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Marmara Universitesi, Isletme Fakiiltesi Isletme Boliimii
Ogretim Uyesi olan Istanbul dogumlu Prof. Dr. Ozlen ONURLU;
Lisansini Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesinde, yiiksek lisans-
lart hem Istanbul Universitesi Tktisat Fakiiltesinde hem de Istanbul
Universitesi Isletme Fakiiltesinde ayni yil tamamladi. Istanbul
Universitesi Isletme Fakiiltesinde basladig1 doktora galismast igin
Ingiltere’de bulundu.“Ajans Segiminde Reklam verenlerin Kriterle-
ri” konulu ¢alismasi ile Cen Ajans Grey’in diizenledigi yarismada
Tiirkiye birincilik 6diilii aldi

Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Pazarlama
Boliimiinde “Ithalatin Firmalarin Rekabet Giiciine Etkisi ve Bir
Uygulama” konulu teziyle doktor unvanini ald1

Pikas A.S. Yonetim Kurulu Uyesi ve YOnetici olarak plastik ve
kimya sektoriinde calisti .

Marmara Universitesi Isletme Fakiiltesi Isletme Boliimii
Pazarlama Ana Bilim Dali’'nda Akademik Calismalarina tekrar
bagladi).

Kisisel Satis Teknikleri, Miisteri Iliskileri ve Satis Yonetimi
Hizmet Pazarlamasi, Pazarlama Halkla Higkileri, Reklam ve Pro-
mosyon Yonetimi, Uluslararasi Pazarlama, Sosyal Pazarlama,
Aragtirma Yontemleri, Pazarlama Ilkeleri ve Pazarlama Yonetimi,
Stratejik Pazarlama ve Rekabet konularinda lisans ve yiiksek lisans
dersleri ile Tiiketici Davraniglari, Bilimsel Aragtirma Teknikleri ile
Aragtirma Yayin Etigi doktora derslerini Marmara Universitesi-
nin yan sira vakif tiniversitelerinde de vermektedir. Ders verdigi
alanlarda cesitli bilimsel yazilar1 bulunan Ozlen Onurlu, doga ve
hayvanlarin korunmas: konusunda, sivil toplum kuruluglarinda
gorev yapmakta ve gesitli sosyal sorumluluk projelerinde yer al-
maktadir.



Tim diinyada hizmet sektoriiniin 6nlenemez biiyiimesi ve
gelismesi dikkate alindiginda hizmet pazarlamasina yonelik il-
ginin de giderek arttig1 goriilmektedir. Genelde somut {tirtinleri
ele alan pazarlama yonetimi ve uygulamalari, hizmetlere de uy-
gulanmakta ancak hizmetlerin pazarlanmasinda kargilagilan bazi
sorunlarin ¢oziimiinde yetersiz kalmakta ve dolayisiyla hizmet
pazarlanmasinda bazi farkliliklarin 6nemini ortaya ¢ikarmaktadir.
Hizmetlerin s6z konusu bu farkl 6zellikleri, farkli durumlara yol
agmakta ve farkli ¢oziimler gerektirmektedir.

Bu akis agisiyla, literatiir bilgilerinin giincellenerek, mevcut
arastirmalardan yararlanarak, hizmet sektoriindeki farkli hizmet
isletmeleri yoneticilerinin derslerime konuk olarak katilip sunduk-
lar1 uygulamalar1 ve akademik kariyerime ara verdigim donemde
yoneticilik deneyimlerimin sahsima kattiklarmi bilimsel bakis
agist ile ele alarak ayrica inceledigim hizmet isletmeleri uygulama-
larmni da giincel sektorel 6rneklerle sunarak hazirladigim “Profes-
yonel Hizmet Isletmelerinde Hizmet Pazarlamasi Yonetimi” adli
kitabimin 6grencilerimize, 6zellikle hizmet sektoriine yeni girecek
girisimcilere ve konuyla ilgili kisilere yararh olmasin dilerim.

Prof. Dr. Ozlen ONURLU
Istanbul, 2022



ON SOZLER

Tiiketicilerin her zamankinden daha hizli degistigi ve
gelistigi, bir diinyada yasiyoruz. Yeni tiiketiciler her gecen
glin yeni tiiketim kaliplari, yeni tiiketim trendleri, yeni
iriinler, yeni hizmetler ve diger yeniliklerin 6nderleri ve ta-
raftarlart durumundalar. En ¢ok degisen kavramlardan biri
de “Hizmetlerin Pazarlanmasi’dir.

