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iletisim merkezlerinin 6nemi her sektdrde artmaya devam ediyor. Miisteriler ile dogrudan etkilesimi
saglayan iletisim merkezleri, organizasyonlarin performanslarini artirmalarini, daha yiiksek gelir
elde etmelerini ve maliyetleri dliistirmelerini saglamanin yani sira, trlin ve hizmetlerin satisinin, satis
sonrasi hizmetlerin sunumunun ve arastirma faaliyetlerinin daha verimli bir sekilde yapilmasini
sagliyor. Bununla beraber, hayati is faaliyetlerinin kesistigi noktada olan iletisim merkezleri
yonetimsel agidan birtakim zorluklari da beraberinde getiriyor.

Yogunlasan rekabetin etkisiyle artan misteri beklentileri sonucunda, iletisim merkezi ¢alisanlan
musterileri memnun etmekte zorlaniyor. Misteriler sadece daha iyi hizmet beklememekte ayni
zamanda sirketlerle etkilesimde bulunabilecekleri yeni ydntemler talep ediyorlar. Ornegin,
miisteriler sosyal medya iizerinden organizasyonlarla etkilesimde bulunabiliyor. (Or. olumsuz
musteri deneyimlerini hizla binlerce kisiye duyurabilmekteler.)

Buna ek olarak, eski iletisim merkezi sistemleri girketlerin migteri taleplerine hizl ve etkili bir
sekilde cevap vermesi icin yeterli degil. Ginimuzun hiper rekabetci pazarinda, rakibin Grtinline
giden yol sadece birkac tus vurusu ve faredeki bir tiklama uzakliginda. Tum iletisim kanallarinda
musgterilerine dair bitlinsel bir gérlise sahip olmayan sirketler, musterilerine yabancilagsma ve
musterilerini rakibe kaptirma riski ile karsi karsiya. Bu sebeple geleneksel ¢cagri merkezleri,
kullandiklan eski teknolojilerle degisen taleplere cevap vermekte zorlaniyor ve sirketleri
musterilerinin sadakatlerini ve hayati gelirlerini kaybetme riski ile karsi karsiya birakiyor.

iletisim merkezleri uzun zamandir maliyet kalemi olarak algilaniyor. Yakin zamana kadar bu gériis
tam olarak degismemesine ragmen, iletisim merkezlerini deger olarak ele alan ydneticilerin sayisi
artiyor. Bir kurumun etkilesim merkezi olarak iletisim merkezleri, sirketlerdeki gelisim, inovasyon ve
uzun vadeli buyime icin gerekli olan zengin musteri bilgisi ve verisini sagliyor.

Musteri memnuniyetinin artirnimasi ve hizmet seviyesi sdézlesmesi (SLA) beklentilerinin
karsilanmasi, iletisim merkezi calisanlarinin dncelikleri arasinda. Bu dncelikler birbirinden bagimsiz
degil; artan iletisim merkezi verimliligi karlilikla beraber musteri deneyiminin iyilesmesine de katki
sagliyor. Musteriler ile daha hizli ve verimli bir etkilesim, daha yiiksek memnuniyet seviyelerini de
beraberinde getiriyor. Bununla birlikte, eski bir iletisim merkezi sistemi bu 6ncelikleri yerine
getirmek icin dnemli bir engel olusturuyor. Bir iletisim merkezi, dogru operatérlere, dogru
senaryolara ve misteriye yonelik dogru odaklanmaya sahip olabilir, ancak dogru teknoloji
tarafindan desteklenmiyorsa ya da dogru misteri deneyimini sunmuyorsa, verimsizliklere yenik
distyor ve memnuniyetsiz misteriler yaratiyor.
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Son 20 yildaki teknolojik gelismeler miisterilerin organizasyonlarla iletisim bicimini bliyiik dlgiide
degistirdi. Bugiin musteriler, etkilesim icin sadece telefonlari kullanmiyor; e-posta, web, SMS ve
Twitter ile Facebook gibi sosyal medya kanallariyla da kendilerini duyuruyorlar. Benzer bir sekilde,
iletisim merkezi ¢oziimleri, artan misteri beklentilerine ve artan sayidaki farkli kanallara ayak
uydurmak igin surekli olarak gelismekteler. Boylece organizasyonlar dogru ¢ézimleri uygulayarak
glnimzin hiper rekabet¢i pazarinda fark yaratabilirler. Musteriler, bir sirketle her gérustiklerinde
kisisellestiriimis ve kesintisiz deneyimler bekledik¢e, musterilerin tek ve koordineli bir gériniminu
saglayan omnichannel iletisim ¢ézimlerine duyulan ihtiyag cok dnemli olacaktir.

IDC, Tirkiye'deki migteri hizmetleri uzmanlari ve karar vericileri ile yaptigi arastirma sonucunda
(IDC Tiirkiye iletisim Merkezi Anketi, 2017) omnichannel misteri etkilesimi stratejilerini benimseyen
sirketlerin misteri deneyimini ve verimliligini anlamli derecede arttirdigini tespit ederken
maliyetlerini disurdigind gézlemlemistir. Bu dokiiman, organizasyonlarin omnichannel musteri
etkilesimi yoluyla deger yaratmak i¢in kullanabilecekleri temel bir kilavuz saglamayi amacliyor.

METODOLOJi

Bu teknik incelemeyi hazirlamak icin IDC'nin Tirkiye ve diinyadaki diger Ulkelerde gerceklestirdigi
musteri etkilesimi ve iletisim yonetimi teknolojileri lizerine yaptigi arastirmalar kullanildi. IDC,
Turkiye'de finans, perakende, enerji ve telekomiinikasyon sektérlerinde yer alan 72
organizasyonun yer aldigi bir arastirma anketi gerceklestirdi ve kapsamli bir ikincil arastirma
yaparak Turkiye'deki musteri hizmetleri uzmanlar ve karar vericileri ile derinlemesine birebir
go6rasmeler gerceklestirdi. Bu gériismelerde, ortaya ¢ikan egilimleri, etmenleri, engelleyicileri,
rekabet ortamini, teknoloji edinimini ve musteri odakl iletisim alanindaki zorluklarn anlamak
amaclandi.

SEKIL 1

Arastirmanin Kiinyesi

.. . M Iletisim Merkezi Calisan Sayisi Iletisim Merkezi Calisan Sayisi
Calisan Sayis1 Dagilirm - , - )
Sektorel Dagitim T Y & (Kendi Cagn Merkezi) (Diskaynak Cagn Merkezi)
[ 6% |
15% 1% 14%
1% I 150-249 I 5°ten az 14% I 5°ten az
32% 250-499 5-24 5-24
29z [ 500-999 25-49 Ortalama: 25-49
14% 1,000-2,499 50-99 64 50-99
I 2,500-4,999 I 100-249 3 I 100-249
A7% [ 5,000-9,999 [ 250-499 I 250-499
1%
10,000 500 500
18% u * 57 I 500 7% I s00 -
I Telekomiinikasyon Perakende
Enerji Finans
n: 72 n: 72 n: 58 n: 35

Kaynak: IDC Tiirkiye iletisim Merkezi Anketi, 2017

DURUMA GENEL BAKIS

Yeni Teknolojilerin Geligimi

BT endustrisi inovasyon ve buyiume icin IDC'nin 3. Platform olarak tanimladigi yeni bir teknoloji
platformuna geciyor. 3. Platform, is slireci doniisimi ve giderek artan sekilde is modeli donisimi
icin temel olusturuyor. Bliyiime ve inovasyon, 3. Platformun dért ana kaynagdi olan bulut, mobilite,
biylk veri analitigi, ve sosyal teknolojiler tarafindan saglanmakta. 3. Platform'a dogru hizlanan
gecisle beraber sirketler, benzersiz ihtiyaclara ve gereksinimlere sahip yeni nesil masterilerle karsi
karsiyalar. Tek bir deneyim sunmak igin tasarlanan sistemler bu degisen musteri gereksinimlerini
karsilamak igin artik yeterli olmayacak; organizasyonlarin 3. Platformu benimseme derecesi,
kiiresel pazarda gelecekteki basarilarinin belirleyici faktori olacaktir.
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Ornegin, Tiirkiye'nin tiiketici ve ticari ortami, teknolojideki ilerlemelerden biiyiik dlciide
etkilenmektedir. Tirkiye'deki cep telefonu kullanim orani, 2016 yili sonunda %94'e ulasti.! Mobil
genisbant'in Turkiye'deki penetrasyon orani ise llkedeki mobil telefon kullanimina paralel olarak ve
4.5G (LTE-A) servisinin sunulmaya baglamasiyla yiikselerek 2016 yilinin sonunda %64'l ast1.’
IDC, 2016'da Tirk pazarinda satilan 100 telefondan 99'unun akilli telefon oldugunu tahmin ediyor.2
internet servislerinin, sosyal medyanin ve akilli telefonlarin artan kullanimi sayesinde Tiirkiye'deki
musteriler artik cok miktarda bilgiye erisebiliyor ve her zamankinden daha fazla firsata sahip
durumda.

Gelismekte olan teknolojiler, miisterilerin genis bir kanal yelpazesi kullanarak kuruluslarla
etkilesim kurmalarini sagliyor. Bu tir iletisim kanallarinin artmasi misteri etkilesimlerini daha
karmasik hale getirirken, misteriler genellikle tercih ettikleri kanallan kullanarak iletisim kuruyor.
iletisimin aciliyeti ve baglami genellikle kullanilan kanali belirliyor; miisteriler bazi durumlarda e-
posta yerine kisa mesaj almayi tercih ederken; misterilerin bazilar telefon gérismelerini tercih
edebiliyor. Yine de, islemsel baglamda, musteriler farkli kanallan kullanarak tek bir satin alma
islemi yiriitebilmekte. Ornegin, misteriler akill telefonu kullanarak bir satin alma iglemi
baslatabilir, satin alma islemini bir PC veya tablet kullanarak devam edebilir ve bir telefon
gorismesi yaparak satin alma islemlerini tamamlayabilir. Misteriler, kullanilan iletisim kanalindan
bagimsiz olarak, bir sirketle her temas kurduklarinda kisisellestirilmis ve kesintisiz bir deneyim
bekliyorlar.

Tuketici temas noktalarinin artmasina yanit olarak, Tirkiye'deki sirketler, iletisim merkezlerinde
cok cesitli iletisim kanallarini entegre etmis durumdalar. Sirketlerin 6nemli bir kismi da yeni iletisim
kanallarini kisa vadede entegre etme planlarina sahip. En ¢ok entegre olmus e-posta, interaktif
sesli yanit (IVR), sesli aramalar ve sosyal medya kanallarini mobil uygulamalar ve ¢agr
yoénlendirme kanallar izliyor. Bununla beraber, web sohbet, goruntuli sohbet ve sesli biyometri
kanallan, Turkiye'deki iletisim merkezlerinde en dusulk diizeyde entegrasyona sahip durumda.

SEKIL 2

Farkli Kanallarin Entegrasyonu

S. Hangi kanallar iletisim merkezi igerisinde entegre ettiniz / hangi kanallar entegre etmeyi
planliyorsunuz?

Y 15 17 - 15
25 27
47 Entegre Edilmedi ve oniimuzdeki
2 yil entegre edilmesi planlanmiyor
90
B 75 75
37
20 17

66 61 Oniimiizdeki 2 yil icerisinde

entegre edilmesi planlaniyor.

