Ders lzlence Formu

Dersin Kodu: iST2014

Dersin Adi: Musteri lligkileri Yonetimi

Teorik + Uygulama + Laboratuvar: 2+0+0

Kredi: 2

AKTS: 3

Dersin Detaylari

Dersin Dili: Tirkce

Dersin Diizeyi: On Lisans

BSlim / Program: insaat Teknolojisi

Ogrenim Turi: Orgiin Ogretim

Dersin Turi: Se¢meli

Dersin Amaci: MiY’nin etkin iligskisel pazarlama agisindan planlama, uygulama
ve kontroldeki roliinin anlagilmasi. Mdisterinin  hayat boyu degerinin
hesaplanmasi ve MIY uygulamalarindaki kullanim alanlarinin aciklanmasi.
MiY’nin musterileri elde etme, biyiitme ve sadik hale getirmek agisindan
roliniin ortaya konmasi. Basarii MIY uygulamalarinda kritik basari
faktorlerinin - tanimlanmasi.  MIY uygulamalarinda kullanilan mevcut ve
gelismekte olan teknolojilere iligkin agiklamalar yapiimasi.

Dersin igerigi

MIY kavraminin strateji, organizasyon ve bilgi teknolojileri temel alinarak agiklanmasi.
Ders MIY’'nin pazarlama uygulamalarindaki rolini ve pazarlama uygulamalari
acgisindan o6nemini ortaya koymaktadir. Bunun yaninda “miusteri iligkileri yonetimi

” “"

(MiY)”, “musteri de@eri”, “musteri baglihdi”, “analitik ve operasyonel CRM” gibi
kavramlara iligkin agiklamalar yapilmaktadir.

Dersin Yontem ve Teknikleri

Anlatim, tartisma.

On Kosullar

Yok.

Dersin Koordinatori



Yok.
Dersi Veren Ogretim Uyesi
Ogr. Gor. Eda CAGLAR
Dersin Yardimcilar
Yok.
Dersin Staj Durumu
Yok.
Ders Kaynaklari
° Kaynakla_r: Cesitli Kitaplar (Customer Relationship Management, Francis Buttle
Miusteri lligkileri Yonetimi, Yavuz Odabasi)
e Ders Notlari: Dersin sorumlu 6gretmeni tarafindan hazirlanmis ders notlari
kullanilacaktir.
Dersin Yapisi
e Alan Bilgisi: %100

Planlanan Ogrenme Aktiviteleri ve Metodlari

Etkinlikler, "DeQerlendirme" ve "i§ Yikl Hesaplamasi" bolimlerinde ayrintili olarak
verilmisgtir.

Degerlendirme Olgiitleri

e AraSinav: %40
® Yariyill Sonu Sinavi: %60

AKTS Hesaplama igerigi

Etkinlik Sayisi Siire (Saat) Toplam Is Yukii (Saat)
Ders Suresi 14 2 28
Sinif Digi €. Suresi 10 1 10
Odevler 10 2 20
Sunum/Seminer Hazirlama 5 2 10
Ara Sinavlar 1 1
Yariyil Sonu Sinavi 1 1 1

Toplam s Yiikii 70



AKTS Kredisi

Dersin Ogrenme Giktilar

Bu dersin basarili bir sekilde tamamlanmasiyla 6grenciler Sunlari yapabileceklerdir:

PwnNe

Musteri iliskileri Yonetiminin bir pazarlama stratejisi olarak nemi kavrantr.

Musteri iligkileri tirleri ve stratejileri tanimlanir.
Veritabanina dayali pazarlama uygulamalari incelenir.

Sadakat programlari incelenir.

Ders Konulari

Hafta
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Konu
Temel Kavramlar ve Musteri iligkileri Yonetimi
Migteri iligkileri Yonetimi Deger Zinciri
Musteri Iligkileri Yonetimi icin Bilgi Teknolojileri
Vaka analizi
Musgteri Portfolyo Analizi
Musteri Veritabani olugturma
Network olugturma ve yonetimi
ARASINAV
Mdasgteriler i¢in de§er yaratma
Vaka analizi
ButlUnlesik CRM Stratejileri
Musteri iligkileri Yonetimi Diizenlenmesi
CRM’in gelecekteki 6nemi
Tekrar
Tekrar

Dersin Program Ciktilarina Katkisi

On Hazirhk Dokiimanlar

Bu ders, musteri iligkileri turleri ve stratejilerini pazarlama stratejileri olarak kavrama
ve gerekli yeteneklerin saglanmasiyla o6grencilerin inSaat teknolojisinin sosyal
alanlarindaki teorik ve pratik bilgi birikimini artirmayi hedefler.



