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AB§iTR^CT

The shale of alt types of services is i.creasing in boü
üe oİgoizational ancl persoıal budgets, but since there is
a ıack of infomation on the ma.keting of seni.e§, those
eDgag€d in service industries must nccessaİi]y lein heavily
on prodııct marketing meÜods.

In thi§ Papel we have attempled to stress the impol-
tance of the seftice ma.keting by .rnphasizing t}e dıff§
rences betwen Üe iangible and intan8ible products. The
features of se$ice marketing a.e €İplained iD ac.ordance
wiÜ lhe fuoctions ol marketing managemeni,

Gtİtg

Pazarlemı, tüketicılerin ıhttyaç ve istekleİfuıi kendlrıe özgü
araştınoa usulleli lle t sbit edip, odann bu ıhtiyaçtannrn k6rşIa-
nabilİne6ı tçin iiİetirnİı yöntendlİiImesini ve eıde edilen üretlm so-

nuçtanyıa da, tiüetıcilertn ihtiyaçlsnnın korşııanabi]me§l lçln za-
t!ıa!ı, mekan, miilktyet ve şeklı feydalannur ysretııma§ı lonkstyo-
nunu ıcra eden biİ bllirn dalrdıİ. Ekonomik hayatta İİiyleafur€ önem-
ıi btİ göİev yapatı pazatlomanın biliE dalr olsrak k8blı edtllle.d
arrcak yirminct yiizJnlın ortalannda mlimkiin olmuştur. Bunun
ba"lhca nedenlerl t§e mokinalaşma tle btlikte }'1ğln üİetimln ger-

çeuğttliıİne§i, bu şektlde tiit<etıct ıhtiyaçıannrn üz€ffuldekl arz
mikta!İüİ! taleple dengelenmeme§l, artan tekıbet ortr,Eııda fil-
m.lsnı btİbtİtyle paz8rıama faaliyetlerinde yanşEaıandır. Bu 6e,
beplerıe bir biıİİ daıı haline gelen ve özelıikıe malıaİ iırerlnde 116-

zarlama yöntem ve teknik]eİi!ü kendi§he uğroş konu§u §eçen pa-
zaİlana «Üretılen mal ve !ü@etlertn tiıketictler€ intikalınl 8oğla-
yaİ! btİ §l§temD şekıfuıdeH kl8§k taİifinde yer a.ıan ve Dallar kadaİ
a§ll bıt un§ut oıarr bl@etleİ iızeılnde yetarIrıce drıfEamışttr.

(.) Erciycs onivcrsit.si ıkti§adi ve ldari Biıiğİeİ Faktlıtesi öğİ€tiİn üy6i.



İ§letme; ekonomik, teknoıojik, külti.iİel ve §o§yal şsrtJann, bl!
başka deyimle çevlenin lçindedir. Yanı kendisini 8aran, kendı§ltıiı
it§tünde bü srstemin (toplum§al si§temİı) font §iyonel olarak fa.t-
lıla§ra§ biİ p8lçası (alt st6t€m) dir. Bu iı§t diizeydekı §l§tenİn bsş-
ka alt §l8teEdeİjİtn de olduğu ve bu alt §i§terıleİıe lştetmeıer ve
İaalıyetler ara§ında devaİnlı bir etkiıeşinin bülünduğu açütır. Çe-
şttıt alt sl§tabte.tn veya çeıne şartlarınrn oüak özeılikıeİtniı 

'§e«devaD]ı değişme» orduğunu üiiyleyebiıiİü. Bu dulumda çeü"nİı
. dlnaEük özellikıer giisteİ!ıesl lşIetİne yönetiDitti de dinamtk kılar.

Bu diİşiinceİün blr boşka ıfadesi şudur: İştetEeler çeltetetine açık
bir §i§t€mdiİ. Çevleıerini etkıleEekte ve çe!.reden etkileDmekt€dlİ_
leİ. Bu ar aJaş çerçeve§inde pazaİlama işıetmenin çevİe ile kaışrü_
lı ıLşkİlerini s8ğl8yan ve §letmeyi çewedeld gelişmeıere intibak et-
tırcn blİ fonksiyonuduİ. Çünkü işletmenin üetttğt mat ve hume-
tin tiiketicileİe uıaştElmast, tiiketici i§tek ve ütıyaçrannın t€§br
ti bu t4§btte uygun öze[ikle İnAt ve hİznet iiır€tlmlnin ]lapııması
p8,zsIlsma İonk§ıyonunım görevidiİ. İşıetmenin iiİettmden çok, pe-
zare yijüıeldiğt takdirde, kendine diişen roıü ve i'devi dEİıs ıyt ye-
rtne g€ttEcğl muhgkkiıktır.

ıral tiEetlİü !çttı olsun, hlzmet, iıİ€ttmi içia oı§ıın, Pazad8m.-
nün 8trat€iik biİ faı<kir otduğu geneılikle k bğı edilmektediİ. Değt-
şen çevİe şartlan ka§ı§uıda pazarlama yöneti.oirıin göİedniıı ne-
le. oıduğu konu§u üzeIinde, md iıe tıglıl olrnsk kaydı ile, blr çok
blltİ!§el çal§Darun yapııüğ,ı, giirıden gtine geuşen uygdaEıaların
ortaJE çütığ,l btlinmekt€diİ. Pazarlam8 litetatiiİü !ıe pratiği dohe
çok maııarlB tlgilı m€selele! lçin başvuİuıabitecek biİ keynak nlte,
ttğindedir. Aynt niteliği }üzmet iircttrü ve pazsrıaması alonınd.
§dyleEek i§e miimkiiD değıldir, Bu sonuç hl-dnetin Dahtyetl 9e
topluDuİı Jlapısı iıe belkı ya,hndağ iıgüdir, aİna hizıletler olma&-
§zıı ].aşamanın neİedey§e İnkaD§ız hale geldtğı, htznet utısrıİu
bulunmadan diğet mallafdan bile yarsrlanılamaysn (aracıltİ
f88ıiyett hartç) günifuİüiizde, hizmet üretiİ[i ve paradanıacuıın
gerekıtliğı taİtışılm.z hate geı.Elştir Mamü pazaİıEEa§ı uzun y.ı-
laİd.n beİi y8püüğuıdan ve ıitelatiiİde etraIıı olaıak tarü edildi-
ğinden, Esu6r tçjn yeni pazallama ka!İamıan geliştııroek oıdu}-
ç8 güçtiir. Buna karşüık, hizmet §ei<kjrü bl! der€ceye kada! tşlen-
memİş bfu §ahadır ıd, bu alanda yaratıcı pazarıaıııacı!ıa aıışıtm§ın
dışında §tİat riıer geı§tirmek tçin Pek çok imk iıt vatü!. Ht@et
ftrıİıa.ıannda, e§as hı@ett ıuevcut kaıltesl tle sabıt tutaaak, hir-
met dlzi§ine dehıl edil€cek yeni ilave hlzmetlerin geliştiiİtlmesl tş_
letmeİılD atz cazlb€§ild oıdukça yitk§eltebuiİ. Ömeğrn dembyoıu
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taşrmacılrğrnda güventi u]a§rm; rahatlrğ1 sağlayan bil dizi hizmetle
kolayl*la geli§tiıilebitif. Ömek olarak gazete, sigan vb. günlük
tüketim maliaİr satan büfe]er, seyal]at e§nasDda radyo dinleme,
televüyon, video se},retme imkanr, süIekli açrk vagon le6toİan, gü-
rültüye kar§ı izo]e edilnjş çatüŞma kabinleri vb, gösterilebilir,

Hizmetle n nite]iğinden kaynaklanan «hizmet pazaİlamas]n-
daki gecikme, g,iinüınüz ekonomik ve §osyal hayatl baklmrndan
bak]]dğlnda aş]]ması gereken bir handjkapı teşkil etmckledir, İş-
letme fatiyetlerinin, üike]eİin ve topiumların süİeklitikledyle çok
yakın o]an ilgisi, özelıikle güniiırnüzde hizmetleI ve hizmet pazalla-
ma§ı konülannln üzerinde titizlikle dululmasrnl geİektiİmektediİ.

Ekonomik hayatta önernli bil yer tutan hizmetlerifl pazarla-
masrna, geıeken Önemin verilmediği, hizmetleİ için de etkin pazar-
tama yönetiminin uygulanmasr gereği ve bu uygulamayt müılkiin
kdabilecek çeşitli yöntem ve teknikledn geliştifilmesİdn imken
dahilinde ve gelek]i olduğu gibi hususlal yazımrzrn hareket nok-
tasmt oluştulmuştul. Pazallalna Yönetim Fonksiyonla Açlsın-
dan l{izııret Pazariamast adh bu yazr hazrllanlrken daha çok İnal-
larrn pazallama§l, bu konuda yetelli bilgi bidkininin mevcudiye-
ti sebebiyle, başlangrç noktasl olalak kabul edilmiş, nitelikleIi ile
biİbilinden ayI an ma]laT ile hizmetleİin pazallaması da yel yel
karşılaştrmalr olaıak ele airnalak, hizmet pazarlamasrnın falkir-
lrklan üzerinde, pazaİlama yönetim fonksiyonlalr açısndan du-
ı,ulmuştur.

Hizmetıeün pazarlamast

BiI kişi yada kuİuluş taİalrndan pazallandrğmda fayda ve tat-
min sağ]ayan, tamamlyla gayrimaddi o1an ve hizmeti satln alan-
laİ1n heİhangi bir İiziki unsula sahip o]malan sonucunu doğuİma-
yan faatiyetler ya da faydalal- şeklinde tanımlanan hizmetlel şu te-
mel özeliikleİe sahiptiİ (1).

Hizmetletin ijz;ki olrır2J§:alı . HizmetleT riziki değildifler,
satrna]madan önce göülemez]eİ,'Laülamazlar, hissedilemezleİ, du-
J,lılamazlaİ, ve kok]anamazlar.

(ı) Philip Kotler, Marketlng for Nonproılt ora§Dlzadon§, sccond Edition
Pİ€ntice Hall, Inc,, Neiv Jer§ey, 1982 4?7.
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- tliaıetlerln lıİ€tlİn kayna$ndan ayrılamıyşıa!ı : Eıznet-
ıer, hizmeti iiİeten kaynektan 6yrııamazl8r, doı8y§ıyta hızmet 8o-

nucu, hi@et iifetıclsinden bağıE§ız oıarak görüemez.

- Htzmetlerin Hetorojeh oluşlan i Hiznet, hlzmeti orzedene
ve arzediıdiği zamana 95İe oldukça yiik§ek bir değ§ebtıtİük özeü-
ğlne §ahiptiİ. Aynı kişinİn iircttği hızİnetler dshı blİbi.ind€!ı ot-
dukça İaİkİ oıablılr.

- glzmetıerrn daysnık§ız oluşIan : HızEetler üıetildiklerl aİı-
da tüketıfuıer, bu yiı"den depolanaİnazlar.

Bu özeltlkıer hlr@etlerln pazadama§ını maıısrın pazarıaDe-
sından aJnnr. tlizmet pozarıama§rnda mallaEı pazarlamasına göre
değtştk plobleİnler ortaya ç*aİ. llizmet pezarlama§ının blzmetle-
rjı ntt tığ,inden ve blı ölçüde de taıep edeDıerli öreılikıerinden
karaıakl8narı pek çok tistilrltiğtiııiiİ! y8nındo soıoİıc.lan da ğjz
konu§uduİ. Ö.neğin, hizmet pazaıloİna§ında özel biİ problem hİz-
metlerln depotanamaPşüıdan ka]maklanmaktadf. Bu açıdan ba-
hıöğında bıİ sıtlamda taşıma ve depolama probteEıt yoktur. Hı,
met iştetmelert, taşma ve depolaDa fonk§iyonunu, tiikettctlerfuı
koıayca ulaşabllecekleri yeİletde ve genlş iıtĞtlm ol6nAkt8n iıo hiz-
met üİetimine hoaİ otınak ve taıep edildtği anda hirırıeti sutunak-
la yetlne getlrecektir. AJnıca hizmetlerln genet düamda depolana-
maz oluşlart yük§ek düzeydğ pazarlarna, özelukle tutuıduroa ve
fiyatbndı.ma laliyetleTinin rlrine getırilmesini zoruılu Bı]a!. Çiiırı-
kü, §unutan bizmet biİ daha geİi getirltemeyecek şekilde kayboıut
gider. Fiyat polıtikasuıda ınesela, mallirıal nalıyetleİ prelt§ıbl nral
iiretlİİü veJıa pszattaması ile uğraşaİı işletmeleıden, çok daba ahİ-
cı oıarak gijz öniinde bulunduruımalıdrI. Çiİlkii, bb mal uygu ol-
mayan fiyat şartıannda depoıaİıabiliİ ve beıırlt btr §iıİe geçtiht n
sonra, değeİ fiyatıyla satıtabilir. oysa bu duİum tekİaİ satııma§ı
miimkiin olın8yan hizİnettel lçin söz konu§u değ,ltdi!. Ili.@et p6-
zarıama§ndaki farkhİttsn, pMarlamarun yönettm fonk§tyonıan;
hiaıet planıamssı ve gel§tirilİnesi, dağatıİı katıauannın seçtni,
ftyatlandtrma ve sotı§ çabalan açlşından inceleyelln

Hi.met Pıırılaması ve Goıı§tirllmest

Ht@et lşletmelğrı (2) için pazarıaoa ksraası eıeDanıarln_
dsn en önet!üi§i tılaettir. Hizmet tşıetmele.intn aii§tertlert §a_

0) Kar anacı gii.meyen hizmet kurutuşlaİı amaç (KAr) baİrmın&n hiznct
işletm€lerindcn ayllrmakta ve ko.umu2 kaPsaEına girm€mcktcdir.
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tın stdıkıarı hümetlelo a}nen maıtarda olduğu gibi, onlaİa Eohlp
olm8 erru§u lle değil, onleİdan ssğlayacausn tatnin içirı par8 ha.-
camaktadı.rıaİ (3). Mi§t€nyt y8nt tiüetictyı totmİı etmek de aynı
zaoanda tiı*etıctnin aİzulsntu ş€kllıendiİme§!ıde kend§ırre yar-
üm etmek anıamına getir ve şu hu§u§lan kapsaİ (4).

- Teşebbiistİı durl]münu ve hangi yönde gitmekte oıduğuııu
anlamak.

- Tii_ketici güdtitenni aİüamak, gizli§tnden en bsddııe kadaİ
ne},t ümtttdiğirü tesbit etmek. Bu falrtöİlerln toplrımsal ortam-
da na§ıl etkiıt oıdukıaIını ve aynı zamanda onu na§ı etı<iıedlkıerl-
ni a!ııamak, görmek ve t6kdiİ eto€k.

İlizİnet pla!üaması; firmının hizİnetleti, hizılet hıtıan ve hiz-
met k&rışımrnın meydana. getirılmesl için yaprıan bi! pıanlamadır.
Flrmelaİ esas itlbaİlyle amaçlanna ulaşmak içİr ik1 tiir 

'ıoliyetıçtndedtİle!. Bu faaılyetleİ, fiİmanrn outPutu olan hlzmetıerin
oluşturuıİnasr ve pazarıanma$ gayretidiİ. Bu f8altyeuer tçln pı4n-
laEra, §tetme yönetıminde iizerinde en fazı6 duİubn çılışEa ala-
ruör (5).

Eizmet işıetmeleri geneıtikle pazarlaaa yönlü o]Eadıkıanı-
dan hizmet gel§tirrne fonkslyonuna gereken önemt verDezıer (6).
söz gel§ı §lnema sınayiinde, eğlence pazarıama yerirıe fıım yapma
temeı görev olalak benim§eİıir. c,eİçekten geliştlIl,1m§ yent hiune!
ler iıletip pazaİlanıak, yeni m8uar iiretip pazarlomak kadat önem-
üdiİ. Çünkü, ğta[ann olduğu gibı bjzİıeuerln de iiİiin hayat eğ-
ri§ı ka!,raEı ile iıgİlı oıarak; pazara giİiş, gelişme, doyma, duİgun-
luk ve p6zar kaybı gibt döneİrderi vaİdu. Kaut€slrf, btçİİfni, ve
güiinümüİıü fafkıııaştırmaltrn giiçIüğiine rağmen (?) }üzmetler
de kendİıe özgü yöntemlelle gelİşttilebiliı, dğer yandan },eni ma-
miiı gelıştiİme iıe tlgilı tekrıtklerln pek çoğu yenİ hiz@etJer gel§-

(3) Engin okyay, Ycd M@iir xlr.İra,ı ve TürHy.'d.E Uy$r.mr, İstgıbul
Üniversitesi Yayın No: m37, lstanbırl, ı975, s. 6.

(4) Th€odore l,avitt, Pa4İram.d5 Y.nııl& Aİırttİİrıiİr (Ç€v. süh€yl ciiİ-
başkm), İstobul R.ktah Yay,nlan No : 30, tstrbul ı973, s. 342.

(5) Gi!ıar Önce, .Manıi,l Planlamasına lliştiD Yijİı.timsel Karıİlaİa Bİ
Mod€le Yatla n,, P.ZİIıE lı.tgİı Met, 1980, ss.3-9.

(6) ılhan c€nalcılaİ, .Hiaetlelin P62arlaDmasl,, Pırurımı D.İıL|, Hazi-
ra.n. ı99. ss. 3 .7,

C/) Engin okyay ve Erdoğan Kumcaı, .Pazaİlama A$rıdan Banka v€ Baı-
ker Piyasası,, Pızıtbüa l)eİ8ld Eylü, lgm 66, 3. ı0.



tiİmede de kullan abtlt. Hizmet geliştilmenin güçlüğü dezavan-
taı yanında yeni mamiit geli§tirmeyle ilgili tekniHeli]ı önceden
bulunup kutlanılma§ndan dolayr bu tekniklerden isttf8de imköİu
gibi önerİi bir avantajt da valdıI.

Ayrıca, hizmetin kitle hizmeti niteliğlnden ç*arak kişisel }üz-
met duİumuİa giidiği haııeIde, hizmet biteştmlnin geliştiİtlmesi
daha kolay §öz konusu olabilmektediİ (8). Üıkemiz.de baİİaIarün
sunduk]arı hiünettere bakddlğuda, kitJe hiarcti otaİak nitelen-
dircbileceğimiz falklılaştıTr]rnaünş hizmetlerde ömeğin, vade§iz
mevduat, vadeli mevduat gibi hizmetlelde, hizmet gğlişttİme gğ,
nellikıe miimkiiı olmamakta birlikte bankalann sunduğu kişisel
hizmetlelde biİ başka deyişte daJrışmantü, özel yatınm fodan gi-
bi mii§teIlnin lsteğine göİe sunulaİı hizmetlerde htaıet gel§tiİme
ve fdıklrlaştlrrna miimkriİ olmaktaür.

Işletmeteİin toplum§al ve ekonomik sorurnluluğu tiiİ]ü pazaİ,
]ara matia! ve hizmetler §unarak ihtiJra4lan ve i§tekleİi ka!şıla-
maktıI. İşletmeleı bu solunİuluğu yerine getircbilmenin yani ya-
şlyabilmelerinin ve büyüyebitmelerinin aİıahtarınr §iireklt olarak
yeni ve iytleştirilmlş mailan (hizmetleri) gel\tirmede buımekta-
ürtal (9). Tiim pazallaİna faaliyetleriniİ öneBli bil hsrnını iİi.in
selişl,jrme oluşturmatrtad1l. Üriiİ geliştirme kaltam1 şüphesiz Dal
ve lıizme! geliştilnre kavramlaİum her ikisini de kapsamakt&dr.
Hizmetlefin elle tutulmazltğı, sunulan blzm€tlerin plantı gelişim
ütiyaclnı heİhangi bil şekilde aza,llInaz. PazrİLa$B yötİü olma-
drkıaİı için hlzmet geliştime konusuna geleken öneml verİneyen
işletmelerin (10) yanısüİa pazarlama aİİay§ına sahip pİofesyonel
hiznet lirmalaİDtn da hatalan pe§pekttfle.tnt sDırlar.arak pa-
za ama faaliyetlerinin planlanmasnda, bevcut hizİnet iiıiiniinü
esas uısur olarak a]malan ve btiylece pazar ff§atlanEn yeteılnce
değellgndiİi]İne§i i-mkanrfu sınıİlandfmalandır (11). ılizmet fiİ-
malannn çoğunda, ilk sunulan hizmet e§a§ alındrğrndan, iiriin
geliştiİme so nu genel]ikle ihmal edilmiştir.

(8)

(9)

J.E. cramer, Neue Dientleinstungen in Bankbetrieb, Fritz Knapp V,,
Fıankfurt/M. 1970, s. 13 den aktaran Engin okyay ve Eldoğan Kumcu

Philip Kotler, Paza,lama Yönteinl: Çöziimla€, Planr@, DeDetlm (Çev.
Yaman E.dal), cilt 2 Bilimsel YayDlaİ Derneği, tkinci bastm, Ankara,
|916, s. 57,
İlhaD cemalcr]ar, a.g.m.
Aubrey, wilson, The Marketing of Profğ§sloİıal servlc€s, Mccraw. Hilt
Book company Limited, London. 1972 s. 142.
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Üriın poıitikası iki boJnrb, §ahiptiİ. Bultstdsn biİinci§L faİos
tarafından §ırnul6İı toplam üliin dizj§lne yeni hizmetlerin dahiı
edllmesini yöneten kararlaİ, ikincİsl de mevcut iifiin dtzt§tne yenİ
}ıjzmetlerin İave ediımesi veya mevcut hizıİetteri değdştırmek tçlrı
yeni hizmetleli araştıımaür (l2). Yeni ma] ve htzıetıerııı iiıEtı-
nı sadece pazara yeni giren işletmeleİ için değil, aynı zamsnds
pazaIda var olan işletmele! lçin de söz konusudur (13). Mauaİ gtbı
hizrnetlerln de biİ hayat döneırİi vaTdır. Paza.daki bazı hizmetıer
|ıayatiyetleıini belirlr biı dönemden sonra kayb€diliıler. Bu bokım-
dan §letmelerin yeni ve benzeti olmayan hiznetteİin, mevcut hlz-
metlerin dalıa ilerl §eviyeleİini veya pazaİda mevcut lakat 

