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TelekomX igin Stratejik Miigteri Deneyimi (CX) Dénligiimii:
Yapay Zeka, Uretken Al ve Etkilesimli Al ile Rekabet Avantaji ve Yatirim
Getirisi (ROI) Analizi
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Referans: CCR CX inovasyon Merkezi

Yonetici Ozeti (Executive Summary)

Bu rapor, TelekomX'in musteri deneyimi (CX) operasyonlarinda yapay zeka (Al),
dzellikle de Uretken Al (Generative Al) ve Etkilesimli (Agentic) Al teknolojilerinin
stratejik entegrasyonuyla elde edilebilecek rekabet avantajlarini, operasyonel
verimlilikleri ve somut yatirim getirisini (ROI) degerlendirmektedir. GiUnimuizin hiper-
rekabetgi telekominikasyon pazarinda, misteri beklentileri hizla evrilmekte;
kisisellestirilmis, anlik ve kesintisiz etkilesimler standart haline
gelmektedir. Gartner'a goére, 2029 yilina kadar muisteri hizmetleri etkilesimlerinin
%80'i, insan mudahalesi olmaksizin Etkilesimli Al tarafindan otonom olarak
¢Ozulecektir. Bu dénisimde 6nci rol almak, TelekomX igin sadece bir tercih degil,
surdurulebilir blyltme igin bir zorunluluktur.

CCR tarafindan gerceklestirilen bir gunlik yogun kesif seansi ve global endustri
analizlerimiz sonucunda, TelekomX igin U¢ temel stratejik firsat alani belirlenmistir:

Etkilesimli (Agentic) Al ile IVR ve Self-Servis Kanallarinin Devrimi: Akilli otomasyonla
operasyonel maliyetlerin dusdrilmesi ve musteri memnuniyetinin artiriimasi.

Uretken (Generative) Al ile Temsilci Yetkinliklerinin ve Musteri Etkilesim Kalitesinin
Zirveye Tasinmasi: Temsilci verimliliginde ve ilk temasta ¢ézim (FCR) oranlarinda
sigrama.

Veri Odakli Mugsteri Deneyimi Yoénetimi ve Omnichannel Stratejisi: Akilli CSAT/NPS
Olgimu, Al destekli proaktif kalite yonetimi, kisisellestirilmis musteri yolculuklari ve
kanallar arasi tutarli deneyim.

Bu rapor, her bir firsat alanini detayli analizler, potansiyel ROl projeksiyonlari ve
endustri  karsilastirmalari ile sunmakta, ayrica TelekomX'in bu doénlisim
yolculugunda CCR'nin stratejik ortakligiyla nasil basariya ulasabilecegine dair bir yol
haritasi gizmektedir.
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1. Girig: Dijital Cagda Telekomiinikasyon Sektériinde CX'in Yeniden
Tanimlanmasi

Telekominikasyon sektorl, teknolojik yeniliklerin ve yogun rekabetin merkezinde yer
almaktadir. Bu dinamik ortamda, musteri deneyimi (CX), farklilasmanin ve
slrdarulebilir blydmenin temel itici glict haline gelmistir. Forrester'a gére, CX lideri
sirketler, CX'i geri planda birakan rakiplerine kiyasla 5.1 kat daha hizli gelir artisi
saglamaktadir. Musteriler artik sadece kesintisiz hizmet degil, ayni zamanda
kisisellestirilmis, proaktif ve zahmetsiz etkilesimler beklemektedir. Yapay zeka (Al),
bu beklentileri karsilamak ve operasyonel mukemmellige ulasmak icin telekom
sirketlerine benzersiz firsatlar sunmaktadir. Ozellikle Uretken Al'in (Generative Al)
icerik Uretme ve Etkilesimli Al'in (Agentic Al) karmasik gérevleri otonom olarak yerine
getirme yetenekleri, CX paradigmasini kékten degistirmektedir.

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 dénugsimde nasil lider bir rol Gstlenebilecegdini, Al'in stratejik
kullanimiyla hem muisteri memnuniyetini hem de operasyonel verimliligi nasil
artirabilecegini ortaya koymaktadir.Etkilesimli (Agentic) Al ile IVR ve Self-Servis
Kanallarinin Devrimi: Akilli otomasyonla operasyonel maliyetlerin diasirilmesi ve
musteri memnuniyetinin artiriimasi.

