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Misteri iliskileri Yonetimi MUF433 7 3+0 3,0 Segmeli
Birim Bolim Muhasebe \e Finans Yonetimi - Lisans (Yiiz yiize)
Amag NU§t§ri iligkileri Ial.arunda!(i t.e.orik b.ilgilerin ogrenilmesi ve musteriye yonelik stratejiler gelistirme sirecinin kawanarak bu stratejileri analiz
edebilme becerisinin gelistiriimesidir.
Ders Igerigi Musteri iligkilerinde temel kawamlar, veri ydnetimi, misteriyi kazanma stratejileri, musteriyi tutma stratejileri, sikayet ydnetimi.
Ders Kaynakiar O(.:.Iaba.§|, Y. (2015). Sat|§_ta ve Pazarluama.d.g W§t§ri .i.li§kﬁleri Yénetimi (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 iligkilerinde temel kawramlar
3 Musteri lligkileri ve lliskisel Pazarlama
4 Musteri lligkileri Yénetimi
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 calismalari
Program Ciktilari
1 Muhasebe ve finansin temellerini olusturan kavram ve kuramlart bilir.
2 Muhasebe ve denetim siregleri ile ilgili bilgi ve becerilere sahiptir.
3 Finansal yonetim siregleri ile ilgili bilgi ve becerilere sahiptir.
4 Muhasebe ve finans uygulamalarina ait bilgisayar programlarini kullanir.
5  Bilisim teknolojilerindeki gelismeler ve dijital uygulamalar hakkinda temel bilgiye sahiptir.
6 Is yasaminda iletisim kurabilme, sorumluluk alabilme ve problem gézebilme yetenegine sahiptir
7 Aaniileilgili bilimsel ve teknolojik bilgileri takip ederek, 6grenme ihtiyaclarini belirler ve bilgi, beceri ve yetkinliklerini gelistirir.
8  Toplumsal sosyal sorumluluk bilinci ile strdurdlebilirlik konularinda bilgiye sahiptir.
9 s hayatinda ewrensel, toplumsal, bilimsel ve mesleki etik degerlere sahiptir.
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Ders Ogrenme Giktisi - Program Giktilari (1 -5 Puan Aralig)

Ders Ogrenme Giktisi

Muhasebe ve finans alanlarinda karar alma ve suregleri bagimsizolarak yurtitme bilgi ve becerisine sahiptir.
Bir yabanci dili kullanarak alant ile ilgili gelismeleri takip eder ve meslektaslari ile iletisim kurar.

Takim galigmasina yatkin, inovatif, analitik ve elestirel diislinme becerisine sahiptir.

Aani ile ilgili edindigi bilgileri etkili iletisim yetenegi ile s62U, yazil ve gorsel olarak ifade eder.

isletme faaliyetlerine liderlik ve yonetsel becerilerle katki saglar.
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Musteri iligkileri yonetiminin bir pazarlama stratejisi olarak 6nemi kavranir. = = = - = = - - - - - - - -

Musteri iligkileri tirleri ve stratejileri tanimlanir.

\eri tabanina dayali pazarlama uygulamalari incelenir.

Muisteri sikayetleri ve sadakat programlari tanimlanir.

Ortalama Deger

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/332361
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