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CAGRI MERKEZi CALISANLARI iCiN
IS BASI EGITIM PROGRAMI

PROGRAM iCERIGi

Misteri Odakh Hizmet Yaklasimi

Hizmet Odakli Yaklasimin Temelleri

Degisen Miisteri Beklenti ve ihtiyaclarina Yanit Verebilmek

Musteriyi Elde Tutmanin Onemi

Bir Misteri Kaybinin Firmaya Rakamsal Sonugclari

Musteri Odakhlik Yaklasiminda Bir Misteri Hizmetleri Yetkilisinin Rolleri

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

Aclilis Standartlar

Bekletme Standartlar

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

Gorismeyi Kontrol Etme Kriterleri

Gorusmenin 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
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MUKEMMEL MUSTERIi HIiZMETi

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 Odakli 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 Musteri
Profillerini Anlamak

Farkli Musteri Profilleriyle Etkili iletisime Yénelik Yaklasim Bigimleri

Miusteri Gériismelerinde Farkli 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 Sektorinin Ozellikleri, Hizmet Uretmekle Uriin Uretmek Arasindaki
Farklar Hizmete Ve Musteriye Bakis Acisinda Gozlenen Degismeler

21. Yizyilda Hizmet Ve Gelecegin Hizmet Organizasyonuna Yonelik Yaklasimlar

Musteri Odakh Hizmet Yaklasimi

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

Acilis Standartlari Bekletme Standartlari Kapanis Standartlari Yardim Teklif Etme
Cagri Aktarma

Dis Arama Standartlar

ic isleyisle ilgili Bilgilendirme

Telefonda Olumlu iletisim Terminolojisi

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

Gorusmeyi Kontrol Etme Kriterleri

Gorlismenin Kontrolliniizden 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

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



TELEFONDA SATIS BECERILERINi 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 Suirede Etkili Tanitim
ik 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 Siirecinde 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

Musteri itirazlarini Ele Alma
Musteri itiraz Turleri

Musterilerin Psikolojik ihtiyaglarinin itirazlari Yanitlamadaki Etkisi
Miisteri itirazlarini Yanitlayarak Satisi Olumlu Olarak Sonuglandirmak

Satista Farkli Musteri Profilleri
Farkli Musteri Profillerini Anlamak

Farkli Musteri Profillerine Gore Farkl Satis Teknikleri Gelistirmek

Telefonla Satista Ses Tonu ve Diger Faktorler

Ses Tonunun Onemi
Duraklar

Vurgular

Tonlama

Ses Yuksekligi
Konugma Hizi
Diksiyon
Artiklilasyon



ZOR MUSTERI VE SIKAYET YONETiIMI

PROGRAM ICERIGi

Sikayetci Musteri Kimdir?

insan ve Davranisl

insan Davranisindaki Farkliliklar

Miusteriler Neden Sikayet Eder?

Sikayetci Musterilerin Psikolojisini Anlamak
Sikayet Eden Msteriler 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

Misterileri Rahatsiz Eden ifadeler

Olumlu Cagrisim Yapan ifadeler Kullanmak

Mesleki Terimler - Jargon Kullanimi

Gorliismeyi Kontrol Etme Kriterleri

Gorlismenin Kontrolliiniizden 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 Yaratacag: Stresli Durumlar
Fizyolojik Faktorlerin Strese Etkisi

Stresin Fizyolojik, Zihinsel, Davranissal Ve Duygusal Etkileri



CAGRI DEGERLENDIRME KOCLUGU

PROGRAM iCERIGi

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

Goriusme 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



CAGRI MERKEZi SUPERVIZOR VE YONETMENLERI iCiN
LIDERLIK BECERILERINi GELISTIRME

PROGRAM iCERIGi

Lider / Yonetici Kavramlari

Gecmiste ve GUnimiuzde Yoneticilik Kavrami
Liderlik Stilleri

Liderlik Ozellikleri

Liderlik ve Yoneticilik Arasindaki Temel Farklar
Yoneticilikte Kocluk Yaklasimi

Liderlikte Duygusal Zeka
Oz Farkindalk

Oz Ydénetim

Empatik Yaklagim

iliski Yonetimi

Yonetsel iletisim Becerileri
Etkin Dinleme

Olumlu iletisim Terminolojisi
Etkili Beden Dili

Farkli Bireyleri Anlama
Farkh Davranis Tarzlarini Anlama
Farkli 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



