En iyi Miisteri Deneyimi Kriterleri

Dis misterinin ugtan uca tiim sireglerdeki beklenti ve ihtiyaglarini odagina alip, misterileri icin en
uygun ve 6zgin ¢oziimleri olusturarak, daha iyi bir miisteri deneyimi yaratan ve uzun vadede musteri
baghliginin siirdiiriilmesi ile fark yaratan iletisim merkezlerinin 6dillendirilecegi kategoridir.

Secim Kriterleri
En iyi misteri deneyimi kategorisi asagidaki temel konu basliklarda degerlendirilecektir:

1. Musteri deneyimi stratejileri

2. Misteri deneyimi uygulamalari

3. Musteri deneyimi 6lcim metrikleri (Ulasilabilirlik, SLA Uyum, AHT, NPS vb.)
4. Misteri deneyiminde sardirilebilirlik planlar

=

Miisteri Deneyimi Stratejileri:

a. Kurumun tanimli miisteri hizmet deneyimi stratejileri

b. Kurumun tanimli misteri deneyimi manifestosu ve yonetim modeli

c. Tanimh KPI'lar ( sonrasinda bunlarin ne kadarinin gergeklestirildiginin ortaya konmasi ve dlcilebilir
fayda)

d. Kurumun halihazirda yararlandigi deneyimsel arastirma metotlari &mevcut durum degerlendirmesi
(pazar sartlar, rakip analizleri, misteri kitlesinin beklentilerinden yola gikarak icinde bulunulan
durumun nasil oldugunun belirtiimesi)

e. Olceklenebilirlik (Kullanim alani genisletiimeye uygun mu?)

2. Miisteri Deneyimi Uygulamalari

a. Deneyim tasarim modeli ve fark yaratan misteri deneyimi uygulamalari

b. itiraz karsilama ve sikayet ydnetimi is modeli (sikayet ¢dziim siireleri, sikayet siireci akisi, sikayeti
Onleyici aksiyonlar vb.)

c. Deneyimi 6lgmekte kullanilan analiz teknikleri (Speech Analytics, vaka analizleri, sikayet kok sebep
analizleri vb.)

d. Degisime uyum saglama yontemleri
e. Ekibi gelistirme yontemleri
f. Performans yonetimi uygulamalari

g. Musterinin Dijital Deneyim uygulamalari (Deneyim kapsaminda yiritilen projeler ve yenilikgi
uygulamalar (goérintlli gérisme vb.)

h. Miusteri tutundurma ve tekrar kazanma yéntemleri

1. CM galisanlari tutum ve yetkinlikleri (iletisim becerisi, etkin dinlenme, 6neri gelistirme, ¢dzim
odakhhk, empati yetenegi, inisiyatif yetenegi vb.)

i. Misteri deneyimi ¢alismalarinda yapay zeka teknolojilerinin kullanimi ve sonuglari



3. Miisteri Deneyimi Olgiimleri

a. MDY kullanilan kuruma 6zel 6lgekler ve sonuglar
b. Kalite 6lcim metodolojisi, cagri degerlendirme ana metriklere iliskin skorlar
c. Cagri Merkezi NPS skoru

d. Sikayet NPS Skoru
e. ilk Kontakta Céziim skoru (First Call Resolution)

f. Olcllebilir fayda (Miisteri memnuniyeti artisi, Pazar payi artisi, NPS artisi, FCR (ilk temasta ¢6ziim
orani) artisi, Sikayet orani azalisi, Misteri geribildirimi — yorumu, Marka bilinirligi, vb.)

4. MDY’de Surduriilebilirlik Planlar

a. Surdurulebilir misteri deneyim ydnetimi vizyonu
b. Surdirdlebilirlik planlari
c. Kriz Yonetim modeli (pandemi, deprem vb. durumlar icin hazirlanan model)

Biitlin bu yukaridaki konulara iliskin yaklasimlarin destekleyicisi sunulacak kanitlardir. Asil
degerlendirme konulara iliskin sunulan kanitlara gore yapilmaktadir.

Bu kategorinin kazanani, kendine 6zgl yenilikci ve benzeri olmayan bicimde calismali ya da
olaganisti sonuclar getirmis olmahdir.

NOT: Degerlendirme Kurulu, yukaridaki kriterlere uygun aday olmamasi halinde, bu kategorideki
adiilii vermeme hakkina sahiptir.



