Yeni Nesil Egitimcinin Egitimi

Egitim Hakkinda:

Kurumlarin basarili olabilmeleri 6ncelikle her ¢alisani gergekten etkin ve verimli olabilecegi, bilgi, beceri ve
yeteneklerini gosterebilecegi dogru alanlarda ¢alistirabilmek, 6nlerine mesleki bir vizyon koyarak kariyer
gelismelerine yardimci olmaktir. Bunun icin gerekli temel unsur, egitimdir.Ogrenen ve kendi gelistiren

organizasyonlar “is giicliniin”en degerli kaynak oldugunu bilmektedir.

Rekabetin kaginilmaz oldugu giinimdiz is hayatinda kurumun varhgini sirdirebilmesi igin her seviyedeki
¢alisaninin, bilgi ve beceri kapasitelerini devamli artirmasi,galisanlarina yatirim yaparak ve onlara

kendilerini gelistirme imkanlari saglamasi ile mimkiindr.

Bu nedenle kurumlar kendi egitim akademilerini kurmaya ve kendi i¢ egitmenlerini yetistirmeye daha
¢ok 6nem vermeye basladilar.Kurum ici egitmenler, isletmelerde bireysel bilginin kurumsal bilgiye

donuisturilmesi ile etkin bilgi yonetimi konusunda 6nemli katkilar saglamaya basladilar.

* g egitmenlerin, kurumda calisanlarin gelisimi icin kuskusuz en 6nemli deger yarattiklari nokta;
kurumda 6z deneyimler yoluyla olusturduklari ve paylastiklari bilginin tiim calisanlara yayilmasi
ve boylece is sonuglarina olumlu katki saglamasidir.

e Gelisime katkinin saglanmasinin bir diger yoni de egitmenin sadece egitim vermekle kalmayip,
calisanlara ilgili alanlarda “rehberlik” ederek, sirketin “sirdiiriilebilir basarisina’ katki
saglamasiyla, kurumda ve ¢alisanda gelisim ve donisiime 6nculik eden roliyle kazang

yaratmasidir.

Her sirketin, kurumsal organizasyonun, ihtiyaglari, sikintilari talepleri farkli olabilir ve buna goére de

egitimlerin dncelikleri degisebilir.

* g egitmenlerin faaliyetlerinde, bireysel ve kurumsal gelisimi saglamak icin gézden kagirmamalari
gereken 6nemli bir hususta, pratikte karsilasilan sorunlari ve ihtiyaglari iyi tespit etmek

* Degisim ve gelisim ihtiyacini ve istegini dogru saptayarak uygun ¢éziim 6nerilerini sunmaktir.



Bu program; egitimsel tasarim, farkl egitim metotlari, 6grenme ve davranigsal stiller gibi 6grenme
ihtiyacini egitim programina / dokiimanina donusturirken her biri yasamsal 6neme sahip olan ve ilham
vermenin yaninda baglanti kurmayi da saglayan beceriler kazanmalarina yardimci olur. Bu program ile

katihmcilar,

ihtiyaglar ve performans iliskisinin tespiti icin;

e ihtiyacin ortaya ¢ikis nedenlerinin saptanmasi

e ihtiyag belirlemede izlenecek yaklasimin (bilgi toplama) segimi

e ihtiyag analizine dayali 6zgiin egitim iceriginin veya programinin tasarimi

e egitim programinin uygulanmasi

e programin degerlendirilmesi-gelistirilmesi

e bireysel, grup ve kurumsal gelisimin takibini yaparak gelisime katkida bulunmalari 6nemini fark

edecekler

Ayrica seminer sonunda katilimciler;

e Verimli egitim siireclerinin dinamiklerini anlayacak

* Bireysel olarak yetkinliklerini gozden gecirebilecek

*  Yetiskin egitimi prensiplerini 6grenecek

* 6 temel sunum ve iletisim becerisi kazanacak

e Egitim programinin tasarim asamalarini tanimlayabilecek

e Egitimde yetistiricilik (kogluk) yaklasimini kazanacak

e Igerigi mantiksal ve sistematik olarak yapilandirabilecek

e Farkli 6grenme tarzlarini anlayip egitim ydntemini buna gore yapilandirabilecek

* 4 asamali 6lgimlemenin temel prensiplerini 6grenecektir

Hedef Kitle: Kurumlarda egitim veren veya verecek olan egitmenler
Siire: 2 glin

icerik: Programin akisi ve icindeki modiiller asagidaki gibidir:

e Egitimin Anatomisi ve Yetiskin Ogrenme Prensipleri

e Etkin Egitim icin 10 Prensip

e Egitim DOngusi ve Egitmenin 5 Sorumluluk Alan

e gerigin Gelistirilmesi ve Planlama

e Egitim igin Uygun Metodolojinin Belirlenmesi

*  Olumlu Atmosfer Yaratma ve Zor Katilimcilari Yonetmek

e Egitmenin iletisim Tarzi ve Yetistirici (kog) Rolii



Egitim Sonrasi Takip: Proje bazli egitimlerde 6n-test, son-test ve ihtiya¢ gérismeleri

Katilimci Materyalleri: Program sonrasi kisilere egitimlerde anlatilan konularin 6zetini iceren katihmci

rehberi verilmektedir.

