Multi-Channel Entegrasyon Akis & Kontrol Listesi
(v1.0)

Asset Amaci: Telefon, WhatsApp, OTA mesaj kutulari ve sosyal medya DM'lerini tek bir
merkezi kuyrukta (Unified Inbox) birlestirmenizi saglar. TR-EN-DE—RU dillerindeki iletigimi
standardize ederek operasyonel hizi artirir ve kanallar arasinda misafir kaybini dnler.

Kim Kullanir?: GM, Satis-Pazarlama Liderleri, Rezervasyon Mudurleri ve Cagri Merkezi
Yoneticileri.

] A) Olciim & Onceliklendirme Checklist’i

Operasyonunuzun ¢ok kanalll ybnetim gliciinii bu maddelerle test edin:

e [] Kanal Envanteri: Aktif tim kanallar (WA, Telefon, Web Chat, Booking/Expedia,
IG/FB) listelendi mi?

e [] Routing (Yonlendirme): Gelen ¢cagri/mesajlar dile (TR/EN/DE/RU) gére dogru
agent'a distyor mu?

e [] Etiketleme: Gorismeler konu (Rezervasyon, Fiyat, Sikayet) ve aciliyet bazl
etiketleniyor mu?

e []SLA Standartlan: Her kanal icin "maksimum yanit siresi" (Orn: WA < 5 dk,
E-posta < 2 saat) belirlendi mi?

e [] Escalation (Tirmandirma): Cozilemeyen krizler igin Ust ydneticiye devir protokolu
hazir mi?

e [] CRM Entegrasyonu: Misafir daha énce hangi kanaldan yazmis olursa olsun,
agent gecmisi gorebiliyor mu?

e [] Follow-up: Yanit bekleyen teklifler icin otomatik veya manuel takip hatirlaticilari
kurulu mu?

X B) Problem — Kék Neden — C6ziim Tablosu

Cok kanalli operasyonlarda sik karsilagilan darbogazlar:

Problem K6k Neden Coziim

WhatsApp yanit siiresi | Agent'in sahsi hatti kullanmasi | Kurumsal WhatsApp API +
¢ok uzun / Bildirim karmasasi Tek kuyruk yazilimi

Ayni misafire iki farkh Kanallar arasi senkronizasyon | Cakisma 6nleyici (Collision
agent cevap veriyor eksikligi Detection) 6zellikli panel




Yabanci dil talepleri
cevapsiz kaliyor

Yanlis routing (yonlendirme)
kurgusu

Dil bazh akilli kuyruk
(Skill-based routing)

Veri kaybi (Misafir ne
istemisti?)

Notlarin kagida veya Excel'e
alinmasi

CRM {(zerinde "Tek Misafir
Gorinima" zorunlulugu

7 C) 14 Gunliik Entegrasyon Sprint Plani

Cok kanalli yapiyr operasyonel standarda déndistiirme takvimi:

e Giin 1-3: Kanal envanteri, hacim analizi ve dile/senaryoya gére yénlendirme (routing)

kurallarinin yazilmasi.

e Giin 4-6: Etiket setlerinin (Tagging) olusturulmasi, SLA sirelerinin ilani ve kriz
(escalation) akiglarinin belirlenmesi.
e Giin 7-10: Pilot uygulamanin baslatiimasi, WhatsApp/OTA icin hazir taslak metinlerin
(Templates) sisteme yuklenmesi.
e Giin 11-14: CRM kayit disiplini denetimi, Follow-up kurallarinin testi ve ilk pilot
raporun (Top 5 sorun) analizi.

~/ D) Oncesi/Sonrasi KPI Tablosu (Ornek)

KPI Metrigi Mevcut Durum | Hedef (Entegrasyon
Sonrasi)

Ortalama Yanit Siiresi (WhatsApp) 45 dk <5dk

Kanal Basina Rezervasyon Belirsiz Net Olglebilir

Donusimu

Cevapsiz Gagri / Mesaj Orani %15 < %2

Miikerrer (Duplicate) Kayit Orani Yuksek Minimum

W/ E) Deliverables (Teslim Edilecekler)




Kanal Onceliklendirme Matrisi: Hangi kanala ne kadar kaynak ayrilacagini
gOsteren strateji tablosu.

Dil & Senaryo Routing $Semasi: Teknik yonlendirme akis diyagrami.

Hazir Yanit Kiitiiphanesi: 4 dilde en sik sorulan 20 soruya profesyonel yanit
taslaklari.

Haftalik Performans Scorecard: Agent ve kanal bazl basari dl¢im sablonu.
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