Sosyal Medya — Call Center — PMS Operasyon
Akisi (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon; pazarlama, ajans, ¢agri merkezi ve PMS (Otel Yonetim Sistemi)
rollerini tek bir is akisinda birlestirir. iletisim kopukluklarini gidererek, sosyal medyadan gelen
"kacan mesaj" oranini dusurmeyi ve dogrudan (direct) satig verimliligini artirmayi hedefler.

Kim Kullanir?: Otel Pazarlama Ekipleri, Sosyal Medya Ajanslari, Cagri Merkezi ve
PMS/CRM Sorumlulari.

OTEL SOSYAL MEDYA OPERASYON ZINCIRI
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Dongusu

“SMM — Call Center — PMS arasindaki veri ve iglem akisg diyagrami.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Matris Kurulumu: RACI (Sorumluluk) matrisini ve onay strelerini (SLA) belirleyerek
yetki sinirlarini gizin.

2. Standardizasyon: DM/WhatsApp Uzerinden gelen taleplerin call center ekibine
devrini ve bu verilerin PMS'e kayit edilme bicimini standartlastirin.

3. Ritim ve lyilestirme: Haftalik 30 dakikalik KPI degerlendirme toplantilariyla siiregteki
darbogazlari tespit edip giderin.

Ol¢iim & Onceliklendirme Checklist’i

e [] RACI Rol Tablosu: Kimin hangi adimdan sorumlu oldugunun netlesmesi.
e []Onay SLA: igerik onay sireclerinin 24—48 saat bandinda tutulmasi.
e [] Teklif Sablonu: Misafire sunulan segenekli teklif yapisinin hazir olmasi.



e [] DM Devri: Taleplerin 3 zorunlu alanla (isim, iletisim, Talep) satis ekibine
aktariimasi.
e [] PMS Kaydi: Her talebin bir Case ID ile sistemde izlenebilir olmasi.

Problem — Kok Neden — Cozum Tablosu

Problem Kok Neden Gozum

Kampanya var, Call Center Bilgi akisi yok Kampanya brief + gunlik 6zet

bilmiyor

DM talebi kayboluyor Devir standardi Etiketleme + 3 zorunlu alan
yok

Takip yok PMS kaydi yok Lead kaydi zorunlulugu + Case

ID

Mesaj var, satis yok Teklif standardi 2 secenekli teklif + next-step

yok

14 Glinluk Kurulum Sprint’i

e Giin 1-4: Rol matrisinin (SEO Lead, Editér, Operasyon vb.) belirlenmesi ve
DM/WhatsApp etiketleme sisteminin kurulmasi.

e Giin 5-7: Call Center scriptlerinin hazirlanmasi, PMS lead kayit alanlarinin (Case ID)
tanimlanmasi ve UTM standartlarinin olusturulmasi.

e Giin 8-11: Looker Studio dashboard iskeletinin kurulmasi ve "kagan mesaj" analizi
icin test haftasinin baslatiimasi.

e Giin 12-14: SOP (Standart Operasyon Prosedri) glincellenmesi ve aylik gézden
gegirme ritminin kilittenmesi.

Oncesi/Sonrasi KPI Tablosu

KPI Once | Sonra | Not

ilk Yanit Siiresi 0 TBD 15-60 dk hedefi

Kacan Mesaj 0 TBD Minimize




Lead Sayisi 0 TBD Potansiyel misafir

Lead — Rezervasyon 0 TBD Satisg verimliligi

Deliverables
RACI Rol Matrisi, DM Devri Sablonu, PMS Kayit Standardi, Haftalik KPI Ajandasi.

Sosyal Medya - PMS Akis Sema
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“Operasyon akis sablonu ve rol matrisini igeren teslimat paketi karti.”
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