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Dersin amaci égrencilere Misteri lliskileri Yonetimi'nin (M) isletmelerde yoneticiler, calisanlar ve miisteriler agisindan anlamini,

Amac ézelliklerini, kapsamini ve &nemini kavratmaktir. Ozellikle hizmet isletmelerinde miisteri odakli olmada, musterilerle iliski kurma, gelistirme
ve iligkileri korumada MY den nasil faydalanilacaginin kavratiimasi amaglanmaktadir.
Musteri ve tiiketici kavramlari, MY kavrami, kapsami ve énemi, MY uygulamalarinin amaglari ve faydalari ve gelisim sireci, , MY unsurlari,
MY tiirleri, iletisim kawami ve musterilerle iletisim, hizmet Kawami, 6zellikleri ve hizmetlerin pazarlanmasi, hizmetler ve musteri iligkileri,

Ders Igerigi kaliteli hizmet sunumunun giktilari olarak memnuniyet, baglilik ve misteri degeri kavramlari, MY planlamasi, MY faaliyetleri ve kullanilan
araclar, musteri odaklilik ve msteri odakli 6rgit kiiltiir(i, pazarlama kampanyalari ve sadakat programlari, MY'de karsilagilan sorunlar ve
sikayet yonetimi

Ders Veren Dr. &r. Uyesi Merve DOGAN
Peppers, D. ve Rogers, M. (2013), (Cev. Pinar Sengéz), Misteri lligkileri Yonetimi (CRM), Optimist Yayin Dagitim,

Ders Kaynakiar Odabas, Y. (2015), Satis ve Pazarlamada Misteri lligkileri Yénetimi (CRM), Aura Kitaplari . i
Bakirtas, H., Yilmaz R.A, Ozmen, M ve Barig, G. (Ed. Timur, N. ve Barig, G.), (2013), Musteri lligkileri Yonetimi, Anadolu Universitesi Agik
Ogreti Fakiiltesi Yayinlari.
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Tanigma, ders tanitimi ve dersi isleyis hakkinda bilgi verme

Tiiketici ve misteri kavramlari, MY'in ortaya ¢ikisi ve gelisimi,

MiYin tiireri, MYin temel unsurlar, MiYe iliskin yanlis kanilar

lletisim kavram, iletisim sirecinin temel &geleri, iletisim bigimleri (S8, s6zsliz, yazli iletisim), dinleme ve dinlemeyi etkileyen engeller

Onceki haftanin tekrari, misterilerle sé2i ve sézsiiziletisim, misterilerle yazli iletisim, misterileri dinleme, MYde iletisimin énemi

Hizmet kawami ve hizmet endlistrisi, hizmetlerin 6zellikleri, hizmetlerin Pazarlanmasi, misteri hizmetleri, MY ve hizmetlerin iligkisi

Konu tekrarlar ve ara sinava hazrlik dersi, sinav hakkinda bilgi verme

Hizmet kalitesi kawami, Hizmet kalitesinin boyutlari, hizmet kalitesi bosluk modeli, kaliteli hizmet sunumunun ¢iktilari

musteri tatmini, msteri bagliligi, musteri degeri ve misteri yasam boyu degeri kavramlari

MY planlamasi, MY faaliyetierinde kullanilan araglari, iyi bir MY icin 6nem verilmesi gereken konular, érgiit kilttirli, misteri odakl érgut kiiltlirii kavamlari, misteri

10 odaklilik
11 Sadakat programlari ve amaglari, sadakat programlarinda édller, sadakat programlarinin etkinligi
12 Pazarlama kampanyalari ve reklam kampanyalari kavamlari, pazarlama kampanyasi planlama ve gelistirme sireci, kampanyanin uygulanmasi, kampanya
sonuglarinin analiz ve kontroll, kampanya geri bildirimi, drnek pazarlama kampanyalari
13 MYde karsilasilan sorunlar, satin alma éncesinde yasanabilecek sorunlar, satin alma esnasinda yagsanabilecek sorunlar, satin alma sonrasinda yasanabilecek
sorunlar, sikayet yonetimi, sikayetleri g6zme sureci, rnek olaylar
14 Markalarin MY uygulamalari ile ilgili 6grenci 6devsunumlari
15 Markalarin MY uygulamalari ile ilgili 6grenci 6dev sunumlari
Ders s Yukii Galisma Tiirii / Ogretim Metotlar Siiresi (Saat)  Sayisi
Dinleme ve anlamlandirma Ders 6 12
Dinleme ve anlamlandirma, géZem/durumlari isleme, elestirel diisiinme, soru gelistirme Tartigmali Ders 2 6
Dinleme ve anlamlandirma, gézem/durumlari isleme, Bilisim becerileri Benzetim 2 5
Ara Sinav1 2 1
Final 2 1
Odev (Sunum) 2 1
Ders s Yiikii: 100

AKTS (Ders is Yiikii / 25.5): 3,92



Program Ciktilari
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Paranin zaman degeri, risk-getiri dengesi gibi finans alaniyla ilgili temel kavramlar, teoriler ve uygulamalar hakkinda giincel ve teorik bilgilere sahip olur.

