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Baskanin Mesaj

Sevgili Okuyucular,

Déntsimin ve belirsizliklerin damgasini vurdugu bir yilin ardindan, musteri
deneyimi yonetiminin énemi her zamankinden daha belirgin hale geliyor. 2024 yil
arastirmamiz, masteri deneyiminin dinamiklerini yeniden sekillendiren teknolojik,
ekonomik ve kilttrel degisimleri mercek altina aliyor. Bu rapor, sadece bir analiz
degil; ayni zamanda sektordeki profesyoneller ve liderler icin bir rehber niteligi
tasiyor.

Arastirmamizin bulgulari, misterilerin beklentilerindeki degisimin ne denli hizli ve
karmasik oldugunu bir kez daha goézler 6nline seriyor. Yapay zeka temelli
etkilesimlerin yalnizca %8 oraninda tercih edilmesi, bu alandaki potansiyelin
henlz tam anlamiyla kesfedilmedigini gosteriyor. Ayni zamanda, sirketlerin
%92’sinin 6nimizdeki 12 ay icinde yeni pazarlara hizmet sunmayi planlamasi,
musteri deneyimi yénetiminin sadece yerel degil, kiiresel bir yaris haline geldigini
kanithyor.

Ekonomik zorluklar ve yiksek enflasyonun etkilerine ragmen, muisteri deneyimi
sektéri blyume istahini koruyor. 2024 yil, misteri temsilcisi sayisinda %1’lik bir
artisla bu dayanikliidi ortaya koyarken, 6zellikle kadin istihdamindaki dususin
altini giziyor. Bu durum, sektdrde cgesitliligi ve esitligi destekleyen politikalarin ne
kadar kritik oldugunu vurguluyor.

Arastirmamizda ©ne c¢ikan bir diger 6nemli nokta ise teknolojinin rolU.
Katilimcilarin %88’inin musteri deneyiminde yenilik¢i teknoloji kullanimini en kritik
Oncelik olarak belirtmesi, gelecegin bu alanda sekillenecegini gdsteriyor. Ancak,
bilgi silolari ve departmanlar arasi entegrasyon eksiklikleri gibi zorluklar, teknolojik
dénldsimin basariyla hayata gecirilmesi igin stratejik bir planlama ihtiyacini ortaya
koyuyor.
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Bu yilin raporunda, yapay zeka destekli chatbotlar, veri analitigi ve c¢ok kanall
misteri etkilesim ¢coziimleri gibi teknolojilerin sektére sundugu firsatlari detayli bir
sekilde ele aliyoruz. Ayrica, ekonomik belirsizliklerin ortasinda bile sirketlerin nasil
fark yarattigini, operasyonel verimlilik ve misteri memnuniyeti arasindaki dengeyi
nasil kurdugunu inceliyoruz.

Muisteri deneyimi ydnetimi ekosisteminin sinirlarinin genigledigi bir dénemdeyiz.
Bugln bu ekosistem, teknoloji saglayicilarindan tasarim profesyonellerine,
danigmanlik firmalarindan egitim kuruluglarina kadar genis bir is birligi agi
gerektiriyor. Biz, Musteri Deneyimi Y6netimi ve Teknolojileri Dernegi olarak, bu
ekosistemin tim paydaslarina rehberlik etme misyonuyla ilerliyoruz.

Bu kapsamli calismayi olustururken bize destek veren tim Uyelerimize ve
sektordeki degerli paydaslarimiza tesekklr ediyoruz. Raporumuzun, mdusteri
deneyimi y6netimi alaninda yeni bir bakis acisi sunmasini ve sektérel gelisime
ilham kaynadi olmasini diliyoruz. Gelin, birlikte musterilerimiz igin daha yenilikgi,
daha etkileyici deneyimler tasarlayalim.

Saygilarimla,

Banu Hizli, MDYD Yénetim Kurulu Bagkani
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Musteri deneyimi, ginumuzin hizla degisen ve karmasiklasan is dinyasinda sirketlerin rekabette 6ne
c¢ikmasini saglayan en kritik unsurlardan biri olarak konumlaniyor. Teknolojinin is dinyasina sundugu
yeniliklerin hizi, musteri beklentilerini donUstirerek yeni standartlar yaratiyor. Yapay zeka, buyuk veri
analitigi ve otomasyon gibi teknolojiler, musteri etkilesimlerini yeniden sekillendirirken, sirketlerin bu
dénlstime ayak uydurmasi stratejik bir zorunluluk haline geliyor. Bu noktada, mugsteri deneyimini
yalnizca bir operasyonel sure¢ olarak degil, ayni zamanda stratejik bir bliyime alani olarak ele almak
blylik 6nem tagiyor.

2023 yilinda gerceklestirdigimiz "Yeni Nesil Miisteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi” sektordeki
mevcut durumu ve temel dinamikleri anlamak igin énemli bir zemin olusturdu. Bu ¢alisma, igletmelerin
ekonomik dalgalanmalar, teknolojik dénldsimler ve hizla degisen musteri beklentileri gibi kritik
unsurlarla nasil basa cikabilecegini analiz etmek adina kapsamh bir yol haritasi sundu. 2024
arastrmamiz ise, gecen yilin bulgularini da referans alarak sektérdeki degisimleri icgoriilerle
incelemeyi ve bu baglamda glincel ¢ézimler ve stratejiler icin bir kaynak olmayi hedeflemektedir.

Bu yil calismamiz, bes ana baslk altinda degerlendirmeler ve ongoriler iceriyor. Gecmis yilin
arastirmasi, sektdrdeki degisimin temel taslarini ve musteri deneyimi yonetiminde koklli degisimlerin
onlnd acan faktorleri tanimlamak adina bir baslangi¢c noktasi oldu. Bu yil ise, mevcut durumu verilerle
glncelleyerek, farkh temalarla sektériin gelecegine isik tutan bir analiz sunmayl amacladik. Rapor,
teknoloji odakli dénlstim sureglerini, ekonomik belirsizliklerin sektore etkisini ve musteri deneyimi
stratejilerinin bu kosullarda nasil déntstigini uzman gorisleriyle birlikte ele aliyor.

Gecen yil oldugu gibi bu yilda raporumuzun, sektérdeki profesyoneller ve liderler igin bir rehber niteligi
tasimasini amacliyoruz. Glncelleyici nitelikte bu arastirmanin, sektérdeki profesyonellere ilham vermesi
ve onlarin musteri deneyimi ydnetiminde fark yaratacak adimlar atmasina rehberlik etmesi en blylk
arzumuzdur. Masteri deneyimi ydnetiminin sirketlerin blylme ve rekabet stratejilerindeki kritik roliini
go6zler dniine serdigimiz bu raporun, ekosistemin gelecegine dair gl¢li bir referans olmasini umuyoruz.
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Arastirma Metodolojisi

Arastirma kapsaminda kapsamli bir anket calismasi ve
derinlemesine miilakatlar yapilmistir. Anket &rneklemi,
mdusterilerine c¢agri merkezi, musteri iletisim merkezi ve
masteri deneyimi merkezi adi altinda mdusteri deneyimi
ybnetim hizmeti veren sirketleri iceriyor.

