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Egitim Hakkinda

Musteri iliskilerinde iletisim becerileri egitimi, isletmelerin mlsteri memnuniyeti ve sadakatini
artirmak icin cok &nemlidir. lyi bir iletisim becerisi, isletmenin misterileriyle etkilesimde bulunurken
dogru mesaji iletebilmesine ve misterilerin de dogru sekilde anlamasina yardimci olur. iletisim
becerileri egitimi, misteri hizmetleri temsilcileri, satis personeli, teknik destek uzmanlari ve diger
musteri odakli pozisyonlarda calisanlar i¢in ¢cok faydalidir. Bu egitim, misteri sikayetleri, problemler ve
sorular gibi gesitli durumlarda dogru sekilde iletisim kurmayi 6gretir. Ayrica, misterilerin
gereksinimlerini anlamak ve beklentilerini karsilamak icin dogru sorulari sorma ve dinleme
becerilerini de gelistirir.

iletisim becerileri egitimi ayrica, musterilerle nasil olumlu bir iligki kurulacagi, musterilerin duygusal
ihtiyaclarinin nasil ele alinacagi ve musterilerle nasil etkilesimde bulunulacagi gibi konulari da ele alir.
lyi bir musteri iligkileri yénetimi, misterilerin isletmeye sadik kalmasini saglar ve isletme igin uzun
vadeli basariya yol acar.

Sonug olarak, isletmelerin misteri iliskileri yonetiminde basarili olmak icin, calisanlarin iyi bir iletisim
becerisine sahip olmalari gerekir. iletisim becerileri egitimi, bu becerileri gelistirmek igin etkili bir
yontemdir ve isletmelerin musterileriyle basarili bir sekilde etkilesimde bulunmalarina yardimci olur.
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Neler Ogreneceksiniz
Musteri iliskilerinde iletisim becerileri egitimi genellikle asagidaki konulari kapsar:

e Miisteri iliskileri Yonetimi Temelleri: isletmenin misterilerle nasil etkilesimde bulunacagi,
misteri beklentilerinin ne oldugu, misteri memnuniyetinin dnemi gibi temel kavramlar.

o iletisim Temelleri: lyi bir iletisim icin gereken unsurlar, iletisim siireci, beden dilinin 6nemi,
dinleme becerileri, empati kurma, agik ve net bir sekilde iletisim kurma gibi konular.

e Miisteri Hizmetleri: MUsteri sikayetleri, sorular ve problemlerle nasil etkili bir sekilde basa
cikilacagi, olumlu bir misteri deneyimi yaratmak icin neler yapilmasi gerektigi.

e Satis Becerileri: Satis yaparken dogru sorulari sorma, musteriye Griin/hizmet hakkinda dogru
bilgileri verme, musteri ihtiyaclarini dogru bir sekilde anlama, satis sonrasi hizmetler gibi
konular.

o Teknik Destek Becerileri: Misterilerin teknik sorunlarini cozmede dogru yaklasim, misteriye
dogru bilgileri verme, misteriye nasil yardimci olabileceginizi anlama ve misterinin
sorunlarini ¢ozme yetenegi.

e Miisteri iliskilerinde ileri iletisim: isletme icin &nemli misterilerle nasil etkili bir sekilde
iletisim kurulacagi, musteriyle dogru bir sekilde anlasma ve onlarla uzun vadeli bir iliski
kurabilme becerisi.

Kimler Katilmali

Musteri iliskilerinde iletisim becerileri egitimi, miisteri hizmetleri, satis, teknik destek ve diger misteri
odakli pozisyonlarda ¢alisan tiim personel icin yararldir. Bu pozisyonlara 6rnek olarak sunlar
verilebilir:

e Miisteri Hizmetleri Temsilcileri: Miisteri sikayetleri ve sorulariyla ilgilenen calisanlar.
e Satig Temsilcileri: Uriin/hizmet satigi yapan ¢alisanlar.

o Teknik Destek Uzmanlari: Teknik sorunlari ¢cozmek ve misteriye yardimci olmak igin
calisanlar.

e iletisim Uzmanlan: iletisim becerilerini gelistirmek icin ¢alisanlar.

Ayrica, musteri memnuniyetinin &nemini anlayan ve musteri iliskilerini ydneten tim yoneticiler ve
isletme sahipleri de bu egitime katilabilir. Egitim, isletmenin musterileriyle etkilesimde bulunan
herkesin iletisim becerilerini gelistirmesine yardimci olacaktr.

Egitim Icerigi
Musteri iliskilerinde iletisim becerileri egitimi icin bir kapsam ve igerik belirlemek, isletmenin

ihtiyaclarina ve katilimcilarin seviyesine bagl olarak degisebilir. Ancak, genel olarak bir egitim plani
olusturmak icin asagidaki gibi bir 6rnek outline kullanilabilir:

o Giris

o Egitimin amaci ve hedefleri

o Musteri odakli hizmetin 6nemi

o Egitim slreci hakkinda bilgi verme
e Miisteri iliskileri Yonetimi Temelleri
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o Musteri beklentileri ve memnuniyetinin dnemi

o Mugteriiletisimi yonetimi

o Olumlu musteri deneyimi yaratmak igin stratejiler
iletisim Temelleri

o lletisim siireci ve unsurlari

o Beden dilinin 6nemi

o Aclk ve net bir sekilde iletisim kurmak

o Empati kurma ve dinleme becerileri

Miisteri Hizmetleri

o Musteri sikayetleri ve problemlerle basa ¢ikma

o Olumlu bir misteri deneyimi yaratmak icin yontemler
o Misteri iliskilerinde kriz yonetimi

Satis Becerileri

o Satis yaparken dogru sorulari sorma

o Musteriye dogru bilgileri verme

o Mudsteri ihtiyaglarini dogru bir sekilde anlama

o Satis sonrasi hizmetler

Teknik Destek Becerileri

o Miusterilerin teknik sorunlarini ¢ozmek igin dogru yaklasim
o Midsteriye dogru bilgileri verme

o Musteriye nasil yardimci olabileceginizi anlama

o Mudsterinin sorunlarini ¢dzme yetenegi

Miisteri iliskilerinde ileri iletisim

o lIsletme icin nemli musterilerle etkili bir sekilde iletisim kurma
o Miusteriyle dogru bir sekilde anlasma

o Uzun vadeli musteri iliskileri kurma

Uygulama ve Geribildirim

o Egitimde 6grenilenlerin uygulamasi

o Geri bildirim alma ve degerlendirme

o lleriye déniik adimlar

Sonug

o Egitimin 6nemi ve faydalari

o Katilimcilara tesekkr

o llerideki egitimlere iliskin bilgilendirme

www.digitalvizyon.net




