Musteri Geri Bildirimlerini Siniflandirma & Bakim
Backlog Sablonu — Yazilim / VoC (v1.0)

Asset Amag: Bu audit sheet; farkl kanallardan (destek bileti, cagri, sosyal medya, magaza
yorumlari) gelen VoC (Voice of Customer) verilerini tek formatta toplamanizi, bunlari Hata
(Bug), Kullanilabilirlik (Usability) ve istek (Feature Request) olarak siniflandirmanizi saglar.
(Etki x Siklik) / Caba formuluyle objektif skorlama yaparak bakim ile yeni 6zellik ayrimini
netlestirir ve bakim sprint'lerine veriye dayali girdi saglar. Tamamlanan maddelerin genel
sikayet trendine etkisini takip etmeyi kolaylastirir.

Kim Kullanir?: Destek/Operasyon Ekibi, Urlin Yoneticisi (PM) ve Teknik Ekip / Tech Lead
(Haftalik Triage Toplantilarinda).

Nasil Kullanilir?

1. Haftalik Feedback'leri Havuzda Toplayin & Siniflandirin: Tim kanallardan gelen
talepleri tek tabloya aktarip benzer konulari gruplayin (topic clusters); Bug, Usability
veya Request etiketini atayin.

2. Puanlayin & Karar Agacini igletin: Impact (Etki), Frequency (Siklik) ve Effort
(Caba) degerlerini 1-5 arasi puanlayin. Cikan skora gbre konunun "Bakim Backlog'u'
mu yoksa "Uriin Roadmap'i (Feature)" mi olduguna karar verin.

3. Sprint'e Alin & Trendi izleyin: En yiiksek skorlu bakim kalemlerini sprint'e dahil
edin; canliya giktiktan sonra destek biletlerindeki disus trendini kontrol edin.

AUDIT SHEET — VoC Feedback - Bakim Backlog Onceliklendirme Seti

A) Olgiim Alanlari & Skorlama (0-5 Puan)
e Kanal Kapsama (Ticket / Call / Social / Review): [ /5] (Tim kanallardan gelen
veriler konsolide ediliyor mu?)
e Siniflandirma Disiplini (Bug / Usability / Request): [ /5] (Gelen talepler dogru
kategorilere ayrigtiriliyor mu?)

e Tekrarlayan Sorun Goérunurlugi (Topic Clustering): [ /5] (Ayni kbk nedene
sahip sikayetler kiimeleniyor mu?)
e Onceliklendirme Matrisi (Impact x Frequency) / Effort: [ /5] (Sprint énceligi

objektif formdille hesaplaniyor mu?)
e Kapanis Dogrulama & Trend Takibi: [ /5] (Cdzlilen sorunlarin bilet hacmine
etkisi él¢dliiyor mu?)

B) Durum Degerlendirmesi & Yorum Alanlari

e @ Kirmizi (0-11 Puan / Kritik Eksik): Feedback'ler kanallardan daginik geliyor,
siniflandirma yapilmiyor. Bakim isgleri hissiyatla sprint'e aliniyor ve ayni sikayetler
tekrarliyor.

° Sari (12-19 Puan / Geligsime Acik): Geri bildirimler toplaniyor ve kategorize
ediliyor ancak skorlama oturtulmadigi igin bakim/feature ayriminda karmasa
yasaniyor.

e @ Yesil (20-25 Puan / Olgun Siireg): Tiim kanallar tek havuzda. Formiile dayali
skorlama ile bakim sprint'leri besleniyor; ¢ézilen maddelerin sikayet trendi aylik VoC
raporuyla takip ediliyor.



C) Feedback = Backlog Tablosu (Kopyalanabilir Format)
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D) ilk 10 Aksiyon Listesi (Triage & Déniigiim Adimlari)

1.

10.

Kanallari Tek Havuzda Topla: Musteri hizmetleri, sosyal medya, uygulama igci
bildirim ve satis kanallarini haftalik VoC havuzunda birlegtir.

Topic Clusters Olustur: Ayni icerikli veya ayni ekrani ilgilendiren musteri cimlelerini
grupla.

