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Miisteri lliskileri Yonetimi

HAT256 Ders Diizeyi Onlisans

is Yikii 75 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar 0
Miisteri iligkileri yénetimi ile ilgili temel bilgiler vermek. Ogrencilerin is yagsaminda misteri iligkileri yénetim

siirecini basariyla uygulayabilmesi icin yeterli teorik ve pratik bilgiye sahip olmasini saglamak. iligkisel
pazarlama sturecinde veri toplama yetkinligine sahip bireyler yetistirmek.

Miisteri lliskileri Yonetimi'ne (MiY)Giris, Iliskisel Pazarlama Yaklasimi, Miisteri Kavrami ve Miisteri istek
Ve Ihtiyaglari, Misteri iliskilerinin Ekonomik Yéni, Msteri iliskileri Yénetimi'nin Bilesenleri, iligki Turleri
ve Misteri lligkileri Olusturma Yollari, Miisteri Kazanma ve Tutma, Miisteri Sikayetleri Yonetimi, Misteri
Bilgisi ve Miisteri Piramidi Analizi, Miisteri Deger Yoénetimi, Misteri iliskileri Yonetimi Olgiim Yaklasimlari
Yok

Anlatim (Takrir), Gésterip Yaptirma, Tartisma, Ornek Olay, Proje Tabanli Ogrenme, Bireysel Calisma

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglar

Arac

Ara Sinav (Vize)

Dénem Sonu Sinavi (Final)

Adet Oran (%)
1 40
1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar

Satista ve Pazarlamada Miisteri lligkileri Yénetimi, Odabasi, Y., istanbul, 2013.

Manyetik Servis - Misteri Sadakati Yaratmanin Sirlari, Bell, C. R.,- Bell, B., Ankara, 2004.
Musteri Memnuniyetinin 101 Yolu, Foster, T. R., istanbul, 2011.

Miisteri Odakli Satista 100 Altin Strateji, Vardar, A., istanbul, 2003.

Miisteri lliskileri Yonetimine (MIY)Giris

iligkisel Pazarlama Yaklagimi

Miisteri Kavrami ve Musteri istek Ve inhtiyaglari
Miisteri iligkilerinin Ekonomik Yénii

MiY" in Bilesenleri

iliski Tirleri ve Misteri iligkileri Olusturma Yollari
Musteri Kazanma ve Tutma

Ara Sinav (Vize) Ara Sinav

Musteri Sikayetleri Yonetimi

Musteri Bilgisi ve Musteri Piramidi Analizi
Musteri Deger Yonetimi

MiY Olciim Yaklasimlari

MIY Teknoloji ve Sistemlerinin Degerlendirilmesi
MiY Basarisizlik Nedenleri

MiY ye Getirilen Elestiriler ve MiY nin Gelecegi

Yariyil Sonu Sinavi

1
2
3
4
Hafta Haftalara Gore Ders Konulari
1 Teorik
2 Teorik
3 Teorik
4 Teorik
B Teorik
6 Teorik
7 Teorik
8
9 Teorik
10 Teorik
11 Teorik
12 Teorik
13 Teorik
14 Teorik
15 Teorik
16 Donem Sonu Sinavi
(Final)
17 Dénem Sonu Sinavi

(Final)

Yariyil Sonu Sinavi

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

Etkinlik Adet On Hazirlik Etkinlik Stresi Toplam Is Yiki
Kuramsal Ders 14 1 2 42
Odev 3 2 5
Ara Sinav 12 1 13
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Doénem Sonu Sinavi 1 14 1 15

Toplam Is Yiiki (Saat) 75
Yuvarla [Toplam is Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari
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Musteri iliskileri Y&netimi siirecine hakim olma

Tuketici davraniglarini bilme, musteri tiplerini tanima ve uygun yaklasimlar gelistirebilme
Musteriyi tutma ve kaybedilen musteriyi kazanma programlarini kavrayabilme

Musteri deger yonetim surecini tanima

Musteri sadakat programlarini tanima

Program Ciktilar (Halkla lligkiler ve Tanitim Programi)
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Genel olarak lletisim, 6zel olarak Halkla lligkiler ve Tanitim alanina iligkin formasyona sahip olup, alanin tarihsel gelisim ve
degisim sureglerini 6grenerek kuramsal ve uygulamali yetkinlik gésterebilir.

iletisimin disiplinlerarasi zenginligine dayanarak ilgili alanlara iliskin genel ve giincel sorunlari tespit etmek ve ¢éziim igin
yontem belirleyebilir.

Disiplinlerarasi bilgi birikimini iletisim ve Halkla iligkiler ve Tanitim alanina tagiyabilir ve bu gergevede sorunlari alanda
¢6zimleyebilir.

Alaniyla ilgili etik ve hukuk kurallarini bilir, 6zimser ve uygulayabilir.

Alanda gecerli bir yabanci dili kullanarak alan bilgisini derinlestirme ve gerekli diger uluslararasi paydaslarla iletisim kurabilir.
Alaninin gerektirdigi diizeyde bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim ve iletisim teknolojilerini kullanabilir.

Bir 6rgiitsel yapi igin Halkla iligkiler, reklam ve pazarlama programi kampanyalari ve siireclerine hakim olabilir ve hazirlayabilir.

Arastirma yontemlerine hakim olarak iletisim alaninda haber, reklam, vb. metinleri gozimleyebilir ve yaratici ve elestirel
metinler Uretebilir.

Meslegini icra ederken 6zimsemis oldugu etik ve hukuk kurallarini uygulayabilir.

Program ve Ogrenme Giktilan iliskisi 1:Cok Diigiik, 2:Dustik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek

OC1 OC2 O¢3 0Oc4 OC5

PC1 3 3 3 3 3
PC2 2 2 2 2 2
PC3 3 3 3 3 3
PC4 4 4 4 4 4
PC5 1 1 1 1 1
PC6 3 3 3 3 3
PC7 1 1 1 1 1
PC8 1 1 1 1 1
PC9 2 2 2 2 2
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