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TelekomX için Stratejik Müşteri Deneyimi (CX) Dönüşümü:  

Yapay Zeka, Üretken AI ve Etkileşimli AI ile Rekabet Avantajı ve Yatırım 

Getirisi (ROI) Analizi 

Hazırlanma Tarihi: [Tarih] 

Hazırlayan: Ad Soyad, AI Destekli CX Stratejisti , CCR 

Referans: CCR CX İnovasyon Merkezi 

 

Yönetici Özeti (Executive Summary) 

Bu rapor, TelekomX'in müşteri deneyimi (CX) operasyonlarında yapay zeka (AI), 

özellikle de Üretken AI (Generative AI) ve Etkileşimli (Agentic) AI teknolojilerinin 

stratejik entegrasyonuyla elde edilebilecek rekabet avantajlarını, operasyonel 

verimlilikleri ve somut yatırım getirisini (ROI) değerlendirmektedir. Günümüzün hiper -

rekabetçi telekomünikasyon pazarında, müşteri beklentileri hızla evrilmekte; 

kişiselleştirilmiş, anlık ve kesintisiz etkileşimler standart haline 

gelmektedir. Gartner'a göre, 2029 yılına kadar müşteri hizmetleri etkileşimlerinin 

%80'i, insan müdahalesi olmaksızın Etkileşimli AI tarafından otonom olarak 

çözülecektir. Bu dönüşümde öncü rol almak, TelekomX için sadece bir tercih değil, 

sürdürülebilir büyüme için bir zorunluluktur.  

CCR tarafından gerçekleştirilen bir günlük yoğun keşif seansı ve global endüstri 

analizlerimiz sonucunda, TelekomX için üç temel stratejik fırsat alanı belirlenmiştir:  

1. Etkileşimli (Agentic) AI ile IVR ve Self-Servis Kanallarının Devrimi:  Akıllı otomasyonla 

operasyonel maliyetlerin düşürülmesi ve müşteri memnuniyetinin artırılması.  

2. Üretken (Generative) AI ile Temsilci Yetkinliklerinin ve Müşteri Etkileşim Kalitesinin 

Zirveye Taşınması: Temsilci verimliliğinde ve ilk temasta çözüm (FCR) oranlarında 

sıçrama. 

3. Veri Odaklı Müşteri Deneyimi Yönetimi ve Omnichannel Stratejisi:  Akıllı CSAT/NPS 

ölçümü, AI destekli proaktif kalite yönetimi, kişiselleştirilmiş müşteri yolculukları ve 

kanallar arası tutarlı deneyim. 

Bu rapor, her bir fırsat alanını detaylı analizler, potansiyel ROI projeksiyonları ve 

endüstri karşılaştırmaları ile sunmakta, ayrıca TelekomX'in bu dönüşüm 

yolculuğunda CCR'nin stratejik ortaklığıyla nasıl başarıya ulaşabileceğine dair bir yol 

haritası çizmektedir. 
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o Keşif Seansı Temel Bulguları: Güçlü Yönler ve Gelişim Alanları  

o Küresel CX Trendleri ve Telekom Sektörüne Etkileri  

3. Stratejik Fırsat Alanları: AI ile CX'te Değer Yaratma 

o Fırsat Alanı 1: Etkileşimli (Agentic) AI ile IVR ve Self -Servis Kanallarının Akıllı 

Dönüşümü 

▪ Mevcut Zorluklar ve Potansiyel Kayıplar 

▪ Önerilen Çözümler ve Teknolojik Yaklaşımlar  

▪ Beklenen Etki, ROI ve Başarı Metrikleri  

o Fırsat Alanı 2: Üretken (Generative) AI ile Temsilci Verimliliğinin ve Etkileşim 

