AYDIN ADNAN MENDERES UNIVERSITESI
DERS BILGI FORMU

Dersin Adi Hizmet Pazarlamasi

Ders Kodu ISL311 Ders Duzeyi Lisans

AKTS Kredi 5 is Yikii 127 (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 Igerigi Hizmetin tanimi ve hizmetlerin karakteristikleri, Hizmetlerde 6rgut yapisi, Hizmet pazarlamasi planlamasi

ve hizmet pazarlamasi karmasi (7p), Hizmetlerin tasarimi, Hizmetlerin dagitimi, tutundurmasi ve
fiyatlamasi, Hizmetlerde katilimcilar ve hizmet personelinin yonetimi, Hizmetlerde fiziksel kanitlar,
Hizmetlerde sire¢ yénetimi, Hizmet karsilayiciligi ve teknikleri, Hizmetlerde iletisim ve teknikleri, Hizmet
kalitesi ve 6lgimi, Hizmetler ve iliski pazarlamasi, Hizmetlerde igsel pazarlama, Anlatilan konularin
Ozetlenmesi ve genel degerlendirme.

Staj Durum Yok
Ogretim Yoéntemleri Anlatim (Takrir), Tartisma, Ornek Olay
Dersi Veren Ogretim Elemani(lari)

Ders Kosullari
AKTS Kredi Kosulu 55

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 sektori

2 Teorik Hizmet isletmelerinin Pazarlama Y&netim 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 Ara Sinav (Vize) Ara Sinavlar
9 Teorik Hizmet Pazarlamasinda Personel, Misteri ve Fiziksel Kanitlar
10 Teorik Hizmet isletmelerinde Talep ve Kapasite Yonetimi
11 Teorik Hizmet Kalitesi ve Hizmet Karsilagmasi
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)
17 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 Hazirhk Etkinlik Siiresi Toplam Is Yiki
Kuramsal Ders 14 2 3 70
Ara Sinav 1 25 1 26
Donem Sonu Sinavi 1 30 1 31
Toplam Is Yiikii (Saat) 127
Yuvarla [Toplam s Yiiki (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 5

*25 saatlik is ylikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Giktilari
1 Genel ekonomik yapi igerisinde hizmet sektériinde yasanan gelismeleri analiz eder
Hizmetin somut Grtinden farkh oldugunu ve temel 6zelliklerini 6grenir
Hizmet pazarlamasinin, mamdil pazarlamasindan ayrilan yénini 6grenir
Hizmet isletmelerinde yararlanilan farkli pazarlama karmasi bilesenlerinin dnemini anlar
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Hizmet sektériinde fiyatlandirma konusuna iliskin temel ilkeleri bilir ve uygun fiyatlandirma stratejileri olusturur.

Program Ciktilan (Uluslararasi Ticaret ve Finans Programi)
Entelektiiel kapasitesi ylksek, sosyal becerileri gelismis, pozitif disliinceye sahip, farkli ortam ve kurumlara adaptasyon

1 becerisi olan bireyler olmak

5 Uluslararasi platformlarda c¢alisabilecek nitelikte teknik donanima, esnek dislince ve hareket yapisina ve ¢oklu dil becerisine
sahip olmak

3 Kiresellesen is diinyasinin gerekleri dogrultusunda disiplinlerarasi bir yaklasimla isletme, ekonomi vb. alanlarindan elde
ettikleri temel bilgileri, kendilerine uluslararasi ticaret ve finansman alanlarinda uzmanlik yaratacak bicimde kullanabilmek

4 Proaktif bir yaklasimla uluslararasi ticaret ve finansman alanlarinda bolgesel, ulusal ve uluslararasi sorunlari 6ngoriip ilgili kisi

ve kurumlari bilgilendirerek ¢ézum onerileri gelistirebilmek
5 Program geregi olarak nicel yeterlik ile birlikte analitik diisinme ve sentez yapabilme becerisine haiz olmak
Egitim sirasinda edindigi bilgi ve becerileri, mevcut piyasa kosullarinin geregine uygun olarak strekli gelistirebilecek arastirici

6 ve sorgulayici yapiya sahip olmak

7 Uluslararasi ticaret ve finansmana iligkin kuramlarin glinimiiz kosullarindaki gegerliligini ve iligkilerini tanimlayip analiz
edebilmek

8 Etkin bir iletisim kurabilecek diizeyde ingilizce bilgisine sahip olmanin yaninda ikinci bir yabanci dile de bireysel kosullari

Olgiistinde hakim olabilmek
9 Uygulamada karsilagilan mevcut ve olasi sorunlari ¢ézmek igin yonetme ve ydnetilebilme vasiflarina sahip olmak

Yetkisi dahilinde yonetici pozisyonunda oldugu birimdeki ¢calisanlarin kisisel ve mesleki gelisimine katkida bulunacak etkinlikleri

10 organize edebilmek

Program ve Ogrenme Ciktilan lligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
O¢1 0G2 0O¢3 0O¢c4 0OC5

PC1 4 4 4 3 3
PC2 4 3 4 3 3
PC3 4 2 3 3 3
PC4 4 2 3 2 2
PC5 4 3 3 2 5
PC6 3 3 2 2 4
PC7 3 3 2 2 3
PC8 3 4 2 3 3
PC9 3 5 3 3 3

PC10 4 4 4 4 3
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