Bankacilik sektoruyle ilgili temel bilgi, ilke ve uygulamalari bilir ve edindigi bilgi ve becerileri finansal siregleri gdzmede kullanir, analitik ve stratejik diistinerek
bankacilikla ilgili verileri analizedebilir.

Aanla ilgili edindigi bilgiler cercevesinde, banka, yatinm sirketi, borsa vb. finansal kurumlari, finansal piyasalari 6grenir ve bu piyasalarda islem géren hisse senetleri,
tahviller vb. finansal Grtinleri analizederek, degerlendirebilir.

Aanlailgili konularda ekip ¢aligmasinin getirecegi sorumluluklara agik olur.

Aanla ilgili konularda bireysel anlamda sorumluluga agik olur.

Ulusal veya uluslararasi finansal sistemlerin isleyisini anlayabilir, iflas, kriz vb. finansal olaylar arasinda neden-sonug iliskisi kurar ve yorumlama becerisine sahip olur.
Finans ve bankacilik sektériyle ilgili bilgi ve becerileri yazili ve s620 olarak aktarir ve iletisim kurar.

Finansal konularda gelismeleri takip edebilecek ve iletisim kurabilecek diizeyde bir yabanci dili anlayabilir ve kullanabilir.

Yatinm analiz ve portfdy ydnetimi basta olmak tizere finans ve bankacilik sektériiniin gerektirdigi diizeyde bilgi, iletisim teknolojileri ve paket programlari kullanabilir.
Alanla ilgili konularda toplumsal refahi 6n planda tutar ve etik degerlere uygun degerlendirerek yorum yapar.

Bankacilik sektéruniin i¢ ve dis cewresinde tim paydaslarini gbzetecek sekilde iligkileri iZeyebilir, sorunlari tanimla ve ¢d6zim Onerileri gelistirme yetkinligine sahip olur.
Cewreye, sosyal sorumluluga, kaliteye ve yenilikgilige her sart altinda énem verir ve finansal verileri bu dogrultuda toplayip degerlendirir.

Finans ve bankacilik konularinda edindigi bilgi ve becerileri surekli gelistirerek Smir boyu 6grenmeye acik ve bankacilik sektoriyle ilgili gtincel gereksinimleri
kargilama becerisine sahiptir.

Finans ve bankacilik sektoriyie ilgili bilgileri elestirel bir bakis acisiyla degerlendirebilir.
Finans ve bankacilik sektéri ile edindigi bilgi birikimi ile, kiiresel ekonomide ve uluslararasi bankacilikta yasanan surecleri iZeyebilir.

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

PG PG PG PG PG PG PG PC PG PG
Ders Ogrenme Ciktisi 1 2 3 4 PG5 6 7 8 9 PC10 PC11 PG12 13 PC14 15
lletigim ve musterilerle iletisim, msterilerle iligki kurma, musterilerle iligkileri

- - 5 4 - 5 - - 3 4 3 S5 2 -
surdirme ve musterileri elde tutmaya yonelik kazanimlar elde eder
Pazarlama kampanyalarini ve musteri sadakat programlarini tanir, sadakat ) ) 1 1 ) 5 ) ) 4 > 1 4 4 )
programlarindaki farkl 6dul tirlerini ayirt edebilir.
Musteri iligkileri ile ilgili temel kavram, siire¢ ve faaliyetleri tanimlar. Migteri | -1 a 3 - 5 - - ) 5 4 3 4 )

iligkileri yonetiminin igletmeler icin nemini kavrar.

Basaril bir mUsteri iligkileri ydnetimi sisteminin sahip olmasi gereken 6zellikleri
anlar. Satig 6ncesi, sirasi ve sonrasi ortaya gikabilecek sorunlar hakkinda - - - 3 3 - 4 - - 2 5 4 4 4 -
bilinglenerek etkili sikayet ydnetiminin dnemini kawrar.

Hizmet kavramini ve 6zelliklerini, hizmet kalitesinin boyutlarini, kaliteli hizmet

sunumunun ¢iktilar olarak baglilik ve tatmin kavramlarini 6grenir.

Ortalama Deger - - - 3 26 - 4 - - 18 38 24 4 36 -

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/341160
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