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Omer Seyfettin Uygulamali Bilimler Fakiiltesi
i/ Uluslararasi Ticaret ve Lojistik

[uTL2204 Miisteri iliskileri Yonetimi
Yanyil Kodu Adi T+U Kredi AKTS
4 UTL2204 Msteri Tligkileri Yonetimi 3 3 4
Ogrenim Tiirii Dersin Dili Dersin Diizeyi Dersin Staj Durumu Dersin Tiirii
Orgiin Ogretim Tirkce Fakiilte Yok Secmeli
Boliimii/Programi On Kosul Dersin Koordinatorii Dersi Veren Dersin Yardimcilar
Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Dog.Dr. Hatice AYDIN Dog.Dr. Hatice AYDIN Yok
Dersin Amaci :

Tligkisel pazarlama anlayiginin uygulama ayagini olugturan miigteri iligkileri yénetimi konusunda isletmelerin kullanabilecekleri yéntemlerin égrenilmesini ve farkli sektérlerden isletmelerin miisteri iligkileri yénetimi
stratejileri gelistirebilmesi igin gerekli bilgi ve becerilerin kazaniimasini amaglar.

Ogretim Yontem ve Teknikleri :

Musteri iligkileri yontem, uygulama ve stratejileri.

Dersin Kaynaklari

Kaynaklan Journal of Interactive Marketing, Journal of Relationship Marketing, International Journal of Customer Relationship Management, Journal of Supply Chain and Customer
Relationship Management<BR>Kumar, V. and Reinartz, W. (2012), Customer Relationship Management: Concept, Strategy, and Tools, Springer.<BR>Odabasl, Y.
(2007), Satis ve Pazarlamada Musteri liskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik.<BR>Buttle, F. (2008), Customer Relationship Management, Taylor and
Francis.<BR>Anderson, K. A. and Kerr, C. J. (2011), Customer Relationship Management, McGraw-Hill<BR>Raab, G., Ajami, R. A. Vidvaranya, B. G. and Jason, G.
(2008), Customer Relationship Management, Ashgate.<BR>Kumar, V. and Petersen, J. A. (2012), Statistical Methods Customer Relationship Management, wiley.

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili Teoriler ve Makalelerle lgili Tartismalar Arasinav ve Final Sinavi
Ders Yapisi
Matematik ve Temel Bilimler : Egitim B|I|m|er|
Miihendislik Bilimleri : Fen Bil
Miihendislik Tasarimi : Saglik Bili :
Sosyal Bilimler 1 60 Alan Bilgisi 1 40

Ders Konulan

Hafta Konu On Hazirhk Dékiimanlar

1 Msteri iligkileri yonetimi ve ilgili kavramlar 1 Anlatim ve agiklamalar 2 - Grnek
ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle Ilgili Tartismalar

2 Msteri davraniglar ve satin alma sireci 1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek
ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle Ilgili Tartismalar

3 Msteri iligkileri ve iliski olusturmanin Gnemi 1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Grnek
ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle Ilgili Tartismalar

4 Miisteri iliskileri yonetimi projelerinin planlanmasi ve uygulanmasi 1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek
ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle Ilgili Tartismalar

5 Msteriyle iliskili veritabanlarini gelistirilmesi, yonetimi ve kullaniimasi 1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek
ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle Ilgili Tartismalar

6 Msteri protfoylinin ySnetilmesi 1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek
ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle Ilgili Tartismalar

7 b M

Msteriler icin deger yaratma 1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek

ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle ilgili Tartismalar

8 Msteriler icin deger yaratma 1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek
ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle Ilgili Tartismalar

9 Miisteri yasam dongusiiniin yonetimi: musteri kazanma 1 Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek
ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle Ilgili Tartismalar

10 Miisteri iligkileri yonetimi igin bilgi teknolojileri 1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek
ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle Ilgili Tartismalar

u Internette masterl iliskileri 1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek
ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle Ilgili Tartismalar

12 Tedarikgiler, ortaklar, yatinmcilar ve galisanlarla iliskilerin yonetimi 1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek
ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle Ilgili Tartismalar

13 Pazarlama otomasyonu 1- Anlatim ve agiklamalar 2 - Ornek
ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle ilgili Tartismalar

14 Musteri iligkileri ydnetimi ve organizasyonel konular

1- Anlatim ve aciklamalar 2 - Ornek
ve vak a analizleri 3 - Soru-cevap 4- Alanla ilgili
Teoriler ve Makalelerle Ilgili Tartismalar

Dersin Ogrenme Giktilari

Sira No Aciklama
001 Musteri iliskileri yonetimindeki stratejik, operasyonel, analitik ve isbirlikgi temel bakis agilarini grenmek



602
003
004
605
606
007

Bagarili iliskilerin 6zelliklerini ve bir iliskide gliven ve katilimin 6nemini anlamak

Musteri yasam boyu degerinin anlamini ve 6nemini anlamak

Miisteri iligkileri yénetimi (MIY) teknolojilerini ve bir MIY uygulamasinin baglica adimlarini 8§renmek

Bir MIY uygulamasinin her bir adiminda gerceklestirilen araglari ve siiregleri 6§renmek

MIY sonuglarinin bagarili bir sekilde sunumunda miisteriyle iliskili veritabanlarinin temel roliinii anlamak
Musteri tutma performansini gelistirmede kullanilan stratejileri 6grenmek

Programin Ogrenme Giktilari

Sira No

P06
P05

P07

P09
P08
P10
P01
P04
P03

P02

Aciklama

Stratejik Diisiinme: Ogrenciler, is diinyasindaki degisen kosullari analiz edebilme ve stratejik planlar olusturabilme becerisi kazanir.

Siirdariilebilirlik ve Teknolojik Uygulamalar: Ogrenciler, lojistik ve ticaret operasyonlarini siirdiiriilebilir ve teknoloji odakli bir sekilde yénetme yetenedi kazanir. Bu, siirdiiriilebilirlik ilkelerini anlama,
yesil lojistik uygulamalarini benimseme ve son teknolojileri kullanarak is stireglerini optimize etme yetenegini igerir.

Ulusal ve Uluslararasi iletisim: Ogrenciler, farkli kiiltirler ve diller arasinda etkili iletisim kurma yetenegi gelistirir. Bu, ulusal ve uluslararas is diinyasinda bagarili iletisim igin kritik bir yeterliliktir.

Veri Analizi: Ogrenciler, biiylk veri ve analitik araglarini kullanarak is siireglerini iyilestirme ve veriye dayali kararlar alma yetenegini gelistirir.

Risk Yonetimi: Ogrenciler, ticaret ve lojistik operasyonlarinda karsilagilan riskleri tanimlama, analiz etme ve etkili bir sekilde yénetme yetenegi kazanir.

Isbirligi ve Ekip Calismasi: Ogrenciler, cok kiiltiirlii ekiplerde calisma yetenegi kazanir ve igbirligi icinde karmasik projeleri yénetme yetenegini icerir.

Kiiresel Sorumluluk: Ogrenciler, kiiresel ticaretin etik ve siirdiiriilebilir boyutlarina duyarlilik gelistirir ve bu sorumlulukla kiiresel ekonomik ve sosyal sorunlari anlama yetenegi kazanir.

Kiiltiirel Farkindalik: Ogrenciler, kiiltirel gesitliligi anlama ve kiiresel pazarlarda etkili iletigim ve isbirligi kurma yetenegi gelistirir.

Etik Liderlik: Ogrenciler, is diinyasinda etik liderler olarak hareket etme yetenegi kazanir. Bu, toplumsal degerlere saygili bir sekilde kararlar alabilme ve is etigi konularinda hassaslik gésterme
becerisi igerir.

Yaratici Goziimleme: Ogrenciler, lojistik ve ticarette karsilasilan karmagik sorunlari analiz etme ve yaratici, etkili goziimler tiretme becerisi gelistirir.

https://obs.bandirma.edu.tr/oibs/ /bologna/progCourseDetails.aspx?curCourse=750210&amp;lang=tr&amp;curProgID=5237



Degerlendirme Olgiitleri | | AKTS Hesaplama igerigi

Yariyill Calismalan Sayisi  Katki Etkinlik Sayisi  Siiresi Toplam s Yiikii Saati
Ara Sinav 1 %40 Ders Siiresi 15 2 30
Kisa Sinav 0 %0 Sinif Digi G. Suresi 15 2 30
Odev 0 %0 Odevler 6 5 30
Uygulama 0 %0 Sunum/Seminer Hazirlama 6 5 30
Proje 0 %0 Ara Sinavlar 1 1 1
Yariyll Sonu Sinavi 1 %60 Uygulama 0 0 0
S6zlu sinav 0 %0 Laboratuvar 0 0 0
Portfolyo 0 %0 Proje 0 0 0
Laboratuvar 0 %0 Yaryill Sonu Sinavi 1 1 1
Atdlye 0 %0 Toplam is Yiikii 122
Arazi Galismasi 0 %0 AKTS Kredisi 4
Seminer 0 %0

Sunum 0 %0

Bitirme calismasi 0 %0

Dersin Ogrenme Giktilarinin Programin Ogrenme Ciktilarina Katkilan
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https://obs.bandirma.edu.tr/oibs//bologna/progCourseDetails.aspx?curCourse=750210&amp;lang=tr&amp;curProgID=5237



Degerlendirme Olgiitleri

Yariyill Calismalan Sayisi  Katki
Tez 0 %0
Toplam %100

Dersin Ogrenme Giktilarinin Programin Ogrenme Ciktilarina Katkilan

https://obs.bandirma.edu.tr/oibs//bologna/progCourseDetails.aspx?curCourse=750210&amp;lang=tr&amp;curProgID=5237



