Call Center Life / Sayfa: 28 / 01.01.2024

SITARE SEZGIN
Teknosa CEO’su

“Miasteriye dokunan tiim
sureclerimizde deneyimi
iyilestiren adimlar atiyoruz.”
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Magazacihik alanin-
da oldugu kadar, e-ticarette
pek cok yeniligi hayata geciren
Teknosa, dijitallesme ve teknoloji
konusundaki yatinmlaryla dikkat cekiyor.

2022 y1h itibariyla miuisterilerine sunduklan irian
cesitliligini artirmak amaciyla pazaryeri modeline
gecen ve bu yatirimla birlikte tirin cesitliligini 26 kat
artiran Teknosa, 2023 yilinda sektoriin iizerinde giicliu
bir bityytime performansi sergiledi.

Benzersiz miisteri deneyimi icin coklu kanal
deneyimine oncelik veren Teknosa, 20 farkh kanalla
sektorde en fazla alternatif kanalda iletisim
hizmeti sunan marka konumunda.

Surrdiiridebilir karh bityiime hedefiyle miisteri dene-
yimi, coklu kanal, dijitallesme ve suirdiiriilebilirlik
odakh yatirnmlara devam edeceklerini belirten
Teknosa CEO’su Sitare Sezgin,
Teknosa’nin mevcut stratejileri ve gelecek
donem hedeflerine dair sorularmizi
yantladi.
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2023 nasil bir yil oldu? Giincel rakamlar
paylasabilir misiniz?

Pandemiyle birlikte guiclu bir buyime trendi yaka-
layan tuketici elektronigi pazarinin yukselisi 2023
yilinda da hiz kesmedi. TUketicilerin elektronik
drtnlere olan yogun ilgisinin stirdugu bir yil gegir-
dik. GFK verilerine gbre Tuketici Elektronigi pazar
2023 yilinda globalde dolar bazl ilk 9 ayda %4,7
seviyesinde kugullrken, Tlrkiye'de %47,4 blyume
gobsterdi.

Biz de Teknosa olarak ¢oklu kanalda gerceklestir-
digimiz yatinm hamleleriyle 2023 yilinin ilk 9
ayinda sektériin tUzerinde buyumeyi basardik.
2023 yilinin ilk 9 ayinda gegen yila gore yuzde
130 blyldme ile yaklasik 24,9 milyar TL ciroya ve
591 milyon TL net kara ulastik. E-ticarette de brit
islem hacmimizi (GMV) 3 katindan fazla artirarak,
yaklasik 5 milyar TL'ye tasidik. FAVOK tutarini
da cirodaki bayumenin yani sira maliyet optimi-
zasyonu ve kontrolli gider yénetimi sayesinde

9 aylik dénemde 2,1 milyar TL'ye tasiyarak, bir
Onceki senenin ayni dénemine kiyasla %127
artirdik.

Teknosa'yi fiziksel magazalar da olan dijital bir
platforma dénlstiurme yolculugumuzda benzersiz
musteri deneyimi, dijitallesme ve surdurulebilirlik
odagiyla yatirnmlarimiza devam ediyoruz.

Su anda odaklandiginiz ana alanlar nelerdir?
Yatinnmlarinizi hangi konulara
yogunlastiriyorsunuz?

Surdurulebilir karl biyime hedefiyle musteri
deneyimi, ¢coklu kanal, dijitallesme ve surdurule-
bilirlik odakli yatinmlarimizi surddriyoruz. Bun-
larin yani sira 6zellikle bilgi teknolojileri ve ERP
dénusuminu tamamlayarak, yapay zeka projele-
rimizi tuketicilerimizle bulusturmak igin var
gucumuzle caligtyoruz.

Dijital kanallar ve omnichannel entegrasyon-
lara dair ne gibi calismalariniz var?
Teknosa'yi fiziksel varhigi olan bir dijital platforma
doénlstirme hedefiyle magazalarimizdan web
sitemize, mobil uygulamamizdan musteriye do-
kunan tim sureclerimizde deneyimi iyilestiren
adimlar atiyoruz.

