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Overview

Bu {*egitim}, BT ve dijital hizmet saglayicilarin musteriler, kullanicilar, is ortaklari ve tedarikcilerle olan
tum etkilesimlerini en verimli sekilde yonetebilmesi icin 6zel olarak tasarlanmistir.

Bu kapsamli egitim sayesinde:
e Talebi gergek is degerine donUstlirmeyi,
e Musteri yolculugunu asama asama analiz etmeyi,

e CX (Customer Experience) ve UX (User Experience) tasarimiyla hizmet kalitesini ylUkseltmeyi
ogrenirsiniz.

Bilging IT Academy, klresel dlcekte taninan sertifikasyon otoritesi PeopleCert'Un yetkili egitim ortagi
(Accredited Training Organisation — ATO) olarak resmi akreditasyona sahiptir.

Bu ortaklik sayesinde, ITIL®, PRINCE2®, DevOps ve diger PeopleCert onayli programlarda en glincel
mufredati, resmi sinav erisimini ve uluslararasi gecerli sertifikalari katilimcilarimiza sunuyoruz.

Resmi PeopleCert partner sayfamizi géoruntulemek icin:Bilging IT Academy — PeopleCert Official
Partner

Onemli Bilgilendirme:

Bu editim, PeopleCert'in akredite ettigi resmi bir programdir ve yalnizcailgili sertifikasyon sinavi ile
birlikte sunulur. Egitim bedeline sinav Ucreti dahildir. Katilimcilar, PeopleCert'in gevrimigi sinav sistemi
Uzerinden sinava girerek uluslararasi gecerlilige sahip sertifikalarini alabilirler.

Bu uygulama, PeopleCert'in kalite standartlari ve akreditasyon yonergelerine uygunluk amaciyla
zorunludur.

ITIL®, PeopleCert grubunun tescilli ticari markasidir. PeopleCert lisansi altinda kullaniimistir. TUm
haklari saklidir.

Prerequisites

Gegerli bir ITIL® 4 veya ITIL® v3 Foundation sertifikasi zorunludur.
Bu o6n kosul, egitimin ileri duzey icerigini verimli anlamanizi saglar.
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Who Should Attend

e BT hizmet ydneticileri

e Musteri deneyimi ve basari yoneticileri

Proje & Urun yoneticileri

Hizmet seviyesi yoneticileri

UX/CX uzmanlari

Tedarikci ve sozlesme yoneticileri
e Scrum Master ve Agile ekip Uyeleri

Bu egitimi 6zellikle misteri memnuniyeti artirnmi, beklenti yonetimi, hizmet sunumu ve kullanici
etkilesimi alanlarinda galisanlar tercih etmelidir.

Outline

1. ITIL 4 Temel G6zden Gegirme

e Temel prensipler

e Hizmet dederi sistemi (SVS)
2. Musteri Yolculuguna Giris

e Yolculuk asamalari ve etkileri

e CX/UX tasarim tekniklerine giris
3. Kesif Asamasi (Explore)

e Pazar segmentasyonu

e TuUketici ihtiyaglarinin analizi
4, Etkilesim Kurma (Engage)

e Etkin iletisim teknikleri

e GUven odakli iliski yonetimi
5. Hizmet Teklifleri Sunma (Offer)

e Talep yonetimi
e UX/CX odakli hizmet tasarimi
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6. Hizmet Mutabakati (Agree)

e SLA olusturma

e Hizmet kapsami ve kalitesini netlestirme
7. Onboarding ve Offboarding

e Musteri uyumu ve kanal yonetimi

e Hizmet gecisleri planlama
8. Degeri Birlikte Yaratma (Co-create)

e Geri bildirim sistemleri

e “Gercek an” analizi ve etkilesim stratejileri
9. Degerin Gerceklesmesi (Realise)

e Hizmet degerinin 6lcumu

e Deneyim ve kullanim raporlamasi

e Yolculuk boyunca surekli iyilestirme
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