Kalitesinin Artırılması 

▪ Mevcut Zorluklar ve Verimsizlik Noktaları  

▪ Önerilen Çözümler: Akıllı Asistanlar ve Otomasyon 

▪ Üretken AI: Cloud vs. On-Premise Değerlendirmesi ve Maliyet/Fayda 
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▪ Beklenen Etki, ROI ve Başarı Metrikleri  

o Fırsat Alanı 3: Veri Odaklı Müşteri Deneyimi Yönetimi, Kişiselleştirme ve 

Omnichannel Stratejisi 

▪ Mevcut Zorluklar ve Tutarsızlıklar  

▪ Önerilen Çözümler: Bütünleşik Analiz ve Proaktif Yaklaşımlar  

▪ Beklenen Etki, ROI ve Başarı Metrikleri  
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1. Giriş: Dijital Çağda Telekomünikasyon Sektöründe CX'in Yeniden 

Tanımlanması 

Telekomünikasyon sektörü, teknolojik yeniliklerin ve yoğun rekabetin merkezinde yer 

almaktadır. Bu dinamik ortamda, müşteri deneyimi (CX), farklılaşmanın ve 

sürdürülebilir büyümenin temel itici gücü haline gelmiştir.  Forrester'a göre, CX lideri 

şirketler, CX'i geri planda bırakan rakiplerine kıyasla 5.1 kat daha hızlı gelir artışı 

sağlamaktadır. Müşteriler artık sadece kesintisiz hizmet değil, aynı zamanda 

kişiselleştirilmiş, proaktif ve zahmetsiz etkileşimler beklemektedir. Yapay zeka (AI), 

bu beklentileri karşılamak ve operasyonel mükemmelliğe ulaşmak için telekom 

şirketlerine benzersiz fırsatlar sunmaktadır. Özellikle Üretken AI'ın (Generative AI) 

içerik üretme ve Etkileşimli AI'ın (Agentic AI) karmaşık görevleri otonom olarak yerine 

getirme yetenekleri, CX paradigmasını kökten değiştirmektedir.  

Gartner tahmini : https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2025-03-05-

gartner-predicts-agentic-ai-will-autonomously-resolve-80-percent-of-common-

customer-service-issues-without-human-intervention-by-20290 

Bu rapor, TelekomX'in bu dönüşümde nasıl lider bir rol üstlenebileceğini, AI'ın stratejik 

kullanımıyla hem müşteri memnuniyetini hem de operasyonel verimliliği nasıl 

artırabileceğini ortaya koymaktadır.Etkileşimli (Agentic) AI ile IVR ve Self-Servis 

Kanallarının Devrimi:  Akıllı otomasyonla operasyonel maliyetlerin düşürülmesi ve 

müşteri memnuniyetinin artırılması.  

 

2. TelekomX Mevcut Durum Analizi ve Küresel CX Trendleri  

• Keşif Seansı Temel Bulguları: Güçlü Yönler ve Gelişim Alanları  

o IVR ve Self-Servis Altyapısı: TelekomX, geniş bir müşteri tabanına hizmet 

veren çok kanallı bir yapıya ve temel IVR yeteneklerine sahiptir. Fatura ödeme 

gibi bazı basit işlemlerde IVR çözüm oranları yüksek görünse de, müşterinin 

gerçekten tatmin edici bir çözümle mi ayrıldığı, yoksa çözümsüzlük nedeniyle 

mi çağrıyı sonlandırdığına dair  ayrıntılı bir analiz ve raporlama 

eksikliği bulunmaktadır. Bu durum, gerçek self-servis başarısının ölçülmesini 

ve iyileştirme alanlarının tespitini zorlaştırmaktadır. IVR performansını 

(tıkanıklık noktaları, terk oranları, menü kullanım istatistikleri) anlık izleyecek 

ve proaktif müdahale imkanı sunacak bir dashboard ve gelişmiş raporlama 

altyapısının eksikliği  önemli bir gelişim alanıdır. 

o Chatbot Kullanımı ve Entegrasyonu:  Mevcut chatbot, niyet (intent) tabanlı 

olup birçok temel sorguya yanıt verebilmektedir. Ancak,  self-servis 

işlemlerini tamamlama kapasitesi sınırlıdır  ve hangi servislerin ne kadar 

başarılı kullanıldığına dair net raporlama mekanizmaları zayıftır. Anlaşılmayan 
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veya iyileştirilmesi gereken durumlarda insan müdahalesi gerektirmesi, 

müşteri deneyimini kesintiye uğratabilmekte ve operasyonel verimliliği 

düşürebilmektedir. 

