AYDIN ADNAN MENDERES UNIVERSITESI
DERS BILGI FORMU

Dersin Adi Miisteri lliskileri Yonetimi

Ders Kodu PZL205 Ders Diizeyi Onlisans

AKTS Kredi 4 is Yikii 100 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Dersin Amaci GUnUmuzun degisen ve arastirici nitelik kazanan musteri profilini anlamak; bu sayede musteriyi elde
tutacak stratejileri gelistirebilecek nitelik kazanmak.

Ozet Igerigi Degisen musteri profili ve musteri iliski seviyeleri, Misteri iliskilerinin saglamasi gereken faydalar, Musteri
iligkilerini etkileyen unsurlar, CRM'e baslangi¢ adimlari, Basarili bir CRM projesinin tasimasi gereken
ozellikler

Staj Durum Yok

Ogretim Yoéntemleri Anlatim (Takrir), Tartisma, Bireysel Calisma

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arac Adet Oran (%)
Ara Sinav (Vize) 1 40
Ddnem Sonu Sinavi (Final) 1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1  Strateji ve Birebir Pazarlama CRM, Arman Kirim, istanbul: Sistem Yayincilik
2 Satista ve Pazarlamada Musteri iligkileri Yonetimi, Yavuz Odabasi, istanbul: Sistem Yayincilik, 6. Baski, 2009

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik isletmeleri miisteri iliskilerine zorlayan nedenler- 4P'den 4C'ye gegcis
On Hazirlik Ders Kitabi
2 On Hazirlik Ders Kitabi
Teorik Degisen musteri profili ve muUsteri iliski seviyeleri
On Hazirlik Ders Kitab
4 Teorik Musteri iligkilerinin saglamasi gereken faydalar
On Hazirlik Ders Kitabi
5 Teorik Musteri iligkilerini etkileyen unsurlar
On Hazirlik Ders Kitabi
6 Teorik Musteriyi tutmada basarinin anahtari ve misteriyi tutma modeli
On Hazirlik Ders Kitabi
7 Teorik CRM (Customer Relationship Management) nedir? CRM'de kavramlar
On Hazirlik Ders Kitabi
8 On Hazirlik Ders Kitabi
Ara Sinav (Vize) Ara sinav
9 Teorik CRM'e baslangi¢ adimlari
On Hazirlik Ders Kitabi
10 On Hazirlik Ders Kitabi
11 Teorik CRM'in amaglari, CRM'in evreleri ve pazarlama faaliyetlerine katkilari
On Hazirlik Ders Kitabi
12 Teorik CRM'in olusturdugu firsatlar, CRM'in yararlari
On Hazirlik Ders Kitabi
13 Teorik Basarili bir CRM projesinin tasimasi gereken 6zellikler
On Hazirlik Ders Kitabi
14 Teorik CRM ve 5 temel zorlugu, CRM'de yanlis anlasiimalar
On Hazirlik Ders Kitabi
15 Teorik CRM projelerinin basarisiz olma nedenleri
On Hazirlik Ders Kitabi
Of0
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On Hazirlik Ders Kitabi

Dénem Sonu Sinavi Yariyill Sonu Sinavi

(Final)
On Hazirlik Ders Kitabi
Dénem Sonu Sinavi
(Final) Yariyill Sonu Sinavi

Dersin Ogrenme, Ogretme ve Degerlendirme Etkinlikleri Gergevesinde is Yiikii Hesabi (Ortalama Saat)

Etkinlik Adet On Hazirlk Etkinlik Suresi
Kuramsal Ders 14 0 2
Odev 2 7 0
Okuma 14 2 0
Ara Sinav 1 14 1
Ddnem Sonu Sinavi 1 14 1

Toplam Is Yiikii (Saat)
Yuvarla [Toplam s Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari
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Musteriyi tanimak.

Musteri randevu ve kabul programi yapmak.

Musteri ile iligki seviyelerinin belirlenmesine katki saglamak.

Musteri iligkilerini etkileyen unsurlar kavramak

Musteri iligkileri yonetimi projelerinin uygulanmasina katki saglamak.

Program Ciktilari (Pazarlama Programi)
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Teorik alan bilgilerini uygulamada kullanabilme becerisi

Gereksinimleri karsilayacak bigimde bir slreci ydnetme becerisi

Disiplinlerarasi da dahil takimlarda ¢alisma becerisi

Mesleki uygulamada problemleri tanimlama ve ¢6zme becerisi

Mesleki etik ve sorumluluk bilinci

Sektdrel sorunlar hakkinda bilgi sahibi olabilme becerisi

Mesleki yasal mevzuaati anlayabilme ve uygulama becerisi

Etkin iletisim kurma becerisi

Bilgi ve iletisim teknolojisi araglari ile diger mesleki araglar ve teknikleri kullanabilme becerisi
Mesleki suregleri planlama ve uygulama becerisi

Mesleki 6zglven ve girisimcilik becerisi

Sosyal kdlturel ve toplumsal sorumluluklari kavrama, benimseme ve uygulama becerisi
Yasam boyu 6grenmenin gerekliligi bilinci ve bunu gerceklestirebilme becerisi

Ulusal ve uluslararasi gagdas sorunlari takip edebilmek

Toplam Is Yiiki
28
14
28
15
15
100

Atatiirk ilke ve inkilaplarina duyarli olabilme, Tiirk Dilini dogru kullanabilme, temel resmi yazismalari yapabilme ve alani ile ilgili

yabanci terimleri anlama becerisine sahip olmak

Program ve Ogrenme Giktilar iliskisi 1:Cok Diigiik, 2:Dustik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
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