'iİıtıaıçin yerıi hizmetleİi gel§tirmeleri geteklr. Modem rekabet §artlan
altında, yenilikte bulunmamak, giderek risklı bı! duİum taşimaya
ba§lamaktad[ (l4). Mtişteriteİ yeni ve iyiteşttİllmi§ hizİnetıer 

',&teTıe!. Fiİmarnı hizmetle İıin teknotojik },ıpraruoaya uğrama§ıtu
önlemeoin tek yolu ğiiİekli oıaİak yeniıik yapm8.t<trr. Daba gen!
blI hizmetleI çeşitliliği için baslo, hizmet firmasının hem kullaruı-
mayan kaynaklan kullanma arzrr§undan heİn de bÜyiirne arzu§un-
dan ve tica!ı amaçla da ol§a, t€knik gelişmeyle de o]§a standart hlzr
metlerin d§ında müşterinin ihti}açtanna daha uygım getecek olan
değişiklikleli alamasmdan ka},ııakıanmaktadu (15). Elijyıece hlz_
met firmaıan çağda§ paza ama açrsından öıeEıli olan -tek htz-
Eet yerine biI dizi hizmet- ületme (16) ve bu himetıeri pozara
sııtıma fu§atl ile ka§ı karşıyaüIlar. Mesela, bankalar §unduklan
hlzİüetleİe ilave olalak; gamntili çek, panya çe!.rilebitlr tahvlt,
ayllk aıdemeli tahvlller ve hesaplaİ. hami-line yazİ banka hesabı,
mevduat sertifikasl, gece kasası (bankamatik) }.atınm fonu, ta_
§arrüu t€şvık kİediGi, müşteİinin evlne ve iş yerine hlrmet götiİr
me, bilgi§ayar kutlarumı ve biIaz fantezi sarılabllecek b8nka şube-
sinde İenkli TV - video göst€rlleri, ot mobitden inmeden İşlem Jıe-
pan vezneler gibi hizmetlert geti§tirmişlerdiİ. Büdann dışında
bankalaİ tamaİnen al§ ııuş bankacılık işlemleıı dışündoki hi2!ınet
çeşitlerini de srınmaktaddar. §igorta poliçeleri diizenıeme, veİgi
tah§ilatt, elektrik, h6va gazı ücretlerinİl tah§iİ, §eyahat işıerinde
alacİık, toplu ta§ım bitetlerinin sat§ı vb. bunlara örnek olarak
gijsterilebiltr. Bu şekilde hizmet di_d§inln gen§tetiıme§l kararlan

(l2) Autrey witsoı, aa,e. s. 143
(l3) İlha. cemalcı]a., PaarlaDa, Eskişehir h.İ_A. Yarınıan No:

şehi. 1977, s, 23l.
(ı4) PbiliP Koder, a.8.e. §.58.
(rs) Aubİcy wilson, a€€. s, 14],
(16) İlhan cemalcılar, a.g.n

F.: 9

188 Eski.
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alınuken, lıizmeti bütünle§tirme faydasını yanmda hialette uz_

mantaşmad8n uzmanla§maya da büyük biİ özen gd§te lmelidi!.

Htzmetlel dizi§i ne kadaı geni§ olmalldrr ? Hizmet dizisi fiİma
imall üzerindc nasrl biİ etki yapaaaktür ? gibi sorulalın cevabmı
ancsk t cİübl bir yaklaşım §ağlayabilir. Bunrınla beraber geniş biİ
hizrnet dizj§inin miişterileİ iizeIindeki imaj etkisi öneİnıi bi! karar
verme fakkirüdür. Bu faktöI biİ fiImanın diğer bir firmaya olan
rğkabetql pozi§yonunu beliıleyecek, geliştirecektiİ. A}T rca helhan-
gi btİ hizmet dtzisindeki tek bir hizmetin getirdiği kazancn azlüğl,

o hiznetİn gerek§izliği ve dolayısüyla elenmesi netice§iİri doğurma-
maıı, dğer hlzmetlelin pazaItanabiliİliğine olan katkı$ da göz
önüne ahnmalıür.

PazadamE alaştrrnalannın fayda§ı, hizmetlerin deİece, kalı
te ve tip konularında miişt€rileIin itttiyaç ve ist€]derini tesbit et-
mekttr. Bu te§bitleİ€ göre llave ediıen veya değiştirilen hizmet, fir-
İ!ıanın mevcut ya da muhtemel piyasalardaki güvenilirliğini aItt1-
İacak mıdıİ ? Bazı hususlarda aksi tesiİleİ meydana getiİecek mi_
dta ? Diğer hizmettelin cazibesine katkıda bulıınacak !!ıüT ? gibi
§oluıarrn da cevabınl velecektir. Bu sorulann gercktijdiği kaİarıa-
nn aıınabiımesi için gereldi olan bilgi kajmaklan i5e, mevcut !,e

muhtemel müştefilel, fifma imkenhn ve rekabetçi çevledir. Bu
üç kaynaktan yola çıkarak hizmet dizisi kalarlaİının a]mabilmesi-
nl sağlamada gerekli orıan faaliyetter şuİüardür (17).

- Pazar hedeflerinin belirleİınesi,

- tgiti hizmet atanrndaki belirgin kapasite ek§ik]iği veya ih-
ti},aç duydan bt hizmetin yokluğunun pazar kaybına ne
ölçüde etkili olduğı.ınu tayin etmek için iş kaybl aİaştır-
ınası,

- Mevcut hizmet gruplalınm miktarlaİlnın belirlenmesi ve
burrlaİın miişteı,i ihtiyaçtaİı ile ilişkilendiIihesi,

- Miişt€ri sat]n alme biçimterinin incelenmesi, (Müşterileri-
miz başkaıanndan neleİ satrn altyorlar ? onlaIdan satın
aldıklarlru bizden alabilirler mi ?).

- 
gizmet dizisinin genişıetilmesi için dahili kapasitenin aİaş-
trİılmAsı,

- Rakiptertn arz ettikleri hizmetierin aIaştırıiması,

(ı7) Aubİey wilson a.8.e. s, l44.
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- Müşter[ele yenl ve daha iyi fıİ8atlar €ağley8btlmek ıçlıı
mevcut hlzmetle.in muhteva§ında yapı]ması mümkiin oı8n
değ§ikıikıertn sraştınlİnası,

Bu yotlarla etde edıen bİlgilet dahı her zomon tçln opttmur!
hizmet dtzi§i karallarınİ atmaya yet Ill olmayablür. I zoet 8€&.
tiiriinde optimum hl@et dldsı .tıcak gen§ t r enrormaşığt e8a-
sıİıa dayaıı §ıatna yanrlm8 metadu ite miıDkiin olabııir,

Hlzmeüelde Dağ.ıtım Kanaıı n seçtnü

Dağ-ıtm k8nsuan üEtıcln-tn İİıal veya hi.@euerıııı §dı tütetı-
ciye ulaştınrken başvurmak zoruıda oıduğu bır slstcB oıank po-
zadorüa araçtan içinde önemıl biİ yer tuta! (18). Hizmetlerln özaı-
likterl genel olsrak, doğrudan dağltım kanaltnm kulanİma§nı gğ
İektlİlİ. Elrİneaer t4blatbn ttibo.iyle depoıaııamadürDdan ve
nakıediıemediğiuden pazarlarımslannda dı taşıma, depoı8m., 8tok
kontİotü gıbt lizikt dağltım fonk§iyoİ annı yüİüt€n arecıror yok-
tuı. Hlzm€tlede ara.l olafak acentalar kuuaıüablıh. lbkst brın-
ıaİ ssdece teknik yönden hizmetled temin ettikıerl ıçın boğım8ız
atacı oİarak vasıfİandırılamazlar (19). Yetdımcı 8rıcrİar olarat 8d-
iandırııan bu acentatar satış fon}§iyonunu yiİütmek tçin kuıııru-
bla! (20).

