Riskli Misafir Segmentleri & Proaktif Senaryo
Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon; PMS ve OTA verilerinden gelen risk sinyallerini (gegmis sikayet,
disuk puan, operasyonel aksaklik vb.) bir skorlama modeline dénistirerek "Riskli Misafir
Listesi" olusturmanizi saglar. Amaci, misafir henuz sikayet etmeden proaktif temas script'leri
ile sirece miudahale etmek, KVKK prensipleri gergevesinde minimum veriyle maksimum
¢6zUm Uretmektir.

Kim Kullanir?: CRM ve Misafir lligkileri Ekipleri, Cagri Merkezi Liderleri, Operasyon
Sorumlulari ve IT/BI Birimleri.

Proaktif Destek Pilot
Uygulama Checklisti

W Risk kriterleri tanimiandi

¥ Risk esidh peliriendt

E/j proakiif script seti hazt
umu sadjandi

) KVKK W an
@ pilot KP\ seti segidh

“Pilot uygulamanin basariyla devreye alinmasi i¢in gereken 7 kritik adimi igeren
proaktif destek checklisti.”



Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1.

2.

Skorlama: Belirlenen 5-8 risk kriterine gére misafirleri puanlayin ve énceden
tanimlanmis esik degeri (X+) asanlar icin otomatik listeler olusturun.

Proaktif Temas: Senaryoya uygun (konaklama dncesi veya sirasi) hazir script'leri
kullanarak iletisime gegin; slireci sorumlu (owner) atayarak kapatin.

Doéngi: 30 gunlik pilot KPI sonuglarini (NPS trendi, sikayet azalma orani) izleyin ve
180 glnde bir risk kriterlerini guncelleyin.

Olgiim & Onceliklendirme Checklist’i

[ ] Kriter Tanimi: 5-8 arasi temel risk kriteri (Or: Gegmisteki negatif yorum, oda
degisikligi talebi vb.) netlesti mi?

[ ] Esik Deger: Hangi puan seviyesindeki misafirlere "kritik" denilecegi belirlendi mi?
[ ] Operasyonel Sahibi: Her risk segmenti igin bir "Owner" ve eskalasyon hatti
tanimlandi mi?

[ ] Script Seti: Proaktif iletisim icin en az 3 farkl senaryo (Oziir, Onleyici Bilgi, Ozel
Teklif) hazirlandi mi?

[1 KVKK & Giivenlik: Rol bazli erisim ve minimum veri kullanimi standartlari
uygulandi mi?

[ 1 Analitik Takip: Haftalik review ritmi ve pilot KPI seti (Tekrar temas orani vb.)
kuruldu mu?

14 Gunluk Proaktif Destek Sprinti

Giin 1-4: Risk kriterlerinin belirlenmesi, veri alan haritasinin ¢ikarilmasi ve scoring
modelinin (Mockup) olugturulmasi.

Giin 5-7: Proaktif script setlerinin yazilmasi, SOP notlarina islenmesi ve eskalasyon
kurallarinin netlesmesi.

Giin 8-10: Pilot uygulama; segilen riskli segmentteki misafirlere ilk proaktif
temaslarin yapiimasi.

Gun 11-14: KPI paneli Uzerinden sonugclarin analizi, revizyonlarin yapilmasi ve tam
Olcekli yayginlastirma plani.

Deliverables

Risk Scoring Matrisi, Proaktif Mesaj Bankasi, CRM/PMS Entegrasyon Rehberi.



Risk Skorlu Misafir Listesi

Risk Skorlu Misafir Listesi

Misafir Adi Konaklama Tarihi Risk Skoru Risk Sinyalleri Aksiyon

Ahmet Yilmaz 2024-06-15 9.2 Geg Check-in Teyit Edildi
Ayse Kaya 2024-06-16 8.5 P1 Sikayet Gegmisi ~ Mesaj Atildi
Kalun Kaya 2024-06-17 8.0 P1 Sikayet Gegmisi ~ Mesaj Atildi
Maria Kayar 2024-06-18 7.0 P1 Sikayet Gegmisi  Mesaj Atildi
Saran Baylar 2024-06-19 2.3 Teyit Edildi
Ahmet Yilmaz 2024-06-19 2.0 Mesaj Atildi

Ayset Yilmaz 2024-06-19 1.7 Mesaj Atildi

“Hangi misafirin neden riskli oldugunu ve aciliyetini gosteren, renk kodlu risk skorlu
misafir listesi arayiiz 6rnegi.”
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