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Insan Odakh Iletisimle Deger Uretmek Gelisim Program

!

Programin is Sonuclarina Faydalari:

Bu programin temel amaci, ¢aligsanlarin iletisimlerini giiclendirmek, iletisim yolu ile i¢ motivasyonu
artirmaktir.

Tiim isletmelerin temel amaci, varliklarim siirdiirerek rekabet giiciinii artirmaktir. Giiniimiizde bunun
tek kosulu, miisterilerinin davranislarin1 etkin bir bicimde analiz ederek beklentilerini 6nceden
gorebilmekten, bu beklentileri asarak deger yaratacak iiriin ve hizmetleri sunabilmekten ve tabii bunun
stirekliligini saglamaktan geciyor.

Bunu saglamanin en temel kosulu da "kaliteli profesyoneller” le calismak. Ciinkii 6zellikle hizmet
sektoriinde personelin kisisel hizmet kalitesi, kurumun ve sunulan hizmetin kalitesi hakkinda
miisterilerde bir alg1 yaratiyor. Boylelikle personelin kisisel hizmet kalitesi ve iletisim becerileri
yiiksekse, miisteri memnuniyeti olasilig1 artiyor, diisiikse de azaliyor.

Biz de bu egitim programini, "Insan Odakli" bir kiiltiir ve hizmet anlayisi olusturmamiza katki
saglamayi, bu dogrultuda kaliteli profesyonelligin gerektirdigi olumlu tutum ve davranislarimizi
gelistirmeyi, boylelikle deger iliretme giiclimiizii artirmay1 hedefleyerek hazirladik.

Bu program sonunda;

* Hizla degisen yasam ve is diinyas: kosullarinda miisteriye yaklasimdaki degismeler ve
gelecegin diinyas1 hakkinda bilgi sahibi olarak kendi roliimiizii yeniden yapilandiracagiz,

* Profesyonellik ve "Insan Odakli" hizmet iiretmenin temel ilkeleri konusunda biitiinsel bir
bakis agis1 gelistirecegiz,
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* "Deger Uretme"yi belirleyen boyutlar hakkinda bilgi sahibi olacak, Kisisel olarak da deger
tiretme konusunda olumlu tutum gelistirecegiz,

* Kendimizi ve takim arkadaglarimizi daha iyi tanima ve 6zdegerlendirme yapma olanagi
bulacak, kendimize, takim arkadaglarimiza, kurumumuza ve hayata karst bakis acimizi olumlu
yonde degistirecegiz,

* Kendimizi daha degerli hissedecegiz, 6zgiivenimiz artacak; takim arkadaglarimiza ve
kurumumuza daha fazla deger vermeye ve daha fazla giivenmeye baglayacagiz,

* [letisime gegtigimiz farkli sosyal stillere sahip insanlari/miisterileri ve iletisim ihtiyaclarin
dogru anlama, onlarla empati kurma, bu amagla etkili soru sorma, dinleme ve kendimizi daha

1yi ifade etme becerilerimizi gelistirecegiz,
* {ligkilerimizde daha olumlu ve daha esnek yaklagim gelistirecegiz,
* Miisterilerle olan iletisim siirecimizi etkili yonetme becerilerimizi gelistirecegiz,

* Stresimizi, 6fkemizi ve motivasyonumuzu etkili yonetme becerileri kazanacagiz,

- Yasadigimiz iletigim siiregleri hakkinda 6zdegerlendirme yaparak gelistirme yoniinde olumlu

tutum olusturacagiz,

* Ve "Insan Odakli" yaklasimla miisteri baghilig1 yaratmay: saglayacak altin onerilere

ulagabilecegiz.

Meler Paylasacagiz?

5 _ ) 1. MODUL
DEGER YARATAN HIZMET URETMEK

Artik Higbir Sey Eskisi Gibi Olmayacak!

Gelecegin Kurumlar1 ve Bu Kurumlarda Hizmet Anlayis1 Nasil Olacak?

