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MUSTERI iLISKILERI

EGITIMIN TANITIMI VE ONEMI: Giinimiiz sartlarinda miisteri sadakatiyle sonuglanacak miisteri iliskileri, sirketin
en 6nemli rekabet aracidir. Kurum galisanlarinin is iligkileri gelistikge kurum ici ve disi iletisim artacak, ve boylece
de verimlilik artacaktir Sirket daha iyi temsil edilecektir.

EGITIMIN AMACI: Calisanlarin miisterilerle daha bilingli ve dogru iletisim kurmalarina katkida
bulunmak.iletisimdeki olasi catismalari dnlemek ve kurum ici verimliligi artirmak.
Hedef: Musteri ile yapilan her iliskide sirketin temsil edildigi bilincinin olusturulmasi.

EGITIM SURESI: 1 giin
EGITIM iIGERIGI:

1-MUSTERI ODAKLILIK
*MuUsteri odakl kurumsal imaj
*Kurumsal imaj misteriye nasil yansir

2-MUSTERI iLISKILERI YONETIMI

* Musteri beklentileri

* Uzunddnemli musteri yaklasimi ve glven iligkisi
* Mlsteri sikayetinin 6nemi

* Sikayet Uzerine alinmasi gereken 6nlemler

* Sikayeti karsilama ve ¢dzim siireci

3-TEMEL ILETiSIM YAKLASIMLARI

* Etkin beden dili, konugsma, dinleme, soru sorma
* C6zUm odaklilk

* [tirazla basa ¢ikma, degisik misteri profilleri

* [kna siireci ve yéntemleri

4-MUSTERI TEMAS NOKTALARI
* Telefonla iletisim

* Ylzylze iletisim

*Yazil iletisim
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