AYDIN ADNAN MENDERES UNIVERSITESI
DERS BILGI FORMU

Dersin Adi Tuketici Davraniglari

Ders Kodu CMH223 Ders Dizeyi Onlisans

AKTS Kredi 3 Is Yikii 75 (Saat)  Teori 3 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Dersin Amaci Ogrencilerin tiiketici davranislarini etkileyen bireysel, psikolojik, sosyal ve killtiirel faktorleri kavramalarini saglamak,
tuketici satin alma karar surecini analiz edebilme, musteri odakl hizmet anlayisini benimseyebilme ve musteri
memnuniyeti ile musteri iligkileri ydnetimi uygulamalarini etkin bir sekilde degerlendirebilecek bilgi ve beceriyi
kazandirmaktir.

Ozet Igerigi Bu derste; tuketim ve tlketici ile ilgili temel kavramlar, tuketici davranislarinin 6zellikleri, tuketici davranigi modelleri,
tuketici davranislarini etkileyen bireysel, psikolojik, sosyal ve kdltirel faktorler, tiiketici satin alma karar siireci ve
tuketici karar verme tarzlari ele alinmaktadir. Ayrica musteri iligkileri ydonetimi, musteri degeri olusturma, musteri
memnuniyetinin 6lgiilmesi ve musteri sikayetlerinin etkin yonetimi konulari incelenmektedir. Ders kapsaminda
ogrencilerin tiketici davraniglarini analiz edebilme, musteri beklentilerini dogru degerlendirebilme, musteri odakli
hizmet sunabilme ve igletmelerde muisteri memnuniyetini artirmaya yonelik uygulamalari planlayabilme becerilerinin
gelistirilmesi hedeflenmektedir.

Staj Durum Yok

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

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari) Ogr. Gér. Yasin BASLAR

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arag

Odev

Kisa Sinav (Quiz)
Ara Sinav (Vize)

Donem Sonu Sinavi (Final)

Adet Oran (%)
1 10
1 10
1 20
1 60

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 Tiketici Davranislari — Remzi ALTUNISIK- A. Hamdi ISLAMOGLU
2 Tuketici Davranisi — Yavuz ODABASI — Giilfidan BARIS
3 Tuketici Davranigli — Abdullah OKUMUS

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari ve Ogretim Yontemleri
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Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik

Teorik

Tiketim ve Tiketici llgili Kavramlar
Tiiketici Davraniglarinin Ozellikleri
Tiketici Davranislari Modelleri

Tiketici Davranislari Modelleri

Tuketici Davranislarini Etkileyen Faktorler
Tuketici Davraniglarini Etkileyen Faktorler
Tiketici Satin Alma Karar Sireci

Tiketici Satin Alma Karar Sireci

Tiketici Satin Alma Karar Sireci

Tuketici Karar Verme Tarzlari

Miisteri lliskileri yonetimi

Musteri degeri yaratmak

Musteri memnuniyetini lgmek

Musteri sikayetleri yonetimi

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

Etkinlik
Kuramsal Ders
Odev

Okuma

Kisa Sinav

Ara Sinav

EipiE

Adet On Hazirlik Etkinlik Stresi Toplam Is Yiikii
14 0 3 42
1 0 1 1
7 0 2 14
1 5 1 6
1 5 1 6
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Dénem Sonu Sinavi 1 5 1 6
Toplam Is Yiikii (Saat) 75
Yuvarla [Toplam [s Yiikii (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilar
1  Tuketici davranigl kavramini ve 6zelliklerini agiklar.
Tuketici davranigi modellerini tanimlar.
Tuketici davraniginin pazarlamadaki yerini ve énemini aciklar.

Tuketici davraniginda bireysel etkileri agiklar.
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Tuketici davraniglarinin farkli disiplinlerle olan baglantisini agiklar.

Program Ciktilan (Cagri Merkezi Hizmetleri Programi)
1  Cagri merkezi hizmetleri alaninda temel, glincel ve uygulamali bilgilere sahiptir.
is saghg! ve giivenligi ve cagri merkezi hizmetleri kalite stirecleri hakkinda bilgi sahibi olur.
Cagri merkezi hizmetleri alanindaki giincel gelismeleri ve uygulamalari takip eder ve bunlari etkin bir sekilde uygular.

Cagri merkezi siireglerinde kullanilan iletisim ve bilisim teknolojilerini (Cagri yonlendirme yazilimlar vb.) etkin bir sekilde kullanir.
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Cagri merkezi hizmetleri alaninda analitik ve elestirel distinme, catisma ve stres yonetimi becerileri edinir.

6 Bilgi ve becerilerini kullanarak musterilerle etkin yazili ve s6zlu iletisim kurar. Diksiyon, etkili iletisim ve profesyonel ifade tekniklerini basariyla
uygular.

Cagri merkezi hizmetleri uygulamalarinda karmasik ve 6ngoérilemeyen sorunlari gézmek igin ekip Uyesi olarak sorumluluk alir.
Cagri merkezi sektoriinde kariyer yonetimi, insan kaynaklari uygulamalari ve siirekli 6grenme konularinda farkindaliga sahiptir.
Cagri merkezi hizmetleri alaninda élgme ve degerlendirme kriterlerini bilir.

10 Alaniyla ilgili evrensel tanimlara hakimdir, bir yabanci dili kullanarak alanindaki bilgileri takip eder ve meslektaglari ile iletisim kurar.

Program ve Ogrenme Giktilan lligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
O0c1 0OG2 0O¢3 0O¢4 0O¢5

PC1 4 4 4 3 3
PC3 2 2 3 2 3
PC5 2 3 3 4 4
PC6 1 1 2 2 1
PC7 1 1

PC8 1 1 2 1 2
PC9 1 1
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