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1zla gelisen teknoloji sayesinde bugln verinin Uretilmesi daha da hizlaniyor

ve veriye ulasmak kolaylasiyor. internete erisimin, bilgi islem gtictntn

artmasiyla da farkli sektorlerdeki sirketlerin islerinin bir bolumunut dijital islere

dénusturdugune giderek daha cok tanik oluyoruz. Bugtn geldigimiz noktada
bUyuk bir teknoloji devriminin ortasindayiz ve dijitalin artik sirketlerin DNA'sinda olmasi
kacinilmaz...

Dijital dénustm konusu ise, Accenture'in tim dunyada oldugu gibi Turkiye'deki
operasyonlarinin da odaginda yer aliyor. Accenture olarak bircok Ulkede, 6nde gelen
sektorlerin ve bu sektdrlerdeki sirketlerin dijital ddntsum yolculuklarinda nerede
olduklarini goésteren ve dijital yetkinliklerini karsilastiran bir endeks calismasi yapiyoruz.

Bu dogrultuda, gectigimiz yil Turkiye'de ilkini gerceklestirdigimiz Accenture Dijitallesme
Endeksinin ikincisini yine Bogazici Universitesi, Orta Dogu Teknik Universitesi, Tlrkiye
Bilisim Vakfi ve Vodafone'un destedi ile tamamlamanin mutlulugunu yasiyoruz. Endeksin,
sirketlere donustm yolculugunda yol gésterecegine, dolayisiyla da Turkiye ekonomisinin
buyumesine dnemli katki saglayacagina inaniyoruz.

Ozel sektorl ve akademik diinyayi bir araya getiren Accenture Dijitallesme Endeksi
calismasi ile sirketlerin ve sektorlerin dijital profilini ciziyor ve bunu yaparken
sirketlerin stratejilerini, musteriye yonelik hizmetlerini ve i¢c operasyonlarini ne kadar
dijitallestirdigini degerlendiriyoruz. Veriye dayali bir rapor sunuyor ve sayisal sonuclari
faydal birer icgdriye doénusturmeyi hedefliyoruz. ClnkU inaniyoruz ki, sirketler bir
Ulke ekonomisinin en dnemli lokomotiflerinden..ve sirketlerin buyume ve rekabet
avantajl saglamak icin dijital dontstimu tamamlamalari gerekiyor.

Accenture Dijitallesme Endeksi'nde Kurumsal stratejilerinde en iyi rekabet avantajini
saglayacak sekilde dijitallesmeye yer veren ve dijitallesmeyi sirketin ana hedeflerine
basarili bir sekilde entegre eden; musterileriyle olan iletisiminde dijital Uriin ve hizmetleri
musteri memnuniyetini en fazla saglayacak sekilde kullanan; organizasyon icerisindeki
iletisim, i¢ stre¢ ve operasyonlari dijital teknolojiler araciigiyla en verimli sekilde yuriten
ve gelirleri/varlklari itibaryla TUrkiye'nin en buyuk sirketleri arasinda yer alan sirketleri
"Dijitallesme Onculeri” olarak tanimliyoruz. Bu anlamda Turkiye'nin oyun kurucu sektér
liderlerinin, basarili bir dijitallesme sureci ile yeni is modelleri kurgulamalari, rekabet
avantaji kazanmalarl, yeni blyUme alanlari kesfetmeleri, misteri memnuniyetini
artirmalari, servis kalitesini gliclendirmeleri ve yeni pazarlara bir adim énde girme firsati
yakalamalar mumkun olabilir. Dijitallesmenin sundugu firsat da Turkiye ekonomisine
blUyUk katki saglayarak tlkenin kuresel pazardaki durusunu guclendirebilir.

Bu yilin endeks sonugclarina inceledigimizde Turkiye'nin ortalamasinin gecen yila
oranla degerlendirmede dikkate alinan kriterler artmasina ragmen 1 puan artisla ytzde
61'e yUkseldigini géruyoruz. Projede yer alarak endeksin olusmasina katki saglayan
firmalarimiza, projeyi akademik olarak destekleyen Bogazici Universitesi ve ODTU'ye
sektor destegini gosteren Turkiye Bilisim Vakfi'na ve Turkiye'nin dijital ddnustimune
blyuk katkilar sunan Vodafone'a tesekkurlerimizi sunuyoruz.
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DiJITAL GELECEK ICiN FORMUL:
“HER AN VE HER YERDE"
ISLETMELERIN iSORTAGI OLMAK

Unya hizla dijital bir gelecege dogru evriliyor;
her nesne, her birey, her kurum, her is, kisacasi
cevremizde gordugumuz her sey, dijitallesme
yolunda buyuk adimlarla ilerliyor. Dunyay!i
bekleyen temel sorun ve zorluklari etkili ve surdurulebilir
bir bicimde ¢cézmek icin, yasama, calisma, hayatta kalma
ve etkilesimde bulunma bicimlerimizi kokunden degistiren
teknolojik gelismelerin olusturdugu DérdUnct Endustri
Devrimi'nden yararlanmak, "Endustri 4.0" firsatini cok iyi
degerlendirmek gerekiyor. Yarindan sonraki dunyada
hayatimizin her alaninda "Dijital Dontsum ve Ezberbozan
Teknolojiler” ile cok sik karsilasacagiz; yeni teknolojilerin
ve bilimsel buluslarin gecidine taniklik edecegiz.
Statukoyu bozma, insanlarin yasama ve calisma bicimlerini
degistirme, deger yargilarini yeniden dtuzenleme,
yepyeni urun ve hizmetlerin ortaya ¢cikmasini saglama
potansiyeline sahip olan bu teknolojiler, yasamlarimizda
koklu ve kalicl degisiklikler yaratacak. Bugun, teknolojinin
bize sagladigi en buyuk fayda, yeni is yapma bicimleri
sunmasl. Teknolojiye hakimiyet, kurumlarin ve kulturlerin
"vazgecemeyecegi” kalici degisimleri de beraberinde
getirecek.

Vodafone olarak, Turkiye'yi dijitallesmeye goétlrecek
yolda isletmeler icin onlara "her an ve her yerde”
dokunabilen uctan uca ¢ozumler gelistiriyor ve
uyguluyoruz. isletmelerin “dijital is ortagi” olarak tek cati
altinda sundugumuz ¢ézumlerle, dijital baglantili yasami
kurumlar icin kolay ve erisilebilir kilmayi hedefliyoruz. Bu
hedefle, Turkiye'nin her alanda dijital rontgenini cekiyoruz.
Ozel ya da kamu, kurumlara dijitallesme yolculugunda
rehberlik ederken, firsatlari ve riskleri de degerlendirip is
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surekliliginin saglanmasina yardimci oluyoruz. Turkiye'de
isletmelerin dijital haritasini cikarmak ve rekabet icin
ihtiyaclarini belirlemek tUzere Yarina Hazirnm Platformu’nu
gelistirdik. isletmelerin dijital olgunlugunu dlgtigumuz ve
dijital yol haritalarini ¢izdigimiz bu platform ile Temmuz
2014'ten bu yana toplam 45.000 isletmenin Dijitallesme
Endeksini hesaplayarak ihtiyaclarini tespit ettik. Turkiye'de
isletmelerin Dijitallesme Endeksini yuzde 48'den

yluzde 53'e cikardik. Hedefimiz daha buyuk. Turkiye'nin
Dijitallesme Endeksini ylzde 75'e ¢cikarmak icin calisiyoruz.

Dijitallesme vizyonumuz dogrultusunda son 2 yildir
Accenture ile de isbirligi yaparak ulkemizin uctan uca
dijital kalkinmasinda énemli rolt olduguna inandigimiz
Accenture Dijitallesme Endeksi'ne destek veriyoruz.
Turkiye'nin dijitallesme performansina iliskin dnemli
veriler sunan bu endekse gore, dijitallesme sirketlerin
karliigini olumlu yénde etkiliyor. Accenture Dijitallesme
Endeksi'nde 10 puanlik bir artis, Faiz ve Vergi Oncesi

Kar (FVYOK) marjinda ortalama yUzde 1'lik artisa tekabul
ediyor. Turkiye'de sirketlerin cogunlukla dijital operasyonel
yetkinliklere agirlik verdigini, dolayisiyla dijital hizmetler
tarafinda buyUk firsatlar oldugunu gosteren endeks, ayni
zamanda, dijital bir ekosistem yaratan sirketlerin hem
dijitallesme icin gerekli yetkinlikleri kazandiklarini, hem de
aclk inovasyondan maksimum faydayi sagladiklarini ortaya
koyuyor. Bu bulgular ve daha niceleri, dijitallesmenin
isletmeler acisindan énemini bir kez daha kanitliyor.

Accenture Dijitallesme Endeksi'ne katilan sirketlerin blyuk
bolumu dijitallesmeyi kurumsal stratejilerine entegre
etmeyi basarmis ve dijital stratejinin uygulanmasi icin bir
yol haritasi olusturmus olsa da, Turkiye'deki sirketlerin
sadece yUzde 55'inin kendisini dijitallesme surecine
tumuyle hazir hissetmesi, dijitallesmede daha gidilecek
yolumuz oldugunu gosteriyor. Bu noktada endeksin
isletmelere dnerdigi "Stratejisini olusturan, temelleri dogru
atan, sirketini farklilastiran, gelisimi izleyen ve tum bunlara
ek olarak makro dustnebilen sirketler” olarak tanimlanmis
dijitallesme yol haritasini degerli buluyoruz.

Dijitallesme, bir yandan ekonomik ve sosyal kalkinmanin
anahtar, bir yandan da sirketlerin pazardaki varligi ve
konumu acisindan surdurulebilirligin garantisi olacak.
Bu acidan bakildiginda, Accenture Dijitallesme Endeksi,
Turkiye'de kurumlarin dijitallesmesi konusunda énemli
bir boslugu dolduruyor. Endeksin, tlkemizin hak ettigi
dijitallesme seviyesine ulasmasinda sirketlerimize ilham
vermesini ve yol gostermesini diliyoruz.
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lektrik, Endustri 1.0'dan 2.0'a gecisi saglamisti.

Yuzyillarca mumla aydinlanan uygarlik, bir sure

sonra havagazini da aydinlatma araci olarak

kullanmayi akil etti, ama bunun endustriye faydasi
olmadi. Elektrigin glndelik yasama kadar girmesiyle
endustride ikinci dénem acildi. Bugun, elektrigi hava kadar
olagan buluyoruz. Nereden nasil temin edildigi aklimiza
gelmiyor. Ta ki bir elektrik kesintisine kadar. Dijitallesme
de EnduUstri 4.0'In olmazsa olmaz olagan bir unsuru. Su
sirada bile ileri bilgi toplumlarinda internetin “varlgr”
hissedilmezken, yakin bir gelecekte dijitallesme de ayni
elektrikte oldugu gibi, varligl, kaynagi akla gelmeyecek
olagan bir 6zellik olacak.

Ozel sirketlerimiz kadar kamu kurumlarimizin da
dijitallesme yarisinda daha hizli kosmasi yasamsal bir
gereklilik. Cunkt ekonomik buytme ve sosyal kalkinmanin
kilidini dijitallesme anahtari aciyor. Bu yarista geride kalan
sirketler kadar, Ulkeler de arayi kapatmakta cok daha fazla
zorlaniyor.

Accenture, dunyadaki trendleri izleyen, yorumlayan
cagdas bir gdézlemci olarak, dijitallesmenin Turkiye
dzelindeki durumunu ODTU ve Bodazici Universitelerimizin
akademik bilimsel katkisi ve Turkiye Bilisim Vakfr'nin
destegiyle, 2015'teki Endeks'le saptamisti. Aradan

gecen bir yilda Endeks izlenmeye devam etti. Ve simdi

bu raporda, gecen bir yilin basarisi, Ulkemizin kuresel
rekabetcilikte etkin bir ekonomiyi gerceklestirmeye dogru
gidis hizini bize gosteriyor. Bu bile tek basina, bu Endeks'in
katma degeridir. Universite, dzel sektér, sivil toplum
arasindaki 6rnek bir ortaklikla hazirlanan bir veri/bilgi
kaynagi olarak da ayrica alkisi hak etmektedir.

TBV olarak bdyle bir kaynagin yaratilmasina destek
oldugumuz icin kivang duyuyorum. Endeks'in, ekonominin
her boyutunda karar alicilara kaynak olmasini diliyorum.

PROF. DR. AYSEGUL TOKER

BOGAZICI UNIVERSITES/ S
IKTISADI VE IDARI BILIMLER FAKULTESI DEKAN/

ccenture Dijitallesme Endeksi, kavramsal
tasariminda U¢ temel dijitallesme yapi tasi icin
gelistirilen 10 kriter ve 119 gosterge acisindan diger
calismalardan ayrismaktadir. Endeks calismasinda
kullanilan bu kapsamli yaklasim, saglam bir endeks yapisinin
gelistirilmesi ile birlikte arastirmaya katilan sirketlere
detayli bir dijitallesme karnesi sunma imkani saglamistir,
Dijitallesme karneleri, sirketlerin dijitallesme cabalarindaki
guclu ve zayif yonleri ile gelisim alanlarini saptamalarinda
ve dijital dontstm yol haritalarini hazirlamalarinda yardimci
olacaktir. Accenture Dijitallesme Endeksi, Dijitallesme
Oncllerinin dijitallesme uygulamalarini gin i1sigina cikararak
kritik basari olcUtlerini aciklamakta ve bdylelikle zorlu
dijitallesme sUreclerinde onceliklerini ve stratejilerini
belirlemeye calisan tum sirketler icin yol gosterici bir kilavuz
niteligi tasimaktadir.

PROF. DR. MURAT KOKSALAN
ODTU ENDUSTRI MUHENDISL G/ BOLUM BASKAN/

eshisin, degerlendirmenin, gelisimin temelinde
élctm vardir, Olctim yaparken, élculecek kriterlerin
titizlikle secilmesi, dogru olceklerin gelistirilmesi,
kriterlerin agirliklarinin konunun uzmanlari
tarafindan detayli bir calismayla belirlenmesi ve verilerin
guvenilirliginin degisik kanallardan dogrulanmasi énemlidir.
Tum bu asamalara dikkat edilerek bilimsel yéntemlerle
gelistirilen bu dijitallesme endeksi ve yapilan élcumler,
sirketlerin dijitallesmede bulunduklari noktayr 6lcmekte,
guclt ve zayif yonlerini tespit etmekte ve kendilerini
gelistirmeleri icin gerekli bilgileri saglamaktadir.




YONETICI OZETI

jitallesme, gerek Turk gerekse global sirketleri

alisilageldik is yapma bicimlerinin disina

c¢lkmaya zorlarken, sektorlerin ve sirketlerin hem

organizasyon yapisi hem de musterileriyle olan
iliskileri de bu degisimden paylarini aliyorlar. Dijital donusum
ortaya yepyeni kurallari olan farkli bir is ekosistemi ¢ikariyor.
Sirketler entegre olmayan bir Bilisim Teknolojileri (BT)
altyapisi kurmak yerine, dijital teknolojilerin getirdigi firsatlari
kullanarak, kaynaklarini yeni gelir, blGyUume ve sirkete deger
katacak operasyonel sonuclara donusturuyorlar.

