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Dersin Adi Miisteri lliskileri Yonetimi
Ders Kodu EF257 Ders Duzeyi Lisans
AKTS Kredi 5 is Yikii 125 (Saat) Teori 3 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Dersin Amaci ) )
Ogrencileri, Misgteri lligkileri Yonetimi kavramlari hakkinda bilgilendirmek

Ozet Igerigi Musteri iIi§kiIer_i Yoénetimi ginimiz rekabet kosullarinda dnemini ortaya koyan bir kavram olarak ortaya
cikmaktadir. MIY uygulamalarinin isletmeleri igin dneminin vurgulandidi bu derste 6grenciler isletme-
musteri arasindaki iligkilerin nasil diizenlenecegi konusunda bilgi alacaklardir.

Staj Durum Yok
Ogretim Yoéntemleri Anlatim (Takrir), Bireysel Calisma
Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arac Adet Oran (%)
Ara Sinav (Vize) 1 40
Ddnem Sonu Sinavi (Final) 1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 Adrian Payne, HANDBOOK OF CRM: Achieving Excellence in Customer Management, Elsevier,
2  Don Peppers, Martha Rogers, Managing Customer Relationships: A Strategic Framework, John Wiley & Sons, Inc

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Derse giris, genel bakig
2 Teorik MIY igin stratejik cergeve gelistiriimesi
3 Teorik Strateji gelistirme stireci
4 Teorik Deger yaratma siireci
5 Teorik enformasyon yonetim silreci
6 Teorik Performans degerlendirme slreci
7 Teorik Musterileri tanimlama
8 Ara Sinav (Vize) Vize
9 Teorik Musteriyle etkilesime girmek
10 Teorik Ogrenen iligkiler kurmak igin etkilesim araglarinin kullaniimasi
11 Teorik Gizlilik ve musteri geribeslemesi
12 Teorik Ogrenen iligkiler icin kitlesel uyarlama
13 Teorik Musteri tabanli inisiyatiflerde basariy1 6lgmek
14 Teorik genel degerlendirme
15 Donem S_onu Sinavi Final
(Final)
16 Donem(ﬁicr)]rz;lj)Slnaw Final

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

Etkinlik Adet On Hazirlk Etkinlik Siresi Toplam Is Yiiki
Kuramsal Ders 14 2 3 70

Odev 4 2 2 16
Bireysel Calisma 10 1 1 20

Ara Sinav 1 8 1 9
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Doénem Sonu Sinavi 1 9 1

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

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari
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Ogrenciler MiY sistemlerini degerlendirebilecekler
Ogrenciler MiY gelistirme siireclerini degerlendirecekler
Ogrenciler MiY' i kullanmanin temellerini 6grenecekler
Veritabanina dayali pazarlama uygulamalari incelenir.
Musteri iligkileri turleri ve stratejileri tanimlanir.

Program Ciktilari (Ekonomi ve Finans Programi)
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Finans ve ekonomi konulari ile ilgili temel ilke ve kavramlari tanimlayabilme
Kiresel ekonomi ve uluslararasi ekonomi konularini yorumlayabilme

Ekonomik ve finansal beklentilere uygun raporlama teknikleri gelistirebilme
Mesleki konularda sahip oldugu bilgi birikimini kullanabilme

Yasam boyu 6grenme felsefesini benimseyebilme

Makro ve mikro ekonomik gelismeleri analiz edebilme

istatistiksel bilgileri, ekonomi ve finans alanindaki galismalarinda uygulayabilme
Alani ile ilgili konularda inisiyatif kullanabilme

Mesleki galismalarinda zamani etkili bir sekilde kullanabilme

Program ve C')grenme Ciktilan iligkisi 1 :Cok Diislik, 2:Diislik, 3:Orta, 4:Yliksek, 5:Cok Yiiksek

OC1 OC2 0O¢3 0Oc4

PC1 4 4 5 4
PG2 5 3 4 5
PC3 4 3 4 5
PC4 3 4 5 5
PC5 3 5 3 5
PC6 4 5 4 5
PC7 2 5 5 5
PC8 2 5 4 2
PC9 5 4 4 4
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