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Servisler giiniimiizde en baskin rekabet avantajini olusturmaktadir.
Turizm, lojistik, saglik, finans vb. sektorlerindeki hizmet kalitesi
miisteri i¢in tercih sebebi olmaktadir. Klasik servis sirketi olmayan
firmalar bile gelirlerinin biiyiik bir boliimiinii artik servislerden elde
etmektedir. Tiim bunlarin 151¢1nda, bu dersin amaci:

- servis pazarlamasi ve yonetiminde karsilasilan sorunlar1 anlamak;

- servis ve sanayi Uriinleri arasindaki farklar1 6grenmek ve servislerin
neden rekabet avantaj1 olusturdugunu anlamak;

- ¢alisanlarin ve miisterilerin servisin olusturulmasinda ve
basarisindaki roliinii incelemek;

- ve servis pazarlama matrisinin bilesenlerini analiz etmektir.

Dersin Ogrenme
Ciktilar:

1. Servis pazarlamasinin ana prensiplerini anlama ve {iriin ve servis
pazarlamasi arasindaki farklar1 6grenme (2, 9).

2. Servis silirecini miisteri ve sirket agisinda gosteren akis semasinin
olusturulmasini 6grenme (3, 9, 11).

3. Miisteriye yakinlik agisindan ve ana iiriin/yan tirlin olarak
servislerin siniflandirilmasini 6grenme (2, 9).

4. Sadakat, memnuniyet ve servis problemleri ¢oziimii kavramlarin
anlama (2, 9, 13, 14).

5. Servis pazarlamasi ve rekabet¢i konumlandirma stratejileri
gelistirme (1, 2,9, 11, 14).

6. Servis verimliligi ve kalitesi kavramlarin1 6grenme (2, 9, 13).

7. Servis fiyatlandirmasi konusunu anlama (2, 9, 12, 13, 14).

8. Servis iletisimi ve promosyonu kavramlarina hakim olma (2, 9,




12,13, 14) .
9. Servis arz ve talep kavramlarin1 6grenme ve uygulama (2, 5, 9,
11, 13).

Dersin Icerigi Bu ders servis pazarlamasi yonetimini, servislere hem temel iiriin
hem de yan iiriin bakis agisiyla inceler.




DERS iCERIiGi

Hafta Konu Misigi

1 Hizmet Pazarlamasina Girig Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson

2 Hizmet Kavrami Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson

3 Hizmet Tiirleri Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson

4 Hizmet Uriinii Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson

5 Hizmet Fiyatlandirmasi Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson

6 Hizmet Dagitim1 Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson

7 Hizmet Iletisimi Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson

8 Hizmet Verilen Ortam Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson

9 Hizmet Calisanlari Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson

10 Kapasite ve Talep Dengeleri Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson

11 Hizmet Stirecleri Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson

12 Kalite ve Uretkenlik Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson

13 Hizmet Sabotaj1 ve Diizeltimi Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson

14 Hizmet Liderligi Services Marketing, Christopher Lovelock
et al. Pearson




Ders Kitab1 Services Marketing. 6th Edition, Christopher Lovelock, Jochen
Wirtz, 2007, Prentice-Hall.

Onerilen Kaynaklar Cesitli Servis Pazarlamas1 Vakalari okuma olarak verilmektedir.




Yariyll Gereksinimleri Say1 Not Yiizdesi

Devam/Katilim

Laboratuvar

Uygulama

Staj

Kisa Smav 1 20

Odevler

Sunum 1 10

Proje

Seminer

Ara sinav 1 30

Final 1 40
Toplam 100

Yariyil Calismalarinin Yiizdesi 1 60

Final Yiizdesi 1 40
Toplam 100




DERS CIKTILARININ PROGRAM CIKTILARINA KATKISI

Katki Diizeyi *
# Program Ciktilar
2 3 4
1 | Orgiitsel yapr icerisinde ne sekilde planlama, organizasyon,
liderlik ve kontrol mekanizmalarinin isleyecegini idrak
etmek.
2 Teorileri gercek hayat fonksiyonlari ile bagdastirabilmek. X
3 Sozli ve yazili olarak etkin iletisim becerisine sahip X
olmak.
4 Takim ¢aligmalarinda etkin bigimde rol alarak takimin X
ilerlemesine katkida bulunmak.
5 Bilgisayar ve gerekli paket programi kullanimi becerisine X
sahip olmak.
6 Is diinyasmin yasal ¢ergevesini diizenleyen baslica hukuk
kurallarmi dikkate almak.
7 Muhasebede kullanilan temel yontemleri ve bu
yontemlerin is diinyasindaki uygulamalar1 konusunda bilgi
sahibi olmak.
8 Is cevresinde finansal analiz tekniklerinden X
faydalanabilmek.
9 Pazarlamanin fonksiyonlarini ve is hayatindaki
uygulamalarini taniyabilmek.
10 Baglica sayisal analiz yontemlerinden ve bu yontemlerin is X
diinyasindaki uygulamalarindan yararlanabilmak.
11 Is siirecleri ve proje yonetimi tekniklerinin temel X
prensiplerini uygulayabilmek.
12 Problem ¢6zme ve karar almaya iliskin veri toplama X
tekniklerinden faydalanabilmek.
13 Disiplinler aras1 bakis agis1 kazanmak.
14 s etigi ve sosyal sorumluluk konularinda bilince sahip
olmak.

*1 En az, 2 Az, 3 Ortalama, 4 Yiiksek, 5 En yliksek




OGRENCI iS YUKU /AKTS (AVRUPA KREDI TRANSFER SISTEMI) TABLOSU

Etkinlikler Say1 Siire (Saat) Toplam Isyiikii
Ders Saati (Sinavlar Dahil) 15 3 45
Ogreticiler
Laboratovar
Uygulama
Staj
Saha Arastirmasi
Ders Saatleri Dis1 Calisma
Sunum / Seminer 1 15 15
Proje
Ders Oncesi Okumasi 15 3 45
Odevler
Kisa Sanavlar 5 3 15
Ara Siavlar 1 10 10
Final Smav1 1 20 20

Toplam Is Yiikii | 150




DERS KATEGORILERI

ISCED ISCED
GENEL TEMEL EGITIM VE OGRETIM
ALAN | GENELALANLAR | ;AN TEMEL ALANLARI
KODU KODU
1 Bgiem 14 O.g.retfnen Yetistirme ve Egitim 0
Bilimi
) Beseri Bilimler ve 21 oAl 0
Al 22 Beseri Bilimler 0
31 Sosyal ve Davranis Bilimleri 0
Sosyal Bilimler, 32 Gazetecilik ve Enformasyon 0
3 Isletme ve Hukuk ;
3 34 Isletme ve Yonetim Bilimleri 100
38 Hukuk 0
42 Yagsam Bilimleri 0
4 Bilim, Matematik ve 44 Doga Bilimleri 0
e en 46 Matematik ve Istatistik 0
48 Bilgisayar 0
52 Miihendislik 0
5 Miihendislik, Uretim 54 O Ao i 0
ve Yapi
58 Mimarlik ve Yap1 0
62 Tarim, Ormancilikve Su Uriinleri 0
6 Tarim ve Veterinerlik
64 Veterinerlik 0
72 Saglik 0
7 Saglik ve Refah
76 Sosyal Hizmetler 0
81 Kisisel Hizmetler 0
8 Hizmetler
84 Ulastirma Hizmetleri 0




85

Cevre Koruma

86

Giivenlik Hizmetleri




