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Yonetici Ozeti

Dijital donudstm (DX) Turkiye’de her dlgekteki mobilite, yapay zeka (Al), robotik strec
isletmenin is stratejilerinin merkezinde yer aliyor. otomasyonu (RPA) ve sosyal teknolojilerin
Dijital donustm yolculugu, tanimlanmis ortak bir kullanimi da artmistir. isletmeler, is stirekliligi ve
misyon ve stratejik onceliklerin belirlenmesi ile gelismis musteri hizmetleri streclerini
bagslar; boylelikle bireysel projeler ve kullanim beraberinde getiren inovasyonlari yapmak ve
senaryolari, isletmenin genel amac ve hedeflerini performansi iyilestirmek icin bu cozimleri ve
destekler nitelikte olur. Donusum, genelde teknolojileri kullanmaya yonelirler.
isletmeleri teknolojilerini ve slUreclerini ve hatta is Gunumuzde isletmeler musteri deneyimini
modellerini degistirmeye zorlar. Ancak guclendirmek ve iletisim merkezi temsilcilerinin
isletmelerin cogu zaman c¢alisma kulturlerini ve uretkenligini artirmak icin Al uygulamalarini her
son musteriye yaklasimlarini da degistirmeleri zamankinden daha fazla kullanmaktadir.
gerekir. isletmelerin biiyik cogunlugu, daha iyi Isletmeler, yapay zekanin yalnizca CX sireclerini
musteri deneyimi (CX) yaratmak icin gerekli olan kolaylastirip iyilestirmekle kalmadigini (6rnegin,
teknolojileri, stirecleri, verileri/analitikleri ve daha dogru hizmet sunumuna olanak
yetenekleri donustirmeye buyuk yatirim saglayarak), ayrica maliyetleri dustrduginu ve
yapmistir. kaynak kullanimini optimize ettigini
vurgulamaktadir. Bulut tabanl ve yapay zeka
Ontimuzdeki birkag yil icinde, tistiin misteri destekli iletisim merkezi cozUmlerinin sektorde
deneyimi sunmanin bir yolu olan iletisim bir evrim niteligi tasidigl gorulmektedir. Bununla
merkezleri, reaktif olmaktan cok daha proaktif ve birlikte, givenlik ve dlizenlemelere iliskin
ongorucl hale gelecektir ve bu da rekabet endiseler, isletmelerin bulut tabanli iletisim
avantajinin temelini olusturacaktir. IDC, iletisim merkezi cozumleriyle ilgili karsilastiklar temel
merkezlerinin bu dijital basariya ulasmasi yolunda zorluklar olmaya devam etmektedir.
bulutun en kritik teknolojilerden biri olduguna ve Bu rapor, en guncel IDC arastirmasindan elde
bulutun iletisim merkezlerinin calisma seklini edilen bazi onemli bulgulari vurgulamakta ve
degistirecegine inanmaktadir. Turkiye'de Turkiye'deki musteri etkilesim merkezlerinin
COVID-19 salgini sirasinda yalnizca bulutun mevcut pazar dinamiklerini incelemektedir.

benimsenme orani dedil, buyuk veri analitigi,

"Organizasyonlar, yapay zekanin
yalnizca misteri deneyimi siireclerini
diizenlemeye ve iyilestirmeye degil, ayni

zamanda maliyetleri diisiirmeye ve
sirket kaynaklarinin kullanimini
optimize etmeye de
yardimci oldugunu belirtti.”
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Durum Ozeti

Isletmeler, is strekliligini saglamak amaciyla
COVID-19 salgininin baslangicinda dijital
donustm (DX) ¢cabalarini hizlandirmistir.
Turkiye'deki cogu isletme ve sektor gelecekteki
is yapis sekillerine ve toplumsal gercekliklere
tam adapte olmus, 3. Platform teknolojilerinin ve
inovasyon hizlandiricilarinin (bulut, biyuk veri
analitigi, mobilite, Yapay Zeka (Al) ve sosyal
teknolojiler) benimsenmesini ve kullanmasini
hizlandirmistir. COVID-19'un etkisiyle isletmeler,
hizmet sunumunu gelistirmek icin maliyetleri
dusirme ve slrec¢ verimsizliklerini azaltma amacl
dijital yolculuklarini halihazirda hizlandirmaya
baslamistir. Teknolojinin yonlendirdigi
dontsumlere ve musteri deneyimine guclu bir
sekilde odaklanilan Turkiye'de bu benimsenme
orani ytksektir.

DX araciligiyla musteri deneyimini iyilestirmek,
tim sektorlerden her dlgekteki isletmenin en
onemli onceliklerinden biridir. Turkiye'de Eyldl
2020'de yapilan bir IDC anketinin sonuclarina
gore, isletmelerin %40'I DX girisimleri araciligiyla
musteri deneyimini iyilestirmeyi ve musteri
etkilesimini gticlendirmeyi hedeflemektedir. Buna
karsilik ankete katilanlarin %55’ DX araciligiyla
musterilerinde dijital glven olusturmak i¢in Bilgi
Teknolojileri (BT) yatinmi yapmayi planlamaktadir.
Dahasi, %38'i Ustlin deneyimler yaratmak icin
musteri odakli streclere odaklanmaktadir.
Nitekim, bir trtin veya hizmetle ilgili beklentileri
karsilanan veya asilan musteriler sadik hale
gelmekte ve isletmenin de gelisme ve buyime
gostermesine olanak saglamaktadir. Turkiye'de
bircok isletme musteri beklentilerini karsilamak,
farklilastiriimis ve kisiye d¢zel deneyimler sunmak
icin yatinm yapmaktadir. MUsterilerin isletmelerle
etkilesimi giderek daha dijital hale geldikce,
isletmelerin coklu kanallarda (omnichannel)
varliklarini strdiirmeleri gerekecektir. Ayrica,
dstlin bir misteri deneyimi sunmak icin, gelismis
analitik ve yapay zekayi iceren ¢evik musteri
zekas! uygulamalarini ve araclarini kullanmalari
gerekecektir,

Turkiye’de COVID-19 pandemisini kontrol altina
alabilmek icin sosyal mesafe onlemleri
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uygulanmistir. Bu 6nlemler misterilerin online
platformlara gecisini ve guvenini artirmada Kkilit
rol oynamistir. Yeni normal, isletmelerin dayanikli,
cevik olmasini ve etkin dijital kanallara sahip
olmasini gerektirecektir. Bunun sonucunda her
sektorden isletmenin verimlilige, hiza ve
kesintisiz mUsteri deneyimine ulasmak icin DX
programlarini hizlandirmasi gerekmektedir.