Bu kapsamda 2022 yili ortasinda musgteri odakl,
daha dijital, erisilebilir ve sirdurdlebilir yeni maga-
za konseptimizi hayata gecirdik. Dijital yetkinlikler-
le zenginlestirdigimiz magaza konseptimizde farkli
deneyim alanlarimiz, engelli musterilerimize 6zel
bélumlerimiz ve surdurlebilirlik duvarimiz var. Bu
magazalarimizi yayginlastirmaya devam ediyoruz.
Subat 2022'de e-ticaret sitemize entegre ettigimiz
pazaryerimizi giderek daha da gelistiriyoruz. Uriin
ve hizmet cesitliligimizi artirirken, sosyal ticaretle
musgterilerimize de kazang¢ imkani saglyoruz.

Sosyal medya son ddnemde sadece aligverisin
yapilmasi igin degil bilgi edinmek, kesfetmek ya
da ilham almak icin de 6ne ¢ikan bir mecra. Biz de
teknosa.com’u sosyal aglarin guctyle birlestirdik.

Bi’link ile Paylas Kazan projemizle musterileri-
miz, teknosa.com Uzerinden begendigi herhangi
bir Griinu “paylas kazan” butonuyla sevdikleriyle
paylasip, linkten satin alim yapildiginda nakit
kazang elde ediyor. Program kapsaminda simdiye
kadar 105 bin kisi tarafindan 360 binden fazla link
olusturuldu. Bu linklerle 900 bin ziyaret gerceklesti.
Projenin dikkat ¢ceken basarilari arasinda 200 bin
yeni kullanici kazanimi ve 60 bin Grin satisi bu-
lunuyor ki bu da toplamda 700M ciro elde etme-
mize olanak sagladi. Ozellikle, Bi'link ile teknosa.
com’a yonlendirdigimiz kullanicilarin %73’nin
yeni kullanici olmasi, paylas kazan stratejimizin ne
kadar etkili ve gekici oldugunu bir kez daha
vurguluyor.

isitme engelli musterilerimize isaret diliyle
gorantllt cagri merkezi hizmeti sunuyoruz.
‘Teknolojik Eller’ dedigimiz bu uygulamayla isitme
engelli masterilerimiz Grin satin alma, kampanya
ve Urln bilgisi, iade, degisim ve servis basta olmak
Uzere her turlt konuda hizmet alabiliyor.

Gorme engelli kullanicilar igin ¢ézimler gelistiren
BlindLook is birligiyle teknosa.com’da sesli
simullasyon dénemi baslattik. Bu sayede gérme
engelli kullanicilar teknoloji aligveriglerinin her
asamasini kolaylikla yapabiliyor.
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Teknosa.com’da canli yayinla Griin tanitimi ve
satigl yapiyoruz. Teknosa.com uzerinden yapilan
yayinlarda farkl GrGn gruplarini tanitarak 6zel
fiyatlarla tliketicilerimizin ilgisine sunuyoruz.

Ayrica teknosa.com’da yenilenmis telefon satigi
yapiyoruz. Ticaret Bakanhgi onayl yenileme
merkezleri ile ¢alisarak gerekli tim bakim, onarim
ve testlerden gecmis, ylizde 100 ¢aligir ve bir yil
garantili telefonlari tiketicilerimizle bulusturuyoruz.

Biz musgteri ihtiyag ve beklentilerini ¢cok yakindan
takip eden bir sirketiz. Misgterilerimiz icin kiralama
hizmetini de seceneklerimize ekledik. Tuketicile-
rimiz teknosa.com Uzerinden segtikleri akilli tele-
fon, kulaklik, saat, oyun ekipmanlari gibi 300’den
fazla Granu kiralayabiliyor.

Magazaciligin yaninda e-ticaret alaninda da
onemli yatirnmlari ve yenilikleri hayata gecirdi-
niz. Online kanalda pazaryerine gegis stratejile-
rinizi ve karliiginizi nasil etkiledi? Miisterileri-
nizin bu degisime yaklasimi nasil oldu?
Turkiye’de kendi sektérimuzdeki ilk teknoloji
odakli pazaryerini 2022 yili subat ayinda hayata
gecirmistik. Bizim ¢ikis noktamizda tiketicilerimize
daha ¢ok cesit ve teklif sunmak, bunu da en iyi

deneyimle sunmak vardi.

