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HIZMET ISLETMELERININ U'RETIM VE PAZARLAMA FONKSIYONLARI
ACISINDAN SINIFLANDIRILMASI

Yrd.Dog.Dr.Nese SONGLR
OzZET

Hizmet sektdriiniin iitke ekonomileri icindeki ¢nemi hizla artmaktadw. Buna
kargin, yapilan bilimsel aragtirmalar, galismalar ve geligtirilen y&ntemler ¢ogunlukla
mal dreten isletmelerle ilgilidir. Hizmet igletmelerinin  tanmu, &zellikleri ve
smiflandirimalan ile ilgili tartismalar halen devam ctmektedir. Hizmet islemmeleri ile
ilgili gesithi siflandirmatar yapalmasinin amaci, hizmetin tiiketiciye en uygun sekilde
sunuimasim  saflayacak Uretim‘islemler pazarlama ve yonetim  tekniklerinin
belirlenmesidir. Bu ¢alismada hizmetierin farkli kriterlere gore gesitli siniflandirmalarn
{izerinde durvimustur,

SUMMARY

THE CLASSIFICATION OF SERVICE BUSINESS ACCORDING TO THE
PRODUCTION AND MARKETING FUNCTIONS

The importance of service sector in the national economies is increasing rapidly,
But the scientific researches, studies and methods are usually related to manufacturing
organizations. Debate continues on the definition, characteristics and classification of
services. The purpose of the different kinds of classification related to services is to
determine the most appropriate techniques of production/operation, marketing and
management which will enable that the service is offered to the customer in the best
way. In this study, services are classified variously according to different criterion.

GIRIS

Giiniimlizde, hizmet sekibriiniin dlke ekonomileri icindeki payi giderek
artmaktadir, Ornegin, ABD ckonomisinde hizmetler sektbri GSMH' min ve toplam
istihdamin %70Q'Inden fazlasim yaratmaktadir. Bati ekonomilerinde de bu oranlar %60'n
izermdedir. Tiirkive’ de ise hizmetler sektéri GSMH' ma % 58 ni ve toplam
istihdamin %35’ ini olusturmaktadir {DIE, Istatistik Gostergeler 1923-19972),
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Hizmet sektériiniin ekonomi igindeki oneminin son yillarda hizla artmasina
kargin, hizmetin taninundan baglavarak hizmet ve mamul fireten igletmeler arasindaki
farklil:klar, hizmet istermelerinin zellikleri ve hizmet isletmelerinin simiflandirimalars
gibi pek ¢ok temel noktada goriis birligine varlamarmgur, Bu ¢elismada hizmet
igletmeleri ile ilgili liretim/iglemler ve pazarlama agirlikh literatiir incelenmesine
dayanarak, halen tartigilan noktalar iizerinde durulacak, hizmet igletmelerine iliskin
farkl: sinifiandirma bicimleri degerlendirilerek, yogunlasan rekabet kosullar altinda
hizmet igletmelerinin gagdag tiretim, pazarlama ve y8netim tekniklerin: uygulamalarinin

onemi vurgulanacaktir.
1. HIZMET ISLETMELERININ GELISiMI

IL. Dinya Savag, hizmet sektoriindeki hizh iledemenin kilometre tagidir.
Savagin sonunda, bati ekonomilerinde temel birtakim sosyal ve ekonomik degisiklikler
meydana gelmistir.Savas sonras: ekonomilerin yeniden olusturulmas: siirecinde finunsal
hizmet sekrdriinde yeni talepler yaratan yatinm projeleri giindeme gelmistir.

Son 30 yilda kigise! tilketim sagirtics oranda hizmetlere kaymustir, Birevler vagam
kaliteterini arttirmak. igin, gelirlerinin gittikge daha fazla bir oraum seyahat, yivecek-
igecek ve eglence hizmetlerine ayirmaktadirlar, Daha dinamik ve hizli yagamak igin
telefon, posta, ulagim, ve iletisim hizmetlerini talep etmekte ve daha kaliteli saghk ve
efitim hizmetleri saun almaktadirlar, Banka, sigorta, yaurim, muhasebe gibi alanlarda
sunulan profesyonel hizmet, finansal hizmetlere olan talebin artmasma neden
olmugtue.Sen yillarda hizmetler sektdrii ekonomilerin en etkin giicit haline gelmistir. Bu
egilim o kadar giigliidiir ki, baz: kaynaklarda 2.Sanayj Devrimi olarak tamumlanmaya
baglanmgtir (Payne 1993:3),

