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DAHA ÇOK SOYUT BiR DOYUMU OLAN ÜRÜNLERiN PAZARLANMASI . .  

Hizmet pazarlamasinda karş11aş11an 
sorunlar 

YRD. DOÇ. DR. l!!J izmetlerin pazarlarunasında kar- soruruann anlaşılması ve belirlenınesi 
BAHATTiN RIZAOÖLU şılaşılan sonın1an daha iyi anla- açısından çok önemlidir. Nitekim, ürüne 

yabilmek için öncelikle şu hu- bağlı hizmetler ürünün bir parçası sa-
suslann göz önüne tutulması ve yıldığından karşılaşılan sonın1ar ürün-

unutulmaması gerekir. lerin pazarlanması ile ilgilidir. Dolayı-

1. Hizmetleri ürün1erden ayıran özel-
sıyla, ürüne bağlı olmayan hizmetlerin 
pazarlanmasında karşılaşılan sorunları 

likler nedeniyle tüm pazarlama işlevleri ürüne bağlı hizmetlerin pazarlanınasın-
hizmetlerin pazarlanmasında görülmez. da karşılaşılan sorunlarla karşılaştırma-
Örneğin, çoğu hizmetlerin pazarlanma- mak gerekir. 
sında taşıma, depolama, standartlaşbr-
ma, paketierne Işlevleri yer almaz. Dola- 4. Hizmetlerin pazarlanması ülkeden 
yısıyla çoğu hizmetlerin pazarlanma- ülkeye farklılıklar gösterdiğinden her ül-
sındaki sonın1ar bu işievlerin pazarlama kede hizmetlerin pazarlanmasında kar-
sürecinde uygulanmasından değil, etkin şılaşılan sonın1ar da biribirine benze-
pazarlama yöntemlerinin geliştiritip kul- mez. Bu ayının, özellikle gelişmiş ülke-
lanılmasından veya var olan yöntemle- lerle gelişmekte olan ülkeler arasında 
rin ihmal edilıiıesinden kaynaklanmak- ayının yapılması halinde daha belingin-
tadır. Diğer bir deyişle, hizmetlerin pa- leşmektedir. Örneğin, gelişmiş ülkelerde 
zarlanmasında yer almayan pazarlama hizmetlerin pazarlanması daha yaygın 
işlevleri bir sorun değil, hizmetlerin pa- ve daha gelişmiştir. Halbuki gelişmekte 
zarlanma5ında bazı önemli sorunlara kay- olan ülkelerde hizmetlerin pazarlanma-
naklık ederler. sına, ya pek rastlanmaz ya da çok gele-

2. Biribirlerinden farklı ürün1erin pa-
neksel bir biçimde yapılmaktadır. 

zarlanmasında hemen hemen tüm veya 5. Gereksinimleri giderici olarak ürün-
aynı pazarlama işlevlerine başvunılabi- lerle aynı sosyal ve psikolojik neden1ere 

ABSTRACf lir. Halbuki hizmetlerin genel ayıncı bağlıdır. Tüketim açısından aynı veya 
THE PROBLEMS OF özellikleri ve her hizmetin kendine özgü benzeri neden1er olmasına karşın ürün-
SERVICE MARKEfiNG ayıncı özellikleri nedeniyle her hizmet lerin ve hizmetlerin pazarlanmasında 
The puihese of this article is to 
assess t e potential problerns farldı pazarlama işlevlerini gerektirir. Do- karşılaşılan sonın1ar biribirinden olduk-
which are encountered in the layısıyla her hizmetin pazarlanmasında ça farklıdır. 
seıvice marketing process. 
General conclusion are also karşılaşılan soiun1ar biribirine benze-
drawn with respect to the un- mez. Diğer bir deyişle, tüm hizmetlerin Pazarlama işlevini uygulama ve ge-
derlying causes of the ,:urrent liştirme açısından hizmet işletmeleri, problerns pazarlanmasındaki sonın1an genel so-
Dr. Bahattin Rızaoğlu, Adnan Mc- runlar olarak değil, özel sonın1ar olarak genellikle üretim işletmelerinin çok geri-
nderes University, Aydın School of algılamak daha uygun olur. sinde kalmışlardır. 400 hizmet ve üretim 
Tourism and Hotel Managemcnt, 

işletmesini kapsayayan bir araştırmada, Aydın, Turkey. 