o Kanal Tutarlılığı ve Omnichannel Deneyim:  IVR ve Chatbot kanallarının 

kullandığı servis mantıkları ve sunduğu deneyimler arasında farklılıklar 

gözlemlenmiştir. Bu durum, müşterilerin farklı kanallarda tutarsız deneyimler 

yaşamasına ve kafa karışıklığına yol açabilir. Ayrıca, sosyal medya 

etkileşimleri için kullanılan sistemlerin çağrı merkezi sistemlerinden ayrı 

olması, bütüncül (holistik) bir müşteri görünümünü engellemekte, FCR (İlk 

Temasta Çözüm) sürelerini uzatabilmekte ve genel servis seviyelerini 

olumsuz etkileyebilmektedir. Bu, gerçek bir omnichannel deneyim sunmanın 

önünde bir engel teşkil etmektedir.  

o Müşteri Yönlendirme ve Analizi:  Müşterilerin çağrı merkezinde doğru 

menüyü bulma ve doğru temsilciye ulaşma konusunda zorluklar yaşadığı tespit 

edilmiştir. Yanlış menüden bağlanan müşterilerin hizmet alma süreçleri 

uzayabilmektedir. Gelen çağrı anında müşteri profilinin ve niyetinin AI ile 

analiz edilerek en uygun temsilciye veya self -servis akışına 

yönlendirilmesi konusunda önemli bir fırsat bulunmaktadır.  

o Müşteri Geri Bildirimi (CSAT/NPS):  Düzenli CSAT/NPS ölçümleri yapılmakla 

birlikte, toplanan verilerden elde edilen nitel içgörülerin AI destekli analitik 

araçlarla derinlemesine incelenerek operasyonel iyileştirmelere ve proaktif 

müşteri yönetimine dönüştürülmesinde gelişim potansiyeli mevcuttur. 

• Küresel CX Trendleri ve Telekom Sektörüne Etkileri  

o IDC'ye göre (2025): "Otomatikleşen Yolculuk: 2027 yılına kadar, geleneksel 

B2B potansiyel müşteri ve talep yaratma çabalarının %45'i; otomatik algılama, 

kişiselleştirilmiş etkileşimler ve içerik üretimine dönüşerek müşterilerin 

işlemsel ticarete hızla geçişini sağlayacak." ve "Diyaloğa Dönüşen Arama: 

2026 yılına kadar, bireylerin %45'i bilgi aramak ve Üretken Yapay Zeka (GenAI) 

aracılığıyla markalarla diyalog kuracak; bu durum pazarlamacıları, 

insanileştirilmiş dijital yapay zekayı birincil müşteri arayüzü olarak geliştirmeye  

ve optimize etmeye zorlayacak."  

o Üretken AI Etkisi: Üretken AI'ın temsilci verimliliğini %20-40 arasında artırma 

potansiyeli, sektör genelinde kabul görmektedir.  

o CX ve Churn İlişkisi: Müşteri deneyimindeki %10'luk bir iyileşmenin, telekom 

sektöründe churn oranlarını %5-7 arasında azaltabileceği bilinmektedir.  
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3. Stratejik Fırsat Alanları: AI ile CX'te Değer Yaratma  

Fırsat Alanı 1: Etkileşimli (Agentic) AI ile IVR ve Self -Servis Kanallarının Akıllı 

Dönüşümü 

• Mevcut Zorluklar ve Potansiyel Kayıplar:  

o Geleneksel IVR'lardaki menü karmaşası ve sınırlı self -servis yetenekleri, 

müşteri eforunu artırmakta ve temsilciye gereksiz çağrı yükü oluşturmaktadır.  

o IVR terk oranlarının yüksek olması ve gerçek self -servis başarı oranlarının net 

ölçülememesi, potansiyel maliyet tasarrufu fırsatlarının kaçırılmasına neden 

olmaktadır. 

o IVR ve Chatbot gibi self-servis kanallarındaki tutarsız deneyimler, müşteri 

memnuniyetsizliğine yol açmaktadır.  

