UTL2204 - Msteri iliskileri Yénetimi - Omer Seyfettin Uygulamali Bilimler Fakiiltesi - Uluslararasi Ticaret ve Lojistik B&lUmii
Genel Bilgiler

Dersin Amaci

Bu dersin temel amaci, 6grencilere Misteri iliskileri Yonetimi kavramin, stratejilerini ve uygulamalarini kapsamli bir sekilde aktarmak; miisteri odakli yaklagimlar, musteri
bagllig, dijital déniisiim, MiY?in temel bilesenleri, modelleri ve teknolojik altyapisi gibi konulari ele alarak rekabet avantaji saglama yéntemlerini incelemek ve
dgrencilerin misteri beklentilerini analiz etme, misteri degeri yaratma, etkili iletisim stratejileri gelistirme, misteri sadakatini saglama ve is diinyasinda MY stratejilerini
uygulama becerileri kazanmalarini saglamaktir.

Dersin icerigi

Musteri iligkileri yontem, uygulama ve stratejileri.
Dersin Kitabi / Malzemesi / Onerilen Kaynaklar

1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili Tartismalar Arasinav ve Final Sinavi
Planlanan Ogrenme Etkinlikleri ve Ogretme Yoéntemleri
Bulunmamaktadir.

Ders icin Onerilen Diger Hususlar

Bulunmamaktadir.

Dersi Veren Ogretim Elemani Yardimcilari
Bulunmamaktadir.

Dersin Verilisi

Yiz ylze

Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Dog. Dr. Mijde Aksoy

Program Ciktisi

Mdsteri iliskileri yonetiminin temel kavramlarini, &nemini ve isletmelerdeki roliind aciklar.

Musteri memnuniyeti, sadakati ve deneyimi ile ilgili stratejileri analiz eder.

Musteri iliskileri yonetiminde kullanilan dijital araclari ve teknolojileri taniyarak etkili kullanimini 6grenir.
Mdsteri iliskileri yonetimi uygulamalarini isletme stratejileriyle iliskilendirir.
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Haftalik icerikler

Hazirhik
Sira Bilgileri Laboratuvar
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s Yukleri

Aktiviteler

Uygulama / Pratik
Laboratuvar

Ders Sonrasi Bireysel Calisma
Derse Katihm

Odev

Proje

Final Sinavi Hazirlik

Ara Sinav Hazirhk

Arastirma Sunumu

Ogretim Metodlan

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 -
Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle ilgili
Tartismalar

Teorik

Misteri iliskileri Yonetimi Kavrami ve
Temel Felsefesi

Miisteri iliskileri Yonetimi Bilesenleri ve
Modelleri

Miisteri iliskileri Yonetimine Gegis ve
Uygulama Sireci

Misteri iliskileri Yénetiminin Unsurlari

Miisterilerle iletisim, Deger Yaratmak, iliski

Kavrami ve iliski Kalitesi

Miisteri iligkilerinin Avantajlari ve
Dezavantajlari

Musteri Memnuniyeti, Musteri Sadakati ve
isletme Performansi

Misteri Omiir Boyu Degeri

Miisteri ihtiyaclarinin Anlasiimasi: Miisteri
Portfoyu Yonetimi ve Pazar
Bolimlendirme

Musteri Yasam Dongusu Sureci: Misteri
Tanimlama Ve MusteriSegimi

Musteri Yasam Dongust Streci: Misteri
Kazanimi

Musteri Yasam Dongusu Sureci: Misteri
Elde Tutma ve Blylitme

Miisteri itirazlari ve Sikayet Yonetimi

Miisteri iligkileri Yonetiminde Veri
Madenciligi

Sayisi Siiresi (saat)
0 0,00

0 0,00

14 3,00

14 3,00

3 4,00

0 0,00

1 14,00

1 14,00

0 0,00

Uygulama



Degerlendirme

Aktiviteler Agirhgr (%)
Vize 40,00

Kisa Sinav 0,00

Odev 0,00

Derse Katilim 0,00
Uygulama / Pratik 0,00
Arastirma Sunumu 0,00

Final 60,00

Uluslararasi Ticaret ve Lojistik B6Iimii / Uluslararasi Ticaret ve Lojistik X Ogrenme Ciktisi iliskisi

