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Yolcu Yolculugu ve Temas Noktalari

Yolculugun asamalari, her asamadaki temas noktasi ve sorumlu kurum; bélinmus sorumlulugun

deneyime etkisi ve yolculuk haritasi.
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4 Bu Bolumde

Temas noktasi kavramini tanimlayabilirsiniz.

Bir ucusun yolculuk asamalarini ve sorumlu kurumlarini sayabilirsiniz.

Kurumun gordigu siirecg ile yolcunun yasadigl deneyim arasindaki farki gosterebilirsiniz.

Bir yolcu yolculugu haritasi cikarabilirsiniz.

Haritada aci noktasi ve kopus noktasi belirleyebilirsiniz.

Miisteri iliskileri Yoneti mi
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4 Temas Noktasi Nedir?

*  Musterinin kurumla karsilastigi her an bir temas noktasidir: bir ekran,

bir kuyruk, bir personel, bir e-posta, bir anons.

* Temas noktasi kurumun tasarladigi yerde degil, misterinin karsilastigl

yerde olusur.

*  Kurumun hi¢ distinmedigi noktalar da temas noktasidir: otopark

odemesi, tuvalet temizligi, prizin calisip calismadig.

* Bazi temas noktalari insansizdir; uygulama ve kiosk da kurumun

ylzuddr.

* Deneyim, temas noktalarinin toplami degil, aralarindaki gecislerin

akicihgidir.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

SINAMA

Sahipsiz nokta

Her temas noktasinin bir sahibi var mi?

Sahibi olmayan nokta, iyilesmeyen noktadr.

03



4 Yolculugun Asamalari

S

Arama ve karar Web sitesi, uygulama, acente, fiyat karsilastirma Havayolu, acente
Rezervasyon ve 6deme Satin alma akisi, ek hizmet secimi, onay e-postasi Havayolu

Ucus 6ncesi Degisiklik, bilgilendirme, cevrim ici check-in Havayolu

Havalimanina varis Otopark, ulasim, yonlendirme, karsilama Havalimani

Check-in ve bagaj Kontuar, kiosk, bagaj birakma Yer hizmetleri

Giivenlik ve pasaport Kuyruk, kontrol, yonlendirme Kamu birimleri

Bekleme Oturma alani, yeme icme, magaza, lounge Havalimani

Binis ve ugus Kapl, kabin, ikram, anons Havayolu

Varis ve bagaj Yonlendirme, bagaj teslim, kayip bagaj Yer hizmetleri, havalimani
Ucus sonrasi Anket, sikayet, mil kaydi, iade Havayolu
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4 Yolcunun Yolculugu

Ayni yolculuk, dért farkl kurumun elinde

oncesi havalimani ucus varis

Havayolu Arama, satin alma, bilgilendirme Binis ve ucus Sonrasi
Havalimani Ulasim, otopark Terminal, ydnlendirme Varis salonu
Yer hizmetleri Check-in Bagaj teslimi
Kamu Glvenlik ve pasaport Pasaport ve giimriik
- Yolcunun en ¢ok hatirladigl an - Tanimh hizmet Yolcunun kimseye baglayamadig stire

Yolcu bu dort seridi gérmez; tek bir yolculuk yasar. Bir aksaklikta kime kizacagini da bilmez — cogu zaman bileti kimden aldiysa ona kizar.
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4 Yolculugun Dort Evresi

ONCE

Beklenti kurulur

Fiyat, vaat ve bilgilendirme burada olusur. Sonraki her sey bu beklentiye
gore degerlendirilir.

UCuUS

Kapal1 alan

Yolcu ayrilamaz. Kiiclik rahatsizliklar blydr, iyi bir jest de uzun stire
hatirlanir.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

HAVALIMANI

En kirilgan evre

Kuyruk, belirsizlik ve zaman baskisi burada yogunlasir; kurum sayisi da
en yuksek burada.

SONRA

En cok ihmal edilen

Bagaj, iade, sikdyet ve anket. iliskiyi bitiren sorunlarin cogu bu evrede
cikar.
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92" Boliinmiis Sorumluluk

Havacilikta deneyimi yoneten tek bir kurum yoktur.



A Zincirin Halkalar1

Kim neyi yonetiyor

* Havayolu bileti, ucusu, kabini ve musteri iliskilerini yonetir;

ORNEK
havalimanindaki cogu seyi yonetmez. Kuyruk kimin?
* Havalimani isletmecisi terminali, ydnlendirmeyi, bekleme alanlarini .

ve ticari alanlari yonetir. .

*  Yer hizmetleri kurulusu check-in, bagaj, apron ve binis hizmetlerini

havayolu adina yurGtur.

*  Guvenlik, pasaport ve giimrik kamu gorevidir; havayolunun da

havalimaninin da yetkisi disindadir.

