Tarih: 23 Austos 2025 21:00

Tibbi Hizmetler ve Teknikler Bsliimii / Tibbi Hizmetler ve Teknikler Bslumii / TIBBI TANITIM VE PAZARLAMA

Ders Kodu Ders Adi Teorik Uygulama Laboratuvar Yerel Kredi AKTS
TTP 207 MUSTERI ILISKILERI YONETIMI 2,00 0,00 0,00 2,00 3,00
Ders Detayi

Dersin Dili . Tarkge

Dersin Seviyesi : Onlisans

Dersin Tipi : Zorunlu

On Kosullar : Yok

Dersin Amaci

Dersin igerigi

Dersin Kitabi / Malzemesi /
Onerilen Kaynaklar

Planlanan Ogrenme Etkinlikleri
ve Ogretme Yontemleri

Ders igin Onerilen Diger
Hususlar

Dersi Veren Ogretim Elemanlarn

Dersi Veren Ogretim Elemani
Yardimcilan

Dersin Veriligi
En Son Giincelleme Tarihi

Dosya indirilme Tarihi

Ders Ogrenme Ciktilari

Bu dersi tamamladiginda 6grenci :

: Rekabetin yogun oldugu giinimuiz kosullarnda, mevcut musteriyi elde tutmanin ve yeni musteriler kazanmanin isletmeler icin kritik Snemde olmasi nedeniyle; bu

derste, 6grencilere musteri iliskilerinin dnemi, isletme devamliigindaki rolti ve musteri odakli bir kiltiriin olusturuimasinin ydnetimi anlatilacaktir.

: Buderste, mUsteri iligkileri ydnetiminin kavramsal temelleri, tarihsel gelisimi ve ginimuzde isletmeler icin stratejik dnemi ele alinmaktadir. Misteri degeri

yaratma, musteri odakli bir isletme kdilturd olusturma ve strdirtlebilir rekabet avantaji saglama yollari Gzerinde durulmaktadir. Ayrica musteri ile etkili iletisim
kurma, hizmet kalitesi, musteri kazanma ve elde tutma stratejileri, sikayetlerin ydnetimi, misteri memnuniyetinin dlciimesi, sadakat programlary, kritik olay
teknigi, musteri anketleri ve kiyaslama (benchmarking) uygulamalari islenmektedir. Ders kapsaminda 6grencilerden, teorik bilgileri gercek isletme érnekleriyle
iliskilendirmeleri, musteri iligkilerinin ydnetiminde kullanilan arag ve ydntemleri degerlendirmeleri ve misteri odakli ¢ézim Onerileri gelistirmeleri
beklenmektedir.

: (E-Kitap, YOK Dersleri Platformu). Yasin, Bahar. "Musteri liskileri Yonetimi". stanbul: lstanbul Universitesi Agik ve Uzaktan Egitim Yaymlari.

: Ders kapsaminda anlatim, tartisma ve drnek olay incelemeleriyle teorik bilgiler aktarilacaktir. Ogrencilerin aktif katlimini saglamak igin grup calismalari, vaka

analizleri, problem ¢dzme etkinlikleri ve dijital arag kullanimlari yapilacaktir. Ayrica musteri iliskileri surecleri rol yapma, sunum ve uygulamali galismalarla
pekistirilecektir.

: Ogrenciler derse gelmeden énce ilgili haftanin hazirlik bélimiine gére gerekli ders hazrliklarini yapmalidir.

: Ogr. Gor. Zeynep Unal

: Dersi veren yardimci 8gretim elemani yoktur.

: Yiiz Yize / Orgiin Ogretim
: 23.08.2025 20:07:36
: 23.08.2025

1 Misteri iligkileri ydnetiminin temel kawramlarini ve felsefesini agiklar.

2 MY'in 6rgiit yapisi ve isletme performansina etkilerini degerlendirir.

3 Musteri memnuniyeti, sadakati ve yagam boyu degerini analizeder.

4 Musteri yasam dongusU surecini (tanilama, kazanim, elde tutma, blytitme) agiklayarak 6rneklendirir.

5 MY de veri madenciligi, migteri portféy(i yonetimi ve sikayet ydnetimi uygulamalarini tartigir.

On Kosullar

Ders Kodu Ders Adi Teorik Uygulama Laboratuvar Yerel Kredi AKTS



Haftalik Konular ve Hazirliklar

1.Hafta

2.Hafta

3.Hafta

4 Hafta

5.Hafta

6.Hafta

7 Hafta

8.Hafta

9.Hafta

10.Hafta

11.Hafta

12.Hafta

13.Hafta

14 Hafta

15.Hafta

Teorik

*Ders Tanitimi, Misteri lliskileri
Kavrami, Tanimi ve Ozellikleri,
Derse Girig

*Muisteri lliskileri Yonetiminin
Temelleri: MiY’in tanim, tarihsel
gelisimi, isletmeler igin 6nemi.

