Rezervasyon Script Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, otel rezervasyon ve ¢agri merkezi ekipleri icin satis odakli iletisim
slrecini 5 ana blokta standardize eder. Amaci; her temsilcinin (agent) tutarli bir akisla
ilerlemesini saglamak, fiyat itirazi ve OTA karsilastirmasi gibi kritik senaryolarda dogru
replikleri sunmak ve PMS kayit disiplinini oturtarak kocluk sureglerini veriye dayali hale

getirmektir.

Kim Kullanir?: Rezervasyon Temsilcileri, Takim Liderleri, QA/Kogluk Sorumlulari, On Biiro
ve Satis Yodneticileri.

Senaryo Bazh Script Tablolar

Senaryo Tipi Temel Amag Ornek Replik (Kisa)

ilk Arama (Mavi) Glven + Cerceve Eigsun ﬂy? ETD 250 K
soru soracagim.
Anliyorum, butce onemli.
Empati + Alternatif Onceliginiz fiyat mi esneklik
mi?

Size segenekleri netleyip

OTA Misafiri (Yesil) Sorumluluk Dili YazlliteyMEeildteaetin:

Daha genis oda, ¢cocukla

Upsell Firsati (Mor) Uygun Eslesme/Fayda daha rahat olur; farki gu...

“Satig akigini ve senaryo kartlarini igeren 4:3 formath script tablolari gorseli.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Standartlagtirma: 5 blokluk script iskeletini operasyonel SOP haline getirin; 6zellikle
acilis ve kapanis cumlelerini her ¢agrida zorunlu tutun.

2. FErisilebilirlik: Hazirlanan senaryo kartlarini (itiraz yonetimi, upsell vb.) temsilcilerin
kolayca goérebilecedi ekranlara veya hizli erisim panellerine ekleyin.



3. Olgiimleme: Haftalik 10 ¢cagri dinlemesi yaparak "Satis Kapama Denemesi" ve
"itiraz Sonrasi Kapama" KPI'larini takip edip geri bildirim verin.

Script iskeleti ve Senaryo Kartlari
A) 5 Blok Script iskeleti (Doldurulabilir)

Acilis: Hos geldiniz mesaji ve isimle kargilama:

ihtiyag Analizi: Tarih, kisi sayisi ve konaklama énceligi (balayi, is, tatil):
Teklif: En uygun 2 segcenek ve aralarindaki farkin vurgulanmasi:

itiraz Yaniti: Fiyat veya sartlara yonelik esnek manevra kartlari:
Kapanis: Net bir soru ile onay alma ve rezervasyon tamamlama:

B) Senaryo Kartlar (Kisa Replikler)

Fiyat itirazi: "Anliyorum, biitgenize en yakin oda tipimizi veya X tarihindeki daha
uygun fiyatli opsiyonumuzu degerlendirebiliriz."
OTA (Online Acenteler): "Web sitemizden dogrudan rezervasyon yaptiginizda size

Ozel X avantajini da tanimlayabiliyoruz."

Upsell / Cross-sell: "Sadece X farkla, havuz manzarali odamizda konaklamak ister

misiniz?"

4 Dil Goklu iletisim Karti (Agilis / Kapanis)

TenedoHa. Yem A mory Bam nomo4b?"

Dil | Acilis (Greeting) Kapanis (Closing)

TR | "X Otel, [isim] ben, size nasil yardimci "Rezervasyonunuzu bu fiyatla
olabilirim?" onayliyor muyuz?"

EN | "Welcome to X Hotel, [Name] speaking, "Shall we proceed with this reservation
how may | assist you?" for you?"

DE | "Willkommen im X Hotel, [Name] am "Sollen wir diese Reservierung fur Sie
Apparat, wie kann ich Ihnen helfen?" bestatigen?"

RU | "do6po noxanoBatb B oTenb X, [MMs] y "Moxem nu Mbl NOATBEPAUTL 3TO

©poHunpoBaHue ans sac?"

PMS Kayit Standardi (Tek Satir Format)
Format: Profil: [Segment] | Oncelik: [Onemli Not] | Teklif: [Oda/Fiyat] | Kosul: [iptal

Sarti] | Takip: [Tarih/Saat]




Deliverables

5 Blok Satis Scripti, 10 Senaryoluk itiraz Kart Seti, 4 Dilli Replik Rehberi, PMS Kayit

S8zIugu.

4 Dilli Hizh Replik Karti (TR-EN-DE-RU)

ACILIS (Fiyat Cerceveleme)

TR: En dogru fiyat icin
2-3 kisa soru
soracagim.

== EN: To find the best
rate, may | ask 2-3
quick questions?

@R DE: Fiir den besten
Preis stelle ich kurz 2-3
Fragen, okay?

= RU: Jlyuwinin Tapnd
YTOUHIO—MOXHO 2-3
KOPOTKMX BOnpoca?

KAPANIS (Net Onay)

TR: Uygunsa
rezervasyonu simdi
olusturalim mi?

=£= EN: Shall | secure this
booking for you
now?

= DE: Soll ich die
Buchung jetzt fiir Sie
fixieren?

= RU: Odopmnsaem
6poHMpoOBaHMe
cenvac?

“Temsilcilerin masaiistiinde bulundurabilecegi 4 dilde a¢ilis ve kapanig climlelerini

iceren 1:1 kart.”
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“Script sablon paketinin igerigini ve uygulama adimlarini 6zetleyen 1:1 tanitim karti.”
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