• Önerilen Çözümler ve Teknolojik Yaklaşımlar:  

o Gelişmiş IVR Analitikleri ve Raporlama Altyapısı Kurulumu:  Müşteri 

yolculuğunun her adımını izleyen, sıkışma noktalarını, terk nedenlerini, self -

servis başarı/başarısızlık oranlarını ve transfer nedenlerini net bir şekilde 

ortaya koyan dinamik dashboard ve raporlama sistemleri. Bu, "fatura ödemesi 

gerçekten başarılı mı, yoksa müşteri vazgeçip mi kapattı?" gibi sorulara net 

yanıtlar sunacaktır. 

o Konuşmasal AI (Üretken Yapay Zeka) Entegrasyonu: Müşterilerin taleplerini 

doğal konuşma ile iletebildiği, karmaşık sorguları anlayabilen ve doğru şekilde 

yönlendirebilen akıllı IVR sistemleri.  

o Etkileşimli (Agentic) AI Yetenekleri:  Müşterinin niyetini derinlemesine 

anlayan, birden fazla arka uç sistemle (CRM, faturalama, teknik destek vb.) 

entegre olarak karmaşık işlemleri (örn: detaylı fatura dökümü alma ve e -posta 

ile gönderme, teknik arıza kaydı oluşturma ve randevu planlama, kiş iye özel 

kampanya detaylarını sunma ve anında aktivasyon)  otonom olarak, uçtan 

uca tamamlayabilen IVR ve Chatbot çözümleri.  

o Omnichannel Self-Servis Orkestrasyonu: IVR, Chatbot ve diğer dijital 

kanallarda sunulan self-servis deneyimlerinin ve yeteneklerinin 

standartlaştırılması, müşterinin bir kanalda başlattığı işlemi diğer kanalda 

devam ettirebilmesi. 

o Proaktif ve Kişiselleştirilmiş Etkileşimler:  Müşteri geçmişi, davranışları ve 

anlık bağlamına göre kişiselleştirilmiş IVR/Chatbot menüleri, proaktif 

bilgilendirme (örn: planlı bir kesinti, yaklaşan fatura ödeme tarihi) ve kişiye özel 

çözüm önerileri. 
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• Beklenen Etki, ROI ve Başarı Metrikleri:  

o Self-Servis Tamamlama Oranında (Gerçek Çözüm) %35-55 

Artış: Operasyonel maliyetlerde önemli düşüş.  

o Temsilciye Yönelen Gereksiz Çağrı Hacminde %25-40 Azalma. 

o IVR/Chatbot Terk Oranlarında %30-45 Düşüş. 

o Ortalama Self-Servis İşlem Süresinde %20-30 İyileşme. 

o Tahmini Yıllık Tasarruf: Yıllık 5 milyon çağrı ve çağrı başına 2 USD maliyet 

üzerinden %25 azalma = 2.5 Milyon USD tasarruf.  

Fırsat Alanı 2: Üretken (Generative) AI ile Temsilci Verimliliğinin ve Etkileşim 

Kalitesinin Artırılması  

• Mevcut Zorluklar ve Verimsizlik Noktaları:  

o Temsilcilerin bilgi arama ve farklı sistemler arasında geçiş yapma nedeniyle 

AHT'lerinin yüksek olması. 

o Yanıt tutarlılığında ve kalitesinde değişkenlik.  

o Uzun ve maliyetli temsilci eğitim süreçleri.  

