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Bu dersin genel amaci, giiniimiizde hizla gelisen ve degisen teknoloji karsisinda
hizmetlerin de yenilik¢ilik ve inovasyona ayak uydurarak, miisterileri tatmin edecek
yeni tasarimlar gelistirerek benimsetmeyi saglamaktir.

Ders siiresince oncelikle hizmetler ve hizmet pazarlamasinin bir bilim dali olarak
tarihsel siirecteki gelisimi tartigilacaktir. Hizmetlerin tanimi, 6nemi ve ortak
ozellikleri iglenecektir. Hizmetlerin siniflandirilmasi, hizmet pazarlama karmasi
iizerinde durulacaktir. Tiiketici davranisini bigimlendiren psikolojik siirecler ve
durumsal etkiler, Tiiketici davranigini bicimlendiren sosyo-kiiltiirel etkenler {izerinde
durulacaktir. Ogrenciler ara sinava kadar temel kavram ve ideolojileri grendikten
sonra, final sinavina kadar olan ikinci yarida 6grencilerin; Servis tasarim amaglari,
hizmet tasarim yontemleri ve hizmet tasarim siiregleri ve hizmet tasariminin beg
temel degerini anlamalar1 saglanacaktir.

Dersi bagari ile tamamlayan 6grenciler asagidaki yeterlilikleri kazanacaklardir:

1. OC1: Hizmet pazarlamasma ve tasarimina iliskin temel kavramlar1 6rnek
vererek agiklar.

2. OC2: Hizmet pazarlamasimin 6zelliklerini dgrenir.

3. OC3: Hizmet pazarlamasinin énem ve siniflamasini kavrar.

4. OC4: Hizmet pazarlamasi karmasini analiz eder.

5. OC5: Hizmetlerde yenilik ve tasarim kavramlarmi agiklar. Hizmet tasarimi
asamalar1 ve stratejileri kavramlarim kavrar.

6. OC6: Hizmet tasarim tekniklerini 6grenir. Hizmet tasariminda, deger analizi ve
siire¢ analizini kavrar.

1. Derse devam %70 oraninda (ara smmav haftast haric 9 hafta) zorunludur.
Yoklamalar her hafta dersten sonar sisteme girilir; daha sonra degistirme imkan1
yoktur. En az bes hafta derse gelmeyenler devamsizliktan kalir; ara ve final
smavlarma giremezler.

2. Ogrenciler derse en fazla 15 dakika gec kalabilirler; ancak bu aliskanlik haline
getirilemez. Dersin ilk boliimiine katilamayanlar ikinci boliime mutlaka
katilmalidirlar; bu devamsizligin hesaplanmasinda énemlidir.

3. Derse devam zorunlu olmakla beraber, devami tesvik etmek amaciyla devamdan
Degerlendirme Sisteminde belirtildigi gibi 10 puan verilir (%70 smurlan i¢inde
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kalinmak kaydiyla, en fazla devam etmis olana 10 puan verilir ve geriye
kalanlarin devam puani orant1 yoluyla hesaplanir).

4. Bu formda derste kaynak olarak kullanilabilecek kitaplar belirtilmistir.
Ogrenciler bu formda belirtilen 14 haftalik konulardan ve ayrica derste
anlatilanlardan sorumludurlar. Ogrenciler dénem boyunca islenecek konulari
baska isletme kitaplarindan da dgrenebilirler.

5. Ogrenciler her hafta anlatilacak konulara 6nceden hazirlanirlar; kendilerine konu
hakkinda soru soruldugunda makul diizeyde bilmeleri beklenir.

6. Ogrenciler derslere gerekli malzemeleri (kitap, defter ve kalem) getirirler; derste
kendi aralarinda sohbet edemezler.

7. Derste cep telefonlar sessiz konumda olur. Ders esnasinda biitiin 6grencilerimiz
dersle mesgul olurlar. Derste, su diginda herhangi bir yiyecek ve igecek
tiketilemez.

8. Odevler/gorevler zamaninda yapilir ve teslim edilir. Odevlerin teslim tarihleri
haberlesme gruplarinda paylagilir. Gecikme durumunda oOnceden Ogretim
ilyesinden izin almak gerekir.

9. Odevler elle A4 kagidma yazilir, faydalamlan kaynaklar gosterilir. Odev konusu
kagidin tepesine yazilir, dosya veya posete konulmadan, sol {iist kdseden
zimbalanir, sag iist koseye ad ve soyad yazilarak teslim edilir.

