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Genel Bilgiler

Dersin Amaci

Bu dersi alan 6grencilerin: kiltlrlerarasilik kavrami ile zenginlesmeleri kiltirlerarasi iletisimde basarili olacaklari kilttrlerarast iletisimin kavramlarini, terminolojisini,
yaklasimlarini, ve teorilerini 6grenmeleri beklenmektedir.

Dersin icerigi
Ogrenciler bu derste kiiltirlerarasi iletisim kuramlarini 8grenecek ve iletisim davraniglarinda farkliigin séz konusu oldugu durumlari anlamak ve bu farkliliklarin yarattigi
sorunlarla bas etmek icin kuramlardan nasil yararlanacaklarini 6grenecektir. Bu derste 6grenilecek kavramlar, isaretlerin dogasi, dilsel gorecelik ve dil ile diistince

arasindaki baglanti, cok dillilik, dilsel ve iletisim yeterligi arasindaki farklar, dil, iktidar, irksal, etnik, sinif ve cinsiyet farkliliklarinin iletisimdeki rold, sozstiz iletisim
bulunmaktadir.

Dersin Kitabi / Malzemesi / Onerilen Kaynaklar

1 Misteri iliskileri Yonetimi, Dr. Omer Baybars Tek, Seckin Yayincilik 2 Customer Relationship Management: Concepts and Technologies; Francis Buttle, Stan Maklan;
Routledge Publishing

Planlanan Ogrenme Etkinlikleri ve Ogretme Yéntemleri

Bu ders, teorik anlatimlar, 6rnek olay analizleri, grup calismalar, tartismalar ve simiilasyon uygulamalarini icerecektir. Ogrenciler, misteri iliskileri ve sikayet yonetimi
konusunda gercek yasam senaryolari tizerinde calisacak ve muisteri memnuniyetini saglama stratejileri gelistireceklerdir. Ayrica, interaktif sunumlar ve dijital kaynaklardan
yararlanilarak uygulamali 6grenme saglanacaktir.

Ders igin Onerilen Diger Hususlar

Ogrencilerin misteri iliskileri ve sikayet yénetimi alaninda giincel gelismeleri takip etmeleri, turizm sektériindeki miisteri memnuniyeti uygulamalarini analiz etmeleri ve
sektorel raporlari incelemeleri dnerilmektedir. Ayrica, musteri geri bildirimlerini degerlendirmeye ydnelik bireysel veya grup projeleri yapmalari tesvik edilmektedir.

Dersi Veren Ogretim Elemani Yardimcilar
Bu ders igin 6gretim elemani yardimcisi bulunmamaktadir.
Dersin Verilisi

Bu ders ylz ylze yuritllecek olup, ders anlatimlari, vaka analizleri, simtlasyonlar, interaktif tartismalar ve 6grenci sunumlarini icerecektir. Ayrica, 6grencilere musteri
sikayetlerini analiz etmeye yonelik uygulamalar yaptirilarak problem ¢ézme becerilerinin gelistirilmesi amaclanmaktadir.

Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Dog. Dr. Koray Camlica

Program Ciktisi

Mdsteri iliskileri ve Sikayet Yonetiminin Temel Kavramlarini Anlamak ve Uygulamak
Etkili Sikayet Yonetimi Becerileri Gelistirmek

ileri Diizey CRM Avraclari ve Etik Uygulamalari Degerlendirmek ve Uygulamak
Pratik Uygulamalar icin Vaka Calismalarini Analiz Etmek ve Uygulamak

Moo=

Haftalik icerikler

Ogretim
Sira Hazirlik Bilgileri Laboratuvar Metodlan Teorik Uygulama



Sira Hazirlik Bilgileri

1

Ders Kitabi Onerileri Musteri iliskileri Yonetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin
Yayincilik) Turkce bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti
yonetimini ve uygulama yéntemlerini detayli sekilde ele almaktadir. Customer
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklasimlarini
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar
Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Misteri deneyimi ve iliskileri yonetimini stratejik bir bakis
agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet ydnetiminin CRM igindeki
rollinli anlatan, vaka calismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektdri 6zelinde musteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin musteri hizmetleri ve deneyimi lizerine yazdig, sektorel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler glincel trendleri yakalamak acisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdisteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimi tizerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoriinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gzerine
yapilan son donem arastirmalar Musteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gzerine
yayinlanan vaka ¢alismalari

