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Dersin Adi

Miisteri iliskileri Yonetimi

Dersin AKTS’si

3

Dersin Yiiriitiiciisii

Ogr. Gor. Osman OZKAN

Dersin Giin ve Saati

Birim web sayfasinda ilan edilecektir.

Dersin Goriisme Giin
ve Saati

Birim web sayfasinda ilan edilecektir.

Ogretim Yontemi ve
Ders Hazirhk

Konu anlatimi, soru-yanit, 6rnek ¢éziimler, belge incelemesi, ¢calisma gruplari ile soru-
cevap yapilacaktir. Derse hazirlik agamasinda, 6grenciler ders kaynaklarindan her
haftanin konusunu derse gelmeden once inceleyerek geleceklerdir. Haftalik ders
lkonulari ile ilgili tarama yapilacaktir.

Dersin Amaci

Bu dersin genel amaci; dgrencinin miisterileri tanima, analiz edebilme yeteneklerini
gelistirmek, mevcut miisterilerin nasil yonetilecegini, nasil sadik miisteri haline
getirilecegini ve yeni miisterilerin nasil kazanilacagini 6gretmektir.

Dersin Ogrenme

Bu dersin sonunda 6grenci;

1. Ogrenciler miisterilerini tanir.
2. Analiz edebilme yeteneklerini gelistirir.
3. Miisterileri etkileyerek siirekli miisteri haline getirmeyi 6grenir.

Ciktilan 4. Miisteri deger derecesini algilar.
5. Orgiit kiiltiiriiniin degisimi hakkinda deneyim, bilgi ve donanima sahip
olurlar.
1.Hafta Pazarlama ve pazarlana karmasi elemanlari
2.Hafta Miisteri, Musteri Iligkileri Kavrami ve Tiiketici Davraniglari
3.Hafta Hizmet ve Miisteri Hizmetleri
4.Hafta Misteri Tatmini
5.Hafta Miisteride Deger Yaratma
6.Hafta Miisteri Iliskilerinin Olgiilmesi
7.Hafta Miisteri Iliskilerinin Olgiilmesi
Haftalik Ders Konulari 8.Hafta Musteri Sadakati
9.Hafta Miisteri Iligkileri Yo6netiminde Bagarili Olma Yo6ntemleri
10.Hafta Miisteri Iligkilerinde Performansi Artirma Yollari
11.Hafta Musteri Iliskilerinde Karsilasilan Engeller
12.Hafta Internetin Etkin Kullanimi ve Internet Giivenligi
13.Hafta Internetin Etkin Kullanimi ve Internet Giivenligi
14 Hafta Genel Tekrar
Bu ders kapsaminda 1 (bir) kisa sinav, 1 (bir) ara sinav ve ders konularini kapsayan 1
(bir) yariy1l sonu sinavi yapilacaktir. Her bir degerlendirme kriterinin basar1 puanina
. etkisi ylizdelik olarak agsagida verilmistir.
Ol¢me ve Kisa Smav: %10
Degerlendirme )Ara Smav: %40

'Yariy1l Sonu Sinav: %50

Kisa Sinav tarihi dersi veren 6gretim elemani tarafindan duyurulacak, Ara Smav ve
Yariyil Sonu Sinav tarihi ve saati ise birim yonetim kurulu tarafindan sayfasinda ilan
edilecektir. Smavlar yliz yiize yapilacaktir.
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Degerlendirme Sistemi

Ogrenci Isleri Bagil Degerlendirme Y Onergesine gore degerlendirilecektir.

PROGRAM OGRENME CIKTILARI iLE
DERS OGRENIM CIKTILARI iLiSKiSi TABLOSU
PCl1 |PC2 |PC3 |PC4 |PC5 |PC6 |PC7 |PC8 |PC9 |PC10 |PCl1l1 |PC12 |PC13 |PCl4
ocl 4 4 1 4 4 2 2 3 2 4 4 4 4
0C2 4 4 1 4 4 2 2 3 2 4 4 4 4
0C3 4 4 1 4 4 2 2 3 2 4 4 4 4
OC4 4 4 1 4 4 2 2 3 2 4 4 4 4
0Cs 4 4 1 4 4 2 2 3 2 4 4 4 4
OK: Ogrenme Ciktilar1 PC: Program Ciktilar
Katki
Diizeyi| 1 Cok Diisiik 2 Diisiik 3 Orta 4 Yiiksek 5 Cok Yiiksek
Program Ciktilar ve ilgili Dersin iligkisi
PC1 | PC2 | PC3 | PC4 | PC5 | PC6 | PC7 | PC8 | PC9 | PC10 |PC11 |PC12 |PC13 | PC14
Miisteri 3 4 4 1 4 4 2 2 3 2 4 3 2 4
iliskileri
YoOnetimi




