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Ders Kodu Ders Adi

HIT112 TUKETICIILISKILERI YONETIMI
Kurs Detaylari

Kurs Dili . Turkge

Nitelik Derecesi : Lisans Oncesi

Ders Tiirti . Istege bagh

Onkosullar : Olumsuz

Kursun Amaglari

Ders igerigi

Tavsiye Edilen veya Zorunlu
Okuma

Planh Ogrenme Etkinlikleri ve
Ogretim Yontemleri

Onerilen Segmeli Program
Bilesenleri

Kurs Egitmenleri
Ogretmen Asistanlari
Kursun Sunumu
Giincelleme Tarihi

Dosya indirilme Tarihi

Dersin Sonuglari

Teorik Pratik
2.00 0,00

Laboratuvar Krediler

0,00 2.00

ECTS
3.00

: GUnUmuzin son derece rekabetgi ortaminda, mevcut musterileri elde tutmak ve yeni musteriler cekmek, isletmelerin varligini sirdirmesi agisindan son derece

O6nemlidir. Bu ders, 6grencilere musteri iligkilerinin dnemini, is strekliligindeki roltini ve musteri odakli bir kultir olusturmanin yénetimsel gerekliligini tantmayi

amaglamaktadrr.

. Ders Notlari

Demirel, Y. (2006). Musteri lliskileri Yénetimi ve Bilgi Paylagimi. istanbul: 1Q Kiiltir Sanat Yayincilik.

Odabasl, Y. (2000). Satis ve Pazarlamada Musteri lliskileri. istanbul: Sistem Yayncilik.

Bilgisayar, internet, Sunum Cihazlari, Ses Sistemi, Ders Kitabi.

. Anlatim, soru-cevap.
. Derse katilim ve ders notlarinin takibi

: Ogr. Goér. Aynur Karakog

: Ylz ylze egitim
: 02/05/2026 16:43:16
. 2/7/2026

Bu kursun tamamlanmasinin ardindan égrenci:

1 Misteri iligkileri kawamlarini ve bunlarin gesitli yonlerini tanimlayabilir.

2 Migteri lligkileri Yénetiminin énemini ve rekabet avantaji izerindeki etkisini agiklayabilir.

3 Musteri iligkilerinde hizmet kalitesinin &nemini aciklayabilir.

4 Mikemmel musteri hizmeti saglayabilir.

On/Yan Kosullar

Ders Kodu Ders Adi Durum
Haftalik igerik
Teorik Pratik Laboratuvar
1 *Msteri liskilerinin Kavram,

Hafta Tanimive Ozellikleri

2 *Musteri liskileri Yonetimi ile ligili

Hafta Kavramlar

3. *Geleneksel Yaklagsimdan Miisteri
Hafta Odakli Yaklasima Gegis; Musteri

liskileri Yénetiminin (CRM)
Amaglari ve Ozellikleri

4 *Musteri lligkileri Yonetimi (CRM)

Hafta tarafindan saglanan faydalar

: Yardimci 6gretim elemani bulunmamaktadir. Dersi veren gretim elemani: Ogr. Gér. Aynur KARAKOC

Teorik Pratik

Hazirlik Bilgileri

*Ogrencilerin ders notlarinin 1-22.
sayfalarini incelemeleri
beklenmektedir.

*Ogrencilerin ders notlarinin 23-39.

sayfalarini incelemeleri
beklenmektedir.

*Ogrencilerin ders notlarinin 40-50.

sayfalariniincelemeleri
beklenmektedir.

*Ogrencilerin ders notlarinin 51-57.

sayfalariniincelemeleri
beklenmektedir.

Laboratuvar Krediler

Ogretim Yontemleri

*Ders anlatimi, Tartisma, Soru-
Cevap

*Ders anlatimi, Tartisma, Soru-
Cevap

*Ders anlatimi, Tartisma, Soru-
Cevap

*Ders anlatimi, Tartisma, Soru-
Cevap

: Buders kapsaminda, misteri iligkileri ydnetimi, musteri iliskileri gelistirme ve misteri hizmetleri kavramlari, misteri kazanma ve elde tutma, misteri iligkileri gibi
faaliyetlerin etkisinin 6lgiimesi konulari ele alinacaktr.

ECTS

Ders
Ogrenme
Kazanimlari

0.C.1
0.C.1
0.C.1
0.C.1

O.C.1
O.C.1
O.C.1
O.C.1

0.1
0.C.1
0.GC.1
0.¢c2
0.1
0.c.2

0.1
0.¢c2
0.c3
0.C.1
0G2
0.G¢3
0.C4
0.1
0.C.1



Hafta

Hafta

Hafta

Hafta

10.
Hafta

11.
Hafta

12.
Hafta

13.
Hafta

14.
Hafta

15.
Hafta

Teorik

*Msterilerle lletisim; lletisim
Tirleri ve lletisimde Kullanian
Araclar

*Geleneksel Pazarlama
Kavramlari ve Musteri Odakl
Yaklagim

*Musteri Igin Deger Yaratmak ve
Musteri Odakl Olmak

*Musteri Edinimi

*Musteri Baglligni Artirma
Modelleri ve Programlari

*Musteri lligkilerinde Karsilagilan
Sorunlar ve Cozimleri

*Sikayet Yonetimi

*Misteri Sikayetleri ve Sikayet
Co6zimu

*Musteri Sikayetinin Ele
Alinmasina lligkin Pratik Bir Ornek

*Konu incelemesi

Degerlendirme Yontemleri %

1 Ara Sinav: 40.000

3 Son: 60.000

ECTS s Yiki

Etkinlikler

Vize

Ara Sinav Hazirlk

Son

Final Sinavi Hazirlik

Derse Katlim

Ders Oncesi Bireysel Calisma

Pratik

Laboratuvar

Saymak

14
14

Hazirlik Bilgileri

*Ogrencilerin ders notlarinin 58-76.
sayfalarini incelemeleri
beklenmektedir.

