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Dersin Yardimeilari -

Dersin Kategorisi Mesleki Ders

Dersin Amaci Miisteri Iliskileri Yonetimi dersinin amaci, 6grencilere miisteri iligkileri yonetiminin temel kavramlarini, dnemini ve uygulama ydntemlerini 6gretmek;
miisteri memnuniyeti, sadakati ve uzun vadeli miisteri iligkilerinin stratejik olarak yonetilmesine yonelik bilgi ve becerileri kazandirmaktir.

Dersin I¢erigi CRM kavrami ve gelisimi; miisteri iligkileri yonetiminin stratejik 6nemi; miisteri degerinin belirlenmesi; miisteri iliskileri ve miisteri deneyimi ydnetimi;
miisteri segmentasyonu ve hedefleme stratejileri; CRM sistemleri ve teknolojileri; miisteri veri analizi ve veri madenciligi; miisteri sadakati programlari;
sikdyet yonetimi; dijital ortamda miisteri iliskileri yonetimi gibi konular islenmektedir.

1 | CRM kavramini ve miisteri iligkileri yonetiminin 6nemini agiklar. Anlatim, Soru-Cevap, Tartisma, Ahistirma ve Siav
[Uygulama,
L . . lAnlatim, Soru-Cevap, Tartisma, Alistirma ve
2 | Miisteri segmentasyonu ve hedefleme yontemlerini uygular. Uygulama Sinav
) o ) o lAnlatim, Soru-Cevap, Tartigma, Alistirma ve
3 | Miisteri degerini belirleyerek miisteri deneyimini optimize eder. Uygulama Sinav
o ) lAnlatim, Soru-Cevap, Tartigma, Alistirma ve
4 | CRM teknolojilerini etkin bir sekilde kullanir. Uygulama Sinav
L . o . . L lAnlatim, Soru-Cevap, Tartigma, Alistirma ve
5 | Miisteri iligkileri yonetiminde veri analizi ve veri madenciligi yontemlerini uygular. Uygulama Sinav
6 | Etkili sikayet yonetimi stratejileri gelistirir. Anlatim, Soru-Cevap, Tartigma, Alistirma ve Sinav
Uygulama,
7 Dijital ortamda miisteri iligkilerini etkin bir bigimde yonetir. Anlatim, Soru-Cevap, Tartigma, Alistirma ve S
mav
Uygulama,

Miisteri Iliskileri Yonetimine Giris ve Temel Kavramlar

Ogretim Eleman1
tarafindan dersin
icerigi

hazirlanmaktadir.

2 CRM'in Tarihsel Gelisimi ve Stratejik Onemi

Asagidaki Ogretim
Elemani tarafindan
dersin icerigi
hazirlanmaktadir.

3 Miisteri Degeri Kavrami ve Yonetimi

Ogretim Elemani
tarafindan dersin
icerigi

hazirlanmaktadir.

4 Miisteri Segmentasyonu ve Hedefleme

Ogretim Eleman1
tarafindan dersin
icerigi

hazirlanmaktadir.

5 Miisteri Deneyimi Y 6netimi

Ogretim Eleman1
tarafindan dersin
icerigi

hazirlanmaktadir.

6 CRM Teknolojileri ve Bilgi Sistemleri

Ogretim Eleman:
tarafindan dersin
icerigi

hazirlanmaktadir.

7 Miisteri Veri Analizi ve Veri Madenciligi

Ogretim Eleman:
tarafindan dersin
igerigi

hazirlanmaktadir.

8 ARA SINAV

9 Miisteri Sadakat Programlar1 ve Uygulamalar1

Ogretim Eleman:
tarafindan dersin
igerigi

hazirlanmaktadir.

10 Sikayet Yonetimi ve Hizmet Kurtarma Stratejileri

Ogretim Elemani
tarafindan dersin
igerigi

hazirlanmaktadir.

11 Dijital Ortamda CRM Uygulamalari

Ogretim Eleman1
tarafindan dersin
icerigi

hazirlanmaktadir.

