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Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Hizmet Pazarlamasi iSL355 5 3+0 5,0 Secmeli
Birim B&lim isletme - Lisans (Yiiz yiize egitim)
Amag Hizvmet pazarlamasinin dogasi hakkinda hem misteriler ve hem de hizmet firmalarinin bakis agilarini iceren kapsamli bir anlayis
saglamakir.
- Hizmet dizayni, fiyatlandirma uygulamalari, tutundurma stratejileri, dagitim kararlari, hizmet kalitesi ve musteri baghlig gibi konularda ders
Ders leerigi anlatimlari ve 6grenciler tarafindan sunulan ve tartigilan érnek olay calismalari.
Zeithaml, V., Bitner, MJ. ve Gremler, D. Senvices Marketing, 5. Baski, McGraw-Hill, 2008. ,
Ders Kaynakiar Fitzsimmons, J.A ve Fitzsimmons, MJ., Senice Management: Operations, Strategy, and Information Technology, Irwin-McGraw-Hill, 2006.,

islamoglu, AH., Axdin, K., Candan, B., Haciefendioglu, S., Hizmet Pazarlamasi, Beta Yaynlari.,
Yiiksel, U., Yilksel-Mermod, A, Hizmet Pazarlamasi (Bankacilik ve Turizm), Beta Yayinlar
Konu

Hizmet kavrami, Hizmet sektoriiniin dnemi, hizmetlerin temel dzellikleri ve hizmet turleri
Hizmet pazarlamasi, Pazarlama agisindan hizmet ana bilesenleri, Hizmet ve trlin pazarlamasi farki, Baglica hizmet pazarlama stratejileri

Pazar bolimlendirme, Hedef pazar se¢imi, Hizmet tasarimi, Hizmet Paketi, Hizmet tretimi ve hizmet elemanlari, Hizmet tretiminde misterinin roli
Hizmetlerin Fiyatlandinimasi ve Tutundurma Kararlari

Ara Sinav
Hizmet isletmelerinde talep ve kapasite yonetimi
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Hizmet kalitesini belirleyen unsurlar, Hizmet standartlarinin belirlenmesi, nesnel ve 6znel kalite kawamlari, Algilanan hizmet kalitesi

10 Hizmet kalitesinin 6lgliimesi ve Hizmet kalitesinin gelistirimesi konusundaki yaklagimlar, Misteri degeri yaratma
1" Hizmet kalitesi, Misteri tatmini, Misteri degeri, Misteri giveni, Misteri sadakati ve Firma karlihgr iligkileri
12 lliskisel pazarlama ve Hizmet pazarlamasi, Miisteri iliskileri uygulamalari (CRM), CRMve teknoloji, CRMyoluyla hayat boyu miisteri degerinin yaratimasi
13 Hizmet basarisizigi ve telafi yontemleri, Hizmetlerde etkin sikayet yonetimi
14 Final Sinav
Ders ls Yikii Galigma Tiirii / Ogretim Metotlar ~ Stiresi (Saat)
Dinleme ve anlamlandirma Ders 2
Arastirma — yasam boyu 6grenme, yazma, okuma, Bilisim, Dinleme ve anlamlandirma, ybnetsel beceriler Seminer 1
Dinleme ve anlamlandirma, gézZem/durumlari isleme, elestirel diisinme, soru gelistirme Kiguk Grup Tartigmasi 1
Arastirma — yasam boyu 6grenme, yazma, okuma, Bilisim Sinif Dig1 Calisma 3
Dinleme ve anlamlandirma, gézem/durumlari isleme, elestirel diisinme, soru gelistirme Tartigmali Ders 1
Onceden planlanmis 6zel beceriler Vaka Calismasi 1
Ara Sinav1 2
Odev 1 1
Final 2
Ders s Yiikii: 268
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5): 10,51

Program Ciktilari

Alan ile ilgili konularda ekip ¢alismasinin getirecedi sorumluluklara agik olma.

Girisimcilik ve liderligin dnemini bilme.

Aan ile ilgili gincel ve teorik bilgilere sahip olma...

Aan ile ilgili konularda bireysel anlamda sorumluluga agik olma.

Bireysel bilgi ve becerileri ile alanla ilgili kisi ve kurumlara dugtnceleri yazli ve s62U olarak aktarabilme, onlara ¢6zim 6nerisi sunabilme.
Aan ilgili konularda bilgi ve becerileri elestirel bir bakis agisiyla degerlendirme.

Alan ile ilgili edinilen bilgiler cercevesinde bir isletmenin gewresini ve mikro anlamda isletmenin kendisini degerlendirebilme ve sorunlari kavrayabilme.
Alan ile ilgili konularda toplumsal refahi 6n planda tutabilme ve etik degerlere uygun degerlendirme ve yorum yapabilme

Cewreye, sosyal sorumluluga, kaliteye ve yenilikgilige her sart altinda 6nem verme.

isletmenin i¢ ve dis gevresinde tiim paydaslarini gzetecek sekilde iligkilerini diizenleyebilme ve yonetebilme.

11 Biryabanci dili isletmecilik alaniya ilgili konularda bilgi sahibi olacak sekilde yazli olarak anlayabilme.

12 Aanin gerektirdigi diizeyde bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanabilme.
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Rekabetin hizmetisletmeleri Uzerindeki etkisi, Hizmet musterisi ve hizmeti satin alma sureci, Pazar ve kaynak tabanli pazarlama stratejilerinin olugturulmasi,

Hizmet dagitim kararlari, Dagitim kanali segimi, Hizmet Dagitm Alani Dizayni, Hizmet dagitim noktalarinin secimi, Dagitiminda teknoloji ve aracilarin isleveri,
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Ders Ogrenme Giktisi - Program Giktilari (1 -5 Puan Aralig)

Ders 6Qrenme Ciktisi PC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 PC10 PC11 PC12
Hizmet bilesenlerine iligkin pazar bulgularini kullanarak hizmet paketi olusturur. = = = - - - - - - - - -
Muisteri ilskileri ve hizmet kalitesi yonetim sureclerini denetler. - - - - - - - - - - - -
Hizmet pazarlamasini tanimlar ve triin pazarlamasyla farkini ifade eder. - - - - - - - - - - - -
Talep ve kapasite yonetimi konusunda temel analizeri gerceklestirir. - - - - - - - - - - - -
Pazarlama aragtirmalarini planlar ve hizmet pazarina yonelik bilgi toplama yéntemlerini kullanir. - = = = = = 5 o - - - -

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/301754
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