	ÇAĞ ÜNİVERSİTESİ

İKTİSADİ ve İDARİ BİLİMLER FAKÜLTESİ

	Kodu
	Dersin Adı
	Kredisi
	AKTS

	MAN 329 
	Müşteri İlşikileri Yönetimi
	3 (3-0-3)
	6

	Önkoşul Dersler
	Yok

	Dersin Dili
	İngilizce
	Ders İşleme Tarzı 
	Yüzyüze

	Dersin Türü /Düzeyi
	Zorunlu / 3.Yıl / Güz Dönemi

	Öğretim Üyeleri
	Unvanı & Adı Soyadı
	Ders Saati
	Görüşme Saatleri
	İletişim

	Dersin Koordinatörü
	Dr.Öğr. Üyesi Saadet SAĞTAŞ

	Salı 13:25-15:45
	Cuma 

13:00-16:00

	saadetsagtas@cag.edu.tr

	Dersin Amacı: 

	Stratejik, organizasyonel, ticari ve teknoloji yönlerini ele alarak, psikoloji perspektifi ile, teori ve uygulamayı birleştirerek Müşteri İlişkileri Yönetimi’ni öğrencilerin tam olarak anlamalarına yardımcı olmaktır. 

	Ders Öğrenme Çıktıları
	
	Dersi başarıyla tamamlayan bir öğrenci;
	İlişkiler

	
	
	
	Prog. Çıktıları
	Net Katkı

	
	1
	Müşteri ilişkileri yönetimi ve fonksiyonlarını tanımlayabilecek,
	5
	4

	
	2
	Müşteriyi tanıyabilmenin önemini müşteri veri yönetimi ekseninde anlayabilecek,
	5
	4

	
	3
	MİY ile ilişkili teknolojik terimleri anlayabilecek, 
	2
	4

	
	4
	Ilişkiler içersindeki değişimleri yönetebilecek (pazarlama),
	4
	5

	
	5
	MİY kanallarını ve online çevreyle ilşikisini kavrayabilecek,
	5
	4

	
	6
	MİY sistemlerini ve uygulamalarını inceleyebilme yeteneğini kazanacaktır.
	5
	3

	Dersin İçeriği: Müşterilerinizle gerçek ilişkiler kurabilmeniz onları tanıma oranınızla doğru orantılıdır. Tüketiciler,üreticiler, ve diğer insanlar ve örgütlerin ilişkileri önem taşımaktadır. Birçok işletmenin önem verdiği okta gerçek müşterilerin şirketin başarılarnda en önemli yere sahip olduğudur. Bu dersin sonunda öğrenciler müşterilerle daha iyi ve kalıcı ilişkiler geliştirmenin yollarını ve önemini öğrenirler.



	Ders İçerikleri (Haftalık Ders Planı)

	Hafta
	Konu 
	Hazırlık
	Öğrenme Aktiviteleri ve Öğretim Metotları

	1
	Tanışma ve Ders İçeriği Anlatımı
	
	Konu anlatımı ve Tartışma 

	2
	Bugünün Müşteri İlişkileri Yönetimi
	Ders Kitabı ve  diğer materyaller
	Konu anlatımı ve Tartışma

	3
	MIY analitikleri ve Veri Madenciliği
	Ders Kitabı ve diğer materyaller
	Konu anlatımı ve Tartışma

	4
	Segmentasyon, seçim, elde tutma ve çapraz satış
	Ders Kitabı ve  diğer materyaller
	Konu anlatımı ve Tartışma

	5
	Müşteri önerisi ve ilişki politikası/müşteri empati haritası)
	Ders Kitabı ve diğer materyaller
	Konu anlatımı ve Tartışma

	6
	CRM planı ve uygulama
	Ders Kitabı ve  diğer materyaller
	Konu anlatımı ve Tartışma

	7
	Vaka analizi
	Ders Kitabı ve diğer materyaller
	Konu anlatımı ve Tartışma

	8
	Vaka analizi
	Ders Kitabı ve  diğer materyaller
	Konu anlatımı ve Tartışma

	9
	Müşteri yolculuğu ve merkezlilik
	Ders Kitabı ve diğer materyaller
	Konu anlatımı ve Tartışma

	10
	Sosyal MIY
	Ders Kitabı ve  diğer materyaller
	Konu anlatımı ve Tartışma

	11
	B2B'de CRM sorunları
	Ders Kitabı ve  diğer materyaller
	Konu anlatımı ve Tartışma

	12
	Proje Sunuları
	Yüzyüze
	Sunu ve Tartışma

	13
	Proje Sunuları
	Yüzyüze
	Sunular ve tartışma

	14
	Proje Sunuları
	Yüzyüze
	Sunular ve tartışma

	KAYNAKLAR

	Ders Kitabı
	Customer Relationship Management Concept, Strategy, and Tools Third Edition, V Kumar & W, Reinartz,2018 Springer.

