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Egitim Hakkinda

Miisteri sikayetleri, isletmeler i¢in hem risk hem de firsat barindirmaktadir. Uygun bir sikayet
yOnetimi yaklasimi, miisteri memnuniyetini artirarak, isletmenin itibarii giiclendirmektedir.
Miisteri Sikayet YoOnetimi Egitimi amaci, katilimcilara etkin miisteri sikayet yonetimi
becerileri kazandirmaktir.

Egitimin ilk gliniinde, miisteri sikayetlerinin nedenleri ve tiirleri incelenmektedir. Miisterilerin
sikayet davranislari, beklentileri ve sikayet yonetimine yonelik algilar1 anlamlandirilmaktadir.
Boylece, katilimeilar miisteri sikayetlerini daha kapsamli degerlendirebilmektedir. Ayrica,
miisteri sikayetleriyle etkili bir sekilde bag edebilmek i¢in gerekli iletisim teknikleri
ogretilmektedir. Empati kurma, aktif dinleme, problem ¢6zme yaklagimlar1 gibi becerilerin
gelistirilmesi lizerinde durulmaktadir. Katilimeilar, miisteri sikayetlerini profesyonel ve sonug
odakl1 bir sekilde yonetebilmektedir.

Egitimin ilk glinlinde, sikayet yonetimi siiregleri de ele alinmaktadir. Sikayetlerin kayit altina
alinmasi, siniflandirilmasi, ¢6ziim Onerilerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi konulari
incelenmektedir. Boylece, isletmeler daha sistematik ve etkin bir miisteri sikayet yonetimi
gerceklestirebilmektedir. Egitimin ikinci giiniinde, miisteri sikayet yonetimine yonelik
stratejik yaklagimlar tizerinde durulmaktadir. Katilimeilar, sikayet yonetiminin isletme
hedeflerine nasil entegre edilebilecegini 6grenmektedir. Bu kapsamda, sikayet yonetimi
performans Sl¢iimii ve raporlama konulari islenmektedir. Miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati, isletme imaj1 gibi gostergeler lizerindeki etkilerin analizi 6gretilmektedir. Boylece,
sikayet yonetiminin isletme i¢in yaratacagi deger daha net ortaya ¢ikarilmaktadir. Ayrica,
miisteri sikayet yonetiminde teknolojinin kullanimi da egitimin ikinci giiniinde ele
alinmaktadir. Cagr1 merkezleri, sosyal medya, web siteleri gibi kanallarin etkin kullanimi, veri
analitigi uygulamalar1 ve yapay zeka destekli ¢ozlimler incelenmektedir. Boylece, isletmeler
sikayet yonetimini daha verimli ve miisteri odakli bir hale getirebilmektedir. Egitimin son
boliimiinde, sikayet yonetimi uygulamalarinda siirekli iyilestirme ve ¢alisan katilimi konular1
islenmektedir. Katilimcilar, miisteri sikayet yonetimini stratejik bir yonetim fonksiyonu haline
getirerek, isletmelerinin rekabet avantaj1 elde etmesine katki saglayabilmektedir.

Miisteri Sikayet Yonetimi EZitimi, miisteri sikayet yonetimine iliskin kapsamli bilgi, beceri ve
yontem edinimini saglamaktadir. Egitimi basariyla tamamlayan profesyoneller, miisteri
memnuniyetini yilikseltecek ve isletme performansini artiracak ¢oziimler liretebilecektir.

Neler Ogreneceksiniz

Miisteri sikayetlerinin nedenleri ve tiirleri

Miisterilerin sikayet davraniglar1 ve beklentileri

Etkin iletisim teknikleri: Empati kurma, aktif dinleme, problem ¢6zme
Miisteri sikayet yonetimi siirecleri: Kayit, siniflandirma, ¢oziim gelistirme
Sikayet yonetiminin igletme hedeflerine entegrasyonu

Sikayet yonetimi performans 6l¢limii ve raporlama
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e Teknolojinin sikayet yonetiminde kullanimi: Cagr1 merkezleri, sosyal medya, veri
analitigi
e Siirekli iyilestirme ve calisan katilim1 yaklasimlar

On Kosullar

Miisteri hizmetleri veya ¢agri merkezi deneyimi

[letisim ve problem ¢dzme becerilerinin gelismis olmasi

Veri analizi ve raporlama konularinda temel yetkinlik

Degisim yOnetimi ve siire¢ iyilestirme yaklagimlarina hakimiyet

Kimler Katilmali

Miisteri hizmetleri yoneticileri

Cagr1 merkezi ve miisteri destek ekipleri
Miisteri deneyimi ve sikayet yonetimi uzmanlari
Kalite yonetimi ve operasyon profesyonelleri
Pazarlama ve miisteri iliskileri yoneticileri
Girisimciler ve KOBI sahipleri

Outline (2 Gunlik Egitim Programi)

1. Giin:

Miisteri Sikayetlerinin Nedenleri ve Tiirleri

Miisteri beklentileri ve sikayet davranislari
Sikayet tiirlerinin siniflandirilmasi

Etkin Iletisim Teknikleri

Empati kurma ve aktif dinleme
Problem ¢6zme yaklagimlari gelistirme

Miisteri Sikayet Yonetimi Siireci

Sikayetlerin kayit altina alinmasi
Sikayetlerin siniflandirilmasi ve analizi
Coziim Onerilerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi

Sikayet Yonetimi Performans Gostergeleri

Miisteri memnuniyeti, sadakati ve isletme imajina etkiler
Sikayet yonetimi raporlamast
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2. Giin:
Sikayet Yonetiminin Isletme Hedeflerine Entegrasyonu

o Sikayet yonetiminin igletme stratejilerine uyumu
o Sikayet yonetiminden elde edilen ¢iktilarin is siireclerine aktarilmasi

Teknolojinin Miisteri Sikayet Yonetiminde Kullanimi

e Cagr1 merkezleri, web siteleri ve sosyal medya uygulamalari
e Veri analitigi ve yapay zeka destekli ¢oziimler

Siirekli iyilestirme ve Cahisan Katilim

o Sikayet yonetimi siireglerinin iyilestirilmesi
e Calisanlarin sikayet yonetimi uygulamalarina dahil edilmesi

Miisteri Sikayet Yonetiminin Stratejik Yonetimi

o Sikayet yonetiminin performans dl¢limii ve raporlamasi
e lyilestirme ¢aligmalar1 ve karar alma siire¢leri
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