3. Ürüne bağlı hizmetlerle ürüne bağlı hizmet işletmelerinin pazarlama çabala-
Yrd. Doç. Dr. Bahattin Rızaoj)lu, Ay· 
dın Turizm lşletmeciliQi ve Otelcilik olmayan hizmetlerin aynmlanması, biz- nnı üstlenen bir pazarlama bölümüne 
Yil<sekokulu'nda 60retim Oyesidir. metlerin pazarlanmasında karşılaşılan sahip olmak istemedikleri, genel bir sa-
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tış planı yapmadıklan, satış eğitim prog­
- ramlannı kullanmadıklan, pazarlama araş­

tırm ası  işletmelerine ve pazarlama da-
-. ruşmanlanna başvurmadıklan, pazarla­

ma çabalarına pek para ayırmadıklan, 
bir reklam şirketi aracıl ığıyla reklam­
larını yönetmeye gitmedikleri ortaya çı­
karılmıştır. B aşka bir araştırmada ise 

_ bankaların ve havayolu işletmelerinin 
pazarlama çabalarına kısmen yer ver­

-. 
dikleri; sigorta, komisyonculuk ve kamu 
taşıma işletmelerinin pazarlama çabala­

.._ rıru pek az olarak uyguladıklan belirlen­
miştir. Ayrıca mühendislik, mimarlık, 

- sağlık, yönetim ve hukuk danışmanlığı 
hizmetlerinde de pazarlama çabalarına 
pek yer verilmediği göıiilmüştür. Hiz­
met örgütleri ve mesleki hizmet sahiple-

� ri tarafından pazarlama çabalannın çok 
az uygulanmasında çok çeşitli etkenler 

- rol oynamıştır. B u  etkenleri aşağıdaki 
gibi sıralayabiliriz (Evans ve B arry 

- 1 982: 6 1 8)): 

1. Teknik bilgi va deneyım 

Çoğu hizmetlerteknik bilgi ve deneyi­
me bağlıdır.Genellikle bu hizmetler uz­
manlaşmış yetenek ve becerilere sahip olu­

-. nmadan satışa sunulamazlar. Örneğin, lo-

-
kantacı lık, avukatl ık, doktorluk, danış-
manlık ve onarım hizmetleri gibi . 

- 2. KüçüklÜk 

Çoğu hizmet işletineleri ve mesleki 
hizmet sahipleri bir pazarlama uzmanı 

_ çalıştıramayacak kadar küçüktürler. 

3. Kab lisans va sözleşma gerakları 

Katı lisans ve sözleşme koşullarına 
başvurulması bazen rekabeti kasıtlamak­
ta ve pazarlama işlevine duyulan zorun­

- luluğu ortadan kaldırn1aktadır. 

-

4. Hizmat uzmanı <mesleki hizmat uzmanı, 
protasyonal) kUllanmanın gittikçe 
yaygınlafmill 

Hizmet tüketicileri özellikle doktor, 
_ avukat gibi hizmet uzmanlarına sahip 

olmayı bir saygınlık unsuru olarak algı­
- lamakla ve değendirmektedirler. Bu du­

rum, bu gibi hizmetlerde paLarlan1a çaba­
- lannın uygulanmasını engellemektedir. 
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5. Pazarlamaya kar§l ıstaksiılk 

Hala, çoğu mesleki hizmet sahipleri 
pazarlamaya karşı bir isteksizlik uymak­
tadırlar. Dolayısıyla pazarlama çabala­
oru uygulamayı pek sevmezler. Örneğin 
doktorlar kendi mesleki alanlannda rek­
lama başvurmak istemezler. çünkü, rek­
lamın doktorlar arasındaki dayanışmayı 
ve işbirliğini ortadan kaldırarak rekabeti 
arttıracağı ve bu hizmet alarunda mesle­
ki bilgi ve becerileri zayıftataeağı gö­
rüşü ileri sürülmektedir. Böylece doktor­
luk mesleğinde itibarıo yok olacağı iddia 
edilir. Diğer bir neden de doktorluk mes­
leğinde kazancın azaltılacağıdır. 

Hizmet pazarlamasında karşılaşılan 
sorunlar hizmetlerin özellikleriyle çok 
yakın i lişkisi bulunmaktadır. Hizmetle­
rin sahip olduğu özelliklerin bilinmesi 
hizmet pazarlamasında karşılaşılan so­
runların anlaşılması açısından da çok 
önemlidir. Diğer yandan hizmetlerin pa­
zarlanmasında hizmet pazarının (hizmet 
tüketicilerinin) özellikleri de rol oynar. 
(Rosemberg 1 977: 3 1 2). Bu bakımdan 
hizmetlerin genel özelliklerinin açıklan­
ması, hizmetlerin pazarlanmasında kar­
şılaşılan sorunların belirlenmesinde ya­
rarlı olabilir. Hizmet özelliklerini genel 
olarak dört başlık altında toplayabiliriz. 

1 .  DokUnulmazlik özelliği 

Hizmetlerin fiziksel varlıklan yoktur. 
Hizmet satışa sunulan çabalar, eylemler 
ve yararlar olduğundan elle tutulanlaz­
lar. Dolayısıyla çoğu hizmetlere fiziksel 
olarak sahip olmak olanaksızdır. 

2. DayanıkslZiık özelliği 

Hizmetler çoğunlukla saklanabilir de­
ğildir. Kullanılmayan hizmet kapasitesi 
depo edilemez veya kıtlığı çekilen dö­
nemler için saklanamaz. 

3. Ayrdmazlık özeDiği 

Hizmetler üretildikleri anda tüketİl­
ıneyi gerektirir. Bu açıdan çoğu hizmet­
ler üreticisinden ayrılamaz. 

HizmaUarl ürünlardan 
aywan özalliklar 
nedeniyle tüm 
pazarlama lflavlari 
hizmauarın 
pazarlanmasinda 
göriilmaz. örneğin, 
çoğu hizmetlerin 
pazarlanmaslOda 
tapna, depolama, 
standardaflll'ma, 
pakatlama lflavlarl 
yar almaz. 
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4. Millldl daillfma özelll - Talebi yaymak için rezervasyon 

Hizmetlerin niteli�inde zaman içinde 
sistemlerinden yararlanmak, -

de�şmeler olabilir. Dolayısıyla, bazı hiz- - Fiyat farklılaştırması uygulamak, 

metlerin standartlaştınlması çok güçtür. - Canlı dönemlerde yan zamanlı 
Bu güçlük hizmetteki eme�in yo�nlu- çalışan iş gören kullanmak, 
�dan ve hizmet gereksinimlerinin ta- - İş görenlere farklı beceriler ve 
nınmasında hizmetten yararlanmanın il- yetenekler kazandırmak, 
gisinden kaynaklanır. - Hizmetlerin tamamlanmasında 

Tüketici doyumsuzlu�un özel ne- tüketici katılımını sa�amak, 
denleri arasında işletme türleri de yer - Di�er hizmet üreticileri ile 
alır. Di�er bir deyişle, bazı işletme tür- kapasitenin paylaşılması. 
leri di�erlerine göre daha çok tüketici ya-

2. llzmatlarln yığ11 üretillll llv•lfl kınmalanna neden olmaktadır. 86 farklı 
işletme türleri arasında 15 işletme tü- oımaması sorımu 

ründe tüketici yakınmalannın en yüksek Ço� hizmetlerde yı�ın üretim ola-
( % 57 ) oldu� saptanmıştır. naksızdır. Örne�in bir berber iki kişinin 

