MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

1 |Ders Adi: MUSTERI ILISKILERI YONETIMi
2 |Ders Kodu: CRMZ022
3 |Ders Turi: Zorunlu
4 |Ders Seviyesi Onlisans
5 |Dersin Verildigi Yil: 2
6 |Dersin Verildigi Yariyil 3
7 |Dersin AKTS Kredisi: 3.00
8 |Teorik Ders Saati (saat/Hafta) 3.00
9 [|Uygulama Ders Saati(saat/Hafta) 0.00
10 |Laboratuvar Ders Saati (saat/hafta) :[0
11 |Dersin Onkosulu: Yok
12 |Dersin Dili: Tirkce
13 |Dersin Verilis Sekli: Yiiz ylze
14 |[Dersin Koordinatori: Ogr. Gér. ISMAIL CAKMAK
15 Dersi Veren Diger Ogretim Meslek Yuksekokullari Yénetim Kurullarinin gérevilendirdigi 6gretim
Elemanlari: elemanlari.
_ Ogr. Gor. Ismail CAKMAK
16 [Koordinator lletisim Bilgileri: B.U.U. Orhaneli Meslek Yuksekokulu
0 (224) 294 26 86 - 62424
17 |Dersin WEB adresi:
GunUimuz yogun rekabet kosullarinda, musteri iligkilerinin,
18 [Dersin Amaci: pazarlama ve satis acisindan irdelenmesi, uygulama érnekleri ile,
kullanilabilir bilgilerin 6grenciye aktariimasi.
19 [Dersin Mesleki Gelisime Katkisi: | 0 Gaet 0 8okt hakiinda big sahibi lacakiardir
20 [Dersin Ogrenme Kazanimlari:
1 Miisteri iligkilerini tanimlayabilme
2 Musteri iligkileri yonetimini agiklayabilme
3 Musterilerle empatik iletisim kurabilme
4 Musteri ka_zanma ve elde tutma galismalarini
tasarlayabilme
5 Masteri bagimhliginiyaratabilme
6 Masteri iligkileri yonetimini tasarlayabilmek.
7 Musteri sikayetlerini yonetebilme
8 Musteri iligkilerini 6l¢cebilme ve yorumlayabilme
9
10
21 |Dersin igerigi:
Hafta |DERS ICERIKLERI
Teorik Uygulama
1 |Misteri lliskileri Kavrami ve énemi
2 |Musteri iligkileri Yénetiminin gelisimi
3 |Musteri iligkileri Yénetiminin bilesenleri
4 |Musterilerle iletigim




Musteri Hizmeti ve Hizmet Kalitesi

Mdusteri tatmini ve sadakati

Muisteri iligkileri yonetimi sireci

5
6
7 |Musteri kazanma ve elde tutma
8
9

Masteri iligkileri yonetimi sureci

10 [Mdsteri bilgisini toplama ve analiz etme

11 |Musteri iligkileri programlarini gelistirme

12 |Mdusteri iligkileri uygulamalari

13 [Misteri sikayet yonetimi

14 [Misteri iligkilerinin 6lgllmesi

22 Satista ve Pazarlamada Musteri iligkileri Yonetimi

Ders Kitabi, Referanslar ve/veya Diger
Kaynaklar:

Prof. Dr Yavuz Odabasi
Sistem Yayinlar

Miusteri iligkileri Egitimi
Doc. Dr Erdogan Taskin
Papatya yayinlari

CRM - Miisteri iligkileri Yonetimi ve Pazarlama iletisimi
Fazli Yildirim , Ugur Cevdet Panayirci
Papatya Bilim Yayinevi

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
Y1l ici calismalarinin Basariya Orani 40.00
Finalin Basariya Orani 60.00
Toplam 100.00

Kullanilan Olgme ve Degerlendirme Yaklagimlar

Olgme ve degerlendirme, Bursa Uludag Universitesi
Onlisans ve Lisans Egitim Ogretim Yonetmeligi
ilkelerine gore yapilmaktadir.

24

AKTS / iS YUOKU TABLOSU




ETKINLIK SAYISI Siiresi (Saat) [Toplam is
Yuku (Saat)
Teorik Dersler 14 2.00 28.00
Uygulamali Dersler 0 0.00 0.00
Sinif Dig1 Ders Calisma Siiresi (On galisma, pekistirme)|14 2.00 28.00
Odevler 0 0.00 0.00
Projeler 0 0.00 0.00
Arazi Calismalari 0 0.00 0.00
Arasinavlar 1 14.00 14.00
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 3 3 2 2 |2 2 3 1 1 2 1 1 1 1 2 3
OK2 3 2 3 2 |4 2 3 1 1 2 2 1 1 1 2 3
OK3 4 |5 |5 [4 |3 4 14 |1 |2 |2 3 1 1 1 2 3
OK4 2 3 2 2 13 2 2 1 2 2 3 1 1 1 2 3
OK5 1 2 3 3 |3 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 3
OK6 1 2 1 2 |2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 3
OK7 4 |5 5 5 |5 4 3 1 2 3 3 1 1 1 2 3
OK8 2 13 I3 (2 |4 5 2 [ [2 |2 3 1 1 1 2 3
OK: Ogrenme kazanimlar PY: Program yeterlilikleri
Katki 1 ¢ok diisiik 2 Diisiik 3 Orta 4 Yuksek 5 Cok Yiksek
Duzeyi:




