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Miisteri deneyimi yeni rekabet avantajidir

GUnumuzde musterilerin talepleri giderek artmaktadir: Musteriler, onlari
tanimanizi, ihtiyaclarini ve isteklerini tahmin etmenizi ve onlara istedikleri
zaman ve istedikleri yontemle mantikli yanitlar vermenizi isterler. Zamanlari
kisithdir. Magazalarda, subelerde, sayilar giderek artan dijital ve sesli iletisim
kanallarinda, uygulamalarda kisisellestiriimis, sorunsuz etkilesimlerde
bulunmak isterler. Ote yandan iletisim merkezi teknolojisi de hizla
gelismektedir. MUsteri etkilesimi, sadece sesli destegin gok otesindedir.

MuUsteri taleplerini karsilamak isteseniz bile hala eski ve birbiriyle uyumlu
olmayan sistem ve uygulamalar kullaniyorsaniz tutarli bir musteri deneyimi
sunmaniz zordur. Yeni kanallar kullanamazsaniz ya da bir kanal eklemek
musteri temsilcisinin bilgisayarina uygulamalar ytkleme, ylksek maliyetli
entegrasyonlarla ugrasma veya ek egitim ve yonetim gereksinimi anlamina
geliyorsa musterilerinizin intiyaclarini karsilayamazsiniz. En kétusu, bu
durum farkli kanallarda mikemmel bir deneyim sunma becerilerini gelistiren
rakiplerin gerisinde kalmaniza neden olur.

Omnichannel iletisim ¢cagindayiz. Musteri deneyiminin dontisimu basari
acisindan biyiik dnem tasiyor. iletisim merkezleri artik sesli mesaj, e-posta,
sohbet, SMS, video, web formlari gibi pek ¢ok iletisim kanalina sahip.
Musterilerin bekledigi omnichannel iletisim deneyimini sunmak i¢in dogru
gozUmler, altyapi ve bu hizmet dizeyini destekleyecek

teknoloji is ortagi gerekir.

Illetigim merkezi dontgimi zor bir stireg gibi gérinebilir ancak yerinde

saymanin ¢ok bdyuk riskleri vardir. Glntmuzun hizla degisen is dlinyasinda
yerinde saymak, geride kalmak demektir.
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Misteri deneyimi
sayesinde maliyet
tasarrufu yaptigini
bildiren katilimcilarin
orani

Misteri deneyimi
sayesinde gelir artisi
elde ettigini belirten
katilimcilarin orani

*Son Kiiresel Miisteri Deneyimi Kargilagtirma Arastirmasina gore

Hala eski bir cagr merkezine sahip olmanin gesitli sonuglari vardir: Tedarikgi
destegi azalirken bakim maliyetleri hizla artmaya devam eder. En sonunda
eski teknolojilerin kullanim omrU sona erer ve artik desteklenmemeye
baslarlar. Bu arada guvenlik ve kesinti riskleri artar ve rakiplerin yeniliklerine
yanit verme esnekliginiz sinirlanir.

Ancak bulut tabanli omnichannel bir iletisim merkezi platformuna, hatta hibrit
bir modele gecis yaparak cevikligi artirabilir, gegis programinizi hizlandirabilir
ve yatinm getirinizi artirabilirsiniz.

Bircok sirket bu gegisi basariyla tamamladi, siz de yapabilirsiniz. Yonlendirici
gegis secenekleri ve basarisi kanitlanmis kullanim ornekleri ile Genesys bu
sUreci basitlestirir, toplam sahip olma maliyetini azaltir ve yatinm getirinizi
artinr. Asagida, bazi sirketlerin isletmelerini nasil dontsturdugu ve bunun
faydalarini gormeye basladigr anlatiimistir.
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1. Bolim: Benzersiz
bir ge¢is yaklagimi

Genesys'in basarisi kanitlanmis, tekrarlanabilir gegis yaklasimiyla gegis riskini,
maliyetini ve karmasikligini azaltin.

Genesys PureBridge yonlendirici gegis, eski teknolojiden yeni nesil omnichannel
musteri deneyimine kendi sisteminizle, kendi hizinizla ve dogru dagitim modeliyle
gecmek igin ihtiyaciniz olan her seyi bir araya getiren butunsel bir yontemdir.

