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YENi NORMAL’'DE CALISMA DUZENI

is verimliliginizi artirmak icin, 6nceliklerinizi, ekiplerinizi ve maliyetlerinizi birlestirin!
Yazarlar: Partha Sarathy, Larry Venter




GUNUMUZDE,
FiIRMALARIN MUSTERI
BEKLENTILERINE VE
DEGISEN MUSTERI
iHTIYAGCLARINA, HIZLI
¢6zUM URETMELERI
GEREKIiYOR.

OZET

Gunumizde, tiiketicilerin tercih ettikleri markalarda, kendilerine 6zel deneyim sunulmasini
beklediklerini gortiyoruz. Bu durum karsisinda, dijital dénistimiin etkisiyle de firmalar, bir taraftan
maliyetleri diistirirken, diger taraftan da toplam gelirlerini artiran alanlarda, yatirimi stirdirmenin

yollarini ariyor.

Basarili olmak igin, firmalarin dijital dénistim stirecini yonetirken, bliylime maliyetini distrebilecek,
kullanici deneyimlerine yanit veren, mevcut tiiketicilerin daha hizli uyum saglayacagi ¢éziimler bulmasi
gerekiyor. Odak noktasinin, ayri biitce yaratilan ve tek tek ele alinan islerden, biittinsel bir bakis
acistyla degerlendirilen, yatinmlara kaydiriimasi gerekiyor. Firmalar, altyapi yatirimlardan bir adim ileri

gitmeli ve bu sistemlerin gelenekselin disinda, faydalar getirmesi saglanmalidir.

Bu durum, mevcut Ust diizey yoneticilerin, COVID-19 sonrasi, yeni normal calisma hayatiyla ilgili,
sorular sormasini gerektirecektir. Bir yandan maliyetleri disurtrken, diger yandan da toplam geliri
artirmaya yardimci olan ekipler arasi 6zellikler, ¢c6zlim portf&yleri icin kritik hale gelecektir. Bu
nedenle, tiim seviyelerdeki sorumlu kisilerin, tek basina ¢6ziim Giretmek yerine, maliyetin azalip, gelir

artisi saglayacak isbirlikci bir yaklasimi benimsemeleri gerekmektedir.

Firmalarda, 6zellikle giivenlik ekiplerinin, kurumsal sinirlarinin &tesinde diisiinmeleri gerekir. Ornegin,
robotlari azaltmaya yonelik bazi ¢c6ziimlerin, dolandiriciigin 6nlenmesine ya da pazarlamada yeni
musteri kazanimi stratejilerine katkida bulunup bulunamayacagini da sormalidirlar. Maliyet merkezi
olarak, toplam gelir artisina dogrudan etkilerinin olup olmadigini distinmelidirler. Her yatirimin
yalnizca belli alanlara hizmet etmekle kalmayip, ayni zamanda gelir artisi ve yatirim getirisi saglanmasi
konularinda yoneticilere sorular sormalilardir. Maliyeti azaltan ve kari artiran konularda ¢6ziim

aramaya devam etmelidir.

Yaklasimdaki bu degisim; Ust dlizey yoneticilerin, mevcut gelirin korunmasina daha fazla
odaklanmalarindan, perakende ve bankacilik da dahil, tiim sektorlerde, dijital bozulmaya, dijital
dlinyada degisen tiiketici davranisindan, siber saldirilardaki cesitlilik ve artis, bu makalede mercek

altina alinacaktir.

Shape, islevler arasi yatirim degerini 6nemli 6lclide saglayan ve ayni zamanda web’de ve mobil platformda toplam

gelir artisini yUkselten tek gtivenlik platformudur
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Sekil 1: PwC’nin CEO Arastirmasi
- Gelir artisindan ¢cok emin olan
CEO’larin %’si.

DiJITAL DEVRIMDE, CEO’LAR GELIR iCIiN
ENDISELENMEKTEDIR.

Veri, yapay zeka ve dijital deneyimi savunan isletmeler biiyiiyor.

