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Musteri lligkileri Yénetimi iSL354 6

Birim B&lim isletme - Lisans (Yiiz yiize)

T+U Saat

BILECIK SEYH EDEBALI UNIVERSITESI
IKTISADI VE IDARI BILIMLER FAKULTESI

340 5,0

AKTS

Segmeli

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.

Odabas!, Yawz (2015), Misteri lligkileri Yonetimi, Aura-ls Diinyasi Dizsi.,

Ders Kaynaklari Demirel, Yawiz (2017), Musteri lligkileri Yonetimi, Seckin Yayincilik,

Aktepe, Cemalettin, Mehmet Bas ve Metehan Tolon (2015), Miisteri Iliskileri Yonetimi, Detay Yayincilik

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 Yiikii

Dinleme ve anlamlandirma, gézZem/durumlari isleme, elestirel diisiinme, soru gelistirme, takim ¢alismasi
Dinleme ve anlamlandirma, géZem/durumlari isleme, elestirel distinme, soru gelistirme

Dinleme ve anlamlandirma

Ara Sinav1

Odev 1

Final

Program Ciktilar

Galisma Tiirii / Ogretim Metotlar

Beyin Firtinasi
Tartismali Ders
Ders

Ders is Yiikii:
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5):

Siiresi (Saat)

a0 W W -

1 Aanileilgili glincel ve teorik bilgilere sahip olur.

2 Aanileilgili konularda bilgi ve becerileri elestirel bir bakis agisiyla degerlendirir.

3 Aanileilgili konularda bireysel ve ekip caligsmasinin getirecegi sorumluluklara agik olur.

4 Aanin gerektirdigi diizeyde bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanr..

5 Cewreye, sosyal sorumluluga, kaliteye ve yenilikgilige her sart altinda 6nem verir.

6  Aanindaki gelismeleri takip edebilecek duzeyde Turkge ve bir yabanci dil bilgisine sahip olur ve yazli-s6u iletisim kurma yetkinligi kazanir.

7 Aanileilgili edinilen bilgiler gergevesinde bir igletmenin gewresini ve mikro anlamda igletmenin kendisini degerlendirir ve sorunlari kavrar.

8  Farkh disiplinlerden edinilen bilgileri analitik ve elestirel bir sekilde degerlendirerek, isletme uygulamalarina katki saglayacak yenilikgi cdzimler Uretir.
9 Ulusal ve uluslararasi bir isletme kurabilme, ydnetme ve sirekliligini saglayabilme becerisi kazanir.

10 Nitel ve nicel verilerden faydalanarak ekonomik ve sosyal konularda istatistiksel ¢cziimlemeler ile daha etkin kararlar alir.

11 Kiresel olarak degisen musteri istek ve ihtiyaclarini belirleyerek, glincel talepleri karsilayabilecek tirin ve hizmetler Uretir ve sunar.

12 Finansal tablolari ve verileri anlayarak isletmenin mali durumunu degerlendirir, finansal kararlar alir.

13 Igletmelerin hukuki stiregleri, surdiriilebilirlik ve etik konusundaki sorumluluklari hakkinda bilgi sahibi olur ve bu konular baglaminda kararlar alirlar.

127
4,98

Sayisi
14
14
14



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

Ders Ogrenme Giktisi PG1 PG2 PG3 PG4 PG5 PC6 PG7 PG8 PG99 PG10 PC11 PG12 PC13
Musterilerle saglikliiletisim kurabilir. 5 4 5 5 5 5 S S 5 5 1 5 )
Musteri Iliskileri Yonetiminin ewrelerini tanimlar. 5 5 5 4 5 5 5 5 5 2 5 5
Muisteri iliskilerinde karsilasilan sorunlara ¢ézim getirebilir. 5 5 5 4 5 4 4 5 & 5 1 4 5
Musteri iligkilerini 6lciimleyip yorumlayabilir. 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 1 5 5
Musteri sikayetlerini yonetebilir. 5) 3 5 5) 5) 4 4 4 5) 5 1 4 5)

Ortalama Deger 48 42 5 44 5 44 4,6 46 48 46 1.2 46 5

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/384988
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