Routing Kural Sablonu — Ortak Inbox & Routing
(v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon; otellerin paylasilan gelen kutusu (Shared Inbox) tUzerindeki mesaj
trafigini kural bazli (Routing Rules) yonetmesi i¢in hazir bir iskelet sunar. Yanhs
yonlendirmeleri azaltmayi, cevap surelerini (FRT/RT) iyilestirmeyi ve satis potansiyeli tagiyan
"lead"leri hizla Rezervasyon veya Cagri Merkezi ekiplerine tagsimayi hedefler.

Kim Kullanir?: Cagri Merkezi Yoneticileri, Rezervasyon Liderleri, Misafir iligkileri
Sorumlulari ve IT/Operasyon Entegrasyon Ekipleri.
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“Mesajin kanaldan girdigi andan itibaren konu ve dil filtresinden gecgerek dogru ekibe
ulagma akig diyagrami.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Envanter Cikarin: Aktif kullanilan kanallari (Instagram DM, WhatsApp vb.) ve bu
mesajlari karsilayacak ekipleri (Call Center, Guest Relations vb.) listeleyin.

2. Kural Matrisini Doldurun: Kanal, konu, dil ve 6ncelik kriterlerini birlestirerek her
senaryo i¢in hedef ekibi tanimlayin.

3. Pilot & Optimizasyon: 2 haftalik bir pilot uygulama baslatin; "yanhs yénlendirme"
neden kodlarini takip ederek kurallari periyodik olarak guncelleyin.



Sablon Alanlari (Doldurulacak Alanlar)

1) Routing Kural Tablosu

e Kanal: (Orn: Instagram DM, WhatsApp)

e Konu Etiketi: (SalesLead / Support / Complaint / Booking)

e Dil: (TR/EN/DE/RU)

e Oncelik: (Yiiksek / Orta / Diisuk)

e Hedef Ekip: (Call Center / Reservation / Guest Relations / Front Office)
e Override Kurali:

e Not:

2) Yanhs Yonlendirme Neden Kodlari

e Kod-1: (Yanhs Dil Eslesmesi)

e Kod-2: (Konu Etiketi Hatasi)

e Kod-3: (Ekip Kapasite Asimi)

e Kod-4: (Tanimlanmamis Senaryo)
3) KPI Alanlari

e Routing Dogrulugu Tanimi:

e Yanhis Yonlendirme Orani:

e Re-route (Tekrar Yonlendirme) Siiresi:

e FRT/RT Baglantisi:

Uygulama Kurallarn (5 Altin Kural)

N

Sadelik: Karmasikligi 6nlemek igin etiket setinizi 10—15 adet ile sinirlandirin.

2. Siralama: Once konu bazl routing kuralini kurun, dil bazli ayristirmayi ikincil katman
olarak ekleyin.

3. Gelir Odagi: Peak (yodun) saatlerde satis potansiyeli olan "Sales Lead" etiketli
mesaijlara en yluksek onceligi verin.

4. inisiyatif: Hangi durumlarda ve kimler tarafindan manuel miidahale (override)
yapilabilecegini netlestirin.

5. Geligim: Hata kodlarini dizenli toplayarak kurallari 2 haftada bir optimize edin.

Deliverables

Routing Kural Tablosu (v1.0), Hata Kodlari Listesi, KPI Panel Alanlari.



YANLIS YONLENDIRMEYI
AZALTMAK iCIiN 7 ADIM

@ 1. Etiket setini sadelestir (10-15)
€ 2. Konu triage'ini netlestir

@ 3. Dil etiketini zorunlu yap

& 4. Peak saat dncelik kurali koy
€ 5. Override yetkisini tanimla

- Q 6. Yanls yonlendirme neden kodu ekle
@ 7. Haftalik routing hata retrosu yap

“Routing sistemini kurarken atlanmamasi gereken 7 kritik adimi 6zetleyen kontrol
kart1.”
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