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CAGRI MERKEZi CALISANLARI iCiN
IS BASI EGITIM PROGRAMI

PROGRAM iCERIGi

Musteri Odakl Hizmet Yaklasimi

Hizmet Odakli Yaklasimin Temelleri

Degisen Miisteri Beklenti ve ihtiyaclarina Yanit Verebilmek
Musteriyi Elde Tutmanin Onemi

Bir Musteri Kaybinin Firmaya Rakamsal Sonuclari

Musteri Odakhlik Yaklasiminda Bir Musteri Hizmetleri Yetkilisinin Rolleri

Telefonla Profesyonel iletisim Standartlar
Telefonla iletisimde Fiziki, Psikolojik ve Semantik Engeller
Telefonla iletisimde Profesyonel Nezaket

Aclilis Standartlar

Bekletme Standartlan

Kapanis Standartlari

Gagri Aktarimi

Dis Aramalarda Firma ismi, Uygunlugun Sorulmasi

ic isleyisle ilgili Bilgilendirme

Telefonla iletisimde Miisteri ihtiyacini Anlamak
Etkin Dinleme

Etkin Dinleme Bariyerleri

Etkin Dinleme Konusunda Oz Degerlendirme

Etkili Soru Sorma Becerileri

Etkili Soru Sormanin Onemi

Soru Turleri

Telefonda Olumlu iletisim Terminolojisi

Telefonla iletisimde Misterileri Rahatsiz Eden ifadeler
Telefonla Etkin iletisime Uygun Kelime Dagarcig Gelistirmek
Mesleki Terimler - Jargon

Gorlismeyi Kontrol Etme Kriterleri

Gorasmenin Kontroliinizden Cikmasinin Olasi Sebepleri



Telefonla iletisimde Ses Tonu ve Diger Faktérler
Duraklar

Vurgulama

Konusma Hizi

Ses Yuksekligi

Tonlama

Ses Tonu

Diksiyon

Artikllasyon

Farkli Musteri Profilleri ve Duygusal Zeka

Farkl Kisilik Profilleri

Farkli Profiller i¢in Sergilenmesi Gereken Davranis Modelleri Farkli iletisim Bicim-
leri ve Duygusal Zeka

Duygusal Zekanin 4 Bileseni

Musteri Sikayetlerini Ele Alma

Sikayet Nedir? / Neden Onemlidir?

Sikayetci Musteri Profilleri

Sikayet Nedenleri

Musteriler Nigin Sikayet Etmezler?

Sikayetleri Ele Alirken Sergilenmesi Gereken Davranig Modelleri
Sikayetci Musterilerin Sadakatini Kazanmanin Yollari

Telefonla iletisimde Stresle Basa Cikabilmek

Stres Nedir?

Stres Turleri

Telefonla iletisimde Stres Kaynaklari Nelerdir?

Bedensel Stres Belirtilerinin Farkinda Olmak

Stresi Algilayis Bigimimizde Kisilik Yapimizin Etkisi

Stresin Fiziksel, Zihinsel, Davranissal ve Duygusal Etkileri
Bireysel Stres Yonetiminde Stresle Basa Cikabilme Teknikleri
Gunlik Yasamda Rahatlama Bigimleri

Cagri Merkezleri ile ilgili Genel Bilgiler

Cagri Merkezi’nde Bir Miisteri Hizmetleri Yetkilisinin Onemi

Gagri Merkezi’ni Farkli Kilan 3 Temel Prensip

Cagri Merkezlerinde Musteri Hizmetleri Yetkililerinin Temel Sorumluluklari
Cagri Merkezlerinde Kaliteli Temas ve Mikemmel Hizmet Misyonu
Miisteri Hizmetleri Yetkililerinin Kuruma Ozel

Temel Performans Kriterler



Cagri Merkezi’nde Performans Kriterleri
Cagri Merkezi’'nde Kalite Hedefleri

Ulasilabilirlik Hedefleri

Verimlilik Hedefleri

Gelir / Gider Hedefleri

Stratejik Hedefler

Temel Cagri Merkezi Terminolojisi
Ortalama Konusma Suiresi

Cagriyi Ele Alma Suresi

Cagri Sonrasi Yapilan is

Kacan Cagri Orani

Hizmet Seviyesi
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MUKEMMEL MUSTERI HIZMETI

PROGRAM iCERIGi

Hizmet Sektorine Genel Bakis

Hizmet Sektoriniin Ozellikleri, Hizmet Uretmekle Uriin Uretmek Arasindaki
Farklar Hizmete Ve Musteriye Bakis Acisinda Gozlenen Degismeler

