
 

 https://erdemozsen.com/ 

 
MÜŞTERİ DENEYİMİ PROGRAMI 

KEŞİF AŞAMASI 

KAPSAM 
 

Programın Amacı 

Kurumunuzun, markanızın rekabetçi sürdürülebilirliğini sağlamak için daha iyi deneyimler yaşatmak 

adına 

• Müşterilerinizi daha iyi tanımak 

• Müşterilerinize Temas ettiğiniz noktaları belirlemek 

• Müşterilerinizin Temas noktalarındaki ve iyileştirilmesi gereken deneyimlerini acı/kazanım 

noktalarını baz alarak tasarlamak ve hayata geçirmek 

Program Adımları ve Zamanlama 

• Keşif, Tasarım, Uygulama sırası ile ortalamada bir yıllık süre zarfı ön görülmektedir 

• Keşif Projesi; 2-3 Ay 

• Tasarım Projesi; 3-6 Ay 

• Uygulama Projesi; 3-6 Ay 

Keşif Projesinin Adım ve Varsayımları 

• Üst yönetim ve proje takımı ile hizalanma 

• Şirket içi Proje takımı ile 'keşif' aşamasını çerçevelendirme ve Müşteri Deneyim çalıştayı. 

• Son kullanıcı verilerini içeren online satış sitemizden alışveriş yapan ve ek bir yıl garanti uzatmasın sahip olmak için 

kayıt yapan tüketici verilerin analizi 

• Markanızın müşterisine, tüketicisine birinci derece temas eden, ürün/hizmetlerinizin satışını yapan ve/veya fırsatları 

kaçıran, tüketiciden şikâyet, talep ve geri bildirimi direkt alan saha çalışanları ile Persona, Temas Noktası ve temel 

seviyede her bir çalıştay için 1-2 adet persona belirlenecek Müşteri Deneyim Tasarım çalıştayları 

• Proje Takımı ile saha çıktılarını baz alarak ‘Tasarım’ projesinde üzerinde durulacak Persona ve Temas Noktalarının 

belirlenmesi 
• Üst yönetim ve proje takımı ile çıktılar üzerinden hizalanma. Keşif çalışmasını derinleştirme veya Tasarım aşamasına 

geçiş kararı. 

Varsayım 

Müşteriye erişim kanallarınız bazında bir çeşitlemeye gidilmesi ön görülmektedir.                                                                

Bayi (iş ortağı), Perakende Satış Noktası, E-Ticaret, Mobil Uygulama, Mağaza, Zincir Market vb. markanızın 

müşteri/tüketiciler ile buluştuğu kanal ve müşteri çeşitliliği çalışmanın çıktı zenginliğini pozitif yönde etkileyecektir. 
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Bölge olarak Pilot çalışma niteliğinde olması adına bölge/Pazar çeşitliliği katmak da önem arz etmektedir.  

Persona (Müşteri/Tüketici tipi) çeşitliği sağlamak adına ortalamada 3 farklı coğrafik bölge zenginleştirici etki 

oluşturabilir. Kurumun hedef Pazar ve müşteri tanımları doğrultusunda bölge/il çeşitliliği karşılıklı belirleneceltir. 

İhracat Projesi özelinde Kıta, Bölge, Ülke, Ülkenin bölgeleri, şehirleri bazında detaylandırmalara gidilmesi 

önerilmektedir. 

 

Ön görü Süre  

 3 Ay (2+1) 
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