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Miisteri lliskileri Yonetimi
PMP205 Ders Diizeyi Onlisans
is Yikii 75 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Ogrencinin, isletmenin hedef ve stratejilerine gére miisteriler ile iletisim kurabilmesini ve misterilerin
ozelliklerine gore siniflandiriimasina yardimci olabilmesini, Online aligverig sisteminin 6zelliklerine gére
Online tiketici davranislarini, misterilerin satin alma yéntem ve sikliklarina gore de geleneksel tiiketici
davraniglarini yorumlayabilmesini, randevu alma ve verme kurallarina gére, randevu diizenleyebilmesini
ve izleyebilmesini, agirlama tekniklerine gére musteriyi agirlayabilmesini, misteriyi elde tutma
programlarina gére, musteri degeri yaratmak konusunda ve misteri memnuniyeti 6lgme tekniklerine gére
musteri memnuniyet dlgimiine yardimci olmayi saglamaktir.

Musteriler ile iletisim kurmak, Musterilerin siniflandiriimasina yardimci olmak, Online tiiketici davranislari
ile ilgili bilgileri yorumlamak, Geleneksel tiketici davranislari ile ilgili bilgileri yorumlamak, Randevu
dizenlemek ve izlemek, Musteriyi agirlamak, Misteri degeri yaratmak konusunda katki saglamak,
Muisteri memnuniyetinin élgimine katki saglamak

Yok
Anlatim (Takrir), Tartisma, Ornek Olay, Bireysel Calisma

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arag
Ara Sinav (Vize)

Dénem Sonu Sinavi (Final)

Adet Oran (%)
1 40
1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar

1 Musteri iligkileri Yénetimi

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

Musteriler ile iletisim kurmak

Musteriler ile iletisim kurmak

Musterilerin siniflandiriimasina yardimci olmak
Musterilerin siniflandirilmasina yardimci olmak

Online tiketici davranislari ile ilgili bilgileri yorumlamak
Geleneksel tuketici davraniglari ile ilgili bilgileri yorumlamak
Randevu dizenlemek ve izlemek

Ara sinav

Randevu diizenlemek ve izlemek, Musteriyi agirlamak
Musteri degeri yaratmak konusunda katki saglamak
Musteri degeri yaratmak konusunda katki saglamak
Musteri memnuniyetinin élgimine katki saglamak
Musteri memnuniyetinin dlgiimiine katki saglamak
Musteri sikayetleri yonetimine katki saglamak

Musteri sikayetleri ydnetimine katki saglamak

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

Etkinlik Adet On Hazirlk Etkinlik Slresi Toplam Is Yiiki
Kuramsal Ders 14 0 2 28
Bireysel Calisma 5 0 25
Ara Sinav 1 12 1 13
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Dénem Sonu Sinavi 1 8 1 9
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
1 Musteriyi tanimak
Musteri randevu ve kabul programi yapmak
Musteri memnuniyetini artirmak
Mdusgteriler ile iletisim kurmak

a ~ 0N

Musteri iligkilerini ydnetmek

Program Ciktilari (Pazarlama Programi)
1 Teorik alan bilgilerini uygulamada kullanabilme becerisi

2  Gereksinimleri karsilayacak bigimde bir sureci yénetme becerisi

3 Disiplinlerarasi da dahil takimlarda ¢alisma becerisi

4 Mesleki uygulamada problemleri tanimlama ve ¢ézme becerisi

5 Mesleki etik ve sorumluluk bilinci

6  Sektorel sorunlar hakkinda bilgi sahibi olabilme becerisi

7  Mesleki yasal mevzuaati anlayabilme ve uygulama becerisi

8  Etkin iletisim kurma becerisi

9 Bilgi ve iletisim teknolojisi araglari ile diger mesleki araglari ve teknikleri kullanabilme becerisi
10 Mesleki suregleri planlama ve uygulama becerisi

11 Mesleki 6zgiiven ve girisimcilik becerisi

12 Sosyal kiiltiirel ve toplumsal sorumluluklari kavrama, benimseme ve uygulama becerisi

13 Yasam boyu 6grenmenin gerekliligi bilinci ve bunu gerceklestirebilme becerisi

14 Ulusal ve uluslararasi ¢agdas sorunlari takip edebilmek

15 Atatiirk llke ve Inkilaplarina duyarli olabilme, Tiirk Dilini dogru kullanabilme, temel resmi yazismalari yapabilme ve alani ile ilgili

yabanci terimleri anlama becerisine sahip olmak

Program ve Ogrenme Giktilari iligkisi 7:Cok Diisiik, 2:Diistik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
O¢1 0G2 0O¢3 0O¢c4 0OC5

PC1 5 5 5 5 5
PC2 5 5 5 5 5
PC3 5 5 5 5 5
PC4 5 5 5 5 5
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