PwC’'nin COVID-19 6ncesinde gerceklestirdigi arastirmada, CEQ’larin en 6nemli kaygilarinin ‘gelir
artisi’ oldugu tespit edilmistir. 2019’da yapilan arastirma ile kiyaslandiginda %12 oraninda bir
disusle, CEOQ’larin yalnizca %25'i gelirde artis olacagini diistindtigiinti séylemistir. Bu oran, PwC'nin
2009'dan beri karsilastigl en distk orandir. Dijital donlistime dnctilik eden sirketler blyurken,
teknoloji harcamalarina ve dijital doniisim calismalarina direnen sirketlerin gelirinde azalma
meydana gelmistir. Buna COVID-19'un etkileri de eklendiginde, buglinkli yonelim artik gelir

artisindan ziyade gelirin korunmasidir.
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Global Kuzey Amerika Bati Avrupa

Perakende Sektori: 2012- 2019 vyillari arasinda, 12.000'den fazla perakende magazasi, asiri biytme,
artan kiralar, isletme maliyeti ve tlketici alisveris tercihlerinin e-ticarete kaymasi nedeniyle
kapanmustir. Yikselen “dijital ilk deneyim”, bircok perakendecinin iflas basvurusunda bulunmasina
neden olmustur: ToysRUS, Forever21, Barneys New York gibi... Ayni dénemde Amazon, perakende
satislarin %50’sinden fazlasini e-ticaret Gzerinden gerceklestiriyordu. Kullanicilar, Amazon’un dijital
alisveris deneyiminden etkilenir ve perakendecilerinden, bankalarindan, havayollarindan ve glin
icindeki diger her e-ticaret etkilesimlerinden benzer deneyimleri beklerler. Amazon, Google ve
Facebook kullanicilarinin gtinltik hayatlarina ntifuz etmis ve misteri beklentilerinde citayi stirekli
yUkseltmistir.

Misteri alisveris modeli verileri, firmalarin kullanici egilimlerini anlamalari, bir sonraki en iyi
kisisellestirilmis teklifi ve alisveris deneyimini sunmalari acisindan énemlidir. Analizlere ve teknolojik

yatirimlara ragmen, firmalar bazi 6ngoruleri kullanmakta zorlaniyor.
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Bankacilikta Bozulma: Experian’in Eylil 2019 Raporu, Fintech'in kisisel kredi alanindaki pazar payinin
%24,5'ten, %49,4'e ciktigini aciklamistir. Fintech, kolay misteri erisimi, yeni pazarlar ve artan rekabet
ile, dijital yaklasimi sayesinde, sermayedarlarindan buyUk bir yatirnim almistir. Apple gibi, geleneksel
olmayan finans saglayicilari, gec 6deme Gcretlerini azaltan kredi karti tekliflerinde bulunarak, iyi bir
musteri deneyimi sunmuslardir. Bankalar, Fintech ve Big Tech'in artan baskisiyla karsi karsiya kalmis,
bu da dustk faiz beklentisini artirmistir. COVID-19 sonrasinda da, bazi bankalar subelerini kapatma
ve calisma saatlerinin azaltma yoluna gitmistir. Agirlikli olarak mobil uygulamalar, online veya
nesnelerin interneti (IoT) cozlmleri araciligiyla tUketicilerin ilgisini ceken rakipler ortaya cikarken, her

sektorde benzer egilimler yasanmaktadir.

TUKETICi DiJITALE GECiYOR
Dijital kullaniciy1 anlayan firmalar, miisteri ve gelirde artis gérecek!

Akilli telefon pazarindaki blydme ve artan global dijitallesme, misteri satinalma davranisini
degistirmistir. E-Marketer raporunda, ABD’deki bir kisinin cep telefonunda televizyon karsisinda
gecirdiginden, daha fazla zaman gecirdigini 6ne strtlmektedir. Bu sadece televizyon reklamciligi gelirini
olumsuz etkilemekle kalmayip, ayni zamanda dijital pazarlama harcamalarinin daha énemli oldugunu

gostermistir.

4:20
Sekil2: TV ve Mobil Cihazlar. ABD'de
harcanan ortalama zaman, 2014-2021.
Saat: Niifus genelinde giinlitk minimum
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M Dijital Reklam Harcamasi

M Degisim %’si toplam medya reklami harcamasinin %’si

2023'e kadar dijitalde 517,51 milyar dolar yillik reklam harcamasinin, toplam reklam butcesinin %
60,5'i olmasi bekleniyor. Dijital reklamin temel amaci, satisa dénmesi ve tiketiciye 6zel deneyim
saglamak icin, trafigi web ve mobil kanallarina yonlendirmektir. Firmalar ayrica, bir sonraki en iyi
teklifi sunmak ve tek tikla 6deme deneyimi saglamak icin, makine 6grenimi ve yapay zekadan

yararlanarak, tiketici verilerinden maksimum fayda elde etmek icin calisiyor.