2. TelekomX Mevcut Durum Analizi ve Kiiresel CX Trendleri
Kesif Seansi Temel Bulgulari: Gliglii Yonler ve Gelisim Alanlari

o IVR ve Self-Servis Altyapisi: TelekomX, genis bir misteri tabanina hizmet
veren ¢ok kanalli bir yapiya ve temel IVR yeteneklerine sahiptir. Fatura 6deme
gibi bazi basit islemlerde IVR ¢6zim oranlari yliksek goérinse de, misterinin
gercekten tatmin edici bir ¢dzimle mi ayrildigi, yoksa ¢dzimsuzlik nedeniyle
mi cagriyl sonlandirdigina dair ayrintih  bir analiz ve raporlama
eksikligi bulunmaktadir. Bu durum, gercgek self-servis basarisinin dlgilmesini
ve iyilestirme alanlarinin tespitini zorlastirmaktadir. VR performansini
(tikanikhik noktalari, terk oranlari, menu kullanim istatistikleri) anlik izleyecek
ve proaktif midahale imkani sunacak bir dashboard ve gelismis raporlama
altyapisinin eksikligi dnemli bir gelisim alanidir.

o Chatbot Kullanimi ve Entegrasyonu: Mevcut chatbot, niyet (intent) tabanl
olup birgok temel sorguya vyanit verebilmektedir. Ancak, self-servis
islemlerini tamamlama kapasitesi sinirhidir ve hangi servislerin ne kadar
basarili kullanildigina dair net raporlama mekanizmalari zayiftir. Anlasiimayan
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veya iyilestiriimesi gereken durumlarda insan muidahalesi gerektirmesi,
musteri deneyimini kesintiye ugratabilmekte ve operasyonel verimliligi
dlisurebilmektedir.

o Kanal Tutarliigi ve Omnichannel Deneyim: IVR ve Chatbot kanallarinin
kullandigi servis mantiklari ve sundugu deneyimler arasinda farkliliklar
gbézlemlenmistir. Bu durum, masterilerin farkli kanallarda tutarsiz deneyimler
yasamasina ve kafa karisikligina yol acabilir. Ayrica, sosyal medya
etkilesimleri icin kullanilan sistemlerin ¢cagri merkezi sistemlerinden ayri
olmasi, biitiinciil (holistik) bir miisteri gériiniimiinii engellemekte, FCR (ilk
Temasta Coziim) siirelerini uzatabilmekte ve genel servis seviyelerini
olumsuz etkileyebilmektedir. Bu, gergek bir omnichannel deneyim sunmanin
oninde bir engel teskil etmektedir.

o Misteri Yonlendirme ve Analizi: Masterilerin ¢agri merkezinde dogru
menuyl bulma ve dogru temsilciye ulasma konusunda zorluklar yasadigi tespit
edilmistir. Yanlis menidden baglanan mdusterilerin hizmet alma suregleri
uzayabilmektedir. Gelen ¢agdri aninda miisteri profilinin ve niyetinin Al ile
analiz edilerek en uygun temsilciye veya self-servis akisina
yonlendirilmesi konusunda 6nemli bir firsat bulunmaktadir.

o Miisteri Geri Bildirimi (CSAT/NPS): Diizenli CSAT/NPS oél¢imleri yapiimakla
birlikte, toplanan verilerden elde edilen nitel iggorilerin Al destekli analitik
araclarla derinlemesine incelenerek operasyonel iyilestirmelere ve proaktif
muisteri yonetimine donistirtilmesinde gelisim potansiyeli mevcuttur.

e Kiiresel CX Trendleri ve Telekom Sektoriine Etkileri

o IDC'ye gore (2025): "Otomatiklesen Yolculuk: 2027 yilina kadar, geleneksel
B2B potansiyel musteri ve talep yaratma c¢abalarinin %45'i; otomatik algilama,
kisisellestiriimis etkilesimler ve igerik Uretimine donlUserek musterilerin
islemsel ticarete hizla gecisini saglayacak." ve "Diyaloga Ddnlsen Arama:
2026 yilina kadar, bireylerin %45'i bilgi aramak ve Uretken Yapay Zeka (GenAl)
araciligiyla markalarla diyalog kuracak; bu durum pazarlamacilari,
insanilestirilmis dijital yapay zekay!i birincil misteri arayizi olarak gelistirmeye
ve optimize etmeye zorlayacak."

