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	Dersin Amacı
	Hizmet pazarlamasıyla ilgili temel kavramların öğrencilere anlatılmasıdır. Hizmet pazarlama karması elemanları, hizmet işletmelerinde genişletilmiş pazarlama karmasını analiz eder.

	Dersin Öğrenme Çıktıları
	Bu dersin sonunda öğrenci;
1. Hizmet kavramını tanımlayabilecekler.
2. Hizmet pazarlaması karmasını analiz eder ve oluşturur
3. Hizmet sektörlerindeki problemleri tespit edebilecekler.
4. Kültürler arası hizmet sektörlerinde tutum farklılıklarını kavrayabilecekler.
5. Hizmet kalitesi, müşteri beklentileri ve müşteri memnuniyeti kavramlarını sentez ederek, uygulamaya yönelik önerilerde sunar
6. Hizmet sektöründe arz ve talep yönetimi konularında analizler yapar ve pazarlama stratejileri oluşturur

	Dersin İçeriği
	Bu dersin içeriği, Hizmet kavramı, hizmetlerin özellikleri, hizmetlerin sınıflandırılması, hizmet pazarlaması kavramının tanımı ile hizmet pazarlaması faaliyetlerinin etkilendiği çevresel şartların incelenmesi ve hizmet pazarlama sürecinin elemanları olan hizmet pazarlama karması bileşenleri, hizmet kalitesi ve ölçümü.

	Haftalar
	Konular

	1
	Hizmet pazarlamasına giriş

	2
	Hizmet, hizmet yönetimi kavramı ve hizmet sektörünün önemi

	3
	Hizmet kalitesi ve Müşteri Tatmini

	4
	Hizmetlerin Özellikleri 

	5
	Hizmetlerin sınıflandırılması

	6
	Hizmet Pazarlaması yönetiminde pazarlama karması elamanları: Ürün

	7
	Hizmet pazarlaması yönetiminde Dağıtım

	8
	Hizmet pazarlaması yönetiminde Tutundurma ve fiyatlandırma

	9
	Hizmet pazarlaması yönetiminde İnsan ve Süreç

	10
	Hizmet pazarlaması yönetiminde Fiziksel unsurlar

	11
	Hizmet pazarlaması yönetiminde kapasite ve talep yönetimi.

	12
	Hizmet kalitesinin Ölçümü: Servqual Modeli

	13
	Müşteri tutma yolları

	14
	Hizmet sektöründe arz ve talep yönetimi

	Genel Yeterlilikler

	Öğrencilerin hizmet, hizmet pazarlaması, hizmet pazarlaması stratejilerini sentezleyerek, uygulamaya yönelik önerilerde bulunabilme yeteneği kazanır.
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	Değerlendirme Sistemi

	Dönem başında hazırlanacak izlence ile ilan edilecektir.



