MUsteri Sesini Stratejik Degere Donusturmek:

Akbank’in ASEE ile Verint Yolculugu

Turkiye'nin kokli ve éncu finans kurumlarindan Akbank, musteri deneyimini kurum genelinde deger
yaratan stratejik bir alan olarak ele aliyor. ASEE ile 3 yildir devam eden is ortakligi kapsaminda hayata
gegcirilen Verint Kalite ve Analitik Céztmleri, bu yaklasimi destekleyen énemli bir dénlisim adimi olarak
éne cikiyor. Milyonlarca miisteriye kesintisiz hizmet sunan Akbank Miisteri iletisim Merkezi, bu vizyon
dogrultusunda musteriyle kurulan her etkilesimi anlamlandirilabilir ve aksiyona dénusturulebilir bir veri
kaynagdina doénustirmeyi hedefliyor.

Kurulan analitik altyapi sayesinde musteri talepleri, memnuniyet egilimleri ve operasyonel gelisim
alanlari daha gérinur hale gelirken, hizli ve hedefli aksiyon alma kabiliyeti de guc kazaniyor.

Akbank Musteri iletisim Merkezi Bolim( BoéIim Baskani Kerem Ardag, misteri etkilesimlerinden elde
edilen icgdralerin kurumsal karar alma slreclerini besleyen stratejik bir dedere ddnusturtlimesini
énceliklendirdiklerini  vurguladi:  "Akbank Musteri iletisim Merkezi olarak onceligimiz, musteri
etkilesimlerinden elde edilen i¢cgodruleri kurum genelinde karar alma sureclerini besleyen stratejik bir
deg@ere donustirmekti. Masterilerimizin ihtiyaglarini daha yakindan anlayabilmek ve bu icgordleri hizla
aksiyona doénustirebilmek bizim igin kritik Snem tasiyordu. ASEE is birligiyle hayata gecirdigimiz Verint
Kalite ve Analitik CézUmleri altyapisi sayesinde musteri gérismeleri, davranis ve ihtiyaglarin anlik olarak
analiz edilebildigi guglu bir veri kaynagina dénastd.”
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AKBANK

“Kalite yonetimini daha 6ngériilebilir ve sistematik bir yapiya tasidik.”

Verint platformunun sundugu konusma analitigi, ekran kaydi ve transkript yetkinlikleri, kalite ve uyum
sureclerinde énemli bir dénasim sagladi. Bu dénusimun, musteri iletisim standartlarinin daha tutarl ve
surdUrulebilir bicimde yénetiimesine sadladidi katkiyr dile getiren Ardagd, “Cézum, cadr merkezi
operasyonlarina yalnizca izleme ve kayit islevi sunmakla kalmiyor; temsilci gelisimini dogrudan
destekleyen bir yapiya dénusuyor. Gérisme sirasinda anlik icgéruler sayesinde temsilciler dogru bilgiye
daha hizli ulasabilmekte, bu da musteri deneyiminin tutarliidini ve ¢6zUmun kalitesini artirmaktadir. Ayni
zamanda, kalite degerlendirme ve geri bildirim sureclerinin daha sistematik ve veri temelli ilerlemesini
mumkadn kilan ¢6zim, musteri geri bildirimlerinin analizinde hizi ve kapsami énemli élcide gelistiriyor.
Bu gelismeler; editim sureclerinin daha hedefli kurgulanmasina, ko¢luk mekanizmalarinin gliclenmesine
ve genel ¢cagr kalitesinin surdurdlebilir sekilde iyilestiriimesine katki sagliyor.” seklinde konustu.

“Tercih stirecinde belirleyici olan temel etken, ¢oziimiin bir teknoloji yatinminin Gtesinde,
Akbank’in stratejik hedefleriyle birebir ortiisen ve ol¢iilebilir is degeri ireten bir yapi
sunmasiydi. Verint platformunun miigteri etkilesimlerini ¢ok boyutlu analiz edebilme, gercek
zamanl i¢gorii tretebilme ve bu i¢goriileri dogrudan operasyonel aksiyonlara donigtiirebilme

yetkinliklerinin entegre bir yapi icinde sunulmasi, ¢6ziimii sektordeki alternatiflerden ayristirdi.
ASEEnin sektorel deneyimi ve ¢6ziimii kurumumuzun ihtiyaglarina gore uyarlayabilme
esnekligi de bu kararda 6nemli rol oynad..”

Kerem Ardag
Akbank Miisteri lletisim Merkezi Boliimii, Boliim Bagkani

“Miisteri sesini dogrudan aksiyona baglayan bir yapi kurduk.”

Akbank’in bu yolculukta ulastigi en 6nemli kazanimlardan biri, musteri geri bildirimlerinin kurumsal karar
alma sirecleriyle dogrudan iliskilendiriimesi oldu. Akbank Musteri iletisim Merkezi B&IGmU, BIIm
Baskani Kerem Ardag, Verint konusma ve metin analiti§i yetkinlikleri sayesinde, musteri gérusmelerini
sistematik bicimde analiz ederek icgérl Uretme kapasitelerini Snemli dlcude gelistirdiklerini vurguladi.
Mdasteri goérismelerinin  kategorize edilmesi ve bu kategoriler Uzerinden trend analizlerinin
yapilabilmesi, masteri ihtiyaclarindaki ve operasyonel sireclerdeki degisimlerin erken asamada tespit
edilmesine imkan tanidi. Gunluk olarak olusturulan kelime bulutu analizleri &ne ¢ikan glindem basliklarini
gdérundr kilarken, elde edilen icgdraler kurum ici kanallar aracilidiyla ilgili ekiplerle paylasilarak aksiyon
mekanizmalarinin hizli ve koordineli bir sekilde isletiimesi saglandi.

