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	Dersin Amacı
	Bu dersin amacı, öğrencilere müşteri ilişkileri yönetimiyle ilgili temel kavramları ve terimleri öğretmek; dijitalleşen iş dünyasında müşteri ilişkilerinin nasıl yürütüldüğünü kavratmaktır. Ayrıca öğrencilerin müşteri yönetimi süreçlerini, dijital iletişim araçlarını, müşteri memnuniyeti ve sadakati oluşturma yollarını analiz etmeleri hedeflenmektedir.

	Ders Öğrenme Çıktıları
	
	Dersi başarıyla tamamlayan bir öğrenci:
	İlişkiler

	
	
	
	Prog. Çıktıları
	Net Katkı

	
	1
	Müşteri ilişkileri yönetimi ile ilgili temel kavramları ve terimleri tanımlar,
	1,2
	4

	
	2
	Müşteri memnuniyeti ve sadakati oluşturmanın işletmelere sağladığı katkıyı açıklar,
	3
	5

	
	3
	Müşteri verileri ve dijital teknolojilerin müşteri yönetimindeki rolünü açıklar,
	4
	4

	
	4
	Müşteri verileri ve dijital teknolojilerin müşteri yönetimindeki rolünü açıklar,
	7
	4

	
	5
	Sosyal medya ve dijital platformların müşteri iletişimi üzerindeki etkilerini değerlendirir,
	3,4
	4

	
	6
	Müşteri ilişkileri ile ilgili örnek olayları analiz eder, tartışır ve grup sunumları gerçekleştirir,
	5,6
	4

	Dersin İçeriği:  Bu ders kapsamında, müşteri ilişkileri yönetiminin temel bileşenleri, işletmelerde müşteri odaklı yaklaşımın önemi ve teknolojinin bu süreçteki rolü ele alınacaktır. Ayrıca, müşteri verilerinin yönetimi, dijital iletişim araçlarının kullanımı, müşteri memnuniyeti sağlama yolları, sadakat programları, şikâyet yönetimi, sosyal medya ile etkileşim ve CRM (Müşteri İlişkileri Yönetimi) yazılımları gibi konular işlenecektir.

	Ders İçerikleri (Haftalık Ders Planı)

	Hafta
	Konu 
	Hazırlık
	Öğretim Metotları

	1
	Tanışma + Müşteri, Hizmet ve İlişki Kavramlarına Giriş
	Ders Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	2
	Müşteri İlişkileri Yönetimi (CRM) Nedir? Temel İlkeler ve Tarihsel Gelişim
	Ders Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	3
	Proje ve Sunum Bilgilendirmesi + Etkili MİY için temel unsurlar
	Ders Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	4
	Müşteri Verisi, Gizlilik ve Dijital Güvenlik Kavramları
	Ders Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	5
	Müşteri Memnuniyeti, Şikâyet Yönetimi ve Sadakat Programları
	Ders Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	6
	Dijital Pazarlama ile Entegre MİY Stratejileri
	Ders Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	7
	Seminer, Konuk Konuşmacı
	Seminer Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	8
	Girişimcilik ve Müşteri Deneyimi Odaklı Başarı Hikâyeleri
	Ders Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	9-10
	Vize Sınavı Haftası
	-
	-

	11
	Final Proje Sunumları ve Değerlendirme
	Proje Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	12
	Final Proje Sunumları ve Değerlendirme
	Proje Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	13
	Final Proje Sunumları ve Değerlendirme
	Proje Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	14
	Final Proje Sunumları ve Değerlendirme
	Proje Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	15
	Final Proje Sunumları ve Değerlendirme
	Proje Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	16
	Genel Tekrar & Değerlendirme
	Ders Sunumu
	Anlatım & Tartışma

	17-18
	Final Sınavı Haftası
	      -
	-

	KAYNAKLAR

	Ders Kaynakları
	Ders notları: Öğretim görevlisi tarafından hazırlanan Power Point ders sunuları


	Ders Notları
	Dönem içinde vaka çalışmaları ve ödevlerle ilgili ek bilgilendirmeler Zoom üzerinden yapılacaktır.

	ÖLÇME ve DEĞERLENDİRME

	Etkinlikler
	Sayı
	Katkı
	Notlar 

	Vize Projesi
	1
	35%
	Bu proje kapsamında öğrenciler, müşteri ilişkileri açısından başarılı olmuş bir işletme ile bu alanda yetersiz kalmış veya başarısız olmuş başka bir işletmeyi karşılaştırmalı olarak analiz edeceklerdir.

Projenin amacı, her iki işletmenin müşteri ilişkileri yönetimi yaklaşımlarını; kullandıkları iletişim kanalları, müşteri memnuniyeti stratejileri, şikâyet yönetimi yöntemleri, sadakat programları ve dijital araçların kullanımı açısından incelemektir. Ayrıca, işletmelerin müşteriyle kurdukları ilişkinin işletme performansına olan etkisi değerlendirilecektir.
Teslim Kuralları ve Format:

· Öğrenciler vize ödevini bireysel olarak yapacaktır.

· Ödev Word formatında hazırlanmalı ve e-posta yoluyla teslim edilmelidir.

· Sayfa sınırı: 3 - 5 sayfa 
· Yazı stili: Times New Roman, 12 punto, Satır aralığı1, Türkçe.



	Seminer ve Derslere Katılım
	1
	5%
	Dersin çevrimiçi olması nedeniyle öğrencilerin etkileşimli bir öğrenme ortamına aktif katılımı teşvik edilmektedir. Bu değerlendirme, öğrencilerin ders içi tartışmalara, vaka analizlerine ve seminerlere katılımını ölçmek için yapılacaktır.

	Final Projesi
	1
	60%
	Bu proje kapsamında öğrenciler, müşteri ihtiyaçlarına odaklanan yenilikçi ve uygulanabilir bir girişim fikri geliştirerek, bu fikir etrafında müşteri ilişkileri yönetimi temelli bir iş modeli oluşturacaklardır.

Projede, müşteri odaklı pazar analizi, hedef müşteri kitlesinin tanımlanması, müşteri ilişkileri stratejileri, dijital araçların kullanımı, iletişim planı ve müşteri sadakati sağlama yöntemleri gibi kritik bileşenler detaylı olarak ele alınacaktır.
Teslim Formatı ve Kurallar:

· Öğrenciler projeyi bireysel olarak hazırlayacaktır.

· Proje Word formatında hazırlanmalı ve sunum için PowerPoint oluşturulmalıdır.

· Rapor sayfa sınırı: 4 - 6 sayfa 

· Sunum süresi: 5 - 7 dakika.

· Yazı stili: Times New Roman, 12 punto, Satır aralığı1, Türkçe.

	AKTS TABLOSU
	
	50%

	İçerik
	Sayı
	Saat
	Toplam

	Ders Süresi
	14
	3
	42

	Sınıf Dışı Ders Çalışma
	14
	3
	42

	Vize Projesi (Vaka Analizi, Ödev)
	1
	20
	20

	Seminer ve Derslere Katılım
	1
	6
	6

	Final Projesi (Rapor & Sunum)
	1
	35
	35

	Toplam

Toplam / 30

AKTS Kredisi
	

	
	 =145/30=4,8

	
	5

	

	GEÇMİŞ DÖNEM BAŞARILARI

	


