss
“Product salés™

Transactlon data”

desel’OS

Service tickets
Market data

POS daaCys lnmor mput data

Transaction data
Supply chain data

POS data

Call detail records
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Structured Data Sources and Unstructured Data Sources
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Baglamsal Pazarlama
le Rekabette Oyunun
Kurallari Degisiyor

Dijital akislarin fiziksel deneyimlerle entegre
edildigi yeni bir pazarlama dinyasina
adapte olurken musteri kazanma ve elde
tutma icin klasik kampanya kurgulari cok
daha az etkili oluyor. Gunumuze kadar
pazarlama profesyonelleri tarafindan
benimsenen kisisellestirilmis deneyim
anlayisi; kampanyalari, drtinleri, teklifleri,
etkilesimleri ve icerigi en iyi ihtimalle hedef
kitle veya segment bazl yaklasimlarla
yonetmek demekti. Strdurulebilir rekabet
avantajl elde etmek icin B2C pazarlama
uzmanlari muasterileriyle kisisellestirilmis
gercek zamanli, iki yonlu (musteriile
etkilesimli) ve derin anlayisa dayali (insight-
driven) iletisim donguleri olusturmayi
hedefliyor. Bunu yaparken bireysel dizeyde
etkin veri yonetimi ve verinin dogru

analiz edilmesi gerekiyor. Bu yetkinlikler

ile birlikte baglamsal (contextual) gizlilik
uygulamalarina, muUsteri tercihlerine,
kurumsal pazarlama yazilimlarina ve

buytk veri uygulamalarina da hakim olmak
gerekiyor.

Pazarlama liderleri kisisellestirilmis
deneyimler olusturmak ve tasarlamak

icin baglamsal pazarlama motorlari
denilen ¢zel dijital platformlar ediniyorlar.
Bu platformlar sayesinde geleneksel
pazarlama yontemlerive Uglncu parti

veri kaynaklari ile elde edilemeyecek

kisisel veriye sahip olunuyor. Sonug olarak
benzeri gbrulmemis seviyelerde musteri
ile etkilesim, daha iyi Urin deneyimleri ve
gelirlerde artis saglanabiliyor. Peki neden
artik kampanya tek basina yeterli degil?
Kampanyalar 6nemli olmaya devam ediyor,
cunkd dogru mesajla dogru kanalda dogru
musteri segmentini bulma anlamina geliyor.
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Ancak kampanyalar, 6lceklendirme ve teklif
optimizasyonu yapilmis olarak gelistirilse
bile artik rekabet avantaji saglayamaz
haldeler.

Musteriler artik reklamlara ve
kampanyalara glvenmiyor. Yapilan
arastirmalara gore ABD'li bireylerin %62'si
internet Uzerindeki reklamlardan ¢zellikle
kagindiklarini belirtmistir. Rakipler de
benzer teknolojileri, kanallari kullanarak
muUsteriye benzer fayda saglayacak
kampanya sunabiliyor. Rakiplerin yaptigina
benzer sekilde olusturulan kampanyalar
one gecmeyi saglamiyor. Bu durumun

en temel sebebi, rakiplerin de nitelikli
kampanyalar olusturacak teknoloji
¢ozUmlerine sahip olmalart.

Musteri kazanimi yerine etkilesim
yonetimine ve musteri anlarina odaklanmak
gerekiyor. MUsteriler en iyi firsati elde
etmek icin ugrasir, fakat yeni Grnler
hakkinda fikir sahibi olmak, sadakat
programlarindan faydalanmak, kisiye ¢zel
icerik ve uygulamalarla ayricalikli hissetmek
de isterler. Bu firsat ve faydalardan
yararlanmak icin ya dogrudan size gelirler
ya da bunlari elde edebilecekleri markayi
bulmak i¢in teknolojiden faydalanirlar.

Eger mUsteriniz sizden bekledigi anda
yanit alamazsa etkilesim firsatini
degerlendiremediginiz i¢in dogru anda
etkilesim kuran rakibiniz sizden bir adim
onde demektir.

Dijital kanallar anlik etkilesim firsat
yaratiyor ve bu kanallari kullanirken
muUsterilerin sizden dogru anda yanit
alabilmesi gerekiyor. 2015 yilinda “Black

Friday” online olarak yapilan satis adetleri
%22 artis gosterdi. Bu rakamin %36'sI
mobil kanallar kullanilarak yapildi. Online
trafik oranlarina baktigimizda ise %57
oraninda mobil, %43 oraninda masaustu
uygulamalari kullanildigini géraldd.
Pazarlama uzmanlari dijital kanallarin
glcunU gorerek bu alandaki yatirimlarini
arttirma karari aliyor. Gundmuzde dijital
medya bUtgeleri %27 artis gosterirken,
2019 yilina kadar dijital medya butcelerinde
%35 bdylme bekleniyor.

Musterileriniz geleneksel kampanya
tabanli pazarlamayi reddettiginde
yalnizca Urtin veya hizmet deneyiminiz
vaatlerde bulunabilir. Kampanyalar ile
arttirilmaya calisilan musteri iletisiminde
kullanilan baglam musterinin markanizla
yeniden etkilesim icinde olma kararini
dogrudan etkiler. Baglamsal pazarlama ile
etkilesimlerin musteri baglantilar olarak
hayata gecirilmesiicin etkin bir sekilde
yonetilmesi gereken Ug veri seti bulunuyor:

* Profil verisi ile mUsterinin kim oldugu
tanimlanir. Burada demografik bilgilerin
yani sira farkli dijital kanallari kullanma
tercihi gibi davranissal bilgilerden de

yararlanilir.

Tarihsel veri ile musterinin ge¢miste

ne yaptigl incelenir. MUsterinin farkli
kanallarda birakmis oldugu ayak izinden
yola ¢ikarak musterinin sikayeti 6nceden
tahmin edilebilir veya gelecekte alacagi
aksiyonlar éngorulebilir.



* Duruma bagli veri ise musterinin su
anda ne yasadigini, deger degisimini
ve degere gore ilgili faydanin ne
olabilecegini gbsterir. GUndn saati,
lokasyon, kullandigi cihaz gibi bilgiler
musterinin mevcut durumunu yansitir ve
musterinin o andaki amacini anlamak igin
degerlendirilebilir. Nesnelerin interneti
(loT) ve dijital kanallar ile mUsterinin farkli
cihazlarindan toplanabilecek anlik veri
miktarinin bambaska bir boyuta ulagsmasi
bekleniyor. Bu nedenle sirketler duruma
bagl veri yonetimi streclerini bir an dnce
yapilandirmal.

Musterilere baglamsal bir deneyim
sunabilmekicin kurumsal teknolojik
altyapmin degerlendirilmesi ve gelistiriimesi
gerektigi ortada. Omni-channel ile tim
kanallar arasindaki deneyimin ortak
yonetimi, Gneri motoru, icerik yonetimi
ve analitik ¢cozUmler gozden gecirilmeli,
musteriye dogru anda dogru baglam
kullanilarak cevap verebilmekigin

tdm sistemlerin birbirini besleyerek
zenginlestirmesi saglanmall.

Baglamsal pazarlama giicu ekosistemi
nasil etkiler?

Mdsteri baglaminin glicl, B2C pazarlama
uzmanlarinin oncelikleri, butgeleri ve etki
alanindaki degisimin katalizort olacak.
Pazarlama butgeleri genel olarak bdyumeye
devam ederken, butcenin buyuk bir kismi
medyadan teknolojiye ve inovasyona
kayacak. Bu durumun sonucunda ise
bildigimiz pazarlama uygulamalarinda
yaygin degisiklikler meydana gelecek. Bu
nedenle énimuzdeki ddnemde kurumlarin
bilgi teknolojilerinin butgelerinin buyuk bir
bolimUnun pazarlama birimi tarafindan
kullanilacagini 6ngoriyoruz.

Klasik medya ajanslarinin etkisi
azalacak. Pazarlamacilar baglam ve
kullanima ydnelince kitle iletisim araglar
gl¢ kaybedecek. Markalarin, genis
izleyicilere ulagmak icin gerekli verilere
ve bilgiye sahip olmadigi bir zamanda
ortaya ¢ikan klasik medya ajanslari
musteri ile baglanti kurmak icin yetersiz
kalacak. Gelecekte basarili olacak
ajanslar, stratejileri, markalasma ve icerik
hizmetlerini pazarlamacilarin erken
kazanimlarini 6lceklendirmesine yardimci

Baglamsal pazarlamanin farki

Kampanya

Hedef kitle

Misteri segmentleri

Medya programlari

ilgili mesajlar

Islem hareketleri

GRP (rating toplami) /
CPM (reklam birim maliyeti)

olacak yenilik ve teknoloji entegrasyonu
uzmanhgt ile birlestiren dijital ajanslar olacak.

Pazarlamacilar hi¢bir zaman tek

bir "bulut” ¢6ziim saglayiciile
yetinmeyecekler. Kurumsal pazarlama
teknolojilerine iligkin ¢6zUm tedarikgileri
ekosistemdeki glictint koruyacak ve
stratejik olarak bulut yatirimlarini arttirmaya
devam edecekler. Mobil analitik ve

makine Ogrenme algoritmalarina inovatif
yaklasimlarla gelecek pazarlama teknolojisi
yenilik dalgasini strdtrecek. Kurumsal
pazarlama saglayicilari, portfoylerindeki
bosluklari gidermek icin platformlarini
birlikte gelistirmeye istekli stratejik ortak
arayisina ya da satin almaya giderek ortak
ekosistemler kuracaklar.

"Sahip olunan" veriler odak noktasi
olacak. Baglamsal pazarlama, etkilesim
donglsinden Uretilen, markaya 6zgl

olan ve sadece etkilesime giren musteriler
icin yeni bir "sahip olunan veri" kavramini
gelistirdi. Firmalar bu veriyi rekabet avantaji
kaynagi ve yeni gelir kaynaklari olarak
gbrmeye baslayacak. Bu "sahip olunan
veri" kaynags arttik¢a, gizlilik inlallerine
iliskin riskler de artacak; sadece gizlilik
yonetimi yapabilen pazarlamacilar rekabet
edebilecekler.
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Etkilesim

Baglanti kurma

Musteri tanima

Migteri anlari

Baglamsal fayda

Deder degisimleri

Baglanti kurulan zaman miktari

Veri ekonomisi kavrami sayesinde

yeni veri ortakliklari ortaya cikacak.
Baglamsal etkilesimlerin markalar ve
muUsteriler arasinda yarattigi deger
degisimi, etkilesim verisinin isletme
degerinden istifade etmek igin firmalar
arasinda yeni iliski modelleri kurulacak.
Sadakat programlari ile mUsterilerden
toplanan veriler baska bir firma tarafindan
etkilesim kurmak icin kullanilabilecek.

Musteri baglaminin degerini 6lcmek
icin yeni yontemler ortaya ¢ikacak.
Geleneksel pazarlama 6lcimunde
kullanilan yontemler ve medya basarisini
gbsteren parametreler yerini yeni
yontemlere birakacak. Basariya yonelik
yeni kriterler; mUsteri ile kurulan baglanti
sureleri, etkilesim dongtleri, deger
degisimlerine gore cevap verebilme
yetkinlikleri olacak. Sonug olarak, asil
dnemli basari faktéru daha uzun 6murlu
deger saglayabilme ve marka sadakati
olusturmak olacak.

Alp Aribal, Analyst, Deloitte | Digital

Tugce Bozkurt, Senior Consultant,
Deloitte | Digital
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7 Mobil Oncelik

Su an kendiniz, ya da ¢evrenizdeki herhangi
birinin eline, masasinin Uzerine, cebine ya
da bir kol mesafesi uzakligina baktiginizda
bir akilli telefon bulma olasiliginiz oldukga
yUksek. TUm dunya mobillesti ve her
zaman, her yerde erisim saglayabildigimiz
parmak uclarimizdaki baglanti ve islemci
glcU tuketiciler olarak nasil davrandigimizi
kokten degistirdi. Mobil, operasyon
modellerini, is modellerini ve pazar
dinamiklerini hizli bir sekilde koékten
degistiriyor. Bu anlamda, mobil bir varliga
sahip olmak artik tek basina yeterli degil.
Kurumlar mobil teknolojilerin sagladig
imkanlardan faydalanmaya baslamis olsa
da, mobili daha verimli kullanabilmek icin
onemli firsat alanlari mevcut.

Mobilin dnlenemeyen ylikselisi

Tum dinyada gittikce artan mobil internet
kullanimi trendi Turkiye'yi de coktan etkisi
altina aldi bile. Yoksa Turkiye bu trendi
yaratiyor mu demeliyiz? Dinamik genc
nufusu nedeniyle dinyada cep telefonu
bagimliiginin en yuksek oldugu Ulkelerden
birisi olarak 6ne ¢ikan Turkiye'de mobil
internet kullanim pay! hizla buyuyor.
TUrkiye'de mobil ve tablet internet kullanim
toplami Eylul 2015 itibariyle %50,4 oranina
yukselerek, ayni ay %49,6'ya disen
masausty internet kullanimini itk defa
geride biraktl, hem de globalden bir sene
daha 6nce. Kasim 2016'ya geldigimizde
artik aradaki fark o kadar agildi ki, mobil
%60'Ik paylyla yaklasik %37'lik paya sahip
masaudstinin tam tamina 23 puan 6nune
gecti.

22

Turkiye internet kullanim oranlari
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Deloitte tarafindan her yil gerceklestirilen
mobil kullanicr anketi de bu trendi dogrular
nitelikte. Mayis 2016'da yayinlanan

en guncel anket raporu Turkiye'deki
kullanicilarin cep telefonlarini giinde
ortalama 70 kere; yani uyanik kalinan
zaman gbz dnune alindiginda yaklasik

her 15 dakikada bir kez kontrol ettiklerini
ortaya koyuyor. Anket sonuclari yogun
telefon kullanimina ragmen 6zellikle katma
degerli hizmetlerin kullaniminin distk
oldugunu gosteriyor. Diger cihazlara kiyasla
mobil kullanimin en baskin oldugu alanlar
fotograf cekmek (kullanicilarin %71') ve
sosyal medyaya erisim (kullanicilarin %61')
olarak 6ne ¢ikarken; m-ticaretin (%19) halen
hak ettigi yeri bulamadigini gbzlemliyoruz.
Ancak, kullanicilar henliz mobil Gzerinden
aktif olarak Urdn/hizmet satin almaya
baslamasa da mobil alisveris siteleri
ziyaretlerinin %32 oraninda olmasi alisveris
Uzerindeki mobil etkiye dikkat gekiyor.

Suboe 16
Casm 26

Bu sonuglar bugtine kadar hep
masaustinU on planda tutmus tdm
sirketler icin Gnemli bir uyari ve ayni
zamanda da firsat niteliginde. Ticari
herhangi bir faaliyet icerisinde olan bir
birey ve kurumun online bir varligi olmasi
artik bir zorunluluk; ama tek basina yeterli
degil. Arama motorlarinin da siteleri
onceliklendirirken mobil uyumluluk kriterini
6n planda tuttuklari g6z 6ntne alindiginda,
dijital varlik sahipleri farklilasmak ve

on plana ¢ikmak icin farkli cihazlar ve
ekran boyutlari Uzerinden ulasilabilir

ve goruntdlenebilir olduklarindan; ayni
zamanda en iyi kullanicr deneyimini
sunduklarindan emin olmak durumunda.
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Telefonunuzu diger cihazlari (Laptop, TV, tablet veya oyun konsolu) kullanmak yerine asagidakilerden hangileri igin

kullanirsiniz?

