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LC Waikiki

1. Projeyi kurum iginde baglatan motivasyon nedir?

2013 yil sonunda Magazacilik Egitim ve Gelisim MidCrligi tarafindan yapilan egitim ihtiyag analizi arastirmasinda LC Waikiki'de miisteri
hizmeti alanindaki gelisime agik noktalar igin bir “musteri hizmeti kalitesini artirma” proje plani olusturulmustur. Mevcut durum incelemesine
kaynak saglayan veriler arasinda ise; kisisel, magaza, bolge ve kurum bazli olarak incelenen gizli miisteri ziyaretine ait puanlar ve geri
bildirimler, miisteri sikayetleri raporlan, olay durum tespit tutanaklar ve pazar aragtirma raporlan da yer almaktadir.

WAISIMO bilgisayar oyunu proje galismasina miisteri hizmeti proje planinin bir pargasi olarak baglanmistir. iki yil siiren bir galismanin
Giriin olan WAISIMO, gercek bir LC Waikiki magazasinda yasanabilecek birbirinden farkli senaryolan sanal ortamda galisanlara yasatarak,
operasyonel isler ile mtisteri hizmetini bir arada ytritebilme, oncelikleri dogru belirleyebilme, zor durumlar ve zor miiteriler ile basa gikabilme
gibi yetkinlikleri, LC Waikiki hizmet standartlan gergevesinde, sanal ortamda risksiz sekilde deneyimleyerek gelistirme amacini hedefleyen,
Tiirkiye’de ve diinyada kendi alaninda ilk olma dzelligine sahip bir egitim oyunudur. Projenin ismi Waikiki, Simdilasyon ve Oyun kelimelerinin
kisaltiimasindan olusmaktadr.

X, Y ve Z kusagi calisanlarinin odag olabilmek igin bu egitim oyunlastirma (gamification) metoduyla, teknoloji destekli bir sekilde tasarlanmigtr.
Perakende sektoriinde calisan devir hizinin yiiksek olmasinin yani sira genis bir cografyaya yayiimis olan caligan kitlesine en hizli ve kolay
sekilde ulasabilme durumu projenin kurum igerisindeki motivasyonunu artirmigtir.

2. Projenizdeki yaklasiminiz ve bu kapsamda yaptiginiz calismalar/metodolojisi hakkinda bilgi verebilir misiniz?

itiyag Analizi
Yoneticiler ve saha calisanlan ile odak grup toplantilan, bire bir gdriismeler ve elektronik ortamda egitim ihtiyac analizi anketi ile yapilmistir.

Tasarim

Projenin baslangic noktasi olan ihtiyag analizi calismalarinin ardindan, magazaciiik ve miisteri hizmeti tecriibesine sahip egitim uzmanlarindan
olusan bir ekiple sanal magazada yasanacak gercege uygun asagidaki konu bagliklanni igeren senaryolar yazilmigtir:

. Misteriyi fark etme / Karsilama

. Yardim isteyen misteri

o Mankendeki {iriinii isteyen miisteri
. Coklu aligveris yapan miisteri

. Farkli bedende (iriin arayan miisteri
. Uriin bilgisi isteyen miisteri

. Tadilat talebi ile gelen migteri

. Defolu tirlin talep eden miisteri

. Alternatif Griin Gnerme

. Sinirli misteri

. Kararsiz muisteri

. iade - degisim

. Kasa hizmeti
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Oyunda puan kazanma mantigl, puan kazanimina etki edecek olan giiler yiiz endeksi, operasyonel islere dair senaryolarin yazimasi gibi
alanlarda da calismalara baglanmigtir. Oyunda yer alacak misteri profilleri LC Waikiki miisteri profillerine gore analiz edilmis ve yazilim firmasi
grafik ekibine gizimler bu dogrultuda yaptinimighr. Ayni zamanda oyunda yer alan ve oyuncuya anlik olumlu ve olumsuz geri bildirimler veren
erkek ve kadin magaza muidiir(i karakterleri de LC Waikiki magaza miidirii profili caligilarak olusturulmus ve gercege uygunluk hedeflenerek
yazilim firmasi grafik ekibine cizimler bu dogruttuda yaptinimistrr.

Yazihm

Web platformunda ve mobil platformlarda (Android ve i0S) erisilebilen WAISIMO’nun kodlama, yaziim, grafik gizim igleri, e-6Grenme ve
oyunlastirma konularinda tecrtibe sahibi olan HRIKA Gdziimler isimli firma tarafindan yapiimistr.

Test Asamasi

Yaklagik 1,5 yillik calismanin ardindan WAISIMO’nun ilk versiyonu LC Waikiki’nin egitim ve gelisim uzmanlannin kullanimina agilmis, oyun belli
bir siire oynanarak hem yaziimsal hem de kurgusal hata ve eksiklikleri giderilmigtir.

