MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

1 [|Ders Adi: MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
2 |Ders Kodu: 11S3207
3 |Ders Turt: Secmel
4 |Ders Seviyesi Lisans
5 |Dersin Verildigi Yil: 3
6 |Dersin Verildigi Yariyil 5
7 |Dersin AKTS Kredisi: 4.00
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: Dr. Ogr. Uyesi FiLiZ EREN BOLUKTEPE
15 Dersi Veren Diger Ogretim
Elemanlari:
Yrd. Dog. Dr. F.Eren BOLUKTEPE
Inegdl Isletme Fakultesi
16 |Koordinator iletisim Bilgileri: I;;Tr;gef%ﬁgﬁ
eboluktepe@uludag.edu.tr
17 |Dersin WEB adresi:
Bu dersin amaci, musteri odakli bir yaklagimla, ogrencilere Musteri
lligkileri Yénetimi (MIY), temel kavram ve yéntemleri hakkinda,
18 [Dersin Amaci: genel bir anlayisin kazandiriimasidir.
19 |Dersin Mesleki Gelisime Katkisi:
20 |Dersin Ogrenme Kazanimlari:
MIY ile ilgili temel kavramlari agiklayabilir.
MIY ve iligkisel pazarlama arasindaki iligkileri agiklayabilir.
3 Yerel ve KQreseI pazarlamada MiY’ nin 6nemini
aciklayabilir.
Misteri sadakati ve MiY arasindaki iligkileri agiklayabilir.
MiY’ nin temel agamalari hakkinda yorum yapabilir.
6 MiY 6.I9L]m sis?emleri_n.in tasarimi hakkinda bilgi ve
becerilere sahip olabilir.
7 l\/_I_IY alanmdakivkavram'larl., fikirleri, verileri, bilimsel
yontemlerle degerlendirebilir
8 Orgut ki]ltlij_r[] ve musteri memnuniyeti arasindaki iligkileri
aciklayabilir.
9
10
21 |Dersin igerigi:
Hafta |DERS IGERIKLERI

Teorik

Uygulama




1 MiY'nin temel kavramlari: Miisteri tatmini,
musteri sadakati, mUsteri degeri
2 |iliskisel pazarlama yaklagimi ve MiY
3 |MiY’nin yerel ve kiiresel boyutlari
4 MIY siireci: Miisteri secimi, segmentasyon ve
konumlandirma
5 Musteriyi kazanma ve elde tutma: Musterilerle
iletisim, teknolojik ve érgutsel uygulamalar
MIY veri tabanlarinin olusturulmasi: Veri
madenciligi, modeler ve yazilimlar
7 |MiY veri tabanlarinin olusturulmasi:
8 MiY veri tabani teknolojisinin 6nemi ve
kullanimi
9 !\/IiY veri tabanlarinin olusturulmasi:
Istatistiksel yontemlerin uygulanmasi
10 Musteri iligkilerini derinlestirme: Musteri
ihtiyac analizleri, capraz satis teknikleri
11 MIY siirecinin 8lglimii: MIY siiregleri igin
Olcim araglarinin gelistiriimesi
MiY siirecinin élglimii: Focus grup goriismesi,
12 |mdusteri iligkileri anketi, danisma paneli,
kiyaslama
13 |Orgiit kiiltlirl ve degisim: Migteri odakli bir
orglt kultGrandn olusturulmasi
14 |Turkiye'de sektorel bazda MiY uygulamalari
22
Odabasl,Yavuz(2010) Satista ve Pazarlamada Musteri
Ders Kitabi, Referanslar ve/veya Diger lligkileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, Istanbul.
Kaynaklar:
Altintag, H. (2006)Musteri Sermayesi YOnetimi, Alfa
Akademi Basim Yayim Dagitim Ltd. Sti, Istanbul.
23 |Degerlendirme
YARIYIL iQi CALISMALARI SAYISI |[KATKI YUZDESI
Ara Sinav 1 40.00
Kisa Sinav 0 0.00
Odev 0 0.00
Yil Sonu Sinavi 1 60.00
Toplam 2 100.00
Y1l i¢i calismalarinin Basariya Orani 40.00
Finalin Bagariya Orani 60.00
Toplam 100.00

Kullanilan Olgme ve Degerlendirme Yaklagimlar

24

AKTS / iS YUKU TABLOSU




ETKINLIK SAYISI Siiresi (Saat) [Toplam is
Yuku (Saat)
Teorik Dersler 14 3.00 42.00
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 20.00 20.00
Diger 0 0.00 0.00
Yariyil Sonu Sinavi 1 30.00 30.00
Toplam is YUk 120.00
Toplam is Yiikii / 30 saat 4.00
Dersin AKTS Kredisi 4.00
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 5 4 4 1 1 1 2 2 1 1 1 4 0 0 0 0
OK2 4 |4 1 1 ]2 1 1 1 1 1 1 4 0 0 0 0
OK3 4 4 1 2 5 1 1 5 1 1 4 4 0 0 0 0
OK4 4 |4 1 2 11 1 1 1 1 1 4 4 0 0 0 0
OK5 4 |4 1 1 1 1 1 1 4 1 1 4 0 0 0 0
OK6 5 5 1 1 11 4 1 1 1 1 1 4 0 0 0 0
OK7 4 |5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 4 0 0 0 0
OK8 4 4 1 1 1 4 4 5 1 4 4 5 0 0 0 0
OK: Ogrenme kazanimlar PY: Program yeterlilikleri
Katki 1 ¢ok diisiik 2 Diisiik 3 Orta 4 Yuksek 5 Cok Yiksek
Duzeyi:




