H O TEL
A M1 R A

PR.06 - MUSTERI GERI BILDiRiM VE DUZELTICI FAALIYET PROSEDURU

(A5 Kriteri—1. ve 2. Asama %70 Uyumlu)

1. AMAC

Bu prosedurin amaci; Hotel Amira’da sunulan hizmetlere iliskin musteri
memnuniyetinin, surdurllebilirlik unsurlari da dahil olmak tzere izlenmesi, analiz
edilmesi ve tespit edilen uygunsuzluklar icin diizeltici ve iyilestirici faaliyetlerin
planlanarak uygulanmasini saglamaktir.

2. KAPSAM

Bu prosediir; Hotel Amira’nin tim misafirlerini, sunulan tim hizmetleri ve asagidaki geri
bildirim kaynaklarini kapsar:

e Ylzyuze geri bildirimler
e Yazili sikdyet ve oneriler
e Dijital platformlar (e-posta, online yorumlar vb.)

e Anketler

3. iLGiLI DOKUMANLAR
e Musteri Geri Bildirim Formlari
o Sikayet ve Duzeltici Faaliyet Kayitlari

e Surdurdlebilirlik Performans Gostergeleri
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e YOnetimin Gozden Gecgirme Toplanti Tutanaklari

4. SORUMLULUK

e Siurdirilebilir Turizm Yonetim Sistemi Sorumlusu, geri bildirimlerin izlenmesi,
analiz edilmesi ve raporlanmasindan sorumludur.

« On Biiro ve Boliim Yéneticileri, geri bildirimlerin alinmasini ve kayit altina
alinmasini saglar.

¢ Genel Mudir, gerekli dlzeltici ve dnleyici faaliyetlerin uygulanmasini onaylar.

5. PROSEDUR

5.1 Geri Bildirimlerin Toplanmasi

Hotel Amira, misafir geri bildirimlerini diizenli ve sistematik olarak toplar.
e Geribildirim kanallari misafirlere agikga bildirilir

e Olumlu ve olumsuz tim geri bildirimler kayit altina alinir

5.2 Geri Bildirimlerin Analizi
Toplanan geri bildirimler belirli periyotlarla analiz edilir.
o Tekrarlayan sikayetler tespit edilir

o Surdurilebilirlik ile ilgili geri bildirimler ayrica degerlendirilir

5.3 Olumsuz Geri Bildirimlerin Yonetimi
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Olumsuz geri bildirimler i¢in asagidaki adimlar izlenir:
o Sikayetin nedeni belirlenir
e Alinan aksiyonlar kayit altina alinir

e Gerekli durumlarda misafire geri donls saglanir

5.4 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler

Geri bildirimler dogrultusunda:
e Hizmet sureclerinde iyilestirmeler yapilir
o Personel bilgilendirilir veya egitilir

e Uygulamanin etkinligi izlenir

5.5 Kayitlarin Saklanmasi

Tum geri bildirimler, verilen yanitlar ve alinan dnlemler yazili olarak saklanir ve
denetimlerde kanit olarak sunulur.

6. KAYITLARIN SAKLANMASI

Bu prosedur kapsaminda olusturulan kayitlar ilgili bolum arsivlerinde ve/veya dijital
ortamda muhafaza edilir.
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