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Dersin Amaci

Bu dersin amaci, miisteri iligkileri yonetimi (MIY) kavram ve metotlarim dgrencilere
Ogretmektir.

Dersin Ogrenme Ciktilari

Bu dersin sonunda 6grenci;

1. Misteri iliskileri yonetimindeki stratejik, operasyonel, analitik ve igbirlik¢i
temel bakis agilarini 6grenir,

2. Basarili iliskilerin 6zelliklerini ve bir iliskide giiven ve katilimin 6nemini
anlar,

3. Miisteri yasam boyu degerinin anlamini ve énemini anlar,

4. Miisteri iliskileri yonetimi (MIY) teknolojilerini ve bir MIY uygulamasimnin
bagslica adimlarini 6grenir,

5. Bir MIY uygulamasmnin her bir adiminda gerceklestirilen araglar1 ve
stirecleri 6grenir,

6. MIY sonuglarmin basarili bir sekilde sunumunda miisteriyle iliskili
veritabanlarinin temel roliinii anlar,

7. Misteri portfoy yonetimine katki saglayan pazar bolimlendirme, satig
tahmini, faaliyet tabanli maliyetleme, yasam boyu degerin tahmini ve veri
madenciligi gibi konular1 6grenir,

8. 7P olarak bilinen pazarlama karmasi degiskenleriyle miisteri degerinin nasil
yaratilacagini 6grenir,

9. Yeni miisteri kazanmada kullanilan stratejileri 6grenmek ve potansiyel
miisterilerle nasil iletisim kurulacagini bilir,

10. Miisteri tutma performansini gelistirmede kullanilan stratejileri 6grenir.

Dersin Igerigi

Bu derste, miisteri iligkileri yonetimi ve ilgili kavramlar, miisteri davraniglar1 ve
satin alma siireci, misteri iligkileri ve iliski olusturmanin 6nemi, misteri iligkileri
yonetimi projelerinin planlanmasi ve uygulanmasi, miisteriyle iligkili veri tabanlarini
gelistirilmesi, yonetimi ve kullanilmasi, misteri portfoyliniin yonetilmesi, miisteriler
icin deger yaratma, miisteri yagsam dongiisiiniin yonetimi: miisteri kazanma, miisteri
yasam dongiisiiniin yonetimi: miisteri kazanma ve gelistirme, miisteri iligkileri
yonetimi i¢in bilgi teknolojileri, internette miisteri iligkileri, tedarikgiler, ortaklar,
yatirimcilar ve c¢alisanlarla iligkilerin yonetimi, pazarlama otomasyonu, miisteri
iliskileri yonetimi ve organizasyonel konular incelenmektedir.

Haftalar Konular

1 Miisteri iliskileri yonetimi ve ilgili kavramlar

2 Miisteri davraniglart ve satin alma siireci

3 Miisteri iliskileri ve iliski olugturmanin 6nemi

4 Miisteri iliskileri yonetimi projelerinin planlanmasi ve uygulanmasi
5 Miisteriyle iliskili veri tabanlarini gelistirilmesi, yonetimi ve kullanilmasi
6 Miisteri portfdyiiniin yonetilmesi

7 Ara smnav

8 Miisteriler icin deger yaratma

9 Miisteri yasam dongiisiiniin yonetimi: miisteri kazanma

10 Miisteri yasam dongiisiiniin yonetimi: miisteri kazanma ve geligtirme
11 Miisteri iliskileri yonetimi i¢in bilgi teknolojileri

12 Internette miisteri iliskileri

13 Tedarikgiler, ortaklar, yatirimcilar ve ¢alisanlarla iligkilerin yonetimi
14 Pazarlama otomasyonu

Genel Yeterlilikler

1. Miihendislik problemlerinin incelenmesi i¢in deney tasarlama, deney yapma, veri toplama, sonuglar1 analiz eder




ve yorumlar.
2. Disiplin i¢i ve ¢ok disiplinli takimlarda etkin bicimde ve bireysel calisabilir.
3. Bir firmanin miisteri iliskilerini degerlendirebilir.
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Degerlendirme Sistemi

Ara smav: % 40

Final: % 60
Biitiinleme:
PROGRAM OGRENME CIKTILARI iLE
DERS OGRENIM CIKTILARI iLiSKiSi TABLOSU
PC1 | PC2 | PC3 | PC4 | PC5 | PC6 | PC7 | PC8 | PCY9 | PC10 | PC11 | PC12 | PC13
oc1 | 4 4 5 4 5 3 3 4 3 4 5 4 5
0c2 | 3 4 3 4 5 5 4 5 4
0c3 | 3 4 5 3 4 5 3 5 5 5 4 5 4
O0ca | 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4
Oocs | 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4
0ce | 4 4 5 4 5 3 3 4 3 4 5 4 5
oc7 | 3 4 5 3 4 5 3 5 5 5 4 5 4
ocs | 3 4 5 3 4 5 3 5 5 5 4 5 4
0co | 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4
0C10 | 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4
OC: Ogrenme Ciktilar1  PC: Program Ciktilari
Katla | 1 Cok 2 |3 4 Yiiksek | 5 Cok Yiiksek
Diizeyi Diisiik Diisiik Orta

Program Ciktilar1 ve lgili Dersin iliskisi

Ders | PCl | PC2|PC3[PC4]|PC5][PC6|PC7[PC8|PCY|PCI0|PCI1 | PCI2 | PCI3

Stratejik
Miisteri
Mliskileri
Y onetimi 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4




