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BU KITABI NEDEN YAZDIM

Telefondan gelen siparisi ‘ek is' sayan ¢ok kafe gordum.
Salonu titizlikle yonetiyor, kapidan ¢ikan paketi kadere
birakiyorlardi. Bu kitabi, gormedigin musterinin de
yonetilebilecegini gostermek i¢in yazdim.

MEHMET GUZENGE
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Telefondan gelen musteri

Yuziniu gormedigin musteriyi de yonetmen
gerekiyor.
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

Web: KafeYonetimi.com
E-posta: info@baristaakademisi.com

karekodu okut

Tam suriimde tum aciklama acik.
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Bu kitapta ne yapacagiz?
Bes bolimde nereye varacagiz.

o Siparisin kapidan ¢ikana kadarki yolunu gor
— Boéliim 01 — GOR

o Miisteri verisini tek ve izinli yapida topla
— Boliim 02 — AYIR

o Dijital temaslar tek elden yonet
— Béliim 03 — UYGULA

o Veriyi karara geviren analizi kur
— Boliim 04 — OLG

e Tekrar ziyareti aligkanliga bagla
— Béliim 05 — RUTINLESTIR
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GOR

Bu boliimde siparisin kapidan ¢ikana kadarki yolunu
gor.

Bunu Online, paket ve kurye deneyimi tiizerinden
yapacaksin. Bu kitabin tek olgusi: Online siparis
dogrulugu.

Atlarsan ne olur: GOR adimini atlayan, Online siparis

dogrulugu rakaminin neden oynadigini goremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Online, paket ve kurye deneyimi
nerede risk yaratir?

Gorilince durup bakacagin isaret.

Mutfak standardi teslimat standardi degildir.

NEYi YANILTIR

Salonda biten ig, telefonda bitmiyor.
SEGENEKLERIN

e paketlemeyi degistir

e hazirlik 6nceligini degistir

e kurye devir alanini degistir

o telafi siirecini kur

SENDE HANGISi OLDU
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Online, paket ve kurye
deneyimi nerede risk
yaratir?

Salonda biten is, telefonda bitmiyor.
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Online, paket ve kurye deneyimi
yanlis gittiginde neye benzer?

Bozulmanin resmi.

kurye devir alanini degistir - telafi stirecini kur

NEYi YANILTIR

paketlemeyi degistir - hazirlik 6nceligini degistir
SEGENEKLERIN

e paketlemeyi degistir

e hazirlik 6nceligini degistir

e kurye devir alanini degistir

o telafi siirecini kur

SENDE HANGISi OLDU
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Online, paket ve kurye deneyimi
sahada nasil denenir?

Kiigiik bir prova, biiyiik bir ders.
Online, paket ve kurye deneyimi konusunda tek bir saha 6rnegi: 6nce olay,
sonra karar.

SAHADA NE OLDU

Online, paket ve kurye deneyimi konusunda bu béliimde ne
gordigini kendi igsletmenden bir 6rnekle yaz.

NE KARAR VERILDI

Hazirlik siiresi, dogru iiriin, paket hasari, kurye bekleme, iptal,
teslimat geri bildirimi ve kanal puani izleniyor mu?

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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Online, paket ve kurye deneyimi
icin nereden basliyorsun?

Bugilinkii halini yaz, sonra kiyasla.

Kayit birlesmeden segment kurulmaz.

KENDI ISLETMEMDE NASIL?

* Segment: benzer davranan musterilerin olusturdugu grup.
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SAHADAN NOT

Yillardir ayni sahneyi gorilyorum. Ben igse
rakama bakarak baglarim. Online siparis
dogrulugu ile Paket hazirlama suresi ayni
tabloda degilse, konusulan sey his oluyor. ilk
sorum su: Hazirhk
suresi, dogru urin,
paket hasari, kurye
bekleme, iptal,
teslimat geri
bildirimi ve kanal
puani izleniyor
mu?

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Siparisin kapidan
cikana kadarki yolunu
gor

Barista Akademisi'nde “GOR”
konusunun uygulama atolyesi var.

baristaakademisi.com
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AYIR

Bu boliimde miisteri verisini tek ve izinli yapida topla.

Bunu CRM, sadakat ve miisteri analitigi Uzerinden
yapacaksin.

Atlarsan ne olur: AYIR adimini atlayan, Online siparis

dogrulugu rakaminin neden oynadigini goremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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CRM, sadakat ve musteri
analitigi: dogru ile yanhs
nasil ayrilir?

Ayni musteri U¢ ayri kayitta duruyorsa li¢ ayri
musteri sanirsin.
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Ortak POS, sadakat ve musteri
verisi ilk kez nasil uygulanir?

Ilk denemenin adimlari.

