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Dersin Kodu : MAN 487 Dersin Adi : Servis Pazarlamasi
Zorunlu / Se¢gmeli : Seg¢meli On Kosul (tercih edilen): MAN 341
Katalog Tanim1: Bu ders servis pazarlamasi Ders Kitab1/Gerekli Kaynaklar :

yonetimini, servislere hem temel iirlin hem de

g ) Services Marketing. 6th Edition, Christopher Lovelock,
yan lirlin bakis acistyla inceler.

Jochen Wirtz, 2007, Prentice-Hall.

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

Detayli Tanim : Servisler glinlimiizde 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 151g1nda, bu dersin amaci:

- servis pazarlamasi ve yonetiminde karsilasilan sorunlar1 anlamak;

- servis ve sanayi iirlinleri arasindaki farklar1 6grenmek ve servislerin neden rekabet avantaji

olusturdugunu anlamak;
- ¢alisanlarin ve miisterilerin servisin olusturulmasinda ve basarisindaki roliinii incelemek;
- ve servis pazarlama matrisinin bilesenlerini analiz etmektir.

Bilgisayar Kullanim1: Ders anlatimi ve dgrenci

Icerik Tasarimi : Yok -
sunumlart i¢in

Ders Ciktilart: [iliskili program ¢iktilar1 parantez igerisinde yer almaktadir.]:

1. Servis pazarlamasinin ana prensiplerini anlama ve {riin ve servis pazarlamasi arasindaki farklar
ogrenme (2, 9).

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

. Miisteriye yakinlik agisindan ve ana iiriin/yan {iirlin olarak servislerin siniflandirilmasini 6grenme (2, 9).
. Sadakat, memnuniyet ve servis problemleri ¢oziimii kavramlarin1 anlama (2, 9, 13, 14).

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

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

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

. Servis iletisimi ve promosyonu kavramlarina hakim olma (2, 9, 12, 13, 14) .
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. Servis arz ve talep kavramlarini 6grenme ve uygulama (2, 5, 9, 11, 13).

Onerilen Kaynaklar:

Cesitli Servis Pazarlamas1 Vakalar1 okuma olarak verilmektedir.

Ders Isleme Yontemleri:

Vaka Tartismalari, Ders anlatimi1, Sunumlar.




Degerlendirme Y 6ntemleri:
Mini Sunum: % 10

Vize Sinavi/Sinavlari: % 30
Habersiz Mini Testler: % 20
Final Sinavi: % 40

Ogrenci Is Yiikii / AKTS (Avrupa Kredi Transfer Sistemi) Tablosu:

Faaliyet: Say1: Siire (saat) : Toplam Is Yiikii (Saat):
Ders Oncesi Okuma 15 3 45
Dersler 15 3 45
Vize 1 10 10
Mini Sunum i¢in Takim Calismasi 1 15 15
Habersiz Mini Testler 5 3 15
Final 1 20 20

TOPLAM: 150 saat/25=6 AKTS

Haftalik Konular ve ilgili Onhazirlik Caligmalari

Hafta Konular On Hazirlik

Services Marketing, Christopher Lovelock et al.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

10 Kapasite ve Talep Dengeleri Pearson




Services Marketing, Christopher Lovelock et al.
11 Hizmet Stirecleri Pearson
Services Marketing, Christopher Lovelock et al.
12 Kalite ve Uretkenlik Pearson
Services Marketing, Christopher Lovelock et al.
13 Hizmet Sabotaji ve Diizeltimi Pearson
Services Marketing, Christopher Lovelock et al.
14 Hizmet Liderligi Pearson
Dersin Ogrenim Ciktilarinin Program Yeterlilikleri ile iligkisi
Katki Diizeyi
Program Yeterlilikleri / Ciktilari 2 3 4 |5
Orgiitsel yap igerisinde ne sekilde planlama, organizasyon, liderlik
1 | ve kontrol mekanizmalarinin isleyecegini idrak etmek.
2 | Teorileri gercek hayat fonksiyonlari ile bagdastirabilmek. X
3 | Sozlii ve yazili olarak etkin iletisim becerisine sahip olmak. X
Takim ¢alismalarinda etkin bigimde rol alarak takimin ilerlemesine
4 | katkida bulunmak. X
Bilgisayar ve gerekli paket programi kullanimi becerisine sahip
5 | olmak. X
Is diinyasmin yasal ¢ercevesini diizenleyen baslica hukuk kurallarini
6 | dikkate almak.
Muhasebede kullanilan temel yoOntemleri ve bu yontemlerin is
7 | diinyasindaki uygulamalar1 konusunda bilgi sahibi olmak.
8 | Is cevresinde finansal analiz tekniklerinden faydalanabilmek. X
Pazarlamanin fonksiyonlarini ve is hayatindaki uygulamalarim
9 | taniyabilmek. X
Baglica sayisal analiz yontemlerinden ve bu yoOntemlerin is
10 | diinyasindaki uygulamalarindan yararlanabilmak. X
Is siirecleri ve proje yonetimi tekniklerinin temel prensiplerini
11 | uygulayabilmek. X
Problem ¢6zme ve karar almaya iliskin veri toplama tekniklerinden
12 | faydalanabilmek. X
13 | Disiplinler arasi bakis agis1 kazanmak. X
14 | Is etigi ve sosyal sorumluluk konularinda bilince sahip olmak. X
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