Egitim Metodolojisi: 10 kisi igin iki egitim danismani tarafindan yuruatulir. Katilimeciya 5 sunum yaptirihr,
kayit edilen 2 sunumu icin rehber egitmen tarafindan ayri bir odada birebir geribildirim verilir. Teorik
bilginin pratige donustirilmesi icin egitim slireci boyunca pek ¢ok uygulama, grup ¢alismasi, érnek vaka

¢alismasi ve kisa film izlemesi yapihr.

Programin beklentilerinizi tam olarak karsilayabilmesine yonelik icerik ve stre segiminizi kolayca
yapabilmeniz icin her modilde katilimcilarin edinecekleri beceri, yetkinlik ve davranis degisikliklerini

detaylariyla paylasabiliriz. Bu konuda litfen bizimle ...........cccceeeuveuveueneeneen... €-posta adresinden temasa

gegin.

Etki Yaratan Sunumlar Yapma
Becerileri

Egitim Hakkinda:

Gugll hitap becerisi, sahne kullanimi, genis kitlelere hitap edebilme yetenegi hemen herkesin sahip olmak
istedigi onemli niteliklerdir. Ginimuzde bu becerilerin is, hatta sosyal yasantimizda dahi etkisi
yadsinamaz. Ancak yapilan arastirmalarda insanlarin en biyik korkusu soruldugunda ¢ikan sonuglar
sasirtici olmustur. ilk sirada %41 ile topluluk éniinde konusmak ¢ikmistir. Topluluk Oniinde Konusma

Egitimi ile korkunuzu yenebilir, hitabet, etkili konusma ve ikna konularinda becerilerinizi gelistirebilirsiniz.

Bu program basta egitimciler, egitmen adaylari, liderler, yéneticiler icin gerekli olan "Topluluk Oniinde
Konusma Egitimi" ile katiimcilarin; hitabet, telaffuz, vurgu, ses ve nefes kontroli, sahne kullanimi gibi

konularda, uygulamalar ile donanimlarini arttirmayi amacglamaktadir.

izleyicinizin siz konusurken her séylediginizi anlamasi, ifadeleriniz ile baglanti kurmasi hatta daha ileri
giderek sunumun igine girmesi, fikri satin almasi hatta bu fikirle ilgili aksiyona yénlenmesi ¢ok daha iyidir.

Bu; dinleyicilerin bitmesini istemedikleri kaliteli bir sunumdur.

TUim program boyunca size 6gretilen tim becerileri pratige cevirme sansi bulacaksiniz, sunumlariniz
kaydedilecek ve bireysel olarak kogluk alacaksiniz. Bu kogluk destekleyici bir ortamda yapilacak boylece siz

gelistirilmesi dnerilen beceriler konusunda gelismeye devam edebileceksiniz. Bu program ile katilimcilar,

e Sunusun amacini ve hedefini tam olarak tanimlayabilecek



* Konuyu analiz edip deger yaratacak noktalari belirleyebilecek

* Mesaji tam ve net olarak aktaracak kilit bilgileri secebilecek

e Igerigi mantiksal ve sistematik olarak dinleyicilerin profiline gére yapilandirabilecek

*  Uygun gorsel malzemeleri segerek sunusu basariyla yapabilecek

* Dinleyicilerin ilgi ve katilimini saglayabilecek

* Zor dinleyici ve katilimcilar ile nasil basa cikabilecegini 6grenecek

e Platform ahstirmalari, video ¢ekimleri ve bireysel gelisim formlari ile sunus teknikleri konusundaki

gelisimlerini izleyebilecek ve surekli kilabileceklerdir

Hedef Kitle: Etkileyici sunumlar yaparak kariyerlerinde ilerlemek isteyen tim ¢alisanlar ve yoneticiler
Siire: 2 glin

icerik: Programin akisi ve icindeki modiiller asagidaki gibidir:

e Sunumda Ne ve Nasil ilkeleri

e Platform Uzerinde iletisim Becerilerini Kullanmak
e Etkin bir Sunumun 4 Ogesini Yénetebilmek

e Sunumun Kurgusunu Olusturmak

e Gorsel Malzemelerin Hazirhgi

e izleyiciyi Katma Teknikleri

e Sorulart Yanitlama Becerileri

Egitim Sonrasi Takip: Proje bazli egitimlerde 6n-test, son-test ve ihtiya¢ gérismeleri

Katilimci Materyalleri: Program sonrasi kisilere egitimlerde anlatilan konularin 6zetini iceren katihmci

rehberi verilmektedir.