“Akbank’a 6zel gelistirilen projelerle somut fayda sagladik.”

ASEE is ortakh@inin 6nemli bir boyutu, standart ¢dzimlerin 6tesine gegilerek Akbank’a 6zel
gelistirmelerin ve ihtiyaclarina yénelik projelerin hayata gecirilmesi oldu. Bu kapsamda projeler; musteri
etkilesimlerinden elde edilen verinin daha etkin kullaniimasi, temsilci performansinin desteklenmesi,
operasyonel surecglerin sadelestiriimesi ve musteri deneyimine yonelik icgdri Uretim kapasitesinin
artinlmasi gibi kritik ihtiyaclara dogrudan yanit verdi.

Akbank Misteri iletisim Merkezi B&IumU, Bolim Baskani Kerem Ardag, hayata gecirilen projelerin
sagladigi katkilari su sézlerle aktard:
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Gerc¢ek Zamanl Kategori Tespiti:

“Gercek zamanli kategori tespiti yetkinligi sayesinde gérisme sirasinda analiz edilen ifadeler Uzerinden
anlk ipuclari ve yénlendirmeler olusturularak, temsilcilerimizin dogru aksiyonu daha hizli almasini
sagliyoruz. Bu yaklasim, musteri memnuniyetini artirirken ilk temas ¢&zim oranlarinin iyilestiriimesine de
katki sagladi.”

Kullanici Yasam Déngiisii Otomasyonu:

“Kullanici yasam déngusu otomasyonu ile ise giris, rol degisikligi ve isten ayrlma gibi sireclerde
kullanici olusturma ve vyetkilendirme adimlarini ugtan uca otomatik hale getirdik. Bu sayede
operasyonel is yukinu azaltirken streclerin daha kontrollt ve hatasiz ilerlemesini sagladik.”

Acik Uclu Geri Bildirim Analizi:

“Acik uclu musteri geri bildirimlerinin analiz edilmesiyle musterilerimizin beklenti ve memnuniyetsizlik
nedenlerini cok daha net sekilde gérebiliyoruz. Bu yapl, iyilestirme aksiyonlarimizi daha hedefli ve hizli
bir sekilde planlamamiza olanak taniyor.”

Yapay Zeka Destekli Gériisme Analizi:

“Yapay zeka destekli gérusme analizi sayesinde musteri etkilesimlerinden elde ettigimiz veriyi daha
derinlemesine degerlendirebiliyor ve musteri deneyimini surekli gelistiren bir icgdri mekanizmasi
olusturabiliyoruz. Bu yaklasim, musteri sesini daha sistematik ve &lceklenebilir sekilde ydnetmemize
o6nemli katki sagladi.”

“Uzun vadeli ve gelisen bir is ortakligi modeli olusturduk.”

Cozimun hayata gegirilmesi surecinde kurulan is birliginin teknik bir entegrasyonun étesine gegerek,
Akbank'in degisen ihtiyaglarina surekli uyum saglayan, uzun vadeli bir is ortaklidi modeline
dénustugunu sdyleyen Ardag, sdzlerine séyle devam etti: “Operasyonel gereksinimler ve stratejik
oncelikler zaman icinde evrilirken, ASEE ile is birligimiz de bu dénlisime paralel bicimde sekillendi; yeni
proje gelistirme, mevcut yetkinliklerin derinlestiriimesi ve surekli iyilestirme déngulerini kapsayan bir
yaplya kavustu. Bu dinamik is birligi yaklasimi sayesinde ¢&zUm, statik bir uygulama olmaktan cikarak
surekli gelisen ve Akbank’in is hedeflerine katki saglamaya devam eden bir ekosistem haline geldi.”

Verint Kalite ve Analitik Céziimleri Nedir?

Verint Kalite ve Analitik C&zUmleri, musteri etkilesimlerinden elde edilen veriyi anlamlandirarak
kurumlara ugtan uca gérunurlik ve aksiyon kabiliyeti kazandiran entegre bir platformdur. Konusma ve
metin analitigi, ekran kaydi, kalite yénetimi ve is glict optimizasyonu gibi yetkinlikleri tek bir yapi altinda
bir araya getirerek musteri iletisim streclerinin butinsel olarak yénetilmesini sagdlar.

Platform, ¢agr merkezi gérusmelerini hem gergcek zamanli hem de geg¢mise dénuk olarak analiz
ederek mdasteri ihtiyaclarini, memnuniyet egilimlerini ve operasyonel gelisim alanlarini ortaya c¢ikarir.
Elde edilen icgéruler; temsilci performansinin élgulmesi, kalite streclerinin veri temelli yénetilmesi ve
musteri deneyimini iyilestirmeye yénelik aksiyonlarin hizli bir sekilde hayata gecirilmesi icin kullanilir.
ASEE, Verint ¢ozumlerinin yetkili is ortadi olarak sundugu danismanlik, entegrasyon ve gelistirme
hizmetleriyle platformun kurum ihtiyaclarina gére uyarlanmasini sadlar. Béylece ¢6zim kurumsal
Olcekte surdurulebilir ve yuksek katma degerle kullanilabilir hale gelir.
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