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1. Amag

Bu prosediiriin amaci, tesisimizde ¢evresel ve kiiltiirel stirdiiriilebilirlik uygulamalarina iliskin
miisteri memnuniyetinin izlenmesi, geri bildirimlerin sistematik sekilde degerlendirilmesi ve
sikdyetlerin etkin bicimde yonetilmesini saglamaktir.

2. Kapsam

Bu prosediir;
e Misafir memnuniyeti dl¢timlerini,
e Cevresel ve kiiltiirel siirdiiriilebilirlik uygulamalarina iligskin geri bildirimleri,
e Yazili, sozlii ve dijital kanallardan gelen sikayetleri,

o Ilgili tiim birimleri kapsar.

3. Dayanak
e GSTC Kriterleri

e Tesisimizin Surdurilebilirlik Yonetim Sistemi

o Tiiketici mevzuati ve ilgili yasal diizenlemeler

4 Sorumluluklar
Ust YOnetim

e Memnuniyet ve sikdyet analiz sonuglarin1 degerlendirir.

e Gerekli iyilestirme kararlarini onaylar.
Siirdiiriilebilirlik Temsilcisi

o Cevresel ve kiiltiirel konularla ilgili geri bildirimleri izler.

e Analiz ve raporlamay1 gergeklestirir.
On Biiro / Misafir iliskileri
e Geri bildirim ve sikayetleri alir ve kayit altina alir.
o llgili birimlere yonlendirme yapar.
Ilgili Birimler
o Kendilerine iletilen sikayetleri degerlendirir.

e Diizeltici ve iyilestirici faaliyetleri uygular.
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5. Miisteri Memnuniyetinin izlenmesi

Tesisimiz miigteri memnuniyetini asagidaki yontemlerle izler:
o Misafir anketleri
e Yz ylize geri bildirimler
e Dijital degerlendirme platformlari
o Oneri ve talep bildirimleri
Cevresel ve kiiltiirel siirdiirtilebilirlige iligkin geri bildirimler ayrica degerlendirilerek

stirdiiriilebilirlik hedeflerine girdi saglar.

6. Sikayetlerin Yonetimi
6.1 Sikayetin Alinmasi

Sikayetler sozlii, yazili veya dijital ortamda alinir ve kayit altina alinir.
6.2 Degerlendirme

Sikayetler;
e Cevresel etkiler
 Kiiltiirel hassasiyetler

e Hizmet kalitesi
acisindan incelenir.

6.3 Aksiyon

Gerekli goriilen durumlarda:
e Diizeltici faaliyet uygulanir,
o Siireg iyilestirmesi yapilir,

o Personel bilgilendirilir veya egitim planlanir.
6.4 Geri Bildirim

Uygun goriilen durumlarda misafire geri doniis saglanir.

7. Analiz ve Siirekli Iyilestirme

Memnuniyet ve sikayet kayitlar1 periyodik olarak analiz edilir. Analiz sonuglari:

o Siirdiiriilebilirlik hedeflerinin gdzden gegirilmesinde,
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o Egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde,

e Prosediir ve uygulama iyilestirmelerinde kullanilir.

8. Kayitlarin Muhafazasi

o Miisteri memnuniyet anketleri
o Sikayet kayitlar
e Aksiyon ve degerlendirme formlari

kontrollii sekilde muhafaza edilir.

9. Gozden Ge¢irme

Bu prosediir; mevzuat degisiklikleri, GSTC kriterleri, geri bildirim analizleri ve operasyonel
ihtiyaclar dogrultusunda periyodik olarak gézden gecirilir ve gilincellenir.
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