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Dersin Adi Miisteri lliskileri Yonetimi

Ders Kodu ISLE359 Ders Duzeyi Lisans

AKTS Kredi 5 is Yikii 125 (Saat) Teori 3 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Dersin Amaci OGRENCILERIN, ISLETMELERDEKI MUSTERI ILISKILERININ PAZARLAMA, SATIS VE HEDEF
KITLELERLE UZUN SURELI SAGLIKLI ILISKILER KURMAK ACISINDAN ONEMINI OGRENMELERINI
SAGLAMAK.

Ozet Igerigi OGRENCILERIN, ISLETMELERDEKI MUSTERI ILISKILERININ PAZARLAMA, SATIS VE HEDEF
KITLELERLE UZUN SURELI SAGLIKLI ILISKILER KURMAK ACISINDAN ONEMINI OGRENMELERINI
SAGLAMAK.

Staj Durum Yok

Ogretim Yoéntemleri Anlatim (Takrir), Tartisma

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

ODABASI Y. SATISTA VE PAZARLAMADA MUSTERI ILISKILERI YONETIMI, SISTEM YAYINCILIK, 2007. ARGAN M,

1 YILMAZ RA, ERSOY NF, BARIS G, UYGUN M, PERAKENDECILIKTE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI, ANADOLU
UNIVERSITESI YAYINLARI, 2013. BAKIRTAS H, YILMAZ RA, OZMEN M, BARIS G, MUSTERI ILISKILERI YONETIMI,
ANADOLU UNIVERSITESI YAYINLARI, 2013.

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik TANISMA VE DERSE GENEL BIR BAKIS

2 Teorik MIY KAVRAMI, KAPSAMI, ONEMI

3 Teorik MUSTERILERLE ILETISIM KURMA

4 Teorik MUSTERI HIZMETI VE HIZMET KALITESI

b Teorik MUSTERI ILISKILERINDE STRATEJIK YAKLASIM

6 Teorik MUSTERI ILISKILERININ PLANLANMASI VE UYGULAMA SURECI
7 Teorik MUSTERI TATMINI, SADAKATI VE ELDE TUTMA

8 Ara Sinav (Vize) Ara Sinav

9 Teorik MIY PROGRAMLARI VE UYGULAMALARI

10 Teorik MUSTERI SIKAYET YONETIMI

11 Teorik MUSTERI ILISKILERININ OLCULMESI

12 Teorik MUSTERI ODAKLI ORGUT KULTURU

13 Teorik MIY UYGULAMALARI

14 Teorik MUSTERI ILISKILERINDE KARSILASILAN SORUNLAR VE COZUMLERI
15 Teorik MIY UYGULAMALARI

e Donem(ﬁicr)]gtlj)Smaw Ddnem Sonu Sinavi

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

Etkinlik Adet On Hazirlik Etkinlik Slresi Toplam Is Yiiki
Kuramsal Ders 14 2 3 70

Bireysel Calisma 7 2 2 28

Ara Sinav 1 10 1 11
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Dénem Sonu Sinavi 1 15 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
1 MIY KAVRAMININ ONEMINI BILIR
2 MUSTERILERLE SAGLIKLI ILETISIM KURMAYI BILIR
3 MUSTERI KAZANMA VE ELDE TUTMA CALISMALARINI TASARLAYABILIR

Program Ciktilan (Isletme Programi)
1 Isletme temel fonksiyonlari ve kavramlarini bilmek
isletme alaninda edindigi bilgileri galisma hayatinda nasil uygulayacagini bilmek
Uzmanlik alaninda gereksinim duyulan bilgiye nasil ve ne sekilde ulagilacagini bilmek
iktisat, pazarlama, hukuk, finans ve muhasebe gibi alanlarda yeterli bir alt yapi olusturabilmek.
Uluslararasi piyasalari takip etmek ve gelismeleri programda edindigi bilgilerle yorumlayabilmek
Cevreyle etkin bir sekilde iletisim kurabilmek
Ekip calismasi yapabiliyor olmak
Alaninda kullanilan bilgisayar yazilimlarini ve iletisim teknolojilerini etkin sekilde kullanmak
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isletmecilikle ilgili olasi sorunlari tanimak ve ¢dzebilmek

Program ve Ogrenme Giktilan iliskisi 1:Cok Diigiik, 2:Dustik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
Oc1 0Oc2 Oc¢s3

PC1 4 5 4
PC2 5 4 5
PC3 4 5 4
PC4 5 4 4
PC5 4 5 4
PC6 4 5 5
PC7 5 5 5
PC8 4 4 5
PC9 5 4 4
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