Accenture Dijitallesme Endeksi, Turkiye ekonomisinin énde
gelen sektorlerinin dijitallesme yolculugunda hangi noktada
olduklarini tespit etmek, sirketlerin dijital kabiliyetlerini
incelemek ve dijital potansiyellerini ortaya ¢ikarmak
amacilyla gelistirildi. Bu yil TUrkiye'de ikincisi yayinlanan
Accenture Dijitallesme Endeksi calismasi, sirketlerin

ve sektdrlerin dijital profilini ciziyor ve bunu yaparken
sirketlerin stratejilerini, musteriye yonelik hizmetlerini ve ic
operasyonlarini ne kadar dijitallestirdiklerini degerlendirerek
veriye dayall bir rapor ortaya koyuyor ve sayisal sonuglari
faydali birer icgéruye donusturtyor.

Accenture tarafindan baska ulkelerde de uygulanmaya
baslayan Accenture Dijitallesme Endeksi'nin metodolojisi,
Bogazici Universitesi, Orta Dogu Teknik Universitesi, Trkiye
Bilisim Vakfi ve Vodafone Turkiye is birligiyle Turkiye
pazarina uyarlandi. Endeks, sirketlerin dijital kabiliyetlerini
Dijital Strateji, Dijital Hizmetler ve Dijital Operasyonel
Yetkinlikler olmak Uzere Ug¢ boyutta ve 10 temel kritere
dayanarak ele aliyor. Sirketlerin dijitallesme performanslari,
bu 10 kriterin altinda yer alan 119 gostergeye gore,
sonugclarin bir araya getirilmesiyle olculuyor.

Accenture Turkiye, belirli finansal kriterleri taslyan 476 sirketi
bu calismaya katilmaya davet etti ve bu listede yer alan
farkli sektorlerden 106 sirket Accenture Dijitallesme Endeksi
calismasina katilmayi kabul etti. Calismamiz, yuzde o ila
yuzde 100 arasl bir dlgcekte Turkiye'nin ortalama Accenture
Dijitallesme Endeksi Puani'nin ylzde 61 oldugunu ortaya
koyuyor.

Calismaya katilan sirketler, 18 sektor grubu icerisinde
degerlendirildi. Calismaya katilan sirketlerin yer aldigi
sektorler arasinda, dijitallesme performansi en yuksek
sektor, gectigimiz yil oldugu gibi bu yil da Finansal Hizmetler
oldu. Bununla birlikte Hizmet Faaliyetleri, Perakende Ticaret
ve Motorlu Kara Tasitlarinin Ticareti ve Onarimi sektorleri de
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yUksek performans gosteren sektorler arasinda yer aldi.
Metodolojimize gore Accenture Dijitallesme Endeksi puani
Turkiye ortalamasinin bir standart sapma degeri kadar veya
Ustu (yUzde 81 ve Uzeri) olan sirketlerin, basarili bir dijital
dénusum yolculugu icin gerekenlerin énemli bir bolumunu
karsiladiklarini géruyoruz ve bu sirketlere “Dijitallesme
Onculeri" adini veriyoruz. Bu nedenle calismaya katilan

106 sirket arasinda, yuzde 81 ve Ustu puan alan 23 sirketi
Dijitallesme Onculeri olarak grupladik ve Tirkiye'deki
sirketlere dijitallesme olgunluklarini daha Ust seviyelere
cikarabilmeleri icin onerilerimizi verirken, Dijitallesme
Onculerinin diger sirketler ile farklilastiklan alanlar éne
cikararak anlatmayi uygun bulduk.

Accenture Dijitallesme Endeksi calismamizda ayrica
dijitallesme ile sirketlerin karliligr arasinda pozitif ve
istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugunu tespit ettik.
Analizimiz, Accenture Dijitallesme Endeksi'nde 10 puanlik
bir artisin, sirketlerin Faiz ve Vergi Oncesi Kar (FVOK)
marjlarinda ortalama yuzde 1'lik bir artisa karsilik geldigini
gosteriyor.

Dijitallesme, Turk sirketlerine sadece verimlilik ve buyume
degil, ayni zamanda rekabet gUclerini artirma konusunda
da firsatlar sunacak ve dolayisi ile Turkiye ekonomisine
6nemli bir katkida bulunacaktir. Bu calisma, sirketlerin
dijitallesmeyi kullanarak fark yaratabilmek icin yapmalari
gerekenlere yonelik detayli bilginin yani sira dijital dontstm
surecinde rekabet gUlgclerini koruyabilmeleri icin ihtiyac
duyduklari nitelik ve yetkinlikleri de iceriyor. Bu bilgilerin
Turk sirketlerine dijital dontstm yolculuklarinda rehberlik
edecegine inaniyoruz.




DIJITALLESME
NEDIR?
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Dijital donustum, Grunleri, sektorleri ve tuketici beklentilerini degistiriyor.
Peki Turk sirketleri bu dénusumu yakalamaya hazir mi?

eknoloji devrimi kavrami gindemi mesgul

ederken, tartismalar Endustri 3.0'In son

déneminde oldugumuza isaret ediyor. Bu

dogrultuda Endustri 4.0'a geciste dnemli rol
oynayacak dijitallesmenin sirketler icin hangi alanlarda
bir zorunluluk oldugunu ve organizasyonlari ne gibi
faydalar etrafinda harekete gegmeye davet ettigini
etraflica tartismak gerekiyor.

Once tarihe kisaca bir bakalim: XVIII. yizyilin sonuna
kadar sanayide yalnizca insan gucu kullanilirken, ytzyilin
sonuna yaklasildiginda, su, buhar ve makine guctnin
kullanima sokulmasi, uretimin daha énce gérulmemis bir
hacimle artirilmasini saglamis ve bugun endustri devrimi
olarak andigimiz kavramin ilk ayagini olusturmustu. XIX.
yuzyilin son ceyregine girmeden hemen énce kitlesel
dretimi mumkun kilan elektrik ve isgtcut atiimi ve
ardindan 1900’lerin ikinci yarisinda uretim sistemlerine
otomasyonu getiren Bilisim Teknolojileri (BT) ya da diger
adiyla dijitallesme sicramasi yasandi* Endustri devriminin
dordincl ayagi kabul edilen siber fiziksel sistemlere,
yani sensérler yardimiyla fiziksel dinyayi sanal bilgi

islem dUnyasina baglayan sistemlere gecis icin gercekgi
adimlar atiliyor olsa da, henlz tcunct devrimin son
virajinl tamamlamis degiliz.

S6z konusu devrime adini veren dijitallesme kavramini
soyle tanimlayabiliriz: Dijitallesme, sirketin kaynaklarini,
dijital teknolojilerin getirdigi firsatlar kullanarak, yeni
gelir, buylme ve sirkete deger katacak operasyonel
sonuglara dénusturme surecidir. Baska bir ifadeyle
dijitallesme, sirketin bilgi, insan ve teknoloji kaynaklarini
yeni kombinasyonlarla birlestirerek, yeni is modelleri
gelistirmek, benzersiz musteri deneyimleri olusturmak,
yeni truin ve hizmetleri mumkun kilmak ve sirket
kaynaklarini cok daha etkin kullanmak icin teknolojiyi bu
kaynaklara uygulamak anlamina gelir.

Bu yarisi 6nde géturmeye niyetli kurumlar, dijitallesme
kavramini sirketlerin merkezine oturtuyor ve hem sirket
ici (Dijital Operasyonel Yetkinlikler) hem sirket disi (Dijital
Hizmetler) hem de kurumsal strateji hamlelerinde
gerceklestirdikleri dijitallesme uygulamalariyla fark
yaratiyorlar. Bu alanlarin timudnde dengeli bir dijitallesmeyi
hayata gecirebilmenin ve kurumsal yapilari yeni dijital is
modellerinden maksimum faydayi saglayacak sekilde
yapilandirmanin, bu yarista geride kalmamanin én kosulu
oldugu gorultyor (Sekil 1).

Sirketin Disa Donuk Dijitallesmesi

Sirketin ice DdNUik Dijitallesmesi

QUitaL Hizmetler
Urun/servis portféyunun, pazarlama satis ve servis kanallarinin
dijitallesmesi

Dijitallesmis Sirket

Dijital Hizmet ve Operasyonel Yetkinlik alanlarinda déntsumlerini
tamamlamis ve kurumsal yapilarini yeni dijital is modellerinden
maksimum faydayi saglayacak sekilde yapilandirmis sirketler

Dijital Operasyonel Yetkinlik
Sirketin ic operasyon ve sureclerinin dijitallesmesi

Sekil 1: Sirketin ic;e Donuk ve Disa Donuk Dengeli Dijitallesmesi
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DIJITALLESME IS DUNYASI iCIN

NEDEN ONEMLIDIR?

Dijitallesme hem organizasyonlari hem musterileri hem de ikisi arasindaki iliskileri degistiriyor.

irketlerin musterilerine yalnizca Grun ve hizmet

sunan organizasyonlar oldugu gunler geride

kaldi; artik musterilerle is birligi s6z konusu.

Bugun musteriler sirketlerin “is birligi” yaptig
paydaslardan biri haline geldi. Musteri-sirket arasindaki
iliski biciminin yasadigi bu devrimsel degisim, her birinin
kendi icinde yasadigi buyUk déntsumden kaynaklaniyor.
Dijitallesme bir yandan organizasyonlarin i¢ yapisini ve
is yapma bicimini degistirirken, 6te yandan musterilerin
beklentilerini, taleplerini ve tuketim bicimini de hizla
dénusturuyor.

Dijitallesme, arz tarafini temsil eden organizasyonlar

ile talebi yaratan musterileri tek bir varlik haline
getirerek sektérlerin mevcut yapisini yikima ugratiyor.
Dijitallesmenin sundugu imkanlar sayesinde kullanicilar,
urunler ve hizmetler ve bunlarin kullanimindan

ortaya cikan veriler birbiriyle daha ilintili hale geliyor.
Dijitallesme, urun ve hizmetleri tuketmek icin yeni yollar
yaratirken isletmelerin ve bireylerin etkilesim kurmasini
da kolaylastiryor.

Talep tarafinin oyunculari olan musteriler, alacaklar
urun ve hizmetler Uzerinde s6z sahibi olmak istiyor ve
sahip olduklari butun araclari bunun icin kullanmaya
hevesli goruntyorlar. Sahip olmak istedikleri kanepe icin
u¢ boyutlu yazicidan yardim alanlar, giymek istedikleri
pantolon icin sosyal medyadan tasarimciya ulasanlar ya
da kullandiklart havayolu sirketinin kapi sayisini artirmak
icin kitlesel 6rgutlenme sitelerine basvuranlar, alisilmis
modelleri yikiyor. Bu gercegdin farkinda olan sirketler
dijitallesmeyi kurum kulturunun bir parcasi haline
getiriyor, musterileriyle farkli platformlarda bulusuyor ve
onlarin baglilk ve memnuniyetini artirryor.

Dijitallesme, musteri ve
organizasyonlar arasindaki
iLiskiyi veriye dayali yeni
bir forma sokuyor ve
demokratiklestiriyor.

6

Dijitallesme, sektor
ve fonksiyon olarak
birbirinden farkl
hizmet ve UrUnler
arasindaki sinirlar
belirsizlestiriyor ve
yepyeni is birlikleri
doguruyor.

Ayni sekilde, deger zinciri de dijitallesme karsisinda
gozle gorultr bir degisime ugruyor. Sektoru ne olursa
olsun, tUketiciye ya da musterilerine daha gelismis
ozellikler ve deneyimler sunmayr amaclayan sirketler,
farkli sektorlerden sirketlerle is birliklerine gidiyor,
cesitli platformlar kullaniyor ve boylece dijitallesme,
yeni is birliklerinin katalizort haline geliyor. Dijitallesme
farkliisler icin farkl Grtnler kullanma geregini ortadan
kaldirarak Urtnler arasindaki sinirlari belirsizlestirirken
ayni etkiyi sirketler ve sektérlerde de yaratiyor. Accenture
tarafindan g Ulkeden 2000 Ust duzey yoneticiyle yapilan
bir arastirma, yoneticilerin ytzde 81'inin, platformlarin
sektorleri birbirine bagli ekosistemlere déonustirmesinin
bir sonucu olarak sektérler arasindaki sinirlarin ortadan
kalkacagina inandigini ortaya koyuyor? Sirketler kendi
iclerinde dijital teknolojileri kullanmaya devam ettikce
etkinliklerinin arttigina tanik oluyorlar. Bununla birlikte
vizyoner sirketler, ttm islerin dijitallestiginin farkina
vararak birlikte calisma kulttru gelistiriyor ve ¢cok daha
blyuk bir degisim surecine giriyor. Bu is birlikleri dogru
kurgulandiginda daha énce hi¢ olmadig kadar btyuk
kazanc ve deneyimler saglama potansiyeli tasiyor.
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DUITAL YIKIMIN SOMUT KANITE:
DUITALLESMENIN MAKROEKONOMIK
ETKILERI

jital ekonomi cok sayida “dijital” girdinin toplam

ekonomik ciktl icindeki payini ifade ediyor. Bu

dijital girdiler dijital yetkinlikler, dijital ekipman

(donanim, yazilim ve iletisim araclari) ve dijital
ara Urun ve hizmetlerden olusuyor.

istatistikler 2005 yilinda dinya ekonomisinin sadece
yUzde 15'i dijital iken, bu rakamin 2015 yilinda

yUzde 22'ye ulastigini gdsteriyor; 2020 yilinda

dijital ekonominin kuresel ekonominin ytzde 25'ini
olusturmasi bekleniyor3 Ayni sekilde dijitallesme,
istihdamin yapisal olarak déntsumutnde rol oynuyor.
Ornegin arastirmalar, Amerika'da 2000-2008 vyillar
arasinda 5.8 milyon kisinin isini kaybettigini ve bu

%05

rakamin ylzde 80'inin teknoloji ve dijitallesmenin i irh
dogrudan ya da dolayli etkilerinden kaynaklandigini Dultalle§meyle blrllkte
gdbsteriyor# Elbette buradan dijitallesmenin 1icti 1 1~

istihdami azalttigi sonucunu cikarmamak gerekiyor. IStIhdamIn nltellgl

Dijitallesmeyle birlikte istihdamin niteligi degisiyor. AL . . .

OECD tarafindan Haziran 2016'da yayimlanan Dijital deg|§|y0r, bugunun
Ekonomi Raporu'nda buglntn ¢ocuklarinin yuzde . ..
65'inin calisma hayatina basladiklarinda hentiz QOCUklarlnln yUZde 65 |
kesfedilmemis islerde calisacaklari belirtiliyor.s . . .
ingiltere'de gerceklestirilen Tech Nation 2016 hen uz ke§fed|l_mem|§
arastirmasinin sonuglarina gore ise dijital endustri,

Ulkede yaklasik 1,5 milyon yeni istihdam yaratirken |§lerde gallgacak

bunlarin ytzde 41'i konvansiyonel sektorlerde
gerceklesti.® Bu carpici oran bize dijital teknolojilerin
mevcut geleneksel ekonomileri de nasil
doénusturdugtne iliskin son derece 6nemli bir ipucu
sunuyor.
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DIJITALLESME ENDEKSI

NEDIR?

ccenture, sirketlerin dijitallesme yolculugunda

hangi noktada olduklarini tespit etmek,

dijital kabiliyetlerini analiz etmek ve dijital

potansiyellerini ortaya cikarmak amaciyla
Accenture Dijitallesme Endeksi adini verdigimiz bir
endeksleme metodolojisi gelistirdi. Accenture TUrkiye,
Almanya'da baslayip isvicre, Avustralya, Hollanda,
Avusturya gibi Ulkelerde de uygulanan endeksleme
calismasini bir adim ileri tasidi ve yalnizca masaustu bir
arastirma olmaktan cikarip katiimci sirketlerle birebir
goérusmeler yapt.

