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Dersin Adi Hizmet Pazarlamasi

Ders Kodu iSLT313 Ders Diizeyi Lisans

AKTS Kredi 4 is Yikii 102 (Saat) Teori 3 Uygulama 0 Laboratuvar 0
Dersin Amaci Dersin amaci hizmetlere iliskin genel bilgiler verildikten sonra hizmetlerin ¢esitleri, hizmetlerin 6zellikleri,

hizmet pazarlamasi stratejileri, hedef pazarinin tespiti, hizmetlere iliskin pazarlama karmasinin
belirlenmesi, trlin (hizmet) Gretimi, hizmetlerin fiyatlandiriimasi, hizmetlerin tutundurulmasi, hizmetlerin
dagitimini incelemektir.

Ozet igerigi Hizmetin tanimi ve hizmetlerin karakteristikleri, Hizmetlerde 6rgt yapisi, Hizmet pazarlamasi planlamasi
ve hizmet pazarlamasi karmasi...

Staj Durum Yok

Ogretim Yoéntemleri Anlatim (Takrir), Tartisma, Ornek Olay, Bireysel Calisma

Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglari

Arag Adet Oran (%)
Ara Sinav (Vize) 1 40
Donem Sonu Sinavi (Final) 1 60

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar
1 SevgiAyse OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitabevi Yayinlari, Bursa, 2006.

Cengiz HAKSEVER, Barry RENDER, Roberta S. RUSSELL, Robert G. MURDICK, Service Management and Operations,

2 Prentice Hall, New Jersey, 2000.

Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Pazarlama Anlayisi, Hizmet ve Hizmetle ilgili Kavramlar, Hizmet Sektéri
2 Teorik Hizmet isletmelerinin Pazarlama Ydnetim Siireci; Tiiketici Davranislari
3 Teorik BlylUme ve Rekabet Stratejileri

4 Teorik Bir Uriin Olarak Hizmet

5 Teorik Hizmetlerin Fiyatlandiriimasi

6 Teorik Dagitim Kararlari

7 Teorik Tutundurma Kararlari

8 Teorik Hizmet Pazarlamasinda Personel, Musteri ve Fiziksel Kanitlar

9 Ara Sinav (Vize) Ara Sinav

10 Ara Sinav (Vize) Ara Sinav

11 Teorik Hizmet isletmelerinde Talep ve Kapasite Yonetimi

12 Teorik Hizmet Pazarlamasinda Musteri Memnuniyeti ve Musteri Sadakati

13 Teorik Hizmet isletmelerinde Etkinlik ve Verimlilik

14 Teorik Ogrenci Sunumlari ve Ornek Olay Calismasi

15 Teorik Ogrenci Sunumlari ve Ornek Olay Calismasi

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

Etkinlik Adet On Hazirlk Etkinlik Sdresi Toplam g Yiikii
Kuramsal Ders 13 0 3 39
Bireysel Calisma 13 0 2 26
Ara Sinav 1 15 1 16
Donem Sonu Sinavi 1 20 1 21
Toplam Is Yiiki (Saat) 102
Yuvarla [Toplam is Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 4

*25 saatlik is ylikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.
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Dersin Ogrenme Giktilari
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Hizmetleri tanimlayarak artan 6nemini agiklar.

Hizmetlerin karakteristik 6zelliklerini kavrar.

Hizmetlerin pazarlama karmasini agiklar.

Hizmet pazarlamasina iligkin stratejiler uygular.

Hizmet sektoriinde arz ve talep yonetimi konularinda analizler yapar ve pazarlama stratejileri olugturur.

