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Dersin Amaci Hizmet sektdrl ve hizmet pazarlamasindaki temel kavram ve konulari belirterek,
hizmet pazarlamasinin dnemini ve gelismeleri ortaya koymak.
Dersin Igerigi “Hizmet”, “Hizmet Sektdri”, “Hizmet Pazarlamasi” kavramlari, hizmetlerin

Ozellikleri, hizmet sektériiniin glinimuzdeki 6nemi ve blylime nedenleri,
hizmetlerin siniflandiriimasi, hizmetlerin 6zellikleri, hizmet isletmelerinde
pazarlamanin yeri ve 6nemi, hizmet isletmeleri i¢in pazarlama stratejileri ve hizmet
politikalar, hizmet igletmeleri igin pazarlama karmasi, hizmet pazarlamasinda yeni
yaklagsimlar: hizmet kalitesi, iliskisel pazarlama.

Opsiyonel Program
Bilesenleri

Yok

Ders Ogrenim Ciktilari

Hizmet sekt6ri ve hizmet pazarlamasi kavrami kavranir.

Hizmet kalitesinde fiziksel géstergeler incelenir.

Hizmet kalitesi 6lciimlemesi metodlari edinilir.

Beklenen kalite ve algilanan kalite kavramlari degerlendirilir.

Al =

Hizmet pazarlamasi kalitesine iliskin markalarin vakalari analiz edilir.

Haftalik Konular ve ilgili On Hazirhk Calismalar

Hafta |Konular

On Hazirlik

1 Hizmet, hizmet sektorl, hizmet pazarlamasi kavramlari, hizmetlerin
Ozellikleri, hizmet sektdrinin kapsami, hizmet sektérinu diger
sektdrlerden ayiran 6zellikler, hizmet pazarlamasinin tanimi, hizmet
sektdriinin ginimuzdeki 6nemi

Oztiirk, 3-18

2 Pazarlama amaglari bakimindan, kar amagli olup olmamasina goére,
dretim teknolojisine gére, pazar ve hizmet saglayici agisindan,
stratejik pazarlama agisindan ve kamu esasli olup olmamasina gdre
hizmetlerin siniflandiriimasi

Oztirk, 18-27
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3 Hizmet isletmelerinde pazarlamanin yeri ve 6nemi, hizmet Oztiirk, 27-40
sektérinin énemini arttiran faktérler, hizmet sektériinde pazarlama
stratejileri ve hizmet politikalar
4 Hizmet isletmeleri igin pazarlama karmasi: Bir (iriin olarak hizmet, [Oztiirk, 43-52
hizmet Grliniindin dort diizeyde incelenmesi ve genisletiimis hizmet
sunumu, hizmetlerde Urln karmasi stratejileri. Hizmet isletmelerinde
fiyatlandirma kararlarini etkileyen faktorler ve fiyatlandirma
yaklagimlari
5 Hizmet igletmeleri igin pazarlama karmasi: Tutundurma- reklam, Oztiirk, 53-65
satis gelistirme, kisisel satis, dogrudan pazarlama, internet, halkla
iliskiler ve sponsorluk- ve hizmet igletmeleri igin dagitim kanali
segenekleri ve uygulamalari
Hizmet pazarlamasinda katilimcilar, siire¢ ve fiziksel kanitlar Oztirk, 65-77
Hizmet isletmelerinde kapasite ve talep yénetiminin 6nemi, talep Oztiirk, 78-95
yOnetimi stratejileri, kapasite yonetimi
8 Midterm 1 / Practice or Review Ders kitaplari ve guincel
uygulamadan 6rnekler
9 Saglik, turizm, bankacilik, e§lence gibi hizmet sektériindeki baglica |Oztiirk, 95-116
konulardaki gelisimler, pazarlama faaliyetleri, talepler, siirecler ve
rekabet kosullari
10 [Hizmet pazarlamasinda hizmet kalitesi boyutlari, hizmet kalitesi Oztiirk, 117-126
modeli, hizmet kalitesinin gelistiriimesi
11 |Hizmet pazarlamasinda iligkisel pazarlama, iligkisel pazarlamanin  |Oztiirk, 129-140
Onemi ve 6zellikleri, misteri yasam egrisi, iliskisel pazarlamada
musteriyi elde tutma, misteriyi elde tutma stratejileri
12 [Hizmetlerin finansal ve ekonomik etkileri, hizmetler ve karlilik Oztiirk, 149-185
13 |Musteri elde tutma ydntemleri ve maliyeti Oztiirk, 185-193
14 |Hizmet sektdériinde ve hizmetlerin pazarlanmasinda karsilagilan Oztiirk, 198-212
sorunlar, yenilikler ve gelismeler
15 |Final Oztiirk, 213-218
16 [Final Ders kitaplar ve guncel
uygulamadan érnekler

Degerlendirme Sistemi

Etkinlikler

Sayi

Katki Payi

Devam/Katilim

Laboratuar

Uygulama

Arazi Calismasi

Derse Ozgii Staj

Kiguk Sinavlar/Studyo Kritigi

Odev

30

Sunum/Jri

Projeler

Seminer/Workshop
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Ara Sinavlar 1 30
Final 1 40
Dénem igi Calismalarin Basar Notuna Katkisi 60

Final Sinavinin Basari Notuna Katkisi 40

TOPLAM 100

AKTS isyiikii Tablosu

Etkinlikler Sayi Siiresi (Saat) |Toplam isyiikii
Ders Saati 13 3 39
Laboratuar

Uygulama

Arazi Galigmasi

Sinif Digl Ders Galigmasi 13 4 52
Derse Ozgii Staj
Odev 1 15 15

Kigik Sinavlar/Studyo Kritigi

Projeler

Sunum / Seminer

Ara Sinavlar (Sinav Siresi + Sinav Hazirlik Stresi) 1 15 15
Final (Sinav Siresi + Sinav Hazirlik Suresi) 1 20 20
Toplam isyiikii 141
Toplam isyiikii / 30(s) 4.70
AKTS Kredisi 5
Diger Notlar Yok
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