Egitim Metodolojisi: 12 kisi icin 2 egitim danismani gorev alir. Her bir katilimci iki glin boyunca toplam 5
ila 6 sunus yapar. Bu sunuslarin tamami kaydedilir ve sunuslardan 2 tanesi lizerinden ikinci egitim
danismani tarafindan birebir kogluk verilir. Diger sunuslar tiim katilimcilar ile birlikte izlenerek

degerlendirilir.

Programin beklentilerinizi tam olarak karsilayabilmesine yonelik icerik ve stre segiminizi kolayca
yapabilmeniz icin her modilde katilimcilarin edinecekleri beceri, yetkinlik ve davranis degisikliklerini

detaylariyla paylasabiliriz. Bu konuda lutfen bizimle .........ccocoeviirnincinene e-posta adresinden temasa gegin.



Etkin lletisim Becerileri

Egitim Hakkinda:

Hayatimiza anlam veren, bizi biz yapan kurdugumuz iletisimdir. iletisim o kadar dnemlidir ki insanlar ilk
dogduklari andan itibaren iletisime ge¢me ihtiyaci duyarlar. iletisim insanin her ¢aginda en etkili unsurdur.
iletisimin olmadig bir toplum diisiiniilemez. insanlarla yanls iletisim kurma is hayatinda, sosyal hayatta
ve aile hayatinda problemlere sebep olurken dogru iletisim daha basarili ve daha verimli bir hayatin

kapilarini agan bir anahtar olacaktir.

Bu egitimde iletisimin boyutlarini, nasil iletisim kurdugumuzu, karsi taraftan nasil algilandigimizi, iletisimin
onlinl tikayan bakis acgilarini, daha iyi iletisimci olmak icin yapabileceklerimizi 6grenerek becerilerimizi

keskinlestirecegiz. Bu program ile katilimcilar;

e lletisimin anlamini ve yéntemlerini tanimlayabilecek

e Farkliinsanlarin farkli iletisim tarzlari olabilecegini 6grenecek, bu tarzlarin digerlerini nasil
etkiledigini anlayacak

¢ lletisimin Oniindeki Engelleri Anlayacak

* Her seviyede ¢alisanla etkili iletisim saglayabilecek

* Temel dizeyde zorlu durumlari yonetme becerisi edineceklerdir.

Hedef Kitle: isi ve pozisyonu geregi diger kisilerle etkin iletisim kurmasi gereken calisanlar
Siire: 1 glin

icerik: Programin akisi ve icindeki modiiller asagidaki gibidir:

e Etkili iletisimin Kilit Unsurlari

e Davranis Tarzlari

* Ayak Uydurma ve Yakinlasma

e Etkili Dinleme-Dort Kulak Dinleme (Schulz Von Thun Modeli)
¢ lletisimi Engelleyen Tutumlarin Farkinda Olma

e Sorunlu veya Zorlu Durumlarda iletisim icin ipuglari

e Etkili iletisim icin ilgi Kavramini Hayata Gegirmek



Egitim Sonrasi Takip: Proje bazli egitimlerde 6n-test, son-test ve ihtiya¢ gérismeleri

Katilimci Materyalleri: Program sonrasi kisilere egitimlerde anlatilan konularin 6zetini iceren katihmci

rehberi verilmektedir.
Egitim Metodolojisi: Tartisma ve degerlendirmeler, davranis analizleri, bireysel ve grup ¢alismalari,.

Programin beklentilerinizi tam olarak karsilayabilmesine yonelik icerik ve stre segiminizi kolayca
yapabilmeniz icin her modilde katilimcilarin edinecekleri beceri, yetkinlik ve davranis degisikliklerini

detaylariyla paylasabiliriz. Bu konuda lutfen bizimle .................................. e-posta adresinden temasa gegin.

Isyerinde Guivenli Davranis ve
Catismasiz lletisim

Egitim Hakkinda:

Kendi gorislerimizi glivenle dile getirebilmek, haklarimizin zorlandigini diistindiglimiiz durumlarda bunu
guvenle ifade edebilmek, zorlu durumlar ve insanlar karsisinda giivenli durus sergileyebilmek hepimizin

zaman zaman zorlandigi konulardan bazilari.

Bu zorluk bazen yetistirilme tarzindan bazen de inang ve geleneklerimizden geliyor. Bununla birlikte

giderek yogunlasan is hayatinda glivenli durus sergilemek gereken durumlarda daha sik karsilasabiliyoruz.

Guvenli durusun saldirgan veya egilgen durustan farkini ve hangi durumlarda ve nasil basari ile
kullanilabilecegini bu egitimde paylasiyoruz. Program akisinda yer alan test ve analizler kadar senaryo ve
vaka ¢alismalari da konunun daha iyi anlasilmasina ve uyum iginde ve yapici bir is hayati igin becerilerin

gelismesine katkida bulunuyor. Bu program ile katilimcilar,

e Guvenli davranisin tanimini net yapabilecek,

*  Guvenli davranisi saldirgan ve egilgen davranistan ayiran 6zellikleri daha iyi anlayacak

e Davranis tarzini duruma ve karsisindaki kisiye gore uyarlayabilecek

e Isyerinde zor durumlarla ve olasi catismalarla basa ¢ikabilecek

* Dogru ve glvenliiletisim modeli ile karsisindakileri etkileyebilecek, cevrelerinde saygi ve giiven

uyandirabileceklerdir.



