4 Dilli Sikayet Script & Escalation Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon; TR-EN-DE—-RU dillerindeki sikayet ¢agrilarini "sakinlesme,
empati, 6zlr, ¢bzim, escalation ve takip" akisinda standardize etmek igin tasarlanmistir.
Sikayet sorumlularini (owner), eskalasyon matrisini ve takip surelerini netlestirerek misafir
memnuniyetini ve otel itibarini korumayi hedefler.

Kim Kullanir?: Cagri Merkezi Yoneticileri, On Biiro/Duty Manager’lar, Mesaj Yonetimi
Ekipleri ve Satis Sonrasi Destek Sorumlulari.

SAKINLESME: Ses tonu kontrol edildi mi?

EMPATI: Duygu isimlendirildi mi?

OzUR: Net, bahanesiz 6zlr dilendi mi?
OWNER: Tek sorumlu belirlendi mi?
ESCALATION: Matrise uygun devredildi mi?

TAKiIP ZAMANI: Misafire net stre verildi mi?

“Sikayetin tiiriine ve aciliyetine gére sorumlulari ve siire limitlerini gésteren 1:1 gorsel
matris.”



Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Siiflandirma: Sikayet turlerini (Temizlik, Gurultd, Fiyat, Hizmet vb.) 5-7 kategoriye
ayirin ve her kategori i¢in aksiyon alacak "Owner" birimleri tanimlayin.

2. Dil & Empati Bankasi: 4 dilde (TR/EN/DE/RU) kullanilacak empati, 6zir ve ¢6zim
surelerini iceren ciimle bankasini otelinizin hizmet tonuna gére doldurun.

3. Performans Analizi: 14 ginlik pilot uygulama suresince "¢dzim suresi" ve "tekrar
eden sikayet" trendlerini raporlayarak sureci optimize edin.

Template (Sablon) icerik Yapisi

A) Sikayet Yonetim Akisi (Flow)

e Psikolojik Yonetim: Misafiri sakinlestirecek giris cimleleri, hakhlik payini teslim
eden empati kaliplari ve net 6zir ifadeleri.

e Cozim Mekanizmasi: Sorunu netlestirecek maksimum 4 soru, bir ana ¢éziim ve bir
yedek alternatif sunumu.

e Takip Standardi: C6zumu kimin gergeklestirecegi (Owner) ve misafire hangi
kanaldan ne kadar slrede geri dontlecegi bilgisi.

B) 4 Dilli Ciimle Bankasi & Ornekler

e Empati (Ornek): “Yasadiginiz bu durumun tatil konforunuzu etkilediginin farkindayim
ve size hak veriyorum.”

e Goéziim (Ornek): “Konuyla ilgili ilgili birimimizi hemen yénlendiriyorum; 15 dakika
icerisinde durumla ilgili size bu hattan geri donecegim.”

C) Escalation (Ylikseltme) Matrisi

e Sorunun ilk karsilandigi noktadan baslayarak; krizin buytikligiine gére On Biiro =
Duty Manager = GM/Ydnetim seviyesine ¢ikis kurallari ve stre limitleri.

Uygulama & Guvenlik Kurallari

e Bahane Uretmeyin: Empati ve 6ziir, teknik ¢dziim kadar kritiktir; misafire savunma
yapmak yerine ¢6zim odakli kalin.

e Siire Taahhudu: Anlik ¢6zum sunulamiyorsa bile misafire mutlaka "ne zaman geri
donulecedi" bilgisini verin.

e Risk Yonetimi: Glvenlik, viral (sosyal medya) risk veya tekrar eden sikayet
durumlarinda eskalasyon matrisini beklemeden devreye alin.

e KVKK Uyum: Sikayet kayitlarini ve kisisel verileri sadece yetkili personelin (rol bazli)

gorebilecegdi sekilde saklayin.



Deliverables

4 Dilde Cumle Bankasi, Escalation Matrisi (Stire/Owner), OTA Yanit Sablonlari, Haftalik
Sikayet & Aksiyon Raporu.
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“jIk temastan nihai ¢dziime kadar olan 16:9 formath ¢cagri ve mesaj akis diyagram1.”
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“Ortalama ¢o6ziim siuiresi ve CSAT (Misafir Memnuniyet Skoru) trendlerini yansitan 1:1
KPI karti.”
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