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Baskanin Mesaji

Sevgili Okuyucular,

Musteri yonetimi, giinimulzde her zamankinden daha karmasik bir hal aldi.
Tlketici beklentileri yukseliyor, bilgi guvenligi ve dizenlemeleri degisiyor,
teknoloji hizla evriliyor ve pazarin pargcalanmasi her alanda kendini gosteriyor.
Ancak bu degisen ortamda, bir gercek her zaman sabit kaldi - en basarili
markalar, musterilerini anlar, onlari nasil ¢ekeceklerini, elde tutacaklarini ve
memnun edeceklerini bilirler.

Musteri Deneyimi Ydnetimi ve Teknoloji Dernegi olarak ilk defa bu kapsayicilik ve
derinlikte hazirladigimiz raporumuz, bu buyik degisime detayli bir bakis sunuyor.
Amacimiz, Ulkemize musteri deneyimi yonetimi ve teknolojileri konusunda
geleneksel dustince kaliplarini asarak daha ilham verici bakis agilari sunmaktir.
Oniimiizdeki yillarda da misteri deneyimiyle ilgilenen ve bu alana kafa yoran
herkesin merakla bekleyecegdi, takip edecegi bir kaynak olusturdugumuza
inaniyoruz.

Bazi trendler yillardir ivme kazaniyor. Ornegin, tlketiciler olarak, gegmiste
bireysel drin ve hizmetler icin tekil satin alimlar yaptik. Ancak bugin paylasim
ekonomisi ve platform ekonomisi fikrinin ne kadar ilerledigini ve bu firsattan
yararlanmak isteyen markalar icin blylk bir blylime potansiyeli tasidigini
gOruyoruz. Ya da gegmis yillarda satin alinan trln veya hizmetin 6zellikleri veya
kalitesi en énemli unsurken, simdi Urin veya hizmeti saglayan markanin icinde
bulundugu topluma karsi tutumu, ¢evreye duyarliligi ve en énemlisi musterisiyle
temas aninda yarattigi duygu en énemli secim kriteri haline geldi.

Raporumuz bu trendleri ve daha fazlasini ayrintil bir sekilde ele aliyor ve neden
tlketiciler ve markalar i¢in simdi bu kadar 6énemli olduklarini ve ne anlama
geldiklerini agikhyor.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

Sonug olarak, musteri yonetimi kavraminin karmasikligi artsa da, tim bunlar
musteri deneyimini anlama ve yenilik yapma istegiyle buyumek isteyen markalar
icin sonsuz firsatlar sunuyor. Bu arastirma, bu degisen diinyada yol almak ve
ilerlemek isteyen herkes i¢in bir Snemli rehber olmayi hedefliyor.

Mdasteri deneyiminin artan éneminin elbette ekosistemin yapisi ve paydaglarina
iliskin yansimalari da s6z konusu. Bu anlamda mugsteri deneyimi yonetimi
ekosistemi, mdasteri deneyimini gelistiren kaynaklari da kapsayacak bir
ekosisteme dogru evriliyor ve sinirlarini genigletiyor. Bagka bir ifadeyle, bugun ig
alanimizin “gatisi” dinden daha buyik. Bu genisleme deneyim tasarimindan
egitime, teknoloji hizmet saglayicilarindan arastirma ve danigsmanlik sektorlerine
uzanan is birliklerini tesvik ediyor.

Mdasteri Deneyimi Yonetimi ve Teknolojileri Dernegi olarak bu ekosistemin icinde
tim paydaslarimiza daha kapsamli ve yenilikci deneyimler sunabilmeleri icin
rehberlik etme misyonuyla ilerliyoruz. Calismaya dahil olarak bilgilerini paylasan
ve ¢ok deg@erli yorumlariyla raporumuzu zenginlestiren tim katilimcilarimiza, her
zaman en buylk gicimiz cok degerli Uyelerimize tesekkir ediyor ve sizlerle
birlikte, musteri deneyimi ydnetiminin yeni sinirlarini kesfetmeye devam etmek
icin sabirsizlaniyoruz!

Mdasterimiz ile ilgili ne disindugumiz, ona olan tavrimizi belirler... Hadi hep
birlikte musterilerimiz icin misteri deneyimini yeniden tanimlayalim....

Saygilarimla,

Banu Hizh, MDYD Yoénetim Kurulu Bagkani




Kiresel CX Uzmani Gorusu

Sevgili Okuyucular,

Onemli olan tek unsur, misterilerle kurdugumuz bag. Hepimiz markalarimizin ve isletmelerimizin degisen tiiketici ihtiyaglarini yansitmasini saglamak
icin bir ‘MUsteriye Uyum Saglama Yarig!' igindeyiz.

Teknoloji, ekonomi, toplum, yasal dizenlemeler ve en 6nemlisi, musteri beklentileri... Tim bu boyutlarda musterilerle kurulan baglar, temelden bir
dénugum slreci icinde. Hayatta kalmanin tek yolu misterilere uyum saglamak, bu yuzden musterilerimizin neye deger verdigine odaklaniyoruz. Ancak
modern musteriye ait bu degerleri kesfettigimiz ve anladigimizda basaril olabiliriz.

Her sirket marka sadakati ve d6murlik musteriler ister. Fakat, bircogu gercek bir bag kuramadan musteri deneyimi ve veri ile ilgili sireglerde kaybolur.
Bu duruma dismemek icin modern muigterinin degerlerini yansitmak zorundayiz.

Dijital bir dinyada yasiyoruz; bugin hepimiz herhangi bir sorunun cevabini ararken ya da herhangi bir sorunu ¢dézmek igin ilk olarak dijital
cihazlarimiza bagvuruyoruz. Musteri deneyimi stratejimizin dijital derinligini artirip 3 boyutlu bir model haline getirmemiz gerekiyor. Fakat teknoloji her
zaman ¢6zim olmayabilir. Yaptigimiz her seyde musteriyi merkeze yerlestirmek, onlara aninda geri bildirim verip musteriyi kontrol altinda degil,
sureglerin merkezinde hissettirmeliyiz.

Artik tuketicilerimize 'birim' gibi davranamayiz. Yeni nesil tiketiciler, buna misamaha gostermeyecek. Beklentileri, deneyimlerinin sadece kendileriyle
ilgili degil, bunun 6tesinde kendi ihtiya¢ ve gereksinimlerine 6zgl olmasi yoninde olacak.

Ken Hughes, Miisteri Deneyimi Strateji Uzmani

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi



Pazarlamadan satis sonrasi hizmetlere kadar uzanan ug¢tan uca etkin miisteri deneyiminin
rekabetcilikte ayristirici bir rol lstlenmesi ve yeni teknolojilerin sagladigi olanaklar; sektérin ig
yapis bigimleri ve yetkinliklerinin dontligsiimiinde tetikleyici rol oynuyor.

Donlisim cergevesinde ¢agri merkezleri sektoriiniin olgunlasmis operasyonel yetkinliklerinin misteri
deneyimini gelistiren kaynaklar olan deneyim tasarimi, teknoloji hizmet saglayicilari, danismanlik,
arastirma ve egitim sirketleri ile bulusmasi hedefleniyor.

Donlsimin Tuarkiye'de onclisi olmayl amaglayan Cagri Merkezleri Dernegi, sektorel gelismeler
cercevesinde daha kapsayici bir isimle, Miisteri Deneyimi Yonetimi ve Teknolojileri Dernegi olarak
ekosistem aktorlerini tek bir ¢ati altinda birlestirecek sekilde yeniden yapilaniyor.

Kapsam ve Hedef

Arastirma kapsaminda dernegin her sene yayinladigi pazar arastirmasi raporunun, yeni bir bakig agisi
/ temel alinarak 2023 yili veri ve gelismelerini icerecek sekilde gincellenmesi hedeflendi. Bu hedef
(O) dogrultusunda, kiiresel ve ulusal egilimler, cagri merkezleri ve daha genis kapsamda musteri deneyimi
ekosistemi gergevesinde incelendi.
Yeni Nesil Musteri Deneyimi Arastirmasi ile hem sektoériin gelisimine katki saglanmasi hem de kamu
dahil olmak tzere ilgili paydaslar nezdinde sektoriin gorinirliigliniin artirllmasi amaglaniyor.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

Arastirma Metodolojisi

Arastirma kapsaminda kapsamh bir anket g¢aligmasi ve
derinlemesine miilakatlar gerceklestirildi. Anket 6rneklemi
musterilerine c¢agri merkezi, mugsteri iletisim merkezi ve
misteri deneyimi merkezi adi altinda mdusteri deneyimi
yonetim hizmeti veren sirketleri igeriyor.

Derinlemesine miulakatlar ise ankete katilan ¢adri merkezleri
ve sektdr oyuncularinin yaninda teknoloji hizmet saglayicilari
ile danigsmanlhk, egitim ve arastirma sirketlerinin goéruslerini
yansitiyor.

105 Sirket

Anket Calismasi
Orneklemi

18

Derinlemesine
Mulakat
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Tuketicilerin aligkanlik ve davraniglarindaki
evrim, musteri deneyiminde yeni dinamikler
yaratiyor. Bu degisimin arkasindaki ana itici gu¢
ise teknolojik gelismeler.

Tuketicilerin satin alma kanallari arasinda dijital
kanallarin yogunlugu artarken markalarla
etkilesimlerinde kisisellestirilmis ve proaktif
¢oziumler tercih ediliyor. Daha duyarh miisteri
profili ile strdurulebilirlik ve deger odakli
tiketim kavramlari 6n plana ¢ikiyor.

Miusteri Deneyiminin Temel Destekleyicisi:
Teknoloji

Yeni teknolojilerin sagladigi firsatlar sektorin ig
yapis bigimleri ve yetkinliklerinin
donlisiimiini tetikliyor.

Ses biyometrigi, gelismis veri analitigi, yapay
zeka, robotik otomasyon, bilgi guivenligi, yogun
gorsel deneyim, bulut ¢ézimleri, kuantum
bilisim ve deneyim 6lcimine ydnelik teknolojik
¢ozumler gliniimiiz ve gelecegin teknolojileri
arasinda éne ¢ikiyor.

Gelecegin teknolojilerine yatirim yapanlar ve is
yapis sekillerine dogru stratejilerle entegre
edenler, musteri deneyimi yonetiminde rekabet
avantaji sagliyor.
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Musteriler igin fiyat ve kalite kriterlerinin yani sira
deneyim faktori 6nemli bir ayra¢ haline
geliyor.

Deneyimin artan 6neminden hareketle musteri
deneyimi yonetimi ekosistemi mugteri
deneyimini gelistiren kaynaklari da kapsayacak
bir ekosisteme dogru evriliyor ve sinirlarini
genigletiyor. Ekosisteminin genigslemesi deneyim
tasarimindan egitime, teknoloji hizmet
saglayicilarindan arastirma ve danismanlik
sektdrlerine uzanan is birliklerini tesvik ediyor.

Miusteri Deneyiminde Potansiyeli Agiga
Cikarmak

Gunimizde misteri temsilcisiyle etkilesim
gerektiren konular, yapay zeka, otomasyon
veya self-servis ¢gdzlimler gibi teknolojiler ile
¢dzllemeyen karmasik talepleri igeriyor. Bu
sebeple, nitelikli insan kaynagi, musteri
deneyimi yonetiminde buglin her zamankinden
daha 6nemli.

Teknoloji ve veri okuryazarhgi ile gok kanall
iletisim yetenekleri ise insan kaynagina iliskin
gelistiriimesi gereken en énemli yetkinlikler.
Dolayisiyla, musteri iletisim operasyonlarinda
teknolojiyi etkin kullanan insan kaynaginin
gelistiriimesine ydnelik yatirimlarin énemi
artiyor.

ﬂ
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Degisimi Yonetmek: Cagri Merkezlerinden
Miisteri Deneyimine

Sirketler artik masteri deneyimine yodnelik
hizmetleri maliyet faktorleri olarak gérmek yerine
biyimeyi tesvik eden yapilar olarak gériyor. Bu
nedenle, mugteri deneyimi ydnetim sireglerine
iliskin dig kaynak kullanimina yonelik talep
artiyor.

Musteri beklentilerini ydnetmenin ve beklentilerin
Otesine gegmenin yolu, standardizasyon ile
kisisellesmeyi harmanlayabilen yapilardan
geciyor. Coklu ve entegre kanal kullanimi, self-
servis ¢6zuimler, ilk temasta ¢6ziim lretme ve
dogru bilgi sunma basliklarina kritik 5nem
atfediliyor.
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g S S Tarkiye ¢cagri merkezleri sektéri 2023 yilinda 140.085 miusteri
6 Q Az gelismis bolgelerde ekonomik biliylimeye garpan etkisinde 7 \, temsilcisi ile birgok sektére katma deger yaratiyor. Bankacilik,
bulunan ¢agri merkezleri, ayni zamanda kayitl istihdam, telekomunikasyon, e-ticaret, perakende ve kamu hizmetleri en fazla
kadinlarin ve genglerin igglictine katilimi gibi pek ¢ok konuda masteri temsilcisinin hizmet verdigi sektorler arasinda.
Ulke ekonomisine katki sunuyor.

Sektorde faaliyet gésteren sirketlerin %83’0 11.571 miuisteri

Musteri temsilcilerinin %70’i kadinlardan olusurken, temsilcilerin temsilcisi ile yabanci dillerde hizmet veriyor. Aimanya,

yas ortalamasi 27. Sektdr, bdlgesel kalkinma ve geng-kadin Hollanda, Birlesik Krallik, Avusturya ve Fransa sektdrun ihracat
istihdamina sagladigi katkiyla surdarilebilirlik hedeflerini pazarlari arasinda bagi ¢ekiyor. Turkiye ¢agri merkezleri, yiiksek
desteklemeye devam ediyor. olgunluk seviyesi ve teknoloji adaptasyonu ile hizmet ihracati

konusunda buylk potansiyel tagiyor.

Ugtan Uca Miisteri Deneyimi Yénetiminde Merkezilesme Miusteri Deneyimi Yonetiminde Potansiyeli Gergeklestirmenin
Anahtari: Is Birligi

Dunyada musteri iletisim merkezleri, yenilikgi céziimlerle musteri
deneyiminde beklentileri yukari tagirken, deneyim yénetimi

merkezilesmis bir yapiya doniiyor.

istihdam ve hizmet ihracati, tegvikler konusunda sikga vurgulanan
ihtiyac basliklarindan. Tesvikler yoluyla Turkiye, 6zellikle Avrupa ve
Orta Dogu pazarlari igin giclu bir gagri merkezi hub’i olabilir.

Sektér oyunculari arasinda musteri deneyimi yonetimine iliskin

operasyonlar, yiiksek oranda Musteri Deneyimi (CX) departmani Cagri merkezlerinin Turkiye ekonomisine katkisinin devamlilgi
tarafindan yonetiliyor. Sektor oyuncularinin merkezilesme trendine agisindan, devlet ve ekosistem oyunculari arasindaki ig birlikleri
uyum sagladigini séylemek mimkinken CX departmanlarinin 6nem arz ediyor.

faaliyette oldugu sireye bakildiginda, bu departmanlarin nispeten
yeni bir olusum oldugu gérulayor.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi



Miisteri Deneyimi Yonetiminde Bugiin

Pazar Buyuklugu
Milyar TL
2020 10,9
2021 15,4
2023 41,7

Sektoriin Kaynak Yapisi

%36

ic Kaynak

Dis Kaynak

Kaynak: Yeni Nesil Musteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:103
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istihdam

140.085

167.354

Kadin istihdam
Orani

Toplam Musteri
Temsilcisi Sayisi

Destek ve YoOnetici
Kadrolari ile Birlikte
Toplam Caligsan Sayisi

istihdamda Kadin Orani ve Yas Ortalamasi

Yas ortalamasi

21

Misteri Temsilcilerinin Sektorel Dagilimi
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Bankacilik, Finans,
Sigorta
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Telekomiinikasyon

%17,8
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%11,7

Kamu Hizmetleri

%11,4

E-ticaret

%11

Saglik

Enerji, Altyapi
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Tasimacilk, Lojistik

%3,8

Perakende

%3,8

Medya

%2,8

Tuketici Urlinleri

%?2,6

Konaklama, Turizm,

Eglence
%2,3

Teknoloji

%1,7



Miisteri Deneyimi Yonetiminde Bugiin

Yabanci Dilde Hizmetler

Tarkge disindaki
dillerde hizmet veren
sirket orani

Yurtdisinda yerlesik
1 1 5 7 1 musterilere hizmet
. veren toplam musteri

temsilcisi sayisi

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

Sektor ihracatinda One Gikan Diller Sektor ihracatinda One Gikan Pazarlar

1 Almanca 2 Felemenkce '3 Tirkge

4 Ingilizce 5 Fransizca
Almanya Hollanda
Calisma Sekilleri
Musteri temsilcilerinin calisma sekilleri A
S 2 -
i i A
e O Birlesik Krallik Avusturya

LR

%18 %24 O

Hibrit Tamamen Tamamen
Uzaktan Ofisten Fransa

Kaynak: Yeni Nesil Masteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:77



BOLUM 1

Musteri Deneyiminde
Degisimin Anahtari:
Beklentilerin Otesine Gecmek

Son yillarda musteri aliskanliklari 6nemli 6lgude degisti;
bu degisimin arkasindaki ana itici gug ise teknolojik
gelismeler.




Tiiketicilerin aliskanlik ve davranislarindaki evrim, miisteri deneyiminde yeni

dinamiklere yol aciyor

Dijital imkanlar ile kisisellestiriimis deneyim sunan oyuncularin rekabette pozitif ayrismasi bekleniyor

% Dijitallesme

Dijitallesme, ¢ok genis bir trend olarak tiiketici davranislarinin
gecirdigi donisimu her boyutta sekillendiriyor. Gunimuzde
son derece kolaylasan internete erisim, tlketicilerin fiziksel
olarak yer degistirmeden her tirli hizmet ve Urline ulagsmasini
saghyor.

Yeni is modellerinin ortaya c¢ikmasina paralel olarak, 6deme
altyapisi da blylk doéntsimler gegiriyor. Nakit kullanimi
giderek azalirken dijital 6deme yontemleri dijital ekonomilerin
gelisimini destekliyor ve inovasyonu tesvik ediyor.

1 %89
E E-ticarete yonelimin artacagini

distinenlerin orani

%42
)))) Diinyada temassiz
O0demelerdeki artisg orani

Kaynak: PwC Payments 2025 & Beyond Raporu 2021
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Kisisellesen Uriin ve
Hizmetler

=7

Dijitallesmenin buyik 6l¢lide destekledigi dnemli trendlerden
biri ise kigisellestiriimis deneyimlere yonelik artan tuketici
talebi. Uriin ve hizmetlerin bireysel ihtiya¢ ve tercihlere gére
ne kadar sekillendigi, tiketicilerin aligveris tercihlerinde her
gecgen gin daha da 6nemli bir kriter haline geliyor.

Ote yandan teknoloji ve veri analitigindeki gelismeler,
sirketlerin toplulastiriimis musteri verilerini analiz etmelerini
saglayarak hedeflenen kitlelere gore sekillenen reklamlar ile
Ozellestirilmig Grin, hizmet ya da Oneriler sunmalarina olanak
taniyor.

Kisisellestirilmis dneriler ve segenekler sunan saticilar, kisisel
tarz ve tercihler ile uyumlu Urinlerin olusturulmasina olanak
taniyarak hem daha nitelikli bir aligveris deneyimi sunabiliyor,
hem de musteri sadakatini artirabiliyor.

Ov %2
Q Kisisellestiriimis bir deneyim igin kisisel

verilerini paylasabilecegdini belirtenlerin orani

Kaynak: PwC Customer Loyalty Survey 2022

+
+ +
\Y,

Hizla degisen is modelleri ve teknolojik ¢ézimlerin etkisiyle
musterilerde given ve deger odakli yaklasimlar 6nem
kazaniyor. Misterinin markalar ile kurdugu bag fiyat, kalite ve
deneyim beklentilerinin otesine gegerek deger odakh bir
zemine oturuyor.

Degerler

Deger odakl degerlendirmeler ise markalarin misteri ve
calisanlarina atfettigi 6nem, cesitlilik ve kapsayiciliga iliskin
yaklasim, sirdurilebilirlik ve gevresel sorunlara iliskin eylemler
ve toplumsal sorunlara iligkin duyarllik basliklarindan
olusturuyor. Kisacasi, tilketici degerlerinin bugiin marka
tercihleri Gzerindeki belirleyiciligi artmis durumda.

%66

Degerleriyle 6rtismeyen markalardan
alisverisi birakan tliketicilerin orani

%62

En cok satin alma yaptiklari markalar
ile duygusal bag kuran tuketicilerin
orani

Kaynak: Salesforce State of the Connected Customer 2023
Calisma 13.020 tiiketici ve 3.916 sirket ile gergeklestiriimis, Aralik 2021 - Subat 2022
tarihlerini kapsamaktadir.



Etkin teknoloji kullanimi, seffaflik ve etik yaklasim, gliniimiiziin miisteri
beklentilerinin karsilanmasindaki kilit unsurlar olarak one cikiyor

Hizla gelisen teknolojiler, ginimuzin musteri beklentilerini kargilamak igin sirketlerin kullanabilecedi en etkili araglar arasinda.

