AYDIN ADNAN MENDERES UNIVERSITESI
DERS BILGI FORMU

Dersin Adi Misafir lliskileri Yonetimi
Ders Kodu GAST514 Ders Duzeyi Yuksek Lisans
AKTS Kredi 5 is Yikii 123 (Saat) Teori 3 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Dersin Amaci
Bu ders ile 6grenciye; konukla iletigsimi saglamak ile ilgili yeterliklerin kazandiriimasi amaglanmaktadir.

Ozet Igerigi
Musteri degeri yaratmak, degeri siireklilestirme, memnuniyetini 6lgme teknikleri, misteri sadakatinin
Onemi ve musteri sikayetlerini yonetebilmesi

Staj Durum Yok

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

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arac Adet Oran (%)
Ara Sinav (Vize) 1 40
Ddnem Sonu Sinavi (Final) 1 60

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 Misteri iligkileri Yonetimi CRM ,Yavuz Odabasi,Auro Yayinevi. 2015

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Konuk kavramin tartisilmasi ve Konukla iletisimin énemi.

2 Teorik Konuk iligkileri ve iletisim araglarin (telefon, e-mail vb.) etkili kullanimi.
3 Teorik Konuk tipleri ve davraniglari

4 Teorik Konuk tipleri ve davraniglari

5 Teorik Konuk iligkilerinde yuz yuze iletisimde dikkat edilmesi gereken unsurlar.
6 Teorik Konuk iligkilerinde yiiz ylze iletisimde dikkat edilmesi gereken unsurlar.
7 Teorik Meydana gelebilecek oglan disi durumlar ve ¢ézimleri

8 Teorik Konuk istek ve sikayetlerin alinmasi ve ¢ézimlenmesi

9 Ara Sinav (Vize) Ara Sinav

10 Teorik Kultir Farkindan kaynaklanabilecek iletisim sorunlari

11 Teorik Kultur Farkindan kaynaklanabilecek iletigsim sorunlari

12 Teorik Kultur Farkindan kaynaklanabilecek iletigsim sorunlari

13 Teorik Kultur Farkindan kaynaklanabilecek iletisim sorunlari

14 Teorik iletisimde beden dili kullanimi

15 Teorik iletisimde beden dili kullanimi

16 Donem Sonu Sinavi

(Final) Final Sinavi

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

Etkinlik Adet On Hazirlk Etkinlik Slresi Toplam Is Yiiki
Kuramsal Ders 14 3 3 84
Dénem Sonu Sinavi 1 15 2 17
Ders/Staj Kurulu Sinavi 1 20 2 22
Toplam Is Yiiki (Saat) 123
Yuvarla [Toplam is Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 5

*25 saatlik is ylikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari
1  Misafir iligkilerini tanimlayabilme ve yonetimini aciklayabilme
2 Misafirlerle empati kurarak miisteri kazanma ve elde tutma galismalarini tasarlayabilme
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Misafir iligkileri yénetimini tasarlayabilme
Misafir sikayetlerini yonetebilme
Misafir iligkilerini 6l¢cebilme ve yorumlayabilme

Program Ciktilari (Gastronomi ve Mutfak Sanatlari Yiiksek Lisans Programi)
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Yiyecek icecek alaninda lisans diizeyindeki yeterliliklerine dayali olarak turizm isletmeciligi alanindaki bilgilerini uzmanhk
diizeyinde gelistirir ve turizm isletmeciliginin disiplinler arasi yapisi baglaminda farkli disiplinlerin bakigi ile sektori
degerlendirebilir.

Yiyecek- icecek isletmeciligi alanindaki bir probleme iliskin calisma yaparken sektoriin hem sosyo-ekonomik etkilerini hem de
isletmecilikle ilgili sorunlarini birbirleri ile etkilesim igerisinde ayri ayri analiz eder.

Yiyecek icecek isletmeciligi alaninda daha dnce ortaya koyulmamis belli konularda bilgi tiretmek adina birincil veri
kaynaklarina yénelik ¢alisma yapar.

Yiyecek icecek isletmeciligi alaninda ortaya cikan giincel gelismeleri ve kendi calismalarini, alanindaki ve disindaki gruplara,
yazil, s6zli ve gorsel olarak sistemli bir sekilde aktarir.

Yiyecek icecek isletmeciligi alanindaki bir problemi, bagimsiz olarak kurgular, ¢dziim ydntemi gelistirir, sonuglari degerlendirir
ve alanina iliskin projelerde, proje yuriticlsi veya katihmcisi olarak gorev alir.

Yiyecek Igecek isletmeciligi alaninda belli konularda strateji ve uygulama planlari gelistirir ve elde edilen sonuclari
degerlendirir; isletmenin gorev aldigi alanlara iligkin vizyon, amag ve hedefleri belirler.

Yiyecek icecek isletmeciligi alaninda edindigi bilgi ve becerilere elestirel bir gbzle yaklasir, sorgular ve sorunlarin tespiti,
analizi ve ¢dzuminde analitik yaklasimi uygulayarak ¢ok yonli arastirma gerceklestirir.

Yiyecek Igecek isletmelerinde gérev aldigi alanla ilgili olarak siirekli kendini yeniler ve gelistirir.

Veri toplanmasi, yorumlanmasi, duyurulmasi agsamalarinda bilimsel, sosyal ve etik dederleri gbzeterek bu degerleri 6gretebilir
ve denetleyebilir.

En az bir yabanci dilde turizm literattrini takip etme yetenegine sahiptir.
Yiyecek Igecek isletmelerinin departmanlari ile ilgili gelismelerde paylasima agiktir ve bilgilerini paylasir.
Yiyecek Icecek isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojileri hakkinda bilgi sahibidir ve bu teknolojileri kullanir.

Yiyecek Igecek isletmeciligi alanindaki ortaya koyulmus mevcut verileri kullanarak bilimsel ydntemlerle bilgiyi gelistirir, bilimsel,
toplumsal ve etik sorumluluk ile kullanir.

Yiyecek Igecek isletmeciligi alaninda 6ziimsedigi bilgiyi ve problem gézme yeteneklerini, disiplinler arasi galismalarda uygular.

Program ve Ogrenme Giktilari iligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
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