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GUnUmuzde basarili hizmet yonetimi yalnizca teknik performansla olctlmemektedir. ITIL®
Experience, dijital GrUn ve hizmetlerin tasarlanmasi, sunulmasi ve surekli gelistirilmesi sUreclerine
kullanici deneyimini, guven duygusunu ve insan odakli yaklasimi dahil ederek hizmet ydnetimine yeni
bir bakis agisi kazandirmaktadir.

Bu Uc¢ gunluk egitim, kullanicilarin bir hizmeti nasil algiladigi, deneyimledigi ve degerlendirdiginin
olusturulan degeri nasil etkiledigini ele almaktadir. Performans, maliyet ve guvenilirlik gibi klasik
hizmet yonetimi oncelikleri; duygu, davranis, guven ve etkilesim gibi insan odakli unsurlarla birlikte
degerlendirilmektedir.

Katilimcilar, deneyim odakli dUsunce yapisini strateji gelistirme, Urun yonetimi ve hizmet yonetimi
sureclerine nasil entegre edeceklerini 6greneceklerdir. Uygulamali modeller ve gercek is senaryolari
sayesinde hem odlc¢ulebilir is sonuclari elde etmeyi hem de kullanici deneyimini ve insan odakli degerleri
koruyarak surdurulebilir hizmetler sunmayi 6greneceklerdir.

Egitim ayrica Yapay Zeka (Al), DevOps ve proje yénetimi yaklasimlarinin ITIL ile nasil bUtUnlestigini ve
modern organizasyonlarda uzun vadeli deder olusturmayi nasil destekledigini aciklamaktadir.

Onkosullar

Katilimcilarin asagidaki sertifikalardan en az birine sahip olmasi gerekmektedir.

e |TIL® (Version 5) Foundation Certificate
e Herhangi bir ITIL 4 sertifikasi

Kimler Katilmal

Bu egitim asagidaki profesyoneller icin tasarlanmistir:

e Deneyim ydnetimi yaklasimini ITIL uygulamalarina dahil etmek isteyen hizmet yonetimi
profesyonelleri

Hizmet degeri olusturmaktan sorumlu Urun yoneticileri, hizmet sahipleri ve dijital liderler

insan odakli calisna modellerini benimseyen BT, operasyon ve dijital déntsim profesyonelleri
Dijital hizmetlerde guveni, kullanici baghligini ve algilanan degeri artirmayi hedefleyen kuruluslar
Musteri ve calisan deneyimini hizmet yonetimi streclerinin merkezine tasimak isteyen yoneticiler
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Neler Ogreneceksiniz

Egitim sonunda katilimcilar asagidaki bilgi ve yetkinliklere sahip olacaktir:

e |TIL'in temel kavramlarini deneyim ydnetimi bakis agisiyla aciklayabilmek.

e Deneyimin urudnler, hizmetler, kullanicr iliskileri ve hizmet yolculuklari Gzerindeki etkisini
degerlendirebilmek.

e Deneyimin nasil dlculdugunu, analiz edildigini ve yénetisim surecleri kapsaminda nasil
yonetildigini aciklayabilmek.

e Hizmet sonuclarini gelistirmek amaciyla deneyim yonetimi cercevelerini ve surekli iyilestirme
yaklasimlarini uygulayabilmek.

e Yapay zeka, DevOps ve proje yonetiminin ITIL ile birlikte nasil deger olusturdugunu
aciklayabilmek.

e Paydas algisini, glveni ve kullanici deneyimini etkileyen organizasyonel faktorleri belirleyebilmek.

Egitim Igerigi

Modiil 1 - ITIL Foundation Tekrari ve Deneyime Giris

Bu modulde ITIL'in temel kavramlari deneyim ydnetimi bakis acisiyla yeniden ele alinir. Deger, sonug,
maliyet ve risk kavramlarinin kullanici algisi ve guven ile nasil sekillendigi incelenirken, geleneksel

hizmet yonetiminden deneyim odakli hizmet ydnetimine gecisin organizasyonlara sagladigi katkilar
aciklanir.

