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grow positive.

Gizli Amas:

. Musteri memnuniyetini en Ust diizeyde tutabilmek ancak kusursuz bir
pa Zar | dMma. hizmet anlayisi ile miimkindur. Egitim; misterinin beklentilerini asmaya
M .. t . yonelik bir hizmet anlayisinin gelistiriimesini ve etkin bir misteri iletisimi ile

u § erl surekli bir misteri sadakati yaratilabilmesini saglayacak davranislarin

M emnun |yet| gelistirilmesini amaglamaktadir.

Bu egitimde, diinyaca Unlu kalite uzmanlari ve CEQ’lar tarafindan
benimsenmis ilkeler 1si8inda, misteri memnuniyetini firma ¢alisanlari igin bir
is standarti haline getirerek mevcut musterilerden daha fazla verim alinmasi
ve kayip musteri maliyetinin minimize edilmesi hedeflenmektedir.

icerik:

e Misterinin Tanimi, Kisisel ve Davranigsal Ozellikleri

e Misteri Memnuniyetinin Onemi ve Memnun Miisteri Yaratma Teknikleri
e Misteri Memnuniyeti Yaratmak icin Misteri Tirlerinin Analizi
e Miusteri Memnuniyeti Saglamada Kisisel Kalite

e Blylk Musterilerle Pazarlik ve Miizakere Teknikleri

e Mdusteri Bolimlemesi ile Hedef Misteri Secimi

e Mdsteri Edinme, Misteriyi Elde Tutma ve Baghlik Yaratma

e Misteri ihtiyaclarinin Belirlenmesi

e Misteri iliskilerinde ilginin Onemi

e Misteri ihtiyaclarinin Karsilanmasi

e Misteri Odaklilikta Kurumsal imaj ve itibar Yonetimi

e Mdsteri Sikayetlerini Anlama ve Sikayet Yonetimi

e Kizgin Misterilerle Basa Cikma

e Sikayetleri Cozme Teknikleri

e Misteri iliskileri Yonetiminde Temel iletisim Becerileri

e Kisilik Ozellikleri ve Algilama Farkliliklarinin Dikkate Alinmasi

e Pazarlama iletisimi ve Stratejisi Belirleme

e Pazarlama ve Satista Musteri ikna Teknikleri
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