Turkiye’de Bulut Tabanl Musteri
Etkilesimi Coztmlerinin Benimsenmesi
Bulut, dijital hazirliga ulasmayi ve yeni
ekonomide basarili olmak i¢in stratejik olarak
kendini donustirmeyi isteyen her isletmenin BT
mimarisinin temelini olusturur. Bulut ortaminda
sunulan en guncel, hizli ve yiksek performansli
teknoloji, bir isletmenin tretkenligini dogrudan
etkiler ve ilk yatirim ve isletme maliyetlerini
dusdurdr. Boylelikle hizmet sunumunun temelinde
yer alan iki ana gereksinimi, yani ¢ceviklik artisini
ve daha dusuk sermaye yatirmini karsilamis olur.
Tum sektorlerdeki klicukten orta dlcekliye tim
kurumsal isletmelerden bulut bilisim hizmetlerine
yonelik talepler gelmektedir. Bulut hizmeti
saglayicilari, bulut bilisimin isletmelere sundugu
kisa ve uzun vadeli avantajlar konusunda
farkindaligi artirdikca, Turkiye'de bulut
hizmetlerine olan guven de her gecen gln
artmaktadir. Turkiye’de bulut tabanl isbirligi
uygulamalari, Kurumsal Kaynak Yonetimi (ERM)
uygulamalari ve Miisteri lliskileri Yonetimi (CRM)
uygulamalari, bulutta sunulan ilk 3 uygulamadir.
Cogunlukla dijital platformlari, misteri hizmetleri
uygulamalarini ve iletisim merkezi uygulamalarini
iceren bulut tabanli musteri iliskileri yonetimi
(CRM) araclari vasitasiyla isletmeler daha cevik
ve olceklenebilir hizmetler sunabilir. Isletmeler
yuksek kaliteli kullanicr deneyimine ulasmak icin
araclara ve hizmetlere hizli ve kolay bir sekilde
erisebilir. Dahasi, bulut tabanli hizmet olarak
yazilim (SaaS) platformlari gortndrlidgun,
verimliligin ve uyarlanabilirligin dijital olarak
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artmasini saglar. Akilli otomasyon ve 6ngorucu
analitik elde etmek icin bulut uygulamalarina
dahil edilen ve yapay zeka (Al) ile makine
ogrenimini (ML) de iceren inovasyon
hizlandiricilar; isletmelerin pazara cikis suresini
kisaltmalarina, musteri sorgularina verilen yanitlari
hizlandirmalarina, degisen musteri tercihlerini
izlemelerine ve finansal kaynaklarinin
gorunurligunt ve kontrolint kazanmalarina
yardimci olur.

Bulut, Tiirkiye'deki lletisim Merkezi Yazilimlari
Sektériniin Blytmesini Saglyor

Musteri merkezli bir dijital dinyada; musterilerin
degisen ihtiyaclarina, sorgularina, sikayetlerine ve
geri bildirimlerine kisisellestiriimis yanitlar ve hizli
cOzumler sunmak icin bulut iletisim merkezlerine
yatirim yapmak kritik onem tasimaktadir. Bu
merkezler sayesinde isletmeler, omnichannel
etkilesimleri daha iyi kavramak ve tim kanallarda
entegre musteri etkilesimi saglamak amaciyla
cesitli musteri baglihgr ¢ozumlerine hizli ve kolay

erisim sunarak musterileri hakkinda net bir
goruse sahip olabilir. IDC'nin Mayis 2020'de
yayinlanan en giincel yazihm ve genel bulut
hizmetleri tahminlerine gore, Turkiye'nin iletisim
merkezleri pazarinin degerinin 2024 yilina kadar
10 milyon dolari asmasi beklenmektedir. 2019°da
74:26 olan kurum ici yazilimlarin genel bulut
yazilimlarina oraninin, 2024’e gelindiginde
45:55 olacagi ongoriilmektedir. Ongoriilen
donemde meydana gelecek bu dnemli degisim,
ulkedeki bulut tabanli iletisim merkezi
uygulamalarinin kurum ici uygulamalara kiyasla
ne kadar hizli blytyecegini ortaya koymaktadir.
Bu noktada Turkiye'de bulut tabanli iletisim
merkezi uygulamalari pazarinin, 2019-2024
yillarr arasinda %24,9’Iuk yillik bilesik buytime
oraniyla (CAGR) blyumesinin beklendigini
belirtmek dnemlidir.

Isletmeler eski sistemlerden bulut platformlarina
gecerken bu degisimin devam etmesi
beklenmektedir. Hem genel bulut hem de 6zel
buluttan olusan bulut tabanl trtnlere gegis,
bulut dzelliklerini kullanmak icin eski krum ici

Sekil 1: Kurulum Tiiriine Gére Tiirkiye’de lletisim Merkezi Uygulamalari Yazilimi Geliri, 2019-2024

2019 2020 2021

W Kurum ici / Digerleri

Kaynak: IDC Diinya Geneli Yaziim Arastirmasi, Mayis 2020

2022 2023 2024

B Acik Bulut Hizmetleri
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ortamlarin yavas yavas kullanimindan
uzaklasiimasi olarak degerlendirilmistir. BT ve
isletme yoneticileri, bulut tabanli ¢coztimlerin ¢cok
sayida avantaj sagladigini fark etmektedir.
Finansal faydalarin yani sira (sermaye yatirimi
olmamasi, daha disiuk baslangi¢c ve entegrasyon
maliyetleri olmasl ve ylkseltme ucretinin
olmamasi) iletisim merkezleri, donanim ve
yazilim satin almak, kurmak, bakimini yapmak ve
ylUkseltmek zorunda kalmamayi ikna edici
bulmaktadir. Bulut tabanli bir iletisim merkezinin
tum avantajlari nihayetinde bu en énemli
unsurda toplanmaktadir: Misteri deneyiminin
(CX) gelistiriimesi. Musteriler isletmeyle ister

