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HIiZMET SEKTORUNUN KAVRAMSAL TANIMI VE
ULUSAL EKONOMILERDEKI ONEMI

Definition of Service Industry and Its Importance for National Economies
Murat BAYAT' Abdulvahap BAYDAS® Cahit ATLI®

OZET

Genel gelisme modeline gore, bir ekonomide sektorel gelisim tarim-sanayi-
hizmet swralamasin takip eder. Ik iki sektor yani tarim ve sanayi sekiorleri, dogrudan
fiziki mal iiretimine yoneliktir (Ekinci, 2004). Bu endiistrilerin disinda yer alan ve son
elli yilda diinyamn gelismis ekonomilerinin yarisindan fazlasimi olusturan hizmet
sektoril ise gelisiminin halen devam ettirmektedir.

Ozellikle 2000°li yillardan sonra yasanan hizli degisimin bir sonucu olarak
tarimsal ve sanayi endiistrilerinden, hizmet sektoriine dogru kayma yasanmakta, hizmet
sektoriindeki bu gelisim cok genis ve cesitli alanlarda gerceklesmektedir. Oyle ki,
hizmet pazarlamast alamindaki konu ve sorunlarin, klasik pazarlama disiplinine
davanarak ¢oziimiinde ortava ¢ikan problemler hizmet pazarlamasi olarak
nitelendirilen bir pazarlama alt disiplinin kurulup gelismesini bile ortaya ¢ikarmistir
(Midilli, 2011).Bu ¢alisma gelismis ve gelismekte olan ekonomilerin parlayan yildiziar:
olarak gosterilen hizmet sektorlerinin bilimsel tamimlamasum, smiflamasint ve diinya
genelinde tarihsel siirecinde gostermis oldugu egilimlerini ortaya ¢ikarmak, Tiirkiye
ekonomisi ve ticaretindeki onemini vurgulamak icin yapimistr. Arastirma, nitel
arastirma yontemlerinden yazin taramasi iizerine bina edilmistir.

Anahtar  Kelimeler: Hizmet Pazarlamasinm  Simflandiriimasi,  Hizmet
Pazarlamasi, Hizmetler.

SUMMARY
According to general development model; in an economy sectoral
developmentoccurs in agriculture-industry-service sequence. The first two sectors-
namely agriculture and industry sector- is directly related with the production of
physical goods (Ekinci, 2004).On the other side; service sector which is located out of
this industry and constitutes more than half of the world's developed economies since
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the last fifty years, is still continuing its progress.

Especially as a result of the rapid changes occurred after 2000s, a shift from
agricultural and industrial industries to service sector is experienced. The growth in
service sector is very large and occurs in various areas. Indeed, the problems occurred
during the dissolving of the issues and troubles in service marketing area within the
usage of traditional marketing disciplines has revealed even as the establishment of a
marketing sub-discipline described as service marketing (Midilli, 2011). This study has
been done in order to identify the scientific description of service sector which is shown
as the shining star of the developing and developed economies, to reveal the
classification of it and fo present the trends it has demonstrated in the historical
processes throughout the world and to highlight the significance of it in Turkish
economy and trade. The study is based on literature review a process used in qualitative
research methods.

Key words: Classification of service marke, service marketing, services.

GIRIS

Iginde bulundugumuz bilisim ¢aginda, enformasyon teknolojisinin ve
buna bagli iletisim aginin (infernet, mobil telefon vs.) hizla gelismesi, gorsel ve
yazili medyanin biyilk atilim gostermesi, beraberinde diinya toplumlarini,
kiltirlerini, gelenek ve goreneklerini birbirlerine vakinlagtirmig, kaynastirmig
ve dinyamizi vassi bir platform haline getirmistir. Diger bir deyisle dilnyamiz
artik kiiresel degil diizlemsel bir hale gelmistir.Sosyo-kiiltiirel agidan
degerlendirildiginde, gectigimiz bin vilin son yizyilinda, Kuzey Amerika
devletlerinin kendi bolgelerinde ekonomik bir blok olusturmast (NAFTA),
Avrupa devletlerinin bir Avrupa Birligi catis1 altinda toplanarak tek devlet, tek
bayrak ve tek ekonomi olma ¢abalari; 1990’1arin bagindan eski Sovyet Sosyalist
Cumhuriyetler Birligi (SSCB)’nin ve buna bagli olusturulmus devletler
toplulugunun dagilmasi; yeni ve bagimsiz devletlerin ortaya g¢ikmasi, bu
devletlerin sosyo-ckonomik ve kiiltiirel yonden Avrupa Birligine girme ve
uyumlagma gayretleri, Uzakdogu ckonomilerinin Giineydogu Asya Uluslar
Birligi (ASEAN) adi altinda birlesmeleri; bu gelisen toplumlarin daha fazla
refah talep etmeleri ve kiiresel pazarlarda artan hakimiyetleri, diinya cografyasi
tizerinde yasayan halklan, devletleri, kurum ve kuruluglart ayni ekonomik
hedefler dogrultusunda birbirlerine yakinlastirmis ve daha iyi tanimalarma
vesile olmustur.Binaenaleyh, siirekli degisen kiiresellesme siireci ile es zamanl
olarak, bilim ve teknolojive bagli olarak wretim ve verimlilik artmis,
vayginlagmig; bu minvalde vyitksek teknoloji insanlarin hayat sartlarini
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tyilestirmis ve yasam kalitesi (quality of life) seviyesini vikseltmistir. Dogal
olarak insanlarin refah seviyeleri ve konforu artmis; beklenti, arzu ve istekleri
degismisgtir.

Kuresellesme siireci ile artan ve yayginlagan sanayilesme, daha sonra
hizla gelisen bilgi eckonomisi beraberinde hizmet sektorinii de gelistirmis ve
yepyeni sektorlerin dogmasinda vesile olmustur. Oyle kitarim ve sanayi
endistrilerinin eckonomide var olan oransal buyiklikkleri giderck azalmis ve
yerlerini hizmet endiistrileri doldurmaya baglamigtir. Ginimiizde, dzellikle
gelismis ekonomiye sahip iilkelerde, hizmet endiistrilerinin payt ¢ok viiksek
diizeye yitkselmigtir. Nitekim kiiresel ekonominin toplam ¢iktist incelendiginde,
tarimsal ve sanayi iiretiminin yam sira hizmet tiretiminin de ¢ok énemli bir paya
sahip oldugu ve hizla vyikseldigi gorilmektedir.Diger bir ifade ile
insanogluartik eskisinden daha fazla hizmet tretmekte, talep etmekte ve
titketmektedir. Sanayi iiretimi ile birlikte gelisme gosteren hizmet endiistrisi,
giinimiizde bir¢ok iilkenin en énemli gelir kalemlerinden birini teskil etmekte
ve tilkelerin refah diizeylerini énemli oranda etkilemektedir.

1. BIR EKONOMININ TEMEL ENDUSTRILERi VE GENEL
SINIFLAMASI

Ticaretin ulusal ve uluslararasi boyut kazanmasinda, 18. yiizyilin ortalar
itibariyle kaydedilen Sanayi Devrimi sathasinin ¢cok énemli bir pay1 olmustur.
17. yiizyilin ortalarmdan, 20. yiizyilin ilk yanisina kadarki devrede, ticari hayatta
vasanan gelismeler, liberal mantiga nispeten uygun bir gercevede
gergeklesmistir. S6z konusu sireg, Gumrikk Tarifeleri ve Ticaret Genel
Anlasmasi (General Agreement on Tariffs on Trade- GATT) ile baglamig, halen
Diinya Ticaret Orgiiti- DTO (World Trade Organization- WTO) biinyesinde
devam etmektedir. Hizmetlerin hem ulusal hem de uluslararasi alanda 6nem
kazanmas1 sonrasinda, ticarete iligkin liberalizasyon miizakerelerine bu
faaliyetler de dahil edilmistir (Ekinci, 2008).

Gilinimiizde bir ilkenin veya bir bolgenin ekonomisi temelde 3 farkli
endiistri (farim- sanayi- hizmet) izerine bina edilmektedir Bu sektorler iginde en
¢ekici olant, en ¢ok dikkat ¢ekeni vehizli gelismeyi sergileyen hizmet ve hizmet
sektoriidiir. Hizmet sektoriniin, gerek ulusal gerekse uluslararasi diizlemde
onemi giderek artmaktadir. Bu énemin farkina varan gesitli diizeydeki karar
vericiler, sektorlere yonelik gesitli rekabet stratejileri gelistirme yoniinde bityitk
caba sarf etmektedirler.
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Farkli sekillerde tanimlanan tim hizmet sektérlerinin siniflamasi bu
temel endustriler altinda cem edilmektedir.
Sekil 1:Bir Ekonominin Temel Endustrileri ve Genel Siniflamasi

Daha 6nceleri g6z ardi edilen ve sadece tamamlayici- kolaylastirici olarak
gordlen hizmetler sektérii hem tarim ve sanayi alt sektdrlerinin énemli bir
tedarikgisi hikmdiini almis; hem de basli basina dnemli ekonomik getirileri olan
sektorlerin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Hatta gtiniimiziin gelismis ekonomileri
ve refah toplumlarinin mihenk tasini hizmet sektoriinde istihdam edilen kisilerin
orani belirlemektedir (finansal hizmetler sektorii, kultiir endistrileri vs.). Oyle
ki, hizmet sektorlerinin gelismislik gostergesi, o (lkenin kalkinmishk
oOlcltlerinden birisi olarak da kabul edilmektedir.