*MIY Kavrami ve Temel Felsefesi:
Musteri odaklilk, deder yaratma,
uzun dénemli iligkilerin Gnemi.

*MIY Mimarisi: Operasyonel,
analitik ve igbirlikgi MIY yapilarinin
incelenmesi.

*MIY Gergevesinde Orgiit Yapist:
Musteri odakl 6rgtit yapisi, deger
temelli yonetim.

*liski Kavrami ve lliski Kalitesi:
Guven, baglilik, tatmin
kavramlarinin iligkide rold.

*MIY’in Avantaj ve Dezavantajlart:
isletmeler ve misteriler agisindan
yararlari ve sinirliliklari.

*Ara Sinav

*Musteri Memnuniyeti, Sadakati
ve Performans: isletme
basarisinda musteri deneyiminin
rold.

*Misteri Omir Boyu Degeri:
Musteri degerinin hesaplanmasi
ve stratejik Gnemi.

*Musteri Portféyl Yonetimi ve
Pazar Bolimlendirme: Misteri
ihtiyaclarinin analizi,
segmentasyon.

*MiY'de Veri Madenciligi: Veri
toplama, analiz ve karar destek
sistemleri.

*Misteri Yagsam DongUsu:
Tanilama ve Sec¢im Potansiyel
mUsteri belirleme, hedef misteri
secimi, MUsteri Kazanimi Yeni
musteri kazanma stratejileri.

*Musteri Yagsam DongusU: Elde
Tutma ve Blyltme Sadakat
programlari, capraz satis, musteri
gelistirme.

*Genel Degerlendirme

*Musteri Sikayetlerinin Yonetimi:
Sikayet turleri, sikayet yonetimi
stratejileri.

Degerlendirme Sistemi %

1 Ara Sinav: 40,000

3 Final : 60,000

AKTS s Yikil

Uygulama

Laboratuvar

Hazirlik Bilgileri

*Ders bilgi paketini inceleyiniz.

*Okuma: "Msteri lligkileri
Yonetimi" Ders Kitabis.1-17
*MiY’in pazarlama ile baglantisini
arastiriniz.

*Okuma: "Misteri lligkileri
Y6netimi" Ders Kitabi s.17-33
*Misteri odakliisletme”
kavramina dair sektérden érnek
isletme bulunuz.

*Okuma: "Msteri lligkileri
Yonetimi" Ders Kitabi s.33-51
*Ug MIY yapisini inceleyiniz; érnek
olarak ilag/saglik sektdriinden
birer uygulama arastiriniz.

*Okuma: "Musteri ligkileri
Yonetimi" Ders Kitabis.51-70
*Saglik sektérinde musteri odakl
organizasyon semasi 6rnegi
inceleyiniz.

*Okuma: "Msteri lligkileri
Yonetimi" Ders Kitabis.70-87
*Hasta-ila¢ firmastiliskisine dair
guven temelli bir 6rnek hazirlayniz.

*Okuma: "Misteri lligkileri
Yonetimi" Ders Kitabis.87-99
*MIY uygulayan bir saglik
kurulusunun avantajlarini
arastiriniz.

*Onceki konulari tekrar etme, ders
notlarini gézden gegirme

*Okuma: "Misteri lligkileri
Yoénetimi" Ders Kitabis.107-126
*Kendi deneyiminizden misteri
memnuniyetini artiran bir
uygulamayi 6rnekleyiniz.

*Okuma: "Msteri lligkileri
Yonetimi" Ders Kitabi s.134-154
**Musteri 6mir boyu degeri”
kavramini 6zetleyiniz.

*Okuma: "Musteri lligkileri
Yonetimi" Ders Kitabis.154-177
*Saglk sektdrinde farkl musteri
gruplarini listeleyiniz.

*Okuma: "Musteri ligkileri
Yonetimi" Ders Kitabis.177-193
*Veri madenciliginin saglik
sektérinde kullanmini arastiriniz.

*Okuma: "Musteri lligkileri
Yonetimi" Ders Kitabis.193-228
**Bir Uriin igin hedef musteri kitlesi
tanmlayiniz. **Bir ilag firmasinin
yeni musteri kazanma ydntemini
aragtiriniz.

