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Rehber: Musteri Memnuniyetini On Plana

Clkarma

MuUsteri hizmetleri nasil degigiyor?

Musteri hizmetlerini Ug dalgada dusunun: Birinci dalga, musteri hizmetlerinin gegmiste nasil oldugu, ikinci dalga yakin zamanda nasil oldugu ve tguncu

dalga ise yakin gelecekte nasil olabilecedidir. ileti§im merkezi fiziksel bir yer oldugunda, baskin kanal ses oldugunda ve ongorulebilir arama hacimleri ve

sureleri oldugunda birinci dalgayi hatirlayacaksiniz. ileti§im merkezi birden fazla bakim kanali ile sanal hale geldiginde ancak kanallar bagh olmadiklarinda

lletisim Merkezi Yeniliginin Ug Dalgasi

TUm kanallar genelinde
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Coklu kanallar, ancak az miktarda
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ikinci dalgayi anlayacaksiniz. Yakin gelecek ile

iligkili olan Gg¢uncu dalga yalnizca video, mobil ve
sosyal gibi birden fazla kanali icermekle kalmaz ayni
zamanda da tum bu kanallar genelinde surekliligi de
icerir. Zorluk tum kanallari, tm musteri yolculugu
genelinde benzersiz, tutarli, kavramsal bir deneyime

entegre etmexktir.

GUnumuz mugterileri istedikleri zaman, tum
konumlarda ve her turlu cihazda hizmet almak istiyor
ve bu etkilesim kanallar genelinde bir sureklilik
seviyesi de bekliyorlar. Sinirlari olmayan musteri
hizmetleri istiyorlar. Sinirlart olmayan musteri
hizmetleri isletmeniz icin ¢ok daha samimi ve kisisel

bir yolla baglanti kurmasinda firsatlar ortaya koyabilir.



Degisen musteri hizmetleri ortaminin
degerini kesfetme

- Temsilciler, musterilerin arkadaslari ile cevrimici sohbet ettigi sekilde
mugteriler ile gevrimigi sohbet edebilirler ve bu, islemi musteri icin daha
uygun hale getirmekle kalmaz daha bilindik ve eglenceli hale de getirir.

- YUz yuze video etkilesimleri yalnizca yanlis anlasiimalart onlemekle
kalmaz ayni zamanda da bagliigr gtclendirir ve iliskiler ile guveni insa
eder.

- Kanallar genelinde sureklilik, musteri memnuniyetini, baglhgi ve destedi
arttirmaya yardimci olan kisisel bir musteri yolculugu sunabilir.

Cisco® DX80, DX70 ve CX650
u¢ noktalar, masadstunuz ile

arada bir képrd gorevi gordr.
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lletisim merkezi (sohbet, sosyal medya, video, mobil, e-posta, ses)
araciliglyla tam bir musteri deneyimi sunmak ve gevrimici hizmet veren

konumlar (kiosklar) sinirsiz musteri hizmetleri saglar.

Musterilerin gergekte istedikleri farklilastinimis ve keyifli bir musteri
deneyimidir ve siz bunu saglayabilirsiniz. Basarili bir musteri hizmetleri
stratejisi, sureclerinizi duzenlerken telefon, video, mobil, sohbet ve sosyal

medyay! bir araya getirebilir.
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Olaganustu musteri hizmetleri sunma

Her zaman igin bir ¢coklu kanal yaklagimi ile baglayin.

- Musteriler kurulusunuzla baglanti kurmayi segtikleri yontem, zaman ve
yerden bagimsiz olarak ve amag ne olursa olsun tutarli ve yuksek kaliteli bir
deneyim ararlar. Musteriler, kanallar arasinda etkilesimde bulunduklarinda
veya ikinci hat, arka ofis ya da uzman yardiminda bulunduklarinda bu
musteriler sdz konusu etkilesimlerin, kurulusun neler olduguna iliskin tam
bir fikre sahip olabilecegi sekilde baglantili olmalarini beklerler. Coklu kanal
deneyimleri; ses, video, e-posta, sohbet ve sosyal medya gibi kanallar
genelinde ayri, sik silolanan etkilesimler kavramsal olarak benzersiz bir
musteri yolculugunda baglanmis oldugunda olusturulur.

- Cisco platformu, bir kurulusun ¢oklu kanal stratejisinde merkez nokta
olarak hizmet gorur. Musteri hizmet kanallart arasinda gegis yaptikga
tutarl kavram ve veriler saglar, boylelikle musteri daha kisisel bir yolculuk,
daha az hayal kirkligr deneyimler ve daha az ¢aba gosterir. Platformumuz
ayrica ek kanallar olarak Uguncu taraf ¢ozimler ile veya populer
olabilecek musteri etkilesimi turleri ile kolaylikla entegre olabilecek sekilde
insa edilmigtir.

Uzmanlarinizi hareketli servisler i¢in mobillegtirin.