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

Basaril Ekipler Olusturmak

Yiiksek Performansh Ekiplerin Ortak Ozellikleri
Ekip Calismasinda Sinerji Yaratabilmek

Grup Dinamiklerini Yonetmek

Ekip Calismasinda Catisma Yonetimi

Ekip Bireylerinin Ekipteki Rollerini Belirleme



TELEFONDA ETKiLi TAHSILAT GORUSMELERI

PROGRAM iCERIGi

Miusteri Odakl Hizmet Yaklasimi

Hizmet Odakli Yaklasimin Temelleri

Misteri Odakli Hizmet ile ilgili Temel Bilgiler

Degisen Musteri Beklenti ve ihtiyaclarina Yanit Verebilmek
Musteriyi Elde Tutmanin Onemi

Bir Musteri Kaybinin Firmaya Rakamsal Sonuglari

Musteri Odakhlik Yaklagiminda Misteri Temsilcisinin Rolleri

Tahsilat Gériismelerinde Telefonla iletisim
Cagri Hakimiyeti

Telefonla iletisimde Profesyonel Nezaket Kurallari
Profesyonel Nezaket Cercevesinde Tahsilat Yapabilmek

Telefonda Olumlu iletisim Terminolojisi

Olumlu iletisim Dili

Telefonla iletisimde Musterileri Rahatsiz Eden ifadeler
Telefonla Etkin iletisime Uygun Kelime Dagarcig Gelistirmek
Olumlu Cagrisim Yapan ifadeler Kullanmak

Mesleki Terimler - Jargon Kullanimi

Farkl insan Tipleri ve Uygun Davranis Modelleri

Bireyleri Tanima (Disa Déniik, ice Doniik, insan Odakli, Gérev Odakl Profiller)

Zor Musteri Tipleri

iknanin ve iknanin Temel Prensipleri
ikna Nedir?
ikna Prensipleri

Bireysel Stres Yonetimi
Stresle Basa Cikabilme Teknikleri
Gunluk Yasamda Rahatlama Bigimleri



ETKiLi SATIS BECERILERI

PROGRAM iCERIGi

Satis Dunyasina Giris

Satisin Tanimi

Satista WWW Yaklasimi

Satista Misteriler Ne ister?

Miusterilerin Psikolojik ve Profesyonel ihtiyaglari
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
Satista Dogru Kisiye Ulasma

Etkili Tanitim

ik izlenimde Guiven Ve is birligi Ortami Yaratma

Etkili Soru Sorma Becerileri

Dogru Sorularla Misteri ihtiyacini Dogru Anlama
SPIN Satis Modeli

Satista Yapilan Temel Soru Sorma Hatalari

Musteri ihtiyacini Anlama - Analiz

Etkin Dinleme Yaparak Misteri ihtiyacini Anlama
Fayda-ihtiyac Analizinin Gergeklestirilmesi
Moiisteri Profilini ve ihtiyacini Dogru Analiz Edebilme

Sunus Siireci — Uriiniin Yararlarini Sunma
OFA Nedir?

Sunum Siirecinde Ornek Kullanma

ihtiyaca Gore Uriin / Avantaj Onerme



Satista Kapanis Sureci
Satin Alma Sinyallerini Algilama
Yanhs Kapanis Ornekleri

Satis Kapatma Teknikleri
Etkili Kapanis icin ipuclari
Capraz Satis Firsatlarini Degerlendirme

Musteri itirazlarini Ele Alma

Musteri itiraz Turleri

Misterilerin Psikolojik ihtiyaclarinin itirazlari Yanitlamadaki Etkisi
Musteri itirazlarini Yanitlayarak Satisi Olumlu Olarak Sonuclandirmak

Satista Beden Dili

Satista Etkin Beden Dili Nasil Olmalidir?
Bilingli / Bilin¢siz Beden Dili Kullanimi

Acik / Kapali, ilgili / ilgisiz Beden Dili Ornekleri
Olumlu / Olumsuz Yiiz ifadeleri

Oturus / Durus Bigimi

Kisiler Arasi Mesafe ve Bedensel Temas

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



ETKiLi VE KEYIFLI SUNUM BECERILERI

PROGRAM ICERIGi

Ogrenme Siireci

Yetiskinler Nasil Ogrenir?

Beyin Nasil Caligir?

