TURIZM VE TEMEL KAVRAMLARI
YERDEGISTIRIM
Turizm olgusunu belirleyen nirengilerden biri, YERDEGiSTiRiM'dir.
Birey'in oturdugu yerden siirekli veya gecici ayrilisina YERDEGISTIRIM
diyoruz.O halde oturulan yer, bireyin STATIK durumunu anlatiyorsa, buradan

surekli veya gecici ayrilig, onun DINAMIK durumu olarak belirlenir.
Yerdegistirim, bu dinamik durumun kendisidir.

YERDEGISTIRIM, kisinin oturdugu yerle kurdugu iliskilerin disina ¢cikmasi
anlamlrjc_jadl_r. _Onun,bagka bir cografik mekana yonelik devinimi (hareket)
YERDEGISTIRIM'dir.

Ancak hemen sunu belirtelim ki; her YERDEGISTIRIM turizm degildir.
TURIZM OLGUSUNUN TANIMI

Prof. Dr. Walter Hunziker ile Prof. Dr. Kurt Krapf yerdegistirim davraniSinda
bulunmasi gereken bu iki temel 6zelligi gozonilinde tutarak, turizm olgusunu

soyle tanimlamiglardir. "Siirekli kalisa doniismemek ve gelir saglayici
hicbir ugrasida bulunmamak kosulu ile yabancilarin gegici siire
kaliglarindan

dogan olay iligkilerin tiimi Turizm'dir."




"SUREKLI KALISA DONUSMEMEK VE GELIR SAGLAYICI HER HANGI
BIR UGRASIDA BULUNMAMAK KOSULU ILE BIREYIN YOLCULUK
VE/VEYA KONAKLAMASINDAN DOGAN OLAY VE |L|$K|LER|N TUMU
TURIZM'dir«

TURIST TANIMI

Turist s6zctgunin ¢agdas anlamda konumuza giren tanimi ilk kez
F.W. Ogilvy tarafindan 1933 yilinda yapilmistir. Anilan tanim

sudur:"TURIST SUREKLI OTURDUGU YERDEN EN COK BIR YIL ICIN
AYRILAN VE GEClCI OLARAK GITTIGI YERLERDE BURALARDA
KAZANMADIGI PARAYI HARCAYAN KIMSEDIR.

TURIST OLMAYANLARIN TANIMI

(a) Ister bir calisma sézlesmesine dayansin ister dayanmasin,
herhangi bir alanda ¢alismak veya is tutmak icin gelenler,

(b) Surekli kalmak icin gelenler (go¢cmenler)

(c) Yatili okul veya benzeri yerlerde kalan égrenciler,

(d) Surekli oturdugu sinir bolgesinden komsu llkeye ¢alismak
icin glindi birligine gidip gelenler,

(e) Seyahati 24 saati assa bile tUlkede durmaksizin gecen yolcular
turist. degildirler."




TURIZM VARLIGI'ni séyle tanimlayabiliriz:

"Turizm gereksinmesiyle ylkli herhangi bir toplulugu, oturdugu yerden
bagska yerlere ¢eken, tagSiyan, kargilayan, alikoyan ve gereksinmeleri
doyuma ulastiran 6Qeler bileskesi TURIZM VARLIGI'dr.

Turizm varllgm_daki temel nitelikle_rden bir baskasi, mekana bagimli
olusudur. TURIZM MEKANI(DESTINASYON), AKIM'in yikli oldugu
gereksinmelerin karsilandigi, doyuma ulastigi ya da bunlari doyuma
ulastiran 6gelerin topluca bulundugu yerdir.

TURIZM VARLIGINI OLUSTURAN OGELER

TURIZM VARLIGI dedigimiz bu bileske baslica dért 6geden

olusur.

TURIST AKIMINI CEKEN OGE

TURIST AKIMINI KARSILAYAN-KABULLENEN OGE

TURIST AKIMINI ALIKOYAN OGE

Gorultyor ki; baylkligu ne olursa olsun, herhangi bir mekan, 6énce
akimi ¢eken; sonra, toplumsal agidan olumlu tavriyla onu karsilayan,
kabullenen ve nihayet konaklatma olanaklari ile alikoyucu 6Qelere
sahipse, baska bir mekanda olusan yer degistirim gereksinmesini
doyuma erdirecek bir yapi ve icerige sahip demektir. Béyle bir
potansiyel, anilan yeri TURIZM MEKANI'na donustirdr.




Ancak, yukardaki bu ug 6ge ile turizm dedigimiz olgu
tamamlanamaz.Clinkd akimin turizm mekanina 6nce taginmasi,
sonra da oturma yerine geri gotirilmesi gerekir. Ulastirma sistemi

bu nedenle dorduncl temel 6ge olarak tabloya girer. Buna, TURIST
AKIMINI TASIYAN OGE diyoruz.

