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Dersin Adi Miisteri lliskileri Teknikleri

Ders Kodu CMH111 Ders Dizeyi Onlisans

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

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

Ozet Igerigi Bu derste 6grencilerin perakende sektori 6zelinde hizmet sektdriinde musteri hizmetleri yonetimi, misteri tatmininin
arttirlmasi, misteri sadakati saglanmasi hakkinda teorik altyapi olusturmalari ve edindikleri bilgiler dogrultusunda
sektordeki uygulamalari incelemeleri ve degerlendirmeleri amaglanmaktadir.

Staj Durum Yok
Ogretim Yéntemleri Anlatim (Takrir), Tartisma, Problem C6zme

Dersi Veren Ogretim Elemani(lar)

Olgme ve Degerlendirme Araglar

Arac Adet Oran (%)
Odev 1 10
Kisa Sinav (Quiz) 1 10
Ara Sinav (Vize) 1 20
Doénem Sonu Sinavi (Final) 1 60

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

Hafta Haftalara Gére Ders Konulari ve Ogretim Yontemleri

1 Teorik Hizmet Sektori ve Sektoriin Yapisi

2 Teorik Miisteri lligkilerinin Yénetimi: CRM'e Giris

3 Teorik CRM'de Yeni Yaklasimlar

4 Teorik Perakende Sektorlinde Tlketici Davranigi

5 Teorik Musteriler icin Perakende Cevresinin Sekillendiriimesi

6 Teorik Musteri Sikayetlerinin Yonetimi

7 Teorik Musteri Sikayetlerinin Yonetimi

8 Teorik Musteri Sikayetlerinin Yonetimi (Ara sinav degerlendirmesi)

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

11 Teorik Bilisim Teknolojileri: Verinin Bilgiye Donlsimi

12 Teorik CRM igin insan Kaynaklari Yonetimi

13 Teorik Musteri Geribildirimi: Misteri Tatmini

14 Teorik Misteri Geribildirimi: Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgliimesi ve Arttirimasi

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

Etkinlik Adet On Hazirlik Etkinlik Suresi Toplam s Yiki
Kuramsal Ders 14 0 3 42
Odev 1 9 1 10
Kisa Sinav 1 10 1 11
Ara Sinav 1 1 6
Doénem Sonu Sinavi 1 1 6
Toplam ls Yiikii (Saat) 75
Yuvarla [Toplam Is Yiikii (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.
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Dersin Ogrenme Giktilari

1  Budersi tamamlayan 6grenci, hizmet sektoriiniin yapisinin, sureglerinin ve musteri hizmetleri yénetiminin detayh olarak agiklar
Bu dersi tamamlayan 6grenci, hizmet sektériinde musteri davranigini yorumlar
Bu dersi tamamlayan 6grenci, misteri tatmininin élcimu ve gelistiriimesi igin gerekli galismalar agiklar

Musteri iligkileri yonetimi ile ilgili yeni yaklagimlari yorumlar
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Musteri iligkileri yénetiminde hizmet kalitesinin arttirilmasi konularini yorumlar

Program Ciktilan (Cagri Merkezi Hizmetleri Programi)

1  Gagn merkezi hizmetleri alaninda temel, giincel ve uygulamali bilgilere sahiptir.

2 lIs saghgi ve giivenligi ve cagri merkezi hizmetleri kalite siirecleri hakkinda bilgi sahibi olur.

3 Gagn merkezi hizmetleri alanindaki glincel gelismeleri ve uygulamalari takip eder ve bunlari etkin bir sekilde uygular.

4 Cagri merkezi sureglerinde kullanilan iletisim ve bilisim teknolojilerini (Cagr yonlendirme yazilimlari vb.) etkin bir sekilde kullanir.

5  Gagdrn merkezi hizmetleri alaninda analitik ve elestirel disiinme, gatisma ve stres yonetimi becerileri edinir.

6 Bilgi ve becerilerini kullanarak musterilerle etkin yazili ve s6zlu iletisim kurar. Diksiyon, etkili iletisim ve profesyonel ifade tekniklerini basariyla

uygular.
Cagri merkezi hizmetleri uygulamalarinda karmasik ve éngorilemeyen sorunlari ¢ézmek igin ekip Uyesi olarak sorumluluk alir.

Cagri merkezi sektoriinde kariyer yonetimi, insan kaynaklari uygulamalari ve surekli 8grenme konularinda farkindaliga sahiptir.
Cagri merkezi hizmetleri alaninda élgme ve degerlendirme kriterlerini bilir.

10 Alaniyla ilgili evrensel tanimlara hakimdir, bir yabanci dili kullanarak alanindaki bilgileri takip eder ve meslektaslari ile iletisim kurar.

Program ve Ogrenme Giktilan lligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
0¢1 OG2 0O¢3 0Oc¢4 0¢5

PC1 4 3 4 3 4
PC2 2 3
PC3 2 2 3 4 3
PC4 1

PC5 2 4 4 3 4
PC6 3 3 3 2 3
PC7 2 2 1 2
PC8 1 1 1 2 1
PCO 2 5 2 4
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