Message-First Akis & Mesaj Sablon Checklist’i
(v1.0)

Asset Amaci: Bu asset, WhatsApp ve DM kanallarindaki asenkron akisi; SLA dilimleri,
auto-reply metinleri, handover (devir) kurallari ve dlgim KPI'lariyla tek bir sayfada
standardize etmek icin hazirlanmigtir. Misafir beklentisini netlestirirken, mesajdan canli
gagriya gegcis surecini surtinmesiz hale getirir.

Kim Kullanir?: Mesaj Yonetimi Liderleri, Cagri Merkezi Yoéneticileri, Rezervasyon Ekipleri ve
Ajans/Operasyon Sorumlulari.

Professional Section Divider Infographic

Asenkron SLA ve Calisma Saatleri
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“Yogunluk ve saate gore hedeflenen yanit siirelerini gdsteren teknik tablo.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Kurulum: Calisma saatlerinizi ve yogunluga goére degisen SLA (Hizmet Seviyesi)
dilimlerini belirleyin; auto-reply metinlerini 4 dilde hazirlayin.



Entegrasyon: Mesajdan ¢agriya gegis (handover) kurallarini tanimlayin ve agent'a
gidecek "0zet kart" standardini aktif edin.

Optimizasyon: 14 gunlik pilot uygulama slresince SLA uyumunu ve yanit oranlarini
izleyerek mesaj sablonlarini gincelleyin.

Mesaj Yonetimi Coziim Matrisi

Problem = Kok Neden = Cézim

Asenkron iletisimdeki operasyonel darbodazlari su stratejilerle asin:

Geg Donis: Net bir SLA tanimlanmamasindan kaynaklanir; ¢ézim "dilim bazli SLA
ve her dilim i¢in sorumlu (owner)" atamaktir.

Spam Algisi: Cok uzun ve karmasik auto-reply metinlerinden dogar; ¢6zim "2-3
cumlelik sade ve net metinler" kullanmaktir.

Misafirin Tekrar Anlatmasi: Devir aninda 6zet bilgi eksikliginden kaynaklanir;
¢6zim "handover 6zet karti" kullanimidir.

Mesaj Kaybi: Kuyruk yapisi olmamasindan dogar; ¢6zim "durum ve etiket bazli
merkezi bir sistem" kurmaktir.

Dillerin Karigmasi: Routing (yonlendirme) eksikliginden kaynaklanir; ¢6zim "dil
bazli kuyruklar (queue)" olusturmaktir.

14 Glinluk Message-First Sprint Plani

Giin 1-4 (Tasarim): SLA dilimlerinin ve ¢alisma saatlerinin netlesmesi;
TR/EN/DE/RU dillerinde sade auto-reply metinlerinin yazilmasi.

Giin 5-7 (Kurulum): Handover (mesaj = ¢agri) kurallarinin belirlenmesi, en sik
kullanilan 20 sablonun olusturulmasi ve pilotun baslatiimasi.

Giin 8-14 (Analiz): Tikanan sorularin revize edilmesi, KPI trendlerinin takibi ve v1.1
surimune gegis.

Hedeflenen KPI iyilesmeleri (14 Giinliik Pilot)

Sistemin basarisini asagidaki metriklerdeki degisimle élcin:

ilk Yanit Siiresi: Mesajin sisteme diismesi ile ilk temas arasindaki siirede "lyilesme".
SLA Uyumu: Belirlenen yanit siirelerine sadik kalinma oraninda "Artis".

Yanit Orani: Gelen tum mesajlarin cevaplanma yluzdesinde "Artis".

Handover Basarisi: Mesajdan ¢agriya/satisa ddnme basarisinda "Artis".
CSAT/NPS Trendi: Misafir memnuniyet skorlarinda veri odakli "lyilesme".



Deliverables

SLA Dilim Dokiimani, 4 Dil Auto-Reply Metinleri, 20 Mesaj Sablonu Seti, Handover Ozet Kart
Standardi, Pilot Rapor Formati.
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Kanal Haritasi: WhatsApp/DM/Web Chat Net

SLA Dilimleri: Yogun/Normal/Gece Tanimli
Auto-Reply: Kisa, Sade, Zaman Bilgisi (4 Dil)
Routing: Dil Bazli Kuyruk (TR/EN/DE/RU)
Tek Soru Kurali: Netlestirme Mesajlari

Handover Kurali: Mesaj—->Cagri Gegisi ve

= Ozet Kart |

Kayit Standardi: istek/Risk/Takip Durumu =

£ KPI Takibi: SLA Uyumu, Yanit Orani

= = = -

“WhatsApp ve DM operasyonunun kritik kurulum maddelerini iceren 1:1 formath
checklist.”



MESSAGE-FIRST FUNNEL: MESAJ - NETLESTIRME — TEKLIF - HANDOVER
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“Baglam kaybolmadan mesajdan ¢agriya gegis akisini 6zetleyen 16:9 diyagram.”
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