Otomotiv

Egitim ve Danismanlik
Katalogu

« Usenme, Erteleme, Vazgecme! »



Faaliyetlerimiz




Hakkimizda

Misyonumuz

Kisilerin ve kuruluglarin farkindaliklarini saglayarak, gui¢ll ve pozitif ydnlerini
aciga cikararak, potansiyellerini fark etmelerini saglamak ve davranis
degisiminde istek uyandirarak hayatlarinda olumlu degisimler yaratmak.

Bu dogrultuda, kurumlarin ve bireylerin beklentileri ve ihtiyaglari gergcevesinde
egitim programlari dizayn etmek, gerceklestirmek ve takip calismalari ile sureci
beslemektir.

Vizyonumuz

Bireylerin, kurumlarin ve Ulkenin gelisimi icin, kigisel ve mesleki konularda
olumlu degisimler yaratan ¢ozum ortagi olmak.

Degerlerimiz

DurUstlik ve Guven
C6zum Odakh
Etik Olma
Sadelik ve Anlagilirlik
Saygi ve Sevgi
Sorumluluk
Hosgoru
Yenilikgilik ve Bilimsellik

dinami!g

DANIZMANLIK TS5



Otomotiv Egitimi

Uretim ve satis adetleri ile lilke ekonomisinin lokomotif sektorlerinden biri olan
otomotiv; oem, Uretim, satis ve ihracat alanlarinda son yillarda 6nemli ilerlemeler
kaydetti. Ulkenin gelismesi ve kisi basina disen ara¢ sayisi dikkate alindiginda
onumuzdeki donemde de hala 6nemli bir potansiyele sahip oldugu gérulmektedir.

Buna paralel olarak sektor icin lise ve Universite duzeyinde egitim bolumleri
olmasina ragmen kalifiye personel agigi hala devam etmektedir. Meslek liselerinin
4 yila gikarilmasi ve eski motor alaninin 5 farkli dala sahip motorlu araglar
teknolojisi alanina donugmesi ile Uretim ve satis sonrasi teknik personel ihtiyacinin,
nihayet sonunda universite duzeyinde otomotiv muhendisligi bolumleri ile de
uretime ve arge bolumleri ihtiyacinin énemli bir bolimu karsilanmaktadir.

Ancak oOzellikle satis ve satig sonrasindaki gorevlerin cogunlugunun egitim
kurumlarinda henuz akademik bir egitim alani olmadigindan sektor bu ihtiyaclarini
kendi egitim faaliyetleri ile gidermektedirler.

Uzun vadede otomotiv satig-pazarlama sirketlerinin basarisinin 6n sarti hizmet
kalitesini en Ust dizeyde tutarak mugteri memnuniyeti ve bagliligini saglamalaridir.
Hizmet kalitesini saglamada ise en 6nemli faktor alaninda uzman yetismis kalifiye
personeldir.

dinamiK olarak bizim de amacimiz bu hedef dogrultusunda is ortaklarimiz ile
personel geligsimleri ve sureg iyilestirmeleri alanlarinda igbirligi yaparak bugin ve
gelecek igin hizmet kalitelerini arttirmalaridir. Gelisim potansiyeline sahip tim satig
ve satis sonrasi personeline dokunarak; dogru egitimi dogru zamanda ve dogru
yerde; kaliteli, ekonomik, esnek ve sorumluluk bilinci ile sunmayi hedeflemekteyiz.




Kuruma Ozel Egitim Tasarlanmasi

> Vi ——

Modern isletmelerin dogmasindan énce mal ve hizmetlerin Gretimi bireysel olarak ve
kiguk capl olarak yapilmaktaydi. Sanayi devrimi ile seri Uretime gegilerek Urlnlerin arzi
artmakla birlikte tim talepleri karsilayacak dizeye uzun yillar gelememistir, bu yillarda
«ne Uretirsem satarim» slogani gecerliydi. Ornegin bir otomobil markas! sadece siyah
ureterek urunlerini satiyordu.

GUnUmuzde ise seri Uretimin yaninda kuruma/kigiye 6zel trtnlerin Uretilmesi tekrar 6nem
kazanmaya bagsladi. Firmalar bir taraftan seri Uretim yaparken diger taraftan musgteri
ihtiyag ve talepleri dogrultusunda 6zel Uretim yapabiliyor. Yine otomotiv sektorinden
ornek vermek gerekirse, iletisim ve bilgi teknolojilerinin destegi ile konfigurator yardimi ile
olusturulan 6zel siparis mugteri taleplerine gore Uretilebilmektedir.

Dolayisiyla kurumlarin egitim talepleri degerlendirilirken kurumun beklenti ve ihtiyaclari
karsilikli olarak analiz edilerek 6zel bir egitim tasarlanmasi kaginilmaz bir gerekliliktir. Bu
katalogtaki egitimler bilgi amagh olup, talep dogrultusunda kurum ihtiyaglari, egitimden
beklenen ciktilar, hedef kitlenin bilgi, tecriUbe ve egitim seviyesi, egitim butgesi, egitim
zamanlamasi ve suresi, yapilacak testler, verilecek o6rnekler, rol oyunlari, kurumun
bulundugu sektor vb. degerlendirilerek kuruma 6zel egitimler tasarlamaktayiz.
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Egitim ihtiyaclarinin Belirlenmesi

Belirlenecek egitimler calisanlarin performans sonuglari ve gelisim planlar ile
baglantili olmali ve kazanilmasi gereken yeteneklerle baglantil olmalidir. Egitimlerin
tasariminda calistigimiz is otaklarimiz ile mulakat, gézlem, bayi ziyareti, 6n etit
calismasi ile beklenti ve ihtiyaglari dogru tespit ederek egitimler tasarliyoruz.
Egitimlerimiz;

+ Katalog egitimleri

« Uretici/ana firma egitimlerinin alinmasi/yerellestiriimesi

» Firma ihtiyaglari dogrultusunda tasarim
seklinde olusturulmakta ve hayata gecirilmektedir. Egitimlerin uygulanmasinin
ardindan izleme, 6lgme ve de@erlendirme, raporlama hizmetleri sunmayi, onlara
rehberlik etmeyi ve tim bu ¢alismalarin ardindan egitimlerin sonuglarini net olarak
gorebilmeyi hedefliyoruz.

Egitim Yontemleri

Egitimler yasayarak 6grenme perspektifi dogrultusunda sinif ici egitimlerinin yaninda
egitim programlarinin hayata geciriimesi ve etkin bir sekilde uygulanmasi amaciyla
egitimlerde Rol Oyunlari, Beyin Firtinasi, Grup Calismasi, Oyun, Yarisma, Ornek
Olay ve Coézumlemeleri, Katiimci Tecrubeleri ve Yasanmigliklar, Soru-Cevap, Test
ve Tartisma yontemleri ile katilimcilarin aktif katilimlariyla gergeklestiriimektedir.
Beceri Gelistirme calismalari, video izleme ve o6rnek olaylar Gzerinden yapilan
calismalar ile interaktif bir gsekilde gerceklestirimektedir. Temel bilgilerin
aktariimasinda anlatim ve sunum ile beraber egitim, flipchart ile anlatim, fotograf-
video-karikatur-piktogram gibi gorseller ve anekdot-hikaye gibi iceriklerle
desteklenmektedir.

Destekleyici igerikler

Mevcut egitim iceriklerine ilave olarak katilimcilara farkli birimler tarafindan ihtiyac
olan asagida belirtilen bilgi ve sureg isleyislerinin aktariimasinda fayda vardir.

» Marka, Sirket, Grup Tanitimi, Tarihce

» Garanti ve Prosedrleri

* Yedek Parca ve Aksesuar, Lojistik

* Hukuk ve Tuketici Kanunu

« Misteri iligkileri, CRM

» SSH ve Sirecler

» Servis Pazarlama

» Teknik Birim / Teknik Destek Suregleri

« IT Egitimleri, Bayi Yonetim Sistemleri, Uretici sistemleri




Hizmetlerimiz

KEYNOTE

PROJE

SEMINER

MODERATOR
FACILITATOR

AUDIT

EGITIM
KURUMLARI

BECERI
YARISMALARI



Egitimlerimiz




Egitimlerimiz

« Satis Mudura

« Satis Danismani

*  Musteri Kabul

«  Urlin Egitimi

*Satis Sonrasi

+ Teknik Olmayan
» Servis/SSH/Parca Muduru
» Servis Danigsmani
* Hasar Ekspertiz
* Mausteri Kabul
» Servis Surecleri
+ Temel Otomobil Teknolojisi Egitimi
* Maugteri ile Diyaloglu Ara¢ kabul
« Marka/Urilin Egitimleri

+ Teknik
« Teknik Egitim
» Elektrikli ve Hibrid Araclar
« Batarya ve Sarj istasyonlari

+ Kaporta
* Boya
« Akilli Tamir

* Aracg Ekspertiz
* Periyodik Bakim
*Diger Egitimler
+ Keynote speaker
«  Otomotiv Sektérinin Gelecegi
* Yeni Otomotiv Teknolojileri
»  Ekonomik ve Guvenli Surts Egitimleri
»  Sdurus Yardimi Sistemleri
*  Yedek Parcga, Urun ve Sektor Egitimleri
+ Madeni Yag, Aku, Emisyon Egitimleri
*  Aksesuar Egitimleri
* Arag Lansmani



Satis Muduru Egitimleri

Bayi sureclerinin en 6nemli adimlarindan biri satis faaliyetidir ve diger
faaliyetlerin baslamasi ve devam etmesi igcin 6nemli bir adimdir.

