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KTTO PROIJE, EGITiM VE ARASTIRMA MERKEZI

Hizmet Kalitesini Gelistirme Yontemleri
Egitimi

28 Eyliil 2013

Egitmen: Gamze Bicerbay

adres / address telefon / telephone faks / facsimile

KIBRIS / CYPRUS KIBRIS / CYPRUS KIBRIS / CYPRUS KIBRIS / CYPRUS

90 Bedrettin Demirel Caddesi +90 392 228 37 60 +90 392 228 30 89 ktto@ktto.net
Lefkosa, North Cyprus +90 392 228 36 45

BRUKSEL / BRUSSELS BRUKSEL / BRUSSELS BRUKSEL / BRUSSELS BRUKSEL / BRUSSELS
Chamber House, Avenue des Arts +32022802280 +32022801180 brussels@ktto.net
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Hizmet Kalitesini Gelistirme Yontemleri

Egitimin Amaci
Programda, urlinlerin ve hizmet kalitesinin iyilestiriimesi ve bu yolla misteri memnuniyetinin
artirllmasinda yararlanabilecek tekniklerin uygulamaya donik olarak aciklanmasi
amaclanmaktadir.

Egitim icerigi

Girig ve tanisma

Toplam Kalite Anlayisi ve Siirekli lyilestirme
Surekli iyilestirme Teknikleri ve Kullanim Alanlari
Kalite - Verimlilik iliskisi

Beyin Firtinasi ve Veri Toplama Teknikleri

is Akis Diyagramlari

Degiskenlik ve Histogramlar

Normal Dagilim ve Pareto Analizi

Neden - Sonu¢ Analizi

Kontrol Cizelgeleri ve iliski Diyagramlari
Fayda - Maliyet Analizi ve Kuvvet Alan Analizi
Degerlendirme ve kapanis

YVVVVVVVVYVYYYVYY

Egitime Kimler Katilmali
Musteri ile direk ve endirek temasi olan calisanlar

Egitimin Tarihi, Yeri ve Saati
28 Eylil 2013 Cumartesi, KTTO, 09:00-17:00
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Katilimci Sayisi
Katilimci sayisi 20 kisi olarak belirlenmistir. Her isletmeden en fazla iki katilmci olacaktir.

Egitim Ucreti

Egitim Ucreti 150 TL dir. Egitimin sonunda katiimcilara sertifika verilecektir.

Egitmen Ozgegmisi

Gamze Bigerbay

1970 istanbul dogumlu olan Gamze Bigerbay, istanbul Universitesi’nde Psikoloji Béliimiinde
lisans egitimini tamamladiktan sonra ayni Universitede Endustri Psikolojisi ylksek lisans
egitimi yapti. Bicerbay stajini MERCEDES BENZ TURK A.S. de personel seciminin psikometrik
sistemle yapilmasi calismalarinda tamamlamis olup, benzer uygulamalari T.E.B. ve
CONTINENT HIPER MARKETLERI’'nde de gerceklestirmistir. 1993 yilindan beri gesitli egitim
firmalarinda uzmani oldugu insan Kaynaklari Fonksiyonunun tiim alt birimlerini ilgilendiren
konularda ve Yonetim Becerileri alanlarinda egitim vermektedir.

Sayin Bigerbay 1995 — 1999 yillari icerisinde dis egitmen olarak ¢calismaya devam ederken bir
giivenlik ve sosyal hizmet firmasi olan MET — GROUP’da ilk 8nce insan Kaynaklari ve Egitim
Yoneticisi daha sonra bu gorevlerine ilaveten Kalite Glivence Yoneticisi olarak gérev

yapmistir. Bu donemde 2000’i askin personelin ise alim, oryantasyon ¢alismalarinin
yuritilmesi, 6n egitim ve periyodik egitimlerinin tespiti ve uygulanmasi, monotonlugu
onleme ve motivasyon arttirma calismalari, psikoteknik yontemin personel secimi, terfi ve
egitim ihtiyac analizinde kullanilir hale getirilmesi, beyaz yakalilarin performans
degerlendirme sisteminin kurulmasi ve uygulanmasi, iSO 9001 belgesinin alinabilmesi icin is
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tanimlari, is akislari, is degerlemesi ve tim prosediirlerin olusturulmasi ve i¢ tetkik
faaliyetlerinin bizzat yiratilmesi faaliyetlerinde bulunmustur.

insan Kaynaklari Danismani olarak cesitli isletmelerde performans degerleme sistemi
kurulmasi, psikometrik sistemin insan kaynaklari fonksiyonlarina entegre edilmesi ve piyasa
Ucret arasgtirmasi ile, is tatmini arttirma ¢alismalarini gerceklestirmistir. Halen 6zel bir
universitede “davranis psikolojisi” ve “insan kaynaklar1” egtimi vermekte, danismanlik ve
asagida belirtilen uzmani oldugu konularda egitmenlik gbrevine devam etmektedir.

isletme biinyesinde calisan yénetici, birim mudiirleri, sef, uzman ve gerektiginde isci
kadrolarinin ¢alisma kalitesi, verimlilik ve produktivitelerini, is basinda basari ve
performanslarinin arttirilmasini, kurum kilttri ve hizmet odaklh somut hedeflere dogru
goturilmesini amaglayan egitim programlari vermektedir.
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