
Ders Bilgi Formu

Dersin Adı Tüketici Davranışları

Ders Kodu ÇMH223 Ders Düzeyi Önlisans

AKTS Kredi 3 İş Yükü 75 (Saat) Teori 3 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Dersin Amacı Öğrencilerin tüketici davranışlarını etkileyen bireysel, psikolojik, sosyal ve kültürel faktörleri kavramalarını sağlamak, 
tüketici satın alma karar sürecini analiz edebilme, müşteri odaklı hizmet anlayışını benimseyebilme ve müşteri 
memnuniyeti ile müşteri ilişkileri yönetimi uygulamalarını etkin bir şekilde değerlendirebilecek bilgi ve beceriyi 
kazandırmaktır.

Özet İçeriği Bu derste; tüketim ve tüketici ile ilgili temel kavramlar, tüketici davranışlarının özellikleri, tüketici davranışı modelleri, 
tüketici davranışlarını etkileyen bireysel, psikolojik, sosyal ve kültürel faktörler, tüketici satın alma karar süreci ve 
tüketici karar verme tarzları ele alınmaktadır. Ayrıca müşteri ilişkileri yönetimi, müşteri değeri oluşturma, müşteri 
memnuniyetinin ölçülmesi ve müşteri şikâyetlerinin etkin yönetimi konuları incelenmektedir. Ders kapsamında 
öğrencilerin tüketici davranışlarını analiz edebilme, müşteri beklentilerini doğru değerlendirebilme, müşteri odaklı 
hizmet sunabilme ve işletmelerde müşteri memnuniyetini artırmaya yönelik uygulamaları planlayabilme becerilerinin 
geliştirilmesi hedeflenmektedir.

Staj Durum Yok

Öğretim Yöntemleri Anlatım (Takrir), Tartışma, Örnek Olay, Bireysel Çalışma

Dersi Veren Öğretim Elemanı(ları) Öğr. Gör. Yasin BAŞLAR

Ölçme ve Değerlendirme Araçları
Araç Adet Oran (%)

Ödev 1 10

Kısa Sınav (Quiz) 1 10

Ara Sınav (Vize) 1 20

Dönem Sonu Sınavı (Final) 1 60

Ders Kitabı / Önerilen Kaynaklar

1 Tüketici Davranışları – Remzi ALTUNIŞIK- A. Hamdi İSLAMOĞLU

2 Tüketici Davranışı – Yavuz ODABAŞI – Gülfidan BARIŞ

3 Tüketici Davranışı – Abdullah OKUMUŞ

Hafta Haftalara Göre Ders Konuları ve Öğretim Yöntemleri
1 Teorik Tüketim ve Tüketici İlgili Kavramlar
2 Teorik Tüketici Davranışlarının Özellikleri
3 Teorik Tüketici Davranışları Modelleri
4 Teorik Tüketici Davranışları Modelleri
5 Teorik Tüketici Davranışlarını Etkileyen Faktörler
6 Teorik Tüketici Davranışlarını Etkileyen Faktörler
7 Teorik Tüketici Satın Alma Karar Süreci
8 Teorik Tüketici Satın Alma Karar Süreci
9 Teorik Tüketici Satın Alma Karar Süreci

10 Teorik Tüketici Karar Verme Tarzları
11 Teorik Müşteri İlişkileri yönetimi
12 Teorik Müşteri değeri yaratmak
13 Teorik Müşteri memnuniyetini ölçmek
14 Teorik Müşteri şikayetleri yönetimi

Dersin Öğrenme, Öğretme ve Değerlendirme Etkinlikleri Çerçevesinde İş Yükü Hesabı (Ortalama Saat)
Etkinlik Adet Ön Hazırlık Etkinlik Süresi Toplam İş Yükü

Kuramsal Ders 14 0 3 42

Ödev 1 0 1 1

Okuma 7 0 2 14

Kısa Sınav 1 5 1 6

Ara Sınav 1 5 1 6
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Ders Bilgi Formu

Dönem Sonu Sınavı 1 5 1 6

Toplam İş Yükü (Saat) 75

Yuvarla [Toplam İş Yükü (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3

*25 saatlik iş yükü 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Program Çıktıları (Çağrı Merkezi Hizmetleri Programı)

1 Çağrı merkezi hizmetleri alanında temel, güncel ve uygulamalı bilgilere sahiptir.

2 İş sağlığı ve güvenliği ve çağrı merkezi hizmetleri kalite süreçleri hakkında bilgi sahibi olur.

3 Çağrı merkezi hizmetleri alanındaki güncel gelişmeleri ve uygulamaları takip eder ve bunları etkin bir şekilde uygular.

4 Çağrı merkezi süreçlerinde kullanılan iletişim ve bilişim teknolojilerini (Çağrı yönlendirme yazılımları vb.) etkin bir şekilde kullanır.

5 Çağrı merkezi hizmetleri alanında analitik ve eleştirel düşünme, çatışma ve stres yönetimi becerileri edinir.

6 Bilgi ve becerilerini kullanarak müşterilerle etkin yazılı ve sözlü iletişim kurar. Diksiyon, etkili iletişim ve profesyonel ifade tekniklerini başarıyla 
uygular.

7 Çağrı merkezi hizmetleri uygulamalarında karmaşık ve öngörülemeyen sorunları çözmek için ekip üyesi olarak sorumluluk alır.

8 Çağrı merkezi sektöründe kariyer yönetimi, insan kaynakları uygulamaları ve sürekli öğrenme konularında farkındalığa sahiptir.

9 Çağrı merkezi hizmetleri alanında ölçme ve değerlendirme kriterlerini bilir.

10 Alanıyla ilgili evrensel tanımlara hakimdir, bir yabancı dili kullanarak alanındaki bilgileri takip eder ve meslektaşları ile iletişim kurar.

Dersin Öğrenme Çıktıları

1 Tüketici davranışı kavramını ve özelliklerini açıklar.

2 Tüketici davranışı modellerini tanımlar.

3 Tüketici davranışının pazarlamadaki yerini ve önemini açıklar.

4 Tüketici davranışında bireysel etkileri açıklar.

5 Tüketici davranışlarının farklı disiplinlerle olan bağlantısını açıklar.

ÖÇ1 ÖÇ2 ÖÇ3 ÖÇ4 ÖÇ5

PÇ1 4 4 4 3 3

PÇ3 2 2 3 2 3

PÇ5 2 3 3 4 4

PÇ6 1 1 2 2 1

PÇ7 1 1

PÇ8 1 1 2 1 2

PÇ9 1 1

Program ve Öğrenme Çıktıları İlişkisi 1:Çok Düşük, 2:Düşük, 3:Orta, 4:Yüksek, 5:Çok Yüksek
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