Dersin Dersin Adi
Kodu
MIYO001 MUSTERI iLISKILERI

YONETIMI

Dersin Katalog Tanimi (igerigi)

Dersin Amaci

Dersin Seviyesi

Dersin Ogretim Dili

Ogretim Yontemi

Dersi Yiiriiten Ogretim Elemanlan

YOZGAT BOZOK UNIVERSITESI YOZGAT MESLEK YUKSEKOKULU
YONETIM VE ORGANIZASYON BOLUMU
MUSTERI iLISKILERI YONETIMI

DERS OGRETIM PLANI

Yanyil Dersin T+U+L Kredi = AKTS  Egitim Dili
Tiird (2/S) (Saat/Hafta)
3 Z 3+0+0 3 5 Tirkce

DERS BILGILERI

Bu ders kapsaminda Miusteri iligkileri Yonetimi ve Musteri iligkileri
Yénetimi'nin perakendecilik, pazarlama, satis ve hizmet alanlarindaki
uygulamalari ele alinmaktadir.

Bu dersin amaci; musteri odakh anlayisla, mevcut var olan ve kolay
erisilebilecek imkanlari kullanarak, basarili bir marka yaratma
stirecinde, Musteri iligkileri Yonetiminden nasil faydalanilacaginin
o6grenilmesidir.

ONLISANS

TURKGE
( )Orgiin (X )Uzaktan ( ) Karma/Hibrit
Dr. Ogr. Uyesi ZUHAL AKGUN

Dersin On Kosulu Ders(ler)i --
Dersin Ogrenme Giktilari

=

Musteri lligkileri Yénetiminin bir pazarlama stratejisi olarak
onemi kavranir.
Musteri iligkileri tarleri ve stratejileri tanimlanir.
Miisterilerle iletisim ve Deger Olusturma siireci tanimlanir.
Sadakat programlari incelenir.
Miisteri iliskileri Yénetiminin Olgiilmesini égrenilir.

DERS ICERIGI

abrown

Hafta Teori Uygulama/Laboratuvar
1 Musteri iliskileri Yénetimi Kavrami, Tanimi, Geligimi ve
Ozellikleri
2 Musteri iliskileri Yonetimi Bilesenleri ve Modelleri
3 Misteri lliskileri Yonetimine Gegis ve Uygulama
Sareci
4 Musteri iliskileri Yénetiminin Unsurlari
5 Miisterilerle iletisim ve Deger Yaratmak

6 Misteri Kazanma, Elde Tutma ve Musteri Yasam
Boyu Degeri Olusturma

7 Musteri iliskileri Yénetiminde Taraflarla iligkiler

8 Misteri iligkileri Yénetiminin Diger Kavramlarla Olan
iliskisi

9 Musteri iliskileri Yénetimi ve E-Ticaret

10 Miisteri Itirazlari Ve Sikayet Yonetimi
11 MiY’de Basarisizlik Nedenleri
12 Satis Yonetimi
13 Miisteri iligkileri Yonetimi Sektdr Uygulamalari
14 Musteri iligkileri Yonetiminin Olgiilmesi ve Yatirimin
Geri Donusu (ROI)
15 Final Sinavi

Dersin Ogrenme Kaynaklari

-
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1 Atatiirk Universitesi Yayinlari
2 6gretim Gyesinin ders notlari, dnerecegi guncel kaynaklar

DEGERLENDIRME (")L(}UTLERi
Dénem igi Galigma Etkinlikleri Sayisi
Odev
Uygulama

Forum/ Tartigma Uygulamasi
Kisa sinav (Quiz)
Doénemigi Calismalarin Yariyil Bagariya Orani (%)

Finalin Basariya Orani (%)

Toplam

DERS iS$ YUKU TABLOSU
Etkinlik Toplam Hafta Sayisi Sure (Haftalik

Saat)

Teori 14 3
Uygulama
Forum/ Tartisma Uygulamasi
Okuma 14 2
internet Taramasi, Kiitiiphane 14 2
Calismasi

Materyal Tasarlama, Uygulama
Rapor Hazirlama
Sunu Hazirlama

Sunum

Final Sinavi 1
Final Sinavina Hazirlik 14
Diger (Belirtiniz: ... ............... )

Toplam is Yiikii

Toplam is Yiikii / 25 (s)

Dersin AKTS Kredisi

Not: Dersin is yuki tablosu 6gretim elemani tarafindan ders 6zelinde belirlenecektir.

PROGRAM OGRENME CIKTILARI KATKI DUZEYLERI
No Program Ogrenme Giktilari 1 2

Ogrenci kendini geligtirir

Yonetim becerisine sahip olur

isletme kurulugunu égrenir

Pazarlama ve satis yetenegi gelisir

Temel ekonomi ilke ve kavramlarina hakim olur
Muhasebe birosu agma yetkinligine ulasir
Halkla iligkiler konusunda kendini geligtirir.

Mali ve ekonomik piyasalari tanir
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Meslegi ile ilgili mevzuati takip etmenin 6nemini karayabilme
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isletme-banka iligkileri konusunda bilgilendirilme

[
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Katkisi

%100
%50

%50
%100

Toplam ls Yiikii

42

28
28

1
14

112
112/25
4,5-=5



11

12
13
14

15

Alani ile ilgili konularda, bireysel ve grup olarak arastirma ve uygulama
konularinda deneyim kazanma

Bagimsiz davranabilme ve inisiyatif alma

Mesleki ve etik sorumluluk bilincine sahip olma

Meslegin sorunlarini anlayip yorumlayarak, fikirlerini s6zli ve / veya
yazili, agik ve 6z bir sekilde ifade edebilme

Ulusal ve uluslararasi gagdas sorunlari izleyebilme
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