Dersin Adi-Kodu:

MUSTERI ILISKILERI YONETIMI — LIK-213) (PSM-108)

Programin Adi:

Egitim ve Ogretim Yontemleri Krediler
Yariyil . Proje/Alan | - . . AKTS
Teori| Uyg.] Lab. Calismas Odev Diger | Toplam | Kredi Kredisi
v 14 7 79 100 2 4
Ders Dili Tiirkce
Zorunlu./ Zorunlu
Secmeli
On sartlar Yok
Dersin Miisteri Iliskilerini Gelistirme: Miisteri iliskileri kavramm ve 6zellikleri; Miisteri Iliskilerinin
Icerigi Yeni Boyutlart: Satis ve pazarlamada toplam kalite yonetimi, Miisteri i¢in deger yaratma;

Miisterilerle Iletisim: Iletisim modeli ve ogeleri, Miisterilerle iletisim bigimleri; Miisteri
Hizmeti: Misteri hizmet kalitesi ve sistemi; Misteriyi Kazanma ve Tutma; Misteri
Iligkilerinin Olgiilmesi: Fokus grup goriismeleri, Danisma panelleri, Kritik olay teknigi,
Miisteri iliskileri anketi, Kiyaslama; Orgiitsel Kiiltiir ve Degisim: Miisteri odakli kiiltiiriin
yaratilmasi, Kiiltiir degisimindeki engeller, Miisteri odakli degisim ydnetimi.

Dersin Amaci

Bu dersin amaci 6grencilere miisteri tutma, kazanma, miisteri iligkilerini 6lgme gibi miisteri ile
ilgili kavramlar1 6gretmektir.

Ogrenme
Ciktilar ve
Yeterlilikler

1.Masteri lligkileri Yonetimi sirecine hakim olabilme

2.Musteriyi tutma ve kaybedilen musteriyi kazanma programlarini kavrayabilme

3. Muisteri deger yénetim slrecini tanimlayabilme

4.Musteri sadakat programlarini tanimlayabilme

5.Musgteri sikayetleri yonetimini tanimlayabilme

6.Musteri iligkileri Yoénetimi sirecine uygun bilgi teknolojilerini tanimlayabilme ve
secgebilme 7.Musteri lliskileri Yonetimine elestirel yaklasabilme.

Ders Kitab1
velveya
Kaynaklar

Degerlendirme
Olgiitleri

Varsa (X) .
olarak Yiizde

0
isaretleyiniz (%6)

Ara Smavlar X 19,5

Kisa Sinavlar

Odevler 5,4

Projeler

Donem Odevi

Laboratuvar

Diger 51

Donem Sonu Sinavi X 70

Ders
Sorumlulan

Hafta

Konular

Miisteri iliskileri dersinin amaci ve dersle ilgili temel kaynaklar.

Miisteri iligkilerini gelistirme

Miisteri Iliskileri kavrami ve 6zellikleri

Miisteri iliskilerinde yeni boyutlar

Miisteri i¢in deger yaratma

I.Ara Sinav

Miisterilerle iletigim

Miisteri hizmetleri: Miisteri hizmetleri kavrami, hizmet kalitesi ve miisteri hizmet sistemleri.
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Miisteri tutma
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Miisteri iliskilerinin 6l¢lilmesi




12 II. Ara Sinav

13 Orgiitsel kiiltiir
14 Kiiltiir degisimindeki engeller
15 Dénem Sonu Sinavi
Siiresi
Sayisi (Saat) Toplam
Haftahk Ders Saati (Teorik) |14 1 15
Ogrenci Is Icerik Okuma 14 3 30
Yiikii Internette tarama, kiitiiphane | 2 5 5
Dagilimi ve Odev Hazirlama 1 15 10
AKTS Hesab1 | Ara sinav ve ara sinava 1 15 15
Final sinavi ve final sitnavina__| 1 25 25
Toplam Is Yiikii 100
Dersin AKTS Kredisi 4




