Iptal/Degisiklik Script & Akis Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, otel destek ekiplerinin iptal, degisiklik ve iade taleplerine tutarl,
profesyonel ve ¢d6zim odakli yanitlar vermesi igin tasarlanmistir. Fiyat tipi (esnek/iade
edilemez) ve kanal (OTA/Direct) ayrimini tek bir yapida birlestirerek "Tek Cliimle Kural + 3
Alternatif" yaklagsimiyla gelir ve memnuniyet dengesini korur.

Kim Kullanir?: Cagri merkezi temsilcileri, rezervasyon ve revenue yoneticileri, misafir
iligkileri ekipleri.
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Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Dogrulama: Talep geldiginde "Dogrulama Karti" ile kanal, fiyat tipi ve check-in
siresini netlegtirin.
2. Yanit: Script kiitiiphanesinden uygun giris cimlesini segin ve misafire 3 alternatifi

sirayla sunun.
3. Kayit: Belirlenen akis semasina gore islemi tamamlayip yazih teyit génderin ve
sistemde raporlayin.

TEMPLATE: iptal & Degisiklik Yénetimi

A) Dogrulama Karti (Hizli Kontrol)

Kanal: [ ] Direct (Web/Call Center) [ ] OTA (Booking, Expedia vb.)
Fiyat Tipi: [ ] Esnek [ ] Non-refundable (iade edilemez) [ ] Kismi iadeli
Zamanlama: Check-in tarihine kalan giin sayisi:

Talep Tiirii: [ ] Tam iptal [ ] Tarih Degisikligi [ ] iade Talebi



B) Script Kutliphanesi: "Tek Climle Kural + 3 Alternatif"”

Giris Cumlesi: "Rezervasyonunuzun yapildigi kanal ve secilen fiyat tipine gére
standart kosullarimiz degisebiliyor; sizin i¢in su an uygulanabilir segcenekler
sunlardir:"

Senaryo Hazir Ciimle (Giris) Alternatif Oneriler

Esnek "Paketiniz geregi iade surecini baslatabiliriz; 1. Tarih Degisikligi
ancak tatilinizi iptal etmek yerine su secenekleri
degerlendirmek ister misiniz?"

2. isim Degisikligi (Devretme)

3. lleri Tarihli Voucher

Non-refundable | "Bu paket iade edilemez statiislindedir; ancak sizi | 1. Sezon farki ile tarih kaydirma
magdur etmemek adina su istisnai ¢oztmleri

sunabiliriz:"
2. Acik tarihli kullanim hakki
3. Kismi iade (Yonetim onayi ile)
OTA (3. Taraf) "lade islemleri platform (zerinden ilerliyor; biz 1. Platform Uzerinden talep agma

yine de sizin adiniza platformla gérisip streci
takip edebiliriz."

2. Otelde konaklama garantisiyle
tarih revizesi




14 Gunluk Uygulama Plani (Hizli Devreye Alma)

e Giin 1-4: Karar agacini (Policy tree) netlestirme, script ve e-posta sablonlarinin
hazirlanmasi.

e Giin 5-10: OTA vs Direct standart operasyon prosediirlerinin (SOP) yazilmasi ve ekip
ici "Role-Play" egitimleri.

e Giin 11-14: Pilot uygulama, veri toplama ve ilk rapor sonrasi script revizyonlari.

Uygulama Akis Semasi
1. Ticket A¢ — 2. Kanal/Fiyat Dogrula — 3. Uygun Alternatifi Sun — 4. Onay Al/Eskale
Et — 5. Uygula — 6. Yazili Teyit Gonder.

Deliverables
e Dogrulama Karti, Alternatif Odakh Script Seti, Akis Semasi, 14 Gunlik Egitim Plani.

ILETiSiM STANDARDI: YAP & YAPMA

& VAP (Do's) €} YAPMA (Don'ts)

¢ Net Ol ¢ Uzun Savunma
(Tek Ciimle Kural) Yapma

o Alternatif Ver ¢ Kanal Celigkisi
(2-3 Segenek) Yaratma

¢ Yazili Teyit ¢ Belirsiz Konusma
Gonder (Bakacagiz)
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