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Hizmet pazarlamasinda kargilagilan -
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izmetlerin pazarlanmasinda kar-
silagilan sornnlan daha iyi anla-
yabilmek igin 6ncelikle su hu-

suslann g6z Oniine tutulmasi ve

unutulmamasi gerekir.

1. Hizmetleri tiriinlerden ayiran 6zel-
likler nedeniyle tiim pazarlama iglevleri
hizmetlerin pazarlanmasinda goriilmez.
Omegin, ¢ogu hizmetlerin pazarlanma-
sinda tagima, depolama, standartlagtir-
ma, paketleme iglevleri yer almaz. Dola-
yisiyla ¢ogu hizmetlerin pazarlanma-
sindaki sorunlar bu iglevlerin pazarlama
stirecinde uygulanmasindan degil, etkin
pazarlama yontemlerinin gelistirilip kul-
lanilmasindan veya var olan yontemle-
rin ihmal edilmesinden kaynaklanmak-
tadir. Diger bir deyigle, hizmetlerin pa-
zarlanmasinda yer almayan pazarlama
iglevleri bir sorun degil, hizmetlerin pa-
zarlanmasinda bazi 6nemli sorunlara kay-
naklik ederler.

2. Biribirlerinden farkl iiriinlerin pa-
zarlanmasinda hemen hemen tiim veya
ayni pazarlama iglevlerine bagvurulabi-
lir. Halbuki hizmetlerin genel ayinci
Ozellikleri ve her hizmetin kendine 6zgii
ayirict Ozellikleri nedeniyle her hizmet
farkli pazarlama iglevlerini gerektirir. Do-
layisiyla her hizmetin pazarlanmasinda
kargilagilan sotunlar biribirine benze-
mez. Diger bir deyigle, tiim hizmetlerin
pazarlanmasindaki sorunlan genel so-
runlar olarak degil, 6zel sorunlar olarak
algilamak daha uygun olur.

8. Uriine bagli hizmetlerle iiriine bagh
olmayan hizmetlerin aynmlanmasi, hiz-
metlerin pazarlanmasinda kargilagilan

sorunlarnin anlagilmasi ve belirleninesi
agisindan ¢ok 6nemlidir. Nitekim, iirline
bagh hizmetler iriinlin bir pargas! sa-
yildigindan kargilagilan sorunlar {iriin-
lerin pazarlanmasi ile ilgilidir. Dolayi-
siyla, lirline bagli olmayan hizmetlerin
pazarlanmasinda kargilagilan sorunlari
iirline bagh hizmetlerin pazarlanmasin-
da kargilagilan sorunlarla kargilagtirma-
mak gerékir.

4. Hizmetlerin pazarlanmasi tilkeden
tilkeye farkliliklar gosterdiginden her iil-
kede hizmetlerin pazarlanmasinda kar-
silagilan sorunlar da biribirine benze-
mez. Bu ayinm, 6zellikle geligmis tilke-
lerle gelismekte olan iilkeler arasinda
ayirin yapilmasi halinde daha belingin-
lesmektedir. Omegin, geligmis tilkelerde
hizmetlerin pazarlanmasi daha yaygin
ve daha geligmigtir. Halbuki geligmekte
olan tilkelerde hizmetlerin pazarlanma-
sina, ya pek rastlanmaz ya da g¢ok gele-
neksel bir bigimde yapilmaktadir.

9. Gereksinimleri giderici olarak iriin-
lerle ayni1 sosyal ve psikolojik nedenlere
baghdir. Tiiketim agisindan ayni veya
benzeri nedenler olmasina kargin iiriin-
lerin ve hizmetlerin pazarlanmasinda
kargilagilan sorunlar biribirinden olduk-
¢a farkhidr.

