
Ders Profili 
İşletme Bölümü / İşletme Programı 

Dersin Kodu : MAN 487 Dersin Adı :  Servis Pazarlaması 

Zorunlu / Seçmeli :  Seçmeli Ön Koşul (tercih edilen):  MAN 341 

Katalog Tanımı:  Bu ders servis pazarlaması 
yönetimini, servislere hem temel ürün hem de 
yan ürün bakış açısıyla inceler. 

Ders Kitabı/Gerekli Kaynaklar :  

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

Kredi / AKTS Sayısı : (3+0+0) 3 / 6 AKTS 

Detaylı Tanım :   Servisler günümüzde en baskın rekabet avantajını oluşturmaktadır.  Turizm, lojistik, 
sağlık, finans vb. sektörlerindeki hizmet kalitesi müşteri için tercih sebebi olmaktadır.  Klasik servis 
şirketi olmayan firmalar bile gelirlerinin büyük bir bölümünü artık servislerden elde etmektedir.  Tüm 
bunların ışığında, bu dersin amacı: 

- servis pazarlaması ve yönetiminde karşılaşılan sorunları anlamak; 
- servis ve sanayi ürünleri arasındaki farkları öğrenmek ve servislerin neden rekabet avantajı 

oluşturduğunu anlamak; 
- çalışanların ve müşterilerin servisin oluşturulmasında ve başarısındaki rolünü incelemek; 
- ve servis pazarlama matrisinin bileşenlerini analiz etmektir. 

 

İçerik Tasarımı : Yok Bilgisayar Kullanımı: Ders anlatımı ve öğrenci 
sunumları için 

Ders Çıktıları: [ilişkili program çıktıları parantez içerisinde yer almaktadır.]: 
1. Servis pazarlamasının ana prensiplerini anlama ve ürün ve servis pazarlaması arasındaki farkları 
öğrenme  (2, 9). 
2. Servis sürecini müşteri ve şirket açısında gösteren akış şemasının oluşturulmasını öğrenme (3, 9, 11). 

3. Müşteriye yakınlık açısından ve ana ürün/yan ürün olarak servislerin sınıflandırılmasını öğrenme (2, 9). 
4. Sadakat, memnuniyet ve servis problemleri çözümü kavramlarını anlama (2, 9, 13, 14). 

5. Servis pazarlaması ve rekabetçi konumlandırma stratejileri geliştirme (1, 2, 9, 11, 14). 
6. Servis verimliliği ve kalitesi kavramlarını öğrenme  (2, 9, 13). 

7. Servis fiyatlandırması konusunu anlama (2, 9, 12, 13, 14). 
8. Servis iletişimi ve promosyonu kavramlarına hakim olma (2, 9, 12, 13, 14) . 

9. Servis arz ve talep kavramlarını öğrenme ve uygulama (2, 5, 9, 11, 13). 

Önerilen Kaynaklar: 

Çeşitli Servis Pazarlaması Vakaları okuma olarak verilmektedir. 
 

Ders İşleme Yöntemleri: 
Vaka Tartışmaları, Ders anlatımı, Sunumlar. 

 



Değerlendirme Yöntemleri: 
Mini Sunum: % 10 

Vize Sınavı/Sınavları:  % 30 

Habersiz Mini Testler:   % 20 

Final Sınavı:   % 40  

 

                                     Öğrenci İş Yükü / AKTS (Avrupa Kredi Transfer Sistemi) Tablosu: 

Faaliyet:                                                Sayı:                        Süre (saat) :            Toplam İş Yükü (Saat): 

Ders Öncesi Okuma                               15                                   3                                   45 

Dersler                                                    15                                   3                                   45 

Vize                                                         1                                   10                                  10 

Mini Sunum için Takım Çalışması         1                                   15                                  15 

Habersiz Mini Testler                              5                                    3                                   15 

Final                                                         1                                   20                                  20 

 

TOPLAM:  150 saat / 25 = 6 AKTS  

 

Haftalık Konular ve İlgili Önhazırlık Çalışmaları 

Hafta Konular Ön Hazırlık 

1  Hizmet Pazarlamasına Giriş 
Services Marketing, Christopher Lovelock et al. 
Pearson  

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

13  Hizmet Sabotajı ve Düzeltimi 
Services Marketing, Christopher Lovelock et al. 
Pearson  

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

Dersin Öğrenim Çıktılarının Program Yeterlilikleri ile İlişkisi 

 
Program Yeterlilikleri / Çıktıları 

Katkı Düzeyi 

1 2 3 4 5 

1 
Örgütsel yapı içerisinde ne şekilde planlama, organizasyon, liderlik 
ve kontrol mekanizmalarının işleyeceğini idrak etmek.  x         

2 Teorileri gerçek hayat fonksiyonları ile bağdaştırabilmek.        x   

3 Sözlü ve yazılı olarak etkin iletişim becerisine sahip olmak.        x   

4 
Takım çalışmalarında etkin biçimde rol alarak takımın ilerlemesine 
katkıda bulunmak.        x   

5 
Bilgisayar ve gerekli paket programı kullanımı becerisine sahip 
olmak.      x     

6 
İş dünyasının yasal çerçevesini düzenleyen başlıca hukuk kurallarını 
dikkate almak.  x         

7 
Muhasebede kullanılan temel yöntemleri ve bu yöntemlerin iş 
dünyasındaki uygulamaları konusunda bilgi sahibi olmak.  x         

8 İş çevresinde finansal analiz tekniklerinden faydalanabilmek.    x       

9 
Pazarlamanın fonksiyonlarını ve iş hayatındaki uygulamalarını 
tanıyabilmek.         

 
x 

10 
Başlıca sayısal analiz yöntemlerinden ve bu yöntemlerin iş 
dünyasındaki uygulamalarından yararlanabilmak.    x       

11 
İş süreçleri ve proje yönetimi tekniklerinin temel prensiplerini 
uygulayabilmek.      x     

12 
Problem çözme ve karar almaya ilişkin veri toplama tekniklerinden 
faydalanabilmek.    x       

13 Disiplinler arası bakış açısı kazanmak.         
 
X 

14 İş etiği ve sosyal sorumluluk konularında bilince sahip olmak.         
 
X 

Hazırlayan :  Yard. Doç. Dr. Mısra Gül Tarih :   06/2013 

 


