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BANKACILIK VE SiIGORTACILIK
(2022 - 2023) Ders Bilgi Fommu

Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Bankacilikta Musteri lligkileri ve Uygulamalari BSi224 3 2+0 2,0 Secmeli
Birim Bolim Bankacilik ve Sigortacilik - On Lisans (yiiz yize )
Amag Dersin amaci 6grencilere musteri iligkileri yonetimi modellerini ve bankacilik sektéruindeki uygulamalarini drnek olaylar yardimiyla
anlatmaktrr.
Ders lgerigi musteri iligkileri yonetimi kawami, elektronik CRMyazilimlar, bankacilikta CRMmodelleri ve émekler, Sikayet yonetimi, iliskisel pazarlama
ve uygulamalari.
Y. ODABASI (2015), Satista ve Pazarlamada Misteri lligkileri Yonetimi, Aura Kiitaplari.,
SATISTAVE PAZARLAMADAMUSTERI ILISKILERI YONETIM,
Y. ODABASI (2015), Satista ve Pazarlamada Misteri lliskileri Yonetimi, Aura Kiitaplari.,
SATISTAVE PAZARLAMADAMUSTERI ILISKILERI YONETIM,
Ders Kaynaklar Y. ODABASI (2015), Satista ve I__Dazarla_rr_la_da _M'J§t_eri _I_Ii§ki|_eri_Y6netimi, Aura Kiitaplari.,
SATISTAVE PAZARLAMADAMUSTERI ILISKILERI YONETIM,
Y. ODABASI (2015), Satista ve Pazarlamada Misteri lliskileri Yonetimi, Aura Kiitaplari.,
SATISTAVE PAZARLAVMADAMUSTERI ILISKILERI YONETIM,
Y. ODABASI (2015), Satista ve Pazarlamada Musteri lliskileri Yonetimi, Aura Kiitaplari.,
SATISTAVE PAZARLAVADAMUSTERI ILISKILERI YONETIM
Hafta Konu
1 Ders tanitimi ve tanigma
2 Pazarlama anlayislar ve Misteri iligkileri
3 Yeni Misteri Kavrami ve Miisteri lligkilerinin Ortaya ¢ikis Nedenleri
4 Musteri iligkilerinin tanimlanmasi ve MiY projelerinin planlamasi ve uygulamasi
5 Misteri verilerinin olusturulmasi, ydnetiimesi ve kullanimi
6 Muisteri portfdylinin ydnetimi
7 MY ve misteri deneyimi ile Misterilere deger yaratima siireci
8 Arasinav Haftas1 ve MY ve miisteri deneyimi ile Misterilere deder yaratiima siireci
9 Misteri kazanma stratejileri
10 Misteri tutma ve gelistirme stratejileri
1" MY performansinda network ydnetimi
12 MY ve bilgi teknolojileri
13 Misteri Sikayetleri ve Yonetim Sireci
14 final sinavi ve Misteri Sikayetleri ve Yonetim Strec

Program Ciktilari

1 Ortadgretim dizeyinde kazanilan yeterliliklere dayali olarak alanindaki giincel bilgileri iceren ders kitaplari, uygulama arag-gerecleri ve diger kaynaklarla desteklenir
2 Alaninda edindigdi temel duizeydeki bilgi ve becerileri kullanarak, verileri yorumlayabilme ve degerlendirebilme, sorunlari tanimlayabilme, analizedebilme, kanitlara

dayali ¢6zlim Onerileri gelistirebilme.
3 Alaninda edindigi temel dlizeydeki kuramsal ve uygulamali bilgileri ayni alanda bir ileri egitim diizeyinde veya ayni diizeydeki bir alanda kullanabilme becerileri
kazanma.
Aani ile ilgili temel duizeydeki bir calismay bagimsizolarak yiritebilme.
Kendisine verilen gérev ve sorumluluklari yerine getirir. (Akademik - 5. Diizey Onlisans)
Ogrenimini ayni alanda bir ileri egitim diizeyine veya ayni diizeydeki bir meslege yonlendirebilme.
Aantile ilgili konularda sahip oldugu temel bilgi ve beceriler diizeyinde dustincelerini yazili ve s62u iletisim yoluyla aktarabilme.
Aantile ilgili konularda sahip oldugu temel bilgi ve beceriler diizeyinde duslincelerini yazli ve s62u iletisim yoluyla aktarabilme.
Aantile ilgili verilerin toplanmasi, uygulanmasi ve sonuglarinin duyurulmasi agamalarinda toplumsal, bilimsel, kulturel ve etik degerlere sahip olma.
10 Alaninin gerektirdigi en az Arupa Bilgisayar Kullanma Lisansi Temel Diizeyinde bilgisayar yazlimi ile birlikte bilisim ve iletisim teknolojilerini kullanabilme.
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Ders Ogrenme Giktisi - Program Giktilari (1 -5 Puan Aralig)

Ders Ogrenme Giktisi PG1 PC2 PG3 PG4 PG5 PC6 PGC7 PG8 PGI

Musteri lligkileri Yonetiminin bir pazarlama stratejisi olarak énemi kavranir = = o o 5 5 - - -
\eritabanina dayali pazarlama uygulamalari incelenir. - - - - - - - - -
Muisteri sikayetleri ve sadakat programlari tanimlanir o = = = - - - - -
Musteri iligkileri tirleri ve stratejileri tanimlanir - - - - - - - - -

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/310589
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