Bulut Tabanli lletisim Merkezi Céziimlerine
Yénelik Egilim

Yakin zamanda gerceklestirilen IDC musteri
etkilesimi anketi, Turkiye'deki isletmelerin
%60'InIn halihazirda bulut tabanl iletisim merkezi
cozumlerini kullandigini veya bu tlr ¢ozumleri
uygulama asamasinda oldugunu ortaya koymus-

telefon, ister uygulama ici chat veya sosyal
kanallardan iletisime gecsin, bulut iletisim
merkezleriyle birden cok kanal ve platform
Uzerinden onlara hemen yardimci olabilecek
biriyle baglanti kurmayi beklerler. COVID-19
salgini nedeniyle, iletisim merkezi liderleri, en
zorlu kosullarda proaktif olmak icin gereken en
etkili yatinmlari degerlendirmek durumunda
kalmistir. Kriz sirasinda musteri deneyimini (CX)
optimize etmek icin musteri hizmetlerine
duyulan ihtiyag ve musteri temsilcilerini
desteklemek icin evden calismaya (WFH)
gecilmesi, bircok isletmenin yatirim yapmasini
gerektirmistir.

tur. isletmelerin %16'si ise 6nimuzdeki 12 ila 24
ay icinde iletisim merkezlerinde bulut tabanli
cozumleri benimsemeyi planladiklarinin altini
cizmistir. Ulkedeki buyiik dlcekli (1.000-4999
calisan) isletmeler, bulut tabanli musteri
etkilesimi cozUmleri kullanimi acisindan daha
ileridedir.

Sekil 2: Bulut Tabanli lletisim Merkezi Céziimlerinin Giincel ve Planlanan Benimsemesi

S: Asagidaki ifadelerden hangisi bulut tabanli iletisim merkezi ¢6zidmlerini kullanma planiarinizi en iyi tanimlar?

¢

® Halihazirda kullaniliyor

m Uygulama siurecinde

® 1yl icinde kullanilmasi planlaniyor

m 1-2 yil icinde kullaniimasi planlaniyor

m Kullaniimiyor ve dntmuzdeki iki yil
icinde kullaniimasi planlanmiyor

Kaynak: Turkiye lletisim Merkezleri Anketi (n=84), IDC, Haziran 2020
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Miisteri Deneyiminde Yapay Zeka Kullanim

Trendinde Artis

Pandemi nedeniyle, isletmeler "nizlandiriimis" bir
dijital donustmden gecmektedir. Sirketler yeni is
modelleri yaratmak, yeni dijital hizmetler
gelistirmek ve zorluklari firsata dontstirmek icin
atik, uyanik ve cevik olmalidir. Bu dontsumun
merkezinde bulutla harmanlanmis bir yapay zeka
bulunmaktadir. Yapay zeka tabanl teknolojiler,
yazilim darbogazlarinin ve donanim mimari
ogelerinin degistiriimesine ek olarak self servisi
guclendirmek, temsilci yetkinliklerini artirmak ve
surecleri kolaylastirmak icin devreye alinacaktir.
Yapay zeka, buylk hacimlerdeki veriyi analitik
olarak isleme gucu hem de musteri intiyaclar ve
gereksinimleri hakkinda icgoru edinmek icin
analitikten faydalanma olanagi saglar. Bu
teknolojilerin hepsi, insan isgtcunun yalnizca
insanlarin yapabilecedi seylere odaklanmasini
saglar. Anket sonuclari, bircok isletmenin iletisim
merkezlerinde belirli bir dizeyde yapay zekayi
benimsedigini gostermektedir. Turkiye'deki
kurumlarin yaklasik %30'u halihazirda yapay
zekayl benimsemistir veya benimseme
strecindedir; buna karsilik, %33'lUk bir kismi
onumuzdeki bir ila iki yil icinde yapay zekadan
yararlanmayi planlamaktadir. Bu sonuclar,
onumuzdeki iki yil icinde CX platformlarinin
yarisindan fazlasinda yapay zeka ve slrec

Sekil 3: Miisteri Deneyimi Platformlarinda
Yapay Zekanin Benimsenmesi

S: Mdisteri deneyimi platformunuzda yapay zeka
kullaniyor musunuz/kullanmayi planhyor musunuz?

® Halihazirda Al kullaniliyor = 1-2 yil icinde Al kullanimi

P lanlaniyor
m Al uygulama sirecinde P Y

= Al kullaniimiyor veya dntimuzdeki
iki yil icinde kullanimi planlanmiyor

= 1yl igcinde Al kullanimi planlaniyor
Turkiye lletisim Merkezleri Anketi (n=84), IDC, Haziran 2020

|sf 6

otomasyonunun kullanilacagini gostermektedir.
Mevcut bulut hizmetlerinin ve makine ogrenimi
araclarinin buyumesi; her turden musteri
hizmetlerini iyilestirmek icin gereken gugli ve
yeni yapay zeka yetkinliklerini iletisim
merkezlerinin kullanimina sunmustur. isletmeler,
Ozellikle 6ge alanmin karmasik oldugu veya
nadiren kullanildigr durumlarda temsilcileri
desteklemek ve sonuclari her bir kullaniciicin
kisisellestirmek amacli bilgiye dayal tavsiye
sistemlerini zenginlestiren yapay zeka, makine
ogrenmesi ve bilissel cozumleri kullanmaktadir.
Yapay zeka ayrica, self servis etkilesimlerin
otomasyonunu ve iletisim merkezlerinde
temsilcilere karsilikli konusmall yapay zeka veya
interaktif sesli yanit (IVR) kullaniminda destek
saglar. Ek insan kaynagina olan ihtiyacin
azaltiimasi isletmelerin maliyetleri disurmesine,
daha iyi hizmet sunmasina, operasyonel
verimlilik yaratmasina, daha kisisellestirilmis
gorusmeler sunmasina ve ¢ozum dongulerini
iyilestirmesine olanak tanir. Strec iyilestirmeyle
beraber analitik yetkinlikler icin yapay zeka
iceren girisimler, isletmelerin daha iyi musteri
deneyimi saglamalarina, daha az zaman ve caba
harcamalarina ve insan cabasl yerine yapay zeka
"kasini" kullanmalarina firsat verir.

