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Dersin Adi Hizmet Pazarlamasi

Ders Kodu iK357 Ders Diizeyi Lisans

AKTS Kredi 6 is Yikii 151 (Saat) Teori 3 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Dersin Amaci Bu dersin temel amaci, 6grencilere hizmet sektdriinde faaliyet gésteren kuruluslarin (bankalar, egitim
kuruluslari, hastaneler, oteller, sigorta sirketleri, ulasim sirketleri, danismanlik sirketleri gibi) diger
kuruluslardan, uygulanmasi ve geligiminde ayri bir pazarlama stratejisi yaklagimina ihtiyag duydugunu
aciklamaktir. Ikinci amag ise, Uretim sirketlerinde rekabet avantajinin temeli olarak “hizmet”in
konumlandiriimasinin gerekliligini aciklayabilmek Uzere hizmetin Uretim sirketlerindeki roliine
odaklanmaktir.

Ozet icerigi Hizmet kalitesi yonetiminde kullanilan temel kavramlari ve yaklasimlari izah edebilecek.

Staj Durum Yok

Ogretim Yoéntemleri Anlatim (Takrir)

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari) Prof. Dr. Fisun YUKSEL

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arag

Ara Sinav (Vize)

Dénem Sonu Sinavi (Final)

Adet Oran (%)
1 40
1 70

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar

1

3 Adrian Palmer (2011), Principles of Services Marketing, 6th ed., McGraw-Hill Higher Education.

4  Christopher H. Lovelock and Jochen Wirtz (2010), Services Marketing: People, Technology, Strategy, 7th ed., Prentice Hall.
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Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik

Hizmetler baglaminda tuketici davranigi

Hizmet Urinleri gelistirmek: Cekirdek ve tamamlayici unsurlar
Hizmetleri fiziksel ve dijital kanallarla dagitmak

Fiyatlari belirlemek ve gelir yénetimini uygulamak

Rekabetci pazarlarda hizmetleri konumlandirmak

Hizmetleri tanitmak ve musterileri egitmek

Hizmet sureglerini tasarlamak ve yonetmek

Ara Sinav (Vize) ara sinav
Ara Sinav (Vize) ara sinav

Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik

Dénem Sonu Sinavi

(Final)

Musteri iligkileri yonetimi ve sadakat gelistirmek

Sikayet yonetmek ve hizmet diizeltme

SERVQUAL ve alternatif hizmet kalitesi 6lgme enstriimanlari
Hizmet kalitesini ve Uretkenligi gelistirmek

Hizmet pazarlamasinda etik konular

Grup projesi sunumlari

final

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

Etkinlik

Kuramsal Ders
Bireysel Calisma

Ara Sinav

20

Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner and Dwayne Gremler (2008), Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the
Firm, 5th ed., McGraw-Hill/lrwin.

Christian Gronroos (2007), Service Management and Marketing: Customer Management in Service Competition, 3rd ed.,
Wiley.

Adet On Hazirlik Etkinlik Siiresi Toplam Is Yiiki
13 2 3 65
13 0 3 39
1 20 1 21
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Doénem Sonu Sinavi 1 25 1 26

Toplam Is Yiiki (Saat) 151
Yuvarla [Toplam is Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 6

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari
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Imalat kuruluslari ile hizmet kuruluslan arasindaki farklari belirtebilecek

Hizmet yoneticilerinin karsilastiklan farkli sorunlari tarif edebilecek.

Mdsterinin hizmetlerin arzindaki roltinu tartisabilecek

Musterilerin bakis acisindan hizmet deneyimini analiz edebilecek.

Hizmet kalitesi yonetiminde kullanilan temel kavramlari ve yaklagimlari izah edebilecek.
Ogrenilen kavramlari érnek is vakalarina uygulayabilecek.

Ogretim gérevlisi ve sinif arkadaslarinin sinif icindeki tartismalarina istirak edebilecek
Bir hizmet pazarlamasi grup projesi hazirlayacak.

Program Giktilari (insan Kaynaklari Yénetimi Programi)
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10
11

12

13
14

15

insan Kaynaklari Yénetimi ve diger sosyal bilimler ile ilgili konularda akademik ve teorik bilgilere sahip olmak; Calisma ve
calistirma kavramlari hakkinda tarihsel, sosyolojik, hukuksal ve psikolojik konularda akademik bilgi sahibi olmak

Elestirel ve analitik diistince becerisine sahip olmak
iletisim ve bilgi teknolojileri hakkinda bilgi sahibi olmak
Arastirma suregleri hakkinda kapsamli bilgi sahibi olmak; ve uygulamalarini 6dev, arastirma ve projelerde gerceklestirmek

insan Kaynaklari Yénetimi ve diger sosyal bilimler alanlarindaki kuramsal ve uygulamal bilgileri beraber kullanabilme
yetenegini edinmek

Temel is kavramlarini insan Kaynaklari Yénetimi bakis acisi ile yorumlayabilmek

insan kaynaklari planlamasi, calisma iliskileri, mesleki saglk ve giivenlik uygulamalarinin gerceklestiriimesi, egitim planlamasi,

performans ve (cret yonetimi, kariyer planlamasi, ise alim ve milakat teknikleri ve yasal konular gibi temel Insan Kaynaklari
Yénetimi fonksiyonlarini isletmelerde uygulamalarini yapabilmek

Kurumsal gelisim, i¢ misteri ve dis misteri memnuniyetini géz éniinde bulundurarak kalite siireci yaklagimini insan kaynaklari
sureclerinde uygulayabilmek; gereken durumlarda sorumluluk alarak problemlerin ¢éziimune ve surekli gelisime katkida
bulunmak, problem tanimlama, hedef belirleme, reorganizasyon ve degisiklik yonetimi becerileri ile streglerin miikemmelligini
saglamak

Kaynak ve varliklari biitge, finans ve yasal hiikiimleri g6z énlinde bulundurarak, proje ve operasyonlari planlama, uygulama ve
denetim yetkinlikleri ile yonetmek; Kendini ve diger kisileri yonetebilme becerilerine sahip olmak

Sonug odakli calisma yaklagimini surekli 6grenim anlayisi ile birlestirerek zenginlestirmek
Gelismis s6zlU ve yazili iletisim, fikir ve bilgileri etkili sunma becerisine sahip olmak

Bir yabanci dili en az Avrupa Dil Portféylt B1 Genel Dizeyinde kullanarak alanindaki bilgileri izler ve meslektaglari ile iletisim
kurar

Takim galismasi, empati kurma ve dinleme becerilerine deger vererek farkli kiltir ve egitim gegmisine sahip kisiler ile
calisabilmek

Sosyal, akademik ve mesleki etik degerlerin farkinda olmak

Caliganlarin ve toplumun geligimini saglamak icin insan Kaynaklari Yénetiminin ‘nasil’, ‘nigin’ ve ‘nerede’ katki ve destek
saglamasi gerektirdigine dair elestirel teorik bakis acisina sahip olmak ; bu edinimler kapsaminda uygulama ve bitirme
projelerini gergeklestirmek, bu edinimleri galisma hayatina aktarmak

Program ve Ogrenme Giktilari iligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
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PC13 5 5 5 4 1 2 3 4
PC14 4 4 4 2 2 3
PC15 1 3 3 3 3 3 1 1
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