OTA Yorum Cevap & Puan lyilestirme Kontrol
Listesi (v1.0)

Asset Amaci: Bu asset, yorum ydnetimini sadece "yanit yazma" asamasindan kurtarip;
yorum toplama mekanizmasi, yanit standartlari ve operasyonel iyilestirme adimlariyla
birlestirir. Amag, glincel yorum sayisini artirarak gliven tazelemek ve kronik sikayetleri kok
neden analiziyle ¢ézerek otel puanini kalici olarak yukseltmektir.

Kim Kullanir?: Guest Relations, On Bliro, Operasyon, Satig-Pazarlama ve Revenue

ekipleri.
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Not: Gergek etki pazar ve rekabete gore degisir, bu bir senaryodur.
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Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Akig Kurulumu: Check-out anindan baglayan 2 adimli mesaj ve QR kod sistemini
aktif edin.

2. Standardizasyon: Yanit surelerini 48 saat altina ¢ekin ve marka tonuna uygun
sablonlari kullanin.

3. Aksiyon: Yorumlari temalara ayirin ve 14 gunlik sprint ile en ¢ok sikayet alan ilk 3
konuyu operasyonel olarak kapatin.

Olciim & Onceliklendirme Kontrol Listesi

e [] Hedef Belirleme: Son 30 ve 90 gunlik yorum tazeligi hedefleri netlesti mi?

e [] Geri Bildirim Dongiisii: Check-out sirasinda puan talep etmeden deneyim soran
cumleler hazir mi?

e [] Mesaj Akisi: Konaklama sonrasi 2-6 saat ve 24-48 saat araliklariyla hatirlatma
kurgusu kuruldu mu?

e [] Erisilebilirlik: Lobi, oda ve ¢ikis noktalarinda QR kod yerlesimi tamamlandi mi?



e []Yanit SLA: Tim yorumlara 24-48 saat icinde dénus yapma hedefi personelle
paylasildi mi?

e []Ton & Kural: Tartismaya girmeyen, kisisel veri paylagmayan ve aksiyon odakh
yanit dili kilitlendi mi?

e [] Tematik Analiz: Yorumlar 5 ana tema altinda etiketlenip raporlaniyor mu?

Problem — Kok Neden — Cozum Matrisi

Problem K6k Neden Coziim

Diisiik Yorum Sayisi Misafirin otelden ayrildiktan sonra | QR yerlesimi + 2 adimli dijital hatirlatma
unutmasi. akisl.

Tekrarlayan Sikayet Operasyonun yorumlari "sadece Kok neden matrisi ve aksiyon sahibi
yaz!" olarak gérmesi. atamasi.

Yavas Yanit Suresi Gorev dagiliminin (RACI) net 48 saat SLA kurali ve Guest Relations
olmamasi. onceligi.

Profilin "Eski" Gorinmesi | Guncel yorum akisinin Check-out aninda s6zll tesvik ve QR
saglanamamasi. yonlendirmesi.

14 Giinliik Puan lyilestirme Sprint Plani

Giin Asama Gorev

G1-3 Analiz & Tasarim Son 90 guin yorumlarini etiketle; yanit sablonlarini ve SLA kurallarini olustur.

G 4-6 Operasyonel Check-out egitimlerini ver; mesaj akisini ve QR yerlesimlerini tamamla.
Kurulum

G 7-10 | Kok Neden Aksiyonu | En ¢ok sikayet alan (Konfor/Servis/Yemek vb.) ilk 3 temada iyilestirme yap.

G 11-14 | Raporlama & Takip KPI panelini kur; baseline verilerini al ve 30 glinlik rutini baglat.




Oncesi / Sonrasi KPI Takip Tablosu

Metrik Mevcut Durum 30 Giinliik Hedef

Genel Puan Ortalamasi

Aylik Yorum Sayisi

Ortalama Yanit Siiresi Saat < 48 Saat
Tazelik Skoru (Son 30 Giin) % %
Negatif Yorum Orani % -%

Deliverables

e Deliverables: Yorum toplama akis semasi, Yanit kitlphanesi, Kok neden matrisi,
KPI takip paneli.

Yorum & Puan Yonetimi Sistemi Kartt
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