Sikayet Cagrisi Script & Senaryo Rehberi (v1.0)

Asset Amaci: Bu mini rehber; zor veya 6fkeli misafir cagrilarini standart bir akisla yénetmek
icin senaryo bazl script’ler, empati cimleleri ve eskalasyon (Ust birime aktarma) kurallari
saglar. Amaci; tartismay bayitmeden duyguyu sakinlestirmek, otel politikalari dahilinde

¢6zim sunmak ve ¢agri sonrasi takip disiplinini kurmaktir. Ayrica temsilci saglgi i¢in mola ve

destek slreclerini de igerir.

Kim Kullanir?: Rezervasyon Temsilcileri, Takim Liderleri, Satis Sonrasi Destek ve Misafir
iligkileri (Guest Relations) ekipleri.

Ornek Senaryo & Script Tablosu

Misafir Ciimlesi Agent Repligi Secenekler /

Senaryo (Grnek) (Kisa & Net) Aksiyon

Anliyorum; plan
kosulunu netlestirip | Tarih kaydirma

i |
Iptal Cezasi Bu ceza haksiz! secenek sunacagim. / opsiyon

Sizi anliyorum;

ancak bu dil devam

ederse goriismeyi Eskalasyon /
sonlandirip Kapatma
yOneticiye

aktaracagim.

Hakaret/Tehdit| ...

“Farkh sikayet turlerine gore hazirlanmis 4:3 formath senaryo ve ¢6ziim tablosu.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Pratik Yapin: En sik karsilasilan 5 sikayet senaryosunu (iptal iadesi, OTA karmasasi
vb.) secerek haftalik role-play seanslari dizenleyin.

2. Sinirlan Belirleyin: Hakaret veya tehdit iceren durumlarda kullanilacak "standart
sinir cimlesini" belirleyip eskalasyon kriterlerini operasyonel SOP olarak yayinlayin.



Kayit Disiplini: Her zorlu ¢agri sonrasi "Talep + Sunulan Segenekler + Sonug +
Takip" formatindaki notu sisteme islemeyi zorunlu kilin.

Mini Rehber icerik Plani (5 Boliim)

Boliim 1: 7 Adimhk Go6zim Akisi: Dinle = Not Al = Empati Yap = Sor = C6zim
Sun => Teyit Al = Takip Et.

Bolim 2: Empati Climle Bankasi: "Sizi anliyorum", "Bu durumu ¢dézmek igin
yaninizdayim" gibi gerginligi diguren anahtar replikler.

Bolum 3: Senaryo Tablolari: OTA Uzerinden yapilan hatali rezervasyonlar, iade
talepleri ve telafi gerektiren operasyonel aksakliklar igin 6zel script'ler.

Boliim 4: Eskalasyon & Break SOP: Cagrinin ne zaman yoneticiye devredilecegi
ve zor bir gérisme sonrasi temsilcinin "toparlanma molasi" kurali.

Bolim 5: KVKK Uyumlu Not Sablonu: Yasanan gerginligi kisisellestirmeden,
sadece operasyonel gergeklerle not alma rehberi.

Zor Misafir Yonetimi "Altin Kurallan”

[ 1 Asla misafirin s6zinu kesme; duygusunu bosaltmasina izin ver.

[ 1 Kigisel algilama; 6fke size degil, yasadidi duruma ydneliktir.

[ 1 "Hayir" demek yerine "Politikamiz geregi su an i¢in [Secenek A] veya [Secenek B]
ile ilerleyebiliriz" diyerek ¢ézim odakl kal.

[ ] Tehdit veya hakaret basladiginda profesyonel sinir cimlesini kur ve SOP'u uygula.

Deliverables

Sikayet Yonetimi Script PDF'i, Eskalasyon Karar Matrisi, Empati Replik Kartlari, Cagri
Sonrasi Not Sablonu.



Otel Rezervasyon Hatti:
Profesyonel Eskalasyon Akisi

l
O e " &

KRITERLER: EVET
Hakaret, (Eskale Et)

SEVIYE 1: SEVIVE 2: R SEVIVE 3:

REZERVASYON Tehdit, TAKIM LIDERI / GM / GUEST
AGENT'I Yiiksek Talep, SUPERVIZOR RELATIONS
Kilitlenme MUDURU

ilk Temas & Goziim Yetki Dahilinde Nihai Karar &
Denemesi Miidahale & Kogluk Yiiksek Miisteri
(A/B Segenek) lligkileri

“Cagrinin hangi durumlarda kime ve nasil devredilecegini gosteren 16:9 eskalasyon
semasl.”

—

SIKAYET CAGRISI
SCRIPT & SENARYO
PLAYBOOK (V1.0)

Otel Rezervasyon Hatti igin
Zor Misafir Yonetim Rehberi

ICINDEKILER: 7 Adim AEO Akisi, Empati Ciimle Bankasi
Senaryo Tablolari (iptal/OTA/Telafi/Tehdit)
Eskalasyon & Break SOP, KVKK Uyumlu Not Sablonu

“Hazirlanan PDF rehberinin igerigini ve tasarimini 6zetleyen 1:1 tanitim karti.”
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