41% 41%

Kisa video
‘ izlemek

Oyun
oynamak

Kaynak: Deloitte Global Mobil Kullanici Anketi

Mobil uyumlu tasarim

Mobil uyumlu bir web sitesine sahip olmak
icin birkag opsiyonunuz var. Birincisi, mobil
cihazlar i¢in tamamen ayri bir domain
Uzerinde yeni bir web sitesi olusturabilir ve
yonetebilirsiniz. Bu 2010'larin basina kadar
oldukga populer bir yontemdi. Muhtemelen
siz de mobil cihazinizla a¢tiginizda domain
baslangicinin “www.” yerine “m.” ile degistigi
ya da domain'in herhangi bir yerine */
mobil” uzantisi eklendigi, sayfanin altinda
“masaulstd versiyonu gor” linki bulunan
web siteleri gdrmusstntzdur. Bu yontemle
kullanici deneyimini mobil cihazlara
uyumlandirmak igin istediginiz seviyede

bir esneklige kavussaniz da iki ayri sitenin
yaratilmasl, gincellenmesi ve performans
takibi agisindan yarattig verimsizlige
baktiginizda, bu ydntemin populerliginin
neden git gide azaldigini anlamak ¢ok da
zor degil.

Son dénemde gittikce artan egilim ise,
kodun kullanilan cihaz turd ve ekran
boyutunu algilamasini saglayarak
sayfa gdrinimunu otomatik olarak
degistiren, responsive veya adaptive
tasarim yaklasimlarindan yararlanmak.
Bu yaklasimlar ile 6nden biraz daha

61%

Sosyal medya
kullanimi

71%

Fotograf
cekmek

39% 37% 36% 33% 32%
f Banka Internet Alisveris
I:aberk Inteezr;eet:(e hesabini Uzerinden sesli sitelerini
okuma 9 kontrol etmek arama (VolP) ziyaret etmek
21% 19% 13%
internett
Gorintillii ';ﬁ;}zr;” Canli TV
konusmak yapmak izlemek

o ot 9

Diistik Mobil
Grubu

Mobil
Baskin

L Mobillesen

-

C

dikkatli planlama ve tasarim yapmaniz
gerekebilir; ancak sonrasinda platformlarin
surdurulebilirligi acisindan harcanmasi
gereken emek ¢ok daha az.

“Mobil dncelik - Mobile first”, mobil
internet kullanimmin artmasiyla
gunumuzde dunyanin en buyuk sirketleri
tarafindan benimsenmeye baslanmis,

web sitesi olusturulurken éncelikli olarak
mobil cihaz kisit ve yeteneklerini baz alan
tasarim yaklasimi. “Mobil dncelik” tek basina
responsive ve adaptive’den tamamen
farkl bir yaklasim olarak bakmaktansa, her
ikisi ile birlikte ele alinabilecek, tasarimi

en zor olan en kucuk ekrandan baslamayi

Tirkiye internet kullanim oranlari

benimseyen ve gercekten dnemli olan icerik
ve mesaja odaklanmayi saglayan bir bakis
agisl.

Kisitlar g6z 6ntne alindiginda mobil
oncelikli tasarim yapmak daha ktguk bir
ekrana sigma gereksinimi, daha yavas
olabilecek ag hizlari ve isletim sistemlerine
uyum saglamak ve kullanicinin farkli
baglamlardaki kullanimini (yatarak,
yururken, sira beklerken, vb.) veya fare
yerine dokunmatik ekran kullanimini
dikkate alacak sekilde tum web icerigini
duzenlemeyi iceriyor. “Steven Hoober'in
1,300+ observations of smartphones

in use” arastirmasina gore kullanicilarin
%75'i tek basparmak ile kullaniyor (Gorsel
kaynagl: www.lukew.com)
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Bu dogrultuda igeriklerin mtmkan
oldugunca sadelestiriimesi ve kullanim
sekline gore kullanicinin hayatini
kolaylastiracak sekilde duzenlenmesi,
yeniden yukleme gerektirecek aksiyonlarin
azaltilmasi, icerik (6zellikle medya) ve kod
boyutlarinin azaltiimasi, cache kullanimi,
basilabilir alanlar, ekranin tek parmakla
kolay kullaniminin saglanmasi gibi bircok
faktor oncelikli olarak degerlendirilmeli.

Bahsedilen kisitlarin yaninda, mobil cihazlar
masalstu cihazlarin sunamadigi ve kullanici
icin onemli dlcide fayda saglayabilecek
avantajlar da yaratabilir. Ekranin dikey

ve yatay sekilde kullanilabilmesi; cihazin
konum, yukseklik, hareket, ortam isik
seviyesi algilama; 6n ve arka kamera

gibi masaustinde s6z konusu olmayan
dzelliklerinden faydalanilarak kullanici
deneyimini iyilestirecek farkli tasarim
duzenlemeleri yapilabilir. Ayrica,

bazi noktalarda dezavantaj saglayan
dokunmatik ekranin sundugu farkl
etkilesim cesitleri (surtikleme, sikistirma

ve yayma, basili tutma, ayni anda basili
tutma ve tiklama, ayni anda basili tutma

ve strukleme, dondirme, vb.) kullanim
kolayhgr agisindan avantaja da donusebilir.

Mobil cihazlara 6zel bir deneyim
yaratmanin bir baska yolu da elbette ki
mobil uygulamalar. Eger mobil stratejiniz
icerisinde bir mobil uygulama varsa,
oncelikle ok iyi bir fikre ihtiyaciniz

var. Cunkd web sitelerinden farkli

olarak, uygulamanizin basarili olmasi

icin ziyaretcilerinize herhangi bir app
store’a giderek aplikasyonunuzu indirme
zahmetine katlanmalarini saglayacak

bir havug¢ sunmaniz gerekiyor. Bunun
icin, uygulamalarin web sitelerine

kiyasla sagladig cok sayida avantajdan
faydalanmaniz mumkun: cihazin kamera,
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GPS, akselerometre, bluetooh, vb.
sensorlerine erisim saglamak; her zaman
internet erisimi bulunmayan kullanicilarin
offline ihtiyaglarina da cevap verebilmek; ya
da i0S ve Android gibi farkli cihazlarin farkli
yapi ve dzelliklerinden faydalanabilmeyi
saglayacak essiz deneyimler sunmak. Ancak
gunumuzde indirebileceginiz uygulamalarin
hepsi bu ve benzeri avantajlar saglamiyor.
Bazen de bir mobil uygulama yaratmanin
yegane amaci bulunabilirlik - app store'da
bir varlik yaratmak olabiliyor. Ozellikle
tuketicilere hizmet veren sektorler igin

bu ¢ok da kotd bir fikir degil. Ancak
tuketicilerin beklentileri artik ortalama

bir uygulamanin ¢cok daha Uzerinde ve
kullanicilar yeterince etkilenmediklerinde
bu durumla ilgili gorislerini paylagsmaktan
kesinlikle cekinmiyorlar. Bu nedenle, cok
farkl bir 6zellik sunmasaniz bile, en azindan
kullanicinizi kétu bir deneyimle mutsuz
etmemeniz olduk¢a 6nemli.

Hangi yaklasim ile yola ¢ikarsaniz ¢ikin,

her dijital varlik birbirinden farkli ve
kullanicilarin dntinde sizin hizmetiniz/
Urinunuze alternatif olabilecek bir strd
farkli secenek varken, onlari etkilemek ve
elinizde tutmak kolay degil. Arastirmalar
yeni bir kullanici edinmenin mevcut bir
kullaniciyr elinizde tutmaktan 6-7 kat

daha maliyetli oldugunu gosteriyor. Eger
bir kullaniclyl web sitenize girmek veya
uygulamanizi indirmek icin etkilemeyi
basardiysaniz tebrikler, ama simdi cok daha
blyuk bir sorumlulugunuz var: onun tekrar
gelmesini saglamak.

Mobil site veya aplikasyonunuzu gelistirir
ya da iyilestirirken kullanici deneyimini 6n
planda tutmak musteri memnuniyetini,
sadakati ve adaptasyonu arttiracak; destek,
egitim, test ve bakim maliyetlerini azaltacak
ve farklilasan, katma degerli Grunler
sunmanizi saglayacaktir.

Eger henliz mobil web sitesi ya

da aplikasyonunuzun tasarim
asamasindaysaniz, ekranlarinizi
gelistirirken iyi bir kullanici deneyimi
saglamak icin hatirlamaniz gereken

temel kural, her elementin kullanici
dustnulerek olusturulmasi gereksinimi.
Bilgi mimarisinden menu iceriklerine, yer
vereceginiz fonksiyonlardan navigasyon
barlarina, koyacaginiz iceriklerin
yerlesiminden call to action butonlarina,
light boxlardan text linklere, form
alanlarindan scroll yapisina tum elementleri
olustururken kullanicrihtiyacini en iyi
sekilde anlamali, bu ihtiyaci karsilamak

icin kullanicinin hi¢ disinmeden izlemesi
gereken tum adimlara az sayida aksiyonla,
dogru yere odaklanma saglayarak kolayca
ulagsmasini saglamalisiniz. Kullaniciya her
zaman nerede oldugunu, oldugu yere
nereden geldigini ve nereye gidecegini
hatirlatmalisiniz. Kullanicinin okumadigini
unutmamali, dikkatini dagitacak tim
gereksiz unsurlardan kaginarak sade, kolay
anlasilir ve yonlendirici bir akis sunmalisiniz.

Tum bunlari dogru sekilde yaptiginizdan
emin olmak icin ana adim, proje
buytkliginden bagimsiz olarak
Urdnunuzun kullaniabilirligini bilgi
mimarisinden baslayarak gelistirme
baslayana kadar her asamada prototip
olusturmali ve test etmelisiniz. Gelistirme
asamasina ge¢meden dnce tim
fonksiyonlarin prototiplenmesi ve gercek
kullanicilar ile test edilmesi sorunlarin
erkenden teshisini saglayacak ve hem iyi
bir kullanici deneyimini garanti ederken
hem de gelistirme asamasindaki ek sire
maliyetlerini 6Gnemli 6lcide azaltacaktir.



Eger mevcut durumda bir mobil varlik
sahibiyseniz; kullanicrihtiyaclarini

giderip gideremediginizi ve kullanicinin
hedeflediginiz aksiyona kolayca ulasip
ulasamadigini duzenli olarak test ve
optimize etmelisiniz. Mobil site veya
uygulamanizda yer alan; Grinun nasil
gorindugu, hissettirdigi ve musteri ya da
son kullanici ile nasil bir etkilesim icerisinde
oldugunu tanimlayan tim elementlerin
varligi ve lokasyonlari (bilgi mimarisi, mend,
tab bar, icerik gosterim ve yerlesimi, ikonlar,
beyaz alan kullanimi, renk kullanimi, call

to action butonlari, form alanlari, scroll
yapisl, vb.) optimizasyon konusu olabilir.

Bu anlamda tum farkli elementler farkli
amaclara hizmet etse de hepsinin ortak
amacinin iyi bir kullanicr deneyimini
desteklemek oldugunu séylemek mumkun.

Mobil kullanici deneyimi performans
gostergeleri; teknoloji, butce ve zaman
kisitlarina gore belirlenen farkl metrikler ve
araglar ile 6lgimlenebilir.

Web/app analitik ve performans dlgtim
araglari, A/B ve cok degiskenli testler,

cikis anketleri, kullanicr ekranlarini sitede
gezerken gercek zamanli olarak kaydeden
araglar bunlardan bazilari. Bu araclar ile
toplanabilecek veriler problemli alanlari
isaret edebilse ve problemin nedenine
dair kisitl da olsa bilgi sagliyor olsa da
kullanici ile birebir iletisim kurulamadigi ve
kullanicinin kendisi gozlemlenemedigi igin
toplanan veri yetersiz kalabiliyor.

Mobil web sitelerinin ve uygulamalarin
kullanilabilecegi cok sayida farkl baglam
degerlendirildiginde, web site ya da
uygulamanizin kullanicinin kullanim
dinamiklerine - toplu tasimada giderken,
kanepede uzanirken, dagda hiking
yaparken, dusik internet hizi ile vb. uyum
sagladigindan emin olmak ¢cok daha

farkli kriterleri degerlendirmeye almanizi
gerektiriyor. Bu noktada kullanilabilirlik
testi tekniklerinin 6n plana ¢ikiyor.
Kullanilabilirlik testleri istenilen fonksiyonlar
icin istenilen katiimcr kitlesi ile istenilen
lokasyonda yapilmast mumkuan. Bu
anlamda kullanilabilirlik testleri kullanicilari
birebir gozlemleme ve iletisim imkaniyla

soruna dair en detayl bilgi alinabilen,
eldeki kisith kaynaklarin verimli sekilde
degerlendirilmesini saglayacak kullanici
deneyimi dl¢ctim araglarindan biri.

Tum fonksiyonel problemler anlasildiktan,
¢ozuldtkten ve kullanim kolaylig %100
saglandiktan sonra bile, kullanici deneyimi
agisindan ilerlenebilecek halen ¢ok alan
var. Kullanilabilirlik testleri ile birlikte
davranissal verileri de takip etmeye olanak
veren goz takibi, kalp atis hizi analizleri gibi
norobilimsel metodlar, mobil varliginizin
performansini beklediginizin ¢cok daha
Uzerinde iyilestirebilir. Ornegin, web
sitesine koydugunuz gorselin, yazdiginiz
herhangi bir kelimenin ya da sectiginiz
herhangi bir rengin kullanicinin duygusal
dinyasinda nasil degisimler yarattigini

ve bunun kullanicr davranisini nasil
etkiledigini gérebilir, mobil varliginizin
kullanicida pozitif duygular uyandirmasini
garantileyebilirsiniz. Deloitte Norobilim
Enstitisd’nde bircok musterimiz ile yapilan
calismalar norobilim testleriile elde edilen
ivilestirme 6nerilerinin daha iyi pazarlama
materyalleriyle etkin iletisim, optimize satis
sunumlarrile artan satis olasiligi ve daha
fazla kullanilan uygulamalar sagladigini
defalarca kanitladi.