*  Yolcu bunlarin hicbirini ayirt etmez ve genellikle tek bir kuruma —

bileti aldig kuruma — yazar.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

Guvenlik kuyrugu uzadi, yolcu ucagi kacirdi.
Kuyruk kamu gorevinin, ucak havayolunun.

Yolcunun anlattigl hikayede tek bir isim gecer.
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4 Deneyim Nasil Hatirlanir?

Deneyim toplanmaz; en zayif halkaya gore hatirlanir

Kolay
rezervasyon

Site hizli, fiyat acik,
onay aninda geldi.

Dort iyi halka, bir kéti halkayr dengelemez. Bu asimetri yolcu deneyiminin en temel kuralidir ve yatirbm énceligini dogrudan belirler.

Misteri iliskileri Yoneti mi

—

Sorunsuz
check-in

Kuyruk kisa, gorevli
ilgili.

—

Kapida
belirsizlik

Gecikme var; kimse

ne kadar stirecegini

soylemiyor.

Iyi bir ucus

Kabin ekibi dikkatli,
ikram diizglin.

—

Anlatilan
hikaye

"Bizi kapida kirk
dakika beklettiler,
kimse bir sey
soylemedi."
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4 Zayif Halka EtKisi

* Deneyim ortalama ile degil, en koti halkayla hatirlanir; dokuz iyi asama bir kot asamayi telafi etmez.
* Buylzden iyilestirme butcesi glicli noktayir daha iyi yapmaya degil, zayif noktay diizeltmeye gider.

*  Kurumlar arasi sinirlar en sik kopus yerleridir: devir aninda bilgi, sorumluluk ve yolcu birlikte kaybolur.
* Sinirdaki sorunu kimse sahiplenmez; clinkt her kurum kendi 6lctitiiniG tutturmustur.

*  Cozum ortak olcit ve ortak kurul: yolculugun tamamini izleyen bir gosterge olmadan kimse zayif halkayr gormez.

Miisteri iliskileri Yoneti mi
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4 Baglantil1 Ucusun Ayri1 Hikayesi

Baglantili yolcunun yolculugu bir degil iki ucustur; aradaki aktarma kendi basina bir asamadir.

Aktarma suresi kisaldikca yolcunun kaygisi artar; bu kaygi ilk ucus daha havadayken baslar.

ilk ucusun kiictik gecikmesi, baglantisi olmayan yolcu icin dnemsiz, olan yolcu icin krizdir; ayni olay iki farkli deneyimdir.
Baglanti riski tasityan yolcunun ucus sirasinda bilgilendirilmesi, varista yapilacak her telafiden daha degerlidir.

Bagajin baglantiyi yakalayip yakalamadigi ayri bir sorudur ve yolcuya cogu zaman hic¢ sdylenmez.

Miisteri iliskileri Yoneti mi
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4 Duygunun Seyri

Yolculuk boyunca duygu dtiz gitmez

KAYGI

Belirsizlik anlari

Kuyruk ne kadar surecek, bagaj cikacak mi, kapi degisti mi? Kaygi bilgi
eksikliginden dogar.

SIKILMA

Uzun bekleme

Sikilan yolcu cevresini degerlendirmeye baslar; kiiclik kusurlar bu

evrede fark edilir.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

RAHATLAMA
Esik gecildiginde

Guvenlikten cikmak, koltuga oturmak. Bu anlar hizmet icin firsat
penceresidir.

ACELE

Varis

Yolcu artik gitmek ister. Bagaj beklemesi bu ylizden siiresinden uzun

hissedilir.
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4 Yolculuk Boyunca Duygu

Sematik gosterim; asil olan kendi verinizle cizilmis olanidir

Yolcunun hali Yolculuk =
Rezervasyon Check-in ve giivenlik Binis kapisi Ucus Bagaj
beklenti kurulur belirsizlik en kirilgan an rahatlama son izlenim

Kurumun gostergeleri cogu zaman ucusu dlcer; yolcunun aklinda kalan ise en diistik nokta ile son noktadir. Bu ytizden iyilestirme blitcesi ortalamaya degil, cukurlara ve
sona gider.
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9 Haritay1 Cikarmak

Yolculuk haritasi, kurumun kendi siire¢ semasindan farkli bir seydir.



4 Harita Nasil Cikarilir

Persona sec¢

Kimin yolculugu? Sik ucan is
yolcusu ile ilk kez ucan aile ayni
haritayl yasamaz.

Asamalari sirala

Yolcunun goziinden, kurumun

organizasyon semasindan degil.

Asama adlari yolcunun
sozclikleriyle yazilr.

Her asamaya ii¢ sey yaz

Yolcu ne yapiyor, ne hissediyor,
hangi kurumla temas ediyor.

