TR-EN-DE-RU Script Ornek Paketi (v1.0)

Asset Amaci: Bu paket, Ulke ve dil segmentasyonuna goére rezervasyon script’lerini mikro
varyantlarla kigisellestirmek icin kisa cimle bankasi ve senaryo tabanli sablonlar sunar.
Amaci; ana ¢agri akisini bozmadan, tonlama ve detay seviyesini misafirin segmentine gére
ayarlamak ve bu veriyi PMS Uzerinde igaretleyerek segment bazli ddonasim oranlarini (KPI)
optimize etmektir.

Kim Kullanir?: Cok dilli Rezervasyon Temsilcileri, Takim Liderleri, Cagri Merkezi Yoneticileri
ve Raporlama Sorumlulari.

DE Persona RU Persona
(Almanya/Avrupa) (Rusya/BDT)
: Detayci, Net tarih/oda garantisi isteyen,
Guven arayan, Hizli teyit bekleyen

Net kosul bekleyen

EN Persona TR Persona
(UK/International) (Yerli Pazar)
Esneklik arayan, Hizli sonug,
"Best value" odakl Kampanya/Firsat netligi isteyen

Ortak Hedef: Kisisellestirilmis Giiven ve Netlik.

“Her pazarin beklenti ve iletisim tonunu 6zetleyen 1:1 formath persona kartlar..”



Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Segment Etiketleme: PMS (izerinde "Ulke + Dil" alanlarini doldurmayi zorunlu hale
getirin ve her gérismeyi ilgili segment etiketiyle kaydedin.

2. Modiiler Uygulama: Her segment (TR, EN, DE, RU) icin 6zel hazirlanan agihs,
kosul ve kapanis ciimlelerini segerek role-play ¢alismalariyla ekibe benimsetin.

3. Veriyle Dogrulama: 14 gunluk periyotlarla segment bazli déndsum oranlarini dlgun;
en ylksek performans gdsteren varyantlari standart operasyon proseduri (SOP)
olarak sabitleyin.

Template (Sablon) icerik Ozeti

A) Cok Dilli Cumle Bankasi (Varyantlar)

o Acihig Cumleleri: Kulturel nezaket kaliplarina uygun karsilama (Sicak/TR,
Profesyonel/DE, Net/EN, Nazik/RU).

o Kosul & Teyit Seti: Rezervasyon sartlarini, iptal politikalarini ve 6deme detaylarini
her dilde en sade ve anlasilir kilan tek cimlelik setler.

e Kapanis (Close) Stratejileri: Satisi bitiren ve onay alan "final" replikleri.

B) Senaryo Bazli Mikro-Script'ler

Fiyat itirazi: Pazar bazl esneklik veya deger vurgusu yapan yanitlar.
OTA Cagrisi: Misafiri dogrudan rezervasyona ikna eden "best price" ve "6zel ilgi"
cumleleri.

e No-Show & Upsell: Gecikme kontrolleri ve oda upgrade teklifleri igin segmente 6zel
yaklagsimlar.

C) PMS Not Standarti

e [SEGMENT] | [TERCIH] | [TAKIP] formatinda, temsilcinin misafir dilini ve
dnceliklerini bir sonraki birime (On Biiro/Guest Relations) kusursuz aktarmasini
saglayan not dizeni.

Deliverables

4 Dilli Ciimle Bankasi, Segment Bazli Senaryo Tablosu, Kiltirel iletisim Rehberi, Segment
KPI Takip Cizelgesi.



Segment Bazli Performans (KPI) Paneli

Donlisiim Orani (Call->Reservation)

RU: 22%

TR: 20% *
DE: 18%
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DE RU

EN

Ortalama Konusma Suresi (AHT) Memnuniyet Sinyali (NPS)
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NPS +25 '
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DE RU EN TR

“Hangi dil grubunun hangi script varyantiyla daha yiliksek doniisiim sagladigini
gosteren 1:1 segment grafigi.”
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“Farkh dillerdeki script paketinin fiziksel/dijital ¢ikti goériintiisiinii yansitan 1:1 tanitim
kart1.”
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