Bu streg, istediginiz sonuclari elde etmeniz igin en iyi uygulamalari tekrarlanabilir
bir sekilde ve 6ngorulebilir bir basarlyla sunmak tzere tasarlanmistir. (Dort basit
gegcis adimi hakkinda bilgi edinmek igin sayfa 13'e bakin.)

EMS, hepsi benzersiz bir yapilandirmaya sahip 12 ayri merkez olarak faaliyet
gosteren, disaridan iletisim merkezi hizmeti tedarik eden bir iletisim merkezidir.
Nebraska'daki Omaha merkezi 500'den fazla telefon numarasini yonetiyor

ve 400'den fazla galisma grubu ile yaklasik 400 gelen ¢agri profiline sahip.
Merkezin Genesys® PureConnect™ bulut platformuna gegcmesi, islerinde
onemli iyilestirmelere yol acti.

EMS, tek bir BT yoneticisiyle yaklasik 50 istemciyi destekliyor ve bircok
Ozellestiriimis uygulama ve entegrasyon dahil olmak tzere gesitli gok kanalli
ozellikleri bir arada sunuyor.

EMS, Genesys'e gegcmeden once musteriye yanit verme performansini olumsuz
etkileyen kontrol eksiklidi, isi ve verimliligi kisitlayan sinirli 6zellestirme imkani
ve musteri deneyimi kalitesinde azalma tehlikesine yol agan yenilikgi 6zellik
eksikligi gibi sorunlar yasiyordu. Ancak bu karmasik iletisim merkezi, dnceki
sistemine kiyasla bugin BT kaynaklarindan yilda yuz binlerce dolar tasarruf
ediyor. Ayrica platformun kullanim kolayli§i sayesinde kolayca yeni isler de
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kazaniyor. Ayrica EMS'in, musteri temsilcisi verimliliginde %10 artis, gagriy!
terk etme oraninda %2,5 dusUs ve musteri temsilcisi degisim oraninda %50
azalma gorildu.

Bu kadar karmasik bir iletisim merkezini yeni bir platforma gegirmek
gozunuzu korkutabilir ancak EMS, Genesys ile birlikte calisarak PureConnect
platformunu dort ay iginde kullanmaya bagsladi. O glinden beri EMS'in
guvenilirligi %100'Un altina dismedi.

Operasyon Muduru Paul Staehlin, "EMS, gegis igin
digmeye bastiginda tum surec¢ planlandigi gibi
gerceklesti. Tek bir misteri sikayeti bile almadik,’
diyor ve ekliyor: "Bu, benim yaptigim besinci
sistem gecisiydi ve simdiye kadarki en sorunsuz
oland!.’
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Miisteri profili:

EMS Inc.

Zorluklar

« Mdisteriye yanit verme performansini

olumsuz etkileyen kontrol eksikligi

« Isive verimliligi kisitlayan sinirls
Ozellestirme imkani

+ Musteri deneyimi kalitesinde azalma
tehlikesine yol acan yenilikci 6zellik eksikligi

Sonuglar
BT kaynaklarinda yilda yiiz
binlerce dolar tasarruf etti

Kullanim kolayhg@i yeni
isler kazanmasini sagladi
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Gozimler

+ Genesys PureConnect platformu

+ Etkilesimli Sesli Yanit (IVR), Ortalama Arama
Siresi (ACD), e-posta, sohbet, kayit ve
Etkilesimli Web Portali (IWP) gibi 6zelliklerin
kullanimi

 Entegrasyonlar ve dzellestirmeler igin
PureConnect API'lerinin kapsamli kullanimi

o .
% cagriyi terk etme
2, 5 oranindaki diisis

% 5 O miisteri temsilcisi degisim
oranindaki azalma

%1 0 miisteri temsilcisi
verimliligindeki artis

ems:

Humanizing Customer Service

Misteri: EMS Inc.

Sektor: Kurumsal hizmetler (disaridan
iletisim merkezi hizmeti tedariki)
Konum: Omaha, Nebraska

Sirket buyiikliigii: 300 musteri
temsilcisi

G—iikayenin tamamini okuyuD
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2. Boliim: Yalnizca bir donanim tedarikgisi
degil, gercek bir is ortagi

Gegis hikayeniz sistemin basarili bir sekilde kurulmasiyla bitmez. Genesys
olarak yalnizca bir iglemi tamamlamaniza degil, is hedeflerinize ulagmaniza
yardimcli olmaya odaklaniriz. Beklediginiz sonuglari elde ettiginizden veya
elde etmek i¢in saglam bir plana sahip oldugunuzdan emin olmak igin
etkinlestirme ve egitim, 6zel Musteri Destegi, degisim yonetimi rehberligi ve
uygulama sonrasi deer gerceklestirme danismanligi hizmetlerimizle strecin
her asamasinda yaninizdayiz.