Tuketici davranig ve beklentilerinde bugin... bunlarin sonucunda...
* ...musteriler, markalarin yeni teknolojilere adapte olarak hizli ve etkin hizmet » ...hem fiziksel hem g¢evrimici kanallarda kanallar arasi gegisi mimkin kilan
saglamasini bekliyor. dijital musteri iletisim uygulamalari yayginlasiyor.
» ...kisa surede baskalarina ihtiya¢g olmadan ¢6zim olanaklari sunan self servis + ...siparig yonetimi, faturalama, teslimat ve iade suregleri gibi standart ve
uygulamalar, tiiketiciler tarafindan daha fazla benimsenerek yayginlasiyor. =777 tekrarlayan siiregler, misteri etkilesimi yaratacak kullanici dostu ve basit
yontemlerle self servis uygulamalara devrediliyor.
@ . .. tuketiciler, seffaflik ve samimiyete dayali bir iletisim, kisisellesmis ve + ...birinci kaynak musteri verisinin dogru ve baglantili analizi ile etkilegimler takip
7 ¢6ziim odakli bir hizmet ariyor. edilerek migteri ihtiyaclarina gére sekillenen éneriler sunuluyor.
@ » ...markalarin dogru ve giincel bilgiye dayali gergek zamanh miisteri destegi « ...her an ulagilabilen sanal asistanlar, chatbot’lar gibi canli destek
> saglamasi, tuketici beklentileri arasinda éne ¢ikiyor. uygulamalarina yapilan yatirimlar artiyor.
» ...tuketiciler markalarla deger odakl bir bag kuruyor, surdiirilebilirlik ~ __________ » ...kaliteli Griin ve hizmetler sunmanin yani sira kiiresel ve toplumsal sorunlara
kavramina atfedilen 6nem artiyor. karsi deger odakl is birlikleri yayginlasiyor.

+ ...kigisel verilerin kullanimi, saklanmasi ve paylasimina iligkin kullanicilarin
» ...t0keticilerde veri glivenligi hassasiyeti arttyor. = bilgilendirilmesinin yaninda siber saldirilara iliskin seffaf bir tutum
sergilemenin 6nemi artiyor.

. Dijitallesme Kisisellestirme . Degerler

Kaynak: PwC Tiiketici Ongériileri Aragtirmasi 2022, PwC Cesur Yeni Tiiketici Aragtirmasi 2020, PwC Tiiketici Diinyasinin Gelecegi Arastirmasi 2021, PwC Gelecek Trendleri Arastirmasi 2022
Yeni Nesil Musteri Deneyimi Ydnetimi 2023 Arastirmasi 12



Tiiketiciler arasinda yayginlasan dijital satis kanallari, tiriin ve hizmet sunucularin
farkl alanlarda verimliliklerini artirmaya mecbur kiliyor

Fiyat avantaji dijital kanallarin tercih edilmesinde basat etken olsa da satis sonrasi surecglerde de musteri beklentilerini kargilamak gerekiyor.

Bireysel Musterilerin Teslimat Siireglerine
Yonelik Memnuniyeti

Bireysel Musterilerin Dijital Aligverisi Tercih Bireysel Miisterilerin iade Siireglerine
Etme Nedenleri Yonelik Memnuniyeti

Daha ucuz oldugunu Teslimat slrecinin es

disundugum icin Ekstra masraf olmamasi %49 zamanli/online izlenebilmesi %49
Uriin gesitliligi N R S Teslim edilen Griindn
_ osulsuz lade sunuimasi %56 saglam/eksiksiz teslimati %56
Fiyat kargilagtirma
kolayligi/avantaji lade stireglerinin agik net Teslim eden personelin
olmasi %56 profesyonel tutum ve davranisi %56
Hizli aligverig imkani )
lade iglemlerinin kolay Teslimat yeri/lzamani/kigi ;
Algveris kolayhgi yapilabilmesi %54 degisimine agik sistemler olmasi %054
. - i Musteri adresinde/magazada . L -
Uriin degistirme/iade kolayligi yapilabilmesi %54 Teslimat sresinin uygunlugu %54
Odeme islemleri kolayligi/sira . )
beklemeden hizli 6deme Hesaba para gegis hizi %54 Teslimat zamanlamasina uyum %54
Urlinlerle ilgili degerlendirme ihti el Gt Ihti da bir adreviivervetkli
ve yorumlara ulagsma imkani lyag halin : iyac aninda bir gorevliye/yetkiliye
Ve yorumiara tlagma i bulabilme %46 ulasim kolayligi %46
Kisiye 6zel uriin aligveriglerinde
alisveris rahathgi
Uriin ile ilgili detayh bilgiye
ulasma imkani Memnunum - Gok memnunum Memnunum - Gok memnunum

Kaynak: PwC Tiirkiye, Tiiketici Ongériileri Aragtirmasi 2022

Yeni Nesil Musteri Deneyimi Ydnetimi 2023 Arastirmasi
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Dijital kanallarin artan yayginligi, uriin ve hizmet saglayicilarinin miisteri
deneyimine yonelik kapsamli bir yaklasim gelistirmesini gerektiriyor

Alisveriste dijital deneyimlerin dneminin artacagi gorusu, tuketiciler arasinda da yaygin.

Kusaklara Gére Miisteri Deneyiminde One Cikan  Dijital Kanallar Yayginlagiyor
Unsurlar ve Musteri Sadakatinin Degisimi

Glnumulzde tuketicilerin dnemli bir kismi, ¢evrimici platformlar Gzerinden, mobil cihazlardan ve/veya bilgisayardan aligveris

Mobil Deneyim Tasarim yapiyor. Bu kanallar, satin alma kanali olmanin yani sira tiiketiciler tarafindan bilgi kaynagi olarak da kullaniliyor.
Tuketici segmentinde geng ndfusun agiriginin artmasiyla birlikte dijital kanallarin dneminin artmasi bekleniyor. Mobil deneyimin
%63 %59 tuketim aligkanliklari énemi tim kusaklar i¢in artiyor. Mobil deneyimin tasarimi ise bireysel musteri tercihlerine buyik él¢tide yén
r r veren etkenlerden. Tuketicilerin marka sadakati ise gegmise kiyasla daha dusuk seviyelerde.
L k Sosyal Medya Platformlari Mobil Deneyim
Turkiye’'deki tuketicilerin dortte biri, 5nimuzdeki 6 ayda Tuketicilerin %56’s1, mobil cihazlarin aligverig
sosyal medya platformlarindan aligveris yapma amaciyla kullaniminin giderek artacagini digtnuyor.
egiliminin artacagini dusunuyor. 18-24 yas araligindaki tiketiciler arasinda mobil
Marka Sadakati Marka Sadakati kHIIanlmlnln artacagini bng;!?renlerin oran ise dar.\a“da"
.. .. yuksek. Katihmcilarin %34’ gelecek dénemde diziisti
(5 yil dnce) (1 yil 6nce)

\

%47 - %40 -

- Toplam Nufus GenZz

Calisma 15.000 tuketici ile gergeklestirilmistir.
Kaynak: PwC Future of Consumer Experience Survey 2017/18

Yeni Nesil Musteri Deneyimi Ydnetimi 2023 Arastirmasi

p...

I Ayniolur Artacak [l Azalacak

Calisma 1.000 tuketici ile gergeklestirilmistir.
Kaynak: PwC Consumer Intelligence Series Digital Lifestyle Survey 2020

bilgisayar kullaniminin da yogun olacagini belirtiyor.

B %56 [ ] %34

Daha yogun Daha yogun
mobil kullanim bilgisayar kullanimi

PwC Tiiketici Ongériileri Aragtirmasi, 2022
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Tiiketicilerin biiyiik cogunlugu, gercek kisilerle etkilesimin onemini kaybetmeyecegi

goruslinde

Teknolojik gelismelere ragmen, musteri deneyiminde insan faktori onemini korumaya devam ediyor, bu nedenle otomasyon ve teknoloji

¢ozumlerinde gergek dunya etkilesimlerine odaklanmak dnemli.

Yeni teknoloji araglari tlketicilerde merak ve heyecan uyandirsa da
etkilesimlerde insan dokunusu énemini korumaya devam ediyor.

Tuketiciler etkilesimlerini dijital kanallar Gzerinden surdirmeyi tercih ederken
yasanacak herhangi bir terslikte musteri temsilcisi ile iletigim kurmak
istiyor. Bu sebeple teknoloji destekli deneyimlerin sunulmasinda insan
faktorini gézden kagirmamak gerekiyor.

Bugiin, tiiketicilerin %59'u, sirketlerin miisteri deneyiminin yeterince
insan unsuru igermedigini diigliniiyor.

Kuresel dlgekte tiketicilerin gergek kigilerle iletisim ve makine etkilesimine
yaklasimi incelendiginde, tuketicilerin %75'i teknoloji gelismeye devam
ettikce gercek kisilerle etkilesimde olma isteklerinin arttigini belirtiyor.
Teknoloji gelisip otomasyon daha yaygin hale gelse bile gergek kisilerle
etkilesimin édnemini kaybettigini sdylemek zor.

Bu noktada, otomasyon ve teknoloji ¢o6zimlerinin tasariminda gergek
hayattaki etkilesimlerin baz alinmasi, miusteri deneyiminin niteliginin
artinimasindaki anahtar strateji olarak karsimiza gikiyor.

Calsma kapsaminda gergeklestirdigimiz mdilakatlarda kimi  sektor
temsilcileri, ses ile iletisimde robotlarin tam anlamiyla insan unsurunun
yerini alabilmesinin zor oldugunu belirtiyor. Yazih iletisimde ise robotlarin
insan etkilesimine alternatif olma potansiyeli ise daha yiksek.

S1: “Teknoloji gelistikge gercek bir insanla daha ¢ok etkilesim kurmak isteyecegim”
S2: “Teknoloji ilerledikge iyi bir misteri deneyimi igin insanlara ihtiyacimiz olmayacak.”
Calisma 15.000 tiketici ile gergeklestirilmistir.

Kaynak: PwC Future of Consumer Experience Survey 2017/18

Yeni Nesil Musteri Deneyimi Ydnetimi 2023 Arastirmasi

Bireysel Miisterilerin insan Etkilesimini Makine Etkilesimine Tercih Etme Orani

Almanya ABD Avustralya Arjantin ~ Kanada Birlegik Krallik
% % % % % %
80 78
% %
66 53
Singapur Kolombiya Meksika Brezilya Cin Japonya

«Bireysel musterilerin teknoloji gelistikge kusursuz miisteri deneyimi igin
insanlara ihtiya¢ kalmayacagina yonelik degerlendirmeleri»

%43

Kesinlikle Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum 15



Miisterilerin kisisellestirilmis deneyimden beklentileri sirketlerin kisisellestirilmis
hizmetlerde onceliklendirdigi unsurlar uyum gosteriyor

Musteri deneyiminin kisisellestiriimesinde dnceliklendirilen unsurlar ise sektoérler arasi farklilagiyor.

Bireysel Miisteriler ve Uriin/Hizmet Sunan Sirketlerin Kigisellestirilmis

Deneyimde Onceliklendirdigi Unsurlar

4
i Duzenli olarak kullanilan drinlerde
' sunulan indirimler
| o .

! Uriin ve hizmetlere kolay

o 22
N el ve hizli erisim _|
Musterilerin begendigi Urunlere 17
6zel erigim |
Kullanici tercihlerini hatirlamak 14
Kisisellestirilmis teklifler 13
Musterileri hatirlayan ve | 12
ihtiyaglarina cevap veren galisanlar |
Kisisel detaylarin hatirlanmasi 12
Kigisellestirilmis Grtin 6nerileri 11

Mobil, cevrimigi ve magaza igi
deneyimler arasinda sorunsuz gegis

S1: Asagidaki kisisellestiriimis deneyimlerden hangileri sizin igin en
onemlidir?

* Duzenli olarak kullanilan Urinlerde sunulan
—— ) indirimler yeme-igme sektoriinde

kisisellestiriimis deneyimlerin en énemlisi

Uriin/Hizmet Sunan Sirketlerin Oncelikleri, %

_____________________________________________________________________________________________________________

Uriin ve hizmetlere kolay

ve hizli erisim

Duzenli olarak kullanilan trtinlerde
sunulan_ indirimler

48

Kigisel detaylarin hatirlanmasi

Kisisellestirilmis teklifler

Mobil, ¢cevrimici ve magaza i¢i deneyimler
arasinda sorunsuz gegis

Kisisellestirilmig Griin énerileri

Musterileri hatirlayan ve
ihtiyaglarina cevap veren calisanlar

Kullanici tercihlerini hatirlamak

Musterilerin bedendigi triinlere
ozel erigim

S2: Sirketiniz misterilerine asagidaki kisisellestirilmis deneyimlerden

hangilerini sagliyor?

Marka tarafindan taninmak, ihtiyaglara 6zel sunulan
"=”. oneriler, finansal hizmetler ve bankacilik sektoriinin
—=— en onemli kigisellestiriimis deneyim unsuru

Kaynak: PwC Customer Loyalty Executive Survey 2023 (n: 410), PwC Customer Loyalty Survey 2022 (n: 4036)

Yeni Nesil Musteri Deneyimi Ydnetimi 2023 Arastirmasi

PwC kuresel misteri arastirmasina
gOre musterilerin kisisellestirilmis
deneyimden beklentileri ve
sirketlerin kisisellestirilmis
deneyimlerde 6nceliklendirdigi
unsurlar arasindan run ve
hizmetlere kolay ve hizli erigim ile
dizenli kullanilan Grtinlerde sunulan
indirimler ortaklik gdsteriyor ve en
Onemli iki 6nceligi olusturuyor.
Kullanici tercihlerinin hatirlanmasi,
kisisel teklifler sunulmasi, triin
Onerilerinin kisisellestiriimesi gibi
unsurlar ise beklentiler arasinda yer
buluyor.

Musteri deneyiminin
kisisellestirimesinde
onceliklendirilen unsurlar ise
sektorler arasi degisiklik gosteriyor.
Yeme-igme sektorinde en énemli
beklenti diizenli tiketilen Griinlerde
sunulan indirimler iken bankacilik
sektortinde ihtiyaglara 6zel finansal
Oneriler sunulmasi ve taninmak en
degerli unsurlari olusturuyor.
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B2B muiisteriler ve bireysel miisterilerin kisisellestirilmis hizmetlerden beklentileri

paralellik gostermektedir

Nihai tuketiciler, dijitallesmeyle artan etkilesimde kigisellestiriimis deneyimleri ve proaktif cozumleri tercih ederken, markalarin bu beklentilere

veriye dayall yanitlar vermesi 6nem arz ediyor.

Dijitallesme trendi ve ¢evrimici kanallarda artan etkilesimle birlikte hem bireysel hem de
kurumsal musteriler, hizmetin kisisellestiriimesine her zamankinden daha fazla 6nem
atfediyor. Musteriler, kendilerini taniyan, ihtiyaglarini anlayan, proaktif ¢c6zim ve teklifler
sunan markalari tercih etmeye devam ediyor. Kisisellestiriimis ¢dézimler arasinda en fazla
dnem atfedilen konu %73 ile kisisel ihtiyaglarinin ve beklentilerinin anlagilmasi. ikinci
Onemli uygulama ise markalarin proaktif bir yaklagimla musteri ihtiyaglarini tahmin etmesi
ve sunduklari énerilerde musteriye uygun ve kigisellestiriimis tekliflere yer vermesi olarak
One cikiyor. Misteriler marka ile temas ettikleri etkilesim noktalarinda bir sayi veya satis
hedefi olarak gorilmekten 6te insan olarak gorilmek ve anlasiimak istiyor.

Bu noktada, markalarin misterilerinin kigisellestiriimis deneyimlerden beklentilerini
kargilayabilmesi igcin musteri beklentilerini derinlemesine anlamasi ve hem is modeline
hem de sirket degerlerine uygun 6lgeklenebilir ve veriye dayali kisisel deneyimler
tasarlamasi, basaril bir deneyim igin avantaj sagliyor.

B2B satiglarda hedeflerini anlayan satis temsilcilerinden
satin alma yapmayi tercih eden isletmelerin orani

%86

Calisma 12.000 tuketici ve 3.600 sirket ile gerceklestirilmistir. Kaynak: Salesforce State of the Connected
Customer 2020

Yeni Nesil Musteri Deneyimi Ydnetimi 2023 Arastirmasi

Bireysel ve Kurumsal Musterilerin Kisisellestirilmis Hizmetlerden
Beklentileri

%66

Kisisel ihtiyaclarimin ve beklentilerimin

%56

ihtiyaclarimin tahmin %62
edilmesini bekliyorum

%52

Sunulan tekliflerin her zaman %56
kisisellestiriimesini bekliyorum

2020 WM 2022

Calisma 13.020 tiiketici ve 3.916 sirket ile gergeklestirilmis, Aralik 2021 - Subat 2022 tarihlerini kapsamaktadir.
Kaynak: Salesforce State of the Connected Customer 2023
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Daha duyarh misteri profili ile stirdiirtilebilirlik ve deger odakh tiikketim kavramlari
on plana cikiyor

Markalarin guglu deger onerileri ve gevresel sorumluluklari tuketiciler ve galisanlar Uzerinde olumlu etki birakirken, surdurulebilirlik

duzenlemeleri sirketler igin oncelik haline geliyor.

Cevresel, Sosyal ve Yonetisim (ESG) taahhitleri,
tiketicilerin satin alma tercihlerini etkiliyor, calisan
bagliligini artiriyor.

Markalarin musteriler ile gglu bir bag kurabilmesi igin gugliu deger Onerileri
sunmalari zorunlu hale geliyor. Cevresel ve sosyal konulara iliskin duyarl bir
marka imaji yaratabilen ve bu imaji uygulamalari ile pekistiren markalar, hem
tlketicilerin satin alma kararlarini hem de galisan deneyimini olumlu bir bigcimde
etkiliyor. Ote yandan, hem kiiresel seviyede hem de Tiirkiye'de artan
surdurdlebilirlik temelli dizenlemeler ve yaptirimlar, sirketlerin ESG odakli
yatirimlarinin artmasini zaruri kiliyor.

Tiketici ve galisanlarla yakin dénemde yapilan PwC Tiiketici Ongériileri
anketinde, katihmcilarin blydk ¢odunlugu surdurulebilirlik icin harekete gecen
sirketlerde galismayi ve bu sirketlerden hizmet/iriin satin almay: tercih ettiklerini
belirtiyor. Tuketicilerin strdirulebilirlik konusundaki beklentilerini kargilamak,
sirketlerin ana hedefleri arasinda yer almaya basliyor.

Surdurdlebilirlik igin sorumlulugun halen kamu yénetimine ve uriin/hizmet satin
aldiklari kurumlara ait oldugunu diisiinen tiketiciler, bu alandaki sorumluluklarinin
sinirli oldugunu distnlyor, bu da sirketlerin yatirrm yapmasi gereken noktalardan
biri olarak surdurulebilirligi glindeme getiriyor.

Kaynak: PwC Tiiketici Ongériileri Arastirmasi 2022, PwC Gelecek Trendleri Arastirmasi 2022

Yeni Nesil Musteri Deneyimi Ydnetimi 2023 Arastirmasi

Bireysel Musteri ve Calisanlarin ESG Hassasiyeti

Cevre Sosyal Yonetisim

I musteri | CGalsan

ESG hassasiyetleri ve baghliklari olan igletmeleri misteri ve ¢aligsan olarak tercih etme orani
S1: “Cevre, Sosyal ve Yonetisim degerlerini savunan bir sirketten satin alma veya bu sirkette galisma olasiligim daha yUksektir."

Calisma 5.005 tuketici ve 2.510 calisan ile gergeklestirilmistir.
Kaynak: PwC Customer Intelligence Series, 2021
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Tiiketiciler, dijitallesmenin yayginlasmasiyla veri giivenligi ve kullanim seffafligina
daha fazla hassasiyet gosteriyor

Veri kullaniminin amacinin agik olmasi, guvenilirlik ve veri ihlali durumunda bilgilendiriime talepleri 6n plana gikiyor.

Tuketiciler, dijitallesmenin yayginlagmasiyla kigisel bilgilerini birgok uygulama ile Tiiketicilerin Veri Giivenligine Talepleri
paylasma fikrini benimsemeye baslarken bu durum ayni zamanda tiketicilerin

kisisel veri kullanimi ve veri glvenligine iliskin hassasiyetlerini de beraberinde
getiriyor. Tuketiciler, etkilesimde bulunduklari markalarin musteri verilerini gtivenli
bir sekilde saklamasi ve kullanim amaglarini seffaf bir bicimde paylagsmasina
blydk dnem atfediyor.

» Tuketiciler; veri glvenligi ve paylasimina dair daha fazla se¢enek, hakimiyet ve
seffaflik talep ediyor.

%72 %64 %64 %56 %52
» Tuketiciler, verilerinin nasil kullanilacadina dair glivence ve verileri ihlal
edildiginde bilgilendirilmek istiyor.
» Urtintn veya hizmetin nasil kullanilacagi konusunda daha fazla segenek ve
kontrol istiyor. Veri Kisisel verilerin Verilerin Paylasilan Kisisel verilerin
> Verilerinin paylasilmayacagina dair taahhit istiyor. paylasimini __kort_mrnasma payla?'lmayac_?gma Ve__r"er icin .Ur['m Ve_
sonlandirma yonelik ihlallerde dair taahhut odeme hizmetlerin
> Tuketiciler, kigisel davraniglarini takip eden veya izleyen teknolojilere karsi secenegi bilgilendirme iyilestiriimesinde
temkinli olmalarina ragmen belirli durumlarda veri paylagimina istekli olabiliyor. kullaniimasi

Ornegin, tiketiciler genellikle konumlarini takip eden teknolojilerden rahatsiz
olsalar da, kendileri veya aileleri igin gtvenlidi artiracagi durumlarda bu bilgileri
paylasmaya istekliler.