Geldigimiz noktada, 2022 subat ayindan bu yana
Urtin gesitliligimizi 26 kat artirarak, yaklasik 140
bine c¢ikardik. Pazaryerinin etkisiyle online platfor-
mumuzun trafigi %43 oraninda artis gosterdi. 2023
yilinin ilk 12 ay ortalamasina gére teknosa.com
satiglarinin %37’si pazaryerinden gerceklesti.

Simdiye kadar Turkiye’nin her ilinden 463 bin
siparis aldik. Su anda 504 saticimiz bulunuyor.
Bizim igin Teknosa’ya duyulan gliven ve misgterile-
rimizin sundugumuz deneyimden mutlu olmasi en
Oncelikli konular. Bu baglamda musterilerimize en
iyi deneyimi yasatacak saticilarla ¢alisiyoruz.

Son dénemlerde is diinyasinin en 6nemli giin-
dem maddelerinden biri olan siirdiiriilebilirlik
alaninda ne gibi caligmalar yapiyorsunuz?
Bizim tum islerimizin odaginda surdurdlebilirlik var.
Ozellikle toplumsal cinsiyet esitligi, dogal kaynak-
larin tasarruflu kullanimi, déngusel ekonomiye kat-
ki ve yenilenebilir enerji kullanimi gibi konularda
calismalarimizi yogunlastiriyoruz. Dijital dénlisim
stratejimizi ve sureclerimizi de bu yénde kurgulu-
yoruz.
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Lojistik merkezimiz ile 80 magazamizda yenilebilir
enerji kullaniyoruz. Ayrica 176 magazamizda led
aydinlatma dénisimuni tamamladik. Adana Sa-
banci magazamizin gatisina GES kurduk. Burada
kurdugumuz 320 adet panel, yilda yaklasik 58
hanenin tiketimine esdeger olarak yillik 174.931
kWh elektrik uretimi yapiyor. Bu proje sayesinde
94 ton CO, salimi engellenmis olacak.

Cevre dostu Uriin ve hizmetlere 6nem veriyoruz.
Yeni konsept magazalarimizda surdirilebilirlik du-
vari bulunuyor. Musterilerimiz burada eneriji tasar-
rufu, karbon ayak izi gibi birgok konuda bilgilendi-
rici icerige ulasabiliyor ve ayni zamanda elektronik
atiklarini geri déntisim kutularina birakabiliyorlar.
2050 yilina kadar ‘Net Sifir Emisyon’ ve ‘Net Sifir
Atik’a ulagsma hedefimiz bulunuyor.

Yapilan pek cok arastirma, kadin yénetici sayisi
fazla olan sirketlerin, pazar payi, sermaye ve
hisse senedi degerine gére daha iyi performans
gbsterdigini ortaya koyuyor. Teknosa olarak kadin-
larin is diinyasinda daha fazla temsil edilmesi ve
daha fazla liderlik pozisyonuna yulkselmesi igin
calisiyoruz. Son iki yilda genel midurlikte kadin
calisan sayimiz erkeklerin 6niinde yer alarak yak-
lasik %52'ye ulasti. ilk kademe yéneticileri-

mizin %52’si ve orta kademe ydneticilerimizin
%38'’i kadin calisanlardan olusuyor. Saha tarafin-
da da kadin calisan sayisini artirmaya yonelik 6zel
projeler ve is birlikleri gelistiriyoruz.

Toplumsal cinsiyet esitligi konusunda Turkiye’nin
en uzun soluklu projelerinden Kadin igin Tekno-

loji 17. yilina girdi. Topluma deger katan, kadinin
gucglenmesine katki saglayan bu ¢alismalarimizi
kesintisiz sirdlrecegiz.