Derinlemesine mulakatlar ise ankete katilan ¢cagri merkezleri
ve sektér oyuncularinin yaninda teknoloji hizmet saglayicilari
ile danigsmanlik, egitim ve arastirma sirketlerinin goéruslerini
yansitiyor.

104 Sirket

Anket Calismasi
Orneklemi

10+

Sektor Yoneticileriyle
Detayl Degerlendirme




2024’e Genel Bakis: Zorluklara
Ragmen Siirdiiriilen Biiyiime Istahi

2024, Covid-19 sonrasi donemde kiresel yiksek
enflasyonun etkilerinin devam ettigi bir yil olarak 6ne
cikiyor. Turkiye, bu surecte konvansiyonel ekonomi
politikalarina geri donerek degerli Tirk lirasina
odaklanan adimlar atti. Pek ¢ok sektérde daralmalar
yasanirken, musteri deneyimi ydnetimi alaninda bu
etkiler heniiz belirgin bir kiiglilmeye yol agmadi. Son
bir yilda misteri temsilcisi sayisinda %1’lik bir artis
g6zlemlendi.

Anket sonuglarina gore, sirketlerin %20’si musteri
departmani galisan sayilarini artirmayi hedeflerken,
slire¢ optimizasyonu ve teknolojinin daha verimli
kullanimi ile katma degerli alanlarda biyime en
oncelikli konular arasinda yer aliyor. Ayrica, katimci
firmalarin %92’sinin 6niimlzdeki 12 ay icinde yeni
pazarlara hizmet sunmayi planladidi gériliyor. Bu
egilim, sektoriin zorluklara ragmen biytume istahini
strdldrduguna goésteriyor.

Musteri Deneyimi Yonetimi 2024 Aragtirmasi

Yonetici Ozeti

2025’ten Beklentiler: Miisteri Deneyimi
Ekosistemi Nasil Degisecek?

2025 yilinda, yavaglayan ekonomilerle birlikte,
sirketlerin yeni deger yaratim alanlarina yénelmesi ve
mevcut maliyetlerini daha etkili sekilde yénetmesi
bekleniyor. Bu siiregte, 6zellikle musteri ydnetimi
alanindaki yatinmlarin yiksek getiri potansiyeli
sunacag éngérualuyor.

Oniimiizdeki on yil boyunca, bu alanin stratejik
6neminin artacagi tahmin ediliyor. Msteri deneyiminde
fark yaratmayi hedefleyen sirketlerin, muisterilerini daha
yakindan taniyarak ve bu sulregte teknolojinin tim
imkanlarindan faydalanarak maliyetlerini optimize
etmesi kritik olacak. Bu yaklagimla, hem musteri
memnuniyetini artiran hem de operasyonel verimliligi
saglayan markalarin éne ¢gikmasi bekleniyor.

MDYD

Etkin Rekabet icin
Farklilagsma lhtiyaci

Kuresellesen pazarlarda, dzellikle hizmet
ihracatinda rekabetin giderek artmasi, sirketleri
dusuk maliyet avantajinin étesine gegmeye
zorluyor. Kalici basari, ancak benzersiz bir deger
onerisiyle mimkun hale geliyor. Bu baglamda,
musteri deneyimi, rekabette farklilasmanin en
gucll araglarindan biri olarak éne ¢ikiyor.

Arastirmamizda, dis kaynak hizmetlerinde kalite
beklentisinin %88 oraniyla en éncelikli kriter
oldugu goruliyor. Hizmet ihracatinda, kulturel
farkliliklar ve uzaktan iletisim zorluklar gibi
unsurlar, misteri odakl bir yaklagimin énemini
artinyor. Sirketlerin bu zorluklari agarak
beklentileri agsan deneyimler sunmasi, mugteri
sadakati ve olumlu referanslarla édullendiriliyor.
Bu unsurlar, strdurilebilir blyimenin ve rekabet
avantajinin temel yapi taglarini olusturuyor.

Yapay Zekanin Rekabette Etkin ve Verimli Kullaniimasi

Yapay zeka, rekabetci is diinyasinda sirketlere operasyonel etkinliklerini ve
verimliliklerini artirma konusunda biiy(k firsatlar sunuyor. Anket sonuglarina
gore, 2024 yilinda IVR tabanli gagrilar (%29) ve ¢cagn bazl etkilesimler (%27) en
yaygin kullanim alanlari olarak 6ne gikarken, proaktif yapay zeka temelli
etkilesimlerin yalnizca %8 oraninda tercih edildigi goralyor.

Yapay zeka teknolojilerinin yliksek maliyeti ve karmasik entegrasyon siregleri,
sirketlerin bu yatirimlari planlarken daha stratejik ve verimli bir yaklagim
benimsemesini gerektiriyor. 2025 ve sonrasinda, yapay zekanin daha proaktif ve
yaygin kullaniminin, sirketlerin rekabet avantajlarini artiracagi éngéruliyor.
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Deger Odakh Hareket: BPO Déniisiim Yolculugu

BPO donlsim yolculugu, yalnizca maliyet avantaji saglamakla sinirli kalmayan, ayni
zamanda operasyonel miukemmellik, inovasyon ve Ustliin misteri deneyimine ulagmayi
hedefleyen stratejik bir siireg olarak dne gikiyor. Bu déniisiim; etkin teknoloji kullanimi,
strateji danismanligi, siire¢ otomasyonu, veri analitigi, cevik metodolojiler ve yetenek
gelisimini kapsayan bir dizi 5nemli adimi igeriyor.

Basarili bir BPO dénusimiinin, sirketlere geviklik, dlgceklenebilirlik ve strekli iyilestirme
kalturt kazandirarak is stireglerini yeniden sekillendirmesi bekleniyor. Bu yaklagim,
organizasyonlarin gelecegin hizla degisen is dinyasinda rekabetci kalmalarini ve
surdurulebilir bagaryi yakalamalarint mimkun kiliyor.
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2024’un zorlu
makroekonomik
kosullarina
ragmen, sektorun
buyuklugunu

muhafaza ettigini
goruyoruz

Kaynak: PRAGMA Anket Sonuglari
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2024’te Musteri Deneyimi Yonetimi

MDYD

Yavaglayan ekonomiye ragmen sektoriin 1%’lik bir reel blylimeyi sagladigini gértyoruz

Toplam Miisteri Temsilcisi Sayisi

2024
2023 140.086

2021 142.020

Pazar Biiyikliigii (Milyar TL)

2024

2023

2021

15,4

Tark lirasi gelirler tzerinden yapilan degerlendirmede
%64’lik bir bliylime orani gbze carpmaktadir. Ancak
Tarkiye’deki yiksek enflasyon ortami ve son 12 aylik veri
ortalamasi dikkate alindi§inda reel olarak 1% civarinda bir
blyime gbézlemlenmektedir. Bu blylime musteri temsilcisi
sayllarindaki degisime paralel gézikmektedir.

