Olumsuz Yorumlara Cevap Script Paketi — Otel /
Kriz Playbook (v1.0)

Asset Amaci: Bu paket, Google, OTA ve sosyal medya platformlarindaki sikayetleri
yonetmek icin standart bir kriz SOP'u (Standart Operasyon Proseduru) saglar. Amaci;
savunmaci tonun 6nine gegmek, KVKK sinirlarini koruyarak sorunu 6zel kanala
(DM/WhatsApp) tasimak ve operasyonel hatalari veriyle kapatmaktir.

Kim Kullanir?: Sosyal Medya Ekipleri, Cagri Merkezi, Misafir iligkileri (Guest Relations) ve
Otel Yonetimi.
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Operations

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Platform ve Risk Sec¢imi: Sikayetin geldigi platforma (Google/OTA/IG) ve ciddiyet
seviyesine (DUsUk/Orta/YlUksek) gére uygun scripti belirleyin.

2. SOP Akisi: Sikayeti kisisellestirmeden arindirarak 6zel kanala tasima climlesini
kullanin ve vakayi (Case ID) kayit sistemine igleyin.

3. Analiz: Haftalik raporlarda tekrar eden sorunlari operasyon birimleriyle (HK, F&B vb.)
paylasarak kok neden ¢6zimunu gercgeklestirin.

Ol¢iim & Onceliklendirme Checklist'i

e [] Risk Etiketi: Her sikdyetin 6nem derecesine gore siniflandiriimasi.

e []ilk Yanit SLA: Platform bazl belirlenen siirede (Orn: 15-60 dk) ilk tepkinin
verilmesi.

e [] DM Standardi: Tartismay! kamuya acgik alandan 6zel mesaj alanina tasiyacak
"tasima cumlesi" kullanimi.



[ 1 KVKK Guardrail: Yanitlarda hicbir kisisel veri (isim, oda no, telefon)
paylasiilmamasi kurall.

[ ] Eskalasyon: Hangi sikayet tirinde hangi mudurin (FO/GM/F&B) yetkili
oldugunun netlesmesi.

[]1Case ID + kayit disiplini

[ ] Haftalik iyilestirme toplantisi

Problem — Kok Neden — Cozum Tablosu

Problem Kok Neden Coziim

Tartigma Biiyliyor Savunmaci ve agresif ton | 3 cimle empati standardi
Mesajlar Kagiyor Geg yanit suresi SLA + Vardiya + Hazir Script
Ayni Sikayet Tekran | Sireg odakli sorunlar Kok neden + Operasyon aksiyonu

14 Glinluik Kriz Yonetim Sprinti

Giin 1-4: Risk siniflari, yetki matrisi ve platform bazli (Google/OTA/IG) yanit
sablonlarinin kilittenmesi.

Giin 5-8: Eskalasyon akiginin (Hangi departman ne zaman devreye girer?)
kurulmasi, Case ID sisteminin devreye alinmasi ve ekip ton/empati egitimi.

Giin 9-12: "lyi/Kéti érnek” pratikleri, KPI panel kurulumu ve ilk haftalik iyilestirme
toplantisinin yapiimasi.

Giin 13-14: Scriptlerin son revizyonu ve SOP'un aylik raporlama rutiniyle birlikte
kilitlenmesi.

Oncesi/Sonrasi KPI Tablosu

KPI Once | Sonra
ilk Yanit Siiresi 0 TBD
Yanit Orani 0 TBD
DM'e Tagima Basarisi 0 TBD
Coziim Kapanis Siiresi 0 TBD




Deliverables
e Platform bazli script seti

e Kriz SOP akigi + eskalasyon matrisi
e KPI panel + rapor formati

e Haftalik iyilestirme toplantisi glindemi
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Script Paketi (v1.0)
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