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Miisteri lliskileri Yonetimi
HIT216 Ders Diizeyi Onlisans
is Yikii 75 (Saat) Teori 3 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Musteri iligkileri ydnetimi kavramina hakim, misteri istek ve ihtiyaclarini taniyan, musteri iligkileri yénetim
surecini uygulayabilen, misteri deder yonetimini ve misteri siniflamasini bilen, misteri kazanma-tutma
kavramlarini tanityan, musteri sadakati olgusuna hakim, misteri sikayetleri yénetimini taniyan, uygulama
surecinde uygun bilgi teknolojisini secebilen, iliskisel pazarlama stirecinde veri toplama yetkinligine sahip
bireyler yetistirmektir.

Genel olarak asagidaki bilgiler verilecektir:
* Misteri lligkileri Yonetimine (MIY)Girig
» Musteri lligkilerinin Ekonomik Yéni

Yok
Anlatim (Takrir), Tartisma

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arag

Ara Sinav (Vize)

Donem Sonu Sinavi (Final)

Adet Oran (%)
1 40
1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 Ders Notlari

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari
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Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik

Miisteri Iliskileri Yonetimine (MiY)Giris

lliskisel Pazarlama Yaklagimi

Miisteri Kavrami ve Musteri istek Ve ihtiyaglari
Miisteri iliskilerinin Ekonomik Yonii

MiY" in Bilesenleri

iliski Tirleri ve Musteri iliskileri Olusturma Yollar
Mdusteri Kazanma ve Tutma

Ara Sinav (Vize) Ara Sinav

Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik

Musteri Bilgisi ve Musteri Piramidi Analizi
Musteri Deger Yonetimi

MiY Olciim Yaklasimlari

MIY Teknoloji ve Sistemlerinin Degerlendirilmesi
MIY Basarisizlik Nedenleri

MiY~ e Getirilen Elegtiriler ve MiY~ in Gelecegi
MiY ‘e Getirilen Elestiriler ve MiY" in Gelecegi

Dersin Ogrenme, Ogretme ve Degerlendirme Etkinlikleri Cergevesinde s Yiikii Hesabi (Ortalama Saat)

Etkinlik Adet On Hazirlik Etkinlik Stresi Toplam Is Yiki
Kuramsal Ders 14 2 1 42
Ara Sinav 14 1 15
Ddnem Sonu Sinavi 17 1 18
Toplam Is Yiiki (Saat) 75

Yuvarla [Toplam is Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3
*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.
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Dersin Ogrenme Giktilari
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Program Ciktilari (Biiro Yonetimi ve Yénetici Asistanligi Programi)
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Program ve Ogrenme Giktilari iligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
0C¢2 OG3 0Oc4 0OC5

PC1
PC2
PC3
PC4
PC5
PC6
PC7

DERID

Misteri iliskileri Y&netimi siirecine hakim olma

Musteriyi tutma ve kaybedilen musteriyi kazanma programlarini kavrayabilme
musteri iligkileri ydonetiminde teknolojinin etkisini arastirma

MIY cesitlerini siralar

Bilisim sistemleri, farkli MIY uygulamalarinda nasil kullanilabilir siralar

Buro Yoénetimi ve Sekreterlik ile ilgili temel bilgi ve kavramlari agiklar ve bu bilgilere sahip olur.

Biro Yon. ve Sek. alanindaki edindigi kuramsal ve uygulamali bilgileri kullanabilme becerisine sahiptir.

Alaninda karsilastigi sorunlari analiz eder ve ¢6zim 6nerileri geligtirir

Alani ile ilgili kendine verilen yetki cercevesinde temel dizeydeki konularda bagimsiz olarak ¢alisabilir, sorumluluk alabilir.
Alani ile ilgili gelismeleri takip ederek, meslegini daha ileri bir diizeye yoénlendirebilir.

A1-A2 diizeyinde yabanci dil(ingilizce) bilir, meslegi ile ilgili yabanci dilde iletisimi kurabilir.

Temel diizeyde bilgisayar isletim sistemleri, ofis uygulamalari ve klavye kullanimini bilir.
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