Destek ve Yonetici Kadrolari
ile Birlikte Toplam Calisan
Sayisi

167.620

Yas ortalamasi

Yavaglayan ekonomi ve sektorin
geleneksel ylksek ¢aligan devir orani
g6z 6nlne alindiginda +2 puanlik bir
yas artiginin beklentiler dahilinde
gerceklestigi gérilmektedir.

Kadin istihdam Orani

2023 yilinda oldugu gibi,
2024 yili verilerinde de teyit
edildigi Uzere, MUsteri
Deneyimi Yénetimi
ekosistemi %70’in lUzerinde
kadin ¢alisan agirhgiyla
Ulkemizde kadin istihdamina
katki acisindan en 6nde
gelen sektoérlerden biri
olarak 6ne ¢ikiyor




Kuresel olcekte
incelendiginde,
musteri deneyim
yonetimi
pazarinin hizli
buyumesini
surdurmeye
devam ettigini
goruyoruz

Kaynak: Technavio, PwC Analizi
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Ekosistem Kiiresel Goriniim

MDYD

Covid sonrasi ekonomik canlilik kiiresel ¢apta etkin blytimeyi de canl tutuyor

Kureselde Musteri Deneyim Pazari

9,3% 313 %36

Yillik Bilesik Milyar $ Kuzey
Bilyiime Orani Pazar Amerika
Biylkliigii En Bilyiik

(2023) Pazar

Kuresel ve Avrupa’da Musteri Deneyim Pazar

Biiyiikliigii Tahmini (2022(G)-2027, Milyar $)
2022G: Gergeklesen

I Kiresel Il Avrupa

B—
v

449,52

409,32
341,68

373,60

2022 (G) 2023 2024 2025 2026 2027

2022 yilinda 288 Milyar $ olarak gerceklesen musteri deneyim pazari
blylkliginin 2027 yilina kadar Yillik Bilesik Blyiime Oraninin (YBBO)
%9.3 artarak yaklasik 450 Milyar $’a ulasmasi 6ngorilmektedir. Kiiresel
pazarda %22.0’lik bir paya sahip olan Avrupa’nin pazar hacmi 2022
yilinda 63 Milyar $ olarak gerceklesmis ve 2027 yilina kadar %9.1
buylyerek yaklasik 98 Milyar $’a ulasmasi beklenmektedir.

Kiresel Miisteri Deneyim Pazarina
Genel Bakis

Biiyiimenin Temel Etkenleri

Gelismis 6lgeklenebilirlik icin bulut tabanh
¢oziimlerin benimsenmesi, otomasyon icin
AI/ML entegrasyonu ve mugteri deneyimini
gelistirmek igin ¢ok kanalll destek verilmesi temel
etkenler arasinda yer almaktadir.

Zorluklar

Kabul edilebilir hizmet seviyelerinin (ASA)
surdurtlmesi ve yarim birakilan sorgularin ele
alinmasi, otomasyon ve CRM ¢6ziimlerine
siirekli yatirim gereksinimi musteri deneyim
pazarinda kargilasilan ana zorluklar arasindadir.

Odak Alanlari

CFO'lar ve CTO’larin énceliklendirdigi hususla
arasinda miisteri memnuniyeti ve marka
sadakatini artirmak icin bilgi teknolojileri
yatirimlari, gtivenlik ve veri koruma gibi unsurlar
bulunmaktadir.

Kiireselde One Cikan Trendler

% @

Cok Kanalli Bulut Tabanli Musteri Odakl

(Omni-channel) iletisim Hizmet Anlayis
Destek Merkezleri

** Kiiresel miigteri deneyim pazari incelenirken kiiresel cagri merkezi verileri dikkate alinmigtir. ligili veriler, kullanilan kaynagin sektor uzmanlariyla
derinlemesine réportajlar, glivenilir veri tabanlarindan veri analizi ve sektér paydaslarindan gelen bilgiler de dahil olmak tizere birincil ve ikincil arastirma 8

metodolojilerinin bir kombinasyonu kullanilarak toplanmugtir.



E-Ticaret,
Perakende ve
Tuketici Urunleri
sektorleri
konsolide ele
alindiginda
ekosistemdexki
istihdamin 1/3’Unu
karsiladigini
goruyoruz

Kaynak: PRAGMA Anket Sonuglari
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Reel Sektor Bazinda Musteri Temsilcileri

Musteri temsilcilerinin %20’si Finans ekosisteminde hizmet veriyor; yavaslayan e-
ticarete ragmen perakende buylimesini strdirtyor

olldll

Bankacilik, Finans,
Sigorta

620

I

Telekomunikasyon

%4

E-ticaret

YA

Perakende

Tiketici Uriinleri

%9

%2

%4

%3

%6

%6

T

Diger

Kamu Hizmetleri
%4l

e

0o % |

4‘1’& Saglik < %1 T
% %5
i Enerji, Altyapi < %1i
AN

{9

g\
Y
l'lu)

VAN

Teknoloji
%h

Tasimacilik, Lojistik

%2

Konaklama, Turizm,
Eglence
%2

Medya

%l

MDYD

%ZT

%21

<%1l

%Zi

Dijital donlsiim ve degisen musteri beklentileri, 6zellikle perakende, e-ticaret ve
tlketici Grinleri ekosistemlerinde musteri temsilcisi ihtiyacini artirirken, hizmet

dogasi ve etkilesim sikliginin misteri talebinin frekansi ve aciliyetinin daha farkli
oldugu sektdrlerde bu ihtiya¢ gérece disik kalmaktadir.

Firmalar, kaynaklarini degerlendirirken musteri temsilcisi sayisi artirmak yerine,

hizmet ihracati ve katma degerli islerle bluylmeye 6ncelik vererek blylimeyi

hedeflemektedir.



Turkiye,
makroekonomik
anlamda
ayrismasiyla
degerlenen
isgucune ragmen,
yabanci dilde
verdigi hizmet
hacmini korumayi
basardi

Kaynak: PRAGMA Anket Sonuglari
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Yabanci Dilde Verilen Hizmet ve ihracat MDYD

Kaliteli hizmet, degerli TL ve artan maliyetlere ragmen ihracat hacmini korumayi sagladi
ancak bu durum agik rekabetin oldugu dinamik pazarlarda uzun sire strduralebilir degil

10.365

Yabanci dilde hizmet
%35 veren toplam miusteri
temsilcisi sayisi

Her G¢ sirketten biri
yabanci dilde musteri

Tiirkce disindaki RN :
dillerde hi t deneyimi yonetimi hizmeti
_' erde hizmet veren sunmakta. Toplam musteri
sirket orani temsilcisi sayisinin %6’s

yabanci dilde hizmet
veriyor.

