Otel Sikayet Cagrilar icin Service Recovery Akis
& Script Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu asset, sikayet ve kriz ¢cagrilarinda "5 adimli empati—-6zir—¢ézim" akisini,
eskalasyon esiklerini ve ¢6zim sonrasi takip (follow-up) planini standartlastirir. Amaci,
misafirin 6fkesini reglle etmek, dogru yetkiliye aninda ulasiimasini saglamak ve ¢6zim

sonrasli guveni tazelemektir.

Kim Kullanir?: Call Center Liderleri, Misafir iliskileri (GR), On Bliro/Gece Mudiirleri ve Satis
Sonrasi Destek Ekipleri.

5 ADIMLI SIKAYET
YONETIMI CHECKLIST'I

@ @ Sakinlestir & Dinle (Kesmeden)
@ ' Empati Kur (Duyguyu Adlandir)
@ @ Oziir Dile (Savunmasiz)

@ {@} Plan Sun (Kim+Ne Zaman)

@ Takip Et (Teyit & Tesekkdr)

OTEL LOGOSU YER TUTUCU

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Egitim: 5 adimh akigi ekibe 6greten 15 dakikalik bir mini egitim dizenleyin.

2. Yetkilendirme: Eskalasyon matrisini doldurarak "kimin, ne zaman" devreye
girecegini netlestirin.

3. Olgiim: 14 gunliik uygulama boyunca her kriz gagrisini etiketleyerek ¢éziim siresi
ve tekrar gagri oranlarini izleyin.



A) Olgiim & Onceliklendirme Checklist’i

[ ] Etiketleme: Cagr tirl (oda, guriltid, ddeme, guvenlik, rezervasyon hatasi) dogru
siniflandirildi mi?

[ ] Aktif Dinleme: Misafir kesilmeden 20—40 saniye boyunca dinlendi mi?

[ ] Empati & Oziir: Duygu adlandirilarak empati ciimlesi kuruldu mu ve savunma
yapmadan 6zur verildi mi?

[]1 €6ziim Plani: "Kim, neyi, ne zaman yapacak?" bilgisi misafire agiklandi mi?

[ ] Eskalasyon: Gerekiyorsa dogru yetkiliye (Gece Muduri, GR vb.) devredildi mi?

[ ] Takip: Ayni glin ve ertesi gun icin follow-up plani yapildi mi?

B) Problem & Cozim Matrisi

Problem Kok Neden Gozum

Misafir daha ¢ok sinirleniyor Savunma/Refleks Empati—6zir—¢6zim sirasi
“Kim ilgilenecek?” belirsiz Plan yok Kim + ne + ne zaman cumlesi
Geg¢ eskalasyon Esik tanimsiz Eskalasyon matrisi

Tekrar gagri artiyor Follow-up yok Ayni gun + ertesi gun teyit

C) 14 Giinliik Sprint Plani (Ozet)

Giin 1-4: Cagn tirlerinin siniflandirilmasi, empati/6zir ciimle setlerinin hazirlanmasi
ve eskalasyon matrisinin (kim, hangi tur sikayete bakar) olusturulmasi.

Gin 5-7: PMS/CRM not standartlarinin belirlenmesi, follow-up ritminin kurulmasi ve
oda/gurilti/édeme senaryolari Uzerinde rol-play ¢alismalari.

Giin 8-11: KPI paneli kurulumu (¢6zim suresi, tekrar cagr), ilk hafta verisiyle mikro
dizeltmeler ve gece/yodun sezon prosedurlerinin netlestiriimesi.

Giin 12-14: KVKK/gizlilik hatirlatma kartlarinin hazirlanmasi, en sik yapilan 3 hatanin
analizi ve 30 glnlik iyilestirme backlog'u.




D) Oncesi/Sonrasi KPI Tablosu

KPI Once | Sonra | Not

ilk yanit siiresi

Coziim siiresi

Tekrar gagrn orani

Eskalasyon dogrulugu

Deliverables

e 5 Adimli Service Recovery Karti, Tek Sayfa Eskalasyon Matrisi, Yanlis/Dogru Cevap
Tablosu, Follow-up Sablonlari.
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