o Uretken Al Etkisi: Uretken Al'in temsilci verimliligini %20-40 arasinda artirma
potansiyeli, sektor genelinde kabul gérmektedir.

o CXve Churn iligkisi: Misteri deneyimindeki %10'luk bir iyilesmenin, telekom
sektdrinde churn oranlarini %5-7 arasinda azaltabilecegdi bilinmektedir.
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3. Stratejik Firsat Alanlari: Al ile CX'te Deger Yaratma

Firsat Alani 1: Etkilesimli (Agentic) Al ile IVR ve Self-Servis Kanallarinin Akilh
Doniigimi

e Mevcut Zorluklar ve Potansiyel Kayiplar:

o Geleneksel IVR'lardaki meni karmasasi ve sinirli self-servis yetenekleri,
musteri eforunu artirmakta ve temsilciye gereksiz ¢agri yuku olusturmaktadir.

o IVR terk oranlarinin yiuksek olmasi ve gercek self-servis basari oranlarinin net
olcilememesi, potansiyel maliyet tasarrufu firsatlarinin kagirilmasina neden
olmaktadir.

o IVR ve Chatbot gibi self-servis kanallarindaki tutarsiz deneyimler, musteri
memnuniyetsizligine yol agmaktadir.

e Onerilen Gdziimler ve Teknolojik Yaklagimlar:

o Gelismis IVR Analitikleri ve Raporlama Altyapisi Kurulumu: Mdisteri
yolculugunun her adimini izleyen, sikisma noktalarini, terk nedenlerini, self-
servis basari/basarisizlik oranlarini ve transfer nedenlerini net bir sekilde
ortaya koyan dinamik dashboard ve raporlama sistemleri. Bu, "fatura 6demesi
gercekten basarili mi, yoksa musteri vazgecip mi kapatti?" gibi sorulara net
yanitlar sunacaktir.

o Konusmasal Al (Uretken Yapay Zeka) Entegrasyonu: Misterilerin taleplerini
dogal konusma ile iletebildigi, karmasik sorgulari anlayabilen ve dogru sekilde
yOnlendirebilen akilli IVR sistemleri.

o Etkilesimli (Agentic) Al Yetenekleri: Musterinin niyetini derinlemesine
anlayan, birden fazla arka u¢ sistemle (CRM, faturalama, teknik destek vb.)
entegre olarak karmasik islemleri (6rn: detayli fatura dékimu alma ve e-posta
ile gébnderme, teknik ariza kaydi olusturma ve randevu planlama, kisiye 6zel
kampanya detaylarini sunma ve aninda aktivasyon) otonom olarak, ug¢tan
uca tamamlayabilen IVR ve Chatbot ¢ézimleri.

o Omnichannel Self-Servis Orkestrasyonu: IVR, Chatbot ve diger dijital
kanallarda  sunulan  self-servis  deneyimlerinin  ve  yeteneklerinin
standartlastiriilmasi, misterinin bir kanalda baslattigi islemi diger kanalda
devam ettirebilmesi.

o Proaktif ve Kisisellestirilmis Etkilesimler: Misteri gecmisi, davranislari ve
anlik baglamina gére Kkigisellestirilmis IVR/Chatbot menduleri, proaktif
bilgilendirme (6rn: planli bir kesinti, yaklasan fatura 6deme tarihi) ve kisiye 6zel
¢6zim Onerileri.
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Beklenen Etki, ROl ve Basari Metrikleri:

o Self-Servis Tamamlama Oraninda (Gergek Coziim) %35-55
Artis: Operasyonel maliyetlerde 6nemli diss.

o Temsilciye Yonelen Gereksiz Gagri Hacminde %25-40 Azalma.
o IVR/Chatbot Terk Oranlarinda %30-45 Diisiis.
o Ortalama Self-Servis iglem Siiresinde %20-30 iyilegsme.

o Tahmini Yilhik Tasarruf: Yillik 5 milyon ¢agri ve ¢agri basina 2 USD maliyet
Uzerinden %25 azalma = 2.5 Milyon USD tasarruf.

