Yorum Yanit Sablonlarn & itibar Yonetimi (v1.0)

Asset Amaci: Otel yorumlarina verilen yanitlari standardize ederek marka tonunu korur, kriz

anlarinda hizli ve profesyonel refleks verilmesini saglar. 30 dakikada uygulanabilen denetim

listesiyle operasyonel agiklari kapatirken, hazir yanit iskeletleriyle misafir iliskileri ekibinin is
yukunu hafifletir ve gliven puanini (Trust Score) artirir.

Kim Kullanir?: Otel Yéneticileri, Misafir iliskileri (GR) Ekipleri, Satis-Pazarlama ve Dijital
Ajanslar.

A) itibar Yonetimi Denetim Listesi (Checklist)

Mevcut durumunuzu test edin ve eksik alanlari stratejinize ekleyin:

[ ] Tazelik: Son 90 giinde dizenli ve dogal bir yorum akisi var mi?
[ 1 Hiz (SLA): Olumsuz yorumlara ilk 24-72 saat icinde yanit veriliyor mu?
[ 1 Ton Tutarhiigi: Tim platformlarda (GBP, TripAdvisor, OTA) ayni marka dili
kullaniliyor mu?

e [] Kriz Yonetimi: Ciddi sikayetler igin Gst ydnetime raporlama (Escalation) akigi
hazir mi?
[ ] Etik Politika: Sahte veya manipulatif yorum uygulamalarindan kaginiliyor mu?
[ ] Veri Analizi: Yorumlardaki ortak sikayetler aylik olarak operasyonel iyilestirmeye
donusturiliyor mu?

B) Yanit Sablonlari (Markaniza Gore Uyarlayin)

1. Olumlu Yorum (Tesekkiir & Davet)

"Degerli Misafirimiz, [Detay] hakkindaki nazik yorumlariniz icin tesekkur ederiz.
Ozellikle [Hizmet/Birim] kismindan memnun kalmaniza ¢ok sevindik. Bir sonraki
konaklamanizda size yeniden [Deneyim] yasatmak igin sabirsizlaniyoruz.
Saygilarimizla, [isim/Unvan]."

2. Olumsuz Yorum (Empati & Aksiyon)

"Yasadiginiz olumsuz deneyim igin igtenlikle Uzgunuz. [Konu] ile ilgili geri
bildiriminizi ilgili departmanimiza ilettik ve derhal [iyilestirme/Kontrol] sirecini
baslattik. Konuyu telafi edebilmemiz igin bize [E-posta/Telefon] Gzerinden
ulasmanizi rica ederiz. Saygilarimizla, [isim/Unvan]."



3. Kriz Yorumu (Hizli Mudahale)

"Bu geri bildirimi gok 6nemsiyor ve konuyu en ust dizeyde incelemeye aliyoruz.
Rezervasyon detaylarinizi glivenli bir sekilde [E-posta/DM] lizerinden
paylasabilir misiniz? Durumla ilgili size 48 saat iginde dogrudan donls
saglayacagiz. Saygilarimizla, [Sorumlu Kisi/Birim]."

C) Yanit Yazmanin 5 Altin Kurali

1.

Savunma Yapmayin: Hakli olsaniz bile "ama" ile baglayan cimlelerden kaginin;
¢6zUm odakl kalin.

Kisisellestirin: Robotiklesmeyi 6nlemek icin misafirin yorumundan bir kelimeyi veya
ismini mutlaka kullanin.

Veriyi Koruyun: Yanitlarda asla oda numarasi, soyadi veya 6zel fiyat detaylari
paylagmayin.

Net Olun: "Bakacagiz" yerine "Kontroll sagladik/Sureci baslattik" gibi somut ifadeler
kullanin.

Kopri Kurun: Sorunu halka acgik alanda tartismak yerine mutlaka 6zel bir iletisim
kanal (SOP) birakin.

D) Deliverables (Teslim Edilecekler)

1.
2.
3.

Yanit Kitap¢igi: Her senaryoya uygun 10+ hazir sablon.
Kriz Escalation Akigi: Sorunlu yorumlarin departmanlara dagilim semasi.
Aylik itibar Raporu Sablonu: Puan ve yanit hizi takip gizelgesi.
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