Entegre Edildi

E-mail IR Sesli Sosyal Mobil Cagn Web Sohbet Sesli Goruntili
(Interaktif ~ Aramalar Medya Uygulamalar Yonlendirme Biyometri Sohbet
n: 59 Sesli Yanit) Kanallan (Ses Tanima)

Kaynak: IDC Tiirkiye iletisim Merkezi Anketi, 2017

' Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu - Pazar Verileri 2016-4. Ceyrek. Mevcut:
https://www.btk.gov.tr/File/?path=ROO0T %2f1%2fDocuments%2fSayfalar%2fPazar_Verileri%2f2016- Q4.pdf (07
Nisan 2017 tarihinde ziyaret edildi)
2 |DC Dunyadaki Geyrek Bazli Cep Telefonu Takibi
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Sirketlerin kullandi§i toplam kanal sayisi énemli olmakla birlikte, birden ¢cok temas noktasi izerinden
kusursuz iletisim saglayan isletmeler, misterilere bu tir bir yetenegdi olmayan firmalardan daha basarih
bir sekilde sahip olacaktir. Bir 6rnek olarak Starbucks, misterilerin ¢cevrimici, mobil uygulama, telefon
Uzerinden veya dogrudan Starbucks'ta yonetebilecekleri ve kullanabilecekleri bir 6dil karti sunmaktadir.
Mdasterilerin kartlanini kullanarak yaptiklarn degisiklikler ve satin alimlar, mevcut tiim kanallarda gercek
zamanli olarak kaydedilmekte. Benzer bir sekilde, Akbank internet bankaciligi portalini bankacilik
acenteleri ile video oturumlarini destekleyen bir self-servis kanali haline getirdi. Bu kanal ile Akbank
daha kisisellestiriimis ve farklilasmis bir hizmet sunmaktadir ve bu yaklasim musteriler tarafindan
tamamlanan gevrimigi islem sayisini artirmistir.

Farkli ve entegre kanallar araciliiyla misterilerle etkilesim kurmanin faydalari, perakende ve bankacilik
sektodrleriyle sinirli degil. isletmeler, sektdrden bagimsiz olarak giderek birbirine bagl ve rekabetci bir
kiiresel pazar ile miicadele etmek zorundalar. Bu nedenle musteri deneyimi artik yeni musterilerin
korunmasinda irlin spesifikasyonlar ve fiyattan ¢ok daha fazla merkezi bir rol oynamaktadir. Bu muisteri
deneyimi odakli gagda ve piyasadaki degisim hizinin i1siginda isletmeler, misterileri ile etkilesime girme
bicimini degistirmeli ve basarili kalmalar icin geleneksel misteri hizmetleri modellerini yeniden
degerlendirmelidir.

iletisim merkezi temsilcilerinin de bu degisen teknolojik tabloya uyum saglamalan gerekir. Sonug
olarak, kuruluslar musterilere hizmet etmek igin operatérleri dogru beceri setleriyle donatmalidirlar.,
Organizasyonlar, kisisellestirilmis etkilesim saglayabilmek adina iletisim merkezi temsilcilerini tam bir
musteri profiline ve gegmisine erisim saglayacak sekilde donatmalilar. Kuruluslar, yalitilmis iletisim
kanallarindan yararlanmanin artik yeterli olmayacagini da bilmeliler; yeni nesil musteriler artik bir
kanaldan digerine gegis yaparken sorunsuz bir deneyim yasayabilmeyi bekliyorlar. Farkli kanallar
birlestiren ¢ok yonla bir yaklagim, temsilcilerin mugterilerin gegmis verilerini izlemesine, gercek zamanl
veriler toplamasina ve sorgulara etkin bir sekilde yanit vermesine olanak tanir. Kisisellestirilmis musteri
deneyiminin saglanmasi, ancak bdéyle bir yaklasimi kullanarak isletmeler icin bir serap yerine bir gercek
haline gelecektir.

Miisteri Etkilesiminin Evrimi

Degisen musteri gereksinimlerine ve yeni teknolojilerin devamli bir sekilde ortaya ¢ikmasina paralel
olarak, organizasyonlarin miisterilerle etkilesimi zaman igerisinde gelismekte. Ornegin, miisteriler
kuruluslarla etkilesim kurmak icin birden fazla kanal kullanmaya basladiginda, isletmeler odagini tek bir
kanaldan cok kanalli bir ydne kaydirdi. Cok kanalli yaklagimi kullanan kuruluslar, genelde musterilerin
isletmelerle etkilesim kurmak igin tek bir yol (6r. web araciligiyla veya fiziksel magazalar araciligiyla)
sectigini varsaymaktalar. Buna goére, her bir kurulus, ayr kanallarini, 6zel ekipler, bltceler, siregler,
araclar ve raporlama yapilari kullanarak ayri ayr yonetmekte. Genel amag, her kanalin performansini en
Ust diizeye cikartmak. Bununla birlikte, su anda bu ¢ok kanalli yaklagimi kullanan kuruluslarin, ¢coklu
temas noktalarina tutarli veya kusursuz bir etkilesim saglamaya yonelik bir odagi bulunmayabiliyor.

Cok kanalli yaklasim, miisterilere genis bir yelpazede ayn iletisim kanallan saglamaktadir. Cok kanall
yaklasimi blyik 6l¢lide tamamlamis olan ¢apraz kanal metodolojisi, musterilerin bir kanal kullanarak
temas kurmalarini ve daha sonra bir baska kanala ge¢gmelerini saglar (sorgular veya sorunlara dair
bilgiler kanallar arasinda paylasilir). Baska bir deyisle, capraz kanal modeli, bir kanaldan digerine gegisi
saglar. Kanallari bu model altinda birlestirmenin amaci, sorunsuz bir misteri deneyimi sunmayi
kolaylastirmaktir; Ornegin, bir miisteri gevrimici bir (iriin siparis edebilir ve bunu dogrudan bir fiziksel
mag@azadan alabilir. Farkli kanallarin birbiri ile rekabet icerisinde oldugu ¢ok kanalli yaklagimin aksine,
¢apraz kanal modelinde kanallar birbirlerini tamamlar.

Farkl kanallar organizasyonlar tarafindan entegre edilmezse, musteriler farkli kanallarda ayni bilgiyi
tekrarlamak zorunda kaldiklarindan 6fkelenebilirler. Gergekten de, baglantisiz kanallar 6nemli bir
musteri sikayetidir. Bugliniin musterileri, iletisim merkezi temsilcilerinin énceki etkilesimlerine erigsmesini
ve deneyim agisindan surekliligini saglamasini beklemektedir. Misteriler ayrica, musteri temsilcilerinin,
problemleri c6zmek icin gereken otoriteye ve bilgiye sahip olmasini istemektedir. Bu acgidan, farkl
kanallardaki kesintisiz ve entegre etkilesimleri kolaylastiran ¢ok yénli bir modeldir olan omnichannel
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yontemi 6ne ¢ikmaktadir. Omnichannel yéntemi, kanaldan bagimsiz olarak buttinsel bir musteri
deneyimi sunar.