Hizmet sektériinde ¢aliganlarin oram Ingiltere' de 1968' de 950 iken, 1990'da
70" e yitkselmistir.(Payne 1993:3). ABD'de 1950 ve 1984 yillan arasmda galigan 42.6
milyondan fazla insamn %90' 1 hizmet isletmelerinde calismustir. (Fogarty  v.d.
1989:39).Egilimler incelendiginde, iilkelerin gelismislik diizeyleri ile hizmet sektéritniin
agirlify arasinda dogru vonde bir iligki gdzlenebilir. Gelimekle olan ekonomiler
arasinda sayian {ilkemizde ise, Tablo 1'den gortilecegi tizere son 35 vilda hizmet
sektoriinde ¢alisanlarn sayis: diizenli bir artigia %IOI‘ lardan 1990 yilinda %35 e
yiikselmistir. Bu oran gelismis tilketerle kiyaslandiginda oldukea diisiiktiir. Tablo 2, 22
tilkede sektdrler itibariyle caliganlarn karsilagiirmakiadir. Tablodan goriilecegi tizere
Yunanistan, Portekiz ve Tiirkive harig tim iitkelerde hizmet sekioriinde calisaniarin
say1s1 %50 pin {izerindedir,




Tablo 1:Ulkemizde istthdam sektor paylar: (%)

Tanm Sanayi Hizmet
1955 774 6.6 10.1
1960 74,5 1.3 124
1965 71.9 79 13.8
1970 66.1 9.7 22.3
1975 65.2 95 239
1980 57.9 12.0 20.3
1985 57.0 1.7 30.8
1990 52.1 12.9 35.0

Kaynak: DIE Istadstik Gostergeler.(1923-1992)
2.HIZMETLERIN OZELLIKLERI

Konu ile ilgilenen pek gok aragtirmact "hizmet” kavramina bir tanim geligtitmek
i¢in ¢aba harcamaktadirlar, Ancak heniiz herkesin iizerinde anlagtifi bir tarum
olustsrulamarnigtir

Peki "bizmet” nedir? Bu sorunun cevabi kimilering gire belirsizdir Hizmet
islemleri gérildiigd zaman bilinebilir ancak genel olarak tanimiamak giictiir. Baz
aragtirmacilar, hizmetin ne oldufu degil de, ne olmadifs izerinde durularak daha iyi
tammlanabilecegini savunmaktadiriar.Onlara ghire hizmet, tarim, sanayi ve madencilik
sektort diginda kalan faalivetlerdir. Bazilar: ise kamu sekttriinii hizmet kavranunin
disinda saymaktadirlar (Schmenner,1990:254). Ulkemizde DIE tarafindan da kullanilan
uluslararas:  standart  sanayi simflama  sistemi  hizmet igletmelerini  style

tammiamaktadir, "Oteller v.b konaklama verlen

Tablo 2: Ulkeler itihariyle istihdam sektir paylar: (1990) (%)
Taom S

Ingiltere 23 299 66.8
Avustralya 58 264 67.8
Avusturya 8.1 374 54.5
Belcika 2.8 28.3 68.9
Kanada 4.5 25.6 69.9
Danirmarka 5.8 27.2 67.0
Filandiyva 9.8 30.6 59.6
Fransa 6.8 30.3 62.9
Almanya 4.0 39.8 56.2
Yunanistan 26.6 27.2 46.2
frlanda 154 27.8 56.8
ftalya 9.8 2.4 57.8
Japonya 79 34.1 58.0
Luksemburg 34 316 65.0
Hollanda 48 264 68.8
Norveg 6.4 26.4 67.2
Portekiz 20.7 35.1 44.2
Ispanya 14.4 32.5 53.1
Isvee 38 20.5 66.7
fsvicre 57 35.0 59.3
ABD 29 269 70.2
Turkiye 52.1 12.9 35.0

Kaynak:Payne, 1993:4
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bireysel igler ile ilgilenen kuruluglar ve eflence hizmetleri; saghk, hukuk, mithendislik
v.b profosyonel hizmetler; egitim kurumlar, dernekler v.b muhtelif hizmetler gibi
dncelikle bireylere gok farkll hizmetler saglamak igin galigan 6zel ve kama kuruluglan
v.b isletmelerdir” (Evans,1993:14). Genellikle emlakgilar, finansman sirketleri,
perakendeciler, ulagim igletmeleri ve elektrik, su gibi genel hizmet kuruluglari da hizmet
suufina dahil edilmektedir.