Her sektorde, geliri artirma hedefi ve isletme maliyetlerini azaltma beklentisi 6nem kazanmakta.
Dolayisiyla da, dijital dontstim zorunlu hale geldi. Firma genelinde geliri artirmanin tekrar kacinilmaz
oldugu sinyalini veren IDC, isletmelerin 2020-23 arasinda dijital donistm calismalarina 7,4 trilyon

USD harcayacagini tahmin ediyor.

Shape, musteri dons oranlarini %30'a kadar artirarak, gelir ve dijital degisim zorluklarinin stesinden gelmeye yardimci
olabilmektedir. Bu da geliri %1-%2 oraninda, artirabilmektedir. Tim sektorlerde, érnegin, online tiketicilerin %10-15'inin
oturum agarken zorlandigini fark ettik. Kullanicilarin taninmasina yonelik benzersiz yaklasimimiz, kullanicilarin %50'sini
veya daha fazlasini yeniden kazanmamiza imkan saglamaktadir; yani bu, “kaybedilen kullanicilarin” %5-%7’sinin geri
doénmesi demektir. Bu geri donls 6nemlidir; cinkl mevcut masteriler, misafir ddemesini kullananlara gore daha fazla
harcama yaparlar. Shape, biiyiik bir perakende misterisindeki 10 giinliik online satislar sirasinda, giinliik 360.000 $
gelirle, 1.800 siparise ulasan 15.000 kullaniciyr geri dondurebilmistir. Mevcut online tiketiciler icin, yeni deneyimler

olusturmak, COVID-19 sonrasi diinyada yeni online tiketiciler edinmekten daha karlidir.



FIRMALAR,
DiJITALLESIRKEN ARTAN
SiBER SALDIRILARA
HAZIRLAR MI?

GUVENLIK COZUMLERINIZ,
WEB VE MOBIL
GENELINDEKI YENI SiBER
SALDIRILARA NE KADAR
HAZIR?

Sekil 4: 2019 Nilson Raporu—ABD
Kredi Karti Dolandiricihgi Zaran
(Milyar $)

DiJITALLESME ARTTIKCA,
SIBER SALDIRILAR DA CESITLENIYOR

isletmeler, dijitallesirken yeni siber saldirilara da hazirlikli olmali!

Firmanin onlineda saldirlya ugramasi, PwC'nin CEO arastirmasinda, blyUmeyle ilgili, en 6nemli 10 endiseden
biri olarak belirlenmistir. Globalde, siber dolandiriciligin yarattigi zarar, cift haneli rakamlarla artiyor.
Dijitallesme hizi ve bunun bir sonucu olarak saldiri noktalari da arttikca, daha fazla tiketicinin onlineda

hizmet almakta zorlandigini gériyoruz.

Daha biiyiik ve saldirilara daha acik bir ortamda, siber saldirganlarin neden
oldugu zarar artiyor

2019'da diinyada, sadece kredi karti dolandiriciligl 28 milyar USD idi; bunun 12 milyar USD’si
Amerika'da gerceklesmistir. Bu zararin, %10-%20'sinin tespit edilebildigi ve bunun 10-20 milyar USD

tutarinin da, ek zararlar olacagl tahmin edilmektedir.

Saldirganlarin yarattigi maddi zarar, artan veri ihlali olaylariyla daha da katlanmaktadir. En ¢nemlisi de, Pl
bilgilerini iceren 150 milyon Amerikalinin tiketici kredi dosyasi, 2017’de Equifax veri ihlalinde ifsa
edilmistir. Bununla birlikte, tiketiciler SMS ile kimlik avi, kot amacli yazilim ve diger bircok dolandiricilik

tuzagina dusUrtlmektedir. Bu ortamda, dolandiricilik zararinin tiim sektorlerde artmasi beklenebilir.