Ogretim
Laboratuvar Metodlar Teorik Uygulama
Anlatma,  Giris ve Temel
Proje Kavramlar
Sunumu,
Soru
Cevap,
Tartisma



Ogretim

Sira Hazirhik Bilgileri Laboratuvar Metodlan Teorik Uygulama
2 Ders Kitabi Onerileri Musteri iliskileri Yénetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin Anlatma, Mdsteri
Yayincilik) Tirkge bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti Proje iliskileri
yonetimini ve uygulama yéntemlerini detayli sekilde ele almaktadir. Customer Sunumu,  Yoénetimi
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan Soru (CRM)
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklasimlarini Cevap, Temelleri
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar Tartisma

Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Misteri deneyimi ve iliskileri yonetimini stratejik bir bakis
agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet ydnetiminin CRM igindeki
rollinli anlatan, vaka calismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektdri 6zelinde musteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin musteri hizmetleri ve deneyimi lizerine yazdig, sektorel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler giincel trendleri yakalamak agisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdsteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimi tizerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoriinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gizerine
yapilan son donem arastirmalar Musteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gzerine
yayinlanan vaka ¢alismalari



Ogretim

Sira Hazirhik Bilgileri Laboratuvar Metodlar Teorik Uygulama
3 Ders Kitabi Onerileri Miisteri iliskileri Yonetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin Anlatma, Mdsteri
Yayincilik) Tirkge bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti Proje Beklentileri ve
yonetimini ve uygulama yéntemlerini detayli sekilde ele almaktadir. Customer Sunumu, Memnuniyet
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan Soru
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklasimlarini Cevap,
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar Tartisma

Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Misteri deneyimi ve iliskileri yonetimini stratejik bir bakis
agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet ydnetiminin CRM igindeki
rollinli anlatan, vaka calismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektdri 6zelinde musteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin musteri hizmetleri ve deneyimi lizerine yazdig, sektorel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler glincel trendleri yakalamak acisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdisteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimi tizerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoriinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gzerine
yapilan son donem arastirmalar Musteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gzerine
yayinlanan vaka ¢alismalari



Ogretim

Sira Hazirhik Bilgileri Laboratuvar Metodlar Teorik Uygulama
4 Ders Kitabi Onerileri Misteri iliskileri Yénetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin Anlatma, Mdsteri
Yayincilik) Tirkge bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti Proje iliskileri
yonetimini ve uygulama yéntemlerini detayli sekilde ele almaktadir. Customer Sunumu,  Yoénetimi
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan Soru Araclari
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklasimlarini Cevap,
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar Tartisma

Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Misteri deneyimi ve iliskileri yonetimini stratejik bir bakis
agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet ydnetiminin CRM igindeki
rollinli anlatan, vaka calismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektdri 6zelinde musteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin musteri hizmetleri ve deneyimi lizerine yazdig, sektorel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler glincel trendleri yakalamak acisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdisteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimi tizerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoriinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gizerine
yapilan son donem arastirmalar Musteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gzerine
yayinlanan vaka ¢alismalari

5 Ders Kitabi Onerileri Misteri iliskileri Yonetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin Anlatma, Sikayet
Yayincilik) Tlrkge bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti Proje Yonetimi
y&netimini ve uygulama yéntemlerini detayli sekilde ele almaktadir. Customer Sunumu,  Sireci
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan Soru
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklagimlarini Cevap,
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar Tartisma

Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Musteri deneyimi ve iligkileri ydnetimini stratejik bir bakis
agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet yonetiminin CRM igindeki
rollind anlatan, vaka ¢alismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektori 6zelinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin misteri hizmetleri ve deneyimi tzerine yazdig, sektorel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler giincel trendleri yakalamak agisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdsteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi Gzerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektdriinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gzerine
yapilan son dénem arastirmalar Misteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gzerine
yayinlanan vaka ¢alismalari
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6 Ders Kitabi Onerileri Musteri iliskileri Yonetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin Anlatma, Sikayet Analizi
Yayincilik) Tirkge bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti Proje ve Raporlama
yonetimini ve uygulama yontemlerini detayli sekilde ele almaktadir. Customer Sunumu,
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan Soru
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklasimlarini Cevap,
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar Tartisma

Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Misteri deneyimi ve iliskileri yonetimini stratejik bir bakis
agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet yénetiminin CRM igindeki
rollinli anlatan, vaka calismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektdri 6zelinde musteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin musteri hizmetleri ve deneyimi lizerine yazdig, sektorel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler glincel trendleri yakalamak acisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdsteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi tizerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoriinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gizerine
yapilan son donem arastirmalar Musteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gzerine
yayinlanan vaka ¢alismalari

7 Ders Kitabi Onerileri Musteri iligkileri Yonetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin Anlatma, Sikayetlerin
Yayincilik) Tlrkge bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti Proje Cozim
yonetimini ve uygulama yontemlerini detayl sekilde ele almaktadir. Customer Sunumu, Yontemleri
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan Soru
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklagimlarini Cevap,
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar Tartisma

Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Msteri deneyimi ve iliskileri yonetimini stratejik bir bakis
acisiyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet yénetiminin CRM igindeki
rollinli anlatan, vaka calismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektdri 6zelinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin musteri hizmetleri ve deneyimi tzerine yazdig, sektdrel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler giincel trendleri yakalamak agisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdsteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimi Gzerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoriinde musteri iliskileri ydnetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gzerine
yapilan son dénem arastirmalar Musteri sikayet yonetimi ve marka sadakati tizerine
yayinlanan vaka galismalari
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8 Ders Kitabi Onerileri Musteri iliskileri Yonetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin Ara Sinav
Yayincilik) Turkce bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti
yonetimini ve uygulama yéntemlerini detayli sekilde ele almaktadir. Customer
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklasimlarini
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar
Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Misteri deneyimi ve iliskileri yonetimini stratejik bir bakis
agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet ydnetiminin CRM igindeki
rollinli anlatan, vaka calismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektdri 6zelinde musteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin musteri hizmetleri ve deneyimi lizerine yazdig, sektorel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler glincel trendleri yakalamak acisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdsteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi tizerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoriinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gizerine
yapilan son donem arastirmalar Musteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gzerine
yayinlanan vaka ¢alismalari

9 Ders Kitabi Onerileri Musteri iliskileri Yénetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin Anlatma, Mdsteri
Yayincilik) Tirkge bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti Proje iliskilerinde
yonetimini ve uygulama yéntemlerini detayl sekilde ele almaktadir. Customer Sunumu, lletisim
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan Soru Becerileri
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklasimlarini Cevap,
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar Tartisma

Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Misteri deneyimi ve iliskileri yonetimini stratejik bir bakis
agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet yénetiminin CRM igindeki
rollinli anlatan, vaka calismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektdri 6zelinde musteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin musteri hizmetleri ve deneyimi lizerine yazdig, sektdrel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan misteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler giincel trendleri yakalamak acisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdisteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi tizerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoriinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gzerine
yapilan son donem arastirmalar Musteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gzerine
yayinlanan vaka ¢alismalari



Ogretim

Sira Hazirhik Bilgileri Laboratuvar Metodlan Teorik Uygulama
10 Ders Kitabi Onerileri Musteri iliskileri Yonetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin Anlatma, Vaka
Yayincilik) Turkce bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti Proje Calismalarr:
yonetimini ve uygulama yéntemlerini detayli sekilde ele almaktadir. Customer Sunumu, Basarili CRM
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan Soru Uygulamalari
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklasimlarini Cevap,
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar Tartisma

Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Misteri deneyimi ve iliskileri yonetimini stratejik bir bakis
agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet ydnetiminin CRM igindeki
rollinli anlatan, vaka calismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektdri 6zelinde musteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin musteri hizmetleri ve deneyimi lizerine yazdig, sektdrel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler glincel trendleri yakalamak acisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdsteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi tizerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoriinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gizerine
yapilan son donem arastirmalar Musteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gzerine
yayinlanan vaka ¢alismalari



Ogretim

Sira Hazirhik Bilgileri Laboratuvar Metodlan Teorik Uygulama
11 Ders Kitabi Onerileri Musteri iliskileri Yonetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin Anlatma, Vaka
Yayincilik) Turkce bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti Proje Calismalarr:
yonetimini ve uygulama yéntemlerini detayli sekilde ele almaktadir. Customer Sunumu, Basarili Sikayet
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan Soru Yonetimi
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklasimlarini Cevap, Ornekleri
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar Tartisma

Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Misteri deneyimi ve iliskileri yonetimini stratejik bir bakis
agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet ydnetiminin CRM igindeki
rollinli anlatan, vaka calismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektdri 6zelinde musteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin musteri hizmetleri ve deneyimi lizerine yazdig, sektdrel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler glincel trendleri yakalamak acisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdsteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi tizerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoriinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gizerine
yapilan son donem arastirmalar Musteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gzerine
yayinlanan vaka ¢alismalari



Ogretim

Sira Hazirhik Bilgileri Laboratuvar Metodlan Teorik Uygulama
12 Ders Kitabi Onerileri Musteri iliskileri Yonetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin Anlatma, Mdsteri
Yayincilik) Turkce bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti Proje iliskilerinde
yonetimini ve uygulama yéntemlerini detayli sekilde ele almaktadir. Customer Sunumu,  Yenilikgi
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan Soru Yaklasimlar
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklasimlarini Cevap,
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar Tartisma

Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Misteri deneyimi ve iliskileri yonetimini stratejik bir bakis
agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet ydnetiminin CRM igindeki
rollinli anlatan, vaka calismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektdri 6zelinde musteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin musteri hizmetleri ve deneyimi lizerine yazdig, sektdrel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler glincel trendleri yakalamak acisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdsteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimi tizerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoriinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gizerine
yapilan son donem arastirmalar Musteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gzerine
yayinlanan vaka ¢alismalari



Sira Hazirlik Bilgileri

13

14

Ders Kitabi Onerileri Musteri iliskileri Yonetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin
Yayincilik) Turkce bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti
yonetimini ve uygulama yéntemlerini detayli sekilde ele almaktadir. Customer
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklasimlarini
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar
Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Misteri deneyimi ve iliskileri yonetimini stratejik bir bakis
agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet ydnetiminin CRM igindeki
rollinli anlatan, vaka calismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektdri 6zelinde musteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin musteri hizmetleri ve deneyimi lizerine yazdig, sektdrel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler glincel trendleri yakalamak acisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdsteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimi tizerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoriinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gizerine
yapilan son donem arastirmalar Musteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gzerine
yayinlanan vaka ¢alismalari

Ders Kitabi Onerileri Musteri iliskileri Yonetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin
Yayincilik) Tlrkge bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti
y&netimini ve uygulama ydntemlerini detayli sekilde ele almaktadir. Customer
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan
(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklagimlarini
detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar
Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Misteri deneyimi ve iligkileri ydnetimini stratejik bir bakis
agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet yonetiminin CRM igindeki
rollind anlatan, vaka galismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary
Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi
arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektori 6zelinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimini
inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin misteri hizmetleri ve deneyimi tzerine yazdig, sektorel uygulamalar
agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi
ile ilgili makaleler giincel trendleri yakalamak agisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdsteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi Gzerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoériinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gzerine
yapilan son donem arastirmalar Misteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gizerine
yayinlanan vaka ¢alismalari

Ogretim

Laboratuvar Metodlan Teorik Uygulama
Anlatma,  Musteri
Proje iliskileri ve
Sunumu,  Sikayet
Soru Yonetiminde
Cevap, Etik
Tartisma
Anlatma,  Grup
Proje Calismast:
Sunumu,  Sikayet
Soru Yonetimi
Cevap, Stratejileri
Tartisma



Sira Hazirlik Bilgileri

15 Ders Kitabi Onerileri Musteri iliskileri Yonetimi — Dr. Omer Baybars Tek (Seckin
Yayincilik) Turkce bir kaynak olup CRM'in temel kavramlarini, misteri memnuniyeti
yonetimini ve uygulama yéntemlerini detayli sekilde ele almaktadir. Customer
Relationship Management: Concepts and Technologies — Francis Buttle, Stan Maklan

