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MuUsteri deneyimi gunumuz is dunyasinda markalarin en 6nemli rekabet avantajlarindan biri haline
geldi. Ozellikle musteri hizmetleri, destek ekipleri ve musteriyle dogrudan iletisim kuran profesyoneller
icin etkili iletisim becerileri bUyUk 6nem tasiyor.

Mastering the Customer Conversation egitimi, musteri gérusmelerini daha profesyonel, guven odakli
ve ¢cozUm merkezli ydnetmek isteyen ekipler icin hazirlanmis kapsamli bir muUsteri iletisimi ve musteri
deneyimi programidir.

Bu egitim sayesinde katilimcilar:

Musteri gérusmelerini daha etkili yonetebilir
Gergin durumlari profesyonel sekilde ¢cozebilir
Musteri memnuniyetini artirabilir

Guven ve sadakat olusturabilir

Daha guclu musteri deneyimi saglayabilir

Program, musteri odakli iletisim yaklasimini modern CX (Customer Experience) prensipleriyle birlestirir.

Mastering the Customer Conversation Yaklasimi

MCC modeli, musteri gérusmelerini yapilandirilmis ve guven odakli bir iletisim modeliyle yonetmeyi
hedefler.

Programin temel amaci:

MuUsteriyi anlamak

Gerilimi azaltmak

Guven olusturmak

Dogru ¢o6zumu sunmak

Pozitif mUsteri deneyimi olusturmak

Bu yaklasim sayesinde musteriyle yapilan her gérisme daha verimli ve daha profesyonel hale gelir.

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

Mastering the Customer Conversation egitimi, musteri gérusmelerini daha profesyonel, guven odakli
ve ¢cozUm merkezli hale getirmek isteyen sirketler icin kapsamli bir musteri deneyimi gelisim
programidir.

Bu egitim sayesinde sirketler:

Musteri memnuniyetini artirabilir

Daha guclu musteri iliskileri gelistirebilir
Sadakat oranlarini yukseltebilir

MuUsteri deneyimini iyilestirebilir
Rekabet avantaji saglayabilir

Ozellikle musteri deneyiminin kritik oldugu sektérlerde guclu iletisim becerileri blyuk fark yaratir.
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Kimler Katilmali

Bu egitim ozellikle:

Customer service ekipleri
Helpdesk profesyonelleri
Customer Success uzmanlari

Cagri merkezi ekipleri

Teknik destek ekipleri

Satis sonrasi destek profesyonelleri

icin uygundur.

Bl GINC

IT Academy

info@bilginc.com

bilginc.com

Hem inbound hem outbound musteri iletisimi yapan ekipler icin uygulanabilir yapidadir.

Neler Ogreneceksiniz

Mastering the Customer Conversation egitimi sirketlerin musteri deneyimini ve musteri

memnuniyetini gelistirmeye yardimci olur.

Egitim Sonrasi Beklenen Kazanimlar

Daha yuksek NPS skorlari
Daha guclu CSAT sonuclari
Artan musteri sadakati
Daha hizli problem ¢d6zme
Daha dusuk musteri gerilimi
Daha guclu musteri iliskileri

Ayrica ekiplerin iletisim becerileri ve 6zgUveni gelisir.
Programda Yer Alan Ana Basliklar

Customer-centric mindset
MuUsteri duygularini yonetme
Triple A Welcome

ihtiyac analizi teknikleri

Aktif dinleme becerileri

itiraz yonetimi

Customer effort azaltma
lletisim stilini uyarlama
Musteri sadakati olusturma
CX odakli iletisim yaklasimlari

o w e

Egitim icerig

1. Customer-Centric iletisim Yaklasimi

https://bilginc.com/tr/egitim/mastering-the-customer-conversation-10410-egitimi/

2/4


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

. Bl GINC
Mastering the Customer IT Acadomy ~

Conversation Egitimi info@bilginc.com

bilginc.com
Sdre: 2 Gun

Basarili musteri iletisiminin temelinde musteri odakli distnce yapisi bulunur.
Bu bdélumde:

e Customer-centric mindset

e Profesyonel musteri iletisimi
e Empati gelistirme

e Musteri beklentilerini anlama

gibi temel konular ele alinir.

2. Musteri Duygularini Yonetme
Musteri gérusmeleri zaman zaman yuksek stres ve duygusal gerilim icerebilir.
Katilimcilar:

Musteri davranislarini analiz etmeyi
Duygusal gerilimi azaltmayi

Zor musteri gérusmelerini ydonetmeyi
Pozitif iletisim kurmay!

ogrenir.

3. Triple A Welcome Yaklasimi

Ilk temas muUsteri deneyiminin en kritik noktalarindan biridir.
Bu modulde:

Triple A Welcome modeli

Guven olusturma teknikleri

ik izlenim ydénetimi
Profesyonel karsilama yontemleri

gibi konular islenir.

4. Dogru Sorularla ihtiyac Analizi
Basarili musteri gérusmeleri dogru sorularla ilerler.
Bu bdélumde:

e Framing ve signposting teknikleri

e Aclk uglu soru ydntemleri

e Musteri ihtiyac analizi

e Aktif dinleme becerileri

gibi konular ele alinir.

5. C6ziim Sunma ve itiraz Yénetimi

Musteriyi dogru ¢dzume yénlendirmek kritik &nem tasir.
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Katilimcilar:

Cozum odakli iletisim kurmayi

itirazlari profesyonel yénetmeyi

Guven kaybetmeden ydnlendirme yapmayi
Commitment alma tekniklerini

ogrenir.
6. Customer Effort ve Sadakat Yonetimi
Modern musteri deneyiminde kolaylik bUyuk 6nem tasir.

Bu modulde:

Customer effort azaltma

MuUsteri sadakati olusturma

Pozitif kapanis teknikleri

Memorable customer experience olusturma

gibi konular islenir.

7. iletisim Stilini Uyarlama

Her musterinin iletisim beklentisi farkhdir.
Katilimcilar:

iletisim stilini adapte etmeyi

Kisilik tiplerini anlamayi

Guven iliskisini hizla gelistirmeyi
Daha guclt musteri baglantisi kurmayi

ogrenir.
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