CX Score Bilegsen & Dashboard $Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu asset, otel gagri merkezinde musteri deneyimini (CX) élgmek igin
kullanilan bilesenlerin secimini, agirliklandiriimasini ve alt KPI kirilimlarini standardize eder.
Amaci, sadece soyut bir puan Uretmek degil; bu skoru seffaf bir formul ve gérintr
katmanlarla (SLA, FCR, NPS vb.) yonetim ritminde dogru stratejik 6nceliklendirmeye
donustlirmektir.

Kim Kullanir?: GM/Owner, Call Center Lead, Kalite/Ops Ekipleri ve BlI/Raporlama
Uzmanlari.
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“Farkh veri kaynaklarindan gelen metriklerin agirliklandirilarak tek bir merkezi CX
Score olusturma siirecini gésteren hiyerarsik diyagram.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Bilesen Tasarimi: SLA, FCR, NPS ve Sikayet Orani gibi bilesenleri secin; her birinin
0-100 arasi normalize bandini tanimlayin.

2. Agirhklandirma: Stratejinize gore (Or: Satig odakli yil vs. Kalite odakli yil) agirliklari
belirleyin, versiyonlayin ve segmentleri (Otel/Dil) netlestirin.

3. Yayinlama: Dashboard lzerinde ana CX Score kartini, bilesen bazl bar grafiklerini
ve segment bazli drill-down (derine inme) alanlarini aktif edin.



Audit Sheet: Yeni Nesil KPI Mimarisi
A) Bilesen & Agirlik Tablosu (Ornek)

Bilesen Agirlik (%) | Normalize Bandi (100 Puan) Kaynak
SLA (Hiz) %25 80/20 kurali %90+ = 100 Puan ACD/Santral
FCR (C6ziim) | %35 ik cagrida ¢6ziim %85+ = 100 Puan CRM/Log
NPS/Anket %20 Skor 9+ = 100 Puan Survey Tool
Sikayet Orani | %20 %2 alti = 100 Puan PMS/CRM

B) Dashboard Goriinium Katmanlari

CX Score Trend: Zaman i¢indeki deneyim gelisimini gésteren ana grafik.
Component Breakdown: Skoru olusturan pargalarin (SLA, FCR vb.) hangisinin
skoru asag ¢ektigini gdsteren bar grafik.

Segment Drill-Down: Sorunun belirli bir otelde mi, dilde mi yoksa kanalda mi
oldugunu ayirt etme alani.

Aksiyon Onerisi: Runbook ile entegre, sapmaya gore otomatik énerilen diizeltici
faaliyet.

180 Gunluk Kalibrasyon Plani

30 Giin (Pilot): Secilen bilesenlerin birbiriyle korelasyonu ve ug degerlerin (anomali)
izlenmesi.

90 Giin (Revizyon): ik geyrek verisiyle agirliklarin operasyonel gergeklige gore
yeniden ayarlanmasi.

180 Giin (Metodoloji): CX Score'un is sonuglarina (Rezervasyon/Sadakat) etkisi
Olgulerek metodolojinin gdzden gegirilmesi.

Do & Don’t Checklist

[ ] Seffaflik: Skoru olusturan alt bilesenler her zaman gorinir mu?.

[ 1 Baglam: Tek bir skor Uzerinden cezalandirma/édullendirme yapiliyor mu?
(Breakdown olmadan karar verilmemeli).

[ 1 Esneklik: Agirliklar otel tipine (Resort/City) gore 6zellestirildi mi?.

[ ] Sahiplik: Her bir alt bilesenin iyilestiriimesinden sorumlu bir "Steward" var mi?




Deliverables
CX Score Bilesen Tablosu, Dashboard Mockup Tasarimi, 180 Giinlik Kalibrasyon Plani.

e CX Score Karti (Card): Dashboard Gzerinde skoru ve trendi 6zetleyen, bilesenlerin
agirhgini gosteren gorsel skor karti.
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