Bu yil Turkiye'de ikincisi yayinlanan Accenture
Dijitallesme Endeksi calismasi, sirketlerin ve

sektorlerin dijital profilini ¢iziyor ve bunu yaparken
sirketlerin stratejilerini, musteriye yonelik hizmetlerini

ve i¢ operasyonlarini ne kadar dijitallestirdigini
degerlendirerek veriye dayal bir rapor ortaya koyuyor ve
sayisal sonuglari faydali birer icgortye dénusturtyor.

Accenture Dijitallesme Endeksi Turkiye'de faaliyet
gosteren sirketlerin yoneticilerine, kurumlarinin dijital
yetkinliklerini ve olgunluklarini dlcmeleri icin bir firsat
sundugu gibi, Turkiye ekonomisinin 6nde gelen
sektorlerinin dijitallesme konusunda kat ettigi mesafeyi
olecme acisindan da bir kaynak niteligi tasiyor.

Bu calisma, Turkiye'de faaliyet gosteren 106 sirketin
yoneticileriyle yapilan ¢ok yonlu bir arastirmanin
sonuclarr Uzerinden TUrkiye'ye dzel bir "dijitallesme
olgunlugu” incelemesi sunuyor. Bu olgunlugun seviyesini
belirleyen gostergelere gore iyilestirilmesi gereken
alanlan belirleyip sirketler icin dnerilerde bulunuyor.

Accenture Dijitallesme
Endeksi calismasiicin,
Accenture Turkiye, 106
sirketin yoneticileriyle
birebir gorusmeler
yapti ve dijitallesme
yolculugunda icgoruler
sunan, kaynak
niteliginde bir arastirma
ortaya koydu.
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METODOLOJI

ccenture Dijitallesme Endeksi, sirketlerin
dijitallesme seviyelerini Dijital Strateji, Dijital
Hizmetler ve Dijital Operasyonel Yetkinlikler
olmak Uzere U¢ ana baslikta inceliyor (Sekil 2). 10
farkl kritere dayanilarak olusturulan bu ug¢ baslik bir araya
geldiginde ortaya sirketin “dijital olgunluk™ profili cikiyor.

Dijital Strateji boyutu sirketlerin amac ve hedeflerine
ulasmak icin dijitallesmeyi kurum stratejilerine ne élcude
entegre ettiklerini gosteriyor.

Dijital Hizmetler boyutu, sirketin trtin, cé6zum ve
hizmetlerinin yani sira bunlarla baglantili fonksiyonlarin
dijitallesmesini degerlendiriyor. Sirketlerin satis éncesi,
esnasl ve sonrasinda musterileriyle etkilesimlerini ne
olcude dijitallestirdikleri de bu degerlendirmeye katkida
bulunuyor.

Dijital Operasyonel Yetkinlikler, sirketlerin dijital teknoloji
ve uygulamalardan faydalanarak ve yonetisim yapilarini
dijitallesmeden maksimum faydayi saglayacak sekilde
kurgulayarak; organizasyonel is akisl, i¢ surecleri ve
operasyonlarini ne olctde destekledigini inceliyor.

Bu U¢ temel boyutun dayandirildigr 10 kriterin

her biri icin, Accenture Dijitallesme Endeksi puani
hesaplamalarindaki &nemini yansitan bir agirlik belirlendi.
Bu 10 kriterin altindaki 119 gdstergeye goére, sonuglar bir
araya getirilerek sirketlerin dijitallesme performanslari
incelendi. Bu 119 gostergenin agirliklar da her kriter
icindeki 6nemlerine gére belirlendi.

Accenture Dijitallesme Endeksi

Dijital Strateji Dijital Hizmetler

Urtinler & Cozumler

Sektoér Trendleri

Sirket Hedefleri Servisler

Etkilesim is Akisi

Satis Fonksiyonlari

Servis Fonksiyonlari

Dijital Operasyonel Etkinlikler

KATILIM KRITERLERI

ccenture, Turkiye'de bulunan ve 2014
yilinda asagidaki kriterlerden birini saglayan
yaklasik 450 sirketi bu calismaya katilmaya
davet etti.

Yillik cirosu en az 500 milyon TL olan sirketler
Konsolide aktif buyuklugu en az 30 milyar TL olan
kamu ve 6zel bankalar

Yilda en az 500 milyon TL prim Ureten hayat disi
sigorta sirketleri

Yilda en az 100 milyon TL prim Ureten hayat
sigortasi sirketleri

Pay piyasasi islem hacimleri en az 70 milyar TL olan
yatinm kuruluslar

Bu kriterleri saglayan 106 sirket, Accenture Dijitallesme
Endeksi calismasina katilmayi kabul etti. Yukarida
belirtilen 119 dijitallesme gdstergesine iliskin veri
toplamak amaciyla sirketlerin Bilisim Teknolojileri

ve Dijital alanlarinda calisan liderleriyle yuz ytze
gorusmeler gerceklestirildi ve bu gorusmelerin
sonuglari, sirketlerin internet siteleri, faaliyet raporlari,
yatinmcr iliskileri belgeleri, sirket brosurleri, sunumlar
ve haberler gibi kamuya acik kaynaklardan elde edilen
verilerle birlestirildi.

Arastirmamizdan elde ettigimiz bulgulara dayanarak
ve 119 gostergenin agirliklarini kullanarak, sirketlerin
Accenture Dijitallesme Endeksi Puanini ytzdelik
olcekte (0-100) hesapladik. Metodolojiye iliskin detayli
bilgiyi bu raporun Ekler bolumunde bulabilirsiniz.

Operasyon & Surecler

Kaynaklar & Organizasyon

Sekil 2: Accenture Dijitallesme Endeksinin Bilesenleri
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DIJITALLESME
ENDEKSI ARASTIRMA

SONUCLARI

alismamiz Turkiye'deki 106 sirketin ortalama

Accenture Dijitallesme Endeksi puaninin yuzde 61

oldugunu gésteriyor (Sekil 3). Her ne kadar bazi

sektorlerin diger sektoérler kadar “dijitallesmesi”
beklenmese de toplamda alinan yuzde 61'lik puan,
Turkiye'de dijitallesme alaninda henuz gidilecek yol
oldugunu gosteriyor.

Gecen yilin ortalamasi (yUzde 60) ile bu yilin ortalama
puani (ylzde 61) arasinda bulyuk bir fark olmamasi,
sirketlerin dijitallesme konusunda gelismedigi anlamina
gelmiyor. Bu yilki ortalama puan gecen yilin ortalamasiyla
karsilastirilirken iki dhemli unsurun géz éntnde
bulundurulmasi gerekiyor. Birincisi, dijital dunyanin
gelismesinin bir sonucu olarak bu yil inceledigimiz
gostergelerde bazi degisiklikler yapildi ve gecen yilin
endeksinde yer almayan bazi gostergeler eklendi. Ayrica
gectigimiz yil calismaya katilan sirketler ile bu yil katilanlar
arasinda da fark var. Bu yilki calismaya katilan 106 sirketin
54’0 gecen yil da Accenture Dijitallesme Endeksi'nde

yer almisti. Bu 54 sirketin gecen seneki puan ortalamasi
ylUzde 67 idi ve eger bu sirketler gecen yilin géstergeleri
kullanilarak skorlanmis olsaydi ortalama puanlari yuzde 71
olacaktl. Ancak bu yilki géstergelere gore skorlandiginda
bu puan yuzde 69 olarak gerceklesiyor. Bu da sirketlerin
dijitallesme konusunda dikkate deger bir gelisme
gosterdiklerini ancak dijital dunyanin gelisimi de devam
ettigi icin dijital donusum yolunda caba gdstermeye

ve deder yaratmaya devam etmeleri gerektigini ortaya
koyuyor.

Beklendigi Uzere incelenen sektoérlerin ortalama puanlari
arasinda dnemli farkliliklar tespit ettik. Bu farklliklar
kismen farkli sektérlerin dijitallesme ihtiyaclarinin

farkli olmasindan kaynaklaniyor. Bununla birlikte bazi
durumlarda ayni sektér grubu icinde dogrudan rakip olan
sirketler arasinda da belirgin farklar oldugu gézlemleniyor.

Genel Skor
2015 | 2016
Calsmaya Katilan Sirket Sayisi 104 | 106
Calsmada Kullanilan Gosterge Sayis| 91 | 119
2015 2016

%60

Sekil 3: Turk sirketlerinin 2015 ve 2016 yillart Accenture Dijitallesme
Endeksi Puanlari
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ENDUSTRI PUANLARI

ccenture Dijitallesme Endeksi calismasina

katilan sirketler sektor gruplarina ayrilirken

Avrupa Birligi'nin ekonomik faaliyet alanlari

siniflandirmasi NACE esas alindi. Bu
siniflandirma temelinde katilimci sirketler 18 sektor
grubunda degerlendirildi. Bunlar arasinda dijitallesme
puani en yuksek sektoérler finansal hizmetler, hizmet
faaliyetleri, perakende ticaret ve motorlu kara tasitlarinin
ticareti ve onarimi oldu (Sekil 4). Bu skorlar bize bir dnceki
Accenture Dijitallesme Endeksi calismasindan bu yana
en yuksek dijitallesme performansi gosteren sektorlerin
degismedigini gosteriyor.

Calismamizdan c¢likan sonugclar, dijitallesme konusunda
sadece sektor gruplarinin performansinin farklilik
gostermedigini, ayni zamanda ayni sektor grubu icindeki
sirketlerin de dijitallesme kabiliyetlerinin birbirinden
farkli oldugunu goésteriyor. Bunun bir nedeni ayni

sektor grubundaki tum sirketlerin birbirine rakip degil,
bazilarinin tamamlayici alanlarda faaliyet gostermesi
olabilir. Ornegin. finansal hizmetler grubu hem bankalar
hem de yatirm sirketlerini kapsar. islerinin dodasi geregi
bu sirketlerin dijital olgunluklari farkli seviyelerdedir.

n=9 Finansal Hizmetler 2531
n=4 Hizmet Faaliyetleri 2L}
n=6 Perakende Ticaret [§Z2yil
n=35 Motorlu Kara Tagitlarinin Ticareti ve Onarimi  JBZ¥H]
n=7 Toptan Ticaret [§Z13
n=10 Sigorta ve Emeklilik Fonlar1 2113
n=3 Yiyecek ve Igecek Hizmeti Faaliyetleri [JEA13
n=3 Elektrikli Teghizat Imalatt A%}

n=3 Bilgi ve Iletisim Teknoloji Ekipmanlarinmn Toptan Ticareti JEZ7)

18 sektdr grubu arasinda
dijitallesme puani en yuksek
sektorler, gecen senenin
sonuclarina paralel bir sekilde
finansal hizmetler, hizmet
faaliyetleri, perakende ticaret ve
motorlu kara tasitlarinin ticareti
ve onarimi olarak siralaniyor.

Bankalar puanlariyla sektér grubunun st ucunda yer
alirken, yatirm sirketlerinin puanlarinin inansal hizmetler
sektérinun genel ortalamasinin altinda kaldigini
goéruyoruz. Benzer durumlara diger sektér gruplarinda da
rastlaniyor ve bu da sektér ici puan farklliklarini kismen
acikliyor.

Bununla birlikte ayni sektér grubu icindeki dogrudan
rakipler arasinda da farkliiklar gézlemleyebiliyoruz.
Ornegin, ayni sektor grubu icindeki iki dogrudan

n=38 Ulastirma ve Depolama

n=38 Motorlu Kara Tasitlarinin fmalat

n=3 Gida/Igecek Uriinlerinin Imalat:

n=>5 Kimyasallarn ve Kimyasal Uriinlerin Imalati

n=11 Diger fmalat

n=4 Diger Metalik Olmayan Mineral Uriinlerin Imalatt

a6 v

n=6 Ana Metal Sanayi

n=s Ingaat Ortalama: %61

o %0 %10
n= Sektordeki Sirket Sayist

%30 %40 %350 %60 %70 %80 %90 %100

Avrupa Toplulugu Ekonomik Faaliyetlerin Istatistiki Siniflamasi temel almarak iist diizey sektor gruplarina gore gruplandirilmistir. (NACE Rev.2)

Sekil 4: Sektorlerin Accenture Dijitallesme Endeksi Puanlari
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rakipten biri yuzde 93 ile Ust siralarda yerini alirken, bir
digerinin puani yuzde 68 olarak gerceklesti. Ayni alanda
faaliyet gostermelerine ragmen sirketlerden biri dijital
dénusum yolculugunda oldukea ileri bir seviyede yer
alirken, rakibinin bu alanlarda oldukca geride kaldigini
goruyoruz. Bu iki dogrudan rakip arasindaki puan farki,
hangi sirketin akranlari karsisinda rekabet avantaji
yaratabileceginin gostergelerinden biridir.

Accenture Dijitallesme Endeksi calismasinin sonuclari,
Dijital Operasyonel Yetkinlikler ve Dijital Hizmetler
boyutlarindaki performanslari karsilastirildiginda, Turk
sirketlerinin Dijital Operasyonel Yetkinlikler boyutunda
daha basarili olduklarini gosteriyor (Sekil 5). Dijital
Hizmetler boyutunda sirketlerin ortalama puani

yuzde 52 iken Dijital Operasyonel Yetkinlikler alaninda
ortalama puan yuzde 69. Bu da sirketlerin ic yapilarinda
dijitallesmeye nispeten daha fazla agirlik verdiklerini

ve musteriye temas eden noktalarda dijitallesmenin
olanak ve firsatlarindan yeteri kadar faydalanamadiklarini
gosteriyor. Accenture tarafindan yapilan global
arastirmalar Turkiye'deki bu durumun ktresel durum
ile paralellik gosterdigini ortaya koyuyor. Accenture
tarafindan 20 Ulke ve 12 sektérden 1000 Ust duzey
yoneticiyle yapilan bir calismanin bulgulari, yoneticilerin
yuzde 58'inin éncelikle streg verimliligini artirmak

ve maliyetleri azaltmaya yonelik dijital teknolojileri

%100

%90 Hizmet Faaliyetleri

Bilgi ve Iletisim Teknoloj
Ekipmanlarinin Toptan
Ticareti

%80
%70 Ulastirma ve Depolama

%60
Ortalama: %52

Finansal Hizmetler \
\

~
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Turkiye'deki sirketler
dunyadaki egilime paralel
olarak, operasyonel
yetkinliklerinin
dijitallestirilmesi

alaninda dijital hizmetler
alanina gore daha iyi bir
performans ortaya koyuyor.

kullandigini; bu teknolojileri buyumeyi desteklemek

ve yeni musterilere ulasmak icin kullanan yoneticilerin
sayisinin ise toplamin Ucte birinden az oldugunu
gosteriyor. 7 Bunun temel nedeni pek ¢ok yoneticinin

ic operasyon ve sureclerde dijitallesmenin sonuclarini
daha hizli alirken, dijitallesme sonucu olusacak riskler
sebebiyle muUsteriye yonelik dijital teknolojileri kullanmak
konusunda daha temkinli ve cekimser olmalari.

