e« AMAC ve KAPSAMBu prosediiriin amaci ve kapsami, Moya Urla Butik Otelbiinyesinde verilen hizmetin
kalitesinin artirilmasi, misafirlerden gelen sikayet ve Onerilerin kayitlarinin tutulmasi, degerlendirilmesi, takip
edilmesi, uygunsuzluklarin tekrarinin dnlenmesi ve misafir memnuniyetinin artirilmasti i¢in bir sistem olusturmaktir.

* UYGULAMAZ2.a Misafir Memnuniyetinin Olgciilmesi Misafir memnuniyeti l¢cimii “Misafir Memnuniyet Anketi
Formu” kullanilarak yapilmaktadir. Bu anketler odalarda ve lobide bulunmaktadir. Doldurulan anketler yonetim
tarafindan toplanmakta ve degerlendirilmektedir. Degerlendirme “Cok Iyi” / “Iyi” / “Orta” / “Kotii” / “Cok
Kotii” Anketlerde gerekcesi belirtilmedigi takdirde,sorulara “Orta”, “Koti” ve “Cok Kotii” seklinde puanverilmesi
durumunda sistemin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi icin misafir ile sozlii veya yazili olarak iletisimegecilerek
memnuniyetsizligin nedenleri veyaiyilestirme Onerileri aragtirilir. “Koti” ve “Cok Kotii” seklindeki puan verilen
konular i¢in ayrica Diizeltici Faaliyet acilir ve takip edilir.2.b Misafirlerden Sikayet /Oneri / Itiraz Alinmasi
Sikayet ve Oneri; Moya Urlasosyal medya hesaplar1 yoluyla, telefon/sozlii, elden ya da e-mail olarak alinabilir ve
“Sikayet / Oneri Formu” na kayit edilir. Bunun disinda geri bildirimler Google ile caligilan tur operatorleri ve
rezervasyon sitelerinden de gelebilir. 2.c Misafir Geri Bildirimlerinin Degerlendirilmesi Geri bildirimlerin tiim
seviyelerindeki kararlardan Moya Urlasorumlu olup geri bildirim talepleri resmi olarak kabul edilir ve geri bildirimin
taraflarina ulagtiginin teyidi en geg 3 giin icerisinde misafire yazili olarak ya da telefon yolu ile iletilir. Geri bildirim
uygun ise isleme alinir. Diger misafirlere ve tesislerin sayginlifina zarar verecek geri bildirimler igleme alinmaz.
Tiim geri bildirimler gizlilik esasi ile isleme alinir. Tiim sikayet ve 6neri “Misafir Sikayet / Oneri Takip Tablosu”na
kaydedilir ve alinan aksiyonlar takip edilir. Eger bir diizeltici ve Onleyici faaliyet gerekiyorsa faaliyet acilir ve
“Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu” ile takip edilir. Yonetim ve ilgili personel belirlenen ilgili siire igerisinde
gerekli degerlendirmeleri yaparak geri bildirimleri ¢oziime ulastirmaya caligir. Geri bildirimlere yonelik ¢oziim; geri
Dbildirimi yapan ilgili tarafa yazili olarak ya da telefon yolu ile iletilir.
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Dokiiman Ad1 Dokiiman Kodu
Sikayet / Oneri Formu MYURL-SYS-10
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu MYURL-SYS-11
Misafir Sikayet& Oneri Takip Tablosu MYURL-SYS-12

Misafir Memnuniyet Anketi MYURL-SYS-13
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