Bu silreci yoneten Satis Mudurd, yoénetim becerileri, pazar ve musteri
memnuniyeti, finans yoénetimi, iletisim ve ekip yonetimi, sunus becerileri gibi
isini etkin yapacak 6zelliklere sahip olmalidir.

Ayrica ekibinin performansinin artmasi ve basarili bir yonetim igin kogluk
becerilerini iyi kullanmalidir.

Satigs Mudiira Egitimleri :

* 1. Asama Egitimi
* 2. Asama Egitimi

Sertifika Sinavlari

Kocluk Egitimi




1.Asama : Sonug Odakli iletisim ve Personel Yonetimi

Sire : 4 gln

Egitim hedefleri

* Yonetim becerilerini pekistirir ve ekibini yuksek motivasyon ile etkin yonetir.
» Farkli profildeki gevresi ve musteriler ile olumlu ve yapici iletisim kurar.

* Hizmet kavrami ve kalite gostergelerini analiz eder, etkin is plani yapar.

Egitim Icerikleri

Yonetim Becerileri
Satis mudurinden beklentiler
Marka degerleri
Satis midurinin bir kog olarak rolu
Yoéneticilik fonksiyonlari

Etkili iletisim
Temel iletisim prensipleri, iletisim engelleri
Geribildirim, kendini tanima
Aktif dinleme, soru gesitleri ve benlik durumlari

Profil Analizi ve Davranis
Farkl profilleri anlamak
Davranisi farkh profillere gére uyarlamak
Ornekleme, vaka calismasi, sorgulama, canlandirma, rol model olma yéntemleri

Ekip Caligmasi
Satis surecinde kogluk
Calisanlarin motivasyonu ve itici gliler
SMART hedef koyma teknigi
Onemli basari 6lgltleriyle performans degerlendirme
Hedefte uzlagsmaya yonelik yonetim

Hizmet kalitesinin analizi ve sunumu
Hizmet kalitesi gostergeleri ile analiz
4 kose tasi teknigi
Farkl profilleri ikna
Hizmet kalitesi sunum aligtirmasi

Kisisel aksiyon plani




2.Asama : Pazar ve Finansal Yonetim, Musteri Memnuniyeti

Sire : 4 gln

Egitim hedefleri

» Pazari tanir ve pazarlamanin itici gictnuin sonuglara etkisini fark eder.

* Mausteri ve memnuniyetinin dnemi pekistirilir, sikayetler etkili yonetilir.

* Finansal degerlendirme, maliyet azaltma ve karllik stratejileri ogrenilir.

» Sektor analizi, trendler, degisimler ile ise etkileri ve uyum ydntemlerini bilirler.
» Sunus becerilerini gelistirir, mesaji etkili bir sekilde aktarir.

Egitim Icerikleri

Pazar ve Pazarlama
Pazari incelemenin dnemi, pazar nasil degisiyor?
Mdusterinin satis sureci boyunca deneyimleri
Pazarlama tanimi ve 4 boyutu
Reklamda 5W, reklam mecralari
Musteri kazanimi
4 kose tasi teknigi
Markalarin basarisi

Miisteri Memnuniyeti Yonetimi
Mdasteri memnuniyetini etkileyen faktorler
Sikayet nedir? Misteri neden sikayet eder?
Sikayetin olasi etkileri ve yonetim sureci
Sikayet yonetimi icin satis ekibini gelistirmek
Musteriyi elde tutma

Finans Yonetimi
Finans odakli ydnetim stratejisi
Basabas analizi, sabit maliyetlerin azaltiimasi
Otomotiv sektorinde anahtar gostergeler
Musteri beklentilerinin kargilanmasi, mugterinin fiyat-deger algisi
Musteri memnuniyetinin etkileri, fiyata iliskin itirazlara bagariyla yanit vermek
Capraz satis yoluyla is hacminde artig, Ust satis

Sunus Becerileri egitimi
Etkili aktarimin unsurlari, konugsmaci Kigiligi
Sesin ve dilin etkin kullanimi
Konusmanin amaci ve kurgusu
ikna edici, sonug odakli ve degerlere yonelik aktarim
Yapisal tasarim, akicilik, Aktarimlarda zor durumlarla basa ¢ikma




Satis Danismani Egitimleri

(

Satis Danismanin satis performansinin ylksek olmasi, iletisim ve satis
becerileri, ikna kabiliyeti, Grin hakimiyeti, ihtiya¢c analizi ve pazarlama gibi bir
cok faktére baghdir.

Otomotiv sektdriinde satis tekniklerinin yaninda temel otomobil bilgisine sahip
olmanin yaninda Ozellikle marka Urlnlerine/ézelliklerine hakim olmak
kacginilmaz bir gerekililiktir.

Satis Danigmani Egitimleri :
* 1. Asama Egitimi

* 2. Asama Egitimi

Sertifika Sinavlari

Temel Otomobil Teknolojileri Egitimi

Marka/Uriin Egitimleri

[‘nnam”(




1.Asama : Satig Sireci ve Ara¢ Sunumu

Sire : 4 gln

Egitim hedefleri

» Satis surecinin ve ara¢ sunumunun detaylarini égrenirler.

* Olumlu ilk izlenim ile given verme ve ihtiya¢ analizini 6nemini kavrarlar.

« Urlin ve fiyat teklif ydntemlerini, itirazlarla basa ¢ikmayi etkin yaparlar.

« Satis kapatmayi, musteri kazanmayi ve iz birakan bir teslimati gergeklestirirler.
* Kazanimlari guncel hayatta etkili bir sekilde uygularlar.

Egitim Icerikleri

Satis siuirecine giris
Satis danigsmanindan beklentiler
Musteri odaklilik, zaman yonetimi
ilk izlenim ve etkili iletisim
ik kisisel temasin olusturulmasi
Satin almaya rehberlik yaklagimi
ihtiyag analizi
intiyag analizinin anlami ve bilesenleri
Soru teknikleri ve aktif dinleme
DISC nedir?, musteri (4 renk )ozellikleri ve davranis tercihleri
Arag¢ sunumu
Arac¢ sunumunun 6nemi ve prosedurleri
Faydalari anlatarak ikna ve itirazlarin ele alinmasi
Test surusu
Yeni arag teklifi
Teklif gérismesinin yapisi
Teklif hazirligi ve sunumu
itirazlarin yénetilmesi ve fiyat/pazarlik yéntemleri
Finansal hizmetler
Takas teklifinin dnemi ve fiyatin agiklanmasi
Finansal hizmet teklifi ve avantajlari
Satis1 kapatma
Satin alma sinyalleri ve pazarlik yéntemleri
Satis kapatma teknikleri
Destekleyici Faaliyetler
Musteri Kazanimi
iz birakan Teslimat
Musgteri Takibi ve Musgteriyi elde tutma
Kapsamli satig sureci senaryolari Uzerinden canlandirma ¢aligmalari




2.Asama : Etkili Satis, Miisteri ile iletisim ve Gelisim

Sire : 4 gln

Egitim hedefleri

« Satin almaya rehberlik ederek musteri ile etkili iletisim kurarlar.
* Muzakere ve iknanin incelikleri 6grenirler.

* Mougteri itirazlari ele alarak, zor durumlari yonetmeyi bilirler.

» Telefonda etkili iletisim ve satis becerileri geligtirirler.

* Farkh yontemler ile olumlu degisim ve geligimler yasarlar.

Egitim Icerikleri

Miikemmel Satis
Satin almaya rehberlik
Satin almada duygu boyutu
intiyac seviyeleri ve sakli ihtiyaclar
Satis Goriismesinde iletisim
Musteriyi anlamak: Soru sormak, dinlemek
Etkili s6zlU ve sdzslz iletisim
Mesajin 4 yonu ve iletisim kazalari
Arag icinde, ara¢ basinda sunumun dnemi
Geribildirim asamalari ve kurallari
Miizakere ve ikna
Muzakere teknikleri ve kazan-kazan yontemi
ikna tirleri ve farkli profilleri ikna etmek
ikna stratejileri: itme, cekme, cekilme
itirazlari ele alma ve zor durumlar ile basa ¢ikma
itirazlar ile bas edebilmek
Sikayet yonetimi sureci ve iyi yonetilen sikayetler
Zor durum ve kigilerle basa ¢ikma
Telefonda iletisim ve satis
Telefon ile satig ve hizmet yaklagimi
Telefonda farkh masgteri profilleri ile iletisim ve ikna
Telefon gorugsmesinin asamalari
Degisim ve geligsim
Olumlu ifade kullanimi ve etkili sézcukler
Takim nedir? Takim gelisim modeli
SWOT analizi ile karar alma
SMART hedef koyma teknigi
Faaliyetlerin ve zamanin etkin yonetimi
ileri seviye satig siireci uygulamalari




Servis [ SSH [ Y.Parca Muduru Egitimleri

Bayi satis sonrasi tum faaliyetlerin ilk olarak Servis Yoneticisinin
sorumlulugundadir. Servis YoOneticisi musteri, yonetim ve organizasyon
beklentileri dogrultusunda, egitim iceriklerini etkin kullanarak hedeflerine
ulasacaktir.

Servis ve Parga Mudiirii Egitimleri :

* 1. Asama Egitimi
* 2. Asama Egitimi

Sertifika Sinavlari
Workshop

Kogluk Egitimi




1.Asama : Yonetim Becerileri, Motivasyon ve iletisim

Sire : 4 gln

Egitim hedefleri

» Daha verimli galismak igin iletisim ve takim ¢aligsmasi yetkinlikleri geligir.
* Musteri odakhligi ve galisan memnuniyetini ddrenir ve servise uygular.

