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BF322 - MUSTERI DENEYiMi YONETIMI - iktisadi ve idari Bilimler Fakdiltesi - Finans ve Bankacilik B6Iim
Genel Bilgiler

Dersin Amaci

Bu dersin amaci, misteri deneyimi kavramini stratejik bir bakis acisiyla ele alarak, musteri yolculugu, temas noktalari, deneyim tasarimi ve 6lgim yontemleri hakkinda
ogrencilere bilgi ve beceri kazandirmaktir.

Dersin icerigi

Bu ders kapsaminda musteri deneyiminin isletmelerde nasil yonetildigi, farkli temas noktalarinda deneyimin nasil sekillendigi ve musteri geri bildirimlerinin karar alma
streclerine nasil entegre edildigi ele alinmaktadir. Ders, glincel 6rnekler ve uygulamalarla misteri deneyimi yonetiminin pratik boyutunu incelemeye odaklanir.
Dersin Kitabi / Malzemesi / Onerilen Kaynaklar

Ders kitabi: Erdem, C., & Tavsan, N. (2019). Misteri deneyimi yonetimi: Tasarim, 6l¢tim, uygulama (1. bs.). Beta Basim Yayin.

Planlanan Ogrenme Etkinlikleri ve Ogretme Yéntemleri

Anlatim, 6rnek olay, tartisma, soru—cevap.

Ders igin Onerilen Diger Hususlar

Temel pazarlama bilgisinin olmasi énerilir.

Dersi Veren Ogretim Elemani Yardimcilan

Bu derste 6gretim elemani asistani bulunmamaktadir.

Dersin Verilisi

Bu derste 6gretim uyesi tarafindan konu anlatimina yonelik sunumlar yapilmakta, miisteri deneyimi yénetimine iliskin érnek olaylar ve glincel uygulamalar sinif
ortaminda tartisilmaktadir. Ders strecinde soru—cevap yontemiyle 6grencilerin derse aktif katilimi saglanmakta, érnekler Gzerinden analiz ve degerlendirme yapilarak
etkilesimli bir 6grenme ortami olusturulmaktadir.

Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Dog. Dr. Ceylan Bozpolat

Program Ciktisi

Mdsteri deneyimi kavramini, etkilesim dénemlerini ve deneyimlerin 6znel dogasini tanimlar.

Musteri deneyiminin sadakat, buytiime ve karlilik Gzerindeki etkilerini analiz eder.

Musteri deneyiminin marka, Urin, aligveris, kullanim ve tiiketim gibi farkli kesitlerini ayirir ve agiklar.
Deneyimsel arastirma yontemlerini ve misteri deneyimi serliveni haritalama sirecini uygular.

Deneyimsel segmentasyon, konumlandirma, tasarim ve dlgim yaklasimlarini degerlendirir ve oneriler gelistirir

vk wn =

Haftalik icerikler

Ogretim
Sira Hazirlik Bilgileri Laboratuvar Metodlarn Teorik Uygulama
1 Derse gelmeden Anlatim,  Mdusteri Deneyimi Kavraminin Ge¢misi: Misteri Etkilesim Donemleri
Once AKTS bilgi ornek
paketini inceleyiniz. olay,
tartisma,
soru—
cevap.
2 ilk hafta sizlerle Anlatim,  Nedir bu misteri deneyimi: Oneriler Hiyerarsisi Misteriler deneyimlere nasil
paylasilan ornek katilirlar? Sadakat, biytime, ve karlilik icin musteri deneyimi
sunumlardan 2. olay,
hafta baslikl ders tartisma,
notunu inceleyiniz. soru—
cevap.
3 Lutfen 3 hafta Anlatim,  Misteri Deneyiminin Kesitleri: Marka Deneyimi Uriin Deneyimi Alisveris
baslikli ders notunu ornek Deneyimi Kullanici Deneyimi
inceleyin. olay,
tartisma,
soru-—

cevap.



Sira Hazirlik Bilgileri

4

10

11

12

13

Lutfen 3. hafta
baslikl ders notunu
inceleyin.

Lutfen 4. hafta
baslikh ders notunu
inceleyin.

Lutfen 5. hafta
baslikl ders notunu
inceleyin.

