Satig Sonrasi Temas Noktalari Checklist (v1.0)

Asset Amaci: Bu rehber, otel satis sonrasi destek operasyonunu tek sayfada
standartlastirmak igin tasarlanmistir. Call Center, WhatsApp, OTA ve Sosyal Medya gibi tim
kanallarin temas noktalarini, yanit sirelerini (SLA) ve sorumlularini netlestirerek misafir
taleplerinin eksiksiz takibini saglar.

Kim Kullanir?: Otel sahipleri, satis-pazarlama yoneticileri, CRM sorumlulari ve misafir
iligkileri ekipleri.

RFORMANS RAPORU
iLK YANIT SURES (Ort.)

SATIS SONRASI PE
CSAT SKORU: 4.8/5

12 Dakika

6OZ0M ORANI:

%96

‘
Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Matris Olusturma: Tum iletisim kanallarini listeleyerek her biri igin SLA surelerini ve
sorumlu kisileri (owner) atayin.

2. Sorun Analizi: Problem-Kok Neden-Cdzim tablosunu kullanarak en sik karsilasgilan
5 temel sorunu standart ¢éztmlere baglayin.

3. lyilestirme: 14 giinliik sprint planini devreye alarak operasyonel verimliligi
"Once/Sonra" KPI'lari ile dlcln.

Olciim & Onceliklendirme Checklist’i

e [] Tum kanallar (Telefon, WhatsApp, E-posta, OTA, Sosyal Medya) listelendi.
e [] Her kanal igin "ilk yanit" slresi standardi belirlendi.

e [ ] Kayitsiz mesaj kalmamasi igin tUm taleplerde "Ticket Kaydi" zorunlu kilindi.
e []Konu ve asama bazli etiketleme standardi tanimlandi.



e []Iltibar riski veya yiiksek bedelli islemler igin "Eskalasyon" (lst yénetime bildirim)

kriterleri yazildi.

[ 1 C6zUm teyidi iceren standart kapanis mesaijlari olusturuldu.
[ ] Haftalik trend ve aylik k6k neden raporlama takvimi planlandi.

Problem — Kok Neden — G6ziim Tablosu (Ornek)

Problem

Kok Neden

Coziim Standardi

WhatsApp'ta geciken
yanitlar

Yogunluk + Sorumlu
belirsizligi

ilk yanit SLA + Otomatik
karsilama + Ticket

OTA mesaijlari kagiyor

Platform takibi daginik

OTA mesaj — Ticket zorunlulugu

Sikayetler tekrar ediyor

Kok neden kaydi yok

Zorunlu k6k neden alani + Aylik
rapor

iade siireci belirsiz

Sirec seffaf degil

3 adimli stre¢ metni + Takip
mesajl

Telafi karar uzuyor

Yetki siniri net degil

Telafi limitleri + Onay akisi

14 Giinliik Sprint Plani (Ozet)

e Giin 1-4: Kanal envanteri cikarilmasi, ticket/etiket sablonlarinin olusturulmasi ve SLA
taslaklarinin netlesmesi.
e Giin 5-8: Sosyal medya/OTA kayit standartlari, eskalasyon kurallari ve kalite kontrol
(QA) listelerinin hazirlanmasi.
e Giin 9-12: Raporlama formatlarinin tasarimi ve frontline (6n buro/operasyon)

ekiplerinin egitimi.

e Giin 13-14: Pilot uygulama verilerinin analizi, sablon gincellemeleri ve tam kapasite

yayginlastirma.




Oncesi / Sonrasi KPI Tablosu (Sablon)

KPI

Once (Baseline)

Sonra (2—4 Hafta)

Not

ilk yanit siiresi TBD TBD Kanal bazl takip
Coziim siiresi TBD TBD Konu bazli analiz
Co6ziim orani TBD TBD Ticket kapanig verisi
Tekrar agilma TBD TBD Kalite sinyali
CSAT/NPS mini TBD TBD Kapanis sonrasi anket

Deliverables

e Temas Noktalari & SLA Matrisi, Kapanis Mesaj Kutliphanesi, Eskalasyon & Telafi
Yetki Dokimani, KPI Paneli.
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