Ders Bilgi Formu

Ders Adi Yerel Kredi Ders Uygulama Laboratuar

(saat/hafta) (saat/hafta) (saat/hafta)

Miisteri iligkileri Yonetimi I1SL4891 3 5 3 0 0
Onkosullar Yok

Yaryil Glz

Dersin Dili ingilizce, Tiirkce

Dersin Seviyesi Lisans Seviyesi

Ders Kategorisi Uzmanlik/Alan Dersleri

Dersin Verilis Sekli Yuz yuze

Dersi Sunan Akademik Birim |isletme Bélimi

Dersin Koordinatori ibrahim Kircova

Dersi Veren(ler) ibrahim Kirgova, Tugge Ozansoy Cadirci

Asistan(lar)i

Dersin Amaci MiY’nin etkin iliskisel pazarlama agisindan planlama, uygulama ve kontroldeki
roliiniin anlasiimasi. Misterinin hayat boyu degerinin hesaplanmasi ve MIY
uygulamalarindaki kullanim alanlarinin agiklanmasi. MiY’nin miisterileri elde etme,
biiyiitme ve sadik hale getirmek agisindan roliiniin ortaya konmasi. Bagarili MiY
uygulamalarinda kritik bagari faktérlerinin tanimlanmasi. MiY uygulamalarinda
kullanilan mevcut ve gelismekte olan teknolojilere iliskin agiklamalar yapilmasi.

Dersin igerigi MIY kavraminin strateji, organizasyon ve bilgi teknolojileri temel alinarak
agiklanmasi. Ders MiY’nin pazarlama uygulamalarindaki roliinii ve pazarlama
uygulamalari agisindan 6nemini ortaya koymaktadir. Bunun yaninda “musgteri
iligkileri yonetimi(MiY)”, “miisteri degeri”, “miisteri baglihgr”, “analitik ve
operasyonel CRM” gibi kavramlara iligkin agiklamalar yapilmaktadir.

Opsiyonel Program Yok
Bilesenleri

Ders Ogrenim Ciktilan

1 Miisteri lligkileri Yénetiminin bir pazarlama stratejisi olarak énemi kavranir.

Musteri iligkileri tirleri ve stratejileri tanimlanir.

Veritabanina dayali pazarlama uygulamalari incelenir.

Sadakat programlari incelenir.

gals~|fw|M

Guncel tiketici hedefleme yontemleri tartisilir.

Haftalik Konular ve ilgili On Hazirlik Calismalari

Hafta |Konular On Hazirhk
1 Miisteri iligkileri ydnetimi(MiY)'ne girig Ders kitabi sy. 1-22
2 Musteri iligkilerinin tanimlanmasi Ders kitabi sy. 25-55
3 MIY projelerinin planlamasi ve uygulamasi Ders kitabi sy. 61-91
4 Musteri verilerinin olusturulmasi, yénetilmesi ve kullanimi Ders kitabi sy. 93-120
5 Musteri portféyinin yonetimi Ders kitabi sy. 123-160
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MIY ve misteri deneyimi

Ders kitabi sy. 163-183

Musterilere deger yaratilma sireci

Ders kitabi sy. 185-210

Midterm 1 / Practice or Review

Ders kitaplari ve guincel
uygulamadan 6rnekler

9 Musteri kazanma

Ders kitabi sy. 225-253

10 |Mdusteri tutma ve gelistirme stratejileri

Ders kitabi sy. 255-287

11 |MiY performansinda network yénetimi

Ders kitabi sy. 291-

308

12 [Tedarikgi ve ortaklik iligkilerinin yonetimi

Ders kitabi sy. 310-340

13 [Yatinmci ve ¢alisan iligkilerinin yénetimi

Ders kitabi sy. 343-360

14 |MIY bilgi teknolojileri

Ders kitabi sy. 363-391

15 Final

Ders kitabi sy. 393-450

16 |Final

Ders kitaplar ve gtincel
uygulamadan érnekler

Degerlendirme Sistemi

Etkinlikler Sayi Katki Payi
Devam/Katilim
Laboratuar
Uygulama
Arazi Galismasi
Derse Ozgii Staj
Kiguk Sinavlar/Stidyo Kritigi
Odev 1 30
Sunum/Jiri
Projeler
Seminer/Workshop
Ara Sinavlar 1 30
Final 1 40
Dénem i¢i Calismalarin Basar Notuna Katkisi 60
Final Sinavinin Basari Notuna Katkisi 40
TOPLAM 100

AKTS isyiikii Tablosu

Etkinlikler

Sayi

Siresi (Saat)

Toplam isyiikii

Ders Saati

13

3

39

Laboratuar

Uygulama

Arazi Galigmasi

Sinif Digi Ders Galismasi

13

52

Derse Ozgii Staj
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Odev 1 20 20
Kigik Sinavlar/Studyo Kritigi
Projeler
Sunum / Seminer
Ara Sinavlar (Sinav Siresi + Sinav Hazirlik Stresi) 1 10 10
Final (Sinav Siresi + Sinav Hazirlik Suresi) 1 20 20
Toplam isyiikii 141
Toplam isyiikii / 30(s) 4.70
AKTS Kredisi 5

Diger Notlar Yok
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