Kullanici deneyimi (UX) optimizasyonu

icin hangi teknigi secerseniz secin, mobil
varliginizi dizenli olarak test etmek,
yapilan testler sonucunda UX'in tim
komponentlerini kapsayacak sekilde
sorunlu alanlari degerlendirilmek ve ilgili
iyilestirme dnerileri belirleyerek hayata
gecirmek hedeflerinize beklediginizden ¢ok
daha kisa surede ulasmanizi saglayacak.

iris Ozgir, Manager, Deloitte | Digital
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Dijitalda Yeni Donem:

Kurumsal Dijital
COzumler

GUnumuzde dijital donusdm denildigi
zaman en ¢ok akla gelenler, siphesiz

ki bireylere yani tuketicilere yonelik
konumlandirilan uygulamalar... internet
erisimi ve hizinin artmasi; akill telefon
kullaniminin yayginlasmasiyla sosyal
medya, e-ticaret, sesli/gorintulu
gorusme, bilet satisi ya da film/dizi

izleme uygulamalari hayatimizin her
aninda bizlerle. Deloitte'un 2016 yilinda
gerceklestirdigi Mobile Consumer Survey
arastirmasi sonuclarina gore, i0OS app
store’den 140 milyar ytkleme yapiliyor, akilli
telefon sahiplerinin ylzde 93'G uyandiktan
3 saat icinde telefonlarini kontrol ediyor,
e-ticaret aligverislerinin %57'si mobil
cihazlar Uzerinden gerceklesiyor. Mobil
cozUmler sadece gtindelik hayatimizi

ve 6zel hayatimizdaki aliskanlart degil,

is hayatimizi ve is yapis sekillerimizi de

degistiriyor. Gegmiste is modelleri icin B2B Nasil ki mobil uygulamalar ya da web degistirme firsatlari sunuyor. Kurumsal
(Business to Business), B2C (Business to siteleri giindelik hayatimizi, sosyal iletisimi, dijital cozUmlerin en ¢ok etkileyecegi
Consumer), B2B2C (Business to Businessto  alisveris yapma aliskanliklarimizi, TV ve alanlar olarak musteri satis ve servis
Consumer) terimleri hayatimiza girdi. Simdi dizi izleme tercihlerimizi degistirdiyse, suregleri; Uretim, tedarik zinciri ve insan
ise dijital cagda devir, B2E yani Business to kurumsal dijital cozimler de is hayatimizi, kaynaklari yonetimi gibi sirketin ana is
Enterprise devri... Burada “consumerism” is arkadaslarimizla olan iletisimi ya da stregleri goriltyor. Ornek kurumsal dijital
akiminin etkili oldugunu goéruyoruz. is yapma aligkanliklarimizi iyilestirme ve ¢Ozumlerin gozUnuzde canlanmasi icin bir
TUketiciler B2C dUnyada yasadiklar kag ornek:
deneyimi artik isyerlerinde, B2B ve B2E
iliskilerinde de bekliyorlar.
BROADCOM DIAGEO BANK OF IRELAND TRANSPORT FORLONDON
iPad Uretim siireg Firsat yonetimden siparis yonetimine Banka galisanlari igin musteri bilgi Oyster ulagim karti satis portali
yonetimi uygulamasi mobil miisteri yénetimi uygulamasi yénetimi uygulamasi
. M e w— o P — "
b~ —_— - - PP—— |
s e a e N e
NUSKIN SPOR GiYiM PERAKENDE ARABA KIRALAMA FIRMAST ANZ BANK
FIRMASI
iPad satis mobil Magaza personeli magaza yonetimi Mobil magaza ii kredi Mobil PoS uygulamasi
uygulamalari uygulamasi degerlendirmek servisi

uygulamasi
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Kurumsal dijital uygulamalarin sagladig
faydalar arasinda verimliligin arttiriimasi,
mevcut teknoloji uygulamalarmin mobil
ve web Uzerinde yayginlastiriimasi ve
rekabet avantaji saglanmasi yer aliyor. B2E
uygulamalarini gelistiren ve kullanima alan
sirketler calisan verimliligini arttirmanin
yani sira, 6nemli 6lcide de zaman ve
finansal tasarruf yapma firsati buluyor.

Farkli tanimlarda B2E Business to Employee
olarak da geciyor. Sirketlerden calisanlarina
olarak ¢evirebilecegimiz bu terim
calisanlarin hayatlarini dijitallestirmeyi ve
e-sirketler, e-calisanlar yaratmayi anlatiyor.
Dinyada bu modeli hayata geciren 6nct
sirketler arasinda Ford, Cisco Systems,
Delta Airlines, Barclays ve Bank of the UK
gibi farkl sektor ve is alanlarindan firmalar
yer aliyor. GUnumUzde pek ¢ok sirket
calisanlarinin verimliligini arttirmak ve
sirket ici harcamalarinda tasarruf saglamak
amaciyla gelismekte olan B2E kurumsal
dijital uygulamalarini kullaniyor. Kurumsal
dijital calisan uygulamalari, 6zellikle zaman
alan yonetsel isleri ortadan kaldiriyor,
calisanin dogru zamanda, dogru bilgiye
erismesini kolaylastiriyor ve calisanlarin
verimliligini arttiriyor.

Dijital donusudm ve kurumlarin dijitallesme
cabalarina destek olmak, is diinyasina ve
calisanlara deger katan dijital cozUmler
gelistirmek amaciyla, tim dunyada sadece
mobil iletisimi degil ayni zamanda sosyal
deneyimi yeniden tanimlayan teknoloji
sirketi Apple ile dinyanin lider profesyonel
hizmetler firmasi Deloitte Eyltl 2016
itibariyle cok dnemli bir isbirligine imza
atarak gclerini birlestirdi.

s

Yapilan isbirligi ile Deloitte dinyada ilk
defa Apple hizmet alanini hayata gecirerek
bes binden fazla stratejik danismani ile
sirketlere faaliyetlerinin her alaninda
calisma tarzlarini degistirerek masteriile
etkilesim saglanan perakende satis, saha
hizmetleri gibi alanlardan, ise alim, AR-GE,
envanter yonetimi ve operasyonlarin
yonetimi konularina kadar kapsamli bir

Deloitte.

sekilde donUstm saglanmasina yardimci
olmak icin yola ¢iktr.

Apple ve Deloitte ayrica, Deloitte
Danismanlik tarafindan olusturulan,
musterilerin is yerindeki donanim, yazilim
ve diger hizmetlerde iOS ekosisteminden
tam anlamiyla faydalanabilmesi icin
tasarlanan EnterpriseNext servisinin
gelistirilmesinde birlikte ¢alisacaklar. Bu
yeni hizmet araciliglyla misterilerine, kendi
sektorlerinde en yuksek etkiyi yaratacak
firsatlari tanimlama ve hizli prototipleme
yardimi ile kolayca ¢6zim saglanmasi
amaglaniyor. isbirligi ortaklari arasinda SAP,
Cisco, Oracle, ADOBE, Salesforce, Netsuite
ve Workday gibi ERP, CRM ve IK sistem ve
¢OzUm saglayicilari da yer aliyor.

Deloitte bunyesinde 100 binden fazla

iOS cihazinda kullanilan 75 uygulamadan
edinilen tecribeler sonucunda iOS'un
sirketler icin en basarili platform oldugunu
belirten Deloitte CEO'su Punit Renjen
“Apple ile yarittdgumuz bu uygulama,
global sirketlere mobil calisma glict
konusunda ihtiyag duyduklari uzmanlik

ve kaynaklari saglayarak, performansta
verimliligi arttirmak i¢in iOS, iPhone ve
iPad'in sundugu guclu ekosistemden
maksimum faydayi saglamalarina yardimci
olacak.” dedi.

Apple'in CEO'su Tim Cook, “Dijital dontstim
stratejisi alaninda lider olan Deloitte,
Apple'a 6zel stratejik danismanlar ekibi ile
musterilerin iOS, iPhone ve iPad araciligiyla
calisma bigimlerini gercek anlamda kokld
bir sekilde dontstlrmelerine destek olan
ideal bir ortaktir.” dedi. “iPhone ve iPad

her yerde insanlarin is yapis bicimlerini
donustdruyor. Bu ortaklik sayesinde,

daha da fazla sirketin yalnizca Apple
ekosisteminin saglayabilecegi inanilmaz
yeteneklerden yararlanmalarina yardimci
olabiliyoruz.”

Deloitte’'un EnterpriseNext hizmeti
sirketlere 20'den fazla sektérde uzman
destegi verecek ve musterilerine:

* Sektdrlerinde iPhone ve iPad icin
en yuksek etkiyi yaratabilecek mobil
olanaklari kesfetmelerine, mobil firsatlar
icin hazirlanmalarina ve dijital kaynaklarin
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onceliklerini belirlemelerine yardimci
olmak amaciyla iOS icin EnterpriseNext
Deger Haritalar;

Fikirleri, prototipten 6zel olusturulmus
iOS ¢ozUmlerine hizla gecirmek amaciyla
iOS icin EnterpriseNext Atdlyeleri ve

ERP, CRM, analiz ve IK dahil mevcut
kurumsal platformlarla sorunsuz bir
sekilde entegre olan, kurulumu kolay,
kaliteli, 6zgln uygulamalar olusturmaya
yardimci olacak, tim dunyada Deloitte
Digital ofisleri araciligiyla ulasilabilen iOS
mimarlari, tasarimcilari ve muhendisleri
yaratma firsatlari saglayacak.

EnterpriseNext

Kurumlarin dijitallesme yolculuguna,
tuketici ve musterilere yonelik dijital
dontstme odaklanma onceligi dunyayi
kasip kavurmaya devam ede dursun,
siphesiz ki ice odaklanarak sirket ici
yapilarini dijitallestirmeyi tercih eden
firmalar gelecegin gercek dijital liderleri
arasinda yer almada daha 6nde olacaktir...
Konficyus'un da dedigi gibi “Sen degisirsen,
sansin da degisir.”

Irmak Sismanoglu, Manager, Deloitte |
Digital
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Kullanici Deneyimi
Tasariminda Arastirma
Ciktilarinin Yorumlanmasl

Daha iyi bir kullanici deneyimi sunmak ve
daha kullanici odakli olmakicin yatinmlar
yaplyoruz ama dijital dinyada kullanici
deneyimi tasarimi ¢calismalarinda stregler
nasil isliyor? Arastirmada elde edilen
bulgular tasarima nasil yansiyor? Bu
konularda ne kadar bilingli ve bilgiliyiz?

Kullanici deneyimi dedigimizde burada
en 6nemli kelimenin “Kullanic1”
oldugunu unutmayalim!

Bazen g6z ardi ettigimiz detaylar isin

en temel noktalari olabiliyor. Yapmak
istedigimiz projelerde “arastirma surecini
kisalim”, “zaten her zaman yaptigimiz is
degil mi?" gibi yaklasimlardan muhakkak
kacinmaliyiz. Tdrkiye'de sanirnm her
kullanici deneyimi projesi “en hizli sekilde
bitmelidir” beklentisi ile bashyor. Ancak bu
hiz beklentisi ekiplere kisitlanan zaman
planlarive ne yazik ki arastirma stirecinden
kisilan zamanlar olarak geri dénebiliyor.
Uriin sahibi kisi olarak sadece trendleri
takip edip size sadece goze hitap eden

bir ¢ikti verilmesi ile yetinmeyip sizin
kullanicinizi taniyan ve onun ihtiyaglarini
gozeten ciktilari kabul etmeliyiz. Bunun
icin arastirmaya ve streclerine hak ettigi
zamani ve degeri vermeliyiz.

iste temel olarak zorlandigimiz durum
burada agiga cikiyor. Mesele arayUzdeki
ufak hatalari duzeltmekten ¢ok yeni bir
tasarim igin yapilan arastirma olunca
bulgularimizi nasil anlamlandirabilecegimiz
noktasinda zorlaniyoruz. Herseyden once:
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Birakin veriler konugsun

“Aslinda bu konu artik pek de mesele degil;
glnUumuUz Turkiye'sinde hepimiz analitik
verilerimizi takip ediyoruz...” derken yeni
bir projeye basladigimizda bu isin hentiz
boyle olmadigini goriyoruz. Peki bugln
verilerine saglikl bir sekilde ulastigimiz bir
web sitesi bize neler anlatabilir? Ornegin,

o ¢cok 6nem verilen ana sayfanin ¢ok da
onemli olmadigini gérebilirsiniz. Cunka
kullanicilarinizin bUydk ¢cogunlugu arama
motorlarindan sizin satis noktalariniza
veya promosyonlar sayfaniza dismektedir
ama siz butlin zamaninizi ana sayfaniza
harcamaktasinizdir.

Bir baska senaryoda ise mobil
uygulamanizdan kullanicilarinizin %95'i
sepette tek Urdn ile islem yapiyordur ama
siz onlari hala sepete ekle ve sepeti onayla
gibi ekstra streclerden gegiriyorsunuzdur.
Halbuki cihazlar arasi farklilasip mobilde
hemen satin alma segenegi sunarken,
masaustl cihazlarda daha farkl bir tecribe
sunabilirsiniz.

Bunlari en net sekilde anlamanin yolu

da saglikli tutulan analitik verilerinizden
geciyor. Verilerinizi cihazlar ¢zelinde, sayfa
dzelinde ve baglamsal olarak okumalisiniz.
iste 0 zaman ana sayfaniza gelen %10'a
degil, promosyonlar sayfaniza gelen

%25 i¢in tasarim ve gelistirme yaparak
kullanicilarinizi daha memnun edebilirsiniz.



Kullanici testi yaptim ve kaydettim, ne
olacak simdi bu gérintiiler?

Kullanic testleri aslinda bize sadece ekran
Uzerinde degil; uygulama esnasinda
kullanicinin ifadelerinde bile bir seyler
anlatmalidir. Testleri yaparken kullanicimizin
nasil hissettigini, bir etkilesime gecmeden
dnce nasil davrandigini ve dustindugunu
ne kadar anlayabiliyoruz? Ekraniniza
baktiginizda bir sorun géziikmeyebilir ama
bir kullanicinin internet bankaciliginda
parola alirken yasadigi gerginlik, ATM
kullanirken arkadan gelen isikla olusan
parlama veya alisveris yaparken kartinda
limiti olup olmadigini dustndudgu andaki
kusku bile bizler icin birer ¢iktidir.

Ornegin yukaridaki arayiiz sizden:

1. Cep telefonunuza gelen sifreyi buraya
girmenizi (Umarim cep telefonunuz
yaninizdadir ve mesaj hemen gelir)

2. Talimatlari okuyup onaylayicr kutuyu
isaretlemenizi

3. Ardindan 5 maddede belirtilen uzun
parola sartlarini okumanizi

4. Busartlar isiginda icinde paranizi
sakladiginiz hesabiniza unutmaktan
fazlaca ¢ekindiginiz o parolayi
belirlemenizi

5. Ve bunlarin hepsini 3 dakika icerisinde
yapmanizi bekliyor. (Stre yeterli bile
olsa sadece orada akan bir geri sayimin
sizde yaratabilecegi gerginligi dusunun.)

Belki siz diyeceksiniz ki ok mesele degil
sifreyi girerim, okumadan kutuyu isaretler,
her zaman kullandigim parolalardan

birini yazarim. Ama konu bankacilik

olunca kullanicr deneyiminin i¢inde gegen
“kullanici” oldukga genis bir kitle olmaya
basliyor. Boyle bir araytz de bircok kullanici
grubunun korkulu rdyasi oluyor. Burada
ekran tasarimi olarak bir hata gérmeseniz
bile test edip, kullaniciyi izleyip konuya
baglamsal olarak yaklastigimizda yeni
yapacaginiz tasarimda neleri degistirmeniz
gerektigini anlayabilirsiniz.

Digital Round Up

# Talimat

Talimat okudum, onaydyorum,

utfen paralanizi belirleyin

Farolaniz agagpdaki kriterlere uygun olmakdir,

© Enaz6en fazla B karakterden olugmabid,

O Hem haef hem rakam igencbdlin. Sadece rakamilardan da olugabilir. Yalmeca harflerden olugmamalidir.

o |l','El'ig,:l'll.'||'Q Turkge karakter bulunmamalidir.

