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Dersin Adi Miisteri lliskileri Yonetimi

Ders Kodu PAR204 Ders Diizeyi Onlisans

AKTS Kredi 4 is Yikii 100 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar 0
Dersin Amaci Ogrencinin, isletmenin hedef ve stratejilerine gére miisteriler ile iletisim kurabilmesini ve misterilerin

Ozelliklerine gore siniflandiriimasina yardimci olabilmesini, online alisveris sisteminin 6zelliklerine gére
online tlketici davranislarini, musterilerin satin alma yontem ve sikliklarina gére 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.

Ozet icerigi 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 6lgimine katki saglamak, Misteri sikayetleri ydonetimine katki saglamak.

Staj Durum Yok
Ogretim Ydéntemleri Anlatim (Takrir), Tartisma
Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arac Adet Oran (%)
Ara Sinav (Vize) 1 30
Donem Sonu Sinavi (Final) 1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 Miusteri iliskileri Yénetimi; Yavuz Demirel

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Musteriler ile iletisim kurmak
2 Teorik Musteriler ile iletisim kurmak
3 Teorik Musterilerin siniflandiriimasina yardimci olmak
4 Teorik Musterilerin siniflandinimasina yardimci olmak

Online tuketici davraniglari ile ilgili bilgileri yorumlamak

5 Teorik Online tiketici davranislari ile ilgili bilgileri yorumlamak
6 Teorik Geleneksel tiketici davraniglari ile ilgili bilgileri yorumlamak
Teorik Geleneksel tlketici davraniglar ile ilgili bilgileri yorumlamak

Randevu diizenlemek ve izlemek

8 Teorik Randevu diizenlemek ve izlemek
Musteriyi agirlamak

9 Ara Sinav (Vize) Ara Sinav

10 Teorik Musteri degeri yaratmak konusunda katki saglamak

11 Teorik Musteri degeri yaratmak konusunda katki saglamak

12 Teorik Musteri memnuniyetinin dlgiimiine katki saglamak

13 Teorik Musteri memnuniyetinin dlgiimiine katki saglamak

14 Teorik Musteri sikayetleri yonetimine katki saglamak

15 Teorik Musteri sikayetleri yonetimine katki saglamak

16 Donem Sonu Sinavi

(Final) Yariyil Sonu Sinav

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
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Odev 60 0 1
Ara Sinav 1 5 1
Dénem Sonu Sinavi 1 5 1
Toplam Is Yiiki (Saat)
Yuvarla [Toplam is Yiikii (saat) / 25*] = AKTS Kredisi
*25 saatlik is ylikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari

1 Musteriyi tanima

2
3
4
5

Musteri randevu ve kabul programi yapma

Musteri memnuniyetini artirma

Musterilerle iletisim engellerini ¢géziimlemede dinlemenin 6nemini agiklayabilme
Musteri iligkilerinin planlama ve uygulama stirecini agiklayabilecek
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