Nitekim tarim, sanayi ve hizmet sektorleri, ekonominin gelisim slreci
icindeki yerleri ve bu gelisime katkilari agisindan cesitli donemlerde cesitli
sekillerde degerlendirilmislerdir. Zaman icinde giderek birbirinden uzaklasan bu
yaklagimlar arasinda 20. ytzyilin baslarinda bile blytk farkhlklar ortaya
ctkmistir. Bu yaklasim ve teoriden bircogunun ugiincli sektdr olan hizmet
sektorinii 6nemsemez ya da geri plana iter bir tavir almalarina karsin,
glinimuzde hizmet sektdriiniin ekonominin gelisiminde sahip oldugu pay, bu
teorilerin ileriye donik degil, zamanin kosullari iginde olusturulmus ve
gelistirilmis teoriler oldugunu ortaya koymaktadir. Hizmet ekonomisindeki bu

62



Bingol Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Yil: 5/ Cilt: 5/ Sayi1:9/ Bahar 20153

temel gelisim gercekte, hizmetlerin gerek tretimde, gerckse temel ekonomik
ihtiyaglari  karsilamada  vazgegilmez bir unsur haline gelmesinden
kaynaklanmaktadir. Guniimiizde ise hizmet sektorii basit bir yan sektor
olmaktan ¢ikip, iretimin temel unsurlarindan biri durumuna gelmistir. Bu ise
hizmet sektoriine uluslarm refah diizeyini belirleyen faktor niteligi saglamistir
(Midilli, 2011: 5). Ulkeler arasinda ticaretin yapilmasinin temel sebepleri vardir.
Bu ticari faaliyetler, mal ve hizmet olmak tizere ayrmtili bir sekilde
incelendiginde, ortaya ¢ikan sebeplerin  temelde benzerlik  tasidigi
goriilmektedir. Mal ticareti; yerli tretimin yetersizligine, fivatlar arasindaki
farklhiliklara ve mallarda gergeklestirilen farklilagtirma  faaliyetlerine
baglanmaktadir (Seyidoglu, 1993: 25-27).

Yukarida adi gegen temel sektorler (farim-sanayi-hizmet), ckonomik
anlamda gelisirken, beraberinde toplumsal yapiyt da olusturmus- gelistirmigtir.
Omegin tarim sektorii gelisirken, toplum da sektérle hemhal olmus ve uyumlu
bir degisim igine girmistir. Sanayi sektériiniin olusumunda ve gelisiminde de
benzer bir siire¢ yaganmistir. Bu ¢ergevede sanayi sektorii, bir sanayi toplumu
olusturmustur. Ayn1 durum, hizmet sektorii igin de gegerlidir. 1970’ler itibariyle
sanayl toplumundan hizmet toplumuna dogru bir doniigim yasanmaya
baglamistir ve bu doéniisiim halen devam etmektedir. Nitekim sektor, ekonomik
anlamda gelisirken, sosyal alanda da kendisiyle uyumlu bir diinya gériisii ve
hayat tarz1 olusturmakta ve bunu her gegen giin gelistirmeye devam etmektedir.

2. HIZMET KAVRAMI VE EKONOMIDEK{ ONEMI

Soyut niteligi itibariyla hizmet kavrami, somut nitelikte olmayan mal
kavramindan farkli 6zellikler tasimaktadir. Bu nedenle hizmet kavraminin
tanimlanmasi mal kavramina goére daha karmasiktir (Cati ve Baydas, 2008;
Midilli, 2011). Genel olarak degerlendirildiginde birgok tanimi bulunan hizmet
kavrami; mal iiretimi disinda kalan ve somut bir ¢iktisi olmayan, tretildigi anda
titketilen soyut bir iriindiir. Daha detayli bir tanilama ile kavramlagtinldiginda
ise; fiziksel olmayan iiriin olarak nitelendirebilecegimiz; bu baglamda- yer,
zaman, sekil ve hissel boyutlardan fayda saglayan, aym1 zamanda uretildigi
yerde/ anda tilketilen bir is, eylem, performans, sosyal olay, ¢aba ya da
faaliyetler olarak ifade edilmektedir.

Hizmet kavrami, fiziksel bir irine bagh veya bagli olmayan
ig/performans olarak degerlendirilen ancak dogasi geregi sahipsellik yani gozle
gorilir elle tutulur bir obje veya uriin vermeyen bir ugras olarak da
tanimlanmaktadir. Tiketici veya tiikketici gruplarnnin ihtivaglarim karsilamak
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maksadivla, belirli bir fiyat veya fivatsiz (kdr amaci giitmeyen kuruluslar,
STK ’lar vs.) olarak sunulan ve herhangi bir malmn sahipliligini gercktirmeyen
yvarar ve doyum olusturan soyut faaliyetlerin  bitinii olarak da
degerlendirilmektedir (Kotler, 1997; Kotler ve Armstrong, 2004).Bu tanimlar
gergevesinde degerlendirildiginde hizmetlerin mallardan ¢ok farkli oldugu ve
kendine 6zgii nitelikler tagidigr gorilmektedir. Nitekim hizmetler; dinamik bir
yapiya sahip olup fiziksel iiriinler ya da fiziksel objelerin boyutlarn anlaminda
Olgiilememektedir. Sunuldugu anda tiiketilen hizmetler, ancak tekrarlanabilir.
Sunulmadan 6nce taharri ve tetkik edilemez, bu meyanda ancak hizmetlerin
gbzlenmesi sonucunda bazi sonuglara ulasilabilir. Hizmetlerde biitiinlestirilen
fiziksel kosullar ve fiziksel triinler belirli performans standartlart ya da g¢evre
standartlariyla ancak incelenir. Hizmeti satin alan ve/veya kullanan kisi ve/veya
kisiler bir kez satin almadan tatmin edici olup olmadigi hakkinda herhangi bir
sonuca ulagamaz. Hizmetlerin yasam siiresi yoktur, yani, yalnizca hizmetlerin
olusturulmasi ve sunulmasi siiresi vardir. Zamanla ilgili faaliyetler dizisinden
olusan hizmet, belli bir anda baslar ve belli bir anda biter. Insan davranis ile
yonlendirilen bir dizi etkinlikten olusan hizmetin {izerinde insan wunsuru-
emegihayli fazladir ve ¢ogu hizmet sunan kisilerin uzman (nitelikli isgoren)
olmasini gerektirmektedir (Sayim ve Aydin, 2011: 246).

Gunumiizde teknolojide meydana gelen ilerlemeler hizmetlerde de biiyitk
degisimlere yol agmistir. Buna baglhh olarak, hizmetler artik, ticareti
vapilamayan ve  disik  verimlilige sahip olan mallar  olarak
degerlendirilmemektedir. Nitekim ¢ogu hizmetler, giinimiizde uluslararasi
ticarete de konu olmakta, yani ihrag edilmektedir (Yildirnm Mizrak, 2002: 7).

Hizmet sektorinde meydana gelen gelismeler, beraberinde yeni hizmet
alanlarim da (alf sektorler) getirmistir. Diger bir ifade ile agirlikli olarak sosyal
kaynakli geligmelerin, yeni birtakim hizmetlere ihtiyaci giindeme getirdigi
ortaya ¢ikmaktadir. Teknolojik gelismeler ve bunlara bagl olarak meydana
gelen degisimler de yeni hizmetlerin olugmasina imkan saglamaktadir. S6z
konusu gelismeler, mevcut hizmetleri ticarete konu olma agisindan daha
fonksiyonel hale getirmekle beraber, yukarnda da kismen deginildigi gibi, veni
birtakim hizmet alanlarmmin da ortaya ¢ikmasina imkan saglamaktadir.
Teknolojik gelismeler kapsaminda, 20. yiizyilin son ¢eyregi itibariyle ortaya
¢ikan en 6nemli gelismelerden biri bilgisayar alaninda olmustur. Bilgisayar
teknolojisindeki hizli gelisim, beraberinde yeni bazi imkanlara da yol agmistir
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(Ekinci, 2008).Gunumiizde ilkeler, internet alt yapisini kullanarak birtakim
hizmetlerini uluslararasi alanda arz etmeye ve bu sekilde ticari paylarim
artirmaya caligmaktadirlar. Nitekim internet ortaminda gergeklestirilen ticari
faaliyetler [e-ticaret (elektronik ticaret)] yogunlugunu giderek artirmaktadir. Bu
kapsamda birgok hizmet ticarete konu edilmektedir. Mesela; haberlesme,
turizm, mali hizmetler, dagitim hizmetleri (6zellikle perakende ticaref) buna
iligkin verilebilecek faaliyetlerin basinda gelmektedir. Ayrica, egitim, saglik ve
kamu hizmetleri de benzer sekilde e-ticarete konu olmaktadir (Yildirim Mizrak,
2004: 47).

