Service Recovery & Jest Matris Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu asset; overbooking, hijyen veya teknik ariza gibi kritik operasyonel
hatalarda uygulanacak telafi adimlarini ve surdirulebilir jest limitlerini standardize eder.
Amaci, ekibin "ilk 2 dakika" iletisim sablonlari ve yetki matrisi sayesinde panik yapmadan,
adil ve tutarl bir ¢6zim sireci yonetmesini saglamaktir.

Kim Kullanir?: GM/Operasyon Mudiirii, CRM/Misafir iligkileri Lideri ve Cagri Merkezi
Supervizorleri.

3
“Kriz aninda supervisor ve temsilcinin sakin kalmasini saglayan, adim adim miidahale
ve planlama rehberi.”



Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1.

Hata Teshisi: Hata tipini siniflandirin (Overbooking/Hijyen/Teknik) ve "ilk 2 dakika"
sablonuyla misafiri dinleyip anlasildigini hissettirin.

Matris Uygulama: Etki seviyesine (Dusuk/Orta/Yiiksek) gore énceden tanimlanmis
telafi bandini secin, owner atayin ve ticket’a kaydedin.

Kapanis & Takip: C6ziUm sonrasi ayni glin teyit alin; konaklama sonrasi NPS ve
yorum tonu Uzerinden "telafi basarisini”" 6lgerek stireci SOP'a ekleyin.

Audit Sheet: Kritik Mudahale Rehberi
Ol¢iim & Onceliklendirme Checklist’i

[ 1 Siniflandirma: Sorun operasyonel mi, fiziksel mi, yoksa iletisim kaynakh mi?.
[ 1 Etki Analizi: Misafirin tatili ne kadar etkilendi? (DUguk / Orta / Yiksek).

[ ] Eskalasyon: Hangi hata seviyesinde midur onayi gerekiyor?.

[1ilk iletigsim: "Kabul + Oziir + Net Coziim Siiresi" formiilii uygulandi mi?.

[ ] Takip Plani: Recovery sonrasi ayni gun teyit mesaji ve post-stay NPS takibi
planlandi mi?.

Telafi & Jest Matrisi (Ornek)

Etki Ornek Durum Telafi / Jest Bandi Yetki

Seviyesi

Diisiik Oda temizligi gecikmesi | Meyve tabagi / icecek ikrami Temsilci

Orta Klima arizas! (ge¢ Aksam yemedgi ikrami / Geg C-O | Supervisor
¢bzim)

Yuksek Overbooking / Hijyen Ucretsiz gece / Oda upgrade / GM / Ops
sorunu Gelecek indirim Md.

14 Gunluk Kurumsal Standartlagtirma Sprinti

Giin 1-4: Senaryo s6zIUgu (En sik karsilasilan 10 hata) ve telafi yetki limitlerinin
belirlenmesi.

Giin 5-7: iletisim sablonlari tizerinden ekip ici role-play seanslari (Sakinlik ve empati
egitimi).

Giin 8-10: Ticket sistemine "Recovery" alanlarinin eklenmesi ve loglama disiplininin
kurulmasi.




e Giin 11-14: KPI panelinin (Recovery NPS, Yorum Tonu) yayina alinmasi ve aylk

review rutininin baslatilmasi.

Deliverables

Hata Senaryo SézIugu, Telafi & Jest Yetki Matrisi, ilk 2 Dakika iletisim Kartlari.

RECOVERY SONRASI BASARI METRIKLERI
(Son 30 Giin)

ORTALAMA ¢OzUM
SURESI (P1)

24 Dakika

VAKA ORANI
o,
79

Dusis Trendi

“Recovery aksiyonlarinin basarisini; telafi edilen misafirlerin NPS puanlari ve

| RECOVERY SONRASI |
| NPS |

7.8
—
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|
|

| ONLINE YORUM TONU
(Recovery Vakalar)

Pozitif/Notr: %85 |

|
!

Hedef: >%80

yorumlarindaki 'duygu degisimi' ile takip eden panel.”
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