Otel Cagri Merkezi KPl Raporlama Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu audit sheet, cagri merkezi KPI'larini glnlik, haftalik ve aylik periyotlarda
tek bir formatta toplar. Amaci sadece rapor Uretmek degil; kadrolama (staffing), egitim
(training) ve script revizyon kararlarini somut verilere dayandirarak iyilestirme déngusuna
gOrandr kilmaktir.

Kim Kullanir?: Call Center Yoneticisi, Satis Lideri, Gelir Yonetimi ve Raporlama
Sorumlulari.
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AYLIK CAGRI MERKEZi
KPI KONTROL LIiSTESi

(V] 1. Arama & Erisilebilirlik (V]
(Volume, Answer Rate, ASA)

@2. Satis & Donusum @

(Conversion, Offer-to-Book, Gelir)

3. Kacan & Geri Donus
(Missed Calls, Call-back Rate)

4, Kalite & Deneyim
(AHT, QA Skoru, Repeat Calls)

L Hedef: Her Kategori Yesil, Strekli lyilestirme

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Gunliik Takip: Her vardiya sonunda 10 dakikanizi ayirarak ginlik KPI bolimunu
doldurun.

2. Haftalik Analiz: Haftalik bélimde trendleri inceleyin ve saptadiginiz kdk nedenleri
not edin.



3. Aylk Karar: Ay sonunda verileri degerlendirerek staffing, egitim ve script revizyonu
icin 3 ana aksiyon plani Uretin.

Audit Sheet icerigi
1) Olgiim Alanlari & Skorlama (0-5)

Kategori Metrik Mevcut Veri | Skor (0-5)

Erisilebilirlik | Call Volume (Trend)

Erisilebilirlik | Answer Rate (%)

Erisilebilirlik | ASA / Wait Time

Satis Conversion Rate (%)
Satis Offer-to-Book (%)
Kalite QA Score (Script) ___ 110

2) Durum Yorum Alanlan (Trafik Isigi Modeli)
o @ Yesil (lyi Giden):

o Sari (izlenecek):

e @ Kirmizi (Acil Aksiyon):

3) Oncelikli Aksiyon Listesi
1.

2.
3.




4) Oncesi / Sonrasi Tablosu

Bu tablo, alinan aksiyonlarin performans tzerindeki etkisini dlgmek igin kullanilir.

KPI Once |Sonra | Not

Answer Rate

Missed Calls

Conversion Rate

Offer-to-Book

Revenue per Call

Deliverables

Gunluk/Haftahk/Aylik Rapor Sablonu, KPI — Aksiyon Matrisi, Dashboard Mockup
Gereksinim Listesi.
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