• Önerilen Çözümler: Akıllı Asistanlar ve Otomasyon  

o Üretken AI Destekli "Agent Assist":  TelekomX'in kendi bilgi tabanı, ürünleri, 

güncel kampanyaları ve en iyi pratikleri ile  güvenli bir şekilde eğitilmiş (fine-

tuned), temsilcilere müşteri sorgusunu anlık analiz ederek doğru ve 

kişiselleştirilmiş yanıt taslakları, çözüm adımları, ilgili doküman linkleri sunan 

akıllı asistan. 

o Otomatikleştirilmiş Görevler:  Çağrı sonrası özetleme, e-posta ve chat yanıt 

taslakları oluşturma, CRM'e otomatik not kaydı, basit bilgi güncelleme işlemleri 

gibi rutin görevlerin Üretken AI ile otomasyonu.  

o Gerçek Zamanlı Koçluk ve Kalite İpuçları:  Görüşme sırasında temsilciye 

konuşma hızı, tonu, empati seviyesi, kullanılmaması gereken ifadeler veya 

vurgulanması gereken önemli noktalar (örn: KVKK onayı) hakkında anlık geri 

bildirimler. 

• Üretken AI: Cloud vs. On-Premise Değerlendirmesi ve Maliyet/Fayda Analizi  

o Cloud Çözümleri (Örn: Azure OpenAI, Google Vertex AI, AWS Bedrock):  

▪ Avantajları: Hızlı başlangıç, ölçeklenebilirlik, büyük dil modellerine 

(LLM) kolay erişim, genellikle daha düşük başlangıç yatırımı, sürekli 

güncellenen modeller. 
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▪ Dezavantajları/Dikkat Edilmesi Gerekenler:  Kullanıma dayalı 

maliyetlendirme (token bazlı, API çağrısı vb.) bütçe kontrolünü 

zorlaştırabilir. Veri gizliliği ve güvenliği endişeleri (özellikle hassas 

müşteri verileri için özel bulut veya ek güvenlik katmanları gerekebilir). 

İnternet bağlantısına bağımlılık. 

▪ Maliyet/Fayda Ölçümü:  Cloud kullanım maliyetleri (API çağrı sayısı, 

işlenen veri miktarı, model karmaşıklığı) ile elde edilen verimlilik artışı 

(AHT düşüşü, FCR artışı, eğitim maliyeti azalması) net bir şekilde 

karşılaştırılmalıdır. CCR, bu ölçümleme ve bütçe optimizasyonu 

konusunda detaylı analiz ve danışmanlık sunacaktır.  

o On-Premise (Yerel) Çözümler:  

▪ Avantajları: Veri üzerinde tam kontrol ve güvenlik, internet bağlantısı 

gerektirmemesi, uzun vadede öngörülebilir maliyetler (donanım 

amortismanı sonrası). 

▪ Dezavantajları/Dikkat Edilmesi Gerekenler:  Yüksek başlangıç 

yatırımı (GPU'lar, özellikle NVIDIA H100 gibi üst düzey sunucular). 

Kendi LLM'inizi eğitmek veya açık kaynak modelleri fine-tune etmek için 

derin uzmanlık ve zaman gereksinimi. Bakım, güncelleme ve 

ölçeklendirme sorumluluğunun TelekomX'e ait olması. Cloud tabanlı en 

son modellere erişimde gecikme veya zorluk.  

▪ Performans Karşılaştırması: Yerel çözümler, doğru 

yapılandırıldığında ve yeterli kaynak ayrıldığında cloud kadar başarılı 

olabilir; ancak bu, büyük bir teknik uzmanlık ve sürekli yatırım gerektirir. 

Hibrit yaklaşımlar (bazı iş yükleri cloud, bazıları on-premise) da 

değerlendirilebilir. CCR, TelekomX'in spesifik ihtiyaçları, veri 

hassasiyeti ve bütçe kısıtları doğrultusunda en uygun mimariyi 

belirlemede destek olacaktır.  

• Beklenen Etki, ROI ve Başarı Metrikleri:  

o Ortalama Görüşme Süresinde (AHT) %20-30 Azalma. 

o İlk Temasta Çözüm (FCR) Oranında %15-25 Artış. 

o Temsilci Eğitim Süresinde ve Maliyetinde %35-55'e Varan Azalma. 

o Yanıt Kalitesi ve Tutarlılığında Belirgin İyileşme.  