Isaretle

Aci noktalari, kopus noktalari ve
firsat anlari. Harita bu isaretler
icin cikarihr.

Harita masa basinda tahminle degil, gézlem ve yolcuyla konusarak cikarilir. Tahminle cikarilan harita kurumun kendi varsayimlarinin resmidir.

Miisteri iliskileri Yoneti mi
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4 Haritay1 Canl1 Tutmak

Yolculuk haritasi bir poster degil, bir calisma aracidir

Gozle

Yolculugu bizzat bastan sona ytirQ.

v 4

Yeniden bak . Dinl
eniden ba Bir kez inle

Cukur kapandi mi, yer mi degistirdi? e Yolcu ve 6n saf calisaniyla konus.
cizilip duvara
asilan harita,
‘ bir ay sonra '
yanhgtir
Degistir Ol¢
En derin ¢cukura tek bir degisiklik Siire, kuyruk, temas sayisi ve duygu
uygula. < verisi topla.

Harita iyi isleyen yeri bvmek icin degil, kimsenin sahiplenmedigi bosluklari gortintir kilmak icin cizilir. Kurumdaki en pahali bosluklar iki birimin arasinda durur.

Miisteri iliskileri Yoneti mi
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A ki Farkli Resim

KURUMUN GORDUGU

Siire¢ semasi

Birimlere gore bolinmis adimlar.
Her birimin kendi hedefi ve gostergesi.

Devir anlari gériinmez.

Basari: adimlarin tamamlanmasi.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

Bekleme stiresi olclir, hissedilen siire 6lctilmez.

YOLCUNUN YASADIGI

Tek bir akis

° Kesintisiz bir zaman cizgisi.

Kurum sinir1 yok, yalnizca duraklar var.

g Devir anlari en cok hatirlananlardir.

° Belirsiz bekleme, bilinen beklemeden uzun hissedilir.

Basari: sorunsuz varmak.
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4 Dijital ve Fiziksel Temasin Birlesmesi

Yolcu ayni yolculukta uygulamayi, kiosku, personeli ve cagri merkezini kullanir; hepsi ayni bilgiyi gostermelidir.
Uygulamada goriinen kapi numarasi ile ekrandaki kapi numarasi farkliysa sorun teknik degil giiven sorunudur.
Degisiklik bildirimi kanallar arasinda gecikmeli gidiyorsa yolcu dogru bilgiyi en son kurumdan 6grenir.

Kendi kendine hizmet, insan destegini ortadan kaldirmaz; her self servis noktasinda bir devralma yolu bulunmaldir.

Kanal secimi yolcunundur; kurumun tercih ettigi kanala zorlamak temas noktasini sorun noktasina cevirir.

Miisteri iliskileri Yoneti mi
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4 Uygulama

Harita calismasi

SINIF iCi CALISMA

Bir yolculuk, bir persona

Gruplara bir persona verilecek: ilk kez ucan yasli yolcu, bebekli aile, sik ucan is
yolcusu, tekerlekli sandalye kullanan yolcu.

Bu persona icin yolculuk haritasini on asamada cikarin.

Her asamaya yolcunun ne yaptigini, ne hissettigini ve hangi kurumla temas ettigini

yazin.
En az (¢ aci noktasi ve bir kopus noktasi isaretleyin.

Haritanizi baska bir gruba anlatin; onlarin personasiyla farklari tartisin.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

DEGERLENDIRME OLGCUTU
Asamalar yolcunun dilinde mi?
Duygu yazildi mi?

Kurum belirtildi mi?

Kopus noktasi bulundu mu?
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A

Deneyim, agamalarin ortalamasi degil; en kotii asamanin adidir.

Bu ylzden yolculuk haritasi iyi isleyen yeri vmek icin degil, zayif halkayr bulmak icin cikarilr.

Misteri iliskileri Yoneti mi
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A Ozet

Temas noktasi, musterinin kurumla karsilastigl her andir; kurumun tasarlamadigi noktalar da buna dahildir.
Yolculuk dort evrededir: 6nce, havalimani, ucus, sonra. En ¢cok ihmal edilen evre ucus sonrasidir.

Deneyim havayolu, havalimani, yer hizmetleri ve kamu birimleri arasinda boltinmdstdr.

Kurumlar arasi sinirlar en sik kopus noktalaridir ve kimsenin gostergesinde gériinmez.

Yolculuk haritasi persona ile cikarilir; yolcunun ne yaptigl, ne hissettigi ve kiminle temas ettigi yazilr.

Miisteri iliskileri Yoneti mi
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SONRAKi BOLUM

Segmentasyon ve Veri

Gelecek hafta icin: cikardiginiz haritayi getirin; segmentlere gore nasil degistigini calisacagz.
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