MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

1 |Ders Adi: MUSTERI ILISKILERI YONETIMi
2 |Ders Kodu: END2018
3 |Ders Turt: Secmel
4 |Ders Seviyesi Lisans
5 |Dersin Verildigi Yil: 2
6 |Dersin Verildigi Yariyil 4
7 |Dersin AKTS Kredisi: 3.00
8 |Teorik Ders Saati (saat/Hafta) 2.00
9 [|Uygulama Ders Saati(saat/Hafta) 0.00
10 |Laboratuvar Ders Saati (saat/hafta) :[0
11 [Dersin Onkosulu: -
12 |Dersin Dili: Tirkce
13 |Dersin Verilis Sekli: Yiiz ylze
14 |Dersin Koordinatorii: Prof. Dr. ERKAN OZDEMIR
15 Dersi Verep Diger Ogretim Doc. Dr. Erkan OZDEMIR
Elemanlari:
E-posta: eozdemir@uludag.edu.tr
) Telefon: 0224 294 1153
16 [Koordinator lletisim Bilgileri: Adres: Uludag Universitesi IIBF Isletme Bolumu, Gortikle, Niltfer
16059 - Bursa
17 |Dersin WEB adresi:
. ; Bu dersin amaci, miisteri iligkileri ydnetimi (MiY) kavram ve
18 [Dersin Amaci: metotlarini 6grencilere 6gretmektir.
19 |Dersin Mesleki Gelisime Katkisi:
20 |Dersin Ogrenme Kazanimlari:
1 Musteri iligkileri yonetimindeki stratejik, operasyonel,
analitik ve igbirlikgi temel bakis acilarini 6grenmek
> Basarili iligkilerin dzelliklerini ve bir iligkide gliven ve
katilimin dnemini anlamak
3 Musteri yasam boyu degerinin anlamini ve énemini
anlamak
4 Muisteri iligkileri yonetimi (MiY) teknolojilerini ve bir MiY
uygulamasinin baslica adimlarini 6grenmek
5 Bir MiY uygulamasinin her bir adiminda gerceklestirilen
araclari ve suregleri 6grenmek
6 MiY sonuglarinin basarili bir sekilde sunumunda
masteriyle iligkili veritabanlarinin temel roliint anlamak
Musteri portfoy yonetimine katki saglayan pazar
7 bélimlendirme, satis tahmini, faaliyet tabanli maliyetleme,
yasam boyu degerin tahmini ve veri madenciligi gibi
konulari 6grenmek
8 7P olarak bilinen pazarlama karmasi degiskenleriyle
musteri degerinin nasil yaratilacagini 6grenmek
9 Yeni musteri kazanmada kullanilan stratejileri 6grenmek
ve potansiyel musterilerle nasil iletisim kurulacagini bilmek
10 Musteri tutma performansini gelistirmede kullanilan
stratejileri dgrenmek

21 |Dersin icerigi:




Hafta |DERS ICERIKLERI
Teorik Uygulama
1 [Musteriiligkileri yonetimi ve ilgili kavramlar
2 |Mdusteri davraniglari ve satin alma sureci
3 |Mdsteri iliskileri ve iliski olusturmanin énemi
4 Muisteri iligkileri yonetimi projelerinin
planlanmasi ve uygulanmasi
5 M_ijgtgriyle iliskili veritabanlarini gelistiriimesi,
yonetimi ve kullaniimasi
6 [Musteri protféytnin yonetilmesi
7 [Mdsteriler icin deger yaratma
8 Musteri yagsam dongusunun yénetimi: masteri
kazanma
9 Musteri yasam Q6ngUsUnUn yonetimi: musteri
kazanma ve gelistirme
10 |Mdsteri iligkileri yonetimi icin bilgi teknolojileri
11 [Internette misteri iligkileri
12 Tedarikgiler,' prtgklgr, y_ghnrnqlar ve
calisanlarla iligkilerin yénetimi
13 |Pazarlama otomasyonu
14 [Mdsteri iligkileri ydnetimi ve organizasyonel
konular
22 Francis Buttle, Customer Relationship Management:
Concepts and Technologies, 2. Edition, Butterworth-
Heinemann, Amsterdam, 2009.
Kristin Anderson and Carol Kerr, Customer Relationship
Ders Kitabi, Referanslar ve/veya Diger N E, SIEETEHRL, ey ety TP
s Yavuz Odabasl, Satista ve Pazarlamada Musteri iligkileri
Yonetimi, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2010.
Cemalettin Aktepe, Mehmet Bag, Metehan Tolon, Misteri
lligkileri Yonetimi, Detay Yayinevi, Subat 2009.
23 |Degerlendirme
YARIYIL iCi CALISMALARI SAYISI |KATKI YUZDESI
Ara Sinav 1 40.00
Kisa Sinav 0 0.00
Odev 0 0.00
Y1l Sonu Sinavi 1 60.00
Toplam 2 100.00
Yil ici calismalarinin Basariya Orani 40.00
Finalin Basariya Orani 60.00
Toplam 100.00

Kullanilan Olgme ve Degerlendirme Yaklagimlar

24

AKTS / i$ YUKU TABLOSU




ETKINLIK SAYISI Siiresi (Saat) [Toplam is
Yuku (Saat)
Teorik Dersler 14 2.00 28.00
Uygulamali Dersler 0 0.00 0.00
Sinif Digi Ders Calisma Siiresi (On galisma, pekistirme) |0 0.00 0.00
Odevler 1 12.00 12.00
Projeler 1 10.00 10.00
Arazi Calismalari 0 0.00 0.00
Arasinavlar 1 20.00 20.00
Diger 0 0.00 0.00
Yariyil Sonu Sinavi 1 20.00 20.00
Toplam is Yk 90.00
Toplam is Yiikii / 30 saat 3.00
Dersin AKTS Kredisi 3.00
25 ~ PROGRAM YETERLILIKLERI ILE
DERS OGRETIM KAZANIMLARI ILISKISI TABLOSU
PY1|PY2 [PY3 |PY4|PY5 [PY6 |PY7|PY8|PY9 [PY10[PY1l |PY12 |PY13|PY14 |PY15 [PY16
OK1 4 |4 4 4 13 5 5 5 5 4 3 3 4 5 5 0
OK2 3 2 2 2 |2 3 5 4 4 4 2 4 2 3 4 0
OK3 3 2 [2 |2 |2 5 |5 |5 (4 |4 3 3 2 4 4 0
OK4 5 5 5 5 |4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 0
OK5 4 |5 5 5 |4 5 5 5 4 5 3 5 4 4 5 0
OK6 4 |4 5 4 |4 5 5 5 4 5 3 5 4 4 5 0
OK7 4 |4 5 5 |4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 0
OKs8 4 |5 4 5 |5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 0
OK9 3 5 5 5 |4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 0
OK10 3 5 5 5 |4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 0
OK: Ogrenme kazanimlar PY: Program yeterlilikleri
Katki 1 ¢ok diisiik 2 Diisiik 3 Orta 4 Yuksek 5 Cok Yiksek
Duzeyi:




