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TEPE DESTEK

MUSTERIDENEYIMIYONETIMI




AJANDA

* Musteri Deneyimi Yonetimi Proje Adimlari

* Musteri Deneyimi Yonetimi Proje Zaman Plani

* Musteri Deneyimi Yonetimi Projesi icerik Detaylari
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Ust Yonetime Online Misteri Deneyimi Egitimi

Musteri Deneyimi Analiz ve Yol Haritasi
Danismanlig

Deneyim Elgileri icin Fiziksel Musteri Deneyimi Egitimi
Musterinin Sesi / KPl Framework Danismanlg;

Kritik Departmanlara Online Musteri Deneyimi Egitimi
Musteri Yolculuk Haritalari Danismanligi

Musteri Deneyimi Yonetisim Modeli Danismanligi

Musteri Deneyimi Koglugu / Yol Arkadashgi



MUSTERI DENEYiMi YONETIMi PROJE ADIMLARI

Projelerin amaci Tepe Destek Hizmet'lerinde musteri deneyimi farkindaligi yaratmak, merkezi bir yapilanma ile tum
sirketlerin tek bir musteri vaadini sunmasini saglamak, musteri deneyimi olgumlerini dogru, saglikl ve standart bir
sekilde yapmak, son olarak sirketlerdeki ¢alisanlarin daha musteri odakl olmasini saglamaktir. Bu amagla asagidaki
adimlar sirasiyla ve 3 fazda hayata gegirilecektir. Paralel devam eden galismalar da olacaktrr.

|. Ust yonetim icin online, 3 saatlik bir egitim yapilmasi (Benchmark’'lar ve sirketlerden orneklerle)

Tepe Destek Hizmetlerinde mevcut durum (As-Is) analizinin yapilmasi ve onerilerin sunulmasi

Sirketlerden segilen deneyim elgileri icin 2 gunlik fiziksel musteri deneyimi egitiminin verilmesi

Musteri deneyimi olguim metodolojisinin, anket kurallarinin belirlenmesi ve Pisano ile birlikte hayata gecirilmesi
Kritik departmanlardaki ¢alisanlar igin 1 gunluk online “Musteri Deneyimi Uyumlama Egitimleri”nin verilmesi
Sirket bazinda musteri deneyimi yolculuk haritalarinin ¢ikarilmasi (7 musteri yolculuk haritasi)

Merkezi musteri deneyimi yapilanmasinin rol ve sorumluluklarinin belirlenmesi
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Musteri deneyimi koglugu / yol arkadashg! ile projelerin duzenli takibi ve yonlendirilmesi




MUSTERI DENEYiMi YONETIMi PROJE ZAMAN PLANI

1. Ust Yénetim Online CX Egitimi

2. Mevcut Durum Analizi Danismanligi
Faz-1 =
3. Deneyim Elcileri icin 2 Gunlik Fiziksel CX Egitimi

4. Misterinin Sesi/ KPI Framework Danismanlig

5. Kritik Departmanlara 1 Glnlik Online CX Egitimleri
Faz-2 =

6. Musteri Yolculuk Haritalari Danismanligi

7. Musteri Deneyimi Yonetisim Modeli Danismanlig

Faz-3 =
8. Misteri Deneyimi Koclugu/Yol Arkadashgi




MUSTERiI DENEYiMi YONETIMI PROJESI

FAZ — 1




1. UST YONETIME ONLINE MUSTER|I DENEYiMi EGITiM]

Egitimin amaci Ust yonetimin musteri deneyimi bakis acisini hizalamak, en iyi ornekleri onlarla paylasmak, Tepe
gruptaki mevcut durumu gozler onune sermek ve oncelikle deneyim elgilerinin belirlenmesi, devaminda da diger
projelerde desteklerini almak i¢in onlari motive etmektir. Egitim interaktif olarak ilerlenecek ve her adimda
katimcilardan yorumlar alinacak, sorularla onlarin egitime katilimi saglanacaktir. Katilan herkese imzah “Musteri
Her Zaman Deneyim ister” kitabi hediye edilecektir. Draft akis asagidaki gibidir:

* Miusteri Deneyiminin Gelisimi ve Glinimizdeki Onemi

* En lyi Musteri Deneyimi Sunan Global-Yerel Firmalar ve Sirlari
* Musteri Deneyiminin Sirket Finansallarina Etkisi

* Musteri Deneyimi Stratejisi ve Musteri Odakh Kultur Yaratmak
* Misteri Odakl Kiiltirde Ust Yonetimin Roli

* Tepe Destek Hizmetlerinden Musteri Deneyimi Mevcut Durum Paylagimlari

* Beklentilerimiz ve Kapanis




2. MUSTERiI DENEYiMi ANALIZ VE YOL HARITASI DANISMANLIGI

Sirket Calisanlari
Birebir
Gorlusmeler

Sunum ve
Raporlama

Musteri
Gorusmeleri

As-Is Analizi

Musteri Deneyimi ile ilgili yapilan tim calismalarin alinmasi ve incelenmesi

Musteri deneyimi raporlarinin ve ilgili sistemlerdeki dashboard’larin incelenmesi

Projeyi yonetecek olan kisi veya kisilerle toplantilar yapilarak proje zaman plani
Uzerine el sikisiimasi

1 Hafta



2. MUSTERiI DENEYiMi ANALIZ VE YOL HARITASI DANISMANLIGI

Sirket Calisanlari
Birebir
Gorlusmeler

Sunum ve
Raporlama

As-Is Analizi MU

Gorusmeleri

Belirlenecek olan musterilerin ilgili temsilcileriyle goriserek Tepe Destek
Hizmetleri’nin onlarin nezdindeki deneyimi tespit etmek (en ¢ok sirketi kullanan

12 musteri ile 45’er dakikalik gorismeler yapilacaktir)

Hazirlanan soru formu ile misteri deneyiminin tim basliklarinin musterilerde
nasil yasatildigini tespit etmek

Yapilan goriismelerle birlikte gelisim onerileri ¢cikarmaya baslamak

1 Hafta




2. MUSTERiI DENEYiMi ANALIZ VE YOL HARITASI DANISMANLIGI

Sirket Calisanlari

S Sunum ve
Birebir

Raporlama

Musteri

As-Is Analizi . :
Gorusmeleri

Goriusmeler

Belirlenecek olan musteri deneyimi icin kritik paydaslarla birebir gériismelerin
yapilmasi (En fazla 12 calisan ile 45’%er dakikalik goriismeler)

Sirket icindeki muisteri deneyimi algisinin, bakis agisinin ve olgunluk seviyesinin
calisanlar tarafindan tespiti

Kritik paydaslardan alinan geri bildirimler ile misteri odakhligi artirici ve
musterinin sesinin paydaslar tarafindan sahiplenilmesini saglayacak projelerin
belirlenmesi

1 Hafta




2. MUSTERiI DENEYiMi ANALIZ VE YOL HARITASI DANISMANLIGI

Sirket Calisanlari
Birebir
Gorlusmeler

Musteri Sunum ve

As-Is Analizi . :
Gorusmeleri

Raporlama

incelenen dokiimanlar, miisteriler ve calisanlarla yapilan gériismeler harmanlanacak, asagidaki
basliklarda bulgular ve 6neriler benchmarklarla birlikte paylasilacaktir:

Miusteri Deneyimi Stratejisi ve Musteri Vaadi

Mausterinin Sesini Dinleme ve Buna Goére Hareket Etme

Ana Miusteri Deneyimi Metrikleri ve Olcim Yontemleri

Musteri Yolculuklari ve Musteri Odakl Slire¢ Yonetimi

Sirkette Musteri Odakli Kilttri Gelistirme ve Organizasyonel Yapi

Rapor Ust yonetim ve proje ekibine sunulacaktir.