Program Ciktilan (Isletme Programi)
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isletme alani ile ilgili giincel bilgileri iceren ders kitaplari, uygulama arag-gerecleri ve diger kaynaklarla desteklenen ileri
diizeydeki kuramsal ve uygulamali bilgilere sahip olur; bu bilgileri uzmanlik diizeyinde gelistirebilir ve derinlestirebilir;
gerektiginde isletme alaninda yenilik getirecek 6zglin tanim ve sentezlere ulasabilir.

isletme alanindaki temel ve ileri diizeydeki kuramsal ve uygulamali bilgileri, sistematik bir yaklasimla kullanabilir, yorumlayabilir
ve degerlendirebilir; gerektiginde yeni bilgiler Uretebilir.

isletme alaninda edindigi bilgi ve becerileri kullanarak olgulari, verileri yorumlayabilir, degerlendirebilir, sorunlari tanimlayabilir,
analiz edebilir, arastirmalara ve kanitlara dayali ¢ézim Onerileri gelistirebilir. Bu bilgileri farkl disiplin alanlarindan gelen
bilgilerle birlestirerek yeni bilgiler olusturabilir; gerektiginde isletme alanina yenilik getiren, bir disiince, yéntem, tasarim
ve/veya uygulama gelistirebilir ya da bilinen bir diislince, yéntem, tasarim ve/veya uygulamayi isletme alanina uyarlayabilir.

isletme alani ile ilgili sorunlari, bilimsel arastirma yéntemleri kullanarak ¢éziimleyebilir, bu sorunlarin ¢éziimiine yénelik
projeler gelistirebilir, bu amagla bireysel ve ekip Uyesi olarak ¢alisabilir; gerektiginde liderlik yapabilir.

isletme alani ile ilgili bilgi ve becerileri, elestirel bir yaklasimla degerlendirebilir; gerektiginde Uretici ve elestirel diisiinme, sorun
¢bzme ve karar verme gibi Ust dlizey zihinsel suregleri kullanabilir, alani ile ilgili olgulari yorumlayabilir.

isletme alani ile ilgili veya alan dis kisi ve gruplari, isletme alani ile ilgili konularda bilgilendirebilir; nitel ve nicel veriler
kullanarak yazil, s6zlu ve gdrsel olarak sistemli bilgi aktarabilir; gerektiginde uzman kigiler ile alanindaki konularin
tartisilmasinda 6zgun goruslerini savunabilir, alanindaki yetkinligini gosteren etkili iletisimi kurabilir.

Toplumsal, bilimsel, kiltirel ve etik degerlere uygun hareket ederek, isletme alani ile ilgili veriler toplayabilir, yorumlayabilir,
uygulayabilir ve ulastii sonuglari duyurabilir; gerektiginde bu sayede isletme alanindaki bilimsel, teknolojik, sosyal veya
kiltirel ilerlemeleri tanitarak, yasadigi toplumun bilgi toplumu olma ve bunu siirdiirebilme sirecine katkida bulunabilir.

isletme alani ile ilgili konularda strateji, politika ve uygulama planlari gelistirebilir ve elde edilen sonuglari, kalite siirecleri
cergevesinde degerlendirebilir.

isletme alaninda 6ziimsedikleri bilgiyi, problem gézme ve/veya uygulama becerilerini, disiplinler arasi calismalarda kullanabilir.

isletme alani ile ilgili konularda karsilasilan toplumsal, bilimsel, kiiltiirel ve etik sorunlarin ¢éziimiine katkida bulunabilir ve bu
degerlerin gelisimini destekleyebilir.

Kalite, is etigi ve sosyal sorumluluk, ¢cevre koruma, is sagligi ve guvenligi, sosyal haklar ve sosyal adalet bilincini kazanir ve
gorev aldigi isletmelerde bu bilingle is yapma ve sonuglandirma becerisine sahip olur.

isletme alaninin alt disiplinleri olan ybnetim, pazarlama, finans, Uretim, sayisal yéntemler ve muhasebe konularinda ileri
dizeyde bilgilere sahiptir. Bu bilgileri kullanmak suretiyle galisma yasamindaki verileri analiz edebilme, yorumlayabilme ve
¢6zUm Onerileri getirebilme becerisi kazanir.

Yuritucusu veya katilimcisi oldugu projelerde sorumluluk alir. Gérev aldigi1 organizasyon i¢in amag ve hedef belirler.
Yenilik ve degisiklige acik olma, girisimcilik, liderlik, analitik ve elestirel disinme becerisine sahip olur.
Yasam boyu 6grenme bilincini kavrar.

Program ve Ogrenme Giktilan lligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
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