Turizm Sektoriiniin Baslica Ozellikleri

*Turizmi diger sektorlerden ayiran 6zelligi onun fiziksel
varliginin bir maldan c¢ok, bir hizmet olmasidir. Yani genellikle
uretildikleri anda tiketilme 6zelliginin var olmasi, onun
fiziksel varhginin olmamasi gibi nedenler turizm pazarlamasi

konusunda bazi sorunlarin ortaya ¢cikmasina neden
olmaktadir.

-Iktisadi anlamda Uretim; emek, sermaye, dogQal kaynak ve
girisimci gibi dort tGretim faktérinun bir araya gelmesi ile
retilir. Turizm hizmetinin Uretilmesi icinse, bu faktorlerin yani
sira kiltlrel ve doQal kaynaklarin kullanilmasi gerekmektedir.
Dogal ve kiltirel unsurlar genellikle diger sektorler

tarafindan kullaniimazlar. Fakat bu faktorler, turizm acisindan
oldukca 6nemlidir.




* Turizm sektortinde urun ve fiyat standartlari; yere, zamana ve
ziyaretciye gore deQisebilir. (fiyat degiskenligi ylksektir)

* Turizm sektori emek yogun tretim gerceklestirmektedir. Bu
nedenle emek becerisinde meydana gelecek degisim Grinin
(HIZMETIN)kalitesinin diismesini ve yiikselmesini etkiler.

* Turizm sektoriin de trin(hizmet) 6nceden denenemediqi icin,
Urdnin niteligi, fiyati ve kapsadigi hizmetler konusundaki bilgiler
turiste eksiksiz iletilmelidir. Satin alma aSamasinda turizm Urin(
icin gorsel ve yazili iletisim agirlikli bir bilgi aktarim tercih edilir.
Bilgi etkili sekilde potansiyel turiste ulastirilirsa Grtin satilabilir. Bu
aSamada yazil ve goérsel medya en etkili iletisim yontemidir.

* Turizmde Urinlnin en 6nemli 6zelligi, arzinin sabit ya da kisitli
olmasi, talebin ise cok duyarl 6zellikle mevsimler itibariyle
degisken olmasidir. (talep degiskenligi yliksektir)

* Bu sektorde girisimciler; ilgili sektore yapilan kamu harcamalariyla
ve alt yapi calismalariyla ¢cok yakindan iligki icindedirler. Bu
nedenle kaliteli bir turizm hizmeti kamu ve 6zel sektorun birlikte
olusturacaklari altyapi ve turizm bilinci ile saglanabilecektir.




TEMEL EKONOMIK SEKTORLER

TARIM SANAYI HIZMETLER
Konaklama, seyahat isletmeleri
(TURIZM)




Hizmetin Tanimi

* Hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuclanmayan bir faaliyet yada faydadir. Uretilmesi ise
fiziksel bir lirtine bagli olabilir yada olmayabilir. (Kotler
ve Armstrong)




Hizmet Kategorileri

* Saglik hizmetler

* Finansal hizmetler

* Profesyonel hizmetler (avukatlik, muhasebecilik)
* Konaklama, seyahat isletmeleri

* Egitim arastirma hizmetleri

* Telekomiinikasyon hizmetler1

* Kisisel bakim ve onarim hizmetler1




Hizmetlerin Ortak Ozellikleri

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir Dokunulamaz
Tilrdes Tirdes degildir

Uretim ve dagitim tiiketimden ayridir

Uretim ve tiiketim es zamanl
sireclerdir

Nesnedir

Bir faaliyet yada siiregtir

Temel deger fabrikada iiretilir

Temel deger alic1 ve satici
ctkilesiminde tiretilir

Miisteriler genellikle tiretim siirecine
katilmazlar

Miisteriler tiretime katilirlar

Stoklanabilir

Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir

Sahiplik transfer edilemez




HIZMET SEKTORU,OZELLIKLERI VE
SINIFLANDIRILMASI

Uretim asamasi

O Urlin agamasi

W) Satis asamasi

( Pazarlama agsamasi

1880°’LER 1930°LARIN 1950’ LILERIN 1990°LAR
BASI ORTALARI

CPazarlamanin Gelisimi




- Pazarlamanin 1947 yilinda Duddy ve Revzan tarafindan ilk yapilan
tanimlarindan birisi: “Pazarlama, mal ve hizmetlerin degisimini ve
bunlarin para cinsinden degerlerinin belirlenmesini saglayan bir stiregtir”
seklindedir. Bu tanimda ifade edilen sey, yalniz mallarin degil
hizmetlerinde pazarlanacagi ile ilgilidir.

* Bu pazarlama taniminda hizmetlerin de pazarlanabileceginden s6z
edilmesine karsin 1970 li yillara gelinceye kadar hizmetlerin pazarlamasi
ile ilgili konulara girilmemis ve pazarlama islevi hep mallarin
pazarlanmasi tizerine yogunlastirilmistir.

rlizmet Kavraminin Ortaya Cikis




Pazarlama kavraminin tiretim ve satis yonlii olmaktan ¢ikip tiiketici
yonlii bir anlayisa gegmesi sonucunda tiiketicilerin, sadece mal degil
ayni zamanda hem mala bagh hem de mala bagh olmayan hizmetlere
thtiya¢ duyduklar1 goriilmiistir.

Her kurulus bir iirtin tiretmektedir. Bu iiriin sadece elle tutulur gozle
gortliir, somut bir mal olmayabilir. Tiiketicilerin 1htiya¢ duydugu ve
satin almak zorunda oldugu soyut kavramlar olarak bilinen fikirler ve
hizmetlerde birer tirtindiir

1970’11 yillarin ortalarinda hizmetlere olan talep, her alanda ¢ok biiytik
bir artis gostermistir. Hizmetlere olan talebin artisiyla birlikte
pazarlamanin kapsami hizmetleri de i¢ine alan bir sekilde genislemeye
baslamistir.




Bu yillardan sonra 6zellikle gelismis tilkelerin insanlari, hizmet satin
almadan hayatlarini kolayca stirdiiremeyeceklerini anlamislardir.

Omegin;
Calisan evli ¢iftlerin ¢cocuklarini birakacaklar: kresler ve ana okullari
olmasaydi bu insanlar is hayatindan ¢ekilmek zorunda kalacaklardi. Yine
bu kurum ve kuruluslar, pazarlama felsefesine uygun bir sekilde bu
faaliyetleri sunmayacak olsalardi aileler, goniil rahathig icerisinde
cocuklarini buralara birakamayacaklardi.




Fizyokratlar ( - -1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim
aaliyetlerdir.

Adam Smith  (1767-1790) Somut (dokunulabilir) bir tirtinle
sonuglanmayan tiim faaliyetlerdir.

J.B.Say (1767-1632) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1
faaliyetlerdir.

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mal ve
hizmetlerdir.

Bat1 Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bigiminde degisiklige yol
acmayan hizmetlerdir.

Hizmet Tanimliar:




Hizmet insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle tiretilen ve tiiketicilere
dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan tirtinlerdir.

Malin ya da hizmetin satisina bagli olmaksizin pazara siirtildiigiinde istek ve
ithtiyaglar1 doyuma ulastiran ve bagimsiz olarak nitelendiren faaliyetlerdir.




Tiim diinyada, hizmet sektoriinde ortaya ¢ikan hizli gelismeler, bu
alandaki ¢aligmalara ivme kazandirmistir. Hizmet pazarlamasi alaninda,
mamiil pazarlamasina gore ¢ok degisik ve farkl bir takim problemler
yasanmaya baslanmigtir. Bu problemlerin ve yetersizliklerin tistesinden
gelebilmek icin 6zellikle 1980 den sonra hizmet pazarlamasi tizerinde
calismalar yogunlasmistir




ABD’de, resmi istatistiklere gore, hizmetlerin milli gelir (GSMH) deki
pay1 1945°de 1/3 iken, 1990°da 2 yi biraz (%33 ’den %51°e ) gegmistir.

Toplam 1stihdam i¢inde hizmetlerin pay1 1970°de %55 1ken, 1993°de
%79 a ¢ikmustir.

Genel olarak bir tilkenin ekonomisi gelistikce ve endiistrilesme diizeyi
arttikca, hizmetlerin 6nemi hizla artmakta hatta bu artis endiistridekinden
daha hizh olmaktadir




r | Tanm Sanagi Hizmet 1
Ingittere 23 299 66.8
- Avustralya 5.8 264 67.8
| Avusturya 8.1 37.4 54.5 '
Belgika 2.8 283 68.9 i
Kanada 4.5 25. 69.9
Danimarka 5.8 232 67.0
Filandiva 9.8 30.6 59.6
Fransa 6.5 30.3 62.9
Almanya 4.0 39.8 56.2
Yunanisian 26.6 27.2 46.2
Irlanda 154 27.8 56.8
Italya 9.8 32.4 57.8
Japonya 79 341 580
Luksemburg 34 31.6 65.0
Hallanda 4.8 264 68.8
Norveg 6.4 264 67.2
Portekiz 20.7 35.] 44.2
[spanya 144 325 53.1
Isveg 3% 205 66.7
Isvigre 5.7 35.0 59.3
ABD 29 26,9 70.2
Turkiye 2.1 12.9 350

