BILECIK SEYH EDEBALI UNIVERSITESI
SOGUT MESLEK YUKSEKOKULU

BURO YONETIMi VE YONETICi ASISTANLIGI
(2025 - 2026) Ders Bilgi Fommu

Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Misteri iliskileri Yonetimi BUR135 3 2+1 4,0 Segmeli
Birim Bolim Buro Yonetimi ve Yonetici Asistanligi - On Lisans (yiz yiize)
Bu dersin amaci, 6grencinin musteri kavami, iligkisel pazarlama stratejileri, musteri iliskilerinde bagarisiZik nedenleri, basari kosullar,
Amac musteri memnuniyetinin dGneminin kawvanmasi ve musteri memnuniyetinin arttinimasi ydntemlerinin 8grenilmesini saglama, mugsteriyi

kazanma ve tutmay kawama gibi konular hakkinda bilgi sahibi olmasini saglamaktir.

Bu dersin igerigini, musteri ve musteri iligkileri kawami ve ézellikleri, migsteri dawaniglar ve musteri memnuniyeti, igletmelerde musteri
Ders Igerigi odakl kdlttrin olusturulmasi, musteriyi kazanma ve tutma, musteri icin deger yaratma, musterilerle iletisim, iletisim modeli ve 6geleri,
musterilerle iletisim bigimleri, misteri hizmetleri, mUsteri iligkilerinin dlglilmesi vb. konular olusturmaktadir.

Musteri lligkileri Yonetimi, Cemalettin Aktepe, Mehmet Bas, Metehan Tolon, Detay Yayincilik,

Ders Kaynaklan Musteri lligkileri Yonetimi, Yawuiz Demirel, Seckin Yayinlari,

Hafta Konu

1 Misteri lligkilerinin Yénetiminin Teorik Cergevesi

2 Musteri lligkileri Yonetimi Strecinde iletisim

3 Musteri lligkileri Yonetiminde Misteri Hizmetleri

4 Musteri lligkileri Yonetiminin Diger Kawamlarla lligkisi

5 Musteri lligkileri Yonetiminin isletmelere Sagladigi Faydalar

6 Muisteri Tutma ve Kazanma Siireci

7 Musteri lligkileri Yonetimi ve Teknoloji

8 Musteri lligkileri Uygulamasinda Yénetimin Sorumluluklari

9 Musteri lligkileri Yonetimin Uygulamasinin BagarisizOma Nedenleri

10 Musteri lligkilerinde Dis Kaynak Kullanimi

1 Musteri lligkileri ve Insan Kaynagi Faktorii

12 Musteri lligkilerinin Olglilmesi

13 Musteri lliskileri Yonetiminden Misterilerin Yonettigi lliskilere Gegis

14 Orgiitsel Kltir ve Degisim

Ders ls Yikii Galisma Tiirii / Ogretim Metotlar ~ Siiresi (Saat) Sayisi
Dinleme ve anlamlandirma Ders 3 14
Arastirma — yasam boyu 6grenme, yazma, okuma, Bilisim Sinif Digi Calisma 3 5
Dinleme ve anlamlandirma, gézZem/durumlari isleme, elestirel diisinme, soru gelistirme Tartigmali Ders 1 5
Dinleme ve anlamlandirma, géZem/durumlari isleme, elestirel diistinme, soru gelistirme, takim ¢aligmasi Beyin Firtinasi 1 14
Dinleme ve anlamlandirma, gézem/durumlari isleme Gosterim 9 1
Ara Sinav1 1 1
Odev 1 15 1
Final 1 1

Ders is Yiikii: 102
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5): 4

Program Ciktilari

1 Aanpfailgili temel diizeyde bilgi ve beceriye sahiptir.

2 Buro yonetimi teknikleri, isletme ybnetimi, hukuk, n muhasebe ve ekonomi alanlarinda yeterli alt yapiya sahiptir.

3 Aanin gerektirdigi diizeyde bilgisayar yazlimi ile birlikte bilisim ve iletisim teknolojilerini kullanabilme becerisine sahiptir.
4 Bilgileri analizetme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

5  Kendisine verilen gérevve sorumluluklari yerine getirebilme becerisine sahiptir.

6  Uygulamada karsilagilan ya da 6ngérilemeyen sorunlar igin ekip tyesi olarak sorumluluk alabilme becerisine sahiptir.
7 Insanlarla iligki kurabilme ve sirdiirebilme becerisine sahiptir.

8  Etkiliiletisim kurabilecek ve alanindaki yenilikleri takip edebilecek dlizeyde en azbir yabanci dil bilgisine sahiptir.

9  Bagimsizkarar alma ve uygulama becerisine sahiptir.

10 Mesleki plan ve proje, rapor ve is yazismalarini gerceklestirebilme ve bunlari s62U, yazli ve elektronik olarak sunabilme becerisine sahiptir.
11 Kamusal ve sosyal alanda iliskilerini strdiirebilecek diizeyde protokol bilgisine sahiptir.

12 Bilim ve teknolojideki ve mesleki alanindaki gelismeleri izeme ve kendini sirekli yenileme becerisine sahiptir.

13 Yasam boyu 6grenmenin gerekliligi bilincine sahiptir.

14 Toplumsal degerlere saygili, sosyal sorumluluk sahibi, ewensel, toplumsal ve mesleki etik bilincine sahiptir.

15 s saghg ve giivenligi konularinda yeterli bilince sahiptir.



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

Ders 6grenme Ciktisi PC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 PC10 PC11 PC12 PC13 PC14 PC15
Misterinin isletmeye bagliligini arttirma yollarini bulma 514 (3| 3|3|4]3 1 3 3 3 3 4 3 3)
Musteri sikayetlerini yonetebilme becerisi kazanma 5 4 3 3 3 4 3 1 3 3 3 3 4 3 3
Teorik bilgileri is hayatinda uygulama becerisi gésterme 514 (3| 3|3|4]3 1 3 3 3 3 4 3 3)
Misteri degeri yaratabilme taktikleri gelistirebilme 5 4 3 3 3 4 3 1 3 3 3 3 4 3 3
Musteri lligkileri Yonetiminde musteriyle iletisime gegme becerisi elde 5 4 3 3 3 4 3 1 3 3 3 3 4 3 3
etme

Ortalama Deger 5 4 3 3 3 4 3 1 3 3 3 3 4 3 3

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/403128
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