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MUSTERI

BAGLILIGINI
YONETMEK

MUsteri Baglihgin
Calisanlariniza her ) _
zaman, onlarin en Artirmak Mi |StIyOI’SUﬂUZ?

iyi muUsterilerinize

davranmalarini Ilk dnce mdusterilerinize hizmet veren insanlarin kalplerini
istedi&iniz gibi kazanin. Sahadaki calisanlarin davranisi, harika bir musteri
Istedig 9 deneyiminin % 70’inden fazlasini olusturur. E§er onlar sizin
davranin. kurumuzun istekli destekcileri olurlarsa, misterilerinizin de
destekc¢iniz olma ihtimali artar. Calisanlar, 6nemli bir gorevi
slrdlren, kazanan bir ekibin, degerli Gyeleri olduklarini
hissetmeliler. Bunu basarmalari icin onlari tesvik edecek ve
ydnlendirecek olan da bir liderdir.

STEPHEN R. COVEY

Mdsteri Bagliligini Yonetmek saha yoneticilerinin, masteriler
ve calisanlarin kalplerini kazanmak icin gereken ilke ve
uygulamalari &éJrenebilecekleri bir gunlik bir egditimdir.
Yoneticiler 6 temel pratik yoluyla empati, sorumluluk
ve duygusal emek ilkelerini yasamayi, 6dretmeyi ve
desteklemeyi 6grenir:

EMPATI

DUYGUSAL EMEK .
S ) 1. lI¢ten bir bag kurmak

2. Ogrenmek icin dinlemek

3. Gercekten yapilmasi gerekeni kesfetmek

4. Takip etmek

YASA . OGRET . DESTEK OL

5. Herkesin kazanmasina yardim etmek icin bilgiyi acikca
paylasmak

6. Beklenmedik seylerle sasirtmak

Bu egitim canli olarak bir sinifta ya da online webinar
yoluyla alinabilir. FranklinCovey ekibinizin bir Gyesini bu
egitimi vermesi icin yetkilendirebilir ya da egitimi sizin igin
verebilir.

© Franklin Covey Co. Her hakki saklidir. _



¢c6zUM

e Musterinin hizmet beklentisi cok » Cesitli sayida kurumda yapilan 20 yillik
yUksekken, muUsteri deneyimi istikrarsiz. arastirma ve uygulamali egitimlere dayali
FranklinCovey’nin Mdsteri Bagliligini
Yénetmek ¢cdzUmU, dnce calisan baglihdi,
sonra musteri baglihdi olusturmaya essiz

« En 6nemli musteri hizmetleri calisanlari,
en az yetkiye sahip olan kisiler.

» Saha yéneticileri musteri ve calisan bir yaklasim sunuyor.
baglihgl kazanmak icin gerekli davranislari
nasil yasamalari, 6gretmeleri ve
desteklemeleri gerektigi konusunda
yeterince bilgili degil.

* Saha yoneticileri ekipleriyle yapacaklari 11
Baglilik Taktik Molasi’'ni yoneterek sertifika
ahyorlar.

¢ Pek cok kurumda, musteri veya calisan
baglihgindaki % T’den az bir artis dahi bu
egitimin Ucretini telafi ediyor.

Mdsteri Bagliligini Yonetmek egitiminde, ydneticiler sunlari
dgrenirler:

+ Insanlarla icten bir bag kurmayi.

Empatiyle dinlemeyi ve iletisim kurmayi.

MuUsteriler ve calisanlar icin “gercekten yapilmasi gerekeni” kesfetmeyi.

Gelismeyi ve sorun ¢cdézmeyi 6grenmek icin takip etmeyi.

insanlari gelistiren geri bildirimler vermeyi ve almayi.

Ekibi, en iyi distnce ve fikirlerini paylasmaya tesvik etmeyi.

L]

Etkili ekip baghlik taktik molalarini yardtmeyi.

— Yoneticiler su materyalleri kullanarak, 11 Baglilik
Taktik Molasr'ni ydnetmeyi ve ekip Uyelerine etkili
s .. o . .

N bicimde kocluk yapmayi 6grenirler:

e Lider Rehberi

e Uygulama Kartlari

MUSTER
BAGLILIG

STEBU e Bu Sizin Kim Oldugdunuz kitabi
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. v irer ssiz i Bagliligi Yonetmek

P , m F ’% *Ozel olarak tasarlanmis materyaller yéneticilerin bu
! , ‘ . . a E egitimdeki ilke ve uygulamalari 6gretmelerine yardimci
r e : : %V olmak icin her saha calisani icin 6zel olarak alinabilir. Bu
i " g materyaller online moddlleri, Bu Sizin Kim Oldugunuz
4 adll kisa bir kitabi ve MUsteri Bagliligini Yonetmek

Uygulama ve Senaryo Kartlari’ns icerir.

* Senaryo Kartlari
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