Clkeler itibari ile istihdam sektbr paylarm (1990) =




Yollar Tarm Sek. Sanay Sek Hzmet Sek.
1927 869.6 55 4.6
1835 79.8 7.8 12.3
1945 73.7 8.5 17.8
1955 7.4 6.7 159
1960 74.8 7.5 17.6
1965 71.8 7.9 20,2
1970 70.2 10.2 16.6
1975 55.1 11.5 23.4
1980 52.5 116 259
1985 58.5 13.0 26,5
1990 50.5 154 36, 1

Kemizde Istindam Sektor Paylarl




1990’11 ve 2000’11 yillar tilkemizde hizmet sektoriiniin 6nemli bir biiylime
gosterdigi yillardir bu donemde birgok yeni hizmet pazara sunuldugu gibi,
belirli bir hizmet pazarindaki isletmelerin sayis1 da artmistir. Ulkemizin
kalkinmasindaki en 6nemli katkilardan birinin hizmet sektériinden
gelmekte oldugu goriilmiistiir. Sektoriin GSYH icindeki pay1 (hizmet
thracati olarak) 2003 yili i¢in %68,2, 2007 de ise %76,5’e yiikselmistir.




|2000

2001

2002

2003

TARIM

15.4

12.8

13.0

13.4

SANAYI

20.0

21.1

19.7

18.5

J

HIZMET

64.6

66.1

b7.3

GSYH'nin sektorel dagilimi(%)

68.2

CTirkiye'de hizmet sekioriiniin son durumu




» Zenginligin artis1; insanlarin daha 6nceleri kendilerinin yerine getirdigi
bahge bakimi, hali temizleme gibi hizmetlere daha fazla talep etmesi gibi.

» Daha fazla bos zaman; seyahat acenteleri, oteller ve yetiskin egitimi
kurslarina daha fazla talep olmasi.

» Is giiciindeki kadin oraninin artis1; giindiiz ¢ocuk bakimu, temizlik, ev
disinda yemek hizmetlerine daha fazla talep

» Yasam beklentilerinin artisi; bakim evleri ve saglik hizmetleri i¢in daha
fazla talep.

rlizmet Sektoriinde Bllylimenin Nedenlar]




» Uriinlerin daha karmasik olmasi; arabalar ve ev bilgisayarlar: gibi
karmasik tirtinlerin bakimini saglayacak nitelikli uzmanlara daha fazla
talep olmasi

» Yasamin karmasikhiginin artmasi; gelir vergisi hazirlayicilar, evlilik
danigsmanlari, hukuk danismanlari ve istthdam hizmetleri i¢in daha fazla
talep olmasi.

» Ekolojiye ve kaynaklarin kitligina daha ¢ok 6nemli olmasi; satin alinan ya
da kiralanan hizmetlere daha fazla talep olmasi. Kapidan kapiya otobiis
servisleri veya araba sahibi olmak yerine kiralamak.

» Yeni tirtinlerin sayisinin artmasi; programlama, onarim ve zaman
paylasimi gibi bilgisayara dayali hizmetlerin gelismesi.




-~ Soyutluk: Hizmetin en belirgin 6zelligi soyutlugudur. Soyutlugun ¢ok
onemli sonuglar1 vardir. Hizmetin soyut olmasi1 demek, hizmetin elle
tutulamaz, goriilemez, duyulamaz, bir 6l¢ti birimiyle ifade edilemez,
sergilenemez, paketlenemez ve tasinamaz oldugu anlamina gelir. Tiim
bunlarin sonucunda hizmet “dayaniksizdir”dir.

Bir operada, bir koltuk o gece i¢in tutulmamus ise geliri sonsuza kadar
kaybedilmis demektir ya da belirli bir seferde ucakta bos kalan koltuk bir
daha hi¢ satilmayacaktir. Bagka bir deyisle, bir hizmet, pazara sunulduktan
sonra tiiketilmemesi durumunda ortaya ¢ikacak ekonomik kayiplar
sonradan giderilemez.
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- Es Zamanh Uretim / Tiiketim: Hizmetin sunumu, tiiketim boyunca ya da
tiikketimin bir boliimi sirasinda olabilir.

- Mallar tiretilir, satilir ve tiiketilir. Hizmet ise tiretilip tiiketildikten sonra
satilir. Bagka bir deyisle hizmetler iiretildigi anda tiiketilir yani hizmetin
meydana getirilmesi ile kullanimi, es zamanh olarak olugsmaktadir. Bunun
iki 6nemli sonucu vardir.

Birincisi; ¢ogu kez tiretici hizmeti olusturan ile saticinin ayni kisi olmasi ve
hizmeti sunan kisinin, hizmetin bir parcasi olmasidir. Yani hizmet, hizmeti
tiretenden ayirt edilemez. Bu durum, hizmet sektoriinde dogrudan aracisiz
dagitimi ortaya ¢ikarmaktadir.

