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Pazarlamanin Temel Kavramlari ve Kapsami

Ders Tanitimi
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Pazarlamanin Temel Kavramlari ve Kapsami

Giris

Bu bolumde;
ePazarlama Kavrami
ePazarlamanin Temel Kavramlari
ePazarlamanin Kapsami
ePazar ve Pazarlama Karmasi
ePazarlama Faaliyetlerini Yonlendiren Felsefeler
elliskisel Pazarlama ve Musteri lligkileri Ydnetimi

konularini ele alacagiz....




Pazarlamanin Temel Kavramlari ve Kapsami

Pazarlama Kavrami

> Pazarlama hayatimizin iginde her yerde karsimizda.

* Ancak pazarlamanin tam olarak ne oldugu bilinmiyor.
« Pazarlama; etkilerinden kacginilmasi gereken, insanlari aldatan, yanlhs
yonlendiren bir tehdit olarak gorulmekte.

> Bu yanlis anlamanin temelinde pazarlamayi satigla esdeger gormek
yatmaktadir !

Pazarlama Dogru pazarlama stratejileriile dogru Griiniin,
% dogru fiyatla, dogru kanallarda ve tuketiciyle
dogru iletisim kurularak tuketicilere ulagtiriimasi

Satis durumunda satis yapmak igin de ekstra cabalara
'§) cok ihtiyac kalmayacaktir.




Pazarlamanin Temel Kavramlari ve Kapsami

Pazarlama Kavrami
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Pazarlama tuketiciler, musteriler, ortaklar ve daha genis olarak toplum igin

dederi olan tekliflerin (onerilerin) yaratiimast, ulagtirimasi ve degisimiicin

faaliyetler, kurumlar ve streglerdir.
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Isletmelerin karsiliginda miisterilerinden deger elde etmek igin, milsterileri
icin deger yarattiklari ve guglu musteri iligkileri olugturduklart bir suregti.
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Kisaca «kar getirici bir bigimde mustert iligkilerini yonetmek»
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Pazarlamanin Temel Kavramlari ve Kapsami

Pazarlama Kavrami
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Pazarlamanin Temel Kavramlari ve Kapsami

Pazarlama Kavrami

Butun Tanimlarin Ortak Yonlerine Gore Pazarlama :

» Musteriler igin deger yaratma surecidir.

« Degisim surecidir.

« Tuketicilerin istek ve ihtiyaclarini karsilayacak teklifler sunar.

« Sadece mal ve hizmetler i¢cin yapiimaz.

* Tum toplumu etkiler.

* Reklam ve satistan ¢cok daha kapsamli bir faaliyettir.

« Urln, Fiyat, Dagitim, Tutundurma (4P)

« Uzun donemli ve iki tarafin da kazanacagi iliskiler yaratma surecidir.

« Hem igletmeye yeni musteri kazandirmak hem de mevcut musterileri
elde tutmak hedeflenir.
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Pazarlamanin Temel Kavramlari

Pazarlamay! dogru bir sekilde anlayabilmek icin degisim, istek ve ihtiyag ve tUketici

tarafindan algllanan deger kawamlari onem tagimaktadr.

Degisim
icin su
kosullara
ihtiyac
vardir;

Iki ya da daha fazla kisi, grup ya
da kurum olmali.

Her bir taraf diger tarafin arzu
ettigi degerli bir seye sahip
olmali.

Her bir taraf kendisi icin degerli
olan ‘seyden’, diger tarafin sahip
oldugu ‘seyi’ elde etmek icin
vazgecmeye istekli olmali.
Degis tokus yapan taraflar
birbirleri ile iletisim kurarak sahip
olduklari deger tasiyan seye,
karsi tarafin ulasiminit mumkun
hale getirmeli.

Karg taraficin deger tatyan bir sey: para, kredi, emek

Alic taraf: Pazarlayan taraf:
« miigteri +isletme
vl kurum

Karg taraf cin deger tagtyan birsey: mal, hizmet, fikir

Sekil 1.1 Degisim Siireci
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Pazarlamanin Temel Kavramlari

Istek ve Ihtiyag:

« Herhangi bir seyin yoklugunun yarattigi gerilim hali ihtiyac olarak bilinir.
 Hissettigimiz ihtiyaci karsilamak icin hangi cozimleri ya da urunleri tercih
ettigimiz ise bizi istek kavramina goturmektedir.
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Pazarlamanin Temel Kavramlari

(

\,
4

\,

N
Yeni Istekler: Insanlarin sahip olduklari ancak bu istegin nasil kargilanacagina
yonelik ¢ozim Uretilmeden once farkinda olamayacaklari isteklerdir. Navigasyon..