1-2-3-4-5. hafta
baslikh ders notlarini
okuyup
anlasiimayan
yerlerin not
edilmesi.

Vizeye dahil olan
ders notlarina
calistimahdir.

Lutfen 6. hafta
baslikl ders notunu
inceleyin.

Lutfen 7. hafta
baslikl ders notunu
inceleyin.

Lutfen 8. hafta
baslikl ders notlarini
inceleyin.

Lutfen 9. hafta
baslikh ders notlarini
inceleyin.

Latfen 10. hafta
baslikl ders notlarini
inceleyin.

Ogretim

Laboratuvar Metodlan Teorik

Anlatim,
ornek
olay,
tartisma,
soru—
cevap.

Anlatim,
ornek
olay,
tartisma,
soru-—
cevap.

Anlatim,
ornek
olay,
tartisma,
soru—
cevap.

Anlatim,
ornek
olay,
tartisma,
soru-—
cevap.

Sinav

Anlatim,
ornek
olay,
tartisma,
soru-—
cevap.

Anlatim,
ornek
olay,
tartisma,
soru—
cevap.

Anlatim,
ornek
olay,
tartisma,
soru—
cevap.

Anlatim,
ornek
olay,
tartisma,
soru—
cevap.

Anlatim,
ornek
olay,
tartisma,
soru—
cevap.

Misteri Deneyiminin Kesitleri: Fiyat Deneyimi Dagitim Deneyimi Tiketim
Deneyimi Elden Cikarma Deneyimi

Musteri Deneyimi Yonetim Modeli ve Asamalari

Deneyimsel Arastirma: Dijital ayak izleri G6zlem ve sinir agicilar Misteri
disavurumlari Gizli misteri iligki haritalari Blyiik veri entegrasyonu

Ara sinav 6ncesi genel tekrar. Sinav iceriginin tartisiimasi ve vaka calismalariyla
birlikte temel konularin incelenmesi.

Vize haftasi oldugundan ders icerigi bulunmamaktadir.

Musteri Deneyim SerUveni Haritasi: Tiketim stirecinin asamalari Misteri temas
noktalari Personalar

Deneyimsel Segmentasyon ve Deneyimsel Hedefleme: Cok Boyutlu Deneyimsel
Segmentasyon Segmentlerin Potansiyel Degeri ve Erisilebilirligi Deneyimsel
Segmentasyonun Dort Temeli Deneyimsel Denetim

liskisel Nicel Olciim Deneyimsel Konumlandirma ifadesi

Deneyim Tasarlamak Deneyimsel Deger Egrisi Rastgele, Sansina ve Tasarlanmis
Misteri Deneyimleri Deneyim Deger Onerisi Tasarlamak Deneyimsel Tasarim
Tablosu

Hangi Deneyim Kaynaklarina Giivenilir? Miisteri Deneyiminin iki Kampi Arac-
Sonug Zincir Modeli Basamak Teknigi En iyi Deneyimler Teorisi Detaylandirma
Olasiligi Modeli (ELM) Motivasyonel Catisma Teorisi Esitlik Teorisi Haider Denge
Teorisi Bekleyis Teorisi Beklenti Teorisi Deneyim Yasam Egrisi Deger Yasam
Egrisi Aile Yasam Egrisi

Uygulama



Ogretim

Sira Hazirhik Bilgileri Laboratuvar Metodlarn Teorik

14 Lutfen 11. hafta
baslikh ders notlarini
inceleyin.

15 Litfen 12. hafta
baslikh ders notlarini
inceleyin.

16 Final sinavina dahil
olan ders notlarina
calistimahdir.

s Yukleri

Aktiviteler

Derse Katihm

Ders Oncesi Bireysel Calisma
Ders Sonrasi Bireysel Calisma
Ara Sinav Hazirhk

Final Sinavi Hazirlik

Vize

Final

Ev Odevi

Degerlendirme

Aktiviteler
Ara Sinav
Final

Finans ve Bankacilik Balimii / BANKACILIK VE FINANS X Ogrenme Ciktisi iliskisi

Anlatim,  Deneyimsel Pazarlama iletisimi: U¢ Glincel Pazarlama Caginin Karsilastirmasi

ornek Musteri Karar Prizmasi

olay,
tartisma,
soru-
cevap.