Raporda belirtilen aksiyonlar 6nceliklendirilmis sekilde iletilecektir.

1 Hafta




3. DENEYIM ELCILERI iCIN FiZIKSEL MUSTER|I DENEYiMi EGITiM]

Egitim secilen deneyim elcilerinin musteri deneyimi bayragini bulunduklari yerde tasirken bilgi ve bakis agilarini
artirmak amaciyla tasarlanmistir. Musteri deneyiminin tum basliklari, ozellikle de sirkette musteri odakh olmak bu
egitimde orneklerle ve uygulamalarla detaylandirilacaktir. Egitim 2 giin surmektedir. Katilan herkese imzali “Musteri
Her Zaman Deneyim ister” kitabi hediye edilecektir. Draft akis asagidaki gibidir:

* Deneyim Dunyasi ve Musterilerin Donusumu ___
* Misteri Deneyimi (CX) Nedir, Ne Degildir ve Neden Onemlidir? MUSTERI HER ZAMAN
* Yeni Diinyada Misteri Deneyimi (En iyi Ornekler ve Trend’ler) DENEYIM ISTER

Musteri Deneyimi Yonetim ilkeleri ve Uygulamalari

* Musteri Deneyimi Yonetim Modelleri S
* Musteri Odakh Kultur Yaratmak / Benchmark: Ritz-Carlton oo
* Musterilerin Beklenti ve ihtiyaglarini Anlamak ve Karsilamak
* Miusteri Odakh Uriinler ve Stregler Tasarlamak

* Musteri Yolculuk Haritasi ve Uygulama

* Davranissal Ekonomiye Giris ve Bazi Bilissel Yanlliklar

* Duygusal DeneyimiYoneterek Musterileri Sirkete Baglamak

* Soru & Ceva ve Kapanis |
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4. MUSTERININ SESi / KPI FRAMEWORK DANISMANLIGI

ic Gori Analiz
ve Model
Olusturma

Sunum ve
Raporlama

Mevcut Durum Birebir
Analizi Gorusmeler

Daha once yapilan kalitatif arastirmalarin ve kantitatif 6lctimlerin raporlarinin
incelenmesi

Mevcuttaki anketlerin, sorularin ve musteri yolculuklarinin incelenmesi

Projeyi yonetecek olan kisi veya kisilerle toplantilar ve proje zaman plani Gzerine
el sikisilmasi

1 Hafta




4. MUSTERININ SESi / KPI FRAMEWORK DANISMANLIGI

ic Gori Analiz
ve Model
Olusturma

Sunum ve
Raporlama

Mevcut Durum Birebir
Analizi Gorusmeler

Birebir gorismelerde kullanilacak soru setinin hazirlanmasi

Misteri deneyimi 6lcimunde ve musteri deneyimi projelerinin 6lciminde
kritik olan departmanlardaki ilgili kisilerle birebir gériismelerin yapiimasi
(Maksimum 12 kisi ile 45’er dakikalik goriismeler yapilacaktir)

Gorusmeler sonrasinda i¢ gorilerin ¢ikarilmasi

1 Hafta




4. MUSTERININ SESi / KPI FRAMEWORK DANISMANLIGI

Mevcut Durum
Analizi

Ic GOru Analiz

Birebir
Gorusmeler

Sunum ve
Raporlama

ve Model
Olusturma

Yapilan gorismeler ve incelenen dokiimanlar sonrasinda Tepe Destek Hizmetleri
icin en uygun olacak olan KPI Framework’in gikarilmasi.

Her bir yolculuk icin 6lclilmesi gereken musteri ve operasyonel metriklerin
belirlenmesi

Metriklerin skalalarinin, soru formlarinin (musteri metrigi ise), ne zaman, hangi

musteriyle, hangi yontem ile sorulmasi gerektiginin ve iletisim kurallarinin
belirlenmesi

Her bir metrik icin sorumlu grup ve hedeflerin el sikisiimasi

1 Hafta




4. MUSTERININ SESi / KPI FRAMEWORK DANISMANLIGI

Mevcut Durum Birebir Ic Gorl Analiz
ve Model

Analizi Gorusmeler Raporlama
Olusturma

Sunum ve

KPl Framework excel’inin hazirlanmasi ve paylasilmasi

Olciimlerin Pisano ile yapilabilmesi icin tool tarafinda gerekli hazirliklarin yapilmasi

Danismanlik stirecinin, bulgularin ve sonuclarin yer aldigi ppt sunumun
hazirlanmasi ve paylasiimasi

Sunumun ilgili kisilere ve yonetime sunulmasi

1 Hafta




MUSTERiI DENEYiMi YONETIMI PROJESI
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5. KRITiIK DEPARTMANLARA ONLINE MUSTERiI DENEYiMI EGITIMI

Egitim kritik departmanlardaki ¢alisanlara musteri deneyimi farkindaligi kazandirmayi ve tum departmanlarin
ayni iletisim frekansinda olarak yaptiklari her iste musteriyi dusinmelerini saglamay amaglamaktadir. Bir gun ve
online olarak gergeklestirilecektir. Sinif sayisi toplam katimei sayisina gore sekillenecektir. Akis asagidaki gibidir:

* Deneyim Dunyasina Giris ve Deneyim Ekonomisi

* Miusteri Deneyimi (CX) Nedir? Neden Onemlidir?

* Musteri ve Musteri Deneyimi Kavramlari

* Musteri Odakh Kultur Olusturma

* Musteri Odakh Kulturde Calisanlarin Rolu

* Misterilerin Beklenti ve Ihtiyaglarini Anlama ve Karsilama

* Musteri Deneyiminde Fiziksel, Online ve Cagri Merkezi Yonetimi
* Davranissal Ekonomi llkelerini Misteri Iletisimlerinde Kullanmak

* Misteri Deneyimi Olgiim Metodolojileri

* Soru & Cevap ve Kapanis




6. MUSTERI YOLCULUK HARITALARI DANISMANLIGI

Mevcut Durum Sirket ici Misterilerle Calistay ve
Analizi Gorusmeler Gorusmeler Raporlama

Secilecek 3 sirket icin Daha once yapilan stire¢ yonetimi, musteri yolculuklari

ve/veya temas noktasi analizi calismalarinin alinmasi ve incelenmesi

Musteri deneyimi takimiyla birebir goriismelerin yapilmasi

Projeye katilacaklarla bir kick off toplantisi yapilmasi ve 3 sirket temsilcileriyle
surecin paylasiimasi

1 Hafta




6. MUSTERI YOLCULUK HARITALARI DANISMANLIGI

Mevcut Durum Sirket ici Misterilerle Calistay ve
Analizi Gorusmeler Gorusmeler Raporlama

Birebir goriismelerde kullanilacak soru setinin hazirlanmasi

Musteri yolculuklari sahipleriyle ve kritik departmanlarla birebir goriismelerin
yapilmasi (Maksimum 30 kisiyle 45’er dakikalik gorlismeler)

Musteri deneyimi takimi ve deneyim elgileriyle birebir gdriismelerin yapilmasi

Gorusmeler sonrasinda proje ekibiyle ara degerlendirme toplantisi yapilmasi

2 Hafta




6. MUSTERI YOLCULUK HARITALARI DANISMANLIGI

Mevcut Durum Sirket ici Misterilerle Calistay ve
Analizi Gorusmeler Gorusmeler Raporlama

Birebir goriismelerde kullanilacak soru setinin hazirlanmasi

Musterilerle gorismelerin yapilmasi ve her bir sirketin yolculugunun ilgili
musteriler tarafindan degerlendirilmesi (Maksimum 30 kisiyle 45’er dakikalik

gorismeler)

