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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
Arastirma — yagsam boyu 6grenme, yazma, okuma, Bilisim Sinif Dis1 Calisma 3
Onceden planlanmis 6zel beceriler Vaka Calismasi 1
Dinleme ve anlamlandirma, gézem/durumlari isleme, elestirel diisinme, soru gelistirme Tartigmali Ders 1
Dinleme ve anlamlandirma, géZem/durumlari isleme, elestirel diistinme, soru gelistirme Kiguk Grup Tartigmasi 1
Ara Sinav1 2
Odev 1 1
Final 2
Ders is Yiikii: 134
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5): 5,25

Program Ciktilari

1 Aanileilgili glincel ve teorik bilgilere sahip olur.

2 Aanileilgili konularda bilgi ve becerileri elestirel bir bakis agisiyla degerlendirir.

3 Aanileilgili konularda bireysel ve ekip ¢calismasinin getirecegi sorumluluklara agik olur.

4 Aanin gerektirdigi dizeyde bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanr..

5 Ceweye, sosyal sorumluluda, kaliteye ve yenilikcilige her sart altinda 6nem verir.

6  Aanindaki gelismeleri takip edebilecek diizeyde Tiirkge ve bir yabanci dil bilgisine sahip olur ve yazli-s62u iletisim kurma yetkinligi kazanir.

7  Aanileilgili edinilen bilgiler cergevesinde bir igletmenin cewresini ve mikro anlamda isletmenin kendisini degerlendirir ve sorunlari kawrar.

8  Farkh disiplinlerden edinilen bilgileri analitik ve elestirel bir sekilde degerlendirerek, isletme uygulamalarina katki saglayacak yenilikgi gézimler Uretir.
9  Ulusal ve uluslararasi bir igletme kurabilme, yonetme ve sirekliligini saglayabilme becerisi kazanir.

10 Nitel ve nicel verilerden faydalanarak ekonomik ve sosyal konularda istatistiksel ¢cdziimlemeler ile daha etkin kararlar alir.

11 Kuresel olarak degisen musteri istek ve ihtiyaclarini belirleyerek, glincel talepleri karsilayabilecek triin ve hizmetler Uretir ve sunar.

12 Finansal tablolari ve verileri anlayarak isletmenin mali durumunu degerlendirir, finansal kararlar alir.

13 Igletmelerin hukuki siiregleri, stirdriilebilirlik ve etik konusundaki sorumluluklar hakkinda bilgi sahibi olur ve bu konular baglaminda kararlar alirlar.

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 Ogrenme Ciktisi PC1 PC2 PGC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 PC10 PC11 PC12 PC13

Hizmet bilesenlerine iliskin pazar bulgularini kullanarak hizmet paketi
olusturur.

Muisteri ilskileri ve hizmet kalitesi yonetim sureclerini denetler.
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Hizmet pazarlamasini tanimlar ve Uriin pazarlamasiyla farkini ifade eder.
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Talep ve kapasite yonetimi konusunda temel analizeri gergeklestirir.
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Pazarlama arastirmalarini planlar ve hizmet pazarina yonelik bilgi toplama
yontemlerini kullanir.

Hizmet bilesenlerine iligkin pazar bulgularini kullanarak hizmet paketi
olusturur.

Muisteri ilskileri ve hizmet kalitesi yonetim sureclerini denetler. = = = = = = = - - - - - -
Hizmet pazarlamasini tanimlar ve Uriin pazarlamasiyla farkini ifade eder. - - - - - - - - - - - - -
Talep ve kapasite yonetimi konusunda temel analizeri gergeklestirir. = - = = - - - - - - - - -

Pazarlama arastirmalarini planlar ve hizmet pazarina yonelik bilgi toplama
yontemlerini kullanir.

Ortalama Deger 23 22 25 22 24 24 25 23 24 24 07 24 25

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/384957
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