- 2013 yilinda kuruluslarin ytzde 5'inden daha azinda mobil bir musteri
hizmetleri stratejisi vardi. 2015 yilinda internet kullanicilarinin en az yiizde
60"l ilk tercihleri olarak mobil musteri hizmetlerini sececektir. — Gartner

- Cisco'dan Araci Talebi API'sI kurulusunuzun mobil uygulamalariniz igin
kolaylikla ve hizli bir sekilde canli destek yetkinligi edinmesini saglar. Bu,
musterilerin rahat bir sekilde, istedikleri zaman mobil cihazlari araciligryla
baglanti kurabilmeleri anlamina gelir.
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Video ile mugteri hizmetlerini kigisel hale getirin.

- Video etkilesimi, musterilerin hizmeti ylUz yuze deneyimleyebilmesi
anlamina gelir. Bu hizmet, her bir etkilesimin kigisel olmasini saglar. Bu
etkilesimler araciligiyla sorunlari ¢ozme ve musteriye yardimci olma,
baglantilar ve marka baglhigr olusturmaya yardimci olabilir.

- Cisco kiosk video, mobil video ve kapsamli video ¢ozUmleri sunar.
Bu, musterilerin yalnizca konustuklari kisiyi gorebilmeleri degil ayni
zamanda da belirli bir cihazda baglanmasindan ve gercek zamanli
egitimler saglamasindan, bir musterinin bire bir yardima ihtiyaci olmasi
durumunda yakindaki konumlari belirtmesinden, aracilar ile gorusmeler
ayarlamasindan ya da ilerlemeyi takip etmesinden bagimsiz olarak video
sohbetin otesinde yardim alabilmesi anlamina gelir.

Her zaman esnek olun—bulut ile esneklik kazanin.

Esneklik, isletmeniz igin gok 6nemlidir. Yalnizca farkli barindirma
ortamlarindaki uygulamalar arasinda verileri kolayca baglayabilir olmaniz
degil ayni zamanda da en yogun donemler sirasinda hizli bir sekilde
Olceklendirme yapabilmeniz ve guncel kalabilmek adina yeni servisleri
benzersiz sekilde ekleyebilmeniz de gerekir.

lletisim Merkezi igin Cisco Merkezli Isbirligi Cozim, zorlu misteri
hizmetleri ihtiyaglaninizi ve beklentilerinizi karsilama esnekligine sahiptir.
MUsteri basina, herhangi bir yerden 10 ila 12.000 aracly! destekleyebilir.
Cisco ayrica bulut altyapisi ve yalnizca Cisco ile is ortaginin gelistirdigi
uygulamalari degil ayni zamanda da musteri ile diger is ortadi bulutlarini
baglama agisindan ileriye dontk olan Intercloud (Bulutlar Arasi) ¢oziimine
da yatinm yapmaktadir. Bunun nasil avantaj saglayabilecegine iliskin bir
ornek; Cisco Merkezli Ishirligi Cozimii is ortaklarinin bir bulut tabanli
CRM'ye baglanabilmesidir.
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Cisco Isbirligi ile beklenenden
olaganustune gecin

Cisco Isbirligi ¢oztmleri yiz ylze, kisisel musteri hizmetleri sunmaniza ve
miisteri beklentilerinin dtesine gegmenize yardimer olur. Ve Cisco Isbirligi,
oldugunuz yerden isbirligi yolculugunu baslatmak icin hazirdir; bu bir kaldir
ve degistir stratejisi degildir.

Her odada, her masada ve her cepte olaganistu isbirligi deneyimleri
olusturun.

- Video ug noktalarindaki olaganustu Cisco DX, SX, MX ve IX hatlari ile ilgili
daha fazlasini 6grenin.

Sesi, videoyu, mobili, sosyali ve ulasilabilirligi tim cihazlar genelinde
cabasiz bir sekilde entegre edin.

- Cisco'nun orta olcekli pazar ve kuruluslar igin olan pazar lideri tumlesik
iletisim platformlarini kesfedin

Yiksek kaliteli, glivenli WebEx® konferans ile herkesle, her yerde,
istediginiz zaman baglanti kurun.

- Bulutta ya da tesis iginde Cisco'nun mukemmel konferans ¢ozumunuzu

olusturmaniza nasll yardimcli olduguna bakin.

Misteri memnuniyetini, bagliigini ve destegini yenilikgi musteri igbirligi
¢Ozumleri ile arttirin.
- Cisco musteri isbirligi ¢cozumlerinin servisi nasil yeniden kisisellestirdigini

ogrenin.
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Daha fazla rehberlik icin bu yardimci
kaynaklari kontrol edin:

Cisco Uzak Uzman CozUmu Tasarim Rehberi

Perakende Satisi Mobilite ile Yeniden Sekillendirmek: Degisen Musteri

Davranislarindan Naslil Avantaj Saglanir?

Kanallar Arasi Bir Dunyada Magazay! Canlandirmak

Coklu Kanal Bankacllik icin Kazanan Stratejiler

Cisco DX80 ug noktalari
dlinya genelindeki insanlari
tam da masaniza tagir.
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