Motorlu Kara Tasitlarimin
Ticareti ve Onarimi

Perakende Ticaret

Sigorta, Reastirans ve
Emeklilik Fonlar1

__— Toptan Ticaret

'/ Yiyecek ve Igecek

Hizmeti Faaliyetleri
v y

%50

Imalat:
%40

Dijital Hizmetler Puam

%30

%20

%10 Ingaat

%0

%0 %10 %20 %30

Dijital Operasyonel Yetkinlikler Puan1

Motorlu Kara Tagitlaomm -~ 9@

%40

.\

:

Enerji

\ Elektrikli Techizat malati

\ Kimyasal Urtinlerin

Kimyasallarin ve
Imalatt

\ Diger ImalaUriinlerinin Imalatt

Gida/Igecek

Diger Metalik Olmayan
Mineral Uriinlerin Imalati
Ana Metal Sanayi

Ortalama: %69

%50 %60

%70

%80 %90 %100

Sekil 5: Sektorlerin Dijital Hizmetler ve Dijital Operasyonel Yetkinlik Performanslari
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DIJITALLESMENIN
FINANSAL PERFORMANSA

ETKISI

015 senesindeki calismada yaptigimiz gibi

sirketlerin Accenture Dijitallesme Endeksi

puanlarini hesapladiktan sonra, sirketlerin

Accenture Dijitallesme Endeksine gore dlculen
dijital olgunlugu yukseldikce karlilk performanslarinin da
artacagi yonundeki hipotezi test etmek istedik.

Bu hipoteze gore; dijitallesme, sirketin verimlilik ve
Uretkenlik kazanmasinin ve ayni zamanda daha az
kaynakla daha yuksek cirolara ulasmasinin dnunu aciyor,
bdylece sirketlerin daha dustk maliyette calismasini ve
daha yuksek kar marji elde etmesini sagliyor. Bu hipotezi
test etmek icin, degisik parametreler arasindaki iliskiyi
bulmamizi saglayacagini dusundugumuz bir regresyon
analizine basvurduk ve halka acik kaynaklardan FVOK (Faiz
ve Vergi Oncesi Kar) marjlarina erisebildigimiz 38 sirketten
olusan bir érneklemi analiz ettik.

Gectigimiz sene buldugumuz gibi, bu yil da, yaptigimiz
analizin sonuclari, bir sirketin Accenture Dijitallesme
Endeksi puaniyla FVOK marij arasinda bir iliski oldugunu
ve (toplam 100 puan Uzerinden) Accenture Dijitallesme
Endeksi'ndeki 10 puanlik bir artisin, sirketin FVOK marjinda
ortalama yuzde 1'lik bir artisla iliskilendirilebilecegini ortaya
koydu. S6z konusu analiz, Accenture Dijitallesme Endeksi
ile sirketin karliigr arasinda istatistiksel olarak anlamli,
pozitif bir iliskiyi gésteriyor (Detaylar igin Ekler bolumuUndeki
Regresyon Analizi'ne bakiniz).

Bu bulgu, dijitallesmenin finansal acidan da isletmeler icin
6nem tasidiginin altini ¢iziyor. Bunu bir érnek tzerinden
aciklarsak, yillik geliri 1 milyar TL olan bir sirketin, Accenture
Dijitallesme Endeksi puani kendisinden 10 puan asagida
olan rakiplerine gére yilda ortalama olarak 10 milyon TL ek
FVOK elde etmesi beklenir.
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ACCENTURE DIJITALLESME
ENDEKSI'NDEKI 10 PUANLIK
BIR ARTIS, SIRKETLERE
ORTALAMA OLARAK ILAVE
YUZDE 1 FAIZ VE VERGI
ONCESI KAR (FVOK)
GETIRIYOR
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DIJITALLESME SURECINDE
KARSILASILAN ZORLUKLAR

jitallesme kacinilmaz olmakla birlikte kolay

bir strec degildir. Oncelikle dijitallesmenin

sadece teknolojiyi uygulamaktan ibaret olmayip

organizasyonun tumune nufuz eden ¢ok daha
derin bir déntstmu zorunlu kildiginin ve bunun bir sirket
kalturu haline gelmesi gerektiginin bilincinde olmayi
gerektiriyor.

2015 senesindeki calismada yaptigimiz gibi, Turk
sirketlerinin dijital donustume ne kadar hazir olduklarini
anlamak icin Accenture Dijitallesme Endeksi
katiimcilarina bu soruyu sorduk ve sirketlerinin dijital
doéntstme hazir olma seviyesine gore puanlamalarini
istedik. Buna gore Turk sirketlerinin sadece ylzde 55'i
kendilerini dijitallesme surecine timuyle hazir hissediyor
ve dijitallesme trendi ile ortaya cikan yeni firsatlara ve
risklere karsi hazirlik seviyelerini 0 (kesinlikle katilmryorum)
ile 5 (kesinlikle katiliyorum) arasindaki bir dlcekte 4 puan
veya UstU olarak degerlendiriyor (Sekil 6).

Turk sirketlerinin dijital dontsum surecinde karsilastiklari
zorluklari inceledigimizde, calismamiza katilan sirketler,
cevik karar alma surecleri, regulasyonlar, sirket kulturt

ve finansal kaynak tahsisi konularinr ilk siralarda sayiyorlar
(Sekil 7). Bunlara ek olarak sirketlerin 6zellikle yetenek

ve kaynak eksikligini de gecen yila gére cok daha ciddli

bir engel olarak degerlendirdigini gortyoruz. Ancak

bu durum sadece Turkiye'de degil, global capta da
dijitallesmenin dnundeki zorluklardan biri olarak gorultyor.
Dijital dunyaya dogmus olan (digital natives) neslin is
hayatina atilmaya baslamasina karsin, arastirmalar dijital
dontstme uygun kabiliyetlere sahip calisan eksikliginin
hala ciddi seviyelerde oldugunu, global sirketlerin yaklasik
yuzde 40'Inin bu alanda uygun calisan bulmakta sikinti
yasadigini gosteriyor.s

“Sirketimiz dijitallesme trendiyle ortaya ¢ikan yeni
firsatlara ve risklere karsi hazirliklidir.” cimlesini nasil
degerlendirirsiniz?

n =100 (2016 yilinda cevap veren katiimci sayisi)
(0: Kesinlikle katilmiyorum 5: Kesinlikle katiliyorum)

T 55

45 %59

I %3s

3-4 %25

%9

| %1

1-2 %

B %3
0-1 9%

m2016 © 2015

Sekil 6: Sirketlerin Dijitallesme ile Ortaya Cikan Yeni
Firsatlar ve Risklere Karsi Hazirlkuugi

Asagidaki engelleri/zorluklar sirketinizde dijitallesmenin
etkin kullanimina etkisi acisindan degerlendirir misiniz?

n = 100 (2016 yilinda cevap veren katiimci sayisi)
(0-5 arasi bir dlcekte birden fazla cevabin mimkun
oldugu ankette bir secenege 3'ten fazla puan veren

katiimcilar)

Cevilik ve Karar
Alma Surecleri

%26

Regulasyonlar
Sirket Kaltara

Finansal Kaynak
Tahsisi

Finansal
Katkisina Inanc

Departmanlar
Arasi
Koordinasyon

Yetenek ve
Kaynaklar

Organizasyonel
Hedefler

Bilgis Guvenligi
Gecmis Proje
Deneyimleri

Ust Yénetim %6
Destedi %6

®2016

Sekil 7: Dijitallesmenin Etkin Kullanimi Onlindeki Engeller
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“Accenture’
Dijitallesme
Endeksi calismasina
katilan 106 sirketin
23'Uyuzde 81ve
uzerinde puan alarak
Dijitallesme Onciisii
kategorisinde yer
aldi.”



DIJITALLE§ME
ONCULERI VE
OZELLIKLERI

etodolojimize gore Accenture

Dijitallesme Endeksi puani,

Tarkiye ortalamasinin bir

standart sapma degeri kadar
veya Ustl (yuzde 81 ve Uzeri) olan
sirketlerin, basarili bir dijital dontsum
yolculugu icin gerekenlerin Snemli bir
bélumunu karsiladiklarini gértyoruz ve
bu sirketlere “Dijitallesme Onculeri” adini
veriyoruz. Bu seneki calismaya katilan 106
sirketin 23'U ylzde 81 ve Ustu puan almayi
basararak Dijitallesme Onculeri arasina
girmeyi basardi..

Ozellikle finansal hizmetler ve perakende
ticaret sektorlerinden cok sayida sirketin
Dijitallesme Onclileri arasina girdigini
tespit ettik. Ancak bircok farkli sektérden
sirketin de Dijitallesme Onculeri arasinda
yer almis olmasi, sirketlerin sektorlerinden
bagimsiz olarak dijitallesme olgunluklarini
yuksek seviyelere cikarabileceginin

bir géstergesi. Bu yuzden Turkiye'deki
sirketlere dijitallesme olgunluklarini

daha Ust seviyelere cikarabilmeleri

icin onerilerimizi verirken, Dijitallesme
Onciileri'nin diger sirketler ile
farklilastiklari alanlari 6ne cikararak
anlatmayi uygun bulduk.

Accenture Dijitallesme Endeksi,
dijitallesme suUrecinde basarili olmak igin
neler gerektigini géstermek amaciyla
basar faktérlerini detaylandiriyor ve
Dijitallesme Onclileri ile diger sirketler
arasindaki temel farklliklar ortaya
koyuyor.

Accenture Dijitallesme Endeksi'ne gore,
Dijitallesme Oncilleri'nin en temel 6zelligi,
dijital dinyanin gelismesiyle birlikte bu
dénustme ayak uydurmanin kaginilmaz
oldugunun bilincinde olmalari. Dijitallesme
Onculeri, dijitallesmenin bir tercih degil,
rekabet glicunl koruyabilmek icin bir

an 6nce hayata gecirilmesi gereken bir
aksiyon oldugunun farkinda. Bu farkindalik
hem stratejik, hem operasyonel hem

de musteri iligkileri tarafinda degisen
dizeylerde yansimasini buluyor.

Dijitallesme Onciileri'nin ortak ézelliklerine
Isik tutmak amaciyla analizimizi Accenture
Dijitallesme Endeksi'nin Ui¢ boyutu
cevresinde gerceklestirdik.
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DIJITAL STRATEJI

Dijital Strateji boyutu, sirketlerin amacg ve
hedeflerine ulasmak icin dijitallesmeyi kurum
stratejilerine ne dl¢clude entegre ettiklerini
gosteriyor.

jital ekonominin, kuresel ekonominin bir

ceyreklik dilimini olusturacak kadar buytdugu

bir dunyada sirketlerin basarisi, bu yeni dinyaya

adapte olmalarini hizlandiracak ve rekabet
guclerini artiracak bir dijital stratejiye sahip olmalarina
bagli. Accenture Dijitallesme Endeksi bir sirketin Dijital
Strateji Puani'ni degerlendirmek icin 11 gostergeyi
kapsayan iki kritere odaklanir:

Sektor
Trendleri

Sirket stratejisinin dijitallesmeyi
ne kadar 6nceliklendirdigini ve
yansittigini ifade ediyor.

Sirket Sirketin stratejik hedeflerine
Hedefleri dijitallesmeyi yansitmasini ifade
ediyor.

Turk sirketlerinin Dijital Strateji boyutundaki
performanslarini inceledigimizde genel ortalamada
pek cok sirketin hedeflerini belirlerken dijitallestirmeyi
onceliklendirdigini ve hedeflerine yansittiklarini
goruyoruz (Sekil 8).

0
Dijital %67 7696

R %73
T 098

Sektor %83

Trendlen N %86

0y
Sirket %63 796

e . %70

B Dijitallesme Onciileri Diger Sirketler ~ M Ortalama

Sekil 8: Dijitallesme Onculeri ve Diger Sirketlerin Dijital Strateji
Performansi
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Sirketlerin dijitallesme olgunlugu Dijital Strateji boyutunda
birkac temel géstergeye dayaniyor. Dijital Strateji'nin

esas unsurlarini olusturan bu gostergeleri asagidaki gibi
siralamak mumkan:

Onceliklendirme: Organizasyonlarin kurumsal
stratejilerini belirlerken dijitallesme olgusunu stratejinin
temel bilesenlerinden biri haline getirmis olmalarini
ifade eder. Sirketler dijitallesmeyi dncelikli hedeflerden
biri olarak kabul edip Ust yonetimlerinin bu alanda
kararliigini ve destegini temin etmelidir.

Yol haritasi olusturma: Kurumsal stratejinin ayrilmaz
bir parcasi olan dijital stratejinin hayata gecirilmesi ve
uygulanmasi surecinin planlanmasini ifade eder. Bu
surecte alinacak inisiyatifler, atilacak adimlar, ayrilacak
blutceler ve yapilacak degisiklikler detayli bir sekilde
planlanmali ve her bir projenin zamanlamasi ve suresi
netlestirilmelidir.

Performans hedefi koyma: Dijital strateji kapsaminda
gerceklestirilen projelerin ve gelistirilen inisiyatiflerin
performanslarinin takip edilmesini ifade eder.
Projelerin plan dogrultusunda ilerleyip ilerlemedigi,
belirlenen periyotta tamamlanip tamamlanmadigi ve
hedeflenen sonuclara ulasip ulasmadigi tespit edilerek
departman ve calisanlar bazinda performans hedefleri
belirlenmelidir.

Getiri Hesaplama: Organizasyonlarin dijital strateji
kapsaminda hayata gecirdikleri projelerin ve bu alanda
yaptiklar yatirmlarin getirisini dogru hesaplamalari atilan
adimlarin basarisini degerlendirmek acisindan buyuk
onem tasir.

%100 %100 %100
%96 ; %90 _ _
%82 %87 —
%79 " %79 %76
I %72 I %70
Onceliklendirme Yol Haritas1 Olusturma  Performans Hedefi Koyma Getiri Hesaplama
M Dijjitallesme Onciileri Diger Sirketler M Ortalama

Sekil 9: Dijitallesme icin Gerceklestirilen Temel Strateji Aksiyonlari

Accenture Dijitallesme Endeksi'ne gére Turkiye'deki
Dijitallesme Onculeri'nin cok buyuk bir bolumu
dijitallesmeyi kurumsal stratejilerine entegre etmeyi




basarmis ve tamami dijital stratejinin uygulanmasi icin
bir yol haritasi olusturmus durumda. Diger sirketlerin
de dijital strateji boyutunda en iyi performans
sergiledikleri alan yol haritasi olusturmak iken 6zellikle
performans hedefi koyma ve getiri hesaplama
konusunda Dijitallesme Onculeri'nden geride kaldiklarini
gozlemliyoruz. Oysa yapilan yatinmlarin karsiiginda
sirketin elde ettigi getirinin dogru saptanmasi ve bu
konuda calisan ekiplerin performanslarinin buna goére
degerlendirilmesi, hangi dijital aksiyonun verimlilige
ve karliiga daha buyuk katkiyr sagladigini anlamak
acisindan son derece 6nemlidir (Sekil Q).

Calismamiza katilan sirketlerin
buyuk bir bolumu dijitallesmeyi
kurumsal stratejilerine entegre
etmeyi basarmis ve dijital
stratejinin uygulanmasi icin bir
yol haritasi olusturmus durumda.
Ama dijitallesme insiyatiflerine
yoénelik performans hedefi koyma
ve bunlarin getirisini hesaplama
konusunda Dijitallesme Onclileri
diger sirketlere gore farklilasiyor.