Siniflandirmayi Kilitle: Gelen veriyi esnetmeden Bug (Hata), Usability
(Kullanilabilirlik) ve Request (Yeni Istek) olarak etiketle.

Skorlama Standardini Uygula: Her kalem icin Impact (Etki), Frequency (Siklik) ve
Effort (Caba) puanlarini 1-5 skalasinda ver.

Karar Agacini islet: Bug ve Usability sinifindaki yiiksek skorlu maddeleri Bakim
Backlog'una, Request olanlari Uriin Roadmap'ine aktar.

Top 5 Bakim Kalemini Sprint'e Al: Triage toplantisi sonunda en yliksek skora sahip
ilk 5 bakim maddesini dogrudan énumuzdeki sprint'e ekle.

Bilet Kartina Miisteri Ciimlesini Ekle: Gelistiricinin empati kurabilmesi icin yazilim
biletine (Jira/ClickUp) dogrudan musterinin orijinal ifadesini tirnak icinde yaz.
Kapanis Sonrasi Sikayet Trendini izle: Bakim isi canliya gegtikten sonra ilgili
konuda gelen bilet sayisindaki distisi 14 ve 30 gunlik periyotlarda kontrol et.

Aylik VoC Raporu Paylas: Cozilen bakim iglerinin musteri memnuniyetine
(CSAT/NPS) etkisini teknik ve operasyonel ekiplerle paylas.

Siniflandirma $emasini Kalibre Et: Her 90-180 giinde bir etki ve ¢aba puanlama
kriterlerini ekibin degisen hizina gore yeniden gdzden gegir.
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E) Oncesi / Sonrasi KPI Tablosu
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Deliverables (Teslim Edilecek Ciktilar)

VoC Kanal Envanteri & Konsolidasyon Sablonu
Geri Bildirim Siniflandirma & Karar Agaci Kural Seti (v1.0)
Dinamik Onceliklendirme Formiillii Bakim Backlog Tablosu
Aylik Misteri Sesi (VoC) & Sikayet Trendi Rapor Formati

Not / Takip Yontemi

Kdk neden odakli
bakim sprint'i etkisi.

Otel rezervasyon &
B2B portal analitigi.

Destek / Cagri
merkezi veri trendi.

Uygulama ici veya
e-posta anket
skorlari.



Feedback'ten Backlog'a Dontisiim Akisi: Otel & B2B

KAPANIS & TREND RAPORU @
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[Diagram / Flow]

Mitisteri geri bildirimlerinin filtrelenerek yazilim bakim backlog'una déndistiiriiime
stirecini gosteren 16:9 formatinda yliksek ¢éziiniirliiklii VoC Triage & Flow
Diyagrami. Koyu sik teknolojik zemin (izerinde; sol tarafta ¢oklu kanallardan
(Ticket, Call, Social, Review) gelen verilerin girdigi bir "VoC Havuzu", ortada
"Siniflandirma & (Impact x Frequency) / Effort Skorlama Filtresi", sag tarafta ise
ikiye ayrilan akig yollari: "Bakim Sprint Backlog (Bug/Usability)" ve "Uriin
Roadmap (Feature Request)". Siirecin en sonunda ise kapanan maddelerin
destek biletlerini diisiird(igiinii gbsteren pozitif trend grafigi yer aliyor.



[Checklist Card]

1200x1200px (1:1) kare formatinda, mlisteri geri bildirimlerini bakim backlog'una
déndstirme adimlarini 6zetleyen Audit & Checklist Karti. Koyu karbon gri zemin
lizerine yerlestirilmis; mesaj/destek ikonu, 0-5 puanlama rozeti, éncelik
hesaplama simgesi ve yesil onay isaretleri. Kartin lizerinde; "Consolidate
Multi-Channel VoC Inputs”, "Classify Discipline: Bug vs Usability vs Request”,
"Score Priority: (Impact x Frequency) / Effort", ve "Track Ticket Reduction Trend
Post-Release" teslimat bagliklari scannable ve kurumsal bir checklist-card

formatinda sergileniyor.
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