Online/Offline Akis & Auto Reply Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu kit; otel mesaj yonetiminde 7/24 Messaging ve belirli calisma saatleri
(Business Hours) modelleri icin online/offline is akis semalari, gece mesaj devri (overnight
queue) prosediuirleri ve hazir Auto Reply metinleri sunar. Amaci; misafir beklentisini net
ydénetmek, mesai digl gelen taleplerdeki satis firsatlarini kagirmamak ve model kararlarini
KPI'lar Gzerinden olculebilir hale getirmektir.

Kim Kullanir?: Rezervasyon ve Cagri Merkezi Yoneticileri, Mesaj Ekibi Liderleri, Operasyon

ve Dijital Ekipler.

OTEL MESAJLAMA: ONLINE/OFFLINE DURUM & AUTO REPLY AKISI

5 ONLINE ANLIK YANIT HIZLI GOZUM /
(Mesai Saati) & NITELIK REZERVASYON
BEKLEME
BUSY BILDIRIMi ONCELIKLI S FAFRRTS
(Yogun Saat) 4 SIRAYA ALMA &
VERI TOPLAMA MEMNUNIYET
AUTO REPLY :

W OFFLINE I (Tarif/Kisi iste) SABAH ILK SAAT

(Mesai Digt) g + DEVIR & DONUS
OVERNIGHT QUEUE

“Mesajin gelis saatine gore izledigi yolu (Online/Busy/Offline) gosteren 16:9
operasyonel akig diyagrami.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Model Belirleme: Otelinizin kapasitesine gore iletisim modelini (7/24, Prime-time
veya Belirli Saat) secin ve ¢alisma saatlerini tim kanallarda yayinlayin.

2. Veri Odakl Kargilama: Offline (cevrim digi) otomatik yanit metinlerini, misafirden
dogrudan veri (tarih, kisi sayisi) toplayacak sekilde yapilandirin.

3. Sabah Rutini: Gece biriken mesajlar icin "sabah ilk 60 dakika" SOP'sini uygulayin ve
gece hacmini/dénistimini KPI paneli Gzerinden izleyin.

is Akisi ve Mesaj Sablonlari

1) Online/Offline Kisa SOP

e Online Durumu: Anlik yanit = ihtiyac analizi (nitelik) & Rezervasyon/Kapanis.
e Busy (Yogun) Durumu: Bekleme bildirimi génderimi + Otomatik veri toplama streci.



o Offline (Mesai Dig1) Durumu: Auto Reply aktivasyonu = Mesajin gece kuyruguna
(Overnight Queue) alinmasi = Sabah 6ncelikli donUs.

2) Kopyalanabilir Auto Reply Metinleri

e TR-1 (Bilgi Odakh): “Merhaba '/ Su anda ¢evrim dislyiz. Tarih + kisi sayisini yazin;
sabah mesai baglar baslamaz 6ncelikli donug yapacagiz.”

e TR-2 (Segenek Odakl): “Merhaba '/ Mesai saatleri digsinda mesajinizi aldik. Size
en uygun iki secenegi hazirlayabilmemiz igin giris—¢ikis tarihi ve kisi sayisini paylasir
misiniz?”

Overnight Queue SOP (Sabah ilk 60 Dakika)

e Oncelik Siralamasi: Satis Firsati (SalesLead) = Sikayet (Complaint) = Genel Bilgi

(Info).

Performans Hedefi: mesaj/saat (Otel kapasitesine gore belirlenir).
Sicak Devir: Satis potansiyeli yiksek taleplerin dogrudan rezervasyon hattina
aktariimasi.

Olciim ve KPI Alanlari

KPI Tanim / Hedef Takip Ritmi
Night Volume Gece gelen toplam mesaj hacmi Gunldk
Overnight Wait Time Gece mesajlarinin sabah yanitlanma siresi Gunldk
Morning Conversion Gece kuyrugundan gelen rezervasyon orani Haftalik
Answer Rate Genel ve mesai bazli cevaplanma orani Gunlak

Deliverables

Online/Offline Akis Diyagrami, Kopyalanabilir Karsilama Metinleri, Sabah Devir SOP'si,
Gece KPI Takip Tablosu.




MESAJ HACMI & GALISMA SAATI ANALIZi (24 SAAT)
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Gece Hacmi: %25 | Gece Donusim: %5

“Mesai digi performansin basarisini 6lgen 4 temel metrikten olusan 1:1 formath KPI
paneli gorseli.”
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