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MUSTERI ODAKLILIK EGITIMI

Miisteri odaklilik, yiiksek miisteri memnuniyeti saglayarak sadik ve kalici miisteriler yaratmak

demektir.

En az dis miisteri memnuniyetini artirmak kadar i¢ misteriler olan ¢alisanlarin da memnuniyet
diizeylerini ve kurum ici hizmet kalitesini yiikseltmek, hizla ve her gegen giin daha da ¢ok
onem kazanmaktadir. Hatta i¢ hizmet ortaminda yasanan hizmet kalitesi, dis miisterilere

verilen hizmet kalitesinin tist sinir olmaktadir.

KURUMLAR NEDEN MUSTERI ODAKLILIK EGITI
ALMALILAR?

Miisteri tlim ticari iliskinin merkezindedir ve her musteri farklidir. Dolayisiyla her miisteriye verilmesi gereken hizm de farkli ve

misteri gereksinimlerine yonelik olmasi gerekir.

Bugtin ve yarin miisterimizin kim oldugu ve onunla iliskimizin seyri, kurumsal varligimizin kaderini belirleyen seydir.

aratir. Buglin artik temas kurmak ve etki yaratmak, her zamankinden

Kurum icinde ve kuruma digaridan her temas bir et

kolaydir. Bu durum herkesi, her kurumu, markayi, iligki yazgecilebilir kilmaktadir.

amini saglikl olarak stirdiirmesinin sigortasi olacagi gibi, ayni

Vermekte oldugunuz hizmetin kalitesini artirmak, kurumu

zamanda dinamik ve pozitif bir galisma ortaminin da geregidir.

BIREYLER NEDEN MUSTERI| ODAKLILIK EGITIMI ALMALILAR?

Is yasamimizda siirekli olarak, miisterilerimiz olarak kabul edebilecegimiz — hizmetlerimizden yararlanan - insanlarla iliski icerisindeyiz.

iliskilerimizin kalitesi ise hayatimizin kalitesini biiyiik dlciide belirler. Bulundugumuz ortamlari daha da yasanabilir kilmak, keyifli, mutlu,

geligtirici bir igsyerinde olmak istiyorsak hayatin su temel kuralini hatirlamaliyiz;

Aldiklanmizin degerini arttirmak istiyorsak verdiklerimizin degerini arttirmaliyiz.

