Kalite Dinleme & Skor Karti $Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu audit sheet (denetim formu), otel rezervasyon ¢agrilarini tek bir standartla
puanlamak i¢in gerekli kriter setini, agirliklandirma mantigini ve kog¢luk aksiyon alanlarini
icerir. Amaci; QA (Kalite Glvence) skorlarini dogrudan satisg KPI'lari ile iligkilendirmek,
temsilci gelisimini hizlandirmak ve kalite ile performans arasindaki badi somut verilerle
gorundr kilmaktir.

Kim Kullanir?: QA Sorumlulari, Cagri Merkezi Liderleri ve Ekip Kogclari.

Otel Rezervasyon QA Skor Karti

Kategori Kriter Tanimi Olgek Ag(]; I)'k Alinan

Puan

ihtiya Analizi 20 4/5

Analiz | marihyiisi/Oncelik Net mi?) (Yiiksek)

Not Dogrulugu 20

BN (Etiketli ve Uygulanabilir mi?) (Yiksek)

Kapanig 15

TOPLAM QA SKORU: %82 (HEDEF: %90) R 3L HUET LG TREED]E]

“Tum kriterleri ve agirliklandirma mantigini igeren 4:3 formath skor karti tablosu.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Ornekleme ve Puanlama: Her temsilci icin haftalik belirlenen sayida ¢agri érnegi
segin ve bu sablon tzerindeki kriterlere gore tarafsizca puanlayin.



2. Odaklanma: Skor kartinda en dusik ¢ikan 2 kriteri belirleyin; bu alanlara 6zel
role-play seanslari ve "tek cumlelik dizeltme" planlari olusturun.

3. Kiyaslama: 14 gunluk periyotlarla QA trendlerini ve rezervasyon dénigum
(Conversion) oranlarini birlikte analiz ederek gelisim yonina raporlayin.

Audit Sheet (Denetim Formu) Yapisi

A) Puanlama Alanlari (0-5 Olgegi)

Acilig: Kurumsal karsilama ve enerji seviyesi.

ihtiyag Analizi: Dogru sorularla misafir profilini anlama.

Teklif Yonetimi: iki segenek + deger kurgusunun sunulmasi.

itiraz Yonetimi: Fiyat veya sartlara karsi esnek manevra kabiliyeti.

Tonlama & Akicilik: Empati kurma ve profesyonel diksiyon.

PMS Not Disiplini: Goriisme detaylarinin standart formatta sisteme islenmesi.
Kapanis: Net bir "kapama" sorusu ve onay sureci.

B) Risk ve Onceliklendirme Matrisi

e Agirhklandirma: Kritik (Satis Kapama), Orta (Sireg), Dusuk (Nezaket)
kategorizasyonu.
o Trafik Isig1 Sistemi:
o @ Kirmizi: Kritik hata / Riskli cagri.
o Sari: Geligsim alani / Egitim ihtiyaci.
o @ Yesil: Standartlara tam uyum.

Kog¢luk ve Performans Takip Sablonu

e En Sik 10 Hata & Diizeltme Listesi: Operasyon genelinde gorilen kronik hatalar
icin hizli aksiyon rehberi.

e Once/Sonra Trend Analizi: QA puanlarindaki artigin rezervasyon sayilarina
yansimasi.

e Kogluk Notu: Tek Hedef: [Kriter] | Aksiyon: [Role-play] | Sonraki
Dinleme: [Tarih].

Deliverables

Agirlikh QA Skor Karti, Kogluk Aksiyon Planlayici, Risk Degerlendirme Matrisi, Performans
Kiyaslama Raporu.



1. DINLE & PUANLA
(QA Skor Karti Uygula)

4, UYGULA & & 5
TEKRAR OLC SUREKLI 2. ANALIZ ET
(Performans - KAL'TE (Trendleri ve
Takibi & Yeni IYILESTIRME Kritik Hatalari
(")rneklem) D6NGUSU Belirle)
: Gelisim M

ivmesi

3. KOCLUK YAP
(Bireysel Geri Bildirim

& Role-Play)

“Gagrinin secgilmesinden puanlanmasina ve kocluk geri bildirimine kadar olan 16:9
dinleme akis semasl.”

KANIT:
Kalite Ko¢lugunun Dénlsiime Etkisi
(Oncesi vs. Sonrasi)

ONCESI SONRASI
(Standart Disi & Kogluksuz) (Skor Karti + Duzenli Kogluk)

YN

QA Skoru: %65 QA Skoru: %91

14 Gunluk Odakli

(Dusuk Standart) Kogluk Déng(isii (YUksek Standart)
Satis Dénlisim Satis Dénlisum
Orani: %11 Orant: %17

“Kalite skorlarindaki iyilegsmenin satig KPI'larina etkisini gosteren 1:1 formath
Once/Sonra kanit kart1.”



	Kalite Dinleme & Skor Kartı Şablonu (v1.0) 
	Nasıl Kullanılır? (3 Adım) 
	Audit Sheet (Denetim Formu) Yapısı 
	A) Puanlama Alanları (0–5 Ölçeği) 
	B) Risk ve Önceliklendirme Matrisi 

	Koçluk ve Performans Takip Şablonu 
	Deliverables 