Eümetlerin iifetim ksynağındaİ ayrİsmıyışısrı, tıi@et tıre-
tim sonucrınrın üretici§inden bağm§ız olarak ortaya k()!ıatnr,ma.8ı,
hizmetlertn dağltlmında doğİudan dağıtım külalının kdraaıııoa-
$nı zoluİ{u kıla!. Ilizrnet üreten ile hlzmett satın alen ara&nda
doğludan ili§kiredı get§ttrılmesı geİeklİ. Bu zorunıuıuuann hir-
met uretici§i ve pazadatıı:ıct§uıa getirdiği yiikii!ılutukıere kıtş,
s8ğladr& büyiik biİ avantaj da, uyguıayıcısırla g€nlş b!İ hıreket
§erbestliği ve kaİaİısnnda bsğıİİ§ız davran ba imkğru verme8ldlr.
Pazar}ama kanaılannD çift yönıü olarak yap an btİ taİüi; iiİün-
ıe.in hedef seçiıen pzaIa veya tiiketicileİlD iitüııleıe uı*ş-"oıııı
sağtsyan t nslıa! (2l) şek]lndedlı. Tanımın biİlııcl k$@ı genet-

(l8) Erdoğan Kumcu, .Dağrtım Kanallan n s€{iEi, Przarı.ma Yiin tiEt
scminer Notlan içiDd., İ.Ü.İ.E. Pazslam. Enstitii!ü Yoyı.t. lstaıbul
l95, §s. ros, ı26.

09) Robed M. Fıılme., The New M6İkğiDg MacDilıan Publi§hiDg co. ı.c.,
Neq, Yoİk 1976, s- 106.

İlho cemalctlar, a,e,m,
Miiıi. Kutluaıa, (Turihde Dağıtıb (Iüİizmd. Aİacı Kunİuşlaİ», P..
zarlama Delgisi, 

^rarrk, 
ı980, ss. r7-2r.
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(20)
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ütıe matıar içİn, ikİıci kı6mı i§e daha çok }üzınetıer için uygun-
dııİ. trlziki özelıtklere sahip Eamiiüerin, müşterilerin burunduğu
pszar. götiiİiilme§i he! zaman mümktin olduğu halde, biünetlelin
ür€tildikten sonla müşterilere götürülrnesi hıçbi! zaman mümkün
değtldtİ. Çiif*ü htzmet tiİetildiği anda tüketilmek zonrndadlİ. Bu
bal§mdan ht4net lşıetmeteri müştertlerln1 lşletmelefine çeküteye
çallşıİlaİ ve dahtım fonk§iyonunu bu şekilde geİçekleştiİider. Bu-
nütüa brabeİ bazı tür hiaİıet işıetmeteri miimkiiİı olduğu kadar
İazıa §ayıda kendi şube ve biirolarınr açarak miişt€riıerin yatııına
ulaşm.ya çalışıİken (bankalaİda olduğu gtbi) özetlikle tulizm hiz-
metıerlıü suılaırlat, meselo biı otetcilü şaketi, hava yolu ştıketi,
tuİ operatiirü vey. denİzctltk işletmest vb. s€yaha.t acentalarını
Frümcı aracl oıamk kullanrIlar. Bu acentaıar bağlı olduklan tu-
rl@ı işletme§fuıb sunduğu hümeueri komi§yon kaİşü& satatlar
ve sattığ4 }üzmetlerden dola9 soruJİİuluk taşıdıh helhangi biİ
rl§klert }oktur (22).

Eİ@ıeuerin pazarıanma§ında esa§ ttıbadyle dağıtın kanaıta_
nnt fonk§iyonlart ruç biİ şekilde ortadan kaıkmam.ktadır. Bu

'on&sıyon]aa 
yardımcı aİao]&nn kulaİıııdı& dunıalaİdA, bu göre-

vı yapan acentgıaİ taİafindan yerine getıİllmekte, bunların kulla-
n madığında ise bizzat üİeticı firma tarafındaİr yerine getl lmek_
tediİ. Pazallamanın ve bunu.n biİ afacı olan dağıtım kanalıannm
görevi, iifetilen h.lzmetln mi§tedlere ulaştınlmaslru ve dola]n§ıyla
ye., zaman ve miiülkıyet faydaıarın sağlamaktıI. Ilizmğt pazıııa_
ınasııda yer laydası, mühtemel mii§terilerit! yoğun olduğu yerler-
de hİ@et arzetmekle; zaman faydası, miişt€İiıerin arzu ettiği za_
manda hizıoet sıınıununa hazİ olmak ve suunakla, ve miiılldyet
laydası yahut da }rizmetıeİin fiziki olmaylşl8İndAn dolayı biİ ma-
l,a sahip olmak §öz konu§u oiıııadrğından, kullanma faydası olarak
ıdlanöİabileceğımtz fayda da hizmetin alıcıya lntilQli i]e gerçek_
ı§iİ. ıti.2İnetJeİin pazarlamasında genellıkle aracllann kuılanıla_
mama{il hizmet pazannrn coğrali boyutlann §mulandrmakla be_
İabeI, bu özelıik a]ıcrlala daha iyi hizmet sağlama iğll<a.nını da
a.th.abitir.

E|@ctlatde Fı!,aoanöİma

Beııi biİ paraİtama kanalDın herhangt bt. kademesinde yeı
alan bi! İirmanın temel fonı<§iyonlarrndan btrl ve halta mevcudı_

Turizm olayına Genel Yaklaşım, t.U, tşletme
istanb.ı, 1978 s, 250.

(22) Tuca Toskay, Tunzm,
Fakiiltesi Yayn No : 4]l
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yeti,dn temeli sat§tı! (23). sat§ is€, dttis8dt m8ı ve himetleriı
tir biİimin değişün değerinin p8rs ile iİadesı, (24) olarat tanım-
layabileceğtrniz fiyat ile momkiin oıabilİnektedi!. Çiiütüü sat§, İi-
yatın da içfuxde bulunduğu pazarlama btle§.İİerintn btİ fonk§lyo-
nuduİ. Fiyat doğ.u ve makul biİ seviyede oıabildiği öıçüde, satıcı
fiİmanrn sat§ fonkslyonlında başarıİ olabllmesl sağlanabtlmekte-
dir (25).