Modiil 2 - Deneyim Paydaslari ve Organizasyonel Dengeler

Kuruluslarin ic ve dis paydaslarini nasil belirledigi, farkl beklentileri nasil yonettigi ve verimililik,
uyumluluk ile insan odakli yaklasimlar arasindaki dengeyi nasil kurdugu ele alinir. GUven, duygu ve
davranissal faktorlerin paydas kararlari Gzerindeki etkisi degerlendirilir.

Modiil 3 - Deneyim ve ITIL'in D6rt Boyutu

ITIL'in Dort Boyutu deneyim ydnetimi perspektifiyle incelenir. Organizasyon ve insanlar, bilgi ve
teknoloji, is ortaklari ve tedarikgciler ile deger akislari ve sureclerin kullanici deneyimini nasil etkiledigi
aciklanir. Kultur, dijital glven, ortak sorumluluk ve performans odakli tasarim yaklasimlari
degerlendirilir.

Modiil 4 - ITIL Uriin ve Hizmet Yasam Déngilisiinde Deneyim

Deneyim odakli yaklasimin strateji gelistirme, portfoy ydnetimi, Grdn tasarimi, gelistirme, operasyon,
gecis ve hizmet sonlandirma sureclerine nasil entegre edildigi incelenir. Katilimcilar degisim boyunca
kullanici algisinin nasil yonetilecegini égrenir.

Modiil 5 - Deneyimin Olciilmesi: Kanitlar, Gostergeler ve Hizmet Kalitesi

Deneyimin nicel ve nitel veriler kullanilarak nasil 6lculdugu agiklanir. Geri bildirim mekanizmalari,
duygu analizi, davranissal gdstergeler ve yonetisim modelleri kullanilarak performans, maliyet ve
memnuniyet arasindaki denge degerlendirilir.
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Modiil 6 - Hizmet Yolculuklar: iligkiler, Anlasmalar ve Paydas Deneyimi

Uctan uca hizmet yolculuklari incelenerek kritik temas noktalari ve kullanici deneyimini etkileyen
onemli anlar belirlenir. Hizmet anlasmalary, iliski yonetimi ve departmanlar arasi deneyim tasariminin
onemi ele alinir.

Modul 7 - Deneyimin Siirekli iyilestirilmesi

Deneyim yonetiminin surekli iyilestirme yaklasimiyla nasil butunlestirilecegdi aciklanir. Paydas
beklentilerine gore iyilestirme dnceliklerinin belirlenmesi, 6grenme déngulerinin olusturulmasi ve
organizasyon genelinde deneyim olgunlugunun gelistiriimesi ele alinir.

Modiil 8 - Yapay Zeka, Deneyim ve Yonetisim

Yapay zekanin hizmet deneyimini nasil etkiledigi; otomasyon, glven, etik ilkeler ve insan denetimi
cercevesinde degerlendirilir. Yapay zeka destekli hizmetlerde hesap verebilirlik ve kullanici odakli
yonetisim yaklasimlari incelenir.

Modiil 9 - ITIL ve Diger Cerceveler

ITIL uygulamalarinin DevOps, Agile, proje yonetimi ve dijital donusum yaklasimlariyla nasil birlikte
calistigi aciklanir. Farkli metodolojiler arasindaki uyumun organizasyonlara sagladigi katma deger
degerlendirilir.

Sinav ve Degerlendirme
Bu egitim resmi sertifikasyon sinavini icermektedir.

e 40 coktan secmeli soru

e 90 dakika sinav suresi

e Acik kitap sinavi. Adaylar sinav sirasinda resmiITIL Experience yayinini ve yayin icerisinde bulunan
kisisel notlarini kullanabilir. Bunun disinda herhangi bir referans kaynagina izin verilmez.

e Basari kriteri: 40 soru Gizerinden en az 28 dogru (%70)

e Sinav PeopleCert platformu Uzerinden gevrim ici olarak gerceklestirilir ve katilimcilar kendileri icin
uygun olan tarihte sinava girebilir.
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