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Hizmet Pazarlamasi - Giris
Alvin Toffler — Uclincti dalga

1980l yillar

o Arz talep dengesindeki bozulma
2 Yikicl rekabet

1990l yillar — yeniden yapilandirma

o Teknolojik gelismeler

o Dunya pazarlarinin kuresellesmesi

o Bilgi toplumuna gecis asamalari

o Urlnlerin 6murlerindeki kisalma

o Pazara yeni drtinler sunma suresindeki azalma
o Surekli degisen musteri beklentileri

GuUnumuzde hizmet faaliyetleri rekabet unsuru



Sektorlere Gore Istihdam (1998 yiny

Ulke Tarim (%) Sanayi (%) Hizmet (%)
Almanya 3 35 62
Fransa 4 25 /1
ltalya 7 32 61
Portekiz 14 36 50
Ispanya 8 30 62

Turkiye 43 23 34




Sektorlere Gore Istihdam (1960-2000)

Tiirkiye'deki Sektorel istihdam
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Sektorlere Gore Istihdam (2004-2012)

Tiirkiye'deki Sektorel istihdam
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Hizmet Sektorundeki Blylmenin
Nedenler!

o Zenginligin artisi

o Daha fazla bos zaman

- Isguictiindeki kadin oraninin artigi

o Yasam beklentilerinin artmasi

2 Urlinlerin daha karmasik olusu

o Yasamin karmasikliginin artisi

o Ekolojiye ve kaynaklarin kithgina verilen
onem

o Yeni urunlerin sayisinin artmasi



Kisi Basina Disen GSYIH

2012 yili kisi basina GSYIH'ye gore dlkeler ™.

Il = 5102 400 Il 512 200 - 525 600
il 351 200 - 5102 400 Il 55 400 - 312 200
I 325 600 - 351 200 ) 53 200 - 58 400
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Kisi Basina Disen GSYIH

- Kigi bagina

Sira Ulke f;sviil

1 |Liksemburg 113,533 21 |iztanda 43,226 41 |Estonya 16,880
2 |Katar 97,967 22 |ingittere 30 604 42 |Trinidad ve Tobago 16,603
3 HUWE? 96,591 23 |veni Zelanda 18 227 43 |Antigua ve Barbuda 16,284
4 |isvigre 84,983 24 |italya 37 046 44 |Barbados 15,799
5 |Avustralya 66,934 25 | Brunei 36,521 45 |Macaristan 14,808
6 | Birlesik Arap Emirlikleri 66,625 26 |ispanya 33,208 46 |Uruguay 14572
7 F)a nimarka 63,003 37 lisrail 32,208 47 |Hirvatistan 14,529
8 |isveg 61,008 28 |Kibris 31,435 48 |Ekvator Ginesi 14,374
9 |Hollanda >1.410 29 |Yunanistan 27,875 49 |l 13,970
10 |Kanada 51,147 30 |Stovenya 25,939 50 |Polonya 13,967
11_{Singapur 0714 31 |Giney Kore 23,749 51 |Rusya 13,236
12 | Avusturya 50,504 32 |Bahreyn 23,410 52 |Litvanya 13,190
13_|Finandiya 50,090 2 |Banamatar 23,175 53 |Brezilya 12,017
14 _|Iranda 48,517 34 |Portekiz 22,699 54 |Saint Kitts ve Nevis 12,687
15 |ABD 48,147 15 |Marta 22 058 55 |Letonya 12,226
16 |Belgika 48,110 YR y— 21,681 56 |Seyseller 11,117
17 | Kuveyt 46,461 = 21,502 57 |Gabon 10,982
18 |Japonya 45774 38 | Cek Cumhuriyeti 20,933 58 |Kazakistan 10,951
e 44,508 39 |Suudi Arabistan 19,890 59 |Libya 10,873
20 |Fransa 44 401 40 |Slovakya 17,889 80 |Meksika 10,803
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GSYIH - GSMH

GSYIH ve Gayri Safi Milli Hasila (GSMH)

GSMEL, ven donemde Glkenin sahip oldugu dretim [akiorden yardimuyla elde edi-
len nilai mal ve hizmederin degeridir, GSYIH ve GSMH arasindaki fark, Glkede
tiretilen ¢iktrun bir kismunin vabanailara it Gretim fakedrlen tarfindan Gretilimis
olmasindan kaynaklanmakmadie, GSYIH ile GSMH amasindaki fark, yabancilann
kazanchklan ner gelire karshk gelir. GSYIH, GSMH dan hiyiikse. dilkenin vaman-
daslanmin tlke disinda kazandiklannm, yvabancilann Glkede kazandiklanndan az
olmasi demekrir.

Uretim faktérleri sahipligi GSMH'y1, bulundugu ver GSYIH'y1 tanimla-
maktadir. Ulke vatandaslanmn, dlke disindaki emek ve yaunm gelided GSMH 'va
dahil edilmekie, GSYH 'va edilmemekiedir. Yabancilann salup oldugu Gretim tak-
Wrlen wrafindan dlkede kazamlan net gelir GSY[H'va ginmekte, GSMH'va ginme-
mektedir. Kisaca, GSYIH da cografi siardama sz konusudur, GSMHda ise dilke
vatandashg Snemlidic, GSMIL = GSYTH + NFG (Net faktor geliri) dir. NFG = Ul

(Yildirirm 2003)
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GSMH - Turkiye - 2000-2006

Tirkiye'nin Dolar ve TL bazinda GSMH'si

Yil (| Milyar US-5 || Milyar TL || Buydme %
2006 400.000 575.754 6.0
2005 361.500 438.100 1.6
2004 300.600 428.900 0.9
2003 239800 ([ 356.700 5.0
2002 180.100 273.500 7.9
2001 146.100 176.500 -0.5
2000 201.500 125.600 6,3
Kaynak: DIE @




Hizmet Nedir?

o Gayri maddi olan ve gereksinimleri gideren
tim faaliyetler (saryer 1996)

o Bir faaliyetin temel amaci veya unsuru
olarak tuketici isteklerini giderici nitelikte,
nelirlenebilen soyut cabalar (uner 1994)

o Uretildigi anda aliciya deger aktaran soyut
OIr Urdn (Konya 1998)




Hizmet Nedir? “Tarihsel Tanimlar’

o Tarimsal faaliyetler digsindaki tum faaliyetler

o Somut bir trdin ile sonuclanmayan tum
faaliyetler

o Bir urunun bigciminde degisiklige sebep
olmayan faaliyet



Hizmetlerin Ozellikleri
o Soyutluk (dokunulmazlik, fiziksel varliga
sahip olmama)
o Heterojenlik (turdes olmama)

1 Uretim ve tiketimin es zamanlihig
(ayrilmazlik)

o Dayaniksiz olmalari (stoklanamama)
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Fiziksel Urlinler ve Hizmetler
Arasindaki Farklar

Fiziksel Urunler

Dokunulabilir

Turdes

Uretim ve dagitim tiketimden
ayri

Bir nesne s6z konusu

Temel deger fabrikada uretilir

Musteriler genellikle Uretim
surecine katilmaz

Stoklanabilir
Sahiplik transfer edilebilir
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Hizmetler

Dokunulamaz

Turdes degil

Uretim ve tiiketim es zamanl
sureclerdir

Bir faaliyet ya da slrec

Temel deger, alici ve satici
etkilesimlerinde Uretilir

Musteriler Uretime katilirlar
Stoklanamaz
Sahiplik transfer edilemez



Dokunulabilirlik Ozelligine
Gore Siralama - Ornek

O Mesrubat
S

Deterjan

Otomobil

O Kozmetik
ast-food
' restoran Dokunulmaz unsuriar

baskin

Dokunulur unsurlar
baskin

Fast- fo-od p
restoran Rek
ajanslan |
Hav. ari
Yatinnm
Yonetimi
Danismanhk

Egitim
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Hizmet Pazarlama Karmasi

Hizmet
Dagitim
Flyat
Tanitim
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~1ziksel olanaklar
slem yonetimi
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Hizmet

Miktar

Kalite

Seviye

Marka

Hizmet cizgisi

Garanti

Satis sonrasi hizmetler



Hizmet Boyutlari

o Cekirdek (core) hizmet

o Tuketicinin gergekten aradigi sey ne?

o Hizmet hangi gereksinimi tatmin ediyor?
o Somut (tangible) hizmet

o Hizmetin ozellikleri, niteligi, tarzi, markasi

o Tum (augmented) hizmet
o Toplam maliyet ve fayda



Dagitim

o Hizmetlerin nerede ve ne sekilde verileceqi,
sunulma asamasindaki sorunlarin nasil
cozuleceqi ile ilgili

o Dagitim ogesi elemanlari
o Zemin
o Sunum kanallari
o Sunum sigortasi



Flyat

o Sunulan hizmetin niteligi hakkinda ne
soyllyor?
o Fiyat ogesi elemanlari
o Seviye
o Iskonto
o Komisyon

o Taksit donemleri
o Farklihk



Tanitim

2 Urlin pazarlamasina gore hizmetlerin
tanitim daha zor!

o Tanitim ogesi elemanlari
o Reklam
o Kisisel satis
o Satls promosyonu
o Genele aciklik
o Halkla iligkiler
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Tanitim Neleri
Gerceklestirmeye Calisir?

Hizmetin faydasini potansiyel musterilere
haber vermek

Musteri ile hizmeti bir araya getirmek

Hizmeti onceden kullanan kisiye daha
sonra bunu hatirlatmak

Uygun imaji saglayacak talebi elde etmek
Hizmet ve orgutu farklilastirmak



Insan
o Egitim
o Karar yetkisi
o Taahhut
o Uyarim
o Gorunus
a Tavirlar

o Katilma derecesi
o Mustert iletisimi



Personelin Niteligini Yukseltmek Icin

Yapilmasi Gerekenler
o Hizmet personelinin 6zenle seciimesi
o Pazarlama hakkinda hizmet i¢i egitim

o Calisanlarin tutarli davranislar icerisinde
bulunmalarini saglayacak uygulamalar

- Is iliskilerine dayali bir yap!
o Personeli dikkatli bir sekilde kontrol etmek
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Fiziksel Olanaklar

cevre

Mobilya

Renkler

Mizanpa]
Kolaylastirici aletler
Havalandirma



Hizmet Isletmesinin Fiziksel
Ortam Boyutlari

o Ortam kosullari
o Isi, 1siklandirma, muzik...

o lligkili diizen ve fonksiyonel olma

o Makina, donanim ve mobilyalarin duzenler,
boyutlari, sekiller ve aralarindaki iligkiler

o Gerekli isleri yerine getirme ozelligi
- Isaretler, semboller ve maddeler itmer 1992)



Islem Yonetimi

o Hizmetin tuketicinin gereksinim duydugu
anda hazir bulundurulmasi ve belli bir
kalitede sunulmasi

o Islem yonetimi altindaki 6geler
o Politikalar
o Surecler
o Makinalasma
o Karar mekanizmasi
o Musteri katilimi
o Musteri yonlendirmesi
o Aktivite akisi
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