O Dofuwm tarihi, dafum e, T.C. Kimlik, migter ve telefon numaras gibi kalay tahmin edilebilic harf we rakamlardan
olugmamaliuds,

© Panolane gighendirmek icin barf we rakamlann yan sira by sembollerden de faydalanabilisiniz g 5B &" ()-#nf]]:

« Parola

# Parala (Tekrar)
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Bazen en ufak detaylar yapinizin en
temel konseptini olusturabiliyor.
Arastirma surecini yurutirken
gozlemlediginiz ve belki de cok ufak gibi
g6zuken bir detay butdn yaklasimimizin
temelini atabilir. Basit bir 6rnekle devam
edersek; teknoloji Urdnleri satan bir
marka icin yurutdlen bir arastirmada bire
bir gorusmelerde ve Urun sahibi ekiple
yapilan toplantilarda surekli sektérde
rekabetin ¢ok ylksek oldugu ve insanlarin
10 TL fark icin bile rakiplerinizin trdnlerini
alabildigini duyuyorsunuz. Ayni zamanda
kullanici yolculuklarinin da bu durumu
dogrular nitelikte oldugunu goruyorsunuz.
Bu noktada sektdrin kaderi bu diye de
dustnebilirsiniz veya “game changer”
nitelikte hamlelerde bulunabilirsiniz.

Bir ¢esit sadakat programi bu durumun
¢6zUmU olabilir; ancak her alisverisinizin
90.01'i degerinde puan biriktirmesinden
daha fazlasini yapmaliyiz artik. Daha hizl
teslim, teslimde kurulum, belli donemlerde
verilen indirim kodlari vb. bir¢ok farkli kolu
olabilir bu sadakat programinin. Aslinda
sadakati yaratanin da bir ¢esit premium
hizmet vermek oldugunu soyleyebiliriz
boyle durumlarda. Asagidaki gorselde
eastbay.com'un iki farkli paket uygulamasini
gorebilirsiniz.

Stratejiniz dogrultusunda boyle bir fikir
buldunuz ve siteniz Uzerinde uygulama
karari aldiniz. Simdi bunu ekranlariniza

nasll uygulayacaginizi belirlemek kaliyor,
Sitenizi "loyalty” konsepti ile kurgulayarak
her noktaya dengeli bir sekilde yedirebilir
ve gerekli yerlerde kullanicilariniza
gosterebilirsiniz. Bunun érneklerinden bir
tanesi Amazon Prime'dir. Eastbay ise baglilik
programlarini biraz daha arka planda,
bulmak isteyen kullanicilarin ulasabilecegi
bir noktada tutuyor. Geri dénUp bakarsak
10 TLlik bir farktan Amazon Prime gibi dev
bir projeye geldigimizi gorebiliriz. Peki bu
yaklagimin adimlarint maddelerle 6zetlemek
istersek:
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MEMBERSHIP

+ Fres 3-Day Shipping For One Year

= B5% Off A Futwura Purchass [No Mindmwsm]
With A Dne-Time-Use Code

+ Exclusive Promiec-Memboer-0nly Email 0ffers
Eastbay Presmier B0 Lire For

Mosmibar-Only Customer Serdce
[Cannot Be Lsed For Relesse [tems)

= I-¥ear Cotabog Subseription

519.99

JOIN PREMIER

1. Saptama: Sorun veya durum
belirlenerek dnemli oldugunu
dustndUgumuz detayin Uzerine gidilir.

2. Oneriler: Saptanan durum Uzerinde
dneriler ve ¢dzUmler Uretilir.

3. Strateji: Uygun bulunan éneri veya fikir
bltln yapiya yanslyacak bir detay veya
tek bir sayfa Uzerindeki bir modul de
olabilir. Stratejimize gdre bu bulgunun
nasil uygulanacag belirlenir.

4. Uygulama: Onceki asamalarda
alinan kararlar tasarim yaklasimimiz
dogrultusunda araytze uygulanir.

Her Urdnun veya projenin farkli

kullanici gruplarina hitap edebilecegini
unutmamak gerekiyor. Arastirma sUrecinde
duydugumuz her kelime, kullanicilarin
ifade ettigi ve yansittigl her duygu

bizler icin birer ¢ikti olabilir, bunu goz
onunde bulundurmaliyiz. Gozlemlerimizi
tamamladiktan sonra yukaridaki 4
asamadan gecerek bulgularimizi tasarim
icin derliyoruz. Bu noktada her saptama
birlestirilip bir konsept etrafinda da
toparlanabilir veya tek basina bir saptama
da butdn yapinin temelini olusturabilir.
Artik bu noktadan sonra da tasarimcinin
kararlari, yetkinligi devreye giriyor ve her
sey biraz daha gorsellesmeye basliyor...

Muzaffer Akay, Consultant, Deloitte |
Digital
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Bulut Bilisim Yarisi

Bu onyilin basinda bulut bilisim daha

cok laboratuvar deneyi gibiydi, ancak
kabul edelim ki ginimuzde teknoloji
ekosisteminin ¢cok Gnemli bir bilesenini
olusturuyor. Apple'inicloud hizmeti ile
sokaktaki insanin cebine giren bulut, artik
kurumsal hayatta da vazgecilmez bir yer
tutuyor. Bulut Bilisim temel olarak bize
sunlari sunuyor:

* Genis ag erisimi: Bulut bilisim sayesinde
servislerin ¢ok cesitli cihazlardan
erisilebilir hale gelmesi (kisisel
bilgisayarlar, akilli telefonlar ve tabletler
gibi)

* Kaynak havuzunun etkin kullanimi:
Kaynaklarin birden fazla kurumun ihtiyaci
oldugu anda kullanimina agilmasi ve
maliyet-etkin hizmet verilmesi

Esneklik: Kurumun istedigi alani ve
hizmeti istedigi zaman acip kapatabilmesi

Olciilebilirlik: Bulut bilisim hizmetlerinin
temel olarak bir kiralama servisi olmasi
sebebiyle tUketilen kaynagin ve verilen
hizmetin olculebilmesi

Bu teknik avantajlarin getirdigi net rekabet
avantajlari ise kisaca soyle siralanabilir:

* Hizh uygulama: Bulut tabanli sistemler
ile bir hizmeti ayaga kaldirmak ¢cok daha
hizli

Maliyet 6ngorulebilirligi: Daha
rahat olcim yapilabildigi icin teknoloji
maliyetlerini de tahmin etmek daha kolay

Dengeli yatirim getirisi: Yatirnimin geri
donusu ¢ok daha hizli oldugu icin daha
once fizibl olmayan Urunler bulut ile fizibl
hale geliyor

TUm bunlarin yani sira, bulut bilisim
hizmetlerini cok cazip hale getiren bir
baska etken de servis saglayicilarin hem
hizmetlerini tanitmak hem de yatirm
maliyetlerinin dUsmesi sebebiyle bulut
bilisim hizmetlerini uygun fiyatlarda
sunmasi oldu. Kurumlar ciddi bir maliyet
karsilastirmasi yaptiginda konvansiyonel
metodlarla bir teknoloji hizmetini vermek
icin bulut bilisim 6gelerini kullanarak ayni
hizmeti vermek icin dediklerinden ¢ok
daha fazlasini 6demek zorundalar. Bu
durum hizmete ve zamana gore degisse de
bulut bilisimin ¢ok ucuzladigini ve cazip hale
geldigini kabul etmemiz gerekir.

Turkiye internet kullanim oranlari

Ancak, tim bunlardan daha fazlasi var.
Bulut bilisim teknolojik olarak ne kadar
gelismis olursa olsun ya da maliyetler

ne kadar cazip olursa olsun kurumlarin
bulut bilisim altyapisina gecmesine adi
konulmamis bir engel daha bulunuyor.

Bu isin risklerinin nasil yonetileceginden
genellikle emin olunmamasi en blytk engel
olarak karsimiza gikiyor.

Deloitte olarak, buluta gecisi tanimlamak
icin Ug filtre vardir diyoruz: Teknik mimari
filtresi, maliyet filtresi ve isin risk-yonetisim
filtresi. Bu Ug filtreden de gecenler
genellikle bulut hizmetlerini kullanmaya
hazir hale geliyor:

Technical i
feasibility Risk & control

Cloud strategy
IT services Economic fit Architecture Data control ‘
portfolio readiness governance
Transition Vendor Vendor y

cost capability compliance [% i

%]

Benefit Migration Security & \
analysis complexity privacy

o —-——‘b ’ Greatest value in

]| shortest time
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Bulut bilisime gecis kendi icinde bircok
riski barindiriyor. Hatta bu riskler o kadar
fazla ki biz bu riskleri seksenin Uzerinde
farkl baslikta takip ediyoruz. Sadece ilk
akla gelen guvenlik riskleri, 6rnegin kisisel
verilerin korunmasi ya da dis saldirilara
karsi aciklik bile dustndUrucd sorular
olabiliyor. Bununla beraber, altyapr hizmet
saglayicinizla yapacaginiz sézlesmenin
detaylarinda yapilabilecek hatalar bile
ileride teknoloji yonetiminin basini
agritabiliyor.

Ancak, bu bulut bilisimin kullanilamaz
oldugunu gostermez. Aksinse, bu

risklerin bazilari, kurumlarin mevcut

bilgi teknolojileri mimarilerinde daha

da fazlasiyla mevcut olabiliyor. Dogru

olan, karsilastirmali olarak bu riskleri
degerlendirmek, hangi altyapinin kurumun
mevcut risk istahina uygun oldugunu
belirlemek ve teknoloji mimarisini buna
gore tasarlamaktir.

Bulut bilisime hazirlanmak icin temel olarak
su adimlardan gegcmek gerekiyor:

* Organizasyonun bulut bilisime
hazirlanmasi

Is birimi ve BT birimlerinin rollerinin
gerekiyorsa yeniden tanimlanmasi

* BT yonetisiminin tasarlanmasi

* BT mimarisinin yeniden tasarlanmasi

Buluta tasinma veya buluttan geri alma
strateji ve operasyonunun tanimlanmasi

Stratejinizin strekli bir uygulama plantile
desteklenmesi

Bulut bilisim teknolojileri, kabul etsek de
etmesek de, istesek de istemesek de, artan
oranda kurumsal hayatin bir par¢asi haline
geliyor. Artik bulut bilisim teknolojilerini
kullanmak, radikal ya da deneysel bir eylem
degil, kurumsal teknoloji dinyasinda yerini
alan bir adim olarak kabul ediliyor. Bu
gecisin kapsami, risklerin yonetilmesi ve
zamanlamasl ise her kurumun detayl bir
sekilde calismasi gereken bir olgu olmaya
devam edecek.

Metin Aslantas, Partner, Deloitte | Risk
Advisory| Technology Risk
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Vatandas Yolculugundan
Akilll Sehir Donusumu
Yolculuguna

Eski haliyle varhigini devam ettiremeyecek
hersey ya yok oluyor ya da bir sekilde
donusuyor: insanlar, iliskiler, Grtnler,
hizmetler, kurumlar, yapilar... Kentler

de icindeki hersey degisirken degisiyor,
donusuyor. Akillh kent kavrami, bir
noktada kentin degisen sartlar, gorece
sinirli kalan kaynaklara karsin nicel ve nitel
olarak artan vatandas ihtiyaclari, teknoloji
ile sekillenen yeni yasam bicimleri, yeni ve
aslinda dinamik hale gelmis olan normlar
karsisinda varhgini siirdirebilmek icin
ihtiyac duydugu dénusimu 6zetliyor.
Kentin yeni kullanicilari, muzik ve diger
yaraticl sanat alanlarinda oldugu gibi
“satin almak”tan “abone olmaya” (Spotify?);
cesitli hizmetlerde “sahip olmak”tan
“paylasma"ya (Uber?) coktan adapte olmus,
mobil telefonundan ac¢tigr ttim kapilarda ilk
adiminin “kisisellestirme” olmasina alismis
ve kisisellestirmeyi artik bir norm olarak
kabul etmis, dinyayla baglantisini sosyal
medya ve cevrimici kaynaklara kolay erisim
ile yeniden tanimlamis, kisacasl hizli ve
dinamik bir degisim surecinde bir kitle.
Kent kullanicilarini, kent sakinlerini
mutlu edebilmek, kentin yoéneticileri
icin hi¢ de kolay olmayan, hareketli

bir hedef. Teknoloji marifeti olmadan
kolay ¢ozulebilir bir denklem degil bu...
Teknoloji ise ancak insani odagina alirsa
ve vatandasin kent deneyimine olumlu bir
katki sunabilirse fark yaratabilir.

Kent nerede baslar, nerede biter?
Etki yaratmak icin vatandas deneyimi

Vatandas deneyimi, kentte yasayan veya
kentten hizmet alan herkesin kentle ilgili
deneyimini ifade ediyor. Deneyim derken

cok da genis bir skaladan bahsediyoruz:
Vatandasin metroyu kullanmaktan aracini
park etmeye, cevre ve temizlik vergisini
ddemekten kentin havasini solumaya dek
pek cok farkl noktada kente dokunmasi
s6z konusu. Trafik sikisikligl, yeni acacagl
isyerine ruhsat alma veya park yeri bulma
sureci nasil vatandas deneyiminin bir
pargaslysa, kentin vatandas saglhgina tehdit
olusturmayan, temiz bir havasinin olmasi
veya vatandasin 6dedigi vergilerin nasil
harcandigina iliskin seffaf bilgi alabilme
imkaninin olmasi, hatta kentin inovasyonu
besleyen, tetikleyen bir ortam sunabilmesi
de vatandas deneyimi kapsamindadir.
Vatandas deneyimini vatandasin gdzinden
anlamak, bir diger ifadeyle vatandas
yolculugunu duraklar, memnuniyet
kriterleri, 6nemli noktalari agisindan
kavrayabilmek bu deneyimi iyilestirmek
ve neticede "etki yaratmak” i¢in olmazsa
olmazdir.

Her kapinin éniinde duran belediye
otobiisii hayal mi?

Optimizasyon: Optimum maliyet, optimum
vatandas memnuniyeti

Vatandas yolculugunun ortaya konmasi,
akill kent dontstmundn itk adimidir.
Farkli kent kullanicilari kimlerdir? Farkl
profillerdeki kent kullanicilari ginluk
hayatlariicinde kentle nasil bir iligki
kurmaktadirlar? Prensipte kentin tim
sakinleri, turistler veya is gezisindeki
ziyaretcilerin her biri farkli bir profildir
ve dolayisiyla da kente iliskin farkli
ihtiyag ve beklentilere sahiptirler ancak
vatandaslarin tamamina ulasmak pratikte
pek uygulanabilir olmadigindan cesitli

profil gruplari tanimlanarak bu gruplarin
temsilcileri Uzerinden farkli vatandas
yolculuklarini analiz etmek daha uygun

bir yaklasim olmaktadir. Buradan devam
edecek olursak: Farkli profillerdeki
vatandaslarin kente dokunduklari
alanlardaki olmazsa olmazlari, memnuniyet
kriterleri nelerdir? isyeri icin ruhsat
cikartmak isteyen vatandasin olmazsa
olmaz memnuniyet sarti “sifir bekleme
suresi” mi yoksa ne kadar bekleyecegini
biliyor olmak ve bunu azaltabilecek
araclara (randevu sistemi vb) sahip olmak
midir? Neticede hizmetleri vatandasin
vergileriile finanse ettigini de gbz 6ntnde
bulundurdugumuzda kent yonetiminin rolt
maksimum vatandas memnuniyetinden dte
optimum vatandas memnuniyeti saglamak
degil midir? Vatandasin memnuniyet
limitlerini bilmek, kent deneyimini

maliyeti de gozeterek optimum noktada
tutmak icin kritik bir girdidir. Teknoloji
giderek daha hizli ucuzlasa da halen kenti
sensorler, kameralar, alicilar ve vericilerle
donatmak bir maliyet gerektiriyor ve bu da
gunun sonunda vatandaslarin cebinden
cikiyor. Ozetle, teknoloji ve teknolojiyi
tamamlayici altyapi yatirimlarinin
vatandas deneyimine optimum duizeyde
deger katacak sekilde yapilmasi kritiktir.