Her ders, 6gretim {iyesinin o gilinkii ders konusunu tanitmasiyla baglar. Ders
interaktif bir sekilde islenir. Diiz anlatim, soru-cevap, ornek olay incelemesi,
arastirma bulgularinin tartisilmas: gibi yontemler birlikte uygulanir. Ogrencilere
konu anlattirilabilir. Bu nedenle, 6grencilerin dersten onceki hafta konuyu okuyarak
iyice hazirlanmalar gerekir.
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HAFTALIK PROGRAM
Hafta  Konular On Hazirlik (Okumalar) Ogrenim
Ciktist
Hizmetlere ve Hizmet Pazarlamasina
Giris (Hizmet kavrami ve gelisimi, Hizmet < i --
I sektoriiniin gelisimine etki eden faktorler ve Kog, Erdogan, (2015):21-44 OCl
rekabet stratejileri)
Hizmetlerin 6zellikleri ve Hizmet . ) .
2 Pazarlamasinin Temel Farkhiliklar: Kog, Erdogan, (2013):47-76 OCl
Hizmetlerin Pazarlama Bilesenleri ve Kog, Erdogan, (2013):79-120 OC2. 6

Hizmet iiriinii
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Hizmetlerin Fiyatlandirilmasi
4.  (Fiyatlandirma yontemleri ve fiyatlandirmay1 Kog, Erdogan, (2013):173-268 0C1,3
etkileyen faktorler).

Hizmetlerde Dagitim

5. | (Dagitim kanallarmin belirlenmesi ve Kog, Erdogan, (2013):153-172 O¢1, 6
dagitim kanalinda inovasyon).
Hizmetlerde Pazarlama iletisimi /
Tutundurma - ) .
6. (Pazarlama iletigiminin basarisini etkileyen Kog, Erdogan, (2013):175-212 0¢l, 2,3
faktorler).
7 H}zmetltde l.TlZlksel Kanitlar, Kapasite ve Kog, Erdogan, (2013):293-416 OC1, 2,3
Siire¢ Yonetim
8. ARA SINAV 0C1,2,3.6
9. Tasarmm Kavrami ve Hizmet Tasarim Acar Giirel, Dilek, (2012):56-66 0C1,2,3
1o, Hizmet Tasariminda Temel Aktorler Acar Giirel, Dilek, (2012):67-87 OC1,2,3,6
11. Hizmet Tasarim Stratejileri Acar Giirel, Dilek, (2012):88-103 0C1,4,5,6
12. Hizmet Tasarinm Asamalari Acar Giirel, Dilek, (2012):104-128 0C1,4,5,6
13, Hizmet Tasariminda Deger ve Siireg Acar Giirel, Dilek, (2012):130-178 OC1, 4,5, 6
Analizi
14. Hizmet Tasarim Teknikleri Acar Giirel, Dilek, (2012):180-199 OC1,5
15. FINAL SINAVI 0C 1,2,3,4,5,6
DERSIN KAYNAKLARI
Kog, Erdogan, (2013), Hizmet Pazarlamasi ve Yonetimi, Seckin Yaymlari
Acar Giirel, Dilek (2013), Hizmet Tasarimi, Anadolu Universitesi Yayinlari
DEGERLENDIRME SISTEMI
Adet Katki Pay1
Ara Sinavlar/S6zIi Sinav 1 40
Final Sinav1/Sozlii Sinav 1 60
Toplam 100
AKTS/IS YUKU HESAPLAMASI
Etkinlikler Sayist Stiresi (Saat) Toplam Is

Yiki



Ders Saati (sinav haftas1 dahil) 15 2 30

Sinif Dis1 Ders Calisma Siiresi (On calisma, pekistirme) 15 1 15
Ara Smav/Sozli Sinav 1 15 15
Final/Sozlii Sinav 1 30 30
Toplam Is Yiikii 90
Toplam Is Yiikii / 30 saat 3.00
Dersin AKTS Kredisi 3

PROGRAM YETERLIKLERi VE OGRENIM CIKTILARI iLiSKiSi

Ogrenme ¢iktilari, program yeterliklerinin (EK-1) karsilandiginin gostergesidir. Her ¢ikt1 en az bir program
yeterligine denk gelmelidir.

Ogrenme giktilari ile program yeterlilikleri arasidaki iliskinin giiciinii asagidaki gibi rakamla ifade ediniz:

1= ¢ok zayif iligki

2= zayif iligki

3= iliskili

4= giicli iligki

5= ¢ok giiclii iligki

PY1 PY2 PY3 PY4 PY5 PY6 PY7 PY8 PY9 PY10 PYI1l PYI2 PYI3 PY14 PYI1S

OC1 5

oc2 5 4 2

0¢c3 5 4 2 1 1 1 4 4
O0c4 5 4 3 1 3 2 1 3 4 2 4
o¢s 5 4 1 2 | 2 1 3 4 2 4

O0c6e 5 4 2 4 11 3 2 342y



