Sikayet Yanit & Telafi Matris Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu dokiiman; telefon, WhatsApp, DM, Google ve OTA yorum kanallarindan
gelen sikayetleri tek bir standartla yonetmeniz igin hazirlanmistir. Yanit kalitesini (ton, hiz,
yap1) puanlayan bir Audit Sheet ile somut ¢6zim adimlarini belirleyen Telafi Matrisi'ni
birlestirerek itibar riskini kontrol altinda tutmanizi saglar.

Kim Kullanir?: Cagri merkezi supervizorleri, misafir iliskileri yoneticileri, kalite ekipleri ve
otel operasyon liderleri.

Nasil Kullanilir? (3 Adim)
1. Etiketleme: Gelen her sikayeti sistemde (ticket) kategori (hizmet/temizlik/fiyat vb.) ve

seviye bazinda etiketleyin.
2. Skorlama: Audit Sheet’i kullanarak verilen yanitin kalitesini 0—2 araliginda puanlayin.

3. Aksiyon: Telafi Matrisi'ne bakarak yetki dahilindeki telafiyi uygulayin ve misafir
teyidiyle ticket’i kapatin.



A) AUDIT SHEET: Yanit Kalitesi Skor Karti

Kriter Puan Kontrol Noktasi
(0-2)
ilk Yanit Hizi [1 Tanimlanan SLA suresi icinde mi?
Empati & [1 "Anhyoruz" ve "Geri bildirim igin tesekkurler" ifadesi var
Tesekkiir mi?
Yapisal Netlik [ Ozet + Aksiyon + Siire bilgisi verildi mi?
Gizlilik Uyumu [1 Kamusal yanitlarda (Google/OTA) veri ihlali var mi?
Kapanis Teyidi [ Misafirden "¢6zuldu" onayi alindi mi?

Durum Notu: @ Kirmizi: Kritik hata | © ) Sari: lyilestirilmeli | @ Yesil: Basarili
standart.

B) Telafi & Eskalasyon Matrisi

Sikayet Ornek Durum Telafi Yetkisi Eskalasyon
Seviyesi

Seviye 1 Yanlis oda kokusu, ikram génderimi / Oziir notu | Ekip Lideri
(Diistik) eksik buklet

Seviye 2 Klima arizasi, geg Ucretsiz aksam yemegi / Departman
(Orta) check-in Upgrade Madaru
Seviye 3 Guvenlik, Hijyen, Bir sonraki konaklamada %... | GM / Owner
(Kritik) Personel tutumu indirim / lade




ilk 10 Aksiyon Listesi (Operasyonel Start)

1.
2.

3
4
5.
6.
7
8
9.
1

Ticket Standarti: Sikayetleri kanal bagimsiz tek havuzda toplayin.

SLA Belirleme: ilk yanit siiresi hedefini (6rn. 15 dk WhatsApp, 2 saat E-posta)
koyun.

3 Pargali Formiil: Tum yanitlarda "Empati + C6zum + Takip" yapisini zorunlu kilin.
Hizh Sablonlar: WhatsApp ve DM icin kisisellestirilebilir taslaklar olusturun.
Platform Yanitlari: Google/TripAdvisor igin kisa ve kurumsal sablonlar hazirlayin.
Yetki Limitleri: Temsilcilerin kendi basina verebilecegi telafi sinirlarini gizin.
Kirmizi Cizgiler: Hangi durumlarda aninda GM onayi gerektigini netlestirin.

. Teyit Sarti: Misafirin s6zIl/yazili onayl olmadan ticket kapatmayin.

Trend Analizi: Haftalik en ¢ok sikayet alan departman raporunu gekin.

0. Kok Neden: Aylik olarak sikayetlerin sistemsel nedenlerini raporlayin.

Deliverables

Deliverables: Yanit Kalitesi Audit Sheet, Telafi & Eskalasyon Matrisi, Haftalik/Aylik
Rapor Sablonlari.

PROFESYONEL YANIT YAPISI
CHECKLIST’I

@ 1. Empati + Tesekkiir (Anliyorum...)
@ 2. Net Bilgi Toplama (Hangi oda/saat?)
@ 3. Aksiyon + Siire Verme (X dkicinde...)
@ 4. Alternatif Sunma (Gerekirse)

@ 5. Kapanis + Takip No (Teyit al)
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