Ozetlemek gerekirse hizmet sektorii, ekonomide ¢nemli bir rol
ustlenmektedir. Sektor, alt sektorleri ile hem ekonomiye kazandirmig oldugu
somut gelirler ile; hem de diger endistrilere (tarim ve sanayi) katki ve
etkilerinden dolay1 biiyiik 6énem arz etmektedir. Hizmetler sektorii, tanm ve
sanayi arasinda kilit noktada bulunmakta olup, diger sektorler ve tiketiciler
arasinda bir nevi aracilik roli iistlenmektedir (Ekinci, 2008).

Istihdam sorunlarmin  giderck énemini  arttirdigt  ve  hizmetler
sektoriintinekonomideki agirligimin bir refah kriteri olarak degerlendirildigi
giinimiizde,istihdamdaki payinin biiyiikligii nedeniyle hizmetler sektorii ve bu
scktordeki istihdaminyapist  dikkatleri ¢ekmektedir. Nitekim  hizmetler
sektoriinde yagsanan bu biyik gelisme sayesinde, basta gelismis ulkelerde
olmak ftizere, bu sektérin iretim ve istthdamaolan katkisi ciddi boyutlara
ulagmis bulunmaktadir. Iletisim ve bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler de
hizmet faaliyetlerinin cesitliliklerini ve fonksiyonlarim hizlaarttirmaktadir
(Giindogan, 2002).

3. HIZMET KAVRAMININ TEMEL OZELLIKLERI{

Sanayi scktoriinde uygulanan gelencksel iiretim teknikleri hizmet
sektoriine de uygulanabilir. Ancak; imalat ve hizmetin gerektirdigi farkliliklarin
onemsenmemesi basarisizliklara yol agabilir. Fakat daha da Onemlisi
hizmetlerin belirgin 6zelliklerinin bilinmesi yenilik¢i yonetimlerin daha saglikli
bir yaklagimi ortaya koymalarina yardimci olmaktadir. Hizmet ve irin
arasindaki ayrimi yapmak ¢ok giictiir. Zira bir iiriin satin alirken trinle birlikte
bazi hizmetler sunulur (ornegin, kurulum, bakim, onarim vs.), aym sekilde bir
hizmet satin alinmasinda da beraberinde bir iriin alinmaktadir (drnegin,
lokantada yemek yemek gibi). Bu baglamda her bir satin alma islemi, mal ve
hizmetlerin degisen oranlardaki karigiminin olusturdugu bir biitiindiir (Aydin,
2002).
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Sekil 2: Hizmet ve mal dizisi

Hizmetlerin fiziki mallardan farkh oldugu, bircok yazar tarafindan
ayrintih olarak ele alinmistir (Grénroos; 1990: 28-29; Karahan; 1995: 18; Uner,
1995: 2-11). Hizmetlerin farkli oldugu noktalarin ¢ok iyi anlasilmasi, hizmet
isletmelerinin kendilerine has Gretim, yonetim ve pazarlama stratejilerini
belirlemelerinde kolayliklar saglayacaktir. Ozellikle, hizmeti tanimlarken
soyutluk kavrami Gzerinde durulmus ve bir riin ne kadar soyutsa o kadar saf
hizmettir ifadesine yer verilmistir. Ancak soyutluk, hizmetin 6zelliklerinden bir
tanesidir. Hizmeti fiziki Grinlerden ayiran diger 6zelliklerin de ortaya konmasi,
hizmet pazarlamasinin kendine has pazarlama problemlerini ¢dzmesi agisindan
onemlidir.

Mal ve hizmet arasindaki farki Tablo 1’de gdrmek mumkundur.

Tablo 1: Hizmet ve Mallar Arasindaki Farklar

Fiziki Mallarin 6zellikleri Hizmetlerin Ozellikleri
e Somut e Soyut
» Homojen ¢ Heterojen
+ Uretim ve dagitim tiiketimden ayridir o Uretim, dagitim ve tiketim es
zamanli islemlerdir
» Mal bir seydir (bir nesnedir) e Hizmet bir faaliyet ya da slregtir
e Temel degeri fabrikada uretilir e Temel degeri alici-satici arasindaki

etkilesimle Uretilir
* Miugteriler normalde dretim slrecine « Miusteriler Uretim slrecine katilirlar

katilmaz (Uretimden uzaktir) ve etkilesim icindedirler
* Stoklarda saklanabilir e Stoklanamaz
» Muilkiyet transferi yapilabilir « Miulkiyet transfer edilemez

Kaynak: Gronroos, 1990: 28-29.
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Hizmetin yukarida belirtilen 6zelliklerinden dolay1r  kendine 6zgii
pazarlama stratejileri vardir. Omegin; (1) tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin
belirlenmesi  ve bunlarn  karsilanmasina yonelik hizmet sunulmasi, (2)
pazarlamanin devamlilik gésteren yapisi, yani faaliyetlerin siireklilik arz etmesi,
(3) hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin birbirini izleyen ve diizenlilik gerektiren
asamalardan olugmasi, (4) pazarlama aragtirmasinin ¢énemi ve hizmet
pazarlamasi uygulamalarinda streklilik gostermesi, (5) hizmet isletmelerinin
hizmet veren diger isletmeler ile dayanigmalarinin énemi, (6) 6rgiit capinda ve
boliimler arasinda dayanigmanin gerekliligi ve isletme capmda pazarlama
gabalarinin biutinligi ve (7) hizmetlerin soyut 6zelligi ve tilketim ile tretimin
genellikle ayn1 zaman/yerde gergeklesmesi nedeni ile miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda kalitenin 6nemi; bu stratejiler arasinda gosterilmektedir (Igoz,
Tavmergen ve Ozdemir, 1999: 27- 40).

Hizmetlerin genel 6zelliklerini dort gruptaincelemek miimkiindiir (Uner,
1995: 3; Oztirk, 2003: 8; Aydin, 2002; Altan ve Atan, 2004; Mucuk, 2012:
325):

¢ Soyut olmalart,

e Heterojen olmalart,

e Uretim ve titketiminin es zamanhligs,
e Stoklanamamalarndir.

Diger yandan; (1) bolinememezlik, (2) insan odaklilik, (3) degisken
dalgalanan talep, (4) miilkiyet transferi yapilamamasi gibi, hizmetlerin diger
ozellikleri de farkli yazarlar tarafindan tanimlanmaktadir (Cowell, 1991: 23;
Atan, Bas ve Tolon; 2003: 4).

Bu ¢alismada hizmet 6zellikleri; (1) soyut olma, (2) tiretim ve titkketiminin
es zamanlt olmasi, (3) heterojen olmasi, (4) stoklanamamasi, (5) milkiyet
transferinin yapilamamasi ve(6) insan odaklilik bagliklan altinda incelenmistir.

3.1. Hizmetlerin SoyutOlmas1 Ozelligi

Yalm bir hizmet herhangi obje gibi fiziksel duygularla degerlendirilemez.
Dolayisiyla soyut bir yapiya sahip olan bu 6zellik, satist yapilmadan oénce
dogrudan gozle gorilemez ve incelenemez. Nitekim herhangi bir mal ve/veya
urin alicis, satin alacagi malin fiziksel icerigini kontrol edebilir, estetik yapisini
inceleyebilir, tadabilir veya koklayabilir. Ancak, yalin bir hizmet satin
alinmadan once tutulabilir bir 6zellige sahip olmadigindan dolayi, alicinin
(miisterinin)tecrilbbe etme sansi1 yoktur.

Soyutluk 6zelliginin muhtasar olarak ¢esitli anlamlart bulunmaktadir;
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tutulamaz, gorilemez, duyulamaz, bir ol¢ii birimi ile ifade edilemez,
sergilenemez, paketlenemez ve tagmamaz, kolaylikla tanimlanamaz, formiile
edilemez ve kolayca zihinsel olarak algilanamaz seklinde ifade edilmektedir
(Erkut; 1995: 33; Oztiirk, 2003: 9). Hizmetin soyutluk oézelligi, hizmetin bir
nesneden zivade bir performans ya da faalivet dizisi olmasindan da
kaynaklanmaktadir. Mesela; bir hastanede saglik hizmetinin sunumu- muayene,
teshis ve tedavi faaliyetlerinden olugsmaktadir. Bu faaliyetler devam ederken ve
bittikten sonra yerine getirilen hizmet tam olarak kavranamaz. Bu durum
hizmetlerin soyut olugunun, yani kolaylikla kavranamamasinin bir sonucudur.

Sunulan hizmetin tam hizmet ya da mallarla desteklenmis hizmet olmast
da bu konuda énemlidir. Mesela; bir avukattan hizmet alacak miisterinin somut
deliller bulmasi ¢ok zordur. Bu durumda miisterinin yapacagi is; o avukat
hakkinda ¢evreden bilgi edinmektir.