Cok kanalli yaklagimin tersine, omnichannel yaklagimi sadece kanal verimliligini en Ust diizeye
clkarmaya odaklanmayip bunun yerine, kurumsal silolarn degil musteriyi etkilesim stratejisinin
merkezinde belirtir. Cok kanalli yaklasimda, kanallar silo haline getirilmis ve kanallar arasindaki bilgi
ayrik olabilir. Bununla birlikte, omnichannel yaklagsimda kanallar tamamen entegredir ve kanallardaki
bilgiler sorunsuz bir sekilde iletilir.

SEKIL 3

Misteri Etkilegsiminin Evrimi

Tek Coklu
Kanal Kanal
Donemi Donemi
1900-2000 2000-2010 2010-2015 2015-Su an

Kaynak: IDC, 2017

Omnichannel modeli, entegrasyonu kullanarak tiketiciye kanallar arasinda ayni deneyimi vermek
icin fiziksel-dijital yakinsamadan faydalanmaktadir. Gergek ¢ok kanalli deneyim en iyi olarak
magazadan, e-postadan ve sesten web'e, SMS'e ve en yeni mobil uygulamalara kadar tim
iletisim kanallarinda sunulan kusursuz ve butiinlesik bir deneyim olarak tanimlanir. Bu deneyim,
ikmal, envanter yonetimi, fiyatlandirma gibi arka-plandaki sirecler ile de entegredir. Bu nedenle
organizasyonlar, etkili bir misteri deneyimi sunmak igin geleneksel ydntemlerin dtesine gegen
entegre bir omnichannel yaklasim benimsemelidir.

Musterinin yolculugu dogrusal degildir; aksine, farkli kanallar arasinda ileri geri kayabilir. Tek bir
satin alma veya bir sorunun ¢ézulmesi icin sirali bir yol yoktur. Musterilerin yolculugunu daha iyi
anlamalari ve sorunsuz bir kanal deneyimi saglayabilmeleri icin kuruluslarin "teknoloji ilk 6nce
musteri ikinci" bakis acgisini geride birakmalari ve deneyimleri misterinin bakis agisindan analiz
etmeleri gerekir. Sonugta, omnichannel modeli kullanan kuruluslann is sonuglarinda 6nemli
gelismelere tanik oldugunu gériiyoruz. IDC Tiirkiye iletisim Merkezi Anketi'ne gére, Tirkiye'deki
sirketler omnichannel etkilesim modeline geciyor. Ankete katilanlarin yaklasik %39'u entegre bir
platformda ¢ok kanalli olarak galisirken, %19'u tanimlanmis bir kanal entegrasyon stratejisine
sahip.
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SEKIL 4

Cagn Merkezlerinde Omnichannel Entegrasyonu Diizeyi

S. Coklu iletisim kanalarirn fletisim Merkezi'nize nasil entegre ettiniz?

|
Coklu iletisim kanalimiz mevcut degil. — 1

Coklu iletisim kanalimiz mevcut degil,
ancak planimizda var.

Farkl Platformlarda yonettigimiz coklu iletisim kanallarimiz mevcut,

Fakat bu kanallar icin entegrasyon stratejimiz mevcut degil. 4%

Farkli Platformlarda yénettigimiz coklu iletisim kanallarnimiz mevcut,
ve bu kanallar igin entegrasyon stratejimiz var.

Coklu iletisim kanallarini Entegre bir Platform lizerinden yonetiyoruz. _ 39%
. : 1

72 A A A

n:
Kaynak: IDC Tiirkiye iletisim Merkezi Anketi, 2017

Organizasyonlar ve musteriler arasindaki iliski son on yilda dramatik bir sekilde degisti. Artan musteri
temas noktalari ile beraber ¢ok yénli hale gelen musteri talepleri, organizasyonlarin sorunsuz, tutarl ve
zahmetsiz bir musteri deneyimi sunmalari icin omnichannel stratejisini benimsemesini zorunlu kiliyor.
Bununla birlikte, IDC Tiirkiye iletisim Merkezi Arastirmasina gore, anketi yanitiayanlarin yalnizca %39'u
su anda coklu kanallari entegre bir platformda ¢alistinyor.

Dijital analitik ve yapay zekanin sagladigi gelismeler sayesinde, musteri etkilesiminin gelisimi zamanla
ivme kazanacak ve kisisellestirmenin ve proaktif misteri deneyiminin 6nl agilacaktir. Degisen is
ortamina uyum saglamakta zorluk ¢eken sirketler, misterilerini ve dolayisiyla gelirlerini kaybetme riski
altindalar. Bu acgidan bakildiginda, omnichannel misteri etkilesimine yatinm icin karar vermek ¢ok kritik
olmakla beraber yatirrmin zamanlamasi da ayni sekilde gok dnemli olup organizasyonlarin gelecek
basarisi i¢in belirleyici olacaktir.

Miisteri Etkilesiminde Kiiresel Egilimler

IDC, Sekil 4'te gosterilen teknolojilerin - omnichannel tasarim, bulut servisleri, mobil uygulamalar,
kestirimsel analitik, kisisellestirilmis video ve sosyal etkilesim - sirketlerin gelecekte musterilerle
kuracagi etkilesimi derinden etkileyecegini dislnuyor. Bu teknolojilerin bazilari halihazirda farkli is
alanlarinda kullanilmaya baslamisken, bazilan musteri etkilesimi ve iletisim yonetimi alanlarinda
(6r., dizenleyici kurum veya yonetsel sistem kisittamalarn nedeniyle) hayata gegme engelleri ile
karsi karsiyadir. Tablo 1, her teknoloji icin mevcut hayata gegme durumu, iliskili risk seviyesi,
pazardaki etkilesim ve tam olarak benimsenmesi i¢cin zaman 6ngoérisi konularinda IDC'nin
degerlendirmesini 6zetlemektedir.

