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Giriş

Hızla	 küreselleşen	 ve	 sınırların	 adeta	 kalktığı	 dünyamızda	 teknolojik	
gelişmelerin	 de	 tüm	 sektörleri	 etkilemesiyle	 insanlar	 daha	 fazla	 ve	 çeşitlilikte	
hizmet	 beklentisine	 girmektedirler.	 Ürün	 ve	 hizmetin	 birbiriyle	 adeta	 entegre	
şekilde	 kendini	 pazarda	göstermesiyle	 hizmetin	 önemi	 artmıştır.	Ekonomilerin	
gelişmesiyle	refah	düzeyi	artmakta	ve	ekonomileri	oluşturan	sektörler	içerisinde	
her	geçen	gün	hizmet	sektörünün	payı	da	artış	göstermektedir.	İnsanların	üretilen	
mal	kadar,	üretilen	malın	sunulması	ve	servis	edilmesine	olan	ilgisi	hem	artmış	
hem	 de	 çeşitlilik	 göstermiştir.	 Günümüzde	 insanlar	 arasındaki	 etkileşimin	
de	 muazzam	 düzeyde	 artmasıyla	 tüketicilerin	 tatmin	 düzeyi	 yükselmiştir.	
Tüketiciler	her	geçen	gün	daha	bilinçli	hale	gelmiş	ve	taleplerini	daha	hızlı	ve	
net	şekilde	işletmelere	iletmeye	başlamıştır.	Tüketicilerin	bu	taleplerini	aynı	hızla	
karşılamaya	 çalışan	 işletmeler	 hizmet	 performanslarını	 en	 üst	 düzeye	 çıkarma	
gayretindedir.	 Teknolojiyi	 iyi	 kullanan	 aynı	 faaliyet	 alanında	 üretim	 yapan	
işletmelerin	üretmiş	oldukları	ürünlerin	kalitesi	de	birbirine	yakın	 seviyededir.	
Rekabet	 ortamında	 ayakta	 kalabilmek	 için	 farklılık	 yaratacakları	 alan	 hizmet	
alanıdır.	 Tüketiciye	 hizmeti	 iyi	 kavrayan,	 hizmet	 pazarlamasının	 önemini	
pazarda	 tüketiciye	 gösterebilen	 işletmeler	 acımasız	 rekabet	 ortamında	 avantaj	
sağlayacaktır.	 Rekabetin	 üretimden	 her	 geçen	 gün	 hizmete	 doğru	 yönlenmesi	
sonucu	boyut	 değiştirmesiyle	hizmet	 alanında	yapılacak	 çalışmalar	 zorunluluk	
halini	 almıştır.	Günümüzde	 hız	 ve	 paylaşımla	 etkileşimin	 artması	 ve	 çeşitlilik	
göstermesine	işletmeler	hizmet	alanında	da	kayıtsız	kalamaz.	Hizmete	gereken	
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temelinde	 tüketicinin	 hızla	 ve	 bilinmeyen	 nedenlerle	 değişen	 tercihleri	 vardır.	
İnovasyonun	temel	unsuru	olan	yaratıcılık	ve	dinamiklik	bu	noktada	devreye	girer.	
İşletmeler	tarafından	hizmet	gibi	hatanın	tolere	edilmesi	nerdeyse	imkansız	olan	
alanda	yenilikçi	ve	sürdürülebilir	performans	çok	önemlidir.	İnovasyon,	müşteri	
değeri	 oluşturabilmek	 için	 pazarlama	 sistemi	 içinde,	 süreçlere	 ve	 hizmetlere	
organize	bir	şekilde	odaklanılan	çok	boyutlu	bir	yaklaşımdır	(Ernst	ve	ark.,	2011:	
290-298).

4.4. Hizmet Pazarlaması ve Müşteri Odaklılık

Günümüzde	hizmet	pazarlamasında,	işletmeler	bilgi	teknolojileri	sayesinde	her	
bir	müşteriyi	birebir	ulaşma	şansı	bulmuştur.	Böylece	onların	istek	ve	ihtiyaçlarına	
göre,	 onlara	 özel	 hizmet	 tasarlayabilmektedir.	 Hizmet	 sektöründe	 rekabette	
ayakta	 kalabilmek	 için	müşteri	 odaklı	 bir	 anlayışla	 bilişim	 teknolojisine	 sahip	
olmak	zorunluluktur	(Kırım,	2001).	Tüketiciyi	anlayan,	onlarla	sağlıklı	iletişim	
kuran,	üzerlerinde	sürdürülebilir	bir	etkileşim	gücü	olan	ve	onları	yönlendirerek	
mutlu	 eden	 işletmeler,	 hizmetlerinde	 daha	 sadık	müşteriye	 sahip	 olur.	 Sistem,	
koordinasyon	 ve	 sosyalleşme	 yeteneğine	 sahip	 olan	 bir	 işletme,	 doğal	 olarak	
bilgiyi	 bütünleştirme	 yeteneğine	 de	 sahip	 olacaktır	 (De	 Boer	 ve	 ark.,	 1999).	
Böylece,	kendine	bağlı	sadık	müşteri	kitlesi	oluşacaktır.
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