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Egitim Hakkinda

Temel Satis Sonras1 Hizmetler Egitimi, satis sonrasi hizmetler alanindaki temel kavram ve
uygulamalar1 kapsamaktadir. Egitimin ilk gilinlinde, satis sonrasi hizmetlerin 6nemi, kapsami
ve miisteri iligkilerine etkisi lizerinde durulmaktadir. Katilimcilar, etkin satis sonrasi hizmet
stratejilerinin isletmeler i¢in neden hayati 6nem tasidigini anlamaktadir.

I1k olarak, satis sonras1 hizmetlerin tanimu, tarihsel gelisimi ve giiniimiizdeki yeri
incelenmektedir. Miisteri memnuniyetini artirmak, miisteri sadakatini gli¢lendirmek ve
isletme karliligini yilikseltmek gibi satis sonrasi hizmetlerin faydalar1 detayl olarak ele
alinmaktadir. Ardindan, satis sonrast hizmetlerin kapsami ve hizmet tiirleri irdelenmektedir.
Garanti, onarim, bakim, yedek parca, bilgi destegi gibi temel hizmetler ele alinmaktadir.
Ayrica, misteri hizmetleri, iade/degisim islemleri ve miisteri sikdyetleri yonetimi gibi konular
da incelenmektedir. Satis sonras1 hizmetlerde miisteri iliskileri yonetimi, egitimin bir diger
odak noktasidir. Miisteri geri bildirimleri alma, miisteri veri tabani olugturma, miisteri
hizmetleri prosediirleri gelistirme konular1 ele alinmaktadir. Katilimcilar, miisteri iliskilerini
giiclendirmek i¢in uygulanabilir yontemler edinmektedir.

Egitimin ilk giinii, satis sonras1 hizmetlerin organizasyon yapisi ve ¢alisan yetkinlikleri ile son
bulmaktadir. Satis sonrasi hizmetler boliimiiniin isleyisi, rol ve sorumluluklart
incelenmektedir. Ayrica, satis sonrasi hizmet personelinin sahip olmasi gereken bilgi, beceri
ve tutumlar lizerinde durulmaktadir. Katilimcilar, etkili bir satis sonrasi hizmet ekibi
olusturmak igin gerekli unsurlar1 kavramaktadir. ikinci giin egitiminde ise, satis sonrasi
hizmetlerin planlanmasi, yonetimi ve 6l¢liimii konularina odaklanilmaktadir. Stratejik
planlama, silire¢ yonetimi ve performans dl¢iimii bagliklar altinda detayli bilgi verilmektedir.
Satis sonras1 hizmetlerin stratejik planlamasi ilk olarak ele alinmaktadir. Hizmet portfoyiiniin
tasarimi, kanal sec¢imi, fiyatlama stratejileri ve kaynak tahsisi gibi konular incelenmektedir.
Ardindan, satig sonrasi hizmet siireclerinin yonetimi konusu irdelenmektedir. Servis ag1 ve
lojistik yonetimi, miisteri hizmetleri prosediirleri, onarim ve garanti iglemleri ele alinmaktadir.
Calisan motivasyonu ve egitimi gibi siireg iyilestirme konular1 da degerlendirilmektedir.

Temel Satis Sonras1 Hizmetler Egitimisonunda, katilimcilarin satis sonrast hizmetlerin
onemini, kapsamini ve yonetim siireglerini kavradiklar1 degerlendirilmektedir. Ayrica,
edindikleri bilgi ve becerileri kendi isletme veya kariyer hedeflerine uyarlama firsati
bulmaktadirlar.

Neler Ogreneceksiniz

e Satis sonrast hizmetlerin tanimi, kapsami ve isletme basarisindaki rolii

e Garanti, onarim, bakim, yedek parca, bilgi destegi gibi temel satig sonrast hizmet
tirleri

e Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari: miisteri geri bildirimleri, veri tabani, hizmet
prosediirleri

e Satis sonras1 hizmetler organizasyon yapisi ve ¢alisan yetkinlikleri

e Satis sonrasi hizmetlerin stratejik planlanmasi: hizmet portfoyii, kanal se¢imi,
fiyatlama, kaynak yonetimi
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e Satis sonrast hizmet siire¢lerinin etkin yonetimi: servis agi, lojistik, miisteri hizmetleri,
onarim ve garanti
e Satis sonrast hizmetlerin performans 6l¢iimii ve iyilestirme faaliyetleri

On Kosullar

e Temel diizeyde pazarlama ve miisteri iligkileri bilgisine sahip olmak
e Miisteri odakli ve hizmet anlayisina sahip olmak
e Sayisal verileri analiz etme becerisi

Kimler Katilmali

Satis, miisteri hizmetleri ve teknik destek alanlarinda calisan profesyoneller
Satis sonras1 hizmetler boliimii yoneticileri

Uriin ve hizmet gelistirme siireclerinde yer alan calisanlar

Miisteri deneyimini iyilestirmek isteyen tiim isletmeler

Satis sonras1 hizmetler konusunda kariyer yapmak isteyen adaylar

Outline (1 Gunluk Egitim Programi)

1. Giin:
Satis Sonrasi Hizmetlerin Onemi

e Satis sonras1 hizmetlerin tanimi1 ve tarihgesi
e Miisteri memnuniyeti, sadakati ve karlilik iizerindeki etkileri

Satis Sonrasi1 Hizmet Tiirleri

e Garanti, onarim, bakim ve yedek parca hizmetleri
e Miisteri hizmetleri, iade/degisim islemleri ve sikayet yonetimi

Miisteri iliskileri Yonetimi
e Miisteri geri bildirimlerinin alinmasi
e Miisteri veri tabani olusturma
e Miisteri hizmetleri prosediirlerinin gelistirilmesi

Satis Sonrasi Hizmetler Organizasyonu

e Satig sonrast hizmetler boliimiiniin yapisi ve isleyisi
e Satis sonrasi hizmet personelinin yetkinlikleri
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2. Giin:
Satis Sonrasi Hizmetlerin Stratejik Planlanmasi
e Hizmet portfOyiiniin tasarimi
e Dagitim kanallarinin se¢imi
o Fiyatlama stratejileri
o Kaynak yonetimi
Satis Sonrasi Hizmet Siireclerinin Yonetimi
e Servis agi1 ve lojistik yonetimi
e Miisteri hizmetleri prosediirleri
e Onarim ve garanti iglemleri
e Calisan motivasyonu ve egitimi

Satis Sonrasi Hizmetlerin Performans Ol¢iimii

e Miisteri memnuniyeti, ariza oranlari, servis hizi, karlilik gibi KPI'lar
e Geri bildirim toplama, raporlama ve iyilestirme faaliyetleri
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