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Yeni Nesil
Musteri Deneyimi Yonetimi . .. ..
Arastirmasi, 2023 Donugumun Arka Plani

L Tuketicinin aliskanlik ve davranislarindaki
suregelen evrim

Ugtanﬁca n‘teri deneyiminin rekabetteki
ayristirici rolu

Cagri merkezleri, itk b
musteri deneyiminin v , _

‘s mm egisen ek05|st_em ve ¢agri merkezlerl -
ana akto ru OId U. gevresinde genisleyen deneyim

Tanimi degisen hizmet alanlari, genisleyen
ekosistemle yeni eklenen alanlar

PwC Turkiye | Misteri Deneyimi Yoénetimi ve Teknolojileri Dernegi — Yeni Nesil MUsteri Deneyimi Yonetimi Arastirmasi ‘23




Yeni Nesil MDYD

Miisteri Deneyimi Yénetimi Degisimi takip etmek ve
Arastirmasl, 2023 d oéru okumak Igln

'"Geleceji tahmin etmeye yola c¢ikiyoruz.
cahsmak yenne ona uyum s
saglaman ogrerin”

Peter Drucker

Miisteri Deneyimi Yonetimi |
ve Teknolojileri Dernegi

Lansman Sunumu
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Ekosistem

Musteri deneyimi yonetimine iligkin
kiresel ve ulusal egilimler, cagr
merkezleri ve miisteri deneyimi
ekosistemi odaginda yeni bir
bakis acisiyla incelendi

Kapsamli ve *

kapsayiel bir
caisma*®
hedefledik
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=105

Detayli arastirma anketine
katilan firma sayisi

B2CveB2B

Hem B2C hem de B2B hizmet
veren tim paydaslarin sektére
iliskin goruslerini yansitmak
amaciyla kapsaml bir anket
calismasi gercgeklestirildi

MDYD

Liderler

Derinlemesine mulakatlar cagri
merkezleri ve sektor liderleri
yaninda teknoloji saglayicilari
ile danismanlik, ve egitim
sirketlerini de kapsamaktadir

1845

Sektor lideriyle
birebir gorusme

Lansman Sunumu
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Sektoriin Kaynak Yapisi stihdam Istihdam

E/}??? >140 bin

Toplam Musteri Destek ve Yonetici g
Temsilcisi Sayisi Kadrolari ile Birlikte "k Bakl§'
0 0 D1s Kaynak Toplam Calisan Sayisi - . ] I 1
Turkiye Musteri
u n mnm | L
Deneyimi Yonetimi
Calisma Sekilleri Sektor Pazar Biyikligi . .
Y Ekosistemi Nasil
. Hizmet acmk, Finans, Sigorta o s :$e kl I Iend I?
T w ?{:Ten ktérd Telekomunikasyon
ilk 4 sektorde
%18 Hibrit toplam 2021 15,4
istihdamin Kamu Hizmetleri
Tamamen %50’den
Uzaktan fazlasi E-ticaret 2023T
Tamamen gerceklesiyor  pmy
%24 Ofisten
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Musteri aliskanliklari onemli MDYD
olcude degisti. Teknoloji, bu
degisimin ana aktoru.

Tuketicilerin satin alma
kanallar arasinda dijital
kanallarin yogunlugu
artiyor

7696

Mobil cihazlarin alisveris amaciyla
kullaniminin artacagini distnenler

...yeni teknolojilere
adaptasyon, hizli ve etkin
hizmet beklentisi

...Kendi kendine hizmet:
self-servis ¢oziimlerin
benimsenmesi
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Markalarla etkilesimde
kisisellestirilmis
deneyimler ve proaktif
cozumler tercih ediliyor

+/ol

"Beklentilerimin anlasiimasi 6nemli"
(2020-2022 arasi degisim)

...kisisellesmis ve ¢6ziim
odakl bir hizmet ve samimi
etkilesim beklentisi

... dogru ve giincel bilgiye
dayali gergek zamanlh
miisteri destegi talebi

Daha duyarli musterilerle
sirdiiriilebilirlik ve deger
odakli tuketim on plana
cikiyor

7662

En ¢ok tercih edilen marka ile
duygusal bagd kurma orani

...deger odakli bag kurma
tercihi

...veri glivenligi
hassasiyeti

Lansman Sunumu
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Uctan uca etkin bir musteri deneyimi  vow
sunabilmek icin ekosistem sinirlari
genisletiimeli.

