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~ TELEFONDA
TEMEL iLETiSIM BECERILER

Kimler Katiimal? Neden Katilmali? Hedef Yetkinlikler

Telefon ile hizmet veren inbound ve Mikemmel masteri hizmeti, Arayanin Ihtiyaclarini Anlamak
outbound musteri temsilcileri telefonda temsilcinin ilk kontagi Profesyonel Nezaket
kurmasiyla baslar Kizgin Musterilerle Baga Gikma

= g

TARIH KONTENJAN
14 Mart 2017 | 13 Haziran 2017 ; Stylus Bosphorus
1 Gln Telephone Doctor . 16
20 Eylil 2017 | 19 Aralik 2017 Trend Altunizade

Seminerin Hedefleri

“Musteri Hizmetleri icin Telefonda Etkin iletisim” semineri sonunda katimcilar;
> Acllis, kapanig, aktarim, bekletme ve geri aramanin profesyonel tekniklerini 6grenecekler
> Hakimiyet ve kizginhgi yénetebilmek icin ses, ses tonu, sézcik kullanimi hakkinda bilgi sahibi olacaklar
> Mdusteri ve sUre¢ odakli dinlemenin yéntemleri konusunda becerilerini arttiracaklar
> Proaktif misteri hizmeti icin kigisel yetkinliklerini gelistirecekler

4 Algi yénetimi ve olumlu dil kullanimi ile misteri memnuniyetini saglama becerilerini arttiracakladir

Egitim Metodolojisi

»  interaktif ve kapsamli bilgi paylagimi

» Pek ¢cok 6rnek ve uygulama ile aktif 6grenme

> Dinleme, analiz, soru sorma ve bekletme uygulamalari
4 Bireysel ve grup egzersizleri

> Roleplay calismalari

i PDR Open Platform | Created by PDR Group


http://www.pdropenplatform.com
http://www.tmi.com.tr
http://www.teldoc.com.tr
http://www.pdropenplatform.com
http://www.tackturkiye.com
http://www.stylus.com.tr

- TELEFONDA
MUKEMMEL MUSTERT HiZMETi VERMEK

Kimler Katilmali? Neden Katilmali? Hedef Yetkinlikler

MUsteri hizmetleri, Kizginhk ve memnuniyetsizlik Proaktif Misteri Hizmeti
servis danismanlari, misteriye dontis | durumlarinda kurumsal iletisim ve hizmet Kizginlikla Basa Cikma
yapan uzmanlar dengesini kurabilecek bilgi, beceri ve Duygusal Yansimayi Onlemek
teknikler kazanmak igin

TARIH SURE FIRMA KONTENJAN
15 Mart 2017 | 14 Haziran 2017 ; Stylus Bosphorus
1 Gln Telephone Doctor . 16
21 Eyliil 2017 | 20 Aralik 2017 Trend Altunizade

Seminerin Hedefleri

“Telefonda Mikemmel Kurum imajl Yaratmak” semineri sonunda katilimcilar;
» Telefon iletisiminin kurum imajina etkisini fark edecek
> Kurum kimligini telefonda yansitabilmenin noktalari ile telefonlarin kurum imajina uygun
4 karsilanma tekniklerini 6grenecek
> Telefonda sesin 6nemi ve kullanimi
4 Kizginlikla telefonda bas edebilmek

> Duygusal sizintiy1 kontrol edebilmek konularinda yetkinliklerini gelistireceklerdir

EqQitim Metodolojisi

> interaktif ve kapsamli bilgi paylasimi
4 Pek ¢ok 6rnek ve uygulama ile aktif 6grenme
4 Hedeflendirme, 6nceliklendirme, planlama ve zaman calicilar ydnetmek icin teknikler

4 Bireysel ve grup egzersizleri
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TELEFONDA
BASARILI SATIS TEKNIKLERI

Kimler Katiimali? Neden Katilmali? Hedef Yetkinlikler

Telefonda satis yapan Diinyada degisen satin alma reflekslerini ltirazlar ile Basa Cikma
musteri temsilcileri daha net tanimlayabilmek, ayni zamanda Kritik Satis Basari Faktorleri
ulasiimasi zor musterilerde profesyonel Sorgulama Becerileri
satis tekniklerini kavrayabilmek igin Satig Mesaji

= 0

TARIH SURE FIRMA KONTENJAN

. Stylus Bosphorus
27 Haziran 2017 2 Gln Telephone Doctor y P 16

Trend Altunizade

Seminerin Hedefleri

“Telefonda Satis Teknikleri” semineri sonunda katilimcilar;
» Bireysel satis hedeflerini revize etme
4 Musteriyle iligki kurarak, profile gére satis sunumu yapabilme
4 Satin alma sinyallerini tespit etme
> Musterilerin daha kolay satin almalarini saglamak

4 itirazlar guvenli bir iletisimle cdzebilme becerilerini arttiracaklardir

Egitim Metodolojisi

> interaktif ve kapsamli bilgi paylasimi
»  Ornek ve uygulama ile aktif 6grenme
> Bireysel ve grup egzersizleri

4 Roleplay calismalari

i PDR Open Platform | Created by PDR Group
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~ TELEFONDA
ZORLUGU YONETEBILMEK

