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Egitim Hakkinda

Musteri deneyimi (Customer Experience — CX), markalarin rekabetci bir piyasada ayirt edici bir
konuma sahip olmalari igin giderek daha fazla 6nem kazanan bir alan haline gelmistir. Bu iki glinlik
egitim programi, katihmcilara misteri deneyiminin dnemini, nasil sekillendirilecegini ve yonetilecegini
derinlemesine 6gretmeyi amaclamaktadir. Egitim, misteri deneyiminin temellerinden baslayarak,
misteri yolculugu analizleri, deneyim tasarimi, msteri geri bildirimlerinin toplanmasi ve
degerlendirilmesi gibi ¢esitli konulari kapsayacak sekilde yapilandiriimistir. Katilimcilar, misteri
ihtiyaclarini daha iyi anlamak, etkili musteri deneyimi stratejileri gelistirmek ve bu stratejileri is
sonuglarina donistirmek igin gerekli bilgi ve araglarla donatilacaklar. Program, interaktif atélye
calismalari, gercek hayat vaka analizleri ve grup tartismalarini icerecek sekilde tasarlanmistir, boylece
katihmcilar teorik bilgileri pratik uygulamalarla pekistirebilecekler.
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Neler Ogreneceksiniz

Miisteri Deneyiminin Temelleri: Miisteri deneyimi yonetiminin temel kavramlari ve
isletmelere sagladigi faydalar.

Miisteri Yolculugu Haritalama: Misteri yolculugunu analiz etme ve bu bilgileri deneyim
tasariminda kullanma.

Duygusal Bag Kurma: Mdsterilerle duygusal bag kurma teknikleri ve stratejileri.

Miisteri Geri Bildirimi Toplama ve Analizi: Etkili geri bildirim toplama yontemleri ve bu
bilgilerin is stratejilerine entegrasyonu.

Dijital DOniisiim ve Miisteri Deneyimi: Dijital araclarin ve platformlarin misteri deneyimi
Gzerindeki etkileri.

Performans Degerlendirme ve Siirekli iyilestirme: Miisteri deneyimi performansini lgme ve
iyilestirme yontemleri.

Kimler Katilmali

Musteri Hizmetleri Yoneticileri ve Calisanlari

Pazarlama ve Satis Departmani Yoneticileri ve Uzmanlari
Musteri Deneyimi ve Musteri Yolculugu Yoneticileri
Uriin ve Marka Yoneticileri

is Gelistirme Yoneticileri

Egitim icerigi

1. Giin:

2. Gin:

Miisteri Deneyiminin Onemi ve Temel Kavramlar

o Midsteri deneyimi yonetiminin tanimi ve énemi.

o Musteri memnuniyeti ile misteri deneyimi arasindaki farklar.
Miisteri Yolculugu Haritalama

o Musteri yolculugunu analiz etme ve haritalama teknikleri.

o Mudsteri ihtiyaglarinin ve dokunma noktalarinin belirlenmesi.

Geri Bildirim Toplama ve Analizi

o  Etkili geri bildirim toplama yontemleri.

o Geri bildirimlerin analizi ve stratejilere entegrasyonu.
Dijital Donligiim ve Miisteri Deneyimi

o Dijital araglarin misteri deneyimi tzerindeki etkisi.

o Dijital dontisiim projelerinde musteri deneyimini optimize etme.
Deneyim lyilestirme ve Ol¢iimleme

o Musteri deneyiminde siirekli iyilestirme teknikleri.

o Performans degerlendirme yontemleri ve KPI’lar.
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Bu program, katiimcilarin misteri deneyimini etkin bir sekilde yénetme ve iyilestirme konusunda
yetkinlik kazanmalarini saglayacak, boylece isletmelerin misteri memnuniyetini ve sadakatini
artirmalarina yardimci olacaktir. Katihmcilar, musteri odakl stratejiler gelistirerek islerini yeni
basarilarla taclandiracaklar.
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