AYDIN ADNAN MENDERES UNIVERSITESI
DERS BILGI FORMU

Dersin Adi Miisteri lliskileri Yonetimi

Ders Kodu TRZM240 Ders Diizeyi Onlisans

AKTS Kredi 2 is Yikii 50 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar 0
Dersin Amaci Miisteri lliskileri Yénetimi kavramlari hakkinda bilgilendirmek

Ozet Igerigi Miisteri iligkileri Yénetimi, MiY uygulamalarinin isletmeleri icin 6nemi, isletme-miisteri arasindaki iligki
Staj Durum Yok

Ogretim Ydéntemleri Anlatim (Takrir)

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari) Prof. Dr. Pinar ALTIOK GUREL

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arac Adet Oran (%)
Ara Sinav (Vize) 1 40
Donem Sonu Sinavi (Final) 1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 Musteri iligkileri Yénetimi - Yard. Dog. Dr. Cemalettin AKTEPE - Yard. Dog. Dr. Mehmet BAS - Dr. Metehan TOLON

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Musteri ve tlketici tanimi ve farklar

2 Teorik Musteri Memnuniyeti

3 Teorik Musteri Tatmini

4 Teorik Musteri Sadakati

5 Teorik Musteri sadakat diizeyleri

6 Teorik lliskisel pazarlama

7 Teorik Musteri iligkileri ydnetiminin tanimi ve icerigi
8 Teorik Musteri iligkileri yonetimi streci

9 Teorik Musteri iligkileri yonetimi sureci

10 Teorik Sikayet yonetimi

11 Teorik Musteri hizmetleri tanimi ve igerigi

12 Teorik Musteri iliskileri yonetimi ve teknoloji

13 Teorik Musteri iligkileri yonetimi ve sosyal medya
14 Teorik Musteri iligkilerinin élgimlenmesi

15 Teorik Musteri iligkileri ydnetiminde veri tabani olusturma
16 Donem Sonu Sinavi

(Final) Doénem Sonu Sinavi

Dersin Ogrenme, Ogretme ve Degerlendirme Etkinlikleri Gergevesinde is Yiikii Hesabi (Ortalama Saat)

Etkinlik Adet On Hazirlik Etkinlik Siiresi Toplam Is Yiiki
Kuramsal Ders 14 0 2 28
Ara Sinav 1 10 1 11
Dénem Sonu Sinavi 1 10 1 11
Toplam Is Yiikii (Saat) 50
Yuvarla [Toplam s Yiikii (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 2

*25 saatlik is ylikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Ciktilari
1 MiY sistemlerini degerlendirme
2 MIY sirecini degerlendirme
3 MIY sistemlerinin kullanimini kavrama

mem
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Musteri memnuniyetini saglamak
Musteri sadakatini 6grenmek

Program Giktilari (Turizm ve Otel Isletmeciligi Programi)

1

10

11
12
13

Turizm isletmeciligi kavramini iyi bilmek ve ekonomi, muhasebe, finans, yénetim, pazarlama, insan kaynaklari alanlarini turizm
sektoérliine uyarlamak.

Turizm sektorine ve turizmin alt endustrisini olusturan konaklama, yiyecek icecek, seyahat, ulastirma, eglence ve diger
isletmelerine vakif olmak.

Turizm sektorinin alt endistrilerinin koordinasyonu ve entegrasyonu konusunda bilgi sahibi olmak. Otelin departmanlari
arasindaki iletisimi ve koordinasyonu kavramak.

Turizm sektorindeki gelismeleri takip ederek bu gelismeler 6zelinde kendini yenilemek.

Turizm sektoérinun yapisi ve igleyisi ile ilgili mevzuati bilmek. Turizm igletmeleri ve turizm tirleri ile ilgili yasal dizenlemeler
hakkinda bilgi sahibi olmak.

Konaklama igletmeleri ile ilgili ayrintili bilgi sahibi olmak ve otelcilik ile ilgili temel alanlari (6n biro, kat hizmetleri, yiyecek
icecek hizmetleri, eglence hizmetleri) 6grenmek.

Konuklarla yazili ve s6zli iletisim kurabilmek ve ikna glicline sahip olmak. Satis ve pazarlama konusunda bilgi sahibi olmak ve
ikna kabiliyetine sahip olmak.

Temel bilgisayar bilgisine ve ilgili programlari kullanma becerisine sahip olmak. Otelcilik endlstrisinde kullanilan yazilimlar ile
ilgili bilgi sahibi olmak.

Ataturk ilke ve inkilaplarini 6grenmek tarih ve cografya hakkinda bilgi sahibi olmak. Turkiye ve dlnya turizm cografyasi ile ilgili
yeterli bilgi dlizeyine sahip olmak.

Yeterli diizeyde Iingilizce (okuma, yazma, anlama ve konusma) bilgisine sahip olmak. Konuklarla ingilizce (yazil ve sézlii)
iletisim kurabilmek.

is saghg! ve glvenligi ile ilgili ayrintili bilgi sahibi olmak. is saghgi ve giivenligi kapsaminda belirlenen mevzuati iyi bilmek ve
gelismeleri takip etmek.

isletme ya da konuklarla ilgili sorunlarin ¢éziimiine iligkin fikirler Gireterek bunlari uygulayabilmek.

Calistigi isletmeyi benimsemek, sorumluluklarini yerine getirmek ve takim ¢alismasina yatkin olmak. Calistigi departmanin
gereklerini yerine getirmek. Turizm igletmelerinin hiyerarsik diizenine uygun hareket etmek.

Program ve Ogrenme Giktilan iliskisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
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