Misafir Yolculugu (Pre-In—-Post) Cagri & Mesaj
Akis Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, 4 dilli gagri merkezinin konaklama déncesi (pre-stay), konaklama
sirasi (in-stay) ve konaklama sonrasi (post-stay) tim temaslarini tek bir yolculuk haritasi
(journey map) altinda standardize etmek icin tasarlanmistir. Temas noktalarini, script
hedeflerini ve KPI'lari faz bazinda netlestirerek hem misafir memnuniyetini hem de tekrar
rezervasyon (loyalty) firsatlarini blyitmeyi hedefler.

Kim Kullanir?: Genel Mudurler (GM), Rezervasyon Liderleri, Cagri Merkezi Yoneticileri, CX
(Musteri Deneyimi) ve itibar Sorumlulari ile Ajanslar.
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“Pre, In ve Post-stay duraklarini ve kanal gegislerini gosteren 16:9 formatl genis
yolculuk haritasi.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Temas Haritalama: Otelinizin 3 fazli tim iletisim kanallarini
(Call/WhatsApp/OTA/DM) bu sablona isleyerek dijital ve sesli duraklari belirleyin.

2. Script & Sorumluluk: Her faz igin 4 dildeki script hedeflerini, operasyonel
sorumlulari (owner) ve eskalasyon kurallarini tanimlayin.

3. Pilot & Optimizasyon: 30 gunlik bir pilot uygulama ile KPI verilerini faz bazinda
toplayin ve haftalik periyotlarla akisi iyilestirin.



Template (Sablon) Yolculuk Mimarisi

A) U¢ Temel Faz ve Hedefler

Pre-stay (Oncesi): Ozel istekleri toplama, onay mesaiji iletimi ve GA4/CRM
Uzerinden "Beklenti Yénetimi".

In-stay (Sirasi): Destek ve sikayet ydnetimi (Orn: Duty Manager, 20 dk ¢dzim
hedefi) ve uygun anlarda "Cross-sell" firsatlari.

Post-stay (Sonrasi): 48 saat iginde tesekkir mesaji, NPS (Net Promoter Score)
6lcima ve dusuk puanli misafirler icin "Recovery" (Geri Kazanim) akisgi.

B) Uygulama Prensipleri (5 Altin Kural)

Faz Ayrimi: Her fazin tek ve net bir amaci olmali; konaklama sirasindaki bir sikayet
aninda satis yapmaya ¢alismak gibi fazlar birbirine karistirmayin.

Once Codziim: In-stay fazinda misafire bir teklif sunmadan énce mutlaka mevcut
sorunu ¢6zime kavusturun.

Olgiim Odakhlik: Post-stay siirecine dogrudan satisla degil, samimi bir tesekkiir ve
deneyim dlgimu (NPS) ile baslayin.

Veri Disiplini: Pre/In/Post etiketlemesi (tagging) yapiimayan higbir temas
raporlanamaz; CRM/PMS lzerinde bu alanlari zorunlu kilin.

Pazara Ozel Siklik: iletisim sikhigini pazarlara gére (Orn: DE vs. RU) esnetin ve
misafiri spam mesajlarla bogmaktan kaginin.

Deliverables

Journey Map & Temas Plani, 4 Dilli Script Hedefleri, NPS & Recovery Akis $Semasi, Faz
Bazli KPI Rapor iskeleti.
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“Her fazdaki kritik temas noktalarini 6zetleyen 1:1 formath checklist karti.”



Misafir Yolculugu & NPS Performans Paneli
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Aylik NPS Trendi

“NPS, CSAT ve tekrar rezervasyon (Repeat) oranlarini yansitan 1:1 performans karti.”
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“Farkh fazlafdaki ornek diyaloglari ve ¢iktilari iceren 1:1 tanitim karti.
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