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GCM 104 - MUSTERI iLISKILERI YONETIMI - Giilsehir Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu - Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik B&Iimi
Genel Bilgiler

Dersin Amaci

Musteri iligkileri yonetiminin 6nemini anlatmak, musterilerle iletisimde yaratici ¢oziimler Gretebilmek icin vizyon kazandirmaktir.
Dersin icerigi

Bu ders orgutlerde musteri iligkileri yonetimi ile ilgili konularr icerir.

Dersin Kitabi / Malzemesi / Onerilen Kaynaklar

Tolon, M. (2009). Musteri iliskileri Ynetimi ve iliskili Konular. C. Aktepe, M. Bas ve M. Tolon, Ankara: Detay Yayincilik, 1-44.
Planlanan Ogrenme Etkinlikleri ve Ogretme Yoéntemleri

Misteri ve satici role play etkinlikleri, sunumlar.Kriz yonetimi aktiviteleri.

Ders icin Onerilen Diger Hususlar

Kitap okumak (iletisim becerilerini gelistirmeleri ve dile daha hakim olabilmeleri igin), pazarlama, satis ve is odakli konulari iceren filmlerin yer aldigi 6grencilere verilen film
listesinde yer alan filmleri izlemek.

Dersi Veren Ogretim Elemani Yardimcilari

OQI‘ Gor. Dr. Zileyha GOKCE ISIKHAN

Dersin Verilisi

Slaytlar ile desteklenen interaktif sunum ve anlatim. Karsilikli soru-cevap seklinde anlatim.
Dersi Veren Ogretim Elemanlar

Ogr. Gér. Dr. Zileyha Gokge Isikhan

Program Ciktisi

Musteri kavramini ¢ok yonli olarak ele alabilir.

Musteri iliskileri yonetimi stirecine hakim olabilir.

Mdsteri iliskileri Yonetimi strecine uygun bilgi teknolojilerini taniyabilir.
Mdsteri iliskileri yonetimine elestirel yaklasabilir.

Mo =



Haftalik icerikler

Sira Hazirlik Bilgileri

1 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iliskileri yonetimi. Detay Yayincilk. (1-
12)

2 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iliskileri yonetimi. Detay Yayincilik.
(13-24)

3 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iliskileri yonetimi. Detay Yayincilik.
(25-36)

4 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri ydnetimi. Detay Yayincilk.
(37-48)

5 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iliskileri yonetimi. Detay Yayincilik.
(49-60)

6 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay Yayincilik.
(61-72)

7 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iliskileri yonetimi. Detay Yayincilik.
(73-84)

8

9 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay Yayincilik.
(85-108)

10 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iliskileri yonetimi. Detay Yayincilik.
(109-112)

11 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay Yayincilik.
(112-120)

12 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay Yayincilik.
(121-132)

13 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iliskileri yonetimi. Detay Yayincilik.
(133-144)

14 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri ydnetimi. Detay Yayincilk.
(145-156)

15 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iliskileri yonetimi. Detay Yayincilik.
(157-176)

is Yukleri
Aktiviteler
Final

Derse Katilim

Odev

Proje

Ara Sinav Hazirhk

Vize

Final Sinavi Hazirlik

Ogretim
Laboratuvar Metodlan

Sayisi

Teorik Uygulama

Musteri iliskileri yonetimine giris Musteri iliskileri
yonetimi ve iliskili konular, CRM'nin tanimi, dnemi ve
temel kavramlar

Musteri tatmini; Misteri tatmininin dnemi ve 6l¢im
yontemleri

Musteri sadakati; sadakat kavrami ve musteri
sadakatini artirma stratejileri

Musteri iligkileri yonetimi ve iliskisel pazarlama

Pazarlama ve satista toplam kalite yénetimi; Toplam
kalite yonetimi ilkeleri ve musteri iliskilerine etkisi.

CRM sirecinde iletisim; etkili iletisim teknikleri ve
CRM'deki rolti

Musteri hizmetleri; musteri hizmetlerinin CRM'deki yeri
ve énemi.

Ara Sinav

Musteri iligkilerinin 6l¢tlmesi 6rgutsel kiltlr ve
degisim

Buttinlesik musteri iliskileri ydnetim stratejileri

Teknoloji ve CRM; CRM yazilimlari, veri analitigi ve
dijital dontstim.

CRM'de etik ve yasal konular; musteri verilerinin
gizliligi, yasal diizenlemeler ve etik ilkeler.

CRM uygulama sirecleri; CRM stratejilerinin
planlanmasi ve uygulanmasi.

Sektorel CRM uygulamalar; farkl sektorlerde CRM
uygulama &rnekleri ve basari hikayeleri.

Genel degerlendirme ve vaka analizleri; kitap genelinin
degerlendirilmesi ve vaka analizleri Gzerinden
pekistirme.

Siiresi (saat)
2,00
3,00
3,00
4,00
6,00
2,00
2,00



Degerlendirme

Aktiviteler
Final

Vize

Agirhgi (%)
60,00
40,00

Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik Bélimii / CAGRI MERKEZi HIZMETLERI X Ogrenme Ciktisi iligkisi
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Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.

Karar, uygulama ve davranislarinda Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

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

Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.

Uygulamada karsilasilan ya da 6ngorilemeyen sorunlar icin ekip tyesi olarak sorumluluk alir.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Ogrenme gereksiniminin sirekliligini kavradigini gsterir.

Ogrenme gereksinimlerine yonelik programlara katilima agik olur.

Cagri Merkezi Hizmetleri alant ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki distincelerini ve dnerilerini ilgililere yazili ve sézli olarak aktarir.
Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

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

Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip cikar.

Turkge sozli ve yazili etkin iletisim kurar.

Avrupa Dil Portfoy(i A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagri merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
Orglit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kiiltiirel degerler ile cevre koruma, is sagligi ve glivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Degisime ve yenilige agiktir.

Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢éziimlerinde kullanir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iligkin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.
Musteri kavramini ¢ok yonlu olarak ele alabilir.

Musteri iligkileri yonetimi stirecine hakim olabilir.

Musteri iligkileri Yonetimi strecine uygun bilgi teknolojilerini taniyabilir.

Musteri iligkileri yonetimine elestirel yaklasabilir.

BURO HIZMETLERI VE SEKRETERLIK / CAGRI MERKEZI HIZMETLERI X Ogrenme Ciktisi iligkisi
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Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.

Karar, uygulama ve davranislarinda Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

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

Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.

Uygulamada karsilasilan ya da éngdrilemeyen sorunlar icin ekip Uyesi olarak sorumluluk alir.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Ogrenme gereksiniminin strekliligini kavradigini gésterir.

Ogrenme gereksinimlerine yénelik programlara katilima agik olur.

Cagri Merkezi Hizmetleri alant ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki diistincelerini ve onerilerini ilgililere yazili ve s6zIu olarak aktarir.
Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

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

Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip gikar

Turkge sozlu ve yazil etkin iletisim kurar.

Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagr merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
Orgit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranr.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kltiirel degerler ile cevre koruma, is saghdi ve giivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Degisime ve yenilige agiktir.

Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem ¢éziimlerinde kullanir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.
Musteri kavramini ¢ok yonli olarak ele alabilir.

Musteri iligkileri yonetimi slirecine hakim olabilir.

Misteri iliskileri Yonetimi stirecine uygun bilgi teknolojilerini taniyabilir.

Misteri iliskileri yonetimine elestirel yaklasabilir.
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