Ikincisi; Hizmetin iiretilmesi ile pazarlanmasi birbirinden ayrilmadigi i¢in,
bir hizmet ayni1 anda bir¢ok pazarda pazarlanamaz. Ayrica, ayn1 anda
¢esitli hizmetlerin ayni anda pazarlanmasi1 da miimkiin olmamaktadir.




- Heterojenlik: Hizmetler, ¢esitlilik gosterir. Bu agidan standartlastiriimalari
biiyiik giichik gosterir. Hizmetlerin temel tiretim sekli insan
davraniglariyla gergeklesir. Bu nedenle ayni kisinin iiretip sundugu
hizmetler bile birbirinden farkl olabilirler.

- Hizmet; 6z, kalitesi, kapasite ve kapsami acisindan degisiklik gosterir.
Bu degiskenlik zamandan zamana, alicidan aliciya, tireticiden tiiketiciye,
tiretici ile tiiketici arasindaki iliskiye ve i¢inde bulunulan duruma gore
olusabilir. Bu durumda hizmetin kalitesi ve performansi dnceden kesin
olarak olgiilemez. Hizmetin niteligi onu tireten insanin beceri ve
kapasitesinden ayrilamaz.




- Degisken Talep: Hizmete olan talep, goreceli olarak degisken ve
belirsizdir. Bu talep yalnizca yillara, mevsimlere ve aylara gore degil,
giinden giine ve hatta bir giin i¢indeki saatlere gore bile 6nemli 6lgiilerde
degisebilir. Bu durumda sunulan hizmet miktari ile talep edilen hizmet
arasinda denge kurmak her zaman isletmenin elinde degildir. Kimi zaman
talebin artmasi1 durumunda hizmet arz1 yetersiz kalirken, kimi zaman da
fazla hizmet arzi karsisinda talep yetersizligi ekonomik kayiplara neden
olmaktadir. Dalgalanan talep nedeniyle hizmet iiretim kapasitesinin
belirlenmesi zor olmakta, ayrica verimlilik ve performansin dl¢lilmesinde
giicliiklerle karsilagilmaktadir.




Fiziksel Mallar Hizmetler

» Dokunulabilir » Dokunulamaz

» Tiirdes » Tiirdes degildir

» Uretim ve dagitim tiiketimden ~ Uretim ve tiiketim e zamanl
farkhidir stireclerdir

» Nesnedir » Bir faaliyet yada siiregtir

» Miisteriler genellikle tiretim » Misteriler tiretime katilirlar
stirecine katilmazlar » Stoklanamaz

» Stoklanabilir » Sahiplik transfer edilemez

» Sahiplik transfer edilebilir
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sel Mlallar ve Fizmetler Arasindalk] Farxlar




Satm Alma Siireci: Uriin
|
\
\

Satin
Analiz Deneme ~ Alma

» Materyaller » Islev
~ Dizayn » Problem Cozme
~ Performans » Giivenlik

Satin Alma Stireci: Hizmet

Ikna Olma

= Satin Alma Deneme J

» Imaj
» Vaat Edilen Performans |
» Reklam }

Uriin ve Hizrmet Satin alma siireglerinin Farklar

)
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Hizmetlerin kesin ve belirli bir tanimini yapmanin zorlugu yaninda,
hizmetlerin kapsamini belirlemenin de kolay olmadig: bir gergektir.

Clinkti, sosyal ve ekonomik degismeler ile teknolojideki gelismelere bagh
olarak her an yeni bir hizmet kavram ve ¢esidinin ortaya ¢iktigini ve
mevcut hizmetlerin de farkhilastirildigin1 gérmekteyiz . Bu yilizden ayrintili
bir hizmet sozliigiinti ortaya koymak ve onu uzun stire degismez kilmak
miimkiin degildir. Ancak genel bir s6zliik olusturmak miimkiindyir.

Hizmetlerin Siniflandiriimasi




Ornegin, bankalarin su anda verdigi ¢cok degisik hizmet tiirleri vardir ve
bunlara giin gegmiyor ki yeni hizmet tiirleri eklenmemis olsun. Ama
bunlarin hepsine bankacilik hizmetleri diye genel bir ad verebiliriz.
Hizmetlerin simiflandirilmasi, isletme yoneticilerine, diger sektorlerdeki
gelisme ve degisimleri izleme ve degerlendirme firsatlar: sunar. Isletmeler,
bu firsatlar degerlendirerek rakiplerinden daha 6ne gegme sansini
yakalayabilir.

Smiflandirma sayesinde yoneticiler, hangi hizmet isletmesiyle ortak
noktalarda hareket ettigini veya hangi isletmelerle ortak noktada hareket
etmedigini belirleme imkani bulur.

