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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.
Peppers, D. ve Rogers, M (2013), (Cev. Pinar Sengéz), 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
greti Fakiltesi Yayinlari.,
Ders Kaynaklan ggvran@ Bilimleri, ﬁrof.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,
Dawranis Bilimleri Il (Ed. Leman Bilgin & Aytll Ayse Cengiz), Anadolu Universitesi AOF Yayinlari, 2012
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 Yukii Galisma Tiirii/ Ogretim Metotlar ~ Siiresi (Saat) Sayisi

Ders is Yiikii: 75
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5): 2,94

Program Ciktilar

Yabanci dilde temel diizeyde okuma, anlama, konugma ve yazma becerileri géstererek meslektaslari ve misafirlerle iletisim kurar.

Farkli kulltirlerden insanlarla etkili iletisim kurar.

Arastirma yaparak proje 6nerisi Uretir.

Aaniya ilgili edindigi teorik ve pratik deneyimle; bilgiye ulasma, analiz, sentez ve yorumlama, sorunlara ¢ézim tretme sireglerini yonetir.
Aaniya ilgili bilgi ve iletisim teknolojilerini, yazlimlari ve arag-geregleri kullanir.

Aantile ilgili ulusal ve uluslararasi hukuki diizenlemeleri, mesleki standartlari ve etik ilkeleri temel diizeyde anlatir.

Yasam boyu 6grenme bilinciyle kisisel ve mesleki donanimini suirekli gelistirir.

Turizm sektérinun gerektirdigi kisisel bakim (temidik, giyim, gériiniim), hijyen ve sanitasyon kurallarini uygular.

Turizm alanindaki baglica kuramlari, olgulari, kavramlari ve ilkeleri anlatir.
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Sorumluluk alarak ekip halinde veya bagimsizolarak ¢alistigini gosterir.
Birlegsmis Miletler Surdurebilir Kalkinma Amaglarindan (BMSKA) en az birini aciklar.
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Turizm isletmeciligi ile ilgili kawamlari, kuramlari, ilkeleri ve olgular kapsamli olarak agiklar.
Turizm sektériinuin yapisini, isleyisini ve Ulke kalkinmasindaki Snemini ana hatlariyla belirtir.
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Diinyadaki ve Turkiye’deki turistik degerleri turizm arz ve talebi agisindan degerlendirir.
Yoénetim alanindaki kuramlari ve uygulamalari turizm isletmelerini (otel isletmesi, seyahat isletmesi, yiyecek icecek isletmesi wb.) etkin bir sekilde yonetmek icin kullanir.
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Turkiye ve diinya ekonomisi ile turizmindeki gelismeleri iZeyerek gelecege iliskin tahminde bulunur.
Turizm isletmelerinde hizmet surreclerini konuk memnuniyetini saglayacak sekilde yonetir.
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Ders Ogrenme Giktisi - Program Giktilari (1 -5 Puan Aralig)
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Ders Ogrenme Giktisi 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

Sosyal etki ve uyum dawranisi, sosyal yapi, sosyal iligkiler ve roller ile sosyal

kurumlar gibi sosyolojik kavramlar ve bunlarin insan davranisi tizerindeki etkilerini - - - - - - - - - - - - - - - - -
aciklayabilme

Kaltar ve kulturle iliskili kawamlan ve kiltir cesitlerini agiklayabilme e T
Davranig 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 iligkili

kawamlari agiklayabilme

Psikoloji bilimi, gelisimi ve 6zelliklerini ayirt edebilme ve agiklayabilme - - - - - - - . e e e e e e e e
iletisim ve musterilerle iletisim, miisterilerle iliski kurma, miisterilerle iligkileri

surdirme ve musterileri elde tutmaya yonelik kazanimlar elde eder

Pazarlama kampanyalarini ve musteri sadakat programlarini tanir, sadakat
programlarindaki farkli 6dul tirlerini ayirt edebilir.

Musteri iligkileri ile ilgili temel kawam, sireg ve faaliyetleri tanimlar. Misteri iliskileri
yonetiminin isletmeler icin 5nemini kawrar.

Basaril bir mUsteri iligkileri ydnetimi sisteminin sahip olmasi gereken 6zellikleri

anlar. Satis 6ncesi, sirasi ve sonrasi ortaya ¢ikabilecek sorunlar hakkinda - - - - - - - - - - - - - - - - -
bilinglenerek etkili sikayet ydonetiminin dnemini kawrar.

Hizmet kavramini ve 6zelliklerini, hizmet kalitesinin boyutlarini, kaliteli hizmet

sunumunun ciktilar olarak baglilik ve tatmin kavramlarini grenir.

Ortalama Deger S R N U D I R R R R I I R R R D

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/430251
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