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ogramin Is Senuglarina Faydalari:

Tiim igletmelerin temel amaci, varliklarini siirdiirerek rekabet giiciinii artirmaktir. Gilinlimiizde bunun tek
kosulu, miisterilerinin davraniglarini etkin bir bigcimde analiz ederek beklentilerini 6nceden gorebilmekten,
bu beklentileri asarak deger yaratacak iiriin ve hizmetleri sunabilmekten, tabii bunun siirekliligini

saglamaktan, tiim kurumlar i¢in bunu saglamanin en temel kosulu da "kaliteli profesyoneller” le
calismaktan geciyor.

Bu egitim programi da, odak noktasinda "Hepimiz Birbirimizin Miisterisiyiz" anlayisinin bulundugu,
kurum i¢i ve dis1 miisteri odakli bir kiiltiir ve hizmet anlayis1 olusturmamiza katki saglamayi, bu
dogrultuda, kaliteli profesyonelligin gerektirdigi olumlu tutum ve davraniglarimizi gelistirmeyi, boylelikle
rekabet giiciimiizii artirmay1 hedefleyen bir bilinglendirme programudir.

Bu program sonunda;

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

Bireysel degisim ve yeniden yapilanmanin basar: bilesenleri lizerine biitiinsel bir bakis agis1 ve kalite
bilinci gelistirecegiz,

Profesyonellik ve miisteri odakli hizmet iiretmenin temel ilkeleri konusunda biitiinsel bir bakis agisi
gelistirecegiz,

Kalite ve hizmette kaliteyi belirleyen boyutlar hakkinda bilgi sahibi olacak, kaliteli kisisel hizmet iiretme
konusunda olumlu tutum gelistirecegiz,

Miisteri mutlulugunun hem kurumumuz hem de bizler i¢in ne denli 6nemli oldugunun farkina varacagiz,
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Onceki uygulamalarimiz hakkinda 6zdegerleme yaparak ve siirekli gelisme yoniinde olumlu tutum
gelistirebilecegiz,
Ve miisteri baglilig1 yaratmay1 saglayacak altin onerilere ulasabilecegiz

Meler Paylasacagiz?

TANISMA
Tanisma, Takim Kurma Oyunu ve Ontest
IS DUNYASINDA HAYATTA KALMAK ICIN...

Asimov'dan Ders Almak

Diinya Nereye Gidiyor ve Gelecekte Bizi Neler Bekliyor?

21. Yiizyilda Diinyadaki Yeni Ekonomik Diizenin Miisteriye ve Hizmete Bakis A¢isina Yansimalari
Miisteriler Aldiklar1 Uriin / Hizmetten Mutlu Olmadiklar1 Zaman Neler Yaparlar?

Bir Miisteriyi Aldig1 Uriin / Hizmetten Mutlu Edememenin Bir Kuruma ve O Kurumun Calisanlarina
Etkileri Nelerdir?

Beklentilerin Otesine Ge¢cmek ve Miisteri Icin Deger Yaratmak
KALITELI BIR PROFESYONELLIK ICiN...

Yarma Kimler Kalacak?: Gelecekte de Var Olabilmek Icin Bireylerin Sahip Olmalar1 Beklenen
Yetkinlikler

Neden Bireysel Kalitemi Yonetmeli ve Neden Basarili Olmaliyim?

Basar1 Nedir? Kaliteli Insan Olmak Ne Demektir?

Kisisel Biitiinliik ve Giivenin Onemi

Profesyonellik Nedir? Kaliteli Profesyonellerden Neler Beklenir?

Ornek Olay: Yaptigimz Ise imzanizi1 Atin ve Fark Yaratin

Insanlar1 Mutlu Etmek I¢in Ihtiyaglarim Dogru Anlamak ve Empati

MUSTERILER NE ISTER?

Rekabet Edebilmek Icin 3 Temel Kriter: Kalite — Fiyat — Hiz

Bir Defada Dogru Yapmanin ve Katma Degeri Olan Faaliyetlere Odaklanmanin Onemi
Miisteriler Ne Bekler? Miisteriler Neden Sizi Secer ya da Neden Sizden Vazgecerler?
Kisisel Hizmet Kalitesinin Onemi

Insanlar DGCG Bekler

Giilimsemenin Sirr1

Miisteri Odakli Kurum Kiiltiirii

KENDIMIZIi BILMEK VE TAKIM OYUNU OYNAMAK

Insan Nasil Bir Varliktir?
Biz Bilinci
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Beynimiz Nasil Caligir?

Test: Kisilik Profili

Hepimiz Birbirimizin Miisterisiyiz: Kalite Zincirinde I¢ Miisteri — Tedarikgi Iligkileri ve Dis Miisteriye
Yansimalar1

Video: Sadece Bir Dis...

Takim Oyunu: Kazan — Kazan

Video: Formanin Oniindeki Isim

Kalitesiz Takimlarda Go6zlenen Olumsuz Davraniglar ve Bunlarla Basa Cikabilmek

Proaktif Yaklasimla Sorumluluk Almak

KISISEL HIZMET VE ILETISIM

Kisisel Hizmette iletisimin Onemi

Rol Oynama: Su Japonlar

Miisteriyi Anlamak I¢in Soru Sormak, Dinlemek ve Geribildirim Vermek
Soz Soyleme Sanati: Kelimelerin Giicii

Catismaya Yol Agan "Yasak Sozciikler"

Zor Insanlar1 Dahi Olumlu Etkileyen "Sihirli Sozciikler"

Takim Oyunu: "Kule’nin Giicii" Oyunu (Kalite zincirinde iletigimi bagarmak)

DEGERLENDIRME VE KAPANIS

Test: Degisim Zor mudur?

Uygulama: Davranig Gelisim Hedefi Belirleyelim

Sontest

Ontest — Sontest Sorularinin Yanitlanmasi ve Gelisimin Degerlendirilmesi
Egitim Programim Degerlendirme ve Katilim Belgelerinin Dagitim1

Kimler Katlmali?

Kisisel kalitesini ve hizmet kalitesini artirarak miisteri mutlulugunu artirmak, miisteri baghlig1 yaratmak
isteyen kurumlarin tiim ¢aliganlari.

Egitimin Sdresi, Katihmel Sayisi ve Egitim Materyalleri:

Egitim programinin bir grup icin siiresi 14 saattir (2 giin x 7 saat).

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.
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Egitmenler:
Ayse Demirbas

KURUMA OZEL EGITIMLER iCiN ONEMLI !

"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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