Tiiketiciler istek ve thtiyaçlarını karşııayabiımek aEıacıyla
mal ve hizmet tolep ederlel. Bu taleplerin şlddettııi ve öz.euülıü tre
ttıketicilerı §atrn aıİİtAya yöneıten güdüet ortay8 koyE8tiadır.
Güdiilenme (Motivasyon) olaü,ını jzah ıçin ıfa§low'ıın ihtıyaçla.
hiyela§i§ teoIisirıt kuIandığımlzda, mallaJın daha çok btyoıoJtk
ve lizyolo.iik ihtiyaçtan tatmin eden rınsuİlaİ olduğuııu ve aIr-Eıa-
İmtn ertelenebilirltk derccelerinin yok denecek kadır az olduğunu
gö!ürüz. oy§a hizmetlel, bu thttyaçlar hiyerarşl§inde sosya.l ve kü-
tüfel ihtiyaçlan t4tmln eden unsrıİlar kapsamıDa gircrler ve erte-
leıımeleTi hel zaman miimkiin olabilir. Gerçekten de bır kiŞİin yğ,
me, içme gibı ihttyaçtarr tıe ayakksbı boyattlı4, tlaş oLna, §ey8hat
etme, eğtenme gibi ütiya.çlan ara§ındaki faİk çok belıİgindtı. raı-
keticilerin §ırrrİtr gelirıeriyle tiim bu ihtiyaçlarını ka§ıl8maı8n
he! zaman ıçin mümktin olmayaca&ndan, çöztİo, ya hi2roet a]ım-
IaIını iıeli biİ tarihe erteleİneıeli ya da hümeti kendiı€linln yeİi-
n. getiİmeleridiİ. «Hiaret ıiıımlan genelıtkle i§teğe bağırdıİ» şek-
linde ifade edebileceğimiz bu ge!çek, hiznetler alsDnda 

'ıyotıau-dtmayı oıdukça öneİrİi bk lonkslyon durumuna getlrlİ.

Mallar için uygulanan çeşitıı riyatlandırma met dıarından
hizmetleİ için de yalaİlarulabiliİ. Ancak bazı hjzmetlere, özelııkle-
İı sebebiyıe aİz - talep - maliyet kavram]arını uyguı8maJ< güçtiiİ.
Öİneğin, bir a!.]ı€t ya da doktorut! sağradıh bizoeti maddİ o1,8-

İak değeİlendlrmek kolay değtldiI (26). Bu tiir bazı hl-dnetıer dı-
şmda tiim hizmetleıe talepten, maliyetten ve Tekabetten hareket
eden fiyatlandrima metodıan raİlatııİıa uygu]anabrıtf. Örneğlı bo-
kım ve ons!ım hizmetleİinin fiyatı, maliyet artı metoduyla, eğıen-
ce hümetleıjİıü fiyatı, pazaı tatebı ve iekabet gözöniiıe slınsrak

(23,)

l24,)

(25)
(26)

Aykut F. Şireti, Firhala.da Fiyatıandım4 İ.Ü. İşletme Fatiilt§i Yayın
No: 25, İstanbul, l94. s. l.
Ayd]n Türkbal, Fiyat Teorisi, Atatürk Üniver§iaesi İşIehe Fa}ütesi Ya-
,1n No: 26, E@rum, 1978, s. 8.
Aykut F. Şiİeli, a,g.e. s. l.
tlhan cemalciler, a€.m.
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te8bıt edilebıılr. Diğer yandan otomobil sigortasında (Kasko) fuadi_

rtmlı İtyat, dan§m8nüık hlzmetleı,t-nde değıştr fiyat, sinema tiyat-
ro glbl eğlence hi.aııetlerinde de tek fi},at uygulanmaktgdır.

El.anetıerln fiy&tlanünlİnasrnın diğer bir özeltiği de flyatın
ysnrnd.; ücret, duhütiye, vızite, faiz, aidat, vb. isiİİılerin kultaİıJl-
mr§ıöt. Bütiin İnalıaİrn değeri fiyat olarak adlandırııdın hatde,
üioktorun hizEetinin fiyatl vizite, paİanın fiyatl falz, eğlence yel-
ıeİlıe giİlş lıyah duhüılye, kurüplere giriş hakhnın fi}.atı i§e aidat
olarak 8dlandır maktadı!. Brmrm yannda bazı tıizmet §ıetmelerı
cevauııı olarak miişteri tutabilmek veya öğlenci ve çocuklaı gibl
miıştert grupıannr §letmelerıne çekebilmek içİx, obonDan kart-
ıan, iiğİ€nci ksrtısn, çocut biletleli vb. uygulamalarda buıunmak-
tsdır. Özeuikle turİan }ıizmetleİinde tatbik edilen glup tenultatlaİı
liİmaı.r tçtı sat§tan i§kontala!ın biİ ba§ka uygutalİastnt te§ktl
etJoe*tpdtİ.

Hl@eu€r tçtı talep kontro|ü gene]lik]e, fiyatlann yü.ksetüiı-
me8l ve daha iy1 miişt rileİln seçilmesl iıe sağlanabiıi!. Ptyasada
yet€rt kadır t8İrıDm§ ve tyı iş yapan firmalar için bu u§ül miim-
kün oıDakla ber6ber, piyasada yeterince tatunmarnrş ve yet€Ilt ta_
ıebe sab.tp oıamam§ firmalat için geçerli deği]dir. Ayrrcs bu tiir
firmalann taıep meydana getirmek için 

'iyat 
diişürmelert de mu}ı_

teoel otişterlıer nazanıda kalite açısından şüphe doğu.abirit
(2?). EtEnetıerln lıy8tlandınlmo§rnda önerııi biİ özellik te ftya'
lal ü?.erinde genellikıe meİkezl ya da maha-ui idarenin ve me§Iek
tf§okkiitle.üıuı denetiminin buırınma§ıdı!. İdare, ekonomik, poütik
ve topıum§al nedenlerle beltu biI gİup tiik€ticiyi yada üretict9
oe§tekler niteukt€ tedbirleT alrnakta ve uygulaııma§ıııı §ağlamak-
tadıİ. İdaİenİıL hiztDetlerin firıattandırdmAsula müdahaıest, dö_
neEleİ ıtibarl tıe değlşik gij§t4İebilmekt , kimi zağran yetü biİ ta_
Lım hlzmetıe. müaııhale kapsamma alrnrrken, kimi zaman da fi-
Jlatlanna müdahele !ıapılan hiznetler kontİol fuinda bırakılablı-
mekt€dir. ÖrDeğiı, diğer pek çok ükelerde olduğu gibi Tiirkiye'de
de hükiimetıer t rafından t sbit ediıen banka ve kİedi laizıeri, ge_
Del ekonoEü poütıka§ında yapılan düzenlemeleıe bağlı olatak, ı08o
h8dİsD.tıds serbest bıralalİnış aİrcak daha sonİ"a yeniden koİıtroı
alt na alınmıştır. Betber, kuru teİrüzleme, otel,-lokonta, sünema, ti_
yatİo vb. hlzİnet §letmelerlnde beledlyeleı tarafından yapıtan li-
y8t tesbitıert t§e genöııik]e tükğticileri kolune gayesı i]e yapı1_6ak_

(27) Rob€rt M. Fulmer, a,8.e., §. 106.
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ta olup, a}arı zamanda fiyatın rekabet aİ6cı oıİna§ı önlenmekt€,
işletmeteİbr rekabet içİ.n dğer paz8rl8ma btıEentertne 8ğırbk ver-
melett sağl8nmaktadıİ.