TABLO 1

Miisteri Etkilesimi ve iletisim Yonetimi Teknolojileri Durumu

Bukey Tipi Teknoloji Hayata Hayata Risk Pazar Tam Devreye
Gecme Gecme Seviyesi | daki Alinmasi igin
Evresi Hizi Etkilesim Beklenen
Sire (Y1)
Doénusumsel | Omnichannel tasarim | Test, uygulama Yuksek Duslk Yuksek 5
Bulut servisleri Degerlendirme, test| Orta Orta Yiksek -10
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Artimsal Mobil uygulamalar Test, uygulama Orta Orta Orta -10

Kestirimsel analizler | Degerlendirme Disuk Yiksek Yiksek 10+
Firsatgi Sosyal etkilesim Degerlendirme, test | Dusuk Orta Yiksek 10+
Kigisellestirilmis video | Test, uygulama Disuk Yiksek Disuk 10+

Notlar:
Teknoloji = isletmede desteklenen omnichannel miisteri etkilesimi ve iletisim yénetimi teknolojileri

Hayata gegme evresi = genel kullanici ilerlemesinin, bes asamali teknoloji benimsemesine gére durumu (degerlendirme, test,
uygulama, idame, ve degistirilme)

Hayata gegme hizi = teknoloji benimseme hizi (hizli, orta ve yavas)
Risk seviyesi = teknolojinin benimsenmesinin basarisini etkileyen potansiyel risk seviyesi (ylksek, orta ve disuk)

Pazardaki etkilesim = teknolojinin vaatiyle ilgili endustri hevesi seviyesi (ylksek, orta ve dlstik)
Kaynak: IDC, 2016

Omnichanneli tasarimi organizasyonlar arasinda hizl bir sekilde benimsenmekte ve dniimiizdeki
dénemde pazarlari 6nemli 6lgliide yeniden sekillendirmesi bekleniyor. Omnichannel tasarimi
arkasindaki teknolojiler iyi kurulmus durumda; yeni tasarim arayuzleri ile iliskili risk disik ve
edilecek kazanglar anlamli derecede yuksek. Ayrica, mevcut is akislarina yeni tasarim yetenekleri
sorunsuz eklenerek kullanici becerileri ve dahili strecglerin gelismesi ve revize edilmesi igin zaman
taniyor.

Bulut, musteri etkilesimi ve iletisim yénetimi teknolojilerinin gelecedi durumunda. IDC'nin 3.
Platformunun dért ana teknolojisinden biri olan bulut hizmetleri neredeyse her sektdrii degistiriyor.
Dahasi, bulut hizmetleri, omnichannel iletisim tasariminin ve geligsiminin neredeyse her yoninu
glclendiriyor. Guvenlik giinimuizde hala bulut hizmetlerinin alimini engelleyen énemli bir ¢cekince.
Bu sebeple perakende, bankaclilik, sigorta ve finansal hizmetler gibi riskten kaginan sektdrler bulut
hizmetlerini kullanmada geriden gelmekteler. IDC Tiirkiye iletisim Merkezi Anketi, Tiirkiye'de
sirketlerin% 33'nln su anda bulut tabanli iletisim merkezi ¢ézimleri kullandigini ortaya koyuyor.
Buna ek olarak, sirketlerin% 21'i énimuzdeki iki yil icinde bulut tabanli iletisim merkezi ¢ézimlerini
devreye almayi planlyor.
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SEKIL 5

Bulut-Bazl iletisim Merkezi Coziimlerinin Uygulamasi Durumu

S. Asadidaki tanimlardan hangisi sizin Bulut - Bazli lletisim Merkezi Céziim Uygulamasi ile
flgili planinizi en iyi agiklar?

I Halihazirda Kullaniyoruz

[ sistemin Uyarlanmasi (implimentasyon) Asamasindayiz
1 Yl igerisinde Kullanmay! Planliyoruz
1-2 Yl igerisinde Kullanmay Planliyoruz

[ | HaIihf'32|rda Kullanmiyoruz, Onlimiizdeki
2 Y1l Igerisinde de Kullanmayi Planlamiyoruz

n:72

Kaynak: IDC Tiirkiye iletisim Merkezi Anketi, 2017

Bir cep telefonu kullanarak alisveris baslatan misteri sayisi giin gectikce artiyor. Buna bagl olarak
akilli telefonlar ve tabletler lizerinden cevrimici etkilesimleri en iyi duruma getirmek icin tasarlanan
mobil uygulamalar, birgok rutin i¢in misteriler ve isletmeler arasinda fiili bir arayiiz haline geldi.
Bununla birlikte, silo-bazl ve baglantisiz ana sistemler ve arsivler mobil uygulamalarin
ilerlemesinin dnindeki blyuk engel durumundalar.

Kestirimsel analitigin benimsenmesi ile beraber iletisim merkezleri is stratejilerinin ayrnimaz
bilesenleri haline gelecekler. iletisim merkezleri acil miisteri problemleri icin odak noktalari olarak
g6rulmek yerine iliski merkezleri olarak belirlenmeye baglanacaktir. Ayrica self servis etkilesim
kanallarinin kullanimi arttik¢a iletisim merkezleri daha karmasik sorunlarla bas etmeye baslayacak.
Musteri iliskileri temsilcileri bu nedenle sorun ¢ézme ve proje ydnetimi gibi alanlarda yeni beceriler
edinmeye ihtiya¢ duyacaklardir. Temsilciler, artan musteri beklentilerini karsilamak icin kendilerini
yeni beceri setleriyle donattik¢a, "stiper temsilciler" haline déniiseceklerdir.

Kisisellestiriimis videolardaki yeni ve yakinda ortaya ¢ikacak gelismeler etkilesim sirecini kokten
degistirme ve satis sunumlarindan ve fatura agiklamalarindan karmasik sigorta poligelerine ve
sbzlesmelere kadar her seyi etkileme potansiyeline sahiptir. Ornegin, bazi kullanim durumlarindaki
iletisim sireleri - karmasik bir Griini agiklamak gibi - video tasarimi ve betigine gére 10, 20 veya 30
dakika veya daha uzun olabilir.

