Chatbot/Voicebot Senaryo & Handover Akis
Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, hibrit bir yapida botlarin hangi sorulari otonom ¢6zecegini, hangi
kritik senaryolarda goérevi insana devredecegini ve bu gegis (handover) deneyiminin nasil
standardize edilecegini belirler. Pilot kurulum strecinde misafir memnuniyetini korumak
adina kapsam (scope), fallback kurallari ve basari metriklerini tek bir dokimanda netlestirir.

Kim Kullanir?: Cagri Merkezi Yoneticileri, Mesaj Yonetimi Liderleri, Dijital Pazarlama/CRM
Ekipleri, BT ve Ajanslar.
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“Botun misafiri canli destege aktarirken agent’a sundugu 6zet karti iceren 1:1 ekran
tasarimi.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Scope Belirleme: Oteliniz i¢in en sik gelen "Bot igin uygun 20 soru" listesini segin ve
bu cevaplari 4 dilde (TR/EN/DE/RU) en sade haliyle hazirlayin.

2. Devir Protokolii: Handover 6zet kartini ve "2 kez st Uste anlagilamama”
durumunda devreye girecek fallback kurallarini tanimlayin.

3. izleme & Giincelleme: 30 giinliik pilot siiresince botun ¢éziim oranini ve CSAT
(MUsteri Memnuniyeti) Gzerindeki etkisini takip ederek kapsami optimize edin.



Hibrit Bot Operasyonel Standartlari

A) Kirmizi Senaryolar (Aninda insan Devri)

Asagidaki durumlarda botun israr etmemesi ve dogrudan yetkilisine (owner) aktarmasi kritik
onceliktir:

o Sikayet/Kriz Durumlari: Misafirin negatif deneyim bildirdigi anlar.

o iptal & istisna Talepleri: Standart disi iade veya degisiklik istekleri.

e Fiyat & Uygunluk: Satis odakli ve karmasik pazarlik gerektiren sorgular.
o Ozel istekler: VIP veya teknik detay iceren operasyonel talepler.

B) Operasyonel Sorunlar ve Goziimleri

e Baglanti Kesilmesi: Zayif altyapi kaynaklidir; "Test + Yedek Hat Proseduri" ile
¢ozulmelidir.
e Veri Sizintisi: Cihaz politikasi eksikliginden dogar; "Sifreleme + Yetki Matrisi"

zorunludur.
e Kalite Dalgalanmasi: Kogluk eksikliginden kaynaklanir; "Haftalik Ritim + Skor Karti

ile takip edilmelidir.
e lletisim Kopuklugu: Protokol eksikliginden dogar; "Tek Kanal + Owner Listesi" ile

netlestirilmelidir.

Pilot Olgiim Metrikleri (Oran Bazl)

Sureci agsagidaki performans gostergeleri Uzerinden izleyin:

e Bot C6ziim Orani: Cagri/WA kanallarinda botun insan yardimi olmadan
sonlandirdigi islemlerin artisi.
CSAT/NPS Trendi: Bot kullaniminin misafir memnuniyetine yansiyan iyilesme orani.
Ortalama Co6ziim Siiresi: Handover basarisi ile kisalan islem sureleri.
Giivenlik ihlali: Yetki kontrolleri ile 0 hedef odakli giivenlik denetimi.

Deliverables

20 SSS Listesi, 4 Dil Kisa Script Bankasi, Handover Ozet Kart Standardi, Pilot Olgiim Rapor
Formati.



BOT-INSAN HYBRID AKISI ve HANDOVER ADIMLARI
(Otel Cagn Merkezi)

BASIT/SSS @ @

(Voice/Chat) M.?ﬁﬁ‘dh"n?n
¢6z0MU

HAYIR / TIKANDI

\jen

MiSAFiR TALEBI SEN-AB,YO (&>
(Call/Chat - 4 Dil) i 2
HANDOVER
BASLAT
@ (Fallback Kuralr)
o)
»| INSAN AGENT
KOMPLEKS/RISKLI (Uzman) + OZET KART AKTARIMI
¢6z0MU

“Soru tipine gore bot veya insan rotasini belirleyen 16:9 teknik akis semas..”

HYBRID MODEL KPI PANELI:
BOT PERFORMANSI & HANDOVER

BOT ¢6ZUM ORANI HANDOVER BASARISI CSAT ETKIiSi (Bot Sonrasi)
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“Cozum oranlari ve memnuniyet etkisini gosteren 1:1 formatlh performans karti.”



Handover UX

HANDOVER OZET KARTI
Anladim. Canli DiL: TR
@, destege

baglyorum... NIYET: Rezervasyon Degisikligi

BAGLAM: Tarih sordu, fiyat istedi

RiSK: Yok

KESINTISiZ GECIiS:
MISAFIRE TEK TIK, AGENT'A BAGLAM OZETi

“Farkl cihazlarda chatbot arayiiziinii ve handover butonunu gosteren 1:1 Ul gorseli.”
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