Firsat Alani 2: Uretken (Generative) Al ile Temsilci Verimliliginin ve Etkilegim
Kalitesinin Artirilmasi

Mevcut Zorluklar ve Verimsizlik Noktalari:

o Temsilcilerin bilgi arama ve farkli sistemler arasinda gegis yapma nedeniyle
AHT'lerinin yuksek olmasi.

o Yanit tutarliiginda ve kalitesinde degiskenlik.
o Uzun ve maliyetli temsilci egitim surecleri.
Onerilen Goéziimler: Akilh Asistanlar ve Otomasyon

o Uretken Al Destekli "Agent Assist": TelekomX'in kendi bilgi tabani, Griinleri,
guncel kampanyalari ve en iyi pratikleri ile guvenli bir sekilde egitilmis (fine-
tuned), temsilcilere musteri sorgusunu anlik analiz ederek dogru ve
kisisellestirilmis yanit taslaklari, ¢6zim adimlari, ilgili dokiman linkleri sunan
akill asistan.

o Otomatiklestirilmis Gorevler: Cagri sonrasi 6zetleme, e-posta ve chat yanit
taslaklari olusturma, CRM'e otomatik not kaydi, basit bilgi glincelleme iglemleri
gibi rutin gérevlerin Uretken Al ile otomasyonu.

o Gergek Zamanh Kogluk ve Kalite ipuglari: Gériisme sirasinda temsilciye
konugsma hizi, tonu, empati seviyesi, kullanilmamasi gereken ifadeler veya
vurgulanmasi gereken 6nemli noktalar (6rn: KVKK onayi) hakkinda anlik geri
bildirimler.

Uretken Al: Cloud vs. On-Premise Degerlendirmesi ve Maliyet/Fayda Analizi
o Cloud Géziimleri (Orn: Azure OpenAl, Google Vertex Al, AWS Bedrock):

= Avantajlari: Hizli baslangi¢, 6lgeklenebilirlik, baylk dil modellerine
(LLM) kolay erisim, genellikle daha disuk baslangi¢ yatirimi, sirekli
guncellenen modeller.
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Dezavantajlari/Dikkat Edilmesi Gerekenler: Kullanima dayal
maliyetlendirme (token bazli, APl c¢agrisi vb.) bltgce kontrolini
zorlastirabilir. Veri gizliligi ve guvenligi endigeleri (6zellikle hassas
musteri verileri igin 6zel bulut veya ek glvenlik katmanlari gerekebilir).
internet baglantisina bagimlilik.

Maliyet/Fayda Olgiimii: Cloud kullanim maliyetleri (APl gagri sayisi,
islenen veri miktari, model karmasikligi) ile elde edilen verimlilik artisi
(AHT dususlu, FCR artisi, egitim maliyeti azalmasi) net bir sekilde
karsilastiriimalidir. CCR, bu olgiimleme ve biitce optimizasyonu
konusunda detayli analiz ve danigmanlik sunacaktir.

o On-Premise (Yerel) Goziimler:

Avantajlari: Veri Uzerinde tam kontrol ve gluvenlik, internet baglantisi
gerektirmemesi, uzun vadede ©6ngoérulebilir maliyetler (donanim
amortismani sonrast).

Dezavantajlari/Dikkat Edilmesi Gerekenler: Yiksek baslangi¢
yatirnrmi (GPU'lar, 6zellikle NVIDIA H100 gibi Ust dizey sunucular).
Kendi LLM'inizi egitmek veya agik kaynak modelleri fine-tune etmek igin
derin uzmanhk ve zaman gereksinimi. Bakim, glncelleme ve
Olgeklendirme sorumlulugunun TelekomX'e ait olmasi. Cloud tabanli en
son modellere erisimde gecikme veya zorluk.

Performans Karsilastirmasi: Yerel ¢b6zimler, dogru
yapilandirildiginda ve yeterli kaynak ayrildiginda cloud kadar basarili
olabilir; ancak bu, buyuk bir teknik uzmanlik ve sirekli yatirim gerektirir.
Hibrit yaklasimlar (bazi is yukleri cloud, bazilari on-premise) da
degerlendirilebilir. CCR, TelekomX'in spesifik ihtiyaclari, veri
hassasiyeti ve biitge kisitlari dogrultusunda en uygun mimariyi
belirlemede destek olacaktir.

