Sikayet Mesaji & Yorum Yanit Sablonlari (v1.0)

Asset Amaci: DM uzerinden gelen sikayetler ve online yorumlar (Google/OTA) icin
kopyalanabilir yanit sablonlari, "Yap/Yapma" dil rehberi ve eskalasyon akisini tek pakette
sunar. Savunmaci dili azaltarak yanit hizini ve tutarliigini artirmayi, telafi adimlarini
standartlastirmay1 ve KVKK uyumlulugunu saglamayi hedefler.

Kim Kullanir?: Misafir iliskileri, cagri merkezi, sosyal medya ekipleri ve operasyon
yoneticileri.
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GiRis: 1. TRIAGE 2. SAHIPLIK 3. AKSIYON 4, KAPANIS 5. GRENME
Sikayet Mesaji / (Seviye + Kanal (Sorumlu (Diizeltme / (Misafire Donls (Rapor + Siireg
Yorum Tespiti) Departman/Kisi) Telafi / + Kayit) lyilegtirme)
Aciklama)
Misafir Cagn Genel
lliskileri Merkezi/ Miidiir/Kriz
(Seviye 1) Operasyon Ekibi
Miidiirii (Seviye 3)
(Seviye 2)

OTEL SiIKAYET ESKALASYON VE COZUM AKISI

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Siiflandirma: Sikayeti seviye 1—-2—3 olarak gruplandirin ve gelis kanalini
(Google/OTA/DM) belirleyin.

2. Sablon Seg¢imi: Public veya DM sablonunu secerek tarih, konu ve alinacak aksiyon
alanlarini doldurun.

3. Kapanig: Gerekiyorsa eskalasyon akisina gére devredin; slireci kapatirken 6grenme
notlarini kaydedin.

Olgciim & Onceliklendirme Checklist’i

e []Siniflandirma: Sikayet seviyesi (1/2/3) net olarak belirlendi mi?

e [] Kanal Stratejisi: Public (herkese acik) mi yoksa DM (6zel mesaj) Uzerinden mi
ilerlenecegi secildi mi?
[ 1igerik Kalitesi: ik yanit; empati, somut aksiyon ve takip s6zii igeriyor mu?
[ ] KVKK Denetimi: Public yanitlarda misafir ismi, oda numarasi veya iletisim bilgisi
gibi kigisel veriler elendi mi?

e [] Sahiplik: Eskalasyon gerektiren durumlarda ilgili birim sahibi atandi mi1?



Problem — Kok Neden — Go6ziim Tablosu (Ornek)

Problem Kok Neden

Gozum

Temizlik sikayeti Vardiya yogunlugu /
kontrol eksikligi

Kontrol checklist + geri bildirim déngusu

Gurulti Oda planlama / etkinlik
saatleri cakismasi

Oda degisimi opsiyonu + proaktif
bilgilendirme

Check-in gecikmesi Kapasite plani hatasi

Peak (yogunluk) plani + 6n check-in formu

14 Glinluk Sprint Plani

e Giin 1-4: Yanit sablonlarinin, marka ton kilavuzunun ve eskalasyon sahiplik

matrisinin olusturulmasi.

e Giin 5-10: Ekip egitimleri, 6rnek senaryo calismalari ve haftalik rapor formatinin

belirlenmesi.

e Giin 11-14: ilk trend analiz raporunun gikariimasi ve sireci iyilestirici revizyonlarin

yapilmasi.

Oncesi/Sonrasi KPI Tablosu (Sablon)

KPI Once | Sonra | Not

ilk yanit siiresi TBD TBD Sureg hizi takibi
Coziim siiresi TBD TBD Aksiyon hizi takibi
Yanitlanan yorum orani TBD TBD Kapsama orani
Tekrarlayan sikayet orani TBD TBD K&k neden ¢ozimu




Yorum puani trendi TBD TBD Genel itibar etkisi

SIKAYET YANIT TONU:
YAP / YAPMA LISTESI

YAP (V) YAPMA (1)

@ Empati kur % Suglama/ima
(“Sizi anliyorum”) (“Yanhs anlamigsiniz")

@ Somut aksiyon belirt B ok
(“Kontrol ediyoruz") X Public tartisma

@ DMye tagi (“Ozelden | X Kisisel veri paylasma
yazabilir misiniz?”) (KVKK Riskil)

@ Zaman ver (“Bugiin | ) Sadece “Politikamiz
donis yapacagiz”) bu” deme

Deliverables Listesi

Public (Google/OTA) ve DM Yanit Sablonlari.

"Yap/Yapma" Ton Karti & KVKK "Yasak Veri" Kontrol Listesi.
Eskalasyon Akig SOP (Standart Operasyon Proseduru).
Haftalik Trend Raporu Formati.



	Şikâyet Mesajı & Yorum Yanıt Şablonları (v1.0) 
	Nasıl Kullanılır? (3 Adım) 
	Ölçüm & Önceliklendirme Checklist’i 
	Problem → Kök Neden → Çözüm Tablosu (Örnek) 
	14 Günlük Sprint Planı 
	Öncesi/Sonrası KPI Tablosu (Şablon) 
	 
	 
	Deliverables Listesi 