S1: “4IR teknoloijisi 6zelliklerini (konum izleme, video veya ses kaydetme) distindigliniizde, asagidaki segeneklerden hangileri bu
teknolojileri kullanmak konusunda sizi daha az veya daha ¢ok rahat hissettirir?”

Calisma 6.000 tiketici ile gerceklestirilmistir.

Kaynak: PwC 4IR Customer Intelligence Series, 2019

Yeni Nesil Musteri Deneyimi Ydnetimi 2023 Arastirmasi 19



Sektor Temsilcilerinden

Farkli sektorlerden oyuncular, rekabetgiliklerini korumak icin musterilerini streglerin yonetimine dahil ederek onlara kigisellesmis hizmetler

sunmayi onceliklendiriyor.

‘ ‘ Miisteri Hizmetleri Midiirii, ‘ ‘ Yildiray Baskurt, Vestel ‘ ‘ Musteri Hizmetleri Direktord, Tiiketici

Telekomiinikasyon Sektoru L o _ . Urunleri Sektoru
Musteri deneyimi kavrami bir moda veya akim degil,
Satis sonrasi miisteri hizmetleri konusunda ciddi bir :(htlyacm ct;rtaky a g|kmeal<sj|ylaptertt|;<l!e.r.1er1..vz cl>(r.1em Sektorde en basta musterilerin «temel haklari»
rekabet mevcut. Musteriler, kanal ayrimi mal'f;rel?i?erlliu:;l:laarrna?a:l. de%ggl?g:?gfag?hrln )éOKtU- §Irl(;etlherlllke mufts_l’lﬂel’ :?_$ basaydi.
gozetmeden ilk temasta sorunlari ve taleplerinin e onrasinda hakkini alabliimek onem l_(lazand|.
¢6zime ulagmasini bekliyor. Migteri talepleri dijital gl bilecedi bir d i 339 ki Kurulum gibi bu tur temel haklar_sektorqe standart
kanallar iizerinden gozillebildigi takdirde misterinin olabilecegi bir deneylm sunmarmiz gere iyor. Bu olarak saglanmaya baglayinca girketlerin bunun
nl el , noktada da hizmetin kigisellestirilmesi 6ne tizerine ne koyabildigi 5nem kazandi. Misteri

temsilciye ulagsmaya ihtiyaci kalmiyor. Agent ile ¢ikiyor. Ornegin beyaz esyada gevrimigi satis deneyimi yénetiminin evriminin bir sonraki
temas edilen noktada ise musteriye duygu odakh oranlari e-ticaret veya lojistik sektorlerine kiyasla asamasinda ulasilabilirlik popiiler olmaya basladi.
iletisim sunmak ve halden anlayan miisteri disUk seviyelerde, musteri gevrimigi alisverise yeni Sonra teknolojinin gelismesiyle ¢oklu kanallardan
temsilcisi ile bulusturabilmek ¢ok kiymetli. Duygu adapte olmaya basladi. Express magaza konseptini sirkete ulasabilmesi ve bu kanallarin entegre
odakli iletisim konusunda ise galigan memnuniyeti hayata gegirerek musteriye hem fiziksel hem de calismasi 6ne gikti. Bugiin ise miisteriler stireglerin
devreye giriyor. Hedefimiz hem miisteri beklentisini gevrimici aligveris imkanlarini harmanlayarak hibrit izlenmesinin tesinde, bu siireglerin yonetimine
karsilamak hem de sirketimiz biinyesindeki bir deneyim sunuyoruz. dahil olmay: talep ediyor.

(.u?;;sr:)nuercki?uliil';l)-lerinin beklentilerini karsilamak , , , , , ,
. \R;.. A N ﬁ Y
4
a AR J(J\ )
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Yenilikci teknoloji kullanimai ve stratejik isbirlikleri, miisteri deneyiminin etkin
dontisiimii acisindan onem tasiyor

Etkin musteri deneyimi, rekabetcilikte onemli bir ayrac haline geliyor.

Musteri Deneyiminin Rekabetgilikteki Rolu

Uriin ve hizmet sunumunu etkileyen dijitallesme siirecinin de etkisiyle birgok
cevrimici satis kanali ve pazar yeri ortaya ¢ikiyor ve hizla tiiketiciler
tarafindan benimseniyor.

Ayni Uriind birgok farkh Griin ve hizmet sunucusundan satin alabilen musteri
icin ise fiyat ve kalite kriterlerinin yani sira deneyim faktorii 6nemli bir
ayrag haline geliyor. Cevrimigi fiyat kargilastirma portallarinin
yayginlagmasi ile tiiketicilerin diger kullanicilarin yorumlarina ve
deneyimlerine erigebilmesi gibi etmenler, misterinin iyi bir deneyim
odaginda tercih yapmasi i¢in gerekli zemini hazirlyor.

Miisteri deneyiminin rekabette fark yaratan bir unsur haline gelmesi
nedeniyle isletmeler, dogru deneyim stratejileri kurmak, dogru aktorlerle is
birligi yapmak ve bazi suregleri yetkin dig kaynaklara devretmek gibi kararlar
aliyor. isletmelerin tasarladigi deneyim stratejilerinin hayata gegirilmesi ve
musteri beklentilerinin karsilanmasi konusunda ise hizmetin
kisisellestiriimesi, ¢coklu ve dogru kanal kullanimi ile veri analitigi gibi basliklar
one gikiyor.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

‘ ‘ Nurdan Ozgiiner, DHL

Ekspres lojistik sektori de dahil olmak lizere her sektérde musteri iletisim

merkezlerinin ortaya koydugu hizmetler bizi rakiplerimizden ayristiran en énemli

unsur. Verilen hizmetlerin paralellik gostermesi nedeniyle bizi ayristiran konu,

musterinin taleplerinin ne kadar hizli ve etkili sonuclandirildidi, farkh kanallardan

musteri temsilcilerine ulasip ulasilamadigi, ulasildigi anda temsilci ile nasil bir

iletisim kuruldugu noktalari asil fark yaratan noktalar. Deneyimin basladigi andan

itibaren musteri iletisim merkezlerince gosterilen ¢aba blylk fark yaratiyor. ,

‘ ‘ Metin Tarakgi, Webhelp

GUnumiizde ¢agri merkezleri sirketlerin ana is kollarindan biri ve sirketlere katma

deger saglayan bir yapi haline geldi. Eski usul gagri merkezlerinde yaklagim

maugteri ile iletisime gegerek ¢6zUm sunmak iken giinUmuzde sirketlere yeni gelir
kanallari saglayan bir kanal olma yolunda degisim yasandi. Oniimiizdeki

donemde ses/cagri temelli iletisimin cok daha 6tesinde, teknolojik gelismelerle

birlikte yapay zekaya dayali uygulamalarin genis yer tutacagi, metaverse gibi

sanal kanallardan da faydalanmaya baslanilacagini distiniiyoruz. , ,
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Miisteri beklentilerini anlamak ve teknolojik ¢coziimler destegiyle ihtiyaclarini
karsilamak, deneyim boslugunu firsata dontisturiyor

Etkin bir musteri deneyimi icin (i¢ anahtar etken: Musteri, is Modeli ve Teknoloji

Misteri Deneyimi ve Beklentiler Arasindaki
Bosluk

Satin alma kararlarinizda, asagidaki sektorlerin her birinde sizin igin
misteri deneyimi ne kadar énemlidir? ilgili sektorlerin her birindeki
musteri deneyiminizi nasil degerlendirirsiniz?

Havacillk ——@ 0633 o
Saglk ® %25 O
Farma — @ %22 ()

Perakende ® »1 @
Bankacilik ® o o
Yatirim ® %1 ®
Telekominikasyon @ %19 e
Sigorta ® %8 @&
Yaziilm —————— @ %14 @
Teknoloji ® »:3@®
Yeme - icme ® »2@—
Konaklama ® »xo0@—
Spor ——@ %10 @
Medya — @ % @
%20 %40 %60 %80
Deneyimden I?eneyimin
Memnuniyet Onemi

Kaynak: PwC Future of Customer Experience Survey 2017/18, PwC Analizi
Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

Deneyim Boslugunu

Doldurma Firsati

Fiyat ve kalite, mUsterilerin satin alma tercihlerindeki
ana faktorler olmaya devam ederken musteri
deneyiminin niteligi, bu faktorler arasindaki yerini
saglamlastiriyor. Olumlu deneyimler, tim sektorlerde
satin alma kararlarini etkilerken saglik, bankacilik ve
perakende sektorlerinde miisteri deneyiminin
niteligi oldukga etkili oluyor.

Sektorler 6zelinde misteri deneyiminin 6nemine ve
musgterilerin deneyimlerinden duyduklari memnuniyet
seviyesine bakildiginda, deneyim ve beklentiler
arasindaki bosluk goze ¢arpiyor.

Musteri beklenti ve ihtiyaglarini anlamak, ihtiyaclari
karsilayacak teknolojik ¢6zimler sunmak ile is
modelleri ve insan kaynagdini ayni dogrultuda
gelistirmek, bu boslugun firsata gevrilmesi igin bir
recete sunuyor.

E Etkin Musteri
Deneyiminin Denklemi

Etkin bir mUsteri deneyiminin sunulmasinda 3 ana
baslik 6ne ¢ikiyor. Degisen miisteri aliskanliklarinin
ve beklentilerinin anlagiimasi, is modellerinin
degisime cevap verecek ve beklentileri
karsilayacak sekilde doniisiimii, hem kullanici
ihtiyaclarini karsilayacak hem de is modelleri ile
uyumlu teknolojik ¢éziimlerin bulusturulmasi; etkin
bir misteri deneyimi yaratmanin denklemini
olusturuyor.

Miisteri, is Modeli ve
Teknoloji Yaklagsimi

Vi
8\89 is Modeli

@ 1 A Teknoloj Q%}
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Deneyim boslugunu firsata cevirmenin temelinde derinlemesine miisteri icgorisi
edinmek yatiyor

Musteri memnuniyeti ve geri bildirim dlgumu yuksek kaliteli, dijital ve olgeklenebilir bir deneyim sunabilmek igin ilk adim.

) Anketimizden
¢/

Sektér Oyuncularinin Miisteri Memnuniyeti Olgme Siklig

Diger

%2

Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yoénetimi Arastirmasi 2023, n:49

(21 %)

A

Miisteri
memnuniyeti/
geri bildirimlerini
o6lgcmemekteyiz

%2

Yeni Nesil Musteri Deneyimi Ydnetimi 2023 Arastirmasi

Miisteri
memnuniyeti/
geri bildirimleri,
miisteri
sikayetleri
dogrultusunda
olciilmektedir.

%12

@

Miisteri
memnuniyeti/
geri bildirimleri,
belirli araliklarla
proaktif olarak
olciilmektedir.

%16

Miisteri
memnuniyeti/
geri bildirimleri,
her lriin/hizmet
sunumu
sonrasinda
diizenli olarak
olgiilmektedir.

%67

Miisteri verisi yonetimi, deneyimin tasarimindan satis dncesi

surecler ile satis sirasi ve sonrasi hizmetlere kadar butiinciil

bir miisteri deneyimi saglanmasi icin gerekli zemini
hazirliyor. Bu noktada, musteri ile temas eden ¢agri
merkezleri, mugteri iletisim merkezleri, mugteri deneyim
merkezleri gibi musteri iletisim operasyonlarinin dogrudan ve
dolayli sekilde edindigi birinci kaynak mugteri verileri oldukca
deger kazaniyor.

Calismamiza katilan sektor oyuncularinin %67’si musteri
memnuniyeti ve geri bildirimini her triin ve hizmet sunumu
sonrasinda duzenli olarak dl¢tigunu belirtiyor. Katilimcilarin
%16’s1 ise memnuniyet ve geri bildirim 6lciminu belirli
araliklarla proaktif bir sekilde olgiyor.

Musteri memnuniyeti ve geri bildirimi dlgme yontemlerinin
basinda ise birinci kaynak musteri verisi geliyor. Sektor
oyuncularinin %82’si memnuniyet 6lgcimiinde dogrudan

musteri geri bildirimi ve musteri anketlerine basvuruyor. Sosyal

medya bildirimleri ise katihmcilarin %71 tarafindan musteri

icgorusu edinmek icin kullaniliyor. Konugsma, ses, metin analizi

ile dis kaynak arastirmalari ise sektdr oyuncularinin deneyim
Olcimunde faydalandigi ydontemler arasinda éne ¢ikiyor.

24



Cagr1 Merkezleri, musteri deneyimini uctan uca ele alacak bir doniusiim

surecine giriyor

Musteri deneyimi merkezinde sekillenen yeni odak alanlari, yaklagimlar ve stratejilerin hayata gecirilmesinde ise teknolojik altyapi ve

yetkinlikler fark yaratiyor.

Miisteri deneyimi; Griin ve hizmetlerin farklilagsmasi ile rekabetgiligin korunmasi ve
artirimasinda kilit bir rol listleniyor. Bu durum, ¢cagri merkezleri ve musteri iletisim
merkezlerine olan talebi artiriyor.

Talep artisinin misteri eksenindeki baslica nedenleri arasinda hizli hizmet alma, tek
etkilesimde problem ¢ézme ve hizmetin ihtiya¢ bazinda kisisellesmesi gibi misteri
beklentileri yatiyor.

Musteri deneyiminin Ustlendigi kilit rol ile birlikte gagri merkezleri, musteri deneyimi
yonetimini merkeze alan bir déniigiim siirecine giriyor.

Bu dondsum cagri merkezlerinin odak alanlari, yaklagimlari ve stratejileri Gzerinde yikici
bir etki yaratiyor.

Yeni Nesil Musteri Deneyimi Ydnetimi 2023 Arastirmasi

Yasin Uslu, Konecta

Dunya hizla degisirken sektériumuz de degisiyor. Cagri Merkezleri terimi
artik kullandigimiz bir terim olmaktan c¢ikti, yerini misteri deneyimine
birakti. Cagri merkezleri, musteri taleplerinin ¢ézuldugua bir satis ve
musteriye ulasma kanali. Glinimuzde musteri temsilcilerinin inbound
operasyonlarda satis yapma gibi hedefleri var. Dolayisiyla, ¢agri
merkezleri sirketler icin bir maliyet merkezi olmaktan ¢ikmis durumda.

Aysegul Turhan, Hepsiburada

Birinci seviye musgteri iletisim operasyonlarinin teknolojik araglar ile ¢dzumu
konusunda sektér oyuncularinin dis kaynak hizmet alimi ile yarattaga
operasyonlar farklilasacak. Siire¢ tasarimi ve muisteri deneyimine iligkin
teknik destek gibi daha komplike konular 6n plana ¢ikacak.
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Miisteri deneyimi ekosistemi genisliyor

Musteri deneyimi yonetimi ekosistemi musteri deneyimini geligtiren kaynaklari da kapsayacak bir ekosisteme dogru evriliyor.

Musteri deneyimi yonetimi ekosisteminin merkezinde
musteriye ¢evrimigi kanallar araciligiyla erisen oyuncular Musteri Deneyimi Yonetimi Ekosistemi
yer aliyor. Cevrimigi kanallar musterinin Uriin ve hizmet
sunuculari ile temasini kolaylagtirmanin yani sira farkh Im o m oo m o .

ihtiyaclara cevap verilmesi ve hizmetin kisisellesmesi
Mdisteri
Deneyimini

acisindan avantajlar sunuyor.
Gelistiren

Dis Kaynak > 2 Sirketler

Olumlu bir musteri deneyimi sunmak, oyuncularin

genisletilmesi zorunlu hale geliyor. (CX, UX design)

pazardaki rekabetgiligini korumasi ve artirmasinin énkosulu. Kaynaklar O —— :

Bu noktada, musteri ile satis 6ncesi temastan musteri miisteri deneyim merkezleri !

yolculugunun tasarimina, musteri davranisglari ve |

beklentilerinin tespit edilmesinden bu talepleri karsilayacak i

teknolojik hizmet altyapisinin sunulmasina dek miisteri Deneyim |

deneyimi yonetimi ekosisteminin sinirlarinin E Tasarimi @ Cagn = Magaza ! E—E canall
= 5xS) : anallar

Musteri, Grln veya hizmet sunan sirketler ve aradaki

etkilesimi saglayan ¢evrimigi kanallar misteri deneyimi i Teknoloji > i
yonetiminin temel yapi taslarini olustururken miisteri | Iﬁl Hizmet !

e mei
Chatbot SMS Cevrimigi : Yz ylze

deneyimi yonetimini gelistiren kaynaklar da kadraja Saglayicilari
giriyor. Tasarim asamasinda musteri yolculugu (customer
journey) ve kullanici deneyimi tasarimi (UX design) gibi
al_anlarda f?allyet gOsteren aktorler one_(;lI.(arken teknol.o.“ Danigmanlik
hizmet saglayicilar, tasarlanan deneyimin sunulmasi igin D:ED]

: . y I N ; Arastirma
qerekll teknolojik altyapiyr saglayarak kritik bir rol Gstleniyor. Egiti
Ote yandan, muisteri deneyimi yonetim sireglerine iligkin gitim
faaliyet gosteren danigsmanlik, aragstirma ve egitim
sirketleri ise misteriyi tanimak, beklentilerini anlamak ve
musteri deneyimi odakli performans metrikleri tanimlanmak
acilarindan énemli bir rol Gstleniyor.

Q Sosyal e N
Medya o®e| Diger

IEI Bireysel / Kurumsal
Mdusgteriler

Yeni Nesil Miigteri Deneyimi Ydnetimi 2023 Arastirmasi Kaynak: PwC Analizi 26




Cagr1 Merkezleri Dernegi’nin dontiisiimu, ilgili ekosistemi tek bir ¢at1 altinda
toplayan bir yapiya kavusuyor

Ekosisteminin sinirlarinin genislemesi deneyim tasarimindan egitime, teknoloji hizmet saglayicilarindan aragtirma ve danismanlik sektorlerine

uzanan bir igbirligini tesvik ediyor.

Ekosistemin Farkli Siireclerini Migteri deneyimi yonetimi ekosisteminin sinirlarinin geniglemesi, gagri merkezleri sektoriiniin %70'ini temsil eden Cagri Merkezleri Dernegi’nin

Temsil Eden Payda§lar de Uye yapisi ve faaliyet alanlarinin genislemesini gerektiriyor.

Cagri Merkezleri Mevcut durumda dernegin faaliyetleri ve Uye yapisi, misteri deneyimi yonetimi saglayan gelir odakh sirketler (cagri merkezleri) ve musteri
deneyimi yonetimini i¢ ve/veya dis kaynak kullanimi ile saglayan gelir odakli olmayan yapilar (sektor oyunculari) etrafinda yogunlasirken, misteri

Cagr Merkezi, Misteri iletisim Merkezi, deneyimi yonetimini gelistiren kaynaklarin (teknoloji hizmet saglayicilari ve egitim, aragtirma ve danigmanlik girketleri) da dahiliyeti ekosistemin

Miisteri Deneyim Merkezi vb. kapsayici bir sekilde temsil edilmesi adina buyik 6nem tagiyor.

adlandirmalarla musteri deneyimi yénetim _

hizmeti veren ve bu hizmetten gelir elde Bu genisleme, dernegin ve lyelerin misteri deneyimi yonetimine iligkin operasyon agirlikli yetkinliklerinin tasarim, teknoloji ve analitik alanlarini

eden sirketler da kapsayacak sekilde dénusmesini mimkuan kiliyor. Dolayisiyla, musteri deneyimi yénetiminde beklentilerin 6tesinde ugtan uca hizmet

sunumunu saglayacak yetkinlikler, tek bir ¢cati altinda toplaniyor.

Sektor Oyunculari . . L. . . o

Musteri Deneyimi ve Teknolojileri Odaginda Donugim
Musteri deneyimi yonetimi sireglerini i¢
ve/veya dis kaynak kullanimiyla saglayan,
musteri deneyimi yonetiminden dogrudan
gelir elde etmeyen sirketler.

(AGRI
MERKEZLER

DERNEGI

CALL CENTERS
ASSOCIATION

(TT\\\

MDYD

Musteri deneyimi yonetimi ekosistemine
teknolojik hizmet saglayan sirketler

Arastirma, Egitim ve Danismanlik

Musteri deneyimi yonetimi ekosistemine
hizmet veren ve musteri deneyimini
gelistiren sirketler

Yeni Nesil Musteri Deneyimi Ydnetimi 2023 Arastirmasi 27



Sektor Temsilcilerinden

Yuksek musteri beklentisini kargilamak, rekabetgiligi artirmak ve teknolojik dontslim ivmesini yakalamak igin ekosistem aktorlerinin is birligi

gerekiyor.

Yildiray Basgkurt, Vestel

Musteri beklentisi Turkiye’de oldukga ylksek, bu nedenle rekabetciligi
artirmada deneyimin ve hizmetin kisisellestiriimesinin rolt buyuk. Bu
durum, hem B2B hem de B2C trendlerinde oldukg¢a énemli. Teknolojik
imkanlarin gelismesi ve sektoriin olgunlagsmasiyla birlikte musteri
deneyimi yonetimi konusunda genis bir ekosistem olustu. Cagri
merkezlerine destek olan sektorler de ana sektor kadar gelismis bir
noktaya ulasti. Eskiden sorun ¢ézmek Gzerine kurulu olan gagri merkezleri
artik oyunun kurallarini degistiren bir yapiya kavusuyor. Sektor
oyuncularinin maliyet avantajinin yaninda sektorel trendleri yakalamak ve
musteri memnuniyetini saglamak icin dis kaynak hizmet alimini tercih
etmesi gibi donusumler gerceklesiyor. Bu noktada ekosistem aktorlerinin
bir araya gelebilmesi degisime 6nderlik etmek konusunda 6nem arz
ediyor.
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Degisimi Yonetmek: Cagri
Merkezlerinden Musteri
Deneyimine

Musgteri beklentilerini yonetmenin ve beklentilerin 6tesine

gecmenin yolu, standardizasyon ile kigisellesmeyi
harmanlayabilen yapilardan geciyor.