+ Ydnetim becerileri, ikna kabiliyeti ve gatisma ydnetimi yetkinlikleri kazanir.

Egitim Icerikleri

Yoneticilige giden yol
Geri bildirim kurallarinin olusturulmasi
Kendimi ve baskalarini nasil gériyorum?
Size 0zel kigilik yapiniz.

Etkin iletisim
iletisimin temel prensipleri, iletisim engelleri,
Tahrik edici s6z veya cumleler
Aktif dinleme, soru cesitleri ve benlik durumlari

Kalite ve musteri odaklilik
Serviste kalite
Musteri memnuniyeti anketi ve musteri beklentileri
Musteri odakli olmanin énemi ve iletisimde profesyonel tutum

Takim g¢aligmasi
Anlagsmazliklarin analizi ve onlarla basa ¢ikma
Sirket i¢i uyumlu calisma

Motivasyon ve ¢alisan memnuniyeti
Motivasyon, personeli motive etmek ve etkilemek
is dagihimi ve bilginin motivasyon araci olarak kullaniimasi
Yoneticinin etki glcu

itirazlari basari ile ele alma ve gatisma yénetimi
Musteri neden itiraz eder?
itirazlari ele almanin kurallari
Uygulamali olarak itiraz gorusmelerinin yonetilmesi




2.Asama : Personel Yoénetimi ve Servis isletmeciligi

Sire : 4 gln

Egitim hedefleri

* Yetki, sorumluluk ve isg iligkilerinin analiz edilmesi ve yoneticinin sorumluluklari
dogrultusunda bir goérev taniminin olusturur ve uygular.

* Planlama, hedef belirleme ve zaman yonetimi becerileri gelisir.
» Servis igletmeciligi ve pazarlamanin detaylarini 6grenir.

Egitim Icerikleri

Yonetici ozellikleri ve yetkinlikleri
Yoéneticinin sahip olmasi gereken davranislar ve nitelikler

Yonetimde degisim ve yonetim bigimleri
Gegmisten glinimuze yonetsel davraniglar
Yonetimin guncel tanimi ve yonetim hedefleri
Yonetim tarzlari ve yonetim tipleri

Bireysel personel gorismeleri
iliski odakl gériismelerin yénetimi, bireysel personel goériismeleri
Bilgi paylasimi ve aktarimi
Yonetici, ¢alisanlarin egitmenidir

Personel se¢imi ve analizi
Ise alim ve personel degerlendirmenin gerekliligi

Planlama ve hedef belirleme
Planlamanin temel prensipleri,
Islerin planlanmasi ve zaman yonetimi

Servis igletmeciligi
Servis raporlari, karlilik, performans olgimleri

Servis pazari, potansiyel ve aktiviteler
Servis isinde guincel gelismeler, trendler / Arastirmalar
Cagdas pazarlama, piyasa arastirmasi ve rekabet analizi
Guncel servis musterisi beklentileri
Pazardan faydalanmak igin arz olusturma




Servis Danismani Egitimleri

Satis sonrasi Hizmetlerde musteri memnuniyeti ve karlihk igin en énemli
gorevlerden biri Servis Danigsmanhgdidir. Goérevin gerektirdigi yetkinliklerin
kazanilmasi igin dogru personel segimi ve bilgilerin pekistiriimesi igin
aralarina bayi sureglerinin dahil oldugu egitimler, sertifika sinavlari ve ileri
seviye egitimler ile personelin egitimleri ile hedeflere ulagilabilir.

Servis Danigmani Egitimleri :

* 1. Asama Egitimi

+ 2. Asama Egitimi

+ Sertifika Sinavlari

* Workshop

+ Temel Otomobil Teknolojileri Egitimi

« Urlin Bilgisi Egitimleri

« lleri Seviye Egitimler
* Mdsteri ile Diyaloglu Ara¢ Kabul Egitimi
+ Satig Egitimi




1.Asama : Miisteri Odakli iletisim ve Organizasyon

Sire : 4 gln

Egitim hedefleri

« Katilimcilar iletigsimin temel prensiplerini 6grenirler.

» Musterinin karsisina guvenle, pozitif ve ikna edici bir tavirla ¢ikabilirler.

* Farkh beklentileri olan musterileri ele alabilir, kisisel algilamalarini nasil optimum
duzeye getirebileceklerini bilirler.

* Arag teslim alimi, iletisim ve teknik konulari kullanarak daha etkin yaparlar.

Egitim Icerikleri

Farkindahgin artmasi
Geri bildirim, Kendini tanima, Johari Penceresi (farkindaligin artmasi)

lletisimin temelleri
iletisimin temel yapisi ve iletisim engelleri
Mesajin dort yonu
"3-Benlik modeli"

lletisim araclari
So6zIU ve s6zslz iletisim, Beden dili / beden dili sinyalleri
Soru gesitleri
Aktif dinleme

Olumlu disiinme ve ifade
Olumlu Olumsuz ifadeler ve olumsuzu olumluya ¢evirme,bakis acisi degistirme

Motivasyon
Motivasyonun temelleri ve 6nemi
Kisisel mesleki hedeflerin belirlenmesi

Telefonda iletigim
Telefon gorusmesi
ideal bir telefon gériigmesi yapisinin olusturulmasi
Telefonda ve uygulamali ek is onayi alma

Arag teslim alimi ve arag teslimi
Arag teslim aliminin 6nemi
ideal bir arag teslim alimi
Uygulamali arag teslim alimi ve teslimi




2.Asama : Etkinlik, Servis Pazarlama ve Sikayet Yonetimi

Sire : 4 gln

Egitim hedefleri

» Katilimcilar, ideal servis danismani niteliklerini bilirler.

* Hedef belirleme ve zaman ydnetiminin 6nemini kavrarlar.

+ Urlin ve hizmetlerin faydalarini anlatarak ikna etmenin avantajlarini bilirler.
* Mougterilerden gelen itiraz ve bahaneleri ele almayi ogrenirler.

+ Sikayet yonetiminin temel prensiplerini bilir ve uygularlar.

Egitim Icerikleri

Servis danigmaninin mesleki nitelikleri
Beklentiler dogrultusunda danismanin sahip olmasi gereken davraniglar, nitelikler
Profesyonel olabilmek igin kalite bilincine sahip olma
Serviste Kalite bilinci ve servis is akisi

Planlama ve hedef belirleme
Planlamanin temel prensipleri,
Islerin planlanmasi ve zaman yonetimi

Takim galigmasi
Gruplarin yapisi
Bayide birlik ve takim ruhu

Satig goriismelerinin yapisi
Satis gorusmesi etkileyen unsurlar
Bir satis / bilgilendirme goérismesinin asamalari

Faydalari anlatarak ikna etme
"Faydalari anlatarak ikna etmenin"yapisi
Ana fayda ve ek fayda, musteri gérismelerinde faydalari anlatma
Fiyat teklif ydontemleri

itirazlari basari ile ele alma
Musteri neden itiraz eder?, ltirazlari ele almanin kurallari
Uygulamali olarak itiraz gorugsmelerinin yonetilmesi

Sikayetleri dost¢a ele alma
Sikayete neden olan davranis bigimleri
Sikayetleri ele alma ydntemleri ve uygulamalar




Bayide Satis ve Serviste musteriyi ilk karsilayan musteri kabul personelinin
gulerylz ve hizmet Kkalitesi ile birakacagi ilk izlenim ile musterinin bayi
hizmetlerinden memnuniyeti artacaktir. iletisim teknikleri, siirec ve Uriin
bilgisi, pozitif ve ¢6zUm odakli davraniglari konularinda geligimi ile musteri
kabul personelleri isini sonuca daha verimli sekilde ulastiracaktir.

Musteri Kabul Egitimi :

* Masgteri Kabul Egitimi




Miisteri Odakli iletisim ve Organizasyon

Sire : 4 gln

Egitim hedefleri

« Katilimcilar iletigsimin temel prensiplerini 6grenirler.

» Musterinin karsisina guvenle, pozitif ve ikna edici bir tavirla ¢ikabilirler.
+ Telefonda iletisim tekniklerini pekigtirirler.

* Mougterilerden gelen itiraz ve bahaneleri ele almayi ogrenirler.

+ Sikayet yonetiminin temel prensiplerini bilir ve uygularlar.

Egitim Icerikleri

Farkindahgin artmasi
Geri bildirim, Kendini tanima, Johari Penceresi (farkindaligin artmasi)

iletisimin temelleri
iletisimin temel yapisi ve iletisim engelleri, mesajin dért yénii
"3-Benlik modeli"

lletisim araclari
So6zIU ve s6zslz iletisim, Beden dili / beden dili sinyalleri
Soru cesitleri ve aktif dinleme

Olumlu disiinme ve ifade
Olumlu Olumsuz ifadeler ve olumsuzu olumluya ¢evirme,bakis acgisi degistirme

Telefonda iletigsim
ideal bir telefon gériismesi yapisinin olusturulmasi
Uygulamal telefon gérismesi ve analizi

Planlama ve hedef belirleme
Planlamanin temel prensipleri, Iglerin planlanmasi ve zaman yonetimi

itirazlari basari ile ele alma
Mdusteri neden itiraz eder?, ltirazlari ele almanin kurallari
Uygulamali olarak itiraz gorugsmelerinin yonetilmesi

Sikayetleri dost¢a ele alma
Sikayete neden olan davranig bigimleri
Sikayetleri ele alma ydntemleri ve uygulamalar




Servis Surecgleri Egitimi
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Otomobil servislerinde, satis sonrasi faaliyetler bir batin olarak belirlenmis bir
is akisina gore yapilir. Servis suregleri olarak adlandirilabilecek bu adimlar,
proaktif musteri takibi olarak adlandirilabilecek servis pazarlama faaliyetleri ile
baslayip, aracin teslim edilmesinden sonra memnuniyet aramasi ve sureg¢
iyilestirme faaliyetlerine kadar uzanir.

