Satis Sonrasi Script Kitapc¢igl Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu kitapcgik sablonu; satis sonrasi sureglerdeki tim ¢agri ve mesajlar icin

senaryo bazl script setlerini, SOP (Standart Operasyon Proseduri) eslesmelerini ve QA

(Kalite Guvence) skor kartlarini tek bir merkezde toplar. Kanal bazli varyantlar (Telefon,

WhatsApp, DM, OTA) sayesinde, misafire her platformda ayni kurumsal kimlik ve dogru
tonda cevap verilmesini saglayarak egitim ytkinu hafifletir.

Kim Kullanir?: Cagri Merkezi Stipervizérleri, QA Sorumlulari, CRM/Misafir iligkileri Liderleri
ve Egitim Sorumlulari.

SCRIPT SATIRI SOP MADDESI QA KONTROL
(Sozlu Ifade) (Surecg Kurali) (Olgum Sorusu)
Ornek: Kura:: ) - .IS‘?“‘:
_— & . SLA suresi (2 saat emsilci net sure
Size 2d§aa_; icinde # mutlaka # verdi mi ve kayit
OFle belirtilmeli ve acti mr?
FEPRCHUT; ticket agiimali. (Evet/Hayir)

Ornek: Soru:
ity Kural: "
Takip no # Ticket kayd. » Takip no var mi?

paylasacagim.” (Evet/Hayir)

“Bir script satirinin nasil operasyonel bir SOP kuralina donustiuguni ve QA
sisteminde nasil él¢ilildiigiinii gosteren entegrasyon diyagrami.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Senaryo Tanimlama: iptal, sikayet, bilgi talebi veya NPS gibi kritik senaryolardan
birini segerek 4 adimli script akisini doldurun.

2. Entegrasyon: Her script satirini ilgili SOP maddesine baglayin ve kalite kontrolu igin
QA skor karti kriterlerini belirleyin.

3. Yayina Alma: Hazirlanan igerigi versiyonlayarak yayinlayin; mikro egitimler ve
role-play calismalariyla ekibin kullanimina sunun.



Template: Script Kitapg¢ig! Yapisi
1) Script Meta Verileri

e Senaryo & Kanal: Mesajin icerigi ve iletilecegi mecra (Telefon / WhatsApp / DM /
OTA).
e Referanslar: v1.X versiyon numarasi, ilgili SOP maddesi ve QA kriterleri.

2) 4 Adimli iletisim Akisi

Acilis: Kurumsal karsilama ve guven tesisi.

Dinleme: Misafirin yasadidi olayi, Uzerindeki etkisini ve beklentisini netlestirme.
Co6zum: Aksiyon plani, ¢ozum suresi ve sorumlu (owner) bilgisi.

Kapanis: Memnuniyet teyidi ve takip numarasi paylasimi.

3) Kanal Bazl Varyasyonlar

e Telefon: Daha detayli ve s6zll anlatima uygun akis.

e WhatsApp: Daha hizli, samimi ancak profesyonel kisa metinler.
OTA (Kamusal): TripAdvisor veya Booking.com gibi platformlar icin seffaf ve marka
imaji odakli yanitlar.

Kalite & Uyum (QA & SOP)

Script Satiri SOP Maddesi QA Kontrol Sorusu
"X stirede donecegim" SLA Bilgilendirme Misafire net bir sure verildi mi?
"Takip no: 12345" Ticket Kaydi Kayit agildi ve numara paylasildi mi?

QA Skor Karti Kriterleri: Empati ve tonlama, olay-etki-beklenti netligi, c6zum planinin
dogrulugu, KVKK uyumu (kisisel veri paylagiimamasi).

Deliverables
Senaryo Bazl Script Kitliphanesi, Kanal Bazli Metin Sablonlari, QA Skor Karti Maddeleri.



“Temsilcilerin onilindeki ekranlarda yer alacak senaryo bazlh script kiitiphanesini ve
modern arayiiz mockup'ini gosteren kart.”
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