T %ss

AR-GE Departmani Olusturma 9
. : ——

i * %91
Arastirma Enstittileri ile Calisma o

P %51

* %74
Start-up'lar ile Galigma /i %33
0

IR %87

Dijital Start-up/Departman Olusturma ﬂ
] p/Dep $ %39

%91
Profesyonel Danigmanlik Aima o/ 29
I %

H Dijitallesme Onciileri Diger Sirketler M Ortalama

Sekil 10: Dijitallesmeyi Desteklemek icin Gergeklestirilen Strateji
Aksiyonlari

Sirketler dijitallesmeyi desteklemek icin sirket icinde
yeni birimler kurabilecekleri gibi, profesyonel destek
de alabilirler. Sekil 10'da da goruldugu gibi Dijitallesme
Onculeri bu noktada diger sirketlerden ayrisiyor.
Dijitallesme Onclileri bir yandan Ar-Ge departman
kurmak gibi organizasyon yapisinda yaptiklari

ACCENTURE TURKIYE DIJITALLESME ENDEKSI 2016

degisikliklerle dijitallesmeye ayak uydurma calismalari
yuruturken bir yandan da arastirma enstittleri ve start-
up'lar gibi farkli paydaslarla is birligi yaparak dijital bir
ekosistem yaratiyorlar. Bu sayede hem kendilerinde
olmayan ancak dijitallesme icin gerekli yetkinlikleri
kazaniyor hem de acik inovasyondan maksimum faydayi
saglamaya calisiyorlar.

Onemli Tiirk bankalarindan birinin yaptigh bir calisma,
sirketlerin ekosistem olusturarak, musterilerine

yeni hizmetler ve deneyimler sunmalarina érnek
olarak verilebilir. Bu banka, 6zellikle e-ticaret
sirketlerinden online alisveris yapan musterilerinin
odeme islemlerinde yasadiklari sorunu ortadan
kaldirmak amaciyla finans alanindaki girisimci teknoloji
sirketlerini ekosistemine dahil eden bir platform
gelistirdi. Gelistirilen ¢c6ziim ile Turkiye'de ilk defa,
e-ticaret, online sans oyunlar, biletleme, sehir-kart

ve diger 6n 6demeli kart uygulamalari Gzerinden
yapilan islemlere/6demelere ait para transferlerinin,
tuketicinin bankadaki mevduat hesaplar tizerinden,
kart bilgileri paylasilmadan, aninda, gtivenli ve kolay
bir sekilde yapilabilmesi saglandi. Bunun yani sira kredi
karti olmayan/edinemeyen veya kredi karti bilgilerini
paylasmak istemeyen musteriler gtivenli bir sekilde
islem ve alisveris yapabilir hale geldi. Ayrica daha

iyi bir alisveris ve islem deneyimi sunularak musteri
memnuniyeti artirildi.

Dijitallesme Onculeri ayni zamanda kendli
organizasyonlari icinde bu konuda calisan proje bazli
departman/ekipler kuruyorlar ve sirket icerisinde
yenilikciligi tesvik ediyorlar.

Kuresel teknoloji sirketlerinden Samsung, calisanlarin
yeni fikirleriyle yaristigi C-Lab adl bir program
gelistirdi. C-Lab, Samsung c¢alisanlari tarafindan
Uretilen yenilikci fikirlerin degerlendirildigi ve
kazananin fikrini hayata gecirmesi icin gerekli kiictik

bir ekiple birlikte bir yil izinli sayildigi bir platform. Bu
program sayesinde sirket, kapisi acik kaldiginda kisa
mesaj génderen buzdolabi ya da elektrik fiyatinin en
diisuk oldugu saati secerek yilkamaya baslayan camasir
makinesi gibi yeni nesil trtinler gelistirmeyi basardi.

Dijital bir ekosistem yaratmalk,
sirketlerin hem dijitallesme icin
gerekli yetkinlikleri kazanmalarina
hem de acik inovasyondan
maksimum faydayi saglamalarina
yardimci oluyor.
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DIJITAL HIZMETLER

Dijital Hizmetler boyutu, sirketin Grtn, ¢ézim
ve hizmetlerinin yani sira bunlarla baglantili
fonksiyonlarin dijitallesmesini degerlendiriyor.
Sirketlerin satis dncesi, esnasi ve sonrasinda
musterileriyle etkilesimlerini ne él¢cude
dijitallestirdikleri de bu degerlendirmeye
katkida bulunuyor.

eleneksel musteri iliskilerinin aksine, dijital
dunyada musteri iliskileri yalnizca malya da
hizmetlerin alindigi anla sinirli kalmiyor; cok daha
genis bir kapsamla varligini surdurmeye devam
ediyor. Surekli ve karsilkl bir yaplya burtnen bu iliskide
musteri intiyaclarina etkin cevap vermenin yolu ise Dijital
Hizmetler boyutunda alinan aksiyonlardan geciyor.

Accenture Dijitallesme Endeksi sirketlerin dijital
olgunlugunu degerlendirirken, Dijital Hizmetler boyutunda
58 gdstergeyi kapsayan bes kritere odaklaniyor:

Sirketin sundugu dijitallesmis trin

ve ¢ézumlerin yani sira, bu trtin ve
cozUmlerle elde edilen verilerin
kullanilarak musteri davranislarinin takip
ve analiz edilebilmesi

Uriinler ve
Coézumler

Sirketin sundugu dijitallesmis
servislere yonelik yetkinlikler

Servisler

Sirketin musterileriyle olan
etkilesiminde dijitallesmeyi
kullanma kabiliyeti

Etkilesim

Satis Fonk-
siyonlari

Sirketin musterilerine sundugu
satis/siparis streclerine 6zgu
dijital fonksiyonlar

Servis Fonk-
siyonlari

Sirketin sundugu satis sonrasi
hizmetlere 6zgu dijital
fonksiyonlar
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Turk sirketlerinin Dijital Hizmetler boyutundaki
performans! incelendiginde, Dijitallesme Onclilerinin
yuzde 88 (Sekil 11) puan ortalamasiyla bu alanda oldukca
basarili oldugunu goruyoruz. Accenture Dijitallesme
Endeksi'ni olusturan ug¢ boyut goéz 6ntne alindiginda

ise Dijitallesme Onculeri ile diger sirketler arasindaki en
bayuk farkin Dijital Hizmetler boyutunda oldugu ortaya
cikiyor.

Accenture Dijitallesme
Endeksi'nin U¢ boyutu
incelendiginde Dijitallesme
Onclileri ile diger sirketler
arasindaki en buyuk farkin
Dijital Hizmetler boyutunda
ortaya ciktigi goruluyor.
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Sekil 11: Dijitallesme Onclleri ve Diger Sirketlerin Dijital Hizmetler
Performansi

Dijital Hizmetler boyutunu olusturan bes kriter olan

arun ve cozumler, servisler, etkilesim ve satis ve servis
fonksiyonlarinin tdmu sirketlerin musteriye donuk
yuzunu ifade ediyor. Bu kapsamda atilacak dijitallesme
adimlar musteriyle etkilesim kurulabilecek alanlari
iyilestirerek daha iyi bir musteri deneyimi sunulmasini
sagliyor. Dolayisiyla tim bunlarn musteri yasam déngusu
cercevesinde ele almak gerekiyor.




%84

MUSTERIYASAM
DONGUSU EVRELERINDE
DIJITALLESME

jital Hizmetler yetkinliklerinin etkisini daha iyi
analiz edebilmek icin musteri yasam dongtsunu
dort asamada ele aldik ve Dijitallesme
Onculeri'nin diger sirketlerden hangi noktalarda
farkllastigini tespit ettik. Bu dort asamayi incelemek
icin calismada yer alan gostergelerin uygun olanlarini,
ilgili mUsteri yasam dongusu evresi ile eslestirdik. Bazi
gostergeler birden fazla evreyi ilgilendirdigi icin, gerektigi
durumlarda bunlari birden fazla kez degerlendirmeye
aldik. Bu baglamda Bilgilendirme/Cezbetme asamasi
icin 38, Satis/Sevkiyat asamasi icin 15, Kullanim asamasi
icin 6 ve Satis Sonrasi Servis asamasi igin 24 gostergeyi
inceledik. Sonug olarak Dijital Hizmetler boyutunda en iyi
performansi gosteren sirketleri inceledigimizde, bunlarin
musteri yasam dongusU boyunca da en iyi deneyimi
yasatan sirketler oldugunu gézlemledik (Sekil 12).

Sirketlerin Dijital Hizmetler
boyutundaki basarisi, buradaki
yetkinlikleri musteri yasam
doéngusu boyunca en iyi
deneyimi yasatacak sekilde
kurgulamalarindan geciyor.

Bilgilendirme/

. Satis Sonrasi
Satis/Sevkiyat ]
Cezbetme 2 ¥ Hizmet

%80 %85
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Bilgilendirme/Cezbetme Satig/Sevkiyat Kullanim Satis Sonrasi Hizmet
H Dijitallesme Onciileri Diger Sirketler M Ortalama

Sekil 12: Musteri Yasam Dongusu Evrelerinde Dijitallesme
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» BiLGILENDIRME-ILGI CEKME

irketlerin cesitli dijital yetkinlikleri kullanarak
musterilerine ulasma ve Urun ve hizmetlerini
tanitma asamasini ifade eder. Oniinden
gectiginiz bir restoranin, cep telefonunuzdan
gelen lokasyon bilgisini degerlendirerek size
gercek zamanli bir teklif sunmasi bu alandaki dijital
yetkinliklerin kullanimina iyi bir érnek olarak verilebilir.
Bir baska 6rnek ise muUsterilerin internet Uzerindeki
davranislarinin takip edilmesi ve buna gore aksiyon
alinmasi olabilir.

Calismamiza katilan bir Tlrk otomotiv sirketi,
bayilerinin web sitesi ve sosyal aglar gibi dijital
kanallardan gelen basvurulara hizli dénts
yapamadiklarini ve bu nedenle satis kaybi
yasadiklarini tespit ederek uygulamaya soktugu
Mobile CRM ve Lead Management projesiyle dijital
kanallardan gelen basvurulari satis stireclerine

entegre etti ve test slirtisu, takip aramalari ve
tekliflendirme gibi cesitli satis 6ncesi ve satis
sureclerinin kolaylikla yonetilmesini sagladi. Projenin
hayata gecirilmesiyle birlikte dijital kanallardan
gelen satis firsatlarinin satisa dénme oraninda yuzde
60'a yakin bir artis gerceklesti.

Turk otomotiv sirketi vakasi, dijital yetkinliklerin,
musteri cekme ve bu sureci satisla sonuclandirma
konusundaki dogrudan etkisini gozler 6ntine seriyor.
Ancak rakamlarin carpiciigina karsin, Turk sirketlerinin
onemli bir kisminin, bu evredeki dijital yetkinliklerin
kullanilmasi konusunda hala dikkate deger gelisim
alanlari oldugunu goértyoruz. Turk sirketleri musteri
cezbetme asamasindaki endeks kriterlerinin
karsilanmasi konusunda yuzde 50'lik (Sekil 12) bir
performans sergiliyorlar. Dijitallesme Onculeri, ylizde
84'lUk bir performans ile dijital yetkinlikleri kullanarak
musteri cekmek konusunda cok daha basarili
gorunuyor.

Musteri cezbetme konusundaki dnemli bir yetkinlik

olan dijital pazarlama konusunu derinlemesine
inceledigimizde de benzer bir tabloyla karsilasiyoruz.
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» DiJITAL PAZARLAMA

jitallesmeyle birlikte pazarlama araclari ve

kanallar da degisiyor. Sirketlerin musterilerini

tanimasi ve musteri davranislarini yénlendirme

kabiliyetine sahip olmasi hicbir zaman olmadig
kadar dnemli hale geliyor. Turkiye ntfusunun yuzde
60'Indan fazlasinin internet erisimi oldugu bir dbnemde,
online deneyimler musterilerin kararlarini belirleyen
etkenler arasinda ilk siralarda yerini almaya baslad®
AdAge tarafindan aciklanan bir arastirma, sosyal
medyanin tuketicilerin satin alma kararlarina etkisinin
en az televizyon reklamlarn kadar yUksek oldugunu
gosteriyor.
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Temel Dijital Pazarlama Segment Bazli Dijital Pazarlama Kisisellestirilmig Dijital
Pazarlama
H Djjitallesme Onciileri Diger Sirketler ™ Ortalama

Sekil 13: Sirketlerin Dijital Pazarlama Yetkinlikleri®
“Son kullanicisiyla dogrudan etkilesim halinde olan 56 sirketin verileri
dikkate alinmistir.

Ancak Turk sirketlerinin dijital pazarlama performanslari
incelendiginde temel dijital pazarlama kanallarinin
kullaniminin yayginlasmasina karsin, segment bazl dijital
pazarlama konusunda Dijitallesme Onculeri ile diger
sirketler arasindaki farkin acildigini gértyoruz. S6z konusu,
kisisellestirilmis dijital pazarlama kabiliyeti oldugunda
Dijitallesme Onclileri'nin oraninda nispi bir diistis
goruyoruz. Buna karsilik diger sirketlerin sadece ytzde
21'i (Sekil 13) kisisellestirilmis dijital pazarlama yaptigini
belirtiyor.

Sirketlerin dijital dinyada rekabet guclerini artirabilmeleri
icin temel dijital pazarlama araclarinin étesine gecmeleri
gerekiyor. Bu noktada musteri segmentasyonu ile farkl
musteri gruplarina farkl teklifter sunmalari, kisiye dzel
icerik, urtin ve hizmet teklifleri gelistirmeleri gerekiyor.
Bunun icinse dijital kanal analitigi, CRM ve kampanya
yonetimi, dijital pazarlama kanallarinin (Arama motoru
bazli pazarlama (SEM), sosyal medya ve goruntult reklam
(Display) gibi) ve icerik yonetiminin daha etkin kullanimi,
dijital cagin temel gereksinimleri olarak karsimiza cikiyor.
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Sekil 14: Sirketlerin Dijital Pazarlama Kanallarinda Getiri
Hesaplama ve Optimizasyon Becerileri®

“Son kullanicisiyla dogrudan etkilesim halinde olan 56 sirketin verileri
dikkate alinmistir.

Ayrica bu alanlara yapilan yatinmlarin getirilerini kanal
bazinda degerlendirmek ve tim kanal verilerini entegre
bir modelde toplayarak dijital pazarlama harcamasi
optimizasyonu yapmak, pazarlama butcelerinin efektif
harcanmasinda kritik rol oynuyor. Dijitallesme Onclileri'nin
buyuk cogunlugu dijital pazarlama kanali bazinda dlctim
yapsa da bu olcumleri entegre bir model Uzerinde
optimize etme oranlari daha dtsuk gerceklesiyor. Diger
sirketler ise dijital pazarlama getiri hesaplamasi ve
harcama optimizasyonu konusunda oldukca geriden
geliyor (Sekil 14). Dijital pazarlama yetkinliklerini gelistiren
sirketler bu alanda dikkate deger bir fayda sagliyorlar.
Tum calismalar gosteriyor ki cesitli dijital pazarlama
kanallarini kullanarak musterilerinin online yolculuklarini
izleyen ve dijital pazarlama kampanyalarini bu verilerden
elde ettigi sonuclara gore yeniden tasarlayan sirketler
karliiklarini Gnemli oranda artirryorlar.

