Dil Bazli Performans & lyilestirme Plani Sablonu
(v1.0)

Asset Amaci: Bu asset; TR, EN, DE ve RU kuyruklarini egdeger KPI setleriyle
kiyaslamanizi saglayan analitik bir tablo ve "zayif dili gi¢lendirme" checklist'i sunar. Amaci;
diller arasindaki performans farklarini (hiz, ¢bzim, satig) teshis etmek; kadro, egitim veya

script kaynakli kok nedenleri 14 gunlik bir sprint planiyla ortadan kaldirmaktir.

Kim Kullanir?: Rezervasyon ve Cagri Merkezi Liderleri, Vardiya Planlama (WFM)
Uzmanlari, IK/Egitim Sorumlulari ve Bl Ekipleri.
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“Dil bazli NPS, CSAT ve donusiim skorlarini igeren karsilagtirmali performans
kartlari.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Teshis: Dil bazli KPI tablosunu doldurarak hangi dilin hangi modulde (Hiz/SLA,

C6zUm/FCR veya Satis/Doénusum) geride kaldigini saptayin.
2. Kok Neden Analizi: Sorunun kaynagini belirleyin: Kadro yetersizligi mi, dil yetkinligi
(skill set) mi, guincelligini yitirmis scriptler mi yoksa kanal karmasi mi?.



3.

Uygulama: 14 ginlik aksiyon planini (mikro egitim, script revizyonu, staffing

glincelleme) kosturun ve periyodik élgiimle iyilesmeyi raporlayin.

Problem = Kok Neden = Cozum Tablosu

Problem Kok Neden Gozum

Dusiuk EN/RU Satig Scriptlerin kultirel beklentiyle | Script Dil Revizyonu & Satis
Doniisumii uyumsuzlugu Odakh Role-Play

Yiiksek DE Bekleme Pik saatlerde hatal staffing Dil Bazl Staffing & Overflow

Siiresi (Tagma) Protokoli

Diisiik FCR (ilk Yetersiz yetki veya bilgi Mikro Egitim & Bilgi Bankasi
Cagnda Coziim) eksikligi (Shadowing)

Tutarsiz Hizmet Dil bazl farkh KPI tanimlari Global KPI Sézlugu Esitleme
Kalitesi

Olciim & Onceliklendirme Checklist’i

[ ] Raporlama: Her dil ayr bir kuyruk veya skill set olarak anlik izleniyor mu?.

[ 1 Esdegerlik: KPI tanimlari (Or: SLA %80/20) tim dillerde ayni standartta mi?.

[ ] Etiketleme: Talep tiirleri (Rezervasyon, iptal, Sikayet) dil bazinda ayristiriliyor
mu?.

[ 1 Guncellik: Script versiyonlari ve politika cimleleri tim dillerde glincel mi?.

[ ] Planlama: Pik saat staffing plani sadece toplam ¢cagriya gére mi yoksa dil bazli mi
yapiliyor?.

[ 1 Protokol: Belirli bir dilde yogunluk oldugunda uygulanacak "Triage/Overflow"
kurallari yazilh mi?.

14 Giinliik iyilestirme Sprint Plani

Gun 1-4: Dil kuyruklarinin dogrulanmasi, KPI s6zlugundn esitlenmesi ve "zayif dil"
Ozelinde talep tlrl analizinin yapilmasi.

Gun 5-7: Script revizyonlari (kapanig ve net yonlendirmeler), role-play ve shadowing
iceren mikro egitimlerin verilmesi.

Gun 8-12: Staffing planinin guincellenmesi, kalite kontrol (QA) dinlemeleri ve ara
Olgumlerle hizli duzeltmelerin yapiimasi.

Giin 13-14: Yeniden 6lciim ve "Once/Sonra" performans raporunun yénetime
sunulmasi.




Deliverables

Dil Bazli KPI Kiyas Tablosu, lyilestirme Checklist'i, 14 Ginliik Sprint Plani, Script Revizyon
Notlari.
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“TR, EN, DE ve RU kuyruklarinin hacim ve SLA performansini gosteren gercek
zamanl izleme ekrani.”
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