Sosyal Medya Yorum/DM Sentiment & Tema
Raporlama $Sablonu — SMM / Sentiment (v1.0)

Asset Amag: Bu audit sheet; gelen yorum, DM ve kullanici tarafindan olusturulan igerik
(UGC) verilerini pozitif, notr, negatif duygu siniflarina ve 6zel konu temalarina goére
kategorize ederek yapilandirilmig bir is1 haritasi ¢ikarir. Sosyal medya metriklerinizin (erisim,
etkilesim) kagit Uzerinde ¢ok iyi gérindigu ancak arka planda derin bir migteri
memnuniyetsizligi riski barindirdigi senaryolari net bir sekilde analiz etmenizi saglar. Analiz
sonugclarini dogrudan operasyon, icerik ve CRM ekiplerine devredilecek aksiyon maddelerine
baglarken, Al destekli otomatik siniflandirma sireglerinde insan denetimi ve dogrulama
adimlarini zorunlu kilar.

Kim Kullanir?: Yiksek hacimli dijital etkilesim, yorum ve DM alan otel, turizm, restoran,
saglik ve kurumsal B2B sektorlerindeki SMM, CRM ve musgteri operasyon ekipleri.

Nasil Kullanihir?

1. Belirlediginiz periyotlarda (6rnegin haftalik) gelen ham veri havuzundan temsil gticu
yuksek bir drneklem secerek dékiimana aktarin; her girdiyi duygu yéni ve konu
temasiyla etiketleyin.

2. Siniflandirilan verilerden bir tema yogunluk 1si haritasi Ureterek, marka algisini en
cok zedeleyen ve hacmi en yuksek olan ilk 3 negatif ana temay tespit edin.

3. Co6zum aksiyonlarini net bir sorumlu (sahip) ve teslim tarihi ile planlayin; bir sonraki
raporlama doneminde negatif oranlardaki degisimi ve iyilesmeyi tablolar Gzerinden
kiyaslayin.

AUDIT SHEET — SMM Duygu & Tema Analiz Formu (Kopyala—Doldur)
A) Olgiim Alanlari + Skor (0-2)

Sosyal kulak verme, veri toplama ve marka algisi takip altyapinizin operasyonel olgunluk
seviyesini puanlayin:

Alan (image_52e942.png) Skor (0-2) Not

Veri toplama diizeni (yorum/DM/UGC)

Duygu siniflari (P/N/N) tutarh

Tema seti (10-12) net



insan dogrulamasi var

Is1 haritasi Uretildi

Aksiyonlar sahiplendirildi

B) Sentiment Durum ve Yorum Alanlari

e Yesil (Saghkh): Toplam organik ve Ucretli etkilesimler icerisindeki pozitif yonelim
hakim, negatif yorum orani kabul edilebilir esiklerin altinda. Operasyonel bir kriz

sinyali bulunmuyor.

e Sari (izle): Belirli iiriinler, hizmet siirecleri veya kampanya kurgulari etrafinda
nétr/negatif duygu yogunlasmasi var. Spike riski nedeniyle ilgili temalar yakindan

izlenmeli.

o Kirmizi (Kritik): Marka itibarini dogrudan tehdit eden, operasyonel aksaklik veya kriz
kaynakli keskin bir negatif duygu sicramasi (spike) mevcut. Acil kriz protokolu

uygulanmali.

C) Siniflandirma Tablosu (Ornek Format)

Gelen kullanici bildirimlerini etiketleyerek aksiyon adimlarini, éncelik seviyelerini ve

sorumlularini netlestirin:
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D) ilk 10 Operasyonel Aksiyon Listesi

Oncelik  Sahip Aksiyon

o Yuksek
o Orta o
Duasuk

o Yuksek
o Orta o
Disiuk

0 Yuksek
o Orta o
Diasuk

Verilerden ¢ikan sentiment analizini, markanin ig sdreglerini iyilestirecek somut adimlara

déndgtirin:



e []1. En Negatif 3 Temayi Belirle: Haftalik veri seti icerisinden en ylksek hacme ve
en dusuk duygu skoruna sahip 3 kritik konu bashgini izole edin.

e []2.Her Tema igin K6k Neden Hipotezi Yaz: Yasanan olumsuz deneyimin
kaynagina inin (Orn: "Fiyat/performans algisinin diismesi, ek hizmet maliyetlerinin
net agiklanmamasindan kaynaklaniyor").

