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HiZMET ORYANTASYONU

UZMAN CALISTAYI
Uzman bakis agisiyla hizmetinizi uygulamak igin gerekli bir stire¢ ve arag

0. Asama adi

Hizmet Oryantasyonu

1. Arag adi

UZMAN CALISTAYI (degerlendirme matrisi)

2. Sure

2 — 3 saat

3. Kullanilan malzemeler

Lutfen bazilarinin 6zellikle bireysel veya grup mu yoksa sanal ¢alismalar icin mi oldugunu belirleyin.
Farkli renklerde kalemler ve fosforlu kalemler

Bir kagit, minimum A3 boyutu, beyaz tahta, kagith sunum tahtasi

Farkli renklerde yapiskan notlar ve kegeli kalemler
Bilgisayar ekrani ve TV veya Sunum Kanvasl

4. Bu ara¢ nedir, amaci ve faydasi nedir?

Uzman calistay1 (degerlendirme matrisi), Kesif, Tanimlama, Gelistirme ve Prototipleme
Asamasinin bir parcasi olabilir.

Burada Hizmet Gelistirmeye odaklaniyoruz

Uzman c¢alistayi ile hizmet modelini gelistirin (degerlendirme matrisi)
Hizmet modelini uzman calistay ile gelistirmek (yalnizca kullanici deneyimine odaklanmak degil), ayni
zamanda o kullanicinin etkin, verimli ve keyifli bir hizmet deneyimi yasamasi icin yapilmasi gereken her
seyi yapmak demektir.
Hizmete dahil olan her tlirden uzmani dahil etmek esastir, iste temel bir liste:

- Yoénetim ve organizasyon uzmanlari

- Insan Kaynaklari Yoneticileri

- Maliveidari uzmanlar

- Alan/hizmet icin teknik uzmanlar (6r. Turizm icin Tur Rehberi, Tur Acentesi Operatori..)
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- lletisim ve Pazarlama Uzmanlari
- Bilgi ve iletisim Teknolojileri Uzmanlari

Uzman Atdlye ile hizmet modelinin gelistirilmesi, tim sistemin ¢alismasi icin her bir aktorin
gerceklestirmesi gereken eylemler Gzerinde, 6zellikle "perde arkasinda" ve dolayisiyla hizmetin
arkasinda olanlarla ilgilenmek anlamina gelir.

Uzmanlarin her bakis agisinin ve deneyiminin dikkate alinmasi dnemlidir.
Uzman calistayi, hizmeti yenilemekten ¢ok uygulamaya yoneliktir.

Pek cok matris vardir, ancak en iyi secenek, calistayin ilk asamasinda 6zel bir tane olusturmak
ve ardindan projenin bazi kisimlarini ekleyerek, ortadan kaldirarak, azaltarak veya degistirerek
uygulamaktir.

Matrisi hazirlamak icin konu listesi soyle olabilir:
- hizmetin baslgi
- ana teklif
- ikincil teklif
- On Asama etkilesimleri ve etkinlikleri
- Sahne Arkasi etkilesimleri ve etkinlikleri
- Temel Temas Noktalari
- Temel Faaliyetler
- Temel Kaynaklar (insan, teknik, finansal...)
- Temel Ortaklar
- Sistemler (6rn. Bilgi ve iletisim teknolojileri)

lletisim kanallari

5. Bu aracin pratikte nasil kullanilacagina iliskin adimlar

1. Calistayinizigin bir hizmet belirleyin

Bu, gelistirdiginiz veya birlikte gelistirdiginiz bir sey olabilir. Gelistirilen hizmet icin normal
olsa da bu durumda egitim amacl bile olabilir.

Ihtiyaciniz olan tim uzmanlari belirleyin (herhangi bir alani unutmayin)

Calistayin ne oldugunu ve ne icin oldugunu aciklayin.

Uzman Calistayindan bazi 6rnekler gosterin

Calistayin tim asamalarinda her bir uzmanin katilimini kolaylastirmak

Calistayin sonuglarini analiz edin ve tercih ettiginiz bir yontemi kullanarak kaliplari,
sorunlari ve firsatlari arastirin.

Bulgularinizi ve yapilacak iyilestirmeleri tartisin.

Ana bulgularin ve iyilestirmelerin bir 6zetini yapin.
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6. Bu araci kullanmak igin ipuglari ve puf noktalari

e Bu arag, tum tasarim hizmeti asamalarinda kullanilabilir, bu durumda Hizmet
Gelistirme/Uygulamaya odaklaniimistir.




