Kalite Scorecard & Aylik Coaching Plani Sablonu
(v1.0)

Asset Amaci: Bu asset, otel cagri merkezinde kalite dinleme ve gelisim sireclerini
standartlastirir. Scorecard kriterleri, haftalik dinleme ritmi ve bire bir coaching (kocluk) akisini
birlestirerek; kalite skorlarindaki artisin rezervasyon dénlsim oranlarina ve misafir
memnuniyetine (CSAT) dogrudan yansimasini saglar.

Kim Kullanir?: Call Center Yoéneticileri, Kalite/Egitim Sorumlulari ve Revenue Liderleri.
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1. Standartlastirma: Scorecard'inizi 10-12 kritik kriterle sabitleyin ve ekip genelinde
puanlama kalibrasyonu yapin.

2. Rutin Olusturma: Her temsilci igin haftalik minimum 1-2 ¢agri dinleme ve ayda 1
kapsamli coaching seansi planlayin.

3. Takip: 14 gunlik sprint boyunca belirlenen mikro hedefleri (6rn: intiyag analizi sorusu
sorma) takip ederek geligimi dlgtn.

A) Olgiim & Onceliklendirme Checklist’i

e [] Kriterler: Karsilama, ihtiyag analizi, teklif sunumu, kapanis ve not alma kriterleri
tanimlandi mi1?
[ 1 Ornekleme: Haftalik kisi basi dinlenecek ¢agri sayisi belirlendi mi?
[ ] Geri Bildirim: "Davranis + Ornek + Alternatif Ciimle" formatina gecildi mi?



e []Kiitiiphane: Egitimlerde kullaniimak tizere anonim "iyi Ornek Cagri Kiitiiphanesi"

baslatildi mi1?

e []Entegrasyon: Kalite skorlari; donusum (Conversion) ve CSAT metriklerinin yanina
eklendi mi?

e [] KVKK: Ses kayitlarinin sadece egitim amagch kullanimina dair yetki standardi
yazildi mi?

B) Problem & Cozum Matrisi

Problem Kok Neden Coziim

Dusiik Conversion | Zayif ihtiyag analizi "Probing" sorulari odakli coaching

Kayit Hatalari Not alma standardi yok | [FO)/[HK] etiketli not sablonu egitimi

Robotik Konugma Script ezberleme Duygu adlandirma & empati
egzersizleri

Yiiksek CSAT Kaybi | Kapanis/Takip belirsizligi [ Net onay sorusu + Saat alma kurall

C) 14 Giinliik Sprint Plani (Ozet)

e Giin 1-5: Scorecard kriterlerinin belirlenmesi, kalibrasyon oturumlari, pilot dinlemeler
ve davranis odakli geri bildirim egitimi.

e Giin 6-10: lyi 6rnek kitiiphanesinin olusturulmasi, aylik coaching takviminin
sabitlenmesi ve zayif alanlara yénelik (6rn: closing) rol-play ¢alismalari.

e Giin 11-14: Yeni baslayanlar igin 6zel dinleme ritmi, KVKK yetki kontrolu ve ilk
"Once/Sonra" gelisim raporunun hazirlanmasi.



D) Oncesi/Sonrasi KPI Tablosu

Metrik Baslangic | Hedef | Gergeklesen
Ortalama Kalite Skoru % % 1%
Conversion (Doniigiim) %___ Y%__ | %___
CSAT (Misafir Memnuniyeti) _ 15 _I5 [__/5

Deliverables

e 12 Kriterli Scorecard, Haftalik Dinleme Plani, Aylik Coaching Takvimi, Kalite & KPI
Dashboard.

AYLIK BiRE BiR COACHING PLANI

OTURUM YAPISI TAKiP & SONUC
(20-30 Dk)

Bulgu Ozeti [ ] Takip Dinlemesi
(Son Dinleme) Yapildi

Mikro Hedef

Belirleme [] Gelisim Sagland
(Evet/Kismen)

Kisa Rol-play
(5 DK) :
[ ] YeniHedef
Takip Plani Belirlendi

(7 GUn Sonra)

Siirekli Gelisim icin Disiplinli Takip Sarttir.
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