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grow positive.

Amag:
Telefonda
e GUnUmuzde artik hizmet kalitesinin belirleyicilerinden olan telefondaki
Et k| | | iletisim; sirketlerin tim calisanlarina bu yonde gerekli donanimlari ve
. becerileri kazandirmalari gereken stratejik bir 5nem arz etmektedir.
lletisim ceric
Bece rl |e rl e Telefonlailetisimin ylz yize iletisimden ayrilan unsurlari
e Telefonda iletisimde ilk izlenimin 6nemi
e Telefonlailetisimde soyleyis tarzimiz, ses tonu -sesin ylksekligi
e Duraklamalar-vurgulamalar-tonlamalar
e Kullanilan kelimeler ve soru sorma yontemleri
e Zor durumlar ve zor kisilerle basa ¢ikmak
e Telefon iletisiminde duygularin yonetimi ve hayir diyebilmek
e Konusma igin 6n hazirlik yapmak
e Telefon agilisindaki tgll bilesik ve gorlismede kontroll saglamak
e Etkili dinleme-empati yapabilme
e Geri bildirim (feed-back) - soru sorma becerileri
¢ Telefonda hizmet kalitesi ile mlsteri memnuniyetini saglama
e Telefonda misteri ihtiyag analizi
e Ozet ve egitimin degerlendirilmesi

Egitim vaka calismalari ve uygulama testleri ile desteklenecektir.
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