Ogrenme Stilleri

Baskin Algilama Kanallari Ogrenme Asamalari
Sunum Sdreci

Basarili Bir Sunucunun Ozellikleri

Sunumu Planlama

Sunum ihtiyaglarinin Ogrenilmesi

Amac / Gindem Bolimlerinin Belirlenmesi
icerigin Olusturulmasi / Zihin Haritasi Teknigi
Giris / Gelisme / Sonug Bolimlerini Olusturma
Alt Basliklarin Belirlenmesi

Zaman Planlama Cizelgesinin Hazirlanmasi

Sunum Hazirlik Calismalari

Amac / Gindem Bolimlerini Yazma

Acilis ve Kapanis Bélumlerini Olusturma

Sunum Slide’larinin Hazirlanmasi

Powerpoint Sunumda Dikkat Edilecekler

Slide’a Yazilarin Yerlestirilmesi

Clip Art Kullanimi

Canlandiricilar

Uygulamalarin Hazirlanmasi

Katiimci Notlarinin Hazirlanmasi Orneklerin Hazirlanmasi

Sunum icin Zihinsel Hazirhk
Olumlu ve Enerjik Olma
Sunus Korkusunu Yenme



Sunum icin Fiziksel Hazirlik

Prova

Sunum Odasinin Kontroli

Sunum Araclarinin Kontroli

Lojistik islemler

Fiziksel Gorlints Kontroll

Olasi Problemleri Engelleme / Murphy Kanunu

Gorsel ve isitsel Araglarin Kullanimi
Yazi Tahtasi

Kagit Tahtasi

Projeksiyon Makinesi

Sunum Kumandasi

Sunum Odasi Dizeni
Oturma Duzeni

Sunum Salonunun Uygunlugu
Isiklandirma

Havalandirma

Farkli Katilimci Tiplerini Anlama
Farkli Davranis Profillerini Anlama
Profillere Gore Uygun Davranis Modelleri Gelistirebilme

Katilimcilarla Sézlii iletisim
Katilimcilarla Giiven iliskisi Kurabilmek
isimle Hitap Etmenin Onemi
Kelimelerin Segimi

Etkin Dinleme

Etkili Soru Sorma

Sorulari Yanitlama

Katiimcilarla S6zsuiz iletisim
Sunucunun Beden Dili
Ses Tonu ve Diger Faktorler

Sunumu Gergeklestirme
Etkili Agihs

Kritik Faktor

Grubu Canli Tutma



EGITIMCININ EGiTimi

PROGRAM iCERIGi

Ogrenme Siireci

Yetiskinler Nasil Ogrenir?

Beyin Nasil Cahlsir?

Andragojik Ogrenme Modeli
Egitimde Kalicihk Ogrenme Stilleri
Baskin Algilama Kanallari
Ogrenme Asamalari

Egitim Sureci

Basarili Bir Egitmenin Ozellikleri

Egitim Yontemleri
Diz Anlatim

Buz Kiricilar
Canlandiricilar Anketler
Vaka Calismalari
Canlandirmalar

Kiglk Grup Tartismalari
Takim Oyunu

On Test — Son Test

Planlama

Egitim ihtiyaclarinin Ogrenilmesi

Amag / Ogrenim Hedeflerinin Belirlenmesi

icerigin Olusturulmasi — Zihin Haritasi

Alt Basliklarin Belirlenmesi

Konularin Mantik Sirasina Gore Akisin Belirlenmesi
Konularin Onem Sirasinin Belirlenmesi

Zaman Planlama Cizelgesinin Olusturulmasi



Egitim Sunumu Hazirlama

Amac / Gindem / Ogrenim Hedeflerinin Yazilmasi
Giris ve Kapanis Boluimlerini Hazirlama
Powerpoint Dosyasinda Dikkat Edilecekler
Uygulamalarin Hazirlanmasi

Katilimci Notlarinin Hazirlanmasi

Egitim icin Zihinsel Hazirlik
Olumlu ve Enerjik Olma
Sunus Korkusunu Yenme

Egitim icin Fiziksel Hazirhk

Katiimcilarla ilgili Bilgi

Egitim Oncesi Odevler

Prova

Egitim Odasinin Kontroli

Egitim Araclarinin Kontrold

Fiziksel Goriinim Kontrolu

Olasi Problemleri Engelleme / Murphy Kanunu

Egitim Sunumunu Gerceklestirme
Etkili Agihs

Kritik Faktor

Grubu Canli Tutma

Etkili Kapanis

Zaman Yonetimi

Ozetleme Teknikleri

Gorsel ve isitsel Araclarin Kullanimi
Yazi Tahtasi

Kagit Tahtasi

Projeksiyon Makinesi

Sunum Kumandasi



Egitim Salonunun Duzeni
Oturma Duzeni

Egitim Salonunun Uygunlugu
Istklandirma

Havalandirma

Farkli Katilimci Tiplerini Anlama
Farkli Davranis Profillerini Anlama
Profillere Gore Uygun Davranis Modelleri Gelistirebilme

