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Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Misteri iliskileri Yonetimi BAF407 7 3+0 4,0 Zorunlu
Birim B&lim Finans ve Bankacilik - Lisans (Orgiin)
Amac Bu dersin amaci 6grencilere musteri tutma, kazanma, musteri iligkilerini 6lgme gibi musteri ile ilgili kawamlari 6gretmektir
Ders lgerigi Musteri iIilgki!eri yﬁr\etimi sureci, musteri istek ve ihti).fag;.larl, n.10§teri' ti Ri ve davra.m?Iarl, I\/I'Y"bilg§e.nlc'ari, ml','|§'teri deger ydnetimi, musteri
memnuniyeti, tatmin ve sadakat programlari, misteri sikayeti yonetimi, MY ve bilgi teknolojileri, MY" e elestirel yaklagim.
Ders Veren Dog. Dr. Nurdan SEVIM
Ders Kaynaklari ODABASI; Yawiz, Misteri lligkileri Yonetimi, Sistem Yayincilik,. 2010
Hafta Konu
1 Musteri iligkileri ve 6zellikleri
2 Misterilerle iletisim
3 Muisteri hizmetleri ve hizmet kalitesi
4 Misteri hizmetleri ve hizmet kalitesi
5 Muisteri tatmini, sadakat ve elde tutma
6 MY progrmalari ve uygulamalari
7 Arasinav
8 Misteri sikayet yonetimi
9 Misteri sikayet yonetimi
10 Veri Madenciligi Teknikleri
11 Muisteri Veritabanlarinin Yaratiimasi ve Stirdiriimesi
12 Muisteri Veritabanlarinin Yaratiimasi ve Stirduriilmesi
13 MY 6rnek olaylar
14 MY 6rnek olaylar
Ders is Yukii Galisma Tiirii/ Ogretim Metotlar ~ Siiresi (Saat) Sayisi
Dinleme ve anlamlandirma Ders 4 12
Dinleme ve anlamlandirma, gézZem/durumlari isleme, elestirel diistinme, soru gelistirme, takim ¢alismasi Beyin Firtinasi 4 11
Ara Sinav1 5) 1
Final 7 1
Ders is Yiikii: 104
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5): 4,08
Program Ciktilari
1 Finans alaniya ilgili temel kawamlara, glincel ve teorik bilgilere sahip olur.
2 Aanlailgili edindigi bilgi ve becerileri finansal stregleri gozmede kullanir, analitik ve stratejik dislinerek uygulamaya gegirebilir.
3 Aanlailgili edindigi bilgiler cercevesinde finansal piyasalari ve finansal kurumlari degerlendirebilir.
4 Aanlailgili konularda ekip galismasinin getirecegdi sorumluluklara agik olur.
5  Aanlailgili konularda bireysel anlamda sorumluluga agik olur.
6  Finansal olaylar arasinda neden-sonug iligkisi kurar ve yorumlar.
7  Finansal konularla ilgili bilgi ve becerileri yazli ve s62u olarak aktarir ve iletisim kurar.
8  Finansal konularda gelismeleri takip edebilecek ve iletisim kurabilecek diizeyde bir yabanci dili anlayabilir ve kullanabilir.
9  Aanin gerektirdigi dizeyde bilgi, iletisim teknolojileri ve paket programlari kullanabilir.
10 Aanlailgili konularda toplumsal refahi 6n planda tutar ve etik degerlere uygun degerlendirerek yorum yapar.
11 Finansal piyasa ve kurumlarin ic ve dig gewesinde tim paydaslarini gézetecek sekilde iliskilerini iZeyebilir.
12 Cewreye, sosyal sorumluluga, kaliteye ve yenilikgilige her sart altinda 6nem verir, verileri ilgili dogrultuda toplar.
13 Finans ve bankacilik konularinda edindigi bilgi ve becerileri strekli gelistirerek Smur boyu 6grenmeye aciktir.
14 Aannfailgili konularda bilgi ve becerileri elestirel bir bakis acisiyia degerlendirebilir.
15 Genelde finans, 6zelde ise bankacilik konulari ile ilgili bilgi birikimine sahip olur ve ekonomide yasanan suregleri iZeyebilir.
Ders Ogrenme Giktisi - Program Giktilari (1 -5 Puan Araligy)
Ders Ogrenme Ciktisi PC1 PC2 PC3 PG4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 PC10 PC11 PC12 PC13 PC14 PC15

Misteri sadakat programlarini tanir - = = = = = = - - -
Misteriyi tutma ve kaybedilen misteriyi kazanma programlarini kavrayabilir - - - - - - - - - -
Misteri iligkileri yonetimi strecine hakim olur - - = = = = = - - -
Misteri deger ydnetim sirecini tanir. - - - - - - - - - -

Misteri iligkileri yonetimi strecine uygun bilgi teknolojilerini tanir ve seger. - - = = = s = = - -




https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/180052
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