Ticket & Sikayet Analiz Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu audit sheet; ticket, sikayet, NPS ve online yorum verilerini tek bir formatta
konsolide ederek Pareto dnceliklendirmesi ve kdk neden analizi (5 Why) yapmanizi sagdlar.
Amaci, yénetim toplantilarinda "nereden baglayalim?" sorusuna veriye dayali, net aksiyon

planlari ve durum takibi ile yanit tGretmektir.

Kim Kullanir?: Operasyon Midiirii, CRM/Misafir iligkileri Lideri, Cagri Merkezi Stipervizérii
ve Raporlama/Bl Sorumlulari.

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Konsolidasyon: Ticket ve sikayet verilerini kategori/tema bazinda toplayarak frekans
ve etki (siddet) puanlarini belirleyin.

2. Onceliklendirme: Pareto analizi ile toplam sikayetlerin %80’ine neden olan ilk 3
temayi secin; bu temalar Gzerinde 5 Why (5 Neden) veya Ishikawa (Balik Kilgigr)
¢alismasi yapin.

3. Planlama: Cikan sonugclari "Quick Win" (Hizli Kazanim) veya "Stratejik Proje" olarak
ayirip; owner, tarih ve takip KPI'lari ile aksiyon planina baglayin.

Audit Sheet: Analiz & Aksiyon Matrisi

1) Veri Toplama & Pareto Se¢imi

e Kaynaklar: Ticket Sistemi, NPS Anketleri, Online Yorumlar, OTA Raporlari ve PMS
Loglari.

e Pareto ilk 3 Tema: 1. Tema-1: [Or: Geg Check-in / Temizlik]
2. Tema-2: [Or: F&B Cesitliligi]
3. Tema-3: [Or: Teknik Ariza / Wi-Fi]
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“Hangi sorunlarin toplam hacmin gogunlugunu olusturdugunu gosteren ve odak
noktasini belirleyen Pareto grafigi.”

2) Kok Neden Analizi (5 Why)

e Tema: [Secilen Tema]
e Kok Neden Siniflandirmasi: SOP (Siireg) Eksikligi, Egitim ihtiyaci, Altyapi/Teknik,
Kapasite Yetersizligi veya Tedarikgi Kaynakli Sorun.

OTEL KOK NEDEN ANALIZi: ISHIKAWA (BALIK KILCIGI) DIYAGRAMI
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“Segilen ana sorunu katmanlarina ayirarak gergek kok nedene ulagsan akis
diyagrami.”

Aksiyon Plani: iyilestirme Déngiisii

Tir Aksiyon Tanimi Sorumlu Hedef Takip KPI
(Owner) Tarih
Quick Script revizyonu / Hazir yanitlar | CRM Lead T+2 Gun Yanit SLA
Win
Proje Yeni PMS entegrasyonu / Ekip | Operasyon T+30 Gin | NPS/
alimi Mudurd FCR




Analiz & Takip Checklist’i

[ 1 Veriler tim kanallardan (Ticket + NPS + Sosyal) ¢ekildi mi?.

[ ] K6k neden analizi sadece belirtiyle mi kaldi, yoksa gercek kaynaga (SOP/Egitim)
ulasti mi?

[ ] Her aksiyonun net bir "Owner" ve bitis tarihi var mi?.

[ ] Durum takibi haftalik yonetim raporuna eklendi mi?.

Deliverables
Pareto Analiz Grafigi, 5 Why Calisma Kagidi, Aksiyon Takip Tablosu ve Y6netim Rapor Seti.

BASARILI BIR AKSIYON
PLANI iCiN TEMEL ADIMLAR

Her aksiyon icin tek bir 'Owner
(Sorumlu) ata.

" Net bir 'Bitis Tarihi' (Deadline) belirle.
Basariyi 6lcecek somut bir 'KPI' tanimla.
'‘Quick Win' ve 'Proje' ayrimini yap.
Haftalik diizenli durum takibi yap.

| Yénetim ile ilerlemeyi paylas.

“Aksiyon planinin eksiksiz takibini saglayan operasyonel checklist karti.”



ANALIZ CIKTILARI & AKSiYON SETI
(DELIVERABLES)

“Uretilen analiz raporlarinin ve iyilestirme tablolarinin nihai gériiniimiinii iceren ¢ikti
ornegi.”
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