Donistiminlz ve planlamaniz esnasinda Genesys, yatiriminizi en Ust dlizeye
cikarmaniza, stirdtrdtuginitz buydme dogrultusunda sisteminizi optimize
etmenize ve Genesys yol haritasini uygulamaniza yardimci olmak igin

sizinle olacaktr.

WestPac New Zealand, 200'den fazla subesi, yaklasik 500 ATM'si ve
1,5 milyondan fazla musterisi ile tlkenin en biyUk bireysel bankalarindan
biridir. 1861 yilindan bu yana Yeni Zelandalilara hizmet vermektedir.

WestPac, Genesys PureCloud® platformuna gegmeden dnce eskiyen,

gagin gereksinimlerini karsilamayan ve maliyetli bir iletisim merkezi yazilimi
kullaniyordu. Bu nedenle iletisim merkezi sinirli islevlere sahipti; geri arama,
kaydetme veya 6zellestirme olanagi yoktu. Eski bir teknoloji kullanildidi igin
yeniliklerden yararlanilamiyordu. Mevcut teknolojinin neden oldugu bitmek
bilmeyen sorunlar, sirketin misteri deneyimi vizyonunu dogrudan etkiliyor, bu
da iletisim merkezi ¢alisanlarinin motivasyonunu disurtyordu.

WestPac, bulut tabanli bir platforma gegerken glvenilir bir is ortadi bulmaya
oncelik verdi. lyilestirilen 6zellikler, daha iyi misteri deneyimlerine donistu.
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"Bizi yetkinlik agisindan bir Ust seviyeye
taglyacak, kendisini kanitlamig, basaril
bir gecmise sahip, ihtiya¢c duydugumuz
Olcude satis sonrasi destei saglayacak
ve kurulumun nasil gergeklestirilecegi
konusunda tum fikirleri ve diistince liderligini
bizden beklemeyecek bir teknoloji is ortagiyla
calismak istedik." Jason Lock, WestPac
iletisim Merkezleri Baskan

WestPac Operasyon Mudurl Stephen Abercrombie, "Genesys ve 6zellikle
PureCloud, musterilerimize daha 6nce sunmadigimiz imkanlari sunabilmemizi
sagladi," diyor ve ekliyor: "PureCloud'u segmemizin temel nedeni, hem

iceride hem de disarida musterilerimizin ihtiyaglarini karsilamamiza olanak
saglamasidir.

WestPac, PureCloud'a gegerek onemli is hedeflerine ulasti: Genesys
PureCloud platformu, WestPac iletisim merkezinin musteri deneyimini ve Net
Tavsiye Skorunu (NPS) iyilestirdi, gagri akisini %100 artirdi, altyapi maliyetlerini
ve ¢agri transferlerini azaltti ve bankanin birbiriyle etkilesimi bulunmayan

39 iletisim merkezinden tek bir sanal merkeze gecis yapmasini sagladi.
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Miisteri profili:

Westpac NZ
Zorluklar Cozumler
+ Eskiyen, cagin gereksinimlerini karsilamayan + Genesys PureCloud platformu

ve maliyetli iletisim merkezi yaziimini
devreden gikarmak

 Sirket icinde ve disinda genel deneyimi

iyilestirmek
Sonuglar
Miisteri deneyimi ve NPS zr_: iletisim merkezi ¢éziimiiniin
iyilestirildi L ! kurulumu hizla tamamlandi
@ Altyapi maliyetleri azaldi &) Cagn transferleri
azald
Birbiriyle etkilesimi % 1 O 0 Cagn akisindaki artig
bulunmayan 39 iletisim orani
merkezinden Genesys'in

tek sanal iletigim
merkezine gecis yapti
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Miusteri: Westpac NZ

Sektor: Finansal hizmetler (bankacilik)
Konum: Yeni Zelanda

Sirket buyiikltigu: 1,5 milyon
musteriye hizmet veren 200 sube

Q—Iikayenin tamamini okuyuD
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3. Boliim: Tam anlamiyla
omnichannel deneyim

Bircok tedarikgi, her zaman tam olarak entegre olmayan birden fazla

kanalli segenekler sunar. Omnichannel deneyimler ise musterilerinize
proaktif, baglamsal etkilesimler ve zahmetsiz bir deneyim sunmak igin
gelen ve giden iletisimi birlestirir. Omnichannel bir platformda, tim musteri
yolculugu boyunca tiim kanallarda sorunsuz ve kisisellestirilmis etkilesimler
olusturabilirsiniz.

