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Call Center YOnetimi

Tlim gértsmeleri kayit altina alir, satis islemlerini kolaylastirir.

o Tum gortusmelerinizi kayit altina alabilirsiniz.

o Gorusmelerinizi rezervasyon talepleri, bilgi talepleri, sikayet vb gibi
siniflandirabilirsiniz.

o Operatorlerinizin ne kadar verimli gorisme yaptigini 6lcekleyebilirsiniz.
o Aninda rezervasyon yapabilir, 6deme alabilirsiniz.

o Arayan telefon numaralarinizi otel musteri kartlari, Gyeleriniz veya kayitli
aramalar arasinda hemen eslestirebilir, onceki gorismeye kaldiginiz yerden
devam edebilirsiniz.
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Call Center YOnetimi

Santral entegrasyonu ile tek bir program lizerinden tiim gértismelerinizi yonetebilir,
CRM bilgileriniz ile birlestirebilirsiniz.
o IP santral entegrasyonu ile CRM bilgilerinin eslestirilmesini saglar.

o Toplam 6deme miktarini IVR sistemine aktarir, kredi kredi karti Gzerinden
tahsilatini yapar.

o Numarayi alir, onceki gérismeyi yapan operatdre veya musterinin musteri
temsilcisi olarak atanmis operatore gdrismeyi yonlendirir.

o Operatdr mola alma, cevaplama ve arama islemlerini Opex Uzerinden
kolaylikla yapar.
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Call Center Yonetimi

Opex Backoffice

kayitli degil. Yeni Kayit yaratilacak...

aaaaaaa

Arayan her kisinin sistemde telefon numarasi yoksa potansiyel aday miisteri olarak kaydedilir. .
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Call Center YOnetimi

O pex Backoffice

S

Arayan Numara:905323332255
Uygun kisiler listelendi. Uygun kisiyi seciniz...

Cevapla

Uvan | isim | Soylsim | Cep Cep | Tel Tel Mail | Mail | Sehir | Ulke | Uyruk | Cinsiyet | D.Tarii Profil No | Grup | Kaynak

Doktor | Ahmet | Yilmaz 905323332255 | 902422279101 Antalya | Turkiye 0 Vip | Llead

Doktor | Ayla | Yilmaz | 905323332255 Antalya | Turkiye 12/12/1990 0 Vip | Lead
Devam

Arayan kisiyi sistemde aday musteriler, musteri profili ve lyelik bilgileri arasinda arar.
Gortismeyi uygun kisi ile eslestirmek icin operatdrin secim yapmasini saglar.
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Call Center YOnetimi

Opex Backoffice

Ny

Arayan Numara:5302384141
Arayan AYCAN ATAK
Konaklama Sayisi : 2 Vip Durumu :A+

Cevapla

Otel sisteminden alinan profiller merkezi CRM sisteminde toplanir. Arayan numara profil kartlari
arasinda kayitli ise toplam konaklama sayisi ve VIP durumu konusunda bilgileri getirir.
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Call Center Yonetimi

Goriisme Kayit

Gorlisme Bilgileri

G 0 y k
§ Aday Bilgileri
. . .
Rezervasyon Yap Tsim AVCAN Soyisim ATAK Tarih 25/10/2016 -
Telefon 5302384141 Mai Saat 2053 B

Gelis Tarih - Donds Tarih - Gorugen ke
. Aday No @ Profil No 41802 @ No 1032
I | e a I | I r Ses Kapilan
g ] Tip Masteri Aday - Gelen Ararr + Durum Veni ~ Konuk ATAK AYCAN n
Sonraki Goragme Tarihi 26/10/2016 - Sonraki Gorigme Saat 1000 B Konuk Profil Yarat

Gorugme Grubu ; Rezervasyon Bilgi talebi _~ Gortgme Alt Grubu Aktivite bilgisi veridi - Opsiyon Tarihi -

o Once bir
6 r U § m e m Onceki Goragmeler

Drag a column header here to group by that column

erceklestirildi

Grigme Kaydlet Kapat

0Oda Oda Tercihi Standart Oda -
L3 .o L3 Oda Gnceki Oda Numarasi
I S e O n C e k I e Cgramen .
Tesisimizclen Haberdar olma Kanah Webs Sitesi -
. . Kenaklama Sebebi is -
bilgiler ekrana v
Ozel Ganler

g et I r I I r Talep Edilen Oda Masaitligi =
.

