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Zoho SalesIQ 2.0 Güncellemeleri
♦ B2B ve B2C Yapıları İçin Özel Ekranlar

♦ Şirket Takibi ve Puanlaması

♦ Articles/Makaleler

♦ Sıkça Sorulan Sorular

♦ Abuse Management/Suistimal Yönetimi

♦ Built-in Screenshare/Chat üzerinden hızlı ekran 
paylaşımı

♦ Answer Bot

♦ Kodsuz ChatBot Geliştirme Arayüzü



B2B ve B2C Yapıları İçin Özel Ekranlar

Tüketici Bazlı Ekran (B2C Yapı) Kurumsal Bazlı Ekran (B2B Yapı)



Şirket Takibi ve Puanlaması



Makaleler/Articles

♦ Müşterilere faydalı olabilecek makaleler ve bilgi 
bankası

♦ Cevaplayıcı Bot’un (Answer Bot) bu kaynakları 
kullanması

♦ Konuşma içerisinde hızlıca paylaşılabilmesi

♦ Beğenenler ve faydalı bulmayanların 
istatistiklerinin tutulması



Sıkça Sorulan Sorular

♦ Sıkça Sorulan Sorulara tüm 
müşteri temsilcileri tarafından 
erişim

♦ Sıkça Sorulan Soruların 
cevaplarının, konuşma 
içerisinde hızlı bir şekilde 
müşteriye iletilmesi

♦ Cevaplayıcı Botun bu soruları 
kullanması



Hazır Cevaplar - Canned Replies

♦ Müşteri temsilcilerinin sıkça 
karşılaştığı senaryolar adına 
verimli cevaplar hazırlaması

♦ Müşteri temsilcilerinin hakim 
olmadıkları konular hakkında 
hızlıca çözümlere ulaşması



Suistimal Yönetimi/Abuse Management

♦ İstenmeyen keywordlerin
maskelenmesi

♦ Belli bir sınıra ulaşıldığında 
konuşmanın otomatik olarak 
sonlandırılması

♦ Türkçe ve birçok farklı dil desteği 
(tanımlanış keywordler)

♦ Keyword listesini özelleştirme 
seçenekleri

♦ İstenmeyen ziyaretçilerin bloklanması



Chat Üzerinden Hızlı Ekran Paylaşımı (Built-in Yapı)

♦ Müşteri temsilcisi tarafında herhangi 
bir uygulamaya ihtiyaç duymadan 
anında ekran paylaşımı başlatılması

♦ Built-in yapısı sayesinde herhangi bir 
entegrasyona ihtiyaç kalmaması



Cevaplayıcı Bot / Answer Bot

♦ Minimum 50 adet S.S.S eklenmesi 
önerilir

♦ Minimum 50 adet Makale eklenmesi 
önerilir

♦ Small Talk modülü ile belirli sorulara 
kısa cevaplar hazırlanması

♦ Business Terms ile cevaplayıcı bota 
önemli terimlerin öğretilmesi



Kodsuz ChatBot Geliştirme Arayüzü



Kodsuz ChatBot Geliştirme Arayüzü
♦ Düşük ChatBot kullanım maliyeti –

(7$-20$ aralığında)

♦ ChatBot Geliştirme maliyetinin 
ortadan kalkması

♦ Zoho CRM, Zoho Desk ve Zoho 
Campaigns entegrasyonlarının 
faydası

♦ Gerektiği yerde kod/fonksiyon alanı 
üzerinden de geliştirme yapma 
imkanı

♦ Zoho One Paketi içerisinde yer 
alması



Güncellemeleri Anlattığımız Webinarlarımız

2020 Özellikler 3.Bölüm – 75 Dakika

-Giriş ve SalesIQ Nedir? 

-B2B - B2C Yapıları İçin Özel Ekranlar

-Şirket Takibi ve Puanlaması

-Articles/Makaleler, F.A.Q / Sıkça Sorulan Sorular, Canned
Replies/Hazır Cevaplar 

-Abuse management/Suistimal yönetimi 

-Built in screenshare/Chat üzerinden hızlı ekran paylaşımı

-Answer Bot/Kodsuz Cevaplayıcı Bot Kurulumu

-Zobot/Kodsuz Chatbot Kurulumu 



Zoho SalesIQ – G2 İstatistikleri



Verim Sağlayacak Kullanım Senaryoları

♦ Kodsuz ChatBot yapısı ile müşteri temsilcisi yoğunluluğunun azaltılması

♦ Kodsuz ChatBot üzerinden Self Servis yapıları ile daha fazla müşteri kazanımı ve destek

♦ CRM ve Desk entegrasyonları ile doğru takımlara yönlendirmeler

♦ Temsilciye bağlanma seçeneğinin istenilen yerde sunulması ile müşteri kaybının önlenmesi

♦ Hazır Cevaplar, Makale, SSS ile daha hızlı konuşma kapatma oranları

♦ SSS ile Hızlı müşteri temsilcisi adaptasyonu

♦ Built-in screenshare ile çok daha hızlı çözümler ve konuşma kapama sürelerinde iyileşmeler

♦ İş saatlerinizin dışında gerçekleşen iletişiminizi geliştirilmesi



Kodsuz ChatBot Yapısı ile Temsilci Yoğunluğunun Azaltılması

Konular müşteri temsilcilerine gelene kadar otomasyonla çözülebilir veya temsilciye gelene kadar bazı 
sorular otomasyonla alınarak çağrı/konuşma süreleri kısaltılabilir. 