Hedef Kitle: Tim c¢alisanlar
Siire: 2 glin

icerik: Programin akisi ve icindeki modiiller asagidaki gibidir:

e Davranis Modelleri Hakkinda
o Guvenli
o Saldirgan
o Egilgen
o Pasif saldirgan - Manipulatif
* Kisisel Davranis Modelini Ortaya Cikarmak - Ne Kadar Givenliyim — Test
e Glvenli Davranisin Yararlari
*  Guvenli Davranmak igin Diisiince Yanhslarindan Kurtulmak
e Soylemile Eylemin Uyumu

e ki Taraf icin de Kazan - Kazan Sonucu Yaratmak

Egitim Sonrasi Takip: Proje bazli egitimlerde 6n-test, son-test ve ihtiya¢ gérismeleri

Katilimci Materyalleri: Program sonrasi kisilere egitimlerde anlatilan konularin 6zetini iceren katihmci

rehberi verilmektedir.

Egitim Metodolojisi: Kapsamli ve interaktif bilgi paylasimi, davranis tarzlari degerlendirme ¢alismalari,

bireysel ve grup egzersizleri, oyunlar ve degerlendirmeler.

Programin beklentilerinizi tam olarak karsilayabilmesine yonelik icerik ve stre segiminizi kolayca
yapabilmeniz icin her modilde katilimcilarin edinecekleri beceri, yetkinlik ve davranis degisikliklerini

detaylariyla paylasabiliriz. Bu konuda lutfen bizimle ........cccccoevvnennnes e-posta adresinden temasa gegin.



Stres Yonetimi

Egitim Hakkinda:

Cogumuz stresin is, aile, arkadaslar, hastalik gibi dis etkenlerden kaynaklandigini diislintiriiz ama
aslinda bu etkenler kendi baslarina stresli olaylar degildir. Onlari stresli yapan, bizim yorumlarimiz ve
icsel tepkilerimizdir. insanlar farkh olaylari stresli olarak yorumlayabilir ve strese farkh tepkiler
gosterebilirler. Yani stres i¢in belirleyici olan tek basina o dis etken degil, onunla kisi arasindaki
etkilesimdir. Stres yasamakta oldugunuzu size gosteren belirtiler dort grupta toplanabilir: duygusal,

diisiinsel, davranissal ve bedensel. Bunlardan bir ya da birkagini ayni anda yasayabilirsiniz.

Bu egitimde amacimiz; stresin ne oldugunu dogru sekilde tanimlamak, stres kaynaklarini tespit etmek ve
hayatimizdaki stresi kontrol altina almaya ve dogru sekilde yonetmeye donuk becerileri katilimcilara

kazandirmaktir. Bu program ile katiimcilar,

*  Stresi tanimlayabilecek ve stres sinyallerini fark edebilecek
*  Yasamlarindaki stresi kontrol altina alabilmek igcin kapsamli bilgi sahibi olacaklar
* Stresle bas edebilmek igin gerekli kisa ve uzun vadeli yontemler ve hemen uygulayabilecekleri

becerileri kazanacaklardir

Hedef Kitle: Stres yonetimini 6§renmek isteyen tim g¢alisanlar
Siire: 1 glin
icerik: Programin akisi ve icindeki modiiller asagidaki gibidir:

e Stressiz Bir Hayat Mimkun mi?

*  Optimum Stres Kavrami

e Stresin Performansimiz Uzerindeki Etkileri



e Stres Kaynaklari ve Strese Verilen Tepkiler
e  Stres Yaratan Durumlarla Basa Cikmak igin Farkindalik
e Stresle Basa Cikma Yontemleri-Kisa ve uzun vadelerde

Egitim Sonrasi Takip: Proje bazli egitimlerde 6n-test, son-test ve ihtiya¢ gérismeleri

Katilimci Materyalleri: Program sonrasi kisilere egitimlerde anlatilan konularin 6zetini iceren katihmci

rehberi verilmektedir.
Egitim Metodolojisi: Kapsamli ve interaktif bilgi paylasimi, mini testler ve uygulamalar

Programin beklentilerinizi tam olarak karsilayabilmesine yonelik icerik ve siire segiminizi kolayca
yapabilmeniz icin her modilde katilimcilarin edinecekleri beceri, yetkinlik ve davranis degisikliklerini

detaylariyla paylasabiliriz. Bu konuda lutfen bizimle ...........cc.c........ e-posta adresinden temasa gegin.

