PAZARYERI MESLEK YUKSEKOKULU

GAGRI MERKEZI HiZMETLERI
(2024 - 2025) Ders Bilgi Formu

BILECIK SEYH EDEBALI UNIVERSITESI

Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Misteri iliskileri Yonetimi CVH104 2 3+0 5,0 Zorunlu
Birim B&lim CGagr Merkezi Hizmetleri - On Lisans (Yiiz yiize)
Amag W§teri ili§.kil.eri yc'in.etimi sire¢ ve asamalarina hakim, musteri tiplerine uygun hizmet verme ve itirazkargilama bilgi ve becerisine sahip
bireyler yetistirmektir.
Ders lgerigi I\/FJgteri ligkileri Y(')'ne.t.imi Sure0| I\/'U§Feri illi§.kileri Yﬁne?imi Tek.nollojile'ri, I\/[J§teri. ili§kile"rinde. ?ad?ke?t Yénetimi, Misteri Itiraz Turleri ve
Sikayet Kargilama, Musteri lligkileri Yonetimi ve Misteri Deneyimi, Cagri Merkezinde Misteri lligkileri
Ders Kaynakiar I\/U?teri ili§kilgﬂ Y('jn"etimi./ .F.’rof.. D.r. Yavuz D.emi_r?I/Segki n. Yaylnlarl/%01 7,
Cagri Merkezinde Musteri lliskileri Yonetimi/Editdr: MEmin Mutlu/AOF Yayinlari/2016
Hafta Konu
1 Musteri lligkileri Kavrami ve Pazarlama Igindeki Yeri
2 Misteri Odakli isletme ve Caligan Yénetimi
3 Musteri lligkileri Yonetimi ile llgili Kavramlar
4 Misteri lligkileri Yonetim Sireci
5 Misteri Edinme, Musteri Koruma ve Misteri Derinlestirme
6 Musteri lligkileri Yénetimi Teknolojileri
7 Musteri lligkileri Yonetiminde Sadakat Programiari
8 Sadakat programlari - vize sinavi
9 Sadakat Program Tipleri
10 Misteri Sikayet Davranislari
11 isletmelerin Sikayet Yonetimleri
12 Misteri iligkileri Yonetimi ve Misteri Deneyimi
13 Cagri Merkezerinde Misteri iligkilerinin Onemi
14 Final Sinav
Ders ls Yukii Galisma Tiirii/ Ogretim Metotlar ~ Siiresi (Saat) Sayisi
Dinleme ve anlamlandirma Ders 20 1
Dinleme ve anlamlandirma, gézem/durumlari isleme, elestirel diisiinme, soru gelistirme Tartismali Ders 2 12
Dinleme ve anlamlandirma, gézZem/durumlari isleme, elestirel diisiinme, soru gelistirme, takim ¢alismasi Beyin Firtinasi 2 6
Onceden planlanmis 6zel beceriler Vaka Calismasi 2 2
Dinleme ve anlamlandirma, gézem/durumlari isleme Gosterim 2 2
Ara Sinav1 26 1
Final 38 1
Ders is Yiikii: 128
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5): 5,02

Program Ciktilari

Cagri Merkez Hizmetleriyle ilgili kuramsal ve uygulamali bilgilere sahip olma.
Cagri merkezerinde sunulan hizmet alanlariyla ilgili beceri sahibi olma

Cagrn merkez hizmeti uygulamalarinda ikna becerisine sahip olma

o A W N -

Cagri merkez hizmetleri icin gereken diksiyon ve beden dilini bagaril kullanabilme becerisine sahip olma.

Cagdri merkez hizmetleri calisma alaniya ilgili teknolojik gelismeleri takip etme ve mesleki calismalarinda uygulama becerisine sahip olma.

Cagri merkez hizmeti kurum veya birimlerinin gérev, sorumluluk, planlama ve strateji stireclerini anlamlandirabilme ve uygulayabilme becerisine sahip olma.

7 Bireysel gcalisma ve bagimsizkarar verebilme yeteneklerini gelistirerek fikirlerini s6zl ve yazili, agik ve 6z bir sekilde ifade edip iletisim kurabilme becerisine sahip

olma.

8  Hayat boyu 6grenmenin 6nemini benimseyerek, bilim- teknoloji ve cagdas konular hakkinda gelismeleri izZleyip kendini gelistirme becerisine sahip olma.

9  Kalite bilincine sahip olma, toplumsal sorunlara duyarli olma, gewre sagligi ve guvenligine dnem verme duyarlilig ve becerisine sahip olma.

10 Aanpfailgili yontem ve teknikleri uygulayabilme becerisine sahip olma.
11 Ekip calismasina yatkin ve bilgi paylasimina acik olma.

12  Gagn merkez hizmetlerinde kullanilan mevcut bilgisayar programlari ve yazilimlarindaki teknolojileri tanima ve uygulayabilme becerisine sahip olma.

13 Bilgisayar ve bilgi iletisim teknolojilerini mesleki gelisimini destekleyecek diizeyde kullanabilme becerisine

sahip olma.



Ders Ogrenme Giktisi - Program Giktilari (1 -5 Puan Aralig)

PG PG PG PG PC PG PG PG PG PG PC PG PC

Ders Ogrenme Ciktisi 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Muisteri itiraz ve Sikayetleri Kargilama Konusunu Aciklayabilecek ve Uygulamasini Yapabilecek
Duizeyde Bilgi Sahibi Olur.
Musteri lligkileri Kavrami ve Pazarlama Agisindan Onemi Hakkinda Bilgi Sahibi Olur B e
Musteri lliskileri Yonetimi Teknolojilerini Aciklayabilecek Diizeyde Kawvrar s o ollo ol = o = - - - -
Misteri lliskileri Yonetim Stireci Asamalarini Aciklayacak ve Uygulayabilecek Diizeyde Kavrar -1 -1-1-1-1-1-1-=1-1-1-
Misteri lligkileri ile ligili Kavramlar Agiklayacak Diizeyde Kawrar =T -=-T-=T-T-=T-=-T-=1T-7T=71T-1T-T17 -

Ortalama Deger S T ) I T e I e

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/400920
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