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TURIZM REHBERLIGI
(2023-2024) Ders Bilgi Formu

Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Sikayet Yonetimi REH323 5 2+0 3,0 Segmeli
Birim B&lim Turizm Rehberligi - Lisans (Orgiin)
Amac Rehber adayi 6grencilerimizin ileride turlarindaki memnuniyet dizeyini arttirmak, musteri iligkilerini gliglendirmektir.

Musteri lligkileri Yénetimi: Tanimi, kapsami, 6nemi, Miisteri kavrami, Miisteri ile iletisim kurma, Seyahat ve konaklama isletmelerinde
musteri iligkileri, Hizmet ve kalite kavramlari, Misteri tatmini ve sadakati, Misteri sadakat programlari Miisteri icin deger yaratma Seyahat ve

Ders Ierigi Konaklama Isletmelerinde Sikayet Yonetimi Sikayet kavrami Sikayet ydnetimi stireci Sikayet yonetimi sireci Turizm sektériinde online
tuketici davraniglar Turizmde online yorum ve sikayet sitelerinin nemi
Istanbulluoglu, D. (2017). Complaint handling on social media: The impact of multiple response times on consumer satisfaction.
Computers in Human Behavior, 74, 72-82.,

Ders Kaynakiar Wang, Y., & Chau.dhry, A (2017). When gnd How Managers\\' Responses to Online Reviews Affect Subsequent Reviews. ,
Journal of Marketing Research.Proserpio, D., & Zervas, G. (2017).,
Online reputation management: Estimating the impact of management responses on consumer reviews. Marketing Science, 36(5), 645-
665.

Hafta Konu

1 Musteri lligkileri Yonetimi: Tanimi, kapsami, Snemi

2 Misteri kavrami

3) Muisteri ile iletisim kurma

4 Seyahat ve konaklama isletmelerinde musteri iligkileri

5 Hizmet ve kalite kavramlari

6 Musteri tatmini ve sadakati

7 Misteri sadakat programlari

8 Musteri icin deder yaratma

9 Seyahat ve Konaklama Isletmelerinde Sikayet Yonetimi

10 Sikayet kavrami

11 Sikayet yonetimi sureci

12 Sikayet yonetimi sureci

13 Turizm sektériinde online tiketici dawaniglar

14 Turizmde online yorum ve sikayet sitelerinin 6nemi

Program Ciktilari

1 Turistrehberligi ile ilgili temel kavramlari tanimlar.

2 Seyahat hizmetleri ve turist rehberligi alanindaki yasal diizenlemeler ve mesleki standartlari bilir.

3 Turkiye'nin arkeolojik, tarihi, cografi, kultirel ve sosyolojik degerlerini algilayabilme ve bunlari giincel olaylarla iliskilendirebilir.

4 Enazbir yabanci bir dilde kendini ifade edebilme ve 6drenilen bilgileri meslek igerisinde kullanabilme.

5 Hem turizm endustrisi genelinde hem de turist rehberligi meslegi 6zelinde giincel terminolojiye hakim olma, gelismeleri takip edebilme.
6  Alternatif turizm turlerine hakim olarak turist rehberligi mesleki bilgilerini bu ydne aktabilme.

7 Anadolu cografyasinin fauna ve florasi hakkinda bilgi edinebilmek ve bu konularda farkindalik yaratabilmek.

8  Turkiye’'nin sahip oldugu soyut ve somut eserleri koruma bilincini olusturabilme ve miizecilik konusundaki olumlu ve olumsuz érnekleri fark edebilme.
9  Grup e insan davranigi konusunda bilgi sahibi olup etkili iletisim tekniklerini kullanarak bir turu planlar, uygular ve denetler.

10 Uygarliklarin kendi iginde ve tarihsel sireg icinde gegirdigi degisimleri ve bunlarin kultir varliklari Gzerindeki etkisini ortaya koyabilme.

11 Farkl kiltiir ve cografyalarin yagayan veya yasamayan dinsel diistincelerini anlama, yorumlama ve iligki kurabilme.

12 Ikinci bir yabanci dilde en az Arupa Dil Portféyti B1 genel diizeyinde okuma, anlama, konusma ve yazma becerilerine sahip olur.

13 llkyardim konusunda temel bilgiye sahip olur ve uygular.

14 Toplumsal ve mesleki etik degerleri bilir, bunlari elestirel bir bakis agisiyla degerlendirir ve uygun davraniglari gelistirir.

Ders Ogrenme Giktisi - Program Giktilari (1 -5 Puan Aralig)

Ders (")grenme Ciktisi PC1 PC2 PC3 PC4 PG5 PC6 PC7 PGC8 PC9 PC10 PC11 PC12 PG13 PC14
Sikayetleri etkili bir sekilde yonetme 5 5 2 0 3 2 2 2 5) 2 2 0 5) 3
Musteri iliskilerini giiclendirme 5 3 5 0 3 2 5 2 5 2 2 0 0 0
Musteri sikayetlerini anlama 5 5 2 0 2 3 0 2 5 2 2 0 0 2
iyilesme firsatlarini belifeme 5 5 5 0 3 3 5 3 5 5 3 0 0 3

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/327174
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