Maddi unsurlarla destekli hizmetlerde miisterinin kolaylikla anlayip
gorebilecegi unsurlar vardir. Mesela saglik hizmeti sunan bir hastanenin binasi,
kullanmig oldugu cihazlar, tecriibeli personel soyut olan saglik hizmetini
anlagilir hale getirmektedir. Bu kriterler sayesinde miisterinin karar vermesi
kolaylasacaktir (Cati, 2002: 17).Ayrica hizmetler, tiiketici tarafindan satin
alinmadan 6nce degerlendirilme durumu g¢ok azdir ve belirsizlik viiksektir.
Belirsizligi azaltmak igin tiiketici hizmet kalitesinin isaretlerini aramaktadir.
Kalite hakkindaki kanaatinin ¢ergevesini hizmetin icra edildigi yer, insanlar,
ckipman, iletigim materyalleri ve fiyata bakarak c¢izmektedir. Béylece hizmeti
bir veya birka¢ yonden dokunulabilir hale getirmek hizmeti sunan kisi ve/veya
kigilerin gorevleri arasindadir (Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, 1996).
Bununla birlikte bazi hizmetler soyut yani dokunulamaz hizmetin olugabilmesi
igin dokunabilir pargalar da igerebilmektedir.

3.2. Ayrilamazhik Ozelligi

Gozle gorulir bir malin dretim ve titketimi iki ayn iglemdir. Genellikle
igletmeler bir mali dretir ve miisterilerin arzu ettikleri yerlere tasirlar (Aydin,
2002: 1107). Uretici bir zaman dilimi i¢inde mallan yapabilir, depolayabilir,
yeri ve zamam geldiginde trettigi bu mali satabilir. Bununla birlikte hizmetin
uretimi ve tiketimi i¢ ige gegmis bir olaylar zinciridir, vani hizmet tretildigi
anda tiikketilmelidir. Diger bir ifade ile hizmetin saglayicisi (insan veya makine
olabilir) sunmug oldugu hizmetten ayrilamaz (Stanton, 1984: 497), yani o kisi
sunmug oldugu hizmetin bir parcasi olarak kabul edilmektedir. Binaenaleyh,
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hizmet treticisi titketici ile birebir muhatap halindedir. Yani, hizmeti satin alan
miisteri hizmet iiretimi esnasinda iiretici ile beraberdir.Omegin, bir doktor
hastas1 olmadan ona bir hizmet saglayamaz. Bir ATM makinesinden hizmet
alabilmek i¢in makinenin yaninda olmak gerekir. Béylece hizmetler retildigi
anda tiiketilir, Giretimi ile tiiketimi birbirinden aynlmamaktadir.

Hizmetin iiretiminde miisteri ve iiretici arasinda ciddi bir etkilegim vardir
(Kotler ve Armstrong, 1991: 6035). Miisterinin hizmete gostermis oldugu ilgi,
hizmetin kalitesine olumlu ya da olumsuz olarak yansimaktadir. Mesela; egitim
hizmeti sunan bir 6gretmenin verimliligi ya da sundugu hizmetin kalitesi
ogrencilerin derse gostermis olduklant ilgi ile olumlu va da olumsuz
degisecektir. Saglik hizmeti sunan bir doktorun sunmus oldugu hizmet,
miisterisi olan hastanin derdini anlatmasindan etkilenecektir. Hastaligim
ayrntili olarak anlatan hasta, teshis ve tedavide doktora yardimci olmaktadir
(Cat1, 2002: 17).

Bir hizmet satin almak isteyen kisi, hizmetin kalitesi hakkinda, hizmeti
satin almadan bir hikkme varamaz. Musteriler hizmet pazarlayanlardan hizmet
sunanlar hakkinda bilgi almak isterler. Hizmeti pazarlayanlari gorevi, hizmeti
sunanlar hakkinda anlagilir bilgiler vermektir. Pazarlamacilarin bu goérevi
hizmetin tercih edilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Bone ve Kurtz; 1992:
370). Bu, g¢ogunlukla seyahat ve sigorta hizmetleri gibi dolayli dagitim
kanallarin1 da kullanabilen hizmetler igin gegerlidir. Bu durum hizmetin
dokunulmazligi ile beraber es zamanliligindan da kaynaklanmaktadir.

Hizmetlerin pazarlanmasinda tasima, depolama gibi fiziksel dagitim
iglemlerinin gegerliliginin olmadig1 bir ortamda, hizmeti ireten ile hizmetten
yararlanan arasmnda dogrudan iligkilerin gelistirilmesi gerekliligi ortaya
¢ikmaktadir (Sariyer, 1996: 10). Hizmetin kaynagindan ayrilmamast nedeniyle,
hizmet pazarlamasinda yegane dagitim kanali dogrudan satistir. Hizmetin
retici ile mugteriyi ayrilmaz hale getirmesi, iiretim ve pazarlama fonksiyonunu
da birlestirmekte ve bir hizmetin birden fazla mekanda pazarlanabilmesini de
ortadan kaldirmaktadir (Akdogan; 1981: 24). Ancak seyahat ve sigorta
acenteleri gibi kuruluglar hizmet tdreten isletmeyi temsil ederek tanitimi
ustlenebilir. Bu durumda hizmet pazarlamasinda dolayli dagitimdan da soz
edilebilir (Uner; 1995: 5).

3.3. Degiskenlik Ozelligi

Hizmetler iretim ve tiketim esnasinda insanlar: igerdiginden dolay1
dikkate deger bir degiskenlik (heterojeniik) potansiveline sahiptir. Yani
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hizmetler kim tarafindan, nerede ve ne zaman saglandigina baglh oldugundan
dolay1 oldukga degisken bir yapiya sahiptirler.

Degiskenlik (heterojenlik) 6zelligi, bir hizmetin kalitesindeki degiskenlik
thtimalinin yitkksek olusu seklinde ifade edilebilir (Doyle; 1998: 359).
Hizmetlerin kalite ve igerikleri, hizmeti sunandan bir digerine, hizmetin bir
miisterisinden digerine hatta giinden giine degisip farklilik gosterebilir. Mesela,
tibbi hizmetlerin kalite ve igerigi bir doktordan digerine, hastadan hastaya ve
nihayet giinden giine farklilik gosterebilir (Ferman; 1988: 25).

Hizmetler insan performanst oldugundan, bir Kkisinin gosterecegi
faaliyetin her zaman aym kalitede gerceklesmesi miimkiin degildir. Ciinkii
insanlarin degisik zaman ve mekanlarda degisik psikoloji tagimasi ihtimali ile
performans degisikligi de kagimilmazdir. Beklenti ve deneyimlerdeki bu
farkliliklar, hizmet kalitesinin kontroline ve hizmetin standartlastinlmasina
yonelik faaliyetlerde isletmeler agisindan sikintilara yol agmaktadir (Songur,
2009: 12).

Ote yandan, hizmetin heterojen olma &zelligi, standartlastirilmasin da
zorlagtirmaktadir (Stanton, 1984: 498). Yani iretilen hizmet, mamul
iiretimindeki gibi standartlastirlamaz. Hizmetin her birimi farklidir (Oztek;
1997: 9). Bir hizmet sunucusunun hizmetini ya da ayni hizmeti sunan farkli
hizmet kuruluglarinin  hizmetlerinin fivatlarim = standartlagtirmak  miimkiin
degildir. Omegin baz1 saglik sektorii hizmetlerinin standartlastinlamayacagina
tipik bir 6rnektir (Bone and Kurtz; 1992: 372). Bir doktor her ameliyatta ayni
basariy1 gosteremeyecegi gibi her doktorun hizmetinin karsiligi da aym degildir.
Yine, bir giizellik salonu, bir giyim tasarim firmasi ya da yonetici temin eden
bir danigmanlik firmasinin sundugu hizmetler bireysel miisterinin talebine gore
(Haksever; Render; Russel and Murdick; 2000: 18) degiskenlik géstermektedir.

Yukarida siralanan alt degiskenlerin sonucu olarak ortaya ¢ikan
heterojenlik, spesifik bir pazarlama problemi olarak standartlagtirma ve kalite
kontrol faaliyetlerini de zorlastirmaktadir (Oztiirk; 2003: 10). Hizmetlerde
heterojenlik insan unsurunun 6n plana ¢ikmasindan kaynaklanmaktadir. O halde
su soylenebilir; hizmetlerin emek va da makine agirlikli olmasina gére hizmetin
heterojenligi farkliik arz edecektir. Emek agirlikli hizmetlerin kalitesi ve
standartlastirilmasi zorken, makine agirlikli hizmetlerinki daha kolay olacaktir
(Doyle, 1998: 360).
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3.4. Bozulabilirlik Ozelligi

Bozulabilirlik(depolanamama) ayn1 zamanda mallan hizmetlerden ayinr
ve hizmetlerin depolanamayacagini ifade eder. Mallar hizmetlerden ayrn olarak
once depolanir ve daha sonra satilabilirler. Hizmetler hazir olduklarinda
stoklanarak daha sonra satilamazlar (Kotler and Armostrong; 1991: 606).
Omegin; aksam igin hazir olan otel odalari kullanilmadan bekletilerek daha
sonraki bir tarihte kullanilamazlar. Bir ugagin koltuklart ugus sirasinda dolu
olmalidir, bos kalan ugak koltuklari depolanarak daha sonradan kullanilamazlar.
Dis hekimi, hukuk¢u ve kuafoér gibi hizmet saglayicilar randevu defterindeki
bos zamanlar1 yeniden kazanarak kullanamazlar (Hoffman and Bateson; 1997:
36-37).

