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Yil

isletme Balumi / isletme Balumii / isletme

Ders Kodu Ders Adi Teorik Uygulama Laboratuvar Yerel Kredi AKTS
ISL3165 Msteri lligkileri Yonetimi 3,00 0,00 0,00 3,00 4,00
Ders Detayi

Dersin Dili . Turkge

Dersin Seviyesi . Lisans

Dersin Tipi : Secgmeli

On Kosullar : Yok

Dersin Amaci
Dersin igerigi

Dersin Kitabi / Malzemesi /
Onerilen Kaynaklar

Planlanan Ogrenme Etkinlikleri
ve Ogretme Yontemleri

Ders igin Onerilen Diger
Hususlar

Dersi Veren Ogretim Elemanlan

Dersi Veren Ogretim Elemani
Yardimcilari

Dersin Veriligi
En Son Giincelleme Tarihi

Dosya indiriime Tarihi

Ders Ogrenme Giktilar!

Bu dersi tamamladiginda égrenci :

: Dersin amaci, isletmelerin sirdirdlebilirliginde en belirleyici unsurlardan biri olan musteri iligkileri yonetimi kavramlari ve yaklasimlari hakkinda égrencilerin

bilgilendiriimesidir. Bu derste isletmelerin musteri iligkileri olusturma ve gelistirmede uygulayabilecekleri stratejilere iliskin bilgiler 6grencilere aktarilacaktrr.

: Musteri iligkileri kavrami ve 6zellikleri, musteri iligkileri ydnetimi ile iligkili olan kavramlar, misteri igin deger yaratma, misteri iletisim modeli ve 6geleri, musteri

hizmet kalitesi, yeni miUsteri kazanma ve musteri tutma, musteri iligkilerinin élciimesi.

: Prof. Dr. Yavuz Odabasi, Satista ve Pazarlamada Musteri lliskileri Yonetimi (CRM), Aura Kitaplari Don Peppers , Dr. Martha Rogers, "Misteri lliskileri Yonetimi -

CRM", Optimist Yaynlari. Beyza Giiltekin ve Uzeyir Kement, Msteri lligkileri Yénetimi: Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Nobel, 2018. Buttle, Francis and
Maklan, Stan (2015), Customer Relationship Management: Concepts and Technologies 3rd Edition, Routledge Publishing

: Anlatim, tartisma, 6rnek olay ¢dzimleri, haftalik 6devier

: Ders Oncesi ilgili konular ile ilgili hazirlik yapimasi

: Prof. Dr. Tulay Yenigeri

: Bolum arastirma goreviileri

YUz yuze
: 10.10.2025 22:13:19
: 29.07.2026

1 Misteri iligkileri ydnetiminin bir pazarlama stratejisi olarak Sneminin kavranmasi

2 CRMuygulamalari ve teknolojileri hakkinda iggorti gelistirme yetenegi, misteri yasam dongiist agsamalar boyunca pazarlama, satis ve hizmet hedeflerine ulasabilmek

3 Musteri iligkileri yonetiminde stratejik, operasyonel, analitik ve isbirlikci temel bakis agilarini 6grenmek

4 Musteri iligkileri yonetimi teknolojilerini ve MY uygulamasinin baglica agamalarini 6grenmek

5 Yeni musterilerin nasil kazanilacagini ve meveut misterilerin sadakatinin nasil saglanacagina yonelik stratejileri 5grenmek

6 Musteri portfoyiinl ydnetmede yardimci araglar pazar bélimlendirme, satis tahminleri, misteri yagsam boyu degeri ve veri madencilidi gibi konular 6grenmek

On / Yan Kosullar

Ders Kodu Ders Adi Kosul Teorik Uygulama Laboratuvar Yerel Kredi AKTS



Haftallk Konular ve Hazirliklar

Teorik

1.Hafta *Msteri lligkileri Kavrami ve
Onemi

2.Hafta *Musteri lligkileri Yonetimi ile
fliskili Kavramlar

3.Hafta *Musteri lligkileri Yonetiminin
Bilesenleri

4 Hafta *Misteri lligkileri Yonetimi
Sirecinde lletisim

5Hafta *Musteri liskileri Yonetiminde
Musteri Hizmetleri

6.Hafta *Mdsteri Tatmini ve MUsteri
Sadakati

7.Hafta *Mdusteri Sadakat Programlar

8.Hafta *Musteri Sikayet Yonetimi

9.Hafta *Mdisteri Kazanma ve Tutma

10.Hafta *Musteri liskilerinin Planlanmasi
ve Uygulama Sireci

11.Hafta *Musteri lliskileri Programlari
Gelistirme

12.Hafta *Musteri lligkilerinde Kargillagilan
Sorunlar ve Gézimleri

13.Hafta *E-CRM
14 Hafta *Ornek Olay Tartismalari

Degerlendirme Sistemi %

1 Final : 60,000

3 Vize : 40,000

AKTS s Yiki

Aktiviteler

Derse Katilim

Ders Oncesi Bireysel Calisma
Odev

Final

Vize

Ara Sinav Hazirlk

Final Sinavi Hazirlk

Uygulama

Laboratuvar

Sayi
14
14
10

Hazirlik Bilgileri

Siiresi(Saat)
3,00
3,00
2,00
1,00
1,00
10,00
15,00
Toplam :
Toplam Is Yikii/ 30 ( Saat):
AKTS :

Ogretim Metodlan

*Anlatim

*Anlatim-Tartisma

*Anlatim-Tartisma

*Anlatm-Tartisma

*Anlatm-Tartisma

*Anlatm-Tartisma

*Anlatm-Tartisma
*Anlatim-Tartisma

*Anlatm-Tartisma

*Anlatm-Tartisma

*Anlatm-Tartisma

*Anlatm-Tartisma

*Anlatm-Tartisma

*Tartisma-Ornek Olay

Toplam s Yiikii
42,00
42,00
20,00
1,00
1,00
10,00
15,00
131,00
4

4,00

Dersin
Ogrenme
Ciktilan

0.1
0.¢c.2
0.¢c3
0.c4
0.C5
0.c6

0.C.1
0.¢c2
0.¢3
0.C4

0.C.1
0.¢.2
0.c3
0.C4
0.C6

O.C.1
0Cc5
O.C6

0.¢c3
0.c4
0.¢5
0.c6

0.C4
0.c5
0.c6

O.C5
0.c6

0.C.2
0Cc5
O.C6

0.¢c3
0.c4
0.¢5
0.c6

0.c4
0Cc5
0.c6

0.¢5
0.c6

0.1
0.¢.2
0.¢3
0.c4
0.C5
0.c6

0.C.2

0.C.1
0.c2
0.¢c3
0.c4
0.C5
0.c6



Program Ogrenme Ciktis lligkisi

P.C9

P.C.8

P.C7

P.C.6

P.C.5

P.C4

P.C3

P.C.2

P.C.1

6.G.1

0.¢.2

0¢.3

6.6.4

0.¢.5

0.¢.6

2,67 2,83 3,33 3,00 4,83 4,33 4,50 4,50

3,33

Ortalama

Ders/Program Ciktilari lligkisi

P.C.9

P.C.8

P.C.7

P.C.6

P.C.5

P.GC.4

P.C.3

P.C.2

P.G.1
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