DERS TANITIM ve UYGULAMA BILGILERI

Dersin Adi Kodu Yanyil T+U+L Tara (Z/S) Yerel Kredi AKTS
(saat/hafta)

Msteri iliskileri ADV 308 Bahar 01+04+00 Secmeli 3 6

Yonetimi

Akademik Birim:

iletisim Fakultesi

Ogrenim Turi: Orglin Egitim
On Kosullar Yok

Ogrenim Dili: ingilizce
Dersin Dlzeyi: Lisans

Dersin Koordinatora:

Dersin Amaci:

Bu dersi alan 6grencilerin:

» Temel teorileri, metodolojileri ve iletisim stratejilerini 6grenmeleri

» Kendi stratejik disunme stillerini gelistirmeleri

* Pazarlama bilgisini gelistirmek igin stratejik is modelleri uygulamalari

« Is sorunlarini analiz etmek icin stratejik modeller belirlemeleri ve uygulamalar
e Stratejik cozumleri formule edin ve dogru kararlar almasi beklenmektedir

Dersin icerigi:

Bu ders, 6grencilere musteri etkilesimlerini yénetme slireci olarak musteri iliskileri yonetimi
(CRM) hakkinda genel bir bilgi saglar. Buna satis, pazarlama ve musteri destegiyle ilgili
musteri bilgilerinin organize edilmesi, otomatiklestiriimesi ve senkronize edilmesi dahildir.

Dersin Ogrenme Ciktilari (OC):

e 1- CRM uygulamalari ve teknolojileri hakkinda igg6ri gelistirme yetenegi, musteri
yasam doéngusu asamalari boyunca pazarlama, satis ve hizmet hedeflerine
ulasabilmek

e 2- Musteri iliskileri yonetiminde glncel konular takip etme becerisi edinebilmek

e 3- Birincil arastirmayi kullanarak endustri roportajlari gerceklestirebilmek

¢ 4- Degerlendirme igin bir rapor yazma ve kaynak gosterme ve temel noktalari kisa ve
0z bir sekilde sunma becerisi edinmek.

e 5- Elestirel disinme ve sunum yapma becerisi edinmek

Dersin Ogrenme Yéntem ve
Teknikleri

Kurs 3 temel modilden olusmaktadir. Bunlar: 1. Misteri 2. iliski 3. Ydnetim Moduiller
genellikle modil iginde analiz edilecek olan kavramin gerekliligini ortaya ¢ikaran bir girisle
baslar. Ogrencilerden daha sonra gézlemlerini sunmalari ve bilgiyi icsellestirebilmek icin
kavramla ilgili kicUk projeler yapmalari istenir. Projelerin yazili sunumlari 50 puan alirken,
sinif ici uygulama raporlari (cevap kagitlari)% 20 olarak derecelendirilir. Genel notun geri
kalani,% 30, daha sonra final sinavina girer.

HAFTALIK PROGRAM

Hafta Konular On Hazirlik
1 Oryantasyon Haftasi (Giris ve kurs plani)
2 Tanimlanmis Misteri iliskileri ve Misteri Ders okumalari
yo6netimi
3 Musteri Hizmetlerini Yonetmek Ders okumalar & yazil 6devler
4 Musteri Catismasini Yonetmek Ders okumlari & proje raporlari
5 iliskileri yénetimi Ders okumalar & videolari
6 iliskili satis icin hazirlik Ders okumalari
7 Misteri iliskilerini Stirdiirmek Ders okumlar & proje raporlari
8 Kalite Yénetimi Ders okumalar & yazil ddevler
9 Musteri iliskileri stratejisini Ders okumalari
degerlendirmek
10 Pazarlama Otomasyon Sureci Ders okumalari
11 CRM Uygulamasi - 1 Ders okumalari




12

CRM Uygulamasi -2

Ders okumlari & proje raporlari

13

Presentation Week

14

Degerlendirme Haftasi

Kadir Has Universitesi'nde bir donem 14 haftadir, 15. ve 16. hafta sinav haftalaridir.

ZORUNLU ve ONERILEN OKUMALAR

Kitaplar:

Makaleler:

CRM For Dummies Paperback - Lars Helgeson
Marketing Automation For Dummies Paperback - Mathew Sweezey
Customer Analytics For Dummies Paperback - Jeff Sauro

https://hbswk.hbs.edu/archive/the-ultimate-crm-handbook The Ultimate CRM Handbook - Harvard Business school
https://hbr.org/2004/11/crm-done-right CRM Done Right - Harvard Business Review
https://salesgravy.com/podcasts/ Why Relationship Sells Work - Sales Gravey Universty - Podcasts
https://www.managementstudyguide.com/total-quality-management.htm Total Quality management

DIGER KAYNAKLAR

DEGERLENDIRME SISTEMI

Yariyil ici Calismalan Sayi Katki Payi (%)
Katilim 12 -

Uygulama 2 20

Proje 3 30

Sunum/Jari 3 20

Proje Raporlari 1 30

Total: 21 100

iS YOKU HESAPLAMASI

Etkinlikler Sayisi Siresi (saat) Toplam is Yiiki (saat)
Ders Saati 14 3 42

Uygulama 2 10 20

Proje 3 10 30

Sunum/Juriye Hazirhk 3 6 18

Proje Raporlarinin Sunumu 1 40 40

Toplam is Yiki (saat): 150




1 AKTS = 25 saatlik is yuku

PROGRAM YETERLILIKLERI (PY) ve OGRENME CIKTILARI (OC) iLiSKisSI
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Katki Duzeyi: 1 DUsuk, 2 Orta, 3 Yiksek
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