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GCM 104 - CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT - Gllsehir Sosyal Bilimler Meslek Yiksekokulu - Biro Hizmetleri ve Sekreterlik B&IUm(
General Info

Objectives of the Course

Explain the importance of customer relationship management, communication with customers to gain the vision to produce innovative solutions.
Course Contents

This course includes topics related to customer relationship management in organizations.

Recommended or Required Reading

Tolon, M. (2009). Musteri iliskileri Ynetimi ve iliskili Konular. C. Aktepe, M. Bas ve M. Tolon, Ankara: Detay Yayincilik, 1-44.

Planned Learning Activities and Teaching Methods

Customer and business role playing activities, presentations.Crisis management activities.

Recommended Optional Programme Components

Reading books (to improve their communication skills and mastering the language), watching movies on the movie list given to students, which includes movies on
marketing, sales and business-oriented topics.

Instructor's Assistants

Ogr. Goér. Dr. Zilleyha GOKCE ISIKHAN

Presentation Of Course

Interactive presentation and narration supported by slides. Expression in the form of mutual question and answer.
Dersi Veren Ogretim Elemanlar

Inst. Dr. Ziileyha Gokee Isikhan

Program Outcomes

. Can handle the concept of customer in a versatile way.

. Can master the customer relationship management process.

. Ability to recognize information technologies suitable for the Customer Relationship Management process.
. There is the opportunity to approach customer relationship management critically.
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Weekly Contents

Order Preparationinfo

1 Bas, M., Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay
Yayincilik.

2  Bas, M, Tolon, M, & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay
Yayincilik. (13-24)

3 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay
Yayincilik. (25-36)

4  Bas, M, Tolon, M,, & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay
Yayincilik. (37-48)

5 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay
Yayincilik. (49-60)

6 Bas, M, Tolon, M, & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay
Yayincilik. (61-72)

7 Bas, M, Tolon, M, & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay
Yayincilik. (73-84)

8

9 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay
Yayinalk. (85-108)

10 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay
Yayincilik. (109-112)

11 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay
Yayincilik. (112-120)

12 Bas, M, Tolon, M,, & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay
Yayincilik. (121-132)

13  Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay
Yayincilik. (133-144)

14 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Mdsteri iliskileri yonetimi. Detay
Yayincilik. (145-156)

15 Bas, M, Tolon, M., & Aktepe, C. (2022).
Musteri iligkileri yonetimi. Detay
Yayincilik. (157-176)

Workload

Activities Number
Final 1

Derse Katilim 14

Odev 10

Proje 2

Ara Sinav Hazirlik 4

Vize 1

Final Sinavi Hazirlik 6

Laboratory TeachingMethods Theoretical

Introduction to customer relationship management
Customer relationship management and related
topics, definition of CRM, its importance and basic
concepts

Customer satisfaction; Importance of customer
satisfaction and measurement methods

Customer loyalty; the concept of loyalty and strategies
to increase customer loyalty

Customer relationship management and relationship
marketing

Total quality management in marketing and sales;
Total quality management principles and their effects
on customer relations.

Communication in the CRM process; effective
communication techniques and their role in CRM

Customer services; the place and importance of
customer services in CRM.

Midterm Exam
Measuring customer relations organizational culture

and change

Integrated customer relationship management
strategies

Technology and CRM; CRM software, data analytics
and digital transformation.

Ethical and legal issues in CRM; Confidentiality of

customer data, legal regulations and ethical principles.

CRM implementation processes; Planning and
implementation of CRM strategies.

Sectoral CRM applications; CRM application examples
and success stories in different sectors.

General evaluation and case studies; Evaluation of the
book as a whole and reinforcement through case
studies.
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Assesments

Activities
Final

Vize

Weight (%)
60,00
40,00

Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik Bélimii / CAGRI MERKEZi HIZMETLERI X Learning Outcome Relation
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Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.

Karar, uygulama ve davranislarinda Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.

Uygulamada karsilasilan ya da éngorilemeyen sorunlar icin ekip Uyesi olarak sorumluluk alir.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Ogrenme gereksiniminin stirekliligini kavradigini gésterir.

Ogrenme gereksinimlerine yénelik programlara katilima agik olur.

Cagri Merkezi Hizmetleri alant ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki diistincelerini ve onerilerini ilgililere yazili ve s6zIu olarak aktarir.
Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisansi Temel Diizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim
ve iletisim teknolojilerini kullanir.

Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip gikar.

Turkge sozlu ve yazil etkin iletisim kurar.

Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagr merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
Orgit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve klttirel degerler ile cevre koruma, is saghdgi ve giivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Degisime ve yenilige agiktir.

Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem c¢éziimlerinde kullanir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.
Musteri kavramini ¢ok yonlu olarak ele alabilir.

Musteri iligkileri yonetimi slirecine hakim olabilir.

Musteri iligkileri Yonetimi srecine uygun bilgi teknolojilerini taniyabilir.

Musteri iligkileri yonetimine elestirel yaklasabilir.

BURO HIZMETLERI VE SEKRETERLIK / CAGRI MERKEZI HIZMETLERI X Learning Outcome Relation
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Cagri Merkezi Hizmetleri alaninda temel diizeyde bilgilere sahiptir.

Karar, uygulama ve davranislarinda Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin edindigi bilgileri kullanma becerisine sahiptir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iliskin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.

Kendisine verilen gorev ve sorumluluklari yerine getirir.

Uygulamada karsilasilan ya da 6ngériilemeyen sorunlar icin ekip tyesi olarak sorumluluk alir.

Edindigi bilgi ve becerileri elestirel olarak degerlendirir.

Ogrenme gereksiniminin strekliligini kavradigini gésterir.

Ogrenme gereksinimlerine yénelik programlara katilima agik olur.

Cagri Merkezi Hizmetleri alani ile ilgili edindigi bilgi ve beceriler diizeyindeki diistincelerini ve onerilerini ilgililere yazili ve s6zIu olarak aktarir.
Calisma arkadaslarina yardima yatkindir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alaninin gerektirdigi en az Avrupa Bilgisayar Kullanma Lisansi Temel Diizeyinde bilgisayar yazilimi ile birlikte bilisim
ve iletisim teknolojilerini kullanir.

Atatiirk ilke ve inkilaplarini bilir ve bunlara sahip cikar

Turkge sozlu ve yazili etkin iletisim kurar.

Avrupa Dil Portfoyii A2 Genel Diizeyinde ingilizce kullanarak cagr merkezi hizmetleri alanindaki bilgileri izleyebilir.
Orgit/Kurum, is ve toplumsal etik degerlere uygun davranir.

Sosyal haklarin evrenselligi, sosyal adalet, kalite ve kilttirel degerler ile cevre koruma, is saghdgi ve giivenligi konularinda yeterli bilince
sahiptir.

Degisime ve yenilige agiktir.

Temel matematiksel kavramlari bilir ve problem c¢éziimlerinde kullanir.

Cagri Merkezi Hizmetleri alanina iligkin bilgileri analiz etme, yorumlama ve degerlendirme becerisine sahiptir.
Musteri kavramini ¢ok yonlu olarak ele alabilir.

Musteri iligkileri yonetimi slirecine hakim olabilir.

Musteri iligkileri Yonetimi sirecine uygun bilgi teknolojilerini taniyabilir.

Musteri iligkileri yonetimine elestirel yaklasabilir.
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