Speech Analytics KPl & Coaching Aksiyon
Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon; gorisme anindaki riskli durumlari (6fke, iptal sinyali, belirsizlik)
tanimlar ve temsilciye sunulacak canli coaching onerilerini bir KPI disiplinine baglar. Amaci,
ses analitigi verilerini guinlik egitim ve midahale déngislne sokarak ilk gagrida ¢ézim
(FCR) oranini artirmak ve muigsteri memnuniyetini (CSAT) korumaktir.

Kim Kullanir?: Stpervizorler, Kalite Ekipleri, Cagri Merkezi Liderleri ve Raporlama/BT
Uzmanlari.

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Tanimlama: Otel operasyonunuza 6zel 3 ana risk kategorisini ve bu durumlari
tetikleyen anahtar kelime setlerini belirleyin.

2. Esik Belirleme: Hangi durumlarda temsilciye "bilgi notu", hangi durumlarda
stipervizére "mudahale uyarisi" gidecegini (Sari/Kirmizi hatlar) netlestirin.

3. Doéngu: Canli coaching énerilerinin dogrulugunu 30 giin boyunca CSAT ve FCR
metrikleri Uzerinden kiyaslayarak revize edin.

B) Template: Canli Analiz & Miidahale Yapisi
1) Risk Kategorileri ve Anahtar Kelimeler

Kategori Tanim / Tetikleyici One Cikan Kelimeler

Duygu Riski | Ofke veya sikayet dozunun artmasi | "Sikayet”, "Beklettiniz", "Memnun degilim"

Kayip Riski | Rezervasyon iptali veya tarih "ptal”, "lade", "Baska otel", "Vazgegtim"
degisikligi

Bilgi Riski Politika veya operasyonel belirsizlik | "Fiyata dahil”, "Cocuk”, "Transfer", "Emin
misiniz?"

2) Uyarn Esikleri ve Aksiyonlar

° Sari (2 Risk Sinyali): Temsilci ekranina otomatik "Coaching Onerisi" (Orn:
Empati cimlesi) yansitilir.

e @ Kirmizi (3+ Risk Sinyali): Siipervizér paneline "Kritik Uyar" diiger; gerekirse
¢agriyi devralma dénerisi sunulur.




Canli Coaching Arayuzi (Mockup)

RiSKLi CAGRI YONETIMi & COACHING AKISI

Canl Risk Algilama Canli Coaching & Oneri

Agent Name Kusterner ID  Duygu Skoru Anahtar Kelime ~ Risk p; " i
Empati kur, ¢oziimii sun, yetkiliye

Agent Saini 2530001 85/100 ‘Iptal’ aktarmay! teklif et.
Agent Saini 2650002 85/100 ‘sikayet’

Agent Saini 2650003 86/100 ‘sikayet’ A

85/100 e’ Siipervizor Uyarisi
Agent Sarasm 2530001 ofke’ Tetiklendi

Agent Varasm 2560003 85/100 ‘iptal’

Agent Saini 2630001 85/100 ‘sikayet’ A

Agent Seini 2560002 85/100 ‘Gfke’ Gonder

“Agent ekraninda beliren anlik coaching onerisi, duygu analiz bari ve uyar paneli
gorinimu.”

3) Canli Coaching Recgeteleri (Kisa & Net)

Ofke Aninda: "Empati kur, 6z0r dile, ¢6zim sun. Gerekirse bir Ust yetkiliye
aktaracagini belirt."

iptal Sinyalinde: "Iptal nedenini anla, iade kosulunu netlestir, varsa alternatif
tarih/oda teklif et."

Fiyat itirazinda: "Oda/Konsept faydalarini ézetle, sinirli kontenjan vurgusu yap ve
onay sorusunu sor."

Mahremiyet ve Kontrol Listesi

[ 1 Etik: Duygu skorlari performans puanini tek bagina etkilemiyor, sadece gelisim
sinyali olarak kullanihyor.

[ ] Mahremiyet: Ses kayitlarina erisim rol bazl kisitlandi ve anonimlestirme kurallar
tanimlandi mi1?

[ ] Seffaflik: Temsilcilere ses analitigi ve canl destek sistemi hakkinda bilgilendirme
yapildi mi?

[ 1 KPI: FCR (ilk cagrida ¢dziim) ve Coaching Adoption (Oneriye uyum) oranlari
Olculiyor mu?



Deliverables

e Risk Tanim Kartlari, Anahtar Kelime Kitliphanesi, Canli Coaching Script Seti,
Etik/Mahremiyet Cerceve Belgesi.
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