Hizmetlerin  stoklanamamasi 6zelligi, birgok aragtirmaci tarafindan
hizmetin dayaniksizlig1 va da cabuk bozulmasi seklinde de tanimlanmaktadir
(Doyle; 1998: 360; Bone and Kurtz; 1992: 371; Akdogan; 1981: 24; Karatepe;
1998: 110; Ferman; 1988: 27). Binaenaleyh, hizmetin stoklanamama
ozelliginden kaynaklanan en énemli pazarlama problemi, talep degisiminden
dolay1 uygun kapasite planlamasi yapilamamasidir (Mucuk; 2012: 326). Cinkii
hizmetlere olan talep mevsimden mevsime, aydan aya, giinden giine hatta giiniin
iginde saatten saate degiskenlik gostermektedir. Yani kapasite yitksek tutulsa
talebin az olmas1 durumunda atil kapasite olusacaktir. Kapasite azaltilsa talebin
¢ok oldugu anda talebe cevap verilemeyecektir (Doyle; 1998: 360).

Talebin belirli saatlerde azaltilmasi ve belirli saatlerde g¢ogalmasim
saglamak kadar arzin da bu duruma uyarlanmasi 6nemlidir. Arzin ayarlanmasi
ise (1) yan zamanli elaman istthdam etmek, (2) misterinin  katilimini
saglamakve (3) yeni is programlart gelistirmek seklinde gegeklestirilebilir
(Doyle, 1998: 360-361).

3.5. Sahip Olma Ozelligi

Mallarla hizmetler arasindaki temel farkliliklardan biri de hizmetler igin
miilkiyetin olmamasidir. Bir hizmete sahipliginin olmamast onun elle
dokunulamamasi ve gegiciligiyle ilgilidir. Mallarin satin alinmasinda malin
miilkiyeti saticidan aliciya geger. Buna karsin hizmetler yerine getirildiginde
aliciya higbir miilkiyet transferi olmaz. Alici, sadece araba parkimi kullanma
veya bir avukatin zamani gibi hizmet igleminin hakkini satin alir. Bir mali satin
alan onun miilkiyetine de sahip olurken, hizmeti satin alanlar sadece onun
kullanim ya da ondan yararlanma hakkint alirlar (Aydin; 2002: 1108).
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3.6. Insan Odaklilik

Hizmetler sektoric ve sektorin faaliyet alani iginde sunulan hizmet
tiriinlerinin biyik bir kismi insan giiciine/ emegine baglidir. Bu sebepten otiirii
hizmet sektoriinde istthdam edilen insan kaynaklariin keyfiyeti biiyik
chemmiyet arz etmektedir. Ciinkii bu keyfiyet ve buna bagh davranig sekli
hizmet talebini 6nemli 6lgiide etkilemektedir. Ciinkii hizmet treten insan
kaynagi (cleman) ile tiketen arasinda yiiz yiize alaka ve yakinlik
gerektirmektedir.

Birgok hizmetin pazarlanmasinda alict ile satict arasinda siki iligki
kurulur. Ote yandan, mallara gore, hizmetlerin iiretiminde ve pazarlanmasinda
alici daha 6nemlidir. Hizmet sanayinde verimlilik, hizmeti satin alanm etkili
bigimde iiretim islevine katilmasina baglidir (Karahan, 2003).

Emek yogun ve iligki yogun ozellikler tagiyan hizmette kalite ve
performans da insana bagimhidir. Hizmeti tretip pazarlayamin kisiligi ve ikna
vetenegi hizmetin satmalinma kararini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir. Bu agidan,
miisteri ile etkilesim igindeki elemanin teknik becerisinden daha ¢ok etkileme
ustaligi énem kazanmaktadir. Insan kaynaginin pazarlama agisindan 6nem
kazandig1 bu tip isletmelerde, katilimer yonetim anlayisinin yayginlagmasi ve
hizmeti sunan ¢alisanainisiyatif verilmesi 6nem arzetmektedir.

4. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetlerin ¢ok ¢esitli olmasindan dolay1, hizmet taniminin yapilmasinda
karsilagilan giiglikler hizmetlerin siniflandirilmasinda da yasanmistir. Hizmetler
son derece genis ve heterojen faaliyetlerden olusan bir sektordiir. Bu nedenle
biitiin hizmetlerin aymi 6zellikleri gosterdiklerinin varsayildigi toptanci bir
yaklagimdan siyrilmak ve hedeflenen sorunla uyumlu kriterlere gére gruplanan
hizmet alt kiimelerini dikkate almak daha yararli olacaktir (Ardig, 1998:
14). Hizmetin tanimlanip sinirlarnnim ¢izilmesi kadar tasnif edilmesi de zordur.
Siniflandirmanin amaci, igletmelerin yonetim ve pazarlama faaliyetlerinde
igletmelere uygun stratejiler gelistirmektir. Stmiflandirma sayesinde yoneticiler,
endiistri sinirlarinin 6tesine bakma imkani bulabilir, farkli hizmet igletmelerinin
benzerliklerinden ve uygulamalarindan yararlanabilirler (Lovelock, 1991: 25).
Hizmet isetmeleri igin 6nemli olan tasnifi gergeklestirmeyi amaglayan birgok
caligma literatiirde yer almaktadir. Hizmetlerle ilgili tasnifler gogaltilabilir,
farkli bakis agilarina ve kriterlere gore yapilan birgok siniflandirma sekli
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bulunmaktadir (Stel ve Donoho, 1996: 33).

4.1. Pazarlama Amagclar1 Bakimindan Hizmetleri Siniflandirma

Hizmetler pazarlama amaglari bakimindan siiflandinlabilir. 1lki bir
malin ya da hizmetin pazarlanmasini kolaylagtiran, pazarlanan mal ve hizmeti
destekleyen hizmetlerdir. Bu tiir hizmetler, pazarlanan mala rekabet tstiinligii
katmak ya da pazan gelistirmek i¢in malla birlikte sunulurlar. Mala iligkin
garantiler, satilan malin taginmasi vb. hizmetleri gibi (Islamoglu, 1999: 355).

Hizmetlerin diger grubu ise, dogrudan hizmet olarak tiiketiciler ya da
diger alicilar tarafindan satin almip kullanilan hizmetlerdir. Bu hizmetler,
herhangi bir fiziksel drinle iligkisi olmadan pazarlanabilen saf hizmetlerdir.
Omegin, sigortacilik, damsmanlik, bankacilik, bakim hizmetleri, ulastirma,
pazar arastirmasi, muhasebe, givenlik ve koruma hizmetleri, seyahat
rezervasyonu gibi hizmetler bu grup iginde yer almaktadir (Enginkaya, 2000).

4.2, Hizmetlerin Hedefleri (Muhataplarr) Bakimindan
Smiflandirilmas:

Muhataplann bakimindan irdelendiginde ise hizmetler 6 farkli kissmdan
meydana gelmektedir.

J Tiiketici Hizmetleri

Tiiketicilerin nihai hizmet taleplerini karsilayan hizmetlerdir. Ozellikle
aile ve kisilere yonelik hizmetler bu gruba girer (Aslan, 1998; 49).

Tiiketici hizmetleri ¢ogu kez yasam kalitesini arttirmak igin bireylere
saglanan sosyal ve kisisel hizmetlerdir. Tiiketici hizmetleri; kolayda, begenmeli,
Ozellikli ve aranmayan hizmetler (Varinli, 1995; 24-25; Akdogan, 2011)
seklinde incelenebilir.

J Kolayda Hizmetler

Tiiketici herhangi bir hizmeti fazla zaman harcamadan, planlamaksizin
satin aliyorsa, bu hizmet kolayda hizmet smifina girer. Mesela kuaforiin
sundugu hizmet, belediyelerin tasima hizmetleri gibi hizmetler biyiik Slgude
kolayda hizmetlerdir. Bunun vam sira film gosterim hizmetleri de
sinemaseverler i¢in kolayda hizmet sinifina girmektedir.