Isyerinde Zor Insanlar ve Zor
Durumlari Yonetebilmek

Egitim Hakkinda:

Hepimiz zaman zaman is hayatimizda da 6zel hayatimizda da zorlu insanlar ve durumlarla karsi karsiya
kaliyoruz. Bu durum ve insanlar zaman zaman sartlarimizi zorluyor ve iginden ¢ikilamaz hisler

yaratabiliyorlar.

Egitimde bu durumun her iki tarafina da bakiyor ve 6grendiklerimizde yola ¢ikarak zorlu durum ve
insanlari dogru sekilde yonetmeye dair farkindalik ve beceri kazandirmaya odaklaniyoruz. Bu program ile

katihmcilar,

e Zorlu durumlar, insanlar, misteriler ve insanlarin neden zorlu insan olduklarina dair bir
algi/farkindalik olusturmak,

e Farkliinsanlarla ve zor kosullar altinda “kazan-kazan” kosullarini yaratip sonu¢ almaya yardimci
olacak teknik ve becerileri uygulamali olarak paylasmak

e Karsimizdaki insanin beklentilerini karsilamak ve asmak igin iletisimde belirleyici unsurlari

anlamak,



e Zorlu durumlarda ve sikayet s6zkonusu oldugunda karsilamak ve yonetmek konusunda etkin bir
yontem kullanabilmek.
e Zorlu durumlarin ortaya ¢ikaracagi stresi anlamak ve dogru yonetebilmek igin farkindalik ve pratik

beceriler gelistirmek

Hedef Kitle: Zorlu durum ve insanlarla basa ¢ikma konusunda bilgi ve beceri kazanmak isteyen tim ¢alisan
ve yOneticiler
Siire: 1 glin
icerik: Programin akisi ve icindeki modiiller asagidaki gibidir:

e Zorlu Durumlari Tanimlamak

*  Olumsuzluk Kaynaklarini belirlemek

e Kimlerle iligki igindeyiz

e s Yerinde Yasanilan Zor Durumlar

*  Olumsuzluga Yaklasim Yontemleri

*  Yaygin Zor insan Tiplemeleri ve Taktikler

*  Mdusteri Hizmetinde Zorlu Durumlari Yonetmek

*  Sorunlu Durumlarda Pratik ve Etkili Regeteler
Egitim Sonrasi Takip: Proje bazli egitimlerde 6n-test, son-test ve ihtiya¢ gérismeleri

Katilimci Materyalleri: Program sonrasi kisilere egitimlerde anlatilan konularin 6zetini iceren katihmci

rehberi verilmektedir.

Egitim Metodolojisi: Kapsamli ve interaktif bilgi paylasimi, kiicik testler ve analiz calismalari, senaryo

calismalari ile desteklenmis bir programdir.

Programin beklentilerinizi tam olarak karsilayabilmesine yonelik icerik ve stre segiminizi kolayca
yapabilmeniz icin her modilde katilimcilarin edinecekleri beceri, yetkinlik ve davranis degisikliklerini

detaylariyla paylasabiliriz. Bu konuda lutfen bizimle .................................. e-posta adresinden temasa gegin.



Isyerinde Duygusal Zeka

Egitim Hakkinda:

Bugliniin diinyasinda basarili olmak, iyi ekipler yonetmek, musteri kaybetmemek, pazar payini
arttirmak, alaninizda fark yaratmak icin yapmaniz gereken tek sey dnce sirket degerlerini, calisan
profilini ve sonra misteri beklentilerini dogru anlayabilmek, elinizdeki secenekleri cogaltabilmek ve
sizi sonuca gotiirecek aksiyonlari alabilme yetkinliginde olmaktir. Bunu yapabilmenin en kisa ve
saglikh yolu ise duygusal zeka araclarini kullanmakla olur.Duygular insanlari, insanlar performansi

harekete geciririr ve mantik her zaman duyguyla harmanlandiginda anlamli sonugclar dogurur.

Daniel Goleman’a gore “duygusal zeka” kisinin hem kendisinin hem de etrafindakilerin performanslarini
artirmada etkili 5 ana beceri alani ile tanimlanabilir. Biz bu programda duygusal zekada kisisel ve
kisilerarasi becerilerin 5 alanini ve bunlarin kapsadigi 15 bileseni inceliyoruz, bunlari daha iyi anlamaya
calisiyoruz, senaryo ve vaka ¢alismalari ile test ve analizler ile hem duygusal zeka kapasitesini daha iyi

kullanmaya hem de artirmaya donik becerileri gelistirmeye ¢alisiyoruz. Bu program ile katilimcilar,

e s ve 6zel hayatlarinda 1Q ve EQ arasindaki farklari ve her birinden nasil yararlanacaklarin
tanimlayabilecekler

*  Duygularini tanima, birbirinden ayirt etme ve davranislarini buna goére diizenleme konusunda da
yetkin bir bilgi dizeyine sahip olacaklar

*  Duygu, diisiince ve inanglarini yapici bir sekilde ifade edecekler

e Baskalarinin duygu, diistince ve hassasiyetlerini anlamayi ve yénlendirmeyi 6grenecekler

* Kisiler ve kisilerarasi duygusal zekalarini gelistirebileceklerdir

Hedef Kitle: Tim c¢alisanlar ve yoneticiler
Siire: 2 glin

icerik: Programin akisi ve icindeki modiiller asagidaki gibidir:

7 Zeka Turd

Duygusal Zekanin (EQ) Tanimi ve Boyutlari

o Kisisel ve Kisilerarasi EQ

Kisisel Duygusal Zekanin Tanimi ve Faktorleri
1. Kendini Bilmek ve Anlamak

2. Duygularini Yonetmek



3. Oz Motivasyon
e Kisisel Duygusal Zekanin Hayattaki Basarida Onemi
e Kisisel Duygusal Zekayi Yiikseltmek icin Oneriler

e Kisilerarasi Duygusal Zekanin Tanimi ve Faktorleri

4. Bagkalarini Anlamak

5. Kisiler Arasi iliskileri Yonetmek

e Kisilerarasi Duygusal Zekanin Basarida Etkisi

* Kisilerarasi Duygusal Zekay Yiikseltmek icin Oneriler

Egitim Sonrasi Takip: Proje bazli egitimlerde 6n- son test paylasimlar

Katilimci Materyalleri: Program sonrasi kisilere egitimlerde anlatilan konularin 6zetini iceren katihmci

rehberi verilmektedir.

Egitim Metodolojisi: Kisisel duygusal zekayi 6lgen bir 6n test, interaktif ve kapsamli bilgi paylasimi,

bireysel ve grup egzersizleri ve degerlendirmeler

Programin beklentilerinizi tam olarak karsilayabilmesine yonelik icerik ve stre segiminizi kolayca
yapabilmeniz icin her modilde katilimcilarin edinecekleri beceri, yetkinlik ve davranis degisikliklerini

detaylariyla paylasabiliriz. Bu konuda lutfen bizimle ..........c.ccccoeveunuuenne..€-posta adresinden temasa

gegin.



Ust Dlizey Yonetici Asistanligl ve
Profesyonel Sekreterlik

Egitim Hakkinda:

Yonetici Asistanlari, basariyr saglayan kilit calisanlarin basinda gelmektedir.Giinimiiziin
rekabetci is ortaminda ve ani gelismelerin sikga yasandigi is diinyamizda, lider-yoneticilik niteligi 6nem
kazanirken profesyonel yonetici asistanligi da onun yaninda gerekli hale gelmistir.

unBu baglamda klasik sekreterlik gorevinin 6tesinde daha karmasik islerin yonetimini esas alan “Y&netici
Asistan” orgltsel etkinligi yukseltecek fonksiyonlara sahip olmak durumdadir. Bu program, ydnetici
asistanin “yoéneticinin ardindaki gii¢’”” olma bilinciyle, yoneticisinin glivenle 6niindeki iddiali hedefleri
gerceklestirmesine yardimci olacak bakis acisini ve becerileri kazandirmayi, mevcut performanslarini
degerlendirerek yoOnetici asistanin basarisinda kilit rol oynayan organizasyonel, kisilerarasi ve yodnetsel
becerileri daha gelistirmelerini saglayarak etkin profesyoneller olmalarina yardimci olmayr hedef
almaktadir. Bu program ile katilimcilar,

*  Yobnetim takiminin 6nemli bir Uyesi olarak etkin katki saglayacak

e Zor durum ve sorunlarla basa ¢ikmak icin glivenli iletisim tekniklerini 6g§renmek

* Kisisel kaliteyi is yapis bicimi haline getirmek icin cesaretlendirmek

*  Yoneticinin ardindaki glic olma konusunda dogru konumlanma ve bireysel gelisim planlarini

yapabilmektir
Hedef Kitle: Yonetici asistanligi konusunda kendisini gelistirmek isteyen ¢alisanlar
Siire: 2 glin
icerik: Programin akisi ve icindeki modiiller asagidaki gibidir:
*  Yonetici Asistanliginin Tanimi
*  Yonetici Asistani ve Kalite
* Hem Kendisi Hemde YOneticisinin Zamanini Yonetebilmek
e Astlar,Ustler ve Esitler Arasinda Etkin iletisim Koordinasyonunu Saglamak
*  Yonetici Asistaninin Etkinligini Arttiracak Tutumlar
Egitim Sonrasi Takip: Proje bazli egitimlerde 6n-test, son-test paylasimlar

Katilimci Materyalleri: Program sonrasi kisilere egitimlerde anlatilan konularin 6zetini iceren katihmci

rehberi verilmektedir.



Egitim Metodolojisi: Aktif katihml tartisma ve kapsamli bilgilendirme, “iletisim Profili Anketi” ve

¢6zumlemesi, bireysel ve grup ¢alismalari, canlandirmalar agirhkli bir programdir.

