Yorum Yanit Sablonlan & Analiz Checklist’i (v1.0)

Asset Amaci: Bu asset, Google Reviews, TripAdvisor ve OTA platformlarindaki yorumlara
profesyonel yanit verme surecini standardize eder. Hazir sablonlar ve tema bazl analiz
checklist'i sayesinde, misafir geri bildirimlerini "Feedback Loop" (Geri Bildirim Donglsti)

icerisine alarak, itibar yonetimini operasyonel aksiyonlarla birlegtirir.

Kim Kullanir?: CRM ve Misafir iligkileri Yoéneticileri, Cagri Merkezi/Sosyal Medya Ekipleri ve
Otel Ust Yonetimi.

PROFESYONEL YORUM

YANIT CHECKLIST’I

Sakin ve profesyonel ton (Savunma yok)
Kisa ve net cevap (3-6 ciimle)
Olumlu yorumda kisisellestirme (1 detay yakala)

Olumsuz yorumda empati + aksiyon + iletisim
daveti

Kisisel/finansal veri paylasimi YOK (KVKK)

Yaniti 6grenme dongiisiine bagla (Ticket +
Tema)

itibarinizi Koruyun, Giiven Verin.

“Yorum yanitlarken dikkat edilmesi gereken ton, yapi ve KVKK kurallarini igeren
operasyonel kontrol karti.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Kanal Uyumu: Yorumun geldigi kanal (Google, OTA, Sosyal) belirleyin ve
markanizin tonuna uygun, énceden onaylanmis sablonu segin.

2. Etiketleme & Atama: Her yorumu ilgili temalarla (Or: Temizlik, Yemek, Hizmet)
etiketleyin ve bir ¢6zim ortadi (Owner) atayin.

3. Kok Neden Analizi: Haftalik trendleri izleyerek tekrarlayan sorunlar icin kék neden
raporu olusturun ve aksiyonlarin kapatildigini teyit edin.



Audit Sheet: itibar & Geri Bildirim Yénetimi
Ol¢iim & Onceliklendirme Checklist’i

[ 1 SLA Tanimi: Platform bazli yanit verme sireleri (Or: Google 24 saat, OTA 48
saat) belirlendi mi?

[ 1 Sablon Kitiiphanesi: Farkli senaryolar (Olumlu, Nétr, Olumsuz) icin hazir
metinler onaylandi mi?

[ ] KVKK Uyumu: Kamusal yanitlarda misafir soyadi, oda numarasi veya finansal
veri paylasimi engellendi mi?

[ ] Ticket Entegrasyonu: Her olumsuz yorum, ¢oézilmesi gereken bir is emrine
(Ticket) baglandi mi?

[] Tema Sozlugu: 6-10 ana basliktan olusan etiketleme standardi aktif mi?

[ ] Aksiyon Takibi: Owner atamasi yapilan konularin "Kapatildi" statlisi kontrol
ediliyor mu?

[ ] Dinamik Davet: NPS skoruna gére (Promoter'lara yorum daveti, Detractor'lara i¢
anket) akis ¢aligsiyor mu?

[ ] izlenebilirlik: Davet linklerinde UTM parametreleri ile doniisiim takibi yapiliyor
mu?

Problem — Kok Neden — Cozium Matrisi

Problem Kok Neden Coziim Aksiyonu

Geg Yanit Suresi Rol dagilimi belirsizligi Merkezi CRM bildirim sistemi ve SLA
takibi

Jenerik/Soguk Sablon yetersizligi Kisisellestirme alanlari igeren moddler

Yanitlar sablon seti

Tekrarlayan Kok neden raporlamasi Aylik tema analiz raporu ve yonetim

Sikayetler eksikligi review seansi

14 Gunluk Uygulama Sprint Plani

Giin 1-4: Kanal envanteri ¢ikariimasi, SLA surelerinin belirlenmesi ve onayli yanit
sablonlarinin (Google/OTA/Sosyal) hazirlanmasi.

Giin 5-7: 6-10 ana temadan olusan sézlugun (Housekeeping, F&B, Front Desk vb.)
ve etiketleme standardinin kurulmasi.

Giin 8-10: Pilot uygulama; NPS/anket sonuglarina gore otomatize edilmis yorum
davet akiginin (Check-out sonrasi) test edilmesi.

Giin 11-14: ik rapor mockup'inin olusturulmasi, aksiyon kapanis oranlarinin dlgiimii
ve sablonlarin misafir tonuna gore revizyonu.




Deliverables

Kanal Bazli Yanit Sablonlari, NPS Baglantili Davet Akis $Semasi, Tema Analizi & Owner

Atama Tablosu, Aylik itibar KPI Paneli.

NPS/ANKET - YORUM DAVET DONGUSU
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“Misafirin deneyiminden baslayarak NPS skoruna gore yorum platformlarina
yonlendirilme donglisiinii gosteren akis diyagrami.”
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