Sekil 4: lletisim Merkezlerinde Yapay Zeka Kullanim Senaryolari

S: lletisim merkezinizde asagidaki durumlarin/alaniarin hangisinde
yapay zeka kullaniyorsunuz/kullanmayi planhyorsunuz?

Temsilcilere destek icin bilgiye dayal tavsiyeler
Otomatik self servis

Konusmaya dayali Al/IVR

Siireg Otomasyonu (IPA/RPA%)

Omni-channel otomatik aktarma

Yeni nesil ileri glivenlik ¢ozimu

Gelismis ve Kestirimci Analitik

u anda tanimlaniyor, heniiz
senaryolar belirlenmedi

N =52 (yapay zeka kullanmayan/ontumizdeki iki yil icinde kullanmayi planlamayan isletmeler harig)
Kaynak: Turkiye lletisim Merkezleri Anketi IDC, Haziran 2020
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COVID-19’un iletisim Merkezlerinin Yatirim Stratejilerine Etkisi

Evden calisma talimati geldiginde ve isletmeler
mumkun oldugunca ¢ok temsilciyi evden calisa-
cak sekilde konumlandirmak durumunda
kaldiginda; bulut cozimlere gecis yapmis olan
isletmeler daha esnek bir durumda yer almis ve
calisanlarini yonetmeye ve musterilerine hizmet
vermeye odaklanabilmislerdir. Bu isletmelerin
yasadiklari teknik sorunlar temelde gerekli sayida
lisansa sahip olmakla ilgiliyken, kurum i¢i yazihm
kullanan musterilerin daha fazla donanim ve
teknik sorunlar bulunmaktaydi. Turkiye ¢ok

sayida isletmeyi etkileyen karantina ve sokaga
ctkma kisitlamasi onlemlerini alan Ulkelerden
biriydi. Bu kisitlamalarin bir sonucu olarak,
isletmelerin %730 (yaklasik dortte tcu) iletisim
merkezi calisanlarinin yarisindan fazlasinin evden
calismasina izin vermistir. Oran gorece yiksek
olsa da, bu esneklik, temsilcilerin hizmet kalitesi-
ni distrmeden evden veya baska bir yerden
calismasina izin vermis; isletmelerin daha iyi
musteri deneyimi sunmasini ve dlzenli musteri
hizmeti saglamasini mumkun kilmistir.

Sekil 5: COVID-19'un Bulut Tabanli Miisteri Etkilesimi Céziimlerine Yapilan Yatinmiar Uzerindeki Etkisi
S: COVID-19'un bulut tabanl musteri etkilesimi ¢6ziimlerine yonelik stratejiniz lizerindeki etkisi hakkinda asadidaki ifadelerin her birine

ne dlglde katillyorsunuz veya katilmiyorsunuz?

COVID-19, bulut tabanli bir miisteri etkilesimi
¢6zUmund benimsememizin veya benimsemeyi planlamamizin ana nedenidir

COVID-19 nedeniyle gegici olarak On Prem'den bulut tabanli iletisim
merkezine gecis yaptik / gegmeyi planladik ve On Prem'e geri dénecegiz

COVID-19 nedeniyle On Prem'den bulut tabanl
iletisim merkezine gecici olarak gegis yaptik/yapmayi planladik ve
buluttan yararlanmaya devam edecegiz

COVID-19 krizi sirasinda msteriler giderek daha fazla WhatsApp'a, sohbete ve
cevrimici yardim merkezlerine yoneliyor. Bu nedenle, bazi CX uygulamalarini
buluta tasidik, ancak biiyiik operasyonlar On Prem olarak kalacak

Mevcut COVID-19 krizinin bulut stratejimize biyik bir etkisi yok

Kaynak: Turkiye lletisim Merkezleri Anketi (n=84), IDC, Haziran 2020

COVID-19 salginy, iletisim merkezi liderlerinin
uzaktan calisma ortamlarina bakisini degistirmistir
ve Turkiye'de uygulanan evden calisma orani
onemli dlcude yuksektir. Ancak pandeminin
genel bulut stratejisi Uzerindeki etkisinin o kadar
yUksek olmadigr gortlmektedir. Ankete katilan
isletmelerin yaklasik %64'l, COVID-19'un bulut
tabanli musteri etkilesimi ¢ozumlerini benimsem-
elerinin veya benimsemeyi planlamalarinin temel
nedenini etkilemedigine tamamen veya kismen
katilmistir. Ayni zamanda, isletmelerin %40'Indan

#META46873420 ©2020 - Bulut ve Yapay Zeka, Miisteri Deneyimini lyilestirmek icin iletisim Merkezlerini Nasil Déniistiiriiyor

M (5) Kesinlikle katiliyorum W (4) M (3) 2) (1) Kesinlikle Katilmiyorum -
%18 %7 %17 %28 -
%20 %12 %11 %26 -
%25 %17 %1 %22 -

%24 %17 %9 %23 -

%34 %30 %12 %13 -

fazlasi, COVID-19 nedeniyle kurum ici uygulama-
lardan bulut tabanli iletisim merkezine gecici
olarak gecis yaptiklarini/yapmayi planladiklarin
belirtmistir. Bu isletmeler, pandemiden sonra da
bulut ortamindan yararlanmaya devam edecektir.
COVID-19 krizi sirasinda musterilerinin
WhatsApp, chat ve online destek merkezlerini
tercih etmesi nedeniyle isletmelerin %401 CX
uygulamalarinin bazilarini buluta tasimis olsa da,
musterilerle iliskili buytk hacimli operasyonalarin
kurum icinde kalacagini da belirtmislerdir.
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Belirli Musteri Etkilesimi Uygulamalarinin Mevcut Kullanimi

IDC anketine gore Musteri iliskileri Yonetimi is yiiklerini olusturmaktadir. Ote yandan kalite
(CRM) suiti, sosyal medya kanallari, interaktif Sesli yonetimi, birlikte calisma uygulamalari ve

Yanit (IVR) ve Otomatik Cagn Dagitici (ACD), chatbotlar/Sanal Musteri Temsilcileri, bolgedeki
Turkiye’deki isletmelerin su anda bulut isletmelerin onumuzdeki iki yil icinde bulutta
ortamlarinda kullandigi baslica musteri etkilesimi kullanmayi planladiklari kritik is yukleridir.

