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ING.

ING Tiirkiye'den miisteri iletisiminde yapay zeka déniisimi

ING’de her miusteri etkilesimi yapay zeka ile icgoriiye
dénustiyor

ING Tiirkiye, miisteri iletisim merkezinde hayata gegirdigi yapay zekd ve otomasyon déniisiimiiyle
her misteri etkilesimini degerli bir icgdriiye doniistiiriiyor. Yapay zeka destekli cdziimler sayesinde
miisteri ihtiyaglan daha ortaya ¢ikmadan éngériiliiyor; daha hizli, kisisellestirilmis ve proaktif bir
miisteri deneyimi sunulurken, her temas ayni zamanda iiriin ve hizmetlerin gelisimini besleyen
guglii bir “Misterinin Sesi” kaynagina déniisiiyor. ING Tiirkiye Operasyon Genel Miidiir Yardimcisi
Ezgi Demirdag Saydag “Gelecekte miisteri iletisiminin; her etkilesimden 6grenen, ihtiyaglar
6ngoren ve kendini siirekli gelistiren akilli yapilarla sekillenecegine inaniyoruz. Bu dogrultuda yapay
zekayi miisteri deneyimini ugtan uca yeniden sekillendiren stratejik bir déniigsiim alani olarak
konumlandiriyoruz” dedi.

En sevilen dijital banka olma hedefiyle ilerleyen ING Tidrkiye, miisteri iletisim merkezinde hayata gegirdigi yapay
zekd ve otomasyon déntsimuiyle musteri deneyimini daha 6ngorulebilir, kisisellestirilmis ve proaktif bir yapiya
tasidl. Yapay zekd destekli cagr ozetleme, i¢gdru Uretimi, akilli tahminleme ve kapasite planlama ¢ozimleri
sayesinde mdsteri ihtiyaglar ortaya ¢ikmadan 6ngdéraliyor; misterilere daha Ustiin bir deneyim sunulurken her
temas ayni zamanda Urdn, hizmet ve slreclerin gelisimine yén veren guglu bir “Misterinin Sesi” kaynagina
doénasayor.

Her cagridan 6grenen yapi: Miisterinin Sesi yapay zekayla i¢gdriiye doniistiyor

ING Tirkiye'nin devreye aldigi ¢agri 6zetleme ve i¢gdra Uretimi ¢dzumu sayesinde akilli bankacilik robotu INGo ve
mdasteri temsilcileriyle gerceklesen tim gériismeler yapay zekd tarafindan analiz edilerek anlamlandirliyor. Boylece
mdasteriler sorun yasamadan 6nce iyilestirme alanlar belirlenebiliyor, tekrar eden problemler hizla tespit edilerek
¢dzUm suregleri hizlandiriliyor. Cagrilarda dne ¢ikan konular ve musteri temsilcisi etkilesimleri kék neden analiziyle
degerlendirilirken, ilk kontakta ¢6zim oranlarinin artinlmasi ve mdsterilerin tekrar iletisime ge¢me ihtiyacinin
azaltilmasi hedefleniyor.

Miisteri séylemeden anlayan hizmet: Akilli Tahminleme

ING Turkiye'nin gelistirdigi Akl Tahminleme ¢dzimu, musterinin iletisime ge¢me nedenini daha goérismenin
basinda yuksek dogrulukla tahmin ederek sireci proaktif hale getiriyor. Béylece musterilerin ihtiyaclari daha hizli
anlasilabiliyor, islemler daha kisa stirede ve kesintisiz sekilde tamamlaniyor. Bu yaklasim, proaktif yapisiyla muisteri
deneyimini iyilestirirken iletisim sdreclerinin verimliligini de artinyor.

Yapay zeka ile dogru zamanda dogru hizmet

ING Tdrkiye'nin yapay zeké destekli kapasite planlama modeli yalnizca ge¢mis ¢agri verilerini degil; kampanya
dénemlerini, mevsimsel degisimleri ve operasyonel dinamikleri de analiz ederek ¢adri yogunlugunu yuksek
dogrulukla &ngériyor. Boylece dogru zamanda dogru kaynak planlamasi yapilabiliyor; musteriler daha kisa

bekleme sireleriyle hizmet alirken musteri iletisim merkezinin operasyonel verimliligi de dnemli él¢ide artinliyor.

Ezgi Demirdag Saydag: Yapay zekayi miisteri deneyimini sekillendiren stratejik bir alan olarak konumluyoruz.