Musteri etkilesimi ve iletisim yonetimi alaninda sosyal etkilesimin momentumu yavas ve
gerceklesen tek faaliyet bllylik oranda sosyal pazarlamada olusuyor. Bununla birlikte, musteri
etkilesimi ve iletisim yonetiminde sosyal etkilesimin gercgek rold, sinyal istihbaratinin gercek roltdur;
duyarhlk, tutum ve memnuniyetsizlik kayitlar, misteri hizmetini iyilestirmek, tahmini analitik
platformlarini gelistirmek ve Uriin gelistirmeyi hizlandirmak igin kullanilabilir.
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SEKIL 6

Diinya capinda Omnichannel Miisteri Etkilesimi ve iletisim Yonetimi
Teknolojileri

Yiksek seececs

JSMFH
,———“/

Mabil uygulamalar

7]
=
i Bulut isleri
ulut servisleri
= /_
c
]
o0
Kestirimsel analizler
/ . Sosyal etkilesim
.——-' _—
Kisisellestirilmis video
Dusiik T Kisiselles s

Yavase ,Orta » ,Hizli e

Kaynak: IDC, 2017

Kapsamli bir Coziim Gerekliligi

IDC'nin yaptigi ankete gore, artan musteri tabani, Turkiye'de iletisim merkezlerinin bliytimesinin
ana itici glict. Turkiye'de iletisim merkezi karar alicilarinin %80'inden fazlasi ¢agri hacminin
onUmduzdeki iki yil icinde artmasini bekliyor. Dikkat ¢ekici bir sekilde, cagrn hacmindeki beklenen
bu artisa, isglict ve butcelerde esdeger bir artis (Sekil 8'de belirtildigi gibi) eslik etmeyecek. Bagka
bir deyigle, artan sayida musteri etkilesimiyle bas etmeleri icin organizasyonlarin iletisim
merkezlerini daha etkin bir sekilde kullanmalar gerekecektir. Organizasyonlarin misteri
beklentilerini tamamen yerine getiren ve gelecekteki is performansi gereksinimlerini karsilayan
tam tesekkiillii bir ¢éziime ihtiyaci olacaktir. lyi yénetilen omnichannel stratejisinin yardimiyla
isletmeler, muasteri deneyimini iyilestirip, memnuniyeti arttinp yeni gelir firsatlar yaratirken, ayni
zamanda daha yiksek isglcl verimliligi ve daha fazla ticari esneklik saglayabilirler.
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SEKIL 7

iletisim Merkezleri ve iletisim Merkezi Hizmetlerinin Bliyiimesinin
Arkasindaki Etmenler

S. Hangi Pazar dinamikleri iletisim Merkezi ve iletisim Merkezi Hizmetlerinizin
biiyiimesini saglar?

Artan miisteri/tiiketici/arayan bazi 62%
Artan "outbound" pazarlama kampanyalarinin sayisi
Diger

Artan reklamlar

Yeni Uriinlerin yayginlasmasi/hizmet gesitliliginin artmasi
Artan rekabet

Biylime beklemiyoruz

Miigterilerimizin misteri deneyimi konusunda daha fazla odaklanmasi

n: 69

Kaynak: IDC Tiirkiye iletisim Merkezi Anketi, 2017

SEKIL 8

Gelecek iki Yil boyunca Biiyiime Beklentileri

S. Oniimiizdeki 2 yili diisiindiigiiniizde (2017 ve 2018), Iletisim Merkezi’nizle ilgili ne élciide
bir bliytime bekliyorsunuz?

isgiict Biitge Cagn Hacmi

1% - 9% 24

20

10% - 19% L o6

19

20% veya fazlasi 23

n: 58 I Kendi iletisim Merkezi [ Diskaynak Gagr Merkezi

Kaynak: IDC Tiirkiye iletisim Merkezi Anketi, 2017

Sekil 9'da gorildiugi gibi, Tarkiye'deki iletisim merkezi karar alicilari igin agirlikli olarak "musteri
memnuniyetinin artinimasi” ve "sirketin SLA beklentilerini karsilanmasi" dnceliklidir. Bu sonuglar
sirketlerin musterilerini stratejilerinin merkezine yerlestirdigini géstermektedir. Buna ek olarak,
organizasyonlar, omnichannelll bir stratejiden faydalanarak iyilesen miisteri deneyimi basta olmak
Uzere bircok avantajlar elde ediyorlar (Sekil 10'da belirtilmistir). Her iki sonucu beraber géz
6nlnde bulundurdugumuzda, omnichannel migteri etkilesimi stratejisi, Turkiye'de iletisim merkezi
karar alicilarinin 6ncelikleriyle mikemmel bir uyum icindedir.
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SEKIL 9

iletisim Merkezlerinin Oncelikleri

S. Bugiin icin iletisim Merkezinizle ilgili En Onemli 3 Onceliginiz nedir?

Musteri memnuniyetinin arttiriimasi 43%
Isletmemizin SLA (Hizmet Seviyesi Anlagsmasi) Beklentilerini Kargilamak 40%
Teknolojik yatirmlar
Editimin Iyilestiriimesi / Daha Fazla Egitim Veriimesi
Performans Yonetiminin Iyilestiriimesi
Bilgi Yénetiminin Iyilestirmesi (Miisterimizi Daha Iyi Tanima)
Diger
Cozum odakl olmak
Calisan baghhgi
Yénlendirmeyi lyilestirme
Maliyeti Dasarmek
Cevap yok
Is Zekas! ve Analitiginin Iyilestirimesi
Self — Servis Kanallarinin Kullanilmasini Arttirmak
Operatér Sayisinin Arttiriimasi
Kariyer Plani

n: 72

Kaynak: IDC Tiirkiye iletisim Merkezi Anketi, 2017

SEKIL 10

Omnichannel Stratejisi Uyguladiktan Sonra iletisim Merkezleri Tarafindan
Alinan Fayda Diizeyi

S. 1 Hic Faydali degil, 5 Cok Faydali dlceginde; asagidaki kriterlerin her biri icin omnichannel
kullanmanin faydasini, 1-5 skalasinda puanlandirabilir misiniz?

