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On kosul Dersler

Dersin Dili Tiirkce

Dersin Tiirii Zorunlu

Dersin Koordinatorii

Dersi Veren

Dersin Yardimcilar:

Dersin Amaci Bu ders ile 6grenci miisteri iliskilerini yonetebilme yeterlikleri kazanacaktir.

Dersin Ogrenme Ciktilari Bu dersin sonunda 68renci;

1- Miisteri iliskileri Yénetimi siirecini 6grenir.

2- Tiketici davraniglarini bilme, miisteri tiplerini tanima ve uygun
yaklagimlar gelistirir.

3- Miisteriyi tutma ve kaybedilen miisteriyi kazanma programlarini kavrar.

4- Miisteri sadakat programlarini tanir.

5-  Miisteri iligkileri Yonetimi siirecine uygun bilgi teknolojilerini kavrar

6- Miisteri iliskileri Y&netimine elestirel yaklasir.

Dersin Igerigi Miisteri iliskileri yOnetimi siireci, miisteri istek ve ihtiyaclari, miisteri tipi ve
davranislar;, MIY bilesenleri, miisteri deger yonetimi, miisteri memnuniyeti,
tatmin ve sadakat programlari, miisteri sikayeti yonetimi, MIY ve bilgi
teknolojileri, MIY " e elestirel yaklasim konularm igerir.

Haftalar Konular

Miisteriler ile iletisim

Miisteriler ile iletisim

Miisterileri siniflandirmak

Online tiiketici davraniglart

Geleneksel tiiketici davraniglar

Randevu ve agirlama

Ara Sinav

Randevu ve agirlama

Miisteri degeri yaratmak

Miisteri degeri yaratmak
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Miisteri memnuniyeti
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Miisteri memnuniyeti
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Miisteri sikayetleri
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Miisteri sikayetleri

Genel Yeterlilikler

1- Miisteri iliskilerini yonetebilir.
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Degerlendirme Sistemi

Ara smav: % 40
Final: % 60
Biitiinleme:




PROGRAM OGRENME CIKTILARI iLE
DERS OGRENIM CIKTILARI ILISKISI TABLOSU
PC1 | PC2 | PC3 [ PC4 | PC5 | PC6 | PC7 | PC8 | PCO | PC10 | PC1L | PC12 | PC13 | PC14 | PC15
0cC1 1 4 1 2 2 2 4 4 2 4 2 2 2 4 3
0C2 1 4 1 2 2 2 4 4 2 4 2 2 2 4 3
0C3 1 4 1 2 2 2 4 4 2 4 2 2 2 4 3
0c4 1 4 1 2 2 2 4 4 2 4 2 2 2 4 3
0Cs 1 4 1 2 2 2 4 4 2 4 2 2 2 4 3
0Ce 1 4 1 2 2 2 4 4 2 4 2 2 2 4 3
OC: Ogrenme Ciktilar1 PC: Program Ciktilar
Katki | 1 Cok Diisiik 2 Diisiik 30rta 4 Yiiksek 5 Cok Yiiksek
Diizeyi
Program Ciktilar ve flgili Dersin iliskisi
Ders | PC1 | PC2 | PC3 | PC4 | PC5 | PC6 | PC7 | PC8 | PCY | PC10 | PC11 | PC12 | PC13 | PC14 | PC15
Mﬁsteri
Miskileri 1 4 1 2 2 2 4 4 2 4 2 2 2 4 3
Y onetimi