Hizmetlerin pazarlanmasında karşıla- saç traşını aynı anda yapamaz. Aynca 
şılan sorunlann belirlenmesi ve açıklan- ço� hizmetlerde yüksek düzeyde bilgi, 

ması açısından .uygun bir yaklaşım ola- beceri yetene� gerektirdi�inden uzman 

rak pazarlama karmasının karar de�iş- eleman sıkıntısı bir önemli sorun halin-

kenleri kullanılmış ve her bir karar de- dedir. Yı�ın üretimde bu elemanlan top-
�işkeni ile ilgili sorunlar kısaca açık- lu olarak bulmak güçtür. 

lanmaya ve çözüm yollan verilmeye ça-
B. Hizmetin kandial ll llgi sorllll• lışılmıştır. 

A. Hizmat pazaran özelliklarl le 11111 
1) lllmat karınası unsll'larııun 

görünmazOğl sorunu 
-

sorunlar 
Bazı hizmetlerde hizmet karmasının 

1 .  IIZmat Idamini hizmat IUIUIIIIIIIII sadece küçük bir bölümü tüketici tara-

uydurmama sorunu fından görülebilir. Örne�in işyerinde bir 
onanın normal olarak tüketiciler tara-

Ço� hizmetlerin kıtlı� çekilen dö- fından görünmez. Bir televizyon onan-
nemlerde satılmak üzere depolanamaz- cısı bozulan bir televizyon üzerinde üç 

llzmatlarln 
lı�ından dolayı istemi sunuya uydurara- saatlık bir çalışma yaptı�ını ve fiyatı 600 
ma sorunu ortaya çıkar. Örne�in. bir ti- bin lira olan iki parça taktı�nı ileri sü-

pazarlan-I ilkMin yatro salonunda 500 koltuk bulundu�- rerek tüketiciye bir milyon liralık fatura ülkaya t•klıllldar nu varsayılım. Cumartesi günü matinesi kese bilir. Gerçekten de hizmet karması-
liill•dlilndan bar için istem ne kadar fazla olursa olsun an- nın unsurlarının görünmezli� veya hiz- ı......< 

iMk.ae lllzmltllrlll cak 500 müşteriye bilet satılabilir. Per- met karmasının küçük bir bölümünün 

Pmrllllll ... l 
şembe günü matinasında boş kalan 400 görünürlü� ço� tüketicilere kandınl-
koltuk cumartesi matinasına olan yük-

kll'fllafllll IOI'IIIIIr sek istem için kapasiteyi arttırmak için 
ma kuşkosuna yol açar. 

di brrlllrlna blnzanm. kullanılamaz. Talebi arza uydurmak için ll) Hizmatiarda zıi'INI k•fllanmasmın 

Bu IYPIII, özallde birçok yöntem geliştirilmiş bulunmakta- olanaksız olması sorunu 

lllipilif ilkelerle dır. Bu yöntemler şunlardır ( Evans ve Ço� hizmetlerde zarann karşılanma-

glllpnlkte alan Derman 1982: 6 1 8  ). sı olanaksızdır. Örne�in sakal traşı olan 
bir kimsenin yüzünün berber tarafından 

iilka .. nililla 1) Talebin Dmanlaınasını dangelama kesilmesi, veya saç traşının iyi yapıl-
IJI'D yapdmul yöntamlari maması ve saçın bozulması, yokantada 

hallnda daha - Ölü dönemlerde çekici hizmetler ödediği fiyat karşılığında iyi bir yemek 

ballrlllnllfllllklldlr sunmak, yi yemeyen bir kimsenin durumu gibi. 
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3. BaD tmnatlarln yan hizmatiar yi önemli yapmaktadır. Böylece hizmet 

gerektirmasi sorunu satıcısının veya hizmet işgöreninin gö-

Turistik bir otel, müşterilerine odalan rünümü ve davranış biçimi hizmet üre-

pazadarken iyi bir rezervasyon sistemi- ticisinin üzerinde büyük bir etki yapar. 