*Okuma: "Msteri lligkileri
Yénetimi" Ders Kitabi s.239-252
*Eczanelerde muigteri sadakatini
artiran uygulamalardan érnekler
bulunuz.

*Okuma: "Musteri lligkileri
Yonetimi" Ders Kitabi s.258-281
*Kendi misteri deneyiminizden
bir sikayet rnegi getiriniz ve
¢6zim Onerinizi yaziniz.

Ogretim Metodlari

*Anlatm, Soru-Cevap

*Anlatim, sinffi¢i tartisma
*Anlatim, Tartisma

*Anlatim, vaka analizi

*Anlatim, grup tartismasi

*Anlatim, 6rnek olay incelemesi

*Anlatim, sinff i¢i tartisma

*Anlatim, beyin firtinasi

*Yazil Sinav

*Anlatim, sunum

*Anlatim, problem ¢6zme

*Anlatim, uygulamali ¢calisma

*Anlatim, dijital arag kullanmi

*Anlatim, sinif ici 6rnek ¢alisma,

vaka analizi

*Anlatim, grup galismasi

*Soru-Cevap
*Anlatim, rol yapma yéntemi

Dersin
Ogrenme
Ciktilan

O.C.1
0.C.1

0.c.1
0.c2

0.C.1

0.¢c.2

0.¢.2
0.G.1

6.c.2

6.c.2

0.¢c.2

0.¢c3

0.c3

0.Cc5

0.Cc5

0.c4

0.C4

O.C.1
.C.2
0.c3
0.c4
0.c5



Aktiviteler Sayi Siiresi(Saat) Toplam is Yiikii

Derse Katilim 15 2,00 30,00
Ders Sonrasi Bireysel Calisma 15 1,00 15,00
Ara Sinav Hazirlk 7 2,00 14,00

Vize 1 1,00 1,00
Final Sinavi Hazirlk 15 1,00 15,00

Final 1 1,00 1,00
Ders Oncesi Bireysel Calisma 15 1,00 15,00
Toplam: 91,00

Toplam s Yiikii/ 30 ( Saat): 3
AKTS : 3,00

Program Ogrenme Ciktisi lligkisi

PC.1 PC.2 PG.3 PG.4 PG5 PC.6 PGC.7 PG.8 PG.9 PG.10 PG.11 PG.12 PGC.13 PGC.14 PGC.15 P.G.16 P.C.17 P.G.18

0.C.1 5 5 0 0 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0 0
0¢.2 0 5 0 0 5 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0 5 0 0
0¢.3 0 2 0 0 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 5 0 0
0G.4 0 4 0 0 4 4 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0
0¢G.5 0 4 0 0 4 0 0 0 0 0 0 4 0 0 4 0 0 4
Ortalama 1,00 4,00 0 0 4,60 0,80 0 0 1,00 0 0 0,80 0 0 2,60 3,00 0 0,80

Asirmaciliga Dikkat ! : Raporlarinizda/édeMerinizde/calismalarinizda akademik alintilama kurallarina ve agirmaciliga (intihal) litfen dikkat ediniz Asirmacilik etik olarak yanlis, akademik olarak sug sayllan bir davranigtir. Sinif igi kopya cekme ile
raporunda/édevinde/calismasinda asirmacilik yapma arasinda herhangi bir fark yoktur. Her ikisi de disiplin cezas! gerekdirir. Litfen bagkasinin fikirlerini, sézerini, ifadelerini vb. kendinizinmis gibi sunmayiniz. lyi veya kéti, yaptiginizédevicaligma size
ait olmalidir. Sizden kusursuzbir galisma beklenmemektedir. Akademik yazm kurallari konusunda bir sorunuzolursa dersin 6gretim elemant ile gérisebilirsiniz

Engel Durumu/Uyarlama Talebi : Engel durumuna iligkin herhangi bir uyarlama talebinde bulunmak isteyen égrenciler, dersin 6gretim elemani ya da Nevsehir Engelli Ogrenci Birimi ile en kisa stirede iletisime gegmelidir.



TTP 207 - CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT - Saglk Hizmetleri Meslek Yiksekokulu - Tibbi Hizmetler ve Teknikler Bolimi
General Info

Objectives of the Course

In today's highly competitive environment, retaining existing customers and gaining new ones is critical for businesses. This course will teach students the importance of
customer relationships, their role in business continuity, and the management of creating a customer-focused culture.