*QOgrencilerin ders notlarinin 77-88.
sayfalariniincelemeleri
beklenmektedir.

*Ogrencilerin ders notlarinin 89-
105. sayfalarini incelemeleri
beklenmektedir.

*Ogrencilerin ders notlarinin 106-
121. sayfalariniincelemeleri
beklenmektedir.

*Ogrencilerin ders notlarinin 122-
144. sayfalariniincelemeleri
beklenmektedir.

*Ogrencilerin ders notlarinin 145-
168. sayfalarini incelemeleri
beklenmektedir.

*Ogrencilerin ders notlarinin 169-
186. sayfalarini incelemeleri
beklenmektedir.

*Ogrencilerin ders notlarinin 187-
197. sayfalarini incelemeleri
beklenmektedir.

*Ogrencilerin ders notlarinin 198-
205. sayfalariniincelemeleri
beklenmektedir.

*Ogrencilerin ders notlarinin 106-
205. sayfalarini incelemeleri
beklenmektedir.

Zaman (Saat)

1.00 1.00
5.00 15.00
1.00 1.00
5.00 15.00
2.00 28.00
2.00 28.00

Ogretim Yontemleri

*Ders anlatimi, Tartisma, Soru-
Cevap

*Ders anlatmi, Tartisma, Soru-
Cevap

*Ders anlatimi, Tartisma, Soru-
Cevap

*Ders anlatimi, Tartisma, Soru-
Cevap

*Ders anlatimi, Tartisma, Soru-
Cevap

*Ders anlatmi, Tartisma, Soru-
Cevap

*Ders anlatimi, Tartisma, Soru-
Cevap

*Ders anlatimi, Tartisma, Soru-
Cevap

*Ders anlatimi, Tartigsma, Soru-
Cevap

*Ders anlatimi, Tartisma, Soru-
Cevap

is Yiikiiniin Toplami

Ders
Ogrenme
Kazanimlari

0.C.1
0.G.1
0.C4
0.C.1
0.C.1

0.¢c.2
0¢3
0.c.2
0¢3
0.1
0.C.1
0.1

0.¢c.2
0.¢3
0.¢.2
0.c3
0.C.1
0.C.1

0.C.1
0.¢c3
0.C.1
0.¢3
0.C.1
0.C.1

0.¢.2
0.c4
0.G.2
0c4
0G3
0.1
0.C.1

0.¢c3
0.¢c3
0.c4
0.1
0.¢c1

0.¢.2
0.c4
0¢.2
0.c4
0.1
0.c1

0.¢.2
0.c4
0.¢.2
0.c4
0.1
0.c1

0.G¢3
0.C4
0.¢3
0.c4
0.GC.1
0.C.1

0.¢3
0.C4
0.¢c3
0.c4
0.1
0.¢c2
0.1
0.c1



Etkinlikler Saymak Zaman (Saat) is Yiikiiniin Toplami

Ders Sonrasi Bireysel Calisma 2 1.00 2.00
Toplam: 90.00
30 (Saat) Bagina Toplam ls Yiki: 3
ECTS: 3.00

Program ve Sonug lligkisi

PO1 PO2 PO3 PO4 PO5 PO6 PO7 PO8 PO9 PO10 PO11 PO12 PO13 PO14

PO1 PO2 PO3 PO4 PO5 PO6 PO7 PO8 PO9 PO10 PO 11 PO12 PO13 PO 14
LO1 4 1 3 2 3 3 2 1 3 1 2 1 1 4
LO2 4 1 4 3 4 3 2 1 2 1 3 1 2 5
LO3 4 2 4 2 4 3 2 1 3 1 4 1 1 3
LO4 4 1 3 3 3 5 4 2 4 2 2 2 2 3
Ortalama 4.00 1.25 3.50 2,50 3.50 3.50 2,50 1.25 3.00 1.25 2.75 1.25 1.50 3.75

Ders/Program Ciktilari lligkisi

PO1 PO2 PO3 PO4 PO5 PO6 PO7 PO8 PO9 PO10 PO 11 PO12 PO 13 PO 14

INTIHALDEN UZAK DURUN! Raporlariniz, deveriniz veya diger akademik caligsmalariniz tamamlarken liitten dogru akademik atif kurallarina dikkat edin ve etik disi ve akademik olarak sahtekarlik sayllan intihalden kaginin; intihal, sinif ortaminda kopya
cekmekle ayni disiplin cezasiyla degerlendirilir. Baska bir kisinin fikirlerini, dilini, ifadelerini veya herhangi bir fikri mulkiyetini kendi eserinizmis gibi sunmaktan kesinlikle kaginmalisiniz. Kaliteden bagimsiz olarak, 6devieriniziprojelerinizarastirmalariniz
orijinal galismaniz yansitmalidir. Mikemmellik bir gereklilik degildir ve akademik yazm kurallariyla ilgili herhangi bir belirsidik durumunda, ders hocanizdan agiklama isteyebilirsiniz

Engel Durumu/Uyarlama Talebi: Engellenen herhangi bir uyarlama talebinde bulunmak isteyen, dersin 6gretim elemani ya da Nevsehir Engelli Ogrenci Birimi ile en kisa siirede iletisime gegmelidir.
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