Misafir Yolculugu Haritalama Calisma Sablonunu
indir — CX — Sales (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, misafir yolculugunu 5 ana asamada (farkindalik — arastirma —
rezervasyon — konaklama — sonrasi) haritalayip her agamadaki temas noktalarini, sorun
noktalarini (pain point) ve satis firsatlarini isaretlemenizi saglar. Her temas noktasini bir
KPIl'a baglayarak kayiplari tespit eder ve upsell firsatlarini sayisallastirir.

Kim Kullanir?: GM, satig-pazarlama, call center/rezervasyon destek, CRM/otomasyon
sorumlulari ve ajans ekipleri.

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Envanter: Tum temas noktalarini (kanal, igerik ve ilgili ekip) listeleyin.
2. Teshis: Mevcut sorunlari ve potansiyel firsatlari veri kaynaklariyla birlikte igaretleyin.
3. lcra: 90 giinliik bir aksiyon plani (backlog) olusturarak KPI hedeflerinizi belirleyin.

B) Template igerigi (Worksheet)
1) Journey Asamalari ve Temas Noktalari

Bkz. Gérsel: Farkindalik, Arastirma, Rezervasyon, Konaklama ve Sonrasi asamalari igin
kanal, veri kaynagi ve KPI matrisi.

2) Segment Odakh Kritik Temas Noktalari

e Resort Kritik Temas: (Orn: Aile aktivite takvimi, transfer
detaylari)

o City Kritik Temas: (Orn: Hizl check-in, ulagim/lokasyon
kolayligr)

3) 90 Gunliik Aksiyon Plani (Sprint Takvimi)

e Sprint 1 (14 Giin): (En blylk kaybin oldugu alanin
onarimi)

e Sprint 2 (14 Giin): (Hizli kazanim saglayacak "low-hanging
fruit" iyilestirmesi)

e Sprint 3 (14 Gun): (En buyldk upsell veya sadakat

firsatinin aktiflestiriimesi)

4) KPI Hedef Alani
e Arastirma — Rezervasyon Donusumu Hedefi:
e FRT/SLA Hedefi (Chat/Call):
e Yorum/Geri Bildirim Orani Hedefi:

Kontrol Listesi

[15 Yolculuk asamasinin tamami analiz edildi mi?

[ 1 Her asama igin en az 3 kritik temas noktasi listelendi mi?

[ 1 Sorun noktalari (PainPoint) ve Satis firsatlari (Opportunity) net olarak isaretlendi
mi?



e [] Veri kaynaklar ve dlgulecek KPI'lar tanimlandi mi?
e []90 Gunlik somut bir sprint aksiyon plani ¢ikarildi mi?

Deliverables

e Ciktilar: Gorsel Journey Haritasi, Temas Noktasi Matrisi, CX Odakli KPI Seti, 90
Gunluk Sprint Backlog.
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Temas Noktasi Etkisi: Kayip mi, Firsat mi?

"Misafir yolculugu asamalari ve temas noktalarinin gérsellestiriimis akis diyagrami.”

Yolculugu Cizmek igin 10 Kritik Soru (Checklist)

(O Misafir sizi ilk nerede gériiyor?

(J Arastirmada en ¢ok hangi sayfa geziliyor?
(O En sik sorulan 3 soru nedir?

(O Rezervasyonda en ¢ok nerede birakiyor?
(0 WhatsApp/Chat ilk yanit siiresi kag?

(O call Center close rate olgtiliyor mu?

(O OTA komisyon etkisi gériiniiyor mu?

(O Konaklamada en ¢ok ne satiliyor?

(J Yorum talebi otomatik mi?

(O Tekrar satis tetikleyicisi var mi?

@ Haritayi Baglatmadan Once Cevapla

"10 Soruluk CX denetimi ve hizli galisma ¢ergevesi karti."



Operasyonel Tablo Ozeti

Asama Temas Veri Pain Point | Opportunity KPI
Noktasi Kaynag
Farkindalik Sosyal Ads Diisik CTR | Video igerik Tiklama Orani
Medya Ads | Manager
Arastirma Web Sitesi/ | GA4 Yavas Hiz | Kisisellestirme | Hemen Cikma
Blog Orani
Rezervasyon | Motor / Chat | BE/Log | Karmasik Paket Teklifi CR (D6nlugum)
Odeme
Konaklama Karsilama/ | CRM Eksik Bilgi | Upsell/Oda Tipi | Misafir
Oda Memnuniyeti
Sonrasi Post-stay Survey Yanit Yok Sadakat Yorum Orani
E-mail Tool Programi
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