“15 Hata & Céziim” Checklist (v1.0)

Asset Amaci: Bu checklist, otellerin DM ve WhatsApp mesaj yonetiminde en sik yaptigi 15
kritik hatayi hizlica teshis edip dliizeltmek icin tasarlanmistir. Temel hedef; satis firsatlarini
kagiran hatalari minimize etmek, yanit surelerini (SLA) disipline etmek ve 4 haftalik somut bir
aksiyon planiyla operasyonel kaliteyi standartlastirmaktir.

Kim Kullanir?: Sosyal Medya Mesaj Ekipleri, Call Center/Rezervasyon Liderleri, Misafir
iligkileri ve Operasyon Yéneticileri.

15 MESAJ HATASI & COZUM

CHECKLIST

YAYGIN HATA cHziMm
(Anti-Pattern) (Best Practice)

)( Sadece link atmak 2 soru + 2 segenek
x Geg yanitlamak SLA hedefi + vardiya

x Yanls ton ToV kilavuzu

X CRM'e islememek Kaynak + outcome
alani

Hatalar Tespit Et, Sistemi Kur.

“Ekibin yanit kalitesini anlik denetleyebilecegi 15 maddelik hizli kontrol karti.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Ornekleme: Son dénemdeki 100 farkli konugmayi (DM ve WhatsApp karisik)
inceleme altina alin.



Teshis: 15 maddelik checklist Gzerinden "var/yok" kontroll yaparak
operasyonunuzda en sik tekrarlanan "Top 5" hatayi belirleyin.

Aksiyon: Belirlediginiz hatalari diizeltmek igin 14 gunlik hizli baslangig sprint planini
(Sablon, SLA, Routing, CRM glincellemeleri) devreye alin.

15 Maddelik Denetim (Audit) Checklist'i

[ ] iletisim Hatalari: Fiyat sorusuna sadece link atip birakma, ton tutarsizligi (asiri
sert veya samimi), tarih/para birimi belirsizligi.

[ ] Siire¢ Hatalari: SLA hedefinin olmamasi (ge¢ yanit), tek net CTA yerine kafa
karistiran coklu secenekler, telefona gecis (devir) kuralinin eksikligi.

[ 1 Kriz Yonetimi: Sikayetlerin kamuya acik (public) tartigsiimasi, kampanya
dénemlerinde yogunluk (overflow) planinin olmamasi.

[ ] Teknik & Veri Hatalari: Glncel sablon kitiphanesinin yoklugu, CRM kaydi
tutulmamasi veya duplicate kayit olugsmasi.

[ 1 Yonetimsel Eksikler: Dashboard Gzerinden 6lgim yapilmamasi, QA/egitim
eksikligi, follow-up zamani belirlenmemesi ve kayip nedenlerinin (lost reason)
toplanmamasi.

14 Gunluk Hizh Basglangi¢ Sprinti

Gun 1-2: Mevcut durum denetimi (Audit) ve en kritik 5 hatanin secilmesi.

Giin 3-5: 20 adet standart sablonun olusturulmasi ve "Tek CTA" kuralinin
oturtulmasi.

Giin 6-7: Yanit suresi (SLA) hedeflerinin belirlenmesi, vardiya dizeni ve otomatik
karsilama kurgusu.

Gun 8-10: Birimler arasi devir kurallari ve Call Center entegrasyonunun
tamamlanmasi.

Gun 11-14: CRM veri alanlarinin tanimlanmasi, ¢ikti (outcome) takibi ve KPI
dashboard kurulumu.

Operasyonel lyilestirme ve KPI Takibi

Problem — Kok Neden — Céziim Ornegi

Problem Kok Neden Coziim
Empati disiiyor Duygusal yik + mola yok Mikro mola + debrief seanslari
Hata artiyor Yogunluk + SOP daginikhgi SOP sadelestirme + kogluk

Devamsizlik artiyor Tukenmiglik sinyali Rotasyon + destek plani




Oncesi/Sonrasi KPI Tablosu (Sablon)

KPI Once | Sonra | Not
QA ton/empati TBD TBD Haftalik denetim
Cevaplanma orani TBD TBD Operasyonel hiz

Lead = Rezervasyon TBD TBD Satis verimliligi

Deliverables

15 Hata Raporu & Oncelik Listesi, 20 Sablonluk Mesaj Paketi & ToV Karti, SLA ve Devir

SOP Dokimani, CRM Veri Sézlugu.

HATALARI DUZELTME PLANI (5 Adim)

1. AUDIT 2. STANDART 3. SUREC 4, SISTEM 5. 6LCUM
(Tarama) (Kural) (Akis) (CRM) (Rapor)
100 mesaji tara, 20 sablon, ToV, Routing, devir, Kaynak alan, Haftalik KPI,

outcome,
duplicate SOP

top 5 hatayi bul tek CTA SLA

3 aksiyon

“Hatalarin tespitinden kalici gozime giden 5 adimlik iyilestirme yol haritasi.”
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