Saldirganlar, ayrica COVID-19 tesvik paketlerini izliyor, tUketicileri ve ekonomiyi bu girisimlerin
faydalarindan mahrum birakiyor. Hikimet programi fonunun %10'unun, dolandiricilik zarari olarak
kaybedilmesi bekleniyor. Perakende, havayollari, saglk hizmetleri, telekomtnikasyon, eglence ve diger
sektorlerdeki dolandiricilik zararini da hesaba katarsak, saldirganlarin zarari, yiz milyarlarca dolar
olacaktir. Dolandiriciligin ve finansal sucun toplam tahmini maliyeti trilyonlarca dolari bulacaktir.
Dolandiriciligin dolayli maliyetine, sorusturma ve operasyonlar, sistemin kullanilamaz olusu, vazgecilen
gelir, yasal cezalar ve diizenleyici kurumlar tarafindan zorunlu kilinan teknoloji ve strec iyilestirmeleri

gibi iyilestirme maliyetleri dahildir.
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0.1%

Sekil 5: Experian Birlesik Krallik
dolandiricilik zarar egilimleri.
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Experian’in Kuresel Kimlik ve Dolandiricilik raporunda, son 4 yilda mobil hesaplarin ele

gecirilmesinde 2 kat artis oldugunu vurguluyor. Emeklilik hesabi dolandiriciliginda %180 artis
olmustur. Bir yandan, dijital yatinrma odaklanan ve tketici baglligini gliclendirmek icin, daha
kisisellestirilmis tliketici deneyimi sunan firmalarda artis gériyoruz. Ote yandan, isletmelerin

azaltmaya calistigl zararlardan birinin de dolandiricilik zarari oldugunu gortyoruz.

Shape istenmeyen trafigi, talebe bagli olmakla birlikte, %70-90 oraninda azaltmaktadir. Buna 400 milyonun Gzerinde kredi
karti ve banka hesabinin yani sira Shape'in korudugu 350 milyon sadakat hesabini da ekleyince, agimizin misterilerimizin
dolandiricilig) tespit etme kabiliyetlerini &nemli dlciide gelistirdigi acikca ortaya cikiyor. istenmeyen trafigi ve insan
dolandiriciligini etkin bir sekilde ortadan kaldirarak, Al sistemimizde kullanima yoénelik, islem verilerine sahip oldugumuzu iddia
ediyoruz. Shape, ekipler arasi uyumlu calisarak, daha yuksek algilama orani ve daha distk yanlis tespit eder. Saldiri
zararlarinda milyonlarca dolarin kaybedilmesinin 6niine gecer ve toplam dolandiricilik maliyetinde ciddi oranda azalma saglar.
Dolandiricilik dnleme 6zelligimizi kullanan misteriler, disen isletim maliyetlerini ve ylkselen sistem calisma surelerini hesaba

katmaksizin, diizenli olarak yatirimlarinin 5 katindan fazla kazang elde etmektedirler.
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EKIPLER ARASI, COK YONLU CALISMA
OZELLIKLERI

Maliyetlerini kontrol altina alan ve gelirini artiran ekipler arasi uyumu
benimseyen firmalar kazanacak.

Misteri davranisinin degistigi, dijital dontstmin hizlandigl, siber saldiri tehditinin her gecen gtin
arttigl glinimUz is dinyasinda, firmalarin basariya ulasmak icin, yaklasimlarini degistirmesi gerekir.
Temel bir 6ncelik de, hem net maliyeti distrme; hem de bu sekilde toplam geliri artirma imkani
sunan cozdmler bulmaktir. Diger bir deyisle, isletmeler portfoylerini incelemeli ve yalnizca maliyeti
distren ya da yalnizca geliri arttiran bolumleri elden cikararak, her ikisini de saglayan bir yapiyi
benimsemelidir. Bunu bulmak icin, st dlzey yoneticilerin, i¢ stirec sahiplerinden kendi alanlarinin
disinda distinmelerini isteyecek kadar cesur olmalari ve durmaksizin ekipler ve gorevler arasi maliyet

dustrme ve gelir saglama ozellikleri araciigiyla ¢c6zim Gretmenin yollarini aramalari gerekmektedir.

Ekipler ve gorevleri arasi maliyet distrme ve gelir elde etme platformu olarak Shape, musterilere, net gelir Gzerindeki
askiyl azaltma ve eszamanli olarak toplam geliri arttirma esnekligi saglamaktadir. Gelisimiyle birlikte, mevcut trafigi
algilama ve azaltma kapasitesinin 6tesine gecen Shape, insan kaynakli dolandiricilik faaliyetlerini rakipsiz bir sekilde
azaltma 6zelligini gelistirmis olup, yalnizca tanimli kullanicilarin sistemlerinize giris yapmasini ve yatirimlarinizdan

yararlanmasini saglamaktadir
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