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Dersin Adi Musteri Baghhgi

Ders Kodu HOM340 Ders Duzeyi Lisans

AKTS Kredi 3 is Yikii 72 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Dersin Amaci Dersin amaci, musteri baghligininin 6nemini ortaya koyarak, musteri baghligi yaratmada kullanilabilecek
yontemlerin 6grencilere 6gretiimesidir.

Ozet Igerigi Musteri baglihdinin yaratiimasinda, musteri tatmini ve sikayet yonetimi konularinin énemi hakkinda bilgi
vermek.

Staj Durum Yok

Ogretim Yéntemleri Anlatim (Takrir), Tartisma, Ornek Olay, Bireysel Caligma

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglar

Arag Adet Oran (%)
Ara Sinav (Vize) 1 40
Donem Sonu Sinavi (Final) 1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar

« Atila Ylksel (2008), Tourist Satisfaction and Complaining Behavior: Measurement and Management Issues in the Tourism
and Hospitality Industry, Nova Publishers, NY.

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Musteri Tatmin Yonetimine Giris

2 Teorik Turist Tatmininde Tanimsal ve lliskisel Konular

3 Teorik Turizm ve Konaklama Isletmelerinde Miisteri Degeri

4 Teorik Musteri Tatmin Teorileri

5 Teorik Musteri Tatmini/Tatminsizligi Karsilastirma Standartlari

6 Teorik Turist Tatmininde imaj ve Coklu Karsilastirma Standartlari
7 Teorik Musteri Tatmininini Belirleyen Unsurlar

8 Teorik Kulttrlere Gére Turist Tatmininin Karsilastiriimasi

9 Ara Sinav (Vize) Arasinav

10 Teorik Tatmin ve Tatmin Modellerine Gore Turist Bolimleme

11 Teorik Servis lyilestirme Strateiileri

12 Teorik Duygular ve Sikayet Davranisi Uzerine Bilissel Degerlendirme Siireci Modeli
13 Teorik Miisteri Tatmininde S6zlii ve Sézsiiz Iletisim

14 Teorik Genel tekrar

15 Teorik Genel Tekrar

16 Donem('%icro]rz;lj)Smaw Final sinavi

Dersin Ogrenme, Ogretme ve Degerlendirme Etkinlikleri Gergevesinde is Yiikii Hesabi (Ortalama Saat)

Etkinlik Adet On Hazirhk Etkinlik Siiresi Toplam Is Yiki
Kuramsal Ders 14 2 2 56
Ara Sinav 1 7 1 8
Donem Sonu Sinavi 1 7 1 8
Toplam ls Yiikii (Saat) 72
Yuvarla [Toplam Is Yiikii (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.
Dersin Ogrenme Giktilari

1  Masteri/Turist tatminini, migsteri tatmin teorilerini ve mugteri tatminini belirleyen unsurlari 6grenir.
2 2. Musgteri tatmininin ve musteri baghhdinin kiltirlere gére nasil degerlendirildigi hakkinda bilgi sahibi olur.
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3. Misteri degeri kavramini 6grenir.

4. Sikayetlerin yonetilmesi hakkinda bilgi sahibi olur.

5. Servis iyilestirme stratejilerini 6grenir.

6. Musteri tatmini ve musteri baglihgi yaratmada s6zli ve sozstiz iletisimin dnemi hakkinda bilgi edinir.

Program Giktilari (Konaklama Isletmeciligi Programi)

BN

Bilimsel ve mesleki etik dederlere sahip olmak.

Analitik ve elestirel dislince yetenedi kazanmak

Yasam boyu yeni bilgi ve beceriler kazanma gerekliligi bilincine sahip olmak
Turizm sektord ile ilgili temel kavramlari bilmek.

Turizm ile dog@al, kulturel ve sosyal gevre iligkileri bilincine sahip olmak.

Alaninda guincel konular ve yapilan arastirmalari takip edebilecek ve iletisim kurabilecek diizeyde yabanci dil bilgine sahip
olmak.

ikinci bir yabanci dili orta diizeyde kullanabilmek.

Ekip calismasi yapma becerisine sahip olmak.

Alaninda bilisim teknolojilerini iyi diizeyde kullanabilme becerisine sahip olmak.

Alaninda ydnetsel bilgi birikimi ve beceriye sahip olmak.

Turizm endustrisinin gerektirdigi insan iligkileri ve davraniglari konusunda yetkin olmak.

Alaninda trendleri takip edebilmek.

Konaklama igletmeciligi alaninda girisimcilik ve isletme kurulus islemleri konularina hakim olmak.

Mesleginin gerektirdigi konularda bilgi ve beceri sahibi olmak.

Konaklama igletmelerinde kullanilan PC donanim ve ekipman hakkinda bilgi sahibi olmak ve kullanabilmek.
Konaklama isletmelerinde sorunlari saptama, ¢éziimiine yoénelik kararlar alma ve uygulama becerisine sahip olmak.

Program ve Ogrenme Giktilan iliskisi 1:Cok Diigiik, 2:Dustik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
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