Tarih: 20 Ocak 2026 13:50
Yil

Otel, Lokanta ve lkram Hizmetleri Bsltimii / Otel, Lokanta ve kram Hizmetleri Bolimi / TURIZM VE OTEL ISLETMECILIGI

Ders Kodu Ders Adi Teorik Uygulama Laboratuvar Yerel Kredi AKTS
TO216 MUSTERI ILISKILERI YONETIMI 2,00 0,00 0,00 2,00 3,00

Ders Detayi

Dersin Dili . Turkge

Dersin Seviyesi : Onlisans

Dersin Tipi : Secgmeli

On Kosullar : Yok

Dersin Amaci : GUnimuzin yogun rekabet ortaminda, mevcut musteriyi elde tutmak ve yeni misteriler kazanmak, isletmenin hayatini sirdurebilmesi agisindan son derece 6nem

kazanmigtir. Bu derste 6grencilere misteri iliskilerinin dnemi ve isletme devamliligi Uzerindeki rolt, musteri odakli bir kulttrin yaratimasi ve ydnetilmesinin
gerekliligi anlatimaya calisilacaktr.

Dersin igerigi : Buders kapsaminda; musteri iligkileri ydnetimi kavrami, musteri iliskilerini gelistirme ve misteri hizmeti, musteriyi kazanma ve elde tutma, musteri iliskileri
faaliyetlerinin etkilerinin 6ictimesi gibi konular islenecektir.

Dersin Kitabi / Malzemesi / : Ders Notlan
Onerilen Kaynaklar
Demirel, Y. (2006). Musteri iliskileri yénetimi ve bilgi paylasimi. Istanbul:IQ Kiiltiir Sanat Yayincilik.

Odabasl, Y. (2000). Satis ve pazarlamada miisteri iliskileri. istanbul:Sistem Yayncilik.

Bilgisayar, internet, sunum cihazlari, ses sistem, ders kitabi

Planlanan Ogrenme Etkinlikleri : Anlatim,soru-cevap.
ve Ogretme Yontemleri

Ders igin Onerilen Diger : Derse katlim ve ders notlarinin takibi
Hususlar

Dersi Veren Ogretim Elemanlan : Ogr. Gor. Dr. Ozlem Basar

Dersi Veren Ogretim Elemani  : Ogr. Gor. Dr. Ozlem BASAR, Ogr.Gor. Dr. Kayhan KARAKAYA
Yardimcilar

Dersin Veriligi : Yz yize
En Son Giincelleme Tarihi

Dosya indirilme Tarihi : 20.01.2026

Ders Ogrenme Ciktilari

Bu dersi tamamladiginda égrenci :

1 Misteri iligkileri ydnetimi kawami, tanimi, gelisimi ve ézellikleri hakkinda bilgi sahibi olur.
2 Mugteri iligkileri ydnetimi bilesenleri ve modelleri hakkinda bilgi sahibi olur.

3 Misteri iligkileri yonetimine gegis ve uygulama sreglerini bilir.

4 Mugteri iligkileri ydnetiminin unsurlarini bilir.

5 Musterilerle iletisim ve de@er yaratmak hakkinda bilgi sahibi olur.

6 Misteri kazanma, elde tutma ve musteri yasam boyu degeri olusturma kawamlarini agiklar.
7 Musteri iligkileri yonetiminde taraflarla iliskiler hakkinda bilgi sahibi olur.

8 Musteri iligkileri ydnetiminin diger kawamlarla olan iligkilerini aciklar.

9 Migteri iligkileri ydnetimi ve e-ticaret arasindaki iliskiyi aciklar.

10 Musteri itirazari ve sikayet yonetimi kavramlarini bilir.

11 MY de basarisidik nedenlerini bilir.

12 Satis yonetimi hakkinda bilgi sahibi olur.

13 Misteri iligkileri ydnetimi sektdr uygulamalarini bilir.

14 Musteri iligkileri yonetiminin &lgtilmesi ve yatirmin geri ddnusi (ROI) hakkinda bilgi sahibi olur.

On / Yan Kosullar

Ders Kodu Ders Adi Kosul Teorik Uygulama Laboratuvar Yerel Kredi AKTS

Haftallk Konular ve Hazirrliklar

Dersin
Ogrenme
Teorik Uygulama Laboratuvar Hazirlik Bilgileri Ogretim Metodlan Ciktilar



1.Hafta

2.Hafta

3.Hafta

4 Hafta

5.Hafta

6.Hafta

7 .Hafta

8.Hafta
9.Hafta

Teorik

*Musteri liskileri Yonetimi
Kavrami, Tanimi, Geligimi ve
Ozellikleri

*Musteri lligkileri Yonetimi
Bilesenleri ve Modelleri

*Musteri lligkileri Yonetimine
Gegis ve Uygulama Sireci

*Musteri lliskileri Yénetiminin
Unsurlar

“Musterilerle lletisim ve Deger
Yaratmak

*Musteri Kazanma, Elde Tutma ve
Musteri Yasam Boyu Degeri
Olusturma

*Musteri liskileri Yonetiminde
Taraflarla lligkiler

*Ara sinav
*Musteri liskileri Yonetiminin
Diger Kavramlarla Olan lliskisi

Uygulama

*Ara sinav

Laboratuvar

Hazirlik Bilgileri Ogretim Metodlan

*Hazrrlanmis olan ders notlari *Anlatim.
okunacak ve ayrica bu notlar

hazirlanirken kaynak olarak

kullanilan Atatiirk Universitesi

yayini olan “Musteri lligkileri

Yonetimi” kitabinin 4-33 sayfalari

arasinda yer alan “1.Bélim-

Miisteri liskileri Yénetimi Kavrami,

Tanimi, Gelisimi ve Ozellikleri”

konusu caligllacaktir.

