YOZGAT BOZOK UNIVERSITESI YOZGAT MESLEK YUKSEKOKULU
, BANKACILIK VE SIGORTACILIK BOLUMU BANKACILIK VE SIGORTACILIK PROGRAMI
MUSTERI ILISKILERI YONETIMi DERS OGRETIM PLANI

Dersin Dersin Adi Yariyil Dersin T+U+L Kredi AKTS Egitim
Kodu Tiirii (Z/IS) (Saat/Hafta) Dili
MIY001.1  Miusteri iligkileri Yénetimi 3 S 3+0+0 3 5 Tirkce

DERS BILGILERI
Dersin Katalog Tanimi (igerigi) Bu derste yonetimin tarihsel gelisim sireci ele alinacaktir. Yonetim

teorileri hakkinda detayli bilgi verilecektir. Misteri ve musteri iliskileri
kavramlari kapsamli olarak ele alanicaktir. Bankacilik sektériindeki
masteri iligkileri uygulamalari hakkinda bilgilendirmeler yapilacaktir.
Dersin Amaci Musteri iligkileri kavramini tanimlayabilecek, masteri iligkileri ile iligkili
diger kavramlari sayip aralarindaki bagi aciklayabilecek. Musteri
iliskilerinin yonetim boyutunu kavramak igin gerekli musterilerle
iletisimin dnemini agiklayabilecek ve boyutlarini sayabilecek. Mugteri
iliskilerinde musteri baghhgi ve kalite kavramlarinin yerini
aciklayabilecek

Dersin Seviyesi On Lisans

Dersin Ogretim Dili Turkge

Ogretim Yéntemi ( )Orgiin  ( ) Uzaktan ( ) Karma/Hibrit

Dersi Yiiriiten Ogretim Elemanlari

Dersin On Kosulu Ders(ler)i Yok

Dersin Ogrenme Ciktilari 1. Musteri iligkileri konusuna stratejik olarak yaklasmak isteyen

isletmelerin duslnce vyapisini izah edebilecek, stratejik
dusunce ile iligkili kavramlari sayabilecek
2. Musteri iligkilerinin  planlama ve uygulama  surecini
aciklayabilecek
3. Masteri iligkilerinin uygulama asamasinda blyUk yeri olan
orgutsel kalttrin énemini ifade edebilecek
4. Maugteri iligkilerinden uygulama 6rnekleri verebilecek
5. Maugterilerle igletme arasinda isler her zaman planlandig! gibi
gitmedigi sorunlu zamanlarda sorunlarin ¢6zimuinde neler
yapilabilecegine yonelik bir i¢ gorlye sahip olacak

DERS ICERIGI
Hafta Teori Uygulama/Laboratuvar

1 Musteri iliskileri Yonetimi: Tanimi, Kapsam,

Onemi;
2 Musteri iliskileri Yoénetimi: Tanimi, Kapsam,

Onemi;
3 Miisterilerle iletisim ve Boyutlari
4 Hizmetlerde Musteri Baghhgi ve Kalite
5 Hizmetlerde Musteri Baghligi ve Kalite
6 Miisteri iliskilerinde Stratejik Yaklasim Misteri

iliskilerinin Planlamasi ve Uygulama Siireci

7 Miisteri iligkilerinde Stratejik Yaklagim Musteri
iliskilerinin Planlamasi ve Uygulama Siireci

8 Ara Sinav
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9 Orgut Kltirti ve Msteri iligkileri;
10 Orgut Kiltirti ve Msteri iligkileri;
11 Musteri iligkileri Yénetimi Uygulamalari
12 Musteri iligkileri Yonetimi Uygulamalari

13 Musteri iliskilerinde Karsilagilan Sorunlar ve
Coézamleri .

14 Musteri iliskilerinde Karsilagilan Sorunlar ve
Cozimleri .

15 Final Sinavi

_ _ Dersin (")grgnme Kaynaklari
1. Masteri lligkileri Yonetimi (Anadolu Universitesi AOF)

DEGERLENDIRME OLCUTLERI

Dénem igi Galigma Etkinlikleri Sayisi Katkisi
Odev

Uygulama -
Ara Sinav 1 %70
Kisa sinav (Quiz) 1 %30
Doénemigi Calismalarin Yariyil Bagariya Orani (%) %40
Finalin Basariya Orani (%) %60
Toplam %100

DERS IS YUKU TABLOSU

Etkinlik Toplam Hafta Sayisi Sire (Haftalik Toplam is Yiikii
Saat)

Teori 14 3 42

Uygulama

Forum/ Tartisma Uygulamasi 14 1 14

Okuma 14 1 14

internet Taramasi, Kiitiiphane 14 1 14

Caligsmasi

Materyal Tasarlama, Uygulama

Rapor Hazirlama 14 2 25

Sunu Hazirlama

Sunum

Final Sinavi 1 1 1

Final Sinavina Hazirlik 14 1 14

Diger (Belirtiniz: ... ............... )

Toplam is Yiikii 127

Toplam is Yiikii / 25 (s) 127/25

Dersin AKTS Kredisi 127=5

Not: Dersin is yiki tablosu 6gretim elemani tarafindan ders 6zelinde belirlenecektir.
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PROGRAM OGRENME GIKTILARI KATKI DUZEYLERI

Program Ogrenme Giktilari

Bankacilik ve Sigortacilik alaninda yeterli altyapiya sahiptir; bu
alanlardaki kuramsal ve uygulamal bilgileri kullanir.

Alani ile ilgili temel dizeydeki bir calismayi bagimsiz olarak
yurutebilme becerisine sahiptir.

Alaninda edindigdi temel dizeydeki bilgi ve becerileri kullanarak,
sorunlari tanimlar, analiz eder ve verileri yorumlar.

Alani ile ilgili uygulamalarda, takimlarda veya bireysel ¢calismalarda
sorumluluk alir.

Alani ile ilgili mesleki ortam ve araglari kullanarak, plan ve proje
gerceklestirme becerisine sahiptir.

Ogrenimini ayni alanda bir ileri egitim diizeyine veya ayni diizeydeki
bir meslege yonlendirebilir.

Sorumlulugu altinda g¢alisanlarin bir proje gergevesinde gelisimlerine
yonelik etkinlikleri ylritebilme becerisine sahiptir.

Alaninin gerektirdigi temel duzeyde bilgisayar yazihm ve donanimlarini
kullanir.

Alani ile ilgili is yeri uygulamalari, galisanlarin saghgi, ¢evre ve is
guvenligi konularinda bilgiye ve alanindaki uygulamalarin hukuksal
sonuglari hakkinda farkindaliga sahiptir.

Alani ile ilgili konularda dUstincelerini ve sorunlara iligkin ¢ozim
Onerilerini uzman olan ve olmayan kisilerle paylasabilir ve tartisabilir.

Tarihi degerlere saygili, sosyal sorumluluk bilincine, evrensel,
toplumsal ve mesleki etik bilincine sahiptir.
Sozlu ve yazili olarak etkili iletisim kurar.

Alanindaki yenilikleri takip edebilecek diizeyde bir yabanci dil bilgisine
sahiptir.

Yasam boyu 6grenmenin gerekliligini kavrar, bilim ve teknolojideki
gelismeleri izler ve bilgilerin guincelligini saglayacak yontemleri kullanir.
Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve klltirel degerler
ile cevre koruma konularinda farkindaliga sahiptir.
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