Dlnya gapinda 200'den fazla pazarda faaliyet gosteren global bir finans

ve teknoloji sirketi olan PayPal, gek ve havale gibi geleneksel 6deme
yontemlerine elektronik alternatifler sunan bir gevrimici 6deme sistemidir.
PayPal'in slogani sudur: "Yaptigimiz her isin merkezine insanlari koyuyoruz."

Bu vaadi yerine getirmek igin 11.700'den fazla PayPal musteri temsilcisi (ekip
arkadaslari olarak adlandirilirlar) Genesys Misteri Deneyimi platformunu
kullanarak 188 milyondan fazla tlketiciye ve 13 milyon saticiya onlarin
segctikleri kanallardan hizmet veriyor.

PayPal, Genesys Musteri Deneyimi Platformuna gectiginden beri Net Tavsiye
Skorunda surekli bir iyilesme elde etti ve bazi pazarlarda 30 puanlik bir artis
yakaladi. Ayrica gelismis, donanima dayali global yonlendirmeyle islem
slresini ve transferleri azaltti. Dogru tahmin ve is ylki dagiimi igin daha fazla
bilgi elde etmeye basladi ve musteri temsilcisi kaybini yaklasik %33 azaltti.

Basarisinin temellerinden biri, PayPal musterilerine tam anlamiyla
omnichannel deneyim sunulmasidir. Genesys, PayPal'e tiim msteri
etkilesimlerini ve is 6delerini kolay ve kusursuz bir sekilde yoneten, karma
ve global bir platform sunar. Cozim, tim etkilesimleri ekip Uyeleri igin tek
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bir gortiniimde birlestirir. Bu bagimsiz platform, 6n ve arka ofis faaliyetlerini
birbirine bagdlayarak ve sesli mesaj, e-posta ve sirket i¢i sohbet dahil olmak
lzere birden fazla iletisim kanalinda olay yonetimi ve dolandiricilik denetimi
kontrollerini birlestirerek gortindrligu artirir ve ekip dyelerine onemli musteri
bilgileri saglar.

Genesys, gelismis, donanima dayali global yonlendirmeyle misteri vakalarini
otomatik olarak onceliklendirir. Uygun donanima sahip kaynaklara dagitarak
mdsterilerin ilk seferde dodru ekip arkadasina yonlendirilmesini saglar. Bu
sayede sorunlarin mimkdin olan en kisa surede ¢ozUllmesi saglanir.

PayPal Bilisim Teknolojileri Bagkani

Brad Strock, "Genesys Musteri Deneyimi
Platformunun 6lceklenebilirligi ve esnekligi ile
karma yonlendirme, basarimizda kesinlikle cok
onemli bir role sahip," diyor ve ekliyor: "Artik
musterilerimize dinyanin dort bir yanindaki
200 pazarda, 24 farkl dilde, bize ihtiyac
duyduklari anda ve kanalda, etkili ve verimli bir
sekilde hizmet verebiliyoruz.'
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Miisteri profili:
PayPal

Zorluklar

+ Eski sistemin ¢ift haneli bliylime karsisinda
Olgeklenememesi

+ Standart kuyruga almanin birden fazla transfere
ve uzun bekleme surelerine yol agmasi

* Ekip arkadaslari ve musteriler igin durumun can
sikicl hale gelmesi

+ On ve arka ug kanallari ve etkinlikleri hakkinda
genel bilgi eksikligi

Sonuglar

B ;j islem siiresinde ve
N
transferlerde azalma

Cozumler

+ Genesys Musteri Deneyimi Platformu
« Kurumsal Is Glcl Yonetimi
+ Dijital

+ Raporlama ve Analiz

L 7/24 olaganiistii durum
kurtarma hizmeti

Geligsmis tahmin 3 O puan Bazi pazarlarda NPS'de
dogrulugu ve is yuki 30 puan artis
dagitimi
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%3 8 Miisteri temsilcisi
kaybindaki azalma orani

P pPayPai

Miusteri: PayPal

Sektor: Finansal hizmetler

Sirket buiyliikltigl: Ekip arkadasi adi
verilen 11.700 musteri temsilcisi

Q—Iikayenin tamamini okuyuD
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4. Boliim: Daha
iyi is sonuglari

Bulut tabanli bir misteri deneyimi platformuna gegmek, is metriklerinizde
onemli iyilestirmeler saglar ve ihtiyaciniz olan esnekligi ve is gevikligini sunar.
Ayrica birbiriyle uyumlu olmayan sistemleri birlestirmek maliyetleri azaltr,
altyapi gereksinimlerini basitlestirir ve BT zorluklarini azaltr.

