Ekip Rol & Akis Tasarim Sablonu — Message
Team x Call Center (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon; Message Team, Call Center ve Reservation Line birimleri arasinda

net bir organizasyonel yapi (Org Structure) kurmak igin rol tanimlari, birimler arasi devir
(handover) kurallari ve ortak KPI iskeleti sunar. Amaci; "kim bakacak?" belirsizligini ortadan

kaldirmak, mesajdan telefona gegis surecini hizlandirmak ve misafir deneyimini tim
kanallarda tutarli hale getirmektir.

Kim Kullanir?: Cagri Merkezi Yoneticileri, Rezervasyon Liderleri, Operasyon/HR
Departmanlari ve Kalite (QA) Sorumlulari.
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Entegrasyon Tasarim Ciktilari

Rol & Sorumiyy |

“Ekiplerin birbiriyle nasil dirsek temasinda calistigini gésteren organizasyon semasi
gorseli.”



Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1.

2.

Model Sec¢imi: Otelinizin hacmine ve ekip yapisina uygun modeli (Model 1/2/3)
secerek rolleri ve sorumlulari netlestirin.

SOP Kurgusu: Devir tetikleyicilerini (Orn: Fiyat teklifi asamasi) ve standart devir not
formatini zorunlu birer galisma kurali (SOP) haline getirin.

Analiz: Ortak KPI setini raporlama sistemine baglayarak haftalik kalite kontrol (QA)
ve performans ritmini baglatin.

Sablon Alanlari (Doldurulacak Alanlar)

1) Organizasyon Yapisi (Org Structure)

Message Team: (Ilk karsilama, etiketleme ve basit bilgi aktarimi)

Call Center: (Detayh destek, sikayet ydnetimi ve proaktif aramalar)
Reservation Line: (Satis kapatma, teklif sunumu ve rezervasyon girisi)
Guest Relations: (Misafir deneyimi ve yerinde ¢6zum)

2) Devir (Handover) Tetikleyicileri

Tetik-1: (Fiyat ve muisaitlik sorulmasi = Rezervasyon)
Tetik-2: (Karmasik sikayet yonetimi &> Guest Relations)
Tetik-3: (Grup/MICE talebi = Satis Ekibi)

Tetik-4: (VIP misafir sinyali = Duty Manager)

Tetik-5: (Geri arama talebi = Call Center)

3) Standart Devir Not Formati

Kanal / Dil / Tarih / Kisi / istek / 2 Segenek / itiraz / Follow-up: (Orn: WA /DE /
10-15 Haz / 2A+1C / Deniz Manzara / Standart vs Suit / Fiyat yliksek / Yarin 10:00 arama)

Ortak KPI Seti (Hedefler)

FRT (ilk Yanit) Hedefi: (Orn: < 5 dakika)

Devir Orani Hedefi: (Mesajlarin %X'i satiga yonlenmeli)
Devir = Rezervasyon (CR) Hedefi: (%X dénusum orani)
QA Skoru Hedefi: (Min %90 empati ve ¢dzim puani)

Lost Reason Raporu: (Kaybedilen iglerin haftalik analizi)



Uygulama Kurallarn (5 Altin Kural)

1. Sahiplik: Her mesaijin ve talebin bir "Owner"1 (sahibi) olmali; sahipsiz talep "6lG"
taleptir.

2. Yetki: Satis kapatma ve son onay yetkisinin "Reservation Line" ekibinde oldugunu
netlestirin.

3. Standardizasyon: Eksik bilgiyle yapilan devir sireci uzatir; devir notu formatina
%100 uyumu zorunlu kilin.

4. Tutarhhk: Mesaj sablonlarindaki dil ve vaatlerin, telefon script'leri ile tam uyumlu
olmasini saglayin.

5. Motivasyon: KPI'lar ekipler arasinda ortaklastirin ve basariyi prim/édul sistemiyle
destekleyin.

Deliverables

Org Chart Diyagrami, Mesaj=> Telefon=>Rezervasyon Akisli, Rol & KPI Tablolari.

MESAJ EKiBi CALL CENTER REZERVASYON

(Triage & Bilgi  egevici (Netlestirme & ol HATTI

Toplama) itiraz Yonetimi) (Kapanig & Odeme)

ORTAK RAPORLAMA & KPI

Ortak Script Uyumu

Vardiya & Handover

“Mesajin ilk gelmesinden telefonla onaya ve rezervasyon kapanigina kadar olan devir
akis diyagram..”
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