AYDIN ADNAN MENDERES UNIVERSITESI
DERS BILGI FORMU

Dersin Adi Miisteri lliskileri Yonetimi

Ders Kodu iSY261 Ders Diizeyi Onlisans

AKTS Kredi 2 is Yikii 53 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Dersin Amaci Ogrenciye, isletmenin hedef ve stratejilerine gére miisteriler ile iletisim kurabilmesini ve miisterilerin
ozelliklerine gore siniflandiriimasina yardimci olabilmesini saglamak.

Ozet Igerigi GUnimuzin degisen ve arastirici nitelik kazanan musteri profilini anlamak; bu sayede musteriyi elde
tutacak stratejileri gelistirebilmek

Staj Durum Yok

Ogretim Yéntemleri Anlatim (Takrir), Tartisma, Ornek Olay, Bireysel Caligma

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari) Ogr. Gér. Evren KOG KIRDAS

Olgme ve Degerlendirme Araglar

Arag Adet Oran (%)
Ara Sinav (Vize) 1 40
Donem Sonu Sinavi (Final) 1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 YAVUZ ODABASI Satista ve Pazarlamada Musteri iligkileri Yénetimi,
2 ISMET BARUTCUGIL, Miisteri iliskileri ve Satis Yonetimi,
3 BAHAR YASIN, Misteri iliskileri Yénetimi, istanbul Universitesi Yayini

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Miisteri Iliskileri Yonetiminin Temelleri

2 Teorik Pazarlamanin Tanimi ve Geligimi, Uretim Anlayisi, Uriin Anlayist,

3 Teorik MiY Kavrami Ve Temel Felsefesi

4 Teorik Musterileri siniflandirmasi,

5 Teorik Miisteri iligkileri Yonetimi Mimarisi: Operasyonel, Analitik Ve igbirlikgi MiY

6 Teorik Miisteri Iliskileri Yonetimi Cergevesinde Miisteri Odakli Ve Miisteri Degeri Temelli Orgiit Yapisi

7 Teorik lliski Kavrami, Miisteri Iliskilerinin Avantajlar Ve Dezavantajlari

8 Teorik Musteri degeri yaratmak

9 Teorik Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati ve igletme Performansi

10 Teorik Miisteri memnuniyetini dlgmek ve Misteri Omiir Boyu Degeri

11 Teorik Geleneksel tiiketici ve Online tlketici davranislari ile ilgili bilgileri yorumlamak

12 Teorik Musteri yagsam dongulsi slreci: misteri tanilama, musteri Segimi, misteri kazanimi, misteri elde
tutma ve blyutme.

13 Teorik Miisteri Iliskileri Yonetiminde Veri Madenciligi

14 Teorik Musteri sikayetleri ydnetimi

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

Etkinlik Adet On Hazirhk Etkinlik Siiresi Toplam Is Yiki
Kuramsal Ders 14 0 2 28
Ara Sinav 1 10 0 10
Donem Sonu Sinavi 1 15 0 15
Toplam Is Yiikii (Saat) 53
Yuvarla [Toplam Is Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 2

*25 saatlik is ylikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari
1 Masteri kavramini tanimak
2 Mausteri profilinin olusturulmasi
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3 Mdsteri ihtiyaclarinin belirlenmesi
4 Mdagteri memnuniyeti
5 Mdsteriyi elde tutmak ve musteri karliligini arttirmak

Program Ciktilari (Bankacilik ve Sigortacilik Programi)
1 Bankacilik ve Sigortacilik ile ilgili temel bilgi ve becerileri kavrayabilmek
2 Bankacilik ve Sigortacilik ile ilgili temel bilgi teknolojileriyle birlikte gelismis paket programlar kullanabilmek
Bankacilik ve Sigortacilik alaninda yénetim fonksiyonlarina teorik agidan hakim olabilmek ve bu fonksiyonlari pratik agidan

3 uygulayabilmek

4 Bankacn_lk ve Sigortacilik alaninda biiro diizenine, galisma sartlarina ve ekip ¢calismasina uyum saglama yetenegini
kazanabilmek

5 Bankacilik ve Sigortacilik kurulus ve igleyisi slirecindeki bitiin mevzuata hakim olabildigini géstermek

6 Bankacilik ve Sigortacilik fonksiyonlarina teorik ve pratik agidan hakim olabildigini géstermek

7  Makro ve mikro boyutta ekonomi bilgisine sahip olabilmek

8 Yeterli dizeyde mesleki yabanci dil bilgisine sahip olabilmek

9 Is yasaminda ve is iliskilerinde meslek etigine ve sosyal sorumluluk anlayisina sahip oldugunu géstermek

10 Bankaclilik ve Sigortacilik alaninda dogabilecek durum ve olaylara dair sorunlari algilama ve sorunlara yaratici ¢ézimler

gelistirme yetenegini kazanabilmek
11 Analitik diglinen, analiz eden ve problemler karsisinda hizli karar verme yetenegi gelismis olmak

Program ve Ogrenme Giktilari iligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
0¢c1 0G2 O¢3
PC5 5 5 5
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