
Ders Bilgi Formu

Dersin Adı Bankacılık ve Sigortacılıkta Hizmet Pazarlaması
Ders Kodu BSO251 Ders Düzeyi Önlisans
AKTS Kredi 3 İş Yükü 74 (Saat) Teori 2 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Dersin Amacı Bu dersin amacı, hizmet pazarlaması kavramının, diğer (mal) pazarlama faaliyetleri ile arasındaki farkları 
sürekli olarak göz önünde tutarak, hizmet pazarlaması için kullanılan pazarlama karmasının farklılıklarını 
incelemektir. Ürün geliştirme, fiyatlama, dağıtım ve tutundurma faaliyetlerinin hizmet pazarlaması 
açısından nasıl farklılıklar gösterdiği incelendikten sonra hizmet pazarlaması karmasının diğer bileşenleri 
olan; personel, süreç ve fiziksel kanıtlar incelenecektir.

Özet İçeriği Service”, “Service Sector”, “Service Marketing” terms, characteristics of services, the importance of 
service sector and extending reasons of services, classification of services, differences in goods versus 
services marketing, importance of marketing in service firms, services marketing mix, marketing 
strategies for service firms, the financial and economic effects of services, new concepts in service 
marketing: relationship marketing, service quality

Staj Durum Yok

Öğretim Yöntemleri Anlatım (Takrir)
Dersi Veren Öğretim Elemanı(ları) Öğr. Gör. Zeliha Semra KILINÇ

Ölçme ve Değerlendirme Araçları
Araç Adet Oran (%)

Ara Sınav (Vize) 1 40

Dönem Sonu Sınavı (Final) 1 70

Ders Kitabı / Önerilen Kaynaklar

1 -Özer, L., Kazancı, Ş. , Yılmazel S.E. ,Şen Küpeli, T. ,Kuş Demiray D. ,Ozanözgü, A.M. ,Yaylacı, A. ,Onuklu, N.N. 
(2016).Hizmet Pazarlaması Güncel Konular ve Yaklaşımlar, Detay Yayıncılık. 

Hafta Haftalara Göre Ders Konuları
1 Teorik Hizmet pazarlamasına giriş
2 Teorik Müşteri tatmini ve hizmet kalitesi
3 Teorik Müşteri beklentileri ve yönetimi
4 Teorik Tüketici davranışları ve hizmet kalitesinin algılanması
5 Teorik Hizmet sunumunda fiziksel öğeler (serviscape)
6 Teorik Hizmet pazarlamasında ürün kavramı
7 Teorik Hizmetlerin fiyatlandırılması
8 Teorik Ara Sınav
9 Teorik Genel tekrar

10 Teorik Hizmet sektöründe arz-talep yönetimi
11 Teorik Müşteri şikayetleri yönetimi
12 Teorik Hizmette bütünleştirilmiş pazarlama iletişimi
13 Teorik Hizmetin fiyatlandırılması
14 Teorik Tekrar

15 Teorik Tekrar

16 Dönem Sonu Sınavı 
(Final) Final

Dersin Öğrenme, Öğretme ve Değerlendirme Etkinlikleri Çerçevesinde İş Yükü Hesabı (Ortalama Saat)
Etkinlik Adet Ön Hazırlık Etkinlik Süresi Toplam İş Yükü
Kuramsal Ders 14 1 2 42

Ara Sınav 1 14 2 16

AYDIN ADNAN MENDERES ÜNİVERSİTESİ 
DERS BİLGİ FORMU
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Ders Bilgi Formu

Dönem Sonu Sınavı 1 14 2 16

Toplam İş Yükü (Saat) 74

Yuvarla [Toplam İş Yükü (saat) / 25*] = AKTS Kredisi 3

*25 saatlik iş yükü 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Program Çıktıları (Bankacılık ve Sigortacılık Programı)
1 Matematik ve sosyal bilgileri işletme problemlerine uygulama becerisi kazanmak
2 Mesleki ve etik sorumluluk bilinci kazanmak

3 İşletme ve diğer disiplinler alanında bireysel ve takım içinde etkin çalışabilme becerisi kazanmak
4  Ticari bankalar tarafından sunulan hizmetlerle ilgili ilkeleri ve süreçleri uygulayabilir.
5 Banka ve Sigortacılık alanında pazarlama ve finansman faaliyetlerinin gerçekleştirilmesi için gerekli teorik bilgiye sahip olur.
6 Banka ve sigorta muhasebesini yapabilir

7  Ekonomik analizleri yapabilme yeteneği kazanır.
8 Ticari hayatta kullanılan belgeleri tanıyabilme, düzenleyebilme, saklayabilme yeteneğine sahip olur.

Dersin Öğrenme Çıktıları
1 .Hizmetlerin ayırt edici özelliklerini tartışır ve hizmet pazarlaması açısından çıkarımlarını değerlendirir
2 Hizmet kalitesi kavramını farklı yönleri ile değerlendirir
3 Müşteri beklentilerinin yönetimi konusunda karşılaştırmalar yapar ve pazarlama açısından çıkarımlar yapar
4 Hizmet müşterileri ile ilişki kurma, geliştirme ve devam ettirmeyi bilir
5 E-hizmet konusunda analiz ve uygulamaları gerçekleştirir.

ÖÇ1 ÖÇ2 ÖÇ3 ÖÇ4 ÖÇ5
PÇ1 5 4 3 5 4

PÇ2 5 5 3 3 5

PÇ3 5 3 4 4 3

PÇ4 5 4 5 4 4

PÇ5 3 5 4 5 5

PÇ6 2 4 5 4 4

PÇ7 5 5 4 5 5

PÇ8 3 4 3 5 4

Program ve Öğrenme Çıktıları İlişkisi 1:Çok Düşük, 2:Düşük, 3:Orta, 4:Yüksek, 5:Çok Yüksek
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