Optimizasyonun bir diger degiskeni de
kisisel verilerin gizliligi, glvenligi ve kisilerin
odzel alanlarina saygi konusudur. Ozellikle
kamera ve sensorlerle yapilan kent givenlik
uygulamalari, acik veri gibi uygulamalarin
saglayacagl etki ve yaratacagl deger,

kisilik haklarina ve kisisel 6zgurltklere
mudahale kapsamina girmeyecek sekilde
yapilandiriimak durumundadir. 7/24
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izlenme hissinin boguculugu ve globalde
yUkselen terdr olaylarina karsi izlienmenin
verdigi givenlik hissi arasinda bir denge
kurulmasini istemez miyiz?

Anlasildigi kadar...

Vatandasin kendi kent deneyimi

hakkinda nasil bir fikri var? Kentin ona
sunduklarindan ne derece haberdar?
Kent ydnetimine hangi noktalarda katilim
saglayabilecegini biliyor mu? Hangi
kanallardan hizmet alabileceginin, bazi
hizmetlere nasil daha kolay erisebilecegini
biliyor mu? Acik veri, nesnelerin interneti
vb kentin sundugu imkanlarin farkinda

ve bunlari inovatif isler gelistirmekte
kullanabilir durumda mi? Kentten daha
fazlasini talep etmek, daha otesini hayal
etmek Uzere elindeki imkanlarin ayirdinda
mi? Vatandaslarin akill kentin nimetlerinin
her zaman farkinda olmayabildigini ortaya
koyan ¢alismalar, akill kentin 6nemli

bir anahtarinin da iletisim oldugunun
altini ciziyor. Vatandas yolculugu,
vatandaslarin akilli kenti ne derece
icsellestirdiklerinin ve nasil daha iyi
icsellestirebileceklerinin de ipuglarini
verdigi icin cok degerli bir yaklagim.

34

Neyin penceresi: “fonlama firsati” mi,
“firsat icin fonlama” mi?

Akilli kent bir firsat penceresidir. Pencerenin
nereye acildigl ise kritiktir: kentin akilli
sehir yolculugu bir “harcama firsat!”

olarak da kalabilir. Nasil etki yaratacag;

net olarak ortaya konmamis bir teknoloji
yatirimi bosa gidebilir. Yaratacag etki

ise yine vatandas deneyimine hangi
noktalarda katki saglayacag ile ilgilidir.
Akl kent yatirimlarinin yatirm degeri

ve vatandas memnuniyetinin otesinde

de ciddi bir ekonomik etki potansiyeli
tasidiginin altini ¢cizmek gerek: Akilli kent
uygulamalari, inovasyon ve girisimcilik ile
desteklendiginde kent ekonomisine canlilik
getiren, birbirini tetikleyen is fikirlerinin
hayata gecirilmesini ve buydmesini de
saglamakta ve kenti yetenekliisglcu
agisindan bir cazibe merkezi haline
getirebilmektedir. Bu etkiler de hesaba
katilarak yapilacak bir planlama ile teknoloji
yatirimlarina baslanmasi, yatinmlarin
akabinde mutlaka etki analizi ¢calismalart ile
yaratilan sonuglarin degerlendirilmesi ve
duzeltici aksiyonlarin planlamasi seklinde
bir yaklasim, gercek anlamda “firsatin
fonlanmasi” olacaktir.

“Teknoloji i¢in teknoloji” degil “insan i¢in
teknoloji” gdzlyle bakip insan igin etki
yaratmay! hedefleyen, uygulayacagi
stratejileri de vatandas deneyimlerinin
Uzerine kurgulayan, seffaf bir akilli kent
donustm yolculugu, buglinun kentlerini
gelecege taslyacak cok degerli bir firsattir.
BuyUksehirlerimizden baglayarak tim
kentlerimizin bu firsati en glzel sekilde
kullanacagi inanciyla...

Aysun Ozen, Senior Manager, Deloitte |
Strategy & Operations | Public
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Turkiye'nin Dijital

2016 yilinda Uzerinde ¢ok konusulan iki
kavram: Dijital D&nUsum ve Endustri 4.0.
Her ikisi gindemde yer ettigi, konusuldugu
kadar kurumlarin hayatina derinlemesine
girmis durumda degil. Endustri 4.0 6zelinde
hem kavramlarin nasil algilandigi hem de
Turkiye'nin ve sirketlerin éntundeki engelleri
konusarak 2017'ye 1sik tutmak istedik.

Endustri 4.0 sensorler, nesnelerin interneti
(IoT) ve robotlardan ibaret degil. loT odakli
ortaya ¢ikan yeni nesil endUstriyel ¢cag
kavrami, son yillarda ortaya ¢ikan katmanl
Uretim (3D baski), robotik, zenginlestirilmis
gerceklik, yapay zeka gibi konulari da
kapsamina alarak endUstrileri yeniden
sekillendirecek eksponansiyel teknolojileri
icermeye basladi.

Temel anlamda bir sirketin operasyonel
modelini bir Ust seviyeye tasimak ve sirketin
blyUumesini saglamayi hedefliyor:

Donusumunde
—ndustri 4.0

Endiistri 4.0'da fiziksel-dijital etkilesimler

Giyilebilir Artlrllm_|s
Teknolojiler Gergeklik

Baglanti &

Sensorler Iletisimler

Sinyal
Donilisiimii

Cognitive
Analitik

- -

Fiziksel : Veri

o Gorsellestirme
ve Iletimi

Siber
Giivenlik

Otonom

Dijital Dizayn ve
Robotlar

Simiilasyon
3D Gelismis
Baski Malzemeler

Endiistri 4.0'da fiziksel-dijital etkilesimler

[Urtlnler - Akilli Griin ve servisler yaratmak ]

Buyu me [MUsteriIer - Yeni yéntemlerle iletisim ve entegrasyon satjlamak]
[M'L'lhendislik - inovasyon ve tasarim déngdilerini hizlandirmak ]

[Planlama - Degisimi 6ngorip gercek zamanl tepkiler vermek ]

Operasyon [g;ge;;r:tl—kgfri;asyon Teknolojileri ve Bilgi Teknolojileri arasinda ]
[Destek - Satis sonrasi hizmetleri otomatize etmek ]
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Sanayide bu dontsimu gerceklestirmek
icin Turkiye'nin ondnde firsatlar ve engeller
oldugu asikar... Almanya ve ABD basta
olmak Uzere gelismis Ulkelerin dnundeki
en buytk engel gelecegin fabrikalarini
yonetecek is glicl. Geng¢ ntfusumuz ve
muhendisligin tercih edilmesi Turkiye'nin
avantaj gibi gorinse de asagidaki
istatistikler gidilecek yol hakkinda fikir
veriyor:

* Toplam ¢alisan nufus iginde
muhendislerin orani %1'in altinda. Bu
oran Almanya'da %3, Finlandiya'da %3,
ABD'de %2, Polonya'da %1.5, ispanya'da
%1.5.

Bir yilda mezun olan muhendis sayisi
Turkiye'de 85 bin. Kore'de 165 bin,
Vietnam'da 100 bin, iran'da 230 bin
muhendis her yil mezun oluyor.

e Her yil mezun olan 950 bin liselinin yarisi
meslek liselerinden mezun oluyor.

Sayilar bir kenara Endustri 4.0
donUstmunu gerceklestirmek icin gerekli
olan sirket ici ve sirket disl ekosistemi
yonetecek olan is glicinun ¢ok yonlu
dusUnebilmesi, degerin nerede yaratilacagi
ve nasll yakalanacagini anlamasini
saglayabilir. Uretimin ekseninde degerin
yaratilmasi ve degerin yakalanmasi
acgisindan baktigimizda dort ana kayma
goruyoruz:

1. Tuketici Talebindeki Degisim:
Oncelikle hepimiz biliyoruz ki artik
tlketicinin gcu giderek artiyor. Kitle
kaynak kullanimi, kisisellestirme,
Ozellestirme (customization) ve birlikte
yaratma trendleri ile birlikte nis
segmentlerin ihtiyaglari karsilanmaya

olmaktansa kullanim hakkina sahip
olmak Urunun fiziksel odagini hizmet
odagina ceviriyor. Diger taraftan
Urdnlerde ciddi oranda yazilim bileseni
ortaya ¢ikti, gelecekte yazilim bileseni
olmayan Urdnlerin surdurdlebilirliginin
olmayacag ongorulmektedir. Urtinlerin
fiziksel dogasl ise malzeme bilimindeki
gelismelerle ciddi 6l¢Ude degisim
altinda.

Deger Zinciri Ekonomisi: Deger
zincirindeki en 6nemli degisim her
zaman aracilarin (intermediaries)
ortadan kalkmasi ydnunde oldu. Deger
zincirinde rolld sadece stok tutmak
olanlar artik yavas yavas ortadan
kalkiyor. Bi¢ beklenmedik endUstrilerde
tlketiciler ile direkt etkilesim ortaya
cikiyor. Diger buyuk degisim ise fikirden
pazara olan sdrecin kisalmasi ydnunde
oluyor. Iki faktor birlikte deger zincirinin
ekonomisinin yeniden sekillenmesini
sagliyor.

Uretim Ekonomisi: Uretimin sekli de
hi¢ azimsanmayacak olgekte degisim
gosteriyor. Artik eskiden Uretilmesi
imkansiz gordlen sekiller dretilebiliyor,
daha guclu drunler Uretilebiliyor, daha
hafif Grinler Uretilebiliyor. Katmanli
Uretim ile AR-GE sUrecleri daha hizli

ve daha maliyet etkin yUrutulebliyor.
Robotlar daha yetkin, daha esnek;
cobotlar (co-robotlar) insanlarin yerini
almak yerine insanlara yardim eden
formatta Uretimde yerini aliyor ve
dgrenebilen robotlar ortaya ¢ikiyor.
Uretim ekonomisini degistiren cok fazla
etkenle birlikte yeni Gretim modelleri
ortaya cikiyor.
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basland!. Dijital dinyada Pareto’nun
UnlU uzun kuyrugu artik cok kiymetli...
Sahip olma isteginin olusmasindan
bu ihtiyacin karsilanmasina kadar
olan suireg cok kisa. Tuketiciler artik
Pinterest'ten ilham alip Etsy'de Urine
doénustuyorlar.

Uriinlerin Dogasindaki Degisim:
Urinleri Griin yapan bilesenler artik
radikal 6l¢tide degisiyor. Oncelikle
moddler ve baglantida Urtnler

akilli olmalari ile deger zincirinde
Uretimden satisa/servise tim deger
odagini degistiriyor. Urtinlere sahip

Turkiye'nin rekabetci pozisyonu icin ttim
bu faktorler cercevesinde dlcek (scale)

ve dzellesme (fragmentation) arasindaki
sec¢imi her sektdr ve her Urdn grubunda
farkli dinamiklerle kendini gdsterecektir.

Turkiye'nin énundeki, dustinulmesi gereken

kritik sorulari siralayacak olursak:

* Cin'deki dusuk dretim maliyetlerine
ragmen Turkiye Avrupa'ya yakinhgi ile

rekabet glicinu sdrdurebildi. En buydk
ticari ortaklarimizin oldugu Avrupa'daki

Endustri 4.0 yatinimlarr karsisinda
Turkiye’nin bundan sonraki yeni oyun
plani ne olacak?

Rekabette henliz bigak kemige
dayanmadigricin bircok sirket bekleme
modunda; yatinnmin geri dondsune iliskin
glven henlz saglanamamis durumda.
Yapisal engelleri ortadan kaldiracak ve
ortak ¢aba beklentilerini karsilayacak

sanayi ve teknoloji politikalarimiz ne
zaman devreye girecek?

Endustri 4.0'a iliskin pilot uygulamalar
hayata ge¢cmis olsa da sirket ici ve
sektorlerde yayginlasmasi istenen olgekte
degil. Bunu destekleyecek Universite
isbirlikleri, girisimcilerin desteklendigi acik
inovasyon platformlari ve teknolojinin
yerellestirilmesini iceren gli¢lU bir
ekosistem nasil kurulacak?

“Avrupa’nin en buyuk fabrikasl, bizim
fabrikamiz!” diyerek Gvinme dénemi
bitti. Daralan kar marjlari ile bu buyuk
dondstm nasll finanse edilecek?

Talep tahmini, Gretim planina uyum,
tam ve zamaninda siparis karsilama
gibi temel tedarik zinciri metriklerinde
genel olarak iyi durumda degiliz. Yeni
nesil teknolojilerle sirketlerimiz nereye
odaklanacaklarini biliyorlar mr?

Bircok sirketimizde kurumsal kaynak
planlama (ERP) ve Uretim yonetim
sistemleri (MES) altyapilari hentiz
yeterince hazir degil. Operasyon
teknolojileri ve bilgi teknolojleri
esgldimu nasll saglanacak?

Bu sorunlarin Ustesinden gelecek
EndUstri 4.0 politika ve uygulamalart ile
orta gelir tuzagindan ne zaman ve nasill
kurtulacagimizi gérecegiz. Birkag kritik
alandaki kiyas degerlere bakarsak gercekgi
planlar yapabiliriz.

2016 yili global inovasyon endeksine gore
42. siradayiz... (Cornell University, INSEAD,
WIPO
https:/www.globalinnovationindex.org/)

2014 yili ekonomik kompleksite
endeksimiz 0.39 ve 51. siradayiz. ilk 10:
Japonya 2.25, isvicre 2.10, Almanya 2.05,
isve¢ 1.89, ABD 1.80, Kore 1.74, Finlandiya
1.74, Singapur 1.73, Cek Cumhuriyeti 1.70,
Avusturya 1.65.


https://www.globalinnovationindex.org/
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What are the export opportunities of Germany? (2014)

TONTAL; §1.80T

reoviiENEENEErEEGrBoNS revElENENESErESEvEOoNS

Which products are feasible for Turkey in 20147 Which products are feasible for Germany in 2014?

