isteri Deneyimi
dulkadir Ercan Demi




Bugun Neler Konusacagiz

Aniya Donusen Musteri Deneyimi

Musteri Yolculugu Tasarimi

Akilda Kalacak Musteri Deneyimi Projeleri







Aniya Donusen Musteri Deneyim...

Disaridan iceriye
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Musteri Deneyimi Tasarimi

Musteri
Deneyimini Sor
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Kilit Noktalari
Tespit Et. Kok
Analizi Yap

Musteri Sesi
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Musteri Deneyiminde Sureklilik

Tam CO6zUm

- Zamaninda

~

uyuya Seslenmek



Musteri Deneyiminde sureklilik

_ Musterimizi Dinleriz
Raporlama Si ) J Firsat Alanlarini Anlariz

re eji Belirleriz

KPI Setine Uyun -
ra Karar Veririz

Talep Yénetimi & UAT ap et

Mﬁ§te

Surecleri ve
Sistemleri Tasarlariz



Uluslararasi Kabul Gormus Degerlendirmeler

Uluslararasi
Kabul Gormus
Degerlendirme

Metodolojisi







Musteri Deneyim Haritalari

Kritik & Sorunlu Alanlarn Yakalamak




Musteri Yolculugu Harita Tasarimi
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MUSTERI D YIM HARITAI ©%
e . » Yeni
Tasarim

Haritanin
Tasarimi

Kanal & Sire¢ Miisteri Tespitlerin
Analizi Goriigsmeleri Siniflandinimasi

Aksiyon Belirleme

ic Aktorler

Cagri Merkezi Yoneticileri
Surec Ekipleri
Sikayet Yonetimi
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Musteri Yolculugu Haritalari Ne Anlatiyor

Musterimizin neler yasadigini & neler
yaptigini gosteriyor. Bu bir sUre¢ degil

Musterimizin her bir adimda neler
hissettigini gosteriyor. Kendi
ifadeleri....

EMOTIONAL
EXPERIENCE

Musterimiz o anda farkinda degil ama
bizim bildigimiz sistemin veya surecin
sorunlu alanlari gosteriyor.
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& ___ Il _

| Firma icin firsat olan ve musteri
deneyimini iyilestirecek aksiyon
alanlarini gosteriyor.

PROBLEMS

OPPORTUNITIES




Persona

Benzer slreci yasayan grubu temsil edecek
personalari inceliyoruz.

TUm hikayeleri persona Uzerinden
anlatiyoruz.







Miisi

Musteri
Hissiyati

Musterinin Sesi

e aksiyonlarin be

irlenmesi

Karsilikh Etkilesim

I



Musteri Deneyimi Gonulluleri

Aksiyon Takip

Butlinlluk




Musteri Danisma Kurulu

Oyun Degistirici
"'l'(siyonlar

Ust Yonetimin
Dahiliyeti

Sirket Stratejisi ile Musteri Stratejilerin Uyumlastiriimasi
_—




Musteri Deneyim Sampiyonlari

Basariyi Birlikte
S")dﬂllendirecegiz

Musteri Bagliligi

Musterisinde
Fark Yaratanlar

Anlatilacak Hikayeler



Benchmark

Aslinda hepimiz ayni musterinin pesindeyiz.
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IR LY

Farkliliklar bizi degistiriyor, gelistiriyor.






DUnN
Geleneksel YOontem

(Agent &Mail)

48 Saat iginde
Degerlendirme

Aylik Sonug

Manuel Hot Alert

Dijital Donusum: Musteri Deneyim Platformu

Bugun

i 40 30 o . . g 50 go ;
N\ SMS, E-mail, IVR,Agent
‘ “ . 100 ' ] 0

Memnuniyet
78

Anlik Degerlendirme

Memnuniyet Tavsiye

Anlik Sonuc¢

Otomatize Hot Alert

Kanal & Siire¢ Bazinda
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Dijital Donusum: Musteri Deneyimi Uygunluk Platformu
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Dijital Donusum: 360° Musteri Degerlendirme

Musteri Degerlendirmesi

Musteri Bazh
Degerlendirme

-

Musteri Deneyim

Platformu CRM

Galisan ile Miisteri Degerlendirmesinin Miisteri | ini Diizenli
Karsilastirmasi :



Zorluklar

Engelleri herkes gorur, cok az kisi asabilir.

Regulasyon Surecler
Sistemler Buyuk Yapi
3 Kaltar
SULCE ! Degisimi
/
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Son Soz...

Miisteri Deneyim Haritalari KPI
(CSI & NPS)

Calisanin Musterinin Temas Noktalari

Sesi Sesi Omni Channel

Dijital Kanallar
&

Kiiltiir & Yapi | Sosyal Medya
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