Fırsat Alanı 3: Veri Odaklı Müşteri Deneyimi Yönetimi, Kişiselleştirme ve 

Omnichannel Stratejisi  

• Mevcut Zorluklar ve Tutarsızlıklar:  
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o CSAT/NPS verilerinden derinlemesine ve eyleme geçirilebilir içgörü elde 

etmede zorluk. 

o Farklı kanallardan (ses, chat, sosyal medya, e-posta) gelen müşteri 

etkileşimlerinin ve geri bildirimlerinin silolar halinde yönetilmesi, bütüncül bir 

müşteri görünümünün eksikliği.  

o Proaktif kalite yönetimi ve kişiselleştirilmiş müşteri yolculukları oluşturmada 

sınırlı yetenekler. 

• Önerilen Çözümler: Bütünleşik Analiz ve Proaktif Yaklaşımlar  

o Stratejik ve Akıllı Geri Bildirim Mekanizmaları:  Müşteri yolculuğunun kritik 

temas noktalarında hedeflenmiş SCAT (Short Customer Satisfaction Survey) 

uygulamaları ve bu verilerin anlık analizi.  

o AI Destekli Bütünleşik Müşteri Analitiği Platformu:  Tüm kanallardan gelen 

yapılandırılmış ve yapılandırılmamış müşteri verilerinin (çağrı kayıtları, chat 

transkriptleri, e-postalar, sosyal medya yorumları, anket yanıtları) tek bir 

platformda toplanarak NLP, Duygu Analizi ve Konu Modelleme  ile 

derinlemesine analiz edilmesi. Bu, memnuniyet/memnuniyetsizlik nedenlerini, 

ortaya çıkan trendleri, potansiyel churn sinyallerini ve kişiselleştirme 

fırsatlarını ortaya çıkaracaktır.  

o %100 Etkileşim Analizi ile Proaktif Kalite Yönetimi:  Tüm sesli ve yazılı 

etkileşimlerin Konuşma/Metin Analitiği ile incelenerek kalite standartlarına 

uyumun, temsilci performansının (empati, çözüm odaklılık vb.), satış 

fırsatlarının ve uyum risklerinin otomatik tespiti.  

o Omnichannel Veri Entegrasyonu ve Kişiselleştirilmiş 

Yolculuklar: Müşterinin farklı kanallardaki etkileşim geçmişini ve tercihlerini 

birleştirerek, her müşteriye özel, tutarlı ve proaktif bir deneyim sunulması. 

(Örn: IVR'da çözülemeyen bir sorun için temsilciye aktarılırken, temsilcinin 

müşterinin daha önce chatbot'ta denediği adımları görmesi).  

• Beklenen Etki, ROI ve Başarı Metrikleri:  

o Net Promoter Score (NPS) Puanında 7-12 Puan Artış. 

o Müşteri Kayıp (Churn) Oranlarında %7-18 Azalma. 

o Müşteri Yaşam Boyu Değerinde (CLTV) %10-20 Artış. 

o Kanallar Arası Tutarlılık ve Müşteri Eforunda Azalma (Customer Effort 

Score - CES iyileşmesi). 
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4. Stratejik Dönüşüm Yol Haritası ve CCR İş Birliği Modeli  

 

TelekomX'in bu stratejik AI dönüşümünü başarıyla gerçekleştirmesi için CCR olarak 

aşağıdaki aşamalı ve sonuç odaklı iş birliği modelini öneriyoruz:  

• Faz 1: Derinlemesine Analiz, Strateji Geliştirme ve Teknoloji Seçimi 

(Fiyat/Performans Odaklı)  

o Mevcut süreçlerin, sistemlerin (IVR, Chatbot, CRM, Sosyal Medya araçları), 

veri altyapısının ve raporlama yeteneklerinin detaylı incelenmesi.  

o TelekomX'in iş hedefleriyle uyumlu, özelleştirilmiş bir AI -CX stratejisi ve 

önceliklendirilmiş yol haritasının oluşturulması.  

o Piyasadaki en uygun AI platformları, Üretken AI araçları (Cloud ve On-Premise 

seçenekleri dahil), Konuşmasal AI çözümleri ve analitik uygulamalarının 

kapsamlı bir şekilde değerlendirilmesi.  CCR, TelekomX için en iyi 

fiyat/performans oranını sunan, ölçeklenebilir, güvenli ve entegre 

olabilen teknolojileri tarafsız bir şekilde önerecektir.  

o Detaylı ROI projeksiyonları, başarı metrikleri (KPI) ve potansiyel risk 

analizlerinin sunulması. 

