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iSL-555 - HIZMET PAZARLAMASI - Sosyal Bilimler Enstitisi - isletme Ana Bilim Dali
Genel Bilgiler

Dersin Amaci

Ogrencilerin hizmet pazarlamasi ile ilgili kavramlari ve konulari anlamalarini saglamaktir.

Dersin icerigi

Hizmet kavrami,hizmet isletmeleri, pazarlama karmasi, insan faktori ve fiziksel kanitlar, talep ve kapasite yonetimi, hizmet pazarlamasi ve yeni yaklasimlar.
Dersin Kitabi / Malzemesi / Onerilen Kaynaklar

OZTURK, Ayse, Hizmet Pazarlamas, Ekin Yayinevi, Bursa:2021., KOZAK, Nazmi, OZEL Cagil H. ve YUNCU, Deniz, Hizmet Pazarlamasi, Detay. Yayinevi, istanbul:2019.
Hizmet pazarlamasi ile ile ilgili Uluslarasi ve ulusal kitap ve makaleler, internet kaynaklari.

Planlanan Ogrenme Etkinlikleri ve Ogretme Yéntemleri
Anlatim, soru ve cevap, Ornek Olay, Ogrenci Sunumlari
Ders icin Onerilen Diger Hususlar

Ogrenciler haftalik ders iceriklerine bakarak, konu ile ilgili okuma yapmalari énerilir. ayrica, haftalik sunum hazirlama ve sunma takvimine gére égrencilerin farkli
kaynalarda aldiklari konu ile igil bir metin hairlamalari ve sunmalari beklenmektedir.

Dersi Veren Ogretim Elemani Yardimcilan

Ogretim elemani yardimaisi bulunmamaktadir.
Dersin Verilisi

Teorik ve yliz ylize

Dersi Veren Ogretim Elemanlari

Prof. Dr. Suzan Coban

Program Ciktisi

Hizmet pazarlamasi olgusunu kavrayabilir

Hizmet pazaarlamasinda pazar bolimlendime ve hedef pazar secim stratejilerini kavrayabilir.

Hizmet pazarlamasinin yapisal 6zelliklerini ve mallardan ayrilan 6zelliklerini stratejik yonden analiz edebilir.
Hizmet pazarlamasinda pazarlama karmasi unsurlarini kavrayabilir.

Hizmet pazarlamasinda arz, talep ve rekabet stratejileri konusunda bir anlayis gelistirebilir.
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Haftalik icerikler
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Ogrencilerin hizmet pazarlamasi ile ilgili okuma yapmalari
onerilir

Ogrenciler, bilgi paketinde haftalik ders icerigini incelemeli ve
Onerilen ders kitabi olan Oztiirk A, Hizmet Pazarlamsi kitabi
veya diger ders kaynaklarindan okuma yapmalari dnerilir.

Ogrenciler, bilgi paketinde haftalik ders icerigini incelemeli ve
Onerilen ders kitabi olan Oztiirk A, Hizmet Pazarlamsi kitabi
veya diger ders kaynaklarindan okuma yapmalari énerilir.

Ogrenciler, bilgi paketinde haftalik ders icerigini incelemeli ve
Onerilen ders kitabi olan Oztiirk A., Hizmet Pazarlamsi kitabi
veya diger ders kaynaklarindan okuma yapmalari dnerilir.

Ogrenciler, bilgi paketinde haftalik ders icerigini incelemeli ve
Onerilen ders kitabi olan Oztiirk A, Hizmet Pazarlamsi kitabi
veya diger ders kaynaklarindan okuma yapmalari énerilir.

Ogrenciler, bilgi paketinde haftalik ders icerigini incelemeli ve
Onerilen ders kitabi olan Oztiirk A., Hizmet Pazarlamsi kitabi
veya diger ders kaynaklarindan okuma yapmalari énerilir.

Ogrenciler, bilgi paketinde haftalik ders icerigini incelemeli ve
Onerilen ders kitabi olan Oztiirk A, Hizmet Pazarlamsi kitabi
veya diger ders kaynaklarindan okuma yapmalari énerilir.

Ogrenciler, bilgi paketinde haftalik ders icerigini incelemeli ve
Onerilen ders kitabi olan Oztiirk A., Hizmet Pazarlamsi kitabi
veya diger ders kaynaklarindan okuma yapmalari dnerilir.

Ogrenciler, bilgi paketinde haftalik ders icerigini incelemeli ve
Onerilen ders kitabi olan Oztiirk A, Hizmet Pazarlamsi kitabi
veya diger ders kaynaklarindan okuma yapmalari énerilir.

Ogrenciler, bilgi paketinde haftalik ders icerigini incelemeli ve
Onerilen ders kitabi olan Oztiirk A., Hizmet Pazarlamsi kitabi
veya diger ders kaynaklarindan okuma yapmalari énerilir.

