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Dersin Adi Miisteri lliskileri Yonetimi

Ders Kodu BS0O254 Ders Diizeyi Onlisans

AKTS Kredi 2 is Yikii 56 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar 0
Dersin Amaci Bu dersin amaci 6drencilere misteri tutma, kazanma, musteri iliskilerini 6lcme gibi mugteri ile ilgili

kavramlari 6gretmektir.

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 Yoéntemleri Anlatim (Takrir)
Dersi Veren Ogretim Elemani(lari) Ogr. Gor. Zeliha Semra KILINC

Olgme ve Degerlendirme Araglari

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

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 Yavuz ODABASI - Satista ve Pazarlamada Miisteri iligkileri Yonetimi Sistem Yayincilik

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Miisteri iligkileri ydnetimine (MiY)giris

2 Teorik iliskisel pazarlama yaklagimi

3 Teorik Musteri kavrami ve musteri istek ve ihtiyaglari

4 Teorik Musteri iligkilerinin ekonomik yénu

5 Teorik MiY " in bilesenleri

6 Teorik iliski tiirleri ve miisteri iliskileri olusturma yollari
7 Teorik Musteri kazanma ve tutma

8 Ara Sinav (Vize) ara sinav

9 Teorik Genel tekrar

10 Teorik Musteri sikayetleri yonetimi

11 Teorik Organizasyonel Sorunlar ve Msteri lligkileri Yénetimi
12 Teorik Musteri Deneyimleri ve Hizmet Gelistirme

13 Teorik Satis Elemanlar Yénetimi ve Otomasyon igin IT
14 Teorik MiY Basarisizlik Nedenleri

15 Teorik MiY e Getirilen Elestiriler ve MiY” in Gelecegi
16 Donem Sonu Sinavi

(Final) Final Sinavi

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

Etkinlik Adet On Hazirlk Etkinlik Slresi Toplam Is Yiiki
Kuramsal Ders 2 0 14 28
Ara Sinav 1 0 14 14
Dénem Sonu Sinavi 1 0 14 14
Toplam Is Yiiki (Saat) 56
Yuvarla [Toplam is Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 2

*25 saatlik is ylikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari

Degisen pazarlama anlayigi iginde, musterinin 6neminin ortaya ¢ikariimasi. Musteri kazanma, kazanilan musterinin elde
tutulmasi, kaybedilen musterinin yeniden kazaniimasi
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Musteri iligkilerinin, isletme y6netimi, calisanlar ve musteriler agisindan ele alinarak irdelenmesi. Siirdurilebilir rekabet
acisindan musteri memnuniyetinin surekliligi i¢in toplam kaliteden ve deger odakli Urtin ve hizmetlerin tretilmesine gelinen
suregler

Firmalarin kapasiteleri, misterileri ve pazardaki genel musteri davranislri ile ilgili edindigi bilgilerden hareketle uygun B2C ve
musgteri iligkileri yonetimi stratejileri gelistirebilecek bilgi birikimine sahip olmak

Genis veritabanlarini analiz edebilecekleri kantitatif tekniklere érnek verebilmek
Musteri islemleri veritabani amalizi yaparak firmalar igin musteri iligkileri ydnetimine dair calismalar gelistirebilmek

Program Ciktilari (Bankacilik ve Sigortacilik Programi)
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Matematik ve sosyal bilgileri isletme problemlerine uygulama becerisi kazanmak

Mesleki ve etik sorumluluk bilinci kazanmak

isletme ve diger disiplinler alaninda bireysel ve takim iginde etkin calisabilme becerisi kazanmak

Ticari bankalar tarafindan sunulan hizmetlerle ilgili ilkeleri ve sliregleri uygulayabilir.

Banka ve Sigortacilik alaninda pazarlama ve finansman faaliyetlerinin gerceklestiriimesi icin gerekli teorik bilgiye sahip olur.
Banka ve sigorta muhasebesini yapabilir

Ekonomik analizleri yapabilme yetenegdi kazanir.

Ticari hayatta kullanilan belgeleri taniyabilme, dizenleyebilme, saklayabilme yetenegine sahip olur.

Program ve Ogrenme Giktilari iligkisi 7:Cok Diisiik, 2:Diistik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek

PC1
PC2
PC3
PC4
PC5
PC6
PC7
PC8

O0C1 0G2 OC3 0¢4 OG5
4 5 4 5

I3 AR, B NG, B NS |
(3 N T, BN NRS, RN NG
13 I VRN N NSNS, IOV
(3 R NRIVRS, RS, RN NG
(3, BN U NN, BN
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