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Hizmet Pazarlamasi - Giris

. Alvin Toffler — Uctincii dalga

- 1980’li yillar

*» Arz talep dengesindeki bozulma
“* Yikicl rekabet

<« 1990’li yillar — yeniden yapilandirma
*» Teknolojik gelismeler
s Dunya pazarlarinin kiiresellesmesi
¢ Bilgi toplumuna gecis asamalari
< Urlinlerin émurlerindeki kisalma
¢ Pazara yeni Urtinler sunma suresindeki azalma
» Surekli degisen musteri beklentileri

<« GUnumuzde hizmet faaliyetleri rekabet unsuru

&

L)

L)

&

L)

L)



Hizmet Pazarlamasi
BBY 401, 9 Kasim 2009

Sektorlere Gore Istindam usses,

Ulke Tarim (%) Sanayi (%) Hizmet (%)
Almanya 3 35 62
Fransa 4 25 /1
ltalya 7 32 61
Portekiz 14 36 {0
Ispanya 8 30 62

Tarkiye 43 23 34
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Tirkiye'deki Sektorel Istihdam

—e— Jarm
—s— Endstri
— — Hizmet
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Hizmet Sektortundeki Buyumenin

Nedenleri
<« Zenginligin artis!

« Daha fazla bos zaman

%+ Isguictindeki kadin oraninin artigi
<« Yasam beklentilerinin artmasi

<+ UrUnlerin daha karmasik olusu

<« Yasamin karmasikliginin artisi

+ Ekolojiye ve kaynaklarin kitlgina verilen
onem

< Yeni drinlerin sayisinin artmasi
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Hizmet nedir?

« Gayri maddi olan ve gereksinimleri
gideren tum faaliyetler (sanyer 1996)

< Bir faallyetin temel amaci veya unsuru
olarak tuketici isteklerini giderici

nitelikte, belirlenebilen soyut cabalar
(Uner 1994)

% Uretildigi anda aliciya deger aktaran
soyut bir Urldin konya 1998)
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Hizmetlerin Ozellikleri

+ Soyutluk (dokunulmazlik, fiziksel varliga
sahip olmama)

« Heterojenlik (tirdes olmama)

2 Uretim ve tuketimin es zamanlligi
(ayrilmazlik)

« Dayaniksiz olmalari (stoklanamama)
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Fiziksel Urtinler ve Hizmetler
Arasindaki Farklar

<« Fiziksel Grdnler <« Hizmetler

1. Dokunulabilir 1. Dokunulamaz

2. Turdes 2. Turdes degil

3. Uretim ve dagitim tiketimden 3. Uretim ve tiketim es zamanl
ayri sureclerdir

4. Bir nesne s0z konusu 4. Bir faaliyet ya da surec¢

5. Temel deger fabrikada Uretilir 5.  Temel deger, alici ve satici

6. Mausteriler genellikle tretim etkilesimlerinde retilir
surecine katilmaz 6. Musteriler Gretime katilirlar

7. Stoklanabillir 7. Stoklanamaz

8. Sahiplik transfer edilebilir 8. Sahiplik transfer edilemez
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Dokunulabilirlik Ozelligine
Gore Siralama - Ornek
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Hizmet Pazarlama Karmasi

< Hizmet

» Dagitim

« Fiyat

< Tanitim

2 Insan

» Fiziksel olanaklar
» Islem yonetimi
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Hizmet

< Miktar

< Kalite

<+ Seviye

<« Marka

<+ Hizmet cizgisi

<« Garanti

< Satis sonrasi hizmetler
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Hizmet Boyutlar!

