Call Center KPI & Funnel $Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, otel rezervasyon hattinda "Telefon = Rezervasyon >
Konaklama" funnel'ini standardize ederek, ¢agri merkezi performansini tek bir panel
mantidiyla tanimlar. Amaci; operasyonel darbogdazlari hizlica yakalamak, 14 gunlik
sprintlerle dénistim oranlarini artirmak ve Looker Studio gibi profesyonel raporlama

katmanlarina hazir bir 6lcim iskeleti sunmaktir.

Kim Kullanir?: Cagri Merkezi Liderleri, Performans ve Raporlama Sorumlulari, On Biiro ve
Satis/Pazarlama Yoneticileri.

2) Otel Cagri Merkezi Doniisim Paneli

Rezervasyon Doniisiim Hunisi Operasyonel KPI'lar
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“4 halkali funnel yapisini ve dashboard mockup tasarimini iceren 16:9 gorsel.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Hizalama: KPI tanimlarini otelinizin yapisina gére doldurun ve 4 halkali funnel
modelini (Cagri/Yanit/Rezervasyon/Konaklama) ekip iginde ortak dil haline getirin.

2. Sprint Uygulama: Haftalik analizlerde en duslik performans gosteren halkayi segin;
14 gunluk sprint planiyla bu halkayi iyilestirecek tek bir taktik test edin.

3. SOP Doéniisumii: Yapilan testin 6ncesi/sonrasi sonuglarini kargilastirin; basarili olan
ydntemleri standart operasyon prosedurine (SOP) dahil edin.



KPI ve Funnel Olgiim Sablonu (Bos Alanlar)

A) 4 Halkali Doniisim Funnel'i

Call (Gelen Cagn): Toplam trafik:

Answered (Cevaplanan): Kuyruktan alinan ¢agrilar:
Reservation (Rezervasyon): Satisa donen gorismeler:
Show (Konaklama): Gergeklesen girigler (Check-in):
Revenue: Elde edilen toplam oda geliri gostergesi: _

B) Kritik KPI Tanimlari

KPI Adi Formil / Tanim Veri Kaynag
Cevaplanma Orani Yanitlanan / Gelen Cagr PBX / Santral
Drop (Kayip) Orani Kacan Cagri / Gelen Cagri PBX / Santral
Call > Res. Doniisiim Rezervasyon / Yanitlanan Cagri CRM/PMS
Res. > Show Orani Gergeklesen / Toplam Rezervasyon PMS
Bekleme Siiresi (Avg) Ortalama Yanitlama Hizi (ASA) Santral

14 Giinliik lyilestirme Sprint Plani

Giin 1-2: Mevcut panel verilerinin girisi ve baz élgimin (Baseline) yapilmasi.
Giin 3—4: Hedef halkanin (Orn: Drop Orani) ve iyilestirme taktiginin segimi.
Giin 5-10: Yeni taktigin uygulanmasi ve ekip ici kogluk seanslari.

Giin 11-14: Final 6lgtimii ve "Once / Sonra" raporunun hazirlanmasi.

Karsilastirma ve Ogrenim Raporu

e Hedef KPI: | Baz Durum: %
e Sonug: % | Ogrenim:
e Sonraki Adim:

Deliverables
Call Center KPI S6zIugu, 14 Gunlik Sprint Planlayici, Karsilastirmali Rapor Sablonu.
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“Temsilcilerin anlik takip edebilecegi temel metrikleri iceren 1:1 KPI paneli.”

Oncesi / Sonrasi: Basari Kaniti

ONCESI SONRASI
(Sprint Baslangici) (14 Gun Sonra)
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Belirsiz Darbogaz AKkis, Yuksek Gelir

“Sprint sonuglarini 6zetleyen 1:1 formath Once/Sonra kargilagtirma karti.”
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