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Hizmet sektori ve hizmet pazarlamasindaki temel kavram ve konulari belirterek, hizmet pazarlamasinin 6nemini ve gelismeleri ortaya koymak.
Ogretim Yontem ve Teknikleri:
“Hizmet”, “Hizmet Sektdrii”, “Hizmet Pazarlamasi” kavramlari, hizmetlerin 6zellikleri, hizmet sektdriinlin glinimiizdeki 6nemi ve biiylime nedenleri, hizmetlerin siniflandirimasi,
hizmetlerin 6zellikleri, hizmet isletmelerinde pazarlamanin yeri ve 6nemi, hizmet isletmeleri igin pazarlama stratejileri ve hizmet politikalari, hizmet isletmeleri igin pazarlama karmasi,
hizmet pazarlamasinda yeni yaklagimlar: hizmet kalitesi, iliskisel pazarlama.
On Kosullari:

Dersin Koordinatorii:

Dersi Veren:
Dr. Kumru Uyar
Dersin Yardimcilari:

Dersin Kaynaklari

Ders Notlar :  Hizmet Pazarlamasi, Kuram, Uygulama ve Ornekler
Kaynaklari 1 Sevgi Ayse Oztiirk, Ekin Basim Yayin
Dokiimanlar :
Odevler :
Sinavlar :  Service Marketing- Valerie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner,Hizmet Pazarlamasi - A. Hamdi islamoglu, Burcu Candan, Kenan Aydin, Senol
Haciefendioglu
Kitaplar
Uygulamalar
vize, Final
Ders Yapisi
Matematik ve Temel Bilimler : Egitim Bilimleri
Miihendislik Bilimleri H Fen Bilimleri
Miihendislik Tasarimi H Saglik Bilimleri
Sosyal Bilimler 1 20 Alan Bilgisi 80

Ders Konulari
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Konu

Hizmet, hizmet sekt6rii, hizmet pazarlamasi kavramlari,
hizmetlerin &zellikleri, hizmet sektoriiniin kapsami, hizmet
sektoriini diger sektorlerden ayiran ozellikler, hizmet
pazarlamasinin tanimi, hizmet sektériiniin ginimiizdeki
onemi

Pazarlama amaglari bakimindan, kar amagli olup olmamasina
gore, Uretim teknolojisine gore, pazar ve hizmet saglayici
agisindan, stratejik pazarlama agisindan ve kamu esasli olup
olmamasina gore hizmetlerin siniflandiriimasi

Hizmet isletmelerinde pazarlamanin yeri ve 6nemi, hizmet
sektoriniin 6nemini arttiran faktorler, hizmet sektoriinde
pazarlama stratejileri ve hizmet politikalari

Hizmet isletmeleri igin pazarlama karmasi: Bir riin olarak
hizmet, hizmet Griintiniin dort diizeyde incelenmesi ve
genisletilmis hizmet sunumu, hizmetlerde triin karmasi
stratejileri. Hizmet isletmelerinde fiyatlandirma kararlarini
etkileyen faktorler ve fiyatlandirma yaklagimlar

Hizmet igletmeleri icin pazarlama karmasi: Tutundurma-
reklam, satis gelistirme, kisisel satis, dogrudan pazarlama,
internet, halkla iliskiler ve sponsorluk- ve hizmet igletmeleri
igin dagitim kanali segenekleri ve uygulamalari

Hizmet pazarlamasinda katiimcilar, siireg ve fiziksel kanitlar

Hizmet isletmelerinde kapasite ve talep yonetiminin 6nemi,
talep yonetimi stratejileri, kapasite yonetimi

vize

Saglik, turizm, bankacilik, eglence gibi hizmet sektorindeki
baslica konulardaki gelisimler, pazarlama faaliyetleri, talepler,
siiregler ve rekabet kosullari

Hizmet pazarlamasinda hizmet kalitesi boyutlari, hizmet
kalitesi modeli, hizmet kalitesinin gelistiriimesi

Hizmet pazarlamasinda iliskisel pazarlama, iligkisel
pazarlamanin 6nemi ve 6zellikleri, musteri yagsam egrisi,
iliskisel pazarlamada msteriyi elde tutma, musteriyi elde
tutma stratejileri

Hizmetlerin finansal ve ekonomik etkileri, hizmetler ve karliik

Hizmet sektdriinde ve hizmetlerin pazarlanmasinda
karsilagilan sorunlar, yenilikler ve gelismeler

Vaka Analizler
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Dersin Ogrenme Giktilar

Sira No
001
0602
003
004

Aciklama

Hizmet sektorii ve hizmet pazarlamasi kavrami kavranir.
Hizmet kalitesinde fiziksel gdstergeler incelenir.

Hizmet kalitesi dlgimlemesi metodlar edinilir.

Beklenen kalite ve algilanan kalite kavramlari degerlendirilir.

Programin Ogrenme Ciktilari

Sira No
PO1
P02
P03
P04
P05
P06
P07
P08
P09
P10
P11

Aciklama

Inovatif ve analitik diistinerek is hayatinda olusabilecek giincel vakalarda ¢6ziim iretebilmek.

Isletme fonksiyonlari ile ilgili verileri toplamak, analiz etmek ve yorumlamak.

Isletme alaninda gerekli olan ekonomik kavramlari bilmek ve bu kavramlari ekonomik analizlerde etkin kullanmak.
Isletmelerde toplam kalite ve verimlilik yénetimini bilmek ve uygulamak.

isletme kavramlarini tanimlamak, yorumlamak ve degerlendirmek.

Yabana bir dilde yazili ve sézlii olarak iletisim kurabilmek.

Sosyal ve kiiltlrel olgularin bilincinde olmak.

Takim galismasina uyum gostermek, kisisel gelisim gostermek, iletisim ve sosyal becerileri kazanmak.
Is etigi ve hukuk kurallarinin bilincinde olmak.

Liderlik ve girisimcilik vasiflarina sahip olmak.

Gunumiz is hayatinin gerektirdigi bilisim ve iletisim teknolojilerini etkin bir sekilde kullanmak.
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