Hizmet Verilen Yabanci Diller

1 ingilizce ' 2 Almanca 3 Felemenkge

Yabanci dilde verilen hizmetlerde en yaygin destek %100
ile gelen ¢agri destegidir. Akabinde ise %47 ile giden
¢agri destegi gelmektedir. En az yaygin olan ise %21 ile
WhatsApp mesaj ydnetimidir.

1

Tirkiye'deki BPO oyunculari verdikleri
kalite hizmet sayesinde, degerlenen TL
ve artan maliyetleri fiyatlarina yansitmayi
basardilar. Ancak mdsterilerimizin bize
tanidigi bu kredi tabi ki sonsuz deqil.
Geldigimiz noktada yabanci dilde yeni is
kazanimlarimizin yavasladigini
soyleyebiliriz. Dogru degerini bulacak TL
tim ihracatcilar gibi bizim icin de énemili.

Sektor Temsilcisi

)

Tiirkiye’nin ihracatinda One Cikan

Ulkeler
- X o
A|manya HO”anda e ingiltere
() -

Avusturya
Fransa y
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Turk diasporasinin
etkin istihdamina
onem veren
operasyonlar
hizmet ihracatinda
one cikmayi
basariyor

Kaynak: PRAGMA Anket Sonuglari
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Yurtdisinda Yerlesik Musteriler / Dil Yetkinligi MDYD

Turkge Digindaki Diller ve Yurtdisinda Yerlesik Musteriler

Dillere Gore Yurtdisinda Yerlesik Miisterilere Hizmet Veren MT Dagilimi

EN Aimanca
WA ingilizce
ﬂ Arapca
n Felemenkce

ﬂ Diger

43
24
11

14

i

» Arapca konusulan tlkeler de 6nemli hedef

pazarlardan olmasina ragmen Arapgadaki
lehge farklliklar rekabeti zorlastiran
etkenlerden bir tanesidir.

* Felemenkce gibi nispeten klictik ama

onemli pazarlar icin MT hizmeti sunulmasi,
Tarkiye’nin esnek operasyonel kapasitesini
gOstermektedir. Boylelikle dis kaynak
kullaniminda nis pazar firsatlarinin
degerlendiriimesine olanak tanimaktadir.
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Daha fazla sayida
sirket yeni
pazarlara acilim
uzerinden buyume
istahini canli
tutuyorlar ancak
“yeni" ekonomiden
dolayi temkinliler

Kaynak: PRAGMA Anket Sonuglari

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiyiime Istahini Sirdiiren Ekosistem

Yeni Pazarlara Acilim

Ekosistem, teknoloji destegi ve kalitesiyle yeni pazarlara
acihm i¢in iddiall ancak makroekonomik goériinim bu igtahi

desteklemeli

760 —— %92

2023 yilinda gelecek
12 ay igerisinde yeni
pazarlara hizmet
vermeyi hedefleyen
sirketlerin orani

Oniimiizdeki 12 ay
icerisinde yeni
pazarlara hizmet
vermeyi hedefleyen
sirketlerin orani

Bu bulgu, Turk sirketlerinin uluslararasi pazarlarda
blylme stratejileri dogrultusunda gigcli bir konum elde
etme amacini tasidigini gésteriyor.

Sirketler igin bu slregte, migsteri deneyimini optimize
etmek ve dijital ddnisimi benimsemek gibi stratejik
yatirimlar yaparak yeni pazar kosullarina uyum saglama

cabasi 6nem arz etmekte.

7602 ==

Birlesik Krallik

S L
'AL‘

MDYD

Ulkemizdeki yerlesik yabanci
dil olarak ingilizce odakli
hizmet yeni pazarlar s6z
konusu oldugunda ilk olarak
ingiltere’yi tercih unsuru
haline getiriyor

o4 :bb

Almanya Hollanda

39

Avusturya

Turk diasporasinin en yogun
oldugu ulkeler, pazar
aciimlarinda da 6n plana
¢ikiyor. Konsolide olarak
bakildiginda her 3
oyuncunun 2’sinin planinda
bu bélgede yer almak ve
hizmet vermek var

7639

ABD, mevcut ihracatin dusuk
oldugu ancak zaman dilimi
engeline ragmen énemli
hedef pazarlardan bir tanesi
olarak 6éne ¢ikiyor

12
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Yeni teknolojiler
heyecan uyandirsa
da calisan devir
hizini optimum
seviyeye cekmek
en onemli giindem
maddesi olarak one

cikiyor

Kaynak: OECD, IMF, PwC Analizi

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiylime Istahini Sirdiiren Ekosistem

Calisanlar, teknolojik
degisimlere ve yeni
musteri taleplerine ayak
uydurmakta
zorlanmakta. Egitim
eksikligi nedeniyle
verimlilik duserken,
galisanlarin isten
ayrilma oranlar artt.

Daha esnek galisma
saatleri beklentileri
icinde olan yeni nesil
calisanlarin isten
ayrilma orani artiyor.
2024 yilinda tamamen
ofisten ¢alisanlarin
orani %23’ten %29’a
cikarak ‘isten ayrilma’
oranlarini belirgin
sekilde yiikseldi.

Asgari Ucretin 2024 yili
icinde sabit kalmasiyla
birlikte musteri
temsilcileri, sene
icerisinde gelirlerini
dengeleyebilecekleri
islere ve sektorlere
yénelmektedir.

'&’ 7’
:. .ir» i\'?ﬂ f
8 !

Musterilerin taleplerini
anlamak kritik; hizla
degisen beklentilere
ayak uydurmak gerekiyor.
Bu degisimi yakalamak ve
dijital kanallara ve yapay
zekaya hizlica adapte
olmak, rekabet avantaiji
saglayacak.

Musterilerin
harcamalarinda daha
segici olmasi, verimli,
kisisellestirilmis
deneyimler sunan
markalara oncelik
saglayabilecek.

Sirketler icinde
departmanlar arasi
entegrasyon eksikligi
‘kesintisiz miisteri
deneyimi’ beklentisini
karsilayamayabilir.
Ornegin, bir sohbet
botundan canli temsilciye
geciste misterinin
sorununu yeniden
anlatmasi, hayal kinkhg
yaratmakta.

Verinin yoklugunda etkin
bir misteri deneyimi
ybnetimi sadece insan-
teknoloji kurgusuyla
mimkin degil.

Rekabet artarken,
markalar muisteri
deneyimini optimize
etmek zorunda
kalmaktadir. Entegre
¢6zUmler sunamayan
sirketler, daha hizli adapte
olan rakiplerine karsi
pazar pay! kaybedebilir.

2025’e Girerken Gilindemde Neler Var?