Sekil 6: Miisteri Etkilesimi Uygulamalari Is Yiiklerinin Kullanimi

S: Su anda asagidaki musteri etkilesimi uygulamalarindan (kurum ici/ bulut tabanl) hangilerini kullaniyorsunuz?
S: Bu bulut tabanli uygulamalardan herhangi birini Snimtizdeki iki yil icinde isletmenizde kullanmayi planlyor musunuz?
S: Ontimtizdeki 2 yil icinde bu uygulamalardan herhangi birini bulutta kullanmayi planiyor musunuz?

Sosyal Medya Kanallar
Raporlama ve Analitik
Kalite Yonetimi %19 %1
CRM Suiti %11 %5
IVR (interaktif Sesli Yanit) %10 %8
E-mail Etkilesimi %10 = %8
Mobil Uygulamalar %12 %8
ACD (Otomatik Cagr Dagitici) %13 %10
isglicti ydnetimi %14
Outbound Cagr Uygulamalari %15

isbirligi uygulamalari %23

Chatbotlar/Voicebotlar

bo %15
(Webchat/Sanal Temsilciler)

Ses tanima %13 %14

B Halihazirda kurum B Halihazirda bulutta W Oniimiizdeki iki yil iginde B kullanilmiyor veya 6niimiizdeki iki yil
ici olarak kullanihyor kullanihyor bulutta kullanimi planlaniyor icinde kullanilmasi planlanmiyor

Kaynak: Turkiye lletisim Merkezleri Anketi (n=84), IDC, Haziran 2020

sf 8 . .
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Bulut Tabanl Miisteri Etkilesimi Uygulamalarinin Faydalari ve Bunlara Yénlendiren Faktérler

Ulke genelinde, eski ekipmanlarla ilgili
memnuniyetsizlik, maliyetli yUkseltmeler, teknik
sinirlamalar, uzun kurulum sureleri ve kaynak
tuketen entegrasyon projeleri nedeniyle iletisim
merkezlerinde bulutun benimsenmesine dogru
bir kayma gortlmektedir. Bulut tabanli iletisim
merkezleri daha uygun maliyetli bir is modeli
sunmaktadir; bu da isletmelerin CAPEX'ten
OPEX'e dayall is modellerine ge¢cmesini
sagladigindan guclu bir cekicilige sahiptir. Bazi
iletisim merkezleri bulutla ilgili projeler icin hentz

Sekil 7: Bulut Tabanl Céziimlere Yénlendiren Faktérler

bir butce ayirmasa da, COVID-19 hacim ve
Olcekler tzerine bir ders vermistir. Bulut tabanl
musteri etkilesimi uygulamalari, isletmelere
artmis esneklik, olceklenebilirlik, maliyet
verimliligi ve guvenlik onlemleri (is strekliligi,
felaket kurtarma ve yedekleme dahil) sunar.
Pandemi sirasinda dijital platformlar, isletmelerin
musterilere kisisellestiriimis hizmetler
sunmasina, hizla geri bildirim almasina, soru ve
sikayetleri cabuk cozmesine olanak tanimistir.

S: lletisim merkezinizde bulut tabanl ¢ézimler kullanmaya sizi yénlendiren en dnemli (i faktér nedir?

Devasa yatirimlardan kaginmak (CAPEX'ten OPEX'e gecis)
Musteri deneyimini iyilestirmek
Glvenilirlik ve felaket kurtarma
Olceklenebilirlik (dlcek biiyiitme/kiiciiltme becerisi)
Cok yatinm getirmeyen ek ozellikler
Temsilci verimliligi ve Uretkenliginin artirimasi
Kullanima hizla alinabilmesi
Her yerden erisilebilmesi
inovasyona erisim saglamasi
Teknolojiye daha az, ise daha ¢cok odaklanabilmek
Tek ve daha entegre bir platforma erisim
Gelismis operasyonel uptime/glivenilirlik

Omnichannel yetkinlikleri

Kaynak: Turkiye lletisim Merkezleri Anketi (n=84), IDC, Haziran 2020
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IDC anketine gore, CAPEX'ten OPEX is
modellerine gecis (%25), isletmelerin iletisim
merkezlerinde bulut tabanli musteri etkilesimi
cozumlerine gegmesinin en dnemli itici gucuddr.
Benzer sekilde, musteri deneyimini iyilestirmek
(katilanlarin %25'), bulut tabanh ¢oztmleri
kullanan igletmeler icin bir diger motivasyon
kaynagidir. Ozellikle COVID-19, guivenilirlik ve
felaket kurtarma yetkinliklerinin isletmeler icin ne
kadar kritik oldugunu, bulutun bu ozellikleri
RTO'yu (Kurtarma Stiresi Hedefi) azaltarak
isletmelere saglayabilecegdini ve riskli bir
durumda onlarin yetkinliklerini gelistirebilecegini
ortaya koymustur. Ayrica, isletmeler ise ve talebe
gore hizla dlcek artirabilir veya azaltabilirler. Bulut
baglaminda Ol¢eklenebilirlik, is taleplerini
karsilamada bulut tabanli musteri etkilesimi
cozumlerinin yeterli gelmesini saglayacak
sekilde, artan veya azalan kaynaklari yonetme
becerisidir. Cok fazla yatirrm maliyeti olmadan

ozellik eklenebilmesi, bu uygulamalarin bir baska
cekici yanidir. Ankete katilan isletmeler, bulut
tabanl musteri etkilesimi cozumlerini
benimsemelerinin omnichannel yetkinliklerini
gelistirdigini vurgulamisti. COVID-19 salgini gibi
olaylar, isletmelere musteri sadakatini artiran
etkilesimler sunmak ve nihayetinde uzun vadeli
blylimeye ulasmak icin essiz ve degerli firsatlar
sunar; bu firsatlari yakalamak i¢cin omnichannel
ve bulut tabanl bir iletisim merkezi gereklidir. Bu
bulut tabanli cozimler, isletmelerin diger mevcut
ve/veya yeni uygulamalari kolayca entegre
etmelerine olanak taniyarak temsilcilere gerekli
tum sistemleri, verileri ve strecleri dijital bir
platformda birlestiren bltunlesik bir mimari
saglar. Bu ayni zamanda, yanit donus suresinin
ve ortalama yanitlama hizinin iyilestiriimesine
yardimcl olurken, temsilcilerin cevaplanmayan
cagri oranini dusdrdr.

