Rezervasyon Cagri Akisi & Script Checklist (v1.0)

Asset Amaci: Otel rezervasyon hattindaki gériismeleri standartlastirarak rastgeleligi ortadan
kaldirir. Agent'larin ihtiyag analizini dogru yapmasini, misafire "iki segenekli" (upselling
odakh) teklif sunmasini ve verilerin PMS sistemine hatasiz islenmesini saglar. Bu sayede

cagr kalitesi artarken, operasyonel yuk yonetilebilir hale gelir.

Kim Kullanir?: Cagri Merkezi Liderleri, On Biiro Midirleri, Satis-Pazarlama Yoneticileri ve

Kalite Sorumlulari.

A) Olgiim & Onceliklendirme Checklist’i

Cagr kalitesini ve operasyonel disiplini asagidaki 7 Kkritik maddede denetleyin:

[ 1 Acilis Standardi: Hat tanimi ve gliven veren karsilama climlesi her gagrida sabit
mi?

[ ] intiyag Analizi: Soru sorma sirasi (Tarih > Kisi Sayisi > Beklenti) tiim ekipte ayni
mi?

[ ] Teklif Kurgusu: Teklifler her zaman "2 segenek + aralarindaki fark" kuraliyla mi
sunuluyor?

[ ] Seffaf Kosullar: iptal ve 6n ddeme sartlari tek, anlasilir bir ciimlede 6zetleniyor
mu?

[ 1 PMS Veri Disiplini: Kanal, Ulke, dil ve 6zel not alanlari eksiksiz dolduruluyor mu?
[ ] Kapanis & Takip: Onay kanali (Mail/WhatsApp) teyit edilip takip adimi
netlestiriliyor mu?

[ ] Raporlama: Haftalik KPI paneli Gzerinden kalite toplantilari diizenli yapiliyor mu?

B) Problem — Kdk Neden — Co6zum Tablosu

Problem

Kok Neden

Coziim

Dusgiik Donugiim
(CVR)

Tek bir fiyat sdylenip
gegcilmesi

"Secenek Sunma" kurali ile kiyaslama
imkani yarat.

Hatali PMS Datasi

Aceleci kayit ve alan
belirsizligi

Alan standardi (SOP) yayinla ve kayit
disiplinini puanla.

OTA Fiyat itirazi

Yanit sablonunun
olmamasi

"Neden direkt rezervasyon?" 3 cumlelik
ikna kalibini uygula.




C) 14 Gunluk Rezervasyon Akis Sprint’i

Cagri merkezinde "Script ve Standart” operasyonu:

e Giin 1-4: Mevcut gagrilarin dinlenmesi, en sik 5 hatanin tespiti ve 4 dilde
(TR/EN/DE/RU) script iskeletinin finalize edilmesi.

e Giin 5-7: PMS alan standardi (SOP) yayini, agent egitimleri ve "2 secenekli teklif"
Uzerine role-play seanslari.

e Giin 8-11: Kalite formuyla ilk dlgimlerin yapilmasi, itiraz kargilama ve onay mesa;j
sablonlarinin (Mail/SMS) standardizasyonu.

e Giin 12-14: Resepsiyon ile rol paylasiminin netlesmesi, 5 kartli KPI panelinin
kurulumu ve haftalik rapor ritminin bagslatiimasi.

D) Oncesi/Sonrasi KPI Tablosu

Metrik Once (Daginik) Sonra (Standart)
Cagr Basi Satis Orani %_ Yiikselis Trendi
PMS Kayit Hatasi Yuksek Minimum (<%2)
Ortalama Konusma Siresi Belirsiz Optimize

E) Deliverables (Teslim Edilecekler)

10 Adimhik Cagri Akisi: Agent masalarina asilacak tek sayfalik rehber.
Cok Dilli Script iskeleti: TR/EN/DE/RU dillerinde anahtar ciimleler.

PMS Veri Girig SOP: Hangi alanin nasil doldurulacagdini gosteren kilavuz.
Kalite Formu & KPI Paneli: Denetleme ve yonetim icin metrik seti.
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