12



12
Sosyal Medyada Miisteri Tliskileri Yonetimi

Ogretim Eleman1
tarafindan dersin
icerigi

hazirlanmaktadir.

[Uygulamali CRM Projelerinin Sunumu ve Genel Degerlendirme

Uygulanacak grup
projeleri ve bireysel
calismalar i¢in
gerekli materyalleri
derse gelmeden once
hazirlama.

14
Uygulamali CRM Projelerinin Sunumu ve Genel Degerlendirme

[Uygulanacak grup
projeleri ve bireysel
caligmalar i¢in
gerekli materyalleri
derse gelmeden once
hazirlama.

15 |FINAL SINAVI

Ders Notu
1-Miisteri hizmetleri ve CRM / Baki Arabaci, Baki Arabaci
2-Pazarlamada miisteri odaklilik ve balanced scorecard / Serdar Pirinti
Ders Kaynaklari 3- Miisteri hizmetleri ve CRM / Baki Arabaci, Baki Arabaci

4- Pazarlamada miisteri odaklilik ve balanced scorecard / Serdar Pirinti
5- Miisteri Hizmeti / Nilsun Sariyer
https://kutuphane.esenyurt.edu.tr/yordam/

. Meslegi ile ilgili temel, giincel ve uygulamali bilgilere sahip olur.
X

5 Is saghig1 ve giivenligi, cevre bilinci ve kalite siirecleri hakkinda bilgi sahibi olur.
3 Meslegi icin giincel gelismeleri ve uygulamalar takip eder, etkin sekilde kullanir. X
4 Meslegi ile ilgili bilisim teknolojilerini (yazilim, program, animasyon vb.) etkin kullanir.
5 Mesleki problemleri ve konular1 bagimsiz olarak analitik ve elestirel bir yaklasimla degerlendirme ve ¢6ziim Onerisini sunabilme becerisine sahiptir. XS
6 | Bilgi ve beceriler diizeyinde diisiincelerini yazili ve sozlii iletisim yolu ile etkin bi¢gimde sunabilir, anlasilir bigimde ifade eder.
7 Alani ile ilgili uygulamalarda karsilasilan ve 6ngoriilemeyen karmagik sorunlari ¢6zmek igin ekip tiyesi olarak sorumluluk alir.
] Kariyer yonetimi ve yasam boyu 6grenme konularinda farkindaliga sahiptir.
9 | Alani ile ilgili verilerin toplanmasi, uygulanmasi ve sonuglarinin duyurulmasi asamalarinda toplumsal, bilimsel, kiiltiirel ve etik degerlere sahiptir.
10 Bir yabanci dili kullanarak alanindaki bilgileri takip eder ve meslektaslari ile iletisim kurar.
11 Farkli sektorlerde halkla iligkiler ve tanitim disiplini igerisinde degerlendirme yontemlerini agiklar ve uygular.

Gorsel, isitsel ve yazili medya araglarinin planlamasini yapar, sosyal sorumluluk, sponsorluk gibi yontemleri geleneksel medyada ve sosyal medya
12" lmecralarinda uygular.

Halkla iligkilerde etkinlik yonetimi kapsaminda sosyal, kiiltiirel, bilimsel ve benzeri etkinlikleri planlayarak organizasyon ve dl¢iimleme siireglerini uygular,
13 iletisim kampanyalari i¢in proje yonetimi yaklagimi ile fikirler olusturur.

Yariyill Calismalar: Katki Oram
1. Ara Sinav 40
Toplam 40
1. Y1l i¢in Basariya Etkisi
1. Final 60
Toplam 100
Ders Siiresi (Ara Sinav haftast dahildir: 14x toplam ders saati) 14 3 42
Sinif Dis1 Ders Calisma Siiresi(On ¢alisma, pekistirme) 14 1 14
Ara Sinav 1 5 5
Final 1 14 14
Toplam Is Yiikii 75
Toplam Is Yiikii / 25 (Saat) 3,00
Dersin AKTS Kredisi 3,00
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