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Dersi Veren

Dersin Yardimcilar:

Dersin Amaci

Glinlimiiz rekabet kosullarinda 6grencinin, miisteri degeri yaratmak, degeri
stireklilestirme, memnuniyetini 6l¢me teknigini 6grenmesi ve miisteri sikayetlerini
yonetebilmesini amaglar

Dersin Ogrenme Ciktilari

Ders sonunda 6grenci;
1. Misafir iliskilerini tanimlayabilme ve yonetimini aciklar.
2. Misafirlerle empatik iletisim kurarak miisteri kazanma ve elde tutma
caligmalarini tasarlar.
3. Misafir iligkileri yonetimini tasarlar.
4. Misafir sikayetlerini yonetir.
5.  Misafir iligkilerini 6l¢ebilme ve yorumlar.

Dersin Igerigi

Farkl1 turizm igletmelerinin sundugu hizmetlerden yararlanan misafirlerin ihtiyag,
istek ve beklentilerinin analizi. Miisteri sikayetleri ile ilgilenme ve ¢6ziim
gelistirme, misafir iliskilerinde iletisim kanallarinin kullanimi konularina

deginilecektir.
Haftalar Konular
1 Misafirler ile iletigim kurmak
2 Misafirler ile iletigim kurmak
3 Misafir tiirleri
4 Misafir tiirlerine gore stratejiler
5 Hizmet sunumu
6 Randevu diizenlemek ve izlemek
7 Ara Sinav
8 Randevu diizenlemek ve izlemek
9 Misafir kazanma ve elde tutma g¢alismalari
10 Misafir degeri yaratmak
11 Misafir memnuniyeti 6l¢iimii
12 Misafir memnuniyeti 6l¢iimii
13 Misafir sikayetleri yonetimi
14 Misafir sikayetleri yonetimi

Genel Yeterlilikler

Misafir iligkilerinde hizmet kalitesi ve iletisimin roliinii kavrayabilir. Miisteri sikayetlerine etkin ¢dziimler
iiretebilir. Misafirler ile iletigimde dogru iletisim kanallarini kullanabilir.
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PROGRAM OGRENME CIKTILARI iLE
DERS OGRENIM CIKTILARI iLiSKiSi TABLOSU
P P P P P P
PC1 | PC2 | PC3 | PC4 | PC5 | PC6 | PC7 | PC8 | PC9Y 15 11C 12C 13C 14C 15C
0ocC1 4 3 3 2 3 4 3 5 4 3 3 4 4 4 5
0C2 4 3 4 3 3 4 4 5 4 3 3 4 4 4 5
oC3 4 3 4 3 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 5
0cC4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 5
0Cs 3 3 3 4 3 4 3 5 5 3 3 3 4 4 5
OC: Ogrenme Ciktilar1 PC: Program Ciktilar
Katki | 1 Cok Diisiik 2 Diisiik 3 Orta 4 Yiiksek 5 Cok Yiiksek
Diizeyi
Program Ciktilar ve ilgili Dersin iliskisi
P P P P P P
PC1 | PC2 | PC3 | PC4 | PC5 | PC6 | PCT | PC8 | PC9 1(? lf 1;: 1?(5 14C 15C
Turizm
Isletmelerinde 4 4 5
Miisteri 4 3 4 3 3 4 4 5 4 3 3 4
iliskileri
Y 6netimi