Tdm bu sureglerin saglikh yUriayebilmesi igin, servisin iyi tanimlanmis bir
sure¢ akisina, buna inanan ve sahip ¢ikan kalifiye bir ekibe, iyi tanimlanmis
ve paylasiimis gorev ve sorumluluk dagilimina ihtiyag vardir.

Servis sureclerinin Kkilit faktdrleri basta personel olmak Uzere, mekan,
ekipman bunlarin kendi arasinda igleyisi olarak siralanabilir. Bu asamada en
onemli konulardan biri bu suregleri hayata gegirecek ekibin bir ekip halinde
calismasi ve konu hakkinda iyi bir egitim almasidir.

dinamiK
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Servis Siregleri Egitimi

Sire : 2 glin

Egitim hedefleri

Mausgteri ihtiyacglarini belirlemek ve memnuniyeti saglamak
Servis surecinin anlamini kavramak ve uygulamak

Servis sureci asamalarini pekistirmek
Sureci destekleyici faydalari verimli kullanmak
Servis etkinlik ve verimliligini arttirmak

Egitim Icerikleri

Proaktif masteri takibi
Randevu islemleri

Arag kabul oncesi hazirlk
Mdusgteri karsilama

Mausgteri ile arag kabul
Servis pazarlama faaliyetleri
Mdusterinin agirlanmasi
Atolye planlanmasi

Yedek parca surecleri
Bakim ve onarim faaliyetleri
Garanti iglemleri

Geri cagirma kampanyalari
Kalite kontrol

Aracin teslime hazirlanmasi
Fatura hazirlik

Musterinin bilgilendiriimesi

Arag teslimi

Musteri memnuniyet aramalari

Sureg iyilestirme




Temel Otomobil TEknO|O_]ISI Egitimi

Otomotiv satis ve satis sonrasi hizmetlerde c¢alisan personelin , otomobil
konusunda temel bilgilere sahip olmasi gerekmektedir. Mekanik ve elektrik
teknisyenler genelde meslek lisesi mezunu olduklarindan temel otomobil
teknolojisine hakim durumdalar. Bu personelin yalnizca c¢alistigi markanin
teknoloji/marka egitimlerine ihtiyaci olmakta ve markalarin teknik egitim
bolimleri tarafindan verilen egitimler yeterli olmaktadir. Kaporta ve boya
konularinda ise yeni okullarda yeni baslayan egitimler nitelik ve nicelik olarak
yetersiz kalmakta ve bu personeller de genelde isi piyasada 6grenmekteler.

Ancak satis temsilcisi, servis danismani, musteri kabul/resepsiyon gibi
personeller genelde teknik harici okullardan ve sektorlerden istihdam edildigi
icin otomobil bilgileri yetersiz kalmaktadir. Bu yiuzden Uretken olmayan teknik
harici personele temel otomobil teknolojisi bilgilerini aktarmak gerekiyor.
Ancak bu egitimden sonra Uzerine marka/trin egitimi verilerek daha yluksek
fayda saglanabilir.

Temel otomobil teknolojisi editiminin amaci bayide otomotiv egitimi gérmemis
calisanlara gerekli bilgi ve donanimi kazandirmaktir.

Temel Otomobil Teknolojisi Egitimi:

» Temel Otomobil Teknolojisi Egitimi




Temel Otomobil Teknolojisi

Sire : 4 gln

Egitim hedefleri

Otomobil ve teknolojileri hakkinda bilgi sahibi olmak
Musgteri diyaloglarinda teknik bilgi ile givenli durug
Uriin/marka egitimlerine zemin hazirlamak

Birimler arasi iletisimde dogru anlatmak ve anlamak
is stireclerinin saglikli ilerlemesine katkida bulunmak

Egitim Icerikleri

Tanimlama numaralari, bilgi etiketleri
Govde yapisi ve tipleri

Motor tipleri

Benzinli

Dizel,

Hibrit ve elektrikli

Cevre ve ekonomi

Yakit sarfiyati ve ekonomik kullanim
Cevre kirliligini dnleyici sistemleri
Sanziman ve debriya;j

Duz, otomatik, yari otomatik

Cekis (Onden cekis, arkadan itis, 4 ceker)
Lastik, jant, kis lastigi, rot - balans
Fren, ABS, ESP, TCS

SlUspansiyon sistemi, amortisor, direksiyon sistemleri
Temel elektrik, aku, far ayari
Kalorifer, klima

Guvenlik sistemleri

Aktif ve pasif glivenlik sistemleri,
Hava yastigi, emniyet kemeri

Sivilar

Sogutma ve silecek

Yagdlar, hidrolik, yakitlar

Periyodik bakim

Gosterge tablosu ve ikaz lambalari
Kaporta ve yapisi

Boya




Musteri Diyaloglu Ara¢ Kabul Egitimi
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Musteri ile diyaloglu ara¢ kabul goérismesi, kabul hizmetinin sunuldugu ortam ve
donanim, kabul islemleri ve proseddurler, lift ile ara¢ basinda musteri ile diyalogu gibi
basliklardan olusur.

Servise Faydasi:

Diyaloglu ara¢ kabul; etkili atdlye organizasyonu ve is planlamasina yardimci olan, agik
ve guvenli siparis alinan, aksesuar, parca ve isgilik satisini artiran, personelin kisisel
gelisimini hizlandiran, is tekrarlarini azaltan, musteri memnuniyeti dolayisiyla kazang
saglayan bir Servis Satig Teknigidir...

Ayrica; hizmet ve servis kalitesinin profesyonelce sunulmasi, randevu sisteminin aktif
hale getirilmesi, ara¢ kabulde musteri ile birlikte dogru ve genellikle eksiksiz teshis
sayesinde zaman ve glven kazanci, fiyatlandirma kolayligi gibi faydalar da saglar.

Musteriye Faydasi:
Musteri; aracinda yapilacak veya yapilmis olan teknik islemleri, garanti ile ilgili haklarini
nasil kullanacagini, Grin probleminin kapsamini, aracinin durumu ile ilgili ayrintili bilgiyi,
yedek pargca temin durumunu, bakim veya onarimin tahmini maliyeti, tahmini olarak
aracini teslim alacagi saati, geri dénus imkanlarini, faturasi ile ilgili ayrintiyi diyaloglu
arac kabulde ogrenir.

Diyaloglu Arag¢ Kabul Ayrica:

Musterinin derdini anlattigi, agirlandidi, aracini emanet ettigi servisi tanima firsati
buldugu, aksesuar veya yeni ara¢ konusunda arastirma yapma firsati buldugu, servis
yetkilileri ile samimi olarak kendini aileden hissedebildigi, geldigi servisin teknik
yeterliligini gozlemledigi bir suregtir.

Miigteri ile birlikte olabildigimiz en 6nemli ve neredeyse tek andir ..!
Bu anin degerlendirilmesi kaginilmazdir...!

dinamiK




Miisteri ile Diyaloglu Ara¢ Kabul Egitimi

Sire : 4 gln

Egitim hedefleri

» Servis danismaninin musteri ile pozitif iletisim kurarak etkin arag¢ kabul yapmasi
* Aracin tum kontrollerini eksiksiz yaparak surecleri kolaylastirmasi

* Yapilacak iglere musteri ile karar verip guven ortami olusturma

* Musteri memnuniyetini arttirmak ve is tekrarini azaltmak.

* Parga, iscilik ve aksesuar satigi ile servis karliligini yukseltmek

Egitim Icerikleri

* Mausteri ile diyaloglu ara¢ kabul hazirhigi
* Mausgteri karsilama, tanigsma, ilk izlenim, agirlama ve ikram
» Kabul islemleri, mUsteri ve arag bilgileri kaydi/glincellemesi
* Aracg Kontrolleri
Arag ici
Arac disi
Bagaj bolmesi
Motor bolmesi
Tekerlekler ve frenler (Yarim lift)
Arag alti kontrolleri (Tam lift)
* Mausteri tipine uygun iletisim
» Etkili ifade anlatim, tasvir
» Soru sorma ve aktif dinleme
 Etkili iletisim, empati ve glven verme
« Tutarl bilgiler ile ikna yontemleri
* Sorun ¢dzme yaklasimi
+ intiyac analizi ve parca-iscilik-aksesuar satisi
+ Urlin ve teknik bilgi
* Arag eksiklerinin tespiti
* Not alma ve taleplerin ve bilgilerin kayit edilmesi
« Zaman kullanimi, organizasyon ve sistematik galisma
» Garanti proseddirleri ve tiketici kanunu
» Guncel marka ve uretici kampanyalari
+ Arag baginda yapilacak iglerin agiklanmasi
» Tahmini fatura tutari hesaplama ve sunma
+ Odeme bilgisi ve segenekleri/kolayliklari
* Ulasim imkanlari sunma
« Tahmini teslim zamani belirleme ve bildirim
* Degerli egya hatirlatma
+ g emri ve evraklarin hazirhgi, misteri imzasi
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Kaporta Boya Atolye Yoneticisi Egitimi

Otomotiv satis ve satis sonrasi sektérinde sanayi, teknoloji, iletisim teknolojileri, musteri
beklentileri, degdisen Pazar ve rekabet kosullari dogrultusunda son vyillarda o6nemli
degisiklikler meydana geldi. Ulkemize de yansiyan bu gelismeler neticesinde sehir ana
caddelerindeki apartman alti acentalar ve sanayi sitelerindeki anlagsmali atélyelerin yerini bir
kismi sehir disinda 3S-4S ya da «Plaza» gibi kavramlarla anilan tesislere birakti.

