HARIKA BiR CAGRI MERKEZi CALISANI OLMAK iCiN BECERI GELISTIRME

Gucll cagri merkezi becerileri gelistirmek, mikemmel misteri hizmetini glivenle ve netlikle sunmaniza
yardimci olabilir. Bu beceriler, musterileriniz, is arkadaslariniz ve amirlerinizle daha iyi iletisim
kurmanizi saglar.

CAGRI MERKEZi BECERILERi NELERDIR?

Cagri merkezi becerileri, musterilerle telefonda iletisim kurarken basarili olmaniza yardimci olan
niteliklerdir. Mikemmel bir misteri hizmeti deneyimi saglamaniza, verimliliginizi artirmaniza ve disiik
stresli bir ortam olusturmaniza yardimci olurlar. Birgcok c¢agri merkezi becerisi, veri girisi ve
meslektaslarla iletisim gibi halka agik olmayan is gérevleriyle de ilgilidir.

CAGRI MERKEZi TEMSILCIiSi BECERILERINE ORNEKLER

Cagri merkezi temsilcileri telefon veya internet Gzerinden calisabilir. Ayrica is arkadaslar ve
yoneticilerle ylz ylize etkilesimde bulunabilirler. En iyi ¢agri merkezi temsilcileri, glgli kisilerarasi
becerilere sahip olma egilimindedir. iletisim, aktif dinleme, empati, samimiyet ve pozitiflik, insanlarla
calismalarinizda size iyi hizmet edecektir. Cagri merkezi temsilcisi becerilerine iliskin birka¢ 6rnek:

ACIK iLETiSIM

Acik iletisim, bir cagri merkezi ortaminda belki de en hayati beceridir. Misteriler hayal kirikliklarini
ifade etmek, soru sormak veya yardim istemek icin aradiklarinda genellikle kisa ve anlasilir cevaplar
ararlar. Cagri merkezinizde ilerlemek i¢in arkadasca bir ses tonu kullanmak ve mesajinizi net bir sekilde
ifade etmek gibi iletisim becerilerini gelistirmeyi hedefleyin.

SIRKETIN DERIN BILGISi

Cagri merkezi calisani olarak sirketiniz, Grlinlinliz veya hizmetiniz hakkinda olabildigince ¢ok sey
ogrenerek performansinizi artirabilirsiniz. Bu, sirket gegmisi gibi arastirma bilgilerini icerebilir. Bu bilgi
tabanini gelistirirken sirketin web sitesini okuyabilir, is arkadaslarinizdan yardim isteyebilir ve hizmet
veya Urin hakkinda elinizden gelen her seyi 6grenebilirsiniz.

AKTIiF DINLEME

Musterilerin duyulduklarini, anlasildiklarini ve takdir edildigini hissetmelerine yardimci olmak igin aktif
dinleme becerileri edinmek 6nemlidir. Aktif dinleme, konusmaciya odaklanmak, mesaji anlamak igin
zaman ayirmak ve dislnceli bir sekilde yanit vermek anlamina gelir. “Evet”, “Bu mantikli” ve
“Tamamen anliyorum” gibi olumlamalarla konusmayi sonlandirabilirsiniz. Aktif bir dinleyici, mesajin
net oldugundan emin olmak icin misterinin sdylediklerini nasil tekrar edecegini de bilir. Ornegin, “Yani
araciniz ¢calismayacak. Bu dogru mu?"



OLUMLU DAVRANIS

Olumlu bir tutum, hiisrana ugramis veya stresli musterilerle daha iyi baglanti kurmaniza yardimci
olabilir. Zorluklar karsisinda sakin ve neseli kalabiliyorsaniz, muhtemelen daha hizli ¢éziimler bulacak,
musterilerin tutumlarini iyilestirecek ve kendi deneyiminiz hakkinda daha iyi hissedeceksiniz.

SATIS iCiN YETENEK

Guclh satis taktikleri, musteriler ve sirketiniz arasindaki iliskiyi iyilestirebilir. Satis becerilerinizi
gelistirmek icin sirketinizin sundugu (rlin veya hizmetin kalitesini aramalarinizda ifade edin. Firmanizin
sundugu triin hakkinda kendinizi iyi hissediyor ve kaliteli hizmet sunmak i¢in elinizden gelenin en iyisini
yapiyorsaniz, misterilerin ihtiyacglarini karsilamaniz olasidir.