Liderlerin giindeminde her zamankinden daha fazla olmak Gzere calisanlari, yeni
teknolojlerin slreclere entegrasyonu ve degisen musteriye uyum var

b

e 7y

¥,

Departmanlar arasinda
bilgi paylasiminin
eksikligi, musteri
temsilcilerinin sorunlar
hizl bir sekilde ¢ézmesini
zorlastiriyor.

Yapay zekanin
benimsenmesi
yayginlasirken, entegre
veriler olmadan sonuglar
istenilen seviyede
olmayabilir ve musteri
deneyimi olumsuz yénde
etkilenebilir.

Bilgi silolarinin, Musteri
Deneyimi Yénetimi
operasyonlarini
yavaslatmasi,
maliyetleri artirmasi ve
misteri memnuniyetini
dustrmesi beklenebilir.

MDYD

Yeterli sirket ici uzmanlk
olmadan yapay zekanin
hizli bir sekilde
benimsenmesi, yanls
hizalanmis projelere,
maliyetli hatalara risk
dogurabilir.

Yapay zeka,
operasyonlari optimize
ederek maliyetleri
dusirme potansiyeline
sahip olsa da, siireglerin
asiri otomasyona
yénelmesi, migteri
etkilesimleri ve hizmet
sunumunun kalitesinde
olumsuz etkiler yaratabilir.

Bu dengeyi
koruyamamak, musteri
memnuniyetinde distse
ve marka sadakatinin
zayiflamasina yol agabilir.

14



Zorlu ekonomik
kosullarin
etkisiyle, calisan
baghhgi ve kalite
odakli yeni is
modelleri ortaya
cikiyor; ilgili
kanun ile bu
modellerin onu
daha da acilabilir

Kaynak: PRAGMA Anket Sonuglari

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiyiime Istahini Sirdiiren Ekosistem

Yeni Is Modellerinin Dogusu
Verimlilik ve ¢galisan baghhgini hedefleyen, kalite odakli modeller ekosisteme yeni bir
dinamik getirebilir ancak etkin dontsim igin halen kanuni dizenlemelere ihtiyag var

Misteri deneyimi departmani
calisan sayisini artirmayi
hedefleyen sirket orani

Mdasteri departmani ¢alisan sayisini artirmayi
hedefleyen sirketlerin sadece %47’si
operasyonel destek alaninda istihdam planlarken,
geri kalan istihdam Tasarim, Yoénetisim, Analitik,
Sirec ve Teknoloji alanlarinda planlaniyor.

B,

¥

(8,

MDYD

Zorlu ekonomik kosullarin da etkisiyle Miigteri
Temsilcisi profilleri degisiyor. Ogrenci, ev
hanimi gibi tam zamanli galisma talebi olmayan
bir ¢cok kisi yari zamanh ¢alisarak istihdam
sagliyor ve galistiklari siire boyunca firmaya fatura
kesiyor. Bu yeni sisteme 6zellikle yurt diginda
yasayan Tlrkler yogun ilgi gosteriyor.

Ekonomik belirsizliklerin gélgesinde, 2025
yilindaki en dnemli hedeflerden bir tanesi
operasyonel maliyetlerin azaltilmasi olarak 6ne
cikiyor

Yapay Zeka teknolojisinin etkin kullaniimasi ile
bazi fonksiyonlarin tam otomasyonu saglanirken,
kimi uygulamalarda kalite odagiyla Misteri
Temsilcilerinin en blyilk yardimcisi haline
gelmesi bekleniyor.

15



Musteri Deneyimi
ekosisteminde
beklenen
potansiyel
zorluklar etkin
yaklasimlaria
asmak mumkun

Kaynak: Forrester, Techmonitor, PwC Analizi

Zorluklara Karsi Yaklagimlar

MDYD

2025’i tanimlayan kaygilara karsi ekosistem liderleri birbirleriyle iligkili 5
yaklasim Uizerinde hemfikirler

30

Musteri temsilcisinin performansi halen N
yiksek misteri memnuniyeti icin en kritik b
parametre. Teknolojinin de destegiyle O

galisanlarini glincel tutan ve misteri Q
yoénetiminde dogru ydnlendiren
operasyonlar tutundurma arttirarak daha
kaliteli bir deneyimin kapilarini aralayacak

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiylime Istahini Sirdiiren Ekosistem

Mevcut operasyonlarin, ilgili firma ve is
kolunun yeni makroekonomideki yeni
deger Onerisiyle birlikte yeniden
degerlendiriimesi, sadece ¢agri
Ozelindeki gelisimlerden daha etkin ve
verimli ¢dziimler sunacaktir. Bu
yaklagim, misteri memnuniyetini
artirmak ve hizmet slreglerini optimize
etmek icin stratejik bir temel sunarak,
slreg, insan kaynagi, teknoloji ve
y6netisim optimizasyonu getirir

Degisen pazar dinamiklerine uyum saglamak
icin misteri ihtiyaclarini ve rekabet kosullarini
dikkate alan butuncul bir strateji sart. Bu hem
tuketiciye dogrudan giden firmalar i¢cin hem
de B2B hizmet saglayicilari igin kritik. Makro
degisimler karsisinda «eski» stratejiyle
ilerlemek biyuk bir risk.

1299999

Teknolojik déntsimun takibi ve yapay zeka
devriminin entegrasyonu, operasyonel
verimliligi artirarak musteri deneyimini
kisisellestirmeyi mimkdin kilar. Yapay zeka
destekli teknolojiyi sadece 6nylizde degil,
Urdin ve servislerin tasariminda da
kullanarak, hizli degisime gabuk
adaptasyon temel amag olmali.

j,o%
Ekonomik, sosyal ve kilttrel giindemin

/ surekli takip edilmesi, musteri

beklentilerindeki degisimlere hizli ve

proaktif bir sekilde yanit vermeyi saglar.

Kompozisyonun surekli degistigi bir

pazari iyi okuyan operasyonlar hem

yuksek musteri memnuniyeti hem de

dusuk maliyetli bir operasyonu tesis
edebilir

I\
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Ekonomik
kosullar rekabet
icin operasyonel
verimliligi
zorunlu kilyor;
ancak deger
odakl bir maliyet
dagitimini
hedeflemek sart

Kaynak:The Wall Street Journal, PwC Analizi

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiylime Istahini Sirdiiren Ekosistem

(T

Rekabette One Cikmak MDYD
Sirketler rekabette 6ne ¢ikan yetkinlikleri yeni ekonominin kurallariyla ekonomik olarak sunmanin
yollarini ariyorlar; ancak herkese uyan tek bir ¢6zim yok ve basarilyl dogru éncelikler belirleyecek

&

&= Fiyata Duyarh Bir Pazarda Maliyet Azaltma ile Kaliteli \\'\l Artan Maliyetler Nedeniyle
o= Artan Misteri Beklentileri Hizmetin Dengelenmesi Biitce Kisitlamalari

