DERS BiLGi FORMU

DERSIN ADI

Misteri Temsilciligi

DERSIN SINIFI

11-12 Sinif Segmeli Ders

DERSIN SURESI

Haftalik 3 Ders Saati

DERSIN AMACI

Bu derste 6grenciye; musteri ile etkili iletisim kurarak musteriyi kazanma,
elde etme ve musteri memnuniyetini saglama ile ilgili bilgi ve becerilerin
kazandirilmasi amaclanmaktadir.

DERSIN OGRENME
KAZANIMLARI

1. Masgteri temsilcisinin tanimi, gorevleri ve 6nemini agiklar.

2. Masteri ipine uygun iletisim araglarini ve uygun mesajlari
kullanarak musteriyi kazanma yollarini belirler.

3. Musteri memnuniyetini saglayacak igerik hazirlar.

EGITIM-OGRETIM

Ortam: Miisteri iligkileri AtSlyesi
Donanim: Etkilesimli tahta/projeksiyon, bilgisayar, yazici/tarayici, tablet,

R HIE fotograf makinesi, video kamera, halkla iligkiler standart donanimliari,
DONANIMI > SO

fotograf perdesi, stidyo isiklari

Bu derste; 0©grenci performansi belirlemeye yonelik galismalar

degerlendirilirken gbézlem formu, derecelendirme olgegi ve dereceli
OLCME VE puanlama anahtari gibi olgme araglarindan uygun olanlar segilerek

DEGERLENDIRME

kullanilabilir. Bunun yaninda 6z degerlendirme ve akran degerlendirme
formlar kullanilarak 6grencilerin, 6gretimin stre¢ boyutuna katiimalari
saglanabilir.

= x iSinni KAZANIM DERS ORAN
OGRENME BIRIMI SAYISI SAATI (%)
Miisteri Temsilcisinin Goérevleri
KAZANIM SAYISI VE d 4 36 33,33
SURE TABLOSU Miisteri iligkileri 4 36 3334
Miisteri Memnuniyeti 5 36 33.33
TOPLAM 13 108 100




OGRENME BIiRIiMi

KONULAR

OGRENME BIRIMi KAZANIMLARI VE KAZANIM
ACIKLAMALARI

Misteri
Temsilcisinin
Gorevleri

1. Masgteri temsilciligi yonetimi

2. Musteri temsilciliginin
kurum igin 6nemi

3. Halkla iliskilerde musgteri
temsilciliginin 6Gnemi

4. Musteri temsilcisinin
olumsuz davraniglarinin
kuruma etkisi

1.Miisteri temsilciligi yonetimini ve siirecine iligkin yapilan
islemleri aciklar.

» Musgteri temsilciligi yonetimi kavrami agiklanir.

» Mugteri temsilciligi yonetiminin amaclari, unsurlari ve
fonksiyonlari agiklanir.

» Mugteri temsilciligi yonetim sureci aciklanir.

2. Miisteri temsilciliginin kurum igin 6nemini agiklar.

» Kurumlarin magteri temsilciligine ydnelme nedenleri
aciklanir.

* Musteri temsilciliginin kurumlara sagladigi faydalar agiklanir.
* Kurumlar igin elektronik mugteri temsilciliginin 6nemi

aciklanir.

3. Miisteri temsilciliginin halkla iligkiler faaliyetleri
acisindan 6nemini agiklar.

* Musteri temsilciliginin halkla iligkiler faaliyetleri igin neden
onemli oldugu aciklanir.

« Halkla iliskilerde musteri temsilciligi ydntemlerinin nasil
kullanildidi agiklanir.

4. Miisteri temsilcisinin olumsuz davraniglarinin kurum
itibarina olacak olumsuz etkiyi aciklar.

» Musgteri temsilcisinin goérev ve sorumluluk ihmalinin kurum
itibarina olumsuz etkileri agiklanir.

» Musteri temsilcisinin iletisim hatalarinin kurum itibarina
olumsuz etkileri agiklanir.

» Musteri temsilcisinin uygulamada yaptidi yanlislarin kurum
itibarina olumsuz etkileri aciklanir.

Miisteri iligkileri

1. Musteri iletisim araglari

2. Kurum mdasterisinin
Ozellikleri

3. Musteriyi ikna etme

4. Musteri memnuniyetini
saglayacak kosullar

1. Miigteriye en uygun iletisim araglari ve araglarin
kullanim yogunlugu hakkinda rapor hazirlar.

o Mdusteriye en uygun iletisim araclari siralanir.

e Musteri kitlesine uygun iletisim araclarinin  kulanim
yogunlugu hakkinda bilgi verilir.

e Musteriye en uygun iletigsim araglarinin kullanim yogunlugu
hakkinda rapor hazirlanir.

2. Kurum miisterisinin 6zelliklerini belirler.
o Kurum musterisinin 6zellikleri belirlenirken
kullanilabilecek kategoriler aciklanir.
o Farkh kategorilere gére kurum musterisinin genel 6zellikleri
siralanir.

3. Musteriyi ikna edecek mesaijlari seger.

o Mdusteriyi ikna etme faaliyetleri siralanir.

o Mdusteriyi ikna edebilecek mesajlar aciklanir.

e Farklh mesajlar arasindan mdusteriyi ikna edebilecek
mesajlar segilir.

4. Miisterinin iiriin/hizmetten memnun kalmasini
saglayacak kosullan hazirlar.
e Mlgterinin Urin veya hizmetten memnun kalmasini
saglayacak kosullari siralanir.
o Mugterilerin _ drin__veya hizmetten memnun kalmasini




saglayacak kosullar saglamak i¢in hazirlik yapilir.