Deneyim vs. Beklentiler

Havacilik 4. %33 .7 / 8 2
Saglik . %25 . o
Farma o o o Musteri memnuniyeti dlcimunde
. dogrudan musteri geri bildirimi ve/veya
Perakende ' o %21 o anketlerin kullanim orani
Bankacilik ® 2 o
Yatinm . %19 ‘ o
Telekomiinikasyon . %19 . | o
Sigorta %18 W
® o ® Sosyal medya verisini musteri icgordsu
Yazilim ® 1 @ clkarmak icin kullananlarin orani
Teknoloji ® »: @
Yeme - igme ® 2@
Konaklama Q0@ Beklentileri karsilamak igin
Spor @10 @ oncelikli li¢ alan:
edya @@ - Teknoloji
%20 %40 %860 %80 SUI’GQ
Deneyimden Memnuniyet @ Deneyimin Onemi _ Eéltlm

Lansman Sunumu
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Yeni Nesi Musteri beklentilerinin otesine MDYD

Musteri Deneyimi Yonetimi

Arastirmas, 2023 gecmek icin standardizasyon ile

Standardizasyon

Sansa birakilmayan musteri
deneyimi icin merkezi yapilarin
rol aldig suregler

t,

Cagr odagindan gikan ve
L farkli kanallarda standartlar
belirleyen merkezi yapilar

Maliyet odagini da dikkate alan

L. oyuncularin deneyim, arka-ofis
dahil en iyi uygulamalara erisim
ihtiyacl
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kisisellestirme harmanlanmal..

Kisisellestirme

TUum kanallardaki etkilesimleri R}
takip eden, «musteriyi bilen»
yapilar

lleri veri analitigi ile musteriyi
daha iyi taniyan, tahminleyen N §
araclarin kullanimi

Musteriye dokunan, kolay
erisilen ve ilk temasta ¢6zen o
«sirket»

Lansman Sunumu



YeniNesl lleri teknolojilere bugiinden yatirnm O
usteri Deneyimi Yonetimi - . - . m

Arastirmasi, 2023 yapan aktorler, musteri deneyimi
yonetiminde avantaj sagliyor.

Yapay Zeka ilk S'te o
Itici Gucler
56%
53% 53%
41% 0
Y /096
— Musteri deneyimini iyilestirmek
I Akl Sanal IBiIgi Gavenligi I Bulut Tabanh I Gergek I Proaktif Firma rekabet@i”gini arttirmak
Asistan (sesli  Teknolojileri Platformlar ~ Zamanh Veri Yapay Zeka
asistanlar, Analitigi (Generative
chatbotlar) Al)

Lansman Sunumu
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Egitim Planlari

7662

Yetkinlik gelistirme ve insan kaynagina
erisimde zorluk yasayanlarin orani

7684

Teknik egitim programlarini genisletenler
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Teknolojiyi etkin kullanan insan MDYD
kaynaginin gelistiriimesine yonelik
yatinmlar onemini artiriyor.

On Lisans ve Uzeri Temsilci: 53%

Ogrenci
Lise alti

Lisansistu

Universite

Lise

%25

On Lisans

Lansman Sunumu
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Sektor, bolgesel kalkinmailegengcve o

kadin istihdamina sagladigi katkiyla
surdurulebilirlik etkisini koruyor.

stihdama Katki Esnek Calisma ve Etkileri

Kadin ve Geng istihdamina Katki o/o 5 6

Esnek Calisma Saatleri

o uygulamasini genisletmeyi
o planlayanlar

Kadin istihdam Orani

istihdam icin hedef profiller:

- Emekliler
27 - Ev Hanimlar
- Deprem Bolgesi
Yas Ortalamasi Calisanlart
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Yeni hedef pazarlara erisimle, MDYD
hizmet ihracati ve ekonomiye katki
artmaya devam ediyor.

Near-Shoring Talebi ihracati Arttiriyor

1N.571 %8 7683

Ihracat Pazarlarina Yurtdisinda yerlesik Yurtdisina hizmet veren
Hizmet Veren Musteri musterilere hizmet sirketlerin orani
Temsilcisi Sayisi veren temsilciler
® S % - 0

0 Yeni pazarlara agilmay!
o hedefleyen firmalarin orani
Lansman Sunumu
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Deneyim yonetimi sureci uctan uca VYD
yoneten, merkezi bir yapiya
donusuyor.

Sektorlerin Oyuncularinda Musteri Deneyimi Yonetimi

Musteri Deneyimi (CX)
Departmani kurma plani
olan sektdér oyunculari

Cagri Merkezi, Cagri Merkezi, Miisteri Cagn Merkezi, o
Miisteri Deneyimi Deneyimi (CX) operasyonel bir maliyet
(CX) departmaninin departmanindan ayri bir merkezi olarak ele alinir, o
bir parcasidir. Ust yapidir ancak ayni iist Operasyondan sorumliu
yonetime baghdir yoneticiye baghdir iist yoneticiye baghdir Misteri Deneyimi (CX)
Departmani olmayan

| . ! sirketler
! I
: ! ! \ }
| | ! Y
I | |
| | :
| |
| \
|
| %19 g
| %30
|
|
|

%51

Lansman Sunumu
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Musteri deneyimi yonetiminin VDYD
gelisimi icin etkin politika ve
tesviklerin sunulmasi onemli.

"Anadolu’ya "Dunyanin "Teknolojiyi Iyi
acilimda tesvikler ortasinda, cografi kullanan bir Turkiye
onemliydi; ornek avantajimizi daha AB icin bir HUB
olmall" cok kullanmaliyiz" olabilir"
Devlet Tesvikleri
Turquality
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Arastirmasi, 202
lerinin Dontigen Diuin
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