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Dersin Adi Hizmet Pazarlamasi

Ders Kodu iSY252 Ders Diizeyi Onlisans

AKTS Kredi 2 is Yikii 53 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar

Dersin Amaci Hizmet pazarlamasiyla ilgili temel kavramlarin égrencilere anlatiimasidir.

Ozet Igerigi Bu dersin igerigi, hizmet pazarlamasi kavraminin tanimi ile hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin etkilendigi

cevresel sartlarin incelenmesi ve hizmet pazarlama siirecinin elemanlari olan hizmet pazarlama
karmasinin anlatiimasi ve hizmet isletmelerinde misteri sikayetleri ve musteri tutma yollarinin ele

alinmasidir
Staj Durum Yok
Ogretim Yéntemleri Anlatim (Takrir), Tartigma, Ornek Olay, Bireysel Calisma
Dersi Veren Ogretim Elemani(lar) Ogr. Goér. Evren KOC KIRDAS, Ogr. Gor. idris KOCAK

Olgme ve Degerlendirme Araglari

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

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 Hizmet Pazarlamasi, Sevgi Ayse Oztiirk.
2 Hizmet Pazarlamasi, Halil inan.
3 Ders notlart.

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Pazarlama anlayisi, hizmet ve hizmetle ilgili kavramlar, hizmet sektori
2 Teorik Hizmet isletmelerinin Pazarlama Y&netim Siireci; Tiiketici Davranislari
3 Teorik Buyume ve Rekabet Stratejileri

4 Teorik BlylUme ve Rekabet Stratejileri

5 Teorik Bir Uriin Olarak Hizmet

6 Teorik Hizmetlerin Fiyatlandiriimasi

7 Teorik Dagitim Kararlari

8 Teorik Tutundurma Kararlari

9 Teorik Hizmet Pazarlamasinda Personel, Misteri ve Fiziksel Kanitlar

10 Teorik Hizmet isletmelerinde Talep ve Kapasite Yonetimi

11 Teorik Hizmet Kalitesi ve Hizmet Karsilagsmasi

12 Teorik Hizmet Pazarlamasinda Musteri Memnuniyeti ve Musteri Sadakati

13 Teorik Hizmet isletmelerinde Etkinlik ve Verimlilik

14 Teorik Ogrenci Sunumlari ve Ornek Olay Caligmasi

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

Etkinlik Adet On Hazirlik Etkinlik Suresi
Kuramsal Ders 14 0 2
Ara Sinav 1 10 0
Dénem Sonu Sinavi 1 15 0

Toplam Is Yiiki (Saat)
Yuvarla [Toplam is Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi
*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari
1 Ogrencilere hizmet pazarlamasi ile ilgili temel kavramlar 6gretmek
2 Hizmet pazarlamasi karma elemanlarini agiklamak
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3 Hizmetin musterisi ile hizmet saglayici arasindaki iliskiyi kurgulamak
4 Hizmetlerde katilimcilar ve hizmet personelinin yonetimi
5 Hizmet kalitesi ve 6lgimi

Program Ciktilari (Bankacilik ve Sigortacilik Programi)
1 Bankacilik ve Sigortacilik ile ilgili temel bilgi ve becerileri kavrayabilmek
2 Bankacilik ve Sigortacilik ile ilgili temel bilgi teknolojileriyle birlikte gelismis paket programlar kullanabilmek
Bankacilik ve Sigortacilik alaninda yénetim fonksiyonlarina teorik agidan hakim olabilmek ve bu fonksiyonlari pratik agidan

3 uygulayabilmek

4 Bankacn_lk ve Sigortacilik alaninda biiro diizenine, galisma sartlarina ve ekip ¢calismasina uyum saglama yetenegini
kazanabilmek

5 Bankacilik ve Sigortacilik kurulus ve igleyisi slirecindeki bitiin mevzuata hakim olabildigini géstermek

6 Bankacilik ve Sigortacilik fonksiyonlarina teorik ve pratik agidan hakim olabildigini géstermek

7  Makro ve mikro boyutta ekonomi bilgisine sahip olabilmek

8 Yeterli dizeyde mesleki yabanci dil bilgisine sahip olabilmek

9 Is yasaminda ve is iliskilerinde meslek etigine ve sosyal sorumluluk anlayisina sahip oldugunu géstermek

10 Bankaclilik ve Sigortacilik alaninda dogabilecek durum ve olaylara dair sorunlari algilama ve sorunlara yaratici ¢ézimler

gelistirme yetenegini kazanabilmek
11 Analitik diglinen, analiz eden ve problemler karsisinda hizli karar verme yetenegi gelismis olmak

Program ve Ogrenme Giktilari iligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek

OC1 OC2 0OC3
PC7 5 5 5
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