DERS TANITIM ve UYGULAMA BILGILERI

Dersin Adi Kodu Yanyil T+U+L Tara (Z/S) Yerel Kredi AKTS
(saat/hafta)

Msteri iliskileri AD 320 Bahar 03+00+00 Zorunlu 3 6

Yénetimi

Akademik Birim: Reklamcilik

Ogrenim Turi: Orgiin egitim

On Kosullar Yok

Ogrenim Dili: ingilizce

Dersin Dlzeyi: Lisans

Dersin Koordinatéru: Perrin OGUN EMRE

Dersin Amaci:

Bu dersi alan 6grencilerin
Musteri iliskileri yonetiminin kavramlarini tanimalari

Basarili masteri iliskileri yonetimi érnekleri sergilemeleri
beklenmektedir.

Dersin icerigi:

Bu ders mausteri iliskileri yonetiminin kavramlarina, methodlarina ve aracglarina genel bir

bakisi

icermektedir.

Dersin Ogrenme Ciktilari (OC):

1- Firmalarin B2B iliskilerinin analiz etmenin 6nemini agiklayabilecek seviyeye gelmis

olmak

2- Farkli B2C iliskiler ve musteri iliskileri yonetimi calismalar érnekleri verebilecek

yetkinlikte olmak

3- Firmalarin kapasiteleri, musterileri ve pazardaki genel musteri davranisiri ile ilgili
edindigi bilgilerden hareketle uygun B2C ve mdsteri iliskileri yonetimi stratejileri

gelistirebilecek bilgi birikimine sahip olmak

4- Genis veritabanlarini analiz edebilecekleri kantitatif tekniklere 6rnek verebilmek
5- Musteri islemleri veritabani amalizi yaparak firmalar igin muasteri iliskileri

yOnetimine dair calismalar gelistirebilmek

Dersin Ogrenme Yéntem ve
Teknikleri

Gorsel

destekli ders slaytlari, yuzylze tartisma

HAFTALIK PROGRAM

Hafta Konular On Hazirlik

1 Derse Giris ve Misteri iliskileri B6lim 1,2

2 Mdasteri lliskileri ve Planlanmasi, Musteri Bolim 2,3,4
Veritabaninin Yonetilmesi

3 MuUsteri Portfolyo Yonetimi Bolim 5

4 MUsteri icin Deger Yaratma Bolim 7

5 Musteri Elde Etme ve Yonetimi Bolim 8,9

6 B2B iliskisi Yonetimi Bolim 10

7 Sinava Hazirlik

8 Tedarikci ve Paydas iliskileri Bolim 11

9 Satis ELemanlari Yonetimi ve Otomasyon | Bolim 13,14
icin IT

10 Musteri Deneyimleri ve Hizmet Gelistirme | Bolim 6, 16

11 Organizasyonel Sorunlar ve Msteri Bolim 17
lliskileri Yonetimi

12 Ogrenci Sunumlari

13 Ogrenci Sunumlari




14

Genel Tekrar

Kadir Has Universitesi'nde bir donem 14 haftadir, 15. ve 16. hafta sinav haftalaridir.

ZORUNLU ve ONERILEN OKUMALAR

Buttle, Francis (2009), Customer Relationship Management, 2nd edition, Burlington, MA: Butterworth-Heinemann.

DIGER KAYNAKLAR

Yok

DEGERLENDIRME SISTEMI

Yariyil ici Calismalan Sayi Katki Payi (%)
Proje 1 30

Ara Sinavlar/S6zlu Sinavlar/Kisa Sinavlar 1 30

Final Sinavi 1 40

Total: 3 100

iS YOKU HESAPLAMASI

Etkinlikler Sayisi Siresi (saat) Toplam is Yiiki (saat)
Ders Saati 14 3 42

Proje 1 34 34

Diger Uygulamalara Hazirlik 14 3 42

Ara Sinavlar/S6zlu 1 15 15

Sinavlar/Kisa Sinavlar

Final Sinavi 1 17 17

Toplam is Yuki (saat): 150

1 AKTS = 25 saatlik is yuku

PROGRAM YETERLILIKLERIi (PY) ve OGRENME CIKTILARI (OC) iLiSKisi

# PY1 PY2 PY3 PY4 PY5 PY6 PY7 PY8 PY9 PY10
OC1 3 2
0C2 3 3




0C3 3

0C4

0C5

Katki Duizeyi: 1 Dusuk, 2 Orta, 3 Yuksek
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