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GENEL TANIM / GENERAL DESCRIPTION
Ders Adı / Course Name CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT / CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

Ders Kodu / Course Code SUBS2052014276

Ders Türü / Course Type

Ders Seviyesi / Course Level Associate / Associate

Ders Akts Kredi / ECTS 3.00

Haftalık Ders Saati (Kuramsal) / 
Course Hours For Week 
(Theoretical)

3.00

Haftalık Uygulama Saati / Course 
Hours For Week (Objected)

0.00

Haftalık Laboratuar Saati / Course 
Hours For Week (Laboratory)

0.00

Dersin Verildiği Yıl / Year 2

Öğretim Sistemi / Teaching System Formal Education / Formal Education

Eğitim Dili / Education Language

Ön Koşulu Olan Ders(ler) / 
Precondition Courses

Yok None

Amacı / Purpose •Müşteri ilişkileri ile ilgili temel kavramlarını öğretmek
•Müşteri ilişkilerini nasıl yönetmeleri gerektiğini açıklamak

To teach the basic concepts of customer relations
How to explain the need for the customer relations director

İçeriği / Content •Müşteri ilişkileri yönetimi aşamaları
•Müşteri ilişkileri yönetimi temel sistemleri

Customer relationship management stages
Customer relationship management systems are essential

Önerilen Diğer Hususlar / 
Recommended Other 
Considerations

Yok None

Staj Durumu / Internship Status Yok None

Kitabı / Malzemesi / Önerilen 
Kaynaklar / Books / Materials / 
Recommended Reading

Öğretim Üyesi (Üyeleri) / Faculty 
Member (Members)
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ÖĞRENME ÇIKTILARI / LEARNING OUTCOMES

1 müşteri verilerini bilgiye dönüştürebileceklerdir, Customers will be able to convert data into information,

2 müşteri ilişkileri yönetimi sistemlerini uygulayabileceklerdir What to implement customer relationship management systems

3 müşteri ilişkileri programı geliştirip yönetebileceklerdir What are developing programs to manage customer relationships

HAFTALIK DERS İÇERİĞİ / DETAILED COURSE OUTLINE
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Hafta / Week

1

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Müşteri Kavramı ve Müşteri Kategorileri 

Concept of Customer and Customer Categories

2

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Müşteri İlişkileri Yönetimi  

Historical Development of Banking and the World Bank

3

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Müşteri İlişkileri Yönetimi Sistemleri  

Customer Relationship Management Systems

4

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Müşteri Geliştirme Aşamaları 

Customer Development Phase

5

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Müşteri Geliştirme Aşamaları  

Customer Development Phase
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6

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Müşteri Memnuniyet İndeksleri  

The Customer Satisfaction Index

7

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Müşteri Sadakati  

Customer Loyalty

8

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Ara Sınav 

Midterm

9

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Müşteri Sadakat Programları 

Customer Loyalty Programs

10

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

İşletmeden İşletmeye Müşteri İlişkileri  

Business to Business Customer Relations

11

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

İşletmeden İşletmeye Müşteri İlişkileri  

Business to Business Customer Relations
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12

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Müşteri İlişkileri Yönetimi ve Çağrı Merkezleri 

Customer Relationship Management and Call Centers

13

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Küçük ve Orta Ölçekli İşletmelerde Müşteri İlişkileri Yönetimi 

Customer Relationship Management in Small and Medium-Sized 
Enterprises

14

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Sosyal Medya ve Müşteri İlişkileri Yönetimi 

Social Media and Customer Relationship Management

15

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Müşteri İlişkilerinin Ölçülmesi  

Measurement of Customer Relationship

16

Teorik Dersler / Theoretical
Öğretim Yöntem ve 
Teknikleri/Teaching Methods 
Techniques

Ön Hazırlık / PreliminaryUygulama Lab

Final Sınavı

Final exam
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DEĞERLENDİRME / EVALUATION

Sayı / 
Number

Katkı Yüzdesi / 
Percentage of 

Contribution  (%)

1000Ara Sınav / Midterm Examination

Toplam / Total: 0 100

Başarı Notuna Katkı Yüzdesi / Contribution to Success Grade(%): 40

Sayı / 
Number

Katkı Yüzdesi / 
Percentage of 

Contribution  (%)

1000Final Sınavı / Final Examination

Toplam / Total: 0 100

Başarı Notuna Katkı Yüzdesi / Contribution to Success Grade(%): 60

Etkinliklerinin Başarı Notuna Katkı Yüzdesi(%) Toplamı / Total Percentage of Contribution (%) to Success Grade: 100

Değerlendirme Tipi / Evaluation Type:

İŞ YÜKÜ / WORKLOADS

Ara Sınav / Midterm Examination 1 2.00 2.00

Final Sınavı / Final Examination 1 2.00 2.00

Derse Katılım / Attending Lectures 14 3.00 42.00

Bireysel Çalışma / Self Study 14 1.50 21.00

Ara Sınav İçin Bireysel Çalışma / Individual Study for Mid term Examination 1 8.00 8.00

Final Sınavı içiin Bireysel Çalışma / Individual Study for Final Examination 1 10.00 10.00

Sayı / 
Number

Süresi 
(Saat) / 

Duration 
(Hours)

Toplam İş Yükü 
(Saat) / Total 
Work Load 

(Hour)

Etkinlikler / Workloads

Toplam / Total: 32 26.50 85.00

Dersin AKTS Kredisi = Toplam İş Yükü (Saat) / 30.00 (Saat/AKTS) = 85.00/30.00 = 2.83 ~  / Course ECTS Credit = Total Workload (Hour) / 30.00 (Hour / ECTS) = 85.00 / 30.00 = 2.83 ~ 
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PROGRAM VE ÖĞRENME ÇIKTISI / PROGRAM LEARNING OUTCOMES

Katkı Düzeyi /  Contribution Level : 1-Çok Düşük / Very low, 2-Düşük / Low, 3-Orta / Moderate, 4-Yüksek / High, 5-Çok Yüksek / Very high

Öğrenme Çıktıları / 
Learning Outcomes

Program Çıktıları / Program Outcomes

1.1.1 1.1.2 1.1.3 1.1.4 1.1.5 1.1.6 1.1.7 1.1.8 1.1.9 1.1.10 1.1.11 1.1.12 1.1.13

1.müşteri verilerini bilgiye 
dönüştürebileceklerdir, / 
Customers will be able to 
convert data into information,

1 5 2

2.müşteri ilişkileri yönetimi 
sistemlerini 
uygulayabileceklerdir / What to 
implement customer 
relationship management 
systems

1 5 2

3.müşteri ilişkileri programı 
geliştirip yönetebileceklerdir / 
What are developing programs 
to manage customer 
relationships

1 5 2
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