DERS BiLGi FORMU

DERSIN ADI

MUSTERI iLISKILERI YONETiIMi DERSI

DERSIN SINIFI

11. Sinif

DERSIN SURESI

Haftalik 2 Ders Saati

DERSIN AMACI

Bu derste 6grenciye; musteri 6zellikleri ve misteri memnuniyeti ile ilgili bilgi
ve becerilerin kazandiriimasi amaglanmaktadir.

DERSIN OGRENME

1. Misteri Ozelliklerini bilerek etkili iletisim kurar.
2. Muisteri Memnuniyeti igin meslek ahlaki, ahilik ilkeleri, milll, manevi ve

KAZANIMLARI . o y .
- i insani tim degerlere uygun davraniglar sergiler.
EGITIM-OGRETIM Ortam: Derslik, Glzellik Hizmetleri Atdlyesi
ORTAM VE Donanim: Etkilesimli tahta/projeksiyon, bilgisayar, yazici/tarayici
Bu derste; ogrenci performansi belirlemeye yonelik calismalar
degerlendirilirken portfolyo, goézlem formu, derecelendirme olgedi ve
OLCME VE dereceli puanlama anahtari gibi 6lcme aracglarindan uygun olanlar segilerek

DEGERLENDIRME

kullanilabilir. Bunun yaninda 6z degerlendirme ve akran degerlendirme
formlari kullanilarak o6grencilerin, 6gretimin sire¢ boyutuna katilmalari
saglanabilir.

OGRENME BIRIMi KAZANIM | heRS SAATI | ORAN (%)
SAYISI
KAZANIM SAYISIVE | miisteri Ozellikleri 2 34 47
SURE TABLOSU
Miisteri Memnuniyeti 4 38 53
TOPLAM 6 72 100




OGRENME BIRIMi KONULAR OGRENME BiRIMi KAZANIMLARI ve KAZANIM
ACIKLAMALARI

1.Misteri davraniglan 1.Miisteri davraniglarini agiklar.
1.Miisteri Ozellikleri e Mdsterinin demografik yapisi agiklanir.
e Mausterilerle gérisme yontemleri siralanir.
e  Mdsteri profili agiklanir.
e Tuketici davranigina ait 6zellikler siralanir.
2.Miisteri talepleri e Tuketici davraniginin farkli roller ile ilgileri siralanir.
2.Misteri taleplerini tespit eder.
e  Mdsterinin farkli yonleri siralanir
insan iligkileri agiklanir.
Musteri memnuniyetine katki yapan faktorler siralanir.
Mdusteri ihtiyag ve beklentileri siralanir.
Masteri degeri yaratilmasi acgiklanir.

1.Musteri ile etkin iletigim 1.Musteri ile etkin iletigim kurar.

e Musterilerle gérisme yontemleri agiklanir.

e  Mdsterilerle farkli yonleri agiklanir.

2.Musteriyi tesvik etmede 2.Musteriyi tesvik etmede kullanilan ydntemleri agiklar.

2.Miisteri .
Memnuniyeti kullanilan yontemler e Miusteriyi tesvik etmede kullanilan yontemler siralanir.
. L e Musteriyi kazanmak igin kullanilan yontemler siralanir.
3.Musterilerin satin alma 3.Misterilerin satin alma davraniglarini gelistirir.
davraniglari e Musteri ihtiyaclarinin ézellikleri siralanir.

e Satis sureci yonetimi agiklanir.
4.Hizmet sonrasi miisteri memnuniyeti saglar.
e Yeni musteri kazanimi agiklanir.
e Musteri tutmanin yaralari agiklanir.
e Miusteri tutmanin modelleri siralanir.

4.Hizmet sonrasi miisteri
memnuniyeti

UYGULAMA FAALIYETLERI/TEMRINLER

Uygulama faaliyeti/temrinler; ders kazanimina uygun olarak okulun fiziki kapasitesi ve donatimi, 6grenci sayisi g6z
onldnde bulundurularak en fazla uygulama faaliyeti/temrini yaptiracak sekilde meslek alan ziimre 6gretmenler kurulu
tarafindan segilir. Meslek alan zimre oAgretmenleri tarafindan asagida yer alan temrinlerden farkh temrinlerin
uygulanmasina karar verilebilir.

1.Musteri davranislari ile ilgili sunum hazirlama

Musteri Ozellikleri 2.Musteri talepleriyle ilgili sunum hazirlama

. . 1.Musteri gérusme ydntemleri ile ilgili drnek gérisme yapma

Musteri 2.Miisteriyi tesvik etmede kullanilan yéntemlerle ilgili 6rnek (riin hazirlama
Memnuniyeti 3.Musterilerin satin alma davraniglarini etkileyen faktoérlerle ilgili sunum hazirlama
4 Hizmet sonrasi misteri memnuniyeti ile ilgili érnek Uriin hazirlama

DERSIN UYGULANMASINA iLiSKIN AGIKLAMALAR

. Bu dersin islenisi sirasinda 6grenme kazanimlarinin gercgeklestirimesi icin afig, video/cd ile 6gretim
desteklenmelidir.
. Ogrencilerin konular ve degerlerle ile ilgili arastirma yapmalarina, kaynak taramasina ve sunum hazirlamalarina

olanak saglanmalidir. Anlatim goérsel 6gelerle desteklenmelidir.




Bu dersin islenisi sirasinda kendine saygi, misteriye saygi ve misteri memnuniyeti ile ilgili davraniglari 6n plana

cikaran etkinliklere yer verilmelidir.

Ogrencinin meslegi ile iliskilendirecek érneklere yer verilmelidir.