Bu tesislerde satisin yaninda, servis, yedek parca, ikinci el, ara¢ koruma, lastik ve rot-
balans, kaporta-boya gibi béliumler ayni ¢ati altina toplanmis oldu. Haliyle fiziki, operasyonel,
ciro, is alanlari, personel vb. hacimleri gok blyudu ve yonetilmesi zor hale geldi. Bugun orta
blyUklUkte bir plazanin satis sonrasi hizmetler madurt, orta 6lgekte bir isletmenin genel
mudura kadar bir isi ydonetir duruma geldi.

Haliyle tim bu islerin/bolimlerin iginde detaylarda kaybolmadan etkili bir ydnetim
gerceklestirmek bazi alanlarda bilgi, tecrube ve egitim gerektirmektedir. Servis mudurleri
mekanik atélye, muasteri kabul, musteri iligkileri, garanti (nispeten yedek parga) gibi alanlari
etkili yonetebilse de daha uzmanlk gerektiren kaporta ve boya bolumlerinde sikinti
yasayabilmekteler. Ayni durum markalarin merkezleri i¢cin de kismi olarak gegerli demek ¢ok
ta yanlis olmayacaktir. Bunun neticesinde kaporta — boya bolumlerinin bir nevi «kurtariimig
bolge» konumuna donusme riski her zaman vardir.

Dolayisiyla bayinin cirosunun ¢ok buyuk kismini satig bolumleri yapmasina ragmen, karin
bayluk kismini satig sonrasi ve Ozellikle kaporta ve boya bolumleri gergeklestirmektedir.
Sigorta sektoru ile iyi iligkiler dogrultusunda vyetkili servislerinin geleceginin 6nemli bir
kisminin da bu bdlimde oldugu aciktir. Bu egitimimiz ile kaporta ve boya bdlumlerini
yonetenlere bir bakis agisi kazandirmayi hedeflemekteyiz.

Mnaﬂ(




Kaporta — Boya Atolyesi Yoneticisi Egitimi

Sire : 2 glin

Egitim hedefleri

* Hasar onarimi 6éneminin farkina varilmasi ve faaliyetlere hakim olunmasi

» Atolye verimliligi, karhligi ve etkinliginin dlgulmesi ve gelistiriimesi

» Suregleri etkin isleterek musteri memnuniyeti, kalite ve hiz arttirlimasi

* Personel, tesis, ekipman ve sureglerin standartlar dogrultusunda yonetilmesi

Egitim Icerikleri

» Sektor Yapisi
» Otomotiv Sektorl ve Pazari
* Marka satis ve servis rakamlari
* Hasar Onarim Sektor
+ Kaza ve Hasar istatistikleri
» Sigorta Sektdri ve Beklentileri
» Hasar Onarimi, Maliyetler, Karllik
» Kaporta Atdlyesinde Karlilik
* Boya Atolyesinde Karlilik
* Onarim Kalitesi
* Yetkili Servis Farki
* Personel
+ Tesis
* Ekipman
» Suregler
* Yonetim ve Organizasyon
» Planlama, Organizasyon, Koordinasyon, Kontrol
* Anahtar Performans Gdstergeleri (KPI'lar)
* Mausgteri Beklentileri ve Memnuniyeti
+ Pazarlama
* Pazar Analizi, Pazarlama Faaliyetleri, Marka Kasko, Cagri Merkezi
* Prosedur ve Sistemler
« Standartlar ve Kalite
+ Kaporta ve Boya Onarimi Suregleri
» Hasar Yonetimi ve Ekspertiz
» Destekleyici Faaliyet ve Uygulamalar
+ Mini Onarim, Cam Degisimi, Deger Kaybi, is Ortaklari, ilave Satis, Is
Saghg ve Guvenligi, Egitim ve Gelisim, Yedek Parga ve Sigorta
Tedarikgileri, Sarf Malzemeleri, Firma Ziyaretleri, Calisan Motivasyonu

+ Otomobil Yapi ve Teknolojisi




Hasar Ekspertiz Egitimi

F A

Hasar Onarim surecinin en kritik adimlarindan biri de — belki de en 6nemlisi —

hasar ekspertiz slrecidir. Kaza sonrasi ilk asama kazazedenin nereyi aradigi
ve aracin nereye cekilecegidir. Sigorta anlagsmalari, marka kasko, sigorta
acenta vb. vasitasi ile servise cekilen aracin iglemleri yapilir. Gerekli
belgelerin toplanmasi ile sigorta sirketine hasar ihbari yapilir. On ekspertiz ve
sigorta tlrine gore sigorta sirketinin eksper ydnlendirmemesi de s6z
konusudur.

Sigorta eksperi gelmeden o6nce hasar danismanlari ve ilgili birimlerin
calismasi ile ekspertiz yapilir. Bu islem artik 6zellikle kurumsal yerlerde ve
servislerde  6zel bir ekspertiz yazilm  programi  destegi ile
gerceklestiriimektedir. Ancak yerel uygulamalar ve bilgilerin gtincelligine gére
bu yazilim ¢iktilari Gzerinden tekrar bir gézden gegirme s6z konusu olabilir.

Bu asamanin ardindan hasarli aragta kaporta, boya, mekanik isgilikleri ve
yedek parga olmak Uzere ana basliklarda bir tahmini tutar cikar. Sigorta
firmasinin gdrevlendirdigi eksper ile hangi pargalarin dizeltilecegi ya da
degistirilecegi, parcanin komple mi yoksa kismi mi boyanacagi, hangi
parcalarin degisecedi, hangi parcalarin mini onarim yapilacagi gibi konularda
ekspertiz Gzerinde pazarliklar yapilir. S6kme asamasi sonrasi ¢ikacak ilaveler
de muhtemeldir.

Hasar Ekspertiz Egitimi ile amaglanan, hasar danismani, kaporta teknisyeni/
ustabasasi, mekanik teknisyen, yedek parga vb. gibi bir gok personelin katkisi
ile yapilan ekspertiz ¢calismasinin sadece bir kisi tarafindan etkili bir sekilde
yapilmasini saglayarak onarim surecinin hizli, saglikli ve verimli iglemesini

saglamaktir.
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Hasar Ekspertiz Egitimi

Sire : 2 glin

Egitim hedefleri

Hasarli arag ekspertizinin bir kisi ile hizli ve dogru yapilmasi

Farkli hasarlarin onarim yontem ve tekniklerini onceden kestirebilmek

Dogru ekspertiz ile slregleri etkin igleterek galisanlari/musterileri memnun etmek
is ortaklari ile giivene dayali is stirecleri olusturmak

Egitim Icerikleri

Kaza ve Hasar istatistikleri
Sigorta Sektorl ve Beklentileri
Ekspertiz Uzmani Yetkinlikleri
Eksperler ile iletisim
Hasar Onarim Maliyetleri
Onarim Kalitesi
Uretici Onarim Katalogu ve Bilgileri
Yetkili Servisin Farki ve Ustinlikleri
Ekspertizde Musteri Beklentileri
Marka Kampanyalari ve Destekleri
Marka Kasko
Arag Siniflari
Otomobil Yapisi, Teknolojisi ve Malzeme Bilgisi
Hasar Yonetimi ve Ekspertiz
Ekspertiz Detaylari
Hasar Tespitinin Amaci
Hasar Analizi (Direk ve Endirek Hasar)
Hasar Analizi (Onden, Arkadan, Yandan)
Hizli Gdz Gezdirme (Arag ici ve Disi)
Hasar Ekspertiz Yazilimi ile Hasar Analizi
Parca Fiyatlar ve iscilik Zamanlari
iscilik Ucretleri
Pert Arag Ekspertizi ve Pert Destegi
Hasar Maliyetinin Azaltiimasi
KPI'lar
Ekspertiz Hatalari

*  Motor Bolumu

* Yurur Aksam

* Elektrik
* Hava Yastigi
Uygulamalar




Teknik Egitimler
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Teknik egitimler, bayideki Uretken personel igin verilen farkh icerik ve
seviyelerden olusan egitimlerdir. Bu egitimler;

+ Katalog egitimleri

« Uretici/ana firma egitimlerinin alinmasi ve yerellestiriimesi ile olusturulan
egitimler

« Marka ihtiyacglari dogrultusunda tasarlanmig egitimler

seklinde olabilmektedir.