Pazarlama iglevini uygulama ve ge-
ligtiime agisindan hizmet igletmeleri,
genellikle iiretim igletmelerinin ¢ok geri-
sinde kalmiglardir. 400 hizmet ve iiretim
igletmesini kapsayayan bir aragtirmada,
hizmet igletmelerinin pazarlama ¢abala-
nn listlenen bir pazarlama boliimiine
sahip olmak istemedikleri, genel bir sa-
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tig plan1 yapmadiklan, satig egitim prog-
ramlanni kullanmadiklan, pazarlama arag-
tirmasi igletmelerine ve pazarlama da-
nigmanlarina bagvurmadiklar, pazarla-
ma c¢abalarina pek para ayirmadiklan,
bir reklam girketi aracilifiyla reklam-
lanni yonetmeye gitmedikleri ortaya ¢i1-
kanlmigur. Bagka bir aragtirmada ise
bankalarin ve havayolu igletmelerinin
pazarlama ¢abalarina kismen yer ver-
dikleri; sigorta, komisyonculuk ve kamu
tagima igletmelerinin pazarlama c¢abald-
rini1 pek az olarak uyguladiklan belirlen-
migtir. Ayrica miihendislik, mimarlik,
saglik, yonetim ve hukuk danigmanhgi
hizmetlerinde de pazarlama ¢abalarina
pek yer verilmedigi goOrtilmiigtiir. Hiz-
met Orgiitleri ve mesleki hizmet sahiple-
ri tarafindan pazarlama g¢abalannin ¢ok
az uygulanmasinda ¢ok cesitli etkenler
rol oynamigtir. Bu etkenleri asagidaki
gibi siralayabiliriz (Evans ve Barry
1982:618)):

1. Teknlk bligl ve denaylm

Cogu hizmetlerteknik bilgi ve deneyi-
me baghidir.Genellikle bu hizmetler uz-
manlagnug yetenek ve becerilere sahip olu-
nmadan satiga sunulamazlar. Omegin, lo-
kantacilik, avukatlik, doktorluk, danig-
manlik ve onarim hizmetleri gibi.

2. Kilgiikliik

Cogu hizmet igletmeleri ve mesleki
hizmet sahipleri bir pazarlama uzmani
caligtiramayacak kadar kiigtiktiirler.

3. Kat lisans ve sizlegme gerekier|

Kati lisans ve sOzlegme kosullarina
bagvurulmasi bazen rekabeti kasitlamak-
ta ve pazarlama iglevine duyulan zorun-

— lulugu ortadankaldimmaktadur.

4. Hizmet uzmani (meslekl hizmat uzmani,
profesyonel) kullanmanin gittikce
yayginlagmasi

Hizmet tiiketicileri 6zellikle doktor,
avukat gibi hizmet uzmanlarina sahip
olmay bir sayginlik unsuru olarak algi-
lamakia ve degendirmektedirler. Bu du-
rum, bu gibi hizmetlerde pacarlama gaba-
lannin uygulanmasini engellemektedir.
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5. Pasariamaya kargi Istekslzik

Hald, cogu mesleki hizmet sahipleri
pazarlamaya karsg! bir isteksizlik uymak-
tadirlar. Dolayisiyla pazarlama ¢abala-
nn1 uygulamayi pek sevmezler. Omegin
doktorlar kendi mesleki alanlaninda rek-
lama bagvurmak istemezler. ¢linkii, rek-
lamin doktorlar arasindaki dayanigmayi
ve igbirligini ortadan kaldirarak rekabeti
arttiracagl ve bu hizmet alaninda mesle-
ki bilgi ve becerileri zayiflatacag go-
riigii ileri siiriilmektedir. Boylece doktor-
luk mesleginde itibarin yok olacagi iddia
edilir. Diger bir neden de doktorluk mes-
leginde kazancin azaltilacagidir.