Dijital pazarlamaya yapilan yatirnmlarin
getirilerini kanal bazinda degerlendirmek

ve tum kanal verilerini entegre bir modelde
toplayarak dijital pazarlama harcamasi
optimizasyonu yapmak, pazarlama butcelerinin
efektif harcanmasinda kritik rol oynuyor.

Dunyanin cesitli yerlerinde faaliyet gosteren bir otel
zinciri olan Fairmont Raffles Hotels International,
ingiltere'deki Swissotel musterilerinin dijital davranislarini
takip etmek ve yaptiklar dijital pazarlama yatirimlarinin
performansini 6lcmek icin Google Analytics'ten
faydalandl. ilk analizler ingiltere'deki musterilerin online
islemlerde Avustralya ya da ABD'deki musterilerden iki

kat daha fazla harcama yaptiklarini ancak sirketin web
sitesini ziyaret eden ingiliz kullanici sayisinin oldukca
dusuk oldugunu goésteriyordu. Otel, dijital pazarlama
stratejisini bu sonuglara gore yeniden tasarladiktan
sonra web sitesi Uzerinden rezervasyonlarini iki katina
cikarmakla kalmayip gelirini de yuzde 70 oraninda
artirmayi basardi.




» SATIS/SEVKIYAT

jital kanal ve yetkinliklerin, satin alma ve urun

sevkiyati asamasinda kullanilmasini ifade

eder. Sirketin dijital kanallar kullanarak satis

yapabilmesi, musterilerin dijital kanaldan
siparis verip fiziksel kanaldan satin alabilmesi (“click and
collect”), Urun sevkiyatinin durumunu farkl kanallardan
sorgulayabilmesi gibi temel dijital yetkinliklerin yani sira
sanal gerceklik (VR) gibi daha gelismis dijital teknolojiler
de satin alma/urun teslimi asamasinda musterilerin
satin alma kararlari Uzerinde etkili olabilir.

Kisa zaman dncesine kadar yalnizca askeri ucus
simullasyonlarinda kullanilan sanal gerceklik (virtual
reality), 2016 yilinda Sony, Oculus, HTC ve Samsung
gibi teknoloji konusunda 6nde gelen global sirketlerin,
musterilerine yonelik sanal gerceklik Grtnleri
¢lkarmasiyla birlikte ivme kazandi. Turk sirketleri
arasinda da sanal gerceklik uygulamalari hayata
gecirilmeye basladi. Ornegin, satis noktalarindaki

alan kisiti sebebiyle tum trunlerini musterilerine
sergileme sansi olmayan bir Turk yapi trtnleri sirketi,
musterilerinin son ¢6zimu géremedikleri icin satin
alma surecinde kararsiz kaldiklarini fark ettikten
sonra, bir sanal gerceklik uygulamasi gelistirerek
tasarlanan mekani sanal olarak deneyimleme olanagi
yaratti. Musterileri icin kisisellestirilmis cozumler
sunmalarini saglayan bu uygulamayla ilgili olarak,
sirketin musterilerinin Gnemli bir bolumu satin alma
karari Uzerinde etkili oldugunu belirtti ve sirket, sanal
gercekligin kullanildigi ¢ézimlerin satisinda bir dnceki
yila oranla yUzde 22 artis gézlemledi.

Accenture Dijitallesme Endeksi Turk sirketlerinin,
musterilerin satin alma ve Urun sevkiyati asamasinda
dijital yetkinlikleri kullanmak konusunda kat etmeleri
gereken dnemli bir mesafe oldugunu ortaya koyuyor.
Musteri yasam déngusunun bu evresi, Turkiye'deki
sirketlerin ylzde 42'lik bir performans ile diger 3 evreye
goére en dusuk performansi goésterdigi alan olarak
karsimiza cikiyor (Sekil 12).

Satig/sevkiyat evresi,
calismaya katilan sirketlerin
en dusuk performansi
gosterdigi musteri yasam
doéngusu evresi.

ACCENTURE TURKIYE DIJITALLESME ENDEKSI 2016

» KULLANIM

Usterilerin Urun ya da hizmeti satin aldiktan
sonra yasadiklari kullanici deneyimi ve bunun
takip edilmesi asamasini ifade eder. Urlin ve
servislerden gercek zamanli veri toplamak
ve buna gore aksiyon almak, musterilerine self servis
imkani saglamak gibi dijital yetkinlikler ile kullanim
sirasinda musterilerin deneyimlerini iyilestirici yenilikler
ya da duzeltmeler yapilabilir. Calismamiza katilan bir Ttrk
otomobil lastigi Ureticisinin, arac filosu yoneten sirketlere
sattigi lastiklerdeki sensorler araciligiyla, lastiklerden
veri toplayip degisim zamani geldiginde musterilerine
ulasmasi, buna verilecek érneklerden biridir.

Accenture Dijitallesme Endeksi'ne gore Turk sirketleri,
musteri yasam déngusunun urun kullanimi evresinde
dijital yetkinlikleri kullanma konusunda yuzde

50'lik bir performans gosteriyor. Bu da bu alanda
yapabileceklerinin dnemli bir kismini hentz hayata
geciremediklerini gosteriyor (Sekil 12).
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» SATIS SONRASI HIZMET

atis sonrasinda cesitli dijital yetkinliklerin

kullanilarak muUsteri sikayetleri, geri bildirimleri,

Urun iadesi ve benzeri durumlarin ele alinmasi

asamasini ifade eder. Turk sirketlerinin bu alanda
gosterdikleri performans puani ylzde 56 (Sekil 12). Bu
durum satis sonrasi hizmetlerde dijital yetkinliklerin
kullanilmasinin dneminin yeterince kavranamadigini
gosteriyor. Magaza veya cagr merkezi gibi fiziksel
kanallar yerine, hem maliyet avantaji hem de kullanicilarin
gunumuz dijital dunyasinda alismis olduklari gibi
zahmetsiz deneyimler yasamalarini saglayarak musteri
memnuniyetini ytkseltme imkanini sunan dijital kanallarin
satis sonrasinda kullanilmasininin iyilestirilmesine
yonelik insiyatifler de, sirketlerin kesinlikle odaklanmalari
gereken bir alan. Accenture tarafindan gerceklestirilen
ve Turkiye'yi de kapsayan kuresel bir arastirmaya gore
Turkiye'de muUsterilerin satis sonrasi hizmetten memnun
kalmamalari nedeniyle Urln ve servis saglayicisi
degistirme oranlar diger Ulkelere oranla oldukca yuksek.
Cesitli sektorlere ydnelik olarak gerceklestirilen bu
arastirmaya gore, Turkiye'de musterilerin yuzde 85'i
hizmetlerinden memnun kalmadigi servis saglayicisini
kullanmay!i birakiyor. Bu oran globalde yuzde 64 iken
diger gelismekte olan pazarlarda yuzde 79. Bu oranlar
Turk sirketlerinin musteri yasam déngusunun bu
evresinde dijital yetkinlikleri dogru kullanarak rekabet
avantaji yakalayabileceklerini gosteriyor.©

Tarkiye'de musterilerin yuzde
85'i hizmetlerinden memnun
kalmadigi servis saglayicisini
kullanmayi birakiyor. Dijital
yetkinliklerin bu alanda dogru
kullanilmasi, sirketlere rakiplerine
gore farklilasma firsati veriyor.
Turkiye'nin 6nde gelen bankalarindan biri, self servis
kanallarinda hayata gecirdigi projelerle hem musteri
memnuniyeti hem de maliyet anlaminda ciddi kazanimlar
elde etti. Ornegin bu projelerden birinde, Facebook

Messenger altyapisi kullanilarak, arka tarafta mesajlari
karsilayan ve yorumlayarak cevap olusturan ya da

internet bankaciligi altyapisindan uygun cevabi bulan bir
mimari olusturuldu ve tim mesajlar chatbot tarafindan
cevaplanmaya baslandi. Bu sayede projenin canliya
alinmasindan sonra kisa bir stire icinde, gunlik ortalama
350-400 musteriye hicbir cagr merkezi gorevlisi sirece
dahil edilmeden hizmet verilmeye baslandi.
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Musteri yasam dongusu icerisindeki evrelerde
musterilerin deneyimini iyilestirmek icin dzellikle iki
konunun éne ciktigini distnuyoruz: Omnichannel
deneyim ve kisisellestirme.

OMNICHANNEL DENEYIM

irketlerin musteri deneyimini artirmak icin
kullanabilecekleri araclarin basinda cok-kanalli
bir is modeli gelistirmek geliyor. Musteriler artik
cevrimici kanallarla cevrimdisi arasinda rahat
ve hatasiz gecis yapabilmek istiyor. Bugtin pek ¢cok
tuketici, satin almak istedigi Urtnt online kanallardan
secip satin alma islemini fiziki magazada gerceklestiriyor
(webrooming). Bununla birlikte fiziki magazada
gordlgu bir trunu online kanallardan satin alma da
(showrooming) oldukga yaygin bir alisveris yéntemi. 9
Ulkeden 6750 tuketiciyle gerceklestirilen bir Accenture
arastirmasi, katiimcilarin yuzde 73'Unun fiziki magazada
gordUkleri trtinu online satin alma yoluna gittiklerini,
yuzde 88'inin ise dnce internet Uzerinden arastirma yapip
ardindan fiziki magazadan satin aldigini ortaya koyuyor.*
Bu verilerden hareketle sirketlerin, dncelikli olarak
bu kanallar arasinda hatasiz ve rahat gecis olanagi
sunacak entegrasyonu saglamasi gerekiyor. Musteriyi
her kanaldan yakalamayi ve ona kusursuz bir musteri
deneyimi sunmayi basaran sirketler, dijital cagda
rekabet avantajini da yakaliyor. Ancak Accenture
tarafindan yapilan global bir arastirmaya gore son
kullanicilarin sadece yuzde 13'U dijital kanallar ile fiziksel
kanallarin uyumlastirildigina inaniyor. Bu da genel
olarak dunyada bircok sirketin omnichannel tarafinda
musteri memnuniyetini saglamaktan oldukca uzak
oldugunu gosteriyor.??

Accenture Dijitallesme Endeksi calismasinda,
Turkiye'deki sirketlerin satis ve satis sonrasi
yetkinliklerde kusursuz bir omnichannel deneyim
sunabilme yolunda ciddi gelisme alanlari oldugunu
goruyoruz.

Turk sirketlerinin musterilerine
satis ve satis sonrasi hizmetlerde
omnichannel deneyim
sunabilme yolunda ciddi gelisim
alanlari oldugunu goéruyoruz.
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Sekil 15: Dijitallesme Onculeri ve Diger Sirketlerin Omnichannel
Deneyim Igin Gerekli Yetkinliklere Sahip Olma Oranlari

“Son kullanicisiyla dogrudan etkilesim halinde olan 56 sirketin verileri
dikkate alinmistir.

Dijitallesme Oncllerinin bytk bir orani dijital
kanallarda satis talebi toplayabilme ve satis yapabilme,
tum kanallarda musteriye sikayetlerinin ve Urun/servis
sevkiyatlarinin statustnu gosterebilme ve kanallar
arasl gercek zamanli entegre envanter yonetebilme
yetkinliklerine sahipken, ytzde 86'sI Click & Collect
(Grunu internetten secip fiziksel kanaldan satin/

teslim alma) yetkinligine sahip oldugunu soyluyor.
Calismamiza katilan ve Dijitallesme Onculeri disinda
kalan diger sirketlerin ise dijital kanallardan satis talebi
toplayabilme yetkinligi disindaki diger yetkinliklerde
Dijitallesme Onclileri'nin oldukca gerisinde kaldigini
goruyoruz (Sekil 15).

KISISELLESTIRME

jitallesmeyle birlikte beklentileri degisen
tlketiciler, trtin veya hizmet aldiklar sirketlerden
daha kisisellestirilmis trtn, hizmet ve deneyimler
bekliyorlar. Kisisellestirme, musteri yasam
dongusu icindeki tum evrelerde dusunulmesi gereken
bir kavramdir. Accenture tarafindan Turkiye'de telekom,
sigorta, bankacilik ve havayollari sektorleri incelenerek
gerceklestirilen bir musteri deneyimi arastirmasina gore,
musterilerin yUzde 40'a yakini kendilerine kisisellestirilmis
urtin/hizmet veya ¢cézUmler sunulmamasini bir sirketle
calismaya son vermelerinin en dnemli nedeni olarak
goruyor.B

ACCENTURE TURKIYE DIJITALLESME ENDEKSI 2016

Kisisellestirme yapabilmek icin gereken en énemli
kabiliyetlerden biri, musteri verilerinin kullanilmasi ve
anlamlandirlmasidir. Musterilerin 360 derece verilerini
kullanarak kisiye 6zel teklif/kampanyalar hazirlamak
konusunda Dijitallesme Oncilerinin timd bu yetkinlige
sahip oldugunu soylerken, diger sirketlerde bu oranin
yuzde 62'ye kadar dustugunt ve dolayisiyla bu alanda
halen gidilecek yol oldugunu dustntyoruz (Sekil 16).
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360 Derece Musteri Verisi ile Teklif/Kampanya Hazirlamak

m Dijitallesme Onciileri Diger Sirketler ™ Ortalama

Sekil 16: Dijitallesme Onculeri ve Diger Sirketlerin 360 Derece
MuUsteri Verisi ile Teklif/Kampanya Hazirlama Yetkinligine Sahip
Olma Oranlarr®

“Son kullanicisiyla dogrudan etkilesim halinde olan 56 sirketin verileri
dikkate alinmistir.

Bir drnek de icerik Yénetim Sistemi (CMS) ile dijital kanallari
kullanan musterilere segmentine gore farkli icerikler
gostermek olabilir. Bu yetkinligi kullanan ve son kullaniclya
dokunan Dijitallesme Onctleri ile diger sirketlerin oranlar
arasindaki farkin arttigini gortyoruz (Sekil 17).

%91

%59

%38

icerik Yonetimi Sistemi (CMS) ile Segment Bazli ierik G6stermek

M Dijitallesme Onciileri Diger Sirketler ~ M Ortalama

Sekil 17: Dijitallesme Onculeri ve Diger Sirketlerin CMS ile Segment
Bazli Icerik Gosterebilme Yetkinligine Sahip Olma Oranlar”

“Son kullanicisiyla dogrudan etkilesim halinde olan 56 sirketin verileri
dikkate alinmistir.
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DIJITAL
OPERASYONEL
YETKINLIKLER

Dijital Operasyonel Yetkinlikler, sirketlerin dijital

teknoloji ve uygulamalardan faydalanarak ve
yonetisim yapilarini dijitallesmeden maksimum
faydayi saglayacak sekilde kurgulayarak;
organizasyonelis akisl, i¢ surecleri ve
operasyonlarini ne 6lcude destekledigini
inceliyor.

tkin bir dijitallesme icin, sirketlerin dijital

hizmetlerin yani sira ic operasyonlarini da

dijitallesme surecine adapte etmesi ve buna

goére yeniden yapilandirmasi gerekiyor. Bunu

yaparken analitik, stire¢c otomasyonu, bulut
bilisim, mobilite, nesnelerin interneti ve siber glvenlik
gibi konseptlerin degerlendirildiginden ve bunlari hayata
gecirirken, organizasyon ve kaynaklarin dijitallesmeyi
kolaylastiracak sekilde yapilandirildigindan emin olmak
gerekiyor.