Ortak POS, sadakat ve miisteri verisi konusunda tek bir saha 6rnegi: 6nce
olay, sonra karar.

SAHADA NE OLDU

Tek sistemde birlestirirsen hesap karigir, ayirirsan miisteri
kaybolur.

NE KARAR VERILDI

kodlama/entegrasyonu diizelt - ortak miisteri kimligi kur

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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UYGULAMA ARACI

Ana Kayit Formu

BU SAYFAYI KiM DOLDURUR
Miidiir doldurur; her él¢giim déneminde.

Ayni forma her donem yeni satir ekle; eskiyi silme.

Donem

Olgiilen rakam

Bir onceki donem

Fark ve nedeni

Alinan karar

KafeYonetimi.com
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SAHADAN NOT

Mudidrlerin cogu tek secenekle gelir: kanal
bilgisini duzelt. Oysa masada dort segenek
var. Haritada kapali yazan saat, sosyal
medyada duran eski kampanya musteriyi sen
daha kapiyi
acmadan
kaybettirir.
Secenegi daraltan
kigi, karari da
daraltiyor demektir.
Ben karar oncesi
su formu agtiririm:
Ortalama Sepet
Takip Formu.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Musteri verisini tek ve
izinli yapida topla

Barista Akademisi'nde “AYIR”
konusunun uygulama atolyesi var.

baristaakademisi.com
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UYGULA

Bu boliimde dijital temaslar tek elden yonet.

Bunu Dijital musteri temas noktalari tizerinden
yapacaksin.

Atlarsan ne olur: UYGULA adimini atlayan, Online siparis

dogrulugu rakaminin neden oynadigini géoremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Dijital musteri temas noktalari

icin istisna ne zaman gecerli?

Kural digina ¢gikmanin sarti.

Asagidaki kutular Dijital miisteri temas noktalari maddesinin sahada nasil
goriunduguni gosterir.

SAHADA NE OLDU

‘ Uciinde farkli sey yaziyorsa dordiinciisii olmuyor.

NE KARAR VERILDI

‘ icerigi yenile - diisiik degerli temasi kapat

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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Tek rakam neden
yetmez?

Misteri seni ilk kez haritada, ikinci kez sosyal
medyada, l¢glincu kez siparis uygulamasinda
goruyor.
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Bu bolumden ne kaldi?

Kapatmadan once iki isaret.
BUNLARI YAP BURADA BOZULUR

|:| Davranis standardini tanimla |:| Dijital miigteri temas noktalari

davranisini saat, kanal,
personel ve miisteri segmenti
kinliminda gozle

D Uygulamayi go6zle

Dogrulanmamis sayisal esik, recete, fiyat, sicaklik veya hukuki hiikiim bu kitabin karar dayanagi
degildir.
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SAHADAN NOT

Kriter yazili degilse karar her hafta degisir.
Yanlhis segment ilgisiz mesaj gonderir; musteri
kazanacagin yerde glivenini kaybedersin. Bu
yuzden oOlgliyu onceden koyarim: Kampanya
doniisiimii, Uye
ortalama sepeti.
Kriter kagitta
olmayan bir ekipte
tartisma bitmez.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Dijital temaslari tek
elden yonet

Barista Akademisi'nde “UYGULA”
konusunun uygulama atolyesi var.

‘ baristaakademisi.com

SAYFA 51



KILITLI SAYFA
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Bu boliimde veriyi karara ¢eviren analizi kur.

Bunu Ortak POS, sadakat ve musteri verisi Uzerinden
yapacaksin.

Atlarsan ne olur: OLC adimini atlayan, Online siparis

dogrulugu rakaminin neden oynadigini géoremez.

SENIN iGiN BU BOLUM NE DEMEK
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CRM ve musteri analitigi: ters
giden bir ornek

Ayni adim her zaman ige yaramaz.

Asagidaki kutular CRM ve miisteri analitigi maddesinin sahada nasil
goriunduguni gosterir.

SAHADA NE OLDU

Kampanya doniisiimii ile Uye ortalama sepeti arasindaki iligkiyi
yaniltir.

NE KARAR VERILDI

iletisim kuralini degistir - ek kanit topla

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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CRM ve musteri analitigi icin
kanitin yeterli mi?

Eksik kanit yanlis karar uretir.

HANGI FORMLA
Misteri Segment Takip Formu - Kampanya Sonu¢ Formu - Tekrar
Ziyaret Analizi

KENDI iISLETMEMDE NASIL?
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Bu bolumden ne kaldi?
Kapatmadan once iki isaret.
BUNLARI YAP BURADA BOZULUR

|:| Bittigini gosterecek kaniti
belirledim.

D Kaniti gérdiigiim tarihi not
ettim.

