Agent Profil & Egitim Plan1 Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Otel gagri merkezi operasyonunda TR-EN-DE-RU agent ise alim ve egitim
sureglerini ol¢llebilir bir standarda baglar. Yanlhs aday segiminden kaynaklanan maliyetleri
azaltir ve onboarding (oryantasyon) surecini ilk giinden itibaren QA (Kalite Guvence)
verileriyle ydnetmenizi saglar.

Kim Kullanir?: Otel yéneticileri (GM), Rezervasyon/Satis liderleri ve IK sorumlulari.

A) Bos Sablon Alanlar (Setup)

Aday degerlendirme ve egitim plani i¢in bu alanlari kullanin:

1. Pozisyon & Dil Seti

e Oncelik: (Orn: Rusga - Alman Pazari Odakli)
e Kanal Kapsami: Telefon / WhatsApp / OTA / E-posta
e Hedef Destinasyon: Antalya / Belek / Side / Kemer /

2. Agent Profil Kriterleri (Skor 0-5)

Dil Seviyesi (EN/DE/RU): __ /5
Anlasilabilirlik & Tempo: __ /5

Turizm Terminolojisi: __ /5

Empati & Kriz Yonetimi: __ /5

Satis Disiplini (Kapanig/Follow-up): _ /5
Ogrenme istekliligi: /5

TOPLAM SKOR: __ /40 (Min. 28 puan o6nerilir)



3. Onboarding Plani (ilk 14 Giin)

Giin | Odak Alani igerik

1-2 Uriin & Kiiltiir Otel konsepti, oda tipleri, turizm terimleri.
3-4 Satis & Script Rezervasyon akigl, itiraz karsilama ctumleleri.
5 Dijital Kanallar WhatsApp ve OTA kisa metin sablonlari.

6 Kriz Yonetimi Sikayet yonetimi ve telafi protokolleri.

7 Pilot Olgiim Canli gagn 6ncesi ilk QA denetimi.

8-14 | Shadowing & Ko¢luk Usta agent izleme, role-play ve final QA.

B) Uygulama Kurallari (5 Altin Kural)

1.

Sadece Dil Yetmez: Adayin dili mikemmel olsa bile empati ve satig disiplini yoksa
operasyonda tikanacaktir; bu yuzden yetkinlik bazli milakat yapin.

Role-Play Zorunlulugu: Adayi biri satis (rezervasyon), digeri kriz (sikayet) olmak
Uzere en az 2 senaryoda test etmeden ise almayin.

Akis Odakh Egitim: Teorik bilgi yigmak yerine, agent'a senaryo bazl akislari 6gretin
(Problem — C6zum — Kapanis).

Erken Miidahale: 7. ginde ilk QA dlgimunu yapin; hatalar aligkanlik haline
gelmeden duzeltilmelidir.

Titkenmiglik Onlemi: Sezon planinda agent'larin vardiya ve mola dengesini en
bastan tasarlayin.

C) QA Skor Karti (Core)

Agent'in her ¢agrisini veya yazismasini bu 7 maddeyle puanlayin:

[ 1 Acilis Standardi: Markaya uygun ve enerjik selamlama.
[ ] intiyag Analizi: Dogru sorularla (tarih, kisi, biitce) ihtiyaci anlama.
[ ] Teklif Netligi: Avantaj ve fayday! (USP) vurgulama.



[ ]itiraz Karsilama: Fiyat veya konum itirazlarini giivenle ydnetme.

[ ] Kapanis + Follow-up: Net bir sonraki adim belirleme (Takip aramasi/link).
[] Ton & Empati: Misteri diline ve kilttrine uygun yaklasim.

[ 1 Kayit Disiplini: CRM veya PMS sistemine eksiksiz veri girisi.

D) Deliverables (Teslim Edilecekler)

hoonh =

Agent Profil Karti: Aday skorlama ve mulakat notlari tablosu.
14 Gunluk Onboarding Plani: Gun bazli egitim modulleri.
QA Skor Karti: Kalite 6lgim ve kogluk ritmi dokimani.

Hizhi Yanit Bankasi: WhatsApp/OTA igin hazir 4 dilli taslaklar.
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