<
Gizli istekler: Bu tur isteklerimiz mevcuttur ancak heniiz tatmin edilmemis
isteklerdir. Pazarda bu isteklerimizi karsilayacak Urunler yoktur. Viras savar urdn..
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Mevcut istekler: Tuketiciler icin onlari mutlu edecek ¢ézumlerin mevcut oldugu
isteklerdir, halihazirda bu isteklere yonelik pek ¢ok uriin pazarda mevcuttur.

kBuzdoIabl, bilgisayar... )




Pazarlamanin Temel Kavramlari ve Kapsami

Pazarlamanin Temel Kavramlari

Deger Kavrami: Tuketicinin Algiladigi Deger

Miisterinin elde ettidi

Misterinin katlandig

o0 e e o o oo oo m o faydal liyetl
Tlketicinin algiladigi deger, tiketicinin bir Griindn tim i e
fayda ve maliyetleri arasindaki farki rakipler tarafindan ,

lyi bir Grtin Uriiniin fiyati
sunulan urunlerle de karsilastirmali olarak
degerlendirmesidir. o Urnd amakigi
harcadig zaman
TuUketici degeri, hem satis oncesi hem satis sonrasini
c - oo oo Urtind almak ici
kapsayan ve kalite, fiyat, kolaylik, zamaninda Uriin gkl pacacgrener
teslimi gibi hedef tlketiciler tarafindan elde edilen
faydalarin benzersiz bir birlesimidir.
TUKet|C|, I§Ietmen|n ve raklp I$Ietme|erln pazar Sekil 1.2 Tiketici Tarafindan Algilanan Deger

tekliflerini fayda ve maliyet agisindan karsilastirir.
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Pazarlamanin Kapsami

Gunumuzde igletme ve kurumlar fiziksel { Q6> )
e ( p 7|90 )
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mal, hizmet, fikir ve deneyimler ya da o < SO~
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bunlarin birlesimini pazara sunar. ( 2Tk Y T
N g e = [
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TuUketicilere deneyim sunmak, tuketiciler
icin hatirlayabilecekleri guzel anlar ve anilar
yaratmak ¢ok onemlidir.

Fiziksel mallar dokunulabilir ve somut,

hizmetler dokunulamaz ve soyut bir 6zellik

tasirken deneyimler ise insanin anilarini

zenginlestiren hatirlanabilir 6zelliktedir.
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Pazarlamanin Kapsami

Tuketicilere sunulan musteri deneyimleri: Egence Deneyin Eiim Deneyini
Egitim deneyimi. Algveris merkezlerinin duzenledigi |
sergiler, otelin turistlere yonelik duzenledigi yerel yemek
yapma atolyeleri ...

Estetik deneyimi: Ozellikli magazalarin 6zenli vitrin
dlzenlemeleri, renkler, heykeller ve kokular ...

Eglence deneyimi. Aligveris ortamlarinda

cocuklara yonelik oyun alanlari ...

Kacis deneyimi: Insanlari ginlik yasamin rutininden

uzaklastiracak ortam ya da etkinlikler sunmak, tematik

Resim 1.1 Miisteri Deneyimi Tiirleri

parklar...
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Pazarlamanin Kapsami

e Sosyal pazarlama geleneksel pazarlama tekniklerinin
“insanlarda toplumun refahina, iyiligine yonelik olarak
tutum ve davraniglar olusturmak ya da insanlari olumsuz
davranislardan vazgecirmek” icin kullaniimasini ifade
eder.

einsanlari maske takmaya, sosyal mesafeye dikkat

etmeye, el yikamaya tesvik amacli kampanyalar gibi.

Cevreyi koruma, trafik kurallarina uyma, sigarayi birakma,
kadina yonelik siddeti onleme amacli sosyal pazarlama

uygulamalari .....



Pazarlamanin Temel Kavramlari ve Kapsami

Pazarlamanin Kapsami

Pazarlama sadece kar amacli orgutlerde deqil kar amaci el
glitmeyen oOrqdtlerce ve sivil toplum kuruluglari tarafindan da VAR ETTINIZ,
kullanilir. Bu orgut ve kuruluslar orgutu yuarutebilmek igin

yeterli sayida gonullu cekmek, bagis elde etmek ve orgutun gk |
Sk .
sosyal amagclarini yerine getirmek icin pazarlama e

ki v

faaliyetlerini kullanir.

Ulkeler de ihracatlarini artirmak, yabanci yatirimcilari ve f,’;‘”ri-‘sz‘ﬂfﬁ . |
(i gkt A0 Y

turistleri cekmek amaciyla reklam, halkla iligkiler, tanitim gibi
pazarlama araclarini kullanir. Turistik destinasyonlar turist
Al

cekmek icin pek ¢ok diger rakip destinasyon ile rekabet e

etmekte ve bu amacla pazarlama faaliyetleri yurutmektedir.
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Pazar ve Pazarlama Karmasi

Pazar kavrami bir Grin ya da hizmete karsi ortak bir istek ve ihtiyaca sahip mevcut
ve potansiyel tuketicilerin yer aldigi bir topluluktur.

