Ders Bilgi Formu

Ders Adi Yerel Kredi Ders Uygulama Laboratuar

(saat/hafta) (saat/hafta) (saat/hafta)

Miisteri iligkileri Yonetimi TRZ2202 2 2 2 0 0
Onkosullar Yok

Yariyil Bahar

Dersin Dili Tirkce

Dersin Seviyesi On Lisans Seviyesi

Ders Kategorisi Temel Meslek Dersleri

Dersin Verilis Sekli Yuz yuze

Dersi Sunan Akademik Birim |Turizm ve Otel isletmeciligi

Dersin Koordinat6ri Ayda Girkan

Dersi Veren(ler) Ayda Girkan

Asistan(lar)i

Dersin Amaci - Musgteri iligkileri ydnetiminin énemini kavratma - Misteri iligkileri ydnetimini 6rgut
kalthrG haline getirme - MUsteriyi kazanma ve elde tutma ydéntemlerini 6grenme -
Insan kaynaklari ile musteri iligkileri yénetimini kaynastirabilme

Dersin Igerigi Misteri iligkileri yénetiminin dnemi / CRM Kiltiir(i ve yeniden yapilanma / insan
kaynaklari ve musteri iligkileri yénetiminin butinlesmesi / MUsteri iligkilerinin yeni
boyutlar / Misteriyi kazanma ve elde tutma / Musteri iliskilerinin él¢tlmesi /
Orglitsel kiiltiir ve degisim / Miisteri odakli ydnetim anlayisi

Opsiyonel Program Yok
Bilesenleri

Ders Ogrenim Ciktilari

Musteri iligkilerinin slire¢ ve uygulamalarina hakim olur

Otel igletmelerinde masteri iligkilerinin Gnemini kavrar ve uygulama becerisine sahip olur

Musteriyi kazanma ve elde tutma yéntemlerini bilir

Alw| =

Musteri odakli kilttrd bilir ve uygular

Haftalik Konular ve ilgili On Hazirhk Calismalari

Hafta |Konular On Hazirlik

1 |Msteri iligkileri Kavrami ve Ozellikleri

Miisterilerle iletisim Bigimleri

Miisterilerle Empatik iletigim

Musteri Hizmet ve Hizmet Kalitesi

Musteri Tatmini ve Sadakati

Musteriyi Kazanma ve Elde Tutma Teknikleri

Muisteri iligkilerine ( CRM ) Ydnelik Temel Kavramlar
Midterm 1
Muisteri iligkilerine Yénelik Uygulamalar

||V~ W|IDN
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10 [Muisteri Sikayet Yénetimi Sireci

11 |Musteri lligkilerinin Olgllmesi

12 |Musteri iligkilerinin Olgllmesi

13 | Orgitsel Kiiltiir ve Degisim / Misteri Kazanma Kiiltiiriiniin

Yaratiimasi

14 |Musteri iligkilerinde Bilisim Teknolojilerinin Kullanimi

15 Final

Degerlendirme Sistemi

Etkinlikler Say!i Katki Payi
Devam/Katihm
Laboratuar
Uygulama
Arazi Calismasi
Derse Ozgii Staj
Kigik Sinavlar/Studyo Kritigi
Odev 1 10
Sunum/Jiri
Projeler 1 10
Seminer/Workshop
Ara Sinavlar 1 40
Final 1 40
Dénem ici Calismalarin Basari Notuna Katkisi 60
Final Sinavinin Basari Notuna Katkisi 40
TOPLAM 100

AKTS isyiikii Tablosu

Etkinlikler

Sayi

Siiresi (Saat)

Toplam isyiikii

Ders Saati

14

2

28

Laboratuar

Uygulama

Arazi Galismasi

Sinif Digi Ders GCalismasi

14

28

Derse Ozgii Staj

Odev

Kiglk Sinavlar/Stidyo Kritigi

Projeler

Sunum / Seminer

Ara Sinavlar (Sinav Siresi + Sinav Hazirlik Siresi) 1

Final (Sinav Slresi + Sinav Hazirlik Siresi) 1
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Toplam isyiikii 62
Toplam isyiikii / 30(s) 2.07
AKTS Kredisi 2

Diger Notlar

Yok
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