Katilimcilarla Sézli iletisim
Katihmcilarla Giiven iliskisi Kurabilmek
isimle Hitap Etmenin Onemi
Kelimelerin Secimi

Etkin Dinleme
Etkili Soru Sorma
Sorulari Yanitlama
Cevaplari Ele Alma

Katiimcilarla Sézsiiz iletisim
Egitimcinin Beden Dili
Ses Tonu ve Diger Faktorler

Egitim Sonrasi Takip Calismalari
Egitim Etkinliginin Olgiilmesi

Ogrenim Hedeflerinin Takip Edilmesi
Egitim Sonrasi Odevler ve Takip Calismalari



iS YASAMINDA DUYGUSAL ZEKA

PROGRAM ICERIGi

Zeka Turleri ve Duygusal Zeka Kavrami
Farkl Zeka Turleri

Duygusal Zeka Temeli ve Teorik Tanimi
Sirketlerin Duygusal Zekasi

Duygusal Zekanin Is Yasamindaki Onemi
Duygusal Zekanin Temel Bilesenleri

Oz Farkindalik / Oz Biling

Oz Farkindalk / Oz Biling

Johari Penceresine Gére Oz Biling Duygularimizi Tanimak
Gucla ve Gelisim Alanlarimizi Bilmek

Oz Giiven ve Oz Motivasyon Kavramlari

Oz Yonetim ve Duygularin Denetimi

Duygusal Tepkilerimizi Kontrol Edebilme

Duygularimiz mi Bizi Yonetiyor Biz mi Onlari Yonetiyoruz?
Duygu Diktatoryasi

Beyin Yapimiz

Duygu Dlinyamiz

Ofkenin Fizyolojisi

Ofke Yonetimini Gerceklestirmenin Yontemleri

Sosyal Farkindalik ve Empatik iletisim

Empatinin Gercek Anlamda Tanimi Nedir?

Empati Kavrami ile ilgili Yanlis Anlasiimalar

Baskalarinin Duygularini Sezmek ve Bakis Acilarini Anlamak
Is Hayatinda Empatik Yaklasimin Onemi

Sosyal Becerilerin ve iliskilerin Yonetimi
Duygusal Kredi Hesabina Yatirim Nasil Yapilir?
lliskileri / iletisimi Olumlu ve Olumsuz Etkileyen Unsurlar



KiSISEL STRES YONETiMi VE OZ FARKINDALIK

PROGRAM ICERIGi

Zeka Turleri ve Duygusal Zeka Kavrami
Farkli Zeka Turleri

Duygusal Zeka Temeli ve Teorik Tanimi
Sirketlerin Duygusal Zekasi

Duygusal Zekanin is Yasamindaki Onemi
Duygusal Zekanin Temel Bilesenleri

Stres ve Stres Kaynaklari

Stresin Tanimi

Stres Turleri

Stres Kaynaklarimizin Farkina Varmak

Stresi Algilayis Bicimimiz

Stresi Algilamada Kisisel Ozelliklerin Rolii

A / B Tipi Davranis Modelleri

Stresle Basa Cikmada Bireysel Farkindalik Yaratmak
Strese Karsi Tepki Verme Bicimlerimiz

Stresin Etkileri

Stresin Fizyolojik Etkilerinden Kendimizi Nasil Koruyabiliriz?
Stresin Zihinsel Etkilerinden Kendimizi Nasil Koruyabiliriz?
Stresin Davranigsal Etkilerinden Kendimizi Nasil Koruyabiliriz?
Stresin Duygusal Etkilerinden Kendimizi Nasil Koruyabiliriz?

Bireysel Stres Yonetimi

Bireysel Stres Yonetiminde Stresle Basa Cikabilme Teknikleri
Gunlik Yasamda Rahatlama Bigimleri

Dogru Nefes Almak

Otojenik Gevseme Egzersizleri

Progresif Gevseme



SATIS KOCLUGU

PROGRAM iCERIGi

Satis Koclugu Nedir?