Kodsuz ChatBot Üzerinden Self Servis Yapıları ile Daha Fazla Müşteri Kazanımı ve Destek

Müşteri temsilcisine bağlanmadan randevular yaratabileceğiniz senaryolar oluşturabilirsiniz.

Müşterilerinizin faydalanabileceği 
içerikleri temsilcinin 
bağlanmasına gerek kalmadan 
iletebilirsiniz.



Kodsuz ChatBot Üzerinden Self Servis Yapıları ile Daha Fazla Müşteri Kazanımı ve Destek

Müşterilerinizin 
faydalanabileceği 
içerikleri temsilcinin 
bağlanmasına gerek 
kalmadan 
iletebilirsiniz.



CRM ve Desk Entegrasyonları ile doğru takımlara yönlendirmeler

Doğru departmana 
yönlendirmek için 
seçenekler sunulması



CRM ve Desk Entegrasyonları ile doğru takımlara yönlendirmeler

Sunulan kaynak kütüphanesinden verim alamayan 
ve negatif geri dönüş bırakan müşterilerin Zoho 
Desk tarafına yönlendirilmesi



CRM ve Desk Entegrasyonları ile doğru takımlara yönlendirmeler

Chatbot içerisinden Zoho Desk sistemi üzerinde ticket açılmasını sağlayacak 
süreçlerin yaratılması.



Temsilciye bağlanma seçenekleri ile müşteri kayıplarının önlenmesi

Eğer müşterileriniz ChatBotunuz üzerinden verim 
alamıyorlarsa, onlara her zaman bir insana 
(temsilciye) bağlanma seçeneği sunmak oldukça 
önemlidir.

Fakat müşteri temsilcisine bağlanma seçeneğini 
her ekranda sunmak, ChatBotunuzun kullanılma 
oranlarını düşürebilir. Opsiyonel olarak, müşteriyi 
kayıp edebileceğiniz noktaları iyi bir şekilde 
analiz ederek, potansiyel kayıp noktalarında 
müşteri temsilcisine bağlanma seçeneği sunarak 
daha verimli bir Chatbot süreci tasarlayabilirsiniz.



Canned Replies, Makaleler, S.S.S ile daha hızlı konuşma kapatma oranları

Müşteri temsilcileri, Chat konuşmaları sırasında, sürekli 
sorulan ve uzun cevaplar gerektiren sorulara cevap 
yazarken inanılmaz derecede vakit kaybı yaşayabilirler.

Ayrıca chat üzerinde yazılan cevaplar uzadıkça, müşteri 
temsilcisinin kritik bilgi atlama, eksik bilgi verme veya 
yanlış yönlendirme gibi hatalar yapma olasılığı da 
artabilir.

Zoho SalesIQ üzerinde yer alan hazır cevaplar, makaleler 
ve sıkça sorulan sorular hem müşteri temsilcisi tarafından 
hem de chatbot süreçlerinde kullanılabiliyor. Bu sayede 
konuşmalar daha hızlı ve daha kaliteli bir şekilde 
yönetiliyor.



S.S.S ile hızlı temsilci adaptasyonu

Yeni başlayan müşteri temsilcileri içeriye tanımlanmış S.S.S‘lar sayesinde, konuşmalar sırasında dinamik 
aramalar yaparak hızlıca cevaplara erişebilir ve daha hızlı bir adaptasyon/öğrenim süreci geçirebilirler.



Built-in Screenshare ile daha hızlı çözümler ve konuşma kapama 
sürelerinde iyileşmeler

Case Study : Anonim bir US Hosting Şirketinin 
Ekran Paylaşımı İçin Eklenti Bir Uygulama 
Kullanarak Kayıp Ettiği Zaman

Kaynak : https://blog.sessionstack.com/4-downsides-of-using-screen-sharing-
solutions-in-customer-support-and-how-to-avoid-them-892da0c57935

Özet

Amerika’da faaliyet gösteren ve 500 tane müşteri destek 
temsilcisi bulunan bir şirket, ekran paylaşımı 
gerçekleştirmek için her seferinde bilgisayara indirme 
yapılması gereken bir uygulama kullanıyor.

Buradan kaynaklı olarak 500 kişilik destek ekibi ayda 
3.666 saatlik (153 gün) kayıp yaşıyor.

https://blog.sessionstack.com/4-downsides-of-using-screen-sharing-solutions-in-customer-support-and-how-to-avoid-them-892da0c57935


İş saatlerinizin dışında gerçekleşen iletişiminizi geliştirin 

Her ay içerisinde çalışma 
saatleriniz dışında bulunduğunuz 
ve iletişiminizi iyileştirebileceğiniz 
450 saat mevcut.

Her ay, Chatbot kurguları ile satış 
rakamlarınızı ve destek kalitenizi 
geliştirebileceğiniz 450 saati 
değerlendirin.



Bizi Dinlediğiniz İçin Teşekkürler


