YAKIN DOGU UNIiVERSITESI DISA ACIK DERSLER KOORDINATORLUGU

Okul/Fakiilte:  IKTISADI VE IDARI BILIMLER FAKULTESI
T Béliim/Program: Pazarlama - Ingilizce

Ders Dili: English Ders Kodu: MARKA409
DersTiirkce ismi: MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Ders Ingilizce ismi: CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

Dersi Verecek: Uzm. Giinay Sadikoglu

Dersin Tiirii: SECMELI Dersin Seviyesi: LISANS

Yl 4 Semester 7 Donem: 7

Ders Kredisi: 3 AKTS Kredisi: 6 Ders Isleme Bicimi: YUZ YUZE
Teori(saat/hafta): 4,00 Uygulama(saat/hafta): 0,00 Laboratuar(saat/hafta): 0,00
Dersin icerigi: This course defines CRM as the core business strategy that integrates internal

processes and functions and external networks to create and deliver value to
targeted customers at a profit.

Ogrenme Kazammlari:  {lgili kavramlary/kuramlari anlayabilecek
Ilgili kavram/kuramlarin, ger¢ek hayattaki muhtemel uygulamalarini
tartisabilecek ve oneriler sunabilecek
Ilgili kavram/kuramlari gerek hayata/verilen diger durumlara/vakalara
uygulayabilecek
Tlgili kavram/kuramlarin gergek hayatta var olan uygulamalarini elestirel
olarak analiz edebilecek
Sunum(lara)a hazirlik
Verilen ¢aligmay1 bagimsizca yiiriitebilecek
Hedeflenen becerileri gelistirebilecek
/

Dersin Amaclari: Belirlenen kavram(lar1) agiklamak/anlatmak
Ilgili kavram(lar)la alakal farkindalik yaratmak ve bunu gelistirmek.
Segilen konularin derinlemesine/detayli bir sekilde incelemek
Belirlenen kavram/kuram/konularla ilgili 6grencilerin var olan bilgilerini
gelistirmek
Segilen kavramlar baglaminda 6grencilerin fikirlerini/bilgilerini/kavrayislarini
gelistirmek
Belirlenen kavram/kuram/konularla ilgili 6grencilerle var olan bilgilerini
yenilemek
Yeniligi tesvik etmek
Elestirel diisiinceyi gelistirmek

Ogrenci Is Yiikii: Derse hazirlik
Ders saatleri
Ara sinav
Ara smava hazirlik
Final smav1
Final smavina hazirlik
Sunum(lar)
Sunum(lara)a hazirlik
Proje(ler)/makale(ler) i¢in arastirma
Proje yazimi
Sinif i¢i tartisma(lar)
Kisa sinav(lar)
Kisa sinav(lar)a hazirhk
Odev(ler)



AKTS Formiilii:

Kaynaklar: Makkar, Makkar (2012) ; Customer Relationship Management, 1st edition.
Degerlendirme: *10% Group presentation
*20% Assignment

*10%  Class participation
*25%  Midterm Exam
*35% Final Exam

Ise Yerlestirme(Staj):
On Kosul Ders Kodlar:: MARK303

1. Hafta (19 — 23 Eyliill) Customer Care

2. Hafta (26 — 30 Eyliil) Customer Life Cycle and Customer Lifetime Value
3. Hafta (3 — 7 Ekim) Relationship Marketing

4. Hafta (10 — 14 Ekim) Customer Relationship Management

5. Hafta (17 — 21 Ekim) Loyalty Management

6. Hafta (24 — 28 Ekim) Revision Week

7. Hafta (31 - 4 Kasim) Midterm Exam Week

8. Hafta (7 - 11 Kasim)  Service Quality and Service Capacity Planning
9. Hafta (14 — 18 Kasim) Customer- Driven Quality and Quality Management System
10. Hafta (21 — 25 Kasim) CRM and Sales Force Automation

11. Hafta (28 - 2 Aralik) Planning and Implementing CRM

12. Hafta (5 -9 Aralik) Making CRM a Success

13. Hafta (12 -16 Aralik) Revision Week

14. Hafta (19 - 23 Aralik) Group Presentation

15. Hafta (24 — 30 Aralik) Final Exam Week

16. Hafta Final Exam Week

17. Hafta

18. Hafta

19. Hafta

20. Hafta

21. Hafta

22, Hafta

23. Hafta

24, Hafta

25. Hafta

26. Hafta

27. Hafta
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. Hafta




