MiSAFiR MEMNUNIYETi POLITIKASI

1. Amacg

Bu prosediiriin amact; misafir beklenti ve ihtiyaglarini siirdiiriilebilir turizm ilkeleri
dogrultusunda karsilamak, misafir memnuniyetini artirmak ve hizmet kalitesini stirekli
iyilestirmektir.

2. Kapsam

Bu prosediir;

Konaklama hizmetleri

Yeme-igme hizmetleri

Spa, termal, rekreasyon alanlari

Cevre ve siirdiiriilebilirlik uygulamalari

Tiim misafir geri bildirim siireglerini
kapsar.

3. Tanimlar

Miisteri Memnuniyeti: Misafirin aldig1 hizmetin beklentilerini kargilama diizeyi

Geri Bildirim: Oneri, talep, tesekkiir veya sikayet

Siirdiiriilebilir Memnuniyet: Misafir memnuniyetinin ¢evresel, sosyal ve yerel degerler
gozetilerek saglanmasi

4. Sorumluluklar

Genel Miidiir: Siirecin etkinliginin saglanmasi

Kalite / Siirdiiriilebilirlik Sorumlusu: Verilerin analiz edilmesi ve raporlanmasi
Departman Miidiirleri: Sikayet ve taleplerin ¢oziimii

Tiim Cahsanlar: Misafir geri bildirimlerini kayit altina almak ve yonlendirmek

5. Uygulama

5.1 Misafir Memnuniyetinin Ol¢iilmesi
Asagidaki yontemler kullanilir:

e Cikis anketleri (basil1 veya dijital)




Online platform degerlendirmeleri (Booking, Google vb.)
QR kodlu memnuniyet anketleri

Yiiz yiize geri bildirimler

Sosyal medya yorumlar1

Anketlerde 0zellikle su basliklar yer alir:

Hizmet kalitesi

Temizlik

Personel yaklagimi

Stirdiirtilebilirlik uygulamalari (atik ayrigtirma, enerji tasarrufu, yerel tirlin kullanimi

vb.)

5.2 Geri Bildirim ve Sikayet Yonetimi

1. Tim geri bildirimler Miisteri Memnuniyet Formuna kaydedilir.
2. Sikayetler en ge¢ 24 saat icinde ilgili departmana iletilir.

3. Kiritik konular i¢in aninda aksiyon alinir.

4. Coziim sonrasi misafire geri doniis yapalir.

5.3 Siirdiiriilebilirlik Odakh Misafir fletisimi

Misafirlere asagidaki konularda bilgilendirme yapilir:

Havlu/¢arsaf degisim tercihi

Enerji ve su tasarrufu uygulamalari

Atik ayristirma noktalari

Yerel ve ¢evre dostu tiriin kullanimi1
Yerel kiiltiir ve toplum destek faaliyetleri

Amag: Misafirin siirdiiriilebilirlik stirecine katilimini saglamak.

5.4 Veri Analizi ve Iyilestirme

Memnuniyet sonuglar1 aylik olarak analiz edilir.

Memnuniyet oran1 hedefi: %85 ve iizeri

Tekrarlayan sikayetler i¢in Diizeltici Faaliyet baslatilir.

Sonuglar Yonetim Gozden Gegirme toplantilarinda degerlendirilir.

5.5 Olumsuz Durum Yonetimi

Asagidaki durumlar kritik kabul edilir:

Cevre kirliligi sikayetleri
Hijyen sorunlar1
Personel davranisi




Stirdiiriilebilirlik taahhiitlerine uyumsuzluk

Bu durumlarda:

Olay kayd1 tutulur
Kok neden analizi yapilir
Onleyici faaliyet planlanir

6. Kayitlar

Misafir Memnuniyet Anketleri
Sikayet Kayit Formu

Online Yorum Takip Listesi
Aylik Memnuniyet Analiz Raporu
Diizeltici Faaliyet Formlari

Performans Gostergeleri

Genel miisteri memnuniyet anketi orani

Sikayet ¢6ziim stiresi

Tekrarlayan sikayet sayisi

Online puan ortalamasi

Stirdiiriilebilirlik uygulamalarina misafir katilim orani

Ilgili Standart ve Referanslar
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GSTC Kriterleri

TGA Siirdiiriilebilir Turizm Programi
Isletme Siirdiiriilebilirlik Politikas1