Hizmet sektoriinde teknolojik uygulamalar ve gelisme-
lerle birlikte bu hizli degisim karsisinda tiiketicileri etkile-
mek ¢ok daha zorlagsmaktadir. Bu gelismeler 1s181nda Prof.
Dr. Ozlen Onurlu’nun “Profesyonel Hizmet Isletmelerinde
Hizmet Pazarlamasi Yonetimi Giincel Sektorel Ornekler”
baslikli kitab1 Hizmet pazarlamasi alaninda galisan akade-
misyen, 0grenci ve uygulamacilara teorik ve uygulamal
icerigiyle oldukca faydali bir kaynak olusturmaktadir. Ca-
lisma giincelliginin yani sira teorik esaslar1 ve icerdigi 6rnek
calismalar itibariyle de ayr1 bir deger tasimaktadir. Biiyiik
bir titizlikle ve 6zenli bir ¢alisma ile tamamlanan bu kitap
alaninda 6nemli bir boslugu dolduracaktir.

Hizmet pazarlamas: kavramini 6rnek olaylarla ele alan
ender ¢alismalardan birini literature kazandiran degerli ar-
kadasim, dostum ve meslektagim Prof. Dr. Ozlen Onurlu’yu
kutlar ve basarili calismalarinin devamini dilerim.

Prof. Dr. Aypar USLU
Istanbul, 2022
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Prof. Dr. Ozlen Onurlu’'nun pazarlama diinyasina ka-
zandirdig1 bu eser; “Hizmet Pazarlamas1” konusunda 6g-
rencilerimiz kadar is diinyasi i¢in de olukga bilgilendirici,
donanimli, giiniimiiz teknoloji ve uygulamalariyla zengin-
lestirilmis bir kitaptir. Ierigindeki oldukga fazla sayidaki
¢ok farkli sektorlerden hazirlanmis gercek uygulamalara
dayali 6rnekler, kitab1 benzer basliktaki eserlerden farkli-
lastirmaktadir. Sayin Ozlen Onurlu’yu pazarlama bilimine
kazandirdiklar: alanindaki temel bagvuru niteligindeki bu
ornek eserinden dolay1 kutluyorum...

Prof. Dr. Serdar PIRTINI
[stanbul, 2022
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Ozlen Onurlu hizmet pazarlamasi gibi her daim popii-
lerligini kaybetmeyen bir alanda hem akademik hem de uy-
gulamaya dayali 6rneklere dayandirdig: bu bilimsel eseriyle
hem kitap raflarindan hem de cevrimici pazar yerlerinden
bir ¢irpida edinilmeyi hakeden bir ¢alismaya imza atmus.
Kagirilmamali!

Prof. Dr. Mehmet TIGLI
Istanbul, 2022
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TESEKKUR

Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesinin kurucusu olan ve,
asistan1 olarak kiirsiisiinde beni yetistiren merhum hocam Prof.
Dr. Mehmet Olug’a,

Her zaman ilgi ve destegini gordiigiim ¢ok degerli meslek-
tasim olan ve dostlugundan onur duydugum Prof. Dr. Aypar
Uslu'ya,

Kitap ¢calismamdaki destekleri i¢in kardeslerim gibi deger
verdigim, meslektaslarim Prof. Dr. Serdar Pirtini, Prof. Dr. Meh-
met Tigli, Dog. Dr. Ilknur Bilgen ve degerli doktora dgrencim Dr.
Gozde Kandemir Comoglu'na

Kitabin dijital basilmasi konusunda destek ve yardimlar: igin
Asos Yaymcilik Muhammed Ozcan ve ekibine, kitabin arastirma
boliimii i¢in miilakat siireglerinin yiiriitiilmesi ve rapor haline ge-
tirilmesindeki katkilar1 i¢in 6grencilerime,

Ara verdigim akademik hayatima geri donmem konusun-
daki 1srarlari ile bu kitabin nihai amacinda paylari olan Istanbul
Universitesi Iktisat Fakiiltesinden beri kardeslerim: Nilgiin Kotan,
Nilgiil Haktanir, Dilek Eser, Nesrin Keskin ve ebediyete ugurladi-
g1m Fahriye Ulu Tekyildik’a

Bu kitab1 yazmamdaki amaci gérmeyi ¢ok arzulayan ve ne
yazik ki ebediyete ugurladigim annem Ergiil Onurlu’ya ve babam
Albay Haluk Semih Onurlu’ya yagsantim boyunca bana sagladikla-
r1 destek ve kazandirdiklar1 degerler igin ve en biiyiik dayanagim
sevgili kardesim M. Korhan Onurlu’ya her zaman yanimda olup
beni destekledigi igin;

Sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.

Prof. Dr. Ozlen Onurlu

Istanbul, 2022
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