21. Yizyilda Hizmet Ve Gelecegin Hizmet Organizasyonuna Yonelik Yaklasimlar

Musteri Odakl Hizmet Yaklagsimi

Musteri Odakhligin Tanimi

Degisen Miisteri Beklenti ve ihtiyaglarina Yanit Verebilmek

Musteriyi Elde Tutmanin Onemi

Bir Misteri Kaybinin Firmaya Rakamsal Sonugclari

Musteri Odaklilik Yaklasiminda Bir Misteri Hizmetleri Yetkilisinin Rolleri

Musteri Davranislarini Anlamak

insanlari Hizmet Satin Almaya Yénelten Davranislar Ve Cesitliligi Farkli Misteri
Profillerini Anlamak

Farkli Musteri Profilleriyle Etkili iletisime Yénelik Yaklasim Bigimleri

Miisteri Gortismelerinde Farkl iletisim Kanallari
SozIi iletisim: Dogru, Giizel ve Etkileyici Konusma

Ses Tonu ve Diger Faktorler

Sozsiiz iletisim : Beden Dili

Musteri Sikayetlerini Ele Alma

Sikayet Nedir? / Neden Onemlidir?

Sikayetci Musteri Profilleri

Sikayet Nedenleri

Mausteriler Nicin Sikayet Etmezler?

Sikayetleri Ele Alirken Sergilenmesi Gereken Davranis Modelleri
Sikayetci MUsterinin Sadakatini Kazanmanin Yollari



TELEFONLA GUCLU VE ETKILi ILETISIM BECERILERI

PROGRAM ICERIGi

Hizmet Sektorine Genel Bakis

Hizmet Sektoriiniin Ozellikleri, Hizmet Uretmekle Uriin Uretmek Arasindaki
Farklar Hizmete Ve Musteriye Bakis Acisinda Gozlenen Degismeler

21. Yizyilda Hizmet Ve Gelecegin Hizmet Organizasyonuna Yonelik Yaklasimlar

Musteri Odakli Hizmet Yaklagsimi

Musteri Odakhligin Tanimi

Degisen Miisteri Beklenti ve ihtiyaglarina Yanit Verebilmek

Musteriyi Elde Tutmanin Onemi

Bir Misteri Kaybinin Firmaya Rakamsal Sonugclari

Musteri Odakhlik Yaklasiminda Bir Misteri Hizmetleri Yetkilisinin Rolleri

Telefonla Profesyonel iletisim Standartlari
Telefonda Fiziki, Psikolojik ve Semantik Engeller
Telefonla iletisimde Profesyonel Nezaket

Aclilis Standartlan

Bekletme Standartlari

Kapanis Standartlari

Yardim Teklif Etme

Cagri Aktarma

Dis Arama Standartlar

ic isleyisle ilgili Bilgilendirme

Telefonda Olumlu iletisim Terminolojisi

Telefonla iletisimde Musterileri Rahatsiz Eden ifadeler
Telefonla Etkin iletisime Uygun Kelime Dagarcig Gelistirmek
Mesleki Terimler - Jargon Kullanimi

Gorlismeyi Kontrol Etme Kriterleri

Gorasmenin Kontroliiniizden Cikmasinin Olasi Sebepleri



Telefonla iletisimde Ses Tonu ve Diger Faktérler
Duraklar

Vurgulama

Konusma Hizi

Ses Yuksekligi

Tonlama

Ses Tonu

Diksiyon

Artikllasyon

Telefonla iletisimde Miisteri ihtiyacini Anlamak
Etkin Dinleme

Etkin Dinleme Bariyerleri

Etkin Dinleme Konusunda Oz Degerlendirme

Etkili Soru Sorma Becerileri

Etkili Soru Sormanin Onemi

Soru Turleri

Farkl Musteri Profilleri
Farkli Davranis Profilleri
Farkli Profiller i¢in Sergilenmesi Gereken Davranis Modelleri



TELEFONDA SATIS BECERILERINiI GELISTIRME

PROGRAM ICERIGi

Satis Dunyasina Giris

Satisin Tanimi

Satista WWW Yaklasimi

Satista Misteriler Ne ister?