Teknik Egitimler:

* Mekanik Teknisyen

* Elektrik Teknisyeni

* Ariza Teshis Teknisyeni
« Kaporta

* Boya

* Akilh Tamir

dinamik
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Hibrid Ara¢ Teknolojileri

Hibrid araclarin tarihgesi ve gelisimi

Hibrid arag cesitleri, teknoloji farklari
Ustlinliikleri ve zayif yonleri

Tarkiye pazari, marka ve modeller

Hibrid teknoloijileri, temel bilesenleri
Sistemin ¢alismasi

Frenleme ve enerji geri kazanimi

Batarya ve yonetim sistemi

Batarya saghgi ve sarj durumu

Batarya sogutma sistemi

Gi¢ Yénetimi (Konvertor-invertor) sistemleri
Elektrik motoru 6zellik ve yapisi

Yuksek voltaj sistemi

Hibrid Arag¢ donanimlari

Klima ve kalorifer sistemi

Gulvenlik 6nlemleri, servis ekipmanlari
Aracin gerilimsiz hale getirilmesi

Mudahele ederken dikkat edilmesi gerekenler

Bakim, servis, onarim galigmalari




Elektrikli Ara¢ Teknolojileri
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Elektrikli araglarin tarihgesi ve gelisimi
Elektrikli arag gesitleri, teknoloji farklari
Ustlinlikleri ve zayif yonleri

Turkiye pazari, marka ve modeller

Elektrikli arag teknolojileri, temel bilesenleri
Sistemin ¢alismasi

Frenleme ve enerji geri kazanimi

Batarya ve yonetim sistemleri

Batarya sogutma sistemi

Sarj yontemleri ve sistemleri

Gli¢ Yénetimi (Konvertor-invertor) sistemleri
Elektrik motoru 6zellik ve yapisi

Yuksek voltaj sistemi

Elektrik Arag donanimlari

Klima ve kalorifer sistemi

Guvenlik 6nlemleri, servis ekipmanlari
Aracin gerilimsiz hale getirilmesi

Mudahele ederken dikkat edilmesi gerekenler
Bakim, servis, onarim galigmalari

Kazalar, miidahele, Pert, OTA
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Otomotiv Sektoru ve Yeni Teknolojiler

« Turkiye'de ve Dinyada Otomotiv Sektori

«  Pazar ve sektor analizleri, istatistikler

« Satiglar, Trendler ve Gelismeler

*  Mobilite ve degisimler

+ CASE: Baglantili, Otonom, Paylasimli/Akill, Elektrikli Araglar
* Yakin gelecekteki trendler

«  Otomotivde gelecek teknolojileri

« AgQir vasitalarda yeni teknolojiler

* Arag konseptleri ve tasarimlari

+  Tuketici davranigi, egilimleri ve tercihleri

*  Otonom, Baglantili ve Paylasimli araglar

»  Sdrus yardimi sistemleri ve sifir kaza hedefi

+ Tahrik sistemlerinde degisim

* Yenitasarim ve konseptler

+  Otomotivde yeni oyuncular

*  «4.ekrany, «last/end mile» «Platooning» kavramlari
*  Otomotiv markalarinin dontsumu

+  Otomotiv elektronigi, mikroiglemci, ¢ip ve networkler
* Regulasyonlar ve yasal duzenlemeler

«  Satis ve satis sonrasi hizmetler

*  Gelismelerin Aftermarkete eftkileri

dinamik
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Hizmetlerimiz




Sertifika Sinavlari

Teknik olmayan egitimleri bitiren Servis Danigsmanlari ve Servis Yoneticileri bir
gun sureli yazih ve uygulamali sertifika sinavina katilarak basarili olduklari
takdirde sertifika almaya hak kazanirlar. Sinavin yazili bolima haric mesleki
bélimleri profesyonel tiyatro sanatgilari ile rol c¢alismalari yapilarak
gerceklegtiriimektedir.

Sinava katilim i¢in 6n sart:
Tdm egitim asamalarina katilmis olmak

Sinavin amaci:
Katihmcilarin kigisel ve mesleki yetkinlikleri test edilir ve isi i¢in sahip olmasi
gereken 6zellikler gbézlemlenir.

Sinav akisi:

« Sinav Oncesi bilgilendirme

* Yazili sinav

* Rol play ile s6zIi ve uygulamali sinav
» Sonug ve geri bildirim

+ Sertifika teslim téreni

Degerlendirme ve basan kriterleri:

* Yazili sinavda en az %60

» S0zlu ve uygulamali sinavda en az %60

almalari durumunda bagarili kabul edilir. iki sinav birbirinden bagimsizdir.

Sinavda basarili olamayanlar basarisiz olduklari bolimu telafi sinavi ile
tekrarlayabilirler. Her bolim igin 2’ser defa telafi hakki vardir.

dinamik
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Workshop

(Ato

o 13

lye / Calista

(1

Workshop, ¢alisanlar ile belirli strelerde gesitli yontemler kullanilarak yapilan,
guncel konularla ilgili calisanlarin dogrudan fikirlerine basvuruldugu bir
cahismadir.  Ciktilari  degerlendirilip is sureglerini iyilestirecek yeni
uygulamalarin hayata gecirilmesine katki saglar.

Workshop hedefleri:
Amag, sertifikasyon programinda verilen bilgilerin pazar kosullari ve guncel
gelismeler dogrultusunda sistematik olarak gelistiriimesidir.

Workshop igerikleri:

» Sureglerin kalitesini artirmaya yonelik daha etkin iletisim

» Guncel sorunlara yonelik ¢dzim Onerilerinin gelistiriimesi ve uygulamaya
yonelik projelerin olusturulmasi

» Tecrubelerin paylagimi

» Surekli gelisen pazar ve yeni teknolojilerin takip edilmesi

Yontemler:

* Beyin Firtinasi

* Acik Fikir Platformlar
+ Vaka Analizleri

* Grup Calismalari

* Sunumlar

* Oyun Calismalari

* Drama Uygulamalari
* Yarigmalar

Sire ve periyot:
Yilda en az bir defa ve 2 glin




Koc¢luk
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Kogluk, kisinin sahip oldugu potansiyelini ve gtcunu, kendi istedigi dogrultuda
degisim veya gelisim saglamaya ve eyleme ddnustlirmeye yarayan bir aragtir.

Bir yonetim stili olarak kogluk:

Bayide satig/servis mudurleri, kogluk becerilerini kullanarak c¢alisanlarinin
performanslarini énemli dlgide ve kalici bir sekilde arttirabileceklerdir.
Musteri beklentileri ve performans arasinda iliski kurarak, musteri
memnuniyetini nasil gelistirebileceklerini taniyacaklardir.

Hedefler:
Kogluk egitimi alan ve uygulayan bayi yoneticileri;

* Muisteri memnuniyetinin  nasil meydana geldigini ve onu nasll
etkileyebileceginizi bulacaklar.

» Satig/servis alanini etkili bir sekilde kontrol etmek icin hizmet icin Kkilit
verileri kullanmanin faydalarini ve kisitlamalarini bilecekler.

» Satis/servis yoneticisi olarak galisanlarin performansini nasil strdurulebilir
bir sekilde artirabilecegini 6grenecekler.

» Surekli bir gelisim surecini nasil olusturabilecegini 6grenecekler.




Danismanhk

Kurumlarin degisim ve gelisim faaliyetleri ve hedeflere ulasmalarn yolunda
ihtiyag duyduklari destegin; bagimsiz, deneyimli ve ilgili kisilerce yapilmasi
onemlidir.

Danigsmanlik Agamalari:

Proje buyuklugu ve kararlastirilan periyotlar dogrultusunda yapilan ziyaretler
ile gergeklestirilen danigsmanlik hizmeti, dncelikle ziyaret, teshis ve analiz gibi
kisimlardan basglar. lyilestirme calismalari kapsaminda etkin ve Kkalici
¢ozumler Uretilip sunulur. Uygun yontemler ile faaliyet gerceklestirilir ve
sonuglar degerlendirilir.

Danigsmanlik Alanlarimiz:

+ Egitim danismanhgi

. s geligtirme

» Sureg iyilestirme

« Servis ve Musteri hizmetleri iyilestirme
+ IK danigmanligi

+ Egitim tasarimi

+ Egitim yonetim sistemleri

» Okul ve sosyal projeler danigmanligi

+ Egitim konseptinin yerellestiriimesi

+ Egitim merkezi tasarim

» Beceri yarigmalari ve motivasyon olusturma
* Yeniden yapilanma

+ Pazarlama ve satig gelistirme




Neden Gizli Musteri?:

Blyuk yatinmlari, olaganusti emekler harcanarak gergeklestiriliyor. Servisler
veya showroomlar en son teknolojik ekipmanlarla donatilip buyuk yatirimlar
yapihiyor. Digaridan bakildiginda her sey mukemmel gorunuyor. Ama hepimiz
cok iyi biliyoruz ki, o mikemmelligi devam ettirecek hatta daha iyi hale
getirecek tek sey, insan, yani ¢alisanlar. Acaba c¢alisanlar kendilerine teslim
edilen bu degere nasil davraniyorlar? Ayrica galisanlariniz ve musterileriniz
kurumunuzdan ne derece memnunlar? Mutlaka 6grenmek istersiniz degil mi?
Unutmayin en iyi 6lcum yontemi gercek deneyimlerdir.

Kurumunuz ve calisanlarinizin gelisimine hizmet edecek kalitatif ve kantitatif
her tur aragtirma alaninda saglam, hizli ve guvenilir veriler saglayip sonuglari
sizin igin analiz eder, size ihtiyaciniz olan raporlari ve sonuglari sunmakla
kalmaz, bu sonuglarla ne yapacaginiz konusunda danigsman yaklasimiyla
olusturdugu hareket planlari ile degisim ve gelisiminizi garantileriz.

Yéntem ve igerik:

Gizli musteri ¢alismasi, gozlem yapan kisinin gézlemci kimligini gizleyerek
hizmet almasi, daha sonra aldigi hizmeti ve hizmet aldigi Kigiyi ve/veya satig-
hizmet noktasini taniml kriterler Gzerinden degerlendirmesidir.