Senuglanan Oca Tioi -
Page 1 oF2 (19 tems) [+ EEO)

Aksiyonlan Olugtur Is Olutur
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Call Center Yonetimi

o Gorlsmelergrupve ===
It gruplara ghre

isim AVCAN Soyisim ATAK Tarh 25/10/2016 -
Telefon 5302384141 Mail Saat 2053 B r
Gelis Tarih - Donds Tarih - Gorugen ke
SI n Ifl a n d I rl | I r Aday No @ Profil No 41802 @ No 1032
¢ Ses Kaptlan
Tp Misteri Aday - Gelen Ararr + Durum Yeni ~ Konuk ATAK AVEAN i)
~ c H Sonraki Goragme Tarihi - Sonraki Gorigme Saat 1000 B
n O r u § m eye I r Gorugme Grubu igi talehi + Gorugme Alt Grubu Aktivite bilgisi veriidi - -
Not
durum atanir.

o Bir sonraki arama
tarih ve zamani S S
belirlenir.

o Belirlenen tarih ve
zamanda sistem
arama yapilmasiicin
operatdre hatirlatir.

Ogretmen -
Webs Sitesi -
i -

Konsept

INFINITY SUIT -

Aksiyonlan Olugtur Is Olutur




all Center Yonetimi

Gorlisme Kayit

o Gorusme =

Gérasme Bilgileri

Rezervasyon Yap

Isim AYCAN Soyisim ATAK Tarih
Rez la
M ° M snasenar Telefon 5302384141 Mail Saat
| e rl e rI r l e et Tarn - Bans T - Gerssen
Aday No a7 @ Profil No 0 @ No
.o Tie Muster Adayi - Gelen Arar + Durum Veni - Konuk
O re e | i l I Sonraki Gérigme Tarihi 26/10/2016 - Sonraki Garisme Saat 10:00 = Konuk Profil Yarat
Gorigme Grubu Gorigme Alt Grubu Aktivite bilgisi verildi - Opsiyen Tarihi
Not Grup 0O
Acente aramast EX
r O r | r llave Oda Talebi EX Gorigme Kaydet Kapat
Ea Ea Misafi irtibat Bilgisi Yanl
Bilgiler OncekiGor o oo TGS AN EX
Onemli Gin Aramalan BX

[—r—— =

o]
a I I n a b I | I r Drag 2 column header here to groug Rezervasyon Hizmet Talebi BX
. Grop Bilgi Rezervasyon iptal EX Cevap

0Oda Odo Tel ezervasyon Kenfirme EX Standart Oca -
Rezervasyon Olumsuz
Oda Oncekil ” BX
Rezervasyon Odeme BX
Meslek Doktor -
Page 10f 2 (12 items) : ®
Tesisim ! ! N Web Sitesi -
Konaklama Sebebi Tatil ~
Otelimizi Tercih Etme Sebebi Konsept ~
Ozel Ganler
Talep Edilen Oda Tipi -
Sonugianan Oda Tipi -

Page 1of 2 (19 items) BN @ @
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Call Center Yonetimi