Musterilerin Psikolojik ve Profesyonel ihtiyaclari
Basarili Bir Satis Temsilcisinin Ozellikleri

Satista 3G

Satista Motivasyonun Onemi

Satisin 6 Temel Asamasi ve Hazirlik Stireci
Satisin Temel Adimlari
Satista Zihinsel Hazirlik
Satista Fiziksel Hazirlik

Satis Goriismesinde Acilis ilk izlenim
Karar Yetkisine Sahip, Dogru Kisiye Ulasma Kisa Stuirede Etkili Tanitim
ilk izlenimde Giiven Ve Is birligi Ortami Yaratma

Etkili Soru Sorma Becerileri

Dogru Sorularla Misteri ihtiyacini Dogru Anlama
SPIN Satis Modeli

Satista Yapilan Temel Soru Sorma Hatalari

Miisteri ihtiyacini Anlama - Analiz

Etkin Dinleme Becerilerini Kullanarak Musteri ihtiyacini Anlama

Fayda-ihtiyac Analizinin Gerceklestirilmesi
Musteri Profilini ve ihtiyacini Dogru Analiz Edebilme



Sunus Sureci — Urintin Yararlarini Sunma
OFA Nedir?

Sunum Sirecinde Ornek Kullanma

ihtiyaca Gére Uriin / Avantaj Onerme

Satista Kapanis Sureci

Satin Alma Sinyallerini Algilama

Yanhs Kapanis Ornekleri

Satis Kapatma Teknikleri

Etkili Kapanis icin ipuclari

Capraz Satis Firsatlarini Degerlendirme

Satis Kapatma Teknikleri
Etkili Kapanis icin ipuglari
Capraz Satis Firsatlarini Degerlendirme

Musteri Itirazlarini Ele Alma

Moiisteri itiraz Turleri

Musterilerin Psikolojik Ihtiyaclarinin itirazlari Yanitlamadaki Etkisi
Misteri itirazlarini Yanitlayarak Satisi Olumlu Olarak Sonuclandirmak

Satista Farkli Musteri Profilleri
Farkli Musteri Profillerini Anlamak
Farkli Musteri Profillerine Gore Farkh Satis Teknikleri Gelistirmek

Telefonla Satista Ses Tonu ve Diger Faktorler
Ses Tonunun Onemi

Duraklar

Vurgular

Tonlama

Ses Yuksekligi

Konusma Hizi

Diksiyon

Artikllasyon



ZOR MUSTERI VE SIKAYET YONETIMI

PROGRAM ICERIGi

Sikayetci Musteri Kimdir?

insan ve Davranisi

insan Davranisindaki Farkliliklar

Miusteriler Neden Sikayet Eder?

Sikayetci Musterilerin Psikolojisini Anlamak
Sikayet Eden Misteriler Bizden Ne Beklerler?

Farkli Davranis Tarzlarini Anlama

Farkl Davranig Tarzlar

Ben Nasil Davraniyorum?

Yaygin Zor insan Profilleri

Farkli Tipteki Zorlu Musteriler Nasil Ele Alinmalidir?

Sikayetlerde Olumlu iletisim Dili

Sorun Cozen Davranis Bigimi

Olumlu iletisim Dili

Miisterileri Rahatsiz Eden ifadeler

Olumlu Cagrisim Yapan ifadeler Kullanmak

Mesleki Terimler - Jargon Kullanimi

Gorlismeyi Kontrol Etme Kriterleri

Gorlismenin Kontroliiniizden Cikmasinin Olasi Sebepleri

Zor Musterilerin Sikayetlerini Ele Alma

Nasil Ofkeleniriz? (Beynin Anatomisi) Neden Ofkeleniriz?
Ofkeyi Beslemenin Ve Yatistirmanin Yollari

Duygularda Domino Etkisi

Zorlu Durumlarda Kisisel Stresimizi Yonetebilmek
Paradigma Degisikligi

Nasil Bir Paradigmaya Sahibim?

Maslow’un ihtiyaclar Hiyerarsisi Piramidi

Zor insanlarla iletisimin Yaratacagi Stresli Durumlar
Fizyolojik Faktorlerin Strese Etkisi

Stresin Fizyolojik, Zihinsel, Davranissal Ve Duygusal Etkileri



CAGRI DEGERLENDIRME KOCLUGU

PROGRAM IiCERIGI

Kalite Ve Performans Yonetimi

Cagri Kalitesi Nedir?

Kalite Standartlari Nasil Belirlenmelidir?