Bayi, servis, showroom, sube, acente, ¢agri merkezi vb. c¢alisanlarinin
musterilere yaklasim ve davranislarinin ve hizmet mekaninin dizenlemesinin
kurumun hizmet standartlari dogrultusunda deg@erlendiriimesi. Kurumun
Hizmet Kaltira unsurlarinin strekli gindemde ve oncelikli tutulmasi. Davranis
degisikligi konusundaki gelismenin degerlendiriimesi. Bayi / sube / acentelerin
bu alandaki performanslarinin kargilastiriimasi. Odiillendirme
mekanizmalarina temel olusturulmasi. Degerlendirme sonuglari
dogrultusunda hedefler ve hareket planlari olusturularak surekli bir gelisim

araci yaratilmasi.
M”"”(




Hasar Onarimi Ekspertiz Hizmeti
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Hasar Onarimi

Hasarl aracglarin onarimi 6ncelikle aracin sigortali olup olmamasina gore
degismektedir. Ara¢ sigortali ve Ozellikle marka kaskolu ise ilgili markanin
yetkili servisinde onarilmaktadir. Ancak aragtaki hasar trafik sigortasindan
kargilanacak ise onarim police kapsamina goére farkli servis ya da
atolyelerde, farkh yedek parcgalar ile ve farkh teknisyenler tarafindan
onarilabilmektedir. Bir diger durum ise aracin sigortasinin olmamasidir. Bu,
aracin yasinin yuksek olmasina, arag sahibi tercihine ya da aracin filo
kiralama gibi bir sirkete ait olmasina gore degisebilmektedir. Ayrica bunun
yaninda aragta sigorta olmasina ragmen kayitlarda gozukup ikinci el degeri
dusmemesi igin farkli onarim yer ve yontemleri segilebilmektedir.

Hasar Onariminin Kontroli

Tum bu durumlarda yapilan onarimin 6zellikle ve Oncelikle arag¢ sigortal ise
sigorta policesinde belirtilen kriterler dogrultusunda onarim yapilmasi, onarim
tekniklerinin dogru olmasi, aracin onarimdan sonra da ayni dayanimda
olmasi, kullanilan yedek parcalarin poligede belirtilen 6zelliklerde olmasi
gerekmektedir.

Dolayisiyla hem sigorta firmalart hem de kiralama firmalarinin muagteri ya da
kendi araglarinin onarim sonrasi onarim uygunlugunun kontrol edilmesi
ihtiyact dogmaktadir.

Sirketimiz tarafindan is ortaklarimiza hasar onarim ekspertiz hizmetleri
verilmekte ve bu kapsamda onarilan aracin onarim sonrasi ekspertizi
yapilarak kalite, uygunluk, dogru parga kullanimi, fatura kontroll, onarim
teknikleri ve ortami, personel, vb. bir gok konularda raporu hazirlanmaktadir.




Egitim Yonetim Sistemi ve E-Ogrenme

Egitim Yonetim Sistemi (LMS)

Kurumsal firmalarin egitim faaliyetlerinin en 6énemli alanlarindan biri egitim
faaliyetlerinin ise alimdan bagslayarak tim asamalarda etkin ve verimli bir
sekilde yonetiimesidir. Kurumun ihtiyaglan dogrultusunda kuruma 6zel
hazirlanan yazilimlarimiz ile tim egitim suregleri sistematik bir sekilde takip
edilmekte, analizleri yapilmakta, raporlanabilmektedir. Ayrica egitim
faaliyetleri e-6grenme, VR uygulamalari, oyunlastirma vb. guncel
teknolojilerle desteklenerek etkinligi arttirlmaktadir.

E-6grenme, Oyunlastirma,

Yeni nesil galisanlarin is hayatina dahil olmasi, bilgisayar, yazilim, iletisim
teknolojilerinin gelismesi vb. nedenler ile gunimuzde sinif i¢i egitimlere ilave
yontemlerin uygulanmasi kaginilmaz bir gereklilik olmustur. Bunun yaninda
kalaballk ve genis cografyada personeli bulunan firmalar igcin de bazi
teknolojik ¢6ztum ihtiyaclari dogmakta. Ayni zamanda uzun sinif i¢i egitimlerin
teorik kisimlarini azaltarak uygulama agirhklh egditimler icin katilimcilarin
dncesinde sanal ortamda hazirlanmalari farkli bir alternatif olmakta.

Bu kapsamda e-6grenme uygulamalari ile is ortaklarimiza farkh ¢oéztumler
sunmaktayiz. Ayni zamanda sanal ve arttirllmis gergeklik, oyunlastirma ve
egitim oyunlari, mobil ¢ézimler, uzaktan egitim, egitim videolar, 3D
animasyonlar ile 6grenmede zaman, mekan, sure, katilimci sayisi gibi sinirlar
ortadan kaldirilabilmektedir.

TUm bu uygulamalar yapilirken kurum ile birlikte, kurum igin galigarak kuruma
0zgl, icerik, yontem, érnekler, testler, oyunlar, gérseller vb. hazirlanmaktadir.
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Beceri Yarismalari

Beceri yarigmalari, otomotiv satis ve satis sonrasinda, belirlenen dallarda ve
belli periyotlarda duzenlenen; calisanlarin motivasyonunu arttirarak, hizmet
kalitesini yukseltmeyi amaclayan, kurallari belirlenmis ve katilimcilarin esit
sartlarda becerilerini sergiledikleri yarigmalardir.

Amaglar:

« Calisan motivasyonunu arttirmak

* Hizmet kalitesini yikseltmek

» Dogru is yapis seklini vurgulamak

 Bayileri iyi personeli istihdam etmek/elde tutmak igin heyecanlandirmak
« Egitim icin veriler elde etmek

» Alaninda en iyi personeli belirlemek

Yarigma Alanlari:

+ Satis Danismani
» Servis Danigsmani
» Teknisyen

+ Kaporta

* Boya

* Yedek Parga

Uygulan|§|
» Yarigma projesinin planlanmasi, butgelenmesi, onayi ve hazirligi
« Bayi agina tanitimi/duyurulmasi, gorsel ¢calismalar.
* Yarigsma mekan, igerik, organizasyon hazirhgi
* Yarigsma elemelerinin, yazili ve uygulama sinavlarinin gergeklestiriimesi
» Dereceye girenlerin belirlenmesi ve édul toreni
» Bayi teskilatina ve basin yoluyla sektére duyurulmasi

dmamll(
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Mesleki Yeterlilik Belgelendirme (MYK)

5544 sayili kanun ile CSGB tarafindan, belirli mesleklerde MYK Mesleki
Yeterlilik Belgesi zorunlu hale getirilmistir.

Zorunlu Olan Meslekler:

Belge zorunlulugu getirilen meslekler MYK sayfasinda yayinlanmakla birlikte
otomotiv i¢i asagidaki gibidir:

» Otomotiv Mekanikgisi

« Otomotiv Elektromekanikgisi

» Otomotiv Montajcisi

+ Otomotiv Sac ve Gévde Kaynakgisi

Uygulama ve Ucretlendirme:
Sinav Ucreti igsizlik fonu tarafindan karsilanan yazili ve performans
sinavlarinda katilimcilar, basarili olduklari takdirde belgelerini alacaklardir.

Kimler muaf:
Ustalik belgesi olanlar ile MEB’na bagl Mesleki ve Teknik okullar ile mesleki
ve teknik egitim veren universitelerden mezun olanlar.

Siire:
31.12.2016 tarihi sonrasi belgesiz gcalisma olmayacak. Aksi takdirde MYK
tarafindan belirlenen para cezasi uygulanacaktir.

Hizmetlerimiz:

Sirketinizde MYK belgesi almasi gereken personelin belirlenerek, sinav
organizasyonlarinin yapilmasi ve belgelendiriimeleri alaninda danigsmanlik
yapmaktayiz.
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Her sektorde oldugu gibi, musteri memnuniyeti ve karlihgin en buyuk faktori
kalifiye personeldir. Bu personelin gelistiriimesi her ne kadar sirketler
tarafindan gercgeklestirilse de, iyi bir okul egitimi ile saglam temelleri olan
personelin istihdami son derece o6nemlidir. Dolayisiyla, insan kaynagini
besleyen egitim kurumlari ile ortaklaga faaliyetler yuratulmesi, personel
kalitesini ve dolayisiyla ig kalitesini arttiracaktir.

Amag:

« lyi okul egitimi almis personelin istihdam edilmesi

+ Stajyer saglanmasi

+ Egitim alanlarinda sinerji yaratilmasi

* Caligsanlara egitim olanaklari saglanmasi

Sirket/Marka tanitimi, bilinirligin, imajin ve guvenin artmasi
» Sosyal sorumluluklarin yerine getiriimesi

Faaliyet Alanlari:

+ Sektor, sirket ve Urunler hakkinda bilgilendirme seminerleri ve etkinlikleri
« Staj organizasyonu

» Okullarda personel yetistirmeye yonelik laboratuvar/sinif kurulumu

» Proje calismalari ve desteklenmesi

« Calisanlarin egitim kurumlarinda égrenimleri

- Ihtiyag olan sertifika, belgelendirme, kurs konularinda ortaklasa calisma
+ Etkinlik duzenleme, katilim

» Uluslar arasi / Avrupa Birligi projelerine katihm

Egitim Kurumlari

+ Universiteler ve Meslek Yiiksek Okullari
* Teknik ve Meslek Liseleri

* Mesleki Egitim merkezleri

d’inami!{
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Seminer (Konferans) :

Kalabaliklarin dogru motive edildiklerinde cosup hedeflerine odaklandiklarini,
takim ruhunu hissedip hissettirdiklerini hepimiz biliriz.  CUnkU gruplar
birbirlerinin enerjilerinden beslenirler ve daha hizli 6grenir, daha zor unuturlar.
Kalabalik gruplarda ylksek verim alinmak istendiginde, canh konferanslar ya
da seminerler bazen en etkili ve pratik ¢ézimddr.