L) = | et

[+

166 milyar ABD Dolarina varan ihracatimiz Herkesin bolca konustugu Endustri 4.0
icinde 380 Urdntmuzde diger Ulkelere denkleminde ihtiyag sahibi - karar verici
kiyasla ihracat avantajimiz bulunuyor... - patronlar arasinda hentz uyum yok...
(Almanya icin 1.410 milyar ABD Dolariicinde  Peki endustride dijital dontsumu nasil
daha farkli gelismis sektdrlerde 529 Uran) basaracagiz? Hizla gelisen teknolojik atim

trendinin farkinda olarak, vizyoner bir bakis HIZLI
(The Atlas of Economic Complexity - MIT & agisiyla buyuk dustnecegiz. Sirkette gerekli oL
Harvard) bilinci ve inanci yaratmak adina kiguk 7
http://atlas.media.mit.edu/en/profile/ kazanimlara odaklanacagiz ve kazanimlarin
country/tur/ devam etmesi icin hizli davranacagiz.
http:/atlas.cid.harvard.edu/explore/pie
scatter/export/tur/all/show/2014/ Hakan Gél, Partner, Deloitte | Digital
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http://atlas.media.mit.edu/en/profile/country/tur/
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http://atlas.cid.harvard.edu/explore/pie_scatter/export/tur/all/show/2014/
http://atlas.cid.harvard.edu/explore/pie_scatter/export/tur/all/show/2014/

_werfObject; N
AR <nder: TObject);
A hanging(Sender: T{'ijer.t

Db|._a|"ll, nt ot '

. 9
\:\ uery
hiftSe \,

iure Tree }\\

"%hlﬂST

r C-: Strmg 2 3
ocedure Tro@UNEREei Over(Se
State: TDrajg fAecept: |

yrocedure 4 ze(Send:

procedure § wn(Se

Shift: TS (

yrocedurgh KeyPre

procedurg ader: |

srocedund Elivate(Send
roced iCJick(Sen
oced e \ ' > ende
rcedure CUENENERCKISSRer: TOb)

'dure GetWail
re GetAeti
‘e GetMYNOW

AExitClick{Se
storeClick(SencENIINCE
“rawPanel(StatusBar: TStaf
* Rect: TRect);

- ~Aer‘Source:



ode: TTreeNow.

Node: TTreeNode;

BOLUM 2

UX/Ul Stratejilerinde
On Plana Cikan
Konular

usBar;

'Object; X. Y-’



Digital Round Up

3

Yen

ilerleyen teknoloji ile beraber kullanici
arastirmalari; test odasinda gerceklesen
belirlenmis senaryolar Gzerinden ilerleyen
surecten daha fazlasi olmaya basliyor.

Yeni ydntemler sayesinde UrUnler gercege
cok daha yakin sekilde test edilebilecek,
kullanicinin gercek hislerini ve yaklasimlarini
gozlemek mumkun olacak. Eye tracking,
GSR, VR, EEG, facing analysis kullanilan
yontemler arasinda...

GSR- Galvanic Skin Reponse

Yalan sensoru olarak da bilinen GSR
heyecanlanma durumlarina bagl insan
vUcudunun olusturdugu tepkilerin fizyolojik
yansimasi olarak tanimlaniyor.

Kullanicinin parmaklarina baglanan
ekipman ile kisinin heyecan seviyesi
dlculebiliyor. Boylece kullanicinin Grinle
etkilesimi esnasinda, karmasik menulerde
kayboldugu anlarda, aradigina ulasmakta
zorlandigl anlarda ne tarz hisler yasadig
hakkinda fikir sahibi olunabiliyor.

Ozellikle kendisinin test edildigini
distndUgu icin zorlandigl, panikledigi anlari
durUstce paylasmayan ya da test esnasinda
neredeyse hi¢ konusmayan kullanicilarda
arastirmacinin daha iyi sonuglar almasini
sagliyor.

VR- Virtual Reality

Virtual reality, takilan gozluk ile kisiyi
gercek dinyadan ayirip sanal bir
dlnyaya taslyor ve kullanicinin o dunyay
deneyimlemesini sagliyor. Bircok alanda
kullanilmaya baslanan sanal gerceklik
ekipmanlari sadece gozltk ile sinirli
kalmiyor. Giyilebilir sensor ekipmanlariyla
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Aras

Irmada

ve ortamin barindirdigi ses, koku gibi
faktorler yaratilarak kisinin gercege yakin
bir deneyim yasamasi saglaniyor.

Test esnasinda “varsayalim” ile baslayan
gorevlerde kullanicinin senaryoyu anlamasi
ve 0 gercege yakin davranmasi baz
durumlarda guc olabiliyor.

Bu teknolojinin arastirmada kullaniimasi

ile ilerleyen zamanlarda sanal magaza
ortamlari yaratilabilecek, kullanicinin Grand
gercekten kullandigr anlar yaratilarak
gercege son derece benzer deneyimlerden
veriler toplanabilecek.

EEG- Elektroensefalografi

EL =

SIr Donem

Webcam for Facal Expressions (FACET

L Eve Tracker

ABM B-Alwrt EEG

EEG- Elektroensefalografi

Kullanicinin kafa derisine yerlestirilen
cihaz sayesinde beyin dalgalarinin, elektrik
dalgalari ile dl¢tlmesi olarak tanimlaniyor.
Bu sayede kullanicinin duygusal yanitlari
kaydediliyor. Milisaniye hassasiyeti ile
aninda duygularin kaydr aliniyor.

Facial Response Analysis

Yontem yUz kaslarinin analiz edilmesine
dayaniyor. Kullanici testlerinde kullanicilarin
yUz ifadelerini yakalamak adina zaten kayit
yapiliyordu. Bunu Ust boyuta tasimak
ading, bazi sirketler analiz yapilabilmesi igin
belli yiz hareketlerini tanimlayan yazilim
gelistirdiler. Bu sayede kullanicinin test
esnasindaki yUz hareketleri veri olarak
toplanabiliyor.

Seren Unaldi, UX Researcher, Userspots
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Odeme - Odememe
Sistemler

Teknolojinin Getirdikleri: Temassiz
teknolojiler ve giyilebilir teknoloji
Closed loop (like a gift card) / open loop
(credit card)

Odeme Uygulamalari: Mobil ciizdanlar,
bankalarin dijital ctizdanlari, perakende
bazli closed-loop ¢ézimleri, mobil para

2015 yilinda Samsung Pay, Apple Pay ve
Android Pay'in (Google) pazara girmesiyle
mobil 6demeler hiz kazandi. AppleWatch ile
birlikte de giyilebilir teknoloji ile 6deme fikri
hayatimiza girmis oldu, hatta bu yuzuk ve
bilezik ile 6demeye kadar gidiyor.

Mobil 6demelerin yavas kaldigi bir nokta
magaza ici kullanimlariydi, kullanicilar
hazir olmalarina ragmen hem bankalar
hem de perakende sektori hizla degisen
sisteme yavas adapte oluyorlar. Haliyle de
su an hala daha yavas geri donus alinan
cipli kredi kartlarr kullanimda. Ancak
kullanicilar online deneyimde yasadiklari
hizli alisveris dongusunu offline deneyimde
de gorebilmek istiyor. Uzun sure kuyrukta
beklemek, aldiklarinin bir bir tartiimasi gibi
islemlerden gegmeden UrdnU reyonda
inceledigi anda satin alabilmek istiyor.
Amazon Go ile hayaller biraz daha gergek
olmaya dogru gitse de Erdal Bakkal'in

bu sisteme ge¢cmesini birakalim; buyuk
perakende devlerinin bile bu teknolojiye
adapte olmasiicin daha bir 10 yil var. Yine
eski usul ¢ipli kredi karti ile ya da nakit

ile 6demelerin yerini hizla mobil cihazlar
almaya basliyor.

Mobil 6demelerdeki artisin en blyuk
nedenlerinden biri ise in-app 6deme
dedigimiz yapinin ortaya ¢ikmasi, bunu en
iyi kullanan da Uber. Starbucks'un kendi
uygulamasi Uzerinden gerceklestirdigi
satislar ile bircok mobil 6deme platformuna
rakip oldugu ve Ustune de kullanici ile
arasinda sadakati gli¢lendirdigi de bir
gercek.

Kullanicilarin bunlarin varligina alismasi
bankalari ve perakende sektdrunt daha
yenilik¢i ve hizli ¢coztmler bulmaya itiyor.
Bu da demek oluyor ki mobil 6demelerin
magaza icinde artmasi kaginiimaz bir
gercek.
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Sosyal Odemenin Yiikselisi

Mobil 6demelerde karsimiza ¢ikan baska
bir Grtin ise mesajlasma platformlari.
Mesajlasma platformlari GgUncu parti
yapilarini kendi sistemelerine entegre
etmeyle basladi; ancak yeni odak
noktalarinin 6deme oldugunu sdyleyebiliriz.
Facebook Messenger'in chatbotlari
Uzerinden baska bir kanala kaymadan
6deme almasi ya da Whatsapp'in Gyelik
Ucretinden vazgecerek B2C'ye odaklanmasi
bunlara ornek.

Nakitsiz bir topluma dogru mu
gidiliyor?

Dijitallesme ile hayatimizdan nasil CD ve
kaset ciktiysa bir giin nakit para da oyle
¢ikacak miyoksa finans dinyasinin daha
cok zamani mivar? Kullanicilarin harcama
egilimlerine baktigimizda (bazi Avrupa
Ulkeleri harig) bayUk meblaglari kredi

karti ile yapmayi tercih ederlerken ktguk
harcamalari hala nakit yapryorlar. Bu aslinda
daha hizli olacagi algisindan kaynakli.
ATM'lerin sUrekli artmasi, ozellikle Avro ve
Dolar nakit akisindaki artis kullanicilarin
hala bankalara gtivenmedigini ve nakit
paraya olan ihtiyacr gosteriyor. Burada bir
kirihm noktasi var ¢inkd mobil 6demenin
yukselisi ile kullanicr artik kgUk tutarlardaki
ddemeleri de hizla yapabilecegini gbruyor.
Arkadasina borcun mu var, "“Messenger
Uzerinden 10 TL gbnder” ya da ofis igin
pasta mi alinacak, “ortak hesaba 5 TL at”
gibi.

Bu baglamda nakitsiz bir topluma

direkt giden Isvi¢re var diyebiliriz, devlet
kontroliinde ¢esitli uygulamalarla
vatandaslar mobil 6demeye 6zendiriliyor.
Dukkanlarin nakit para reddetme hakki
var, kiliselerde bagislar bile artik mobil
Uzerinden yapiliyor.
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Mobil Odemenin Gelecegi

* Her sey one-click ile basladi ve gelinen
nokta Amazon'un Pay-by-selfie patenti
basvurusu...

* Ve Mastercard Selfie Payment

Odememe

Google Handsfree. NFC teknolojisinden
farkli olarak bluethooth, Wi-Fi ve
lokasyon bazli calisarak cep telefonunuzu
cantanizdan gikarmadan ilgili magazada
ddemenizi yapmanizi sagliyor.

Hande Kocabey, UX Designer, Userspots
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Mesajlasma, gunluk yasamimizi
kolaylastiran vazgecilmezler arasinda.

Herhangi bir hizmetin uygulamasinin
indirilmesine gerek kalmadan kullanicilarla
mesajlasma yoluyla iletisime gecmenin
yayginlasacagr ongoruliyor.

Sohbet robotunun kisaltiimis hali, yapay
zeka ile insanin konusmasini taklit eden
veya sohbet eden bir bilgisayar programi
olarak 6zetlenebilir. Chatbot'lar gelistiriime
yontemlerine gore olusturulmus sabit
senaryolara gore kimi zaman da yapay
zeka destekli sistemler sayesinde

daha dinamik cevaplar verebiliyorlar.
Conversational Ul kullanicilarin dogal bir
diyalog yoluyla hem dijital hem de fiziksel
dinyada sorular sormasina, cevaplari
almasina ve hatta karmasik gorevleriyerine
getirmesine olanak tanir. Kullanicilarin
metinlerle nasil yonlendirilecegi, metin
bazli komutlarin nasil yorumlanacagi ya

da musterilerin anlayacagi dilde nasil
konusulacag gibi sorular Conversational
UX bashgl altinda cevaplanmaktadir.

Facebook gelistirici konferansi F8'de
Messenger icin hazirladigl botlari tanitt.
Messenger icin gelistirilen bu chatbotlar
haber takibi, online alisveris, hava ve yol
takibi, muUsteri iliskileri gibi alanlarda hizmet
verecek. Simdilik sadece gelistiriciler igin
kullanima sunulan "bots for messenger"
platformu kullanicilara Messenger
uygulamasi Uzerinden bir¢ok islemi yapma
imkani saglayacak ve bu islemlerle ilgili
kisisellestirilmis bildirimler alabileceksiniz.
Ornegin bir e-ticaret sitesinden yaptiginiz
alisverisin durumunu Messenger

uygulamasi Uzerinden botlarla sohbet
ederek Ogrenebileceksiniz ya da aradiginiz
bir Urdnd bu bot yardimiyla aninda
bulabileceksiniz. Botlar tlkemizde kullanima
acilinca yapmanizicin gereken tek sey
Facebook Messenger'daki arama ¢ubuguna
botu olan sirketin adini yazip islemi
baslatmak. Daha sonra bota isteklerinizi
ileterek dilediginiz iceriklere ulasabilirsiniz.

http://trfobito.com/ios/news/chatbot-nedir-
hayatimizi-nasil-degistirecek-n331

Yapay zekanin da gelismesiyle
davranislarimizi tahmin eden, bir sonraki
adimda ne yapmak istedigimizi anlayabilen,
bizi kendimizden daha iyi taniyabilen
sistemler artmaya baslayacak. Tasarimda,
veri ve yapay zeka 6nem kazanacak. Bu
durum tasarimcilarin ekranin otesinde
dustnmelerini gerektirecek. Tek kanala
odaklanmis deneyimden kompleks ve
kullanicinin etrafindaki fiziksel dunyayi da
isin icine katarak tasarlanmis deneyimlere
gecis yasanacak.

Veri okuyabilen, bilim, biyoloji, psikoloji
ile ilgili tasarimailara ihtiya¢ duyulmaya
baslayacak. Artik deneyim tasarimi iki
boyutla sinirl olmadigr icin deneyim
tasarlanirken kullanilacak araclar ve
programlar da degismeye baslayacak.

Taksi cagirmak, bilet almak ya da yiyecek
siparis etmek gibi islem tabanli uygulamalar
cogunlukla mesajlasma uygulamalarin
icinde API'lere donusecek olmasi
ongoruluyor.

Digital Round Up

ArayUzler Sizinle
Konussun - Chatbotlar

Chatbot érnekleri

Washington Post: “WaPo Bot" olarak
adlandirilan chatbot'uyla haberleri
dagitmaya hazirlanan Washington Post,
haberleri arastirabilecek, okurlariyla
konusup, onlarla sohbet edecek bir chat
bot gelistiriyor. WaPo Bot'un “Donald Trump
ile ilgili son gelisme ne?” gibi sorulara yanit
verebilecegi belirtiliyor.

L Virrizom ¥ 14:548

{: Home (7

= of E6W

Washirglon Post

You Can get neéws on a 5F|E"fl1l:
I:l..:yil,: L'-',,' kg :hillt;a likw...
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Trumg

@

Show me news about Pokemon
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T
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Lydia: Populer P2P para transferi

uygulamasi Venmo'nun Avrupali alternatifi
Lydia, Slack botu araciligiyla kullanicilarinin
birbirine para transferi yapmasini sagliyor.

Pelinsu Pelit, UX Designer, Userspots

a4

#lunch 1 il

Jane
ﬁ How much do | owe you for lunch @Bob? The tuna sandwich was awesome!
% John
" Yeah, loved that tuna sandwich!

e
o The burger was tasty too!
@lohn and @Jane you owe me 10€ each. cc @lydiaBot

Lydia Bot
@Bob: Ok I'm an it

Lydia Bot
@Bob: Jane just paid you back.
Here's the money : https:{Tydiame/123
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Progressive Web Apps

Progressive Web Apps, mobil internet
tarayicisi Uzerinden uygulama deneyimi
sunmay! hedefleyen yeni web gelistirme
yaklasimidir.

