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Orgiin Ogretim Tirkce Meslek Yiiksekokulu Yok Secmeli

Boliimii/Programi On Kosul Dersin Koordinatorii Dersi Veren Dersin Yardimcilar

TURIZM VE SEYAHAT HIZMETLERL Yok Ogr.Gor. Emre AKSU Yok

Dersin Amaci :

Yiiksekokul &grencilerimize bu ders ile 6grencilere miisteri hizmetlerini tanitarak; musteri kazanma ve tutma ve misteri iliskilerinin 6lgtilmesi gibi konularda bilgi sahibi yapmak.

Ders Igerigi :

Gunumiiz yogun rekabet kosullarinda, miisteri iligkilerinin, pazarlama ve satis agisindan irdelenmesi, uygulama 6rnekleri ile, kullanilabilir bilgilerin, miigteri memnuniyet tabanl degerlendiriimesi.

Dersin Kaynaklari

Kaynaklan

Giiltekin, B. ve Kement, U. (2018), Miisteri Iliskileri Yénetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Nobel: Ankara

Ders Yapisi

Matematik ve Temel Bilimler

Miihendislik Bilimleri

Miihendislik Tasarimi :
Sosyal Bilimler : 15

Egitim Bilimleri

Fen Bilimleri

Saghik Bilimleri :
Alan Bilgisi : 85

Ders Konulan

Hafta Konu On Hazirlik Dokiimanlar

1 Miisteri Tligkileri Yénetimi: Tanimi, Kapsami, Onemi

2 Msteri Iligkileri Yénetiminin Temelleri

3 Msterilerle Iletisim ve Boyutlari

4 Miisterilerle Iletisim ve Boyutlari

5 Hizmetlerde Musteri Bagliligi ve Kalite

6 Msteri Iliskilerinde Stratejik Yaklagim

7 Ara Sinav

8 Miisteri Iliskilerinin Avantaj ve Dezavantajlari

9 Miisteri Memnuniyeti ve Misteri Sadakati

10 Msteri Omiir Boyu Degeri

11 Sikayet Yonetimi

12 Sikayet Yonetimi

13 Final Sinavi

|Ders icin Onerilen Diger Dersler

TSH106 Turizm Sosyolojisi

| Dersin Ogrenme Giktilari

Sira No Agiklama

001 pazarlama anlayigindaki gelismeleri ve MiY’in temelini olugturan iliskisel pazarlamayi kavramak

002 MIY igin gerekli unsurlar ve miisteri tabaninin degerinin arttiriimasinin 6nemini kavramak

003 Tligkinin tanimi, basarili iliskilerin 6zellikleri, iliskide giiven ve tahhiidiin &nemi lizerinde durulmasini kavramak

004 B2B ve B2C pazarda miisteri iliskilerinin musteriler ve isletmeler agisindan olumlu ve olumsuz oldugu durumlarin kavranmasi
Programin Ogrenme Giktilari

Sira No Aciklama

P01 Meslegi ile ilgili temel, glincel ve uygulamali bilgilere sahip olur

P02 Is saghig ve giivenligi, cevre bilinci ve kalite siiregleri hakkinda bilgi sahibi olur.

P03 Meslegi igin glincel gelismeleri ve uygulamalar takip eder, etkin sekilde kullanir.

P14 Seyahat acentaciligi ve tur operat6rligu hizmetleri kapsamindaki is ve islemleri yapar.

P04 Meslegi ile ilgili bilisim teknolojilerini (yazilim, program, animasyon vb.) etkin kullanir.

P05 Mesleki problemleri ve konulari bagimsiz olarak analitik ve elestirel bir yaklagimla degerlendirme ve ¢6ziim 6nerisini sunabilme becerisine sahiptir.
P07 Alani ile ilgili uygulamalarda karsilasilan ve 6ngdriilemeyen karmasik sorunlari gézmek igin ekip tyesi olarak sorumluluk alir.
P08 Kariyer yonetimi ve yasam boyu 6grenme konularinda farkindalia sahiptir.

P09 Alani ile ilgili verilerin toplanmasi, uygulanmasi ve sonuglarinin duyurulmasi agsamalarinda toplumsal, bilimsel, kiiltirel ve etik degerlere sahiptir.
P12 Turizm destinasyonlarinin 6zelliklerini ve turistlerin seyahat motivasyonlarini etkileyen faktorleri agiklar.

P15 )Seyahat driinlerinin gelistiriimesi ve tutundurulmasi igin gerekli galismalari organize eder

P06 Bilgi ve beceriler diizeyinde diistincelerini yazili ve szl iletisim yolu ile etkin bicimde sunabilir, anlasilir bigimde ifade eder
P10 Bir yabanci dili kullanarak alanindaki bilgileri takip eder ve meslektaslari ile iletisim kurar.

P11 Turizmin gerektirdigi dogal, kiltiirel, tarihi, ekonomik ve sosyal gevre bilinci ile ilgili konular agiklar.

P13

Ulkeleri ve kiiltirlerini tanttir.



Degerlendirme Olgiitleri | | AKTS Hesaplama igerigi

Yariyill Calismalan Sayisi  Katki Etkinlik

Ara Sinav 1 %40 Ders Siiresi

Kisa Sinav 0 %0 Sinif Digi G. Suresi

Odev 0 %0 Odevler

Devam 0 %0 Sunum/Seminer Hazirlama
Uygulama 0 %0 Ara Sinavlar

Proje 0] %0 Uygulama

Yariyll Sonu Sinavi 1 %60 Laboratuvar
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Dersin Ogrenme Giktilarinin Programin Ogrenme Ciktilarina Katkilan

Katki Diizeyi: 1: Cok dusiik 2: Disiik 3: Orta 4: Yiiksek 5: Cok yiiksek

P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15
601 4|4 |4|a|4a|a|4a|a|a|a|4a|a|4a|a 4

602 4|4 4|44 (4|4 |/4/4|4/4|4|4|a4
603|444 /44|44 |4/4|4/4|4|4|a4
604 4|4 4|44 |4 4|44 |4/4|4|a|a|a