Vodafone GmbH, uzun vadeli basar gosterecek, esnek ve gelecekteki
yeniliklere uyum saglayacak bir platform arayisinin sonucunda 2010

yilinda Genesys'e gegti. Vodafone, sistemini tek bir merkezi platformda
standartlastirdiktan sonra yeni kanallar ve yenilikgi ozellikler ekledi. Bu kanal
ve Ozellikler sayesinde en iyi Vodafone iletisim merkezi haline gelerek diinya
gapinda basari elde etmesine yardimci oldu.

iletisim Merkezi ve Tele Satis Baskani Jorg Knoop, "Ustiin bir marka olmak
icin musterilerimizin her seferinde bize kolayca her kanaldan 7/24 ulasilabilir
olmasi gerekiyor," diyor. Almanya'nin en buyuk hizmet saglayicilarindan biri
olan Vodafone'un 8.000'den fazla musteri temsilcisi bulunuyor ve her ay
yaklasik 5 milyon destekli ve 13 milyon desteksiz musteri aramasi yonetiyor.

Vodafone iletisim kanallar silolar halinde calisiyordu: Bes ayri ses sistemi
vardi ve ¢agrilarin %70'ini dis kaynaklara yonlendiriyordu. Bu da musterileri
gileden gikariyordu. Genesys ¢ozdmud, insanlari ve teknolojiyi tek bir sanal
iletisim merkezinde bir araya getirerek musterilere 30 saniye daha hizli hizmet
sunulmasini, musterilerin en donanimli musteri temsilcisine yonlendirilmesini
ve musteri temsilcilerinin bir bakista misterinin dnceki iletisim gegmisini
gormesini sagladi. Bunun sonucunda Vodafone, Net Tavsiye Skorunda nemli
bir ilerleme kaydetti ve puanini -40 veya -50'lerden 10'a gikardi.

Sistemlerin birlestiriimesi sadece verimlili§i artirmakla kalmaz, ayni zamanda
birbiriyle uyumlu olmayan eski teknolojilere kiyasla maliyetleri de dusurdr.
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lletisim Merkezi ve Tele Satis Baskani Jorg
Knoop, "Hayal edebilecedim en iyi iletisim
merkezine sahibiz," diyor ve ekliyor: "Diinya
¢apinda bir numarali Vodafone iletisim
merkezi secildik. Gelistirdigimiz yeni ve
yenilik¢i kanallarla bunun daha bir baslangi¢
oldugunu biliyoruz.”

Vodafone, kisa bir sure once Genesys Dijital Etkilesim Merkezi tarafindan
desteklenen bir mobil uygulamayla musterilere tikla ve ara digmesi veya
sohbet istedi secenekleri sundu. Bu uygulamayla bir misteri temsilcisi
aramay! veya daveti kabul ettiginde, misterinin tim kanallardaki etkinligini
aninda bilgisayarinda gorintuleyebiliyor.

Bu sorunsuz mobil deneyim, sosyal medyada da devam ederek Vodafone'un
Facebook ve Twitter gibi platformlardaki musteri yorumlarini izlemesine

ve bunlara midahale etmesine olanak saglyor. Ustelik 50 - 60 arasi bir Net
Tavsiye Skoruyla buradaki durum oldukga iyi bir ilerleme kaydediyor.

