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Dersin Adi Musteri Sikayetleri Yonetimi

Ders Kodu REM224 Ders Duzeyi Lisans

AKTS Kredi 4 is Yikii 100 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar 0
Dersin Amaci Ogrencinin, isletmenin hedef ve stratejilerine gére miisteriler ile iletisim kurabilmesini ve misterilerin

Ozelliklerine gore siniflandiriimasina yardimci olabilmesini, online alisveris sisteminin 6zelliklerine gére
online tlketici davranislarini, musterilerin satinalma yéntem ve sikliklarina gore de geleneksel tiiketici
davraniglarini yorumlayabilmesini, randevu alma ve verme kurallarina gére, randevu diizenleyebilmesini
ve izleyebilmesini, agirlama tekniklerine gére musteriyi agirlayabilmesini, misteriyi elde tutma
programlarina gére, musteri degeri yaratmak konusunda ve misteri memnuniyeti 6lgme tekniklerine gére
musteri memnuniyet élcimine yardimci olmayi saglamaktir

Ozet Igerigi Ogrencinin, isletmenin hedef ve stratejilerine gére miisteriler ile iletisim kurabilmesini ve misterilerin
ozelliklerine gore siniflandiriimasina yardimci olabilmesini, online alisveris sisteminin 6zelliklerine gore
online tlketici davranislarini, misterilerin satinalma yéntem ve sikliklarina gore de geleneksel tiiketici
davraniglarini yorumlayabilmesini, randevu alma ve verme kurallarina gore, randevu dizenleyebilmesini
ve izleyebilmesini, agirlama tekniklerine gére musteriyi agirlayabilmesini, misteriyi elde tutma
programlarina gére, musteri degeri yaratmak konusunda ve misteri memnuniyeti 6lgme tekniklerine gére
musteri memnuniyet 6lcimine yardimci olmayi saglamaktir

Staj Durum Yok
Ogretim Yoéntemleri Anlatim (Takrir)
Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglari

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

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 - Musteri iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, 2000, Yavuz Odabasi

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Musteriler ile iletisim kurmak-1

2 Teorik Musteriler ile iletisim kurmak-2

3 Teorik Musterilerin siniflandiriimasina yardimci olmak -1

4 Teorik Musterilerin siniflandiriimasina yardimci olmak -2

5 Teorik Online tiiketici davranislari ile ilgili bilgileri yorumlamak -1

6 Teorik Online tiiketici davranislari ile ilgili bilgileri yorumlamak -2

7 Teorik Geleneksel tlketici davraniglart ile ilgili bilgileri yorumlamak -1
8 Teorik Geleneksel tuketici davraniglari ile ilgili bilgileri yorumlamak -2
9 Ara Sinav (Vize) Vize

10 Teorik Randevu diizenlemek ve izlemek -1

11 Teorik Musteri degeri yaratmak konusunda katki saglamak

12 Teorik Musteriyi agirlamak

13 Teorik Musteri memnuniyetinin élgiimiine katki saglamak

14 Teorik Musteri sikayetleri yonetimine katki saglamak

Dersin Ogrenme, Ogretme ve Degerlendirme Etkinlikleri Cergevesinde s Yiikii Hesabi (Ortalama Saat)

Etkinlik Adet On Hazirlk Etkinlik Siiresi Toplam Is Yiki
Kuramsal Ders 14 3 2 70
Ara Sinav 1 14 1 15
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Doénem Sonu Sinavi 1 14 1 15

Toplam Is Yiiki (Saat) 100
Yuvarla [Toplam is Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 4

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari
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Musteri iligkilerinin yonetimi hakkinda bilgi sahibi olmak

Musteri randevu ve kabul programi yapmak

Musteriyi tanimak ve musteri iligkileri kurmak

Musteri memnuniyetini artirmak

Musteri tiketim aligkanliklarini ve migsteri potansiyelini tespit etmek

Program Ciktilan (Yiyecek igecek isletmeciligi Programi)
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Bilimsel ve mesleki etik degerlere sahip olmak.

Analitik ve elestirel dustince yetenegdi kazanmak

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

Turizm ile dogal, kultirel ve sosyal gevre iligkileri bilincine sahip olmak.

Alaninda gtincel konular ve yapilan arastirmalar takip edebilecek ve iletisim kurabilecek dliizeyde 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 yonetsel bilgi birikimi ve beceriye sahip olmak.

Turizm endustrisinin gerektirdigi insan iligkileri ve davranislari konusunda yetkin olmak.

Alaninda trendleri takip edebilmek.

Yiyecek icecek isletmeciligi alaninda girisimcilik ve isletme kurulug islemleri konularina hakim olmak.

Meslegdinin gerektirdigi konularda bilgi ve beceri sahibi olmak.

Yiyecek icecek isletmelerinde kullanilan PC donanim ve ekipman hakkinda bilgi sahibi olmak ve kullanabilmek.
Yiyecek icecek isletmelerinde sorunlari saptama, ¢6zimune ydnelik kararlar alma ve uygulama becerisine sahip olmak.

Program ve Ogrenme Giktilan lligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
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