414

—— 5: Gok Faydali
- ——0: Faydasiz
Misteri Rekabet I Zekasini / Operator’lerin -~ Maliyetleri Azaltt  Gelirleri Arttirdi
Deneyimini Avantaji Sagladi Is Analitigini / Agentlarin
lyilestirdi lyilestirdi Verimlilidi Artti

Kaynak: IDC Tiirkiye iletisim Merkezi Anketi, 2017
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Sirketler, omnichannel misteri etkilesimi vasitasiyla, musteri deneyimini artirabilir, rekabet avantaj
kazanabilir, is zekasini gelistirir ve tim temas noktalari ve kanallarinda operatér etkinligini
artirabilir. Daha énemlisi, kuruluslar teknoloji ve ¢alisan maliyetlerini Snemli dl¢lide azaltabilir.
Bununla birlikte, birden ¢ok saglayicidan gelen ¢ézimleri kullanmak, kanallar ve operatérler
arasinda kesintisiz entegrasyonu engelleyebilir. Buglinkii misterilerin bitiin temas noktalarinda
tutarli bir deneyim bekledigi g6z dnline alindiginda, parc¢alara ayrilmis etkilesim saglayan
silolarindan olusan bir yaklagim pahali olup bakimi zordur.

Bir iletisim merkezi ¢6zim kurulurken dogru hizmet saglayicinin segilmesi kritik Snem tasir.
Hizmet saglayicinin, alan uzmanligi ve danismanlik yeteneklerinin yani sira en iyi gézimler ve
kiiresel pazarda tecriibe konusunda kendisini kanittamis olmasi beklenir. Ayrica, hizmet saglayici,
gecmisteki etkilesimlerden edindigi sektorler arasi bilgi ve tecriibeyi kullanarak en iyi uygulamalari
sunabilmelidir. Bir ortak olarak hizmet saglayici, 3. Platform'un kilit teknolojilerini, yani bulut, biyik
veri analitigi, sosyal is ve mobiliteyi kapsayan bir strateji sunmalidir. Hizmet saglayicinin
¢6zUminin kurulusun musteri deneyimi vizyonunu gerceklestirecek kadar olgun ve esnek olmasi
gerekir.

GENESYS HAKKINDA

Dunyanin bir numarali Misteri Deneyimi Platformu Genesys, sirketlerin 6zel omnichannel deneyimler,
yolculuklar ve iliskiler olusturmalarini saglayan itici guctir. 25 yildan fazla zamandir masteriyi yaptigimiz
her seyin merkezine koyduk ve harika musteri etkilesiminin harika is sonuglan ortaya koyacagina
yurekten inaniyoruz.

Genesys ¢6zumleri, musteri deneyimi agisindan kilit 5Snem arz eden (¢ is zorlugunun ¢éziiminde
yardimci olur:

1. Misterilerinizle Ozel iligkiler Kurma: Her misterinizin amacini, gegmisini ve tercihlerini
anlayabilme ve atilacak bir sonraki adimi en dogru sekilde tanimlayabilme beceriniz,
omnichannel bir misteri deneyimi igin temel faktordiir. Genesys; bir musteri yolculugunun her
aninda zengin icerik bilgisi saglayacak sekilde tim sesli ve dijital kanallar, self servisi,
musteriden gelen ve musteriyle girilen etkilesimleri ve ¢alisma 6gelerini birlestirir. Bu da bir
yandan gelirlerde, tiiketici bilincinde ve musteri baglhliginda artis saglarken diger yandan
sorunsuz, tutarli ve zahmetsiz bir musteri deneyimi tasarlamaniza ve sunmaniza olanak tanir.

2. Galiganlannizi Her An Hazir CEO'lar Haline Getirme: Yeni nesil misteri deneyimi saglarken en
biyulk varliginiz, yine insan olacaktir. Calisanlarinizin katiimini saglama ve onlari destekleme
beceriniz, misteri iliskilerini dogrudan etkiler. Genesys; yénlendirme, takvim olusturma ve
Ongoru icin tim sesli ve dijital kanallardaki temsilci ve becerileri tek bir platform tizerinden
yonetir. Bir ekranda miusterinin tim kanallardaki ge¢gmisi gorintilenir; béylece temsilcileriniz
sorunlari ¢ézmek, sorulara cevap vermek ve musterileri memnun edebilmek igin gerekli olan
bitiin aynintilara ulasabilir. Bu da sonug olarak temsilcilerden daha iyi faydalanma ve temsilci
performansinda iyilesme, ¢calisan kaybinda azalma ve ¢alisan memnuniyetinde artis ile daha
glcli musteri iliskileri saglar.

3. inovasyonu Kullanarak Optimizasyon ve Farklilik Saglama: Miisteri deneyimi, kurumunuz
icindeki is siireglerinin optimizasyonuna da baghdir. Genesys, merkezi yonetim becerileri
sayesinde kanallari ve operasyonlari bir araya getirir; bdylece kurum genelinde hizmet dizeyinin
karsilandigindan emin olursunuz, dogru takvimler olusturursunuz ve musterinin ihtiyaclarina hitap
edecek dogru insanlari belirlerken baglamdan ve isletme kurallarindan faydalanirsiniz. Gérevler
kolaylasir, masraflar azalir, stire¢ ve teknolojiler gerektikge gelisecek sekilde yapilandirilir.
Musteriler de omnichannel yolculuklar boyunca sorunsuz bir deneyim yasarlar.
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CCR HAKKINDA

Call Center Resources 2011 yihinin Ocak ayinda kurulmustur. Genesys ve Pureconnect (ININ)
¢6zim ortagi CCR, deneyimli kadrosunu her gecen gin blyiitmeye devam etmektedir. Cagri
merkezi ve ses ¢dziimleri sektériinde 20 yil askin tecrlibesiyle, sirketin ana amaci, nitelikli ve
deneyimli personel sorununun Ustesinden gelmektir. Sirketin éncelikli gérevi, cagri merkezi ve ses
¢6zumleri alanindaki son teknoloji ¢ézumleri, danismanlik, yazihm gelistirme, uygulama ve uzman
insan kaynaklar hizmetleri ile musterilerine yardimci olmaktir.