Beklenen Etki, ROl ve Basari Metrikleri:

o Ortalama Gorugme Siiresinde (AHT) %20-30 Azalma.

o Ik Temasta Géziim (FCR) Oraninda %15-25 Artis.

o Temsilci Egitim Siiresinde ve Maliyetinde %35-55'e Varan Azalma.

o Yanit Kalitesi ve Tutarhiliginda Belirgin lyilesme.

Firsat Alani 3: Veri Odakli Miisteri Deneyimi Yoénetimi, Kigisellestirme ve
Omnichannel Stratejisi

Mevcut Zorluklar ve Tutarsizliklar:
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CSAT/NPS verilerinden derinlemesine ve eyleme gegirilebilir icgéri elde
etmede zorluk.

Farkli kanallardan (ses, chat, sosyal medya, e-posta) gelen mausteri
etkilesimlerinin ve geri bildirimlerinin silolar halinde ydnetilmesi, butincil bir
musteri gorinimuntn eksikligi.

Proaktif kalite yonetimi ve kisisellestiriimis musteri yolculuklari olusturmada
sinirli yetenekler.

e Onerilen Goéziimler: Biitiinlesik Analiz ve Proaktif Yaklasimlar

o

Stratejik ve Akilli Geri Bildirim Mekanizmalari: Musteri yolculugunun kritik
temas noktalarinda hedeflenmis SCAT (Short Customer Satisfaction Survey)
uygulamalari ve bu verilerin anlik analizi.

Al Destekli Bitiinlesik Miisteri Analitigi Platformu: Tum kanallardan gelen
yapilandiriimis ve yapilandiriimamis musteri verilerinin (¢agri kayitlari, chat
transkriptleri, e-postalar, sosyal medya yorumlari, anket yanitlari) tek bir
platformda toplanarak NLP, Duygu Analizi ve Konu Modelleme ile
derinlemesine analiz edilmesi. Bu, memnuniyet/memnuniyetsizlik nedenlerini,
ortaya c¢ikan trendleri, potansiyel churn sinyallerini ve Kkigisellestirme
firsatlarini ortaya ¢ikaracaktir.

%100 Etkilesim Analizi ile Proaktif Kalite Yénetimi: Tum sesli ve yazil
etkilesimlerin Konusma/Metin Analitigi ile incelenerek kalite standartlarina
uyumun, temsilci performansinin (empati, ¢6zim odaklihk vb.), satis
firsatlarinin ve uyum risklerinin otomatik tespiti.

Omnichannel Veri Entegrasyonu ve Kisisellestirilmis
Yolculuklar: Musterinin farkli kanallardaki etkilesim geg¢misini ve tercihlerini
birlestirerek, her musteriye 6zel, tutarli ve proaktif bir deneyim sunulmasi.
(Orn: IVR'da ¢ozilemeyen bir sorun igin temsilciye aktarilirken, temsilcinin
musterinin daha énce chatbot'ta denedigi adimlari gdérmesi).

o Beklenen Etki, ROl ve Basari Metrikleri:

o

Net Promoter Score (NPS) Puaninda 7-12 Puan Artis.
Miisteri Kayip (Churn) Oranlarinda %7-18 Azalma.
Miisteri Yasam Boyu Degerinde (CLTV) %10-20 Artis.

Kanallar Arasi Tutarlillk ve Misteri Eforunda Azalma (Customer Effort
Score - CES iyilegsmesi).
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4. Stratejik Déniisiim Yol Haritasi ve CCR is Birligi Modeli

TelekomX'in bu stratejik Al dénisimini basariyla gergeklestirmesi icin CCR olarak
asagidaki agsamali ve sonug odakli is birligi modelini éneriyoruz:

Faz

Derinlemesine Analiz, Strateji Gelistirme ve Teknoloji Sec¢imi

(Fiyat/Performans Odaklh)

@)

Faz 2:

Faz 3:

Mevcut sireglerin, sistemlerin (IVR, Chatbot, CRM, Sosyal Medya araglari),
veri altyapisinin ve raporlama yeteneklerinin detayli incelenmesi.