Musteri
Memnuniyeti

1. Hizmet kalitesi ve musgteri
memnuniyeti

2. Musteri memnuniyetinin
saglayicilari

3. Hizmet kalitesinin dlg¢utleri
4. Musteride marka sadakati
5. Masterinin sorun ve
sikayetini cbzme

1. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini agiklar.

o Hizmet kalitesi kavrami agiklanir.

e Musteri memnuniyeti kavrami agiklanir.

e Hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti arasindaki farklar
siralanir.

2. Miisteri memnuniyetinin saglayicilarini agiklar.

e Musteri memnuniyetinin saglayicilari siralanir.
e Mdusteri memnuniyetini etkileyen faktorler agiklanir.

3. Sunulan hizmetin kalite olgiitlerini aciklar.
e Sunulan hizmetin kalite olgitleri siralanir.
e Hizmet kalitesini 6lgme yaklagimlari agiklanir.

4. Miisteride marka sadakati kavramini agiklar.
Marka sadakati kavrami agiklanir.

Musteri sadakati kavrami acgiklanir

Musteride marka sadakatinin dnemini aciklanir.
Marka sadakat yaklagimlari agiklanir.

Musteri sadakat dizeyleri agiklanir

Musteri sadakat programlari agiklanir.

5. Miisteriden gelen sikayetlerin ve sorunlarin ¢éziimiinii
aciklar.
o Mausteri temsilciliginin masteri iliskilerinde
karsilasilabileceg@i sorunlar siralanir.
o Musteri sikayetleri agiklanir.
e Musterinin sorun ve sikayetlerine yonelik ¢ézimler
aciklanir.

UYGULAMA FAALIYETLERI/TEMRINLER

Uygulama faaliyeti/temrinler; ders kazanimina uygun olarak okulun fiziki kapasitesi ve donatimi, 6égrenci sayisi goz
onidnde bulundurularak en fazla uygulama faaliyeti/temrini yaptiracak sekilde meslek alan ziimre 6gretmenler kurulu
tarafindan secilir. Meslek alan zimre 6gretmenleri tarafindan asagida yer alan temrinlerden farkli temrinlerin
uygulanmasina karar verilebilir.

Misteri
Temsilcisinin
Gorevleri

1. Masteri temsilciligi yonetim surecinin agsamalarini, érnek bir isletme Uzerinde kurgulayip

rapor haline getirir.

2. Musteri temsilciliginin kurum icin dnemini drnek bir isletme Uzerinde anlatan sunum hazirlar.
3. Halkla iligkiler faaliyetlerinde misteri temsilciligi yonetimi anlayisinin etkilerini ortaya koyan

sunu dosyasi hazirlar.

4. MUsteri temsilcisinin olumsuz davraniglarini ortaya koyan pano c¢alismasi hazirlar.

Miisteri iligkileri

1. Kisisel bir e-posta hesabi olusturarak e-posta yazar ve yanitlar.
‘Hedef kitlenin iletisim araglarini kullanma yogunlugu hakkinda rapor hazirlar.
. Isletmelerin karsilastigi musterilerin genel 6zellikleri hakkinda arastirma yapar.

Bir isletmenin musterilerin Urlin veya hizmetten memnun kalmasini saglayacak kosullari hazirlar.

Misteri
Memnuniyeti

Musteri memnuniyetini saglayan adimlari agiklayan bir brogur tasarimi hazirlar.

2
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4. Musteriyi ikna edecek mesajlari seger
5
1
2

Barinma hizmeti sunan bir isletmenin kullandigi hizmet kalitesinin olgutlerine yonelik yetkili

kisi ile roportaj dizenler.

3. Hizmet Kkalitesini dlgme yaklasimlarini hakkinda bilgi veren U¢ tane makaleyi analiz ederek

arkadaglari ile paylasir.

4. Mausteride markaya sadakati kavramini uygulama yaparak aciklar.




5. Musteri iligkilerinde karsilagilan sorunlarin ¢ézim yodntemlerini agiklayacagi bir uygulama
calismasl yapar.

DERSIN UYGULANMASINA iLiSKIN ACIKLAMALAR

o Bilgisayarlar kullanirken gui¢ kablolarina dikkat ediniz.

e Hazirlanan raporlarin atdlye ortaminda sunmasina firsat verilerek iletisim becerilerinin gelismesi saglanmalidir.

e Ornek galigmalardan sonra bireye éncelikle grup halinde bir galisma yaptirilir daha sonra bireysel calismalar
yaptiriimasi ¢alismalarin verimli olmasi agisindan énemlidir.

e Bu becerilerin kazanilabilmesi igin halkla iliskiler alani standart donanimlari ve yapilacak uygulama faaliyetine
ait arag, gereg, donanim ve kosullar saglanmalidir.

o Sinif veya atdlye ortaminda uygulama faaliyetine ait bilgiler 6grencilere uygulama 6ncesi anlatiimali.

¢ Daha 6nce yapilmis sosyal medya reklamlari incelenerek hedef kitle ile ilgili bilgi ve haberleri inceletebilirsiniz.

o Halkla iligkiler sirketlerine sektdr gezisi yaparak satis surecini yerinde inceleyebilirsiniz.

e Ogrenme kazanimlarinin égrenciye tam olarak kazandiriimasi amaciyla birden fazla uygulama faaliyeti
yaptiniimalidir.

e Bu etkinliklerde diz anlatim, soru cevap 0Ornek olay incelemesi problem ¢dzme vb. ydntem ve teknikler
kullanilabilir.

o Bu derste, verilen gdrevi yapma “Dogruluk” deger, tutum ve davranislari 6n plana ¢ikaran etkinliklere yer
verilmelidir.