. Begenmeli Hizmetler

Tiiketicinin satin almadan 6nce, ¢esitli saticilart dolagip kalite, fiyat, satin
alma kosullart vb. agilardan karsilastirma yaptigi hizmetlerdir. Bu agidan,
seyahat hizmetleri, bankalardaki mevduat ve kredi hizmetleri genel olarak
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begenmeli hizmetlere 6rmek olarak verilebilir (Yalgin ve Sezer; 1995: 105).
o Ozellikli Hizmetler
Kendine has hususiyetleri ve imajlarl/ 6n vargilar olan; satin alinmasinda
tiketicilerin - ¢cogu zaman Ozel gavret gosterdigi ve Ozel nitelige
yogunlagtigindan fiyatlarm ¢ok fazla énemsemedikleri hizmetler &zellikli
hizmetler olarak tanimlanmaktadir.
e Aranmayan Hizmetler
Tiiketicinin varligin1 bilmedigi veya bilse de normal sartlarda satin
almay1 disinmedigi hizmetlerdir. Kirsal kesimdeki kadin igin giizellik
salonlarmin verdigi hizmet aranmayan hizmet niteliginde olabilir. Ancak
onemle tizerinde durulmasi gereken bir husus sudur ki; bu hizmetler herkes igin
standartlik tasimamaktadir. Yani bir miisteri i¢in kolayda olan bir hizmet bagka
miisteri igin begenmeli hizmet olabilir(Cati, 2002: 29).
J Uretici Hizmetleri
Bu hizmetler bir igletmeye saglanan hizmetlerdir ve hizmet ireten
isletme, hizmeti pazarladig1 isletme i¢in, gelecekte de ekonomik faydasi olacak
hizmetler iiretir. Imalat firmalarina ve hatta hizmet endiistrilerindeki firmalara
yonelik ara ve yardime: hizmetlerdir Imalat endiistrilerindeki islerin giderek
uzmanlik gerektiren bolimlere ayrilmasi, firmalarn dogrudan isgiicii istihdam
etmelerini giderek daha pahali hale gelmesi ve yeni iriinlerin giderek daha fazla
uzmanlik destegine ihtiyag gostermesi gibi faktorler, iretici hizmetlerin talebini
artirmakta ve sadece firmalara yonelik hizmetler sunan endistriler
gelistirmektedir (Palmer, 1994; 10).

4.3. Kar Amach Olup Olmamasina Gore Hizmetleri Siniflandirma

Hizmet isletmeleri hizmet karsiliginin alinigina gére kar amagh ya da kar
amagsiz seklinde ikiye ayrilir (Berkowitz; Kerin; Hartley and Rudelius; 1994:
679; Ghobadian; Speller and Jones; 1994: 43; Uslu ve Marangoz 2008: 110).
Kar amagh hizmetler, genel olarak 6zel sektériin kar amaci ile gergeklestirdigi
hizmetlerdir. Bunlara ticari hizmetler de denilir (Cemalcilar; 1979: 116).

Kar amagh firmalar tarafindan pazarlanan hizmetlerin genig bir sahasi-
sektori (barimma, evie ilgili isler, kigisel bakim, tibbi klinik saglik hizmetleri,
ozel egitim, isyeri hizmetleri ve diger profesyonel hizmetler, sigortacilik,
bankacilik ve diger finansal hizmetler, iletisim vs.)gliniimiiz hizmetler sektorii
pivasasinda faalivet gostermektedir.

74



Bingol Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Yil: 5/ Cilt: 5/ Sayi1:9/ Bahar 20153

Kar amaci olmayan hizmetler icin; kamu sekt6riiniin, halkin istifadesine
sunmug oldugu, kar amaci tagimayan savunma, kiltirel, dini, givenlik,
yvardimseverlik-hayirseverlik, egitim ve diger sosyal sebeplerden dogan
hizmetlerdir (Pekin, 1990: 29- 40; Kepeke¢i, 1982: 55-78). Ayrnica ¢esitli
vakiflarin gergeklestirdigi hizmetler de birer kar amagsiz hizmet sayilabilir. Kar
amaci giitmeyen binlerce igletme bulunmaktadir. Bunlann faaliyetlerinin biiyiik
kismi digerleri ile ig igedir.

4.4. Uretim Teknolojisine Gére Hizmetleri Siiflandirma

Uretim teknolojisine gére hizmetler; insan, teknoloji ve iiriine dayali olan
hizmetler olarak simflandinlabilir. Insanlara bagl olarak verilen hizmetler,
pazarlanan nesne olmakla beraber, hizmetle ilgili kimselere bagli olarak sunulan
hizmetlerdir; koruma gorevliligi, ¢ocuk bakim hizmetleri ile hekimlik,
avukatlik, mali misavirlik vb. profesyonel hizmetler bu gruba girmektedir.
Bunlar en soyut olan hizmetlerdir, bir oto tamircisinin hizmetleri bir
avukatinkinden ¢ok daha az soyuttur; ¢linkii titkketici tamirin etkinligini fiziksel
bir nesne ile iligkilendirir; oysa avukatin hukuk hizmetinde béyle bir iligski s6z
konusu degildir (Mucuk, 2012; 307).

Bir hizmet ilk defa sunulurken iirtinler hizmetin dagitimi ig¢in gerekirse
destekleyici rol oynamaktadirlar. Bunlara teknolojive dayali hizmetler denilir ve
miisteri, en iyi hizmeti vermek igin en iyi teknolojiye sahip hizmet saglayiciya
giiven duymaktadir. Omegin, bazi taninmis havayollari, ugaklarmin bakimimda
verdigi 6zeni gelistirmektedir. Teknolojinin otomatiklesmedigi durumlarda ise
hizmet sirketleri, sik sik teknolojinin yaninda olan insanlarnin reklamini
vapmaktadirlar (giiler yiizlii ve cana yakin telefon operatorleri ve ugus
gorevlileri gibi). Ancak bu durumda da sunulan hizmetin kalitesi ve tutarliligi,
tamamiyla hizmetleri saglayanlarm egitimi ve motivasyonuna baghidir. Oyle ki,
iyi musteri iligkileri siirdiirmede hizmet saglayicinin yetenegi basarinin
anahtaridir (Churchill ve Peter, 1995: 389).

Uretim teknolojisine gore smiflandirmada iirine dayali hizmetler de
onem tasimaktadir. Urine dayali hizmetler iriinleri destekleyici rol
oynamaktadir. Ornegin, garantiler, otomobil ya da elektronik alicilara satis
sonrast hizmet destegi saglamaktadir. Garanti disi tamiratlar da hizmetin
dagitimim gerektirmektedir. Ornegin, araba icin yag degistirme veya bir
fabrikadaki otomasyon sistemlerinin bakimi gibi. Bunun vyaminda hizmet
destegi, liriiniin bagarisindaki unsurlan saptayabilmektedir.
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4.5. Pazar ve Hizmet Saglayic1 Acisindan Hizmetleri Siniflandirma

Hizmetler, misterinin  veya pazarin o6zelligi  agisindan  misteri
ihtiyaglarina yonelik olarak ya da endistriyel olarak siniflandirilabilir.
Hizmetleri smiflandirmak igin ikinci yol, emek yogunlugunun derecesidir.
Tamirat, egitim, sa¢ bakimi gibi pek cok hizmet, agirlikli bir sekilde insan
emegine dayanmaktadir. Iletisim, saglk kuliipleri, toplu tasimacilik gibi diger
hizmetler ise daha fazla arag-gereg yogunlukludur.

Asagidaki Tablo’da da oOzetlendigi gibi, bu yaklasima gore hizmetler,
besli siiflandirma plam ile analiz edilebilir; (1) pazarm o6zelligi, (2) emek
yogunlugunun derecesi, (3) misteri ile iligki derecesi, (4) hizmet saglayicinin
vasfi, (5) hizmet saglayicinin amaci.

Tablo 2: Hizmetlerin Siniflandirilmast
Smuf Omekler

* P‘f_‘zaltm Qzelhgl -Tamir hizmetleri, ¢ocuk bakimi, ¢im bakimi
v’ Tiiketici piyasasi . D

. . -Danigmanlik, kapicilik hizmetleri, tesisat
v Endiistriyel piyasa
* Emek— Yogunluk Derecesi -Egitim, tamir hizmetleri, sa¢ tirast
¥ Insana dayal Iletisim, kapicilar, toplu tastma hizmetleri
v Teknolojiye dayali ¥im, xap - fopli Ay

* Muﬁterl. l.k.: 111.§k1 Derecesi -Saglik, oteller, havayollan

v Kuvvetli iligki . . . .
e -Tamiratlar, eve servis, posta hizmetleri

v Zayif iligki

¢ Hizmet Saglayicinin Vasfi -Hukuk danigmanligi, saglik ve muhasebe

v' Uzman hizmetleri

v" Uzman olmayan -Ev hizmetleri, toplu tasima hizmetleri

‘./ ;I{zmet Saglayicinin Amaci -Finans, sigortacilik ve turizm hizmetleri

ar

-Koruyucu saglik, egitim, kamu hizmetleri

v" Kér amaci olmayan
Kaynak: Dibb ve digerleri, 1996.
Insana dayali hizmetler aym 6zelliklere sahip olan teknolojiye dayall
hizmetlerden daha fazla heterojendir. Bu nedenle ¢alisanlarin se¢imi, egitimi,

motivasyonu ve denetimi ile ilgili stratejiler basart igin ¢ok énemlidir. Insana
dayali hizmetler ¢ogu kez bir zaman araligindan digerine kalitede degisim
gostermektedir. Ornegin bir miisteri kuaférde bugiin giizel tiras olabilir ancak
daha sonraki bir giin ayni kalitede tiragt garanti edilememektedir. Ciinkii saga
sekil verenin performansi degisebilmektedir. Oysa teknolojiye davali hizmetler
insana dayali hizmetlerdeki bu gibi problemlerden aymi derecede
etkilenmemektedir (Enginkaya, 2000: 19).