Hizmet pazarlamasinda kargilagilan
sorunlar hizmetlerin Ozellikleriyle ¢ok
yakin iligkisi bulunmaktadir. Hizmetle-
rin sahip oldugu ozelliklerin bilinmesi
hizmet pazarlamasinda kargilagilan so-
runlarin anlagilmas: agisindan da ¢ok
Oonemlidir. Diger yandan hizmetlerin pa-
zarlanmasinda hizmet pazarinin (hizmet
tiiketicilerinin) ozellikleri de rol oynar.
(Rosemberg 1977: 312). Bu bakimdan
hizmetlerin genel 6zelliklerinin agiklan-
masl, hizmetlerin pazarlanmasinda kar-
stlagilan sorunlarin belirlenmesinde ya-
rarh olabilir. Hizmet 6zelliklerini genel
olarak dort baglik altinda toplayabiliriz.

1. Dokunulmazhik dzeigl

Hizmetlerin fiziksel varliklan yoktur.
Hizmet satiga sunulan cabalar, eylemler
ve yararlar oldugundan clle tutulamaz-
lar. Dolayisiyla ¢ogu hizmetlere fiziksel
olarak sahipolmak olanaksizdur.

2. Dayaniksaik dzelligl

Hizmetler cogunlukla saklanabilir de-
gildir. Kullanilmayan hizmet kapasitesi
depo edilemez veya kithfr gekilen do-
nemler i¢in saklanamaz.

3. Ayrilmaziik ozellil

Hizmeltler iiretildikleri anda tiiketil-
meyi gerektirir. Bu agidan ¢ogu hizmet-
ler lireticisinden ayrilamaz.

Hizmetlerl iiriinlerden
ayiran ozellikler
nedeniyle tiim
pazariama Iglevieri
hizmetierin
pazarlanmasinda
gorillmez. Grnegin,
¢opu hizmetierin
pazarlanmasinda
tagima, depolama,
standartiagtirma,
paketieme Iglevier|
yer almaz.
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Hometierin
pazarianmas! ilkeden
iilkeye farkblikiar
gosterdiginden her
iilkede hizmetlarin
pazarianmasmda
kargilagsan soruniar
da birbirine benzemsz.
Bu ayrmm, azellde
geligmis iikkelerle
geligmekte olan
iilkeler arasinda
aywm yapiimasi
halinde daha
belirginlegmektedir
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4. Nitellkte dojigme dzelijl

Hizmetlerin niteliinde zaman i¢inde
degismeler olabilir. Dolayisiyla, baz1 hiz-
metlerin standartlagtinlmasi ¢ok giictiir.
Bu gii¢liik hizmetteki emegin yogunlu-
gundan ve hizmet gereksinimlerinin ta-
ninmasinda hizmetten yararlanmanin il-
gisinden kaynaklanur.

Tiiketici doyumsuzlugunun 6zel ne-
denleri arasinda igletme tiirleri de yer
alir. Diger bir deyisle, bazi igletme tiir-
leri digerlerine gore daha ¢ok tiiketici ya-
kinmalanna neden olmaktadir. 86 farkl
igletme tiirleri arasinda 15 igletme tii-
riinde tiketici yakinmalarnnin en yiiksek
( % 57 ) oldugu saptanmugtir.

Hizmetlerin pazarlanmasinda kargila-
silan sorunlann belirlenmesi ve agiklan-
masi agisindan.uygun bir yaklagim ola-
rak pazarlama karmasinin karar degis-
kenleri kullanilmig ve her bir karar de-
giskeni ile ilgili sorunlar kisaca agik-
lanmaya ve ¢6ziim yollan verilmeye ca-
Ligilmugtir.

A. Hzmet pazarmn daellikler! ile ilgili
soruniar

1. {iomet Isteminl hiznet sunumuna
uydurmama sorunu

Cogu hizmetlerin kithifi ¢ekilen do-
nemlerde satilmak lizere depolanamaz-
lifindan dolay: istemi sunuya uydurara-
ma sorunu ortaya ¢ikar. Omegin, bir ti-
yatro salonunda 500 koltuk bulundugu-
nu varsaylim. Cumartesi giinii matinesi
icin istem ne kadar fazla olursa olsun an-
cak 500 miisteriye bilet satilabilir. Per-
sembe giinii matinasinda bog kalan 400
koltuk cumartesi matinasina olan yik-
sek istem i¢in kapasiteyi arttirmak igin
kullanilamaz. Talebi arza uydurmak igin
birgok yontem gelistirilmig bulunmakta-
dir. Bu yontemler sunlardir ( Evans ve
Derman 1982: 618 ).

a) Talebin zamanlamasin dengelema
yontemler!

