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Miisteri Odakhilik ve Miikemmel Hizmet

Programin is Sonuclarina Faydalar:

Tiim igletmelerin temel amaci, varliklarini siirdiirerek rekabet giictinii artirmaktir. Giiniimiizde bunun tek
kosulu, miisterilerinin davraniglarini etkin bir bi¢cimde analiz ederek hizmet beklentilerini dnceden
gorebilmekten, bu beklentileri asarak onlar1 mest edecek hizmeti sunabilmekten ve tabii bunun
stirekliligini saglamaktan geciyor. Cagdas yonetim anlayiglarinin ilkelerine gore bunu saglamanin yolu ise
i¢ miisterilerini, bir bagka deyisle calisanlarin1 mutlu edebilmek. Bu egitim, sizlerle, odak noktasinda
"Hepimiz Birbirimizin Miisterisiyiz" anlayisinin bulundugu, kurum i¢i ve dig1 miisteri odakli bir hizmet
anlayisinin nasil yaratilabileceginin vebdylelikle rekabet giiciiniin nasil artirilabileceginin yontemlerini
paylasiyor vekatilimcilarda miisteri sikayetleri karsisinda olumlu tutum ve olumlu davraniglar gelistirmeyi
hedefliyor.

Bu program sonunda katilimcilar;

Hizla degisen yasam ve is diinyas1 kosullarinda miisteriye yaklasimdaki degismeler ve gelecegin hizmet
anlayis1 hakkinda bilgi sahibi olarak kendi rollerini ve bakis ac¢ilarini1 yeniden yapilandirabilecekler,
Miisteri odakliligin temel ilkeleri konusunda biitiinsel bir bakis acist gelistirecekler,

Kalite ve hizmette kaliteyi belirleyen boyutlar hakkinda bilgi sahibi olacak, kaliteli hizmet {iretme
konusunda olumlu tutum gelistirecekler,

Miisteri mutlulugunun ve miisteri sikayetlerinin, kurumlar1 ve kendileri i¢in ne denli 6nemli oldugunun
farkina varacaklar,

Miisteri sikayetlerini etkin bicimde karsilama ve ¢oziimleme yontemleri konusunda kapsamli bilgi
edinecekler,

Onceki uygulamalar1 hakkinda 6zdegerleme yaparak, miisteri sikayetlerinden kurum icin art1 deger
yaratacak bicimde daha etkin yararlanma yoniinde olumlu tutum gelistirebilecekler,
Ve miigteri baglilig1 yaratmayi saglayacak altin onerilere ulagabilecekler.

Meler Paylasacagiz?
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Tanisma, Takim Kurma Oyunu ve Ontest
MUSTERI ODAKLI HIZMET

Asimov’dan Ders Almak

Diinya Nereye Gidiyor ve Gelecekte Bizi Neler Bekliyor?

Miisteriler Aldiklari Uriin / Hizmetten Mutlu Olmadiklar1 Zaman Neler Yaparlar?
Miisteriyi Mutlu Edememenin Maliyeti Nedir?

Miisterinin Sadece Mutlu Olmas: Yeterli mi?

Miisteri Sadakatinin Sirketteki Degeri

Rekabet Edebilmek Icin 3 Temel Kriter

Beklentilerin Otesinde Hizmet Vermek ve Miisteri Icin Deger Yaratmak

Miisteriye Ozel Yaklasim Gelistirmek

Miisteriyi Tanimak Neden Bu Kadar Onemli?

Uygulama: Miisterimiz Kim?

