CX KPI & Al Yorum Analizi Checklist’in — CX
Benchmark (v1.0)

Asset Amag: Bu checklist, NPS/CSAT anket verisi ile Google/OTA ¢ok dilli yorum verisini
(TR-EN-DE-RU) Al & NLP uzerinden tema ve sentiment’e donusgturup tek bir CX Score
modelinde benchmark etmenizi saglar. Amag, “tek skor’u kara kutu yapmadan seffaf
bilesenlerle ydnetmek ve 30 gunlik sprintlerle hizli operasyon iyilestirmesi Gretmektir.

Kim Kullanir?: CX/kalite ekibi, operasyon liderleri, pazarlama, call center ve GM.

Nasil Kullanilir?

1. Sozlugu ve Dilleri Normalize Edin: 6—12 arasi operasyonel tema s6zIigun(
olusturun ve ¢ok dilli (TR-EN-DE-RU) yorum verisini NLP ile ayni anlam
kategorilerinde egitleyin.

2. CX Score Modelini Hesaplayin: Anket bazli NPS/CSAT verileri ile dijital kanallardan
gelen Al sentiment skorlarini seffaf katsayi agirliklariyla birlestirip CX Score’u gikarin.

3. En Negatif Temada Sprint Baslatin: Al analizinde en yiksek negatif agirliga sahip 1
operasyonel temayi secip 30 glnlik CX sprint'i ile dncesi/sonrasi degisimini lgln.

OLGUM & ONCELIKLENDIRME CHECKLIST’i

e []NPS ve CSAT Veri Kaynagi Netlestirildi mi?: Anket toplama temas noktalari
(touchpoint) ve musteri geri bildirim kanallari sisteme baglandi.

e [] Review Kaynaklar Belirlendi mi?: Google Business, TripAdvisor ve OTA
kanallarindaki halka acik misafir yorumlari entegre edildi.

e [] Dil Seti Tanimlandi mi?: Cok dilli pazarlara 6zel TR, EN, DE ve RU metin analizi
altyapisi aktiflestirildi.

e [] Tema So6zligii Olusturuldu mu?: Oda temizligi, F&B, resepsiyon/kargilama,
havuz/plaj gibi 6—12 arasi temel temas alani belirlendi.

e [] Sentiment Skoru ve Tema Payi Hesaplandi mi?: Her temanin toplam yorumlar
icindeki hacim payi ve duygu durumu (pozitif/nétr/negatif) ¢cikarildi.

e [] CX Score Agirliklani Yazildi mi?: NPS, CSAT ve online sentiment girdilerinin
genel skora etki ylzdeleri seffaf bir formulle sabitlendi.

e [] Rakip Set Kiyasi Kuruldu mu?: Comp-set otellerinin agik yorum duygu skorlari
ile karsilastirmali benchmark paneli hazirlandi.

e [] Aksiyon Sahipleri ve SLA Tanimlandi mi?: Negatif temalara midahale edecek
departman sorumlulari ve ¢6zim sireleri (SLA) belirlendi.

PROBLEM - KOK NEDEN - ¢OzUM TABLOSU

Problem Kok Neden Coziim

NPS disiiyor, puan stabil tema negatif ylkselisi tema sprint’i + slire¢ diizeltme



Sentiment dil bazinda bozuk beklenti farki dil/mesaj uyarlama

F&B temasi negatif surec/kalite menu + servis + yogunluk
aksiyonu
Oda temasi negatif HK/maintenance oda teslim + kontrol + is emri SLA

30 GUNLUK CX SPRINT PLANI (GUN 1-30)

Giin 1-3 (Tema So6zliigu & Baseline): Cok dilli yorum verilerini NLP ile igleyin;
mevcut NPS, CSAT, Sentiment ve birlesik CX Score baseline degerlerini ¢ikarin.
Giin 4-7 (Negatif Tema Tespiti & Kok Neden): CX Score’u en ¢ok asadi ceken en
negatif 1 temayi secerek saha ekibiyle kok neden (root cause) calismasi yapin.
Giin 8-14 (Cifte Aksiyon SeTi): Secilen negatif tema icin 1 somut operasyonel
sure¢ duzeltmesi ve 1 misafir iletisim/beklenti yonetimi aksiyonunu devreye alin.
Giin 15-21 (SLA & Yanit Standardi): Call center, resepsiyon ve online mesajlasma
kanallarinda standart yanit senaryolarini (Varsayim) ve i¢ is emri SLA srelerini
oturtun.

Giin 22-30 (Sonug & ikinci iterasyon): 30 giinliik sentiment ve puan degisimini
Olgerek dncesi/sonrasi raporunu tamamlayin; bir sonraki 6ncelikli temaya gegin.

ONCESIi / SONRASI KPI TABLOSU (SABLON)

KPI Once Sonra  Not

NPS TBD TBD survey
CSAT TBD TBD touchpoint
Sentiment TBD TBD review

CX Score TBD TBD birlesik

DELIVERABLES (TESLIM EDILECEK GIKTILAR)

1x Cok Kanalli CX Score & Bilegenleri Yonetim Paneli
1x Cok Dilli Tema & Sentiment Trend Raporu (TR-EN-DE—RU)
1x 30 Giinliik CX Operasyon lyilestirme Sprint Raporu



1x Departman Bazli CX Aksiyon Sahipligi ve SLA Matrix Tablosu
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[Diagram] — 1920%x1080 — review-nlp-cx-score-flow-01.webp —
“review->NLP->CX Score akisl, otel baglami1”

1920%1080px genis ekran formatinda, Misafir Yorumlarindan CX Score'a NLP
Akis Semasi. Multi-language Yorumlar (Google/OTA/NPS) = Al & NLP Tema
Extraction (F&B/Housekeeping/Front Desk) = Sentiment Scoring = Weighted
CX Score Engine akigini gbsteren sistem semasi.
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[Table] — 1200%x1200 — cx-score-comp-set-benchmark-table-02.webp — “CX
Score kiyas tablosu, otel baglami”



1200%1200px kare formatinda, CX Score ve Sentiment Karsilastirma Tablosu.
Tesisin ve rakip otellerin NPS, CSAT, Online Sentiment ve birlesik CX Score

degerlerini tema bazli kirilimlarla gésteren benchmark tablosu.

[Action Card] — 1200%x1200 — cx-5-concrete-action-cards-03.webp — “5 somut
aksiyon karti, otel baglami”
1200%1200px kare formatinda, CX lyilestirme igin 5 Somut Aksiyon Karti. "1. HK

Oda Teslim Kontrolii", "2. F&B Yogunluk Yénetimi®, "3. Cok Dilli Beklenti Ayari",
4. Sikayet C6ztiim SLA'i" ve "5. Anlik Check-in CSAT Arama" adimlarini iceren

gérsel aksiyon karti.
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