Sektor oyunculari, kisisellestirilmis bir hizmetin yani sira hizmetlerin
standartlasmasinin onemini de vurguluyor

Musteri iletisim operasyonlarinda iyi bir deneyim sunmak icin ilk temasta ¢6zum uretme, yenilikgi teknoloji kullanimi ve dogru bilgi sunma

basliklarina kritik onem atfediliyor.

¢/
Cagri merkezleri ve sektér oyunculari, musterilerin deneyim beklentilerinde 6ne

Sektor Temsilcilerinin Onceliklendirdikleri cikacak kriterlere iliskin degerlendirmelerinde ilk temasta problem ¢ézme beklentisini
Miisteri D imi U | ilk siraya tasiyor. Yenilik¢i teknoloji kullanimi ise ¢agri merkezleri icin en dnemli
usteri veneyimi Unsuriar ikinci musteri beklentisi olarak degderlendirilirken sektér oyunculari igin bu kriter

Cagri Sektdr dordincu sirada yer aliyor. Sektor oyunculari igin en énemli ikinci kriter ise iletigsim
Merkezleri* Oyunculari** merkezi ve miisteri temsilcisinin erisilebilirligi. Onimizdeki 12 ay iginde éne
cikacagi 6ngorulen musteri beklentileri arasinda ¢oklu kanal kullanimi ve etkilegimin
Ik temasta Problem COZME «....ceuueeieeieeeeiee e kigisellegmesi ise gelecegin deneyim beklentileri arasinda yer aliyor.
Yenilikgi teknoloji kullanimi ...........ccceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinne. 4

Coklu etkilesim

kanallarinin Kullanimi..coeeeeeeeeeiiiiiiiiiieeeeeeeeeenennnneceeeeceeeees

Dogru ve isabetli bilgi temini 4

Haktan Saran, AssisTT

Oniimiizdeki dénemde yapay zeka uygulamalarinin
mlisteri deneyimi yénetimini 6nemli 6igiide etkileyecegdini
6ngdriiyoruz. Sektére tam entegrasyonun zaman
alacagini diigtinmekle birlikte éncelikli olarak self-servis

iletisim merkezi/misteri temsilcisine kanallara entegrasyon saglanabilecegini diigiiniiyoruz.

eriSim KoIaylgl ....oueiiiniiiiiiiiieieeeeeeeee e eeneneaeaaanens Ayrica, mobil uygulamalar ve hizmetlerin daha da
5 gelismesiyle birlikte yeni nesiller tarafindan tercih edilen
Etkilesimde empati ve samimiyet ........ccoeeviveeeeeieieeieeenennnnns yazili ve chat kanallarinin 6n plana ¢ikmasini

bekliyoruz.

Etkilesimin KisiselleSmesi ......cccceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaa. n

Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:77, * n:29, ** nB:49
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Cagr1 ve musteri iletisim merkezi hizmetlerinde inbound ve outbound etkilesimlerin
dengeli olmasi 6nemini koruyor

Musteri tarafindan baslatilan inbound etkilesimde musteri ihtiyacina yonelik yogunlukla satis ve pazarlama imkanlari degerlendirilirken sirketler

tarafindan baslatilan outbound etkilegsimlerde bilgilendirme ve teknik destek hizmetleri sunuluyor.

B Anketimizden
¢’/

Inbound-Outbound Etkilegsimlerin Hacim ve Kategori
Bazinda Dagilimi

Odeme

Uriin/ Anket

Hizmet 16%
bilgisi

Satis,
pazarlama

Satig
Inbound

Tahsilat 179%

Siparis
Outbound 0042 0
ikayet oA
Sikaye Sikayet "SI ¥ Geri dons/
100 yonetimi/ Teknik destek
Teknik destek elde tutma
Kaynak: Yeni Nesil Miisteri Deneyimi Yénetimi Arastirmasi 2023 Inbound Etkilesim Nedenleri Outbound Etkilesim Nedenleri

Musteri iletisim operasyonlarinda inbound ve outbound etkilesim hacminde Cagri ve musteri iletisim merkezlerinin maliyet odakli bir yapilanmadan deger odakli bir yapilanmaya
agirhgi inbound temaslar olusturuyor. Inbound temaslar ¢agri merkezlerinin donidsimua ve musteri deneyiminin artan énemiyle birlikte hem inbound hem de outbound
islem hacminin %58'’ini, outbound temaslar ise yaklasik %43’Gnu etkilesimlerde temel amag musteri ihtiyacini karsilamak ve memnuniyetini saglamak olarak
olusturuyor. Inbound etkilesim kategorileri arasinda ise Urtin/hizmet bilgisi hedefleniyor. Bu nedenle inbound ve outbound temaslar arasinda deger odakl bir denge goézetiliyor.

ve sikayet basliklari musterilerin gagri/musteri iletisim merkezleri ile temas
etmesindeki en 6nemli nedenler. Merkezler tarafindan bagslatilan musteri
etkilesiminde ise satis ve pazarlama faaliyetleri outbound etkilesim
nedenleri arasinda birinci sirada.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi 31



Uriin ve hizmetler dijitallesirken miisterinin de bu dijital kanallar1 benimsemesi
cevrimici musteri etkilesim alanlarini cesitlendiriyor

Bu durum, sirketlerde goklu kanal kullanimi ve yonetimini gerektirirken kanal kullaniminin musteri ihtiyaci ve problemi 6zelinde gesitlenmesi

ihtiyacini da doguruyor.

Oniimiizdeki 12 Ay iginde Onceliklendirilmesi Ongériilen Miisteri Etkilesim Alanlari
s

Uriin ve hizmet sunumunun dijitallesmesi ve
otomasyon trendi, musteri deneyimi yénetimi
sag@layan aktdrlerin ihtiyag duydugu yetenek ve
teknolojileri etkilerken is yapig bicimlerini de yikici ; Io°
bir sekilde etkiliyor. @ E} %9 Ned %E_"g
Dijital kanal kullaniminin yayginlagsmasi ve musteri

nezdinde benimsenmesi ile temas kanallari mobil scmosooe >
uygulamalar, yazili kanallar ve self-servis Oncelik Siralamasi
sistemler Gzerinden cesitleniyor.

Sosyal medya ve WhatsApp gibi etkilesim alanlari . L Q _______ e_ _____ ~ e _______ 0_ _______ e ________ - 0 _______ y
musteri ile etkilesimde siklikla kullanilirken chatbot G e e

ve canli destek gibi etkilesim alanlari 6nem

kazaniyor. Metaverse ise listeye girmeyi

basarirken musteri ile temasta yakin gelecekte

yayginlik kazanmasi miimkiin gériinmuyor. Sektor Oyunculari - - - - Q """"" 0— ''''' - a ''''''' o— ''''''' e ''''''' momrme=d § pousses 0
Musteri iletisiminde geleneksel etkilesim

alanlarindan biri olan ¢agri ise dnimuzdeki

dénemde de liderligini korumayi bagariyor.

Sosyal

Whatsapp Chatbot Livechat E-mail SMS Metaverse
Medya

Cagn

Kaynak: Yeni Nesil Musteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:78
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Miisteri deneyimi yonetiminde etkilesim alanlar cesitlenirken self-servis ¢oztimler

onem kazaniyor

Hem farkli kanallarda sunulan hizmetlerde hem de self-servis ¢ozumlerde musterinin etkilesimin herhangi bir adiminda ve ihtiya¢ duydugu

anda musteri temsilcisi/agent’a ulasabilmesi memnuniyet yaratiyor.

B Anketimizden
74

Etkilesim Alanlarinin Dagilimi

%28 %25
0

%20 %18

%9

Cagri Bazh IVR Temelli Web Araglari Temelli Chatbot Temelli Proaktif Yapay
Etkilesim Cagrilar Etkilesim Etkilesim Zeka Temelli
Etkilesim

Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:47

Cagri ve musteri iletisim merkezlerinin en ¢ok faydalandiklar etkilesim alanlarin
baginda hem geleneksel hem de IVR temelli gagrilar yer aliyor. internet sitesi,
uygulama, sosyal medya gibi alanlarin yer aldigi web araclari temelli etkilesim ve
chatbot temelli etkilesim ise migteri temas alanlari arasinda yaklasik %20 pay aliyor.
Musteri deneyimi yonetimi trendleri arasinda giindemde ilk sirada yer alan proaktif
yapay zeka temelli uygulamalar ise etkilesimin yaklasik %10’unu olusturuyor.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

Hem musteri temsilcisi dahiliyeti hem de self-servis kullanimi agisindan sektériin
genel ortalamasi dengeli bir seviyede konumlaniyor. Self-servis araglarin tercih
edildigi alanlar ve kullanim seviyesi sektorler arasinda degisiklik gdsteriyor. Enerji
ve altyapi sektoru en yiksek self-servis seviyesine sahipken kamu hizmetleri,
saglik, e-ticaret ve telekomunikasyon sektdrleri ikinci sirayi paylasiyor.

Cagn Merkezi Hizmeti Alan Sirketlerin Self-Servis Kullanim
Seviyesi

Ortalama

\ 4

Tamamen Self Servis Kullanimi
%0 Musteri Temsilcisi/Agent Dabhiliyeti

Minimum Self Servis Kullanimi
%100 Musteri Temsilcisi/Agent Dahiliyeti

Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n: 47
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Cagr1 merkezleri, miisteri iletisim merkezleri ve miisteri deneyim merkezleri gibi
operasyonlarin misteri etkilesim hacmi giinden giline artiyor

Musteri deneyimi yonetiminin artan onemi ile birlikte musteri hizmetlerine yonelik hizmet saglayicilara olan talep ile musteri deneyimi odakli is

sureglerinde i¢ ve dig kaynak kullanimina yonelik ihtiyag artiyor.

Musteri iletisim operasyonlarini yalnizca i¢ kaynak kullanimi ile yuriten kiresel oyuncular ve .

BPO'larin dis kaynak hizmet almay! tercih ettikleri alanlarin baginda, veri analitigi ve teknik Ic Kaynak Sirketlerin Hizmet Almayi Planladiklan Alanlar
destek geliyor. Misteri kazanma, musteri sadakati saglama ile satis ve pazarlama faaliyetleri

icin outbound musteri hizmetleri almak ise Uglinci sirada yer aliyor. Kiiresel oyuncularin dis

kaynak hizmetlerden faydalandidi bir diger alan ise inbound satis ve inbound misgteri

hizmetleri. Front-back Ofis i Miisteri Deneyimi Veri Yénetimi,
Entegrasyonu Shasyon Haritalama Veri Stratejisi

Dusuk A R A A A | Yiksek
Onem Onem

o,o\{o Coklu Kanal Caligan Hedef Faaliyet Miisteri Deneyimi (CX) lyi
@ Veri @@ Yoénetimi Baglihg Modeli (TOM) Uygulama Ornekleri ve

Outbound mﬁ§teri Yeniden Tasarimi Kargilagtirmali Analizi
Analitigi @ hizmetleri destegi

ic Kaynak Sirketlerin Hizmet Aldiklar Alanlar

Musteri hizmetleri sunan oyuncularin énimuzdeki ddnemde en énemli bulduklari yatirim

alanlarinin baginda veri ydnetimi ve veri stratejisi hizmeti yer aliyor. Bu noktada, “Kiresel
seviyede musteri iletisim operasyonlari sunan oyuncular hangi analitik becerilere sahip?”
Teknik Inbound musteri sorusunu cevaplamak 6nem kazaniyor.
Destek hizmetleri destegi Kiiresel oyuncular veri analitigi uygulamalarindan en gogunlukla performans dlgiimii ve

raporlama ile musteri segmentasyonu amagli faydalaniyor. En yogun kullanilan diger alanlar
ise sosyal medya analitigi, misterinin sesi uygulamalari (VOC) ve konugsma-metin analizi.

n =210
Kaynak: IDC, Worldwide Customer Care/Contact Center Business Process Services Survey 2021
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Miisteri deneyimi, iletisim ve ¢cagr1 merkezlerine yonelik bakis acisi, maliyet
merkezlerinden katma deger merkezlerine dogru evriliyor

Sirketler artik musteri deneyimine yonelik hizmetleri maliyet faktorleri olarak gormek yerine buyumeyi tesvik eden ve ekonomik faaliyetler igin

buylme saglayan yapilar olarak goruyor.

B Anketimizden
74

Sektor Oyuncularinin Dis Kaynak Kullanim Alanlari

Hizmet destegi
aliyorum.

Teknoloji destegi
aliyorum.

Teknoloji destedi segceneginde
orneklenen hizmetler: veri ve konugsma
analitigi, sosyal medya takibi, chatbot
yonetimi, canh destek uygulamalari,
yapay zeka destekli dijital asistan
¢ozumleri, E-Egitim Platformlari,
Knowledge Management ve CRM
uygulamalari, altyapi ve sistem
¢6zumleri (santral, IVR, CTI, TTS,
STT), Ticket Management.

Hizmet destegi
seceneginde 6rneklenen
hizmetler: egitim ve
danismanlik, musteri
iletisimi, cagri merkezi
hizmetleri, insan kaynagi
yonetimi.

Kaynak: Yeni Nesil Musteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:45

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

%16

*

Diger

Diger seceneginde
orneklenen hizmetler:
deneyim tasarimi, anket
modull, deneyim izleme
araclari.

Musteri deneyiminin artan dnemi ile birlikte hizmet saglayicilarina yonelik artan
talep, deneyim odakli is siirecglerinde i¢ ve dis kaynak kullanimina yonelik bir
ihtiyag doguruyor. Bu durum ¢agri merkezleri, musteri iletisim merkezleri ve dis
kaynak stureg¢ saglayicilarinin (BPO) islem ve hizmet hacmini artirmasina
neden oluyor.

Operasyon sireglerinde musteri deneyimi odakl bir yapilanma, musteri
beklentilerine ve ihtiyaclarina gére sekillenen bir Grlin ve hizmet sunumunu
beraberinde getiriyor. Bu gergevede, silo bazli yapilanmalar yerini esneklik ve
ceviklik saglayan dijital kanallar araciligiyla sunulan dGrtnler veya dijital Grlnlere
birakiyor.

Sektor oyuncularinin dis kaynak destegine en ¢ok basvurduklari alan hizmet
destegi olarak 6ne c¢ikiyor. Cagri merkezi, insan kaynagi yonetimi, egitim ve
danigsmanlik hizmetleri gibi konularda katihmcilarin %87’si dis kaynak
hizmetlere bagvuruyor. Teknoloji destegi ise katilimcilarin %71’inin hizmet
aldiklan ikinci 6nemli alani olusturuyor. Canli destek, chatbot ve dijital asistan
goziimleri gibi yenilikgi etkilesim alanlarinda hizmet alimi tercih ediliyor. Ote
yandan, ses, konugsma, metin analizi ve veri analitigi gibi mugsteri icgorisu
edinmeye yonelik hizmetlerde de adres ¢agri merkezleri oluyor.

Peki sektor oyunculari gagri merkezlerinden aldigi hizmetlerden neler bekliyor?
Katilimcilarin %91’inin 6nceliklendirdigi beklenti: Kalite. Bununla birlikte hiz,
kaynak optimizasyonu ve yuksek teknoloji kullanimi, dis kaynak hizmetlere
yonelik beklentileri olusturuyor.
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Geleneksel cagri/miisteri iletisim hizmetleri cogunlukla miisteri-iiriin etkilesimine
yonelikken, yeni is modelleri deneyim yonetimine iliskin bircok firsat barindiriyor

Musgteri iletisim operasyonlarinin donusumuyle birlikte bazi “back-office” fonksiyonlari, gelir artiran ve musteri odakli “front-office” fonksiyonlari

haline geliyor.

B Anketimizden
74

Geleneksel ¢agri merkezleri ve musgteri iletisim merkezlerinin is yapis bigimleri

Sektor Oyuncularinin Musteri Deneyimi Sureglerine Yonelik Almayi gogunlukla misteri temsilcileri lizerine kuruluyken, giinimiizde yapay zeka ve
Planladiklari Hizmetler otomasyon teknolojileri is yapis bigimlerini ve sagladiklari hizmetleri
degistiriyor.

Musteri hizmetleri merkezli is modellerine sahip tim sektdr oyunculari igin
musgteri iletisim operasyonlarinin tamamini veya bir kismini dis kaynak hizmet
saglayicilarina devretmek, verimlilikten misteri memnuniyetine bir¢cok alanda
getiri sagliyor.

Musteri deneyimi, kullanici deneyimi ve sureg tasarimi gibi CX operasyonlari,
veri analitigi, misterinin sesi uygulamalari ve memnuniyet arastirmalari gibi
musteri icgorisu edinmeye yonelik hizmetler, bot yonetimi, veri koruma ve

%49 %4 arsivleme gibi fonksiyonlar sektdr oyunculari tarafindan ihtiyag duyulan hizmetler
arasinda yer aliyor.
Musteri Teknik Migteri Miigteri Hicbiri Diger
memnuniyeti ve Altyapi deneyimi deneyimi
beklentileri stratejisi tasarimi

arastirmalari

0
Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:49 L 2 “ n by
b
-
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Sektor Temsilcilerinden

Musteri deneyimi yonetiminde yazili iletisimin dne ¢ikmasi beklenirken ¢oklu kanal kullaniminda kanallar arasi entegrasyon oldukga 6nemli bir

yer tutuyor.

1

Yasin Uslu, Konecta ‘ ‘ Nurdan Ozgiiner, DHL ‘ ‘ Aysegul Turhan, Hepsiburada

Pandemi strecinden bu yana kanal kullanimi
konusunda chatbot ve live chat uygulamalar hizla
yayginlasti. Musteriler self-servis kanallara
yonelmeye basladi. Fakat misterinin self-servis'te

Musteri iletisimi yonetiminde énimuzdeki
donemde internet botlari, asenkron chat
kanallari ve veri analitigi uygulamalarinin
onem kazanacagini, halihazirda kullaniimakta

Teknolojinin en etkin kullanilacagi alanlardan biri
omni-channel kanallarin entegrasyonu
yoénunde olacaktir. Gelecekte teknolojinin sicak

temasin yerini alacagi konusunda yapay zeka ve sorun yasadig ilk noktada ve islemin herhangi bir olan RPA ¢@ziimlerinin ise Gnemini
konugma analitigi gibi teknolojik ¢ozimlerin asamasinda temsilciye ulasabilmesi gok 6nemli bir koruyacagini diisiinilyoruz
musteri deneyimi yoneten personele destek ihtiyag. Teknolojiyi operasyonlarimiza entegre '
olacagi ve musteriye saglanan katma degeri ederken insan odagini kaybetmemeliyiz. , ,
artiracag@i yonunde bir gérigsumuz var. Teknolojinin 6ne ¢ikarilmasi kot bir masteri
, , deneyimine sebep vermemeli.

)
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Sektor Temsilcilerinden

Teknoloji destekli self-servis gozumler ve yapay zeka uygulamalari ise gelisim alanlari arasinda yerini buluyor.

‘ ‘ Yildiray Baskurt, Vestel

Musteri etkilesiminde gelisen teknolojik imkanlardan da faydalanarak ¢agri merkezlerimiz
goriintili ariza tespit ve musteri yonlendirme hizmetleri sunuyor. Self-servis
¢ozumler, tek etkilesimde sorun ¢ézme gibi konular glindemimizde 6n siralarda yer
aliyor. Olgun teknolojileri misteriye sunarak ve musteriyi de ¢éziimUn bir pargasi yaparak
interaktif bir deneyim yaratiyoruz. Musterinin teknik servis ve kurum ihtiyaclarini kigisel
¢bzumler sunarak gdzmek yolunda uygulamalar hayata gegirdik. Ornegin akilli televizyon
satin alan bir magsteriye tGrinin kurulumundan yiiklenmesi gereken glincellemelere kadar
hizli, etkin ve uzaktan ¢ézimler sunuyoruz. Wi-fi baglantili beyaz egyalar (izerinden
cihazlarin enerji tiketimini 6lgcme, raporlama ve cihazlara uzaktan baglanarak kontrol
saglama gibi hizmetler miugteride «wow» etkisi yaratiyor ve deneyimde memnuniyeti
artirtyor. Misteri deneyiminde temel anlayisimiz «tekil gézimler liret, siireci takip et ve
proaktif ol» seklinde.
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Yeni teknolojilerin sagladig1 olanaklar, cagr1 merkezlerinin is yapis bicimleri ve
yetkinliklerinin doniisiimiinde tetikleyici rol oynuyor

Yapay zeka ve konusma analitigi gibi teknolojik ¢gozumler ile sektor, sunulan hizmetlerin katma degerini artiracak is yapig bicimlerini

destekliyor.

Miisteri iletisim Operasyonlarinda is Yapis Bigimlerini Déniistiiren Trendler

Dijital yetkinlikler ve dijital
ool (ol - o2
etkilesimin kisisellesmesi
Coklu kanal kullanimi ve
-———
kanallar arasi entegrasyon
Standart ve tekrara dayali ——
suireglerin otomasyonu
. Self servis ¢goziimler -———
Geligmis veri analitigi
-———
uygulamalari

Cevrimici musteri hizmetleri dncelik kazanirken, dijital ve canh etkilesimler arasindaki gizgi
belirsiz hale geliyor. Musterilerin %91’i kendilerini taniyan ve hatirlayan, ihtiyaglarina uygun
oneriler sunan markalari tercih ediyor.

