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HIZMET PAZARLAMASINDA GUNCEL YAKLASIMLAR

Murat ismet HASEK]'

Giris

Hizla kiiresellesen ve smirlarin adeta kalktigi  diinyamizda teknolojik
gelismelerin de tim sektorleri etkilemesiyle insanlar daha fazla ve cesitlilikte
hizmet beklentisine girmektedirler. Uriin ve hizmetin birbiriyle adeta entegre
sekilde kendini pazarda gostermesiyle hizmetin énemi artmistir. Ekonomilerin
geligsmesiyle refah diizeyi artmakta ve ekonomileri olusturan sektorler igerisinde
her gegen giin hizmet sektdriiniin pay1 da artis gostermektedir. Insanlarin iiretilen
mal kadar, iiretilen malin sunulmasi ve servis edilmesine olan ilgisi hem artmig
hem de cesitlilik gostermistir. Giiniimiizde insanlar arasindaki etkilesimin
de muazzam diizeyde artmasiyla tiiketicilerin tatmin diizeyi yiikselmistir.
Tiiketiciler her gecen giin daha bilingli hale gelmis ve taleplerini daha hizli ve
net sekilde isletmelere iletmeye baslamigtir. Tiiketicilerin bu taleplerini ayn1 hizla
karsilamaya calisan isletmeler hizmet performanslarini en iist diizeye ¢ikarma
gayretindedir. Teknolojiyi iyi kullanan ayni faaliyet alaninda iiretim yapan
isletmelerin {iretmis olduklar: triinlerin kalitesi de birbirine yakin seviyededir.
Rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin farklilik yaratacaklari alan hizmet
alanidir. Tiiketiciye hizmeti iyi kavrayan, hizmet pazarlamasimnin Onemini
pazarda tiiketiciye gosterebilen isletmeler acimasiz rekabet ortaminda avantaj
saglayacaktir. Rekabetin tliretimden her gegen gilin hizmete dogru yonlenmesi
sonucu boyut degistirmesiyle hizmet alaninda yapilacak ¢alismalar zorunluluk
halini almigtir. Giiniimiizde hiz ve paylasimla etkilesimin artmasi ve cesitlilik
gostermesine isletmeler hizmet alaninda da kayitsiz kalamaz. Hizmete gereken
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temelinde tiiketicinin hizla ve bilinmeyen nedenlerle degisen tercihleri vardir.
Inovasyonun temel unsuru olan yaraticilik ve dinamiklik bu noktada devreye girer.
Isletmeler tarafindan hizmet gibi hatanin tolere edilmesi nerdeyse imkansiz olan
alanda yenilikg¢i ve siirdiiriilebilir performans ¢ok dnemlidir. Inovasyon, miisteri
degeri olusturabilmek i¢in pazarlama sistemi i¢inde, siireclere ve hizmetlere
organize bir sekilde odaklanilan ¢ok boyutlu bir yaklasimdir (Ernst ve ark., 2011:
290-298).

4.4. Hizmet Pazarlamasi ve Misteri Odaklilik

Gliniimiizde hizmet pazarlamasinda, isletmeler bilgi teknolojileri sayesinde her
bir miisteriyi birebir ulagsma sans1 bulmustur. Bdylece onlarin istek ve ihtiyaglarina
gore, onlara 6zel hizmet tasarlayabilmektedir. Hizmet sektoriinde rekabette
ayakta kalabilmek icin miisteri odakli bir anlayisla bilisim teknolojisine sahip
olmak zorunluluktur (Kirim, 2001). Tiiketiciyi anlayan, onlarla saglikli iletisim
kuran, tizerlerinde siirdiiriilebilir bir etkilesim giicli olan ve onlar1 yonlendirerek
mutlu eden isletmeler, hizmetlerinde daha sadik miisteriye sahip olur. Sistem,
koordinasyon ve sosyallesme yetenegine sahip olan bir isletme, dogal olarak
bilgiyi biitiinlestirme yetenegine de sahip olacaktir (De Boer ve ark., 1999).
Boylece, kendine bagl sadik miisteri kitlesi olusacaktir.
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