Ogrenciler, bilgi paketinde haftalik ders icerigini incelemeli ve
Onerilen ders kitabi olan Oztiirk A, Hizmet Pazarlamsi kitabi
veya diger ders kaynaklarindan okuma yapmalari énerilir.

Ogrenciler, bilgi paketinde haftalik ders icerigini incelemeli ve
Onerilen ders kitabi olan Oztiirk A, Hizmet Pazarlamsi kitabi
veya diger ders kaynaklarindan okuma yapmalari dnerilir.

Ogrenciler, bilgi paketinde haftalik ders icerigini incelemeli ve
Onerilen ders kitabi olan Oztiirk A, Hizmet Pazarlamsi kitabi
veya diger ders kaynaklarindan okuma yapmalari 6nerilir.

Ogrenciler, bilgi paketinde haftalik ders icerigini incelemeli ve
Onerilen ders kitabi olan Oztiirk A, Hizmet Pazarlamsi kitabi
veya diger ders kaynaklarindan okuma yapmalari énerilir.
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Teorik

Ders Tanitimi ve Ogrenci sunum
konularinin dagitimi. hizmet
pazarlamasi olgusu ve hizmet
isletmeleri

Hizmetleri mallardan ayiran
ozellikleri ve bu ozelliklerin
stratejik etkileri

Hizmetlerde Pazara Yonelik
Stratejik Yaklagimlar;
Bolimlendirme ve Hedefleme.

Hizmetlerde Pazara Yonelik
Stratejik Yaklagimlar;
Cesitlendirme/Farklilastirma ve
Konumlandirma

Hizmet Kalitesi ve Modelleme
Calismalar

Hizmet Uriin Karmasi

Hizmet Fiyatlandiriimasi

Hizmetlerin Dagitimi

Hizmetlerde Pazarlama iletisimi

Hizmetlerde insan Faktérii ve
icsel ve Etkilesimli Pazarlama

Hizmetlerde Sirec Yonetimi ve
Fiziksel Kanitlar

Hizmetlerde arz (Kapasite) ve
Talep Yonetimi

Hizmet Sunumunda Ortaya
Cikan Hizmet Hatasi ve Telafi
Stratejileri

Hizmetlerde Rekabet Stratejileri

Uygulama



s Yukleri

Aktiviteler Sayisi Siiresi (saat)
Vize 1 2,00
Final 1 2,00
Derse Katihm 14 1,00
Ders Oncesi Bireysel Calisma 14 2,00
Ara Sinav Hazirhk 7 5,00
Final Sinavi Hazirlik 6 4,00
Ders Sonrasi Bireysel Calisma 5 5,00
Teorik Ders Anlatim 3 3,00
Arastirma Sunumu 3 1,00
Bitlinleme 1 3,00
Rapor 3 8,00

Degerlendirme

Aktiviteler Agirhigi (%)
Ara Sinav 40,00
Final 40,00
Odev 20,00

isletme Ana Bilim Dali / isletme ( Yiksek Lisans - Tezli ) X Ogrenme Ciktisi iliskisi

P.C.1P.C.2P.C.3P.C.4P.C.5P.C.6 P.C.7 P.C.8 P.C.9 P.C. 10 P.C. 11 P.C. 12 P.C. 13 P.C. 14 P.C. 15 P.C. 16 P.C. 17 P.C. 18 P.C. 19

0¢C.13 3 5 1 2
0¢.23 3 5 1 2
0.¢.33 3 5 1 2
0.¢.43 3 5 1 2
0.¢.53 3 5 1 2
Tablo

P.C. 1 isletmeciligin temel kavramlari, isletmenin temel fonksiyonlari, isletme biliminin tarihsel gelisimi, diger bilim dallariyla olan iliskileri, isletmeler
ve cevreleri, isletmenin amacglar, fizibilite etltleri, isletme islevleri, firmalar arasi isbirlikleri ve girisimcilik konularinda ileri diizeyde bilgiye
sahiptir ve bu konularda yonetsel kararlari alir ve uygular.

P.C.2: Modern yonetim perspektifi ile orgltsel diizeyde analiz yapma ve tasarlama, isletme yonetiminin; planlama, érgtitleme, yirttme,
koordinasyon ve denetim islevlerini kavrama, anlatma ve uygulama konusunda bilgi sahibi olur.

P.C. 3: Stratejik yonetimin temel kavramlari, stratejik yonetim sireci ve stratejik analiz ile strateji secimi, stratejileri uygulama ve kontrol
konularinda bilgi sahibi olur.

P.GC.4: Kamu ve 6zel kesimde karsilasilan Insan kaynaklari yénetimi uygulamalari kapsaminda yer alan; is analizi, insan kaynaklari temini ve secimi
ile kariyer ve performans degerlendirme ve Ucretlendirme gibi konularda ileri diizeyde bilgi sahibi olur ve calisma yasaminda bunlardan
yararlanir.