Fiziksel magazalardan internet sitesine, sosyal medyadan mobil uygulamalara musteri ile
etkilesim saglanan tim alanlarda kesintisiz ve entegre kanal kullanimina gegisi zaruri hale
geliyor.

Calisan ve misteri deneyimini es zamanli olarak iyilestirmenin yolu otomasyondan gegiyor.
Musteri taleplerinin hizli ¢ézilmesi ve temsilcilerin kompleks problemlere odaklanarak
verimliliginin artirlimasi i¢in dogru sureclerin dogru teknolojik ¢ézimlerle otomasyonu 6nem
kazaniyor.

Sire¢ otomasyonu ile yakindan iliskili olan self servis ¢dziimler, musterinin temsilci ile
etkilesimine gerek kalmadan ¢dzllebilecek konularin (génderi takibi, fatura/6deme bilgisi
sorgulama, teknik bilgi edinme vb.) etkili bir sekilde ¢bziimine olanak sagliyor.

Musteri etkilesimi dogrudan veya dolayl olarak veri yaratiyor. Bu verinin islenmesi ise
ihtiyaca ve musteriye 6zel arti ve gapraz satis potansiyeli sunuyor. Bir veri deposu olarak
nitelendirilebilecek musgteri iletisim fonksiyonlarinda gelismis veri analitigi uygulamalarinin
kullanimi ise rekabetgilikte avantaj saghyor.

Kaynak: PwC The Future of Contact Centre and CRM Market 2020, PwC Analizi

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

Mdsteri iletisim operasyonlari; mugteri
deneyimini iyilestirmek, artan mugteri
beklentilerine cevap vermek ve artan musteri
etkilesim hacmini ydnetmek gibi amaclarla
yeni teknolojik ¢bzimlere basvuruyor.

Yapay zeka, sohbet robotlari, akilli asistanlar
ve robotik stre¢ otomasyonu gibi teknolojik
¢6zimler, akilli yonlendirmeler ve self-servis
araglarla musterilerin temas nedenlerine
iliskin ¢ézimler sunuyor. Bu sayede mugteri
temsilcisinin slreglere dahiliyeti minimuma
indirilerek verimli ve etkili bir etkilesim
saglaniyor.
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Miisteri Deneyimine Yon Veren Teknolojilere Iliskin Kavramsal Cerceve*

Calismamiz kapsaminda gunimuzun ve gelecegin musteri deneyimi yonetimini sekillendiren teknolojileri 9 ana kategori ve 21 alt baslik altinda

toplaniyor

q
J
[

'NO {0k

Ses Biyometrigi Geligmis Veri Analitigi Al ve ML Robotik Otomasyon Bilgi Giivenligi

@
&

» Ses Tanima + Ongériiye Dayall Modelleme » Akilli Sanal Asistan * Robotik Stre¢ Otomasyonu * Blockchain Temelli Veri
» Ses ile Kimlik Dogrulama » Gercek Zamanli Veri Analitigi + Dogal Dil isleme Dogrulama
» Ses ile Yonlendirme » Konugma Analitigi » Duygu Analizi  Blockchain Temelli Kisisel

» Proaktif Yapay Zeka Veri Yonetimi

R 2P TS
?:t?o '); o***
T =T

Yogun Gorsel Bulut Géziimleri Quantum Bilisim Deneyim Olgiimil
Deneyim

* Video/Goruntuli Gérisme * Bulut Tabanh Platformlar * Bulut Tabanli Platformlar + NPS Olgiimii
« Artinlmis Gergeklik + CES Olgiimii
+ Metaverse + CSAT Olgiimii

*Detayli kategori agiklamalarina ekler bélimiinden ulasabilirsiniz.
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Hizla gelisen teknolojilere adaptasyondan ote, soz konusu teknolojilerin etkin
kullanimi esasen fark yaratiyor

Gelecegin teknolojilerinin musteri deneyimi nezdinde onemi ve ekosistemimizde yer alan paydaslarimizin bu teknolojileri kullanim seviyeleri

dikkate alinarak Turkiye’'deki gelisim alanlarina yonelik guncel resim ortaya ¢ikiyor.

Gelecegin Teknolojilerine Yonelik Paydaslarimizin Genel Bakisi

Kullamim Saviyesi

B Anketimizden
//

5.0
Q6 Q1 Kullanim Seviyesi Puanlama Skalasi

45 Kullanmiyoruz, kullanmayi diistinmuyoruz 1

s Kullanmiyoruz, gelecekte kullanabiliriz 2

Bilgi Giwenlifi Teknalogleri
40 #-Net Promater Score Kararsiziz 3
& Customer Satisfaction (C5AT) .
Bulut Tabanh Platforriar & Kismen entegre sekilde kullaniyoruz 4
Customer Effort Score
35 - Robatk Sireg Otornasyony ® ® Konugma Analitifi Tam entegre sekilde kullaniyoruz 5
o Engériye Dayal Modsleme @ & W Gergei Zamanl Ve Analitigi
Qs Video! Génintiili Gardsme Al Sanbi Asistan Q2 o
a0 Algoritma Gptrnza—ay‘un_u_”-_nﬂgal il |..§|EmE 6nem SewyeSI Puanlama Skalasi
. . _ Sesile Yankndime @ | seniment Analizl T Froaktif apay Zeka
Blockchain Temelli Veri Dogrulama F‘Iatfl:-rmlan—ﬁ gl hain Temalk Kisisel Wari Yanetimi COk Onemsiz 1
. Ses Tanima ; O . 5
. ] Ses ie Kirlik Dojrularna nemsiz

Metauerse ArtnirmegiZanal Gergeklik Notr 3

28 1 Onemli 4

Q4 Q3 Cok Onemli 5

1 5‘ T T T T T T T T T T T T T T T T

31 3z 33 34 15 36 a7 3B g 40 41 42

43 44 45 4G

47 48 44 50

Kadran Tanimi

1
Onem Seviyesi Sektore bliyiik etkisi olan ve Tirkiye’de kullanim seviyesi yiiksek teknolojiler Q
Sektore bliyik etkisi olan ve Tirkiye’de kismen entegre teknolojiler 03
Ses Biyometrigi ® Robotik Otomasyon & Bulut Cazimler Sektdre biiyiik etkisi olan ancak Tiirkiye’de adaptasyonu diisiik teknolojiler 04
Kategoriler ® Geligmis Veri Analitif __ @ Bilgi Givenligi @ Quantum Biligim Sektorel etkisi nispeten dsik ve Tiirkiye'de adaptasyonu dusiik teknolojiler 05
® *fapay Zeka ve Makine Ofrenmesi Yogun Gorsel Deneyim @ Deneyim Olgim Araglan Sektorel etkisi nispeten diisiik ancak Tiirkiye’de kismen entegre teknolojiler 06
Sektorel etkisi nispeten disik ancak Turkiye'de kullanim seviyesi yiksek
teknolojiler
Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:74
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Veri analitigi teknolojileri, sektor oyuncularinin operasyonlarina iliskin dogru stratejik
kararlar almasimi destekliyor

Veri analitigi teknolojileri, musteri deneyimi yonetiminin derinligini artirtyor. Musterilerini bu teknolojiler sayesinde daha yakindan taniyabilen

sektor oyunculari, farkli alanlarda fonksiyonlarini etkilestiriyor.

Farkli Boyutlarda Veri Analitiginin is Yapis
Bicimlerine Katkisi

+ Veri analitigi, cagri merkezlerinin gegmis musteri
etkilesimlerini analiz etmesini saglayarak musteri
davranislarina iligkin 6ngoéri kapasitesini artiriyor.

 Nitelikli 6ngdriler ayrica, ¢agri hacimlerinin ve (isgucu,
zaman gibi) kaynak gereksinimlerinin tahmin edilmesi
yoluyla genel is verimliliginin artirlmasina da katki
sunuyor.

» Veri analitiine dayali duygu analizi, temsilcilerin
etkilesimler sirasinda musgterilerin duygusal
durumlarini élgmelerine yardimci oluyor.

+ Duygulari anlamak, temsilcilerin misterilere empatik
bir sekilde yanit vermelerini, zorlu sirecleri daha iyi
yonetebilmelerini ve sonug olarak daha olumlu bir
musteri deneyimi sunmalarini sagliyor.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

Kusursuz
temaslar

Baglamsal
farkindalik

Ongériilebilir Sadakat

iletigim

Musteri
Temaslari

Musteri Musteri
Memnuniyeti _) Milsteri (Q%,@ Deneyimi

Aktif I

6grenme

Duygu
Analizi

Miisteri
guveni

Proaktif bilgi
edinme

Cagr merkezi temsilcileri, gelismis veri analizi
araglari ile etkilesimlerini musteri gegmisine ve
tercihlerine goére uyarlayarak musterilerin kendilerini
degerli hissetmelerini saglayarak musterilerdeki
sadakat duygusunu guglendiriyor.

Veri analitigi, mUsteri etkilesimlerinin gergek
zamanli olarak izZlenmesini saglayarak temsilcilerin
iletisim esnasinda olasi sorunlari hizla tespit
etmesine ve ¢ézimler getirmesine olanak taniyor.

Musteriler ve ¢cagri merkezi yonetimi arasindaki
proaktif geri bildirim dénguleri, strekli iyilestirme
kaltirind tesvik ederek hizmet kalitesinin artmasini
saglyor.
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Miisteri iletisim operasyonlarinda, gelismis veri analitigi uygulamalarinin is
sureclerine entegre edilmesi rekabetcilikte fark yaratacak bir avantaj sunuyor

Sektor oyuncularinin yarisindan ¢ogu temel seviye veri analitigi uygulamalarini is sureglerine entegre etmisken gelismis veri analitigi

uygulamalarini kullanan sirketlerin orani %14 mertebesinde kaliyor.

B Anketimizden
¢’/

Sektor Oyuncularinin Veri Analitigi Uygulama Duizeyleri

1. Seviye 2. Seviye
Tanimlayici Teshis (diagnostic)
(descriptive) Gecmis verilerin
Gegmis verilerin incelenmesiyle
Ozetlenmesi ve nedensellik
aciklanmasini saglar. iliskilerinin

anlasilmasini saglar.

Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi Aragtirmasi 2023, n:48
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3. Seviye

Tahmine Dayall
(predictive)
Gecmis ve gercek
zamanlh veriler
kullanilarak gelecege
yonelik tahmin
Uretilmesini saglar.

4. Seviye

Ongoériiye Dayali
(prescriptive)
Tahminlere
dayanarak sunulan
senaryo bazli eylem
planlari ve Oneriler ile
yénlendirme saglar.

5. Seviye

Biligsel (cognitive)
Makine égrenimi ve
yapay zeka yontemleri
kullanilarak verilere
katilan anlam ve
baglam ile 6grenme ve
karar verme
yetkinlikleri saglar.
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Yeni teknolojilerin sirketlere cok boyutlu katkisi ile daha verimli is yapis bicimleri
ortaya cikarken sirketlerle misteriler arasindaki iletisimin etkinligi artiyor

Sektordeki sirketler gelecegin teknolojilerine yatirim yaparken en ¢ok musteri memnuniyetinin yani sira rekabetciliklerini ve galisanlarinin

verimliligini artirmayi amaclyor.

ic Kaynak Sirketler ve Gagri Merkezlerinin Teknoloji Yatirimlari

En Fazla Yatirnm Yapilmis Alanlar Yatinm Yapilmasi Planlanan Alanlar
%50’den fazla [ BN 1. Oncelik | BN |
AKilli Chathot*
Otomasyon Whatsapp
Video
%25-50 arasi | AN
Bulut Tabanli Cagri Merkezi Cézumleri = 1Tl e .
Is Giicii Goziimleri o
Veri Analitigi Mobil Asistan
Biligsel Self Servis
%25’den az | BN | = i
3. Oncelik . NN |
Coklu Kanal Kullanimi
ve Yonetimi Sosyal Medya

*Yapay zeka temelli chatbot (conversational Al) ve senaryo bazli chatbot ¢géztimleri
Kaynak: IDC, Worldwide Customer Care/Contact Center Business Process Services Survey 2021 (n=210)

Musteri hizmetleri sunan kiiresel oyuncularin gegtigimiz dénemde en fazla yatirim yaptiklari
teknoloji alani otomasyon iken dniimizdeki donemde (1-3 yil), yapay zeka temelli
chatbot’lar ve mobil/self servis ¢oziimleri dncelikli teknoloji yatirimlarini olusturacak.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

Yapay zekaya dayali yeni teknolojilerin sirketler tarafindan benimsenmesindeki temel
motivasyonlar incelendiginde, bu teknolojilerin sirketlere olan katkisinin ¢ok yonlu ve birbirini
tamamlar nitelikte oldugu gérultyor. Bu teknolojiler yoluyla sirketler hem mugsteri deneyimini
ve Urtn/hizmetlerini iyilestirmeyi, hem rekabetgciliklerini artirmayi, hem de galisanlarinin
verimliligini artirmayi amacliyor.

Bu teknolojilerin kullaniminin etkilerine ydnelik degerlendirmeler ise yapay zekadan
beklentilerin cogunlukla karsilandigina isaret ediyor.

Yapay zeka kullaniminin arkasindaki itici glicler

27z 0453 Hﬂﬁ %46 %43 %41

Saw

Musteri deneyimini Sirket rekabetgiligini Uriin/hizmet Calisan verimini
iyilestirmek artirmak kalitesini artirmak artirmak

Son 12 ay i¢inde yapay zekaya dayali teknolojilerin etkisine iliskin degerlendirmeler

wor  Moowes (G| wss [ %49

Calisan Uretkenligini  Calisanlarin iglerini Tekrar eden, rutin Bilgiye dayali yeni
artiriyor daha iyi yapmasini isleri azaltiyor isler yaratiyor
sagliyor

Kaynak: IDC, Market Analysis Perspective Worldwide Customer Experience Survey, 2022 (n=251)
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Arastirmamiza katilan sirket yoneticilerinin ¢cogu, teknolojiye yatirimlarini yakin
vadede artirmay1 planhyor

Yatirim planlarinda one ¢ikan teknolojik uygulamalar arasinda yapay zeka, bilgi guvenligi teknolojileri, bulut ¢ézumleri ve deneyimi dlgumu

araclar dikkat cekiyor.

B Anketimizden
74

Katihmcilarin Oniimiizdeki 12 Ay igerisinde Yatirrm Yapmayi Teknoloji Yatinmlarinin Ciro igindeki Payi
Ongordiigii Teknolojiler (ilk 10)

56% Cagri Merkezleri

53% 53% .
Teknolojik yatinm orani 28% 59%
(Son 12 ay)
44%

I
41% 41% 40% :
I
e 35% 35% -
Teknolojik yatinm orani o 5
%0-25 Il %26-50 WMl %50+ t
100%
Sektor Oyunculari
Teknolojik yatinm orani o o
Akilli Sanal Bilgi Giivenligi Bulut Tabanh  Gergek Proaktif ~ Robotik Stire¢ Net Promoter - Dogal Dil Konusma Customer |
Asistan (sesli  Teknolojileri ~ Platformlar Zamanh Veri Yapay Zeka Otomasyonu Score (NPS) Isleme (NLP)Analitigi (ses- Satisfaction :
asistanlar, Analitigi  (Generative (RPA) Olgimu metin  Score (CSAT) !
chatbotlar) Al) donistirme:  Olgimi
speech to text) Teknolojik yatinm orani o o
(Ontimiizdeki 12 ay) 2% 33%

%0-25 Il %26-50 Il %50+ 10T)n/
0

Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi Aragtirmasi 2023, n:75 Kaynak: Yeni Nesil Musteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:75
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Sektor Temsilcilerinden

Musteri deneyimi yonetiminde one ¢ikan teknolojiler, sektorler arasinda farklilik gosterirken yapay zeka ve otomasyon ¢ézumleri tum sektorler

icin onem arz ediyor.

1

Serdar Karadayi, Sestek

Teknolojinin terazideki agirhgi artiyor. Kimi
tuketiciler yapay zekaya dayali ¢6zimlere suphe ile
baksa da 6 ay boyunca yapay zekaya maruz kalan
musgteriler bir daha insana dénmek istemiyor.
Tuketiciler bunu fark etmese de yapay zeka onlari
yaniltmiyor, dogru ve kararli cevaplar veriyor. Bir
baska ifadeyle, suiregleri insan hatasindan

bagimsiz hale getiriyor. , ,

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

Hiiseyin Ozkale, AloTech

GinUmuzde, musterilerimizin tercihi agikga yazilh
iletisim yoniine kayiyor. Ozellikle misterilerimiz
gecmiste 6zel giinlerinde yodun bir ¢gagr trafigiyle karsi
karglya kalirken, artik yazili iletisim kanallariyla daha
kolay yonetebiliyor. Sesi islemek, metini islemekten
daha karmasik oldugu igin, metin odakli bot
¢oziimleri, sektoriin donidsiminde kritik bir 6neme
sahip olacak. Gunimuzde bir Grinin degisim islemleri
gibi basit konulari botlar araciligiyla kolayca
halledebiliyoruz. Ancak gelecekte, bot ¢oziimleri daha
karmasik konularn da basariyla ele alabilecekler.

)

‘ ‘ Alp Kohen, UNIQ

Turkiye, yeni teknolojileri anlama ve benimseme
konusunda iyi bir seviyede bulunuyor. Ancak,
teknolojiler ne kadar yayginlasirsa yayginlassin,
bunlari verimli bir sekilde kullanmak igin dogru
bir strateji olusturulmadik¢a, bu teknolojilerin
potansiyelini tam anlamiyla dederlendirmek
muUmkun olamiyor. Bu noktada 6zellikle mugsteri
deneyimini en iyi yansitacak is siireglerinin
dogru bir sekilde
tanimlanmasi/haritalandiriimasi ve sonrasinda
da yonetilmesi 6nem tasiyor. , ,
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Sektor Temsilcilerinden

Teknolojik gozumler, her ne kadar musteri deneyimi yonetimine onemli bir katma deger saglasa da iyi uygulamalar, insan ve teknoloji

entegrasyonunun dengeli bir sekilde sunulmasi gerektigine isaret ediyor.

‘ ‘ Serkan Bayir, Majorel ‘ ‘ Metin Tarakgi, Webhelp ‘ ‘ CEO, Cagri Merkezi
ChatGPT gibi yapay zeka ¢oziimlerinin etkili Teknoloji gelistikge ihtiyag duyulan ¢alisan profili de Yapay zeka, chatbot'lar, «conversational Al»
cevaplar verebilmesi icin makine 6grenmesi es zamanl olarak degisiyor. Miisteriler her ne kadar gibi teknolojiler... Bunlari artik konvansiyonel
yapabilmesi sart. Bunu yapabilmek igin de sirket sunulan hizmetlerin pratik olmasini talep etse de olarak degerlendirmek lazim. Bu teknolojiler is
bazli girdilerin paylasilmasi gerekli ve bu konu insan ve teknoloji uyumu da oldukca 6nemli. yapis tarzlarini, kontratlan dahi donGsturdyor.
bilgi giivenligi acisindan dikkatle ele alinmasi Duygusal deneyimler her zaman miisteri tarafindan Onceden dakika basina fiyat verirken artik
gereken bir alan. Musterilerimizin en biiyiik talep edilecek deneyimler olacaktir. Bu nedenle kullanilan CPU basina teklif verir duruma
ihtiyaclarindan biri anlasiimak, bunu sektoriin teknoloji uyumlanmasinda teknoloji ile geldik. Misteriyle konusulan dil dahi degisiyor.
gergeklestirebilmek igin de etkilesim gerekiyor. insan arasindaki bagi koparmadan entegrasyon Ana metrik CPU olmus durumda.
Tekrarlayan iglerde yapay zeka kullanimi saglamak gerekiyor.
onumuzdeki ddnemde artacaktir. Fakat sicak , , , ,
temasin ve insan ile etkilesimin yerini tamamen

alacagini dusinmuyorum. , ,

Alp Kohen, UNIQ

Gergek kisilerle konusma talebi hala en ylksek.
Yapay zeka ancak gercgek kisilerden ayirt

edilemez noktaya gelirse gercek kisilere ihtiyag 9 ’ ’
g » N
tamamen ortadan kalkacaktir. Bu durumun, ses K .
temelli iletisime gore yazih iletisimde daha hizli n K A
gergeklesmesi muhtemel. R

L}, AN _A\np

PP
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Musteri Deneyiminde
Potansiyeli Aciga Cikarmak

Musteri iletisim merkezleri icin teknoloji ve
teknolojiyi etkin kullanan insan kaynaginin
gelistiriimesine yonelik yatirimlar onemini artiriyor.




Cagr1 merkezlerinin miusteri deneyimi odakli dontisiimiinde gelecegin
teknolojilerinden verimli bir sekilde faydalanabilecek insan kaynagi onem arz ediyor

Yeni iletisim merkezi teknolojileri ve bu teknolojilerle sekillenen yeni mugsteri beklentileri, ginumuzun iletisim merkezi isgtcu niteliklerini

yeniden tanimliyor.

"2 Robotlarin Ardindan Yeniden
N S e oE
3 Tanimlanan Iggtlicu lhtiyaglan

Musteri temsilcileri igin artik "kolay" ¢agrilar yok: bir siparisin durumu
ya da yanhs gonderilen kodun duzeltiimesi gibi konularla artik yapay
zekanin destekledigi botlar ilgileniyor.

Glnumuzde mugteri temsilcisiyle etkilesim gerektiren konular,
¢ogunlukla, gergek bir kisi ile etkilesimi gerektiren, bagka turli
¢odzulemeyecek durumlari igeriyor.