Yarma Kimler Kalacak?: Basarilmasi Gereken 3 Temel Kriter

Proaktif Yaklasimla Sorumluluk Almak

Miisteriler Neden Sizi Secer ya da Neden Sizden Vazgecerler?

Bir Defada Dogru Yapmanin ve Deger Ureten Faaliyetlere Odaklanmanin Onemi
Neden Insan Odakli Kurum Kiiltiirii?

Insanlar DGCG (Deger Gormek, Giivenmek, Coziim, Giileryiiz) Bekler

Kisisel Olarak Deger Uretmenin Onemi

Danigman, Problem Coziicii ve Profesyonel Ortak Olmak

2. MODUL
KENDIMIZI TANIMAK VE FARKLI INSAN PROFILLERINI ANLAMAK

Neden Bireysel Kalitemi Yonetmeli ve Neden Deger Uretmeliyim?
Kaliteli Insan Olmak Ne Demektir?
Kisisel Biitiinliik ve Giivenin Onemi
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Profesyonellik Nedir? Kaliteli Profesyonellerden Neler Beklenir?

Yaptiginiz ise Imzanizi Atin ve Deger Yaratin

"Biz" Bilinci

Insan Nasil Bir Varliktir?

Kisiliklerimiz Diistince Tarzimiz1 Nasil Etkiler?

"Kisilik Profili" - Kendimizi Tantyalim

Objektif Ozdegerlendirme ve Ozgiiven

Hepimiz Farkliyiz: Insanlarin Renkleri - Farkli Sosyal Stillerin Iletisim Bigimleri
Hepimiz Birbirimizin Miisterisiyiz: Kalite Zincirinde I¢ Miisteri — Tedarikgi Iligkileri ve Dis Miisteriye
Yansimalari

Proaktif Yaklasimla Kendimizi Yonetme Sorumlulugunu Almak

L o 3. MODUL
FARKLI MUSTERI PROFILLERININ IHTIYACLARINI ANLAMAK

Insanlar Neden Satin Alir?

Insanlart Mutlu Etmek I¢in Ihtiyaglarini Dogru Anlamak ve Empati

Miisterilerimizin Thtiyaclarii ve Stres Altindaki Davraniglarim Anlamak Ne Kazandirir?
Insanlar1 Neler Mutlu Eder ya da Neler Stres Yaratir?

Ikna’ nin Kurallari

Hangi Miisteriyle Nasil Bir Iletisim?

Kazan — Kazan Yaklasimi

Ornek Olaylar ve Uygulamalar: Farkli Miisteri Profillerinin Ihtiyaclarina Uygun Iletisim

L o 4. MODUL
ILETISIM YOLUYLA DEGER URETMEK

[k izlenim ve Kisisel Imaj

Goriiniisiiniiz I¢ Diinyanizin Yansimasidir: Ilk izlenim, Dis Goriiniis ve Kisisel Bakim
Beden Dilinin Onemi ve Ozellikleri

Olumsuz Duygular1 Tagimamak

Bir Tath Giilimseme...

Karsimizdaki Kisiyi Etki Alanimiza Almak, Giiven Kazanmak
Miisterinin Istegini / Thtiyacin1 Anlamak

Once Davranislarin Arka Planin1 Anla!

Soru Sorma Amaglar1 ve Teknikleri

Etkili Dinleme Siireci: Odaklan- Yansit — Ozetle

Kendimizi Nasil Iyi ifade Edebiliriz?

Ne Soyledigimiz mi Nasil Soyledigimiz mi?

Miisteri Icin Deger Uretecek Oneriler Sunmak

Miisteriyi ve Kararini Desteklemek

Fazladan Deger Uretmek ve Hizmeti Sonuglandirmak

Ornek Olaylar ve Uygulamalar

5. MODUL

MUSTERI SIKAYETLERININ VE PROBLEMLI DURUMLARIN YONETIMI
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Neler Problemdir? Neler Degildir?