ne, çeşitli eğlence-dinlence tesislerine, Aynca hizmetlerin dayaruksızlığı ve 
lokanta ve bara ve ulaşım terminallerine depolanamazlık özelliği de doğrudan da-
yakınlık gibi yan hizmetlerden yaradan- ğıbm kanallannın kullanılmasını zorun-
mak zorundadır. Bu yan hizmetler otel lu kılmaktadır. Bu durum çoğu hizmet-

_., işletmesinin yatınm gereksinimini ço- ler için çok yüksek düzeyde yerelleşti-
ğaltabilir. rilmiş pazarlar yarabr (Buzzell ve diğer-

4. Hlzmatlara yüklik maliyat va az leri 1972: 217). 

güvanlriWk sorunu Hizmeti tüketmek isteyenler hizmetin -
Hizmet işletmeleri bu sorunun üste- üretildiği yere gitmek zorundadır. Dola-

- sinden gelebilmek için katı, yumuşak ve yısıyla hizmet işletmelerinde tüketiciler 
kanşık teknolojileri kullanarak hizmet- işletmeye çekilmeye çalışılır. 
lerin sanayileştirilmesi yoluna gitmeye 
çalışmaktadırlar. Bu yolla önemli ilerle- o. Hizmat fiyatlamasi Da Dail sorunlar 

--"\ meler sağlanmaktadır. 

Hizmete güvensizlik sorunu ise, yük- 1 .  Hizmetin dağarını ballrlayaınama va 
- tam olarak nyabll koyanama sorunu sek düzeyde standartlar geliştirme, tu-
- tundurma çabalanna yönelme ve başa- Hizmetlerin göıünmezlik özelliği, hiz-

nm (performans) düzeylerini yükseltme metin değerini belirlemede güçlük yara-
yoluyla önlenmeye çalışılmaktadır. An- tır.Dolayısıyla hizmetlerde fiyat düzey-
cak bu önlemler yüksek maliyetlere yol leri ve fiyat uygulamalan büyük ölçüde 
açtığından çoğu küçük hizmet işletme- değişiklik gösterir. 
leri bu yöntemleri pek kullanmazlar. 2. Hlznllt nyatıar� iizarlnda kamu 

4. Hizmatiarin böıürunazllğl sorunu kurum1•1111 atkisi sorıaıu 

Uçak koltuklan tam olarak satılmasa Hi�metlerin fiyatlandınlmasında ka-

bile uçaklar sefer saatinde kalkmak zo- mu kurumlannın ve aynca halktın bü-

rundadır. Bir otel işletmesi veya lokanta yük etkisi olmaktadır. Hizmetlerin fi-
işletmesi, bir berber hizmetin verilmedi- yatlandınlmasında çoğu kez kamu ku-
ği zamanlarda bile işgöreni çalıştırmak rumlan müdahale eder ve denetler. 

ve açık olmak zorundadır ( Wilson 1972 3. Pazar ara§t1rmas1 yapmadan 
: 1 63).Hizmetlerin bölünmezliği aynı za- nyauanııırnıa sorunu 
manda hizmetin parça parça sunulma-

Fiyat kararlan iyi bir pazar araşbrma-ması anlamına da gelmektedir. 
sı bilgisine dayanmaksızın verilmelir. 

c. Dağilim la lgili sorunlar Fiyatlar hedef pazarlara göre ayarlan-
maktadır. Özellikle hizmetlein fiyatlan- lllzmatlarin 

l . llzmat Saticiii-hizmat Satin aliClSI dınlmasında hizmet üreticileri hizmet görünmezlik öıaDiğl, 
1 atkllafllnl sorwıu pazannın özelliklerini göz önüne alarak lllznlaöl dağarini 

