Cagr Merkezi KPI Checklist Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu rehber, otel cagri merkezinizde izlenmesi gereken kritik performans
gOstergelerini (KPI) tek bir cercevede toplar. Hangi verinin neyi ifade ettigini netlestirerek, 14
gunlik bir iyilestirme plani ile verimlilik ve satis déntsum oranlarinizi artirmayi hedefler.

Kim Kullanir?: Cagri merkezi liderleri, rezervasyon mudurleri, satis/pazarlama yoneticileri
ve otel GM yardimcilari.

HIZ KALITE DONUSUM

Ort. Bekleme (ASA) FCR (ilk C6ziim) Rezervasyon Donlisiimii

%14.5

22 sn %88

4 Hedefin altinda (lyi)

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Denetim: 10 temel KPI listesini mevcut verilerinizle doldurun ve 6lgimlemediginiz
"kayip" alanlari isaretleyin.

2. Teshis: Belirlediginiz 3 dncelikli sorunu "Problem—-Kdk Neden—-C6ézum" tablosuna
yerlestirin.

3. lcra: 14 giinlik sprint planini takip ederek yeni dashboard ve konusma akislarini
devreye alin.

A) Olgiim & Onceliklendirme Checklist’i (10 Temel KPI)

e [] Cagn Hacmi & Niyet: Glinlik/saatlik trafik ve niyet (Rezervasyon, Bilgi, Sikayet)
kirilmi net mi?

e []Cevaplanma Orani (Answer Rate): Gelen gagrilarin ylzde kagi operatére
ulagiyor?

e [] Bekleme Siiresi (ASA): Misafirin operatdre baglanana kadar bekledigi ortalama
sure trendi ne yonde?

e [] Terk Orani (Abandonment): Ka¢ misafir baglanmadan hatti kapatiyor?



[ 1 Service Level: Belirlediginiz hedef surede (6rn. 20 sn) cevaplanan ¢agrilarin orani

nedir?

[]1 FCR (First Call Resolution): Sorunlar veya talepler ilk aramada ¢6ézuliyor mu?
[ ] Tekrar Arama Orani: Ayni misafir 24 saat iginde neden tekrar ariyor?
[ ] D6niisiim Orani (Conversion): Toplam rezervasyon niyetli cagrilarin kagi satigla

sonuclandi?

[1 Cagn Basina Gelir: Her bir operatériin otel cirosuna dogrudan katkisi nedir?
[]1 CSAT / NPS: Gorisme sonu memnuniyet skorlari "¢agri nedeni" etiketiyle

eslesiyor mu?

B) Problem — Kok Neden — Cozum Matrisi

Problem Muhtemel K6k Neden Onerilen Coziim
Yiiksek Terk Orani Yetersiz personel veya Cagri yogunluk haritasina gore vardiya
yanhs vardiya plani. optimizasyonu.
Dusiik Donugim Satis teknikleri veya itiraz yonetimi egitimi ve giincel "teklif meniisi"

(Conv.)

kampanya bilgisi eksikligi. hazirhigi.

Yiiksek Tekrar Arama

Bilgi yetersizligi veya takip Bilgi bankasi (KB) glincellemesi ve CRM takip
sisteminin olmamasi. kaydi zorunlulugu.

C) 14 Giinliik iyilestirme Sprint Plani

Gin Odak Aksiyon

G14 Standartlar KPI s6zluglnin yazimi, segment etiketlerinin (pazar/niyet) tanimlanmasi.

G 5-7 izleme Dashboard taslagi, esik/alarm limitleri ve QA (dinleme) planinin
olusturulmasi.

G 8-10 Siire¢ Konusma akislarinin (script) revizyonu ve satis doniisiim zincirinin
kurulmasi.

G 1114 Analiz & Rapor | Kagan rezervasyon nedenlerinin analizi, ydnetim 6zeti ve yeni hedefleme.




D) Oncesi / Sonrasi KPI Takip Tablosu

Metrik

Baslangi¢ (Baseline)

Sprint Sonrasi

Degisim (%)

Answer Rate

%

%

%

Bekleme Siresi (ASA)

sn

sSn

%

Satis Dontisim (Conv.)

%

%

%

Deliverables
e KPI Sézlugu, 1 Sayfalik Dashboard Taslagi, Segment Semasi, QA Rapor Formati.

OTEL GAGRI MERKEZI: _
10 TEMEL KPI KONTROLU

L. Cagri Hacmi & Niyet Kirilimi

2. Cevaplanma Orani (Answer Rate)
(] 3.Bekleme Siiresi (ASA)

(] 4. Terk Orani (Abandonment)

5. Service Level Hedefi

() 6. FCR (ilk Aramada C6ziim)

(] 7. Tekrar Arama Orani

8. Rezervasyon Donusum Orani

() 9. Cagr Basina Gelir

1®. CSAT / NPS Puani
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