• Faz 2: Çözüm Tasarımı, Pilot Uygulama (PoC) ve Değer Kanıtlama  

o Seçilen teknolojilerle, belirlenen öncelikli fırsat alanları için "terzi işi" 

çözümlerin tasarlanması ve geliştirilmesi.  

o Kontrollü bir ortamda, sınırlı bir kullanıcı grubuyla pilot uygulamaların (Proof 

of Concept) gerçekleştirilmesi (Örn: Belirli bir IVR akışının Etkileşimli AI ile 

dönüşümü, bir grup temsilci için Agent Assist pilotu).  

o Pilot sonuçlarının analiz edilerek, çözümün etkinliğinin ve potansiyel ROI'nin 

somut verilerle kanıtlanması.  

• Faz 3: Tam Ölçekli Uygulama, Entegrasyon ve Değişim Yönetimi  

o Başarılı pilot projelerin sonuçlarına dayanarak, çözümlerin tüm ilgili 

departmanlara ve süreçlere yaygınlaştırılması.  

o AI çözümlerinin TelekomX'in mevcut sistemleriyle (özellikle farklı kanallardaki 

sistemler arası) sorunsuz entegrasyonunun sağlanarak gerçek bir omnichannel 

altyapısının oluşturulması. 

o Çalışanların yeni teknolojilere ve süreçlere adaptasyonu için kapsamlı değişim 

yönetimi ve eğitim programlarının uygulanması.  
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• Faz 4: Sürekli Performans İzleme, Optimizasyon ve Taahhütlerin 

Gerçekleştirilmesi 

o Uygulama sonrası performansın, belirlenen KPI'lar üzerinden düzenli olarak 

izlenmesi ve raporlanması. 

o AI modellerinin (özellikle Üretken AI ve Etkileşimli AI) ve süreçlerinin, değişen 

müşteri beklentileri ve iş ihtiyaçlarına göre sürekli olarak optimize edilmesi.  

o CCR, başlangıçta sunulan ROI ve performans taahhütlerinin gerçekleşmesini 

yakından takip edecek ve bu hedeflere ulaşılması için destek sağlayacaktır.  

 

5. Sonuç ve İleriye Dönük Adımlar  

 

TelekomX, müşteri deneyimini yapay zeka ile stratejik bir şekilde dönüştürerek 

pazarda önemli bir rekabet avantajı elde etme ve sürdürülebilir büyüme sağlama 

potansiyeline sahiptir. Bu rapor, bu dönüşümün başlangıç noktasını, karşılaşılan 

zorluklara yönelik somut çözüm önerilerini ve bu çözümlerin potansiyel etkilerini ana 

hatlarıyla ortaya koymaktadır.  

CCR olarak, bu heyecan verici yolculukta TelekomX'in güvenilir bir stratejik ortağı 

olmaktan ve bu raporda belirtilen fırsatları daha detaylı görüşmek üzere bir araya 

gelmekten memnuniyet duyarız. Önerimiz, önümüzdeki iki hafta içinde, bu 

rapordaki bulguları, detaylandırılmış çözüm yaklaşımlarını ve önerilen yol 

haritasını TelekomX yönetimiyle interaktif bir çalıştayda ele almak ve bir sonraki 

adımları birlikte planlamaktır.  

Bu stratejik iş birliğinin, TelekomX'i müşteri deneyiminde bir sonraki seviyeye 

taşıyacağına, operasyonel mükemmelliğe ulaştıracağına ve sektördeki lider 

konumunu pekiştireceğine olan inancımız tamdır.  

 

 