Ilizmetıe.de Tutünduma

Geneııikle m8uarın paz4rıanmasüdo kullalran ye e§a&!ı
Elallaİın pazadanma$ içhı geı§tirİren; yiizyüze satış, satışa i'Een,
dine ve halkla i]§kiler i.le tarrıto., hlrmetıerİn pozarlaEadında
da kulıanımaktadır. ııi@et fiımaıan arzettikıert ht@etüı tiı!ü-
ne ve rekabet Pftlarrna göle bu metodlaİdan bıtinl, blr kıçtıı Yğ
ya hepsinl kulanrlaİ

Hlzİİretıe n saü§ınd8 temel satış çaba§, klşi§el sat§ d,a diye-
:Jiteceğimiz, yü4yiize §at§tıI. Iİtanetler kendüıe bls özelükıedn-
deİı doıa}ı, geneılikle iiretlci - tiiketıci veya §atıcı - miiştert kaıa-
lır,la dıIgkt oıaTak pazarlarurlar (28}. Hizmetlert iirĞt€nıe satın
alaİt arasıİıdald kaİşıtıkır tl§kinin zorut{u olEa§ı, tjŞ§el 6ahş ça-
baslhrn dnemiİıi kendiıiğiİıden ortay. koyar. Mevcut ve potanslyeı
mü§teli]ere bilgi vermek velveya oDlan iktıa etmek içfuı fitB8run
kendi eıemanı olan veya beüIu §at§ dönemt için aİııaşhts 8centa-
tarın §st§ etemanlarının kullarulİna§ını gelekttİtr (29). Eüe tutu-
lup, gözle göİüemeyen hizmetleriı pazaİısmasında, 6atış elgınan-
l6n mtişteİiye hizmet€ att arintııı btlgt vermeli, hizbetl t8nıtDa-
ııdır. Iti.@etleIi özelikle pİofe§yonel hizmetleri §atın a.ımaya kaür
veren, hatta satD alan miişteri, hİzmettan yaraİlaİlsna kadaİ bek,
lentı içtrıdedfu. Bu bahmdan İtlzmetleİh §ahşında en iinemu rm_

sr.ıİ; ahcıyo itlmat ve güveniİultk telkin etmektlr. Elzmetlerde, blİ
bakmo satltan şey, satıoya duyuıan ltimattır (30). c.erçekte ted8-
vı.için doktom gtden btİ hasta, vtzit€ ücretiıi ijdedlkten 6oİua tğ,
dovİ olroakta. berbeT koltuğuna otuİan bir miıştert traş ücİ€tltıi
peşfuxen kabd etmektcdİr. Mii§terİnin tatmi!ü aİıcak ücret,ln öden-
mesinden sonİo, yani tedoli ve}€ traş olduktan §onra ortg}ıo çü-
makt8drİ. Ajrnca baro hizmguerin s8tışuıda fi},at pazsrıığı y8pıı-
drğııdan, satıcı iıe aııctnın yiiuyiız€ geıme§ de e§asen zorunİuduİ.
BatüAcılı}, daİıışmanJik vb. hlzoıetlelde de s4tıcı lıe alıcı ata§ın-
daı.i urşkiniı devaddığl, yiizytize §at§ı gelekttİen bil duİumdu.

(28) Karl A. ElliDg. rİtoiıucdoD t6 ModeıT n rİı€dra, ın Ap!ü.d ADPiOcü,
The MacmitlaD company. 19t9, s. l35.

(29) JohD c. Nan".r ve Ronard saütt, Tb btt ıiıa E ffiy /b /r ıE .ı
Aırpİ§.ch, Holt, Rinebrrd and winstoD, lrc- lyl|. 3. ü.

G0) JobD ArmstİoEa Yc Johİ Palm€r, .servics6 Maİkctira. ıi.İr.ü,8 E6ö
bool Gdit : Johı stapl€ton) içiıde, Go\ı,ğf Pr.§t, iy,4 §9. 45 , 53.

ı35



Biı tutundurma vasrtasl olan leklam da, tüketicileıi bir nıal,
hiznet, marka veya kulı]luştan habeİdal etmek ve o mala, hizme_
t€, markaya veya kurırlı§a kar.şı o]umlu biİ tavt takınmaya t€şvik
etmek amacı i]e göze ve/vcya kulağa hital) eden mesajlann hazu-
lanma§l ve bu mesajlalın paraıt ai,açlarla yayDlanmasrdrr (31,).
Hizmet pazarlamasmda özellikle, lıizmetin nite]iğiıe ve faydasına
ilişkin hşisel imaj yaİatmdk için reklam yaprlrr. Bu bakımdan hiz-
metıerin reklanıarı, genellikle hizmetin güteryüzıü pelsonelle! en
i},t ş€ktlde dtüenli ve s"ıiİatli bir biçimde yaplldığmı vuİgulat. Ban-
ka, banker ve turizm işletmeleri özellikle reklama büyük önem ver-
mektediıler.

sat§a özendirme, satlş lücrninin artııdması yolunda, r€klam
ile yiizyüze sat]şın uyumlu biİ şekilde billeştiliımesida. Reklam
muhtemel mtiştedleri fiİmaya iteI, satrşa özendirme amacı ile kul_
lanılan aıaç]ai ise, müşterileİi filmaya çekeİ (32). Bu baktmdan
sot§ta öne §iiıİme İ€klamr gerekli krlar ve fiİmanın satışlannın
Gağıaİrmasrnda ve aİthnlİnasında büyiik ölçüde yaldrmel olu]:. sa-
t§a özendiİEe amaaıyla hızmet pazarlama§ında kullanılan araç_
laİ; tşyeinin, muhtemel müşteİilerinin isteğl doğIultusunda seçi-
mi, tş yeİiİlin rahat ve samimi ortaml, miişteri iıe doğ dan ilişk!
de buıunan lrelsonelin temiz, diizgün ve uyumlu kıllk ve klyafetİ,
iş yeri drşına asdan pankart, afiş, döviz ve tabela gibi açü hava
teklam malzemeleri fiİ!İıa ve hizmet imajın yantnaya yönelik
eşarıtiyonlar olabitiİ.

Yukanda kısaca aç*ladığrmu kişisel sat§, reİJam, satrşta öne
süİme faaliyetlerinin planlanması, finansmanı, yönetimi ve kont_
iolü fontsiyonlan yalı]luca işletmenin karaİ alrc an ve uyguıaja-
cılan tarafmdan yeline getiİildiği halde, tanttma aracnın kulla_
Dlma$nda §letme öş1 unsurlar da devleye giİer. Halkla il§kiter
ve tanıtlDa olarak göIeceğimiz döİdüncü tütundulma aracını diğeİ-
lcrinden ajnİan en beliİgin iki özettü;

- YaJnİnrn ücletsiz yaptlma§ı,

- YaFmt yaptuanrn kinıiğinin özellikle taİutmada aç <ıan-
mamastür (33).

(31) Kemal Kurtuluş, "Tutundurnra Arac! olarak Rek]im" PazArlams YöD._
tlmı içinde, l,Ü,l.F. Prarlama Enstitüsü Yayın No: l0 2. Baskı !st. ı978.
s. l9l,207.

(32) Yüksct Ünsat, Btümlel ReklaD ve P@rıamadati Yeri, Büm Kitabevi,
ıstanbuü, l97ı. s. 14ı.

