DERS İZLENCESİ


	Dersin Adı 
	Müşteri İlişkileri Yönetimi

	Dersin Kredisi
	2 (2 Saat Teorik)

	Dersin Yürütücüsü
	Öğr. Gör. Seçil YİĞİN

	Dersin AKTS’si
	3

	Dersi Gün ve Saati
	Bölüm/Program web sayfası üzerinden ilan edilecektir.

	Dersin Görüşme Gün ve Saatleri
	Çarşamba  15.00 – 17.00

	İletişim Bilgileri
	secilyigin@harran.edu.tr  04143183000 - 2857

	Dersin Amacı
	İşletmenin hedef ve stratejilerine göre müşteriler ile iletişim kurabilmesini ve müşterilerin özelliklerine göre sınıflandırılması, online alışveriş sisteminin özelliklerine göre online tüketici davranışlarını, müşterilerin satın alma yöntem ve sıklıklarına göre de geleneksel tüketici davranışlarını yorumlayabilmesini, randevu alma ve verme kurallarına göre, randevu düzenleyebilmesini ve izleyebilmesini, ağırlama tekniklerine göre müşteriyi ağırlayabilmesini, müşteriyi elde tutma programlarına göre, müşteri değeri oluşturma konusunda ve müşteri memnuniyeti ölçme tekniklerine göre müşteri memnuniyet ölçümüne yardımcı olmayı sağlamaktır


	Öğretim Yöntemi ve Ders Hazırlık
	Yüz yüze eğitim ile konu anlatım, soru-yanıt, örnek çözümler, doküman incelemesi 

Derse hazırlık aşamasında, öğrenciler ders kaynaklarından her haftanın konusunu derse gelmeden önce inceleyerek gelecekler. Haftalık ders konuları ile ilgili tarama yapılacak

	Dersin Öğrenme Kazanımları
	Bu dersin sonunda öğrenci; 

 1. Müşteri ilişkileri yönetimi ile ilgili temel kavramları bilir.

 2. Müşteri ilişkilerine yönelik gerekli bilgi ve becerileri kavrar. 

3. Müşteri İlişkileri Yönetimi sürecine hâkimdir. 

4. Müşteriyi tutma ve kaybedilen müşteriyi kazanma programlarını bilir. 

5. Müşteri değer yönetim sürecini kavrar. 

6. Müşteri şikâyetleri yönetimini bilir.

	Haftalık Ders Konuları
	1. Hafta: Müşteri ilişkileri kavramı ve özellikleri (Yüz yüze)

	
	2. Hafta: Müşteri ilişkilerini geliştirme ve yönetme, (Yüz yüze)

	
	3. Hafta: Müşteri ilişkilerinde yeni boyutlar (Yüz yüze)

	
	4. Hafta: Müşteri için değer oluşturma (Yüz yüze)

	
	5. Hafta: Müşterilerin sınıflandırılmasına yardımcı olmak (Yüz yüze)

	
	6. Hafta: Müşterilerle iletişim (Yüz yüze)

	
	7. Hafta: Müşterilerle iletişim (Yüz yüze)

	
	8. Hafta: Müşteri memnuniyeti (Yüz yüze)

	
	9. Hafta: Online tüketici davranışları ile ilgili bilgileri yorumlamak (Yüz yüze)

	
	10. Hafta: Geleneksel tüketici davranışları ile ilgili bilgileri yorumlamak (Yüz yüze)

	
	11. Hafta: Geleneksel tüketici davranışları ile ilgili bilgileri yorumlamak (Yüz yüze)

	
	12. Hafta: Randevu düzenlemek ve izlemek (Yüz yüze)

	
	13. Hafta: Randevu düzenlemek ve izlemek (Yüz yüze)

	
	14. Hafta: Müşteriyi ağırlamak (Yüz yüze)

	
	15. Hafta: Genel Tekrar (Yüz yüze)

	Ölçme -Değerlendirme
	Ara Sınav %40

Yarıyıl Sonu Sınavı (Final ) %60 

Sınavlar yüz yüze yapılacak olup; sınav tarihleri “Birim yönetim kurulu tarafından belirlenerek web sayfasında ilan edilecektir”. 


	Kaynaklar
	Arslan, M. (2014). Müşteri İlişkileri Yönetimi, Yayınlanmamış Ders Notları, Birecik. 
Geviş, H. (1998). Müşteriyle Hayat Boyu Flört, Power Dergisi. 
Odabaş, Y. (2000), Satışta ve Pazarlamada Müşteri İlişkileri Yönetimi, Sistem Yayıncılık, İstanbul.


	
	PROGRAM ÖĞRENME ÇIKTILARI İLE 

DERS ÖĞRENİM KAZANIMLARI İLİŞKİSİ TABLOSU

	
	PY1
	PY2
	PY3
	PY4
	PY5
	PY6
	PY7
	PY8
	PY9
	PY10
	PY11
	PY12
	PY13
	PY14
	PY15

	ÖK1
	4
	3
	5
	3
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5

	ÖK2
	4
	4
	4
	4
	5
	3
	5
	4
	5
	3
	5
	4
	5
	4
	5

	ÖK3
	5
	3
	4
	4
	4
	3
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	ÖK4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	5
	4
	5
	4
	5
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	4
	4
	4

	ÖK5
	5
	4
	5
	3
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	5

	ÖK6
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	3
	5
	5
	4
	5
	5

	ÖK: Öğrenme Kazanımları PY: Program Çıktıları

	Katkı Düzeyi
	1 Çok Düşük
	2 Düşük
	3 Orta
	4 Yüksek
	5 Çok Yüksek


Program Çıktıları ve İlgili Dersin İlişkisi

	
	PÇ1
	PÇ2
	PÇ3
	PÇ4
	PÇ5
	PÇ6
	PÇ7     
	PÇ8
	PÇ9
	PÇ10
	PÇ11
	PÇ12
	PY13
	PY14
	PY15

	Müşteri İlişkileri Yönetimi
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5