Hizmetler üretildiği anda tüketilrnek bir fiyat belirleme yerine daha çok hiz- ........... güçlük 
- zorundadır. met üreticileri biribirine bakarak fiyatı 

yarali'. DolaYlSlYia belirleme eğilimindedirler. 
Hizmetlerin pazarlanmasında doğru-

4. Malyat nwhasabaslnln Ihmal adimasi 
limmlarda fiyat -

dan dağıtım söz konusudur. Dolayısı ile 
sorunu 

düzaylari va fiyat 
'"""""\ hizmet üreticisi ile hizmet tüketicisi ara- uygulamal ... biiyük 

sında karşılıklı bir temas gerekmektedir. Çoğu hizmet işletmesi sunduklan hiz- içiide dağlflkllk 
- Bu temas kişilerarası yetenek ve beceri- metin maliyetini tüketiciletin bilmesini 

gösterir 
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istemezler. B u  işletmeler sürekli bir ey- - Hizmetin bazı durumlarda 

lemi garanti etmek için faaliyetlerinin yoğunlaştınlabilmesi veya 
-

toplam karşılığına bağlanarak fiyatlarını sınıflandınlabilmesi halinde, 

maliyetlere göre de ayarlamazi ar. 
- Hizmetin kişisel gereksinimiere 

E. Hizmet bltundurmall la llgili uyması halinde, 

sorunlar - Güvenin elde edi lmesinde ve 

Hizmetlerin görünmezlik özelliği, hiz- yüzyüze ilişkinin kurulmasında 

metlerin pazarlanmasında tutundurma ça- satıcının veya hizmet üreticisinin 

balarının kullanılmasını güçleştirir. Ü- gerekli olması halinde. 

rün tutundurması , ü rünün görünen özel-
2. Hizınot raklan De ligDi sorunlar likleri ve tükecilerin satış öncesi dene-

mesine ve incelemesine dayanmaktadır. Hizmetlerin reklamında karşılaşılan 
Halbuki hizmetlerin tutundurması ancak sorun, hizmetin elle tutulup gözle görül-
satış yapıldıktan sonra hizmetlerin öl- meyen bir yarar ve değer olmasından 
çülebilir başanın özelliklerine dayandı- kaynaklanır. 
rılmak zorundadır. Bir hizmeti tutund u-

rabilmek ıçin genelde üç yol vardır( E- 3. Hizınot duyuromu De liglll sorunlar 
vans ve Berman: 1982 620-62 1) .  

a) Hizmetin görünebilir bir şekilde 
Duyurum, bir kimsenin başkasına ait 

bir şey hakkında bir başkasına haber ve 
sunulmasını geliştim1e, bilgi sağlamasıdır.Duyurum yoluyla ha-

b) Görenmez bir hizmeti tüketicinin ber ve bilgiler başkalarına kolayca akta- lo-
daha kolay algılayabileceği bir n labilir. Ancak tüm haber ve bilgiler du-

görünür nesne ile ilişkilendim1e, yurumdan kaynaklanmaz. 

c) Hizmetin tüketicisi ile hizmetin 4. Hizmet satı§ gell§tlrmesl lla UgiU 
üreticisi arasındaki ilişki üzerinde 

yoğunlaşma ve görünmezlikten 
sorunlar 

kaçı nma. Satış geliştirmenin özelliği, bu tek-

niğin kişisel satış, reklam veya duyu- ....... 
Pazarlan1a karmasının karar değişken-

rumla eşgüdümlü bir şekilde uygulan-
lerinden birisi olan tutundurola kişisel 

masını gerektirir. Bu eşgüdüm işi hiz- ,__ 
satış, reklam, satış geliştirme ve duyu-

met işletmelerinde bir sorun olarak orta-
rum (publicity) olmak üzere dört unsur-

ya çıkar. O --
dan oluşturulmaktadır. Bu unsurlar açı-
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