Programin beklentilerinizi tam olarak karsilayabilmesine yonelik icerik ve stre segiminizi kolayca
yapabilmeniz icin her modilde katilimcilarin edinecekleri beceri, yetkinlik ve davranis degisikliklerini

detaylariyla paylasabiliriz. Bu konuda lutfen bizimle.................cccceeueeune.. €-posta adresinden temasa

gegin.

Etkin Sikayet Yonetimi

Egitim Hakkinda:

GUnUmuz pazar kosullarinda misteride memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin bulunup bunlarin
nedenleriyle birlikte ¢dziimlerinin arastirilmasi olarak tanimlanan musteri sikayet yonetimi, mal ve
hizmetlerdeki kusurun giderilmesi yoluyla miisteriyi memnun ederek elde tutabilmenin en degerli

araglarindan biridir.

Musteri iliskileri, miisteri memnuniyeti ile birlikte karlili§i maximize etmeyi hedefler. Musteri sikayet

yonetimi ise; musteri memnuniyetini ve karlligi yikseltmede en 6nemli silahtir.

Yapilan arastirmalara gore, sikayette bulunan musterilerin bu sikayetlerine ¢6ziim bulundugu takdirde
onlarin yuzde 54 ile ylizde 70’inin isletmeyle alisverisini devam ettirdikleri tespit edilmistir.Musteri Sikayet
Yonetimi Egitimi, her sikayeti kuruma sunulmus bir armagan gibi gérme ve sikayeti memnuniyete gevirme
becerilerini gelistirir.Egitim akisinda bilgi vermek yaninda teknik géstermek ve farkh érnekler ile uygulama
ve senaryolar yaparak becerileri keskinlestirmeyi amagliyoruz. “Etkin Sikayet Yénetimi” sadece katiimcilari
misteri iligkileri diinyasina alan pratik bir beceri gelistirme programi degil, ayni zamanda duslince, tavir ve

ahskanliklarda degisime ilham veren bir yaklasimdir.

Bu 1 gilinlik programin devami olarak kurum iginde sikayet yonetim siirecini yapilandirmak igin workshop

ve/veya danismanlik stregleri tasarlanabilir. Bu program ile katilimcilar,

e Sikayetlerden korkmamayi 6grenecekler,

e Sikayetlerim misteri ve kurum arasinda gliven tesisi igin nasil kullanilabilecegini 6grenecekler,

e Sikayet bildiren musterilerin memnuniyetsizliklerinin memnuniyete donistirilmesini nasil
saglayacaklarini 6grenecekler,

e Sikayet karsilama ve ¢6ziimleme igin pratik ve yapilandirilmis bir teknik 6grenecekler,

*  Kurumun etkin bir sikayet politikasi gelistirip uygulamaya koymasini destek olacak bilgi ve bakis

acisi edineceklerdir.



Hedef Kitle: Sikayet yonetimi konusunda bilgi ve teknik 6grenerek misteri sadakatini artirmak isteyen her

seviyede galisan ve yonetici
Siire: 1 glin

icerik: Programin akisi ve icindeki modiiller asagidaki gibidir:

e Gunimiz Hizmet Anlayisinda Sikayetlerin Onemi
*  Mdsteri ile Glven Bagi mi? Bas Agrisi mi?
e Sikayeti Nigin Sevmiyoruz?
e Sikayetlerden Cekinmenin Altinda Yatan Duygu Ne?
* Bu Duygu ile Nasil Basa Cikabiliriz?
e Sikayete Farkh Bir Yaklagsim: “Sikayetleri Cevaplanabilir Sorular Gibi Diisinmek”
e Sikayet Karsilamak igin Yaklagimimiz
o Olumlu Tavir
o Beden Dili, Ses Tonu, Kullanilan Kelimeler
o Yasak ifadeleri Fark Etmek
o Sukaneti Korumak
o Empati
e Sikayet Cozmede Pratik Bir Teknik
o Karsilama
o [fade Etmesine izin Verme
o Sorular ile Konuyu Detayh Anlama
o Taahhit
o Takip

*  Kizgin Musteriyi Yonetmede “Can Teknigi”

Egitim Sonrasi Takip: Proje bazli egitimlerde 6n son test paylasimlar

Katilimci Materyalleri: Program sonrasi kisilere egitimlerde anlatilan konularin 6zetini iceren katihmci

rehberi verilmektedir.



Hizmet Kalitesinde “Biz”’ Bilinci ve
Musteri Odakli Hizmet Anlayisi

Egitim Hakkinda:

Musteri Odakli Hizmet Becerilerini Gelistirme programinda amacimiz; katihmcilarin “musteri odakl tutum
ve davranislar” konusunda farkindalik kazanmasi, misteri gdziinden bakabilmesi, 6grendiklerini davranisa

donusturebilmesi icin beceriler gelistirmesidir.

