Yorum Skoru lyilestirme & Aksiyon Plani
Sablonunu indir — Reputation—Revenue (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, yorum skorlarini kaynak bazinda takip edip PMS verisiyle
eslestirerek “hangi sikayet kategorisi satisa zarar veriyor?” sorusunu netlestirir. En kritik 3
sikayet kategorisi (Top-3 ComplaintCategory) i¢in 30 glnlik aksiyon plani, sorumlu ve KPI
hedefi olusturmanizi saglar. Amaci, sadece skoru yukseltmek degil; skorun dénlisiim orani

ve ADR Uzerindeki etkisini dlgtlebilir kilmaktir.

Kim Kullanir?: Genel Mudur (GM), Operasyonel Departmanlar (Housekeeping/F&B/Front
Office), Satis-Pazarlama ve Misafir iligkileri.

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Analiz: Skor kaynak tablosunu (OTA/Google vb.) doldurarak 30 glnlik trendi
belirleyin.

2. Odaklanma: En ¢ok tekrarlanan 3 sikayet kategorisini secip 30 gunlik somut bir
aksiyon plani yazin.

3. Takip: lyilesmenin skor, web déniisimii ve ADR (izerindeki etkisini haftalik olarak
izleyin.

A) Checklist + Sprint Plan Igerigi
Skor Takip Checklist’i
e [] Kaynak bazl (Google, OTA, TripAdvisor) toplam skor ve yorum adedi verisi
toplandi.
[1Son 30 gulnlik skor trendi (ylkselis/dusus) grafik olarak ¢ikarildi.
[ ] Tekrarlanan Top-3 sikayet kategorisi (ComplaintCategory) netlestirildi.
[ 1Yanit SLA'sI (hiz ve Uslup standardi) belirlendi.
[ ] Sikayetlerin PMS segmentleriyle (oda tipi, kanal, sezon) eslesmesi kontrol edildi.

Problem — Kok Neden — Cozum Tablosu

ComplaintCategory Kok Neden Coziim Sorumlu

Orn: Oda Temizligi Personel yetersizligi | Ekip egitimi + kontrol checklist | Kat Hizmetleri

Orn: Wi-Fi Hizi Altyapi kapasitesi Router giincellemesi / IT audit | IT / Teknik

Orn: Kahvalti Cesitliligi Tedarik zinciri Mgntl'j revizyonu + yerel F&B Muduri
ardnler




30 Gunluk Sprint Plani (Gun 1-30)

Giin Asama Aksiyon Ozeti

Giin 1-3 Veri & Standart Veri toplama ve sikayet kategorilerinin
standartlastiriimasi.

Giin 4-7 | Aksiyon En kritik (Top-1) kategori igin ¢6zim yollarinin

Tasarimi tasarlanmasi.

Gin 8-14 | Uygulama Hizli uygulama ve misafirlerden anhk geri bildirim
dongusu.

Gin Genisgletme Top-2 kategorinin aksiyon planina dahil edilmesi ve saha

15-21 takibi.

Giin Olgiim & Rapor Standartlastirma, KPI 6lcimU ve bir sonraki ayin plani.

22-30

Oncesi/Sonrasi KPI Tablosu

KPI

Once |Sonra | Not

Review Score (Kaynak Bazl)

Web Conversion Rate

ADR (Ortalama Oda Fiyati)

Sikayet Orani (%)

Deliverables & Media Notlari

e Deliverables: Kaynak Bazli Skor Matrisi, Top-3 Aksiyon Plani, ADR Etki Analiz
Tablosu.




ONCE SONRA

(Ort. Skor: 8.2) (Ort. Skor: 8.9)

Doniisiim Orani (CR): Doéniisiim Orani (CR):
%1.8 %2.5

ANONIM
SENARYO:

SKORUN
GELIR ETKISI

ADR: 120€ ADR: 145€

"itibar skorunun web sitesi déniisiim oranlari ve oda fiyatlari izerindeki korelasyon grafigi."

30 GUNDE 5 ADIM:
SKOR & GELIR iYILESTIRME PLANI

(] 1. Top-1Sikayet Kategorisini Se¢ (Odaklan)

(3 2. Operasyonel Aksiyonu Yazililagtir
(Kat/F&B/On Biiro)

(] 3. Mesaj & Yanit Script’ini Giincelle
(3 4. Yorum Yanit SLA’si Belirle (Hiz & Ton)
(] 5. Haftalik Skor + CR + ADR Kontrolii Yap

@ Hedef: 30 Giinde Olgiilebilir iyilesme

"30 guinde yorum skorunu gelire dénustirecek 5 adimlik hizli aksiyon gergevesi."
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