Gorusmelerin analizi ve i¢c gori olusturulmasi

2 Hafta




6. MUSTERI YOLCULUK HARITALARI DANISMANLIGI

Mevcut Durum Sirket ici Misterilerle Calistay ve
Analizi Gorusmeler Gorusmeler Raporlama

ilgili calisanlarla birlikte ilgili secilecek 3 sirket icin To-Be yolculuk haritasinin birer

calistay ile oliusturulmasi (Dilenirse kalan sirketler icin de ayrica yapilabilir)

ilgili calistaylar 6ncesinde hazirliklarin yapilmasi ve misterinin sesinin calistayda
duyuldugundan emin olunmasi.

Her bir aksiyonun ilgili yolculuk sahibine atanmasi.

Dizenli toplantilarla Gist yonetim gozetiminde aksiyonlarin tGzerinden gecgilmesi

3 Hafta




MUSTERiI DENEYiMi YONETIMI PROJESI
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7.MUSTER| DENEYiMi YONETISIM MODELi DANISMANLIGI

ic Gori Analiz
ve Model
Olusturma

Mevcut Durum Birebir
Analizi Gorusmeler

Sunum ve
Raporlama

Sirket organizasyon yapisinin alinmasi ve incelenmesi

Musteri Deneyimi takiminin rol ve sorumluluklarinin, ilgili dokiimanlarin
incelenmesi

Projeyi yonetecek olan kisi veya kisilerle toplantilar ve proje zaman plani Gzerine
el sikisilmasi

1 Hafta



7.MUSTER| DENEYiMi YONETISIM MODELi DANISMANLIGI

ic Gori Analiz
ve Model
Olusturma

Sunum ve
Raporlama

Mevcut Durum Birebir
Analizi Gorusmeler

Musteri Deneyimi Yonetisim Modeli icin kritik olan departmanlardaki
kisilerle yapilacak olan online birebir gdriismelerin planlanmasi

Birebir goriismelerde kullanilacak soru setinin hazirlanmasi

Planlanan gorismelerin gergeklestirilmesi ve goriisme raporunun
hazirlanmasi

1 Hafta




7.MUSTER| DENEYiMi YONETISIM MODELi DANISMANLIGI

Mevcut Durum
Analizi

Ic GOru Analiz

Birebir
Gorusmeler

Sunum ve
Raporlama

ve Model
Olusturma

Yapilan gorismeler ve incelenen dokiimanlar sonrasinda musteri deneyimi yonetisim
modeli igin i¢ gorialerinin g¢ikarilmasi.

ic gériiler ve benchmark’lardan yola cikilarak yeni yénetisim modelinin olusturulmasi
Yonetisim modelindeki roller icin rol ve sorumluluk tanimlamalarinin yapilmasi

Her bir rol igin yetkinliklerin, egitim ihtiyaglarinin ve KPI’larin belirlenmesi

1 Hafta




7.MUSTER| DENEYiMi YONETISIM MODELi DANISMANLIGI

ic Gori Analiz
ve Model
Olusturma

Mevcut Durum Birebir
Analizi Gorusmeler

Sunum ve

Raporlama

Yapilan ¢alismalarin, elde edilen i¢ gorilerin, yeni yonetisim modeli 6nerisinin

ve rol-sorumluluk kartlarinin rapor haline getirilmesi
Raporun proje ekibi ve Ust yonetime sunulmasi

Sonraki adimlarin belirlenmesi ve kogluk asamasina gegilmesi

1 Hafta



8. MUSTERI DENEYiMi KOCLUGU /YOL ARKADASLIGI

Musteri deneyiminden sorumlu ve ilgili kisilerle haftada 2 saat olarak yapilacak olan duzenli kogluk / yol
arkadashgi hizmeti asagidaki detaylari icerecektir. Bu hizmet danismanlik projesi bittikten sonra baslayacaktir.
Dilenirse bir ayin sonunda bu kogluga devam edilebilir.