Hizmetleri siniflandirmada degisik yaklagimlar gelistirilmis olup
bunlardan birisi su sekildedir.
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A.Insan giiciine dayah olan hizmetler

B. Insan giiciine degil makineye, ara¢ ve gerece dayali hizmetler.
C. Miisterinin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler

D. Miisterinin bulunmasini gerektirmeyen hizmetler

E. Kisisel ihtiyaglan karsilayan hizmetler

F. Isletme ihtiyaclarim karsilayan hizmetler

G. Kar amach ya da kar amagsiz hizmetler




Hizmetin insan giictine veya makineye dayali olup olmamasi agisindan yapilan bir
siniflandirma da,

insan giiciine dayal hizmetler de ;

A. Profesyonelligi gerektiren hizmetler (avukatlik, doktorluk, danigmanlik vb.)
B. Kalifiye is giictinii gerektiren hizmetler (as¢ilik, tamircilik vb.)
C. Kalifiye is giicinti gerektirmeyen hizmetler (amelelik vb.)

Makine, arag¢ ve gerece dayal hizmetler ;

A.Otomatik arag ve gerece dayal hizmetler (ATM ler, ¢amasir yikama, oto yikama
hizmetleri vb.)

B. Kismen is giiciine, kismen makineye bagh hizmetler ( kuru temizlemecilik vb.
Hizmetler).




Hizmetler belli ayrimlar gozetilerek dort ana grup altinda toplanabilir . H.L.
Browning ve J. Singelman tarafindan gelistirilmis olan hizmetler sunlardir;

Dagitic: Hizmetleri

A.Ulastirma v depolama hizmetleri

B. Haberlesme hizmetleri

C. Toptan ticaret hizmetleri

D. Perakende ticaret hizmetleri ( yeme igme yerleri harig)

Uretici Hizmetleri (mal iiretenlere hizmet veren alanlar)
A.Bankacilik, finansman hizmetleri

B. Sigorta hizmetleri

C. Gayri menkul alim ve satimi hizmetleri

D. Miithendislik ve mimarlik hizmetleri

E. Muhasebe

F. Cesith ticari hizmetler

G. Hukuki hizmetler




Sosyal Hizmetler (kisilere topluca sunulan hizmetler )
A.Saghk hizmetleri

B. Hastaneler

C. Egitim

D. Din hizmetleri

E. Dernek ve vakiflar

F. Posta hizmetleri

G. Hitkkumet hizmetleri

H. Cesitli mesleki ve sosyal hizmetler
Kisisel Hizmetler

A.Ev hizmetleri

B. Konaklama hizmetleri

C. Yeme igme hizmetleri

D. Tamir hizmetleri

E. Yikama ve kuru temizleme

F. Berber ve guzellik salonlar

G. Eglence ve tatil hizmetleri

H. Cesith kisisel hizmetler




Karhlik acisindan diigtiniildigtinde, hizmet igletmeleri, verdikleri tiim hizmetlerin,
miusterilerini tatmin edecek boyutta olmasina 6zen gostereceklerdir. Fakat, parayla
degerlenemeyecek kadar dnemli hizmetler vardir. Bu tiir hizmetleri veren
isletmeler, risk iistlenirler ve pazarlama stratejilerini belirlemek durumundadirlar.
Bu acidan bakildiginda, hizmetleri, zorunluluk derecelerine gore de simflandirmak
mimkiindiir;

Birinci derecede zorunlu hizmetler
A. Saghk hizmetleri

B. Yeme - icme hizmetleri

C. Barinma hizmetleri

Ikinci derecede zorunlu hizmetler
A. Korunma (adalet-hukuk ) hizmetleri
B. Egitim hizmetleri




Ugiincii derecede zorunlu hizmetler

A. Haberlesme hizmetleri
B. Ulagim hizmetleri

C. Sigortacilik hizmetleri
D. Bankacilik hizmetleri
E. Turizm hizmetleri

Dordiincii derecede zorunlu hizmetler

A. Kuaforliik hizmetleri

B. Giyim-kusam hizmetleri

C. Bakim ve giizellik hizmetleri

D. Tamir-bakim hizmetleri

E. Mithendislik ve mimarlik hizmetleri
F. Servis ve garanti hizmetleri ve v.b.




Y
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Hedef pazara gore simiflandirma
» Sahsi ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik hizmetler; Egitim,Saghk..
» Is ihtiyaglarimin karsilanmasina yonelik hizmetler; Danismanlik..

