AYDIN ADNAN MENDERES UNIVERSITESI
DERS BILGI FORMU

Dersin Adi Miisteri lliskileri Yonetimi

Ders Kodu iPZ205 Ders Diizeyi Onlisans

AKTS Kredi 2 is Yikii 50 (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 Ogrencilerin zorunlu stajlarini Adnan Menderes Universitesi Sultanhisar Meslek Yiiksekokulu égrenci staj
yonergesindeki kurallara gére belirtilen stirede (30 is giinli) ve 6zellikte tamamlamalari zorunludur.

Ogretim Yoéntemleri Anlatim (Takrir), Tartisma, Bireysel Calisma

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari) Ogr. Gér. Sinasi YAYLAGUL

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arag Adet Oran (%)
Ara Sinav (Vize) 1 40
Donem Sonu Sinavi (Final) 1 70

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

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

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

Dénem Sonu Sinavi

(Final) Yariyil 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
Ara Sinav 1 7 1
Donem Sonu Sinavi 1 13 1

Toplam is Yiikii (Saat)
Yuvarla [Toplam s Yiikii (saat) / 25*] = AKTS Kredisi
*25 saatlik is ylikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Ciktilari
1  Musteriyi tanimak
Musteri randevu ve kabul programi yapmak
Musteri ile iliski seviyelerinin belirlenmesine katki saglamak
Musteri iligkilerini etkileyen unsurlari kavramak
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Musteri iligkileri yonetimi projelerinin uygulanmasina katki saglamak

Program Ciktilan (isletme Yénetimi Programi)
1 Isletme yonetimiile ilgili temel bilgi ve becerileri tanimlayabilmek

Etkili bir igletme kurabilmek igin gerekli ydnetimsel/yapisal/hukuksal unsurlari belirleyebilmek
isletmenin finansal durumunu temel diizeyde ¢dziimleyebilmek

Makro ve mikro boyutta edinmis olduklari ekonomi bilgisini mesleki yagsantilarinda kullanabilmek
Alani ile ilgili temel bilgi teknolojileriyle birlikte gelismis paket programlarini uygulayabilmek

is yasaminda ve is iliskilerinde meslek etigine sahip olmak

isletmelerde biiro diizeni, calisma sartlari, ekip galismasina uyum saglama yetenegini gdsterebilmek
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Yasam boyu 6grenmenin gerekliligi bilinci ve bunu gerceklestirebilme becerisi
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Ulusal ve uluslararasi ¢cagdas sorunlari takip edebilmek

yabanci terimleri anlama becerisine sahip olmak

Program ve Ogrenme Giktilan lligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
0¢1 0G2 OC3 0¢4 OG5
PC1 3 3 3 3 3
PC8 3 3 3 3 3
PC9 3 3 3 3 3

ﬁu? A
iE:'I . Aydin Adnan Menderes Universitesi E-Universite Otomasyonu (izerinden alinmistir. Rapor tarihi: 26.04.2024

Toplam Is Yiki
28
8
14
50

Ydénetim fonksiyonlarina ve muhasebe uygulamalarina teorik agidan hakim olabilmek ve pratik agidan uygulayabilmek

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