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Dersin amaci, musteri baghligininin 6nemini ortaya koyarak, musteri baghligi yaratmada kullanilabilecek
yontemlerin 6grencilere égretiimesidir.

Ders kapsaminda 6grencilerin ilk olarak misteri memnuniyeti ile misteri baglhihgi arasindaki iliski ve
bagliligin turizm isletmeciligi acisindan énemi aktarilacaktir. Yani sira bagliligi etkileyen diger faktérler
orneklerle aciklanacaktir. Baglilik turleri ve bunlarin érnekleri sunulacaktir. Baglihgi artirmak icin gerekli
politika ve stratejiler agiklanacaktir. Baghlik baglaminda sikayet yonetiminin dnemi degerlendirilecektir.

Yok
Anlatim (Takrir), Gésterip Yaptirma, Tartisma, Ornek Olay, Bireysel Calisma

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arag
Ara Sinav (Vize)

Dénem Sonu Sinavi (Final)

Adet Oran (%)
1 40
1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
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Atila Ylksel (2008), Tourist Satisfaction and Complaining Behavior: Measurement and Management Issues in the Tourism and
Hospitality Industry, Nova Publishers, NY.

Selvi, M. S. (2007). Musteri Sadakati, Seckin Yayincilik.

islamoglu, A. H. ve Altunisik, R. (2013). Tiiketici Davranislari, Beta Yayincilik.
Yikselen, C. (2012). Pazarlama, Detay Yayincilik.
Kotler,P. (2011). Kotler ve Pazarlama, Sistem Yayincilik

Odabasl, Y. Ve Oyman, M. (2011). Pazarlama iletisimi Yénetimi, MediaCat Yaynlari.

Dersin amaglari, 6nemi, kapsami, igerigi, 6lcim ydntemleri ve kaynaklari hakkinda 6n bilgi
verilecektir.

Musteri tatmin yonetimine giris yapilacak ve pazarlamadaki 6nemi vurgulanacaktir.
Musteriyi elde tutmanin 6nemi ve sadakat kavrami érneklerle agiklanacaktir.

Satis odakl pazarlamadan iligki odakli pazarlamaya gegis ve baglilik olusum evrimi turizm
isletmeciligi acisindan ele alinacaktir.

Tutumsal bagliigin davranigsal baghlik ile iligkisi vurgulanacaktir.
Baglihklara gore bolimlendirme yontemleri tartisilacaktir.
Musteri tatmin teorileri agiklanacaktir.

Musteri tatmini/tatminsizligi karsilastirma standartlari ele alinacaktir.

Ara Sinav (Vize) Ara Sinav (Vize)

Turist tatmininde imaj ve coklu karsilastirma standartlari 6rneklerle vurgulanacaktir.

Musteri tatminini belirleyen unsurlar ve kulturlere gére turist tatmininin karsilastirmasi konulari
islenecektir.
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Hafta Haftalara Gore Ders Konulari
1 Teorik
2 Teorik
3 Teorik
4 Teorik
5 Teorik
6 Teorik
7 Teorik
8 Teorik
9
10 Teorik
11 Teorik
12 Teorik
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Musteri baglihginda misteri sikayetlerinin dnemi 6rnek olaylarla agiklanacaktir.
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13 Teorik Hizmet iyilestirme stratejileri ve sadakat iliskisi ele alinacaktir.

14 Teorik Musteri tatmininde s6zli ve s6zslz iletisim Gzerinde durulacaktir.
15 Teorik Bu derste donemin genel bir tekrari yapilarak eksiklikler telafi edilecektir.
16 Dénem Sonu Sinavi

(Final) Yariyil Sonu Sinavi (Final)

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

Etkinlik Adet On Hazirlk Etkinlik Suresi
Kuramsal Ders 14 2 2
Ara Sinav 1 8 1
Donem Sonu Sinavi 1 9 1

Toplam Is Yiikii (Saat)
Yuvarla [Toplam Is Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi
*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilan

1  Masteri/Turist tatminini, migsteri tatmin teorilerini ve mugteri tatminini belirleyen unsurlari 6grenir.
Musteri tatmininin ve muisteri bagliliginin kulttrlere gére nasil degerlendirildidi hakkinda bilgi sahibi olur.
Musteri degeri kavramini 6grenir.
Tutumsal baglihgin davranigsal baghlik ile iligkisini kavrar.

a b~ WON

Hizmet iyilestirme stratejileri ve sadakat iligkisini kavrar

Program Ciktilari (Turizm Rehberligi Programi)
1 Bilimsel ve mesleki etik degerlere sahip olmak.

Toplam Is Yiki
56
9
10
75

2 Analitik ve elestirel diistince yetenegini kazanmak

3 Yasam boyu yeni bilgi ve beceriler kazanma gerekliligi bilincine sahip olmak

4 Turizm sektérd ile ilgili temel kavramlari bilmek

5 Turizm ile dogal, kiltirel ve sosyal ¢evre iliskileri bilincine sahip olmak.

6 ﬁxllﬁlrgada glncel konular ve yapilan arastirmalari takip edebilecek ve iletisim kurabilecek dliizeyde yabanci dil bilgine sahip
7 Ikinci bir yabanci dili orta diizeyde kullanabilmek.

8 Ekip ¢alismasi yapma becerisine sahip olmak.

9 Alaninda biligsim teknolojilerini iyi dizeyde kullanabilme becerisine sahip olmak.

10 Alaninda yOnetsel bilgi birikimi ve beceriye sahip olmak

11 Turizm endustrisinin gerektirdigi insan iligkileri ve davraniglari konusunda yetkin olmak
12 Alaninda trendleri takip edebilmek

13 Mesleginin gerektirdigi konularda bilgi ve beceri sahibi olmak

14 Diger turizm hizmet alanlari ile ilgili meslegini gerektirdigi konulara hakim olmak.

15 Kendi Ulkesinin kilturu ve gelenekleri hakkinda yeterli bilgi sahibi olmak.

16  Farkh kdltdr ve gelenekler hakkinda yeterli bilgi sahibi olmak

Program ve Ogrenme Giktilari iligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
0OC1 0G2 OC3 0¢c4 OG5

PG1 5 5 5 5 5
PG2 4 4 4 4 4
PC3 4 4 4 5 5
PC4 4 4 4 4 4
PC5 4 4 4 5 5
PC6 5 5 5 1 1
PC7 1 1 1 1 1
PC8 4 4 4 4 4
PC9 3 3 3 2 3
PC10 4 4 4 4 4
oA

Aydin Adnan Menderes Universitesi E-Universite Otomasyonu (izerinden alinmistir. Rapor tarihi: 23.04.2024

=

2/3



PC11
PC12
PC13
PC14
PC15
PC16

A W W A 0O

AW WA OO
AW w hH oG
[ NN N NS G
A A DN OB

Aydin Adnan Menderes Universitesi E-Universite Otomasyonu (izerinden alinmistir. Rapor tarihi: 23.04.2024

3/3