+ Cekirdek (core) hizmet
‘s Tuketicinin gercekten aradigl sey ne?
“*Hizmet hangi gereksinimi tatmin ediyor?
<« Somut (tangible) hizmet
<« Tum (augmented) hizmet
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Dagitim

< Zemin
< Sunum kanallari
< Sunum sigortasil
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Flyat

<+ Seviye

< |Iskonto

<« Komisyon

< Taksit donemlert
< Farklilik
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Tanitim

+ Reklam

<+ Kisisel satis

< Satls promosyonu
<+ Genele aciklik

<« Halkla iligkiler
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Tanitim Neleri
Gerceklestirmeye Caligir?
+ Hizmetin faydasini potansiyel musterilere
haber vermek
<« Musteri ile hizmeti bir araya getirmek

< Hizmeti onceden kullanan kisiye daha
sonra bunu hatirlatmak

<« Uygun imajl saglayacak talebi elde etmek
+ Hizmet ve orgutu farklilastirmak



< Egitim

« Karar yetkisl

<« Taahhut

<+ Uyarim

< Gorunus

<« Tavirlar

« Katllma derecesi
<« Musteri iletisimi

Insan
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Personelin Niteligini Yukseltmek
Icin Yapilmasi Gerekenler

+ Hizmet personelinin 6zenle secilmesi
+ Pazarlama hakkinda hizmet ici egitim

« Calisanlarin tutarli davraniglar icerisinde
bulunmalarini saglayacak uygulamalar

2 s iliskilerine dayali bir yap!
< Personeli dikkatli bir sekilde kontrol etmek
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Fiziksel Olanaklar

<+ Cevre

<+ Mobilya

<+ Renkler

<« Mizanpa]

+ Kolaylastirici aletler
<+ Havalandirma
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Hizmet Isletmesinin Fiziksel
Ortam Boyutlari

Ortam kosullari
lliskili diizen ve fonksiyonel olma

Isaretler, semboller ve maddeler @itner
1992)



Hizmet Pazarlamasi
BBY 401, 9 Kasim 2009

Islem Ydnetimi

< Politikalar

<+ Surecler

<« Makinalasma

<« Karar mekanizmasi

<« Musteri katilimi

<+ Musteri yonlendirmesi
< Aktivite akisl
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Kar Amaci Gutmeyen
Pazarlama

+ Pazarlamanin kapsamindaki genisleme
< 1960’larin Ikincl yarisi

« 2002 y1ll sonrasi kar amacli gutmeyen
kuruluslarda pazarlama kullanimi %94

« Kar amaci gutmeyen kurulus: Kisilerin
yasamlarini olumlu yonde degistirmeyi
amac edinen ve bu amaca yonelirken

maddi cikar beklemeyen kurulus
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Kar Amaci Gutmeyen
Kuruluslar

< Dinle ilgili kuruluslar

< Sosyal kuruluglar

« Koltdrel kuruluslar

» EgQitim kuruluslar

» Koruyucu kuruluslar

» Politik kuruluslar

» Hayir kurumlar

« Sosyal sorumluluk kuruluslar otler 1982)
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Kar Amaci Gutmeyen
Kuruluslar ve Pazarlama

<+ Rekabetin artmasi
<« Hizmet kalitesinde dlsUs

<« Teknolojinin hizli bir sekilde gelismesi

<« Maliyetlerin artmasi

<« Talepteki dusUs

« TuUketicinin bilingclenmesi

<« Kamu kuruluslarinda butce yetersizligi

< Toplum icinde olumlu bir imaj edinme istegi

« Zaman icinde tuketiciye verilen 6nemin
artmasi
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Kar Amaci Gutmeyen
Pazarlama Turleri

< Kisl
»Yer

<+ Dusunce
< Kurum

L)
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Lets meet where the
continents meet
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Kar Amaci Gutmeyen
Kuruluslarda Fiyatlandirma

% Uc asama

*Fiyatlandirma amacinin belirlenmesi
*Fiyatlandirma stratejisinin olusturulmasi
*Fiyat degisikliginin yapilip yapilmayacagi
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Fiyatlandirma Amaclari

« Dort farkh fiyatlandirma
“*Gelir artirma (surplus maximization)
‘*Maliyeti karsilama (cost recovery)

“*Pazar payini artirma (market size
maximization)

‘*Pazari yildirma (market disincentivization)
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Fiyatlandirma Stratejiler!

<+ Maliyet agirlikli
+ Talep agirhkli
+ Rekabet agirlikl
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