Vodafone Almanya'nin Genesys ¢ozimuine gegmesi bagka onemli faydalar
da sagladi. Artik bir bolim ayda 18 milyon gapraz kanal musteri aramasi
yonetiyor. MUsterilerin %86'sI hangi kanali kullandiklarindan badimsiz olarak
artik birkag saniye iginde en iyi misteri temsilcisine yonlendiriliyor. iletigim
merkezi ayrica ortalama bekleme siresinde etkilesim basina 10 saniyelik bir
azalma, Etkilesimli Sesli Yanit (IVR) islem siiresinde ise %50 azalma yasiyor.
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Miisteri profili:
Vodafone

Zorluklar Coziimler o VOdafOne

+ Tum musteri temas noktalarindaki + Dijital

etkilesimleri birlestirme + Gelen cagri

« Ustiin misteri deneyimi ile farkini ortaya . Self Servis MU$1.I.el'IZ Vodafone
koyma Sektor: Telekomiinikasyon

+ Omnichannel X
Konum: Almanya
Sirket buyiikltigl: 8.000 miisteri temsilcisi

Q—Iikayenin tamamini okuyuD

Sonuglar

IVR iglem siiresinde o Kanaldan bagimsiz olarak bir-

%50 azalma °8 6 kag saniye icinde en iyi miis-
teri temsilcisine yonlendirilen
muisterilerin orani

Ortalama bekleme siiresinde Artik tek bir departman
10 saniye azalma 1 8 tarafindan yonetilen aylk
milyon  capraz kanal musteri
aramasi sayisi

Diinya genelinde en iyi Vodafone
iletisim merkezi segildi

g g &
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5. Boliim: Hepsi bir arada platformla
deger ve esneklik kazanma

Genesys, hem iletisim merkezi altyapisi hem de bulut tabanli ¢oziimler
alaninda bilinen bir lider olarak piyasada rakipsizdir. Cesitli dagitim
segeneklerinde (genel, 6zel ve hibrit) basarisi kanitlanmis bulut tabanl
cozumler sayesinde, kuruluslar is gereksinimlerine en uygun segenegi
belirleyebilir.

Heineken, 250'den fazla markayla 70 Ulkede faaliyet gosteren, Avrupa'nin
en genis uluslararasi varliga sahip en buytk bira Ureticisidir. Heineken,
Meksika'da 20 yillik bir gelenege sahiptir. Bugtin bu bollim alti tesis isletiyor
ve 16.000'den fazla galisani bulunuyor. 13 marka ve 20'den fazla UrinUyle
piyasadaki en genis portfoyu Uretiyor.

Heineken, Genesys PureConnect platformuna gegmeden 6nce, iletisim
merkezi her ay 190.000 giden aramayi, 40.000 gelen aramayi yonetmek
icin manuel strecler kullaniyordu. Bulut tabanli altyap, bira Ureticisine cazip
gelen cevikligi sundu: Esnek, hepsi bir arada bir platform. Ustelik bulut, is
gereklilikleri degistikge bu degisikliklere hem tepki vermenize hem de uyum
saglamaniza imkan tanir. PureConnect platformu ayrica CRM sistemleri ile
diger is glict yonetim araclari ve iletisim sistemlerine sorunsuz bir sekilde
entegre olur.

Genesys'in Heineken Meksika i¢in sundugu en yenilikci 6zellestirme, on
ug komut dosyasi isleviydi. Artik bir arama geldiginde, muisteri temsilcileri
mdsterinin tim iletisim gegmisini gorebiliyor. Benzer sekilde, bir giden

aramada o musteri igin en uygun promosyonlar her zaman gorinttlenebiliyor.

Bu gelisme, sirketin daha once iki 0zel gruba ihtiya¢ duydugu durumlar igin
karma muisteri temsilcilerinden olusan tek bir ekibi gorevlendirmesini sagladi.

genesys.com/trtr | @ @ @

Heineken Meksika musteri etkilesimi merkezinin giden arama sayisina gore
olgulen Uretkenligi %20 artti. Otomatik arayici, musteri temsilcilerinin ne
zaman uygun oldugunu dogru bicimde tahmin ederken aramalarin hizini
duzenliyor ve verimsiz aramalari filtreliyor. Bu sayede giden arama basarisi
%40 artti ve bunun dogrudan bir sonucu olarak rn satin alimiyla sonuglanan
arama sayisI agisindan satis verimliligi %5 artti. iletisim merkezinde gelen
aramalari yanitlama basarisi %90'dan %97'ye yikselirken 20 saniye iginde
yanitlanan aramalarin sayisi %70'ten %86'ya yukseldi.