Dogrulanmamis sayisal esik, recete, fiyat, sicaklik veya hukuki hiikiim bu kitabin karar dayanagi
degildir.
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SAHADAN NOT

Tek rakama bakan yanilir. Ben Online siparis
dogrulugu rakamini asla yalniz okumam;
yanina Paket hazirlama siiresi koyarim. ikisi
ters yone gidiyorsa orada durup bakarim.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Veriyi karara ceviren
analizi kur

Barista Akademisi'nde “OLC”
konusunun uygulama atolyesi var.

- baristaakademisi.com
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RUTINLESTIR

Bu boliimde tekrar ziyareti aliskanliga bagla.

Bunu CRM ve miisteri analitigi uzerinden yapacaksin.

Atlarsan ne olur: RUTINLESTIR adimini atlayan, Online

siparis dogrulugu rakaminin neden oynadigini géoremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Sadakat, uyelik ve tekrar
ziyaret: egilim ne
soyluyor?

Uyelik bir kart degil, bir aligkanliktir.
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Online, paket ve kurye deneyimi
ekibe nasil ogretilir?

Bilen bir kisi yetmez.
Asagidaki kutular Online, paket ve kurye deneyimi maddesinin sahada
nasil goriindiuguni gosterir.

SAHADA NE OLDU

Online, paket ve kurye deneyimi i¢in kendi isletmende go6zledigin
son ornegi kisaca anlat.

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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SAHADAN NOT

Karar vermek kolay; kararin arkasinda durmak
zor. Uyguladiktan sonra Online siparis
dogrulugu rakamini iki hafta izlerim. Son
kontrolum hep ayni: Hazirlik suresi, dogru
urun, paket hasari,
kurye bekleme,
iptal, teslimat geri
bildirimi ve kanal
puani izleniyor
mu?

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Tekrar ziyareti
aliskanliga bagla

Barista Akademisi'nde “RUTINLESTIR”
konusunun uygulama atolyesi var.

- baristaakademisi.com
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Kendini sina

Yaniti isaretle, yarinki adimi yaz.

1. CRM ve miisteri analitigi: veriyi temizle / |
segmenti yeniden kur / iletisim kuralini degistir
— hangisini se¢tin?

m
Py
I

2. Dijital miisteri temas noktalari: kanal bilgisini |
diizelt / yanit sorumlusu ata / icerigi yenile —
hangisini se¢tin?

m
Py
u

3. Sadakat, iiyelik ve tekrar ziyaret: liyelik |
yolculugunu sadelestir / tekrar ziyaret
tetikleyicisi kur / teklifi degistir — hangisini
segtin?

m
P
I

4. CRM ve miisteri analitigi: bu hafta boyle bir |
durum yasadin mi?

m
P
u

5. Online, paket ve kurye deneyimi: bu hafta boyle |
bir durum yasadin mi?

m
P
ju

E = Evet - K= Kismen - H = Hayir
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

Web: KafeYonetimi.com
E-posta: info@baristaakademisi.com

karekodu okut

Tam siirumde tum agiklama agik.

KAFE - TAM SURUMDE AGCIK
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UYGULAMA ARACI

Cep Karti

BU SAYFAYI KiM DOLDURUR
Yaninda tasirsin.

Vardiyada karar vermen gerektiginde buna bak.

TEK OLCU: Online siparis dogrulugu

UG KURAL
e Liste biyir, kasa bliyumez.

e Uyelik kullanim orani ile Tekrar ziyaret orani arasindaki iligkiyi
yaniltir.

e lyelik yolculugunu sadelestir - tekrar ziyaret tetikleyicisi kur

KARAR ONCESIi TEK SORU

Uyelik aktivasyonu, tekrar ziyaret araligi, aktif liye, iliye/iiye dig
sepet ve teklif kullanimi izleniyor mu?

* Uyelik kullanim orani: iiyeligini fiilen kullanan iiyelerin toplam iiyeye orani.
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UYGULAMA ARACI

Ikinci Kontrol ve Kapanis Formu

BU SAYFAYI KiM DOLDURUR
Karari veren doldurur; uygulamadan iki hafta sonra.
ilk dlgiimii ve ikinci dlgiimii yan yana yaz.

Verilen karar

ilk 6lgiim

ikinci 6lgiim

Karar dogru muydu

Simdi ne yapiyorum
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Dun ¢ikan on online siparisi al. Kaginin eksiksiz ve
zamaninda teslim edildigini say. Eksik olanlarin ortak
noktasini bul.

Online siparig dogrulugu
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Uzaktaki musteri de
musteridir

Online siparis dogrulugunu paket hazirlama suresiyle
birlikte oku.

g 0
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TELEFONDAN
GELEN MUSTERI

paket hazirlama suresiyle birlikte oku
o Sl L, Y . i
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