Gelecek dénem hedefleriniz nelerdir?
Gelecegin Teknosa’si icin ¢calismalarimizda hiz
kesmiyoruz. Pazarin Gizerinde buylimeye de-
vam ederek, pazar pay! kazanmak; strdurulebilir
karhhgimizi korumak ve “Dijital perakendeci” olma
yolunda yatirimlarimiza devam etmek éncelik-

li hedeflerimiz arasinda yer ahyor. 2024 yilinda
brit islem hacmimizi artirmayi hedefliyoruz. Ayni
zamanda online satiglarin perakende cirosu

icindeki payini da orta vadede ylzde 20’ler sevi-
yesine ¢ikarmayi amagliyoruz. Bu yil, 2023 yilin-
da gerceklestirdigimiz 500 milyon TL tutarindaki
yatinmin iki kati olan 1 milyar TL guclu yatirim
gerceklestirecegiz.

Teknoloji odakl bir sektérlerde basarili kadin
yoneticilerin orani dikkat cekiyor? Siz de bu
yo6neticilerden biri olarak, kadinlara yénelik
sosyal sorumluluk projelerine liderlik ediyor-
sunuz? Bu konudaki ¢calismalarinizdan kisaca
bahseder misiniz?

Yasadigimiz topluma deger katan, sorunlara
¢6zum ureten projelerin icinde olmay! 6nemsi-
yoruz. Kadin i¢in Teknoloji projemiz 17°nci yilina
girdi. Habitat Dernegi is birligiyle yurattigimuz bu
projemizle, Turkiye’'nin dért bir yanindaki kadin-
larin dijital okuryazarliklarini artirmayi hedefli-
yoruz.

Buglne kadar 28 bini agkin kadina egitim verdik
ve 2023 yilinda da 4 bin kadina ulastik. YUz yuze
egitimleri deprem bdlgesinde yaptik ve burada da
172 kadina egitim verdik. Bu yil da hedefimiz 4000
kadina teknoloji egitimleri vermek.

Kadinlar egitimlerimizin sonunda teknoloji ve
internet kullanarak her turl bilgiye daha kolay
erigebiliyor, sosyal ¢evrelerini genisletip, islerinde
ve e-devlet islemlerinde teknoloji araglarini aktif
olarak kullanmaya basliyor. Ayrica sosyal medya
tizerinden el emeklerini, evde Urettiklerini tanitma
ve satma imkani buluyorlar.

Ayrica Kadin icin Teknoloji ¢atisi altinda

2021 yilinda Sabanci Vakfi ve Turkiye Kadin
Dernekleri Federasyonu is birligiyle ‘Kadin icin
Teknoloji, Hepimiz icin Dayanisma’ mottosuyla
surdirdigimuz bir toplumsal dayanisma hareke-
timiz de var. Siddet géren ve teknolojiye erigimi
sinirl olan kadinlarin seslerini duyurmalarina
yardimci oluyoruz. Bu projemizde herkesi kul-
lanmadiklari akilli telefonlari bagislamaya davet
ediyoruz. Bagislanan telefonlarin bakimlarini /
tamirlerini yapiyor ve TKDF araciligiyla siddet
g6ren kadinlara ulastiriyoruz.
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iletisim Merkezi sektorii hakkindaki
diisuinceleriniz nelerdir. Sektériin gelisim
siirecini nasil degerlendiriyorsunuz?

iletisim merkezi sektorii son yillarda hizl bir
blyume trendi yakaladi. Teknolojinin gelisimine
paralel olarak iletisim merkezleri talep ve sikayet
yonetimi yapan platformlardan hizli ve etkili
¢6zumler sunan platformlara déntstu. iletisim
merkezleri artik sadece telefon araciligiyla degil
pek cok farkl kanal araciligiyla da tiiketicinin
istedigi her an yaninda oluyor.

Dijitallestiriimis iletisim deneyimi, yapay zeka
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destekli cézumler, ¢coklu kanal ve self servis
hizmetlerin yani sira ¢alisan deneyimini ve
verimliligini de iyilestiren uygulamalar iletisim
merkezlerini daha da stratejik hale getiriyor.
Oniimiizdeki dénemde yetkin insan kaynaginin
yani sira teknoloji yatirimlari da iletisim
merkezlerinin geligimi icin 6ne ¢ikiyor.

Biz de Teknosa olarak satisg 6ncesi, satis ani

ve satis sonrasi musterilerimizin tim ihtiyac ve
beklentilerini karsilamak igin iletisim kanallarimiza
ve teknoloji yatirimlarina agirlik veriyoruz.
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