Heineken Meksika Musteri Hizmetleri Muduri
Adrian Lozano, "lyilestirmemiz gereken ¢ok
alan oldugunu ve teknolojinin bize yardimci
olabilecegini biliyorduk," diyor ve ekliyor:

"AltI ay icinde operasyon modelimizi tamamen
donusturduk.”
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Miisteri profili:
Heineken Meksika

Zorluklar Cozumler ’A.
+ Manuel islemleri otomatiklestirme + Genesys PureConnect platformu
+ Gelecekteki omnichannel ozellikleri + Gelen cagri Mijsteri: Heineken Meksika
kullanabilme * Giden gagr Sektor: Yiyecek ve icecek
+ Dijital self servis kanallarinin kullanimini . Self Servis Konum: Mexico City
artirma . 0000, 100.52,00 .
- I Otomasyonu Sirket buyiikliigi: 16.000'den fazla galisan

+ Dunya standartlarinda bir iletisim merkezi S
+ Is GUlcu Optimizasyonu

olma
Q—likayenin tamamini okuyuD
Sonuglar
% Gelen ¢agrilar % Miisteri iletisimindeki
9 7 yanitlamadaki basari orani 40 artis orani
%20 Giden c¢agri verimliligindeki %5 satis verimliligindeki
artis orani artis orani

genesys.com/tr-tr ‘ @ @ @ 12
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Musteri deneyimini
doniistiirmenin dort adimi

Genesys, 1.300'den fazla sirketin eski ve birbiriyle baglantisi olmayan sistemlerini modern ve
omnichannel bir ortama gegirmesine yardimei oldu. Dogru dagrtim modeli (bulut, sirket igi
veya hibrit) ve esnek tlketim modelleri ile sirketinizi ileri tagiyabilirsiniz. Kendini kanitlamis,
yonlendirici gegis yontemimiz, riskleri ve maliyetleri onemli dlglide azaltmaniz ve sistemi
daha hizli bigimde kullanmaya baslamaniz igin istediginiz asamaya istediginiz hizda
varmanizi saglayan net bir yol gizer.

Gegis sureciniz bizim icin bir proje veya islemden ibaret degildir. Biz, tim mdsterilerimizle
gugld bir iliski kurmayr amagliyoruz. Sizinle gergek, somut is sonuglari elde etmek igin
ortaklik yapariz, tipki EMS, WestPac, PayPal, Vodafone ve Heineken Meksika ile yaptigimiz
gibi. Genesys PureBridge programi, su dort basit adim ile gegis sirecinde size yardimci
olmak igin tasarlanmistir.

genesys.com/trtr | @ @ @
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1. Adim:

Is ve misteri
beklentilerini asmanin
nasil gorunecegini
hayal edin

genesys.com/ir-tr ‘ @ @ @

Degerlendirme atolyesi:
Su an bulundugunuz noktayi dederlendirin ve nerede olmak istediginizi
hayal edin.

Is ihtiyaclarinizi degerlendirerek ise baslayin. Misterilerle etkilesim kurma
sekliniz, galisanlarinizin ise baglig ve yonetim uygulamalar dahil, mevcut
operasyonlara dair paydaslarla ortak bir anlayis olusturun.

Genesys PureBridge Degerlendirmesi, mevcut araglarinizi gdzden gegirerek
eksiklikleri belirleyen ve modern omnichannel bir platforma gegis yapmanin
optimum yollarini adim adim gosteren, iki bolimden olusan bir tesis igi
atolye calismasidir. Stireg esnasinda gevrenizdeki olanaklari inceleyin ve
kurulusunuzun Mdsteri Deneyimi Olgunluk Modelinin neresinde olduguna
bagli olarak hangi kullanim senaryolarinin en iyi ve benzersiz baslangi¢
noktalarini olusturdugunu belirleyin.

14


https://plus.google.com/+Genesyslab
https://www.linkedin.com/company/601919
https://twitter.com/Genesys
https://www.facebook.com/Genesys/
https://www.slideshare.net/Genesys
https://www.genesys.com/tr-tr

2. Adim:
Bir cozum
tanimlayin

genesys.com/trtr | @ @ @

Referans mimarisi:
Tum altyapiniz igin butunsel bir yaklasim. Higbir sey atlanmiyor ve higbir
strpriz yok.

