BILECIK SEYH EDEBALI UNIVERSITESI
BOZUYUK MESLEK YUKSEKOKULU

PAZARLAMA
(2024 - 2025) Ders Bilgi Fommu

Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Misteri lligkileri Yonetimi PZL221 3 2+0 3,0 Segmeli
Birim B&lim Pazarlama - On Lisans (Yizyiize egitim)

Musteri iligkileri yonetimi kavramina hakim, musteri istek ve ihtiyaclarini taniyan, muisteri iligkileri yonetim surecini uygulayabilen, misteri
deger yonetimini ve musteri siniflamasini bilen, musteri kazanma-tutma kavramlarini taniyan, musteri sadakati olgusuna hakim, musteri

Amag sikayetleri ydnetimini taniyan, uygulama surecinde uygun bilgi teknolojisini segebilen, iliskisel pazarlama strecinde veri toplama
yetkinligine sahip bireyler yetistirmektir.
Ders lgerigi Misteri iIilgki!eri yc')'r\etimi slreci, musteri istekv? ihti).fagtlarl, nlwu?teri'tipi ve davra.m?Iarl, I\/I'Y"bilg§e.nlc'ari, ml','|§'teri deger yonetimi, misteri
memnuniyeti, tatmin ve sadakat programlari, misteri sikayeti yonetimi, MY ve bilgi teknolojileri, MY" e elestirel yaklasim
SATISTAVE PAZARLAVADA MUSTERI ILISKILERI YONETIM,
Ders Kaynakiar Y. ODABASI (2015), Satista ve Pazarlamada M‘_J§ter.i .II.i§k.iIer.i Yf'.inet.im.i, Aura Kiitaplari.,
Odabasl, Y. (2015). Satista ve Pazarlamada Misteri lliskileri Yonetimi (CRM), Aura Yayinlari. ,
Glltekin, B. ve Kement, U. (2018). Musteri lliskileri Yonetimi: Temel Kawamlar ve Uygulamalar, Nobel.
Hafta Konu
1 Dersin tanitimi ve dersle ilgili temel bilgilerin verilmesi
2 Musteri iliskilerinde temel kawramlar
3 Musteri lligkileri ve lliskisel Pazarlama
4 Musteri lligkileri Yonetimi
5 Musteri Tatmini ve Misteri Sadakati
6 Musterilerle lletisim Kurma Siireci ve Stratejileri
7 Musteri Hizmet Sistemi
8 Musteriye Deger Yaratma Stratejileri
9 Muisteriyi Kazanma Stratejileri
10 Misteriyi Elde Tutma Programlarinin Gelistiriimesi
1" Muisteri Veri Tabani
12 Misteri lligkilerinin Olglilmesi
13 Sikayet Yonetimi
14 Sikayet yonetiminde 6rnek vaka caligmalari
Ders is Yukii Galisma Tiirii/ Ogretim Metotlar ~ Siiresi (Saat) Sayisi
Dinleme ve anlamlandirma, gézZem/durumlari isleme, elestirel diisiinme, soru gelistirme, takim ¢alismasi Beyin Firtinasi 2 6
Arastirma — yasam boyu 6grenme, yazma, okuma, Bilisim, Dinleme ve anlamlandirma, ybnetsel beceriler Seminer 5 1
Dinleme ve anlamlandirma Ders 2 12
Dinleme ve anlamlandirma, gédem/durumlari igleme, Bilisim becerileri Benzetim 1 12
Ara Sinav1 8 1
Final 10 1
Odev (Sunum) 5 1
Ders is Yiikii: 76
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5): 2,98

Program Ciktilari

Aaniya ilgili glincel ve teorik bilgilere sahip olmalidir.
Aanlailgili edindirdigi bilgi ve becerileri problem ¢bzmede kullanabilme, analitik ve stratejik dlistinerek uygulamaya gegirebilme de katkis1 6Snemlidir.

Aanla ilgili edindirdigi bilgiler cercevesinde bir isletmenin ¢ewvresini ve mikro anlamda isletmenin kendisini degerlendirebilme ve sorunlari kavrayabilmesine katkisi
Snemlidir.

Uygulama safhalarinda bilgilerini disiplinler arasi degerlendirebilirler.

Alanla ilgili konularda ekip ¢alismasinin getirecegi sorumluluklara agiktir.

Ogrendiler girisimcilik ve liderlige her zaman agiktir.

Aantile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki dislncelerini ve dnerilerini ilgililere yazili ve s62U olarak aktarir.

Bir yabanci dili alanla ilgili konularda bilgi sahibi olacak sekilde yaali olarak anlayabilmeli ve kullanabilmelidir.

Avrupa Dil Portféyl A2 Genel Diizeyinde (en azalanindaki bilgileri takip edebilecek ve meslektaslari ile iletisim kurabilecek kadar) yabanci dil bilgisine sahiptir.
Aaninin gerektirdigi en az Awupa Bilgisayar Kullanma Lisansi Temel Dizeyinde bilgisayar yazlimi ile birlikte bilisim ve iletisim teknolojilerini kullanir.

Sosyal haklarin evrensellidi, sosyal adalet, kalite ve kiltirel degerler ile cevre koruma, is sagligi ve gvenligi konularinda yeterli bilince sahiptir.

Aaniya ilgili konularda toplumsal refahi 6n planda tutarak etik degerlere uygun degerlendirme ve yorum yapabilir.

Alanla ilgili konularda edindirdigi bilgi ve becerileri strekli gelistirerek ve alanla ilgili yenilik ve gelismeleri takip ederek Smur boyu 6grenmeye acik olur.



Ders Ogrenme Giktisi - Program Giktilari (1 -5 Puan Aralig)

Ders Ogrenme Ciktisi PC1 PG2 PG3 PG4 PG5 PG6 PC7 PG8 PG9 PG10 PG11 PC12 PG13

Musteri lligkileri Yonetiminin bir pazarlama stratejisi olarak énemi kavranir = - = = 5 - - - - - - - -
Veritabanina dayali pazarlama uygulamalari incelenir - - - - - - - - - - - - -
Musteri iligkileri tlrleri ve stratejileri tanimlanir = = = = 5 5 o - - - - - -
Musteri sikayetleri ve sadakat programlar tanimlanir - - - - - - - - - - - - -

Ortalama Deger = = = = = = = - - - - - -

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdfidersbilgigetir/377447
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