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ISTANBUL BiLGi AKADEMISI

Sikayet Yonetimi ve Zor Musterilerle
Basa Cikma Egitimi

SP2516
Egitim Amaci Egitim Detaylan
Katilimcilarin misteri sikayetlerini kurumsal bir siiregle ul Kurumsal E@itim o Egitim Siresi: 1 Gin / 6 Saat
yOnetme, zorlu ve 6fkeli misterilerle profesyonelce basa @ Kapali Grup / Bire-bir - Sertifika: Katim Sertifikas
¢ikma ve bu durumlari sadakat firsatina dontistiirme Online i35 Yiiz Yiize Egitim Takvimi: Hi / HS

becerilerini gelistirmektir.

Egitim icerigi

Sikayetin Kurumsal Degeri ve Felsefesi Hedef Kitle
o Sikayetlerin Sadakat ve Uriin Gelisimine Katkisi
o Sikayet Yonetiminde Etik Yaklagim ve Kurumsal Durug
© Musgteri Kaybi (Churn) Riskini Yonetme

Musteri hizmetleri, satis sonrasi
destek, ¢cagri merkezi ekipleri ve
diizenli olarak gergin veya zorlu
musteri etkilesimleri yasayan tim
Zor Miisteri Tiplerini Tanima ve Anlama calisanlardir.

o Farkl Zor Miisteri Kisiliklerini Belirleme (Ofkeli, Siipheci, Pasif-Agresif vb.)

o Zorlugun Kisisel Degil, Durumsal Oldugunu Anlama

o Empati ve Aktif Dinleme ile Gerginligi Azaltma

Etkili Sikayet Yonetimi Siireci

o Sikayet Aninda izlenecek Adimlar (Dinle, Onayla, Oziir Dile, Coz)

© Duygusal Zekayi Kullanarak Musteri Duygularini Yatistirma Teknikleri
o Sozlil ve Yazili lletisimde Profesyonel Dil Kullanimi

Coziim Gelistirme ve Aksiyon Alma

o Sikayetin K6k Nedenini Hizla Tespit Etme Yontemleri

o Makul ve Kurumsal Sinirlar iinde Kalici Cziimler Sunma
o Musteri Takipleri ve Céziimiin Dogrulanmasi

Sikayeti Sadakata Cevirme Stratejileri

o Basarili Céziim Sonrasi Miisteriden Savunucu (Advocate) Yaratma
o Sikayet Verilerini Analiz Ederek Kurumsal Siiregleri lyilestirme.
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