Sekil 8: Bulut Tabanli Teknolojilerin lletisim Merkezlerine Sagladigi Yararlar

S. 1 hi¢ faydasi yok” ve 5 “cok blylik faydasi var” olacak sekilde 5 puanlik bir lcege gbre, bulut teknolojilerinin kullaniminin iletisim

merkezinizi ne dlclde etkileyecedini diisiinlyorsunuz?

B (5) Cok bilyiik faydasivar ~ H(4) M (3) ()

Omnichannel yetkinlikleri

Inovasyona erisim saglamasi

Olgek biiyiitme/kiigiiltmede ceviklik ve esneklik
Tek ve daha entegre platformlara erisim

Cok yatinm gerektirmeyen ek 6zellikler
Olgeklenenilirlik (8lgek biyiitme/kiiiiltme becerisi)
Teknolojiye daha az, ise daha ¢cok odaklanabilmek
Guvenilirlik ve felaket kurtarma

Diger uygulamalarla kolay entegrasyon

Devasa yatirimlardan kacinma (CAPEX’ten OPEX’e gecis)
Mdsteri deneyimini iyilestirme

Esnek 6deme plani (kullandigin kadar 6de)
Gelismis operasyonel uptime/givenilirlik

Temsilci verimliligi ve tretkenliginin artirimasi

Kaynak: Tirkiye Iletisim Merkezleri Anketi (n=84), IDC, Haziran 2020

| sf 10

(1) Hic faydasi yok
%32 %18 %6
%38 %20 .%4
%30 %4
%17
%23
%24
%26
%22

%24

Bulut ve Yapay Zeka, Miisteri Deneyimini lyilestirmek igin iletisim Merkezlerini Nasil Déndistiiriiyor - #META46873420 ©2020



ANALYZE
THE
FUTURE

IDC

i

Tiirkiye’deki isletmelerin Karsilastigi Baslica Zorluklar

Bulut teknolojisine yonelik glvenlik endiseleri
s0z konusu oldugunda, artan siber sug vakalari,
dolandirnicilik, virts saldirisi ve sirketin web
sitesini hackleme gibi gizemli tehditler nedeniyle
bircok soru cevapsiz kalmaktadir. Ayrica bulut
kullanicilar, bulut saglayicilariyla olan hizmet
seviyesi anlasmalarinin (SLA'lar) verilerin nerede
saklanip ve saklanamayacagini belirtmesini
saglamaya calismalidir. IDC anketi sonuclari bu
zorluklarla tutarl olarak, artan guvenlik endiseleri,
veri yerlesimi ve duzenlemeler ve uyumlulugun
bugln Turkiye'de bulut tabanli musteri etkilesimi

Sekil 9: Bulut Tabanli Céziimlere lliskin Zorluklar

cozumlerini kullanmay disinen isletmelerin
karsilastigr en dnemli U¢ sorun oldugunu
vurgulamistir.

Bulut tabanl ¢ozumleri kullanmayi distnen
isletmeler, her zaman bu yeni ¢ozumlerin
isletmelerinin genel is akislarina nasil uyacagini
g6z onunde bulundurmalidir. Bulut tabanli
cozum, ekibin bagli oldugu diger hizmetler ve
yazilimlarla kolayca iletisim kuramaz veya onlara
entegre olmazsa, bu yeni ¢ozum is sUrecini
iyilestirmek yerine verimliligini engelleyebilir.

S: Herhangi bir bulut tabanli musteri etkilesimi ¢6zdmdind kullanmay: dustinlrken sizce ne ¢ikan en blylk (¢ zorluk nedir?

Glvenlik endiseleri

Veri yerlesimi

Diizenlemeler ve uyumluluk

Uclincii parti uygulamalarla entegrasyon

(]
Servis Kalitesi o |
[J
Sirket ici uygulamalarla zor entegre olmasi o 0
() 4
. /

Temsilci becerilerini gelistirmek

Bant genisliginin diistik olmasi
)

Glvenilik ve felaket kurtarma

A

. 7
Buluta gecisin zor olmasi oA
Ok

Higbiri/Zorlugu yok

Kaynak Turkiye lletisim Merkezleri Anketi (n=84), IDC, Haziran 2020
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Veri Yonetisimi, Dlzenlemeler ve Dulslk Servis Kalitesi Baslica Endiselerdir

Cogu isletme, diger telekom diizenlemelerinin yerlesimi gerekliliklerini dikkate almalidir. Bu
yani sira veri yerlesimi ve yonetisimi kurallarinin durum, ankete katilanlarin en kritik endisesidir
bulut tabanli ¢coztmleri dusinme konusunda ve teknoloji saglayicilari, tlkedeki isletmelerin
tereddute dustrdugund belirtmistir. karsilastigi bu sorunlari ele alacaklardir. Ayrica,
mevcut ve yeni ¢ikan uyumluluk

Veri yerlesimi, bir BT sisteminde islenen ve duzenlemelerinin standartlarini karsilamak,
depolanan tim musteri iceriginin belirli bir ulkedeki isletmelerin karsilastigr en onemli
Ulkenin sinirlari icinde kalmasini gerektirir. Birden zorluklardan biri olmaya devam etmektedir.

cok Ulkede faaliyet gosteren isletmeler, veri

Sekil 10: Giivenlik ve Uyumluluk Endiseleri

Ozellikle bulut tabanli bir iletisim merkezi ortamindaki giivenlik ve uyumlulugu disiindigiinizde, en bliyiik endiseleriniz nelerdir?

Veri yerlesimi ve yonetisimi

Turkiye'de Teleko tizenleyici Kurumun

diizenlemelerinin caydirici olmasi

tizenleyici kisitlamalari
(orn. Merkez Bankasi, Saglk Bakanlgi vb. diizenlemeleri) .

