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Overview

Bu egitimin sonunda katilimcilar:

e Mdusteri deneyiminin ne oldugunu ve isletmeler icin neden kritik 6neme sahip oldugunu
anlayacaklardir.

Musteri yolculugunu haritalandirma ve analiz etme becerisi kazanacaklardir.

Musteri geri bildirimlerini toplama ve analiz etme yontemlerini 6greneceklerdir.

Olumlu bir mUsteri deneyimi yaratmanin temel prensiplerini ve stratejilerini benimseyeceklerdir.
Musteri odakli bir kUltur olusturmanin énemini kavrayacaklardir.

Farkli sektorlerdeki basarili musteri deneyimi 6rneklerini inceleyeceklerdir.

Kendi islerinde musteri deneyimini iyilestirmek icin uygulanabilir adimlar belirleyebileceklerdir.

Egitim Yontemleri: interaktif sunumlar, vaka calismalari, grup tartismalari, bireysel ve grup egzersizleri,
simulasyonlar, rol oyunlari.

Who Should Attend

Ust dlizey ve orta diizey butln ydneticiler

Musteri deneyimi, CRM, pazarlama, satis departmani ¢alisanlari
Musteri ile iliskide olan butun calisanlar

Gelecek ile ilgili kariyer hedefleri olan herkes

Outline

Gin 1: Muisteri Deneyimi Temelleri ve Musteri Yolculugu

e Sabah (9:00 - 12:00): Misteri Deneyimine Giris
o Tanisma ve egitim hedeflerinin paylasiimasi
o Musteri deneyimi kavrami: Tanimi, dnemi ve evrimi
o Neden musteri deneyimine odaklanmaliyiz? (isletme Gzerindeki etkileri: mUsteri sadakati,
karhhk, itibar vb.)
o Musteri beklentileri ve degdisen trendler
o lyive kétl musteri deneyimi érnekleri (interaktif tartisma)
o MuUsteri sadakati ve yonetimi
e Ogle Yemegi (12:00 - 13:00)
e Ogleden Sonra (13:00 - 16:00): Miisteri Yolculugu Haritalama
Musteri yolculugu (Customer Journey) kavrami ve dnemi
Musteri yolculugunun asamalari (farkindalik, dederlendirme, satin alma, hizmet, sadakat)
MuUsteri persona olusturma (érnek calismalar)
Musteri yolculugu haritalama teknikleri (bireysel ve grup calismalari)
Temas noktalari (Touchpoints) ve etkilesimler
Acl noktalari (Pain Points) ve firsat alanlarinin belirlenmesi
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Gin 2: Musteri Geri Bildirimi ve Olumlu Deneyim Yaratma
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e Sabah (9:00 - 12:00): Musteri Geri Bildirimini Anlama ve Yonetme
o Musteri geri bildiriminin 6nemi ve kaynaklari
Geri bildirim toplama yéntemleri (anketler, gorusmeler, sosyal medya, online yorumlar vb.)
Nicel ve nitel geri bildirim analizi
Geri bildirimleri eyleme dénusturme surecleri
Sikayet yonetimi ve musteri kaybini dnleme stratejileri
o Ogle Yemegi (12:00 - 13:00)
o Ogleden Sonra (13:00 - 16:00): Olumlu Miisteri Deneyimi Tasarimi
Olumlu musteri deneyiminin temel unsurlari (hiz, kolaylik, verimlilik, empati, kisisellestirme)
MuUsteri beklentilerini asma stratejileri, proaktif yakasimlar
Duygusal baglanti kurmanin énemi
Cok kanalli (Omnichannel) musteri deneyimi ydnetimi
Teknolojinin musteri deneyimindeki roll (CRM, yapay zeka, otomasyon vb.)
Vaka calismalari: Basarili musteri deneyimi uygulamalari
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Gun 3: Misteri Odakl Kiiltiir ve Siirekli iyilestirme

e Sabah (9:00 - 12:00): Miisteri Odakh Kiltir Olusturma
o Musteri odakhligin organizasyonel 6nemi
Liderligin rolU ve vizyonun paylasiimasi
Calisanlarin musteri deneyimi Uzerindeki etkisi
Musteri odakli bir ekip olusturma ve yetkilendirme
ic iletisim ve is birliginin 6nemi
Musteri deneyimi metrikleri ve KPI'lar (Memnuniyet Skoru - CSAT, Net Tavsiye Skoru - NPS,
MuUsteri Cabasi Skoru - CES vb.)
e Ogle Yemegdi (12:00 - 13:00)
e Ogleden Sonra (13:00 - 16:00): Miisteri Deneyiminde Siirekli iyilestirme ve Gelecek Trendler
Musteri deneyimi stratejilerini dlcme ve degerlendirme
lyilestirme alanlarini belirleme ve dénceliklendirme
Deneme yanilma ve inovasyon kulturu
Musteri deneyiminde gelecek trendler (kisisellestirme, proaktif hizmet, yapay zeka vb.)
Kendi isiniz icin musteri deneyimi iyilestirme plani olusturma (bireysel calisma)
Egitim degerlendirmesi ve kapanis
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