Rezervasyon Uyusmazliklari Cozum Akisi & Telafi

Sablonunu indir — CX Recovery (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, rezervasyon uyusmazliklarini 5 temel vaka tipinde siniflandirarak
"tespit — iletisim — ¢6zim — kayit — dnleme" akisini standardize eder. C6zim slresini
kisaltmayi, misafir kaybini engellemeyi ve OTA—otel iliskisini koruyarak telafi stireglerini

kontrolll bir yetki matrisiyle yénetmeyi amaglar.

Kim Kullanir?: On biiro, rezervasyon ekibi ve gagri merkezi satig sonrasi destek birimleri

(GM/Revenue yonetimi sponsorlugunda).

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1.

2.

Siniflandirma: Uyusmazhgi 5 ana tipten birine dahil edin ve gerekli kanitlari
(Voucher, ekran gorintisu vb.) hizla toplayin.

Aksiyon: Misafire "ilk 60 saniye giiven cumlesini" kurun ve telafi merdivenindeki
yetki limitlerine gére 2 net ¢6zim seg¢enedi sunun.

Kayit ve Onleme: Siireci Case ID ile kaydedin, kék neden analizini yaparak bir
sonraki senkronizasyon hatasini dnlemek igin takip listesine ekleyin.

[ ] Olciim & Onceliklendirme Checklist’i

[ ] DisputeType: Vaka tipi (Tarih / Oda / Fiyat / Kayip Rezervasyon / iptal-No Show)
netlesti mi?

[ ] Kanit Toplama: Referans no, acente voucheri ve sistem ekran goruntuleri hazir
mi?

[ ]1ilk Temas: Misafiri sakinlestiren ve ¢céziim iradesi gdsteren "ilk 60 saniye" ciimlesi
kuruldu mu?

[]1 Se¢enek Sunumu: Misafire segme hakki taniyan 2 farkh ¢ézim opsiyonu
hazirlandi mi1?

[ ] Telafi Seviyesi: Telafi merdivenindeki hangi basamagin (ikram / Oda Upgrade /
iade) kullanilacagi belirlendi mi?

[ ] Dokiimantasyon: Case ID ve neden kodu sisteme girildi mi?

[ ] K6k Neden: Hatanin tekrarlanmamasi igin aksiyon (Mapping kontrolt / Egitim vb.)
acildi mi?



14 Glnluk Sprint Plani (Standartlastirma)

Gin Odak Noktasi | Cikti / Aksiyon
G1-2 SOP & 5 vaka tipi tanimi ve "Kayip Rezervasyon" midahale plani.
Poster

G314 Yetki & Mesaj | Telafi merdiveni yetki limitleri ve "Seffaf Agiklama" mesaj setleri.

G5-7 Egitim Case ID formu aktivasyonu ve 10 farkh vaka lzerinden
role-play.

G8-10 | Analiz ilk KPI baseline élgiimii ve en sik tekrar eden 2 vaka igin kok
neden ¢6zimda.

G11-12 | Kalite QA rubrigi eklenmesi ve haftalik rapor formatinin kesinlesmesi.

G13-14 | Sureklilik Egitim tazeleme seansi ve 30 gunluk surdurdlebilir CX plani

onay!.

Oncesi / Sonrasi KPI Tablosu

Metrik

Mevcut Durum Hedef (Recovery Sonrasi)

ilk Kontakta Coziim (FCR) % > %85

Ortalama C6zium Siiresi

dk |<15dk

Sikayet Kaynakli iade Orani % -%20 Azalma

Deliverables & Media Notlari

e Deliverables: 5 Vaka Tipi Tablosu, C6zUm Akisi SOP, Telafi Merdiveni & Yetki
Matrisi, "Soéylenmeyecek 5 Cimle" Karti, Case ID & Raporlama Formu.
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"Kriz aninda kaginilmasi gereken 5 ciimle ve dogru yaklasim modellerini iceren hatirlatici

kart."
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