Test: Satis Yaklagimi Analizi

Takim Oyunu: Belirsizlik Ortaminda Kazan - Kazan

Hepimiz Birbirimizin Miisterisiyiz: Kalite Zincirinde I¢ Miisteri — Tedarikgi ligkileri ve D1s Miisteriye
Yansimalar1

Miisteri Mutlulugunu Saglamak Igin "Iyi Uriin" Yetmez, "lyi Hizmet" de Gerekir
Hizmet Kalitesini Neler Belirler?: Siparisten Teslimata ve Satis Sonrasina Kadar Tiim Siirecte Teknik
ve Kisisel Hizmet Boyutlari

Miisteri Odakli Kurum Kiiltiirii

Biz Bilinci ve Takim Halinde Hareket Edebilmek

Ornek Olaylar: Bu Orneklerdeki Kurumlar ve Calisanlar Ne Kadar Miisteri Odakl1?
Hizmetin Iki Boyutu: Teknik ve Kisisel Hizmet

Miisteriler Ne Ister? Kimlere Giivenir, Kimlerle Calismak Ister?

Kisisel Hizmet, Kisisel Kalite, Profesyonellik ve Proaktif Davranis

Profesyonelligi Olumsuz Etkileyen Yaklagimlar

Kisisel Hizmet Kalitesinin ve Iletisimin Onemi

Uygulama: Miisteri Ne Dedi?

Miisteriyi Anlamak I¢in Dogru Sorular Sormak, Etkili Dinlemek ve Geribildirim Vermek
Test: Ne Kadar Iyi Bir Dinleyiciyiz?

I¢ Miisteri — Tedarikgi Iligkileri: "Kule’nin Giicii" Oyunu

Kelimelerin Giicii Adina...

AIDAS ve Fikir Saticilig

Uygulama: Thtiyaca Uygun Deger Sunmak

Miisteri O’nun Icin Yarattiginiz Degeri Nasil Algilar?

MUSTERI SIKAYETLERI

Miisteri Sadakatini Etkileyen Kriterler

Miisterileriniz Neden Sizi Terk Eder?

Sikayetlerin Bizler Icin Anlam1 ve Sikayetlere Yaklasim Bicimimiz
Ornek Olay: Kisisellestirme

Uygulama: Catismaya Yol Acan ve Sihirli Sozciikler

Sikayetleri Etkin Bigimde Kargilama ve Coziimleme Y6ntemleri
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Miigteri Sikayetlerini Rekabet Avantajina Cevirmek Icin Altin Kurallar
Ikna Yasalarin1 Kullanarak Zor Durumlar1 Yonetmek

Miigteriyle Omiir Boyu Kazan — Kazan’a Dayali Iligki Gelistirmek
Ornek Dis ve I¢ Miisteri Sikayeti Coziimlemeleri

ROL OYNAMA UYGULAMALARI

DEGERLENDIRME VE KAPANIS

Aligkanliklart Degistirmek ve Siirekli Gelismek

Sontest
Ontest — Sontest Sorularinin Yanitlanmasi ve Gelisimin Degerlendirilmesi
Egitim Programi Degerlendirme ve Katilim Belgelerinin Dagitimi

Kimler Katilmali?

Miisteri sadakatini artiracak kurumsal ve bireysel yontem ve tekniklere yonelik becerilerini gelistirmek
isteyen herkes.

Egitimin Sdresi, Katlhme Sayisi ve Egitim Materyalleri:

Egitim programinin bir grup i¢in siiresi 14 saattir (2 giin).

Egitim programlarindan en iyi sonucun elde edilebilmesi i¢in bir grupta ideal katilimc1 sayis1 15 olarak
belirlenmistir.

Egitim programinin sonunda katilimcilara konuyla ilgili bilgiler iceren birer "KITAP'"ve "KATILIM
BELGESI"verilecektir.

Egitmen:
Ayse Demirbag
KURUMA OZEL EGITIMLER ICIN OMEMLI!

"Kuruma Ozel ( In — House ) Egitimler" in ayrmtili ierikleri ve siireleri, kurum ici hedef katilimc1 gruba
yonelik yapilan ihtiyac analizi dogrultusunda belirlenmektedir.

Katilimcr grubun ihtiyaglarini belirlemek ya da belirlenen ihtiyaci kargilayacak en uygun egitim
programlari birlikte olusturmak icin liitfen merkezimizle iletisime geginiz.
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