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PR.06 – MÜŞTERİ GERİ BİLDİRİM VE DÜZELTİCİ FAALİYET PROSEDÜRÜ 

(A5 Kr)ter) – 1. ve 2. Aşama %70 Uyumlu) 

 

1. AMAÇ 

Bu prosedürün amacı; Hotel Am)ra’da sunulan h0zmetlere 0l0şk0n müşter0 
memnun0yet0n0n, sürdürüleb0l0rl0k unsurları da dâh0l olmak üzere 0zlenmes0, anal0z 
ed0lmes0 ve tesp0t ed0len uygunsuzluklar 0ç0n düzelt)c) ve )y)leşt)r)c) faal)yetler)n 
planlanarak uygulanmasını sağlamaktır. 

 

2. KAPSAM 

Bu prosedür; Hotel Am0ra’nın tüm m0saf0rler0n0, sunulan tüm h0zmetler0 ve aşağıdak0 ger0 
b0ld0r0m kaynaklarını kapsar: 

• Yüz yüze ger0 b0ld0r0mler 

• Yazılı ş0kâyet ve öner0ler 

• D0j0tal platformlar (e-posta, onl0ne yorumlar vb.) 

• Anketler 

 

3. İLGİLİ DOKÜMANLAR 

• Müşter0 Ger0 B0ld0r0m Formları 

• Ş0kâyet ve Düzelt0c0 Faal0yet Kayıtları 

• Sürdürüleb0l0rl0k Performans Göstergeler0 
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• Yönet0m0n Gözden Geç0rme Toplantı Tutanakları 

 

4. SORUMLULUK 

• Sürdürüleb)l)r Tur)zm Yönet)m S)stem) Sorumlusu, ger0 b0ld0r0mler0n 0zlenmes0, 
anal0z ed0lmes0 ve raporlanmasından sorumludur. 

• Ön Büro ve Bölüm Yönet)c)ler), ger0 b0ld0r0mler0n alınmasını ve kayıt altına 
alınmasını sağlar. 

• Genel Müdür, gerekl0 düzelt0c0 ve önley0c0 faal0yetler0n uygulanmasını onaylar. 

 

5. PROSEDÜR 

5.1 Ger) B)ld)r)mler)n Toplanması 

Hotel Am0ra, m0saf0r ger0 b0ld0r0mler0n0 düzenl0 ve s0stemat0k olarak toplar. 

• Ger0 b0ld0r0m kanalları m0saf0rlere açıkça b0ld0r0l0r 

• Olumlu ve olumsuz tüm ger0 b0ld0r0mler kayıt altına alınır 

 

5.2 Ger) B)ld)r)mler)n Anal)z) 

Toplanan ger0 b0ld0r0mler bel0rl0 per0yotlarla anal0z ed0l0r. 

• Tekrarlayan ş0kâyetler tesp0t ed0l0r 

• Sürdürüleb0l0rl0k 0le 0lg0l0 ger0 b0ld0r0mler ayrıca değerlend0r0l0r 

 

5.3 Olumsuz Ger) B)ld)r)mler)n Yönet)m) 
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Olumsuz ger0 b0ld0r0mler 0ç0n aşağıdak0 adımlar 0zlen0r: 

• Ş0kâyet0n neden0 bel0rlen0r 

• Alınan aks0yonlar kayıt altına alınır 

• Gerekl0 durumlarda m0saf0re ger0 dönüş sağlanır 

 

5.4 Düzelt)c) ve İy)leşt)r)c) Faal)yetler 

Ger0 b0ld0r0mler doğrultusunda: 

• H0zmet süreçler0nde 0y0leşt0rmeler yapılır 

• Personel b0lg0lend0r0l0r veya eğ0t0l0r 

• Uygulamanın etk0nl0ğ0 0zlen0r 

 

5.5 Kayıtların Saklanması 

Tüm ger0 b0ld0r0mler, ver0len yanıtlar ve alınan önlemler yazılı olarak saklanır ve 
denet0mlerde kanıt olarak sunulur. 

 

6. KAYITLARIN SAKLANMASI 

Bu prosedür kapsamında oluşturulan kayıtlar 0lg0l0 bölüm arş0vler0nde ve/veya d0j0tal 
ortamda muhafaza ed0l0r. 

 

 


