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Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Dawranis Bilimleri TRZ116 2 2+0 3,0 Zorunlu
Birim B&Iim Turizm Isletmeciligi - Lisans (Orgin, yiiz yiize)

Ogrencileri is hayatinda insan davraniglarinin altinda yatan nedenleri, toplumsal, kisisel ve sosyal psikolojik ydnden tahlil edebilme
Amac yetenegine kawsturmak igin cesitli dawanigsal konular hakkinda bilgi sahibi olmasini saglamaktir. Yiksekokul mezunu bir 6grenci her
durumda insanlarla i¢ ige olacaktir. Dolayisiyla ders insanin davranislari ve davranislarini etkileyen unsurlar anlamaya yoneliktir.

Dawranis bilimleri ve sosyoloji, psikoloji, sosyal psikoloji ve benzeri davranis bilimleriyle iligkili bilim dallari islenecektir. Ardindan davranis

Ders Igerigi bilimleri ile ilgili temel kavamlar ve insan davranigini etkileyen unsurlar ele alinacaktir.
Dawranis Bilimleri, Prof.Dr. Salih Giiney, Nobel Yayinevi, 2022,
Dawranis Bilimlerine Giris (Ed. Bilhan Kartal), Anadolu Universitesi AOF Yayinlari, 2012,
Dawranis Bilimleri | (Ed. Ayse Cigdem Kirel & Zerrin Sungur Tagdemir), Anadolu Universitesi AOF Yayinlari, 2012,

Ders Kaynaklar Dawranis Bilimleri Il (Ed. Leman Bilgin & Aytll Ayse (.,.‘,engi%), Aqa_QoIg U.niv_ersi'fes.i AOF Yaylnl.arlj 2012, )
Peppers, D. ve Rogers, M (2013), (Cev. Pinar Seng6z), Misteri lliskileri Yonetimi (CRM), Optimist Yayin Dagitim ,
Odabasl, Y. (2015), Satis ve Pazarlamada Musteri lligkileri Yonetimi (CRM), Aura Kitaplari ,
Bakirtas, H., Yilmaz R.A, Ozmen, M ve Barig, G. (Ed. Timur, N. ve Barig, G.), (2013), Musteri lligkileri Yonetimi, Anadolu Universitesi Agik
Ogreti Fakultesi Yayinlari.

Hafta Konu

1 Dersin tanitimi ve tanisma

1 Tanigma, ders tanitimi ve dersi isleyis hakkinda bilgi verme

2 Davranig bilimleri ile ilgili temel kawamlar, dawranis bilimleri ile ilgili bilim dallar.

2 Tilketici ve misgteri kawamlar, MYin ortaya gikisi ve gelisimi,

3| Kultur ve kiltarle ilgili kavramlar, kultur gesitleri

3 MYin tirleri, MYin temel unsurlari, MiYe iligkin yanlis kanilar

4 Sosyal etki ve uyma davranisi

4 letigim kavrami, iletigim strecinin temel dgeleri, iletisim bigimleri (S62, s6zsiiz yazili iletisim), dinleme ve dinlemeyi etkileyen engeller

5 Sosyal yap, sosyal iligkiler ve roller

5 Onceki haftanin tekrari, misterilerle sé2 ve sézsiiziletisim, misterilerle yazli iletisim, misterileri dinleme, MYde iletisimin énemi

6 Sosyal kurumlar

6 Hizmet kawrami ve hizmet endiistrisi, hizmetlerin 6zellikleri, hizmetlerin Pazarlanmasi, miisteri hizmetleri, MiY ve hizmetlerin iligkisi

7 Konu tekrari ve sinava hazirlik

7 Konu tekrarlari ve ara sinava hazrlik dersi, sinav hakkinda bilgi verme

8 Psikolojiye giris, duyum, algi ve algilama

8 Hizmet kalitesi kawami, Hizmet kalitesinin boyutlari, hizmet kalitesi bosluk modeli, kaliteli hizmet sunumunun giktilar

9 Guduler ve duygular

9 musteri tatmini, mUsteri bagdliligi, musteri degeri ve misteri yasam boyu degeri kavramlari

10 Duygular (tekrar), zeka ve duygusal zeka

10 MY planlamasi, MY faaliyetlerinde kullanilan araglar, iyi bir MY igin 8nem verilmesi gereken konular, érgiit kiiltiirti, miisteri odakli érgiit kiiltiirii kavramlari, musteri

odaklilik
11 Kisilik ve benlik
11 Sadakat programlari ve amaglari, sadakat programlarinda édller, sadakat programlarinin etkinligi

12 Tutumlar ve 6n yargi

Pazarlama kampanyalari ve reklam kampanyalari kawamlari, pazarlama kampanyasi planlama ve gelistirme sireci, kampanyanin uygulanmasi, kampanya
sonuglarinin analiz ve kontroll, kampanya geri bildirimi, drnek pazarlama kampanyalari

13 Ogrenme ve 6grenme kuramlari

12

MYde karsilasilan sorunlar, satin alma éncesinde yasanabilecek sorunlar, satin alma esnasinda yasanabilecek sorunlar, satin alma sonrasinda yagsanabilecek
sorunlar, sikayet yonetimi, sikayetleri cozme sureci, 6rek olaylar

14 Genel tekrar

14 Markalarin MY uygulamalari ile ilgili 6grenci 6devsunumlari

15 Markalarin MY uygulamalari ile ilgili 6grenci 6dev sunumlari

13

Ders Is Yiiki Galisma Tiirii / Ogretim Metotlar ~ Siiresi (Saat) Sayisi
Dinleme ve anlamlandirma Ders 2 14
Dinleme ve anlamlandirma, gézem/durumlari isleme, elestirel diisiinme, soru gelistirme Tartismali Ders 2 2
Arastirma — yagsam boyu 6grenme, durumlari igsleme, soru gelistirme, yorumlama, sunum S6i 2 10
Dinleme ve anlamlandirma, gézZem/durumlari isleme Gosterim 1 12
Dinleme ve anlamlandirma, gézZem/durumlari isleme, elestirel diisiinme, soru gelistirme, takim ¢alismasi Beyin Firtinasi 2 2
Ara Sinav 1 2 1
Kisa Sinav 1 1 1
Kisa Sinav2 1 1
Final 3 1



Ders is Yiiki

Program Ciktilar

1
olur.

2 Turizm alanindaki kavramlari, fikirleri ve verileri bilimsel yontemlerle degerlendir, karmas ik problem ve konulari belirler, tartigir, analizeder ve sonuglari kullanir.
Turizm ve otelcilik alanindaki uygulamalarda karslasabilecedi 6ngérilemeyen sorunlarda bilgi ile becerilerini kullanarak ve sorumluluk alarak kanitlara dayali ¢6zim

Uretir.

Turizm alaniyla ilgili bir calismay belirli bir stireg igerisinde bireysel ve/veya ekip Uyesi olarak planlar ve yonetir.
5  Turizmiile ilgili sektdrlerde sorumlulugu altinda ¢aliganlarin mesleki gelisimine yonelik etkinlikleri planlayip yonetir, hissedarlari ve paydaslari egitir.

analizetme becerisine sahip olur.

iletebilme, yorumlama ve elestirebilme yetenegini gelistirir.

8  Aanindaki gelismeleri iZeyerek meslektaglari ile iletisim kurabilmek icin en azbir yabanci dili yeterli diizeyde anlar.
9 Turizm alaninin gerektirdidi diizeyde bilgisayar yazilimi ve donanimi bilgisine sahip olarak bilisim teknolojilerini etkili bir sekilde kullanir.

Galisma Tiirii / Ogretim Metotlar

Ders is Yiikii:
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5):

Siiresi (Saat)

75
294

Sayisi

Turizm alanindaki en guincel bilgileri iceren ders kitaplari, uygulama arag ve geregleri ve diger bilimsel kaynaklarla desteklenen ileri diizeyde bilgi ve kawayisa sahip

Elestirel distinme, alternatif ¢6ziim tGretme, sorunlara yaklasim yollarinin zayif ve kuwetli ydnlerini tanimlama, akil yirtitebilme ve farkli kaynaklardan edindigi bilgiyi

Anadilde yazil ve s62 iletisim yeterliligine sahip olup dogru ve etkili konusabilme, ikna giicli yiksek, bilgileri ve duslinceleri baskalarinin anlayabilecegi sekilde

10 Turizm alani ile ilgili sayisal ve istatiksel arastirma becerisini, analitik digtinme ve sonuglari yorumlayabilme, stratejik yaklagim gelistirebilme yetenegini gelistirir.

11 Turizm alani ile ilgili mevauati, temel degerleri ve ilkeleri iZeyerek dogal gewrenin korunma konularinda yuriitiici diizeyde yeterli bilgi sahip olur.

12
sureclerini planlar, uygular ve yonetir.

13  Siirekli gelisim icin 6z degerlendirme yaparak yeni bilgi ve fikirlerle girisimlerde bulunur, kendisini ve kurumunu sirekli gelistirir.

14 Turizm Isletmeciligi bélim mezunu olarak, turizm isletmelerinde mesleki gelisime yonelik etkinlikler planlar ve yir(itr.

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

Ders Ogrenme Ciktisi
Sosyal etki ve uyum dawranisi, sosyal yapi, sosyal iligkiler ve roller ile sosyal kurumlar gibi
sosyolojik kawamlar ve bunlarin insan davranisi tizerindeki etkilerini agiklayabilme
Kultdr ve kiltarle iligkili kavramlari ve kiltir gesitlerini agiklayabilme
Dawanig bilimi ile ilgili temel konu ve kavramlar ile iligkili bilim dallarini ve disiplinleri agiklayabilme
Algl, tutum, guduler, duygular, zeka, kisilik ve benlik, 6grenme gibi psikolojiyle iliskili kavramlar
aciklayabilme
Psikoloji bilimi, gelisimi ve 6zelliklerini ayirt edebilme ve agiklayabilme
iletisim ve musterilerle iletisim, miisterilerle iliski kurma, miisterilerle iligkileri stirdirme ve
musterileri elde tutmaya yonelik kazanimlar elde eder
Pazarlama kampanyalarini ve musteri sadakat programlarini tanir, sadakat programlarindaki farkli
oddil tirlerini ayirt edebilir.
Musteri iligkileri ile ilgili temel kawam, sireg ve faaliyetleri tanimlar. Misteri iliskileri yonetiminin
isletmeler igin 6Gnemini kawrar.

Basarili bir musteri iligkileri yonetimi sisteminin sahip olmasi gereken &ézellikleri anlar. Satis
Oncesi, sirasi ve sonrasi ortaya ¢ikabilecek sorunlar hakkinda bilinglenerek etkili sikayet
yonetiminin dnemini kawrar.

Hizmet kavramini ve 6zelliklerini, hizmet kalitesinin boyutlarini, kaliteli hizmet sunumunun ciktilar
olarak baglilik ve tatmin kawamlarini 8grenir.

Ortalama Deger

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/430251
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Sorumlulugundaki kisiler ilgili ilgi, istek ve ihtiyaglarini bilerek tilkenin ve yakin gewrenin sosyo-kuiltiirel ve ekonomik 6zelliklerini taniyarak 6gretme ve 6grenme
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https://ebs.bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/430251
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