ooty 1

MUSTERI DENEYiMI PROGRAMI
KESIF ASAMAS|
KAPSAM

Programin Amaci

Kurumunuzun, markanizin rekabetci sirdirilebilirligini saglamak icin daha iyi deneyimler yasatmak
adina

o Musterilerinizi daha iyi tanimak

e Misterilerinize Temas ettiginiz noktalari belirlemek

e Mdsterilerinizin Temas noktalarindaki ve iyilestirilmesi gereken deneyimlerini aci/kazanim
noktalarini baz alarak tasarlamak ve hayata gecirmek

Program Adimlari ve Zamanlama

e Kesif, Tasarim, Uygulama sirasi ile ortalamada bir yillik stire zarfi 6n gértlmektedir
e Kesif Projesi; 2-3 Ay

e Tasarim Projesi; 3-6 Ay

e Uygulama Projesi; 3-6 Ay

Kesif Projesinin Adim ve Varsayimlari

e (st ydnetim ve proje takimi ile hizalanma
®  Sirket ici Proje takimi ile 'kesif' asamasini gercevelendirme ve Misteri Deneyim calistayi.

®  Son kullanici verilerini iceren online satis sitemizden aligveris yapan ve ek bir yil garanti uzatmasin sahip olmak igin
kayit yapan tuketici verilerin analizi

®  Markanizin musterisine, tuketicisine birinci derece temas eden, trtin/hizmetlerinizin satisini yapan ve/veya firsatlari
kagiran, tuketiciden sikayet, talep ve geri bildirimi direkt alan saha ¢alisanlari ile Persona, Temas Noktasi ve temel
seviyede her bir ¢alistay icin 1-2 adet persona belirlenecek Misteri Deneyim Tasarim calistaylari

®  Proje Takimi ile saha ciktilarini baz alarak ‘Tasarim’ projesinde Gzerinde durulacak Persona ve Temas Noktalarinin

belirlenmesi
e Ust ydnetim ve proje takimiile iktilar izerinden hizalanma. Kesif galismasini derinlestirme veya Tasarim asamasina
gecis karari.
Varsayim

Mdsteriye erisim kanallariniz bazinda bir ¢esitlemeye gidilmesi 6n gorilmektedir.
Bayi (is ortagl), Perakende Satis Noktasl, E-Ticaret, Mobil Uygulama, Magaza, Zincir Market vb. markanizin
musteri/tiketiciler ile bulustugu kanal ve musteri gesitliligi calismanin ¢ikti zenginligini pozitif yonde etkileyecektir.
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Bolge olarak Pilot calisma niteliginde olmasi adina bolge/Pazar cesitliligi katmak da 6nem arz etmektedir.

Persona (Musteri/Tuketici tipi) cesitligi saglamak adina ortalamada 3 farkli cografik bolge zenginlestirici etki
olusturabilir. Kurumun hedef Pazar ve musteri tanimlari dogrultusunda bolge/il cesitliligi karsilikli belirleneceltir.

ihracat Projesi 6zelinde Kita, Bélge, Ulke, Ulkenin bélgeleri, sehirleri bazinda detaylandirmalara gidilmesi
onerilmektedir.

On gbrii Siire

3 Ay (2+1)

Musteri Deneyim Projesi
Tasarim Asamasi
Kapsam Paylagimi

2.Adim

Musteri Deneyim Tasarimi ve Projelendirilmesi

*  Kesif asgamasinin kurum ici ve digi ¢iktilari Gzerinden galisma iceriginin olusturulmasi

* Kurumun stratejik ( korumak, blyltmek ve yeni kazanmak) musteri segmentleri Gzerinden Personalarin (
Arketip) belirlenmesi.

* Personalaribilen, gozlemleyen, taniyan saha ve merkez kadrolariile empati haritasi ve Misteri Deger
Onerisi Kanvas Calismalari Gzerinden Deneyim Yagatacak Urlin ve Servis saptamalari.

* Personalarin Musteri Yolculuk Haritalarinin caligilmasi. Misteri Deneyim tasariminin temas noktasi
bazinda derinlestirilmesi.

+ Ortayanan konan Deneyim iriin ve hizmetleri ¢zelinde gercek personalar ile konseptin onay/revizyon
calismasi ( Proof Of Concept) Bu adimda fokus grup, bire bir milakat calisma gruplarinin persona bazh
katiimcilarinin bulunmasinda 3.parti ajanslar, saha arastirma sirketleri ile is birligine gidilmesi
onerilmektedir.

* Deneyim Tasarimiicin ortaya konan Urin, servis ve proje 6nerilerinin ‘MUsteri Degeri’ ve ‘Uygulama
Zorlugu’ matrisinde konumlandiriimasi.

