Otelinize Ozel Script Tasarimi igin Brief Sablonu
(v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, cagri merkezi script’inizi otelinizin marka kimligi ve operasyonel

ihtiyaclarina gore kurgulamaniz i¢in gerekli tim girdileri tek sayfada toplar. Amaci, ekibin

konusma kalitesini standardize ederken, her misafir segmentine (aile, is, cift) 6zel "niyet +
cumle varyasyonlari" olugturmaniza yardimci olmaktir.

Kim Kullanir?: Call Center/Resepsiyon Liderleri, Satig Yoneticileri ve Egitim/Kalite
Sorumlulart.

OTEL CALL CENTER
PRATIK SETI: 5 Kurtarici Ciimle

1. [Fiyat itirazi] Kosullari esitleyelim;
tarih ve oda tipi ayni mi?

v 2.[OTA ltirazi] Deger farkini
netlestirelim, esneklik 6nemli mi?

" 3. [Diigiineyim] Karari zorlastiran fiyat
mi segenek mi?

‘/ 4. [Closing] Bu segenek uygunsa simdi
onaylayalim mi?

+ 5. [Takip] Bugiin 16:00 mi yarin 11:00
mi tekrar doneyim?

Sote :
|:|— Operator Masasi Igin




Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Doldurma: Marka tonu, hedef profiller ve sik karsilasilan senaryolari iceren brief’i 20
dakikada tamamlayin.

2. Uyarlama: Brief verilerini kullanarak 4 temel bloktan (Karsilama, Analiz, Teklif,
Kapanig) olusan script tablonuzu olusturun.

3. Test: Hazirlanan cimleleri 1 saatlik rol-play (canlandirma) ile test ederek itiraz ve
takip akislarini netlestirin.

B) Template — Brief Sablonu

1) Marka Dili ve Tonu

e Marka Tonu (3 Kelime): / /
e Hitap Stili: [ ] Resmi [ ] Samimi [ ] Dengeli

2) Hedef Misafir Profilleri

e Profil-1 (Or. Aile): | Kritik Kriter:
e Profil-2 (Or. Gift): | Kritik Kriter:

3) Operasyonel Girdiler

w

e En Sik 3 itiraz: 1. 2.
e One Cikarilacak 2 Paket/Oda: 1. 2.

Script Bloklar Tasarim Alani

4) Karsilama (Greeting) & Analiz (Probing)

o Cekirdek Kargilama Cumlesi:
e Analiz igin Zorunlu 4 Soru:
1. 2. 3. 4.

5) Teklif (Offer) & itiraz Yonetimi

e “lyi / Daha lyi” Teklif Sablonu:
“OTA Daha Ucuz” Yaniti:
e “Dusuneyim” Yaniti + Takip Sorusu:




6) Kapanis (Closing) & Takip

e Kapanis Onay Sorusu:

e Takip igin Saat Alma Ciimlesi:

Kontrol Listesi

[ 1 Karsilama cimlesi 10 saniyelik sinir agsmiyor.

[ ] Misafiri tanimaya yénelik 4—6 arasi analiz sorusu hazir.

[ 12 segenekli (lyi/Daha lyi) teklif kurgusu yapildi.

[1En sik karsilasilan 3 itiraz i¢cin empati odakli yanitlar hazir.
[ ] Takip aramasi igin net bir saat alma climlesi belirlendi.

Deliverables

e 1 Sayfa Blok Script Tablosu, itiraz-Cevap Karti, Konusma Akis Diyagrami.
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