Self-Service Konu Listesi & Akis Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, otel satis sonrasi hizmetlerinde self-service portal veya uygulama
pilotunu baslatmak igin gerekli olan "ideal 15 konu listesi", SSS kategorizasyonu ve portal
Uzerinden canh destek/cagri merkezine gegcis (handoff) akislarini saglar. Hangi konularin

dijitalde ¢dzlebilecegdini, hangilerinin insan temasina ihtiya¢ duydugunu netlestirerek ¢agri

merkezi kapasitesini kritik vakalara ayirmayi hedefler.

Kim Kullanir?: Dijital Uriin/Yazilim Ekipleri, CRM ve Operasyon Yoneticileri, Cagri Merkezi
Liderleri.

IDEAL 15
SELF-SERVICE KONUSU

(V] Online check-in adimlari

@ Fatura indirme

(V] Ekstra havlu/yastik talebi

|| Teknik ariza bildirimi
(V] Gec check-out talebi (onayh)
(V] Sikayet bildirimi (Hibrit: Handoff)
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“Dijital donigiimiin ilk adimi olan 15 ideal self-service konusunu igeren uygulama
hazirlik checklisti.”



Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1.

2.

Pilot Segimi: Onerilen 15 konudan en yiiksek hacimli ilk 8'ini segerek SSS iceriklerini
ve ilgili form ekranlarini olusturun.

Handoff Kurgusu: Misafirin dijitalde tikandigi noktalar igin "Cagriya Baglan" veya
"WhatsApp Destek" gibi gecis kurallarini tanimlayin; her talep igin bir "Ticket Owner"
ve SLA atayin.

Olgiim & iterasyon: 30 giin boyunca kullanim oranlarini, ¢éziim siirelerini ve gecis
(handoff) sikhgini takip ederek UX (kullanici deneyimi) iyilestirmelerini gerceklestirin.

14 Glinluk Self-Service Sprint Plani

Giin 1-2: Self-service'e uygun konularin segimi ve risk siniflandirmasi (Orn: iptal
surecleri vs. basit bilgi talepleri).

Gun 3—4: SSS (Sik¢a Sorulan Sorular) bilgi mimarisinin kurulmasi ve arama
algoritmasinin optimizasyonu.

Giin 5-7: Dijital form tasarimlari ve formlarin arka plandaki ticket akislariyla
eslestiriimesi.

Giin 8-10: Canli destek/cagri merkezi handoff entegrasyonlarinin yapiimasi ve SLA
surelerinin sisteme tanimlanmasi.

Giin 11-14: Pilot testlerin gerceklestiriimesi, temel KPI élgiimleri ve gelen geri
bildirimlere gdre son revizyonlar.

Ornek Self-Service Konu Listesi (Checklist)

[ ] Rezervasyon detay goruntileme ve guncelleme.

[ ] Fatura ve 6deme doékimu talebi.

[ 1 Ek hizmet (transfer, spa, restoran) rezervasyonu.

[ ]1 Oda tercihi ve 6zel istek (yastik menisu, bebek yatagi vb.) iletimi.
[ 1 Wi-Fi erisim ve teknik destek kilavuzu.

[ 1 Kayip esya bildirim formu.

[ ] Sadakat programi puan sorgulama.

[ 1 Check-out sonrasi geri bildirim ve anket katilimi.



Deliverables

SELF-SERVICE DESTEK AKISI

SSS (Gozuldii -> Bitls)

Cozum -> Mlsafernayl -> Bitig
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GAGRI MERKEZI insan Destegi
HANDOFF
(Kulaklik ikonu)

“Misafirin dijital portaldan baslayip, gerektiginde ticket veya canli operatore aktarildigi
kesintisiz hizmet akis diyagram..”
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