< “Motive edici etkiler yiikleme yoniinden faydal, kisinin davranislarini gdzden gecirmesini etrafina karsi davranma sekillerini ?
olumlu yonde etkileyici.”
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MUSTERI ODAKLILIK EGIiTiMi
EGiTiM HEDEFLERI BU PROGRAMDAN BEKLENEN FAYDALAR?
¢ Katilmcilara, miisteri odakl bir yaklasimla, miisteriler ve kurum igin karsilikli deger o Miisteri odakli yaklasim ile artan misteri memnuniyeti.
lreterek misteri beklentileri Il kt k
LR IESIE SR S IO e M AL Y OE RN A AL G ¢ Dogru iletigsim teknikleri ile etkili sorun ¢ézme.
e Katil | Usteri odakli bir yakl I Usterilerin gorinii k ihtiyacl
atilimcilarin, miisteri odakl bir yaklagimla, miisterilerin goriinir ve gergek ihtiyaglarini « Gelisen tavirlar ve olumlu iliskiler.
dogru sekilde tespit ve analiz edebilmelerine, profesyonellik igerisinde samimi ¢coziimler
getirerek ve uzmanliklarini yansitarak bu ihtiyaclan dogru sekilde karsilayabilmelerine * Kaliteli iletisim ve miisteriyi net anlama becerisi ile hizli sonuca ulagma.
yardimei olmak.
¢ Katilmcilarin miisteri ve potansiyel misterilerle, yapici ve etkin bir sekilde; karsilikh
gliven duygusunu ve olumlu iligkiyi gii¢clendirerek iletisim kurmalarina yardimci olmak.
» Yoneticilere ¢aliganlarini miisteri odakh olma konusunda nasil yonlendireceklerini
gostermek.
« Katilimcilara kisisel kalite bilinci kazandirarak daha mutlu ve verimli bir sekilde
calismalarina ve kurumlarini daha iyi temsil etmelerine ilham saglamak.
¢ Tim galisanlar; ozellikle satis, pazarlama ve miisteri iligkileri profesyonelleri ile orta ve istege gore 1 ya da 2 tam giin
st kademe yoneticiler.
EGITIM ICERIKLERI
MUSTERI KIMDIR ? MUSTERI ODAKLI OLMAK PROFESYONEL MUSTERI
- Musteri Kimdir? = Musteri Odakli Olmanin Anlami
- Zorlayici Durumlarda Profesyonel
¢ Tanimi ¢ Anlami . o e
Misteri lletigimi
e Onemi o Musteri Odaklilik Satis Getirir
i ¢ Dogru Tavn Sergilemek
¢ Misteriyi Tanimak ¢ Urlin Odakhlik — Miisteri Odaklilik
_ ¢ “Saldirgan - Edilgen — Giivenli”
s I¢c — Dis Misteri ¢ 4+2 P'den 4C+2P’ye Tavir
» Yoneticinin Musterisi Calisanidir o Miusteri Odakliligin Otesi e
s Miisteri Gereksinimleri ¢ Ekibin Bakis Acisi Nasil Miisteri Odakh « “isinden Mutlu Olmak
Yapilr? o .
¢ Herkes Farklidir — Farklilik Zenginliktir = Istiyorsan Mutlu Calis
Kalite o e
s Farkhhklan Yonetmek ’ s “Zor Olan Gelistirir.
S I L T LA ¢ Farkindalik — Olup Biteni Yakalamak
Odakliyiz?
¢ iletisimin Nabzini Tutmak
o Kurum ici Sistem ve Kurallar
¢ Soru Sorma ve Dinleme Becerileri
e En lyinin Tanimini Musteri Yapar
« Bireysel ihtiyaclar Gérebilmek
* Yonetim Kaliteniz Nasil?
« Kisisel Usluplari Okuyabilmek
¢ Miisteri Beklentilerini Karsilamanin =
Kalitenin 4 Boyutu * Empati Kurmak
« “Allah Diisiirmesin” e Farkl Usluplara Uyum Saglamak
« “Mecbur Kalirsam” ¢ Olumsuz Duygularla Bas Etmek
« “Zaten Béyle Olmali” o Kaba Ifadelerle Baga Cikmak
. “Vay Be” « Zor insanlar Anlamak ve Basa Gikmak
* Kisisel — Kurumsal Kalite * Zor Insan Olmamak
¢ Bir Yonetici Olarak Ekibinize “Vay Be” * Duygulari Yonetmek
Dedirtmek « Kaba ve Yersiz Yaklasimlarla Basa
¢ Ekibinize Musterilerine “Vay Be” CGikmak
Dedirtmeyi Asilamak e Sorular Nezaketle Cevaplandirmak
¢ Sadakati Saglamak e Sinir Cizmek
¢ Miisterinin Vazge¢me / Firma « igbirligi Yaratmak
Degistirme Nedenleri
o Ozel Olmak - Fark Yaratmak
o Calisani Ozel Hissettirmek
e Kurum Olarak Ne Kadar Miisteri
Odakliyiz?
e Miusteri Odaklilik Bilinci insaa Etmek
- Miisteri Odakl Iletisim
¢ Kurum ici iletisim Dilleri
e “Sen” Dili
e “Ben” Dili
¢ “Biz" Dili
e Herkesin Ayni Dili Konusmasini
Saglamak
¢ Dil Yetmez Samimiyet De Olmali
» Psikoloji = Fizyoloji
« icindeki Disina Yansir
¢ Giiven Saglayan Beden Dili ve Ses
Kullanimi
 Bilingalti Etkiler — Aligkanliklar
Biz, Fast Forward olarak, 2001 yilindan bu yana, kisisel ve kurumsal déniisiim alaninda hizmet Tirkiye'de kisisel ve kurumsal doniisiim konusunda hemen akla gelen bir merkez; 6nci bir
veren; karsilikl ighirligi icerisinde deger yaratmaya odaklanmig, deneyim ve birikim sahibi, egitim ve danigmanlik firmasi olmayl amacliyoruz. Tim egitim ihtiyaglariniz ile ilgili detayli
dinamik bir ekibiz. bilgi almak igin
egitmen kadromuzu inceleyin bizimle iletisime gegin

MUSTERI ODAKLILIK EGiTiMi REFERANSLARIMIZ

Abdi ibrahim ilag P. Standart Doruk Yemek Aktivita

Carrefoursa Gedore Altas Johnson&Johnson Vision Care Egebant

Savola Gida itkib Mais Motorlu Araglar SPS Etiket

Bausch & Lomb Ekom Tanitim MediaMArkt S Dijital

L'Oreal Tiirkiye TAV Saturn Makro Ambalaj
Kiigiikler Holding Klueh Deniz Teb Finansman Rifat Sargin Eczanesi

Klip Kimya Assan Gida Green Chemicals Kinstioglu Eczanesi