Sirketlerin dijital olgunlugunu degerlendirirken
Accenture Dijitallesme Endeksi, Dijital Operasyonel
Yetkinlikler boyutunda, degerlendirme sonuclarini 50
gostergeye gore ortaya koyan 3 kritere odaklaniyor:

Sirketin, kurum icindeki operasyon ve
surecleri iyilestirmek icin kullandigi dijital
ve analitik kabiliyetler (Ornegin; Stirec
otomasyonu, dijital cézumlerle takip ve
yoénetim, dijital ¢6zimlerin ¢alisanlar ve
tedarikgiler tarafindan kullanilmasi, sirket ici
operasyon ve sureclerin iyilestirilmesi igin
analitik coztmlerin kullanilmasi)

Operasyon
ve Suregler

Sirketin glictinti dijitalden alan kaynaklarini
ve gerekli yonetisim yapilarini kaldirac olarak
kullanma kabiliyeti (Ornegin; Analitik ve/
veya dijital departmanlari ve ilgili Anahtar
Performans Gostergeleri (KPI) yapilari)

Kaynaklar ve

Organizasyon

is Akisi Sirketin guinlik operasyonlarini diizenlemek
ve gerceklestirmek icin “dijjitali” kullanma
kabiliyeti (Ornegjin; sanal ekipler, video
konferanslar, sosyal sirket ici aglar,
calisanlarin akilli cihaz kullanimi)

ACCENTURE TURKIYE DIJITALLESME ENDEKSI 2016

Turk sirketlerinin Dijital Operasyonel Yetkinlikler
boyutundaki performansini inceledigimizde Dijitallesme
Onclleri ile diger sirketler arasindaki farkin Dijital
Hizmetler boyutundaki kadar olmamakla birlikte yine
de dikkate deger bir oranda oldugunu goéruyoruz.
Ozellikle kaynaklar ve organizasyon kriterinde farkin
acildigini gézlemliyoruz (Sekil 18).
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B Dijitallesme Onciileri Diger Sirketler ™ Ortalama

Sekil 18: Dijitallesme Onculeri ve Diger Sirketlerin Dijital
Operasyonel Yetkinlikler Performansi

Operasyonel sureclerin dijitallesmesinde sirketleri
incelerken baktigimiz yetkinliklerden biri analitiktir.
Arastirmamiza katilan sirketlerin buyuk béluminun

ic operasyonel sureclerini ydonetmek icin analitigi
kullandigini géruyoruz. Ancak sirketlerin analitik
kabiliyetleri farkliik gosteriyor. Calismamiza katilan
Turk sirketlerinin ylzde 94’0 analitigi raporlama
amacli kullanirken, sadece ylzde 55'i gegmisteki
musteri davranislari ile gelecege iliskin tahminleri
birlestirerek tahminsel ileri analitik yaptigini séyluyor
(Sekil 19). Oysa sirketlerin deneyime dayali ya da
sezgisel degil, glvenilir ve erisilebilir verilere dayanarak
alinan 6ngoricu kararlar dogrultusunda hareket
etmesi gerekir. Analitik cozumler yalnizca dogru
kararlar verilmesini saglamakla kalmaz, ayni zamanda
maliyetlerin azaltilmasina da yardimci olur.
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Sekil 19: Dijitallesme Onculeri ve Diger Sirketlerin Analitik
Yetkinlikleri

GE Aviation, Accenture ile birlikte gelistirdigi Intelligent
Operations platformu ile yolcu ve kargo tasimaciligi
yapan onlarca havayolu sirketine hizmet vermekte ve bu
hizmet sayesinde bu sirketlerin operasyonel giderlerini
ve bakim maliyetlerini distrmesini ve verimliliklerini
artirmalarini saglamayi basardi. Operasyondaki

aksamalari 6ngoérmek, 6nlemek ve iyilestirmek icin
analitigi kullanan bu platformun, havayolu sirketlerinin
ucak bakim ve operasyon maliyetlerini azaltmalarina,
murettebatin verimliliginin arttirlmasina ve musterilere
6denen tazminatlarin azaltilmasina yardimci olarak, bu
sirketlerin her yil milyarlarca dolar tasarruf etmesini
sagladigl hesaplaniyor.

Analitik, sirketlerin
maliyetlerini azaltmalarinda,
musterilerini daha yakindan
taniyarak daha iyi hizmet
vermelerinde ve yeni trin

ve servisler gelistirmelerinde
onemli bir rol oynar.

Veri analitigi ayni zamanda is zekasina dénuserek yeni
urun cikarma asamasinda da sirketlere buyuk rekabet
avantaji sagliyor. Ornegin araclardan topladigi verileri,
analitik cézumleri kullanarak degerlendiren yurtdisindaki
bircok sigorta sirketi, ani fren ve hiz gibi, kazalarla
korelasyonu olan gesitli surts faktorlerini dlcimleyerek,
surUculerin risk oranini belirliyor ve buna gore farkl fiyat
teklifleri gelistiriyor.

Sirketlerin dijital dontsumlerini basariyla hayata

gecirmelerindeki onemli etkenlerden biri de bu
konudan sorumlu organizasyon ve Anahtar Performans
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Gostergeleri (KPI) yapilar kurmalaridir. Bu ekiplerin
organizasyon icinde bir arada calismalari, ayni zamanda
yetkinlik gelisimini, verimliligi ve etkinliklerini de arttirir.
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H Diiitallesme Onciileri Diger Sirketler M Ortalama

Sekil 20: Dijitallesme Onculeri ve Diger Sirketlerin Dijital ve Analitik
Konulardan Sorumlu Ekip Kurma Oranlari

Accenture Dijitallesme Endeksi calismasi sonuclarina
gore Turk sirketlerinin buytk bélumu halen dijital
islerden sorumlu bir departman ya da ekibe sahip degil.
Bu alanda Dijitallesme Oncluleri'nin yiizde 96'sinin
dijital konulardan sorumlu bir departmani varken,

diger sirketlerde bu oran ylzde 33'te kaliyor. Analitik
departman kurma konusunda ise Turkiye'deki genel
ortalamanin ylzde 76'ya kadar ¢iktigini gértuyoruz (Sekil
20).
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Saha Calisanlarina Akilli Cihaz Kurumsal Uygulamalara Uzaktan Farkli Lokasyonlar Arasi Dijital
Saglamak Erigim Saglamak isbirligi Coziimleri (Videokonferans
gibi) Kullanmak

m Dijitallesme Onciileri Diger Sirketler ™ Ortalama

Sekil 21: Dijitallesme Onculleri ve Diger Sirketlerin Is Akislanni
lyilestirmek icin Dijital Cozumleri Kullanma Oranlari

S6z konusu is akislarini dijitallestirmek oldugunda ise,
calisanlarin dijital cozumleri kullanmasinin verimlilige
yaptigi katkinin farkina varan Turk sirketlerinin dijital
cOzumleri kullanma oranlarinin oldukca yuksek
olduguna tanik oluyoruz. Calismamiz, Dijitallesme
Onclleri kategorisinde yer almayan sirketlerin saha
calisanlarinin yuzde 87'sine akilli cihaz tedarik ettigini ve
bu alanda Dijitallesme Oncuileri ile farklasmadiklarini
ortaya koyuyor. Benzer sekilde kurumsal uygulamalara
uzaktan erisim saglamak ve videokonferans gibi farkl
lokasyonlar arasindaki is birligi cdzUmlerini kullanmak




gibi konularda Turkiye ortalamasi sirasiyla yuzde 88 ve
yuzde 95 (Sekil 22).

Calisanlarin dijital cozumleri
kullanmasinin verimlilige
yaptigi katkinin farkina varan
diger sirketler bu alanda
Dijitallesme Onciileri'ne
oldukc¢a yakin bir performans

gosteriyor.

Dijital Operasyonel Yetkinlikler boyutunda sirketler icin
onemli bir diger konu gtvenlik. Verilerin korunabilmesi
sadece sirketler icin degil, musteriler ve calisanlar

icin de hayati dnem tasiyor. Accenture tarafindan
gerceklestirilen bir arastirmaya goére Turkiye'deki
tlketiciler icin, hizmet aldiklan sirketlerde en cok
onem verdikleri konulardan biri, kisisel bilgilerinin
korundugundan emin olmak. MUsterilerin bu talebini
karsilayabilmek icin sirketlerin, dogru isleyis modelleri,
surecleri ve teknolojileri kurmalari buytk énem arz
ediyor. Bunlar dogru kurgulanmadiginda olusabilecek
riskleri ise su istatistik oldukca carpici bir bicimde
acikliyor: Kurumsal guvenlik uzmanlarinin yuzde 69'u
veri hirsizuginin, sirketlerin kendi calisanlari tarafindan
gerceklestirildigine tanik oldugunu séyluyor.*

Calismamiz, Turk sirketlerinin
dijitallesmenin 6nemli ayaklarindan
biri olan kurumsal guvenlik
uygulamalari ve hassas verilerin
korunmasi konularinda 6nemli
eksiklikleri oldugunu gosteriyor.
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Guvenlik Duvari Disk Sifreleme Felaket Kurtarma Kimlik ve Erigim Yonetimi
M Dijitallesme Onciileri Diger Sirketler ™ Ortalama

Sekil 22: Dijitallesme Onctlleri ve Diger Sirketlerin Kurumsal
Guvenlik Cozumlerini Kullanma Oranlari

ACCENTURE TURKIYE DIJITALLESME ENDEKSI 2016

Accenture Dijitallesme Endeksi'ne katilan ve TUrkiye'nin
en buyuk sirketleri arasinda yer alan 106 sirketin

buylk bolumu temel guvenlik uygulamalarindan biri
olan guvenlik duvarini kullandigini séyluyor. Ancak,
daha gelismis guvenlik uygulamalarinin kullanimina
baktigimizda, bu oranlarin dustigune sahit oluyoruz.
Ornegin, calismamiza katilan sirketlerin yiizde 27'si disk
sifreleme ¢codzUmlerini, ylzde 12'si felaket kurtarma
¢codzUmlerini ve yluzde 30'u kimlik ve erisim yénetimi
codzumlerini kullanmiyor (Sekil 22). Konu hassas ve kisisel
verilerin korunmasina geldiginde ise rakamlar daha
carpict ve Turkiye'deki sirketlerin 6nemli bir bolumunun
bu konudaki ¢cézumleri kullanmadigr gérultyor. Ayrica
hassas veri alanlarinin korunmasi icin izlenmesi gereken
sureclerin de dusuk oranda uygulandigini géruyoruz
(Sekil 23). Bunlar Turk sirketlerinin dijitallesmenin dnemli
ayaklarindan biri olan kurumsal guvenlik konusunda
henlz gidilecek yollari oldugunu goésteriyor.

%96

0
%83 078
%61
%51 %50
%4 %42
I I I

%87

%71
I %66

Hassas veri alanlarinin Hassas veri alanlarinin Hassas verinin test Veritabanlarimizda 6zel
duzenli olarak kontrol sifrelenmesi ve ortamina aktarilirken  aktivite izleme araglarinin
edilmesi filtrelenmesi sifreli tutulmasi kullanilmasi
H Dijitallesme Onciileri Diger Sirketler M Ortalama

Sekil 23 Dijitallesme Onculeri ve Diger Sirketlerin Hassas Veri
Guvenligi Sureglerini Uygulama Oranlar
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SONUC VE ONERILER

Accenture Dijitallesme Endeksi calismasi, dijitallesmenin
is dUnyasindaki donusturucu etkisini gozler dntine
sermek ve Turk sirketlerinin bu strecteki konumunu
netlestirmek amaciyla hazirlandi. Bu nedenle teknik bir
endeks niteliginden ziyade ufuk acici bir kilavuz olma
misyonunu ustlendi. Turk sirketlerinin Dijital Stratejilerini,
Dijital Hizmetlerini ve Dijital Operasyonel Yetkinliklerini
inceledik ve kapsamli bir analiz sonucunda elde ettigimiz
degerli icgoruleri paylastik. Bu yonuyle bu endeks,
yoneticilerin dijital donusume iliskin kavrayislarini
derinlestirerek sirketlerinin karliigini, verimliligini ve
rekabet glicunu koruyabilmeleri icin hangi adimlari
atmalari gerektigini ortaya koymaya calisiyor. Kuresel

is dunyasinda dijitallesme hizla daha genis alanlara
yayilirken, Turk sirketlerinin bu surecte kendilerini
dogru konumlamalari, ayni zamanda tlke ekonomisinin
kuresel ekonomi icindeki rekabet glicint korumasina
da yardimci olacaktir. Bu hedeflere ulasabilmek icin,
Accenture Dijitallesme Endeksi calismasindan cikan
sonuglara gore, is liderlerinin almasi gereken aksiyonlari
5 adimda 6zetleyebiliriz:

NEREDE OLDUGUNUZU
TESPIT EDIN VE
DIJITALLESME STRATEJINIZI
OLUSTURUN

Dijitallesme, sirketlerin tercih edebilecekleri ya da
disinda kalmayi sececekleri bir olgu degil, kacinilmaz
bir gereklilik. Sirketlerin oncelikle bu gercegin farkinda
olmalari, sonra da mevcut durumlarini tespit edip
dijital dunyada rekabet edebilmek icin hangi alanlarda
dijitallesebileceklerine karar vermeleri buyuk dnem
taslyor. Bunu yaparken sadece kendilerinin degil;
musterilerinin, sektorlerinin ve rakiplerinin de dijitallesme
yolculugunun neresinde oldugunu kavramalari ve
ayrica degisimin sadece kendi sektoérlerinden degil,
baska sektorlerden de gelebileceginin farkina vararak,
musterilerin bir sektdrde veya alanda yasadiklari iyi bir
deneyimi artik her firmadan beklediklerini goz énunde
bulundurmalari gerekiyor.

Dijitallesme yolculugunun neresinde oldugunu ve
nelere ihtiyaci oldugunu belirledikten sonra sirketler
icin atilmasi gereken adimlarin basinda dijitallesme
stratejilerini olusturmak geliyor. Bunu yaparken
sirketlerin dijitallesmeyi bir buttn olarak ele almalari
gerekiyor. Sirket icinde tek bir alana ya da bolime degil,
sirketin tumune yayilmis dijitallesme calismalarinin cok
daha basarili olduklarini gortyoruz. Sirketlerin gerek

Dijital Operasyonel Yetkinlikler gerekse musterilerine
donuk yuzlerini temsil eden Dijital Hizmetler tarafinda
gelistirdikleri yetkinliklerin birbirini destekler nitelikte
olmasi, dijital ddonustimun basariya ulasmasinda énemli
bir etken olarak ortaya cikiyor. Dolayisi ile sirketlerin
olusturdugu stratejinin mutlaka, sunulan trtin ve
hizmetlerin, musteri etkilesiminin ve satis ile satis sonrasi
hizmet fonksiyonlarinin dijitallesmesini gerceklestirmek
icin arka planda bunlari destekleyecek isletim modelinin,
sureclerin ve teknolojik yetkinliklerin de es zamanli olarak
gelistirilmesi gerektigini gdz 6ntine almasi gerekiyor.