— Olii dsnemlerde gekici hizmetler
sunmak,

— Talebi yaymak i¢gin rezervasyon
sistemlerinden yararlanmak,

— Fiyat farklilagtirmasi uygulamak,

— Canli d6nemlerde yan zamanh
¢alisan iggéren kullanmak,

— Isg6renlere farkli beceriler ve
yetenekler kazandirmak,

— Hizmetlerin tamamlanmasinda
tiiketici katilimini saglamak,

— Diger hizmet iireticileri ile
kapasitenin paylagilmasi.

2. Hizmetierin yiiiin iiretime elvarigi
olmamasi sorunu

Cogu hizmetlerde yigin iretim ola-
naksizdir. Omegin bir berber iki kiginin
sa¢ tragini ayni anda yapamaz. Aynca
¢ogu hizmetlerde yiiksek diizeyde bilgi,
beceri yetenegi gerektirdiginden uzman
eleman sikintisi bir énemli sorun halin-
dedir. Y1gn liretimde bu elemanlan top-
lu olarak bulmak giigtiir.

B. Hizmetin kendisi Be Hgill sorunlar

a) Hzmet karmasi unsurlarinin
goriinmezligl sorunu

Bazi hizmetlerde hizmet karmasinin
sadece kiigiik bir bolimii tiiketici tara-
findan goriilebilir. Omegin isyerinde bir
onarun normal olarak tiiketiciler tara-
findan g6rinmez. Bir televizyon onari-
cis1 bozulan bir televizyon lizerinde g
saatlik bir caligma yaptifimi ve fiyati 600
bin lira olan iki par¢a taktifim ileri si-
rerek tiiketiciye bir milyon liralik fatura
kesebilir. Gergekten de hizmet karmasi-
nin unsurlarinin gériinmezligi veya hiz-
met karmasinin kiigiik bir bélimiiniin
gOriiniirligi ¢ogu tiiketicilere kandinl-
ma kugkusuna yol agar.

b) Hizmetierde zararm kargilanmasmin
olanaksz olmasi sorunu

Cogu hizmetlerde zararn kargilanma-
s1 olanaksizdir. Omegin sakal tragi olan
bir kimsenin yiiziiniin berber tarafindan
kesilmesi, veya sa¢ traginin iyi yapil-
mamasi ve sagin bozulmasi, yokantada
Odedigi fiyat karsilifinda iyi bir yemek
yiyemeyen bir kimsenin durumu gibi.
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3. Baa hipmetierin yan hizmetier
gerektirmas| sorunu

Turistik bir otel, miigterilerine odalan
pazarlarken iyi bir rezervasyon sistemi-
ne, ¢esitli eglence-dinlence tesislerine,
lokanta ve bara ve ulagim terminallerine
yakinlik gibi yan hizmetlerden yararlan-

mak zorundadir. Bu yan hizmetler otel |

isletmesinin yatinm gereksinimini ¢o-
galtabilir.

4. Hionetlere yiikssk mallyet ve az
giivenirilllk sorunu

Hizmet igletmeleri bu sorunun iiste-
sinden gelebilmek igin kati, yumusak ve
kangik teknolojileri kullanarak hizmet-
lerin sanayilestirilmesi yoluna gitmeye
caligmaktadirlar. Bu yolla 6nemli ilerle-
meler saglanmaktadir.

Hizmete giivensizlik sorunu ise, yiik-
sek diizeyde standartlar geligtirme, tu-
tundurma ¢abalanna yonelme ve basa-
nm (performans) diizeylerini yiikseltme
yoluyla 6nlenmeye ¢aligilmaktadir. An-
cak bu 6nlemler yiiksek maliyetlere yol
actigindan ¢ogu kiigiik hizmet igletme-
leri bu yontemleri pek kullanmazlar.