Sirketinize 6zel tasarlanacak seminer konulari ile katilimcilarin kendi davranis
sistemleri ile baglanti kurarak bu davraniglarin dogru ve eksik yonlerini ve
kendilerine etkilerini fark etmelerini yani yeni davranis modelleri konusunda
bilinglenmelerini saghyor, glcla yonleri ve gelisim alanlarini tespit edip bilgileri
tam hedefe yonelik sekilde aktarabiliyoruz.

Yetkinlik alaninda pek cok farkli konuda, ayrica 6zel igcerik ve ¢6zim
talepleriniz dogrultusunda konferanslarimiz ile size bu alanda da hizmet
sunuyoruz.




Proje Yonetimi

Bazi projeler vardir ki, basindan sonuna kadar sizi en az sizin kadar
distinecek ve projeyi sahiplenecek danismanlara ihtiya¢ duyarsiniz. Bu
¢6zUm ortaklarinin ne istediginizi tam olarak anlamalarini ve uygulamalarini
beklersiniz, bir baska deyisle iginizin rahat etmesini istersiniz.

Kurumu daha iyi seviyelere tasiyacak ve basarisini destekleyecek hizmet,
kurum, yoénetim, satis kalttrinin olusturulmasi ve gelistiriimesi de bu tarz
projelere 6rnektir. Size uygun ve uygulanabilir standartlarin sizlerle birlikte
belirlenmesi, projeyi hayata gegirecek calisanlarca alinmasinin saglanmasi,
herkese en dogru sekilde anlatilmasi ve aligkanlik haline doéntstiridlmesi
zorlu ancak bir o kadar keyifli bir yolculuktur.

Bu kapsamda ihtiya¢ olan proje galismalarinda is ortadi olarak, hazirlik ve
analiz, uygulama, kontrol ve geri bildirim asamalarinda birlikte c¢alisarak
uygulamalar hayata gegirilir.




Audit (Denetim ) Hizmetleri

Otomotiv markalarinin dretimden baglayarak nihai musteriye kadar uzun
suregleri vardir, ancak bunlardan en onemlilerinden biri musteri karsisinda
markay! temsil eden perakende satis ve servis noktalaridir. Dolayisiyla
standartlara uygunlugu acgisindan bu noktalarin periyodik olarak
denetlenmesinde fayda vardir.

Musterilerimize deger katmak icin otomotiv surecleri konusunda denetim
hizmetleri sunarak, hizla degisen hizmet sektdrinde musterilerimize yliksek
standartlarda hizmet sunmak, degisim surecleri uygulanmasi konularinda
destek vermek ve gergeklestirdigi denetimler sirasinda belirlenen kurallar
ISIginda katma deger yaratmaktir.

Tecrubemiz ve esnek yaklasimimiz ile musterilerimizin gergek ihtiyaclarini
belirlemek ve karsilamak igin galigiyor, is ortaklarimiza hizmet alanlarimiza
giren tum konularda destek vermeyi hedefliyoruz.

Mevcut sorunlar ve guncel konularla ilgilenmenin yani sira, muasterilerimizin
basarilari igin 6nem tasiyan firsat ve riskleri tanimlayarak ve ¢6zUm Ureterek
is verimliligini arttirmay1 amaclamaktayiz.

Audit sureci gérisme, ihtiyac analizi ile baglayip, denetgi tayini ve ziyaretler
ile devam eder. Denetim bulgulari, puan hesaplamal gugla raporlar, 6zet
yonetici raporlari ve aksiyon plani ile sonuglanir. ISO 19011 belgemiz ile ig
denetimler etkin bir sekilde gergeklestiriimektedir.

Audit alanlar:

» Servis suregleri uygunluk denetimleri

» Standartlara ve prosedurlere uygunluk

+ Cihaz, ekipman, donanim uygunlugu

« Kaporta — Boya suregleri, calisma ortami, cihaz ekipman durumu

» Personelin nicelik ve niteliksel analizi

Bu hizmet ile amag, bayi ve servis standartlarini denetleyerek marka imajini
korumak, sirket kalite ve prosedurlerinin uygunlugunu Ust seviyede tutarak
muasteri memnuniyeti saglamaktir.
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Etklnllk & Organizasyon

Etkinlik, Organizasyon ve Organizasyon Yonetimi alanlarinda is ortaklarimiz
ile profesyonel olarak ulusal ve uluslararasi hizmet vermekteyiz. Toplant
organizasyonlari, saha faaliyetleri, fuar hizmetleri, panel, kongre, lansman
etkinliklerinde sirecin her asamasinda tek bir kaynaktan musterilerimizin tim
ihtiyaclari beklentilerin Gzerinde karsilanmaktadir.

Bunun yaninda dogrudan pazarlama c¢alismalari ve tanitim aktiviteleri
dizenlenmesi, merchandiser calismalari markalara 6zel hizmetleri, insan
kaynagdi tedarigi, egitimini ve takibini gerceklestirmekteyiz. Tium organizasyon
ve faaliyetlerde firmaya 6zel hizmetler ile fark yaratan, yenilik¢i ve ¢dzim
odakl hizmetler sunmaktayiz.

One cikan hizmetlerimiz asagidaki gibidir :
* Road showlar

» Kongre ve seminerler

« Ozel Uriin ve hizmet lansmanlar

« Sirket/kurum toplanti ve galigtaylar (Workshoplar)
* Motivasyon toplantilari

* Fuar stand hizmetleri

* Proje gelistirme

» Acllig organizasyonu

* Merchandiser

* Market aktiviteleri

* Pazarlama danigsmanhgi




Basarilarimiz




Egitimlerimizden
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Bizi Tercih Eden Is Ortaklarimiz

<

FORD 0795,

DS

ﬁPf

MAGNE
AREU'

{MOLY

TotalEncrgies

@

\

IVECO er% |

ﬁri

AT NG N e IS £

/ \GTOMOTIV

o

s

@"f}

Wy, Dentsply |
Sirona

|

hespitadent

Mobll

Sopar |

@

]
|
i

i
| mindturtle |

MITSUBISHI

7]

ZURICH

SIGORTA

@altas)
|

mill

ot e ||||MEKA (

| 4 LEENES

Tark Telekom * |

X

—al

AUSTRIA
TURK

MOTORASIN
= —~ = d
| ' J | FETIH TEKSTIL
> &,
>) EECEERIRY ML A | ‘ €-\
Vns AUTOMOBILES 1L I EﬁARAJ
— i. — — I <
CME" || || grsegdsbuser m & BORLEASE
— == ; = .|
& | |
ANADOLU | &iGaranti BBVA |
SIGORTA ||| "

|
,;‘




Dr. Osman Kaya

1970 Manisa Akhisar dogumlu Osman Kaya, iTU Makina
Fakiltesi, Makina Mihendisligi béliminden 1991 yilinda mezun oldu.
2002 yilinda Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisti Yonetim
ve Organizasyon boéliuminde ylksek lisans yapti. 2022 yilinda Maltepe
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde isletme Doktora programini
tamamlayarak Doktor invanini ald1.

Dinamik Danigsmanlik ve Egitim sirketinin kurucusu olan
Osman Kaya; Egitim, Yonetim, Organizasyon, Danigsmanlik, Otomotiv,
Mesleki Egitim gibi alanlarda 33 vyil g¢alisarak deneyim kazandi.
Profesyonel Egditmen ve Danisman olmadan once Renaultda 3 yil
Yonetici, Hyundai Assan’da 2 yil Egitim Uzmani ve son olarak Dogus
Otomotiv’de 18 yil Egitim Yoneticisi gorevlerinde bulundu. Kariyeri
boyunca yaklasik 36.000 kisiye egitim ve seminer vererek konusunda
en deneyimli egitim danismanlarindan biri olmustur.

Profesyonel Egitmen ve Danisman olmadan &nce
Kurumsal firmalarda 24 yil Egitmen, Uzman ve Egitim Yoneticiligi
pozisyonlarinda goérev almistir. Calistigi gorevlerde; ekip kurma ve
yonetimi, planlama, slreg¢ ve kalite iyilestirme, memnuniyet ve deneyim
gelistirme ve yeni proje faaliyetlerinde bulunmustur. DistribGtor ve yetkili
satici agi1 egitimlerinin olusturulmasi ve gelistiriimesi, teknik, davranis
ve yonetim egitimlerinin verilmesi, tim egitim faaliyetlerinin
organizasyonu ve gercgeklestiriimesi ve sahada is sonuclari ile
iliskilendirilmesi gibi konularda aktif rol almistir.

Osman Kaya, Otomotiv ve Egitim sektori basta olmak
Uzere, cesitli sektdrlerde egitimler ve seminerler vermis, egitim ihtiyag
analizi, gelistirme faaliyetleri, organizasyon ve yonetim faaliyetlerinde
bulunmustur. Ayrica Otomotiv hizmet sektori calisanlari igin birgok
meslek egitimi gelistirme ve gerceklestirme, gbézlem, danismanlik,
denetim faaliyetleri Osman Kaya’nin uzmanlik alanlari arasindadir.
Osman Kaya’nin doktora tezi konusu; “Otomotiv Sektérinde Satis
Sonrasi Hizmetler, Misteri Deneyimi, Hizmet inovasyonu ve Misteri
Tatmini iligkisi” Gizerinedir.

iTU Mezunlari Dernegi, MMO Uyesi, TEGEP, Tiiyakder

uyesi; TEHAD kurucu Uye ve yk Gyesi olan Osman Kaya, Meltem Kaya
ile evli ve Elifsu ile Sude’nin babasidir.




dinamikK

DANISMANLIK« EGITIM

(B8] \\\\\v.dinamikegitim.com.tr m /Dinamik Danigmanlik

m /Dinamik Danismanlik

v /dinamik

"‘;tal /dinamik



