CAG UNIVERSIY

@ cAG UNIVERSITESI

DERS iZLENCESI (SYLLABUS)
Meslek Y tuksekokulu

Dersin Kodu Dersin Ad1 Kredisi AKTS Degeri
MIY 202 Miisteri liskileri Yonetimi 2 (1-1-2) 5
On k0$l-ll Yok
Dersler:
Dersin Dili: Tirkee Ders isleme Tarzi: Cevrimigi
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Dersin o -
Koordinatorii: Dr. Ogr. Uyesi Suzan Oguz
Dersin Amaci
Mliskiler
. Bu dersi basariyla tamamlayan 6grenci; Program Net Kata
= Ciktilart
N
5 1 Miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili temel kavramlari ve terimleri 1,2 4
o tanimlar,
E 2 Miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturmanin isletmelere sagladigi 3 5
a katkiy1 agiklar,
) 3 Miisteri verileri ve dijital teknolojilerin miisteri yonetimindeki roliinii 4 4
; agiklar,
5 4 Miisteri verileri ve dijital teknolojilerin miisteri yonetimindeki roliinii 7 4
_ aciklar,
5 Miisteri iliskileri ile ilgili 6rnek olaylari analiz eder, tartisir ve grup 3,4 4

sunumlar1 gerceklestirir.

Bu dersin amaci, 6grencilere miisteri iliskileri yonetimiyle ilgili temel kavramlari ve terimleri 6gretmek;
dijitallesen is diinyasinda miisteri iligkilerinin nasil ytiriitiildigiinii kavratmaktir. Ayrica dgrencilerin miisteri
yonetimi siireclerini, dijital iletisim araglarini, miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturma yollarini analiz
etmeleri hedeflenmektedir.

Ders Icerikleri: (Haftalik Ders Plani)

Dersin icerigi:

Hafta Konu Hazirhk Ogretim Yontem ve Teknikleri
1 Ders Tanitimi1 ve Beklentiler Ders hakkinda genel bilgi Anlatim, Tartisma
2 Miisteri iliskileri Y&netimine Giris Okuma: CRM kavramlari Anlatim, Tartisma
3 CRM’in Tarihsel Gelisimi ve Onemi Kisa metin inceleme Anlatim, Ornek Olay
4 Miisteri Davraniglar1 ve Beklentiler Ornek miisteri profili analizi | Grup Calismasi, Tartisma
5 Basit miisteri veri seti
Miisteri Veri Y06netimi inceleme Anlatim, Vaka Analizi

6 CRM Siirecleri (Edinim, Koruma, Sadakat) Vaka: miisteri sikayet stireci | Anlatim, Kii¢iik Grup Calismasi
Ornek sosyal medya
Dijital CRM ve iletisim Araclari kampanyasi Tartisma, Ornek Olay

8 Ara Sinav Haftas: - -
9 Ara Sinav Haftas1 - -

10 Miisteri Memnuniyeti Olgiimii Anket 6rnegi inceleme Vaka Analizi, Tartisma



11
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Miisteri Sadakati ve Baglilik Programlari

12 E-CRM ve Mobil Uygulamalar

13

14| CRM’de Etik ve Gizlilik

15 Final Projesi Sunumlari I

16 Final Projesi Sunumlar1 11
17 Final Sinav Haftas1
18 Final Sinav Haftas1

Ders Kitabi:

Onerilen Kaynaklar:

Etkinlikler

Ara Sinav Projesi

Final Sinav1 Projesi

Siireg Puan1 (Odevler ve Derse
Katilim)

icerik
Ders siiresi

Sinif Dig1 Calisma

CRM Yazilimlart ve Teknolojik Cozlimler

Sadakat kart1 6rnekleri Anlatim, Ornek Olay
Uygulama 6rnegi inceleme Tartigma, Akran Ogrenmesi
Basit CRM yazilim ekrani

inceleme Anlatim, Vaka Analizi

Kisisel veri koruma &rnekleri | Ornek Olay, Tartisma

Bireysel hazirlik Sunum, Geri Bildirim
Bireysel hazirlik Sunum, Geri Bildirim
Ders I¢cin Kaynaklar

Odabasi, Yavuz (2019). Miisteri iliskileri Yénetimi. Aura Yaymevi

Giincel akademik makaleler ve sektor raporlari.

Dersin Olcme ve Degerlendirmesi

Say1

Katki

%35

%55

%10

Notlar

Ogrenciler, sectikleri bir markanim miisteri iliskileri
stratejisini inceleyecektir. Rapor su boliimleri igermelidir:
* Marka tanitimi

* Miisteri iletisimi yontemleri

* Gligli/zay1f yonler

» Ogrenci yorumu.

Teslim Kurallar1 ve Format:
> Ogrenciler vize 6devini bireysel olarak yapacaktir.
> Odev Word formatinda hazirlanmali ve e-posta
yoluyla teslim edilmelidir.
» Sayfa sinirt: 3 - 5 sayfa
» Yazi stili: Times New Roman, 12 punto, Satir
araligil, Tiirkce.

Ogrenciler, sectikleri bir isletmenin miisteri sadakati ve
memnuniyet uygulamalarini analiz edecektir. Rapor ve
sunum su boliimleri icermelidir:

s Isletme tanitimi

* Kullanilan CRM araglar1

* Memnuniyet ve sadakat uygulamalari

+ Ogrenci degerlendirmesi.

Teslim Formati ve Kurallar:
> Ogrenciler projeyi bireysel olarak hazirlayacaktir.
» Proje Word formatinda hazirlanmali ve sunum i¢in
PowerPoint olusturulmalidir.
Rapor sayfa sinirt: 4 - 6 sayfa
Sunum siiresi: 5 - 7 dakika.
Yaz stili: Times New Roman, 12 punto, Satir
araligil, Tiirkce.

Y V V

Ogrencilerin diizenli devamu, tartismalara katilimi ve kisa
yansitict 6devleri dikkate alinacaktir.

AKTS Tablosu

Say1
14
14

Saat Toplam
2 28
2 28
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Odevler 1 10 10
Ara Sinav (Ara Sinav Projesi Hazirlig1) 1 35 35
Final Sinavi (Final Projesi Hazirlig1) 1 55 55
Toplam: 156
Toplam / 30: 156/30 = 5,2
AKTS Kredisi: 5




