Shared Service Center (SSC) Mimari & Queue
Tasarim Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, zincir otellerde ¢ok dilli merkezi hizmet mimarisini tasarlamak icin
kuyruk (queue) haritasi, yénlendirme (routing) sinyalleri, PMS senaryolari ve KPI dashboard
iskeletini tek bir dokiimanda birlegtirir. Marka, bdlge veya segment bazl sahipligi korurken

merkezi kalite kontrol ve raporlama mekanizmalarini gl¢lendirmeyi hedefler.

Kim Kullanir?: Zincir Operasyon Liderleri, Call Center Ydneticileri, BT/Analitik Ekipleri,

Rezervasyon Liderleri ve Ajanslar.
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MERKEZi RAPORLAMA & DASHBOARD

“Merkezi yapi ile oteller arasindaki veri ve ¢agr akisini gosteren 16:9 teknik sema.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Siniflandirma: Otellerinizi marka, bélge veya segment (Orn: Resort vs. Sehir) olarak
gruplandirarak temel kuyruk haritasini gikarin.

2. Kural Tanimlama: Dil, uzmanlik (skill) ve senaryo bazli yonlendirme kurallarini
belirleyin; PMS mimarisinin (Tek vs. Coklu PMS) teknik sinirlarini netlestirin.

3. Optimizasyon: 30 gulnlik pilot uygulama ile KPI dashboard verilerini izleyin; kuyruk
yogunlugunu ve temsilci kapasitesini bu verilere gére optimize edin.




SSC Operasyonel Mimari Yapisi

A) Kuyruk (Queue) ve Yonlendirme Stratejisi

e Kuyruk Hiyerarsisi: Ana kuyruk altinda Marka, Bélge (Antalya/Bodrum/istanbul) ve
Segment (Resort/Liks) bazh alt kirlhmlar olusturulur.

e Uzmanlik (Specialist) Kuyrugu: Grup rezervasyonlari ve kritik sikayet yonetimi igin
0zel yetkilendirilmis kuyruklar tanimlanir.

e Routing Ornegi: Misafirin dili "Almanca" (DE) ve sectigi tesis "Resort" ise sistem
cagriyr otomatik olarak "Antalya Resort Queue" hattina yénlendirir.

B) Problem > Kok Neden = Coéziim Analizi
Operasyonel darbogazlari su stratejilerle asin:

e Gec¢ Yanit: Sahipsiz lead'lerden kaynaklanir; ¢éziim "Net Owner + SLA + Takip
Tarihi"dir.

e Veri Karmasasi: Farkli dokiman versiyonlarindan kaynaklanir; "Tek Kaynak
Dokiuman + Surim Kontrol(" zorunludur.

e Vardiya Kaosu: Standart bir devir prosediri (SOP) olmamasindan kaynaklanir;
"Acik Lead Listesi + Not Standardi" ile ¢ozuldr.

e Giivenlik Riski: Rol bazl erigsim eksikliginden dogar; "VPN + RBAC (Rol Bazli
Erisim) + Log inceleme" mekanizmasi kurulmalidir.

KPI Dashboard ve Basari Olgiitleri (14 Giinliik Hedef)

Surecin basarisini asagidaki metrikler tGzerinden takip edin:

SLA Uyumu: Haftalik panellerle izlenen yanit surelerinde iyilesme.
Kayit Dogrulugu: Yanlis bilgi vakalari ve gift rezervasyon hatalarinda dusus.
Kalite (QA): Kalibrasyon seanslari ve gunlik 10 dakikalik role-play'ler ile QA
skorlarinda artis.

e Takip Verimliligi: CRM Uzerinden izlenen "Takip Tamamlama" oranlarinda ytkselis.

Deliverables

SSC Mimari Diyagrami, Queue & Routing S6zligu, KPI Dashboard $ablonu, 3 Senaryo
Karti (Marka/Bolge/Segment).
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“Gergeklesen verilerle doldurulmus 6rnek bir dashboard gosteren 1:1 tanitim karti.”

SSC TASARIM & KONTROL LISTESI

0 Mimari: Cekirdek Ekip + Escalation Owner’lar
Q Queue Tasarimi: Marka/B6lge/Segment Yapisi
Q Routing Kurali: Dil + Skill + Senaryo Bazli

O PMS Modeli: Tek veya Coklu Mimari Netligi
o Raporlama: Tek Dashboard & KPI Sozliigii

0 Governance: RACI & Degisiklik Yonetimi

“SSC mimarisinin teknik ve operasyonel eksiklerini kontrol etmeyi saglayan 1:1
checklist kart1.”
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