P.C.1 P.C.2 P.C.3 P.C. 4 P.C.5 P.C.6 P.C.7 P.C.8 P.C.9 P.C.10
0.C.1
0.c.2
6.c.3
6.c.4
6.c.5

P.C. 1: Uluslararasi ticaretin ekonomik, hukuki ve sosyal dinamiklerini kapsayan kuramsal altyaplyi; ithalat, ihracat, ticaret politikalari, uluslararasi
anlagsmalar ve finansal suirecler cercevesinde bittincil bir yaklasimla kavrar.

P.C.2: Lojistik stirecler ve tedarik zinciri yonetiminin temel ilkelerini, isleyis mekanizmalarini ve operasyonel modellerini bittincil bir yaklasimla
anlar; malzeme akisi, bilgi yonetimi ve deger zinciri stireglerine iliskin kuramsal bilgilere hakim olur.

P.C. 3: Uluslararasi ticaret ve lojistik streglerinde gecerli olan yasal diizenlemeleri, is etigi kurallarini ve surdurilebilirlik ilkelerini anlar, bu bilgiyi
sorumlu bir sekilde uygulayabilmek icin gerekli altyapiy: edinir.

P.C.4: Uluslararasi ticaret ve lojistikte karsilasilan karmasik sorunlari tanimlayarak, sebep-sonuc iliskilerini analiz eder; siregleri planlayarak yenilikgi
ve etkili ¢oziim yollari gelistirir.

P.C.5: Alana iliskin bilgileri ve glincel gelismeleri calisanlar ve ekip arkadaslariyla paylasir; is stireclerinde bu bilgileri kullanarak stratejik planlar
olusturur ve uygulanabilir ¢coziimler gelistirir.

P.C. 6: Uluslararasi ticaret ve lojistik streclerinde bilgi sistemlerini ve yazilimlari etkin bir sekilde kullanir; analiz ettigi verilerle operasyonel ve
stratejik kararlar alarak is stireglerini en iyi hale getirir.

P.C.7: s etigi ilkelerine uygun kararlar alir, toplumsal degerlere duyarlilik gésterir ve sosyal sorumluluk projelerinde yer alarak cevre koruma, is
saghgr ve guvenligi gibi konularda farkindalik gelistirir.

P.C. 8: Bir yabana dili en az Avrupa Dil Portfoyt B1 Genel Diizeyinde kullanir, alanindaki bilgileri izler ve meslektaslari ile iletisim kurarak cok
kalturlt ekiplerle isbirligi yapar, farkl kiltarlerle etkili iletisim kurar ve uluslararasi ticaret ile lojistik stireclerinde paydas iliskilerini analiz
ederek bu iliskileri etkin bir sekilde yonetir.

P.C.9: Uluslararasi ticaret ve lojistik projelerinde gorev alir, stirdirilebilir yaklasimlar benimser, kaynaklari etkin kullanir, cevresel ve operasyonel
riskleri analiz eder, yonetir ve ¢6ziim onerileri sunar.

P.C. 10:  Kurum hedeflerine uygun sekilde elestirel diisinme, strekli 5grenme ve yeniliklere agik olma yaklasimini benimser; ekip calismasina uyum
saglar, gerektiginde liderlik yapar ve etkin iletisim becerileriyle is streclerini gelistirir.

0.C. 1:  Misteri iliskileri yonetiminin temel kavramlarini, dnemini ve isletmelerdeki roliini aciklar.

0.C.2: Misteri memnuniyeti, sadakati ve deneyimi ile ilgili stratejileri analiz eder.

0.C.3:  Misteri iliskileri yonetiminde kullanilan dijital araclari ve teknolojileri taniyarak etkili kullanimini égrenir.
0.C.4: Misteri iliskileri yonetimi uygulamalarini isletme stratejileriyle iliskilendirir.

6.C.5:
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