BILECIK SEYH EDEBALI UNIVERSITESI
OSMANELI MESLEK YUKSEKOKULU

TURIZM VE OTEL iSLETMECILIGi
(2024 - 2025) Ders Bilgi Formu

Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Misteri iliskileri Yonetimi TUR234 3 3+0 4.0 Segmeli
Birim Bolim Turizm ve Otel Isletmeciligi - On Lisans (Konferans, Haftalk Odevler, DdnemProjesi, Sunurm)
Amag Dersin amaci; musteri odakli anlayigla, meveut var olan ve kolay erigilebilecek imkanlari kullanarak, basaril bir perakande markasi yaratma

siirecinde, Misteri lligkileri Yonetiminden nasil faydalanilacaginin égrenilmesidir.
Bu ders kapsaminda Misteri lligkileri Yonetimi ve Misteri iliskileri Yonetimi'nin perakndecilik, pazarlama, satig ve hizmet alanlarindaki

Ders Ierigi uygulamalari ele alinmaktadr.

Ders Kaynakiar Y. ODABASI (2015), Satista ve I?azaﬂamgda _M'J§tgﬁ _i_Ii§kiI.eri.Y6netimi, Aura Kiitaplari.,
SATISTAVE PAZARLAVADAMUSTERI ILISKILERI YONETIM

Hafta Konu

1 Ders tanitimi ve tanigma

2 Pazarlama anlayislar ve Migteri iligkileri

3) Yeni Misteri Kawrami ve Miisteri lligkilerinin Ortaya ¢ikis Nedenleri

4 Musteri iligkilerinin tanimlanmasi ve MY projelerinin planlamasi ve uygulamasi

5 Muisteri verilerinin olusturulmasi, ydnetilmesi ve kullanimi

6 Musteri portféyliniin ydnetimi

7 MY ve miisteri deneyimi ile Misterilere deger yaratima siireci

8 Sinav Haftasi

9 Misteri kazanma stratejileri

10 Musteri tutma ve gelistirme stratejileri

11 MY performansinda network ynetimi

12 MY ve bilgi teknolojileri

13 Musteri Sikayetleri ve Yonetim Streci

14 Genel Degerlendirme

Program Ciktilar

1 Turizm sektort hakkinda genel bilgi sahibi olmak; turizm sektdri ile ilgili ulusal ve uluslararasi temel kawamlar 6grenir.
Otel isletmelerinin temel faaliyet konulariyla ilgili bilgi ve beceriye sahip olur.

Seyahat acenteciligi, tur operatérligu, turizm cografyasi, muhasebe, rekreasyon gibi konularda genel bilgiye sahip olur.

Yiyecek-igecek, senis, meni planlama, 6n biiro islemleri (rezervasyon alma, oda satis1, misteri karsilama \b.), kat hizmetleri ile ilgili islemler (odalarin temizik ve
diizeni vb.) konularinda bilgi sahibi olur.
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5  Turizmde ydnetim ve pazarlama konularinda genel bilgiye sahip olur.

6  Turizm e otel isletmeciligi alanindaki yasal dizenlemeleri ve mesleki standartlari bilir.

7 Birlikte calistigi bireylerin mesleki bilgi ve becerilerini gelistirmesine katki saglar ve performanslarini adil bicimde degerlendirir.

8  Aaninin gerektirdigi temel diizeyde bilgisayar yazilim ve donanimlarini kullanabilme becerisi kazanir.

9  Turizm sektériinde yeterli olabilecek derecede en azbir yabanci dil bilir.

10 Turizm sektdriindeki sorunlari tanimlayabilir, analizedebilir ve ¢dziim 6nerileri gelistirebilir.

11 Turizm hizmetlerini gergeklestirirken musterilerle etkin iletisim kurabilme yetenegine sahip olur.

12  Kamu ve 6zel sektor kuruluglarindaki alani ile ilgili stirecleri yerinde inceleyerek uygulama becerisi kazanir.

13 Mesleki etik, sosyal sorumluluk ve gewre bilincine sahip olur.

14 Turizm ve otel isletmeciligi ile ilgili konularda edindigi bilgi ve becerileri strekli gelistirir ve turizm alaniyla ilgili yenilik ve gelismeleri takip eder.

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

Dersﬁgrenme Ciktist PGC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 PC10 PC11 PC12 PC13 PC14
Musteri lligkileri Yonetiminin bir pazarlama stratejisi olarak énemi kavranir = = = = = = - - - - - - - -
\eritabanina dayali pazarlama uygulamalari incelenir - - - - - - - - - - - - - -
Musteri iligkileri trleri ve stratejileri tanimlanir = - - = - - - - - - - - - -
Musteri sikayetleri ve sadakat programlari tanimlanir - - - - - - - - - - - - - -

Ortalama Deger - - - = o = = o = = - - - -

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/378250
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