e [] 3. Operasyon Aksiyonu (SLA/Talimat) Cikar: Saha, otel, restoran veya teknik
operasyon ekiplerine sorunu kalici olarak ¢dzecek yeni servis kurallari ve hizmet
talimatlari iletin.

e []4.CRM Yanit Sablonunu Giincelle: Gelen sikayetlerin ¢ézimu igcin CRM
ekiplerinin kullandigi kurumsal dil ve resmi ¢6zim mesaj sablonlarini revize edin.

e []5. igerikte “Agiklayici/SSS” Postlari Planla: Siklikla yanlis anlasilan veya
sikayet konusu olan operasyonel surecleri sosyal medyada mikro 6grenme ve SSS
icerikleriyle seffaf¢a anlatin.

e []6. Pozitif Temalar Olgekle (Seri): Kullanicilarin évgiyle bahsettigi, pozitif duygu
Ureten gucli yonlerinizi yeni kreatif serileri ve reklam kampanyalariyla daha fazla éne
cikarin.

e []7. Kritik Negatif Spike igin Alert Kurali Tanimla: Belirli bir negatif temanin veya
anahtar kelimenin hacmi anlik olarak normal esigi asarsa SMM ekiplerine gidecek
otomatik bir uyart mekanizmasi kurgulayin.

e []8. Al Siniflandirma Giktilarini insanla Dogrula: Yapay zeka dil modellerinin
yaptigi otomatik duygu ve tema etiketlemelerini, anlamsal kaymalari énlemek adina
bir SMM uzmaninin géziinden gegirin.

e []9. Haftalik Orneklemle Trendi izle: Belirlenen anahtar temalarin duygu
grafiklerindeki iyilesme veya kétlilesme egilimlerini diizenli periyotlarla takip edin.

e []10. Aylik Review Toplantisi Yap (SMM+CRM+Operasyon): Veri sonuglarini ve
departmanlar arasi aksiyonlarin sahadaki yansimalarini degerlendirmek i¢in dizenli
ortak masa degerlendirmesi organize edin.

E) Oncesi/Sonrasi Tablosu

Uygulanan operasyonel ve igeriksel miidahalelerin, negatif duygu oranlarini ne derece
diastirdiigini analitik olarak élgiimleyin:
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Deliverables (Teslim Edilecek Ciktilar)

e Gelen Bildirimlerdeki Kriz Odaklarini Gésteren 1 Adet Tema Isi Haritasi
(Pozitif/Negatif Yogunluk)

e Ham Verileri Yapilandirilmisg Anlamli Bilgiye Dénustiren 1 Adet Sentiment
Siniflandirma Tablosu

e Departmanlar Arasi Gorev Dagilimini Saglayan 1 Adet Aksiyon Plani Matrisi
(Sahip/Tarih igerikli)
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Duygu Isi Haritasi
(Heatmap)
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Veriden aksiyona, olgulebilir iyilestirme.
[Heatmap]

Bir isletmenin haftalik kullanici geri bildirim analitigini gbrsellestiren; dikey eksende
mlisteri deneyim temalarinin (Hizmet Kalitesi, Fiyat Politikasi, Rezervasyon Siireci,
Temizlik, iletisim), yatay eksende ise giinlerin yer aldidi; negatif bildirim yogunluguna
gére kirmizi ve turuncunun tonlariyla parlayan, pozitif alanlari yesil, nétr alanlari gri
renkle gésteren 16:9 formatinda kurumsal tema yogunluk isi haritasi tasarimi



SENTIMENT AKSIYON CHECKLIST'|

Veri kaynaklari (Yorum/DM/UGC) belirlendi
Duygu siniflar (P/N/N) tutarli

Tema seti (10-15 basglik) olugturuldu

Kritik negatif temalar secildi

Her tema igin aksiyon sahibi atandi

Q00000

insan dogrulama sureci aktif

£ DGTLFACE

[Checklist Card]

SMM ve CRM ydnetim odalarinda kullaniimak (izere tasarlanmis; ham bir sosyal
medya yorumunun veya DM mesajinin alinmasindan baglayarak sirasiyla Al
etiketleme, insan goézliyle dogrulama, kék neden hipotezi gelistirme, CRM yanit kalibi
glincelleme ve operasyon ekibine SLA gbrevi atama adimlarini ikonografik ve
minimalist bir is akisi seklinde sunan 1:1 kare formatinda infografik kontrol listesi karti
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