4. Hipnetlerin biliinmezij! sorunu

Ucak koltuklan tam olarak satilmasa
bile ugaklar sefer saatinde kalkmak zo-
rundadur. Bir otel igletmesi veya lokanta
isletmesi, bir berber hizmetin verilmedi-
gi zamanlarda bile iggoreni ¢aligtimak
ve agik olmak zorundadir ( Wilson 1972
:163).Hizmetlerin b6linmezligi aym za-
manda hizmetin parga par¢a sunulma-
masi anlamina da gelmektedir.

C. Dagrtim ile ilgili sorunlar

1. Hizmet saticisi-hizmet satin alicisi
etkllegimi sorunu

Hizmetler iiretildigi anda tiiketilmek
zorundadir.

Hizmetlerin pazarlanmasinda dogru-
dan dagitim s6z konusudur. Dolayist ile
hizmet iireticisi ile hizmet tiiketicisi ara-

sinda kargilikl1 bir temas gerekmektedir. |

Bu temas kigilerarasi yetenek ve beceri-
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yi 6nemli yapmaktadir. Boylece hizmet
saticisinin veya hizmet igg6reninin go-
riiniimii ve davranig bigimi hizmet iire-
ticisinin lizerinde biiyiik bir etki yapar.

Ayrnica hizmetlerin dayamksizlifi ve
depolanamazlik 6zelligi de dogrudan da-
giim kanallarinin kullanilmasini zorun-
lu kilmaktadir. Bu durum ¢ogu hizmet-
ler i¢in ¢ok yiiksek diizeyde yerellesti-
rilmig pazarlar yaratir (Buzzell ve diger-
leri 1972: 217).

Hizmeti tiikketmek isteyenler hizmetin
iretildigi yere gitmek zorundadir. Dola-
yisiyla hizmet igletmelerinde tiiketiciler
isletmeye ¢ekilmeye caligilir.

D. Hzmet fiyatiamasi ile iigiil soruniar

1. Hizmetin degerini belirleyemams ve
tam olarak flyatini koyamama sorunu

Hizmetlerin goninmezlik 6zelligi, hiz-
metin degerini belirlemede giigliik yara-
tir.Dolayisiyla hizmetlerde fiyat diizey-
leri ve fiyat uygulamalan biiyiik 6l¢iide
degisiklik gosterir.

2. Hzmet flyatiariiizerinde kamu
kurumiarinin etkis! sorunu

Hizmetlerin fiyatlandinlmasinda ka-
mu kurumlannin ve aynca halktin bii-
yik etkisi olmaktadir. Hizmetlerin fi-
yatlandinlmasinda ¢ogu kez kamu ku-
rumlan miidahale eder ve denetler.

3. Pazar aragtirmasi yapmadan
flyatiandirnia sorunu

Fiyat kararlan iyi bir pazar aragtirma-
s1 bilgisine dayanmaksizin verilmelir.
Fiyatlar hedef pazarlara gére ayarlan-
maktadir. Ozellikle hizmetlein fiyatlan-
dinlmasinda hizmet iireticileri hizmet
pazarinin 6zelliklerini goz 6niine alarak
bir fiyat belirleme yerine daha ¢ok hiz-
met iireticileri biribirine bakarak fiyati
belirleme egilimindedirler.

4. Mallyet muhasebesinin lhmal ediimasl
sorunu

Cogu hizmet igletmesi sunduklan hiz-
metin maliyetini tiiketicilerin bilmesini

Hzmetlarin
gorineziik azeMigi,
hizmetin dejerini
belirlemede giicliik
yaratwr. Dolayisiyla
Nzmetiarde fiyat
diizeyler| ve fiyat
uygulamalam biiyiik
dlgiide degigikiik
gosterdr
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Hizmetlerin
goriinmazik dzelligl,
hizmetierin
pazarlanmasinda
tutundurma
cabalarinin
kullamimasim
giiglegtirir. Uriin
tutundurmas, iiriiniin
goriinen dzellikleri ve
tilkecilerin sati
dncesi denemesine ve
incelemesine
dayanmaktadir.