Gorlisme Kayit

Aday Bilgier Gortisme Bilgileri
[EmesrEy isim AYCAN Soyisim ATAK Tarin 25/10/2016 -
Rezervasyonlar =
Telefon 5302384141 Mail Saat 2053 B
Gels Tarih - Donis Tarin - Gorisen K
Aday No [5] Profil No 41802 [5] No 1032
Ses Kaytian
Tio Misteri Aday: - Gelen Ara ~ Durum Yei - Konuk ATAK AYCAN
Sonraki Gariigme Tarihi 26/10/2016 - Sorraki Gériigme Saati 1000 B Konuk Profil Varat
Gorigme Grubu 1; Rezenvasyon Bilgi talebi  ~ Gortgme Alt Grubu Aktivite bilgisi verildi - Opsiyon Tarini -
Not
Gortgme Kaydet Kapat
I oiGoumee

Drag a column header here to group by that column
Grup gilgi Cevap
0da Oda Terchi Standart Oda -
0da Onceki Oda Numarasi

Mesiek Ogretmen -

Tesisimizden Haberdar olma Kanal Web Sitesi -

Konakiama Sebebi is -

Otelimizi Tercih Etme Sebebi Konsept -

Ozel Ganler

[ meprdnonm INFINTY SUIT
Talep Edien Oda Musaitigi -
Sonuglanan Oda Tipi -
Page 10 2 (19 tems) E: 0
Alcsiyonlan Olugtur is Olustur

o Gordsme detay sorulari cevaplanir.

pex



Call Center Yonetimi

~ i Satis Bilgiler
n G O r u § m e d etay I 4 [ Yeni & Gupla Q, Filitre ®expot i Thaadar - ! @ g - & Guvenlk | @ verdm -

(& Kopyala

sorularini isteginiz N o T

%

b T b4 b4 A ¥
] S I P Y T e T
. . ¢ 4| 0ds 2 | Onceki Oda Numaras: Yoz B
g | b | ® 5 3| Mesiek Secmeli | DoktorOgretmenHukukguAsker PolisSporcuTurizimeiTipingaatt [
E) 5 4 Tesisimizden Haberdar olma Kanah Secmeli | Web - ebo Trpaduisor | (8.5
el . . ® 7 5| Konaklama Sebebi Secmeli | Tatil:BalaysEuliik TeklifiDogum Giini KutlamascEulik VildontmiTs [
ta n I m | a a b | | I rSI n | Z ® 8 6 | Otelimizi Tercih Etme Sebebi Segmeli | DogakonseptkanforSakinlik 23
y . ® 9 7 Ozel Gunler Ve B3
& 0 &  Telep Edilen Oda Tipi Seqmeli | INFINITY SUIT;GARDEN SUIT;SUPERIORTAS EV;IAKUZILI TAS EV:BA [
. . . & " 9 | Telep Edilen Oda Musaitigi Secmeli | VarTarh degisikligi yapildOds tipi degisiklia yapids B
n SO r u t | | e rl n | Ve ® 12 10 | Sonuglanan Oda Tipi Secmeli | INFINITY SUIT.GARDEN SUIT:SUPERIORTAS EV:IAKUZILI TAS EViBA (R
p ) 13 11| Telep Edilen Konsept Secmeli | BEHE e
® “ 12 | Rezervasyon Seqmeli | Tekrar aranacak:Misafir geri donis yapacakiVapldileret yokseloMi [
k | 1 13 13| FaB Secmeli | Meniiyd sorguladiBan sorgulad: ]
S e g e n e e r I 6 14| Alkel Kullanimi Secmali | VarVok 23
7 16 | Alerj Seqmeli | VarVok e
. ol . . 8 17 | ligilendigi Aktivite Secmeli | Tekne TuruVama parasiitiiDalisleep Safarilikya yolu yiriyisSpe [
b e | I rl eye b I | I rS I n I Z . ® 19 18 | Transfer Secmeli | Ozel araglasirag kiralayacak Transfer talep ediyorToply tagma fle s [
E) 20 19 | Karg Uygulamas: Vam e
® 2 17 | Alerji Tipi Secmeli | Gluten igeren tahillar Bugday:Cavdar Apaulsh igksz bugdayka (S
Page 1 of 1(19 items) [ 1 ] Pagesize: 25
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Call Center Yonetimi