*Hazrrlanmis olan ders notlari *Anlatim, tartisma
okunacak ve ayrica bu notlar

hazrrlanirken kaynak olarak

kullanilan Atatiirk Universitesi

yayini olan “Musteri lliskileri

Yonetimi” kitabinin 33-61 sayfalari

arasinda yer alan “2.B6lum-

Miisteri liskileri Yénetimi

Bilesenleri ve Modelleri” konusu

calisilacaktr.

*Hazirlanmis olan ders notlari *Anlatim, soru-cevap
okunacak ve ayrica bu notlar

hazrrlanrken kaynak olarak

kullanian Atattirk Universitesi

yaymni olan “Musteri lliskileri

Yonetimi” kitabinin 61-89 sayfalar

arasinda yer alan “3.Bolum-

Musteri lligkileri Yonetimine Gegis

ve Uygulama Sireci” konusu

calisilacaktr.

*Hazrlanmis olan ders notlari *Anlatm, tartisma
okunacak ve ayrica bu notlar

hazrlanirken kaynak olarak

kullanilan Atattirk Universitesi

yaymni olan “Musteri lliskileri

Yonetimi” kitabinin 89-116

sayfalari arasinda yer alan

“4 Béltim-Musteri lligkileri

Yonetiminin Unsurlar” konusu

calislacaktr.

*Hazrrlanmis olan ders notlari *Anlatm
okunacak ve ayrica bu notlar

hazirlanirken kaynak olarak

kullanilan Atattirk Universitesi

yayni olan “Musteri lliskileri

Yonetimi” kitabnin 116-147

sayfalari arasinda yer alan
“5.B6lim-Musterilerle lletisim ve

Deger Yaratmak” konusu

calislacaktr.

*Hazrrlanmis olan ders notlari *Anlatm, tartisma
okunacak ve ayrica bu notlar
hazirlanirken kaynak olarak
kullanilan Atatiirk Universitesi
yayni olan “Musteri lligkileri
Yonetimi” kitabinin 147-168
sayfalari arasinda yer alan
“6.Bolim-Musteri Kazanma, Elde
Tutma ve Misteri Yasam Boyu
Degeri Olusturma” konusu
calislacaktr.

*Hazrrlanmis olan ders notlari *Anlatm, tartisma
okunacak ve ayrica bu notlar

hazirlanirken kaynak olarak

kullanilan Atatiirk Universitesi

yayni olan “Musteri lliskileri

Y6netimi” kitabnin 168-192

sayfalari arasinda yer alan

“7 Bolim-Musteri lliskileri

Yoénetiminde Taraflarla liskiler”

konusu c¢aligilacaktrr.

*Hazirlanmis olan ders notlari *Anlatim, soru-cevap
okunacak ve ayrica bu notlar

hazirrlanirken kaynak olarak

kullanilan Atatiirk Universitesi

yayini olan “Musteri lligkileri

Yonetimi” kitabinin 192-214

sayfalari arasinda yer alan

“8.Bolim-Musteri lliskileri

Y6netiminin Diger Kavramlarla

Olan ligkisi” konusu galigllacaktir.

Dersin
Ogrenme
Ciktilan

O.C.1
O.C.1

0.c2
0.¢c2

0Cc3
0.c3

0.C4
0.c4

0.¢c5
0C5

O.C6
O.C6

0.¢c7
0.c7

(oY ox:]
O.C.8



Teorik

10.Hafta *Musteri lliskileri Yénetimi ve E-
Ticaret

11.Hafta *Musteri ltirazlar Ve Sikayet
Yénetimi

12.Hafta *MiY'de Basarisizik Nedenleri

13.Hafta *Satis Yonetimi

14 Hafta *Musteri lliskileri Yénetimi Sektor
Uygulamalan

15.Hafta *Msteri lligkileri Yénetiminin
Olgtlmesi ve Yatirmin Geri
Dénusu (ROI)

Degerlendirme Sistemi %

1 Ara Sinav: 40,000

3 Final : 60,000

AKTS s Yiikii

Aktiviteler

Vize

Ara Sinav Hazirlk

Final

Final Sinavi Hazirlik

Derse Katilim

Ders Oncesi Bireysel Calisma

Ders Sonrasi Bireysel Calisma

Uygulama

Laboratuvar

Sayi

14
14

Hazirlik Bilgileri Ogretim Metodlan

*Hazrrlanmis olan ders notlari *Anlatm
okunacak ve ayrica bu notlar

hazirlanirken kaynak olarak

kullanilan Atatiirk Universitesi

yayini olan “Musteri lligkileri

Yonetimi” kitabinin 214-233

sayfalari arasinda yer alan

“9.Bolim-Musteri lliskileri Yonetimi

ve E-Ticaret” konusu caligilacaktr.

