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Dersin Yardimcilan

Dersin Amaci Mgteri iliskileri faaliyetlerin gelistirmek ve miisteri iliskileri yonetiminin boyutlarini degerlendirmektir.

Bu ders; Miisteri iliskileri Kavrami ve Ozellikleri,Miisteri Tatmini ve Hasta Sadakati Yaratma,Misteri iliskileri ve iliskisel Pazarlama,Satis
ve Pazarlamada Toplam Kalite Yonetimi,Degder Yaratma,Misteri Yasam Boyu Degeri,Musteri Hizmet Kalitesi,Miisteri Tutma
Modeli,Miiteri Tutma Programlarinin Gelistiriimesi,Miisteri Sikayetlerini Ele Alma,Msteri Tliskilerinin Olgiilmesi,Miisteri Odakl Kiltiiriin
Yayilmasi,Kltir Degisimindeki Engeller,Musteri Odakli Degdisim Yonetimi; konularini igermektedir.

Dersin icerigi

Dersin Ogrenme Giktilari Ogretim Yontemleri | Olgme Yontemleri

1. Musteri iligkileri faaliyetlerini gelistirme yontemlerini gergeklestirebilecektir.

1.1. Misteri iligkileri kavram ve 6zelliklerini agiklar. 1,12,2

1.2. Misteri sadakati yaratma faaliyetlerini uygular. 1,12,2

1.3. Misteri tatmini olusturma yontemlerini drnekler. 1,12,2

2. Musteri kazanma ve tutma faaliyetlerini dederlendirebilecektir. 1,12,2

2.1. Misteri tutma modelini tanimlar. 1,12,2

2.2. Musteri tutma programlarini gelistirir. 1,12, 15,18, 2
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2.3. Misteri sikayetlerini rnekler 1, 10, 12, 14, 15, 18, 2

2.3. Musteri sikayetlerini rnekler 1,12, 14 A

Ogretim Yontemleri 1: Anlatim, 10: Beyin Firtinasi, 12: Ornek Olay, 14: Bireysel Calisma, 15: Problem Cézme, 18: Vaka Calismasi, 2: Soru - Cevap

Olcme Yontemleri A: Yazlli sinav

Ders Akisi

Sira |Konular On Hazirhk

1 Miisteri iliskileri Kavrami ve Ozellikleri

Musteri Tatmini ve Hasta Sadakati Yaratma

Miisteri fliskileri ve iliskisel Pazarlama

Satis ve Pazarlamada Toplam Kalite Yonetimi

Deger Yaratma

Msteri Yasam Boyu Degeri

Musteri Hizmet Kalitesi

Musteri Tutma Modeli
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Misteri Tutma Programlarinin Geligtirilmesi
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Musteri Sikayetlerini Ele Alma
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Miisteri fliskilerinin Olgiilmesi
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Misteri Odakl Kiilturiin Yayiimasi
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Kiiltir Degisimindeki Engeller

14 Msteri Odakli Degisim Yonetimi

Kaynaklar

Ogretim Uyesine ait ders notlariDon Peppers, Martha Rogers, Misteri Tligkileri Yénetimi (CRM), Optimist Yayinlari, Istanbul, 2013
Odabas! Y. Satista ve Pazarlamada Musteri Iligkileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2010.