Sirketler sunu unutmamali: Dijitallesme stratejilerini
onceliklendiren, bu strateji cercevesinde bir yol haritasi
Gizen, calisanlarina bu strateji dogrultusunda performans
hedefleri koyan ve dijitallesmenin sagladigr getiriyi dlcmeyi
basaran sirketler bu yarista rakiplerinin dntine geciyor.

TEMELLERI
DOGRU ATIN

S

Sirketlerin dijitallesme yolculuklarini, dogru temellerin
Uzerine insa etmeleri onemli. Pek ¢ok sirket, sosyal
medya, mobil uygulamalar, bulut bilisim, analitik gibi
olgulari iceren bir dunyada rekabet etmeye calisirken,
teknoloji altyapilari cok daha evvelden, baska bir devir
icin gelistirilmis durumda. Dolayisiyla, bir yandan mevcut
teknoloji altyapilarini kullanmaya devam ederken, bir
yandan da dijitallesmenin getirdigi hiz ve karmasikliga
cevap verecek sekilde mevcut altyapilarini yenilemek,
modernize etmek veya donustirmek zorundalar. Bu, U¢
onemli strateji basliginin kurgulanmasini gerektiriyor:

1. Ceviklik: is ihtiyaclarinin cok daha hizli hayata
gecirilebilmesini saglayan teknolojik altyapi ve bunun
icin gereken moduler mimari, yeni nesil entegrasyon
teknikleri, mobilite gibi yetkinlikler

2. Akilll uygulamalar: Hem sirket icerisinde hem
de dis dUinyada Ureyen buyuk veriyi isleyecek,
anlamlandiracak ve faydaya cevirecek teknolojik
altyapi ve bunun icin gereken buyuk veri, yapay zeka,
dogal dilisleme (NLP) gibi yetkinlikler

3. Baglantil uygulamalar: Gerek is ortaklari, gerek
musteriler, gerekse de sensorler gibi yeni nesil
fiziksel gereclerle strekli etkilesim halinde olacak
bir teknolojik altyapi ve bunun gerektirdigi gtivenlik,
cihaz yonetimi, analitik gibi yetkinlikler
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Dolayisiyla bu stratejik basliklari hayata gecirirken, bu
teknolojik yapinin icerisinde mutlaka, veri yonetimi ve
analitik, stre¢ otomasyonu, nesnelerin interneti, bulut
teknolaojileri, APl ydnetimi ve siber glvenlik gibi is ihtiyac
ve risklerini karsilayacak yetkinliklerin gelistirilmesi
gerekiyor.

Teknolojik temelleri olustururken, bunu hayata
gecirecek isletim modelini ihmal etmemek de dnemli.
Dijital Stratejiyi, Hizmetleri ve Operasyonel Yetkinlikleri
hayata gecirebilecek yetkinlige sahip, cevik, hizli

karar alabilen ve ayni hedefe odakl bir isletim modeli
olusturmak ve dogru Anahtar Performans Gostergeleri
(KPI) yapilarini kurmak, dijitallesme yolculugunda sirketin
her departmaninin ve fonksiyonunun senkronize bir
sekilde ilerlemesini mUmkun kilar.

DUJITALLESMEYI
KULLANARAK SIRKETINIZI
FARKLILASTIRIN

Dogru temelleri kuran sirketler, daha saglam, cevik,
yalin ve verimli bir yapiya kavusurlar. Ancak sirketler,
rekabete gore kendilerini farklilastirabilmek icin, butun
bu dénustmun odaginda musterinin ve yenilikgiligin
oldugunu ve donusumun bunlart merkeze alacak
sekilde gerceklestirilmesi gerektigini unutmamalilar.
Dolayisi ile sirketler, sunduklari deger 6nerisini ve
musteriye dokunduklari her noktada bu deger onerisi
etrafinda yasattiklari deneyimi, tamamen bu bakis
acislyla kurgulamali ve bu yeni is yapis seklini, tepeden
inme degil, sirketin her kademesindeki calisanin
benimsedigi bir kultur haline getirmelidirler.

Bu bakis acisini hayata gecirmek icin gerekli olan
servis tasarimi, kullanici deneyimi, dijital pazarlama,
dijital kanallarin yonetimi, analitik, yenilikcilik gibi
yetkinliklerin ttmu sirketlerde mevcut olmayabilir.

Bu noktada sirketlere dusen; dijital dontstimu
destekleyecek yetkinliklere sahip ve yeni is yapis
sekillerine yatkin insan kaynagini yetistirmek ve sirket
icinde cozumlenemeyecek ya da cozumlenmesi zaman
alacak yetkinlikleri elde edebilmek igin sirket disindan
cesitli arastirma kurumlari, start-up’lar ve bu konuda
uzmanlasmis sirketlerle is birligine gitmektir. Ayrica
sirket disinda is birlikteliklerine gitmek ve bir ekosistem
olusturmak, sirketlerin dijital donusum icin ihtiyac
duydugu yeni fikirleri gelistirmeleri, acik inovasyon
ortami yaratmalari ve bu konuda hizli yol alabilmeleri
icin dnemli bir katki saglar.

ACCENTURE TURKIYE DIJITALLESME ENDEKSI 2016

DOGRUYONETISIM
YAPILARI ILE GELISIMINIZi
SUREKLI IZLEYIN

Dijital dontstm yolculugunun basari ile hayata
gecirilmesi icin 6nemli bir etken de Ust yénetimin
desteginin alinmasi ve dogru yonetisim yapilarinin
kurulmasi. Stratejinin en Ust seviyeden sahiplenilmesi
ve iletisiminin yapilmasi, hedeflerin takip edilmesive
bu yolculukta engellerle karsilasildiginda st yénetimin
mudahil olmasi, dijitallesmenin basariya ulasmasinda
blyuk dnem arz ediyor.

Sirketler cogu zaman dijital yatinmlar ile buydme ve
verimlilik artisi arasinda bir bag kurmuyor ve dolayisiyla
bu alandaki yatirmlarinin getirisini duzenli olarak takip
edecekleri bir yonetisim sistemi olusturmuyorlar.
Belirlenen hedeflere ne oranda ulasildigl, hangi
hamlelerin olumlu, hangilerinin olumsuz sonuclandigi, bu
sonuclarin ne oldugu, yatirm getirileri gibi analizlerin her
asamada yeniden yapilmasi, karar verici pozisyonundaki
yoneticilerin bu konuda duzenli olarak bilgilendirilmesi
ve surekli olarak olumsuz sonuclanan veya istenen
basarlya ulasamayan inisiyatifleri yeniden yapilandiracak
/ iyilestirecek hamlelerin yapilmasi gerekiyor. Bu sayede
hem dijitallesme ile ulasilmak istenen vizyona dogru
basariyla yol alinmasi saglanir, hem de dijitallesmenin
aslinda kendi kendisini finanse eden bir déntsum
oldugu ortaya cikar ve dijitallesme icin gerekli finansal
kaynaklarin tahsisi bir sorun olmaktan cikar.

MAKRO OLCEKTE
YAPILMASI GEREKENLERIN
ONEMINI GOZ ARDI
ETMEYIN

Dijital dontstimun hizlandirilmasi icin gerekenler, belli
noktalarda sirketlerin tek baslarina yapabileceklerinin
sinirlarini astyor. Dijital dontsum icin gerekli insan
kaynaginin yetistirilmesi icin gerekli egitim altyapisinin
olusturulmasi, dijitallesme alaninda proje ve yatirm
yapilmasini kolaylastiracak duzenlemeler yapilmasi

ve bu yatinmlarin desteklenmesi, sirketlerin hareket
alanini belirleyen regulasyonlarin duzenli olarak gézden
gecirilmesi gibi konular icin; sirketlerin, ¢cesitli sivil toplum
ve meslek kuruluslari, Gniversiteler ve regUlasyon ve
kanun koyucu resmi kurumlar ile is birligi yapmalari da
son derece dnemli hale geliyor.

A
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PAYDASLAR
Vodafone Turkiye

elirler bakimindan dtnyanin en btyuk

uluslararasi mobil iletisim sirketlerinden biri

olan Vodafone Grubu'nun bunyesinde yer

alan Vodafone Turkiye, 30 Eylul 2016 itibariyle
hizmet sundugu 22,6 milyon abonesiyle Turkiye'nin
ikinci buyuk mobil iletisim sirketidir. TUrkiye'nin en buytk
uluslararasi dogrudan yatinmlarindan biri olan Vodafone
Turkiye'nin bugune kadar toplam yatinmlari 20 milyar
TLye yaklasmistir. 2010'da Borusan Telekom'u bunyesine
katan Vodafone Turkiye, 2011de de Turkiye'nin en buyutk
alternatif telekom operatérlerinden Kog.net'i bunyesine
dahil etmistir. Turkiye'nin dijital dontsumune liderlik etme
vizyonu dogrultusunda bireylere ve kurumlara mobil ses,
sabit ses, mobil internet, ADSL ve fiber hizmetleri sunan
Vodafone Turkiye, yaklasik 3.300'U askin calisan kadrosu,
1.200'U askin perakende magazasi ve ekosisteminde
bulunan 43.000 paydasi ile faaliyet gostermektedir.

TBV

Urkiye Bilisim Vakfi, 14 Nisan 1995 ginu
“Turkiye'yi Bilgi Toplumu'na Dénusturme”
hedefini gergeklestirecek calismalar yapmak
Uzere kuruldu. Vakfin 120 kurum ve 217 kisi Uyesi
bulunuyor. Oncelikli hedefi, bilgi toplumuna giden stireci
hizlandirmak olan Turkiye Bilisim Vakfi, bu amaca yonelik
pek cok calisma gerceklestirdi. Globallesme surecinde,
uluslararasi rekabete dayanma guctne kavusmus olan
ve verimliligin her alanda en Ust dUzeyde saglandigi
bir tlke olma yolundaki Turkiye'nin, tim bu hayallerini
gerceklestirebilmesiicin en gerekli unsurlardan biri olan
bilisimi, tim topluma yayginlastirmaya calisan tek vakif.

Prof. Dr. Aysegul Toker,
Bogazici Universitesi lktisadi
ve Idari Bilimler Fakultesi
Dekani

ogazici Universitesi isletme BSlUM'nde dgretim
uyesi olarak basladigi 1097 yiindan itibaren
internet Uzerine arastirmalar yapan Prof. Dr.
Aysegul Toker, yeni teknolojilerin tuketiciler ve
sirketler tarafindan adaptasyonu konusunda calismaktadir.
Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelere bagli olarak,
yeni konular arastirma alanlarina dahil eden Prof. Toker'in
sosyal medya, konum-bazli pazarlama, mobil pazarlama,
internet Uzerinden pazarlama, sanal topluluklar ve musteri
iliskileri yonetimi konularinda yayinlanmis bircok saygin
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akademik dergi makaleleri, ulusal ve uluslararasi konferans
bildirileri, kitap ve kitap bolumleri bulunmaktadir. 2011
yiinda McGraw Hill tarafindan basilan "Mobile Marketing:
Fundamentals and Strategy” kitabinin yazarlarindan birisidir.
Ozellikle son yillarda Dijitallesme Stratejileri, Sosyal Medya
ve Dijital Pazarlama alaninda yurtttugu akademik ve is
hayatina yonelik calismalari ile &n plana ¢cikmaktadir. Su
anda sosyal aglar ve medya, dijital pazarlama, konum-
bazli pazarlama, e-ticaret ve girisimcilik konularinda
dersler vermekte, arastirmalar yurttmekte ve danismanlik
yapmaktadir. Akademik calismalarinin yani sira, Prof. Toker
2011-2013 yillar arasinda Bogazici Universitesi Sosyal
Medya Takiminin Koordinatoru olarak universitenin tim
sosyal mecralardaki varlgini ve stratejisini ydnetmistir. 2016
yilinda Bogazici Universitesi Girisimcilik Merkezi Mudurligu
gorevini Ustlenen Prof. Toker, girisimcilik ktlttranu
gelistirmek Uzere projeler gelistirmekte ve farkindalik
calismalar yurutmektedir.

Prof. Dr. Murat Koksalan,
ODTU Endustri Muhendisligi
Bolum Baskani

isans ve yUksek lisans derecelerini ODTU EndUstri

MUhendisligi B&lumu'nden alan Prof. Dr. Murat

Kdksalan, doktora derecesini ABD'de SUNY

Buffalo'dan aldi. ABD'de SUNY Buffalo ve Purdue
Universiteleri ile Finlandiyada Aalto Universitesinde degisik
zamanlarda uzun sureli ziyaretci 6gretim Uyesi olarak
gdrev yaptl. TUBITAK Tesvik Oduli'ne, Parlar Vakfi Bilim
Odlirne, Uluslararasi Cok Amacli Karar Verme Dernegi
Altin Madalya OdUli'ne, “Institute for Operations Research
and the Management Sciences” tarafindan verilen Vaka
Analizi Hazirlama yarismalarinda dért birincilige ve ODTU
ve Purdue Universitesinde En lyi Egitmen Odullerine
layik goruldd. Prof. Koksalan, Uluslararasi Cok Kriterli Karar
Verme Dernegi'nin Baskanlgini yuratmektedir. Cok kriterli
karar verme, optimizasyon ve bunlarin uygulamalart ilgi
alanlari arasindadir. Bu alanlarda ¢ok sayida yayin yapmistir.
Daha detayli bilgiye http://www.metu.edu.tr/~koksalan
adresinden erisilebilir. Ayni zamanda ODTU'den Dr. Glilsah
Karakaya, endeksin metodolojisinin gelistirilmesi ve
sonuglarin analiz edilmesi sureclerinde arastirmaci olarak
gorev almistir.
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ACCENTURE HAKKINDA

Accenture strateji, yonetim danismanligi, dijital, teknoloji ve operasyon alanlarinda
genis hizmet ve cozumler sunan uluslararasi profesyonel danismanlik sirketidir.
40'tan fazla sektorde ve tum is kollarinda sahip oldugu essiz tecrubesi, uzmanliklari
ve dunyanin en gelismis servis agi sayesinde Accenture, musterilerini teknoloji ile
bulusturarak musterilerinin yUksek performansa sahip olmalarina ve surdurtlebilir
bir deger olusturmalarina yardimci olmaktadir. 120'nin Uzerinde Ulkede 394 binden
fazla calisaniyla musterilerine hizmet veren Accenture, inovasyon ile dinyanin yasam
ve is yapis bicimlerine yon vermektedir. Accenture'in dunyadaki yedinci IoT Merkezi
(Internet of Things — Nesnelerin interneti) olan Accenture istanbul IoT Mikemmelliyet
Merkezi'nde Nesnelerin interneti ve Endustri 4.0 alanlarinda sirketlere ézel prototip
tasarimlar ve Uretimler gergeklestirilmektedir. iginde Fjord Design Studio ve izmir
Delivery Center'in da yer aldig, istanbul ve izmir'de toplam 4 ofisi bulunan Accenture'in
600U askin uzman danismaniyla Turkiye'de 16 yildir profesyonel hizmetler sunmaktadir.
Accenture'in Turkiyede uzmanlastigr sektorler arasinda Finans, TelekomUnikasyon,
Uretim, Ulasim, Perakende ve Enerji yer alirken yerel sektér ve mevzuati uygun sekilde
yorumlayarak sektor tecrube ve birikimlerini aktarmaktadir. Daha fazla bilgiye www.
accenture.com.tr adresinden ulasilabilir.
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