Guest Experience Platform & KPI Tasarim
Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon; otel satis sonrasi yapisini migsteri basarisi modeline yaklastirmak
icin platform mimarisi, kapsaml bir KPI sézlligu ve organizasyonel rol tasarimi sunar. Cok
kanalli temaslari tek panelde birlestirmeyi ve segment bazli (Aile, is, MICE vb.) basari
hedefleri koymayi hedefleyen, raporlama ekipleri icin "workshop-ready" bir prototip
dokidmanidir.

Kim Kullanir?: GM/Operasyon, CRM ve Misafir iligkileri, Cagri Merkezi Liderleri ve
Bl/Raporlama Ekipleri.

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Segmentasyon: Otelinizin ana misafir segmentlerini ve her segment igin spesifik
basari hedefleri ile risk sinyallerini tanimlayin.

2. KPI & Gorsellestirme: Hazir KPI setinden segim yaparak dashboard kartlarini
tasarlayin ve veri kaynaklarini eslestirin.

3. Operasyonel Ritim: Rol ve sorumluluk haritasini (Owner) netlestirip, aylik inceleme
(review) ve aksiyon kapatma déngusund baslatin.

Template igerigi
1) Segment & Basari Hedefleri Tasarimi

Segment Basari Hedefleri Risk Sinyalleri Proaktif Dokunus
_(")rnek: Kesintisiz Wi-Fi, hizli Baglanti sorunu kaydi, | Oda i¢i galisma seti, VIP
Is/MICE check-out, sessiz oda gec giris sikayeti lounge erisim teyidi

2) KPI Sozlugu (Baslangig Seti)

Platformun élglimleme giclni olusturacak temel metrikler sunlardir:

e Basar Hedefi Gergeklesme: Aylik bazda segment hedeflerine ulagma orani
(Owner: CSM).
Proaktif Temas Orani: Sorun olugmadan yapilan haftalik temas sayisi (Owner: CX).
Kapanis Teyidi: Glnllk ¢ozilen taleplerin misafir tarafindan onaylanma orani
(Owner: After-sales).
Tekrar Temas: Ayni konuda haftalik mikerrer arama/mesaj orani (Owner: Ops).
VoC Tema Trendi: Haftalik geri bildirimlerde 6ne ¢ikan konularin dagilimi (Owner:
VoC).



e Service Recovery Etkisi: Aylik telafi sureclerinin misafir sadakatine geri donusu
(Owner: Ops).

e QA/Ton: Haftalik kalite ve empati skorlari (Owner: QA).

e Repeat Sinyali: Aylik bazda tekrar rezervasyon niyetini gosteren tiklamalar (Owner:
CRM).
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“Misafir basarisini 6lgen Customer Success odakl stratejik KPI kartlari.”

3) Organigram (Rol Dagilimi)

e Customer Success Manager (CSM): Genel basari stratejisinden ve hedeflerden
sorumlu.
CX/VoC: Misafirin sesini analiz edip trendleri raporlayan birim.
After-sales Lead: Operasyonel ¢6zim ve kapanis slreclerinin yoneticisi.
Departman Owner'lari: FO (On Biiro), HK (Kat Hizmetleri), Teknik ve F&B birim
temsilcileri.
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“Sorumluluklarin ve raporlama hatlarinin netlestigi organizasyon semasi

ornegi.”
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4) Dashboard Kartlar (Mockup Listesi)

e

edildigi.

5. Tema Bazli Tekrar Temas: Hangi konularda operasyonun aksadigina dair sinyaller.

Segment Basari Skoru: ilk 3 segmentin (Aile/is/MICE) giincel memnuniyet durumu.
Acik Riskli Misafir Listesi: Gergcek zamanl risk skoru yiksek misafirlerin takibi.
VoC Tema Trendi: En ¢ok konusulan ilk 10 konunun (Temizlik, Teknik vb.) dagilimi.
Kapanis Teyidi Orani: Cozllen islerin ne kadarinin misafir tarafindan "tamam" kabul
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