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Genel Bilgiler

Dersin Amaci

Bu dersin amaci, misteri odakli bir yaklasimla, 6grencilere Misteri iliskileri Yonetimi (MiY), temel kavram ve yéntemleri hakkinda, genel bir anlayisin kazandiriimasidir.

Dersin icerigi

CRM'in 6nemini ve gelisimini érnek olaylar, analizler ve itibar yonetimi ile olan iligkisinin ele alinmasi.

Dersin Kitabi / Malzemesi / Onerilen Kaynaklar

Odabagl,Yavuz(2010) Satista ve Pazarlamada Msteri iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, istanbul. Altintas, H. (2006)Miisteri Sermayesi Yénetimi, Alfa Akademi Basim

Yayim Dagitim Ltd. Sti, istanbul.

Dersin Verilisi
Yiz yuze

Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Doc. Dr. Ozer Yilmaz Prof. Dr. Volkan Ekin
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MIY ile ilgili temel kavramlari agiklayabilir.

MIY ve iliskisel pazarlama arasindaki iliskileri aciklayabilir.

. Yerel ve kiiresel pazarlamada MiY' nin énemini aciklayabilir
Msteri sadakati ve MY arasindaki iliskileri agiklayabilir.
MiY’nin temel asamalari hakkinda yorum yapabilir.

MIY 6lctim sistemlerinin tasarimi hakkinda bilgi ve becerilere sahip olabilir.

MIY alanindaki kavramlari, fikirleri, verileri, bilimsel yontemlerle degerlendirebilir
Orgiit kiltiiri ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskileri agiklayabilir
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Teorik

MiY'nin temel kavramlari: Misteri tatmini, misteri sadakati, musteri
degeri

iliskisel pazarlama yaklasimi ve MiY
MiY'nin yerel ve kiiresel boyutlar
MIY siireci: Misteri secimi, segmentasyon ve konumlandirma

Musteriyi kazanma ve elde tutma: Musterilerle iletisim, teknolojik ve
orgultsel uygulamalar

MIY veri tabanlarinin olusturulmasi: Veri madenciligi, modeler ve
yazilimlar

MIY veri tabanlarinin olusturulmasi:
MiY veri tabani teknolojisinin dnemi ve kullanimi

MIY veri tabanlarinin olusturulmasi: istatistiksel yéntemlerin
uygulanmasi

Musteri iligkilerini derinlestirme: MUsteri ihtiyag analizleri, capraz satis
teknikleri

MIY siirecinin élcim: MiY siirecleri icin 8lctim araclarinin gelistirilmesi

MIY siirecinin élciimi: Focus grup gériismesi, misteri iliskileri anketi,
danisma paneli, kiyaslama

Orgt kiiltiiri ve degisim: Misteri odakli bir érgit kiltirinin
olusturulmasi

Turkiye'de sektorel bazda MiY uygulamalari

Uygulama
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Ogrenciler temel bilgisayar bilimi kavramlarini anlar, bilgisayar donanimi ve yaziimi hakkinda bilgi sahibi olur ve temel ag teknolajileri ile
iletisim protokollerini kavrayarak bu alanlarda yetkinlik kazanir.

Bilgi guivenligi tehditlerini tanima ve risk degerlendirme becerisi kazandirilan 6grenciler, glivenlik politikalari ve standartlarina uygun
onlemler almayi 6grenir ve kritik altyapilarin korunmasi ile sizma testi tekniklerini uygular.

Veritabani tasarlama, uygulama ve yonetim becerileri gelistiren 6grenciler, iliskisel veritabani yonetim sistemlerini etkin bir sekilde
kullanmayi 6grenir ve veri modelleme tekniklerini anlama ve uygulama yetkinligi kazanir.

Programlama dillerini ve teknolojilerini kullanarak yazilim gelistirme becerisi kazanan 6grenciler, yazilim yasam déngusu suireglerini
anlamayi ve uygulamayi 6grenir ve yazilim kalitesi ile test stireglerini kavrar.

ingilizce iletisim araclarini etkin bir sekilde kullanan égrenciler, yénetim, bilisim ve organizasyon alanlarinda profesyonel diizeyde iletisim
kurar.

Veri analitigi ve veri madenciligi tekniklerini 6grenen 6grenciler, veri teknolojilerini kullanarak analiz ve kesif yapar, is zekasi araclarini etkin
bir sekilde kullanarak veri odakli kararlar alir ve uzman sistemleri kavrayarak tasarlayabilir.

Ogrenciler bilgi ve sonuclari yazili ve sézlii olarak etkili bir sekilde sunmayi égrenir, bilgi teknolajileri ¢éziimlerini teknik ve teknik olmayan
kitlelere iletme becerisi gelistirir ve karar alicilarla etkili bir iletisim kurar.

Proje yonetimi prensiplerini anlama ve uygulama becerisi kazanan ¢grenciler, is stireclerini analiz ederek iyilestirme tekniklerini uygular ve
proje ekiplerini yoneterek iletisim becerilerini gelistirir.

Liderlik ve yonetim becerileri kazanan 6grenciler, isletme fonksiyonlari ile ilgili bilgi sahibi olur, ekip ici iletisim ve isbirligi yeteneklerini
gelistirir ve karar verme sureclerini etkili bir sekilde yonetir.

Girisimcilik ve inovasyon konularinda bilgi sahibi olan 6grenciler, yeni is fikirleri gelistirerek bilgi teknolojileri alaninda yenilikci projeler
ortaya koyar ve girisimcilik ekosistemine katkida bulunur.

Bilgi teknolojilerinin etik kullanimina yonelik farkindalik kazanan égrenciler, sosyal sorumluluk bilinciyle hareket eder ve bilisim sistemlerinde
etik karar alma sureglerine katki saglar.

Strekli 6grenme yaklasimini benimseyen 6grenciler, bilisim ve yonetim alanindaki yeni trendleri ve teknolojileri takip eder ve bu yenilikleri
uygulamaya gegirir.

Kuresel ve yerel is dinamiklerini analiz eden 6grenciler, rekabetci ve yenilikci stratejiler gelistirerek bulundugu organizasyonda fark yaratir.

E-ticaret platformlarinin tasarimi, gelistirilmesi ve yonetimi konularinda bilgi sahibi olan 6grenciler, dijital is modellerini etkin bir sekilde
uygular.

MiY ile ilgili temel kavramlari agiklayabilir.

MIY ve iliskisel pazarlama arasindaki iliskileri aciklayabilir.

Yerel ve kiiresel pazarlamada MiY’ nin énemini agiklayabilir

Musteri sadakati ve MiY arasindaki iliskileri aciklayabilir.

MiY'nin temel asamalari hakkinda yorum yapabilir.

MIY &lciim sistemlerinin tasarimi hakkinda bilgi ve becerilere sahip olabilir.

MIY alanindaki kavramlari, fikirleri, verileri, bilimsel yontemlerle degerlendirebilir

Orgt kiiltiiri ve misteri memnuniyeti arasindaki iliskileri agiklayabilir
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