Problemlere ve Miisteri Sikayetlerine Bakis A¢imiz

Kalip Diisiinceler ve Etkileri

Durum Uzerinde Cekismemek ve Insanlar1 Problemlerden Ayri Tutmak

Kigisellestirme! Soruna Degil, Coziime Odaklan’

Kurumlarda Problemleri Cozebilmek ve Sikayetleri Etkin YOnetebilmek Icin Gerekenler
Ornek Olaylar ve Uygulamalar

_ 6. MODUL
STRESLI DURUMLARDA DUYGULARIMIZI YONETMEK

Ozdegerlendirme: Ofkelenince Ben...

Zor Durumlarda Beynimiz ve Bedenimiz Nasil Calisir? Neden Ofkeleniriz? Neden Ige Atar1z?
Stresin Faydas1 Var midir? Ne Zaman Tehlikelidir?

Stresi Etkili Yonetmek Igin Dort Asamali Regete. ..

Kisiligim, Stres Egilimimi Nasil Etkiliyor?

Stres Diizeyimi Artiran Olumsuz Hayalim...

Duygusal Uyaniklik Nedir? Nasil Basarilabilir?

Beynimizi Yonetmek Miimkiin mii?: Amigdalay1 Yonetmek!
Olumsuz Duygularla Basa Cikabilmek i¢in Kisisel Kontrol Stratejileri
Davranisini Degistirmek I¢in Diisiinceni Degistir

Degisime Uyum Saglamak ve Esneklik

Ornek Olaylar ve Uygulamalar

o _ 7. MODUL
YENI NESIL MOTIVASYON

Motivasyon Nedir? Nasil Motive Edilir? Motivasyon Nasil Kirlir?
Motivasyon 3.0 da Nereden Cikt1?

Beni Neler Motive Eder? I¢ Motivasyonumuzu Artirmak Icin...
Pozitif Psikoloji Yaklasimimin Arastirma Sonuglar1 ve Onerileri
Dayaniklihk Nedir? Dayaniklihgimizi Artirmak igin. ..
Cevremizi Motive Etmek

Motive Edici Iletisim

Kelimelerin Giicii

"Siddetli" Tletisim ve "Siddetsiz" Iletisim

Motivasyonu Kiran "Yasak Sozciikler"

Geribildirim mi, Yergi mi? - Geribildirim Vermek ve Almak
Insanlarm Duymaktan En Cok Hoslandiklar1 Kelimeler

Zor Insanlar1 Dahi Olumlu Etkileyen "Sihirli Sozciikler"
Gelistiren Geribildirim Verme — Alma Uygulamalari

Liderin Motive Edici Iletisimi

Takdir Etmeyi Ogreniyorum...

Aligkanliklar1 Degistirmek ve Siirekli Gelismek

Kimler Katilmali?
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Tiim calisanlar.
Egitimin Sdresi, Katihmel Sayisi ve Egitim Materyalleri:

Her modiil 1 giin olmak iizere, Toplam 7 giindiir. Kurum i¢i programlarda siire, ihtiyaca gore secilecek
modiiller bir araya getirilerek siire belirlenir.

Egitim programlarindan en iyi sonucun elde edilebilmesi icin bir grupta ideal katilimci sayis1 15 olarak
belirlenmistir.

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

Egitmenler:
Ayse Demirbas, Birgiil Sarioglu, Serdar Tan (Paylagimli ve/ya Doniisiimlii Katilacaklardir)

KURUMA OZEL EGITIMLER ICIN GNEMLI !

"Kuruma Ozel ( In — House ) Egitimler" in ayrmtili igerikleri ve siireleri, kurum igi hedef katilimc1 gruba
yonelik yapilan ihtiya¢ analizi dogrultusunda belirlenmektedir.

Katilimer grubun ihtiyaglarini belirlemek ya da belirlenen ihtiyaci kargilayacak en uygun egitim
programlarim birlikte olugturmak icin liitfen merkezimizle iletisime geginiz.
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