Gorilisme Kayit

Rezervasyon Vap

Rezervasyonlar

Aday Bilgileri
[ Kimlik Bilgileri
isim AYCAN Sayisim ATAK D.Tarihi Uyruk
AdayTie  |Vie Aday Unvan Daktar Aday Kaynak Telefon Aday Durum Aktif
AifMZ [ Profil No 41802 Uyelik No Miteri Temsicisi
 lletisim Bilgileri
Cep Cep2
Telefon 5302384141 Tel2 Mail Wail 2
Facebook Twitter SkyPe Google+
Linkedin Instagram Diger Google+
Mail Ganderilir 7 Sms Génderilir
[~ Adres Bilgileri
Firma Ulke
Sokak Bina Semt Sehir
Kaydet Kapat

o Aday bilgilerine hemen ulasilabilir, bilgilerini gincelleyebilirsiniz.
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Call Center Yonetimi

. . . . & Konuk Bilgileri Kayit ®
o Profil bilgilerine —— " R——
hemen
Isim Tercil
o] Unvan Bayan - Cinsiyet E +| Hobileri
u | a I Ia b I | I r UUUUU Tarkiye - Medeni Hali ~| ligi
] Meslek Konugtugu Dil Not
| 0 - Konuk Gru H Ek 1

misafirin daha
onceki sikayetleri, I
doldurdugu S
anketler,
konaklamalarivo .
gibi tim detay

bilgilerine

ulasabilirsiniz.

dres

Uye Karti Bilgisi



Call Center Yonetimi

Gorlisme Kayit

.
o Online
Rezervasyon Yap

Aday Bilgileri

r‘e Ze rva Syo n Skt R 0 S & GrisYep TR+ EURv T Sepetm(0)
& 1A N

Ana Sayfa Oteller v  Hakkimizda lletigim

HOTELS

| .e | .e . |
I I I O u u I e E12 Otel Bulundu = = Sirala Popiilerlik QTercih  indirim Fiyat Otel Adi Mesafe Yildiz
. .o .o °c
t | | d | | k Bolge / Otel ads |UseGoogle Tumu ‘
otellerin aoluiu

. . . . . Girig Tarihi Gikig Tarihi
Kigi / Gece
Ve fl yat b I | g I | e rl n I 25302016 27202016 Rixos Libertas Dubrovnik -
EURdan itibaren
.. . . . . Gece Oda Sayisi * * * * *
gdrebilirsiniz LRI —
‘ Yetigkin Gocuk

@ Dubrovnik

193« 0123+

Kisi / Gece
O Rezervasyonu o
59EURdan itibaren
%5 indirim
OO0 45/5 De(ay Fiyaﬂar

. .
ecici olarak i
12 Sonug / 12 Filtrelenmis Kayit

kaydedebilirsiniz. UL [ ==

Q Kemer

BREID'Aan itharan
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Call Center YOnetimi

mmmmmm . .
Onceki Rezervasyonlar

o Gecici rezervasyonlar daha sonra Sepeti Goster linkine basilarak
goruntllenebilir, bdylece rezervasyon kolayca kesinlestirilebilir.

o Rezervasyon Odeme Al linkine basilarak rezervasyonun
kesinlesmesi icin kredi karti 6demesi islemlerine yonlendirilebilir.

o |VR sistemine yonlendirme yapilabilir.

Opex



Call Center Yonetimi

Rezervasyon Listesi

& [ veni & Kopyala & Grupla Q Filtre @ Bxpot  ~ 11 Avarar  ~ & log - & Guvenlik @ vardm -

No Aday No | Gérigme | Otel Isim Isim Giis | Gks | Oda

Pansiyon | Yetiskin | Cocuk Bebek Free Fiyat ‘CURRENC Déviz Rezervasy Durum | Odeme Ti Tamamlar #