76



Bingol Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Yil: 5/ Cilt: 5/ Sayi1:9/ Bahar 20153

Hizmet saglayicinin vasfi, hizmetleri siniflandirmak igin bir baska yoldur.
Profesyonel hizmetler, profesyonel olmayan hizmetlere gore daha 6zellikli ve
daha diizenli olma egilimindedir. Omegin, hukuk damsmanligi hizmetinde
tikketiciler genellikle gergek hizmetin ne igerdigini veya hizmet tamamlanana
kadar hizmetin ne kadara mal olacagim bilemezler. Ciinkii nihai tiriin duruma
gore degismektedir. Buna ek olarak avukatlar hem hukuk hem de profesyonel
birlikler tarafindan kontrol edilmektedir. Son olarak da hizmetler kar amaci olan
va da olmayan hizmet diye amaglarnna gore siniflandinilabilirler (Dibb ve
digerleri, 1996).

4.6. Stratejik Pazarlama Acisindan Hizmetleri Siniflandirma

Son zamanlarda aragtirmalar hizmet pazarlamasinin stratejik boyutlarini
cle alan simiflandirma planlan ile ilgili olmugtur. Bu baglamda Lovelock, bes
tane soruya cevap vermeye calisan gesitli simiflandirma planlarn gelistirmistir.
Bu yaklagim belli bir zamanda sadece bir degiskeni kullanmaya dayali
siniflandirma  planlarindan daha uygun olan ve stratejik pazarlamanin
gelistirilmesine yol gosteren planlarin uygun bilesimi olmaktadir (Payne, 1993:
11).

Siniflandirma i¢in sorulan ilk nokta, hizmetin ozelligidir. Yani birinci
siniflandirma, hizmetlerin soyut olma halini ve alicilanm1 g6z Oniinde
tutmaktadir. Bu, hizmet saglayicilarin misterilerin hizmeti almalari igin yer ve
sekil uygunlugu gibi sorularna cevap aramasina yardimeci olmaktadir. Ayrica,
hizmet yoneticilerinin hizmet faaliyetlerini standart hale getirmek i¢in hizmet
dagitimm miisteri ve hizmet saglayicilar acisindan daha uygun bir yolla
yeniden yapilandirip yapilandiramayacagi sorusunu da iretmektedirler (Payne,
1993; 12). Ikinci nokta, hizmet sunan isletmenin miisteri ile nasil bir iliskiye
sahip oldugudur. Miisteriyle iligkiler resmi va da gayri resmi olabilmektedir.
Resmi iligkiler genellikle aylik, villik gibi belli siire araliklaninda ticreti alinan
hizmetlerde gegerlidir. Gayri resmi iligkilerde ise hizmet igin pesin olarak
odeme vardir. Ayrnica kisisel olmayan hizmetler siirekli dagitim yoluyla
saglanmaktadir. Tersine tyelik iligkisinin hizmet isletmesi agisindan g¢esitli
avantajlart vardir. Oncelikle isletmenin miisterilerinin kim oldugu ve hizmetten
nasil yararlandiklan bilinmektedir. Eger iyi bir kayit sistemi tutulursa igletme
dogrudan ya da telefonla satis yontemlerini kullanarak miisterilerine ulagabilir.
Uyelik iliskisi fiyatlandirma konusunda da kolaylastirict bir rol oynamaktadir.
Uyelik iliskisinin oldugu isletmelerde yillik abone iicreti gibi standart fiyatlar
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uygulanabilir. Hizmetten daha ¢ok vyararlanan miisterilere i1skonto ve kolay
6deme olanaklart saglanabilir (Oztiirk, 2003).Smiflandirma icin diger bir nokta,
hizmet 6zelliklerinin kisisellestirme derecesidir. Hizmet pazarlamacilar igin
kritik bir nokta, kisisellestirilmesi gereken hizmet miktarina karar vermektir.
Omegin havayollan birinci siif, is sinifi, ekonomik ve yedek sinif: oteller ise
stit, 1ki kigilik ve tek kisilik odalar sunmaktadirlar. Ancak hizmet
pazarlamacilart standart bir hizmete ¢k olarak yapilan hizmetler igin miisteri
maliyetini de g6z 6niinde bulundurmak zorundadir.Dérdiincii noktadaki soru,
hizmetin ve talebin ozelliginin ne oldugudur. Bu asamada degisen talep 6zelligi
ve arz miktar karsilagtinlmaktadir. Eger 6zel bir hizmetin talebi arz1 asarsa, is
bagka bir hizmet saglayiciya gidebilmektedir. Herhangi bir firmanin hizmet
pazarlamacilarmin farkli arz/talep durumlanm karsilastirmalart  agisindan
yararlidir. Smiflandirma igin son nokta, hizmetin dagitinmidir. Hizmetlerin sadece
bir yerde sunulmasi miisterive hizmet sunulabilmesi agisindan smirli
olabilmektedir. Bu nedenle bu asama, hizmet igletmelerine, misterilerle iligkili
olanaklar diisinmek ve tek ya da ¢ok satig yerlerine sahip olma konularinda
yardimel olmaktadir. Burada miusteri rahathgi ve yenilikgi ¢éziimler bulmak
igin bazi igletmelere yardim eden basarnt yollarmi inceleme ana disiincedir
(Payne, 1993; 13).

5.BASLICA HIZMET SEKTORLERI

Gilinimiizde birgok ekonomik faaliyetin verine getirilmesinde énemli bir
arag vazifesini goéren hizmet endiistrisi kapsaminda birgok alt sektor faaliyet
gostermektedir. Bu baglamda gerek kendi bagina buyik bir ekonomik faaliyet
alan1 olan sektorler oldugu gibi (finansal hizmetler sektoril, saglik hizmetleri
sektorii, turizm sektorii gibi), diger kurum ve kuruluslara altyapi yoniinden
destek olan hizmet sektorleri (bilisim, danismanlik, lojistik, hukuk, miihendislik,
Ar-Ge, tasarim vs.) de O6nemli Olgiide giniimiiz toplumunun vazgecilemez
unsurlarn arasinda yer almaktadir.
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Sekil 4: Farkli Hizmet Dallarinin Kiyaslanmasi

FinansalHizmetler

EgitimHizmetleri

Danismanlik ve

Ust Diizey Hizmetler
Saghk Hizmetleri
Ticaret

%100
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Kdltur Endistrileri

Lojistik Hizmetleri
Enerji Endustrisi
Yeme-icme Hizmetleri (Restoran vs.) Kimya Endustrisi
Bilgi ve iletisim Teknolojileri Hizmetleri
Tamirat Hizmetleri
insaat Hizmetleri

Tekstil ve Hazir Makine - Techizat
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Tarim Uriinleri
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Hizmet ¢iktist (dirdinig) sadece bir tiketiciye ve/ veya sadece bir
organizasyona sunulabilecegi gibi, hem tiiketici hem organizasyona da birlikte
sunulmaktadir.

Son 50 yilda gorilen gelismelerle birlikte hizla giiglenen hizmet
endistrisi agagida yer alan temel baslklar altindan giglii sektorler haline
gelmigtir (Giindogan, 2002; Gévdere, 2009).

¢ Finansal Hizmetler Sektorii

(bankacilik, bankacilik dis1 finansal piyasalara hitap eden sektorler vs.)

o Turizm Sektorii

e Kiiltiir Endustrileri Sektorii

e Eglence Sektorii

e Tamir-Bakim-Onarim Hizmetleri Sektorii

e Ticaret Sektoril

e Saglik Hizmetleri Sektorii

(doktor, eczaci, hemgsire, veteriner, ilag iireten fabrikalarin direktorleri,

ozel hastanelerin direktorleri, dis¢i, gozliikeii, ecza laboratuar hizmetleri)

e Egitim Sektori

e Ingaat Hizmetleri Sektorii

e Lojistik Hizmetleri Sektorii

e Mesleki Hizmetler Sektorii

o Bilisim Hizmetleri Sektorii

e Ulagtirma Hizmetleri Sektorii

(posta, kurye hizmetleri vs.)

¢ Ar-Ge, Tasarim ve Miihendislik Hizmetleri Sektoéri

e [letisim Hizmetleri Sektorii

e Ust Diizey Hizmetler Sektorii

(noterlik, avukatlik, mali miisavirlik, danismanlik vs.)

o Gorsel ve Yazili Medya Hizmetleri Sektorii

6. KURESEL EKONOMILERDE HIiZMET SEKTORUNUN
ONEMI

Giinimiizde kiiresel ekonomilerde énemli bir konuma viitkselen hizmet
endistrileri  dimya gayri safi milli hasilasmin  yarisindan  fazlasini
olusturmaktadir. Hatta diinyanin bir¢ok iilkesinde insanlarin yagsam kosullarma
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dogrudan etki eden hizmet sektoriiniin bu énemi ve rolii giderek artmaktadir.
Kiiresellegsme siireci ile hizlanan son 30 yildaki gelismeler, hizmet sektoriiniin
onemini daha da artirmig ve hizmet sektorii iginde yer alan bankacilik,
pazarlama, dagitim, iletisim, turizm, ticaret gibi pek ¢ok faaliyet kendi basma
ckonomik gelisme akigini etkileyen 6énemli girdiler haline gelmislerdir.

