Dersin Ad_le.Odu.: o o Programin Adu:
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI - BLY - 216 BIiLGI YONETIMI

Egitim ve Ogretim Yontemleri Krediler
Yariyil i
y Teori | Uyg. | Lab. z::gllﬁ‘lz? Odev Diger | Toplam | Kredi Qgi.
v 14 - - - 14 40 68 2 3
Ders Dili Tiirkge
Zorunlu / Secmeli | Zorunlu
On sartlar Yok

Miisteri iliskilerini gelistirme, miisteri iliskileri kavrami ve dzellikleri, miisteri iligkilerinin
yeni boyutlari. Satig ve pazarlamada toplam kalite yonetimi, miisteri icin deger yaratma,
miigterilerle iletisim, iletisim modeli ve Ogeleri, miisterilerle iletisim bigimleri; misteri
Dersin Icerigi hizmeti: miisteri hizmet kalitesi ve sistemi; miisteriyi kazanma ve tutma; miisteri iliskilerinin
Ol¢iilmesi: 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 yonetimi.

Bu dersin amact dgrencilere miisteri tutma, kazanma, miisteri iligkilerini 6lgme gibi miisteri

Dersin A IS o .
ersin Amact ile ilgili kavramlar1 6gretmektir.

Ogrenme
Ciktilar: ve Miisteri tutma, kazanma, miisteri iligkilerini 6l¢gme gibi miisteri ile ilgili kavramlar1 bilir..
Yeterlilikler
Ders Kitabi Uzaktan Egitim MYO Ogrenme Yo6netim Sistemi Ders Igerikleri
velveya
Kaynaklar
Varsa ( X ) olarak Yiizde
isaretleyiniz (%)
Ara Smavlar X 19,5
Kisa Sinavlar
Degerlendirme Odevler X 5,4
Olgiitleri Projeler
Dénem Odevi
Laboratuvar
Diger X 51
Doénem Sonu Smavi X 70
Ders Sorumlular
Hafta Konular
1 Miisteri iliskileri dersinin amaci ve dersle ilgili temel kaynaklar.
2 Miisteri iligkilerini gelistirme
3 Miisteri iliskileri kavrami ve 6zellikleri
4 Miisteri iligkilerinde yeni boyutlar
5 Miisteri i¢in deger yaratma
6 Miisterilerle iletisim
7 Miisteri hizmetleri kavrami, hizmet kalitesi ve miisteri hizmet sistemleri
8 Ara Sinav
9 Miisteri hizmetleri kavrami, hizmet kalitesi ve miisteri hizmet sistemleri
10 Miisteri kazanma
11 Miisteri tutma
12 Miisteri iliskilerinin 6l¢tilmesi
13 Orgiitsel kiiltiir
14 Kiiltiir degisimindeki engeller
15 Doénem Sonu Sinavi

. P — Sayis1 Siiresi Toplam
Is Yiik
Ogrenci I Yiikii (Saat)




Dagilimi ve Haftalik Ders Saati (Teorik) 14 14
AKTS Hesabi Icerik Okuma 14 1 14
Internette tarama, kiitiiphane 1 10 10
Odev Hazirlama 1 5 5
Ara sinav ve ara siava hazirlik 1 10 10
Final sinav1 ve final sinavina 1 15 15
Toplam Is Yiikii 68
Dersin AKTS Kredisi 3

Program ve Ogrenme Ciktilar iliskisi

Ders Ogrenme Program Ciktilar

Ciktilan 112345678 ([9]10] 11|12 13 14 15
1 413131413 3 3 4 3