* Musteri deneyimi analizi ve yol haritasi danismanligindan ¢ikan aksiyonlarin duzenli takibi

* Aksiyonlarin hayata gecirilmesi asamasinda karsilasilabilecek zorluklar karsisinda yonlendirmelerin
saglanmasi

* Yerel ve global orneklerle ekibin beslenmesi

* Aksiyonlarin sonuglarinin olgumu ve etkili sekilde anlatiimasi konusunda destek olunmasi

* Musteri deneyiminin diger konularinda da yonlendirmelerin saglanmasi: Musteri Deneyimi Stratejisi,
Musteri Yolculuk Haritalari, Musteri Deneyimi Ol¢umu, Musteri Deneyimi Organizasyon Yapisi ve
Yonetisim, Musteri Deneyiminde Dijital Donusum ve Yapay Zekanin Kullanimi gibi




	Slide 1: Experience design partner (XMP)
	Slide 2: AJANDA
	Slide 3: Gökhan Kara, ccxp
	Slide 4: Gökhan Kara, ccxp
	Slide 5: Müşterİ Deneyİmİ YÖNETİMİ PROJE ADIMLARI
	Slide 6: Müşterİ Deneyİmİ YÖNETİMİ PROJE ZAMAN PLANI
	Slide 7: Müşterİ Deneyİmİ YÖNETİMİ PROJESİ
	Slide 8: 1. Üst yönetİme onlINE MüşteRİ DeneyİMİ EĞİTİMİ
	Slide 9: 2. Müşterİ Deneyİmİ Analİz ve Yol Harİtası Danışmanlığı
	Slide 10: 2. Müşterİ Deneyİmİ Analİz ve Yol Harİtası Danışmanlığı
	Slide 11: 2. Müşterİ Deneyİmİ Analİz ve Yol Harİtası Danışmanlığı
	Slide 12: 2. Müşterİ Deneyİmİ Analİz ve Yol Harİtası Danışmanlığı
	Slide 13: 3. DENEYİM ELÇİLERİ İÇİN FİZİKSEL MüşteRİ DeneyİMİ EĞİTİMİ
	Slide 14: 4. MÜŞTERİNİN SESİ / KPI Framework danışmanlığı
	Slide 15: 4. MÜŞTERİNİN SESİ / KPI Framework danışmanlığı
	Slide 16: 4. MÜŞTERİNİN SESİ / KPI Framework danışmanlığı
	Slide 17: 4. MÜŞTERİNİN SESİ / KPI Framework danışmanlığı
	Slide 18: Müşterİ Deneyİmİ YÖNETİMİ PROJESİ
	Slide 19: 5. KRİTİK DEPARTMANLARA ONLİNE MüşteRİ DeneyİMİ EĞİTİMİ
	Slide 20: 6. Müşteri Yolculuk Haritaları Danışmanlığı
	Slide 21: 6. Müşteri Yolculuk Haritaları Danışmanlığı
	Slide 22: 6. Müşteri Yolculuk Haritaları Danışmanlığı
	Slide 23: 6. Müşteri Yolculuk Haritaları Danışmanlığı
	Slide 24: Müşterİ Deneyİmİ YÖNETİMİ PROJESİ
	Slide 25: 7. Müşterİ deneyİMİ YÖNETİŞİM MODELİ DANIŞMANLIĞI
	Slide 26: 7. Müşterİ deneyİMİ YÖNETİŞİM MODELİ DANIŞMANLIĞI
	Slide 27: 7. Müşterİ deneyİMİ YÖNETİŞİM MODELİ DANIŞMANLIĞI
	Slide 28: 7. Müşterİ deneyİMİ YÖNETİŞİM MODELİ DANIŞMANLIĞI
	Slide 29: 8. Müşterİ Deneyİmİ KOÇLUĞU / Yol Arkadaşlığı
	Slide 30: FİNANSALLAR
	Slide 31: REFERANSLAR
	Slide 32: İLETİŞİM