Dinya Bankast (2015) verilerine gére; diinya hizmet dretimi ve
ticaretinde gergeklesen gelismeler sonucunda 6zellikle 1965 yilindan itibaren
hizmetler sektoriiniin birgok iilkenin gayri safi yurtici hasilasindaki (GSYIH)
payr giderek artmakta ve hizmetler ¢ogu iilkenin GSYIH’sinin %350’sini
olusturmaktadir. Ayrica, hizmetler hem gelismekte olan hem de gelismis
iilkelerde en ¢ok istihdam saglayan sektér konumundadir. Diger vandan IMF nin
Odemeler Dengesi Istatistikleri'ne gore; diinya hizmet ticareti, tim uluslararast
ticaretin beste birini teskil etmekte, hizmetlerin ticarete katkist Kuzey Amerika
ve Bat1 Avrupa’da Latin Amerika, Asya ve Afrika’ya gore daha yiiksek oranda
gerceklegsmektedir. Bu da, hizmetlerin ekonomik faaliyetlerdeki paymin
artmasinin geligsmiglik diizeyi ile dogru orantili oldugunu géstermektedir.Yine
IMF’nin yapnmus oldugu arastirmalara gore, ticari hizmetlerin uluslararasi
thracatt 1990-1997 déneminde yilda ortalama %8 artis kaydetmis, Asya’nin
bagimi ¢ektigi hizmet ihract konusunda Kuzey ve Latin Amerika ikinci sirada
ver almig, arkasindan Afrika ve Bati Avrupa’nm geldigi anlagilmigtir. Hizmet
ithalinde ise, Latin Amerika ve Asya 6nde gelmektedir.

Uluslararasthizmet ticaretinde 2000’11 yillara dogru, iilke gruplanarasinda
onemli Olgiide rekabet yaganmistir. Dinya hizmet ticaretindeki endiistriyel
paylar acgisindan; agirlik diger ticarl hizmetler baghgialtinda yer alan
telekomiinikasyon, ingaat, sigorta, bilgi-islem ve diger mesleki hizmetlere aittir
(WTO, 2002: 7).Ozetlemek gerekirse giiniimiizde hizmet sektdriiniin 6nemi
artmis ve bu alanda meydana gelen degismeler, ekonomideki sektorlere iligkin
degerlendirmeleri neredeyse farkli bir cerceveye oturtmustur. Oyle ki uzun
villar boyunca dikkate bile almmayan hizmetler, kimi ekonomilerde adeta en
onemli sektor haline gelmistir.

6.1. Tiirkiye’de Hizmet Ticareti

Ulkelerin  gelisme modelleri  incelendiginde genel olarak, tarim
sektoriinden sanayi sektoriine, daha sonra hizmetler sektorine yonelik bir
biiyiimenin s6z konusu oldugu goriilmektedir. Diger bir ifade ile ekonomik
faaliyetler ve buna baglh isgiicii hareketlenmesi tarim-sanayi-hizmet yoniinde bir
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ivme kazanmistir.Ancak Turkiye ekonomisinde bu durumun biraz farkli oldugu
gozlemlenmekte ve alternatif bir gelisme modelinin varligi belirginlesmektedir.
Yani yukaridaki modelinin alternatifi olarak hem sanayide hem hizmetlerde bir
hareketlilik ve bllyimenin varhgi goze ¢arpmaktadir. Bu baglamda Tirkiye’nin
bir hizmet ekonomisi sayilip sayilamayacadi sorusunun cevabl heniliz
verilememistir. Kaldi ki, Ulkemizde isglici hareketlilijinde de tarim-sanayi-
hizmet siralamasi takip edilememistir. Bunun yerine alternatif gelisme modeli
olarak tabir edilen bir degisim stiregelmistir.

Turkiye’nin hizmet gelir ve gider meblaglari, genel olarak olumlu bir
gelisme gostermektedir. Mal ticaretine paralel olarak hizmet ticaretimiz de
artmaktadir. Ozellikle, turizm, insaat ve ulastirma hizmetleri sektorlerinin artan
bir ivme kazandiklari ve Ulke ekonomisine Onemli katkida bulunduklar
musahede edilmektedir.

Tablo 4: Hizmet ihracatindaki ve ithalatindaki Gelismeler (2007-2014)
(Milyon $)

Cari islemler dengesinin dis ticaretten sonra en dnemli belirleyicisi olan
hizmetler kalemi, yihin ilk ¢eyreginde cari dengeye yaptigi olumlu katkiyi
strdlrmustir. Gelen turist sayisindaki artisa bagh olarak turizm gelirlerindeki
yukselise ragmen, turizm giderlerinin artmasi net turizm gelirlerinin bu geyrekte
yatay seyretmesine neden olmustur. Ote yandan, diger tasimacilik gelirlerindeki
artis toplam hizmet gelirlerinin birinci geyrekte de blyiimesine neden olmustur.
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Komgu iilkelerde yasanan siyasi gelismeler ise gerek dis ticaret gerekse turizm
kalemine etkileri agisindan dikkatle izlenmektedir (TCBM 2015).

DEGERLENDIRME VE SONUC

1980°den sonra ozellikle sanayilesmis tlkelerde hizmet sektériinde hizli
bir gelisme oldugu gorulmustir. Fakat bu gelismenin sadece hizmet
isletmelerindeki pazarlamanin gelismesinden degil, ayn1 zamanda ekonomideki
gelismeden ve  yasam  standardinin  yikselmesinden  kaynaklandigi
goriilmektedir (Uzerem; 1997: 34). Genel olarak bir iilke ekonomisi gelistikge
ve endistrilesme diizeyi arttikga hizmetlerin énemi ve payt da hizla artmakta,
hatta bu artis tarim ve sanayi endiistrilerinden daha hizli olmaktadir (Mucuk,
2012: 317).

Hizmet sektoruniin ekonomilerdeki éneminin artmasi ile birlikte, hem bu
sektorler bagl basina biiyikk bir endiistri faaliyet alam haline gelmis (ornegin
finansal hizmetler ve turizm sektorleri gibi), hem de diger temel sektorlerin
(tarum ve sanayi sektorleri) tamamlayicisi ve/ veya destekleyicisi konumuna
yitkselmistir. Bu baglamda daha 6nce adi bile duyulmayan birgok hizmet
sektorii, onemli bir istihdam kapist haline déniigmiistiir. Nitekim yukarida genel
basliklar ile ifade edilen hizmet sektorleri giiniimiiz ekonomilerinin biyiik bir
kismin1 olusturan hizmet alt faaliyet kollarini temsil etmektedir.

Nitekim kiiresellesen diinya piyasalariyla rekabet etmek isteyen iilkeler
ucuz, hizli, etkin ve sonuclarn dig ticareti olumlu yonde etkilevecek sekilde
hizmet sektorlerini devreve sokmak zorundadir. Giiniimiizde bilgi teknolojisi
devrimi hizmet sektériine daha bagimli hale gelmistir. Sermaye akist, degisik
finans merkezlerinin liberallestirilmesi, bilgi toplama, isleme ve nakletme
siireclerinin, haberlesme teknolojilerinin  gelistirilmesi  ulusal piyasalar
arasindaki baglan giiglendirmis ve iretim, tiketim faaliyetlerini hizla
genigletmigtir. Degisme ve gelismeler hizmet sektoriinii  kiiresellesmenin
anahtart yapmustir. Uretim 6ncesi hizmet, kalite ve standartlara yansimakta,
tretim sonrast hizmet de dretici, satici ve tiiketiciye yansimaktadir (Giimiis;
1998: 46). Yasanan gelismeler ilkemizde, o6zellikle 1980°Li willarda
uygulanmaya baglanan serbest piyasa eckonomisi ile kendini gostermis;
bankacilik, kiltiir, saglik, turizm, iletisim gibi birgok sektdrde yeni olusumlara
neden olmustur (Ors; 2004: 51).

Hizmet sektorii igerisinde yer alan tiim hizmet is kollarnda ¢ok yogun
rekabet yaganmakta ve bu isletmeler, rakiplerine ustiinlik saglamak igin
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ozellikle yetenekli hizmet elemanlarma ihtiya¢ duyduklarimi bilmektedirler.
Hizmetlerin pazarlanmasinda, diger pazarlama karmasi elemanlarindan fiziksel
ortam ve islem sureci etkili elemanlarsa da tiim bunlarnn tzerinde hizmeti
pazarlayan eleman, verilen hizmetin tatmin edici olup olmamasida ¢ok daha
onemli bir rol oynamaktadir (Karahan, 2001: 24).

Hizmet sektorinin dogrudan bir ckonomik kazang getiren iktisadi
faaliyet kolu olmasi ve insan kaynaklarina buyiik 6l¢iide bagli olmasi hizmet
pazarlama kavramini ve buna baglik rekabet stratejilerini de ortaya ¢ikarmistir.
Bu baglamda rekabetin bu kadar sedit oldugu bir ortamda hizmet igletmelerinin
rekabet edebilmelerinin birinci sarti etkin ve etkili sirdirilebilir rekabet
stratejileri gelistirmelerine baglidir.
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