	WEB Adresleri
	İnternet kaynakları, TEDX TALKS,

	Ders Notları
	Sunum çıktıları, vaka çalışmaları

	Materyal Paylaşımı
	Ders kitabının ilgili bölümlerinin sunumları ve vaka çalışmaları öğretim elemanı tarafından verilmektedir.

	Önerilen Okuma
	Assignments ;  Cutomer Relationship  management (Peelen& Beltman, Pearson ed.), Relationship marketing (John Egan, Prentice hall)

	ÖLÇME ve DEĞERLENDİRME

	Etkinlikler
	Sayı
	Katkı
	Notlar 

	Vize Sınavı
	1
	40%
	

	Final Sınavı
Vaka çalışmaları (Proje Ödevi)
	1
	60%
	Vaka dersin öğretim elemanı tarafından verilecek.

	AKTS TABLOSU

	İçerik
	Sayı
	Saat
	Toplam

	Ders Süresi
	14
	3
	42

	Sınıf Dışı Ders Çalışma
	14
	4
	56

	Vakalar
	1
	40
	                40

	Final Sınavı
	1
	40
	40

	Toplam

Toplam / 30

AKTS Kredisi
	178

	
	 =178/30=5,9

	
	6

	GEÇMİŞ DÖNEM BAŞARILARI

	


	
	Evaluation Rubric 


	

	Student Name:
	
	

	Student ID:
	
	

	Criterias
	Performance Evaluation
	

	
	Insufficient
	Sufficient
	Successful
	Total:

	
	 
	 
	 
	

	1. Purpose  
	1-7
	8-13
	14-20
	Score

	
	Does not clearly state the central purpose, arguments, or goals of the project; displays lack of focus or detail
	Clearly identifies the central purpose, arguments, or goals of the Project, but soetimes may digress
	Effectively describes and explains the central purpose, arguments, or goals of the project; explanation is focused, detailed, and compelling.
	

	2. Content 
	1-4
	5-7
	8-10
	

	
	Content is unclear, inaccurate, and/or incomplete; support for the central purpose, arguments, or goals of the project is weak or poorly discussed
	Presents clear  and appropriate information that adequately supports the central purpose, arguments, or goals of the project
	Presents balanced, significant, and valid information that clearly and convincingly supports the central purpose, arguments, or goals of the project
	

	4. Use of references 
	1-4
	5-7
	8-10
	

	
	Most of the references are from sources that are not peer- reviewed or professional, and have uncertain reliability 
	Professionally legitimate references are generally used; clear and fair citations are presented in most cases; most of the information/content/ evidence comes from sources that are reliable
	Presents compelling evidence from professionally legitimate sources; attribution is clear and accurate; references are primarily peer- reviewed professional journals 
	

	5. Formatting 
	1-4
	5-7
	8-10
	

	
	Research project exhibits frequent and significant errors in APA formatting
	APA formatting is employed appropriately in the research project with a few minor errors
	APA format is used accurately and consistently throughout the research project
	

	6. Written Communication Skills
	1-7
	8-13
	14-20
	

	
	The written project exhibits multiple errors in grammar, sentence structureand/or spelling; inadequate writing skills
	Written research project displays good word choice, language conventions, and mechanics with a few minor errors in spelling, grammar, sentence structure
	Readability of the project is enhanced by facility in language use/word choice, excellent mechanics, and syntactic variety; uses language conventions effectively 
	

	 
	1-7
	8-13
	14-20
	

	7.  Presentation (Oral Communication Skills) 
	Oral presentations cannot be understood because there is no logical sequencing of research information; presenter uses superfluous graphics or no graphics do not support or relate to the information presented; presenter reads most or all of the project notes with little or no eye contact, presenter is unprofessional, lacks confidence, is uncomfortable, and cannot answer basic questions
	Research information is presented in a sequence that the audience can follow ; graphics support and are related to the content of the project;presenter maintains eye contact with the audience with a few minor exceptions;presenter reads from notes on a few occasions; presenter is comfortable for the most part and adequately answers questions
	Research information is presented in a logical, interesting, and effective sequence, which the audience can easily follow; oral presentation uses effective graphics to explain and reinforce the information presented ; presenter maintains eye contact with audience, seldom returning to notes; presenter is professional, confident, comfortable, and answers questions effectively
	


