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Overview

Dynamics 365'te Servis Yonetimine Giris (Introduction to Service in Dynamics 365) egitimi,
katilimcilara Dynamics 365 miusteri etkilesimi (Customer Engagement) uygulamalariyla is streclerini
nasil gelistirebileceklerini ve otomatiklestirebileceklerini &égretir.

Bu 1 glinliik temel seviye (Fundamentals) egitimde katilimcilar; Microsoft 365 ile dogal
entegrasyonun avantajlarini kullanarak muUsteri destek streclerini optimize etmeyi, Al destekli
Dynamics 365 Customer Service, Contact Center ve Field Service uygulamalariyla musteri
memnuniyetini artirmayi 6Jrenir.

Ayrica, Microsoft Power Platform ve Copilot entegrasyonlariyla muUsteri etkilesim uygulamalarini
Ozellestirme ve zenginlestirme becerisi kazanirlar.

Prerequisites

Egitime katilmadan énce katilimcilarin su bilgilere sahip olmasi énerilir:
e Temel is suregleri ve musteri etkilesimi kavramlarina asinalik,

e Profesyonel ortamda Microsoft 365 uygulamalarini kullanma deneyimi.

Who Should Attend

Bu egitim asagidaki profesyoneller icin uygundur:
e issureclerini Dynamics 365 musteri etkilesimi uygulamalariyla gelistirmek isteyen uzmanlar,

e Microsoft 365 ortaminda calisan ve Al tabanl musteri hizmetleri ¢cozUmlerini entegre etmek
isteyen kullanicilar,

e Field Service ve Contact Center operasyonlarinda verimliligi artirmak isteyen ekip liderleri ve
yoOneticiler.
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What You Will Learn

Bu egitimi tamamlayan katilimcilar:

Dynamics 365 musteri etkilesimi uygulamalarinintemel 6zelliklerini ve entegrasyon
kabiliyetlerini anlar.

Kendi kendine hizmet (self-service) araclarini kullanarak musteri destek suUreclerini gelistirir.

Dynamics 365 Contact Center'da olay yonetimi (case management), otomasyon, analiz ve
omnichannel iletisimi uygular.

Workforce Management (WFM) modulunde tahminleme, planlama ve Al destekli araclari
kullanir.

Dynamics 365 Field Service modulunde saha operasyonlarini yonetir, is emirleri (work orders)
olusturur ve planlar.

Microsoft Power Platform ve Microsoft 365 entegrasyonlarini kullanarak uygulamalariézellestirir
ve genisletir.

Outline

Modiul 1: Dynamics 365 Musteri Etkilesimi Uygulamalarinin Temelleri

Uygulamalarin genel 6zellikleri ve entegrasyon kabiliyetleri
Navigasyon, Timeline ve guvenlik ozellikleri
Copilot Chat kullanimi

Pratik alistirma: Dynamics 365 uygulamalarinda gezinme

Modul 2: Self-Service Yeteneklerini Kesfetme

e Self-service araclari ve bilgi yénetimi (Knowledge Management)

e Virtual Agents ve mUsteri desteginde otomasyon

e Alistirma: Bilgi makalesi olusturma

Modil 3: Dynamics 365 Contact Center’da Olay Yonetimi

e Case lifecycle ve yonlendirme (routing) strecleri

e Kanal yonetimi (chat, e-posta, sosyal medya)

e Agent Hub ve denetgi (supervisor) deneyimi
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e Alistirma: Chat kanali olusturma
Modiil 4: Workforce Management (WFM)
¢ Tahminleme, planlama ve vardiya yonetimi
e Al destekli araclar ve Microsoft 365 Copilot for Service
Modiil 5: Dynamics 365 Field Service ile Saha Operasyonlari
e isemri (Work Order) ydnetimi ve planlama
e Mobil uygulama kullanimi
e Scheduling Operations Agent ile kaynak planlama
e Alistirma: Temel is emri olusturma
Modiil 6: Paylasilan Ozellikler ve Ozellestirme
e Power Platform entegrasyonu
e Raporlama ve gosterge tablolari (dashboards)

e Microsoft 365 entegrasyonlari ve Copilot dzellikleri
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