Oncelikle mobil kullanim istatistiklerini
kisaca 6zetlemek gerekirse:

Mobil uygulamalarda gecirilen sirenin
mobil webde gegirilen stireye oranla
oldukga fazla oldugunu gorebiliriz ancak
bu oraninin fazla olmasinin nedeni aslinda
Whatsapp, Facebook, Twitter, Youtube gibi
gUnluk kullanimi olan; oyun ve eglence
alanindaki populer mobil uygulamalar
oldugunu soyleyebiliriz. Ancak ginluk
bazda ¢ok kullanilan bu tarz populer
uygulamalar disinda inceledigimiz zaman
mobil web kullanim oraninin oldukga fazla
oldugu soyleyebiliriz.

Digital Round Up

Progressive Web Apps
PWA

ﬁ‘ Add te Home Screen

90% of Time on Mobile is Spent in Apps

Mesiagingsocial 1£5%

i Facebook 19%
BROWSER

Wesi T T,

Chrome 4% Frntartalnment 17%

Cafari 8 —

Others 0%

Gaming 18%
Mauws T

Praductivity 4% Litilitios 8%
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Tekil kullanici trafigini inceledigimiz zaman
mobil web trafik oranlarinda ciddi artis elde
edilirken mobil uygulamalarda kullanic
trafiginin daha az oranlarda arttigini
gozlemleyebiliriz.

Ayrica mobil uygulamalarin gelistirme, tim
cihaz ve ekran ¢ozinurliklerine gore test
etme, yeni dzellik ekleme gibi stireclerinin
olduk¢a maliyetli ve mobil uygulama
indirme, silme yasam dongusunun oldukca
kisa oldugunu dusunursek yatirimin geri
doénus oraninin ¢ok yuksek olmadigini

sdyleyebiliriz. (Whatsapp gibi ya da oyun vb.

alanlarda bir uygulama fikriniz yoksa eger.)

Mobil uygulama ve mobil web
istatistiklerini inceledigimize gore

aslinda hem desktop/laptop trafigini
mobil webde kullanabileceginiz hem

de mobil uygulamalarin sahip oldugu
ozellikleri mobilden gelen kullanicilarina
saglayabileceginiz, gectigimiz yil icinde
Google tarafindan duyurulan Progressive
Web Apps (PWA) gelistirme yaklasimindan
bahsedelim.

Simdilik sagladigi genel ozellikler:

* Yavas internet hizina ragmen hizli
yUklenme (“service worker” ile)

* Telefon ekraninda mobil uygulamalar gibi
ikon ekleme (kullaniclya dogrudan tarayici
Uzerinden ekletme ozelligi ile)

* Responsive ile her turll ¢ozunurlige
adapte olma

Mobil uygulama navigasyonunu ve
etkilesimlerini kullanabilme

* “Full screen” sayfa gosterimi ve “splash
screen”

“Push notification” destegi

Offline mod ¢alisma

Offline mod yapan kullanicilarini analytics
Uzerinden takip edebilme

* Telefona sadece kisayol ikonu ekledigi
icin mobil uygulamalar ydklerken
karsilastigimiz yetersiz hafiza sorunu ile
karsilasmama

Zorunlu olarak guvenli baglanti Gzerinde
calisma
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Tekil kullanici trafigi
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* “Dynamic linking” kullaniimasina gerek
kalmamasi

* “Payment API" ile tarayicida saklanan
kredi karti bilgilerine erisme

* “Credential API" ile tarayicida saklanan
kullanici bilgilerine erisme

Bu 0Ozellikler sayesinde mobil web de mobil
uygulama gibi gorsel algl yaratabiliyor ve
kullanicilarin dondstmuanu hizlandirarak
daha esnek bir gelistirme ortamina sahip
olabiliyorsunuz.

Bu alana onculik eden Flipkart'in
progressive web app gelistirmesinden
sonra elde ettigi veriler ise su sekilde:

Ozetlemek gerekirse mobil trafigin stirekli
artmaya devam ettigi distnulecek olursa
bu alandaki gelistirmeler, eklenecek olan
yeni dzellikler ile mobil kullanimi daha aktif
ve verimli bir hale dontsecek.

Necati Kartal, Optimization Specialist,
Userspots
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Sosyal Mec

cntegrasyonu

GuUn gectikce muUsteriler, firmalardan daha

fazlasini beklemeye bashyorlar ve muasteri

deneyimi artik isletmeler icin altin standart
haline geliyor.

MuUsteri deneyiminde en dnemli nokta;
musteri firmaya ihtiya¢ duydugu anda
firmanin onun yaninda olabilmesidir. ihtiyac
duydugu an hem musterinin firma ile bagli
oldugu butin zamani hem de cevap alma
hizini kapsar. Bu sure¢ firmalara hem sadik
hem de mutlu musteriler kazandirir.

MuUsterinin firma ile bagli oldugu an, sadece
onunla birebir iletisime gectigi an degildir.
Firma hakkinda arastirma yaptigi ani, onun
ile iletisime gectigi ani kapsamalidir; hatta
iletisim bittikten sonra bile devam etmelidir.
Firmayla hi¢ baglantisi olmayan insanlarin
yargilari bile buna dahildir. Firma icin bu
hem sadakat hem de yanlislarini gérme
veya dogru yaptiklarini tasdikleme firsati
saglar.

Telefon almak isteyen birini disundn.
Aklindaki telefonu almadan once,

daha once bu telefonlart kullananlarin
yorumlarini hatta kullanmasalar bile
baskalarindan duyduklari yorumlari
yazanlari okuyacaktir. Telefonu aldiktan
sonra kendi yorumlarini yazacak, yardima
ihtiyacr oldugunda bunu arastiracak,
telefonunu degistirdikten sonra bile
yoruma ihtiyaci olanlara yorumlarini
yazmaktan cekinmeyeceklerdir.

iste firmanin butln bu strecten haberdar
olmasli ve musterisinin yaninda olmasi
gerekir. Ama hangi noktada dahil olmasi

gerekiyorsa bu stirece o noktada dahil
olmalidir.

Telefon ilk alindiginda, telefonun
kullanilmasi hakkinda soru soruldugunda
musteri hem firmaya hem diger potansiyel
musterilere yanls bilgi verecektir. MUsteri
o telefonu kullandiktan sonra bu gibi
sorular sorulmalidir. Bu ytzden musteri
deneyiminde hiz kadar zamanlama da
onemlidir.

insanlarin hayatlari boyunca her
istediklerinde yorum yazabilecekleri,
yardim isteyebileceklerive diger insanlarla
konusabilecekleri bir platform. Sosyal
medya...

Mdusterilerin tamamen kendileri gibi
davranabildikleri, hayat tarzlarindan kesitler
sunduklari, begendikleri ya da rahatsiz
olduklarr her seyi paylastiklari, yardim
istedikleri ve en énemlisi her an ulasilabilir
olduklari bir platform.

Gok degil, bundan bir kag yil 6ncesine
kadar mUsterinin bir Urtin veya hizmet ile
ilgileniyor ise ¢cogu zaman markanin bir
yoneticisine ulasabilmesi, sosyal medyada,
akill mobil teknoloji sayesinde diger
platformlardan markayla yazisabilmesi
mumkin degildi. Ama artik bircok
markanin sosyal medya hesaplari var.
Sosyal medyada musteriler hem isin
uzmanlarindan cevap alabiliyor hem de
ayni sorunu yasayan insanlardan yardim
alabiliyor. Bunun yaninda firma hem
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ya ve CX

zamanlamasi dogru olarak hem de hizli bir
sekilde geri bildirim alabiliyor.

Pek cok firma kendilerine facebook sayfasi
agmaya ¢ekiniyor. MUsterilerinin olumsuz
yorumlarinin ¢ok fazla yayllacagindan
korkuyor. Ama insanlarin olumsuz
yorumlarini her yerde dile getirdikleri bir
zamanda yasadigimiz icin bunun firmanin
kontroll altinda bir sayfada paylasiimasi
hem de firmanin musteriye her an ulasabilir
ve konusabilir olmasi her zaman daha iyi.
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Peki firmalarin bu platformlarda Twelpforce, Amerikali elektronik

dikkat etmesi gerekenler neler? perakendecisi Best Buy tarafindan kurulan
Oncellikle firmalarin yapabileceklerinden ve binlerce Uyesi olan bir misteri hizmeti
fazlasini vaad etmemeleri gerekiyor. Bu takimi. 2.000'e yakin Twelpforce Uyesi

bir firmanin guvenirligini yok eder. Bu BestBuy musterilerinin her tdrlU soru
ylUzden Sosyal medya icin gorevlendirdikleri  ve isteklerini twitter Uzerinden aliyor ve
insanlarin musterilere tamamen dogru yanithyorlar.

bilgi vermeleri gerekiyor. Baska dnemli olan

unsur ise hiz. Cevap suresi musteriler i¢cin 24 saat ve 7 gun hizmet veren Twelpforce
cok 6nemli; bu ylzden olabildikleri kadar Uyeleri bir ¢cagri merkezinde toplanmig
hizli bir sekilde cevap vermeleri gerekiyor. degiller, her biri gercek dukkanlarda ¢alisan
Ve en 6nemlisi mUsterilerin hayatlarina ve teknoloji uzmanlari. Atilan bir tweet'i
dahil olduklari igin birinci agizdan en dogru mobil cihazlarinda gorup kaliteli bir yanit
sekilde geri bildirim alinabiliyor. vermek i¢in neredeyse yarisiyorlar.

Sosyal medya ile musteri hizmetleri Belissu Alper, UX Trainee, Userspots

arasindaki iyi entegrasyon konusunda bir
ornek, Twepforce.
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Gelisen teknoloji stirekli olarak yasam
bicimimizi etkiliyor. Hayatimizin neredeyse
her aninda teknolojiyle etkilesim halindeyiz.
Akilli telefonlarin yayginlasmasiyla birlikte
teknoloji bircok insanin ayrilmaz bir par¢asi
haline geldi. Artik yasamimizla i¢ ice,
intiyaclarimiza hizli ve akilli yanit verebilen,
adeta vicudumuzun bir uzantisymis gibi
calisan sistemler ve cihazlar istiyoruz. Bu
yUzden de teknolojinin dokundugu her
alanda akilli tasarim ve etkilesimler hizla
yayginlasiyor. Oyleyse bu akill konsepte,
her glin zamanimizin buydk kismini
gecirdigimiz ofislerimiz neden dahil olmasin
ki?

“Akillr Ofis” konsepti zaten bir siredir
glindemimizde ve gittik¢e daha ¢ok firma
tarafindan benimseniyor. Bu konseptle
birlikle calisanlarin daha mutlu, verimin ise
daha yuksek olacagi 6ngoruluyor. Peki bir
ofis nasil akilli olur? Bazi trend ve ipuclarina
g6z atalim:

1. Esnek Calisma Ortami

Evden calisabilmek her ¢alisanin hayali...
Sirketler de esnek calisma saatleri ve
evden calisma gibi seceneklere daha sicak
bakmaya basliyorlar. Bu sekilde verim ve
mutluluk artarken, enerji ve zamandan da
tasarruf ediliyor.

Ancak ofis disindan ¢alismak her zaman
mumkun olmayabiliyor. Bu gibi durumlarda
da esnek calisma ortamlari yardima
kosuyor. Kablosuz veya uzaktan erisim
sayesinde, calisanlar batun gun tek bir
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Calisma, Akilli Calis

masaya bagl kalmak veya ayni binada
bulunmak zorunda olmayacaklar. Yakin
bir gelecekte, geleneksel masa basl ofis
ortamindan vazge¢cmeye baslayacagiz.
Gunku calisanlar, intiyag duyabilecekleri
her seye bulut tabanli sistemler Gzerinden
erisim saglayabilecekler. Konum belirleme
servisleri, beacon'lar, 1si sensorlu
sandalyeler gibi teknolojiler sayesinde
calisanlarin nerede oldugunu, ise gelip
gelmedigini anlamak da hig problem
olmayacak.
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2. Konsept Ofisler ve Ortak Alanlar
Acik Ofis konsepti oldukca populer

ve hizla yayginlasiyor. Calisma alanlari

her gecen guin daha da ice ice bir hale
getiriliyor. Boylece calisanlar arasi etkilesim,
yardimlagsma ve esitligin desteklendigi
dusunultyor. Bu her ne kadar dogru

olsa da bir¢ok calisanin dikkatinin
dagiimasina, odaklanamamasina ve rahat
calisamamasina da sebep olabiliyor.
Ornegin, bir satis temsilcisi bitin gin
telefonda gérisme yapmak zorundayken
surekli bilgisayar ekranina bakan bir
yazilimci bol 1sikli ve sessiz bir ortamda

konsantre olmak isteyebilir. Her pozisyonun

is tanimi ve intiyaclari farkli. Oyleyse, farkli
pozisyonlarda ¢alisan kisiler neden ayni
ortamda c¢alismak zorunda olsun ki?

Akilli bir ofiste ¢alisma alanlari, farkl
departman ve calisanlarin ihtiyacina

gore duzenlenebilir. Agik ofis dizeni

tercih edilse de, belli gruplar kendi icinde
farkhlastinlabilir. Duvarlarin rengi ve ses
yahtimi, kullanilan mobilyalar, i1sik se¢imi vb.
detaylar belli gruplarin ihtiyaglarina yonelik
olarak dizenlenebilir. Bu farkli gruplarin
sosyallesmesi ve yardimlasmasi icin ise
ortak ¢alisma alanlari tasarlanabilir.
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3. interaktif Duvarlar

Dort duvar arasinda ¢alismak hem
yaraticihgl kdreltiyor hem de ¢alisanlarin
glnes 1sigindan yararlanamamasina
sebep oluyor. Yaraticiligl ve hareketliligi
desteklemesi agisindan interaktif duvarlar
kullanilabilir. Duvarlar; beyaz tahta, cam
veya kara tahta yapisinda olabilir. Béylece
yaratici fikirler her an, her yerde hayata
gecirilebilir ve gorsellestirilebilir.




Duvarlari degerlendirmenin bir yolu da,
etrafi dogal tasarim ve figtrlerle donatmak
olabilir. Tum gun kapali kalan calisanlar
icin dogayi ofise tastyabilirsiniz. MUmkan
oldugunca ahsap kullanmak, dogayi ve

dis mekaniyansitacak kictk 6gelere yer
vermek gibi... (akvaryumlar, bitkiler)

Bir calisanin 1 gint incelendiginde,
aslinda is taniminda olmayan bir strt
kicUk problemle ugrastigr gorultyor

(wifi sifresini bilmemek, is arkadasinin
nerede oldugunu bulamamak, toplanti
odasini rezerve etmeye ¢alismak, yazicly
kullanamamak gibi). Streclerde ne kadar
cok otomasyon olursa, ¢alisanlar da
gereksiz detaylarla o kadar az ugrasirlar.
Ornegin, ses tanima teknolojisi ile calisan
sistemler kurularak, bilgi almaya veya teknik
destege ihtiyac duyan calisanlar daha hizli
yardim alabilir. Ya da toplanti odasina giris
yaplldigr anda bunu algilayan sensorler
oldugunu ve calisanlarin hizlica ulasabildigi
bir panelde rezervasyon durumunun
aninda guncellendigini disunun. Zaman
kazandirmaz miydr?

