Tone of Voice (ToV) Kilavuz Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, oteliniz icin marka sesi (Brand Voice) ve hitap tonu (Tone of Voice)
kurallarini yazili bir anayasa haline getirir. Amaci; farkl kanallarda ¢aligan ekiplerin (DM,
WhatsApp, Telefon) tutarli bir dil konusmasini saglamak, emoji ve "sen/siz" politikasini
netlestirmek ve 6zellikle sikayet anlarinda savunmaci dili engelleyerek profesyonel bir durus
sergilemektir.

Kim Kullanir?: Sosyal Medya ve Creative Ekipleri, Cagri Merkezi/Rezervasyon Birimi,
Misafir iligkileri ve Egitim/QA (Kalite) Sorumlulari.

|\

HOTEL

MiNi MARKA SESI (ToV)
CHECKLIST'i

Varsayilan Hitap: “Siz"

Ciimle Uzunlugu: 2-4 Cimle +1Soru

Emoiji Politikasi: 0-2 (Kontroll(i/Tutarl)

Satis Tonu: Netlestirici 2 Soru + Kapanig
Sikayet Tonu: Empati + Aksiyon + Takip Zamani

Yasaklar: Suclayici/Savunmaci Dil YOK

TUTARLILIK GUVEN SAGLAR

“Ekibin yanit vermeden 6nce hizlica g6z atabilecegi mini ToV kontrol karti.”



Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Cekirdek Kurulum: Varsayilan hitap sekli, cimle uzunlugu sinirlari ve emoji kullanim
politikasini belirleyerek kilavuzu doldurun.

2. Senaryo Yazimi: Farkl misafir segmentleri (Aile, Cift, is) ve kriz anlari (Sikayet) icin
markaniza 6zgul "ideal yanit" drneklerini kutiphaneye ekleyin.

3. Sireklilik: Haftalik QA denetimleri ve aylik glincelleme ritmiyle kilavuzu canli tutarak
ekiplerin bu dile adaptasyonunu oélgun.

Sablon Alanlan (Doldurulacak Alanlar)
1) Brand Voice Cekirdegi (5 Temel Madde)

e Resmiyet Seviyesi: (Orn: Kurumsal ama sicak)

o Netlik Seviyesi: (Orn: Kisa cimleler, dogrudan bilgi)

e Sicaklik Seviyesi: (Orn: Yardimsever, ¢dzim odaklr)

e Ikna Seviyesi: (Orn: Fayda odakli, CTA igeren)

e Emoji Politikasi: (Orn: Sadece onay ve ydnlendirme emojileri)

2) Hitap ve Dil Kurallan

e Varsayilan Hitap: (Siz / Sayin [Soyad])
e lstisnalar: (Orn: Tekrar gelen sadik misafirlere daha samimi yaklasim)
e Yasaklar: (Orn: "Canim, tatlim, dostum" gibi asiri samimi ifadeler)

3) Durumsal Ton Ornekleri

e Satis / Rezervasyon: (Heyecan verici, davetkar, net)
e Bilgi/ Destek: (Sabirh, detayl, yénlendirici)
o Sikayet / Kriz: (Empatik, savunmaci olmayan, aksiyon odakli)

4) Sikayet Yonetimi Formulu (Zorunlu Akis)

e Empati Ciimlesi: ("Yasadiginiz bu durumu anliyorum ve Gzintinizu
paylagiyorum.")

e Aksiyon Cumlesi: ("Konuyu hemen ilgili departman midurimuize
aktardim.")

e Takip Zamani: ("Size 15 dakika icerisinde ¢bzumle dénecegdim.")

Analiz ve Céziim Tablolari (Egitim igin)

Problem Kok Neden Coziim

Empati disiiyor Duygusal yik + mola yok Mikro mola + debrief seanslari

Hata orani artiyor Yogunluk + SOP daginikhdr | SOP sadelestirme + birebir kogluk




Devamsizlik artiyor

Tukenmiglik sinyali

Rotasyon + destek plani

Uygulama Kurallarn (5 Altin Kural)

1. Somutlastirin: Kurallari sadece sifatlarla (6rn: "sicak olun") birakmayin; mutlaka
drnek "lyi/Koéti" cuimlelerle sabitleyin.
2. Birlik: Misafirde gliven olusturmak icin tim kanallarda varsayilan hitap seklini

teklestirin.
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Sinirlama: Ciddiyeti korumak adina emoji setini mesaj basina 0-2 adet ile sinirlayin.

4. Savunmayi Birakin: Sikayetlerde "ama, aslinda, biz éyle yapmayiz" gibi savunmaci
dili yasaklayin; empati+aksiyon+takip kuralini isletin.

5. Hizalama: ToV kilavuzunu web sitesi icerikleri, reklam metinleri ve ¢cagri merkezi
script'leri ile tam uyumlu hale getirin.

Deliverables

ToV Kilavuz Sablonu, Ornek Yanit Kiitiphanesi, QA Degerlendirme Formu.
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“Hatali bir yanitin ToV kurallari ile nasil profesyonel bir yanita donustiigiinii gosteren

kiyaslama ekrani.”
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