Rixos Perz emre ilhan 25/10/2071 27/10/207 Deluxe Kil 733.36 6f9075d7: basket B.XS
13 o Rixos Bab emre ilhan 24/10/207 26/10/207 Senior Su| Tum Yiye( 2 0 0 0| 10055.71 EUR 9442d44e basket \S.X_*
12 30 Rixos Bab emre ilhan 24/10/207 26/10/207 Senior Sul Tum Yiye¢ 2 0 0 0 10055.71 EUR 9442d44e basket \b“-x-‘*
" 30 Rixos Bab emre ilhan 24/10/207 26/10/207 Senior Su| Tum Yiye( 2 0 0 0| 10055.71 EUR 9442d44e basket \S.X_*
10 30 Rixos Prer emre ilhan 24/10/207 26/10/207 Standard | Ucretsiz K 2 0 0 0| 1300.75  EUR 98dbf1f8- basket \b“-x-‘*
9 28 Rixos Prer emre ilhan 18/10/201 20/10/207 Deluxe Rg Her Sey D 2 0 0 0| 142247 | EUR 40f1cb71+ basket [B.XSP
8 28 Rixos Prer 18/10/20] 20/10/201 Deluse Ra Her Sey D 2 0 0 142247 |EUR e9ffc1df-C basket BXS
7 28 Rixos Prer 18/10/201 20/10/207 Deluxe Rg Her Sey D 2 0 0| 142247 | EUR egffc1df-( basket [B.XSP
6 28 Rixos Prer emre ilhan 18/10/201 20/10/20 Deluxe Rg Her Sey D 2 0 0| 142247 | EUR 1892d2a0- basket BXS
5 27 Rixos Prer 18/10/207 20/10/207 Deluxe Rq Her Sey D 2 0 0| 142247 | EUR eSffc1df-( basket BXP
4 30 Rixos Prer 18/10/207 20/10/207 Deluxe Rq Her Sey D 2 0 0| 142247 | EUR 9ffc1df-( basket BXS

0 Gegici rezervasyonlar ve kesinlesenler bir listede toplanir.
o Hangi otellere, hangi tarihlerde , hangi oda tiplerinde rezervasyon talepleri oldugu raporlanir.
o Toplam rezervasyon sayisi, bedeli incelenebilir.
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Call Center Yonetimi

Gorlisme Kayit

Goriisme Bilgileri

Aday Bilgileri
Rezeiasionitar) [sim AYCAN Soyisim ATAK Tarih 25/10/2016 -
Rezervasyonlar Telefon 5302384141 Mail Saat 2053 :
Gelis Tarih - Déns Tarih - Gorusen ELEKTRA
Aday No a7 @ Profil No 41802 @ No 1032
Tip Miigteri Adayi Konuk L)
Sonraki Garugme Tarihi 26/10/2016 Aksiyon Kayit < Kanuk Profil Yarat
Gorisme Grubu 2 Rezenvasyol Opsiyon Tarihi -
Not Yapilacak islem :| A HONEYMOON -
Nasil Yapilacak :| Checkin -
Tarih : -
Saati [12:00
Bilgiler Onceki Gorigmeler Aktif : [
Balay! siislemesi yapilacak
Kayit Tarih Aksiyon Tarih Ekleyen Agiklama lasil Yapilacak Saat | Aktif | Agiklama

Kaydet Kapat

o Misafirlerinizin 6zel talepleri igin aksiyonlar olusturabilir, konaklama glini geldiginde takip edebilirsiniz.
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Call Center Yonetimi

o Gordsmeler sonucunda
yapilmasi gerekenleri
takip etmek icin operator
kendine veya baskalarina
is yaratabilir.

o isler belirlenen tarih ve
saat de operatdrin
gunluk aktivetelerinde
hatirlatilir.

