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On kosul Dersler

Dersin Dili Tiirkce

Dersin Tiirii Zorunlu

Dersin Koordinatorii

Dersi Veren

Dersin Yardimcilan

Dersin Amaci

Bu dersin amaci, Isletme anlayis ve teknoloji uygulamasi olarak kullanilan Miisteri
[ligkileri Y®dnetimi ve kavramlar1 hakkinda égrencilerin bilgilendirilmesidir.

Dersin Ogrenme Ciktilar

Bu dersin sonunda 6grenci;

1 Ogrenciler MIY sistemlerini degerlendirir,

2 Ogrenciler MIY gelistirme siireclerini degerlendirir,
3 Ogrenciler temel MIY uygulamalarini inceler,

4 Ogrenciler MIY' i kullanmanin temellerini 6grenir,
5.Miisteri deger yonetim siirecini tanimlar,

6.Miisteri sikayetleri yonetimini tanimlar.

Dersin Icerigi

Miisteri liskileri Yénetimi giiniimiiz rekabet kosullarinda énemini ortaya koyan
bir kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir. MIY uygulamalarinmn isletmeleri igin
O6neminin vurgulandigi bu derste dgrenciler isletme-miisteri arasindaki iliskilerin
nasil diizenlenecegi konusunda bilgi alacaklardir.

Haftalar Konular
1 Miisteri [liskileri Yénetimi’nin Ortaya Cikist, Yeni Ekonomide Miisteri Cesitleri
ve Evreleri
2 Miisteri fliskileri Yénetiminin Kaynaklari
3 Miisteri [liskileri Yénetiminin Bilesenleri
4 Miisterilerle Iliskileri Yénetiminin Stratejik Yapis
5 Miisteri Hizmeti ve Hizmet Kalitesi
6 Kisa Sinav+Miisteri Tatmini ve Sadakati
7 Miisteri Tatmini ve Sadakati
8 Miisteri Sikayet Yonetimi
9 Miisteri iliskileri yonetimi siireci
10 Miisteri iliskilerinin Degerlendirilmesi
11 Miisteri bilgisini toplama ve analiz etme
12 Miisteri Iliskileri programlarini gelistirme
13 Analitik CRM uygulamalari
14 CRM araglar1 ve uygulamalari
15 CRM araglari ve uygulamalari
Genel Yeterlilikler

Ogrenciler bu dersin ana konularini anlar ve giinliik ve is hayat1 alan1 uygulamalarinda kullanir
Alanindaki kanuni diizenlemeler ve mesleki standartlari bilir.
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Degerlendirme Sistemi: Ara smav + Kisa Smav (%50-70), Final/Biitiinleme (%30-50)

DERS OGRENIM KAZANIMLARI iLiSKiSi TABLOSU

PROGRAM OGRENME CIKTILARI iLE




PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC
1 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
OK1 |3 1 2 4 4 3 2 2 2 2 4 2 3 2 2
OK2 |3 1 2 3 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2
OK3 |3 1 2 3 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2
OK4 |3 1 2 4 4 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2
OK5 |3 1 2 3 4 3 2 2 2 2 4 2 3 2 2
OKé6 |3 1 2 4 4 3 2 2 2 2 4 2 3 2 2
OK: Ogrenme Kazammlar1 PY: Program Ciktilari
K?tkl . 1 Cok Diisiik 2 Diisiik 3 Orta 4 Yiiksek 5 Cok Yiiksek
Diizeyi
Program Ciktilar1 ve Ilgili Dersin iliskisi
PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC | PC
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 12 13 14 15
Mﬁsteri
Iligkileri 3 1 2 4 4 3 2 2 2 2 4 2 3 2 2
Y onetimi