(Routledge) CRM'in teorik cercevesini, teknolojik boyutlarini ve stratejik yaklasimlarini

detaylandiran uluslararasi bir kaynak. Yardimci Kitaplar ve Akademik Kaynaklar
Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic Framework — Don
Peppers, Martha Rogers Misteri deneyimi ve iliskileri yonetimini stratejik bir bakis

agistyla ele alan, akademik ve uygulamaya yonelik bir kitap. Complaint Management:
The Heart of CRM — Bernd Stauss, Wolfgang Seidel Sikayet ydnetiminin CRM igindeki

rollinli anlatan, vaka calismalariyla desteklenmis bir kaynak. Delivering Quality

Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations — Valarie A. Zeithaml, Mary

Jo Bitner, Dwayne D. Gremler Misteri memnuniyeti, algilar ve hizmet kalitesi

arasindaki dengeyi ele alan kapsamli bir kitap. Tourism and Hospitality Management —
Roy C. Wood Turizm sektdri 6zelinde musteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimini

inceleyen akademik bir kaynak. Ekstra Kaynaklar "The Customer Rules: The 39
Essential Rules for Delivering Sensational Service" — Lee Cockerell Disney'in eski
yoneticisinin musteri hizmetleri ve deneyimi lizerine yazdig, sektdrel uygulamalar

agisindan degerli bir kitap. Harvard Business Review Articles on Customer Experience
and Complaint Management HBR'de yayinlanan musteri deneyimi ve sikayet yonetimi

ile ilgili makaleler giincel trendleri yakalamak agisindan faydali olabilir. Journal of
Hospitality & Tourism Research (JHTR) ve Journal of Travel & Tourism Marketing
(JTTM) Turizm sektoriinde mdsteri iligkileri yonetimi ve sikayet yonetimi tizerine
akademik makaleler iceren dergiler. Dersin Akademik Cercevesini Destekleyecek
Kaynaklar Turizm sektoriinde musteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili
uluslararasi ve ulusal akademik makaleler Dijitallesme ve musteri iliskileri Gizerine
yapilan son donem arastirmalar Musteri sikayet yonetimi ve marka sadakati Gzerine
yayinlanan vaka ¢alismalari

16

is Yukleri

Aktiviteler Sayisi

Vize 1

Final 1

Derse Katilim 14

Ara Sinav Hazirlik

Final Sinavi Hazirlik

5
2
Seminer 5
Ders Oncesi Bireysel Calisma 7

7

Ders Sonrasi Bireysel Calisma
Degerlendirme
Aktiviteler Agirhgi (%)

Ara Sinav 40,00
Final 60,00

Ogretim

Laboratuvar Metodlar Teorik Uygulama

Anlatma,
Proje
Sunumu,
Soru
Cevap,
Tartisma

1,00
2,00
3,00
5,00
5,00
6,00
5,00
5,00

Genel
Degerlendirme
ve Sinav
Hazirhgi

Final Sinavi

Siiresi (saat)
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Turizm rehberligi ile ilgili edindigi uzmanlik dizeyindeki bilgi ve becerileri, elestirel bir bicimde degerlendirir
Turizm rehberligi alanindaki gtincel konular ve sorunlar icin yaratici ve pratik ¢ozim onerileri gelistirir
Sektor ile ilgili sorunlarin ¢oziimiinde liderlik gosterir

Nicel ve nitel arastirma yontemleri hakkinda ileri diizeyde bilgi sahibidir.

Bilimsel etik kurallari bilir ve uygular

Bilimsel bir arastirmayi planlar, ytrGtir, analiz eder ve sonuglarini rapor haline getirir

Alandaki kuramlar, olgular, kavramlar ve ilkeler hakkinda uzmanlik diizeyinde bilgi sahibidir.

Alaninda uzmanlik gerektiren konularda bir calismayi baskalariyla ve bagimsiz olarak etkin bir sekilde yurutr.
Sosyal adalet, kilturel degerler ve cevreye duyarlilik gibi konularda yeterli bilince sahip olur.

Edindigi bilgi ve becerileri analiz eder, elestirel sekilde yorumlar ve degerlendirir.

Musteri iliskileri ve Sikayet Yénetiminin Temel Kavramlarini Anlamak ve Uygulamak

Etkili Sikayet Yonetimi Becerileri Gelistirmek

ileri Diizey CRM Araglari ve Etik Uygulamalari Degerlendirmek ve Uygulamak

Pratik Uygulamalar icin Vaka Calismalarini Analiz Etmek ve Uygulamak
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