Speech Analytics Tema & Duygu Dashboard
Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, konugma analitigi ¢iktilarindan (duygu analizi, niyet etiketleri,
sikayet yogunlugu) elde edilen verileri KPI paneline entegre eder. Nicel metriklerin (AHT,
SLA) yanina nitel bir katman ekleyerek; egitim ihtiyaglarini, konusma metni (script)
revizyonlarini ve hizmet telafi (service recovery) sureclerini veriye dayali hale getirir.

Kim Kullanir?: QA/Egitim Liderleri, Call Center Yoneticileri, BI/Raporlama Ekipleri ve Satig
Sonrasi Destek Sorumlulari.
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“Ses verisinin iglenerek niyet ve duygu etiketlerine, oradan da dashboard uzerindeki
stratejik kararlara donugme siireci.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Etiketleme: Otelcilik operasyonuna uygun 10-15 ana tema/niyet etiketini (Or: Fiyat
itiraz1, Oda tipi sorgusu, Iptal talebi) sisteme tanimlayin.

2. Gorsellestirme: Dashboard kartlarini; duygu trendi, en ¢ok konusulan konular ve
sikayet I1s1 haritasi seklinde panelinize yerlestirin.

3. Kalibrasyon: Haftalik 10 6rnek kayit Uzerinden yapay zeka etiketlerini manuel
dogrulayin; 180 glinde bir tema setini piyasa dinamiklerine gore glincelleyin.



Template icerigi: Nitel Veri Paneli
A) Dashboard Kart Seti

e Sentiment Trend (7/14 Giin): Misafir duygu durumundaki dalgalanmalar ve negatif
alarm esikleri.
Top 10 Topic Tagging: Haftalik bazda en ¢ok konusulan konularin degisim hizi.
Intent Dagilimi: Cagrilarin ne kadari "Rezervasyon”, ne kadari "Bilgi" veya "Sikayet"
odakh?

e Complaint Heatmap: Hangi otel veya kanal 6zelinde sikayetlerin yogunlastigini
gOsteren 1si1 haritasi.

e Haftalik Egitim Temasi: Analiz sonuglarina gére temsilcilerin bu hafta hangi konuda
(Or: ikna teknikleri) egitimesi gerektigi dnerisi.

B) Tema — Aksiyon Tablosu (Ornek) | Tespit Edilen Tema | KPI Etkisi | Onerilen Aksiyon | |
.- | == | :--- | | Fiyat itiraz1 Artig1 | Dénlistim Diislisii | indirim/Kampanya script
guncellemesi | | Sistem/Web Hatasi | Hacim Artigi | IT birimine anlik hata bildirimi | | Geg
Giris Sikayeti | Negatif Sentiment | On biiro ile siireg iyilestirme toplantisi |

Yonetisim & Kalibrasyon

KVKK Kontrol Notu

e Erisim Yetkisi: Sadece QA ve ilgili Yonetici.
e Saklama Siiresi: Sirket politikasina uygun (Or: 1 yil).
e Maskeleme: Kredi karti ve kisisel verilerin ses/text (izerinden otomatik temizlenmesi.

180 Gunluk Kalibrasyon Plani

30 Giin: Tema dogruluk kontroll (Yapay zeka gercekten dogru etiketliyor mu?).
90 Giin: Kullanilmayan veya dusik hacimli temalarin setten ¢ikariimasi
(Sadelestirme).

e 180 Giin: Degisen misafir aliskanliklarina gére metodoloji ve duygu skorlama
revizyonu.

Deliverables
Duygu Trend Grafigi, Tema Dagilm Tablosu, Haftalik Aksiyon Oneri Karti.

e Analiz Karti (Card): Negatif duygu artigini ve kok nedenini anlik 6zetleyen yonetici
uyari karti.
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