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On Kosul Dersler

Dersin Dili Tiirkge

Dersin Seviyesi On Lisans

Dersin Tiiri Zorunlu

Dersin Koordinatorii

Dersi Verenler

Dersin Yardimecilari

Dersin Amacit Isletmenin hedef ve stratejilerine gore miisteriler ile iletisim kurabilmesini ve miisterilerin
ozelliklerine gore siniflandirilmasi, online aligveris sisteminin 6zelliklerine gore online tiiketici
davraniglarini, miisterilerin satin alma yontem ve sikliklarma gore de geleneksel tiiketici
davranislarini yorumlayabilmesini, randevu alma ve verme kurallarina gore, randevu
diizenleyebilmesini ve izleyebilmesini, agirlama tekniklerine gére miisteriyi agirlayabilmesini,
miisteriyi elde tutma programlarma goére, miisteri degeri olusturma konusunda ve miisteri
memnuniyeti 6lgme tekniklerine gére miisteri memnuniyet dlglimiine yardimer olmayi

saglamaktir.
Dersin Ogrenme Bu dersin sonunda 6grenci;
Kazanimlari 1. Miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili temel kavramlari bilir.

2. Misteri iliskilerine yonelik gerekli bilgi ve becerileri kavrar.

3. Miisteri Iliskileri Yénetimi siirecine hakimdir.

4. Miisteriyi tutma ve kaybedilen miisteriyi kazanma programlarm bilir.
5. Miisteri deger yonetim siirecini kavrar.

6. Miisteri sikayetleri yonetimini bilir.

Dersin Igerigi Miisteri iliskileri kavrami ve 6zellikleri, miisteri iliskilerini gelistirme ve yonetme, miisteri
iligkilerinde yeni boyutlar, miisteri i¢in deger olusturma, miisterilerin siniflandirilmasina
yardimc1 olmak, miisterilerle iletigim, miisteri memnuniyeti, online tiiketici davraniglari ile ilgili
bilgileri yorumlamak, geleneksel tiiketici davranislari ile ilgili bilgileri yorumlamak, geleneksel
tiiketici davranislari ile ilgili bilgileri yorumlamak, randevu diizenlemek ve izlemek, miisteriyi
agirlamak.

Haftalar Konular

Miisteri iligkileri kavrami ve ozellikleri

Miisteri iligkilerini gelistirme ve yonetme,

Miisteri iliskilerinde yeni boyutlar

Miisteri i¢in deger olusturma

Miisterilerin siniflandirilmasina yardimer olmak

Miisterilerle iletigim

Ara Smav

Miisteri memnuniyeti

Online tiiketici davranislari ile ilgili bilgileri yorumlamak

Geleneksel tiiketici davranislar ile ilgili bilgileri yorumlamak

Geleneksel tiiketici davranislar ile ilgili bilgileri yorumlamak

Randevu diizenlemek ve izlemek

Randevu diizenlemek ve izlemek
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Miisteriyi agirlamak

Genel Yeterlilikler

1. Misteri iliskileri ve 6zellikleri, miisteri iligkilerini gelistirme, yonetme, miisteri i¢in deger olusturma konularinda bilgi sahibi
olur.

2. Miisterilerin smiflandirilmasi, miigterilerle iletigim, miisteri memnuniyeti, ¢evrimigi (online) ve geleneksel tiikketici
davranislari ile ilgili bilgileri yorumlama konusunda tecriibe sahibi olur.

3. Miisteriye randevu diizenlemek ve izlemek, miisteriyi agirlama konusunda ¢ikarsamalar yapabilir ve yorumlayabilir.
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Degerlendirme Sistemi

Ara Smav: % 40
Final: % 60
Bitiinleme: % 60




PROGRAM OGRENME CIKTILARI iLE
DERS OGRENIM CIKTILARI iLiSKiSi TABLOSU

PC1 | PC2 | PC3 | PC4 | PC5 | PC6 | PC7 | PC8 | PC9 | PC10 | PC11 | PC12 | PC13 | PC14 | PC15
0ocC1 4 3 3 3 2 2 3 3 4 4 5 4 3 4 3
0C2 3 3 4 3 3 3 2 3 3 5 4 3 2 5 4
0cC3 4 4 4 3 2 4 3 2 4 4 5 4 3 4 3
0C4 4 4 3 2 3 2 2 3 3 5 4 3 2 5 4
0Cs 3 3 4 3 2 2 3 2 4 4 5 4 2 5 3
0Ce6 4 4 4 2 2 2 3 3 4 4 5 4 2 5 4
OC: Ogrenme Ciktilar1 PC: Program Ciktilar
l;<iiztt3kyli 1 Cok Diisiik 2 Diisiik 3 Orta 4 Yiiksek 5 Cok Yiiksek
Program Ciktilar1 ve llgili Dersin iliskisi
PC1 | PC2 | PC3 | PC4 | PC5 | PC6 | PC7 | PC8 | PC9 | PC10 | PC11 | PC12 | PC13 | PC14 | PC15
Miisteri
Hiskileri| 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 5 4 2 5 4
Y 6netimi




