	Dersin Adı
	Kodu
	Yarıyıl
	Teorik
(Saat/Hafta)
	2
	Kredisi
	AKTS

	
	
	
	Uygulama
(Saat/Hafta)
	0
	
	

	MÜŞTERİ İLİŞKİLERİ YÖNETİMİ
	1106421
	IV
	Laboratuar
(Saat/Hafta)
	0
	2
	4


	Dersin Dili
	Türkçe

	Dersin Düzeyi
	Ön Lisans

	Dersi Veren(ler)
	Öğr.Gör. Hasan GÖĞCE

	Dersin Amacı
	Günümüz yoğun rekabet koşullarında, müşteri ilişkilerinin, pazarlama ve satış açısından irdelenmesi, uygulama örnekleri ile, kullanılabilir bilgilerin öğrenciye aktarılması.

	Dersin Öğrenme Çıktıları
	Öğrenci, bu dersin sonunda, müşteri ilişkileri ile ilgili, gerek işletmenin pazarlama yaklaşımı gerekse satış yaklaşımı içinde uygulanabilir bilgiye sahip olacaktır.

	Öğretim Yöntemleri
	Ders power- point sunum desteğiyle sözlü olarak anlatılarak işlenmekte, öğrencilere uygulama örnekleri anlatılarak, yorumlar yapacakları tartışmalar açarak, inter aktif öğrenme medodu uygulanmaktadır.

	Dersin İçeriği
(Kısa tanımı)
	Değişen pazarlama anlayışı içinde, müşterinin öneminin ortaya çıkarılarak, müşteri kazanma, kazanılan müşterinin elde tutulması, kaybedilen müşterinin yeniden kazanılması ve müşteri ilişkilerinin, işletme yönetimi, çalışanlar ve müşteriler açısından ele alınarak irdelenmesi. Ayrıca, sürdürülebilir rekabet açısından müşteri memnuniyetinin sürekliliği için toplam kaliteden ve değer odaklı ürün ve hizmetlerin üretilmesine gelinen süreçler ve uygulama örnekleri. Ayrıca, Müşteri ilişkilerinin ölçümlenme metodları.



HAFTALIK KONULAR
	Hafta
	DERSİN TEORİK KONU BAŞLIKLARI
	Süre
(Saat)

	1
	Müşteri ilişkileri yönetimi nasıl başladı? Kalıcı müşteri ilişkileri yönetimi
	2

	2
	Sadık müşteri nasıl oluşturulur? Müşteri sadakati
	2

	3
	Müşteri odaklılık ve müşteri odaklı stratejiler
	2

	4
	Müşteri odaklılık ve müşteri odaklı stratejiler
	2

	5
	Müşteri ilişkileri yönetimi süreçleri
	2

	6
	Kalite ve müşteri ilişkileri yönetimi ilişkileri
	2

	7
	Kalite ve müşteri ilişkileri yönetimi ilişkileri
	2

	8
	Toplam kalite yönetimi anlayışı ve çeşitleri
	2

	9
	Kalite geliştirmek için uygulanan metod süreç ve teknikler
	2

	10
	Değer odaklı pazarlama ve müşterinin yaşam boyu değeri
	2

	11
	Değer odaklı pazarlama ve müşterinin yaşam boyu değeri
	2

	12
	Müşteri ilişkileri hizmet kalitesi ve sistemi
	2

	13
	Müşteri nasıl kazanılır, nasıl elde tutulur, kaybedilen müşteri nasıl geri kazanılır?
	2

	14
	Müşteri nasıl kazanılır, nasıl elde tutulur, kaybedilen müşteri nasıl geri kazanılır?
	2


	Kaynaklar
	Satışta ve Pazarlamada Müşteri ilişkileri Yönetimi Prof. Dr Yavuz Odabaşı Sistem Yayınları ( Ana Kaynak)
Müşteri İlişkileri Eğitimi Doc. Dr Erdoğan Taşkın Papatya yayınları
T.Kaynarsoy ders notları

	Ders Materyali (Yardımcı ekipman, maket vs)
	Power point sunum

	Devam Zorunluluğu
	%70



DEĞERLENDİRME SİSTEMİ
	YARIYIL İÇİ ÇALIŞMALAR
	Sayı
	Katkı Payı (%)

	Ödevler
	0
	0

	Sunum
	0
	0

	Arasınavlar (Hazırlık Süresi Dahil)
	1
	100

	Proje
	0
	0

	Laboratuar
	0
	0

	Arazi Çalışması
	0
	0

	Kısa Sınavlar
	0
	0

	Dönem Ödevi / Projesi
	0
	0

	Portfolyo Çalışmaları
	0
	0

	Raporlar
	0
	0

	Öğrenme Günlükleri
	0
	0

	Bitirme Tezi/Projesi
	0
	0

	Seminer
	0
	0

	Diğer
	0
	0

	Kredi
	1 
	100 

	YARIYIL İÇİ ÇALIŞMALARIN BAŞARI NOTUNA KATKISI
	-
	40

	YARIYIL SONU SINAVININ BAŞARI NOTUNA KATKISI
	-
	60

	Kredi
	
	100



AKTS - İŞ YÜKÜ TABLOSU
	ETKİNLİKLER
	Sayı
	Süre
(Saat)
	Kredi
İş Yükü

	Ders Süresi
	14
	2
	28

	Sınıf Dışı Çalışma Süresi
	14
	1
	14

	Ödevler
	0
	0
	0

	Sunum
	0
	0
	0

	Arasınavlar (Hazırlık Süresi Dahil)
	1
	26
	26

	Proje
	0
	0
	0

	Laboratuar
	0
	0
	0

	Arazi Çalışması
	0
	0
	0

	Yarıyıl Sonu Sınavı (Hazırlık Süresi Dahil)
	1
	32
	32

	Kısa Sınavlar
	0
	0
	0

	Dönem Ödevi / Projesi
	0
	0
	0

	Portfolyo Çalışmaları
	0
	0
	0

	Raporlar
	0
	0
	0

	Öğrenme Günlükleri
	0
	0
	0

	Bitirme Tezi/Projesi
	0
	0
	0

	Seminer
	0
	0
	0

	Diğer
	0
	0
	0

	Kredi İş Yükü
	 
	 
	100

	Kredi İş Yükü / 25
	 
	 
	4

	Dersin AKTS Kredisi
	
	 
	4


