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Dersin Adi Miisteri lliskileri Yonetimi

Ders Kodu PRL201 Ders Diizeyi Onlisans

AKTS Kredi 4 is Yikii 98 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar 0
Dersin Amaci Musteri iligkileri ydnetimi kavramina hakim, misteri istek ve ihtiyaclarini taniyan, musteri iligkileri yénetim

surecini uygulayabilen, misteri deder yonetimini ve misteri siniflamasini bilen, misteri kazanma-tutma
kavramlarini tanityan, musteri sadakati olgusuna hakim, misteri sikayetleri yénetimini taniyan, uygulama
surecinde uygun bilgi teknolojisini secebilen, iliskisel pazarlama stirecinde veri toplama yetkinligine sahip
bireyler yetistirmektir.

Ozet Igerigi Miisteri iliskileri yonetimi siireci, miisteri istek ve ihtiyaglari, miisteri tipi ve davraniglari, MiY bilesenleri,
misteri deger yonetimi, misteri memnuniyeti, tatmin ve sadakat programlari, misteri sikayeti yonetimi,
MIY ve bilgi teknolojileri, MIY" e elestirel yaklagim

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

Olgme ve Degerlendirme Araglari

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

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 ODABASI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iligkileri Yénetimi, Sistem Yayincilik, istanbul,2000.

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Miisteri iliskileri ydnetimine (MiY)giris
On Hazirlik ODABAGSI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iliskileri Yénetimi, Sistem Yayincilik,
Istanbul,2000.
2 Teorik iliskisel pazarlama yaklagimi
On Hazirlik ODABAGSI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iliskileri Yénetimi, Sistem Yayincilik,
Istanbul,2000.
3 Teorik Musteri kavrami ve musteri istek ve ihtiyaclar
On Hazirlik ODABAGSI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iliskileri Yénetimi, Sistem Yayincilik,
Istanbul,2000.
4 Teorik Musteri iligkilerinin ekonomik yéni
On Hazirlik ODABAGSI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iliskileri Yénetimi, Sistem Yayincilik,
Istanbul,2000.
5 Teorik MiY” in bilesenleri
On Hazirlik ODABAGSI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iliskileri Yénetimi, Sistem Yayincilik,
Istanbul,2000.
6 Teorik iligki tirleri ve miisteri iligkileri olusturma yollari
On Hazirlik ODABASI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iligkileri Yénetimi, Sistem Yayincilik,
Istanbul,2000.
7 Teorik Musteri kazanma ve tutma
On Hazirlik ODABASI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iligkileri Yénetimi, Sistem Yayincilik,
Istanbul,2000.
8 Teorik Musteri sikayetleri yonetimi
On Hazirlik ODABASI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iligkileri Yénetimi, Sistem Yayincilik,
Istanbul,2000.
9 Ara Sinav (Vize) Vize
10 Teorik Musteri bilgisi ve miisteri piramidi analizi
On Hazirlik ODABAGSI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iliskileri Yénetimi, Sistem Yayincilik,
Istanbul,2000.
11 Teorik Musteri deger yonetimi
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11 On Hazirlik ODABAGSI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iligkileri Yénetimi, Sistem Yayincilik,
Istanbul,2000.

12 Teorik MIY &lglim yaklasimlari
On Hazirlik ODABAGSI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iligkileri Yénetimi, Sistem Yayincilik,
Istanbul,2000.
13 Teorik MIY teknoloji ve sistemlerinin degerlendirilmesi
On Hazirlik ODABAGSI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iliskileri Yénetimi, Sistem Yayincilik,
Istanbul,2000.
14 Teorik MiY basarisizlik nedenleri
On Hazirlik ODABAGSI Yavuz, Satigta ve Pazarlamada Musteri iliskileri Yénetimi, Sistem Yayincilik,
Istanbul,2000.
15 Dénem Sonu Sinavi Final
(Final)

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

Etkinlik Adet On Hazirlik Etkinlik Stresi Toplam Is Yiki
Kuramsal Ders 14 3 2 70
Ara Sinav 1 10 1 11
Dénem Sonu Sinavi 1 16 1 17
Toplam Is Yiikii (Saat) 98
Yuvarla [Toplam ig YUk (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 4

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilan
1 Miusteri iliskileri Ydnetimi siirecine hakim olma
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