TEMEL KILAVUZ

Pazar hizla ve radikal bir sekilde degisiyor. Misteriler artik kusursuz bir cok kanalli deneyim istiyor
ve bir sonraki "en iyi deneyimi" ariyor. Sonug olarak, musteri iliskilerini ydnetmek,
organizasyonlarin karsilastigi en blytk zorluklardan biri durumunda. Kisisellesmis etkilesimin, gelir
Uretiminin en 6nemli faktérii konumundaki musteri iliskileri ardindaki kilit unsur oldugu bilinmekte.
Bu nedenle igletmeler, farkh kanallar arasinda daha fazla misteriyi cekmeye, ilham vermeye ve
elinde tutmaya ve ugtan uca misteri deneyimi stratejilerini uygulamaya ihtiya¢ duyuyor. Bununla
birlikte, omnichannel bir musteri etkilesim modeli, kullanilabilirlik ve yanit vermeyi artirmak ve
marka itibarini korumak icin énemli bir ticari yeniden yapilandirma gerektirir. Organizasyonlarin,
omnichannel musteri etkilesimine kusursuz gegisi icin odak noktalarini kanallardan misterilere
kaydirmalar gerekir.

Asagidaki prensipler, kuruluslar gelistikge adreslenmesi gereken omnichannel etkilesim
konularinda iletisim merkezi karar vericilerine yardimci olacaktir:

= Tek Bir Miisteri Gériistine Sahip Olun: Tek bir misteri goriist (yani, muasteri verilerinin bir
araya getirilmis, tutarli ve buttinsel bir gésterimi), proaktif iletisimin baslangi¢ noktasidir.
Bdyle bir gérus, musterilerin bir kurulugla olan tiim etkilesimlerinde seffaflik ve istikrar
saglar. Ayrica, tek bir misteri gérusu, gelismis iligkiler icin hizli ve yerinde eylemlerin
yapllmasini saglar. Zayif veri kalitesi, silo halindeki departmanlar ve farkl teknolojileri
birbirine baglamada yasanan problemler, tek bir miisteri gériinimu yaratmanin baslica
zorluklaridir. Tek bir magteri géristini elde etmek igin, iletisim merkezi karar vericileri
dogru teknolojiyi bulmali, merkezi bir veri ydnetimi stratejisi uygulmali ve masteri bilgisinin
zamansal takibini yapabilmelidir.

» Miusteri Yol Haritasi Olugturun: Farkli kanallardaki farkl misteri segmentlerinin
davraniglarini takip etmek, organizasyonlarin omnichannel musteri deneyimini daha iyi
anlamasini saglayacaktir. Kanallardaki musteri davranisinin anlasiimasi, basarih bir
omnichannel musteri stratejisi gelistirmek icin kritik bir 6n kosuldur. Butlinsel musteri
deneyimini gelistirmek igin organizasyonlar, temas noktalarina odaklanmak yerine ucgtan
uca musteri yolculuguna odaklanmalidir. Bireysel temas noktalarina odaklanan silo-bazli
yaklasim, daha blyik ve daha 6nemli resmin gériinmesini engeller: ugtan uca musteri
deneyimi.

= Misgteri Deneyimi DOniigiimiinii Baglatin: Musteri deneyimi, musteri hizmetine esdeger
degildir; bunun yerine, her temas noktasinda istisnai bir karsilasma saglanmasiyla
ilgilidir. Bdylece kuruluslar, ideal bir misteri deneyimi igin acik bir vizyon tanimlamali ve
onu bir genel sirket girisimi yapmak icin tim personele iletmelidir. Metrikler ve hedefler
de acikca belirlenmeli ve vizyonla uyumlu hale getirilmelidir. Kapsamli bir uzun vadeli
plan gelistirmek, mevcut beceri setlerini tanimak ve etkilesim momentumunu korumak
icin sirket ici elgiler atamak basarili bir ddntsiume ydnelik kritik bagsar faktorleridir.

= Misteri Verilerini Kullanarak Hizmetleri Kigisellestirme: Operatdr performansini ve her
kanaldaki misteri hizmetinin verimliligini izlemenin yani sira, eldeki verileri kullanarak
musterilerin beklentilerini tahmin etmek de 6nemli bir islemdir. Gergekten de, misteri
deneyimini donustirmek icin kanallardaki musteri etkilesimlerinin verilerini toplamak,
iliskilendirmek ve analiz etmek hayati 6nem tagimaktadir. Kestirimsel analitik, blyuk veri
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ve otomatik 6grenme, misterilere ve isletmelere fayda saglayan, iyi bilgilendiriimis,
oldukga verimli ve tatmin edici etkilesimleri destekler.

» Degisen Misteri Gereksinimlerini Yakindan Takip Edin: Misteri davranislari, hizla gelisen
teknolojik degisim ile beraber degisecektir. Yeni iletisim kanallarinin ve video sohbet ve
ses biyometri gibi teknolojilerin artan kullanimi, aslinda, musteriler ve isletmeler
arasindaki etkilesim dinamiklerini degistirecektir. Misteri beklentilerinin (zerinde kalmak
icin kurulusglar her bir misteriyi daha iyi tanimlayan ve Ustlin bir deneyim sunacak yeni
teknolojiler kullanmalidir.
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IDC HAKKINDA

International Data Corporation (IDC), bilgi teknolaijileri, telekomiinikasyon ve tiiketici teknolojisi
pazarlarina yonelik pazar istihbarati, danismanlik hizmetleri ve etkinliklerinde Ust duizey bir kiresel
tedarikci konumundadir. IDC, BT profesyonellerinin, yoneticilerin ve yatinm topluluklarinin teknoloji
satin alimlarini ve is stratejilerini kanitlara dayali bir sekilde yapabilmelerini saglamaktadir.
1.100°den fazla IDC analisti 110’dan fazla lilkede teknoloji ve endistri firsatlar hakkinda kiiresel,
bélgesel ve yerel uzmanlik hizmetleri sunmaktadir. Son 50 yildir IDC, musterilerinin Kilit is
hedeflerine ulasabilmelerine yardimci olmak igin stratejik i¢ gériler sunmaktadir. IDC, diinyanin
lider teknoloji medyasi, arastirma ve etkinlik sirketi olan IDG’nin bagl sirketidir.
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