Omnichannel Inbox & Kanal-Senaryo Planlama
Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon; WhatsApp, Web Chat, DM ve E-posta gibi dijital kanallar telefon
operasyonuyla hibrit (blended) bir modelde birlestirir. Kanal bazli rol dagilimi ve kanallar
arasi gegis (handoff) kurallarini netlestirerek yanit sirelerini kisaltmayi ve "kanallar arasi veri
kayb1" riskini ortadan kaldirmayi hedefler.

Kim Kullanir?: Cagri Merkezi Liderleri, CRM/Dijital Pazarlama Ekipleri ve Operasyon/BT
Tasarimcilari.

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Rol Atama: Elinizdeki tum iletisim kanallarini listeleyin ve her birinin birincil rolinu
(Orn: WhatsApp = Hizli Destek, Telefon = Satis Kapanis) belirleyin.

2. Senaryo Kurgusu: Hangi konunun hangi kanalda baslayip hangi tetikleyiciyle
telefona veya mesaja evrilecegini (handoff) tabloda netlestirin.

3. Olgiim: Belirlenen KPI setini (SLA, Handoff Rate) 30 giinliik pilot uygulama ile
izleyerek darbogazlari optimize edin.

B) Template: Blended Operasyon Plani
1) Kanal Rolleri ve Handoff (Geg¢is) Kurallari

Bu bolum, misafirin kanallar arasinda kaybolmasini engellemek icin tasarlanmigtir.

WhatsApp: Hibrit (Rezervasyon sorgusu + Hizli Destek)
Web Chat: Satis Odakli (Anlik Bilgi + Lead Yakalama)
Instagram DM: Farkindalik & Hizli Soru

Telefon: ikna & Kapanis (Closing)

Tetikleyiciler (Handoff):

e 2+ Mesaj Turu: Eger ¢c6zim mesajla 2 turda saglanamadiysa — Telefona Geg.
e Kritik/Son Dakika: iptal veya kriz sinyali varsa — Telefona Geg.
e Telefon Sonrasi: Rezervasyon kapandiysa — WhatsApp/E-posta ile Ozetle.



Blended Handoff Akis Diyagrami

Blended Handoff Akisi: Chat = Telefon > WhatsApp

SONUG:
BASLANGIC: SENARYO: KARAR: HANDOFF: KAT':E’;'#? & Tek Cafe,
Web Chat/ Fiyat Itirazi / 2+ Mesaj Turu Telefona Gegis WhatsAp.p/ Tam Kayit
KanTa$lk / Hiz intiyaci (Voice Call) e Yiiksek
A Memnuniyet
Hizl Goziim & Yazil Ozet &
lkna Dokiimantasyon

“Chat’ten telefona ve telefondan WhatsApp’a gecis akis semasl.”

Tasarim ve Kontrol Listesi

e [] Tek Kimlik: Tum kanallardan gelen talepler tek bir "Case ID" (Vaka Kimligi) altinda
toplaniyor mu?
[ 1 SLA Sayaclari: Her kanalin ilk yanit suresi (FRT) canlh olarak izleniyor mu?
[ ] Etiketleme: Talepler; Rezervasyon, Destek, VIP veya OTA olarak kategorize edildi
mi?

e [] Duplicate Yonetimi: Ayni misafirin farkl kanallardan yazdigi taleplerin
birlestiriimesi (dedupe) saglaniyor mu?

e []Pilot Kalibrasyon: 30 gunlik veriye gore kanal bazl ¢ézunurlik (Resolution Time)
hedefleri glincellendi mi?

Ornek KPI Seti

Metrik Hedef Aciklama

First Response Time (FRT) < 2 Dakika Dijital kanallarda ilk donus hizi

Handoff Rate %15 - %20 | Mesajdan telefona doénen trafik orani

Resolution Time < 1 Saat Talebin tamamen ¢dzlilme stiresi




Deliverables

e Deliverables: Omnichannel Inbox Taslagi, Senaryo—Kanal Eslestirme Tablosu,
Handoff Akis Semasi.

BLENDED OPS SABLON SETI

Omnichannel Inbox
Plani & Mockup
(PDF/PNG)

Senaryo—Kanal
Rol Tablosu
(XLS/PDF)

Handoff Akis Semasi Kanal Bazli KPI Seti
& Kurallar & Rapor Taslagi
(PNG/PDF) (poc/XLs)
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