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Overview

Musteri hizmetleri, teknik destek ve musteriyle dogrudan iletisim kurulan tUm rollerde zor musteri
goérusmeleri kacginilmazdir. Ozellikle sikayet yonetimi, gergin musteri iletisimi ve kriz anlarinda dogru
yaklasimi gosterebilmek musteri deneyimi acisindan kritik dnem tasir.

Handling Difficult Situations egitimi, musteriyle yasanan zor gérismeleri profesyonel sekilde yonetmek,
gerilimi azaltmak ve ¢d6zUm odakli iletisim kurmak isteyen ekipler icin hazirlanmis kapsamli bir musteri
iletisimi ve problem yonetimi programidir.

Bu egitim sayesinde katilimcilar:

Zor musteri gérusmelerini daha etkili yonetebilir
Musteri gerilimini azaltabilir

Guven odakli iletisim kurabilir

Sikayet sureclerini profesyonel ydnetebilir
Musteri memnuniyetini artirabilir

Program, modern CX (Customer Experience) prensiplerini yapilandiriimis iletisimm modelleriyle birlestirir.

Handling Difficult Situations Yaklasimi
HDS modeli, musteriyle yasanan zor durumlari sistematik ve empati odakli sekilde yonetmeyi hedefler.
Programin temel amaci:

Musteri duygularini anlamak
Gerilimi azaltmak

Problemi sahiplenmek

Dogru ¢o6zUm Uretmek

Pozitif mUsteri deneyimi olusturmak

Bu yaklasim sayesinde musteri sikayetleri daha kontrollU ve daha profesyonel sekilde yonetilebilir.

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

8 Adimhi Zor Goérisme Yonetim Framework’u

Egitimin merkezinde musteriyle yasanan zor gdérusmeleri yonetmek icin kullanilan yapilandirilmis bir
framework yer alir.

Framework’iin Temel Amaci

Durumu dogru anlamak

Empati olusturmak

Guven kaybetmeden ¢cdzUm Uretmek
MuUsteriyi yonlendirmek

Sikayeti pozitif deneyime donusturmek

Bu yapi musteriyle yapilan gérusmelerde daha kontrollU ve glven veren iletisim saglar.
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Handling Difficult Situations egitimi, musteriyle yasanan zor gérismeleri daha profesyonel, kontrollu ve
¢co6zUm odakli yonetmek isteyen sirketler icin kapsamli bir musteri deneyimi gelisim programidir.

Bu egitim sayesinde sirketler:

Musteri memnuniyetini artirabilir

Sikayet sureclerini daha verimli yonetebilir
MuUsteri sadakatini guclendirebilir

Daha guclU musteri iliskileri kurabilir

CX performansini gelistirebilir

Ozellikle musteri deneyiminin kritik oldugu sektoérlerde gucli zor durum ydnetimi becerileri dnemli bir
rekabet avantaji saglar.

Who Should Attend

Bu egitim ozellikle:

Customer service ekipleri

Helpdesk profesyonelleri

Teknik destek ekipleri

Customer Success uzmanlari

Cagri merkezi calisanlari

MuUsteriyle birebir iletisim kuran profesyoneller

icin uygundur.

Hem inbound hem outbound musteri iletisim sureclerinde uygulanabilir yapidadir.
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What You Will Learn

Handling Difficult Situations egitimi sirketlerin musteri deneyimini ve sikayet ydnetimi sureclerini
gelistirmeye yardimci olur.

Egitim Sonrasi Beklenen Kazanimlar

Daha yuksek NPS skorlari

Daha guclu CSAT sonuclari

Daha dusuk musteri gerilimi
Daha hizli problem ¢dzme

Daha guclu musteri sadakati
Daha profesyonel musteri iletisimi

Ayrica ekiplerin 6zgUveni ve zor durum ydnetimi becerileri gelisir.

Programda Yer Alan Ana Basliklar

Customer emotion management
Sikayet yonetimi

De-escalation teknikleri

Empatik iletisim

Active listening

Structured questioning
Escalation management

Warm handoff surecleri
Customer loyalty olusturma

CX odakli iletisim yontemleri

Outline

1. Misteri Duygularini Anlama

Zor musteri gérusmelerinde ilk adim musterinin duygusal durumunu analiz etmektir.
Bu bolumde:

Customer emotion management

Empati gelistirme

Musteri davranislarini anlama
Gerilim yonetimi

gibi konular ele alinir.

2. Sikayet Yonetimi ve Problem Sahiplenme
Musteri sorunlarini sahiplenmek guven olusturmanin temelidir.

Katilimcilar:

https://bilginc.com/tr/egitim/handling-difficult-situations-10413-egitimi/ 3/5


mailto:info@bilginc.com
tel:+442038070925
tel:+902122827700

. e . . N S GING
Handling Difficult Situations Egitimi = >

info@bilginc.com
+44 20 3807 0925
Sure: 2 GUn +90 212 282 7700

Sikayet yonetim sureclerini
Ownership yaklasimini

CozUm odakli iletisim tekniklerini
Guven olusturan iletisim yontemlerini

ogrenir.

3. Gerilimi Azaltma Teknikleri

Yuksek stresli gorismeler dogru yonetilmediginde musteri kaybina yol acabilir.
Bu modulde:

Tension reduction techniques

De-escalation yontemleri

Sakin iletisim kurma
Pozitif dil kullanimi

gibi konular islenir.

4. Musteriyle Empati Kurma

Empati musteri deneyiminde en guclu iletisim araclarindan biridir.
Bu boélumde:

Active listening

Empatik iletisim

Guven olusturma
Customer-centric yaklasim

gibi konular ele alinir.

5. Dogru Bilgi Toplama ve Sorun Analizi
Problemi ¢cozebilmek icin dogru veri toplamak gerekir.
Katilimcilar:

Structured guestioning teknikleri

Ihtiyac analizi

Problem teshisi
CozUm seceneklerini belirleme

konularini égrenir.
6. Escalation ve Warm Handoff Suiregleri
Bazi musteri problemleri Ust destek seviyelerine aktarilmalhdir.

Bu modulde:

e Escalation management
e \Warm handoff teknikleri
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e Seamless customer experience
e |¢ ekip koordinasyonu

gibi konular islenir.

7. Musteri Sadakati ve Pozitif Kapanis

Zor musteri gérusmeleri dogru yonetildiginde sadakat firsatina dénusebilir.
Bu bolumde:

e Pozitif kapanis teknikleri

e MduUsteri gUvenini yeniden kazanma
e |oyalty olusturma

o CX odakliiletisim yaklasimlari

gibi konular ele alinir.
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