Hizmet iireticisine gore simiflandirma
» Uretimi insana dayali hizmetler; Doktor,Tamirci,Kapici
» Uretimi araclara dayali hizmetler; ATM

Hizmet alicisina gore siniflandirma
» Uretim esnasinda alicinin varligim gerektiren hizmetler; Doktor muayenesi
» Uretimi sirasinda alicimin varligim gerektirmeyen hizmetler; Muhasebe

Mamul veya hizmete bagimhhigina gore simiflandirma
» Baglh hizmetler; Araba tamiri, Fotokopi Bilgisayar bakim hizmeti..
» Saf hizmetler; Psikoterapi,Masaj,Berberlik..
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Saghk Hizmetleri
Finansal Hizmetler
Profesyonel Hizmetler
Turizm Hizmetleri

» Spor, Sanat, Eglendirme Hizmetleri
» Kamusal, Kar amaci giitmeyen Hizmetler

Fiziksel Dagitim ve Kiralama Hizmetleri
Telekomiinikasyon Hizmeti
Kisisel Bakim ve Onarim Hizmeti

1

iniflandirilmas)




» Uriin (Hizmet)
» Dagitim

» Fiyat civ
» Tamtm /
» Insan { -
» Fiziksel olanaklar {1 "
» Islem yonetimi
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Hizmet Pazarlama Karmasi i




» Cekirdek hizmet
» Tiiketicinin gercekten aradigi sey ne?
»Hizmet hangi gereksinimi tatmin ediyor?
» Kolaylastirici hizmet
» Destekleyici hizmet
»Hizmetin degerini arttirmak
» Rakiplerden farkhilasmak
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Geleneksel pazarlama karmasinin temel 6gesi olan {irtiniin yerini, hizmete
iliskin pazarlama karmasinda “hizmet” almaktadir.
Bir hizmet alic1 ve satici tarafindan farkh sekilde algilanabilmektedir.
Kotler’e gore hizmet; ¢ekirdek (core) hizmet, somut (tangible) hizmet ve
tiim (augmented) hizmet boyutlariyla pazara sunulabilmektedir.

(Cekirdek hizmet “tiiketicinin ger¢ekten aradigi sey ne” ve “hizmet hangi
gereksinimi tatmin ediyor” sorularinin cevabinda saklidir. Bir bagka
deyisle ¢ekirdek hizmet aliciya sunulan yarardir.




Hastanenin tirettigi hizmetlerden bir tanesi “ameliyat yapma” olmasima
karsin hastanin ger¢ekten satin almayi istedigi unsur “saglikli yasam”dur.
Hayvanat bahg¢esinin amaci hayvanlari tanitmak veya incelemek olmasina
karsin hayvanat bahg¢esini ziyaret etmeye giden kisi hayvanlar tanimak
veya incelemek i¢in gitse bile aslinda satin aldig1 hizmet genellikle
“degisikliktir. Somut hizmet, hizmetlerin soyutluk 6zelligi olmasindan
dolay1 bir tezat olarak goriilmemelidir. Burada ifade edilmeye ¢alisilan
hizmetin 6zellikleri, niteligi, tarzi ve markasidir. Tiim hizmet, hizmetin

elde edilmesinde tiiketicinin kabul ettigi ya da denedigi toplam maliyet ve
faydadir.




Tipik bir hizmet kanali;

DAGITIM KANALI SECENEKLERI

N

Dogrudan Aracilar
Satis Kanaliyla




Hizmetlerin pazarlanmasinda hizmetin fiziksel bir hareketi olmamasina
karsin, hizmetin tiiketiciye ulastirilmas: gerekmektedir. Bu durumda araya
toptancilar, perakendeciler ve acenteler gibi orgiitler girebilmektedir.
Fakat hizmetlerin dogas: geregi dogrudan bir dagitim kanal kullanmak en
sik rastlanan yoldur. Hizmetlerin pazarlanmasinda tasima, depolama gibi
fiziksel dagitim islemlerinin gegerliliginin olmadigi bir ortamda, hizmeti
reten ile hizmetten yararlanan arasinda dogrudan iligkilerin gelistirilmesi
gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.




Uriin pazarlamasinda tiiketicinin iiriine 6dedigi bedel olan fiyat, hizmet
pazarlamasi s6z konusu oldugunda hizmeti satin alanin hizmeti meydana
getirenlere ddedigi bedel olarak diistiniilmektedir.

Kimi zaman fiyat, sunulan hizmetin kalitesi hakkinda da ipucu
vermektedir. Fakat yine de sunulan hizmetin fiyatinin beklenenden diisiik
olmas1 hizmetin kalitesiz oldugu anlamina gelmemelidir.