Donusumle ilgili degerlendirmede bulunan ING Tiirkiye Operasyon Genel Miidiir Yardimcisi Ezgi Demirdag Saydag,
sunlan sdyledi: “Gelecekte misteri iletisiminin; her etkilesimden &drenen, ihtiyaglar dngéren ve kendini sarekli
gelistiren akilll yapilarla sekillenecegine inaniyoruz. Bu dogrultuda yapay zekéyr yalnizca operasyonel verimlilik
saglayan bir teknoloji olarak degil, musteri deneyimini ugtan uca yeniden sekillendiren stratejik bir ddontstim alani
olarak konumlandiriyoruz. Hayata gecirdigimiz ¢dzimler sayesinde musterilerimizin ihtiyaglarini daha dile
getirmeden anlayabiliyor; onlara daha hizli, kesintisiz ve kisisellestirilmis bir deneyim sunabiliyoruz. Ayni zamanda
her musteri etkilesimini yalnizca bir hizmet sireci olarak dedil, kurumumuzun égrenmesini ve sirekli gelismesini
saglayan degerli bir icgdri kaynagina déndstiriyoruz. Hedefimiz, her etkilesimden 6grenen, musteri ihtiyaclarini
6ngodren ve deneyimi strekli gelistiren akilli bir misteri iletisim modeli olusturmak. Bu dogrultuda yapay zeké odakl
dénldsimidmuzu derinlestirmeye devam edecegiz.”

ING Tiirkiye Hakkinda:

Faaliyetlerini ING Grubu’nun, insanlarin is ve 6zel hayatlarinda bir adim 6nde olmalarini mimkin kilma amaciyla gergeklestiren ING, Turkiye'nin en
sevilen dijital bankasi olma hedefiyle ilerliyor. Misterilerine her zaman, her yerden, kolay ve zahmetsiz hizmet sunmayi hedefleyen ING Tirkiye, “Sen
hayatini yasa” marka yolu ile insanlarin hayatinda bankaciligin daha az yer tutmasi gerektigine dikkat ¢ekerken; “Aslan gibi banka, arkanda”
soylemiyle de bankaciligi zahmetsiz hale getirerek hayatlarinda istediklerini yapabilmeleri icin musterilerinin yaninda olduklarini vurguluyor.
Stratejisinde Ustin musteri deneyimini ve strdirdlebilirligi dnceliklendiren ING Turkiye, Sabanci Universitesi istanbul Uluslararasi Enerji ve iklim
Merkezi (IICEC), is Dinyasi ve Strddrlebilir Kalkinma Dernegi Tirkiye (SKD) Gyesi ve UN WEPs - Kadini Glglendirme Prensipleri imzacisi.

ING Grubu Hakkinda:

Gugla bir Avrupa temeline sahip, diinya ¢apinda bir finansal hizmetler sirketi olan ING Grubu, bankacilik faaliyetlerini ING Bank sirketi tzerinden
yaratayor. insanlart guclendirerek 6zel ve is hayatlarinda bir adim énde olmalarini saglamayr amaglayan ING Grubu, 100'den fazla tlkede 60 binin
Uzerindeki galisaninin giict ile perakende ve kurumsal bankacilik hizmetleri sunuyor. ING Grubu hisseleri Amsterdam (INGA AS, INGA.AS), Briksel ve
New York Menkul Kiymetler Borsasi'nda (ADRs: ING US, ING.N) islem gértyor. Strdarulebilirligi isinin merkezinde konumlandirmayr hedefleyen ING'nin,
MSCI tarafindan Mart 2026 yilinda saglanan ESG degerlendirmesinde “AAA” derecelendirmesi bulunuyor. Ayrica, Haziran 2025 itibariyla
Sustainalytics, ING'nin ESG riskinin yénetimi giiglt olarak degerlendiriyor. Mevcut ESG Risk Derecelendirmesi ise 18,0 (dusuk risk). ING Grup hisseleri
ayrica, Euronext, STOXX, Morningstar ve FTSE Russell gibi 6nemli strdirdlebilirlik endekslerinde yer aliyor. Diinya disiik karbon ekonomisine geciyor.
Musterilerimiz ve biz de 6yle. Hala finanse ettigimiz strdurdlebilir olmayan faaliyetler daha fazla olsa da giderek daha ¢ok strdur tlebilir faaliyeti
finanse ediyoruz. Nasil ilerledigimizi gérmek icin ing.com/climate.