Egitimde dis misteri kadar i¢ misteri kavramina da yogunlasiyoruz. Farkli seviye ve sektérlerden drnekler
ile katihmcilarin misteriler ile her temaslarinda kurumun hizmet vaadini yerine getirmesi icin gereken

yaklasim ve becerilere odaklaniyoruz. Bu program ile katilimcilar,

*  Mdsteri odakl hizmet yonetimini bir firsat olarak gorebilecekler

* Rekabette ana unsurun misteriye yaklasim oldugunu anlayacaklar

*  Miusteri odakli hizmet konusunda hangi seviyede olduklarini fark edecekler
*  Gugll ve gelisime agik yonlerini tanimlayacaklar

e  Kurumun ve musterinin ortak kazanci igin kisisel sorumluluk ve inisiyatif alacaklar

Hedef Kitle: Musterilerle dolayli ya da direkt temasta bulunan tim ¢alisanlar ve onlarin ilk kademe

yoneticileri
Siire: 1 glin

icerik: Programin akisi ve icindeki modiiller asagidaki gibidir:

*  Miusteri Hizmeti Vaadiniz

*  Misterim Kimdir?

*  Mdsteri Ne Bekler?

e Mdsteri Hizmetinde Olumlu ve Aktif Bakis Agisinin Onemi

e ideal Hizmet Kavrami = Beklentileri Karsilama ve Asma

e Mdsteri Hizmetinde iletisim Becerilerinde Milkemmellesmek
e Mdsteri Hizmetinde S6zI{ ve Sézsiiz iletisim

* Daima Profesyonel Nezaketi Korumak

e sler Zorlastiginda



e Aksiyon Planim: Ogrendiklerimi Nasil Uygulayacagim?

Egitim Sonrasi Takip: Proje bazli egitimlerde 6n-son test paylasimlar

Katilimci Materyalleri: Program sonrasi kisilere egitimlerde anlatilan konularin 6zetini iceren katihmci

rehberi verilmektedir.

Egitim Metodolojisi: interaktif bilgi paylasimi, tartisma ve degerlendirmeler, oyunlar, rol canlandirma

uygulamalari, gesitli, glincel, renkli ve dramatik érneklemeler

Bu gelisim programlarinin beklentilerinizi daha iyi karsilayabilmesi igin sizlerle yapacagimiz gérismeler
sonrasinda program moddllerini; kapsanmasi istenen yetkinlik ve beceri alanlarina gore yeniden

diizenleyebiliriz. Bu konuda lutfen bizimle ...........cc.ccccceeeenneenee. €-posta adresinden temasa gegin.

Kurumsal Telefon Kiltlrd Egitimi

Egitim Hakkinda:

Kurumunuzun imajini olusturan ilk temas noktasi telefondur. Kurumsal bir iletisimin nabzi, masasinda

telefon bulunan tiim parmak ucu elemanlarinizda atar.

Kuruma musterilerin ve paydaslarin ulastigl her temas noktasinda ayni kurumsal durus beklenir. Temas
noktasi ve bu kanalda kurulan iletisim basarili bir tatla bitmez ise tim ¢abalar bosa ¢ikar. Telefonda
iletisim kuran kisi olusturulmaya calisilan tiim kurum kaltiriini ezip gegmis, birkag dakika icinde harcamis

olur.

Kurumsal telefon kiltiiri egitiminde kurumunuza 6zel telefon kiiltird kilavuzu olusturulur. Hedeflerinize

gore profesyonel telefon gériismelerinin yolu aktarilir.
Hedef Kitle: Kurumda telefon ile goriisen her gcalisan
Siire: 1 Gln
1 glinlik programin akisi ve icindeki moduller asagidaki gibidir:
Miisteriyi Anlamak
e Arayanin beklentisini anlamak

*  Olumluilk izlenim yaratmak

e Arayani etkin dinlemek

Telefonda Giivenli Durus

* Telefondaki iletisim araglarimiz

* Telefonda sesin 6nemi



* Arayanin algisini ydnetmek
iletisimi Destekleyen ifadeler

* Telefonda olumsuz sézctkler
*  Miusteriye gliven veren ifadeler

* Telefonda isim kullanimi

Hizli Seminerler

Kisa Zamanda Yiiksek Performans Hedefleyenler igin

Bugiinilin is hizinda gelisme ve 6grenmeye zaman ayirmak zor olabilir. Az zamanda ¢ok isler yapmak
gerekebilir.Az zamani en etkin sekilde degerlendirebilmeniz igin sizlere 90 dakikalik Hizli Seminerler

hazirladik.

Hizli Seminerler sayesinde;

e stediginiz konu bashiginda hizl 6grenme

* Seanslar sadece 90 dakika

*  Bir oturumda ¢ok sayida katilimci (50-100-200 ve lzeri katihmci gruplariyla)
e fhtiyaciniz igin tasarlanmis tamamen esnek oturumlar

*  Gergek bir fark yaratmak i¢in “odaklanilmis” bir temel konu

* Eglenceli, ilgi ¢ekici ve renkli oturumlar



