MUSTERI MEMNUNIYETINI ZIRVEYE CIKARMAK

Hizmet sektorintn ozellikleri

Servis ve hizmet sektoriinde ideal kalite
Kaliteye giden yolda kilometre taslari
Kaliteden kim sorumlu

Kalite objektif mi yoksa stbjektif mi
Hizmet ve servisin kaliteli oldugunu nasil anlariz
Hizmet sektoriinde tavir ve davranislarimiz.
Karsilagtigimiz davranis bozukluklari,

Tavir ve davraniglarimiz nasil olmali?

Hata ve yanlislarimiz1 hakli ¢ikarmak i¢in yaptiklarimiz,
Yapilan hatay1 kabul etmek,

Miisterilere kars1 6nyargili davranisglarimiz,
Olaylara bakis agimiz.

Miisteri memnuniyeti nedir, ne zaman olusur
Miisteri odaklilik

Genel miisteri sikayetleri

Miisterti tipleri,

Zor miisterilere kars1 uyum teknikleri,
Olumsuzluklar karsisinda yaygin tutumlar,
Ozgiiven, 6zdeger,

Olumsuzluklarla bas etme,

Insanlarin tatminsizlik alanlar,

Vicut dilimiz

Sozsiiz iletigim,

Ne soyledigimiz mi 6nemli, nasil sdyledigimiz mi
Isimizin kritik basar1 faktorleri

Motivasyon

D1s motivasyon,

I¢ motivasyon

Tavir ve davraniglarimiz degisir mi ?
Korkularimiz,



Konfor alam

Biling ve bilingaltimiz nasil ¢alisir
Role playing — Vaka c¢alismalari

Slre : 2 gun