Anlatim,  Misteri Deneyiminin Olciilmesi: Misteri Sadakat Matrisi Kuruma Ozel MDY
ornek Olcegi Nasil Hazirlanir? Jenerik Olcekler Miisteri Tatmin Skoru (CSAT) Net
olay, Tavsiye Skoru (NPS) Calisan Net Tavsiye Skoru (eNPS) Net Elde Tutma
tartisma,  Skoru(NRS) Kesintisiz Deneyim Skoru(SES) Musteri Caba Skoru (CES) Temas

soru— Co6zlim Skoru (CRS) Uctan Uca Deneyim Skoru (EEC)

cevap.

Sinav Final haftasi oldugundan ders icerigi bulunmamaktadir.
Sayisi Siiresi (saat)
14 3,00
14 1,00
14 1,00
3 3,00
3 3,00
1 1,00
1 1,00
14 2,00

Agirhgi (%)
40,00
60,00

Uygulama

P.C. P.C. P.C. P.C. P.C. PC. PC. PC. PC. PC. PC. PC. PC. PG PC. PG PC PG PG PG PG PC PG PG PG

1 2 3 4 5

6
4

9 10 11 12 13
2

16 17

19 20 21 22 23

24 25



P.C.1:

P.C.3:

P.C.4:

P.C.5:

P.C.6:

P.C.7:

P.C.9:

P.C.10:

P.C.11:

P.C.12:

P.C.13:

P.C.14:
P.C.15:

P.C.16:

P.C.17:

P.C.18:

P.C.19:

P.C.20:

P.C.21:
P.C.22:
P.C.23:

P.C.24:

P.C.25:
0.G.1:
0.¢.2:
0.6.3:
0.C.4:

6.C.5:

isletme finansmani konusunda temel bilgileri kavrama, kullanabilme, degerlendirme ve yorum yapabilme, ekonomik-sosyal ve mali
gelismeleri analiz edebilme, finansal sistemleri anlama, finansal planlama ve isletmelere ait mali tablolari yorumlama konularinda bilgi sahibi
olur.

Finansin cesitli alanlarindaki (bankacilik, dis ticaret, factoring, leasing islemleri, finansal piyasa ve borsa islemleri, risk yonetimi, kredi
yonetimi, isletme finansmani vb.) temel kavramlarini anlar ve anlatabilir.

isletmelerde finansal yénetim islevini (analiz, planlama/biitceleme, yatirim, finansman ve denetim) yerine getirme, yatirim projeleri
hazirlama, degerleme, yonetme ve yatirim stratejileri gelistirme konularinda yeterli bilgiye sahip olur.

Finansal piyasa (para ve sermaye piyasalari) araclarini tanir, belirli risk diizeyinde en ylksek getiriyi saglayacak portfoyler olusturabilir ve bu
portfoyleri yonetebilir.

Ulusal / uluslararasi finansal piyasa ve kurumlari hakkinda yeterli diizeyde bilgiye sahip olur ve bu alanlardaki degisim ve yenilikleri takip
edebilir.

Finansal / bankacilik Griin ve hizmetler ile bu triin ve hizmetlerin pazarlamasi hakkinda gerekli bilgiye sahip olur.

Muhasebenin isletmeler acisindan énemi ve kapsami, temel muhasebe kavramlari, isletmelerin finansal rasyo ve tablolari hakkinda teorik
bilgilere sahip olur ve bu bilgileri kullanabilir.

Bu bélimii basari ile bitiren égrenciler: (1) isletmeciligin temel kavramlari, isletmenin temel fonksiyonlari, isletme biliminin tarihsel gelisimi,
diger bilim dallariyla olan iliskileri, isletmeler ve cevreleri, isletmenin amaclari, fizibilite ettitleri, isletme islevleri, firmalar arasi isbirlikleri ve
girisimcilik konularinda ileri diizeyde bilgiye sahiptir ve bu konularda yoénetsel kararlari alir ve uygular.

