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(2022 - 2023) Ders Bilgi Formu

Ders Adi Kodu Yanyil T+U Saat AKTS VAR

Misteri iliskileri Yonetimi iSL354 6 3+0 5,0 Secmeli

Birim B&lim isletme - Lisans (Yiiz yiize)
Bu dersin amaci, 6grencinin musteri kavami, iligkisel pazarlama stratejileri, musteri iliskilerinde bagarisiZik nedenleri, basari kosullar,
Amac musteri memnuniyetinin dGneminin kawvanmasi ve musteri memnuniyetinin arttinimasi ydntemlerinin 8grenilmesini saglama, mugsteriyi
kazanma ve tutmay kawama gibi konular hakkinda bilgi sahibi olmasini saglamaktir.
Bu dersin igerigini, musteri ve musteri iligkileri kawami ve ézellikleri, migsteri dawaniglar ve musteri memnuniyeti, igletmelerde musteri
Ders Igerigi odakl kdlttrin olusturulmasi, musteriyi kazanma ve tutma, musteri icin deger yaratma, musterilerle iletisim, iletisim modeli ve 6geleri,
musterilerle iletisim bigimleri, misteri hizmetleri, mUsteri iligkilerinin dlglilmesi vb. konular olusturmaktadir.
Demirel, Yawiz (2017), Musteri lligkileri Yonetimi, Seckin Yayincilik,
Ders Kaynaklari Aktepe, Cemalettin, Mehmet Bas ve Metehan Tolon (2015), Misteri lliskileri Yonetimi, Detay Yayincilik,
Odabas!, Yawz (2015), Misteri iligkileri Yonetimi, Aura-Is Diinyas| Dizsi.

Hafta Konu

1 Muisteri iligkileri yonetimi kavrami, kapsami ve geligimi

2 Musteri lligkileri Yonetiminin Evreleri-1: Miisteri Segimi ve Misteri Edinme

3 Musteri lligkileri Yonetiminin Evreleri-2: Misteri Koruma ve Misteri Derinlestirme

4 Sikayet Yonetimi-1

5 Sikayet Yonetimi-2

6 Musteri lligkileri Yonetimi Tirleri

7 Muisteri Tatmini ve Misteri Sadakati

8 Ara Sinav

9 Musteri iligkileri yonetiminde iletisim

10 Muisteri degeri

11 Misteri iligkileri yonetiminde mUsteri hizmetleri

12 Musteri iligkileri ydnetiminde basari unsurlari

13 Misteri iligkileri ydnetiminde basarisidik nedenleri

14 Final Sinav

Ders is Yikii Galisma Tiirii/ Ogretim Metotlar ~ Siiresi (Saat) Sayisi
Dinleme ve anlamlandirma, gézZem/durumlari isleme, elestirel diisiinme, soru gelistirme, takim ¢alismasi Beyin Firtinasi 1 14
Dinleme ve anlamlandirma, géZem/durumlari isleme, elestirel distinme, soru gelistirme Tartismali Ders 3 14
Dinleme ve anlamlandirma Ders 3 14
Ara Sinav1 8 1
Odev 1 5 1
Final 16 1

Ders is Yiikii: 254
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5): 9,96

Program Ciktilar

Aan ile ilgili konularda ekip ¢alismasinin getirecegdi sorumluluklara agik olma.

Girisimcilik ve liderligin 6nemini bilme.

Aanile ilgili glincel ve teorik bilgilere sahip olma...

Alan ile ilgili konularda bireysel anlamda sorumluluga agik olma.

Bireysel bilgi ve becerileri ile alanla ilgili kisi ve kurumlara diigtinceleri yazli ve s62u olarak aktarabilme, onlara ¢6ziim 6nerisi sunabilme.
Alan ilgili konularda bilgi ve becerileri elestirel bir bakis agisiyla degerlendirme.

Aan ile ilgili edinilen bilgiler cergevesinde bir igletmenin gewesini ve mikro anlamda isletmenin kendisini degerlendirebilme ve sorunlar kavrayabilme.
Aan ile ilgili konularda toplumsal refahi 6n planda tutabilme ve etik degerlere uygun degerlendirme ve yorum yapabilme

Cewreye, sosyal sorumluluga, kaliteye ve yenilikgilige her sart altinda énem verme.

isletmenin i¢ ve dis cewresinde tiim paydaglarini gézetecek sekilde iliskilerini diizenleyebilme ve ydnetebilme.

11 Biryabanci dili isletmecilik alaniya ilgili konularda bilgi sahibi olacak sekilde yazl olarak anlayabilme.

12 Aanin gerektirdigi duzeyde bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanabilme.
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Ders Ogrenme Giktisi - Program Giktilari (1 -5 Puan Aralig)

Ders Ogrenme Giktisi PG1 PG2 PG3 PC4 PG5 PC6 PC7 PC8 PCY PG10 PC11  PC12

Musterilerle saglikliiletisim kurabilir. > > o o o o - - - - - -
Musteri lligkileri Yonetiminin evrelerini tanimlar. - - - - - - - - - - - -
Musteri iligkilerinde kargilasilan sorunlara ¢ozim getirebilir. = = = > > - - - - - - -
Musteri iligkilerini 6lgiimleyip yorumlayabilir. - - - - - - - - - - - -
Muisteri sikayetlerini yonetebilir. > > o o o o - - - - - -

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/301782
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