Yorum Toplama & Cevaplama Akig Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon; PMS verilerini kullanarak check-out sonrasi yorum davetlerini en
dogru zamanda iletmenizi, olumsuz geri bildirimleri tematik olarak analiz etmenizi ve yanit
slreclerini (SLA) standardize etmenizi saglar. "Yorumlara sadece cevap ver" pasifliginden
¢Ikip; skor trendini, yorum hacmini ve operasyonel iyilestirme dénglsini yonetmenize
odaklanir. Sonug: istikrarli bir puan artisi, glicli gliven sinyali ve daha yiiksek satis
dénusima.

Kim Kullanir?: Genel Mudiir, On Biro/Operasyon Liderleri, Revenue Manager ve Misafir
iletisimi (Call Center/CRM) ekipleri.

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Dogrulama: PMS lzerinden gunlik check-out listesini ve misafir iletisim izinlerini
(KVKK) kontrol edin.

2. Davet: Check-out sonrasi 24—48 saatlik kritik pencerede segment bazl daveti
gobnderin; ancak sistemde sikayet kaydi olan misafirleri bu otomasyondan harig tutup
once manuel ¢ozumle ilerleyin.

3. lyilestirme: Haftalik "Review Stand-up" toplantilariyla; yorum temasi = kdk neden
-> aksiyon => takip dongusunu igleterek operasyonu glncelleyin.

A) Template — Bos Sablon Alanlan
1) Post-Stay Yorum Daveti Akisi

Zamanlama: (24-48 Saat / 3—5 Gun) | |

Kanal: (E-posta / SMS / WhatsApp) | |
Segmentasyon: Aile []/Cift[]/is[]

Mesaj Sablonu (Kisa): [ |

Hari¢ Tutma Kurali: (Orn: Logda sikayeti olanlar) | |

2) Yanit SLA ve Dil Standardi

Yanit SLA Siiresi: (Orn: 48 Saat) | |

Tonlama: (Kibar + C6zim Odakli + Savunmasiz)

Zorunlu 3 Unsur: Tesekkur + Empati + Aksiyon Adimi

Escalation (Eskalasyon): (Kritik yorumda kim devralir?) | |

3) Olumsuz Yorum Analizi (Tema = Aksiyon)

e Tema Seti: (Temizlik / Check-in / GUrliltti / F&B /Wi-Fi / .) [ ]
e 7 Gunliik Hizli Aksiyon: [ ]

e 30 Giinliik Kalici Goziim: [ ]

[ ]

Sorumlu EKkip: | |



B) Nasil Doldurulur? (5 Altin Kural)

1. Sadelik: Davet mesajini tek bir net aksiyona (linke) yénlendirin; uzun metinler
donuastmu dasurdr.

2. Once Coziim: Konaklama sirasinda sikayet iletmis misafiri 6nce telefonla arayip
gonlind alin, daveti sonra génderin.

3. Odakh Analiz: Temalar 5-7 kategoriyle sinirlayin; ¢ok fazla alt tema analiz gicunu
dagitir.

4. Kisisellestirme: Yanitlar "kopyala-yapistir" hissi vermemeli; mutlaka misafirin
yorumuna 6zel 1 cimle ekleyin.

5. Doéngiyili Kapatin: Aksiyon alinmayan ve surekli tekrarlayan sikayet temalari, tesis
skorunu uzun vadede kalici olarak asagi ¢ceker.

C) Kontrol Listesi & Deliverables

[ ] Gonderim zamanlamasi ve kanal standardi belirlendi.
[1Yanit SLA siresi ve dil rehberi kilitlendi.

[ ] Sikayet tema seti ve aksiyon modeli tanimlandi.

[ ] Haftalik 15 dakikalik "Review Stand-up" ritmi takvime islendi.

Checkout Sonrasi Yorum Toplama ve Yanit Akisi
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“Yorum toplama akigi diyagrami, checkout sonrasi iletisim”



Yorum Toplama & Cevaplama
Ekip Kontrol Listesi

() PMS Check-out Listesi Dogrulandi (Giinliik)
O 24-48 Saat Davet Kurali Uygulaniyor

O v Sikayet Kayitlar Aynistinldi

J @ Yanit SLA (48 Saat) Takip Ediliyor

C] O Tema Etiketleri Standardize Edildi

O @ Haftalik Stand-up Ritmi Var

“Yorum daveti ve yanit checklist karti, ekip standardi”
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