0 Zamaninda yapiimaz ise
mail ile tekrar hatirlatilir.

Opex



all Center Yonetimi

x
_ TGN —

i Secili kisilere secilen temsilci atanacaktir.Emin misiniz?
Gorevlendirme Islemleri
oK Cancel Gérevli : | Cemal Karaylan - is Ata

I ] : [ veni (& Kopyala T Avarlar © 8 Log - & civenlik @ Yardim o

& isim Soyisim Cep Cep2 Tel Tel2 Mail Mail Uyruk Atif Tip Durum Ulke Sehir Kaynak Unvan MTemsic | #

% || Amanya
--—--—---E--m--mm--
DENIS ROUARD 004917503467¢ denisrouard@e 0 Aktif Almanya X
] PAULUWE  KOENIG 492219038180 pkoenigl @ford 0 Aktif Almanya [BXP
] SANGHWA | LEE 82010394094 Ish_smile@hyur 0 Aktif Almanya [BXP
] VERA KORBELOVA | ~42060448680; verakarbeloval 0 Aktif Almanya [BXP
] SEOKIONG | VEO 01025046364 black3820@hy. 0 Aktif Almanya X
] HANYOUL | LEE 0082 104 0857 hahyoul@hyun« O Aktif Almanya [BXP
] BYEONGKWAN KIM 01050121948 0049173555667 muhtul@naven O Aktif Almanya [BXP
] SEONGHYUN | AHN 821028228037 ‘ash@hyundaict O Aktif Almanya X
V] SANGHWA. LEE +82010894094 Ish_smile@hyur ) Aktif Almanya BXP
v TURKER TUFAN 5396693547 turker.tufan@sk Ol Aktif Almanya BXD
v CYNTHIA NON! NNAJI +44795143726. ‘cnnaji@ford.cot Ol Aktif Almanya BX$
v SANG PIL KIM 821039258074 zzturbo@hyunc Ol Aktif Almanya BX$
Page 1 of 1 (13 items) [ 1] Pagesize:| 25 T
wl

o Aday musterilere mUsteri temsilcileri atayabilirsiniz.

IP santral entegrasyon ile aday musterilerin aramalari durumunda ilgili
operatorlere gorismeler yonlendirilir.
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Call Center Yonetimi

o Is Kayit
Oncelik Normal -

Departman Call Center

KoruBaghgi | Kampanys Tanitim Aramasi

Torih Saat [28110/2016 -

29 Ekim haftas! kampanyamiz konusunda bilgi verilmesi|

Messj

Eklenti Ag

\ [0 ] ke

o Kampanyalar dizenleyebilir, operatorlere kampanya tanitimlari icin arama isleri verebilirsiniz.
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Gunlik Gérismeler

&\ N/

isler

Yeniden Arama->Ahmet Yilmaz Gérusmesi

tekrar arama isi

Veniden Arama-»Ahmet Vilmaz Gériismesi tekrar arama isi

Yeniden Arama->MURAT KARARLI

Gériugmesi tekrar arama isi
Yeniden Arama- > MURAT KARARLI Gariismesi tekrar arama igi

Yeniden Arama->Ayse Yilmaz Gérismesi

tekrar arama isi

Yeniden Arama->Ayge Yilmaz Gerigmesi tekrar arama isi

gereken gorismeleri takip edebilirler.

Gériisme Ozeti

22:16

25/10/2016

0 08:24
YR talktime

0
agentsbusy

Opex

Wallboard

12
answered
("
callbacks
P

Call Center Yonetimi

abandoned

4
waitingtime

x

Operatér

o Operatorler gunltk aktivite ekranlarindan toplam yaptiklari gérismeleri, kendilerine verilen isleri, yapmalari




Call Center YOnetimi Raporlar

Satis islemlerini raporlar ile takip edin, satisi yonlendirin, musterilerinizi taniyin.

o Hangi oteller daha cok sorgulaniyor?
o Rezervasyonlar hangi sebepler ile satisa donmuyor?
o Hangi operatorler daha cok satis yapiyor?

o Ne kadar rezervasyon ucreti pahali geldigi icin
tamamlanmadi?

o Ne kadar rezervasyon musaitlik saglanamadigi icin
tamamlanamadi?
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