Bu nedenle nitelikli insan kaynagi, musteri deneyimi yénetiminde
bugln hi¢ olmadigi kadar 6nemli.

Ote yandan, nitelikli insan kaynagina erisim igin rekabet de hig
olmadigi kadar yuksek.

0 ABD’de sektdrde ise alim icin asgari
/020 nitelikleri karsilayan adaylarin orani

0 Birlesik Krallik’ta sektdrde nitelikli isgici
/069 bulmakta zorlanan sirketlerin orani :
1
1

Kaynak: Call Center Helper, Contact Center Network, HirelQ, PwC analizi.
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%@ Yeni Dénemin Gerektirdigi
Yetenekler

Musteri iletisim merkezleri personelinin sirketin kullandigi masteri iligkileri yonetim (CRM) sistemini ve ilgili uygulamalari
akici sekilde kullanmasi ¢cok 6nemli. O sebeple yeni ise alimlara verilen egitimlerin %80, «soft» yeteneklerin yerine
teknik yetenekler ile Grtn bilgisine ayriliyor.

A

e

Teknoloji
Okuryazarhg

Veri
Okuryazarhgi

(;qk Kanalli
lletisim
Yetenekleri

Musteri iletisim operasyonlarinda teknoloji kullaniminin artmasi, yeni nesil isgticiniin
musteri iligkileri yonetimi (CRM) sistemlerinden, biletleme sistemlerine, sohbet
robotlarindan, ses tanima yazilimlarina kadar ¢ok sayida teknolojiyi etkin bir sekilde
kullanabilmesini zorunlu kiliyor.

Yapay zeka ve otomasyonun is slreglerine entegrasyonu ile ¢agri/iletisim merkezleri
blylk miktarda veri Uretip isliyor. Calisanlar, musteri deneyimini iyilestirmek igin bu
verileri analiz etme ve yorumlama becerisine sahip olmall.

Cesitlenen iletisim kanallari, gagri merkezi ¢calisanlarinin geleneksel kanallar olan
telefon ve e-postanin yani sira canli sohbetler ile sosyal medya ve mesajlasma
uygulamalari gibi yeni kanallarda da musteri etkilesimlerini yonetme konusunda
becerikli olmasini gerektiriyor.
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Sektoriin miisteri deneyimi odakli doniisiimii, isgiicline yatirimin onemini artirirken
performans kriterleri de miisteri deneyimini odaginda yeniden tanimlaniyor

Performans kriterleri de tum sektor gibi deneyim odakli bir donusum gecirirken, rekabetciligini korumak isteyen sirketlerin insan kaynagina

yatirim yapmasi gerekiyor.

Egitim Almak da Zorunluluk, Vermek de

Yapay zeka teknolojilerinin yayginlagsmasi, ¢calisanlari sektérde
rekabetci kalabilmek i¢in veri analitigi, makine 6grenimi ve
diger alanlarda becerilerini gelistirmeye iterken...

= ...iIsverenler agisindan bakildiginda ise nitelikli isgticl
X . b { yetersizligi, yeni is ekosisteminde c¢aligsanlarinin bagarisini
yuksek tutmak isteyen sirketlerin egitim ve beceri gelistirme
n programlarina yatirrm yapmasi gerektigine isaret ediyor.

o
COVID Sonrasinda Dénuigsen Egitim Teknolojileri @

» Pandemi ile evden calisma modeline gecilmesinin ardindan bazi ¢agri
merkezleri, ise baslangi¢ egitimlerini webinarlar araciligiyla yapmaya
basladi. Bazi sirketler ise zaman iginde tim egitimlerini ¢evrimici ortama
tasidi.

Y

Fakat evden egitim, pratik ¢oziimler sunsa da egitimin niteligine iliskin
endiseleri de beraberinde getiriyor. Yeni ise alinan g¢alisanlarin daha
deneyimli bir ¢galisanla yiz yize etkilesiminin bulunmamasi, muisteri ile
iletisim esnasinda nianslarin énemli oldugu durumlara iliskin tecriibe
aktarimini kisithyor.

Kaynak: Call Center Helper, ServicelQ, PwC analizi.
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Dénusen Performans Degerlendirme Kriterleri

Geleneksel degerlendirme
kriterlerinden...

oy,

deneyim odakli degerlendirmeye

Miisteri memnuniyeti (CSAT), Net Tavsiye Skoru (NPS) ve miisteri gaba skoru (CES) gibi musteri
odakl élcimler musteri algilarini, deneyimlerini ve sadakatini 6lcmeye odaklanarak, iletisim merkezi
performansina operasyonel verimliligin 6tesinde daha bitinsel bir bakis agisi getiriyor.

Performans Kriterleri ve Bu Kriterleri «<Gok Onemli» Bulan Sirketlerin Oranlar*

....::.... %68 % 0 ’J 0
] 00 | %64 %045
Kalite skoru** ilk Temasta Céziim Mdasteri Efor Skoru

* Arastirma Birlesik Krallik'ta 294 Msteri iletisim Merkezi ile gergeklestirilmistir.
** Kalite skoru, arama siiresi, anlatilani tekrar sayisi ve musteri memnuniyeti gibi degiskenlere dayanarak
olusturulan bir élgiim birimidir.
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Tiurkiye’de sektor temsilcileri biiylik oranda calisanlarin egitilmesinin onemli
bir oncelik oldugunu savunuyor

2023’'te musteri temsilcilerinin %42’sini lise mezunuyken en az 6n lisans mezunlari musteri temsilcilerinin yarisindan gcogunu olusturuyor.

B Anketimizden
74

Turkiye’de Musteri Temsilcilerinin Egitim Durumu Tiirkiye’de Cagri Merkezlerinin Egitim Planlar

Lisansiisti

6§renci Lise alti

%84 %82

On Lisans

Teknik egitim programlarini Teknik olmayan (soft-skill) egitim
genisletmeyi planlayan programlarini genigletmeyi planlayan
sirket/kurumlarin orani sirket/kurumlarin orani

Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yénetimi Arastirmasi 2023, n:77

Universite

Kaynak: Yeni Nesil Musteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:77
Kaynak: Call Center Helper, ServicelQ, PwC analizi.
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Diinyada hibrit calisma uygulamalar1 misteri temsilcisi isttihdaminin yarisii
kapsarken Tirkiye’de uzaktan calisma pratikleri daha cok benimsenmis durumda

Uzaktan calisma uygulamalarinin yayginligi Tirkiye’de diinya ortalamasinin Gzerinde. Ote yandan arastirma bulgulari, Glkemizde uzaktan ve

esnek ¢alisma bicimlerinin yayginlagsmasi konusunda sektorun ikiye bolundugunu gosteriyor

Kuresel Seviyede Cagri Merkezleri Sektoriiniin Calisma Bigimleri
¢/

Musteri T ilcilerini -1 o . v a . . .
e O tgter! Temsiiclierinin Tirkiye’de Cagri Merkezleri Sektoriiniin Calisma Bigimleri

e O [ 4
%50si Hibri
% w w % w oo st Hibrit, Misteri Temsilcilerinin

e O
° "I Tamamen Uzaktan, 0 o
w 018 Hibrit,
%10'u Tamamen Ofisten _
calisiyor. e O 'i Tamamen Uzaktan,
COVID-19, ¢ok kisa bir sure iginde tiketicilerin ¢gevrimici calisma pratiklerini kalici sekilde degistirdi. T w %246 Tamamen Ofisten,
Cevrimici calisma platformlarinin yayginlagsmasi, uzaktan kolektif calisma uygulamalarini da kolaylastirdi. calisiyor

Sirketler ise bu surecte fiziksel galisma alanlarinin gerekliligini sorgulamaya basladi. Uzaktan ve esnek
¢alisma yontemlerinin sirketler igin de sagladigi avantajlar, bu uygulamalarin hem diinyada hem de Kaynak: Yeni Nesil Miisteri Deneyimi Yénetimi Aragtirmasi 2023, n:77
Tirkiye'de isverenler tarafindan benimsenmesini sagladigi gorultyor. ‘ ‘

Haktan Saran, AssSisTT

Uzak:an glall§ma 5833;3:;:2:?; Avrupa pazarina kiyasla Turkiye’de misteri deneyimi ydnetiminde ciddi
uygy ?Ta ar_lml I O/ 4 5 Zni e e bir «<know-how» mevcut. Rekabetciligimizi artirmak ve potansiyelimize
genisietmeyl pfaniayan O genis ip y erismek icin en kritik ihtiyag ise sektordeki galisma hayatina iligkin

sirket/kurumlarin orani sirket/kurumlarin orani

diizenlemeler. Calisma suresi, ¢calisma kosullari ve Ucretlendirmeye
n:77 n:77 iliskin diizenlemelere ihtiyag duyuluyor. Bu sekilde galigan deneyimi
iyilestirilerek musteri deneyimi de beklentilerin 6tesine gegebilir. , ,

Kaynak: Assembled Customer Service by Numbers, Mart-Nisan 2023
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Sektor Temsilcilerinden

Degisen yetenek ihtiyaclarina dair sektor temsilcilerinin sOyleyecek ¢ok s6zu var. Fakat teknolojik gelismeler isiginda is yapis bigimlerinin

KPI'larin yeniden tanimlamasini zorunlu kildigi konusunda bir fikir birligi mevcut.

‘ ‘ Taylan Akalin, Tempo BPO ‘ ‘ Aysegqiil Turhan, Hepsiburada ‘ ‘ Kartal Tiknaz, Teleperformance Anketimize katilan sirket/kurum
. ) _ o temsilcileri arasinda yetkinlik
Gelisen teknolojilere uyum saglayabilecek Teknolojik coziimlerin miisteri deneyimi Sektordeki performans kriterleri bir geligtirme ve insan
ve etkili bir bigimde kullanabilecek insan yénetimindeki etkisini degerlendirdigimizde donustm icinde. Klasik metrikler bir kaynagina erisim konusunda
kaynag yetistirmek ve gerekli teknolojik ChatGPT gibi yapay zeka ¢oziimlerinin yana kalite, glinimuztn en onemli ZefilLS Rl Sl
yetileri kazandirmak oldukca énemli. éniimiizdeki yillarda sirket verileri ile de kriteri. Musterilerin duygusal orant
Sektorimiizde henliz miisteri temsilcisinin beslenmesi saglandiginda birinci seviye ihtiyaclarini goze alarak markanin vaat
yapay zeka tarafindan operasyonlarda miisteri iletisim operasyonlarini ettigi algiyi anlayabilmek ve
desteklenmesi konusunda tam adaptasyon devralabilecegini ve etkili goziimler yasatabilmek onem kazaniyor. Bu
gerceklesmedi. Giintimiizde misteri liretebilecegini distinliyorum. Bu nedenle, noktada gahigan deneyimi (EX), iyi %62
deneyimi yonetiminde yer alan insan miisteri temsilcilerine yoneltilecek olan musteri deneyimi yaratmanin en 0
kaynaginin yazilim, siber giivenlik, UX talepler gok daha komplike cagrilar belirleyici etkenlerinden. Bu sektor geng
testleri yapabilen yetkinliklere sahip olacak ve ¢6ziim saglanabilmesi igin gall§anlardap Olusan,.yenl. . )
olmasi 6nem kazaniyor. Bunlarla beraber analitik yetiler 5nem kazanacak. jenerasyonla isleyen dinamik bir sektor.
sektdriimiizde hala iletigsim, empati, ikna, Bu ylizden yoneticiler EX konusunu
hizli ve etkin sorun g6zme ve yazim , , onemsemeli.
becerileri gibi «soft-skill» yetkinlikler , ,

insan kaynagindan en buyuk

beklentilerimiz arasinda yer aliyor. , , L 2 (\

& AR

i
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BOLUM 6

Bolgesel Kalkinma ve
Surdurulebilirlik Hedefleri icin
bir Katalizor: Musteri Deneyimi
Yonetimi

Sektor, bolgesel kalkinma ve geng-kadin

istihdamina sagladigi katkiyla sturdarulebilirlik
hedeflerini desteklemeye devam ediyor.




Diisuik yatirnm maliyetleri sayesinde Tiirkiyenin az gelismis bolgelerine hizlica
yayllan cagr1 merkezi sektorti, bu bolgelerin ekonomisine katalizor oluyor

Az gelismis bolgelerde ekonomik buyumeye carpan etkisinde bulunan sektor, ayni zamanda kayith istihdam, kadinlarin ve dezavantajli

gruplarin iggucune katilimi ve kamu gelirlerinin artiriimasi gibi pek ¢ok konuda tlke ekonomisini destekliyor

Bolgeler ve Deger Zincirine Sundugu Temel Girdiler

Cagri merkezleri sektoriinde istanbul ve az gelismis bolgeler arasinda deger
zincirine katki bakimindan belirgin bir fark bulunuyor.

istanbul is iligkilerinin ve sektdre yon veren oyuncularin yogunlastidi, diger
boélgelerdeki merkezlerin teknolojik ihtiyaglarini kargilayan bir kmilkemmellik
merkezi» olarak dne ¢ikiyor.

Az sayida yatirim girdisi gerektiren ve telekomuinikasyon altyapisinin bulundugu
her yerde kurulabilen ¢agri merkezlerine az gelismis bolgelerin sundugu temel
girdi ise istihdam. Tesvikler de hesaba katildiginda, az gelismis bolgeleri sektor
icin «maliyet azaltma merkezleri» mahiyetinde.

Rekabet avantajlarinin birbirini tamamlamasi, metropoller ile az gelismis bdlgeler
arasinda bir kazan-kazan durumu yaratiyor.

Bolgeler ve Deger Zincirine Katkilari

istanbul (ve diger biiyiik
sehirler)

N

Teknoloji (Séa)/ \ﬁ% Tesvikler
is iligkileri H\ /ﬁf istihdam

Az geligmis bdlgeler

Kaynak: Tirkiye Bankalar Birligi, TEPAV, OECD, Dicle Kalkinma Ajansi, Birlesmis Milletler.
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Surdurulebilir Kalkinma Hedefleri ve Sosyoekonomik Etki Alanlari

TOPLUMSAL
CINSIYET
ESITLIC

Tiirkiye, %40’hk bir oran ile OECD iilkeleri arasinda kadinlarin igguiciine
katiiminda son sirada. Ote yandan bu arastirma bulgularina gore Tirkiye’de gagri
merkezi ¢alisanlarinin %70’i kadin. Sektor istihdaminin 6nemli bir kisminin kadinlarin
ekonomiye katiliminin daha da kisith oldugu az gelismis boélgelerden saglandigi
animsandiginda, sektorin Glkemiz ekonomisinin bu en kronik sorunlarindan birine
kismen ¢6zUm sagladigi gorultyor.

INSANA YAKISIR i$ VE
EKONOMIK

w

Cagri merkezleri gok sayida mekanizma tizerinden ekonomik biiyiimeye katki sunuyor.
Bu katkilar arasinda gelismekte olan bélgelerin kalkinmasi ve istihdam amagh
gogiin azaltilmasi konulari éne gikiyor. istihdamla birlikte sektér galisanlarinin harcama
kapasitesi artirilarak bir garpan etkisi oluguyor ve bdlgeler arasi ekonomik esitsizliklerin
azaltilmasi destekleniyor. Bu sekilde nispeten duragan ekonomilere sahip bolgelerde
tiiketim canlaniyor.

10

ESITSIZLIKLERIN
AZALTILMASI

P

(=)

v

Cagri merkezlerinin esitsizliklerin azaltiimasindaki rolinin sadece cinsiyet boyutunda
oldugu sdylenemez; yas ortalamasi 27 olan sektdr Glkemizde igsizlik orani her gegen yil
artan gengler ile cogu sektérde istihdama katilimi son derece disik olan engellilere de
is olanaklari sunuyor.
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Gencler ve kadinlar sektor istihdaminda agirligini korurken ¢ok sayida sektor
oyuncusu, yakin gelecekte istihdami artirmay: hedefliyor

Tarkiye’de ¢agri merkezi isgucunun omurgasini gengler ve kadinlar olusturuyor. Ayrica sektor temsilcileri Gnimuzdeki yil iginde istihdam

degerlerini artirmayi hedefliyor.

) Anketimizden
¢/ . .
Musteri Temsilcileri Arasinda Kadin Istihdami ve Yas Turkiye’de Cagri Merkezleri Sektoriiniin Istihdam Planlari

Ortalamasi

27 %068

Oniimiizdeki 12 ay iginde galisan Oniimiizdeki 12 ay iginde miisteri
sayisini artirmayi planlayan temsilcisi sayisini artirmayi
katiimcilarin orani planlayan katilimcilarin orani
Kadin Istihdam Orani Yas Ortalamasi
Kaynak: Yeni Nesil Miisteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:75 Kaynak: Yeni Nesil Musteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:75

Yiksek kadin ve geng istihdami, sektérin istihdaminin en karakteristik 6zelliklerinden.
Ote yandan kimi sektor yoneticileri, esnek ¢alisma kosullarinin yayginlasmasiyla

emekliler ve ev hanimlarinin da sektérdeki istihdaminin artacagini 6ngériyor.

Anketimize katilan sirket/kurum tem_silcilerinin yarisindan ¢ogu, énimuzdeki 12 ay
icinde istihdami artirmayi planhyor. Istihdam planlarinda musteri temsilciligi disindaki
pozisyonlarin énceliklendirildigi goraltyor.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

Taylan Akalin, Tempo BPO

Sektdrimuzdeki istihdamin blyuk bolimu devlet tesvikleri ile

desteklenen bolgelerden. Kadin ve geng¢ agirlikli bir istihdam

yapimiz mevcut. Bélgelerdeki ¢calisan profilimiz sektér gelistikce

gelisiyor ve misteri cephesinde de memnuniyet yaratiyor , ,
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Deprem bolgesinin yeniden yapilanmasi stirecinde cagr1 merkezleri, ozellikle
istihdam konusunda en hizli aksiyon alabilecek sektorler arasinda

6 Subat depremlerinin en yikici sonuglarindan biri de istihdam alaninda yasandi. Dusuk yatirim maliyetleri ve uzaktan galisma uygulamalarinin

yayginlasmasi sayesinde sektor, bolgede istihdam kosullarinin iyilesmesine destek olabilir.

istihdam, Deprem Bolgesinin En Basta Gelen ihtiyag Alanlarindan Biri

--------------------------------------------------------- Deprem sonrasi kamu kurumlari ve STK’lar tarafindan
i gerceklestirilen ihtiyag analizleri, boélge insaninin

istihdamini en 6nemli midahale alanlarindan biri olarak

gOsteriyor.
is olanaklarinin azalmasi sonucu bélgeden yaganmakta M DY D

olan go¢, bolge ekonomisi igin yikici sonuglar dogurabilir.

Calisanlara bulunduklari yerde istihdam sunabilen, yatirim

. maliyetlerinin oldukg¢a dusuk oldugu ¢agri merkezleri ’ o PR pPr o
%13.5 Bolgedeki Issizlik sektoéri ise belki de deprem sonrasi yeniden yapilanma QMD den Deprem Bolgesi icin Istihdam Seferberllgl
1~ Orani (2021) i siirecine en hizh katki sunabilecek sektor.

S ' Sektoriin deprem sonrasi suregte bulunabilecegi katkilarin
blyukliginin en basindan beri bilincinde olan CMD, bdlge igin bir
istihdam seferberligi baslatarak bolgenin yeniden kalkinmasi igin kollari

Cazibe Merkezleri Tesvik Programi ve Deprem Bolgesi sivadr.

CMD Uyeleri bu kapsamda deprem bolgesinde olan veya bolgeden go¢

- 6 Nisan 2023'te deprem bolgesinden 9 ile bagh 65 ilgenin 6. bolge tesviklerinden eden depremzedelerin istihdamina oncelik taniyarak 10 bin
yararlanmasina karar verildi. depremzedeyi istihdam etmeyi hedefliyor.

Program kapsaminda en az 200 kisi istihdam eden ¢agdri merkezleri, vergi istisnalari
. ve indirimlerinden sigorta primi desteklerine kadar sekiz baslkta tegviklerden
CAZIBE faydalanabiliyor.

MERKEZLERI

PROGRAMI

Kaynak: Sanayi ve Teknoloji Bakanligi, CB Strateji Gelistirme Baskanhgi, CMD.
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Tiurkiye cagr1 merkezi sektorii 2023 yilinda 140.085 miisteri temsilcisi ile bircok
sektore katma deger yaratiyor

Bankacllik, telekominikasyon, kamu hizmetleri, e-ticaret ve saglik en fazla musteri temsilcisinin hizmet verdigi sektorlerin basinda geliyor.

Musteri Temsilcilerinin Hizmet Verilen Sektor Bazinda Dagilimi

Bankacilik, Finans,

Sigorta l:l _—
[|[|[|[| 30.790 Q)

Telekomunikasyon

=N

@ 24.972

Diger

O
©

< 16.428 %Tﬁj

Kamu Hizmetleri

15.914 =

Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yoénetimi Arastirmasi 2023, n:103
Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

E-ticaret

15.445

Saglik

6.512

Enerji ve Altyapi

6.154

Tasimacilik ve Lojistik

5.352
I

%3,8

—
O

v

Perakende

5.315
I

%3,8
Medya

3.920
]

%2,8
Tuketici Urtinleri

3.577
[]

%2,6

Konaklama, Turizm ve
Egdlence

3.285
Il

%2,3

Teknoloji
1
oY
2.421
N

%1,7

Toplam
musteri
temsilcisi
sayisl

140.085
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Sektor oyuncularimin biiytime hedefleri biiyiik oranda e-ticaret, finansal hizmetler ve
perakende sektorlerinde yogunlasiyor

Cagri merkezi sektorunde onumuzdeki 12 ay icerisinde %50 ve Uzeri ciro bazinda buyume hedeflenirken, bu buyime son yillarda hizli buyume

kateden e-ticaret, bankaclilik, finans, sigorta ve perakende sektorlere odaklaniyor.