Course Contents

This course explores the conceptual foundations of customer relationship management, its historical development, and its strategic importance for businesses today. It
focuses on creating customer value, establishing a customer-centric business culture, and achieving sustainable competitive advantage. It also covers effective customer
communication, service quality, customer acquisition and retention strategies, complaint management, measuring customer satisfaction, loyalty programs, critical
incident techniques, customer surveys, and benchmarking practices. Students are expected to connect theoretical knowledge to real-world business examples, evaluate
the tools and methods used in customer relationship management, and develop customer-focused solutions.

Recommended or Required Reading
(E-Book, YOK Courses Platform). Yasin, Bahar. "Customer Relationship Management". Istanbul: Istanbul University Open and Distance Education Publications.
Planned Learning Activities and Teaching Methods

The course will cover theoretical knowledge through lectures, discussions, and case studies. Group work, case studies, problem-solving activities, and the use of digital
tools will be used to ensure active student participation. Customer relationship processes will also be reinforced through role-playing, presentations, and practical
exercises.

Recommended Optional Programme Components

Before coming to class, students must make the necessary preparations according to the preparation section of the relevant week.
Instructor's Assistants

There is no assistant instructor teaching the course.

Presentation Of Course

Face to Face / Formal Education

Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Inst. Zeynep Unal

Program Outcomes

1. Explains the basic concepts and philosophy of customer relationship management.

2. Evaluates the effects of CRM on organizational structure and business performance.

3. Analyzes customer satisfaction, loyalty and lifetime value.

4. Explains and illustrates the customer lifecycle process (diagnosis, acquisition, retention, growth).

5. Discusses data mining, customer portfolio management and complaint management applications in CRM.

Weekly Contents
Order Preparationinfo Laboratory TeachingMethods Theoretical Practise

1  Please review the course information Lecture, Question-  Course Introduction, Concept, Definition and

package. Answer Characteristics of Customer Relations,
Introduction to the Course

2  Research the connection between CRM and Lecture, Discussion Fundamentals of Customer Relationship
marketing. Lecture, in-class Management: Definition of CRM, its historical
Reading: "Customer Relationship discussion development, and its importance for businesses.
Management" Textbook p.1-17

3 Find an example business from your sector Lectures, case CRM Concept and Fundamental Philosophy:
that demonstrates the concept of “customer- studies Customer focus, value creation, and the
focused business”. importance of long-term relationships.
Reading: "Customer Relationship
Management" Textbook p.17-33

4  Examine three CRM structures; for example, Lecture, group CRM Architecture: An examination of
research one application from the discussion operational, analytical, and collaborative CRM
pharmaceutical/healthcare sector. structures.
Reading: "Customer Relationship
Management" Textbook p.33-51

5 Examine an example of a customer-focused Lecturers, Case Organizational Structure within the CRM
organizational chart in the healthcare sector. Study Framework: Customer-focused organizational
Reading: "Customer Relationship structure, value-based management.

Management" Textbook p.51-70



Order Preparationinfo

6  Prepare an example of a trust-based patient-
pharmaceutical company relationship.
Reading: "Customer Relationship
Management" Textbook p.70-87

7  Research the advantages of a healthcare
facility that implements CRM.
Reading: "Customer Relationship
Management" Textbook p.87-99

8  Reviewing previous topics, reviewing lecture
notes

9  Give an example from your own experience of
an application that increased customer
satisfaction.

Okuma: "Musteri iliskileri Yénetimi" Ders
Kitab1 s.107-126

10 Summarize the concept of “customer lifetime
value.”
Okuma: "Msteri iliskileri Yénetimi" Ders
Kitabi s.134-154

11 List the different customer groups in the
healthcare sector.
Reading: "Customer Relationship
Management" Textbook p.154-177

12 Research the use of data mining in the
healthcare sector.
Reading: "Customer Relationship
Management" Textbook p.177-193

13  *Define the target customer base for a
product. **Research a pharmaceutical
company's method for acquiring new
customers.

Reading: "Customer Relationship
Management" Textbook p.193-228

14  Find examples of practices that increase
customer loyalty in pharmacies.
Reading: "Customer Relationship
Management" Textbook p.239-252

15 Bring an example of a complaint from your
own customer experience and write your
solution suggestion.

Reading: "Customer Relationship
Management" Textbook p.258-281

Workload

Activities

Derse Katilim 15
Ders Sonrasi Bireysel Calisma 15
Ara Sinav Hazirlik 7
Vize 1
Final Sinavi Hazirlik 15
Final 1
Ders Oncesi Bireysel Calisma 15
Assesments

Activities

Ara Sinav

Final

Number

Laboratory TeachingMethods Theoretical

Lecture, in-class
discussion

Lecture,
brainstorming

Written
examination

Lecturer,
presentation

Lecturer, problem
solving

Lecture, practical
work

Lecture, use of
digital tools

Lecture, in-class
case study, case
analysis

Lecture, group
work

Lecture, role-
playing method
Question-Answer

Practise

Relationship Concept and Relationship Quality:
The role of trust, commitment, and satisfaction
in relationships.

