Satig Sonrasi KPI & Dashboard $Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu asset; satis sonrasi destek ekiplerinin performansini FCR (ilk temasta
¢6zim), ¢c6zum suresi, NPS ve repeat booking sinyalleri gibi kritik metrikler zerinden
olgmek icin kapsamli bir KPI s6zIUgl, hedef matrisi ve dashboard kart sablonlari sunar.
Olglim ve hedefleme notlari sayesinde, prim ve geri bildirim déngulerinin adil ve seffaf bir
sekilde kurgulanmasini saglar.

Kim Kullanir?: Cagri Merkezi Supervizorleri, CRM/Operasyon Liderleri ve Raporlama/BI
Sorumlulart.

GOZUM & MEMNUNIYET TRENDI

FCR TRENDI

GENEL .

BASARI:
YUKSEK

“Dashboard lizerinde yer alan; FCR, ¢6ziim siiresi ve NPS trendini anlik gésteren
anahtar KPI karti tasarimi.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Sozluk Uyarlamasi: KPI s6zluglndeki hazir tanim ve formilleri (FCR, C6zUm Suresi
vb.) kendi teknik altyapiniza (CRM/Ticket sistemi) entegre edin.

2. Hedefleme: Ekip ve birey bazli hedef matrisini olusturun; sezon yogunluguna gore
(Normal/Peak) hedef bantlarini glincelleyin.



3. Gorsellestirme: Dashboard kartlarini Looker Studio veya mevcut Bl araglariniza

tasiyarak haftalik performans ritmiyle izlemeye baslayin.

Audit Sheet: KPI Sozlugu & Hedef Matrisi
1) KPI Soézliugu (Kopyala—Uygula)

KPI Tanim Veri Kaynagi | Not

FCR ilk temasta ¢dziim orani Ticket/CRM Tekrar agilma orani ile
olgulur

Coziim Talebin kapanigina kadar Ticket/CRM P1/P2/P3 &ncelige gore

Siiresi gecen slre ayrilir

Yeniden Tekrar temas orani Cagri+Mesaj | Ayni konu etiketiyle takip

Arama edilir

QA Skoru Kalite puani QA Formu Script ve SOP uyumunu
Olcer

Repeat Teklif talebi veya tiklama GA4/CRM UTM parametreleri ile

Sinyali izlenir

2) Ekip/Birey Hedef Matrisi (Sablon)

Bu tablo, her KPI'in ekip ve birey hedeflerini, performans puanlamasindaki Agirhik
katsayilarini ve 6zel notlari (6rnegin NPS detractor geri donlis SLA') igerir.

Dashboard Kartlari (Mockup Basliklari)

FCR Trendi: Segment bazli (Resort/City) ilk temasta ¢6zim basarisi.
SLA Analizi: P1, P2 ve P3 seviyesindeki taleplerin ortalama ¢ézim sureleri.
Tematik Dagilim: Yeniden arama oranlarinin en yiksek oldugu ilk 5 operasyonel

tema (Temizlik, Teknik, Transfer vb.).

e itibar Yonetimi: Online review (Google/OTA) yanit hizi ve NPS/CSAT sinyalleri.

Deliverables

KPI Tanim Kitapg¢igi, Dinamik Hedef Matrisi, Dashboard Tasarim Mockup'.




_

Otel Satis Sonrasi Performans Dashboard'u

FCR & Goziim Hizi (Saatlik) NPS & Yorum Puani (Anlik)

1. 8.6 .6 6/
4.8/5 Stars

FCR: 92% Ort. Gozlim: 1.5 Saat

QA Kalite Skorlari (Ekip/Birey) Repeat Booking Sinyalleri (Haftalik)

FF]'—!H% F‘PHP

Ekip Ort.: 95% En iyi Birey: 99% Teklif Talebi: +15%

“Cagri merkezi yonetim ekrani (Wallboard) goriiniimii; ekip bazli hedeflerin ve anlik
performans verilerinin seffaf takibi.”
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