B Anketimizden B Anketimizden
¢’/ ¢/

Gagr Merkezlerinin Bliyiime Hedefleri Biiyiimede Onceliklendirilen Sektérler
E-ticaret In Bankacilik Perakende
— = care /~Z\ | vefinans % ?j)
Ongariileri 10%

100% 5% \ Eneriji, A
%25'denaz [l %25-49 Ml %50-100 MMl %100'denfazla Altyapi %T?j VelaEle)

Kaynak: Yeni Nesil Musteri Deneyimi YOnetimi Arastirmasi 2023

Kaynak: Yeni Nesil Musteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023

’
1 \
‘ ‘ Yasin Uslu, Konecta | E-ticaret |
1 1
Pandemi slrecinde ve akabinde bazi sektorler hizla 1 _ _ 1
blyirken bazilarinda kiiglilme gdzlendi. E-ticaret ve lojistik I Bankacilik, Finans, Sigorta I
gibi sektorler hizli biiyiime gdsteren sektorler olarak 6ne : :
ciktl. Biyime gosteren sektdrlerden BPO’lara yonelik bir I Perakende "
\ 1

talep artisi yasandi. , ,
\

Kaynak: Yeni Nesil Miusteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023
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Sektor Temsilcilerinden

Sektor oyunculari bugun «gagri merkezleri» olmanin 6tesinde, musterilerinin stratejik karar alma sureglerine dahil oluyor.

1

CEO, Cagn Merkezi

Yaptigimiz igi artik sadece «g¢agri merkezi» olarak tanimlamak
yaniltici olur. Isin icinde artik sadece BPO hizmeti yok; teknoloji
var, deneyim yoénetimine dair her sey var. Musterilerimiz

stratejik kararlarini alirken artik bizden de fikir aliyor. , ,

‘ ‘ Kartal Tiknaz, Teleperformance

Sundugumuz yénlendirici danigmanlik hizmetleri ile sirketlerin
kendi ihtiyaglarini dogru anlamasina yardimci oluyoruz.
Teknolojilere ulasmak bugiin kolay, fakat konu sadece teknoloji
degil. Teknolojinin 6tesinde bugtin sirketlerin dogru siiregler
y6netmesine, miisterilerinin gergek ihtiyaglarini anlamasina,
kendi yapisal siireglerinden ve firsatlarindan daha ¢ok
haberdar olmasina destek oluyoruz. Dijitallesme ancak muisteriye
ve dolayisiyla finansal giktilara etkileriyle dlgilebilir kiindiginda

anlam kazaniyor. , ,
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Avrupa’da her boyuttan isletmeler, musteri iliskileri hizmetlerini dis kaynaklara

aktarirken yerel dillerin sektordeki onemi gittikce azaliyor

Cagri merkezleri sektoriinde Avrupa kitasi Bati ve Dogu olarak ikiye bolinmis durumda: Almanya, Ingiltere, Fransa gibi tlkeler hizmetlerini dis

kaynaklara aktarirken Orta ve Dogu Avrupa ulkeleri, favori «nearshoring» destinasyonlari.

| Avrupa’da Gagri Merkezleri Sektorii L

i 2023, tahmini deger. —
Sirasiyla Almanya, ;
ispanya, Birlesik Krallik, !
Fransa ve ltalya !

Avrupa'da en  biylk !
pazarlara sahipken bu :
Ulkeler arasinda dis !
kaynak kullanimina en !
acik Ulke ise Birlesik !
Krallik. i

Il 5+ milyar dolar
I 1-5 milyar dolar
; : |
[ 501 milyon-1 milyar dolar !
'
101-500 milyon dolar

0-100 milyon dolar

Veri bulunmuyor.

Avrupa Pazarinda 3 Onemli Trend

L
i &
Artan Isglici Cok Kanalli Musteri Odakli

Acigi Hizmetler Hizmet Anlayisi

Kaynak: IBIS World, Hollanda Disigleri Bakanligi — ithalat Tegvik Merkezi, PwC analizi.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

iskandinav iilkelerine is
yaparken dakik ve hizmet odakl
olmak hayati 6nemde.

Bu pazarlar nispeten kiiglk olsalar
da yuksek yerel isgiici
maliyetlerinden 6tirt dis kaynak
kullanimina agik.

Ayrica iskandinav pazarlarindaki
rekabet diger yuksek gelirli
pazarlara gore zayif.

Orta ve Dogu Avrupa Uulkeleri,
Almanya, Fransa gibi tlkelerde
bulunan her boyuttaki isletmenin
«nearshore» destinasyonu
olarak 6ne g¢ikiyor. Polonya,
Romanya ve Bulgaristan, artan
dis kaynak kullanimindan en
fazla faydalanan Ulkeler.

Yukarida ele alinan dort
iskandinav Ulkesinde bir miisteri
temsilcisi yilda ortalama yaklasik
22.200 avroya mal olurken Orta
ve Dogu Avrupa’da bu miktar
sadece 6.436 avro.

Avrupa Ulkeleri arasinda Birlesik
Krallik, dig kaynak kullanimina en
acik ve gelismekte olan ulkelerle is
yapma konusunda en az dnyargili
olan ulke.

Bu aciklik, maliyet tasarrufunu
Onceliklendiren is kulturi ve
gelismekte olan Ulkeler ile guglu
ekonomik iligkilerle baglantili.

Hollanda, ¢agri merkezi
hizmetlerinde telefon disi kanallarin
en fazla kullanildig1 Avrupa Ulkesi.

Ozellikle tlkedeki en popiiler
kanallar olan e-posta ve web sohbeti
olmak Uzere ¢ok kanalli iletisim
hizmetleri, Hollanda pazari igin
gerekli yetkinlikler arasinda.

Nufusun blylk ¢cogunlugunun
ingilizce bilmesi, hizmet ihracatgilari
icin Ulkeyi Almanya ve Fransa gibi
yerel dili bilmenin énemli oldugu
pazarlara kiyasla avantajl kiliyor.
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Turkiye cagr1 merkezleri sektori, yuksek olgunluk seviyesi ve teknoloji adaptasyonu
ile hizmet ihracat1 konusunda biiyiik potansiyel tasiyor

Tarkiye ¢cagri merkezleri sektoru maliyet, kulttr, teknolojik adaptasyon, karmasik yasal duzenlemelere uymanin getirdigi yuksek olgunluk
seviyesi gibi pek ¢ok baslikta avantaja sahip.

B Anketimizden
74

ihracat Pazarlarina Hizmet Veren Sirketler ve Miisteri

Yurtdisinda Yerlesik Miisterilere Verilen Hizmetlere Gore Katilimci Gagri
Temsilcileri Merkezlerinin Dagilimi

Diger
Tirkge disindaki dillerde E-mail destegi
hizmet veren sirket orani %83

WhatsApp mesaj
yonetimi g4

Gelen gagri destegi

Yurtdiginda yerlesik miisterilere

18%  Giden cagri destegi
hizmet veren toplam miisteri 1 1 . 5 7 1 Canlichat ve
temsilcisi sayisi sohbet y6netimi
8% 11%
Sosyal medya
Chatbot igletim sikayet y6netimi

Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yoénetimi Arastirmasi 2023
Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:30

Tarkiye ¢agri merkezleri sektoriiniin olgunluk diizeyinin yiksek oldugu ¢ok sayida sektdr ydneticisi
tarafindan vurgulaniyor. Gerek yasal duzenlemelere uyum, gerekse yeni teknolojilerin kullanimi
konusunda Turkiye sektdrde ciddi bir know-how ve altyapiya sahip.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi
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Son yillarda Avrupa iilkelerinden Tiirkiye’ye near-shoring talebi yiikseliyor

Turkiye ¢agri merkezleri sektoru, yuksek olgunluk seviyesi ve teknoloji adaptasyonu ile hizmet ihracati konusunda buyuk potansiyel tasiyor.

Sektorde Tiirkiye’nin ihracatinda One Gikan Ulkeler Dillere Gore Yurtdiginda Yerlesik Mlisterilere Hizmet Veren MT
Dagihmi

. P~ N ‘ ' m Agent Dagilimi % Agent Sayisi
- K -
'QIP' Almanca 43 4.920
Felemenkge 16 1.900
Almanya Hollanda Birlesik Krallik Avusturya Fransa
Tiirkge 15 1.753
Kaynak: Yeni Nesil Musteri Deneyimi YOnetimi Arastirmasi 2023
ingilizce 13 1.457
Cografi konum ve isglicti maliyeti diistikligii gibi yapisal avantajlara sahip olan Tiirkiye'nin .
sektordeki ihracatinda ¢ogunlukla Avrupa Ulkeleri 6ne ¢ikiyor. Tirk kdkenli gégmenlerin S Fransizca 6 744
yogunlukla bulundugu Almanya ve Hollanda gibi Ulkelerin yani sira Birlesik Krallik’tan da énemli
bir near-shoring talebi bulunuyor. n Arapca 3 322
Son yillarda Korfez Ulkeleri, sektorin yurtdisina agihminda dikkat geken destinasyonlar
arasinda. Hizmet ihracatinda 6ne gikan sektérler ise e-ticaret, perakende, telekomiinikasyon, 7 Rusca 2 263
teknoloji ile finans.
B Diger 1 112
n Kiirtce 1 100

Kaynak: Yeni Nesil Miugsteri Deneyimi Yoénetimi Aragtirmasi 2023
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Yetkin insan kaynagina kisith erisim, ihracat hedeflerine erismekte en onemli
zorluklardan biri

Ihracat, cagri merkezlerinin 6nemli stratejik hedefleri arasinda bulunuyor. Fakat pek ¢ok sektor temsilcisi, yetkin insan kaynagina erisimi en

blayuk zorluklardan biri oldugunu belirtiyor.

7

B Anketimizden

Hizmet ihracatina Yonelik Hedefler

Oniimiizdeki 12 ay igerisinde yeni

pazarlara hizmet vermeyi hedefleyen %60

sirketlerin orani

Yurtdisinda yerlesik musterilere déviz
bazli hizmet vermeyi hedefleyen
sirketlerin orani

Kaynak: Yeni Nesil Musteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023

‘ ‘ Serkan Bayir, Majorel

Near-shore hizmetlerde sektoérel anlamda ciddi bir blylime firsati
bulunuyor. Dil yetkinliklerinin yaninda kiiltiirel yakinlik da hizmet verme
konusunda 6nemli kriterler olarak éne ¢ikiyor. Bu noktada yetkin insan
kaynagina yeterli sayllarda ulasmak sektorde karsilasilan en zorlu
konulardan biri. Ekip iginde farkli deneyimlere sahip, farkl kultarlerde
yetismis insan kaynaginin yonetiimesi ve hem kultir hem de is hayatina
adaptasyonunu saglayabilmek de oldukga 6énemli bir konu.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

Mevcut ihracat pazarlarinda genigleme planlanan sektorler

&

: 4>
E-ticaret (¢ § ) Telekomiinikasyon \‘; Saghk

Perakende

5]
- Bankacilik
%T?ﬁ Teknoloji JLE ve finans

Kaynak: Yeni Nesil Musteri Deneyimi YOnetimi Arastirmasi 2023

1

Yasin Uslu, Konecta

Tarkiye’de musteri deneyimi yoneten oyuncularin teknolojik
yetkinlik ve altyapi alanlarindaki glcu sektoru rekabetgi kiliyor.
Avrupa pazarindaki birgok tlke i¢in Turkiye BPO sektoru

¢6zim merkezi haline gelmekte. Bu noktada, Turkiye’nin

musteri deneyimi yonetimi konusunda kuresel bir ¢o6zim

merkezi olmasi konusunda insan kaynagi yetkinliklerinin
geligtiriimesi ve devlet tesvikleri buyluk nem tasiyor. , ,
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Maliyet avantajin nitelikli isguicti, etkili kamu destekleri ve yiiksek isveren
orgutliiligu ile birlestiren Filipinler, sektorde buguin bir diilnya markas1 o1

Asya Pasifik Ulkeleri arasinda Ingilizce bilinirliginin en yiiksek oldugu tlkelerden biri olan Filipinler, 1992 yilinda sektére girmesinden bugiine

etkileyici bir performans gostererek kuresel BPO pazarindaki payini %70’e ¢ikardi.

Filipinler: Sektoriin Yiikselen Yildizi

Hindistan ile birlikte kiiresel is slireci yonetimi (BPM)
sektorinin dncllerinden olan Filipinler, nitelikli
beseri sermayesi ve dlsuk hizmet maliyetleriyle 6ne
cikiyor. 1,3 milyondan fazla kisiyi dogrudan istihdam
eden sektorin énamuazdeki iki yil icinde 500.000 yeni
istihdam yaratmasi bekleniyor.

2022 yihinda hedeflerinin izerinde bir performans
gOsteren sektoriin ¢ati kurulusu IBPAP (Bilisim
Teknolojileri ve is Siireci Dernegi), 2028 yilina kadar
2,5 milyon istihdam yaratmayi ve 59 milyar dolar
yillik ciroya ulasmayi hedefliyor.

Ulkedeki BPO sektériine yonelik en biyik tehditler

ise artan otomasyon ve Hindistan, Polonya ve Gliney

Amerika Ulkeleri gibi oyuncularin artan rekabeti.

Ulkenin BPO 0
pazarindaki pay! %70
@ Ulkenin kiiresel ~ 2005: %3

<Y pazardakipayl  2023: %12

Sektorin GSYH
icindeki payi

2000: %0,075
2023: %10-15

®

lyi

Ornegi

ko__guIama

=

ingilizce Bilgisi

&

Nitelikli, Genis isgiicii

Guglii Devlet Destegi

i

Dusuk Maliyetler

Giiclii is Ortami

Filipinler, sayilan tim bu

2016-2022 arasi yilhk
ortalama blyUme orani

2016
2017
2018

| Kaynak: IBPAP.

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Kaynak: Nexford Universitesi, IBPAP, Financial Times, Philippines Business Registration, PwC analizi.
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Filipinler devleti, Filipinler Ekonomik Bélge Kurumu (PEZA) adi verilen 6zel
ekonomik bdlgelerde bulunan sirketlere vergi tesvikleri, basitlestiriimis
prosedurler ve altyapi destegi sunuyor. Hikimet ayrica bilgi teknolojileri
(BT) parklarina ve ticaret bolgelerine yatirim yaparak sektoriin htiyaclarini
karsilayan glgclu bir altyapi sagladi.

Sektor temsilcilerinin uzun stren micadelesi sonucunda Filipinler hiikiimeti,
vergi tesviklerinden yararlanmak icin BPO sirketlerin ¢alisanlarinin %70’inin
ofislerde galisma énkosulunu kaldirdi.

Bdylece calisanlarinin %100’G uzaktan calisan sirketler, Yatirrm Kurulu’na
basvurmalari kosuluyla gelir vergisi kesintileri ve gegici vergi muafiyeti gibi
avantajlardan faydalanabiliyor.

Filipinler eski bir ABD Her yil 850 binden fazla Ulkede altyapi yatirimlari, Gelisen telekom altyapisi,

sOmuirgesi olmasinin da Universite mezunu veren mesleki egditim programlari, gayrimenkul, saghk ve avantajlarini ayni

etkisiyle Asya’da Ingilizce Ulkede yaklasik 2400 tegvikler ve  kamu-6zel yeni nesil hizmetler gibi zamanda disuk maliyetler

konusan nifusun en fazla yuksekdgrenim kurumu isbirlikleri gibi pek g¢ok sektorler cagri merkezleri ile sunuyor. ABD ve

oldugu tlkelerden. bulunuyor. alanda kamu destegi glcla. sektoriini destekliyor. Avrupa’ya kiyasla maliyet
avantajl %70'in Uzerinde.

Filipinler BT-BPM Sektér Cirosu

Milyar dolar, 2016-2028 59,0
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Uctan Uca Musteri Deneyimi
Yonetiminde Merkezilesme

Dinyada musteri iletisim merkezleri,
yenilik¢i cozumlerle musteri deneyiminde
beklentileri yukari tagsirken, deneyim
yonetimi merkezilesmis bir yapiya donuyor.




Cagr1 merkezleri, cesitli sektorlerde faaliyet gosteren sirketler icin deneyim getirisini
(ROX) katalize etmede onemli bir rol oynuyor

Deneyim getirisi, yeni is ekosisteminde sirketlerin basarisinin dlgimune butunsel bir yaklasim getiriyor. Cagri merkezleri ise sagladigi pek ¢ok

avantaj ile deneyim getirisinin artirilmasinda merkezi bir pozisyonda.

Basariy1 Olgmede Gok Boyutlu Bir Yaklagim: «Deneyim Getirisi»

» Yatirm getirisi, sermaye getirisi, hisse getirisi... Bunlar finansal okuryazarli§i olan
herkesin asina oldugu kavramlar. Fakat rekabetin her sektérde siddetlendigi glinimiz
ekonomisinde her temas noktasinda olumlu, degerli ve farkhlastiriimis bir miisteri
deneyimi sunmak, her isletme icin gok onemli.

» Bunu basarmak ise sirketleri farkli operasyonlara ayni anda seslenen, daha kompleks
Olcim birimleri gelistirmeye itiyor. Bu ihtiyaca binaen gelistirilen «deneyim getirisi»
(return on experience: ROX) kavrami, misteri deneyimi (CX), ¢alisan deneyimi (EX) ve
liderlik deneyimi (LX) alanlarindaki yatirimlarin birbirini nasil etkiledigini inceliyor.

» Deneyim getirisi yaklasimi temel olarak Ug¢ stratejik hedefi amaglhyor:

O

/l ﬁ 090
ull oo =
Genel is Sirket

Performansini Operasyonlarinin
Artirmak Verimini Artirmak

Kurumsal itib_arl Artirarak
Saghikh Bir Is Kultiri
Olusturmak

Sirketler deneyim ve is basarisi arasindaki baglantiyl giderek daha fazla fark ettikce deneyim
getirisi kavrami ilgi gérmeye baglasa da, deneyim getirisinin tanimlarinin ve élcimlerinin bir
sirketten digerine degisebilecegini unutmamak gerekiyor. Ornegin bir e-ticaret platformu
icin teslimat suresi bir deneyim 6lguti olabilirken bir banka icin bu, yatirnm dnerilerinin ne
kadar kigisellegtirildigi olabilir.

Kaynak: Contentserv, Strategy+Business, PwC analizi.
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Peki Gagri Merkezleri Deneyim Yénetiminin Neresinde?

Sirketlerin sagladigi Griin ya da hizmetlerin kalitesi ne kadar yiksek ya da fiyati ne kadar
rekabetci olursa olsun, mdasteriler ile saglam iletisim kanallari kurulmadikca musteri
memnuniyeti ve dolayisiyla sadakatinin saglanmasi zor. Bu sebeple ¢agri merkezlerinin
deneyim yonetimindeki kritik roliinii anlamak énemli.

» Miisteri Merkezli Etkilesimler: Cagri merkezleri, musteri odakh

etkilesimler saglayarak deneyimin kigisellestiriimesine destek sunuyor.
Migsteri  etkilesimleri  sirasindaki  olumlu  deneyimler,  musteri
memnuniyetinin ve sadakatinin artmasini sagliyor.

Veriye Dayali Deneyim Yénetimi imkanlarn: Cagri merkezleri ayni
zamanda musteriler ve onlarla etkilesimlere iliskin blylk miktarda veri
Uretiyor. Sirketler bu verileri etkin bir sekilde kullanarak musterilerin
tercihleri, beklentileri ve davraniglari hakkinda son derece kapsamli bilgileri
Uretip isleme kapasitesine sahip oluyor.

Geri Bildirim Déngiisii Yoluyla Hizmet ve Uriinlerin lyilestiriimesi: Bir
onceki baglikla ilintili olarak ¢agri merkezleri, musteri geri bildirimlerinin
toplanmasini saglayarak sunulan Grtiin ve hizmetlerin iyilestirmesi icin bir
firsat sunuyor. Geri bildirimler yoluyla mugsteriler sirketler tarafindan
duyulduklarini ve kendilerine deger verildigini hissettikce deneyim getirisi
daha yuksek olacaktir.
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Miisteri deneyimi yonetimine iliskin operasyonlar Miisteri Deneyimi (CX)
departmani altinda merkezilesiyor

Sektor oyuncularinin merkezilesme trendine uyum saglarken CX departmanlarinin faaliyet suresine bakildiginda nispeten yeni bir olugsum

oldugu goruluyor.