CAGRI MERKEZi BECERILERi NASIL GELISTIRILIR

Cagri merkezi becerilerinizi gelistirmek icin odaklanmak istediginiz alanlari secebilirsiniz. Bu becerileri
kasith uygulama ve is deneyimi ile gelistirebilirsiniz.

1. KONUSMA PRATIGi YAPIN

Her giin konusma ve dinleme pratigi yapmak onemlidir. Arkadasiniza mesaj atmak yerine aramayi
deneyin. Aksam yemegini internetten siparis etmek yerine restorana telefon edin. Mimkiin oldugunda
telefonda konusmak icin zaman ayirin ve bir arkadasinizin konusacak birine ihtiyaci varsa, dinlemeyi
teklif edin.

2. TOPLULUK ONUNDE KONUSMAYI DENEYIN

Bir cagri merkezinde, genellikle yetkili bir konumdan konusmaniz gerekir. Etkili s6zli iletisim pratigi
yapmak igin topluluk 6niinde konusmayi denemek isteyebilirsiniz. Bir aksam yemeginde kadeh kaldir.
Kultplerdeki duyurulari okumak icin kaydolun. Kalabaligin éniinde konusma pratigi yapmak, giiven
kazanmaniza yardimci olacaktir.

3. SAKIN BIiR ZiHiN GELISTIRIN

Sicak ve samimi musteri hizmetleri ¢alisanlari ile etkilesime giren musterilerin olumlu deneyimler
bildirme olasiligi cok daha yiksektir. Sakin ve pozitif kalmak icin nefes egzersizlerini ve farkindalik
meditasyonunu deneyin. Masanizda stres veya parmak oyuncaklari, su sisesi veya karalama defteri
tutabilirsiniz.

iS YERINDE CAGRI MERKEZi BECERILERI

Bazi cagri merkezi temsilcisi becerileri, yalnizca musterilerle yapilan gériismelerde degil, ayni zamanda
bir biitlin olarak isyerinde de milkemmel olmaniza yardimci olur.

Organizasyon: Dosyalarl diizenlemekten ¢evrimici bir takvimi diizenli tutmaya kadar, organizasyon
hayati kolaylastiran bir yonetim becerisidir. Organize bir alandan c¢alistiginizda amirlerinize ve
musterilerinize dogru ve verimli ¢calisma saglayabilirsiniz.

Uyarlanabilirlik: Bir ¢agri merkezinde, programlar ve gorevler giin boyunca degisebilir. Aktiviteler
arasinda hizli gecis yapma yetenegi, isinizi iyi yapmaniza yardimci olacaktir.

Sabir: Uzun aramalarda sabir, misterilerinize en etkili, verimli ve gller yizli hizmeti sunmaniza
yardimci olacaktir.



CAGRI MERKEZi BECERILERi NASIL VURGULANIR?

Cagri merkezi becerilerinizi 6ne ¢ikarmak icin yapabileceginiz birka¢ sey var. Sizi bir ¢cagri merkezi
pozisyonu icin glgli bir aday yapacak becerilerin gogu kisilerarasidir, bu nedenle bunlari bagvurunuzda
ve gorlismenizde gosterdiginizden emin olun.

OZGECMIS iCiN CAGRI MERKEZi BECERILERI

Ozgecmisinizde hem is deneyimlerini hem de becerileri vurgulayin. Giiglii bir cagri merkezi 6zge¢misi,
herhangi bir musteri hizmeti pozisyonunu, ¢agri merkezi temsilcisi islerini veya halka acik isleri
icerecektir. Olumlu tutum ve aktif dinleme gibi becerileri vurgularken, bir baslik veya kisilerarasi
beceriler bolimi eklemeyi distinebilirsiniz.

KAPAK MEKTUBU iCiN CAGRI MERKEZi BECERILERI

Bir ise basvururken, kapak mektubunuzdaki is tanimindaki belirli kelimeleri kullanin. Mektubunuzu
glclendirmek icin, baglanti kurmak ve bu kelimeleri detaylandirmak i¢in deneyimlerinizin gergek
orneklerini kullanin. Etkili bir 6n yazi, becerilerinizin ve deneyimlerinizin sizi bu rol igin gii¢li bir aday
yaptigini gosterecektir.

BiR i$ GORUSMESI iCiIN CAGRI MERKEZi BECERILERI

ise alim muduri becerilerinizi fark ettiginde, bunlari gériismede géstermeye hazirlanabilirsiniz. Aktif
dinleme, net iletisim, kendine giliven, samimiyet ve olumlu bir tutum, basarii olmak igin
kullanabileceginiz cagri merkezi becerileridir.



