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Dersin Adi Hizmet Pazarlamasi

Ders Kodu ISLE355 Ders Duzeyi Lisans

AKTS Kredi 5 is Yikii 125 (Saat) Teori 3 Uygulama 0 Laboratuvar 0
Dersin Amaci Bu dersin amaci; hizmet kavrami, hizmetlerin temel 6zellikleri, hizmet ydnetimi, hizmet stratejileri, hizmet

kalitesi konularinda bilgiler vermektir.

Ozet icerigi Hizmetin tanimi ve hizmetlerin karakteristikleri, Hizmetlerde 6rgiit yapisi, Hizmet pazarlamasi planlamasi
ve hizmet pazarlamasi karmasi (7p), Hizmetlerin tasarimi, Hizmetlerin dagitimi, tutundurmasi ve
fiyatlamasi, Hizmetlerde katilimcilar ve hizmet personelinin yénetimi, Hizmetlerde fiziksel kanitlar,
Hizmetlerde siireg yonetimi, Hizmet karsilayiciligi ve teknikleri, Hizmetlerde iletigsim ve teknikleri, Hizmet
kalitesi ve 6lgiimi, Hizmetler ve iliski pazarlamasi, Hizmetlerde igsel pazarlama, Anlatilan konularin
6zetlenmesi ve genel degerlendirme.

Staj Durum Yok
Ogretim Yéntemleri Anlatim (Takrir), Tartisma
Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Olgme ve Degerlendirme Araglari

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

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar

HAKSEVER, Cengiz; Render, Barry; Russell, Roberta S.; Murdick, Robert G., Service Management and Operations, Prentice
Hall, New Jersey,2000.

1
Hafta Haftalara Gore Ders Konulari

1 Teorik Dersin konusu ve amaci ve yontemi, pazarlama anlayisi, hizmet ve hizmetle ilgili kavramlar,
hizmet sektort

Teorik Hizmet igletmelerinin Pazarlama Yénetim Siireci; Tiketici Davranislari
Teorik Buyume ve Rekabet Stratejiler
Teorik Bir Uriin Olarak Hizmet
5 Teorik Hizmetlerin Fiyatlandiriimasi
6 Teorik Dagitim Kararlari
7 Teorik Tutundurma Kararlari
8 Ara Sinav (Vize) Ara Sinavlar
9 Teorik Hizmet Pazarlamasinda Personel, Musteri 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 Calismasi
15 Teorik Ogrenci Sunumlari ve Ornek Olay Calismasi
16 Donem Sonu Sinavi  Yariyil Sonu Sinavlari
(Final)
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Dersin Ogrenme, Ogretme ve Degerlendirme Etkinlikleri Gergevesinde is Yiikii Hesabi (Ortalama Saat)

Etkinlik Adet On Hazirlk Etkinlik Suresi
Kuramsal Ders 14 2 3
Bireysel Calisma 7 2 2
Ara Sinav 1 10 1
Donem Sonu Sinavi 1 15 1

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

Dersin Ogrenme Giktilari
1 Genel ekonomik yapl icerisinde hizmet sektériinde yasanan gelismeleri analiz eder
2 Hizmetin somut Grtinden farkl oldugunu ve temel 6zelliklerini 6grenir
3 Hizmet pazarlamasinin, mamul pazarlamasindan ayrilan yonina 6grenir

Program Giktilar (isletme Programi)
1 Igletme temel fonksiyonlari ve kavramlarini bilmek
isletme alaninda edindigi bilgileri galigma hayatinda nasil uygulayacagini bilmek
Uzmanlik alaninda gereksinim duyulan bilgiye nasil ve ne sekilde ulagilacagini bilmek
iktisat, pazarlama, hukuk, finans ve muhasebe gibi alanlarda yeterli bir alt yapi olusturabilmek.
Uluslararasi piyasalari takip etmek ve gelismeleri programda edindigi bilgilerle yorumlayabilmek
Cevreyle etkin bir sekilde iletisim kurabilmek
Ekip calismasi yapabiliyor olmak
Alaninda kullanilan bilgisayar yazilimlarini ve iletisim teknolojilerini etkin sekilde kullanmak
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isletmecilikle ilgili olasi sorunlari tanimak ve ¢dzebilmek

Program ve Ogrenme Giktilan iliskisi 1:Cok Diigiik, 2:Duistik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
Oc1 0OC2 0O¢3

PC1 3 4 3
PC2 4 5 4
PC3 3 4 3
PC4 4 5 4
PC5 3 3 3
PC6 4 4 4
PC7 3 3 3
PC8 4 4 4
PC9 3 3 4
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Toplam Is Yiki
70
28
11
16
125

212



