AYDIN ADNAN MENDERES UNIVERSITESI
DERS BILGI FORMU

Dersin Adi Miisteri lliskileri Yonetimi

Ders Kodu BAS211 Ders Diizeyi Onlisans

AKTS Kredi 3 is Yikii 75 (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 [liskilerini Gelistirme: Msteri iliskileri kavrami ve ézellikleri;
Musteri lligkilerinin Yeni Boyutlari: Satis ve pazarlamada toplam kalite
yonetimi, Musteri icin deder yaratma

Staj Durum Yok
Ogretim Yoéntemleri Anlatim (Takrir), Gosterip Yaptirma, Ornek Olay
Dersi Veren Ogretim Elemani(lari) Ogr. Gér. Senem OZGIRGIN VARDAR

Olgme ve Degerlendirme Araglari

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

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 Satista ve Pazarlamada Musteri iligkileri Y6énetimi,Yavuz Odabasi

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Musteri iligkileri dersinin amaci ve dersle ilgili temel kaynaklar.
2 Teorik Musteri iligkilerini gelistirme

3 Teorik Miisteri Iliskileri kavrami ve zellikleri

4 Teorik Musteri iliskilerinde yeni boyutlari

5 Teorik Musteri icin deger yaratma

6 Teorik Musteri icin deger yaratma

7 Teorik Musterilerle iletisim

8 Ara Sinav (Vize) Ara sinav

9 Teorik Musteri hizmetleri: Misteri hizmetleri kavrami
10 Teorik Musteri hizmetleri kalitesi

11 Teorik Musteri hizmet sistemleri.

12 Teorik Musteri kazanma

13 Teorik Musteri tutma

14 Teorik Musteri iligkilerinin élgtilmesi

15 Teorik Musteri iligkilerinin élgiimesi

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 14 0 2 28
Bireysel Calisma 14 0 1 14
Ara Sinav 1 13 0 13
Donem Sonu Sinavi 1 20 0 20
Toplam Is Yiikii (Saat) 75
Yuvarla [Toplam s Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3

*25 saatlik is ylikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari
1 Mdusteri iliskileri Yonetimi siirecine hakim olur.
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Musteriyi tutma ve kaybedilen misteriyi kazanma programlarini kavrar.
Musteri deger yonetim siirecini tanimlar.
Musteri sikayetleri ydnetimini tanimlar.
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Musteri hizmetleri sistemlerini bilir.

Program Ciktilari (Bankacilik ve Sigortacilik Programi)

Ekonomi, Hukuk, muhasebe, temel isletmecilik, ydnetim ve alaninin gerektirdigi konularda yeterli altyapiya sahip olma; bu

L alanlardaki kuramsal ve uygulamali bilgileri kullanabilmek.
Alaninin gerektirdigi temel diizeyde bilgisayar yazilim ve donanimlarini kullanabilme becerisi kazandirmak

Alaninda edindigi temel dizeydeki bilgi ve becerileri kullanarak, verileri yorumlayabilme ve dederlendirebilme, sorunlari
tanimlayabilme, analiz edebilme becerisine sahip olmak

Tarihi deg@erlere saygil, sosyal sorumluluk, evrensel, toplumsal ve mesleki etik bilincine sahip olmak
Alani ile ilgili uygulamalar igin gerekli olan modern teknikleri, araclari ve bilisim teknolojilerini belirleme ve etkin kullanabilmek.
Alani ile ilgili mesleki ortam ve araglari kullanarak, plan ve proje gerceklestirme becerisine sahip olmak
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Cdzum Uretebilme, takimlarda veya bireysel ¢calismalarda sorumluluk alabilme becerisi ile donatiimis olmak

Program ve Ogrenme Giktilari iligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
0¢1 0G2 OC3 0¢4 OG5

PG1 3 3 1 2 3
P2 1 3 1 2 3
PG3 4 3 3 3 3
PG4 4 4 4 4 4
PC5 4 4 4 4 5
PG6 4 5 4 4 4
PG7 4 5 4 4 4
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