32

istemezler. Bu igletmeler siirekli bir ey-
lemi garanti etmek igin faaliyetlerinin
toplam kargihgina baglanarak fiyatlarini
maliyetlere gore de ayarlamazlar.

E. Hzmet tutundurmasi ile ilgili
sorunlar

Hizmetlerin goriinmezlik o6zelligi, hiz-
metlerin pazarlanmasinda tutundurma ¢a-
balarimin kullanilmasimi giiglestirir. U-
riin tutundurmasi, iiriiniin goriinen 6zel-
likleri ve tiikecilerin satig Oncesi dene-
mesine ve incclemesine dayanmaktadir.
Halbuki hizmetlerin tutundurmasi ancak
satig yapildiktan sonra hizmetlerin 6l-
ciilebilir bagsanm 06zelliklerine dayandi-
rilmak zorundadir. Bir hizmeti tutundu-
rabilmek 1¢in genelde ii¢ yol vardir( E-
vans ve Berman: 1982 620-621).

a) Hizmetin goriinebilir bir gekilde
sunulmasini geligtime,

b) Gorenmez bir hizmeti tiiketicinin
daha kolay algilayabilecegi bir
goriiniir nesne ile iligkilendirme,

¢) Hizmetin tiiketicisi ile hizmetin
tireticisi arasindaki iligki tizerinde
yogunlagma ve goriinmezlikten
kaginma.

Pazarlama kamasimin karar degigken-
lerinden birisi olan tutunduma Kkisisel
satig, reklam, satig gelistirme ve duyu-
rum (publicity) olmak lizere d6rt unsur-
dan olugturulmaktadir. Bu unsurlar agi-
sindan hizmetlerin pazarlanmasinda kar-
stlagilan sorunlar Ozet olarak agagida
agiklanmaya ¢aligilmigtir.

1. Hzmetierin pazarianmasinda kiglsel
satig lls liglll soruniar

Kigisel satig, genellikle en pahali bir
tutundurma araci olmasi ve emek-yogun
olmasi, hizmetlerin tutundurulmasinda
uygulanmasini ¢ok maliyetli yapar. Ki-
sisel satigla ile ilgili olarak ortaya ¢ikan
sorunlarin azaltilmasini ve kisisel sati-
sin pazarlama karmasinin diger unsurla-
nindan fazla kullanilmast i¢in su kosul-
larin var olmasi gerekir:

— Hizmetin baz1 durumlarda
yogunlastinlabilmesi veya
siniflandinlabilmesi halinde,

— Hizmetin kisisel gereksinimlere
uymasi halinde,

— Giivenin elde edilmesinde ve
ylizyiize iliskinin kurulmasinda
saticinin veya hizmet iireticisinin
gerekli olmasi halinde.

2. Hzmet rekiami lle liglll soruniar

Hizmetlerin reklaminda kargilagilan
sorun, hizmetin elle tutulup gozle goriil-
meyen bir yarar ve deger olmasindan
kaynaklanir.

3. Hzmet duyurumu lle liglll soruniar

Duyurum, bir kimsenin bagkasina ait
bir sey hakkinda bir bagkasina haber ve
bilgi saglamasidir.Duyurum yoluyla ha-
ber ve bilgiler bagkalarinakolayca akta-
nlabilir. Ancak tiim haber ve bilgiler du-
yurumdan kaynaklanmaz.

4. Hzmet satig geligtirmesl lle ligll
soruniar

Satig geligtirmenin 6zelligi, bu tek-
nigin kigisel satig, reklam veya duyu-
rumla eggilidiimlii bir gekilde uygulan-
masini gerektirir. Bu esgiidiim isi hiz-
met igletmelerinde bir sorun olarak orta-
yagikar. O
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