O =

2] o Proaktif Destek ve Coziim R iligki Odakli Bir Pazarda @ Maliyete Duyarh

2|2 Uretme &Gﬁf@ Otomasyon ve insan o Miisterilere Uyum

— Dokunusu Saglamak
. o o

;(ZI;T:rII(t)iJIg:i\I(((:fllla acak Verimlilik Kazanimi igin ro\ﬁfoj Degigken Bir Piyasada
—_— stiay Veri Kullanimi O Satici lligkilerini Yonetmek

Sekilde Uyarlama

Yatinnm Alanlari

Musteri Temsilcisi Yetkinliklerini Gelistirme Performansa Dayali Dis Kaynak Kullanimi

Programlari * Robotik Streg Otomasyonu (RPA) Sdzlesmeleri
Uygun Maliyetli Self Servis Secenekleri

Yerellestirilmis Dijital Pazarlama ve Elde
Tutma Programlari

Yerellestiriimis Cok Kanalli Cézimler + Temel Veri Analizi Araglari
Yapay Zeka Sohbet Robotlari ve Sanal » Esnek Isguci Yonetimi
Asistanlar
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Dis kaynak
kullanimina
basvuran sirketler
temelde kalite ve
tasarruf odagiyla
hareket ediyorlar;
ancak teknolojiye
"hizl" gecis de
yukselen bir
insiyatif

Kaynak: PRAGMA Anket Sonuglari

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiylime Istahini Sirdiiren Ekosistem

Dis Kaynak Kullaniminda Beklentiler MDYD

Sureclerinde dis kaynak kullanimina basvuran sirketlerin bu kararin altindaki beklentileri
degismedi; ancak ileri teknolojiye hizli gegis icin bu yola bagvuranlarin sayisi da hizla artiyor

Reel Sektor Oyuncularinin Musteri Deneyimi Surecglerine
Yonelik Almayi Planladiklar Hizmetlerden Beklentileri

Kalite Tasarruf Hiz Kaynak Yiksek Yabanci Dil
Optimizasyonu Teknoloji Destegi

’ Reel Sektor temsilcileri, misteri deneyimi siireglerinde %88 oraninda kalite beklentisini 6n plana ¢ikarirken yine
o6nemli bir misteri memnuniyeti saglayan hiz %74 ile st siralardadir.

Zorlu ekonomik sartlarin da etkisiyle karlihgi artirmayi saglayabilecek tasarruf, kaynak optimizasyonu ve yliksek
teknoloji konulari ilk 5 sirada yer almaktadir.

2024 yilinda yabanci dil destegi beklentisi %49 ile 6. sirada olmasi ragmen 6niimuizdeki yil en blyik artis bu
konuda beklenmektedir.
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Miisteri Memnuniyeti Olgme Sikligi MDYD

Stratejik hedefleri dogrultusunda musteri memnuniyetinin dnemini kavrayan sirketler, her bir
temasi degerlendiren, 6lgen ve gelistiren yaklasimlari benimsemeye devam ediyorlar

TeknOIOj i n i n Reel Sektor Oyuncularinin Musteri Memnuniyeti Olgcme Sikuig
yardimiyla her ool s st S o
am am - 6lgmiyoruz sikayetleri dogrultusunda araliklarla proaktif olarak Urdn/hizmet sunumu
urun/hizmet PleHimertedr iesmertedt ook lgtimeldad
sunumunda olcum
yapan sirketlerin
orani daha da %0 ~ ~
artal'ak %70,| %17 %11

u
gegm I§ du ru mda @ Reel Sektdr temsilcileri, migteri geri bildirimlerini toplama sikligi ve yéntemleri acisindan farkli

stratejiler izlerken, cogunlugunun diizenli élgimlerle misteri deneyimini siirekli izlemeye
calistigi gorilmektedir. %72

Reel Sektdr oyuncularinin gelecek bir sene icerisinde misteri deneyimi stireclerini
iyilestirmeye yonelik talep etmeyi planladiklari en temel hizmet «musteri memnuniyetini ve
taleplerini» anlamaya yonelik dlcimleme arastirmalaridir (%40).

Kaynak: PRAGMA Anket Sonuglari

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiylime Istahini Sirdiiren Ekosistem 20



Cagri, Livechat ve
Chatbot gibi
musterilerin
aninda yanit

(T

MDYD

Oncelikli Miisteri Etkilesim Alanlari

Cagri en 6nde gelen etkilesim alani olmaya surdirtyor ancak, orta vadede livechat, chatbot gibi
daha yeni kusagin domine ettigi kanallara nazaran gucli sekilde biylimeyecegi dngortlebilir

Oniimiizdeki 12 Ay icinde Onceliklendirilmesi Ongériilen Miisteri Etkilesim Alanlari

alabilecegi
kanallarin oncelik
alani oimaya
devam etmesi
bekleniyor

Kaynak: PRAGMA Anket Sonuglari

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiylime Istahini Sirdiiren Ekosistem

o !

Y & & &’ B o] @
e 5 ® & @
Oncelik Siralamasi . . Sosyal . .
Cagn Livechat Chatbot Whatsapp E-mail SMS Diger

Medya

s - Q- Q@O OO Q-
Oran @ ----- @_ ..... @ ..... -@e - - - @ ..... _®_ ........... - e @

Onuimiizdeki 12 ay icerisinde musteri etkilesimi kanallarinda cagri, livechat ve chatbot gibi dogrudan ve aninda yanit
alabilecegi alanlar 6nceliklendirilmistir. Cagri, bir numaradaki dnceligini korurken, 2024 yilinda gelen aramalarda
siparis oranlari %14’ten %9’a dismesine ragmen toplam gelen arama orani %9 blylyerek %67 seviyesine ulagsmistir.
Gelen aramalardan elde edilen satis gelirlerinin artmasi giden aramalarin oraninin azalmasinda en dnemli etkenlerden
biridir. Giden aramalarda Satis & Pazarlama faaliyetleri %30’dan %25’e dismustir.

[

Anlik geri bildirim saglayan livechat’in yiksek éncelige sahip olmasi, firmalarin misteri memnuniyetini artirmak icin bu
alanda daha fazla yatinm yapma istegini géstermektedir. Sosyal medya ve Whatsapp gibi kanallarda énemli bir
etkilesim alani olarak dne gikarken e-posta ve SMS gibi geleneksel kanallarin énemi gérece azalmaktadir.