Bireysel ve Ekip Performans Kriterleri

Bireysel Ve Ekip Performansini Artirmanin Yollari

Gorusme Degerlendirme

Gorusme Degerlendirmelerinde Bakis Agisi

Gorisme Degerlendirmelerinde Dikkat Edilmesi Gereken Kriterler
Gorisme Degerlendirmelerinde Objektifligi Saglamanin Yontemleri

Kalite Ve Performansta Yol Haritasi

Konusma Kalitesi Degerlendirme Formu iceriginin Olusturulmasi
Cagri Degerlendirme Rehberinin Hazirlanmasi

Gorisme Degerlendirmede Kalibrasyonun Onemi
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CAGRI MERKEZi TAKIM LiDERLERI iCiN KOGCLUK
VE YONETIM BECERILERI

PROGRAM iCERIGi

Cagri Merkezi’nde Yeni Takim Lideri Olmak
Dostlugun ve Otoritenin Strdirilmesi

Yonetimle Personel Arasinda Kopri Gorevi

is Yapan Calisandan is Yaptiran Lider Konumuna Gegis
GCagri Merkezi Calisanlar Taratindan Sinanma

Yoneticinin Duygusal Zekasi
Oz Farkindalik / Oz Biling

Oz Yonetim

Empatik Yaklasim

lliski Yonetimi

Cagri Merkezi’nde Kogluk Yaklasiminda iletisim Becerileri
Etkin Dinleme

Etkili iletisim icin Olumlu iletisim Terminolojisini Kullanmak

Etkin Beden Dili Kullanimi

Farkh Calisan Profillerini Anlamak

Cagri Merkezi’'nde Farkli Calisan Profillerini Anlamak
Calisanlarimizin Profillerini Belirleyebilmek
Calisanlarin Olumlu ve Gelisim Alanlarini Tespit Etmek
Farkli Davranis Modelleri Sergileyebilmek

Cagri Merkezi’nde Koglukta Durumsal Liderlik ve Motivasyon
Durumsal Liderlik Yaklasimi

Farkli Motivasyon Teorileri Kogun Motivasyon Sorumlugu

Farkli Motivasyon Asamalari

Calisanlarin Farkl Motivasyon ihtiyaglarini Anlamak

Zor Calisanlari Motive Edebilme

Motivasyonu Dusuk Calisanlarla Kogluk Gorlismeleri



Cagri Merkezi’nde Kocluk Gorismeleri

Calisanlara Geri Bildirim Vermek

Farkli Profillere Gore Farkh Geri Bildirim Verme Teknikleri

Geri Bildirim Goriismelerinde Dikkat Edilmesi Gereken Temel Konular
SARAH Yaklasimi

Cagri Merkezi’nde Ekip Yonetimi
Takim Liderleri ile Ekip Olmak

Calisan Ekibini Yonetmek

Yiiksek Performansli Ekiplerin Ozellikleri
Ekip Calismasinda Catisma Yonetimi



PROGRAM iCERIGi

Lider / Yonetici Kavramlari

Gecmiste ve GUnumiuzde Yoneticilik Kavrami
Liderlik Stilleri

Liderlik Ozellikleri

Liderlik ve Yoneticilik Arasindaki Temel Farklar
Yoneticilikte Kogluk Yaklasimi

Liderlikte Duygusal Zeka
Oz Farkindalk

Oz Yénetim

Empatik Yaklasim iliski Yonetimi

Yonetsel iletisim Becerileri
Etkin Dinleme

Olumlu iletisim Terminolojisi
Etkili Beden Dili

Farkli Bireyleri Anlama
Farkli Davranig Tarzlarini Anlama
Farkh Davranis Modelleri

Durumsal Liderlik ve Motivasyon

Liderin Muhabir, Egitmen, Yonetici, Ebeveyn vs... Rolleri
Durumsal Liderlik Yaklasimi

Liderin Motivasyon Sorumlugu

Motivasyon Teorileri

Farkli Motivasyon Asamalari

Motivasyonu Dusuk Calisanlarla Basa Cikabilme

CAGRI MERKEZi SUPERVIZOR VE YONETMENLERI iCiN
LIDERLIK BECERILERINi GELiISTIRME



Calisanlari Gelistirme

Egitim, Gelistirme ve Ogretmenin is Hayatimizdaki Rolii
Yoneticinin Gelismesi icin Gelistirmenin Onemi

Farkli Davranis Motiflerine Gore Calisanlari Gelistirme Teknikleri

Etkin Zaman Yonetimi

“Israf Ediciler”den Kurtulma
Zamani Kontrol Edebilme
Oncelikleri Dogru Belirleyebilme
Etkin Planlama

Basarih Ekipler Olusturmak

Yiiksek Performansh Ekiplerin Ortak Ozellikleri
Ekip Calismasinda Sinerji Yaratabilmek

Grup Dinamiklerini Yonetmek

Ekip Calismasinda Catisma Yonetimi

Ekip Bireylerinin Ekipteki Rollerini Belirleme
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