Verinin glivenli depolanmasi/Ses Kaydi saklanmasi o
P40,
KVKK mevzuatina uyum
o
01
%11
L]
Verinin glivenli depolanmasi
o/
o, -
. :j

Endise yok

Kaynak: Turkiye lletisim Merkezleri Anketi (n=84), IDC, Haziran 2020
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Onemli Tavsiyeler

Herhangi bir bulut tabanli muisteri etkilesimi ¢6zldmdind kullanmayi diisiinen isletmeler asagidaki

tavsiyeleri dikkate almalidir.

Daha lyi bir Miisteri Deneyimi icin Yapay Zeka
Kullanmayi Dusuntn: Hizli degisimlerin ve
belirsizliklerin oldugu zamanlarda bile, basarili bir
iletisim merkezinin temeli sabit kalir: olaganustu
musteri deneyimi. Ozellikle misteri deneyimi ve
iletisim merkezleri, yapay zeka (Al) ¢ozumlerini
uygulamak icin harika baslangi¢ noktalaridir,
cunkl bu merkezler buytk bir musteri bilgisi
kaynagidir ve manuel islenmesi imkansiz olan
devasa miktarlarda veri Uretir. Buna ek olarak,
konusma isleme teknolojisi ve Dogal Dil isleme
(NLP) alanindaki dev sicramalar, maliyet
verimliligini artirirken iletisim merkezi
dogrulugunu gelistirmek icin blyUk firsatlar
yaratmaktadir. isletmelerin belirli kullanim
senaryolarinda (arama ve bilgi kesfini optimize
etmek, uctan uca musteri yolculugunu
desteklemek icin musteri icgorulerini analiz
etmek, temsilcilere onerilerde bulunmak ya da
konusmaya dayall yapay zeka veya sanal
temsilciler/chatbotlar uygulamak gibi) yapay
zekadan yararlanmalari gerekir.

Glvenlik 6nlemleri alinmalidir: Bir iletisim
merkezi, musterinin temel verilerini isleyen,
depolayan ve analiz eden, musteriye dontk
herhangi bir isletme icin kritik bir is birimidir. Bulut
¢OzUmu saglayicilar, ¢ozimlerinde musterilerine
Ozel glvenlik proseddurlerinin ve mimarisinin
bulunduguna, mdusterilere 6zel tam zamanli
guvenlik kaynaklari sagladiklarina ve musteri
verilerini guvende tutmak igin titizlik
gosterdiklerine dair guven vermelidir. Bir iletisim
merkezinde meydana gelen guvenlik ihlali zarar
vericidir ve bulut tabanlh bir ¢ozum saglayicisinin
benzer bir basarisiziga maruz kalmasi,
guvenilirligini ve isletmenin gelecegini ¢ok ciddi
sekilde etkileyecektir. Ancak guvenlik meselesi

#META46873420 ©2020 - Bulut ve Yapay Zeka, Miisteri Deneyimini lyilestirmek icin iletisim Merkezlerini Nasil Doniistiriiyor

yalnizca ¢ozum saglayiciya birakilmamalidir.
Guvenlik duvar yapilandirmalari, ag glvenligi ve
DDoS (dagitik hizmet aksatma) saldirilarinin
azaltilmasi konulari da ele alinmalidir.

Multichannel Yerine Omnichannel Strateji
Benimseyin: lletisim merkezinde e-posta,
sosyal medya, web sohbeti ve telefon gibi
birden ¢ok kanal araciligiyla musterileriyle
baglanti kuran isletmelerin, multichannel bir
iletisim merkezine sahip oldugu soylenebilir.
Ancak, bir musterinin iletisim merkeziyle birden
cok kanal tzerinden baglanti kurabilmesi,
deneyimlerinin kesintisiz oldugu anlamina
gelmez. Bir iletisim merkezinin omnichannel
olmasi, kesintisiz bir musteri deneyimiicin
kullandigi tum kanallarin birbirine bagl ve
entegre olmasi anlamina gelir. Omnichannel
bulut iletisim merkezleri, musterilerin kanallar
arasinda sorunsuz bir sekilde gecis yapmasina
olanak tanir. Farkli kanallara yonelik hacmi
tahmin edebilen ve daha sonra bu hacmi
yonetmek icin coklu becerilere sahip temsilcileri
yonlendirebilen is glicu yonetimi sistemlerine
ihtiyaclar vardir. Bulut tabanli omnichannel
iletisim merkezlerinde temsilciye donuk araclar,
temsilcilere kullandiklar kanaldan bagimsiz
olarak musteri verilerini ve konusma ge¢misini
sunar. Tum bu stratejiler, bulut iletisim
merkezlerinin her blyUklukte isletmede musteri
deneyimini zenginlestirmesini saglayacaktir.

Yeni Nesil Miisterilere Ayak Uydurun: Bulut
teknolojisi, isletmelerin musteri deneyimi
yonetimlerini bir sonraki seviyeye tasimalarina
yardimcl olmada ¢ok dnemli bir rol oynar. Bulut
tabanl musteri etkilesimi platformlar mobil,
teknoloji konusunda bilgili, kendi kendine yeten
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tuketicilere ayak uydurmak ve onlara daha iyi
deneyimler saglamak isteyen tum musteri
hizmetleri departmanlari tarafindan ciddiyetle
degerlendirilmelidir. Bulut tabanli bir iletisim
merkezi ¢cozUmU sayesinde isletmeler musteri
talebi arttiginda olcek buydtebilir ve musteri
talebi azaldiginda olcedi kicdltebilir. Bu
esneklik kritik onem tasir, clinkl kuruluslar
Olcek artirdikca daha fazla lisans alir ve dl¢edi
kiculttiklerinde lisans sayisini azaltirlar. Bulut
teknolojisi, is ve uygulama maliyetlerini,
isletmeler icin kullanmadiklari ama pesin
odedikleri bir maliyete kiyasla daha
ongorulebilir hale getirir.

is ve BT Dayanikliigi Saglayin: Ister is
yUklerini bulut tabanl platformlara tasiyin, ister
Hizmet olarak Felaket Kurtarma modelini

