BOLUM 7

HIZMET PAZARLAMASI

Hilal INAN!

Tarihsel olarak imalat sektorii, bitytimenin lokomotifi olmus ve tiim ekono-
miyi kapsayan verimlilik artisinda da 6nemli bir sahibidir. Ancak, imalat sek-
toriiniin gayri safi milli hasila (GSMH) igerisindeki orani ve istihdama katkisi
gelismis tilkelerde diigmekle beraber gelismekte olan iilkelerde de diisiis goster-
mektedir'. Hizmet sektoriiniin GSMH igerisindeki payinin ise gelismis ekono-
milerde %75 veya tizerinde oldugu ve bu biiyiimenin gelecekte de devam edecegi
beklenmektedir’. Dolayisiyla ekonomi igerisinde bu denli 6nemli bir yere sahip
olan hizmetlerin incelenmesi ve hizmete iliskin pazarlama stratejilerinin gelisti-
rilmesi, isletmeler agisindan biiyitk 6nem tagimaktadir.

Pazarlama karmasi elemanlarindan biri olan iiriin; mallar, hizmetler, fikirler
ve yerleri igeren somut veya soyut farkli iirtin tiirlerini kapsamaktadir. Bu boliim
cercevesinde hizmet iiriinii kapsaminda hizmet kavraminin tanimlanmasi, hiz-
met {iriiniiniin 6zellikleri ve mallardan farkli yonlerinin neler oldugu ele alina-

rak, bu farkli yonlerin pazarlama agisindan dogurdugu sonuglar incelenmektedir.

1.1. HIZMETIN TANIMI

Hizmeti tanimlamak oldukga giictiir. Hizmetler soyut tiriinler oldugu i¢in elle tu-
tulup gozle goriilemezler. Dolayisiyla mallarin aksine hizmetlerin miisteriler tara-
findan algilanmasi ve degerlendirilmesi daha zordur. Her ne kadar hizmetler so-
yut triinler olsa da, ¢ok az hizmet somut unsurlardan yoksun iken, ¢ok az mal da
soyut unsurlardan yoksundur’. Bu dogrultuda hangi iirtiniin hizmet, hangi tiri-
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Sonug olarak modele gore, tiiketicilerin algiladig1 hizmet kalitesi 5. Boglugun

(tiiketicinin bekledigi hizmet ile algiladig1 hizmet arasindaki bosluk) buyiiklagii

ve yoniine baghdir.

Gronroos (1984)’a* gore hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hiz-

met olmak tzere iki degiskene baglidir. Sekil 4’te Gronroos’un hizmet kalitesi

modeli yer almaktadir. Bu modelde beklenen hizmet ile algilanan hizmetin kar-

silagtirilmasi sonucunda algilanan hizmet kalitesi ortaya ¢ikmaktadir. Modele

gore hizmet kalitesinin boyutlarindan birisi teknik kalite olarak ifade edilmistir.

Teknik kalite, miisterinin hizmet isletmesi ile etkilesimi sonucunda ne aldigini

aciklarken, fonksiyonel kalite ise hizmetin nasil alindig ile ilgilidir. Ayrica, tek-

nik kalite ve fonksiyonel kalitenin olusturdugu imaj da, algilanan hizmet kalite-

sini etkilemektedir.

Beklenen Hizmet

Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan Hizmet

imaj

/

\

Teknik Kalite

Fonksiyonel Kalite

Ne?

Sekil 4. Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Gronroos, C. (1984). A service quality model and its marketing implications. European
Journal of marketing, 18(4). calismasindan uyarlanmistir.
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