NPS Soru & Aksiyon Plani Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, otelinizde NPS (Net Promoter Score) dlgiiminu satis sonrasi
iletisime entegre ederek "Olg — Segmentle — Aksiyona Cevir" modelini kurmanizi saglar.
NPS'i sadece bir puan olmaktan ¢ikarip, misafir deneyimini iyilestiren operasyonel bir araca
dénustardr.

Kim Kullanir?: CRM yoneticileri, Satis-Pazarlama ekipleri, Cagri Merkezi slpervizorleri ve
Misafir iliskileri (Guest Relations) birimi.

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Kurgu: Soru metnini, génderim zamanlamasini ve en uygun kanali
(WhatsApp/SMS/E-posta) secerek pilot uygulamayi baslatin.

2. Veri Girisi: Gelen yanitlari pazar, kanal ve talep tirt gibi segment alanlarina gore
siniflandirin.

3. Miidahale: NPS skoruna gore (Detractor/Passive/Promoter) 6nceden belirlenmis
aksiyon planini uygulayin ve haftalik rapora baglayin.



Template: NPS Pilot Kurulum Sablonu

1) Pilot Tanimi & Zamanlama

e Kanal Seg¢imi: [ ] SMS [] E-posta [ ] WhatsApp

e Zamanlama Stratejisi:
o [] Check-out sonrasi 2—-24 saat (Sicak deneyim)
o [] Destek talebi kapanigi sonrasi 30—120 dk (Stdre¢ memnuniyeti)
o []7-14 gin icinde ikinci temas (Hatirlanma/Sadakat)

2) NPS Soru Metinleri (Kopyala—Kullan)

e WhatsApp: "Merhaba, kisa bir sorumuz var: Otelimizi ¢gevrenize tavsiye etme
ihtimaliniz nedir? 0 (Asla) ile 10 (Kesinlikle) arasi bir rakamla yanitlayabilir misiniz?
T n
e SMS: "Otel deneyiminizi 0-10 arasi puanlayarak hizmet kalitemizi gelistirmemize
yardimci olur misiniz? Tesekkirler."

NPS Segmenti — Aksiyon Plani

Segment | Skor | Durum Oncelikli Aksiyon
Detractor [0 -6 | Riskli/ 24 saat icinde telefonla doniis, kok neden analizi ve
Elestirel telafi tekilifi.
Passive 7-8 | Kararsiz/ Memnuniyetsizligi sor, bir sonraki konaklama igin
Notr ozel bir avantaj tanimla.
Promoter |9 - Sadik / Tesekkir et, TripAdvisor/Google yorumuna
10 Destekgi yonlendir veya referans programina dahil et.




Kontrol Listesi & Ornek Kayit

e [] Mesaj metni kisa ve tek bir hedefe odaklanmis mi?
e [] Detractor (0-6 puan) geri donusu icin net bir SLA slresi (6rn: 12-24 saat) var mi1?
e [] Aylik raporlarda disuk puanlarin "Kék Neden" analizi yapiliyor mu?

Ornek Kayit:
Kanal: WhatsApp — Pazar: TR — Sonug: 7 (Passive)

Aksiyon: 48 saat icinde "Hizmetimizi nasil 10 yapabiliriz?" igerikli takip mesaji
gonderildi.

Deliverables

e NPS Pilot Kurgu Sablonu, Segment Bazli Aksiyon Matrisi, Haftalik/Aylik Rapor
Formati.

NPS PILOT KURULUM CHECKUSTY
Q Mesaj Metni Hazirla (Kisa/Net)
Q Zamanlama Seg (Check-out ¥ As)

0 Kanal Belirle (WhatsApp Business)
0 Detractor SLA Tanimia (Aym Gln)
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