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Dersin Adi Hizmet Pazarlamasi

Ders Kodu IYO256 Ders Diizeyi Onlisans

AKTS Kredi 3 is Yikii 72 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar 0
Dersin Amaci Hizmet pazarlamasiyla ilgili temel kavramlarin 6grencilere anlatiimasidir. Hizmet pazarlama karmasi

elemanlari, hizmet igletmelerin misteri sikayetleri ve musteri tutma konusunda neler yapilmasi
gerektiginin agiklanmasidir.

Ozet icerigi Bu dersin igerigi, hizmet pazarlamasi kavraminin tanimi ile hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin etkilendigi
cevresel sartlarin incelenmesi ve hizmet pazarlama sirecinin elemanlari olan hizmet pazarlama
karmasinin anlatiimasi ve hizmet isletmelerinde musteri sikayetleri ve musteri tutma yollarinin ele

alinmasidir
Staj Durum Yok
Ogretim Yéntemleri Anlatim (Takrir)

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglar

Arag Adet Oran (%)
Ara Sinav (Vize) 1 40
Dénem Sonu Sinavi (Final) 1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar

. Oztiirk Ayse (2006) Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitabevi, Karahan Kasim (2000) Hizmet Pazarlamasi, Beta Yayinevi,
Islamoglu Ahmet vd. (2006) Hizmet Pazarlamasi, Beta Yayincilik.

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Hizmet pazarlamasina giris

2 Teorik Musteri tatmini ve hizmet kalitesi

3 Teorik Musteri beklentileri ve yonetimi

4 Teorik Tuketici davraniglari ve hizmet kalitesinin algilanmasi
5 Teorik Hizmet sunumunda fiziksel 6geler

6 Teorik Hizmet pazarlamasinda Urlin kavrami

7 Teorik Hizmetlerin fiyatlandiriimasi

8 Teorik Hizmet sektoriinde arz-talep yonetimi

9 Ara Sinav (Vize) Ara sinav

10 Teorik Musteri sikayetleri yonetimi

11 Teorik Musteri tutma yollari

12 Teorik Bireysel hizmetlerde misteri tatmin yontemleri
13 Teorik lliskisel pazarlama

14 Teorik Ornek olaylar

15 Donem Sonu Sinavi

(Final) Final sinavi

Dersin Ogrenme, Ogretme ve Degerlendirme Etkinlikleri Gergevesinde is Yiikii Hesabi (Ortalama Saat)

Etkinlik Adet On Hazirlk Etkinlik Siiresi Toplam Is Yiki
Kuramsal Ders 14 1 2 42
Ara Sinav 1 12 1 13
Donem Sonu Sinavi 1 16 1 17
Toplam ls Yiikii (Saat) 72
Yuvarla [Toplam s Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari
1 Hizmet pazarlamasinin temelini teskil eden kavram ve olgular agiklar.
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Hizmet kalitesi, musteri beklentileri ve misteri memnuniyeti kavramlarini sentez ederek, uygulamaya yonelik dnerilerde sunar.
Hizmet sektoriinde fiyatlandirma konusuna iligkin temel ilkeleri bilir ve uygun fiyatlandirma stratejileri olugturur
Hizmet kalitesi, musteri beklentileri ve misteri memnuniyeti kavramlarini sentez ederek, uygulamaya yénelik 6nerilerde sunar
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Hizmet sektoriinde arz ve talep yonetimi konularinda analizler yapar ve pazarlama stratejileri olugturur

Program Ciktilan ([sletme Yénetimi Programi)
1 Makro ve mikro boyutta edinmig olduklari ekonomi bilgisini mesleki yasantilarinda kullanabileceklerdir
2 Alaninin gerektirdigi dizeyde bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanabileceklerdir
3 lIsletme finansmanini yénetmek; isletmenin finansal analizini yaparak finansal sorunlarina ¢éziim 6nerileri getirebileceklerdir
4

isletmenin insan kaynaklarini isletme amaglari dogrultusunda verimli bigimde galismasini ve gelismesini saglayarak yénetme
becerisi kazanacaklardir

Uretim ve pazarlamanin temel iglevlerini bir biitiin olarak kavrayabilme, yeni lretim ve pazarlama tekniklerini uygulayabilme

5 becerisine sahip olacaklardir

6 isletmelerde maliyet hesaplamalarini yapabilecek, muhasebe kayitlarini tutabilecek, mali tablolari hazirlayabilecek ve
yorumlayabilecek yeterlilige sahip olacaklardir

7 isletmenin yénetim fonksiyonlarini kullanabilme yetenegine sahip olmak ve yeni ydnetim tekniklerini takip ederek
uygulayabileceklerdir

8 isletmenin hukuki sorumluluklarini yerine getirebilecek, ilgili mevzuati takip edip uygulayabilecek bilgi ve donanima sahip
olacaklardir

9 Mesledgi ile ilgili ulusal ve uluslar arasi gergevede giincel ve ekonomik gelismeleri takip edebilme ve uygulayabilme becerisine

sahip olacaklardir
10 Uygulamada karsilasilan sorunlari ¢ézebilmek igin ekip tyesi olarak sorumluluk alabileceklerdir
11 Bilgisayar ve gerekli paket programi kullanimi becerisine sahip olacaklardir
12 s yasaminda ve is iligkilerinde meslek etigine sahip olacaklardir

Program ve Ogrenme Giktilari iligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
OCc1 0G2 O¢3 0¢4 OG5

PC1 4 5 4 5 4
PC2 2 2 2 2 2
PC3 3 3 3 3 3
PC4 5 5 5 5 5
PC5 5 1 5 1 5
PC6 1 2 1 2 1
PC7 2 5 2 5 2
PC8 3 4 3 4 3
PC9 5 3 5 3 5
PC10 4 2 4 2 4
PC11 2 1 2 1 2
PC12 3 5 3 5 3
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