DERS TANITIM ve UYGULAMA BILGILERI

Dersin Adi Kodu Yanyil T+U+L Tara (Z/S) Yerel Kredi AKTS
(saat/hafta)

Msteri iliskileri BS 422 Bahar 03+00+00 Zorunlu 3 6

Yonetimi

Akademik Birim:

isletme Fakdiltesi

Ogrenim Turi: Orgiin egitim
On Kosullar Yok
Ogrenim Dili: Tirkce

Dersin Dlzeyi:

Seviye Belirtilmemis

Dersin Koordinatora:

Bora SELCUK

Dersin Amaci:

Ogrencileri, Misteri iliskileri Yonetimi kavramlari hakkinda bilgilendirmek

Dersin icerigi:

Miisteri iliskileri Yonetimi gliniimiiz rekabet kosullarinda énemini ortaya koyan bir kavram
olarak ortaya cikmaktadir. MiY uygulamalarinin isletmeleri icin dneminin vurgulandigi bu
derste 6grenciler isletme-musteri arasindaki iliskile-rin nasil dizenlenecegdi konusunda bilgi
alacaklardir.

Dersin Ogrenme Ciktilari (OC):

o 1- Ogrenciler MiY sistemlerini degerlendirebilecekler

2- Ogrenciler MiY gelistirme sireclerini degerlendirecekler
3- Ogrenciler temel MiY uygulamalarini inceleyecekler.

4- Ogrenciler MiY' i kullanmanin temellerini 6grenecekler
5- Ogrenciler MiY sistemlerinin kullanimini kavrayacaklar

Dersin Ogrenme Yéntem ve
Teknikleri

Anlatim Yontemi Soru Cevap Yontemi Sunum Yontemi

HAFTALIK PROGRAM

Hafta Konular On Hazirlik

1 MIY icin stratejik cerceve gelistirilmesi

2 Strateji gelistirme sureci

3 Deger yaratma sureci

4 Enformasyon ydnetim sureci

5 Performans degerlendirme slireci

6 Mdusterileri tanimlama

7 Musteriyle etkilesime girmek: Musteriyle
birlikte calisma stratejisi

8 Ara Sinav

9 Ogrenen iliskiler kurmak icin etkilesim
araclarinin kullaniimasi

10 Gizlilik ve musteri geri beslemesi

11 Ogrenen iliskiler icin kitlesel uyarlama

12 MuUsteri tabanli inisiyatiflerde basariyi
o6lcmek

13 Bankalarda MiY

14 Genel degerlendirme

Kadir Has Universitesi'nde bir ddnem 14 haftadir, 15. ve 16. hafta sinav haftalaridir.




ZORUNLU ve ONERILEN OKUMALAR

Yavuz Odabasi, Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yénetimi, istanbul: Sistem Yayincilik, 2010

DIiGER KAYNAKLAR

Adrian Payne, HANDBOOK OF CRM: Achieving Excellence in Customer Management, Elsevier,
Don Peppers, Martha Rogers, Managing Customer Relationships: A Strategic Framework, John Wiley & Sons, Inc

DEGERLENDIRME SIiSTEMI

Yariyil ici Calismalan Sayi Katki Pay1 (%)
Ara Sinavlar/S6zIu Sinavlar/Kisa Sinavlar 3 50

Final Sinavi 1 50

Total: 4 100

IS YOKU HESAPLAMASI

Etkinlikler Sayisi Siliresi (saat) Toplam is Yiki (saat)
Ders Saati 16 3 48

Dersle ilgili Sinif Disi Etkinlikler | 14 2 28

Ara Sinavlar/S6zlu 3 15 45

Sinavlar/Kisa Sinavlar

Final Sinavi 1 29 29

Toplam is Yiki (saat): 150

1 AKTS = 25 saatlik is yuku

PROGRAM YETERLILIKLERi (PY) ve OGRENME CIKTILARI (OC) iLiSKiSi

# PY1 PY2 PY3 PY4 PY5 PY6 PY7 PY8 PY9 PY10 PY11 PY12
OC1 3 2 3 1

0C2 1 1 2 2

0oC3 2 1 3 1

0C4 1 1 1

0C5 2 2




Katki Duzeyi: 1 Dustk, 2 Orta, 3 Yuksek


http://www.tcpdf.org