Bir run icin pazarin olusabilmesi icin sadece istek ve ihtiyac yeterli olmamakta, istek
ve ihtiya¢ duyanlarin satin alma gucune ve istegine sahip insanlar ve/veya kurumlar
olmasi gerekmektedir.

Isletme istek ve ihtiyaclarini en etkili sekilde karsilayacagina inandigi hedef pazarini

secer ve 0 hede ini planlar (4P).
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Pazar ve Pazarlama Karmasi

Urlin: Her isletme ve 6rglt tiiketici ihtiyaclarini

karsilamak Uzere pazara bir teklif sunar. Yeni

ardn fikirleri, yeni tranler geligtiriimesi, mevcut Uriin Fiyat
urunlerde degisiklik yapiimasi, urtnlerin
Hedef
ambalaiji..... pazar
Fiyat: Her igletme Urunu igin dogru fiyati
. e . Dagitim Kanallari Tutundurma
belirlemek durumundadir. Yeni urunlerin (Pazarlama lletigimi)

fiyatlanmasi, Urunlerin fiyatlarinda degisiklik

yapilmasi, fiyat indirimleri ve kosullarinin
Sekil 1.3 Pazarlama Karmasi Unsurlar

belirlenmesi .........
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Pazar ve Pazarlama Karmasi

Dagitim: Isletmeler Grlinlerini ve hizmetlerini tiiketicinin
satin almak istedigi zaman ve yerde satisa sunmak
zorundadir. Dagitimda yer alacak araci kurumlarin
secimi urunlerin satilacagi magazalarin yer ve
sayllarinin belirlenmesi ...

Tutundurma: Isletmenin tiketicilerini haberdar etmek,
bilgilendirmek, etkilemek, hatirlatmak ya da ikna ve
tesvik etmek gibi amaglarla yaptigi iletisim faaliyetlerini
icerir. Kigisel satig, reklam, halkla iligkiler ve duyurum,

dogrudan pazarlama ve satis tutundurma.

Uriin Fiyat

Hedef
pazar

Tutundurma

el (Pazarlama letigimi)

Sekil 1.3 Pazarlama Karmasi Unsurlari
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Pazarlama Faaliyetlerini Yonlendiren Felsefeler

Uretim YonlG Pazarlama Anlayisi
eABD’de on dokuzuncu yuzyilin ortalarindan 1940’lara kadar.
eUriinlerin ve hizmetlerin Uretilebilmesi
e Talep ¢ok yuksek
eUretim yonli diistinen isletmelerin temel felsefesi; fiyatlar yeterli derecede
dUsuk olursa tuketicinin mevcut her urunu alacagidir.

e“Siyah oldugu surece tuketiciye istedigi her renk otomobil sunariz”.
Uretimi artirmak tizerinde odaklanir. Uretilen herhangi bir seyin satilacagina

inanir. Maliyetlerin kontrol altina alinmasina ve azaltilmasina odaklanir. Hacim
yoluyla kar elde etmek ister.
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Pazarlama Faaliyetlerini Yonlendiren Felsefeler

Urlin Yonli Pazarlama Anlayisi

. N
lyi kaliteye sahip urunler kendiliginden satilir. Kaliteyi gelistirmek ve
kontrol etmek Uzerinde odaklaniimalidir. Kaliteli urtinlere dayali satiglar

\ araciliglyla daha fazla kar hedeflenir. Y

e Pazarlama miyoplugu denilen bu durumda saticilar sadece mevcut istekler
uzerinde yogunlasip bunun altinda yatan tuketici intiyaclarini goz ardi

ederler.
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Pazarlama Faaliyetlerini Yonlendiren Felsefeler

Satis Yonlu Pazarlama Anlayisi

« Bu anlayisi benimseyen isletmelerde stoklarin eritiimesi Uzerine
odaklanilir ve hizli satis ve satis hacmi araciligiile karhlik
hedeflenir. Satis ve promosyon ise igletmenin oncelikli araclaridir.