Kimler Katilmali? Neden Katilmali? Hedef Yetkinlikler

Telefon ile hizmet veren inbound ve Gerektiginde misteriye kurumsal olarak Farkliligi Yonetebilmek
outbound miisteri temsilcileri sikayet “hayir” cevabini vermenin de profesyonel Zorluk Kaynaklarini Bilmek
karsilama birimleri, backoffice g¢alisanlari teknikleri ve bunun getirdigi stresi de Zorlugun Digiinsel ve Davranigsal
kontrol altina alabilmenin yontemlerini Boyutunu Anlamak
6Grenmek igin Zor insan Tipleri

TARIH SURE FIRMA KONTENJAN

o Stylus Bosphorus
29 Agustos 2017 2 Giin Telephone Doctor y p. 16
Trend Altunizade

Seminerin Hedefleri

“Telefonda Zorlugu Yo6netebilmek” semineri sonunda katilimcilar;
» Telefonda musgteri iletisiminde zor durumun kaynagini tanimlama ve uygun ¢ézim yéntemi saptayabilme
> Zorlayici musteri profillerini tespit edip, yénetebilme
> Yasanan olumsuzlugu ortadan kaldiracak sekilde tavir sergileyebilme

> Kisiye 6zel iletisim becerilerini kullanabilme yetenegi gelistireceklerdir

Egitim Metodolojisi

> Kapsamli bilgi paylasimi
» lletisim profil analizi
> Bireysel ve grup egzersizleri

4 Role play ¢alismalari

e PDR Open Platform | Created by PDR Group
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TELEFONDA RANDEVU ALMA
VE SATIS BECERILERINi ARTIRMAK

Kimler Katilmali? Neden Katilmali? Hedef Yetkinlikler

Satig danigmanlari Randevu tarihini kesinlestirmek Kritik Bagari Faktorleri
ve yiiz ylze satisin performansini Kisisel Limit
artirmak igin ltirazlarla Basa Gikma

KONTENJAN

Stylus Bosphorus
28 Mart 2017 2 Gin Telephone Doctor y p. 16
Trend Altunizade

Seminerin Hedefleri

“Telefonda Randevu Alma ve Satis Becerilerini Artirmak” semineri sonunda katilimcilar;
» Randevuya dénustirme icin kritik basari faktérlerini kavrayacaklar
> Kurum kimligini telefonda yansitabilme becerilerini geligtirecekler
> itiraz karsilama yéntemlerini dgrenerek, gériismelerini randevuya cevirmenin temel

teknikleri konusunda bilgi sahibi olacaklardir

Egitim Metodolojisi

> interaktif ve kapsamli bilgi paylasimi
4 Pek ¢ok 6rnek ve uygulama ile aktif 6grenme
> Bireysel ve grup egzersizleri

4 Role play ¢alismalari

i PDR Open Platform | Created by PDR Group
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TELEFONDA SIKAYET YONETIMI

Kimler Katilmah? Neden Katilmali? Hedef Yetkinlikler

Telefonda sikayet ve memnuniyetsizlik Misteri tiplerine ve sikdyetlerin Her Sikdyet Bir Armagandir Stratejisi
yoneten tim misteri temsilcileri icerigine gore ¢oziim gelistirmeyi Sikayeti Firsata Gevirmek
0grenmek igin Sikayetci Misteriyle Bag Etmek

KONTENJAN

Stylus Bosphorus
28 Subat 2017 1 GUn Telephone Doctor | p. 16
Trend Altunizade

Seminerin Hedefleri

“Telefonda Etkin Sikayet Yénetimi” semineri sonunda katihmcilar;
» Musteri sikayetlerini etkin bir seklide yénetebilme
> Musterilerde proaktif bir sekilde olumlu algiyi olusturabilme
> Yetkililerin daha gavenli ve musteri odakli ¢6zim bulma
4 Kaybedilmek Uzere olunan musgteriyi geri kazanabilme

> Musteri sadakatini arttirma becerilerisi kazanabilme

EQitim Metodolojisi

> interaktif ve kapsamli bilgi paylasimi
4 Pek ¢ok 6rnek ve uygulama ile aktif 6grenme

> Bireysel ve grup egzersizleri

ﬁ% PDR Open Platform | Created by PDR Group
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HERKES iCIN
TELEFON KULTUR( VE BECERILERI

Kimler Katilmali? Neden Katilmali? Hedef Yetkinlikler

Kurumda i¢ ve dis bordroda galisan ve Kurum telefonunun Kritik basari Arayanin ihtiyacini Anlamak
masasinda telefon bulunan tiim calisanlar faktorlerini 6grenmek igin Profesyonel Nezaket

TARIH i ' KONTENJAN

. Stylus Bosphorus
28 Nisan 2017 1 Gin Telephone Doctor u p. 16
Trend Altunizade

Seminerin Hedefleri

“Herkes igin Telefon Kultdri ve Becerileri” semineri sonunda katilimcilar;

» Telefon iletisiminin farkliliklari

4 Kurum kultdranun telefonda yansitilmasi

4 Telefonda iletigimin kritik faktorleri

> Etkin telefon gérismeleri ile daha verimli sonuglar elde edilmesi konularinda yeni bir bakis acgisi kazanacaklardir

Egitim Metodolojisi

> interaktif ve kapsamli bilgi paylasimi

i PDR Open Platform | Created by PDR Group
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