Sektoér oyunculari arasinda miisteri deneyimi yonetimine iliskin operasyonlar yiiksek oranda Sektor Oyuncularinda CX Departmani Faaliyet Suresi
Musteri Deneyimi (CX) departmani tarafindan ydnetiliyor. Sektér oyuncularinin merkezilesme
trendine uyum sagladigini sdylemek mimkinken CX departmanlarinin faaliyette oldugu streye 123456 7891011 15 20 25 30 34

bakildiginda nispeten yeni bir olusum oldugu goériliyor. Sektdr oyunculari arasinda ortalama 8 R | N | Ll '|
yildir CX operasyonlari merkezi bir departman altinda yonetiliyor. Henliz CX departmani mevcut

| 11 || |
olmayan sirketlerin %53'0 ise 6nlimUzdeki bir yil iginde muUsteri deneyimine iligkin operasyonlari 00000000000 (] (] () [
merkezilestirmeyi planliyor. 00000 00 ©° () ® 0
00000 00 ©o ([ o !
'eo® © O o !
)  Anketimizden '90 O O !
/7 1 @ @ 0! 1
; —r ! o o i
Sektor Oyuncularinda CX Departmani Mevcudiyeti i o g i
i o 1 i
Minimum Ortalama Maksimum
1yl 8 yil 34 yil
Kaynak: Yeni Nesil Musteri Deneyimi Ydénetimi Aragtirmasi 2023, n:51
Hayir,
LB Gl CX Departmani Kurma Hedefi
farkli departman/bolimler
tarafindan yuritilmektedir.
Evet Hayir Karasizim
Evet,
musteri deneyimi .
departmani/bélim
%75 mevcut.
%53 %11
Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:71 Kaynak: Yeni Nesil Mlsteri Deneyimi Yonetimi Aragtirmasi 2023
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Miisteri deneyimi yonetiminde stratejik kararlardan CX departmani sorumluyken satis-
pazarlamadan urin gelistirmeye operasyonel faaliyetlere tiim birimler dahil oluyor

Uctan uca musteri deneyimi operasyonlarinda musteri hizmetleri, CEO ofis, is gelistirme, e-ticaret, satis, pazarlama, CRM, insan kaynaklari ve

halkla iligkiler departmanlari yer aliyor.

Sektor Oyuncularinda Miisteri Deneyimi Operasyonlari Yonetimi
¢/

Cagri Merkezi, Musteri  Cagri Merkezi, CX departmanindan Cagri Merkezi, operasyonel bir

Deneyimi (CX) ayri bir yapidir ancak ayni Ust maliyet merkezi olarak ele Sektdr oyuncularinin %51’i Miisteri Deneyimi ve cagri
departmgnmm bir yoneticiye baghdir alinir, Operasyondan sorumlu merkezi/miisteri iletisim merkezi operasyonlarini ayri
parcasidir. Ust yonetime ust yoneticiye baglidir fonksiyonlar olarak ele aliyor. Organizasyon yapisinda CX
baghdir departmani mevcut olan sirketlerde deneyim tasarimi ve

stratejisinin olusturulmasi ile ugtan uca musteri deneyiminin
yonetiimesinden CX departmani ana sorumluyken, muisteri
ile temas eden tiim birim ve departmanlar, streglerin
yuratilmesi alaninda goérev aliyor.

———

i\ (000 |
%h %19 J .',I‘i\

iy
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%51

Kaynak: Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi 2023, n:63



BOLUM 9

Musteri Deneyimi Yonetiminde
Potansiyeli Gerceklestirmenin
Anahtari: Is Birligi

Turkiye’de musteri deneyimi yonetiminin
gelisimi icin etkin politika ve tesviklerin
sunulmasi 6nem arz ediyor.




Cagr1 merkezleri sektoriiniin Tiirkiye ekonomisine katkisinin devamlilig1 acisindan
devlet ile is birlikleri onem arz ediyor

Istihdam ve hizmet ihracati, tegvikler konusunda sikga vurgulanan ihtiyag bagliklarindan. Tesvikler yoluyla Tirkiye, 6zellikle Avrupa ve Orta

Dogu pazarlari i¢in guglu bir cagri merkezi hub’ olabilir.

Tesvikler ve Sektoriin Turkiye Ekonomiye Katkisinin Devamliligi

ISKUR tesvikleri ile CMD’nin yogun gabalarinin da katkisiyla ¢agri ‘ ‘ Kartal Tiknaz, Teleperformance

merkezleri sektérinin bdlgesel tesvikler kapsaminda dahil . , o .. .
edilmesinin, sektoriin Anadolu'ya acilmasinda bir milat oldugu Sektorin son 10-15 yilda Anadolu’da yaptidi yatinmlarin en édnemli

degerlendiriliyor. destekleyicisi tegvikler oldu. Az gelismis bolgelere ve diger Anadolu
illerine yatirimlarin ginumuzde de devam edebilmesi igin istihdama
yonelik tesviklerin saglanmasi hayati 6nem tasiyor. Ayrica sirketlerin

) uzun dénem mali planlarini saglikli bir sekilde olusturabilmesi igin

Ote yandan, az gelismis bélgelerde on binlerce kisiye istihdam tesvik politikalarinin 6ngérilebilir olmasi gerekiyor.

saglayan sektoérin b'L'lyUme_si ve sosyoekonomik katkisinin devamlihgi

icin 2021 yilinda kaldirilan ISKUR tesgvikleri ile bu yilin basinda .

kaldirilan SGK tesviklerinin tekrar hayata gegirilmesinin kritik bir Yasin Uslu, Konecta

oneme sahip oldugu degerlendiriliyor. Tarkiye'nin bir gagri merkezi hub’i olmasi igin girketlerin kendi
cabalarinin 6tesinde, devlet destegi gerekiyor. Turkiye’de hizmet
ihracati konusunda sektorel yetkinlik yiksek. Tesvik politikalari ile

Sektor yoneticileri, sektore 6zgu ihtiyaglara seslenen hizmet ihracati 626‘_'"“? AB pa"zarluigin Tarkiye'yi bir cazibe merkezi haline
é} tesviklerinin Tirkiye miisteri deneyimi yénetimi sektdriiniin diinyada getirebilmek mumkan.
hak ettidi pozisyona ulagsmasini destekleyecegini dile getiriyor.

Ayrica sertifikalandirma siiregleri gibi sektérin dizenlenmesine CEO, gag" Merkezi

iliskin konu bagliklarinda kamu ile birlikte atilacak adimlarin Turkiye'de sektorln altyapisi gliclli, hizmet ihracatinda cografi

Turkiye’deki sektdriin gelisimine katki sunabilecegi degerlendiriliyor. avantajimizi yeterince kullanamiyoruz. Olgunluk seviyemize yakisan
ihracat degerlerine ulasmamiz icin devlet ile is birlikleri 5nemli.
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Dernegin Donugsumune
lliskin Mesajlar




Sektor Temsilcilerinden

CMD’nin girdigi donusum surecinin yerinde oldugu konusunda bir fikir birligi mevcut. Dernegin donusum surecinin genisleyen sektor ¢atisi igin

daha kapsayici sonuglar treteceg@i dusunultyor.

‘ ‘ Zeynep Guvalcioglu, DHL ‘ ‘ Kartal Tiknaz, ‘ ‘ Serdar Karadayi, Sestek

‘ ‘ Haktan Saran, AssisTT

Dernegin déntisimunden de 6te
katihmcilarin ve Uyelerin dernekten
beklentilerini dogru yonetmek
gerekiyor. Devlet ve sektor arasinda
araclilik yapan bir kurum olmanin
Otesinde, sektore iligkin 6nemli
konulari regiile eden bir dernek
olmaliyiz. Merdiven alti sirketler ile
mucadele edilmesi, ¢calisma
kosullarina iligkin degisikliklerin
liderliginin yapilmasi, Turkiye Cagri
Merkezleri sektériniin diinyaya
tanitimi ve ihracatta Avrupa
pazarlarina agilma konusunda

Cagri Merkezleri Dernegi’nin
sektoriin gelisimi ve temsiliyeti
konusunda 6nemli katkilari oldugunu
distiniyoruz. Sektoriin
repiitasyonu, istihdam, insan
kaynaginin geligimi, ihracat
konularinda gelisim alanlari mevcut.
Dernek de bu noktalarda gok énemli
bir rol oynuyor. Sektor temsilcileri
arasinda fikir aligverisi, teknolojik
donligiime yon verme ve
yonetisim alanlarinda dernegin
katkilarinin énemli oldugunu
distniyorum.

Teleperformance

Sektor ¢atisinin genislemesi ve
dernegin donidsimuni oldukga
olumlu ve yerinde buluyorum.
Dernek yeni dénemde piyasadaki
sirketlere gergcek miisteri
deneyimi yonetiminin kritik
unsurlar ve gereklilikleri
konusunda bilgilendirici
faaliyetlerde bulunmali. Piyasada
rekabetten olusan bilgi kirliligi ile
mucadelenin de dernegin énemli

bir rolii olabilecegdini distiniyorum.

Dernegin dénisimund olumlu
buluyoruz. Dernek su an geniglemis
olan ekosistemin tiim paydaslarina
acik hale gelmis durumda.
Beklentimiz, bu alanda Turkiye'nin
markalagmasi. Oldukga geng bir
nifusumuz var, ¢okuluslu sirketler de
pazara girdi. Bizim de teknoloji
disinda bir ¢ikisimiz yok.

CMD uyeleri bizim yillardir
musterimiz, iligkilerimizin sicak
olmaya devam edecegini
distnlyoruz.

dernegin rolii oldukga énemli. , , , , , , , ,
. )
o K\ n N ﬁ %
B\R!‘, W
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Kiuresel cagr1 merkezleri ve yazilim pazar1 deneyim yonetimine yonelik artan ihtiyac
karsisinda hizla buytiyor

2022 yihinda 288 milyar dolar buyukluge erisen kuresel cagri merkezi sektorunin onumuzdeki 5 yil igin yillik %9 buyume kaydetmesi

bekleniyor.

Dis kaynak hizmet saglayicilari (gagri merkezleri, musteri iletisim merkezleri, misteri
deneyim merkezleri) ise hizla degisen market dinamikleri ve musteri beklentilerine hizla
cevap vermek durumunda kaliyor.

Artan talep, islem hacmi ve musteri beklentilerine hizla cevap verebilmek igin hizmet
saglayicilarin is modelleri, faydalandiklari teknolojiler ve is giicl niteliklerinin degisime
paralel sekilde dénlismesi zorunlu hale geliyor.

2022 yihinda 288 milyar dolar buyukltge erisen kuresel gagri merkezi sektdrinun
Ondmuzdeki 5 yil igin yillik %9 buyime kaydetmesi bekleniyor. Cagri merkezlerinin
teknolojik ve dijital yetkinliklerinin gelismesini besleyen ¢agri merkezi yazilim sektoriinin
ise 2022 yil bayuklik tahmini 13,6 milyar dolar olup sektdriin 2025 yilinda 22 milyar dolar
blydklige ulagmasi éngdéruliyor.

Kaynak: PwC The Future of Contact Centre and CRM Market 2020, Technavio, PwC Analizi

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

Kuresel Cagri Merkezi ve Yazilim Pazari Buyuklugu

Kiiresel Cagri Merkezi Sektori
Milyar dolar, 2017-2027

374
342
313
288
202 196 208
. i I I I

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023T 20241 2025T 2026T 2027T

Not: 2023-2027 arasi degerler tahminleri yansitmaktadir.
g yi >

Kiiresel Cagn Merkezi Yazilim Sektorii

Milyar dolar, 2020-2025 @ 22,0

18,5

—

15,8

13,6
11,8
10,3

2020 2021T 2022T 2023T 2024T 2025T
Not: 2021-2025 arasi degerler tahminleri yansitmaktadir.
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Kiresel cagr1 merkezleri sektoriinde bolgelerin payinin ontimizdeki bes yi1lda cok
fazla degismemesi bekleniyor

Cagri merkezleri pazarinin dunyanin farkh bolgelerinde benzer blylime oranlarina sahip olmasi bekleniyor. Buylime hizinda gelismekte olan

bolgeler, gelismis bolgelerin bir adim énunde.

Bolgelere Gére Cagri Merkezleri Pazar Biiyiikliigii ve Ongériiler
2022-2027, Milyar $

. Gliney Amerika

+ Bodlgelerin goreceli
performansina bakildiginda,
en yuksek buylime
oranlarinin gelismekte olan
cografyalarda oldugu

146 159 y

2026T
2027T

® Asya Pasifik

o 110 121 133 » 2022 yihnda Kuzey Amerika, pazardan en ¢ok pay alan

gz 91 10 bdlge oldu. Onu sirasiyla Asya Pasifik ve Avrupa takip etti.

» Tahminler, boélgelerin kiresel pazardaki payinin énimuzdeki
bes yilda ¢ok da dedismeyecegine isaret ediyor.

N
N [$2] < n © N~
o N N N N N
N o o o o o

N N N N N

Kaynak: Technavio, PwC analizi.
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2022-2027 Biiyiime Orani (%)

10,5 ~
Orta Dogu
ve .
Afrika Asya-Pasifik
10,0 ~
9,5 |
Giiney Amerika
9,0 A
8,5 1 Kuzey Amerika
8,0 T T T T T T T T T T 1
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Pazar Biiyiikligi (milyar $, 2022)
@ Daire bliylikligi 2027 yil pazar biiy(ikligiini ifade eder.
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Iletisim kanallar1 ve sunucu tiirlerine gore pazar paylarinda 6niimiizdeki bes y1lda
ciddi bir degisim beklenmiyor

Ses temelli iletisim kanallari ve yerel sunucular onemini korumaya devam ediyor.

iletisim Kanali ve Sunucu Tiiriine Gére Pazar Biiyiikliigii ve Ongoriiler
2022-2027, Milyar $

iletisim Kanalina Gore Pazar Payi
(%)

&\ » Kuresel pazarin yarisina yakini, tim

&& teknolojik gelismelere ragmen sese dayali
olmaya devam ediyor. Ustelik, sesli iletigim

kanallarinin 6nemini kaybetmeyip
o6nUmuzdeki yillarda pazar buayudkluga en hizl
blytyen segment olmasi 6ngdruliyor.

lletisim Kanal Il 2022 [ 20247 2026T
I 20237 WM 20257 WM 2027T
(10%) 205

185

» Pazar bluyuklugl en yavas blylyen iletisim
kanali olan yazili hizmetlerin ise pazar
payinda 2027 yilina dek %1,68’lik bir
daralma bekleniyor.

Ses Yazi Sosyal Medya
Sunucu Tiiri

Sunucu Tiriine Gére Pazar Payi
(%)

_M?.O « Veri giivenligi, islemler (izerinde yiiksek

—o O kontrol gibi avantajlar sunan yerel
sunucularin pazardaki payinin yaklasik %65
oldugu géruliyor.

(10%) 299

+ Fakat esneklik, entegrasyon ve maliyet gibi
basliklarda buyik avantajlar sunan bulut
tabanh sunucularin da 2022-2027 arasinda
toplam %50’lik bir blyiime kaydetmesi
bekleniyor.
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Kaynak: Technavio, PwC analizi.
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Miisteri Deneyimi Yonetimi Teknolojilerine Iliskin Kavramsal Cerceve (1/2)

Calismamiz kapsaminda gunimuzun ve gelecegin musteri deneyimi yonetimini sekillendiren teknolojileri 9 ana kategori ve 22 alt baslik altinda

inceledik.

9
Ay
L J

Ses Biyometrigi

Geligmis Veri
Analitigi

Ses biyometrigi, ses tanima ve dogrulama yéntemlerini kullanarak
musteri kimliklerini dogrular, glivenli ve kisisellestiriimis etkilesimler
saglar.

+ Ses Tanima

+ Ses ile Kimlik Dogrulama

+ Ses ile Yonlendirme

Ongéoriiye Dayali Modelleme: Gegmis verileri kullanarak gelecekteki
olaylari tahmin etmeye yardimci olan bir analitik yontemdir. Migteri
davraniglarini ve tercihlerini anlamak, talepleri 5nceden tahmin etmek
ve musteri memnuniyetini artirmak icin kullanilir.

Gergek Zamanlh Veri Analitigi: Anlik olarak olusan verileri hizl bir
sekilde analiz etme ve bu verilerden anlamli bilgiler ¢cikarma surecidir.
Anlik musteri etkilesimlerini izlemek, hizli kararlar almak ve musteri
deneyimini gergcek zamanli olarak iyilestirmek igin kullanilir.

Konusma Analitigi: Konusulan dilin metne donustirilmesini
saglayarak iletisim merkezlerinin musteri etkilesimlerini analiz
etmelerini, trendleri belirlemelerini ve degerli bilgiler ¢cikarmalarini
saglar.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

o

£

Robotik
Otomasyon

Al ve ML

Robotik Siire¢ Otomasyonu (RPA): Musteri hizmetlerinde
tekrarlayan ve standart gérevleri otomatiklestirerek verimliligi artirir,
hatalari azaltir ve agentlarin daha karmasik ve deger katma saglayan
aktivitelere odaklanmalarini saglar.

Akilli Sanal Asistan: Musteri hizmetlerinde otomatik ve
kisisellestirilmis yardim saglayan sanal asistanlardir. Musterilerin
sorularini yanitlamak, taleplerini yonlendirmek ve problemlerini
¢dzmek icin kullanilir.

Dogal Dil isleme (NLP): Metinden veya konusmadan anlam gikaran
ve insan benzeri bir dil anlama yetenegdine sahip bir aractir. Misteri
hizmetlerinde; musteri taleplerini anlamak, metin tabanl etkilesimleri
analiz etmek ve dogru yanitlar saglamak icin kullanilir.

Duygu Analizi: Metin veya konusmadaki duygusal tonu ve anlami
anlamak icin musteri hizmetlerinde, musteri geri bildirimlerini
degerlendirmek, memnuniyet lcmek ve olumsuz duygusal tepkilere
hizli bir sekilde yanit vermek icin kullanilir.

Proaktif Yapay Zeka: Belirli bir baglamda yeni icerik, yanitlar veya
Oneriler olugturabilen bir teknolojidir.
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Miisteri Deneyimi Yonetimi Teknolojilerine Iliskin Kavramsal Cerceve (2/2)

Calismamiz kapsaminda gunimuzun ve gelecegin musteri deneyimi yonetimini sekillendiren teknolojileri 9 ana kategori ve 22 alt baslik altinda

inceledik.

Bilgi Giivenligi

J
Yogun Gorsel
Deneyim

S

Bulut Coziimleri

Blockchain tabanl veri dogrulama platformlari ve kisisel veri yonetimi
¢ozumleri, misteri hizmetlerinde glivenli veri isleme ve veri guvenligi
uyumunu saglar.

+ Bilgi Giivenligi Teknolojileri
+ Blockchain Temelli Veri Dogrulama
* Blockchain Temelli Kigisel Veri Yonetimi

Artinlmis gerceklik (AR) ve sanal gergeklik (VR) teknolojileri, Grlin
tanitimlari, egitim ve destek igin etkileyici ve etkilesimli gorsel
deneyimler sunarak musteri hizmetlerini gelistirir.

* Video/Goriintilii Gorigsme
+ Artinimis ve Sanal Gergeklik
* Metaverse

Bulut tabanli platformlar, élgeklenebilir ve esnek musteri hizmetleri
¢ozimleri sunar.

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2023 Arastirmasi

ol

|**

I

=T

Deneyim Olgiimii

Kuantum bilisim, algoritmalari optimize eder ve daha hizli ve verimli
veri analizi saglayarak kisisellestirme, karar verme ve problem ¢6zme
alaninda iyilestirmeler sunar.

Net Promoter Score (NPS) Olgiimii: NPS, miisteri sadakatini ve
memnuniyetini dlgmek icin kullanilan bir metriktir. Musterilerin bir
sirketi, GriinG veya hizmeti baskalarina 6nerme olasiligini dlger.

CSAT (Miisteri Memnuniyeti Skoru): CSAT, belirli bir etkilesim, Grlin
veya hizmetle ilgili musteri memnuniyetini degerlendirmek igin
kullanilan bir metriktir. Bir sirketin veya kurulugsun musteri beklentilerini
ne kadar iyi kargiladig1 hakkinda bilgi saglar.

CES (Miisteri Caba Skoru): CES, bir sirketle etkilesimde bulunurken
veya Urlnlerini/hizmetlerini kullanirken muisterinin deneyiminin
kolayhigini degerlendiren bir metriktir. Mlsterinin destek almak veya bir
sorunu ¢6zmek gibi belirli bir gérevi tamamlamak igin ne kadar ¢aba
harcamasi gerektigini dlcer.
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Bu rapor, Musteri Deneyimi Yonetimi ve Teknolojileri Dernegi is birligi ile PwC Turkiye tarafindan yiratilen bir
c¢alismadir. Calisma kapsaminda yer alan veriler, PwC Turkiye tarafindan Temmuz — Agustos 2023’te
gerceklestirilen ve bu rapor i¢in 6zel hazirlanan bir ankete dayanmaktadir. Calisma, Musteri Deneyimi Yonetimi ve
Teknolojileri Dernegi’'nden veya anket katilimcilarindan gelen herhangi 6zel bir bilgiyi kullanmamaktadir.

NITELIKLER, VARSAYIMLAR VE SINIRLAYICI KOSULLAR

PwC'nin, igbu rapor veya bu raporda belirtilen sonuglar, 6neriler veya 6neriler sonucunda gergeklestirilen bir eylem
veya alinan bir karar ile ilgili olarak U¢lincu sahislara kargi herhangi bir sorumlulugu yoktur. Bu raporda ifade edilen
gorusler sadece burada belirtilen amaglar kapsaminda ve bu belgede belirtilen tarih itibariyla gegerlidir. Kamuya agik
bilgiler, sektorel ve istatistiksel veriler, PwC’nin glvenilir oldugunu diisiindigu kaynaklardan derlenmistir; ancak PwC
bu bilgilerin dogrulugu veya eksiksizligi konusunda herhangi bir beyanda bulunmamaktadir. PwC, piyasa
kosullarindaki, kanun ya da yénetmeliklerdeki olasi degisikliklere yénelik herhangi bir sorumluluk almamaktadir ve
bu raporun, yayin tarihinden sonra meydana gelen degisiklikleri, olaylari veya kosullari yansitacak sekilde revize
edilmesine yénelik herhangi bir yukimlalik tstlenmemektedir.
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