Satis Koglugu Kavrami

Diger Yonetici Ozeliklerinden Ayirt Edici Yaklasimlar Nelerdir?
Satis Kocunun Farkl Sapkalari

Satis Kocunun Yetenekleri

Satis Koglugu Siireci Kogluk Tarzi

Satis Koglugunda Calisanlari Egitmek

Liderlikte Duygusal Zeka
Oz Farkindalik / Oz Biling

Oz Ydénetim

Sosyal Biling / Empatik Yaklasim
lliski Yonetimi

Kocluk Yaklasiminda iletisim Becerileri
Etkin Dinleme

Olumlu iletisim Terminolojisi

Etkili Beden Dili

Satis Temsilcilerinin Farkli Yaklasimlari

Satis Temsilcilerinin Dogasi

Farkli Satis Temsilcisi Profilleri

Farkli Profillere Gore Farkh Davranis Modelleri Sergilemek

Satis Ko¢lugunda Durumsal Liderlik ve Motivasyon
Durumsal Liderlik Yaklasimi

Kocun Motivasyon Sorumlugu

Bireysel Motivasyonu Saglamak ve Korumak

Farkli Motivasyon Asamalari

Calisanlari Motive Etmenin Yollari

Motivasyonu Dusuk Calisanlarla Kogluk Gérismeleri



YENi YONETICILER iCiN YONETIM BECERILERI

PROGRAM ICERIGi

Lider / Yonetici / Kogluk Kavramlari
Lider ve Yonetici Arasindaki Farklar
Liderlik Stilleri

Liderlik Ozellikleri

Farkli Kogluk Stilleri

Yeni Yonetici Olmanin Zorluklari
Dostlugun ve Otoritenin Surdirilmesi
Yonetimle Personel Arasinda Kopri Gorevi

Is Yapan Calisandan is Yaptiran Konumuna Gegis
Calisanlar Tarafindan Sinanma

Yoneticinin Duygusal Zekasi
Oz Farkindalik / Oz Biling

Oz Ydonetim

Sosyal Biling / Empatik Yaklasim
lliski Yonetimi

Yonetsel iletisim Becerileri

Etkin Dinleme

Etkili iletisim icin Olumlu iletisim Terminolojisini Kullanmak
Etkin Beden Dili Kullanimi

Farkl Calisan Profillerini Anlamak

Farkh Calisan Profillerini Anlamak Calisanlarimizin Profillerini Belirleyebilmek
Farkh Profillere Gore Calisanlarin Olumlu ve Gelisim Alanlari Farkli Davranis Mo-
delleri Sergileyebilmek

Kocluk Gorusmeleri
Calisanlara Geri Bildirim Vermek
Farkh Profillere Gore Farkli Geri Bildirim Verme Teknikleri



PROGRAM iCERIGi

Lider / Yonetici Kavramlari

Gecmiste ve GUnumiuzde Yoneticilik Kavrami
Liderlik Stilleri

Liderlik Ozellikleri

Liderlik ve Yoneticilik Arasindaki Temel Farklar
Yoneticilikte Kocluk Yaklasimi

Liderlikte Duygusal Zeka
Oz Farkindalik / Oz Biling

Oz Ydénetim

Sosyal Biling / Empatik Yaklasim
iliski Yonetimi

Yénetsel iletisim Becerileri
Etkin Dinleme

Olumlu iletisim Terminolojisi
Etkili Beden Dili

Farkli Bireyleri Anlama
Farkli Kisilik Profillerini Anlama
Farkli Davranis Modelleri

Durumesal 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



Kocluk Gortusmeleri

Calisanlara Geri Bildirim Vermek

Farkli Profillere Gore Farkl Geri Bildirim Verme Teknikleri

Sandvig Teknigi

Geri Bildirim Goriismelerinde Dikkat Edilmesi Gereken Temel Konular
SARAH Yaklasimi

Calisanlari Gelistirme

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

Farkli Davranis Motiflerine Gore Calisanlari Gelistirme Teknikleri

Basarili Ekipler Olusturmak

Yiiksek Performansh Ekiplerin Ortak Ozellikleri
Ekip Calismasinda Sinerji Yaratabilmek

Grup Dinamiklerini Yonetmek

Ekip Calismasinda Catisma Yonetimi

Ekip Bireylerinin Rollerini Belirleme



