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Dersin Adi Miisteri lliskileri Teknikleri

Ders Kodu CMH111 Ders Diizeyi Onlisans

AKTS Kredi 3 is Yikii 75 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar 0
Dersin Amaci Dersin temel amaci 6grencilerin hizmet Ureten isletmelerde yada mamul treten isletmelerin hizmetle ilgili

departmanlarinda gelecekte edinecekleri pozisyonlarda basarili olmalarini saglayacak teorik ve pratik
bilgileri edinmelerini saglamaktir.

Ozet icerigi Bu derste 6grencilerin perakende sektori 6zelinde hizmet sektdriinde musteri hizmetleri yonetimi,
musteri tatmininin arttinimasi, musteri sadakati saglanmasi hakkinda teorik altyapi olugturmalari ve
edindikleri bilgiler dogrultusunda sektérdeki uygulamalari incelemeleri ve degerlendirmeleri
amaglanmaktadir.

Staj Durum Yok
Ogretim Yéntemleri Anlatim (Takrir), Tartisma, Problem Cézme
Dersi Veren Ogretim Elemani(lari) Ogr. Gor. ismet ANIK BAYSAL

Olgme ve Degerlendirme Araglar

Arag Adet Oran (%)
Ara Sinav (Vize) 1 40
Dénem Sonu Sinavi (Final) 1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 MUSTERI ILISKILERI YONETIMIi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Beyza Giiltekin - Uzeyir Kement, Nobel Yayinevi

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Hizmet Sektoérl ve Sektoriin Yapisi

2 Teorik Miisteri iligkilerinin Yénetimi: CRM'e Girig

3 Teorik CRM'de Yeni Yaklagimlar

4 Teorik Perakende Sektoriinde Tiketici Davranisi

5 Teorik Musteriler icin Perakende Cevresinin $ekillendiriimesi

6 Teorik Musteri Sikayetlerinin Yonetimi

7 Teorik Musteri Sikayetlerinin Yonetimi

8 Ara Sinav (Vize) Ara Sinav

9 Teorik Bilisim Teknolojileri: Misteri Veritabanlarinin Olusturulmasi ve Yonetimi
10 Teorik Bilisim Teknolojileri: Veri Depolama

11 Teorik Bilisim Teknolojileri: Verinin Bilgiye Donisimu

12 Teorik CRM igin insan Kaynaklari Yénetimi

13 Teorik Musteri Geribildirimi: Mlsteri Tatmini

14 Teorik Miisteri Geribildirimi: Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgliimesi ve Arttirilmasi
15 Teorik Perakende Sektoriinde Deger Zinciri (Msteri Sadakati ve Deger Yaratma)

Dersin Ogrenme, Ogretme ve Degerlendirme Etkinlikleri Gergevesinde is Yiikii Hesabi (Ortalama Saat)

Etkinlik Adet On Hazirlik Etkinlik Siiresi Toplam Is Yiiki
Kuramsal Ders 14 0 2 28
Odev 10 0 1 10
Dénem Odevi 25 0 1 25
Ara Sinav 1 5 1 6
Donem Sonu Sinavi 5 1
Toplam ls Yiikii (Saat) 75
Yuvarla [Toplam Is Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3
*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.
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Dersin Ogrenme Giktilari
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Bu dersi tamamlayan 6grenci, hizmet sektoriiniin yapisinin, siireglerinin ve misteri hizmetleri ydnetiminin detayl olarak
aciklayabilecektir.

Bu dersi tamamlayan 6grenci, hizmet sektérinde musteri davranigini tanimlayabilecektir.

Bu dersi tamamlayan 6grenci, musteri tatmininin 6lgiimU ve gelistiriimesi igin gerekli galismalari siniflandirabilecektir.
Musteri iliskileri Yonetimi ile ilgili yeni yaklasimlar konusunda bilgi sahibi olmak.

Miisteri iligkileri Yénetiminde hizmet kalitesinin arttirilmasi konusunda bilgi sahibi olmak.

Program Ciktilari (Cagri Merkezi Hizmetleri Programi)
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Bilgi ve iletisim teknolojisi araglari ile diger mesleki araclar ve teknikleri kullanabilme becerisi
Mesleki surecleri planlama ve uygulama becerisi

Yabanci dilde iletisim kurma becerisi

Mesleki 6zgliven becerisi

Girisimcilik Becerisi

Teorik alan bilgilerini uygulamada kullanabilme becerisi

Gereksinimleri karsilayacak bicimde bir siireci ydnetme becerisi

Disiplinlerarasi da dahil takimlarda ¢alisma becerisi

Mesleki uygulamada problemleri tanimlama ve ¢ézme becerisi

Mesleki etik ve sorumluluk bilinci

Program ve C')grenme Ciktilan iligkisi 1 :Cok Diislik, 2:Diislik, 3:Orta, 4:Yliksek, 5:Cok Yiiksek

OC1 OC2 OC3 OC4 OC5

PC1 5 5 5 5 5
PC2 3 3 3 3 4
PC4 4 3 4 4 4
PC5 2 1 2 2 2
PC6 2 3 3 3 3
PC7 2 2 3 3 3
PC8 2 1 1 1 1
PCO 1 1 1 1 1
PC10 1 1 1 1 1
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