P.C.5: Organizasyonlardaki insan ve insan davranisi ile algi, tutum ve kisilik gibi konularin yani sira son yillarda érgltsel davranis alaninda ortaya
¢ikan yeni kavram teknik ve uygulamalara iliskin ileri diizeyde akademik bilgi ve birikime sahip olur.

P.C. 6: 6 Muhasebenin isletmeler agisindan 6nemi, kapsami, temel muhasebe kavramlari, isletmelerin mali ve finansal rasyo ve tablolari hakkinda
teorik bilgilere sahip olma ve bu bilgileri kullanabilmelerini saglar.

P.C. 7: Maliyet muhasebesinin temel ilke ve tekniklerini kavrar ve tek diizen hesap planindaki maliyet hesaplari hakkinda bilgi sahibi olur.

P.C. 8: Temel denetim ilke ve teknikleri ile denetimlerin raporlanmasi konulari hakkinda bilgi sahibi olarak; etik, yasal cevre, denetim standartlari ve
hile konularinda teorik ve uygulamaya yonelik bilgi ve beceri sahibi olur.

P.C.9: Isletme finansmani konusunda temel bilgileri kavrama, kullanabilme, degerlendirme ve yorum yapabilme, ekonomik-sosyal ve mali

gelismeleri analiz edebilme, finansal sistemleri anlama, finansal planlama ve isletmelere ait mali tablolari yorumlama konularinda bilgi sahibi
olur.



P.C.10:

P.C.11:

P.C.12:

P.C.13:

P.C.15:

P.C.16:

P.C.17:
P.C.18:

P.C.19:

6.¢.1:
6.¢c.2:
6.¢.3:
0.C.4:

0.C.5:

Sermaye piyasalari ile yeni finansal teknikler konusunda bilgi sahibi olarak piyasalardaki gelismeleri anlar, takip eder ve yorumlar.

11 Kiresellesme siirecinde isletmelerin strekliliklerini saglama noktalarinda, Pazar arastirmasi, bilgi sistemleri, tiiketici davranislari, stratejik
pazarlama, kiiresel pazarlar, Grlin ve hizmet stratejileri, Grlin hayat egrisi, fiyatlama, tedarik zinciri konularini anlar ve kavrar.

12 Matematik, istatistik ve ekonometri alanlarinda beceri kazanma, sayisal verilerden faydalanarak gelistirilecek olan istatistiksel ve
ekonometrik ¢oztimlemeler ile daha etkin kararlar alabilme, alinacak kararlarin sonuclarini 65ngérebilme ve dogru tahminlerde bulunabilme
ve sebep-sonug iliskilerini yorumlama becerisi kazanir.

Ogrencilerin gercek hayata iliskin karar verme problemlerini, dogrusal programlama tekniklerini kullanarak modelleyebilme, simpleks ve
ulastirma problemlerini kullanarak ¢ézebilme ve elde edilen sonuglari teknik ve ekonomik agidan yorumlayabilme becerilerini kazanmalarini
saglar.

Uretimde kullanilan yeni yaklasimlar, Uretim y&netiminin temelleri, Gretim sistemleri, kurulus yeri secimi, dagitim planlamasi ve basa bag
analizi, tesisat yerlesimi, Uretim planlamasi konularinda bilgi sahibi olur.

Analitik dustinme, bilisim teknolojileri basta olmak Uzere isletmeciligin cagdas yontem ve teknolojilerini kullanir.

Disiplin ici ve disiplinler arasi takimlarla calisma; yenilik ve degisime acik, girisimci yasam boyu 6grenme davranisi kazanmay; liderlik
ozelliklerine ve diger alanlardaki yoneticilerle ve uzmanlarla elestirel ve analitik iletisim kurabilme yeterliligine ve becerisine sahip olur.

S6zIU ve yazil etkin iletisim kurar; bir yabana dili en az. Avrupa Dil Portfoyti B2 genel diizeyinde kullanir.
Bilimsel arastirma yapmak ve tez yazmak icin arastirma yontem ve tekniklerini kullanir.

isletme ve iktisat alanlarindaki mesleki ingilizce teknik terimleri ve kelimeleri kapsayan metinleri analiz edebilme ve yazabilme becerisine
sahip olur.

Hizmet pazarlamasi olgusunu kavrayabilir

Hizmet pazaarlamasinda pazar bélimlendime ve hedef pazar secim stratejilerini kavrayabilir.

Hizmet pazarlamasinin yapisal 6zelliklerini ve mallardan ayrilan 6zelliklerini stratejik yonden analiz edebilir.
Hizmet pazarlamasinda pazarlama karmasi unsurlarini kavrayabilir.

Hizmet pazarlamasinda arz, talep ve rekabet stratejileri konusunda bir anlayis gelistirebilir.
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