Elbette bunlar bir ofisi akilli yapan
cozUmlerden sadece bazilari. Buytk veya
klguk 6lgekli, ucuz ya da pahali bircok
akilli ¢6zm mevcut. Bazen kucUk detaylar
eklemek bile insanlarin hayat kalitesini
blyUk oranda iyilestirebilir.

Gelecekte herkesin daha akilli, mutlu ve
verimli calismasi dilegiyle...

Ozge Seckin, UX Researcher, Userspots
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Kanallarda Kaybolmadan
Omnichannel -

Optichannel

Teknoloji ve kullanicrihtiyaclarinin her gin
degistigi zamanlarda yasiyoruz. Bu degisim
hayatimizin her aninda buyUtk etkiye sahip
oldugu gibi kullanici deneyimi tasariminin
evrimlesmesinde de buyuk bir rol oynuyor.
Bu buyuk rol, kullanicr deneyimi tasarimini
evrimlestirirken, eski yaklasimlarin
degisimine ve yeniyaklasimlarin ortaya
cikmasina da sebep oluyor.
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Ozellikle birden fazla kanal tizerinde
kullanicilarina deneyim sunan sirketler
icin bu yaklasimlardan Omnichannel

ve Optichannel secimi buyuk bir ikilem
yaratabiliyor. Peki kullanicilariniz igin hangi
yaklasimi se¢melisiniz?



Omni-channel, kullanicilarin sahip olunan
tum kanallar Uzerinde entegre ve tutarli
olmasini hedefleyen multi-channel
yaklagsiminin gelismis versiyonu. Online ve
offline deneyimi butunlesik olarak ele alrr,
tUketicilerin deneyiminin baslangi¢ ve bitis
noktalari arasindaki baglantilari kusursuz
bir sekilde kurmayi ve ydnetmeyi hedefler.

Omni-channel'a bir drnek vermek gerekirse,
bir kullanici bir perakende markasinin mobil
web sitesinden akilli telefonu araciligi ile bir
mont bakarak strece basliyor. Fakat mobil
Uzerinden alisveris yapmak istemedigine
karar vererek eve dondugtnde
bilgisayarindan bakmak tzere strece ara
veriyor. Daha sonra eve giderek masaustu
web sitesine girerek Grtnu tekrar inceliyor
ve satin alim kararini vererek Grinin
siparisini veriyor. Bu siparis esnasinda
teslimat olarak “magazadan teslim”
opsiyonunu seciyor. iki glin sonra kendisine
iletilen bir SMS ile Grinunin sectigi
magazada hazir oldugu bilgisini aliyor ve
magazaya giderek Urindnu teslim aliyor.
Urtinind teslim aldiktan hemen sonra cep
telefonuna gonderilen bir bilgilendirme
SMS'i Gzerinden bir memnuniyet

anketine yonlendiriliyor ve bu anketi
doldurarak stre¢ hakkinda kendisinden

bir degerlendirme yapmasi talep ediliyor.
Fakat tesaduf ya; kullanici montuno teslim
aldiktan bir hafta sonra fermuari bozuluyor
ve muUsteri hizmetleri hatti Uzerinden ilgili
markaya ulasarak sikayetini bildiriyor. Firma
kullanicidan Grunt kargo ile inceleme icin
kendilerine gondermesini istiyor. Yapilan
inceleme sonrasinda kullaniciya telefon

ile Grindn degisiminin yapilacag bilgisi
verildikten iki giin sonra ise kargo ile
gonderilen yeni drun kullaniciya ulasiyor.

Bu yaklagimda tim kanallari entegre
bir sekilde kullanmak firmalara musteri
memnuniyeti, ulasilabilirlik, erisim ve
yeniden pazarlama basta olmak Uzere
bircok alanda buyuk avantajlar saglyor
ve bu avantajlar orta-uzun vadede satis
rakamlari Gzerinde etkili oluyor.
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Opti-channel, multi-channel ve omni-
channel'in bir adim &tesinde kullanmasini
kullanicinin amaci dogrultusunda en uygun
kanali kullanmasini saglamayi hedefler.
Yani aslinda bir markanin tim kanallarda
ayni anda olmasi yeterli degil; dogru
zamanda, dogru kanalda olmasi gerekiyor.
Bu da markalarin sadece davranissal ve
daha onceki deneyimler Uzerinden yapilan
arastirmalar ile degil, gercek zamanli

ve baglamsal arastirmalar Uzerinden
ilerlemesini gerektiriyor.

Bankacilik sektord Gzerinden
orneklendirirsek; opti-channel yaklasiminin
bu sektor Uzerindeki etkilerinden en
belirgin olanlari artik geleneksel bankacilik
kanallarinin mobile yonelmesi olacagini
soyleyebiliriz. Temassiz 6deme, kod ile
ddeme, mobil uygulamalar Uzerinden

para ¢cekme ve bankacilik islemlerini
gerceklestirebilme olanaklari ile

kullanicilar artik sube, ATM ve ilerleyen
zamanlarda internet subesi ihtiyacini

bile duymayabilecekler, hatta belki de
dnumuzdeki yillarda yanlarinda ctizdan bile
tasimalarina gerek kalmayacak.

Bu yaklasimin sirketlere katacagi en

buytk deger ise, daha spesifik kanallara
odaklanarak analiz, gelistirme ve
dlcimlemeyi daha verimli hale getirme ve
bu alanlara daha fazla is kaynagi ayirabilme
glcU olacak.

Dijital isin ezici talepleriyle tikanmak
kolaydir. Ancak konvansiyonel ¢cok

kanalll distinmeden opti-channel bir
yaklasima gecmek, daha az stres ve ¢ok
daha iyi sonuglarla daha buyuk bir etkiye
sahip olmanizi gliglendirebilir. 2017'de
bu yaklasimlarin daha iyi 6rneklerini
gorebilmek dileklerimizle...

Murat Can Sahinoglu, Project Manager,
Userspots
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Sanal Gerceklik (VR
Denemeleri

Sanal gerceklik, goruntd, ses ve diger
hissiyatlarin yazilim teknolojisi ile taklit
edilmesidir. Sanal gerceklik sayesinde
kullaniciistedigi cevreye entegre edilebilir.
Sanal gerceklik, son zamanlarda bizi uzayl
gibi gdsteren gozlUkleriyle hayatimizda git
gide daha fazla yer kaplamaya baslyor.
Yakinda toplu tasimada kulakliklariyla mazik
dinleyen insanlar yerine sanal gerceklik
gozlUkleriyle metrobus kargasasindan uzak,
kendi dunyalarinda keyifli vakit geciren
yolcular goérebilecegiz. Buglnlerde VR
dendiginde aklimiza ilk gelen sey oyunlar

ve 360 derece videolar olsa da aslinda
kullanim alanlari sandigimizdan ¢ok daha
genis. Iste bunlardan bazilar:

Tabii ki de sanal gerceklik dendiginde akla
ilk gelen alan oyun sekt6ri. Oyunun
gercekgiligini carpici bir sekilde arttiran bu
uygulama kullanicinin oyun atmosferine
girmesine katkida bulunuyor. Ancak bu
uygulama sadece oyunlarla sinirl degil,
kitap ve filmlerde de benzer uygulamalarla
kullanici hikayeye etkin sekilde dahil
edilebiliyor.

Saglik sektéruinde sanal gerceklik kullanimi
ameliyat prosedirinin ameliyathane

ve hastane sinirlarindan ¢ikarilmasini
sagliyor. Simdilik bu alanda uygulanan
baskinin efektif olarak él¢ilememesi ve
veri transferindeki gecikmeler ile ilgili
problemler var; ancak ileride robotik
ameliyat ve sanal gerceklik birlesimiyle
hasta ve doktor ayni Ulkede bile olmadan
ameliyatlar gerceklestirilebilecek. Kim bilir,
belki bir giin cerrahlar da home office
keyfini tadabilir.
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Askeri alanda ise sanal gerceklik

temel olarak egitim icin kullaniliyor.
Askerler tehlikeli durumlarla nasil basa
cikacaklarini hayati tehlike yasamadan
deneyimleyebiliyorlar. Ayni zamanda hava
kuvvetleri gibi egitimi riskli olan alanlarda
da sanal gerceklik ucus simtlasyonu
yaratmak i¢in kullanilabiliyor. Sanal
gercekligin bir diger kullanimrise travma
sonrasi stres bozuklugu yasayan askerler
Uzerinde. Savastan uzaklasip huzurlu bir
ortam yaratarak bu kisilerin semptomlari
ve kriz tetikleyicileriyle glivenli bir ortamda
yUzlesmesi saglaniyor.

Egitim alaninda ise farkli mekanlarda
bulunan 6grenci ve 6gretmenlerin ayni
yerde bulusmasini saglayabiliyor. Ayni
zamanda 6grenilmesi zor karmasik bilgiler
daha eglenceli bir yolla aktarilabiliyor, soyut
kavramlar aciklayici konseptler halinde
sunulabiliyor. Ozellikle yaratici alanlarda 3
boyutlu konseptlerin anlasiimasina katkida
bulunuluyor.

Kullanicilari tecrubeye dahil etmek
ve etkilesimi gliclendirmek de sanal
gercekligin kullanimlari arasinda. Sanal
gerceklik gdzltkleri sayesinde 3 boyutlu
objeler farkli agilardan gorulebiliyor ve
yepyeni deneyimler yasanabiliyor. Buna
ornek olarak Salvador Dali muzesi ve
Disney ishirligi ile Dali'nin tablosu i¢inde
yurtinebiliyor. Ustelik bu tecribeyi
muzenin websitesine girerek de
deneyimleyebiliyorsunuz.

Dreams of Dali: Salvador Dali'nin Archaeological Reminiscence of Millet’s “Angelus” isimli tablosunun
icine girmenizi saglayan deneyim
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Myer'in Sanal Magazasi
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Bircok firma sanal gercekligi Griin ve servis
gelistirme asamasinda test araci olarak
kullaniyor. Mesela bir prototipin farkli
versiyonlari hem zaman hem butceden
tasarruf ederek test edilebiliyor. Prototip
testi yapmanin ozellikle zor oldugu mimari
yapilar gibi Grtnlerde tasarim problemlerini
erkenden tespit etmekicin oldukga verimli
bir yontem.

Muihendislik alaninda ise Urin olusturma
asamasinda 3 boyutlu dusinme ve ¢izme
konusunda sanal gerceklik devreye giriyor.
Boylece tasarimcilar ve mihendisler
drdnlerini 3 boyutlu olarak gortp ¢alisma
mantigini daha rahat kavrayabiliyor. Ayni
zamanda uygulama sirasinda olusabilecek
sorunlar da gézlemlenip kolayca
duzetilebiliyor. Buna 6rnek olarak Google
Tilt Brush' gosterebiliriz. Ozellikle yaratici
alanlarda calisan kisilerin ¢calisma tarzini
yeniden sekillendiren bu Urdn 3 boyutlu bir
platformda ¢alismamizi sagliyor.

E-ticarette ise henliz bekledigimiz kirilimi
yasamamis olmasina ragmen sanal
gerceklik denemeleri gerceklestiren firmalar
var. Buna 6rnek olarak Myer ve eBay
isbirliginde kurulan VR Department Store'u
verebiliriz. Ebay'in sagladigl ve “Shoptical
Cardboard” ismini verdigi aparatla sanal
gerceklik tecriibesine dahil olabiliyor ve
alisverisinizi gerceklestirebiliyorsunuz.

Bu tecribenin en gluzel yani ise kuskusuz
drtnleri 3 boyutlu inceleyebiliyor olusunuz.

Giyim disinda, Mcdonald's tarafindan
happy meal menusUne yapilan sanal
gerceklik dokunusu dikkatleri ¢ekiyor. Sanal
gerceklikgdzligine donusen happy meal
menUsU markayi ve Urdnu farkli bir agidan
tanitarak akilda kalici bir tecriibe sunuyor.

Nazh Yilmaz, UX Researcher, Userspots



Digital Round Up

Tasarim SUrecinde
Neden Icerik Once
Gelmeli?

GUnumuzde 6nce icerik mi hazirlanmal
yoksa tasarim mi konusunda devam eden
bir tartisma var. Bu soru tipki “Tavuk mu
yumurtadan c¢ikar, yumurta mi tavuktan?”
paradoksu gibidir.

“fou are first.

Ne, you ase first.

Tasarim bir iletisim seklidir, her icerik
bir kullanici grubu ile etkilesimlidir. Bu
etkilesimi kurmamizi sagliyacak sey ise
kullanici ile iletisimi saglayan iceriktir.

Projenin basindan itibaren nasil
sekillenecegini belirleyen bircok faktor
vardir. Bir tasarimcidan igerik olmadan
tasarim yapmasini istemek bir asclya
malzeme listesini vermeden sizin icin
hayalinizdeki yemegi yapmasini istemekle
ayni seydir. Tasarim strecinde amag
formu icerikle ve islevle birlestiren bir sey
yaratmaktir. Bu da icerik, akis ve estetigin
sistemli tasarlanmasi ile mimkundur. Bu
durumda unsurlarin birini hice sayarak
sadece digerlerine odaklanmak dogru bir

Yani icerik bize kelimelerden ve
gorsellerden daha fazlasini ifade eder,
fonksiyonlar, formlar, etiketler, moduller
kullanicinin diyalog kurmasi icin gereken
tm unsurlari karsilar. Once icerik yaklasimi
ile akicr bilgi mimarisi olusturmak, site
haritasini tanimlamak ve hiyerarsi
olusturmak daha kolay ve dogru bir yol
olacaktir. Bu yaklasim ayni zamanda
kullanicilarin bir projenin icerigini nasil
anlamalari gerektigine odaklanmamiz
ve bunun sonrasinda daha saglam bir
zeminde gorsel bir tasarim yaratmamiza
olanak saglar.

Tasarim surecinde igerik hazir olmadiginda
Lorem Ipsum kullanmaya razi olmamaliyiz.
Musterinin konsept tasarimi gorebilmesi
icin sik sik doldurucu metin ve stok
gorsellerden faydalaniyoruz. A List Apart
Magazine'nin kurucusu Jeffrey Zeldman
icerigin yoklugunda yapilan seyin tasarim
degil dekorasyon oldugundan bahseder.
“Once icerik” yonteminin benimsenmesi
farkindaligy, faydalari arttiracaktir. Boylelikle
icerik sizin tasariminizin amacini ve 0 amaca
naslil ulasicaginizi belirleyen sey olacaktir.

Tum sureg selale modelini (waterfall) takip
etmek zorunda mi? Proje baslangicindan
itibaren ekipler arasi iletisim arttirilarak,
icerigin hazirlanmaya baslamasi ile birlikte
ekiplerin bir arada ¢alismasi saglanabilir.
Baylelikle daha dogru bir kullanici deneyimi
tasarlayabiliriz.

Esma Cevik, Ul Designer, Userspots

yontem olmayacaktir. Ideal olan ise icerige

oncelik vermektir. Edward Tufte “Verileri sik
stk bozan kozmetik dekorasyon, altta yatan
icerik eksikligini asla kurtaramaz.” der.
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