METHOD™

55260-A: Microsoft Dynamics 365 for Customer
Service

Bu egitimde 6grencilere Microsoft Dynamics 365’in Servis 6zellikleri ve bilesenlerine iliskin uygulamali ve ayrintili bir
deneyim kazandirilmaktadir.

Bu egitimin katilimcilari, Vaka kayitlari ile mUsteri isteklerinin nasil takip edilip ¢céziimlenecedinin 6grenilmesi, Kuyruklari
kullanarak sorunlarda isbirligi yapilmasi, servis haklarini ydénetmek icin Servis Dlzeyi S6zlesmelerinin (SLA) kullaniimasi
ve musteri sorunlarinin daha hizi ¢ézllmesi igin Bilgi Bankasinin kullaniimasi dahil olmak tGzere Dynamics 365'deki Servis
Vakasi Yonetim Strecini ayrintili olarak 6greneceklerdir. Etkilesimli Servis Baglantisi ve Servis Raporlari, Servis Hedefi
Yonetimi, Servis Grafikleri ve Kontrol Panelleri gibi Servis Analizi 6zellikleri de bu egitimde sunulmaktadir.

Egitim, Dynamics 365'in Hem isletme hem de Kurumsal siiriimlerinin yani sira Cevrimici ve Tesis blinyesindeki
kurulumlarina da uygulanmaktadir.

Hedefler

e MUsteri Hizmetleri Yoneticileri ve Hizmet Yoneticileri icin Microsoft Dynamics 365’de var olan 6zellikleri ve araclari
anlama

e Microsoft Dynamics 365’deki Servis Vakasi Yonetim Slrecinin asamalarina asina olma

¢ Vaka Yonetiminin temel unsurlarini anlama Microsoft Dynamics 365'deki Vaka kayitlarini kullanarak musteri
hizmeti taleplerini takip edebilme, yonetebilme ve ¢dzebilme

¢ Vaka kayitlarinin nasil atandigini, ¢c6zimlendigini, tekrar etkinlestirildigini, iptal edildigini ve silindigini bilme

e Hizmet Diizeyi Anlasmalarinin d6nemini ve Misteri Programinin nasil olusturuldugunu ve SLA’larin Misteri ve Vaka
kayitlarina nasil uygulandigini anlama

o Kuyruklar nasil kurulur ve yapilandirilir ve diger Mlsteri Hizmeti Temsilcileri ve Ekipler ile Vakalar konusunda
isbirligi yapmak icin Kuyruklari kullanma.

« Vaka Yénlendirme Kurallari nasil uygulanir ve Sireclerde Kuyruk Ogeleri nasil kullanilir

¢ Bilgi Bankasindaki Bilgi Makalelerini olusturma ve yénetme sirecini anlama
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¢ Bilgi Bankasi onay surecine asina olma

e Bilgi Bankasinda arama nasil yapilir ve Bilgi Makaleleri Vaka kayitlari ile nasil iliskilendirilir

o Etkilesimli Servis Baglantisinda nasil gezinilir

o Etkilesimli Servis Baglantisi Filtreleri, Gorsellestirmeler ve Kontrol Panelleri ile etkili etkilesim kurma
o Bilgi Makalelerini Etkilesimli Servis Baglantisinda olusturma ve yonetme

o Etkilesimli Servis Baglantisinda Vaka Yénetimini gerceklestirme

e Servis Raporlarini kesfetme ve Microsoft Dynamics 365'deki Rapor Sihirbazini kullanarak 6zel bir Servis Raporu
olusturma

e Microsoft Dynamics 365'deki Servis Hedefi Yonetimi ve Metriginin 6nemini anlama

e Servis Grafikleri ve Kontrol Panellerini kesfetme ve Microsoft Dynamics 365'de 6zel bir Servis Kontrol Paneli
olusturma

On Kosullar

Bu egitime katilmadan 6nce 6grenciler sunlara sahip olmaldir:
e Microsoft Dynamics 365 veya Microsoft Dynamics CRM OR ile calisma bilgisi

¢ ‘Microsoft Dynamics 365’e Giris’ egitiminin basariyla tamamlanmasi

Hedef kitle

Bu egitim, Dynamics 365’in Servis bilesenlerine ilgi duyan Musteri Hizmetleri Temsilcileri, Hizmet Ydneticileri ve Son
Kullanicilarina yéneliktir. Ogrencilerin ya Microsoft Dynamics 365 ya da Microsoft Dynamics CRM ile ilgili calisma bilgisi
olmalidir. Ogrenciler en azindan ‘Microsoft Dynamics 365’e Giris’ adli egitime katilmis olmalidirlar.

Topics
¢ Introduction

e Case Management
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Working with Queues
Using the Knowledge Base
The Interactive Service Hub

Service Analysis
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