TelekomX'in is hedefleriyle uyumlu, 6zellestiriimis bir AlI-CX stratejisi ve
onceliklendirilmis yol haritasinin olusturulmasi.

Piyasadaki en uygun Al platformlari, Uretken Al araglari (Cloud ve On-Premise
secgenekleri dahil), Konugsmasal Al ¢6zimleri ve analitik uygulamalarinin
kapsamli bir sekilde degerlendiriimesi. CCR, TelekomX igin en iyi
fiyat/performans oranini sunan, oJlgeklenebilir, giivenli ve entegre
olabilen teknolojileri tarafsiz bir sekilde 6nerecektir.

Detayli ROl projeksiyonlari, basari metrikleri (KPI) ve potansiyel risk
analizlerinin sunulmasi.

Coziim Tasarimi, Pilot Uygulama (PoC) ve Deger Kanitlama

Segilen teknolojilerle, belirlenen o6ncelikli firsat alanlari igin "terzi isi
¢6zUmlerin tasarlanmasi ve gelistirilmesi.

Kontrolll bir ortamda, sinirli bir kullanici grubuyla pilot uygulamalarin (Proof
of Concept) gergeklestiriimesi (Orn: Belirli bir IVR akisinin Etkilesimli Al ile
dénusimu, bir grup temsilci icin Agent Assist pilotu).

Pilot sonuglarinin analiz edilerek, ¢6zimun etkinliginin ve potansiyel ROI'nin
somut verilerle kanitlanmasi.

Tam Olgekli Uygulama, Entegrasyon ve Degisim Yénetimi

Basarili pilot projelerin sonuglarina dayanarak, ¢o6zimlerin tim ilgili
departmanlara ve sireclere yayginlastiriimasi.

Al ¢ézumlerinin TelekomX'in mevcut sistemleriyle (6zellikle farkli kanallardaki
sistemler arasi) sorunsuz entegrasyonunun saglanarak gergek bir omnichannel
altyapisinin olusturulmasi.

Calisanlarin yeni teknolojilere ve sureglere adaptasyonu icin kapsamli degisim
y6netimi ve egitim programlarinin uygulanmasi.
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Faz 4: Siirekli Performans izleme, Optimizasyon ve Taahhiitlerin
Gergeklestirilmesi

o Uygulama sonrasi performansin, belirlenen KPI'lar izerinden diizenli olarak
izlenmesi ve raporlanmasi.

o Al modellerinin (6zellikle Uretken Al ve Etkilesimli Al) ve siireglerinin, degisen
musteri beklentileri ve is ihtiyaglarina gore slrekli olarak optimize edilmesi.

o CCR, baslangigta sunulan ROI ve performans taahhitlerinin gerceklesmesini
yakindan takip edecek ve bu hedeflere ulagilmasi icin destek saglayacaktir.

5. Sonug ve ileriye Déniik Adimlar

TelekomX, musteri deneyimini yapay zeka ile stratejik bir sekilde dontstlrerek
pazarda 6nemli bir rekabet avantaji elde etme ve sirdirilebilir blyime saglama
potansiyeline sahiptir. Bu rapor, bu dénidsimun baslangi¢ noktasini, karsilasilan
zorluklara yonelik somut ¢6zim &nerilerini ve bu ¢ézimlerin potansiyel etkilerini ana
hatlariyla ortaya koymaktadir.

CCR olarak, bu heyecan verici yolculukta TelekomX'in guvenilir bir stratejik ortagi
olmaktan ve bu raporda belirtilen firsatlari daha detayli gérismek Uzere bir araya
gelmekten memnuniyet duyariz. Onerimiz, éniimiizdeki iki hafta iginde, bu
rapordaki bulgulari, detaylandirilmis ¢6ziim yaklagsimlarini ve onerilen yol
haritasini TelekomX yénetimiyle interaktif bir calisgtayda ele almak ve bir sonraki
adimlari birlikte planlamaktir.

Bu stratejik is birliginin, TelekomX'i muisteri deneyiminde bir sonraki seviyeye
tasiyacagina, operasyonel mukemmellige ulastiracagina ve sektérdeki lider
konumunu pekistirecegine olan inancimiz tamdir.
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