Riski azaltmanin yollarindan biri, dort ana alandaki temel gegis bilesenlerini
tanimlayan bir referans mimarisi olusturmaktir:

1. Altyapi 2. islevsellik
o 3. Entegrasyon 4. EQitim

Uriin, hizmet ve en iyi uygulamalar uzmanhgimiza dayanarak olusturulan
Genesys kullanim 6rnekleri, is hedeflerinize ulasmaniz igin basarisi
kanitlanmis ve gercek dinyadan is uygulamalarina dayanan net "nasil
yapilir' kilavuzlarn sunar. Kullanim ornekleri, isletmeler ve BT igin tasarlanan,
kisisellestirilip kurulmasi kolay, iyi tanimlanmis 6rneklerdir. Ayrica
asagidakiler gibi tahmin edilebilir ve olgulebilir sonuglar sunarlar:

+ Musteri deneyiminin iyilestirilmesi
« Isletme maliyetinin disurtlmesi ve gelirin artinimasi

+ Dagitimi hizlandirarak deger elde etme suresinin kisaltiimasi

Sizi bambaska bir deneyime tasiyacak yol haritanizi birlikte olustururken
kullanim ornekleri, kurulusunuzun mdsteri deneyimi olgunluk dizeyine gore
eslestirilir ve onerilen is adimlarini destekler.
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3. Adim:

Guvenle
gecis yapin

genesys.com/trtr | @ @ @

Basarisi kanitlanmig, 6zenle ilerleyen ve ongoriilebilir
teslimat:
Temel noktalari dogru ele alin ve gelecege hazir olun.

Basarili gecislerde 6zenle ilerleme kaydedilir. TUm benzersiz is ihtiyaglarinizi
dikkate aliyoruz ancak riski ve kesintileri en aza indirmek ve gelecekte
yapacaklarinizi saglam bir temele oturtmanizi saglamak i¢in énce temel
noktalari dogru ele almaya odaklaniyoruz.

Gecis ve optimizasyon asamasi:
Ik asamada ana hedef, islev kaybi olmadan temel iletisim merkezi
ortaminizi Genesys ¢ozimune gegirmektir.

Omnichannel asama:
Birden fazla kanalda erisim sunarak ve olaylar meydana gelirken
musterilere proaktif bir sekilde ulasarak misteri erisiminizi genisletin.

Bilgi asamasi:

Her etkilesim firsatini optimize etmek, etkilesimi kisisel dlizeyde
Ozellestirmek ve yanit suresini hizla iyilestirmek igin verilere, 6grenime ve
yapay zekay (Al) uygulamaya odaklanin.
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4. Adim:
Istediginiz is
sonuglarin
elde edin

genesys.com/tr-tr ‘ @ @ @

Daha fazlasini bekleyin:
Riski azaltin ve gergek is degeri elde edin.

Yeni bir misteri deneyimi ¢ozimuntn olgdlebilir is sonuglari sunmasini
beklersiniz. Genesys'in dagitim secgenegi, operasyon verimliligi ve ekonomik
degerle bunlar sunacagina glivenebilirsiniz. Gergeklestirdigimiz 1.300'den
fazla basaril gegisten edindigimiz deneyim, bunu yapabilecegimizin
kanrtidir.

+ 10 dakikallk Miisteri Deneyimi Olgunluk Modeli Yarismamiza katilarak
sirketinizin mevcut konumunu ve rakiplerinize kiyasla ne durumda
oldugunuzu 6grenin.

 PureBridge hizli izleme degerlendirmenizi planlayin ve basarisi
kanitlanmis Genesys kullanim orneklerinden yararlanarak ileriye donuk
rotanizi belirleyin.

Nasll baslayacaginizi merak mi ediyorsunuz?

Sirketinizin musteri deneyimi vizyonunu kisitlayan teknoloji sinirlarini
asmaya hazir oldugunuzda Genesys PureBridge yonlendirici gegis
¢OzUMUmMUz, size en iyi rotayl sunar.
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S GENESYS

Genesys® her sene dinyanin en iyi musteri deneyimlerinin 25 milyarindan fazlasina katki  Bize ulasgin:
sagliyor. Basarimiz her giin tiim kanallarda calisanlarin ve miisterilerin gériismelerini 0.212.900.3228
bir araya getirmemizden kaynaklaniyor. 100'den fazla tlkede 11.000' askin sirket en iyi
is sonuclarini elde etmek icin sektorin bir numaral musteri deneyimi platformumuza
guveniyor. Genesys sirket ici ve bulut cozumleri esnek, dogal ve son derece etkili olacak
sekilde tasarlandi. Teknoloji ve insan zekasinin en iyi birlesimini ortaya koyarak tam
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