* Kisa vadeli bir bakig agisina sahiptir. Musterilere satig yapmak igin
her sey mubah gorunur ve ¢ok fazla satig, promosyon yapmadikga
tuketicilerin bir Grunu satin almayacagi dusunulur.
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Pazarlama Faaliyetlerini Yonlendiren Felsefeler

Pazarlama Yonlu Pazarlama Anlayisi

eBu felsefe; isletmenin urunleri igcin musteri bulmak
yerine musterileri i¢cin dogru urunlerin neler oldugunu
bulmayi hedefler.

eUzun donemli iligkiler
TUum orgutun musteri yonlu olmasi
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Pazarlama Faaliyetlerini Yonlendiren Felsefeler

Toplumsal Pazarlama Anlayisi
eKisa vadeli istekleri ile tuketicinin uzun vadeli refahi
eSon yillarda kuresel 1Isinma, dogal kaynaklarin azalmasi, gevre kirliligi gibi,
isletmelerin sorumsuz pazarlama faaliyetlerinin de katkisi bulunan ve insanlarin
genel refahini olumsuz etkileyen gelismeler pazarlama anlayisinin topluma yonelik
etkilerini goz onune alan yeni bir anlayis yaratmistir.

e Toplumsal pazarlama kavrami pazarlama stratejilerinin hem tuketicinin hem de

toplumun refahini gelistirecek bir sekilde tuketicilere deger ulastirmasini savunur.
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Pazarlamanin Temel Kavramlari ve Kapsami

lliskisel Pazarlama ve Miisteri iligkileri Yonetimi

GuUnumuzde pazarlama isletmenin musterileri ile olan iligkilerinin igletmeye kar
saglayacak bir bicimde yonetilmesi surecidir.

Miisteri lliskileri Yénetimi misteriye rakiplerden daha Ustln bir deger sunup, onu
memnun ederek iliskiyi baslatmayi, surdirmeyi ve buyutmeyi igerir.

Memnuniyet alicinin beklentilerine karsilik Griinden nasil bir performans algiladigina
dayalidir.

Agizdan agiza iletisim, Uranler/hizmetler/markalar hakkinda insanlar tarafindan
yayilan bilgilerdir.

Miisteri payi/ciizdan payi. Olumlu ve tatminkar bir musteri iligkisi isletmenin
musterisinden daha fazla pay almasini da saglayarak isletmenin pazarlama
basarisini artiracaktir. Bu durum pazarlamada musteri payini ya da cuzdan payini
artirmak olarak bilinir.

Capraz satis: Tuketiciye ayni isletmenin farkli ya da yeni ¢ikan arunlerini satmak.
Yukari satis: Tuketicinin ayni igletmenin daha yuksek fiyatl Grunlerini satin almasi.
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lliskisel Pazarlama ve Miisteri iligkileri Yonetimi

Tatmin olmus mdusterr,
» Daha fazla Urtn satin alma yoluna gider.
« Isletmenin Urettigi diger Urlinlerden de satin alir.

- Isletme ve isletmenin Urettigi Urlnlerle ilgili pozitif

dusunceler beslediginden dolay! isletmenin olumlu
bir imaja sahip olmasina katkida bulunur.
» Rakip isletmelerin markalarina, trunlerine karsi

daha az duyarlidir.
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lliskisel Pazarlama ve Miisteri iligkileri Yonetimi

e Miisteri yasam boyu degeri; bir musterinin bir firma ile olan tim yasam
boyu iligkisinden elde edilmesi beklenen gelir toplamindan musteri igin
yapilan her turl masraflar dusuldukten sonra, kalan miktarin bugunku
degeri olarak tanimlanabilir.

eDiger bir deyisle miisteri yasam boyu degeri, bir musterinin bir igletmeye
sagladigl kar ve gelecekte saglayacagi dusunulen karin net bugunku deger
uzerinden ele alinarak musterinin igletmeye saglayabilecegi potansiyel

parasal degerin belirlenmesidir.



Pazarlamanin Temel Kavramlari ve Kapsami
lliskisel Pazarlama ve Miisteri iligkileri Yonetimi
lliskisel Baglar

elliskisel Pazarlama: Musteriler ile karsilikl fayda saglayan

iligkiler yaratmak ve strdiirmek A i “ ﬂ
(4
eMevcut musterileri elde tutmak, onlarin sadakatini ’, ' ¥ y
artirmak ve mevcut musteriler ile olan is hacmini & ) 1 4
s by 4
genisletmek / ﬂ ’ ({,\
ePazarlama tek bir satis isleminin gerceklesmesi uzerine ’ Y 4, \
odaklanan islemsel pazarlamadan musteri memnuniyetini 3 6 |
ve sadakatini saglamak, musteriler ile olan iligkileri ? (
\\E '

izlemek, iki tarafin da yararina iligkileri artirmak tzerine !

odaklanan iligkisel pazarlama anlayisina evrildi.
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lliskisel Pazarlama ve Miisteri iligkileri Yonetimi

eFinansal baglar musterilere ekonomik
degeri olan tesvikler sunmaktir.
eisletme ve musterileri arasinda kurulan
kisisel ve sosyal baglar musterileri
isletmeye baglar.

eYapisal baglar musteriye, musterinin
ihtiyaglarina gore uyarlanmis

uranler/hizmetler saglanarak yaratilir.
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