* ‘Mugsteri Degerigorece yiksek’ ve ‘Uygulamasi gorece kolay’ projelerin hayata gecirilmek Gzere detay
kiinyelendirme ¢alismalarinin yapilmast.
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2.Adim

Deneyim Tasarimive Projelendirme ( Yorumlama-Fikir Uretme-Prototipleme)

‘ Hizmet Kalemleri On goru sure ‘

*  Uygulama Atolyeleri

* Persona ve Temas Noktasi bazinda i¢
gorulerin uretildigi ve deneyim
tasarimlaninin yapildigi calistaylar

* lIgerik Olusturma

« Calisan/Masteri ve Taketici Deneyim Calisma icerigi hakkinda hentz bir netlik

i¢ gorulerinden uretilen Deneyim olmadigiicin siire 6n gorusiunde
icerikleri. Hayata gegirilecek projelerin bulunmak gergekgi olmayacaktir.
belirlenmesi ve fazlandirniimas:.
* g ve Dis Musteriler ile birebir gorugmeler Onceki proje tecribelerinden hareketle
*  Yapilan tasarimlarin gergek ortalamada 3-6 ay arasi bir donemlik
musteri/taketiciler ile 1 e 1 ve fokus calisma ihtimalinden bahsedilebilir.

grup galismalan ile onaylanmasi veya
revizyonu, eklemeler yapilmasi

* Raporlama
* Personalara temas noktalar bazinda
X/aigat\lacak deneyimlerin belirlenmesi.
evcut ve olmasi gereken durum
olgumlerinin yapilmasi
* CXgelisim projelerinin deger/zorluk
matrisine yerlestirilmesi

Musteri Deneyim Projesi
Yayihm Asamalari
Kapsam Paylasimi
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3.Adim
Uygulamaya Gegis (Prototipleme, Canliya Gegis Refakat )

Deneyim Urin, servis ve projelerinin gorsellenmesi

Hedef segmentler/personalar tizerinden tasarlanan
deneyimlerin uygulamaya gecis refakati

Canli uygulama anlarinda gozlem ve mulakatlar Gzerinden geri
bildirim tekniklerinin uygulanmaya devam etmesi. Sahadan,
gercek musterilerden geri bildirim degerlendirme.

Miusteri Deneyiminin bu sistematik Gzerinden yasatilabilir bir
dlzende olmasini saglayacak Metot devri.

=**Tum fazlarda ozellikle pazarlama ekibinin sirecin igerisinde yer almasi 6n
gorilmektedir. Bu kisi ve kisilerin ilgili metodoloji ve uygulama teknikleri hakkinda
f sahibi olmasi Kapanis proje

Gzerinden gegme ve soru-cevap galismalan yapilabilecektir.

On gorii siire

Tasarim stirecine ek 3 aylik bir takip stireci 6n gortlmektedir.

Minimum seviyede aylik degerlendirme toplantilariile gozden
gecirme calismalariyapilacaktir.

Gerekmesi halinde Deneyim Tasarim revizyonu ve iyilestirme
calismalari noktasinda ek calistay, bire bir gérismeler ve saha
calismalari revizyon formatinda yapilabilecektir.

3.Adim

Uygulamaya Gecis (icerik gorselleme ve Platform Olusturma)

insan Kaynaklari Boyutunda Opsiyonel olarak;

1. Yayilim agamasinda ozellikle oryantasyon ve kurum kaltura baghginda
kullanilabilecek ‘Arzum Deneyimi’ Kitapgiginin olusturulmasi

2. Egitimler ve olgimler sonucunda Musteri Deneyim Elgilik Programinin
kurulmasi ve devreye alinmasi. CagriMerkezive Servis tegkilati
icerisinde olusturulacak Arzum Elgisi programiile yayginlasmanin
planlanmasi. Arzum Akademi( var ise) veya insan Kaynaklari banyesine
bu calisma kapsaminda olusturulan igerigin standart bir Musteri
Deneyim egitim igerigi haline getirilmesi ve tim saha personeline
yayilimi

3. Mevcutveya onerilecek bir LMS ( Egitim Yonetim Sistemi) Gzerinden
egitime dair katilanlarin farkindalik ve verimlilik 6lgimlemelerinin es
zamanli 6lguima ve raporlanmasi. Ornek
https://cinema8.com/video/kXPlrrXv

« On goriiigerik, zaman ve biitge

1. Arzum Deneyimi Kitapgiginin igerik calismasi yapilacaktin

Bu kitapgigin basili/dijital tasarimi noktasinda insource/outsource
kaynaklarin kullanimi devrede olmasi on gorulmektedir..

ihtisasi bu olan 3.parti ajanslar ile calisabilecegi gibibizler de 6neri de
bulunabiliriz.

2. ve 3.Faz suresince olusturulan igeriklerin derlenmesive sunum
dosyasi haline getirilmesiicin 1 aylik sure yeterli olacaktir.

Mugsteri Deneyim Yayilim egitimleribelirlenecek elgive temas edilecek
caligan, birim sayisina paralel olarak belirlenecektir. Sure ve butge 6n
gorusunde bulunmak su an igin

Iceriklerin herhangi bir LMS platformu Gzerinden yayinlanmas:,
olgumlenmelerinin yapilmasinoktasinda bu konuda ihtisas sahibi bir
egitim altyapi/platformsaglayici sirketile is ortakligina gidilebilic
Benim galismakta oldugum Gobito firmasi ve arunleri cinema8
alternatiflerden biri olabilir.
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