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Egitim Hakkinda

Kurumlar i¢in etkin satig sonrast hizmet yonetimi, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin
artirilmasi i¢in kritik 6nem tasimaktadir. Satis Sonras1 Hizmet Y 6netimi Egitimi, katilimcilar
satig sonras1 hizmetlerin yonetimi konusunda kapsamli bir sekilde bilgilendirmektedir.

Egitim, dncelikle satis sonras1 hizmet yonetiminin temel kavramlarim ele almaktadir. Uriin
garantisi, bakim ve onarim, garanti kapsamu, lojistik destek gibi konular incelenmektedir.
Katilimcilar, satig sonrast hizmet siireglerinin etkin bir sekilde yonetilmesi i¢in gerekli
bilgileri edinmektedir. Daha sonra, satis sonras1 hizmet organizasyon yapisi ve rol dagilimlari
aktarilmaktadir. Servis merkezleri, ¢agr1 merkezleri, teknik destek ekipleri ve yedek parga
yonetimi konulari islenmektedir. Katilimcilar, satig sonrasi hizmet faaliyetlerinin
yapilandirilmasi ve koordinasyonu konusunda yetkinlik kazanmaktadir. Egitimin devaminda,
satig sonrasi hizmet sozlesmeleri ve garantiler konusu ele alinmaktadir. S6zlesme tiirleri,
garanti kapsamlari, miisteri haklar1 ve yasal ylikiimliilikkler incelenmektedir. Katilimcilar,
misterilere sunulacak satis sonrasi1 hizmet tekliflerinin etkin bir sekilde tasarlanmasi
konusunda bilgi sahibi olmaktadir.

Ikinci giin, satis sonrasi hizmet talep yonetimi konularina odaklanmaktadir. Ariza bildirimleri,
onarim takipleri, miisteri sikayetleri ve geri iadeler gibi konular islenmektedir. Boylece
katilimcilar, satis sonrasi hizmet taleplerinin etkin bir sekilde yonetilmesi i¢in gerekli
becerileri edinmektedir. Daha sonra, satis sonrasi_hizmet performans yonetimi konusu
aktarilmaktadir. Hizmet diizeyi anlagmalari, miisteri memnuniyeti dl¢climi, servis maliyetleri
ve verimliligi gibi konular ele alinmaktadir. Katilimeilar, satig sonrasi hizmet performansinin
takibi ve iyilestirilmesi konusunda bilgi sahibi olmaktadir.

Egitimin devaminda, satis sonras1 hizmetlerde teknoloji kullanimi ve dijital dontisiim konular:
islenmektedir. Miisteri portallari, servis otomasyonu, veri analitigi ve yapay zeka
uygulamalar1 gibi konular incelenmektedir. Ayrica katilimcilar, satis sonras1 hizmetlerin
dijitallesmesi icin gereken yaklasimlart 6grenmektedir.

Satis Sonras1 Hizmet Yo6netimi Egitimi, icerigin 6zetlenmesi ve katilimcilarin sorularinin
yanitlanmasiyla tamamlanmaktadir. Katilimcilarin elde ettikleri kazanimlar
degerlendirilmektedir.

Neler Ogreneceksiniz

Satis sonras1 hizmet yonetiminin temel kavramlari

Uriin garantisi, bakim-onarim ve lojistik destek konulart
Satis sonras1 hizmet organizasyon yapisi ve rol dagilimlari
Satis sonras1 hizmet sézlesmeleri ve garanti kosullar
Talep yonetimi, sikayet ve geri iade siirecleri

Satis sonras1 hizmet performans yonetimi uygulamalari
Dijital teknolojilerin satig sonrasi hizmetlere entegrasyonu
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On Kosullar

e Uriin veya hizmet sunumu konularinda temel bilgi ve deneyime sahip olmak
e Miisteri hizmetleri ve operasyonel siirecler hakkinda farkindalik sahibi olmak

Kimler Katilmali

Satis sonras1 hizmet yoneticileri ve ekip liderleri

Miisteri hizmetleri ve teknik destek departmanlarindan katilimcilar

Uriin yoneticileri, pazarlama ve satis ekiplerinden temsilciler

Lojistik, servis miithendisligi ve tedarik zinciri ¢alisanlart

Satis sonras1 hizmet siireclerinin iyilestirilmesine katki saglamak isteyen tim

profesyoneller

Outline (2 Gunluk Egitim Programi)

1. Giin:
Giris

 Satis Sonrast Hizmet Yo6netiminin Onemi
o Egitimin Amaglar1 ve Kazanimlar

Satis Sonrasi1 Hizmet Yonetiminin Temel Kavramlar
o Uriin Garantisi ve Kapsami
e Bakim, Onarim ve Yedek Parga Lojistigi
e Garanti Siiregleri ve Miisteri Haklar1
Satis Sonrasi Hizmet Organizasyon Yapisi
e Servis Merkezleri ve Dagitim Ag1
e Cagr1 Merkezleri ve Teknik Destek Ekipleri
e Yedek Parca Yonetimi ve Stok Kontrolii
Satis Sonrasi1 Hizmet Sozlesmeleri ve Garanti Kosullari
e Sozlesme Tiirleri ve Temel Unsurlari

e Garanti Kapsami ve Miisteri Talepleri
e Yasal Yiikiimliilikler ve Sorumluluklar
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2. Giin:
Satis Sonrasi Hizmet Talep Yonetimi
e Ariza Bildirimleri ve Onarim Takibi
» Misteri Sikayetleri ve Geri ladeler
e Miisteri Iletisimi ve Memnuniyet Y dnetimi
Satis Sonrasi Hizmet Performans Yonetimi
e Hizmet Diizeyi Anlagmalar1 (SLA)
e Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimii ve Geri Bildirimler
e Maliyet Yonetimi ve Operasyonel Verimlilik
Satis Sonrasi Hizmetlerde Dijital Doniisiim
« Miisteri Portallar1 ve Oz-Servis Uygulamalar
o Servis Otomasyonu ve Yapay Zeka Uygulamalari
e Veri Analitigi ve Raporlama Coziimleri
Sonuc ve Degerlendirme
o Egitim Kazanimlarinin Degerlendirilmesi

+ Katilimei Geri Bildirimleri
e Gelecekteki Egitim IThtiyaglarinin Belirlenmesi
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