21



Musteri Deneyiminde Farklilagsma MDYD
Teknolojiye yakin yeni kusagin musteri kompozisyonundaki pay! arttikga, yenilik¢i teknolojinin
basrol oynadigi, farkl kanallarda homojen deneyimin sunuldugu hizmetler éncelik halini aliyor

Yenilikgi teknOIOji ve Reel Sektoriin One Cikardigi Miisteri Deneyimi Unsurlari
coklu etkilesim

kanallarinin 0/ 88 0/ 40
kullanimi, reel 0 0
Sektar temSiICileri Yeni Teknoloji Kullanimi Hizh Céziim / FCR insan Temsilciye Erisim

Ust seviye teknoloji Onemli bir oran halen etkilegim Paralel sekilde musteri

tarafl ndan rekabette kullaniminin getirilerini kanallarinda musgteri temsilcisine erigimin ylksek
gbzlemleyen oyuncular, yatirnm sorununun en hizl sekilde ve musteri memnuniyetine
sure ve maliyetlerini de tek bir temas noktasinda donisecegdi varsayimiyla
farkl I Ia§man I n gozeterek BPO oyuncularina ¢cozulebilmesine yuksek «insan» temsilciye erigim 6ne
rotayi ¢eviriyor ve teknoloji oncelik veriyor ¢ikan bir deneyim unsuru

LR oo . .
anahtarl OIarak one E:{I_ua:cljrglyt;?lgﬁ;glrerln en olarak dikkat gekiyor

A

cikariliyor

Kaynak: PRAGMA Anket Sonuglari

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiylime Istahini Sirdiiren Ekosistem 22
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Yapay zeka,
neredeyse tum is
kollarina hiz,
adaptasyon ve
ceviklik getirerek
hizli gerceklesen
bir devrimde
basrolu oynuyor

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiylime Istahini Sirdiiren Ekosistem

Musteri Deneyiminde Yapay Zeka
Aslinda ¢ok yeni bir kavram olmayan Yapay Zeka, son donemde yuksek iglem glcunun artik bir
standart olmasi ve gelismis dil modelleri sayesinde ¢ok farkli alanlarda kullanim gérmeye basladi

Daha Kisa Yanit Siireleri

Yapay zeka destekli sohbet robotlari ve sanal asistanlar, buyuk
hacimli sorgulari aninda yéneterek bekleme sirelerini
kisaltabilir.

Kigisellestirme

Yapay zeka, kisisellestirilmis dneriler ve ¢éziimler sunmak igin
musteri verilerini analiz edebilir, etkilesimleri daha alakali ve
tatmin edici hale getirebilir.

Kullanilabilirlik

Yapay zeka ¢ozimleri, sirketlerin saat dilimlerinden bagimsiz
olarak kuresel musterilere hizmet vererek 24 saat muigteri
destegi sunmasina olanak tanir.

Verimlilik

Tekrarlanan gorevleri otomatiklestirerek, galisanlarin karmasik
ve yUksek degerli etkilesimlere odaklanmasini saglamak, daha
anlamli bir musteri deneyimine yol acabilir.

Maaliyet Tasarrufu

Yapay zeka ve otomasyon, tekrarlayan goérevleri devralarak is
glict maliyetlerini 6nemli élgtide dusirir. Bu sayede, insan
kaynaklari daha stratejik gorevlere odaklanabilirken operasyonel
verimlilik artar ve genel maliyetler azalir.

(T

MDYD

SENTIMENT ANALYSIS

XX

NEGATIVE NEUTRAL POSITIVE
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Musteri Deneyiminde Yapay Zeka Yatinmian

Basta Salesforce, Google ve Microsot gibi devler olmak lzere Yapay Zeka Urtnleri sektorleri
doénustirmeye devam ediyor; gitgide daha fazla oyuncunun bu ekosisteme dahil oldugunu gértyoruz

Kuresel oyuncular
2024 yili icinde 3
tanittiklar -

Agentforce

-

® twilio
Digital
Greatness

Agentforce

urunleriyle yapay
zekanin
potansiyelini
sektorler ustu bir
seviyede
kanitladilar

Eylil 2024'te Salesforce, hizmet,
satis, pazarlama ve ticaret genelinde
gorevleri yerine getirerek verimliligi
ve musteri memnuniyetini artirmak
amaciyla tasarlanmis otonom yapay
zeka tabanl araclar paketi
"Agentforce"u tanitmistir.

Salesforce Ventures, Ekim 2024'te
500 milyon dolarlik yeni bir yapay
zeka fonu duyurmus ve yapay zeka
yenilikgilerine yonelik toplam
taahhtdind son 18 ayda 1 milyar
dolara ¢ikarmistir. Bu fon, hizli
blylyen sirketleri ve yapay zekanin
gelecegini sekillendiren vizyoner
kuruculari desteklemektedir.

Kaynak: Google Cloud, Salesforce, Twilio, PwC Analizi

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiylime Istahini Sirdiiren Ekosistem

Twilio Flex

Deneyim Merkezi Yapay Zeka
Cozumleri: Twilio'nun Flex platformu,
masteriler ve temsilciler i¢in verimliligi
ve destegdi artirmak amaciyla
OpenAl'nin ChatGPT'si, Google
Cloud'un Contact Center Al (CCAI) ve
Amazon SageMaker gibi yapay zeka
¢ozumleriyle entegre olmaktadir.

certjflia

» Copilot

il

Voice Assistant
Capabliities

Introduction to
Generative Al

( O. )

Google Cloud Contact Center Al

Google Cloud, musteri hizmetlerini ve
operasyonel verimliligi artirmak icin
gelismis yapay zeka teknolojilerini
entegre ederek iletisim Merkezi Yapay
Zeka (CCAIl) ¢éztmleri araciligiyla
Mdsteri Deneyimi Yonetimi
operasyonlarini etkin bir sekilde
gelistirmektedir.

CCAI Platformu, daha fazla genisleme
planlariyla birlikte ABD, Kanada,
ingiltere, Almanya, Fransa, italya ve
ispanya dahil olmak lizere birgok
bdlgede genel olarak kullanima
sunulmustur.
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Bilgi guvenligi
teknolojileri hem
kullanim hem de
onem yonunden
populerligini
koruyor ancak RPA
ve Al hizla
vazgecilmezler
arasina girme
yolunda

Kaynak: PRAGMA Anket Sonuglari

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiylime Istahini Sirdiiren Ekosistem