Pilot Uygulama

Yaklaglk 3 aylik test asamasinin ardindan, yapilan ankete gore goniillii olan 58 magazanin yaklasik 2.500 calisanina 23.07.2015 tarihinde
WAISIMO pilot uygulamasi agiimigtir. 3 aylik pilot uygulama stiresince kullanici aktiviteleri, sorulara verdikleri yanitlar, oyunda kalma stireleri
ve senaryolarin etkisi, sikca yapilan hatalar lctimis, kullanici sorular ve talepleri yanitlanarak yaziim hatalan diizeftilmistir.

Projenin Hayata Gegisi

16.10.2015 tarihinde yapilan biitlin diizeltme ve gelistirmelerden sonra oyun tiim LC Waikiki magazacilik saha galisanlarinin kullanimina
aclimis, tlim calisanlarin e-mail adreslerine kullanici adi ve sifreleri gonderilmistir.

04.12.2015 tarihi itibariyle yaklagik 2.500 kisilik merkez ¢alisan kadrosunun da kullanimina agilan WAISIMO, merkez calisanlarinin sanal bir
magazada miisteri hizmeti ile birlikte indirim etiketi uygulamasi, tirlin transfer génderimi gibi operasyonel isleri deneyimleyebilmeleri, sahayla
olan baglanni ve iletisimlerini daha da giiglendirebilmeleri gibi konularda fayda saglamaya devam ediyor.

3. Projede karsiniza cikan sorunlar neler oldu? Nasil ¢ozdiiniiz?

WAISIMO diinyada ve Tiirkiye'de perakende sektoriiniin ilk oyunu oldugu igin referans alabilecegimiz bir yaziim yoktu. Egitim oyununun
yaziim siireci tamamlandiktan sonra oyun igerisinde cesitli yazilim hatalan tespit edildi ve bu sorunlannin ¢oziimii igin is ortadi firma ile
birlikte ilerlendi.

4. Yonetim takimlarinin projedeki rolleri neydi? Projenin igine nasil dahil oimalarini sagladiniz? Katkilar ne oldu?

Egitim oyununun tasanm asamasinda yapilan calismalarda sirketin yonetici takimi ile sik sik bir araya gelinerek fikir alisveriglerinin yapildigi
toplantilar organize edilmis ve kisilerin dnerileri dikkate alinarak uygulamaya konulmustur. Bdylece yonetici takiminin da kendi fikirlerini
uygulama igerisinde gormeleri ile sahiplenme duygulan artinimigtir.
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5. Proje sonuclarini nasil degerlendirdiniz? is hedeflerine ulagiimasina nasil katki saglyor?
Projenin siirdiiriilebilir olmasi ile ilgili yontemleriniz neler?

Oyun altyapisinda hazirlanan giclil raporlama sistemi ile kimlerin oyuna giris yaptigi, ne kadar siire oyunda bulundugu, hangi tiir sorulara
dogru, hangi tiir sorulara yanlis cevap verdigi, gorevini yaparken onceliklerini nasil belirledigi, hangi asamalarda gliglii, hangi asamalarda
gelisime agik ozellikler sergiledigi kisi, magaza ve bdlge bazl olarak raporlanabilmektedir. EGitimin davranisa doniismesi noktasinda ki
olciimleme yontemlerinden biri de magazalarda miigteri hizmeti kalitesini diglimlemek amaciyla kullanilan Gizli Miisteri uygulamasidir. EGitimi
deneyimleyen ve deneyimlemeyen kisilerin gizli miisteriden aldiklan hizmet puanlan sonug degerlendirmesinde analiz edilmektedir.

Yaklasik 20 bin calisanin kullanimina agilan WAISIMO'yu calisanlarin hizli ve kolay ulasabildikleri bir bilgi kaynagi olarak konumlandirmak,
egdlenerek dgrenme deneyiminin keyifle yasandigi bir platform olarak benimsetmek amaciyla projenin devamliigi igin tutundurma galismalan
yapilmaktadir.

Egitim oyununa katilanlar arasinda cesitli yarigmalar diizenlenmekte ve Facebook ve Twitter gibi sosyal medya kanallan igin hazirlanan
WAISIMO sayfalarindan kullanicilara ulagiimaktadir. Ayrica haftalik olarak calisanlarin aldidi puanlarin siraya koyuldugu bir liderler tablosu
yayinlanmakta ve her haftanin en yilksek puan alan oyuncularina siirpriz hediyeler génderilmektedir. WAISIMO katilim orani en yiiksek olan
bolge ve magazalara da siirpriz hediyeler gonderilerek bu hediye teslimlerinin haberleri yapiimakta, sosyal medya ve kurum ici iletigim
kanallannda bu haberler duyurularak katiim oranlar artinimaktadir.

6. Bu alanda proje gelistirmek isteyen kurumlara tavsiyeleriniz neler olur?

Projenin hizmet edecegi hedef kitlenin goriislerinin alinarak ihtiyacin dogru tespit edilmesi, hedef kitlenin sahiplenme agamasina kolaylik
saglayacaktir. Ayni zamanda yazilim siireglerinde sirket biinyesinde yer alan bilgi teknolojileri departmani (var ise) is ortagi olarak galisilan
yaziim firmasi ile bir araya getirerek fikir alisverisinin yapiimasi projenin etkinliginde dnemli rol oynamaktadir.
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