Onboarding Takvimi & Role-Play Senaryo
Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu egitim kiti; yeni baslayan mesaj temsilcileri igin ilk hafta ve ilk ay
planlamasini, gercekgi role-play (rol yapma) senaryolarini ve kalite degerlendirme (QA)
kriterlerini bir arada sunar. Temel amag; personelin SOP kurallarini, hazir sablonlari ve

eskalasyon sureglerini hizla 6grenerek markanin dijital sesine tutarli bir sekilde uyum
saglamasini saglamaktir.

Kim Kullanir?: Operasyon ve IK (HR) Departmanlari, Cagri Merkezi ve Rezervasyon
Liderleri, QA/Kogluk Sorumlulari.

MESAJ EKiBi ONBOARDING CHECKLIST

Ik 7 giin takvimi yazili mi?

Role-play senaryolari (20 adet) hazir mi?
QA rubrigi ve puanlama standardi net mi?
Koc¢luk gorisme takvimi planlandi mi?

KPI hedefleri kademeli olarak belirlendi mi?
Sablon kitluphanesi glincel mi?

KVKK egitim modiilii dahil edildi mi?
Gelisim plani sablonu hazir mi?

DGTLFACE
EE Metodolojisi

“ilk 30 giinliik egitim yol haritasini ve kritik kontrol noktalarini gésteren 1920x1080
zaman gizelgesi semasi.”



Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1.

2.

Ozellestirme: Onboarding takvimini otelinizin aktif kullandigi kanal setine (DM,
WhatsApp, OTA) gore revize edin.

Senaryolastirma: Role-play setlerini, otelinizin gegmis verilerindeki "en sik
karsilasilan 20 mesaj" tipine gére glincelleyin.

izleme: Haftalik QA degerlendirmeleri ve kisa kogluk seanslarini baslatin; 30. giin

sonunda KPI hedeflerini (hiz, donlisim, memnuniyet) glincelleyin.

Egitim & Onboarding Plani (Doldurulabilir Sablon)

1) ilk Hafta Yogun Egitim (Giin 1-7)

Giin 1: SOP Standartlari, KVKK Protokolleri ve Sistem Erigimleri:
Gun 2: Mesaj Sablon Kutiphanesi Tanitimi (20 Temel Senaryo):
Giin 3: Tone of Voice (Marka Sesi) ve Sikayet Yonetim Dili:

Gun 4: Routing (Yonlendirme), Devir Kurallari ve Rezervasyon Hatti Entegrasyonu:

Giin 5: Shadowing (Deneyimli Personeli izleme):
Giin 6: Role-Play Uygulamasi (Satis ve Rezervasyon Odakli):
Giin 7: Role-Play Uygulamasi (Sikayet ve OTA Mesajlari) + Bitirme Testi:

2) ilk Ay Geligim Takibi (Hafta 2—4)

Haftalik QA: Personelin gergek gorigsmelerinden secilen 10 6rnek Uzerinden
denetim:

Kogluk Seanslari: Haftalik 15 dakikalik birebir geri bildirim gérusmeleri:

KPI Raporlamasi: ilk yanit siiresi ve ¢éz{im hizi mini raporu:

Role-Play & Degerlendirme Moduilu

Role-Play Senaryo Sablonu

Senaryo Adi: (Orn: Geg Giris Talebi / indirim Talebi)

Misafir Mesaiji:

Beklenen Aksiyon: (Orn: Sablona uyum + Devir notu olusturma)
Kapanig Cumlesi: (Orn: Net bir CTA/Soru ile bitirme)

Basari Olgiitii: (Orn: ToV uyumu ve CRM kaydi tamhg1)

QA Degerlendirme Rubrigi (5 Uzerinden)

Netlik: Bilginin dogrulugu ve kisaligi [___ /5]

Ton: Marka sesine ve nezaket kurallarina uyum [ /5]

Kapanig/Kayit: Goriismeyi dogru sonlandirma ve CRM giris kalitesi [ /5]
Kog¢ Notu:




Performans Olgiim Goéstergeleri

Egitim siiresince ve sonrasinda personelin gelisimi, operasyonel verimlilik tablolari (Orn:
image_22f75c, image_5c6¢9c) tzerinden takip edilerek kogluk sirecleri desteklenmelidir.

Deliverables

Onboarding Takvimi (Excel/PDF), Role-Play Senaryo Bankasi, QA Puanlama Formu.

SUREKLI GELISIM DONGUSU: 3%
QA > KOCLUK > HEDEF ‘5?

“Yeni baglayan bir temsilcinin yetkinlik onayi almadan 6nce tamamlamasi gereken
1200%x1200 onboarding kontrol karti.”
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