Rekabet olay1 kimi zaman hizmetin fiyatin1 hizmeti alan agisindan son
derece cazip kilabilmektedir. Maliyet hizmetin fiyatin1 dogrudan etkileyen
bir faktordiir. Maliyetin artmasi veya azalmasi hizmete yapilacak olan zam
veya indirime zemin hazirlamaktadir.
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- Hizmet pazarlama karmasinda tanitim elemaninin ¢abalari genel olarak
asagidaki olaylan gerceklestirmeyi amaglamaktadir;

» Hizmetin faydasini potansiyel miisterilere haber vermek

» Miisteri ile hizmeti bir araya getirmeye calismak,

» Hizmeti 6nceden kullanan miisteriye daha sonra bunu hatirlatmak,
» Uygun imaj1 saglayacak talebi elde etmek ve gelistirmek,

» Hizmet ve orgiitii farklilagtirmaktir

danitim




Hizmetin ulastirilmasinda yer alan ve hizmet alicisinin algllamalarlm
etkileyen tiim bireyler hizmet pazarlama karmasinin insan 6gesini
olusturmaktadir.

S6z konusu bireyler isletmenin personeli, miisteriler ve hizmetten
yararlanabilecek diger miisterilerdir.

Nitelikli hizmet verebilmek i¢in hem hizmeti saglayan hem de alan kisilerin
tatminlerinin saglanmasi ¢cok 6nemlidir. Dikkatli se¢ilmis, 1y1 yetistirilmis,
yetenekli ve tatminkar ticretle calisan hizmet personeli daha iy1 hizmet
tiretmektedir. Bu tiir ¢alisanlar hem daha diistik diizeyde kontrol
gerektirmekte, hem de islerinde daha uzun siire kalma egiliminde
olmaktadirlar.

Insan




» Cevre

» Mobilya

» Renkler

» Brosiirler, kartvizitler,ekipmanlar
» Kolaylastiric1 Aletler

S6z konusu pazarlama karmasi elemani, hizmetin sunuldugu isletme ile
miisterinin etkilesimde bulundugu ¢evre ve kosullari ifade etmektedir.
Bu durumda fiziksel olanaklar dahilinde hem hizmetin verildigi yerin
yerlesim diizeni gibi hizmetin biitiintinti i¢ine alan nesneler hem de verilen
hizmete yonelik hazirlanmis el kitaplar1 gibi hizmeti temsil eden nesneler
yer alabilmektedir.

riziksel Olanakiar




Fiziksel olanaklarin hizmet isletmelerine yonelik 6nemi, tiiketicinin satin
alma kararina ulagsmasinda, satin aldig1 hizmetten tatmin olmasinda ve
hizmeti tekrar satin almasinda oynadig: rolden kaynaklanmaktadir.

Tiiketicinin hizmeti tekrar talep etmesinde fiziksel ortam énemli bir unsur
oldugundan isletmeler imkanlari oraninda hizmet verdikleri ortami sicak
hale getirmeye ¢alismaktadirlar. Hizmeti veren isletmenin fiziki kosullari,
miisterilerin tatmini ve olumlu imaj yaratilmasi yaninda isletme
¢alisanlarinin basarisinda ve is tatmininde de etkili olmaktadir.




» Politikalar

» Siiregler

» Makinelesme

» Karar mekanizmasi

» Miisteri katilimi

» Miisteri yonlendirmesi
» Aktivite akisi

Islem Yonetimi \




» Islem yonetimi, hizmetin tiiketicinin gereksinim duydugu zamanda hazir
bulundurulmasini ve belli bir kalitede sunulmasimi igcermektedir.

» lyi bir islem yonetimine sahip olmann bir isletmeye saglayacagi en
onemli fayda, hizmet arzinin ve talebinin dengede tutulmasidir.

» Islem yénetiminin ugrastigi konular; hizmet icin talebin en iist diizeyde
oldugu dénemleri yonetmek ve hizmet kurumundaki uzmanlk
diizeyleriyle farklh miisteri gereksinimlerini karsilamaktir.

> Islem yénetimindeki temel kavramlardan biri taleptir. isletmeler taleplere
gore stratejilerini belirlemek durumundadir. Talebin ytliksek oldugu
donemlerdeki uygulamalar ile diisiik oldugu dénemlerdeki uygulamalar
farklilik gosterir.




Talebin karsilanmasinin personel sayisina bagh oldugu durumlarda ek
personel (gecici de olabilir) istthdaminin saglanmasi mantikh bir
yaklagimdir.

Kimi zaman da kurum i¢indeki baz1 hizmetlerde karsilanamayacak diizeyde
talep artisinin oldugu gozlenmektedir. Bu problem kurum i¢inde gerekli
olan personel kaydirmasinin yapilmasi ile ¢oztilebilmektedir. Bunun i¢in
kurum i¢indeki personelin ¢alistigi birim disindaki birimlerde yapilan
islere aginaliginin olmasi gerekmektedir.

Talebin diisiik oldugu donemlerde ise tanitim ¢abalarinin artirilmas: ile
talebin istenilen diizeye ¢ikarilmasi saglanmaktadir
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