Empati Haritasi: doldurulmus ornek

Ornek vakadir, gergek miisteri verisi degildir. Ayni haritanin bos hali sonraki sayfada.

Persona is seyahatindeki misafir; sehir otelinde bir iki gece kaliyor

Durum Ugustan sonra geg saatte geliyor, odadan galigiyor, sabah erken toplantisi var

Kanit Gegen geyrekte is seyahatindeki misafirlerden 312 yorum, 8 misafir gériismesi, 46 resepsiyon notu
Soyluyor Dusliniiyor

Kendi sézleri: yorumlardan, taleplerden ve gérismelerden alintilar

* "GOriintuli gérismem sirasinda Wi-Fi surekli koptu.”

* "Gece ugusundan sonra check-in 20 dakika stird(."

« "Calisanlar adimi hatirladi. Klguk bir sey ama biyuk fark."
+ "07.30'da kahvalti kuyrugu vardi, kahvaltiyi atladim."

Sdylemese de disundukleri. Bunlari varsayim olarak isaretleyin
+ Saat 9'daki toplantiya yetisebilecek miyim?

* Tek gece icin bu fiyata deger mi?

» Bana sessiz bir oda ve dizgun bir masa yeter.

Yapiyor

Adim adim gercekte yaptiklari

« Bir gece 6nce telefondan rezervasyon yapiyor

» Saat 22.00'den sonra geliyor ve hemen odaya ¢ikmak istiyor
* Ge¢ saate kadar odadan calisiyor

» Kuyruk varsa kahvaltiyi atliyor

* Yorumunu havalimani yolunda yaziyor

Hissediyor

Ekibin gbzlinden, énemli anlardaki ruh hali

* Ge¢ check-in'de yorgun ve sabirsiz

» Gérismeden 6nce Wi-Fi kopunca gergin
* Her sey yolunda gidince rahatlamig

* Calisanlar taniyinca degerli

Sikintilar

Onlne gikan engeller

* Geg geliste check-in kuyrugu

» Odada kopan Wi-Fi

« Koridor ya da sokak guriltisi

« Erken toplanti éncesi kahvaltiya vakit olmamasi

Kazanimlar

Onun i¢in basarinin nasil gérindugu

* Geliste hazir oda anahtar

» Gorlntull goérismeye yetecek Wi-Fi
» Dlzglin masasi olan sessiz bir oda
+ 06.30'dan itibaren paket kahvalti

Haritayi bes goérismeyle degil, tim musterilerinizle kurun. Pivony tim yorum, talep ve anket yorumlarinizi konuya, duyguya ve kék nedene goére gruplar. Kendi verinizde Ucretsiz kdk neden analizi alin:
pivony.com/tr/ucretsiz-kok-neden-analizi
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Her tema ne kadar yaygin?

Is seyahatindeki misafirlerin yorumlarindaki tema Pay Ton

Calisanlarin ilgisi ve misafiri tanimasi 89 %29 Olumlu
Odada Wi-Fi 74 %24 Olumsuz
Geg geliste check-in beklemesi 58 %19 Olumsuz
Girilti 41 %13 Olumsuz
Kahvalti saati ve kuyrugu 36 %12 Karigik

Gecen ceyrekte 312 yorum. Bir yorum birden fazla temaya deginebilir.

Haritadan aksiyona

I S [ P [ S

Odada kopan Wi-Fi iki is katinda erisim noktalarini yenilemek; her odada gériintiilii gériismeyle test etmek BT miduru 31 Ocak
Geg geliste check-in beklemesi Bir glin 6nce 6n check-in linki; 22.00'den sonra anahtar resepsiyonda hazir On biiro midiirii 15 Ocak
Kahvaltiya vakit olmamasi Lobide 06.30'dan itibaren paket kahvalti Yiyecek-icecek muduri 15 Ocak
Taninmak ige yariyor Koruyun: tekrar gelen misafirlerin adini ve tercihlerini rezervasyonda not edin On biiro miidiiri Sirekli

Haritayi bes goérugmeyle degil, tim musterilerinizle kurun. Pivony tim yorum, talep ve anket yorumlarinizi konuya, duyguya ve kék nedene goére gruplar. Kendi verinizde Ucretsiz kdk neden analizi alin:
pivony.com/tr/ucretsiz-kok-neden-analizi
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Empati Haritasi

Tek bir persona, tek bir durum. Kanitla doldurun: alintilar, yorumlar, talepler ve gorismeler.

Persona
Durum

Kanit

Soyliuyor Diistinliyor

Kendi sozleri: yorumlardan, taleplerden ve gérismelerden alintilar Sdylemese de dustndikleri. Bunlari varsayim olarak isaretleyin
Yapiyor Hissediyor

Adim adim gergekte yaptiklari Ekibin g6ziinden, énemli anlardaki ruh hali

Sikintilar Kazanimlar

Oniine gikan engeller Onun igin basarinin nasil gértindigu

Haritay! bes gérismeyle degil, tim musterilerinizle kurun. Pivony tim yorum, talep ve anket yorumlarinizi konuya, duyguya ve kék nedene gore gruplar. Kendi verinizde Ucretsiz k6k neden analizi alin:
pivony.com/tr/ucretsiz-kok-neden-analizi
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Haritanin her bolimiu igin goriisme sorulari

N

Soyliiyor Son konaklamanizi anlatir misiniz? Bir is arkadasiniza bu otel hakkinda ne soylerdiniz?
Diigiiniiyor Otele vardiginizda aklinizdan neler gegiyordu? Sizi ne endiselendirdi?

Yapiyor Rezervasyondan c¢ikisa kadar konaklamanizi adim adim anlatir misiniz? Her adimda ne yaptiniz?
Hissediyor En sinir bozucu an hangisiydi? En iyisi hangisiydi?

Sikintilar Sizi neredeyse bagka bir otele yonlendiren ne oldu?

Kazanimlar Bu oteli her seferinde segmeniz igin ne olmali?

ipuglan

* Ne yapacaklarini degil, son seferde ne oldugunu sorun.

» Kendi 6zetinizi degil, onlarin sozlerini yazin.

* Persona basina bes ila sekiz gorisme genellikle ana oriintuleri gosterir; yorumlar ve talepler her birinin ne kadar yaygin oldugunu gésterir.
+ Dustnuyor ve Hissediyor bolimlerini kanitla desteklenene kadar varsayim olarak tutun.

Haritayi bes gorismeyle degil, tim musterilerinizle kurun. Pivony tim yorum, talep ve anket yorumlarinizi konuya, duyguya ve kok nedene goére gruplar. Kendi verinizde Ucretsiz kok neden analizi alin:
pivony.com/tr/ucretsiz-kok-neden-analizi
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