L4 mm
MDYD
Diger Teknolojiler ve Yapay Zeka
Proaktif yapay zeka, akilli sanal asistanlar ve RPA uygulamalari gerek musteri etkilesimindeki
uygulama alanlari gerekse operasyonun sekillenmesinde roltyle basrole aday konumundalar
Kullanim Ort: 4,2/5
50 1 ! o
FARKLILASMA ALANLARI 5 GUCLU YONLER
45 -
: Bilgi Guvenligi Teknolojileri
4.0 1 Net Promoter Score (NIFS) Olgumi _ _ )
Bulut Tabanl Platformiar iCustomer Satisfaction Score (CSAT) Olgumi
AKilli Sanal Asistan
35 J Customer Effort Scosre (CES) : Robotik Sure¢ Otomasyonu (RPA) Ort: 3,2/5
' Sentiment (Duygu) Analizi Konusma Analitigi
Video/Goruntuli Gértigme “Algoritma Optimiz:asyonu _
-------------- Ses ilé Yenlendirme A : “~ "~y Proaktif Yapay Zeka
3.0 Ongoriye Dayali Modelleme , 4 Gergek Zamanh Veri Analitigi
Dogal Dil Igleme - NLP
Blockchain Temeli Kigisel Veri Y&netimi Ses Tanima :
25 | ' Ses ile Kimlik Dogrulama !
Blockchain Temeli Veri Dogrulama Platformlari
Metaverse Artinimis ve sanal gergeklik ‘
FIRSAT DOGABILIR i KULLANIMA ODAKLAN .
2,0 T T T T T T T T T T T T T T T » Onem
3.4 3,5 3,6 3,7 3.8 3,9 4,0 41 4,2 43 4.4 45 4,6 47 4.8 49 5,0
» 2023 yilina kiyasla kullanimi ytksek ve gigli ydnlerde + Gergek Zamanli Veri Analitigi ve Dogal Dil isleme
One cikan hizmetler arasinda Robotik Sireg ise kullanim seviyesi nispeten daha diistik
Otomasyonu (RPA) ve Proaktif Yapay Zeka olmasina ragmen, odaklanilmasi en dnemli
bulunmaktadir. Yapay Zeka islem maliyetlerinin ¢agri teknolojiler arasinda yer almaktadir.
maliyetlerinden yuksek olmasi, kullanim oranlarini
dusurse de, maliyetlerin dismesi ile bu ydnde bir
ilerleme olmasi beklenmektedir. 26



Yapay zeka, hemen
hemen tum ileri
teknolojilerin
entegre bir parcasi
olarak musteri
deneyimi
yonetimini
donusturen onemli
bir yapitasi olacak

Kaynak: PRAGMA Anket Sonuglari

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiyiime Istahini Sirdiiren Ekosistem

(T

Musteri Deneyimi Yonetiminde Yatirnm Planlan MDYD

Onde gelen oyuncularin yatirm planlari dikkatlice incelendiginde, ilk siralardaki teknolojilerin bir
cogunda yapay zekanin endirekt de olsa énemli bir rol oynadigini gériyoruz

Yapay Zeka

Bulut tabanl platformlar

Video/Goruntuli Goértisme

Robotik Stire¢ Otomasyonu (RPA)

Ses Teknolojileri

Bilgi GUvenligi Teknolojileri

Musteri Memnuniyeti Olgimi

Sentiment (Duygu) Analizi

I 5c0
I /6
I /2
B 20%
B 4%
B 4%
B 2%

B 04

i

* Firmalarin en ¢ok Yapay Zeka

Teknolojilerine ve Bulut tabanli
platformlara yatinm yapmayi
planladigini gériyoruz.

- RPA ve Bilgi Givenligi

Teknolojilerine yatirim planlari
6nemini devam ettirmektedir.

* Mausterilerin memnuniyetini ve duygu

durumunu 6lcen teknolojiler de
6nUmuzdeki yillarda yatinm almaya
devam edecek.
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Makroekonomik
gerceklerin sadece
maliyet odakl

rekabeti zorlastirdig:
bir ortamda, uctan uca
Is sureclerinde isbirligi
arayisina giren
sirketler ile bu
kapsami saglayabilen
servis firmalarini
onemli kazanimlar
bekliyor

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiylime Istahini Sirdiiren Ekosistem

: TN
Musteri Deneyiminde Uctan Uca Igbirligi MDYD

Sadece taniml etkilesimlere odaklanan, maliyet tabanli bir rekabetin daha fazla mimkin olmadigi
goruliyor. Reel sektér oyunculari ve hizmet saglayicilari daha kapsamli isbirlikleri hedeflemeli

Miisteri Yonetimi E2E - BPO

Is Sirekliligi &

Risk Yénetimi

I I
Maliyet Odakli Yans
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Her 5 reel sektor
oyuncusundan 4’u
dis kaynak olarak
hizmet destegi
alirken, bu oran
teknoloji tarafinda
yari yariyadir

Kaynak: PRAGMA Anket Sonuglari

Miisteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi — Déniisen ve Biiylime Istahini Sirdiiren Ekosistem

™
Reel Sektorde Dis Kaynak Kullanimi MDYD

Sadece tanimlh etkilesimlere odaklanan, maliyet tabanli bir rekabetin daha fazla mimkin olmadigi
goruliyor. Reel sektér oyunculari ve hizmet saglayicilari daha kapsamli isbirlikleri hedeflemeli

Reel Sektor Oyuncularinin
Dis Kaynak Kullanim Alanlari —

78l

7604 @

Sirketler artik musteri deneyimine
yonelik hizmetleri maliyet faktorleri

Hizmet destegi Teknoloji destegi ) . S . :
— olarak gérmek yerine blylmeyi tegvik
aliyorum aliyorum X : .
eden ve ekonomik faaliyetler icin
Hizmet destegi Teknoloji destegi segeneginde blylme saglayan yapilar olarak gériyor.
segeneginde drneklenen oérneklenen hizmetler: Bulut ¢dzimleri,
hizmetler: Cagri merkezi veri analitigi, Webchat, Chatbot vb.
hizmetleri, deneyim tasarimi
vb.
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Yuksek katma
degerli BPO hizmet
saglayicilari,
agirhikh olarak
Ingiltere ve
Almanya'da
yogunlasmaktadir

Kaynak: Technavio, PwC Analizi

Yeni Nesil Misteri Deneyimi Yonetimi 2024 Arastirmasi

Potansiyeli Gosteren Veri: Avrupa Pazari MDYD

YUksek katma degerini kanitlar nitelikteki Avrupa Pazari, BPO 6zelinde 40 Milyar Dolari agsan
blayuklige ulasmistir; pazari Ingiltere ve Almanya domine etmektedir.

Avrupa’da Musteri Deneyimi Dig Kaynak Pazari

Avrupa Dig Kaynak Pazarinda One Cikan
Ulkeler Ve Paylari

N

40+ S wses M o053

Milyar $ | |

Pazar Bliyiikligi i I I 0%412.3 [ %5.1 i

M*-W‘A' e i
BATI AVRUPA

Birlesik Krallik, Avrupa'nin en blyik dis kaynak pazarlarindan
biri olmaya devam ederken, Almanya ve Fransa,

TR (2T T P EPE TG £ O L E operasyonlarini Orta ve Dogu Avrupa'ya tasimaya yoneliyor.

Sektorler Generative Al, chatbotlar ve RPA kullanimi bu Ulkelerde daha
I 1T ve Telekom hizli yanit ve verimlilik saglamak icin yayginlagsmaktadir.
I Bankacilik ve .
Finansal Hizm. ORTA ve DOGU AVRUPA
I Saglik
Bl Perakende Romanya, Polonya ve Bulgaristan, diisik i giicti maliyetleri

I Diger ve ¢ok dilli hizmet kapasiteleriyle Almanya ve Fransa'dan
operasyon ¢ekiyor. Bu Ulkeler, dijital donlisiim ve yapay zeka
entegrasyonu alaninda hizla bulylyen BT merkezleri arasinda

6ne gikmaktadir.
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