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HIZMET PAZARLAMASI

Hilal İNAN1

Tarihsel olarak imalat sektörü, büyümenin lokomotifi olmuş ve tüm ekono-
miyi kapsayan verimlilik artışında da önemli bir sahibidir. Ancak, imalat sek-
törünün gayri safi milli hasıla (GSMH) içerisindeki oranı ve istihdama katkısı 
gelişmiş ülkelerde düşmekle beraber gelişmekte olan ülkelerde de düşüş göster-
mektedir1. Hizmet sektörünün GSMH içerisindeki payının ise gelişmiş ekono-
milerde %75 veya üzerinde olduğu ve bu büyümenin gelecekte de devam edeceği 
beklenmektedir2. Dolayısıyla ekonomi içerisinde bu denli önemli bir yere sahip 
olan hizmetlerin incelenmesi ve hizmete ilişkin pazarlama stratejilerinin gelişti-
rilmesi, işletmeler açısından büyük önem taşımaktadır.

Pazarlama karması elemanlarından biri olan ürün; mallar, hizmetler, fikirler 
ve yerleri içeren somut veya soyut farklı ürün türlerini kapsamaktadır. Bu bölüm 
çerçevesinde hizmet ürünü kapsamında hizmet kavramının tanımlanması, hiz-
met ürününün özellikleri ve mallardan farklı yönlerinin neler olduğu ele alına-
rak, bu farklı yönlerin pazarlama açısından doğurduğu sonuçlar incelenmektedir.

7.1. HİZMETİN TANIMI

Hizmeti tanımlamak oldukça güçtür. Hizmetler soyut ürünler olduğu için elle tu-
tulup gözle görülemezler. Dolayısıyla malların aksine hizmetlerin müşteriler tara-
fından algılanması ve değerlendirilmesi daha zordur. Her ne kadar hizmetler so-
yut ürünler olsa da, çok az hizmet somut unsurlardan yoksun iken, çok az mal da 
soyut unsurlardan yoksundur3. Bu doğrultuda hangi ürünün hizmet, hangi ürü-
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Sonuç olarak modele göre, tüketicilerin algıladığı hizmet kalitesi 5. Boşluğun 
(tüketicinin beklediği hizmet ile algıladığı hizmet arasındaki boşluk) büyüklüğü 
ve yönüne bağlıdır.

Grönroos (1984)’a22 göre hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algılanan hiz-
met olmak üzere iki değişkene bağlıdır. Şekil 4’te Grönroos’un hizmet kalitesi 
modeli yer almaktadır. Bu modelde beklenen hizmet ile algılanan hizmetin kar-
şılaştırılması sonucunda algılanan hizmet kalitesi ortaya çıkmaktadır. Modele 
göre hizmet kalitesinin boyutlarından birisi teknik kalite olarak ifade edilmiştir. 
Teknik kalite, müşterinin hizmet işletmesi ile etkileşimi sonucunda ne aldığını 
açıklarken, fonksiyonel kalite ise hizmetin nasıl alındığı ile ilgilidir. Ayrıca, tek-
nik kalite ve fonksiyonel kalitenin oluşturduğu imaj da, algılanan hizmet kalite-
sini etkilemektedir.

Şekil 4. Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Grönroos, C. (1984). A service quality model and its marketing implications. European 
Journal of marketing, 18(4). çalışmasından uyarlanmıştır.
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