Pre-Stay Soru & Beklenti Yonetimi (v1.0)

Asset Amaci: Bu asset, konaklama 6ncesi ddnemde misafirlerin transfer, check-in ve 6zel
istek gibi sorularini standardize edilmis bir akisla ydonetmenizi saglar. "Teyit + PMS Notu +
Departman Paylasimi" G¢li standardini kurarak, misafir beklentilerinin dogru yonetilmesini
ve operasyonel aksakliklarin (overbooking, unutulan transfer vb.) minimize edilmesini
hedefler.

Kim Kullanir?: Rezervasyon/CRM Yéneticisi, Cagri Merkezi Temsilcileri ve On Biiro (Front
Office) Koordinatorleri.

PRATIK PRE-STAY ZAMAN CiZELGESI & iLETiSIM AKISI
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“Rezervasyon anindan otele girige kadar olan zaman ¢gizelgesinde kritik temas
noktalarini gosteren akis diyagrami.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Siniflandirma: Misafirle ilk temasta soru tipini (Bilgi, Kaygi veya Ozel istek)
belirleyerek dogru hazir cevap setini segin.

2. Kayit & Format: Checklist Gzerinden gerekli teyitleri (transfer, saat, alerji vb.) alin ve
PMS Uzerine 6nceden belirlenmis formatta notu girin.

3. Kapanis: Konaklamadan 24 saat 6nce (T-24) hatirlatma mesajini génderin ve
misafire bir takip numarasi/iletisim kanali sunarak sureci standartlastirin.



Audit Sheet: Operasyonel Checklist

Olgiim & Onceliklendirme Listesi

[ 1iletisim Tercihi: Misafirin tercih ettigi kanal (WhatsApp/E-posta) netlestirildi.
[ ] Lojistik Teyidi: Transfer ihtiyaci ve tahmini varis saati (ETA) kaydedildi.
[ 1 Esneklik Yonetimi: Erken giris (Early C-1) veya geg cikis beklentileri gergekgi bir
dille yonetildi.

e []Oda Tercihi: Manzara, konum ve yatak tipi (Twin/French) beklentileri PMS'e
islendi.

e [] Hassasiyetler: Cocuk yatagi, alerji veya engelli erisimi gibi 6zel ihtiyaclar
departman sorumlularina iletildi.
[ ] Formath Not: PMS notu standart sablonda girildi ve "Task Owner" bilgilendirildi.
[ 1 T-24 Hazirhg:: Varistan 24 saat 6nce atilacak kargilama/hatirlatma mesaj!
planlandi.

Problem — Kok Neden — Co6ziim Matrisi

Problem Kok Neden Co6zum Aksiyonu

Transfer Karmasgasi | Varis saatinin yanlis not ETA teyit zorunlulugu ve merkezi
edilmesi takip

Oda Beklentisi "Elimizden geleni yapariz" | Misaitlik garantisi verilmeden "Not

Sapmasi denmesi alindi" standardi

Alerji Bildirimi Notun mutfaga PMS Uzerinde "Kritik Uyari" bayragi

Unutulmasi ulasmamasi kullanimi

14 Gunluk Uygulama Sprint Plani

e Giin 1-4: Soru tipi kitiphanesi olusturma ve transfer/check-in veri seti
standartlarinin belirlenmesi.

e Giin 5-7: PMS lizerine girilecek notlarin formatlanmasi (Or: [TRANSFER] [ALERJI]
etiketleri) ve T-24 mesaj setinin hazirlanmasi.

e Giin 8-10: Ekip ici role-play egitimleri; 6zellikle "zorlu beklenti yonetimi" senaryolari
Uzerine ¢alisma.

e Giin 11-14: Pilot uygulama baslatma, ilk verilerle KPI takibi ve gerekiyorsa sablon
revizyonlari.



Deliverables

Pre-stay Soru Tipi Tablosu, Transfer/Check-in Teyit Sablonlari, PMS Notes Format
Standardi, T-24 Akis Semasi.

PRE-STAY iLETiSiM & BEKLENTi
YONETIMi CHECKLIST

Rezervasyon bilgisi dogrulandi (Tarih, Kisi, Oda)
iletisim kanali tercihi alindi (WhatsApp/E-posta)
Transfer ihtiyaci ve varis saati teyit edildi
Check-in/out ve erken giris kosullari anlatildi
Ucretli/ticretsiz hizmetler netlestirildi

Ozel istekler alindi (Cocuk/Aleriji/Erisilebilirlik)
PMS Notes'a formatlh not girildi

Departman owner bilgilendirildi

T-24 saat hatirlatma planlandi

Takip numarasi/iletisim yolu paylasildi

Standart Uygula, Surprizi Azalt, Memnuniyeti Artir.

“Operasyonel milkkemmellik i¢in temsilcinin her gcagrida kontrol etmesi gereken hizli
islem karti.”
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