Modern yonetim perspektifi ile rgitsel diizeyde analiz yapma ve tasarlama, isletme yonetiminin; planlama, érgitleme, yiritme,
koordinasyon ve denetim islevlerini kavrama, anlatma ve uygulama konusunda bilgi sahibi olur.

isletme y®netimi, stratejik yénetim, insan kaynaklari ydnetimi, rgiitsel davranis, girisimcilik ve etik konusundaki stirecler, teoriler ve
kavramlari agiklayabilme ve analiz edebilme becerisine sahip olur.

Organizasyonlardaki insan ve insan davranisi ile algi, tutum ve kisilik gibi konularin yani sira son yillarda érgutsel davranis alaninda ortaya
cikan yeni kavram teknik ve uygulamalara iligkin ileri diizeyde akademik bilgi ve birikime sahip olur.

Kiresellesme strecinde isletmelerin surekliliklerini saglama noktalarinda, pazar arastirmasi, bilgi sistemleri, tiketici davranislari, stratejik
pazarlama, kiiresel pazarlar, Grtin ve hizmet stratejileri, Grlin hayat egrisi, fiyatlama, tedarik zinciri konularini anlar ve kavrar.

Matematik, istatistik ve ekonometri alanlarinda beceri kazanma, sayisal verilerden faydalanarak gelistirilecek olan istatistiksel ve
ekonometrik ¢oztimlemeler ile daha etkin kararlar alabilme, alinacak kararlarin sonuclarini 6ngérebilme ve dogru tahminlerde bulunabilme
ve sebep-sonug iligkilerini yorumlama becerisi kazanir.

Para, banka ve finansal sistemin temel 6geleri ve bu 6gelerin isleyislerini yorumlama becerisine sahip olur.
iktisadi konularda temel kavramlar ve ekonomik géstergeler hakkinda bilgilere sahip olur.

Bir ekonomideki karar birimlerinin, tiketicilerin ve firmalarin, nasil karar aldiklari ve piyasada birbirlerini nasil etkilediklerini analiz edebilmek
icin gerekli bilgilere kuramsal ve uygulama diizeyinde sahip olur.

Bireyler, piyasalar ve ulkeler arasindaki ekonomik iliskilerin isleyis kurallarina dair temel bilgilere sahip olur.

Temel hukuk bilgisinin yani sira, asgari diizeyde borglar hukuku, ticaret hukuku, bankacilik hukuku, sermaye piyasasi hukuku ve kiymetli
evrak hukuku bilgisine sahip olur.

Bilisim teknolojileri basta olmak tizere analitik diistinme gibi isletmeciligin cagdas yontem ve teknolojilerini kullanir.

Yasam boyu 6grenme davranisina sahip, iletisim becerisi yiiksek, takim calismasina yatkin, inisiyatif sahibi, analitik ve elestirel diistinme ve
problem ¢6zme yeteneklerine sahip, kendini ifade etmede ve kurumunu temsil etmede Tiirkgeyi ve mesleki yabanci dil bilgisini yazili ve
s6zIU iletisimde kullanabilme becerilerine sahip olur.

Bilimsel arastirma yapmak icin arastirma yontem ve tekniklerini kullanir.

Ataturk ilke ve inkilaplart ile Turk dilinin temel 6zellikleri hakkinda bilgiye sahip olur.

Sanatsal ve sportif konulara iliskin bireysel yeteneklerini gelistirir.

Duinya kulttrlerine agik, farkli inang, duistince ve yasam bicimlerine saygili, bilimsel dustince cercevesinde bilgiyi sorgulama yetkinligine
sahip olur.

S6zIU ve yazil etkin iletisim kurar; bir yabana dili en az Avrupa Dil Portfoyt B1 genel diizeyinde kullanir.
Musteri deneyimi kavramini, etkilesim donemlerini ve deneyimlerin 6znel dogasini tanimlar.

Musteri deneyiminin sadakat, buytime ve karlilik Gzerindeki etkilerini analiz eder.

Musteri deneyiminin marka, Griin, alisveris, kullanim ve tiiketim gibi farkl kesitlerini ayirir ve agiklar.
Deneyimsel arastirma yontemlerini ve musteri deneyimi serliveni haritalama strecini uygular.

Deneyimsel segmentasyon, konumlandirma, tasarim ve 6lclim yaklasimlarini degerlendirir ve oneriler gelistirir
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