Genesys Hakkinda

Genesys® her yil 100’0 askin Ulkede isletmeler
icin 70 milyardan fazla olagantsti misteri deney-
imi sunuyor. Bulut ve yapay zekanin gucunden
yararlanan teknolojimiz, musterilerin tum kanallar-
daki pazarlama, satis ve hizmet deneyimlerini
birlestirirken ayni zamanda ¢alisan deneyimlerini
de gelistiriyor. Genesys, her buyUkltkteki kuru-
lusun genis dlcekte gercek kisisellestirme deney-

| s 14

kullanin, bulut, entegre kurumsal risk yonetimi
hakkindaki bakis acilarinda temelden bir
dedgisiklik yapmayi gerektirir. GUntimuzde ¢cogu
bulut kurulumunda yaygin bir dayaniklilik
planlamasi eksikligi olsa da; daha iyi bir 6n
degerlendirme ve planlama yapiimasi,
isletmelerin, gelismis ve daha ¢evik
dayanikliliga ulasmak icin bulutun onlara
sundugu muazzam potansiyeli
gerceklestirmelerine ve hizmet surekliligi
gereksinimleri ile risk toleransi arasinda dogru
dengeyi kurmalarina yardimci olabilir. Dahasi,
cevik bir gelistirme metodolojisi ile birlestiriimis
bulut mimarileri, zahmetli yUkseltmeler, is
kesintileri ve maliyetli profesyonel hizmetler
olmadan yeni dzelliklerin sunulmasini
hizlandiracaktir.

imi sunabilmesi, empatiyle etkilesim kurabilmesi,
musteri guveni ve sadakatini saglayabilmesi icin
Hizmet Olarak Deneyim™e 6ncullik etmistir. Tum
bunlar; hizli inovasyon, dlceklenebilirlik ve
esneklik i¢in tasarlanmis, dunyanin onde gelen
acik bulut cagri merkezi platformu ve hepsi bir
arada ¢ozimi olan Genesys Cloud™ sayesinde
mumkun kilinmaktadir.

Bulut ve Yapay Zeka, Miisteri Deneyimini iyilestirmek icin iletisim Merkezlerini Nasil Doniistiiriiyor - #META46873420 ©2020
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Metodoloji

Bu belge, IDC'nin bulut tabanli musteri etkilesimi genelindeki iletisim merkezlerinde bulut tabanli
uygulamalari ve yapay zeka/chatbotlar gibi musteri etkilesimi uygulamalarinin kullanimini
Turkiye'deki musteri deneyimini etkileyen diger etkileyen temel egilimleri, itici gucleri,

yeni teknolojiler konusundaki arastirmalarina engelleyicileri, teknolojileri ve zorluklar anlamak
dayanmaktadir. IDC, cesitli sektor dikeylerinde 84 icin uzman bilgisini ve birincil ve ikincil pazar
kurulustaki musteri hizmetleri uzmanlariyla ve BT arastirmasi icgorulerini temel almaktadir.

karar alicilariyla anket yapmistir. IDC, Turkiye

Sekil 11: Katimcilarin Demografik Ozellikleri

isletme Biiyiikluigii Dikeyler

Bankacllik, Finansal Hizmetler ve Sigorta
Perakende

Petrol & Gaz vb. Kuruluslar

Telekomiinikasyon

M 100-249 calisan
M 250-999 calisan

I 1000-4999 calisan Profesyonel Hizmetler
M 5000 veya daha fazla galisan

g
N

®
b

N

D
)
b

iletisim Merkezlerinin Sahipligi/Kullanimi iletisim Merkezi Kapasitesi

M 300 veya daha fazla temsilci

Baz(All): 84

W 200-299 temsilci
M 100-199 temsilci

W 50-99 temsilci

W 20-49 temsilci
M Kendi iletisim merkezi

M Bir 3. Tarafin sagladig iletisim merkezi hizmetinden faydalaniyor M 20 temsilciden az

M ikisi de
Toplam Kendi iletisim Uglincii taraf
merkezi hizmet saglayicilar
Kaynak: Tirkiye Iletisim Merkezleri Anketi (n=84), IDC, Haziran 2020 Baz: 84 Baz: 56 Baz: 49
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IDC Hakkinda

International Data Corporation (IDC), bilgi teknolojileri, telekomUnikasyon
ve tuketici teknolojileri pazarlarricin pazar istihbarati, danismanlik hizmetleri
ve etkinlikler alaninda kuresel bir lider hizmet saglayicidir. IDC BT
profesyonellerinin, is yoneticilerinin ve yatirim topluluklarinin kanita dayall
teknoloji alimi ve is stratejisi kararlari alabilmelerini saglamaktadir. Dunya
capinda 1.100’den fazla analistiyle birlikte IDC, 110’dan fazla Ulkede teknoloji
ve sektor firsatlari ve trendleri hakkinda kuresel, bolgesel ve yerel uzmanlik
sunmaktadir. IDC 50 yildir stratejik icgoruler sunarak musterilerinin kilit is
hedeflerine ulasmalarini saglamaktadir.

IDC, dunyanin lider teknoloji medyasi, arastirma ve etkinlik sirketi olan
IDG'nin bagl sirketidir.

IDC TURKEY

Zincirlikuyu Akademiler Sitesi,

D Blok Daire: 74

34340 Besiktas - istanbul, Turkey
+90 212 356-0282
https://idc-community.com/
www.idc.com

(in) IDC Tirkiye ~ ()IDC_Turkiye

Telif Hakki Uyarisi

Global Headquarters

5 Speen Street Framingham, MA
01701 USA

P.508.872.8200

F.508.935.4015

www.idc.com

IDC bilgi ve verilerinin dis kaynaklarda yayinlanmasi —reklam amaciyla, basin aciklamalarinda veya diger yayinlarda
IDC'ye ait herhangi bir bilginin kullanimi ilgili IDC Baskan Yardimcisi veya Ulke Miidiiri'niin énceden yazili onayini
gerektirir. Boyle bir talebin ekinde ilgili belgenin bir taslagi bulunmalidir. IDC herhangi bir sebeple bilgilerin harici
kullanimini reddetme hakkina sahiptir.

Telif Hakki 2020, IDC. Yazili onay olmadan bu belgenin ¢ogaltiimasi kesinlikle yasaktir.



