T.C. HARRAN ÜNİVERSİTESİ HİLVAN MESLEK YÜKSEKOKULU

BÜRO YÖNETİMİ VE YÖNETİCİ ASİSTANLIĞI BÖLÜMÜ

	DERSİN ADI
	KODU
	YARIYILI
	T+U
	KREDİSİ
	AKTS

	Müşteri İlişkileri Yönetimi
	1504408
	IV. Yarıyıl
	2+0
	2
	2


	ÖN KOŞUL DERSLER
	


	DERSİN DİLİ
	Türkçe

	DERSİN TÜRÜ
	Seçmeli

	DERSİN KOORDİNATÖRÜ
	

	DERSİ VEREN
	

	DERSİN YARDIMCILARI
	

	DERSİN AMACI
	Bu ders ile öğrenci Müşteri ilişkilerini yönetebilme yeterlikleri kazanacaktır.

	DERSİN ÖĞRENME ÇIKTILARI
	1- Müşteriyi tanımak,

2- Müşteri memnuniyetini artırmak.

	DERSİN İÇERİĞİ
	

	HAFTALAR
	KONULAR

	1
	Müşteriler ile iletişim

	2
	Müşteriler ile iletişim

	3
	Müşterileri sınıflandırmak

	4
	Online tüketici davranışları

	5
	Geleneksel tüketici davranışları

	6
	Randevu ve ağırlama

	7
	Randevu ve ağırlama

	8
	Ara Sınav

	9
	Müşteri değeri yaratmak

	10
	Müşteri değeri yaratmak

	11
	Müşteri memnuniyeti

	12
	Müşteri memnuniyeti

	13
	Müşteri şikayetleri

	14
	Müşteri şikayetleri

	GENEL YETERLİLİKLER

	Öğrenci,  

1- Müşteriler ile iletişim kurmak,
2- Müşterilerin sınıflandırılmasına yardımcı olmak,

3- Online tüketici davranışları ile ilgili bilgileri yorumlamak,

4- Geleneksel tüketici davranışları ile ilgili bilgileri yorumlamak,
5- Müşteri randevu ve kabul programı yapmak gibi becerileri kazanır.

	KAYNAKLAR

	


	DEĞERLENDİRME SİSTEMİ

	ARA SINAV
	% 40

	FİNAL
	% 60

	BÜTÜNLEME
	% 60


