4 Dilli Cagrn Merkezi KPI & Dashboard Sablonu
(v1.0)

Asset Amaci: TR-EN-DE-RU dillerinde hizmet veren ¢agri merkezinin performansini; hiz,
¢6zUm, kalite ve gelir odakli 5 ana grupta standardize eder. Bu sablon, ham veriyi stratejik
bir yonetim dashboard'una déntstirerek dil bazl verimlilik kayiplarini ve satis firsatlarini
gorundr kilar.

Kim Kullanir?: GM, Satis-Pazarlama Liderleri, Rezervasyon ve Cagri Merkezi Mudurleri.

A) KPI Sozlugu & Framework

Dashboard'unuzu kurmadan énce her metrigin sinirlarini belirleyin:

Grup Ornek KPI Tanim Alarm Esigi
Hiz Ik Yanit Stiresi (FRT) | Talebin ilk karsilanma hizi >10 dk
(WhatsApp)
Gozum ilk Temasta Coziim Tekrar aramaya gerek kalmadan | < %70
(FCR) ¢Ozim
Gelir Teklif — Rezervasyon | Gdénderilen teklifin satiga donme | < %20
orani
Kalite QA Skor Karti Senaryoya ve tona badlilik skoru | < 80/100
Kapasite | Kacan Talep Orani Cevaplanamayan ¢agri/mesaj > %3
ylzdesi




B) Dil & Kanal Performans Matrisi (TR-EN-DE—-RU)

Her pazarin davranigini ve agent performansini ayri ayri izleyin:

Dil Kinlimi: TR/ EN / DE / RU bazinda hacim, FCR ve satig donigim oranlari.
Kanal Kirilimi: Telefon, WhatsApp, OTA Mesaijlari ve Sosyal DM.

QA Skor Karti: ihtiyag analizi, itiraz yénetimi ve follow-up (takip) disiplini maddelerini
iceren denetim seti.

C) Dashboard Sayfa Mimarisi

Yénetim panelinizde bulunmasi gereken 5 ana katman:
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Executive Summary: Kritik KPI kutulari ve haftalik trendler.

Dil Karsilagstirma: Pazarlar arasi performans ve talep yogunlugu.

Kanal Analizi: Hangi kanalda daha hizliyiz, hangisinde kacan talep fazla?
Kalite & QA: CSAT (Musteri Memnuniyeti) ve agent bazl kalite skorlari.
Gelir & Takip: Tekliflerin satisa donls hizi ve follow-up verimliligi.

D) Uygulama Kurallari (5 Altin Kural)

1.

2.

Gruplandirin: KPI'lar 5 ana gruba (Hiz, C6zum, Gelir, Kalite, Kapasite) ayirmadan
dashboard kurmayin.

Kirithhm Sart: "Toplam Ortalama" verisi yanilticidir; mutlaka dil ve kanal kirilimiyla
okuma yapin.

Esik Degerleri: Her KPI icin bir "Alarm Esigi"
planini (6rn: vardiya artisi) devreye alin.
QA-Script Bagi: Kalite puanlarini sadece nezakete degil, satis script'indeki kritik
adimlara baglayin.

Aksiyon Odakhlik: Haftalik rapor ritminde sadece rakam degil, mutlaka "3 icgorii + 3
Aksiyon" Uretin.

belirleyin; esik asildiginda aksiyon

E) Kontrol Listesi

[ 1 KPI s6zIugl ve hesaplama mantigi netlestirildi mi?

[]1Dil bazh (TR/EN/DE/RU) hedefler girildi mi?

[ 1 QA skor karti ve kogluk formu hazirlandi mi?

[ ] Dashboard wireframe'i izerinde mutabik kalindi mi?

[ ] Haftalik raporlama ve geri bildirim ritmi takvime islendi mi?

F) Deliverables (Teslim Edilecekler)
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KPI Sozlugii: Hedef bantlari iceren framework dékiimani.
Dashboard iskeleti: Looker Studio veya Excel uyumlu rapor sablonu.
QA & Kocgluk Karti: Agent degerlendirme ve gelisim takip formu.
Performans Tablolari: Ornek grafik ve veri girisi setleri.
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