YOZGAT BOZOK UNIVERSITESi SEFAATLI MESLEK YUKSEKOKULU
BURO HiZMETLERIi VE SEKRETERLIK BOLUMU
CAGRI MERKEZi HiZMETLERiI PROGRAMI DERS OGRETIM PLANI

Dersin Dersin Adi Yanyil Dersin T+U+L Kredi AKT Egitim Dili
Kodu Tiird (Z/S) (Saat/Hafta) S
MIY001 Musteri Iliskileri Yonetimi 3 S 3 3 5 Tarkce
DERS BILGILERI
Dersin Katalog Tanimi (igerigi) MiY kavrami strateji, organizasyon ve bilgi teknolojileri temel alinarak

aciklanir. Ders MiY’nin pazarlama uygulamalarindaki rolini ve
pazarlama uygulamalari agisindan 6énemini ortaya koymaktadir.
Bunun yaninda “musteri iligkileri ydnetimi (MiY), “misteri degeri”,
‘masteri baghligri”, “analitik ve operasyonel CRM” gibi kavramlara
iliskin agiklamalar yapilmaktadir.

Dersin Amaci isletmelerin musterileriyle uzun sireli saglikli iletisim kurmalarinin
onemini anlamak ve teknolojinin de yardimiyla bu iligkilerin gelistiriime

yollarinin aranmasidir.(]

Dersin Seviyesi On Lisans
Dersin Ogretim Dili Tiirkge
Ogretim Yontemi ( ) Orgiin (X ) Uzaktan ( ) Karma/Hibrit

Dersi Yiiriiten Ogretim Elemanlari  Ogr. Gor. Kiibbra SAGLAM GORKEN

Dersin On Kosulu Ders(ler)i -

Dersin Ogrenme Ciktilari Musteri iligkilerini tanimlayabilir.
Musterilerle iletisim kurma, musteri kazanma ve elde tutma
¢alismalarini tasarlayabilir.
Musteri iligkileri yonetimini tasarlayabilir.
Musteri sikayetlerini dogru bir bicimde yonetebilir.
Musteri iligkilerini 6l¢ebilir ve yorumlayabilir.
DERS IGERIGI
Hafta Teori Uygulama/Laboratuvar
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1 Musteri iliskileri Yonetimi Kavrami, Tanimi, Gelisimi ve Ozellikleri
Musteri iliskileri Yonetimi Bilesenleri ve Modelleri

Miisteri iligkileri Yénetimine Gegis ve Uygulama Siireci

Miisteri iligkileri Yénetiminin Unsurlari

Hizmetlerde Misteri Baghligi ve Kalite

Musteri Kazanma, Elde Tutma ve Musteri Yagsam Boyu Degeri
Olusturma

Orgit Kiltiri ve Misteri iligkileri
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8  Genel Tekrar

Miisteri iliskileri Yénetimi ve E-Ticaret
10 Miisteri itirazlari Ve Sikayet Yonetimi
11 MiY’de Basarisizlik Nedenleri

12 satis Yénetimi ve Misteri lliskileri Yonetimi Uygulamalari
13 Miisteri iliskileri Yénetiminin Olgiilmesi ve Yatirimin Geri Déniisi

(ROI)
14 Miisteri iliskilerinde Karsilagilan Sorunlar ve Coéziimleri
15 Final

-
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) _Dersin Ogrenme Kaynaklari
1. Dr. Fahrettin Atil BILGE, “Miisteri lligkileri Yonetimi (Meslek Yiiksekokullari Serisi)”’, Ankara: Gazi
Kitabevi
2. Dog. Dr. Bahar Yasin, “Miisteri iligkileri Yénetimi”, istanbul Universitesi Agik ve Uzaktan Egitim
Fakiiltesi Yayini ) ) )
3. Prof. Dr. SEVTAP UNAL, “Miisteri lligkileri Yonetimi”, Atatiirk Universitesi Agikogretim Fakiiltesi
Yayini
4. Prof.Dr. Necdet TIMUR, Prof.Dr. Giilfidan BARIS, “Miisteri iligkiler Yonetimi”, Anadolu Universitesi
Acikogretim Fakiiltesi Yayini

DEGERLENDIRME OLCUTLERI

Dénem igi Galisma Etkinlikleri Sayisi Katkisi
Odev 1 %20
Uygulama - -
Forum/ Tartigma Uygulamasi 1 %20
Kisa sinav (Quiz) 3 %60
Doénemigi Calismalarin Yariyil Basariya Orani (%) 1 %40
Finalin Basariya Orani (%) 1 %60
Toplam %100
DERS iS$ YUKU TABLOSU _
Etkinlik Toplam Hafta Sayisi Siire (Haftalik Toplam Is Yiikii
Saat)
Teori 14 3 42
Uygulama -
Forum/ Tartisma Uygulamasi 1 1 1
Okuma - - -
internet Taramasi, Kiitiiphane
7 1 7
Caligsmasi
Materyal Tasarlama, Uygulama - - -
Rapor Hazirlama 1 5 5
Sunu Hazirlama - - -
Sunum 4
Final Sinavi 1 1
Final Sinavina Hazirlik 14 1 14
Diger (Belirtiniz: ... ............... )
Toplam is Yiikii
Toplam is Yiikii / 25 (s) 74/25
Dersin AKTS Kredisi 2,9=3
Not: Dersin is yuk( tablosu 6gretim elemani tarafindan ders 6zelinde belirlenecektir.
PROGRAM OGRENME GIKTILARI KATKI DUZEYLERI
No Program Ogrenme Giktilari 1 2 3 4 5
1 Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel dizeyde bilgilere sahiptir. X

2 Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip ¢ikar. X
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Turkce s6zIU ve yazil etkin iletisim kurar.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iligkin bilgileri analiz etme,
yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

Karar, uygulama ve davraniglarinda Gagri Merkezi Hizmetleri alanina
iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

Ekip Gyesi olarak sorumluluk almaya yatkindir.

Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari mevcut kosullarda en iyi
sekilde yerine getirir.

Ogrenmenin ve sorgulamanin yagsam boyu oldugu bilincine sahiptir.
Ogrenme gereksinimlerine yonelik programlara katiima agik olur.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alani ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler
dlzeyindeki dusuncelerini, istek ve 6nerilerini ilgililere yazil ve sdzlu
olarak aktarir.

Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak gagr
merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar
Kullanma Lisansi Temel Dizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte
bilisim ve iletisim teknolojilerini kullanir.

Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiltirel degerler
ile gcevre koruma, is sagligi ve guvenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Klresellesen diinya ve piyasa kosullarinda degisime ve gelisime
agiktir.

Orgiit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.
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