Advantages and Disadvantages of CRM: Benefits
and limitations for businesses and customers.

Midterm Exam

Customer Satisfaction, Loyalty, and
Performance: The role of customer experience in
business success.

Customer Lifetime Value: Calculating customer
value and its strategic importance.

Customer Portfolio Management and Market
Segmentation: Analysis of customer needs and
segmentation.

Data Mining in CRM: Data collection, analysis,
and decision support systems.

Customer Lifecycle: Identification and Selection
Potential customer identification, target
customer selection, Customer Acquisition New
customer acquisition strategies.

Customer Lifecycle: Retention and Growth
Loyalty programs, cross-selling, customer
development.

Customer Complaint Management: Types of
complaints, complaint management strategies.
General Evaluation

PLEASE SELECT TWO DISTINCT LANGUAGES

2,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00

Weight (%)
40,00
60,00



Tibbi Hizmetler ve Teknikler B6Iimii / TIBBI TANITIM VE PAZARLAMA X Learning Outcome Relation
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Tibbi tanitim ile ilgili temel bilimsel bilgiye ulasma, degerlendirme ve uygulayabilme bilgisine sahiptir.

Tibbi Tanitim ve Pazarlama alaninda edindigi temel diizeydeki bilgi ve becerileri kullanarak verileri yorumlar ve degerlendirir, sorunlari
tanimlar, analiz eder ve ¢dziim igin planlanan calismalarda yer alir/sorumluluk alir.

Meslegi ile ilgili etik degerleri bilir ve bu degerleri gozeterek ¢éziim onerilerini gelistirir.
Birey olarak gorev, hak ve sorumluluklari ile ilgili yasa, yonetmelik, mevzuata ve mesleki etik kurallarina uygun davranir.
Tibbi Tanitim ve Pazarlama alani ile ilgili sahip oldugu temel bilgi birikimini kullanarak verilen bagimli ve bagimsiz gérevleri yerine getirir.

Tibbi Tanitim ve Pazarlama alani ile ilgili uygulamalarda karsilasilan ve éngoérilemeyen karmasik sorunlari cozmek icin saglk ekibi tyeleri ile
isbirligi yapar.

Yasam boyu 6grenme bilincine sahiptir.

Toplumsal sorumluluk bilinci ile yasadigi sosyal cevre icinde proje ve etkinliklere katki verir.
Kalite yonetimi ve stireclerine uygun davranir ve bu sireclere katilir.

Dis gortinim, tavir, tutum ve davranislari ile topluma 6rnektir.

Bir yabanai dili kullanarak alanindaki kaynaklari izler ve meslektaslari ile iletisim kurar.

Alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisansi temel diizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim ve iletisim teknolojilerini
kullanir

Tibbi Tanitim ve Pazarlama alaninda toplumun ve diinyanin giindemindeki olaylari izler ve gelisimlere duyarlidir.
Diger saglik disiplinleri ile calisabilme deneyimine sahiptir.

Tibbi Tanrtim ve Pazarlama alant ile ilgili konularda sahip oldugu temel bilgi ve becerileri kullanarak ilgili kisi ve kurumlari bilgilendirir,
dusuncelerini ve sorunlara iliskin ¢c6ziim onerilerini yazili ve s6zIi olarak aktarir.

Ekonomik hayati ve isletmenin i¢ ve dis cevresini analiz eder.

Meslegi icin gerekli matematiksel hesaplama ve analizleri yapabilir.

Arastirma yapma yeterliklerini kazanir

Musteri iliskileri yonetiminin temel kavramlarini ve felsefesini agiklar.

MiY'in 6érgiit yapisi ve isletme performansina etkilerini degerlendirir.

Musteri memnuniyeti, sadakati ve yasam boyu degerini analiz eder.

Musteri yasam donguist stirecini (tanilama, kazanim, elde tutma, blyutme) agiklayarak 6rneklendirir.

MiY’de veri madenciligi, misteri portfdyi yonetimi ve sikayet ydnetimi uygulamalarini tartigir.
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