*Hazrlanmis olan ders notlari *Anlatm
okunacak ve ayrica bu notlar

hazirlanirken kaynak olarak

kullanilan Atattirk Universitesi

yaymni olan “Musteri lliskileri

Yonetimi” kitabinin 233-255
sayfalariarasinda yer alan
“10.B8lim-Musteri ltiraziar Ve

Sikayet Yonetimi” konusu

calislacaktr.

*Hazrrlanmis olan ders notlari *Anlatm
okunacak ve ayrica bu notlar

hazirlanirken kaynak olarak

kullanilan Atattirk Universitesi

yayni olan “Musteri lliskileri

Yonetimi” kitabinin 255-281

sayfalari arasinda yer alan
“11.Bslim-MiY'de Basarisizlik

Nedenleri” konusu caligilacaktir.

*Hazrlanmis olan ders notlari
okunacak ve ayrica bu notlar
hazirlanirken kaynak olarak
kullanilan Atatiirk Universitesi
yaymni olan “Musteri lliskileri
Yonetimi” kitabinin 281-302
sayfalari arasinda yer alan
“12.Bolim-Satis Yonetimi” konusu
calislacaktr.

*Anlatm, tartisma

*Hazirlanmis olan ders notlari *Anlatim
okunacak ve ayrica bu notlar

hazrrlanirken kaynak olarak

kullanilan Atatiirk Universitesi

yayini olan “Musteri lliskileri

Yonetimi” kitabinin 302-330

sayfalari arasinda yer alan
“13.Bslim-Musteri lliskileri

Yonetimi Sektdr Uygulamalarr”

konusu galigilacaktr.

*Hazirlanmis olan ders notlari
okunacak ve ayrica bu notlar
hazrrlanirken kaynak olarak
kullanilan Atattirk Universitesi
yayini olan “Musteri lligkileri
Yonetimi” kitabinin 330-353
sayfalari arasinda yer alan
“14.Bslum-Musteri ligkileri
Yénetiminin Olglilmesi ve Yatirimin
Geri D6nUst (ROI)” konusu

*Anlatim, soru-cevap

calislacaktr.
Siiresi(Saat) Toplam ls Yiikii
1,00 1,00
5,00 15,00
1,00 1,00
5,00 15,00
2,00 28,00
2,00 28,00
1,00 2,00
Toplam : 90,00

Toplam s Yukii/ 30 (Saat): 3
AKTS : 3,00

Dersin
Ogrenme
Ciktilan

O.C.9
A.C.9

d.C.10
d.C.10

0.C.11
0.C.11

0.C.12
0.C.12

0.C.13
0.C.13

0.c.14
0.C.14



Program Ogrenme Ciktis lligkisi

P.C1 PC2 P.G3 P.G4 PG5 PC6 PC7 PCS8 P.C9 P.G10 P.GC11 P.C12 P.C13 P.G.14 P.CA5 P.G16 P.C17 P.G18 P.C.19 P.C20 P.C21 P.G.22
P.C.1 PC.2 P.C.3 P.G.4 P.C.5 P.C.6 P.C.7 P.C.8 P.C.9 P.GC.10 P.G.11 P.GC.12 P.C.13 P.G.14 P.C.15 P.G.16 P.C.17 P.G.18 P.C.19 P.G.20 P.C.21 P.G.22

0.c.1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0¢.2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0¢.3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0¢C.4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0¢.5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0¢.6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0¢C.7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0¢C.8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0.¢C.9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0.c.10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0c.11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0.C.12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0.¢C.13 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0.C.14 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ortalama 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Asirmaciliga Dikkat ! : Raporlarinizda/édeverinizde/caligmalarinizda akademik alintlama kurallarina ve agirmaciliga (intihal) lutfen dikkat ediniz. Asirmacilik etik olarak yanlis, akademik olarak sug sayllan bir dawranistir. Sinifici kopya gekme ile
raporunda/édevinde/calismasinda asirmacilik yapma arasinda herhangi bir fark yoktur. Her ikisi de disiplin cezasi gerektirir. Liitfen bagkasinin fikirlerini, séZerini, ifadelerini vb. kendinizinmis gibi sunmayiniz Iyi veya kéti, yaptiginizédevicalisma size ait
olmalidir. Sizden kusursuzbir calisma beklenmemektedir. Akademik yazim kurallari konusunda bir sorunuzolursa dersin égretim elemant ile gérusebilirsiniz

Engel Durumu/Uyarlama Talebi : Engel durumuna iligkin herhangi bir uyarlama talebinde bulunmak isteyen égrenciler, dersin 6gretim elemani ya da Nevsehir Engelli Ogrenci Birimi ile en kisa stirede iletisime gegmelidir.
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