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Overview

MuUsteri deneyiminde basarili olmanin en énemli unsurlarindan biri, mUsteri problemlerini hizli ve
dogru sekilde ¢oézebilmektir. Ozellikle musteri hizmetleri, teknik destek ve helpdesk ekipleri icin
problem ¢ozme becerileri musteri memnuniyeti ve sadakati Uzerinde dogrudan etkili olur.

Solving Problems egitimi, musteri problemlerini sistematik sekilde analiz etmek, kok nedenleri
belirlemek ve etkili cozumler Uretmek isteyen profesyoneller icin hazirlanmis kapsamli bir problem
¢cdzme ve musteri deneyimi programidir.

Bu egitim sayesinde katilimcilar:

Problemleri daha hizli analiz edebilir

Kok nedenleri dogru sekilde tespit edebilir

Daha etkili ¢6zUm sec¢enekleri gelistirebilir

Musteri memnuniyetini artirabilir

Problem ¢6zme sureclerini daha yapilandirilmis yonetebilir

Program, modern musteri deneyimi yaklasimini sistematik problem ¢cézme metodolojileriyle birlestirir.
Solving Problems Yaklasimi

SP modeli, musteri problemlerini yalnizca ylzeysel olarak cdzmek yerine gercek nedenlerini analiz
etmeye odaklanir.

Programin temel amaci:

Problemi dogru tanimlamak

Kok nedenleri analiz etmek
Alternatif cdzUmler gelistirmek

En uygun ¢6zUm Uzerinde anlasmak
Sdrecten 6grenim cikarmak

Bu yaklasim sayesinde musteri problemleri daha surdurulebilir ve kalici sekilde ¢cozulebilir.

Program, 20 yili askin musteri deneyimi arastirmalari ve saha uygulamalari Uzerine gelistirilmistir.

iDEAL Problem C6zme Framework’u
Egitimin merkezinde yer alan iDEAL framework'U yapilandirilmis bir problem ¢dézme modeli sunar.

iDEAL Sureci

Identify > Problemi tanimlama

Diagnose -» Kok nedeni analiz etme
Explore » C6zUm secenekleri gelistirme
Agree » En uygun ¢o6zum Uzerinde anlasma
Learn - Surecten égrenim cikarma

Bu model muUsteri problemlerinin daha sistematik ve verimli sekilde ¢6zUlmesini saglar.
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Solving Problems egitimi, musteri problemlerini daha sistematik, hizli ve etkili sekilde ¢cozmek isteyen
sirketler icin kapsamli bir musteri deneyimi gelisim programidir.

Bu egitim sayesinde sirketler:

Musteri memnuniyetini artirabilir
Problem ¢6zme sureclerini hizlandirabilir
Daha guclu musteri iliskileri gelistirebilir
Operasyonel verimliligi artirabilir

Uzun vadeli muUsteri sadakati olusturabilir

Ozellikle musteri deneyiminin kritik oldugu sektérlerde guclu problem ¢cdézme becerileri dnemli bir
rekabet avantaji saglar.

Who Should Attend

Bu egitim ozellikle:

Customer service ekipleri

Teknik destek uzmanlari

Helpdesk profesyonelleri

Customer Success ekipleri

Cagri merkezi calisanlari

Musteriyle dogrudan iletisim kuran profesyoneller

icin uygundur.

Hem B2B hem B2C musteri deneyimi surecglerinde uygulanabilir yapidadir.

https://bilginc.com/tr/egitim/solving-problems-10403-egitimi/ 2/5


mailto:info@bilginc.com
https://bilginc.com

. ere s Bl GINC
Solving Problems Egitimi IT Academy

info@bilginc.com

Sdre: 2 Gun bilginc.com

What You Will Learn

Solving Problems egitimi sirketlerin muUsteri deneyimini ve operasyonel verimliligini gelistirmeye
yardimci olur.

Egitim Sonrasi Beklenen Kazanimlar

Daha yuksek NPS skorlari
Daha guclu CSAT sonuclari
Daha hizli problem ¢6zme
Daha dusuk customer effort
Artan musteri sadakati
Daha verimli ekip calismasi

Ayrica ekiplerin analitik dUsunme ve 6zgUven becerileri gelisir.

Programda Yer Alan Ana Basliklar

iDEAL problem ¢ézme framework'u
Problem tanimlama teknikleri

Root cause analysis

Structured questioning

Lateral thinking

Cozum gelistirme yontemleri
Customer effort azaltma
Collaborative problem solving
Suarekli iyilestirme yaklasimlari

CX odakli problem ¢dézme teknikleri

Outline

1. Problemleri Dogru Tanimlama
Basarili problem cézmenin ilk adimi problemi dogru anlamaktir.
Bu bolumde:

Problem framing teknikleri

Durum analizi

Musteri ihtiyaclarini anlama
Structured questioning yontemleri

gibi konular ele alinir.

2. Kok Neden Analizi

Yuzeyde goérunen sorun her zaman gercek problem olmayabilir.

Katilimcilar:
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Root cause analysis
Sebep-sonug iliskileri
Problem teshis yontemleri
Analitik dusinme becerileri

[ ]
[ ]
[ ]
[ ]

ogrenir.

3. C6zim Gelistirme Teknikleri

Program, yaratici ve uygulanabilir cozum gelistirmeye odaklanir.

Bu modulde:

e Alternatif cozUm Uretme

e |ateral thinking teknikleri
e Problem-solving strategies
e Karar verme yontemleri

gibi konular islenir.

4. Misteriyle Birlikte C6zim Uretme
Modern musteri deneyimi sureclerinde is birligi dnemlidir.
Bu bdélumde:

Collaborative problem solving
Co6zUm seceneklerini degerlendirme
Musteri beklentilerini ydnetme
Guven odakli iletisim

gibi konular ele alinir.

5. Customer Effort Azaltma
MuUsteri problemlerini ¢cozerken sureci kolaylastirmak kritik dnem tasir.
Katilimcilar:

e Customer effort azaltmayi

e Surecteki engelleri kaldirmayi

o Hizli ¢dzUm gelistirmeyi

e SurtUnmeyi azaltan iletisim tekniklerini
ogrenir.
6. Ogrenme ve Surekli Gelisim
Her problem ¢6zUm sureci yeni 6grenimler saglar.

Bu modulde:

e SuUrec degerlendirme
e Gelisim alanlarini belirleme
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e Surekliiyilestirme yaklasimi
e Problem ¢dzme kulturu olusturma

gibi konular islenir.
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