(33) Taİju (rİirk. 
"Tutudurma" Pa,irlaE Yönetiml içinde, İ.Ü.İ.F. P4d-

lma Enstitij!ü Yaytnı No: 10 2. Baslm İsta8bul, 197s. ss. 169_ t90.
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tr'lrmanın veya firmarüı tılzmetleİinin, müşteft talarından bı-
ltnmeGinl sağlsmak için yapıaı tarutma fa8lıyetlerı uzmaİılık ge-
rektidr. Çeşiui kurum ve kişiterle iıişki kuİEak, firma ve tüzmet
biıeşImi hakkındu kamuoılında yaa]ı ve ğizlü tanıtma faaıyetle-
tiİü yitütebilmek, röport8ilar haadamak, çeşitlı toplantı ve gĞ-
teriıeİ dtizenlemek, başkatanİıın d{izenlediği topıantı ve gahteri-
ıert davet edilebiüoek ve bu yotlalta haıkE tutıım ve davran§lan-
nı işletme lehİie çlviİebilİıek, özet beceri ve kabiliyetfuı yanında
yet€rll bİİ biıgl ve tecİübe §eviyesiİü de getektlrjİ.

Blİ bsbm8 doıayıı teklam olarak dı nitelendtİebiıeceğimjz ta-
nıtmr, faaliyetıe.ınde, baa hiatet tüleİl özeı bıİ avantar; §ıhip.
tiİ. Özeuiİle eğlence bizmetterinl ve spo. taşıaşmaıanıu yayıı
orgaıııan kendluklerinden proğramıanİra alğl,ar. ııtiyıece ya5ın oı-
ganlart kendi müşterilerine hiaİlet ederken, öte yaİıdan da adı 96.
çen hİzmetlerin tanrhmı!ı Jraparlat Bazr avukat, dottor vb. ılİz-
met erbabı da so§llaı ve kiiıtüİeı demeklerde, kulüplerde görev ala-
iak i§im J,aptna yolunu seçeTler.

sonüç

TaIım toplumunda dahs çok ki§t§el niteliğe §ahip h.taetıeİ
§öz koİı].ı§u iken güniimiiz toplumıannda iiüİetime yarümcı olatt
dağ4ttm ve ulaşım gİbi htzİnet seh,ttleriniıl yanmda İet tiiİlü t k-
nik, idari, hukuki ve mali dan§manıık, sağlık, eğittm, turizn, aİaş_
tfİİıa, bankacrıık vb, hl2arıetleİ büyiit< önem kazanmıştıı. Hlzmei
lerdeki bu gelişmeye rağmen hizıtıetle! sahası.da faaliyet giisteİeİr
kişt ve Jiİmslar pazaİtaİİa adayışrİıa ve pazaİlama araçlanıa ge-
reken ilgiyt girstermediklert glbi, pazarıaİDa fonksiyonunun öneııü-
ni de yetedıce k8vrayatlram§lardı.. Özeılikle bsnkaaılık ve turizın
alanlan harlç ohak iizere, çoğu Nzmet ftrmalaIında, ftlma §ahip
ve_yönetictleri biİ pazaİlama plaDlaJ,rc6ı ya da yön.ticı§ine §ah.tp
değildlrler. Bu hizmet işletmeleİ.iİün pazarlahaJ,a benzeİ faaliyetl;
yapmakta olduktan kabut edilinekle berabeı, pazarıama pıoilem-
ıerrne doha betiİgin biİ önem ve.rıeıeri haltnd;, nem rııl4teıı tat-
minlrlln dıha llert §evtyede §ağlnnhr§, hem de sat§laldslıd aİtış
dotayısıyıa, 

'iİma 
hedeİıeİ.ine daha koıay ve ra§yoDeı biı şıdıdiulaşlrlalan miiİlİ<iın olaca}tır.

Hİ.anet pazallamasında kullarutan pazaİıaEla yönettİn argçta_
n, hamiıl pazaİtanıasmda kullanılan a.açIaİdan fari<rı değıaiİ.
Aıcak fatklııık bu araçıa,nn hlznetin niteıiğt ire bağda§ıı bt+kiı-



de ku]ıaıutİnastndadıİ. Bu bağdaştımayt lse, şüphesiz hi4net,ıerin
özellikıetlnin biılİrİne§i, bu özelltkleİe uyguİt şetlıde pla!üanacık
ve uygulaİr3]B konulacak pazarlaİna araçıannın, polıtika ve stra-

tei rtnin sett§|,bilnesi sağ|a}a.ak|,lr. Hizmet pazaİIaoaslnda ay-

n;Lkıar ;h; çok tıizİıellerin dzelliğinden kaıflaklanmakta, hiz-
metin gaFiıladdiltği bu a]anda taşıoa ve depoıama gibi kol8ylaş_-

tıncı ğzarlarna fonksiyonlanlun büyiit ölçüde kuılanımı!ıı engel-

ıemeı<tcaır. Bu özeııik oynı zamanda fir-attandına mesele§ni de

çok kİttlk bi! hale getjİmektedi!. Bu duİumda pazar Prtlarıİra çok
;vsun bır s€lclde t€sbtt edilrnesi gereken fiy6t, arıcak ttüetlcileİin
tıi-inetın Üııitesııe olan güvenleri ile geçeİlilik k,zanDaktaüİ,
Çiinkü hirroetıeriı faydosı ancak satın atmdklan anda -ld bu

; hem iı!€tim heo de tti,lretlıt aİudıı- takdİr edlııoektedtİ, Ay-

nca hizEıetlerin ç(*unıukla doğrudan dahtım biçimlni getekti!-

mesi. senet olarak hiznet pazaİlama yönteEılerirü, özelıikle de hiz_

;etin-dağltım biçknini etkil€mekt€dtİ. Eidleueİtn gayrİoaddl ol-

ma öze[rğ znetlerin tutunduİulma§ındo da keİıdint hi§sett,il-

mekte, tutunduİma araQıanndan olan yiizyüze satış ve §atJ,§a özen-

airme, lııaıeueın aoğrualaİı p8zallama zorurıluğu ke§ısında ağu-

ıü kazaDmakta, rekraEuıdA t§e hlzInetin niteliği ve fayda§üna tliş-

kin kişi§el tmsj yaratmak gaye§i güdülmektedir, Tanrtma aıacu[n
Luııa;nmda, ö;[ikıe eğtence, spoİ ve turizm hlzmetlerİıde ö,€l

btİ avant r, çok çeşitli yayın orgarılarının bu koluda kendi çüar!B_
n ue uyuoiu tıı şetıde hizİnet firm.lanna yaİdtEcı olllalaİıdtr,

sonuç oıaİak, dsİıa çok mauaIto i]gilt pazıİtama preD§tpled-

!i4 t€meide hiznetıeİ tçin de geçeTli olduğunu, ancak bu pren§p-

bjen haıetetle gel§tifiten ve mallaİla ılgü olaİak ,yg, maga
eöriiıen oazaııama yöntem ve teknilr]erlnıJl hlzneueı alanrnda da

iynen kultınılabileceh diışiincesinin, mal ve hizme|,ilı biİbiİindeıl
tin"men faıklı özellij.lere sahip olmaıanndaıı dolaJn yanıış oldu-

ğunıı ht@eueİ,in pazarlama§ı ıçin hizİnetlele has pazarlama yön-

iem ve tekniklerinİı geıişttüme§i zoluİrluıuğunu belirtebilİriz, Bu
zoruiıııı]uk (Etzmet Pszatlama§» kavramrİıa açıklık, uygdanabı-
liruk ve ağı.lık kaza!ıdıncr teorik ve pIatik çal§malar yapİEası
sonucunu da kendiliğinden doğuımaktadı!,