Bu tamm oldukga basit ve aglk gorinmesine kargin, bazi problemler
tasimaktadir. Ornegin, IBM gibi bir isletme mamul iireten bir igletme midir. yoksa
hizmet igletmesi midir? IBM' in tamamen mamul iireten igletme sayuabilecek
ozelliklerinin yanisira hizmet igletmesi sayilabilecek dzelliklert de bulunmaktadir,Bu tip
igletmeler sattiklari mamullerle birlikte. sagladiklari hizmet bazinda da rekabet
emmektedirler. Ondan fazla hizmet tanimimin incelenmesi sonucunda, herbir tanimin
kendine dzgil suurlan oldugu séyienebilir. Bu siudl tamimlardan bir tanesi agagidadir.

“Hizmet, bazi dokunulmaz unsurlara sahip, bazilan miisterileri ile iligki i¢inde
olan ve sahipligin transferi ile sonuglanmayan bir faaliyettir. Duruma gbre sahiptik
defigimi olugabilir ve hizmet firetimi kolayvca, hir fiziksel mal ile birlestirilebilir veya
birlestirilmeyebilir" (Payne, 1993:6).

Tammdan da anlagilacags lizere tiim hizmetlere uygun tek bir tamm genellikle
verilemez
Ru alanda terminolojide kangiklik bulunmaktadir. Halen mal ve hizmet kavramlarnin
birbirinin yerine kullarildigi kaynaklar bile mevcuttur. Ancak ayni hizmet dalinda bile
lizerinde goriis birligine vanlmig bir tanim yoktur.

Philip Kotler maldan hizmete dogru degisen dtrt katagor iizerinde durmaktadir.
{Kotler,1980:374}

-Dokunulur mal: Kapsanunda hig bir hizmetin bulunmadig sabun, dis macunu, tuz gibi
mallardiz, ;

-Hizmet ile birlikte sunulan dekunulur mal: Bilgisayar, otomobiller gibi, malin
cazibesini arttirmak igin hizmet ife birlikte sunulan mallardir.

-ikincillmal veya hizmetlerin eklendigi temel hizmet: Bisinei suuf ugak seyehati gibi,
temel hizmete ikincil mal veya hizmetler eklenir,

-Hizmel: Bebek bakimu ve psikoterapi gibi katiksiz hizmet faaliyetleridir.

Yukandaki smuflama, hizmetleri tanimlama veya genellemenin ne kadar giig
oldugunu agikga gostermektedir. Hizmetler; bireysel tiiketicilere veya isletmelere
yonelik olup olmamalarina gore veya mijgterilerin - fiziksel varlsfumi isteyip

istemnemelerine gére veya sermaye yogun veya iggiici yogun olmalarina gére oldukca
fazla bir diz¢ boyut itibariyle farklilasurlabilir,




Hizmetleri mallardan ayiran kendine &zgli dzellikleri bulunmaktadir. Ancak bu
ozellikler, bilim adamlan tarafindan farkll gekillerde ele alinmaktadir. Payne, Evans,
Schmenner ve Fogarty' nin ele aldifi dzellikler birlegtirildiginde Tablo 3 elde edilebilir.

Tiim hizmetler yada mallar tablodaki &z

elliklerin tamamuna sahip olamazlar,

Ancak bu dzelliklerin bazilanim bir dereceye kadar gosterdiklerd séylenebilir.

Tabio : 3 Mal ve Hizmetler Arasindaki Farkhiiklar

Mal
Mal somuttur.
Mallar standarttir,

Satin alma sonucunda sahiplik transfer edilir.
Mal yeniden satilir, -

Mal satiimadan 8nce goriilebilir.

Mal stoklanabilir.

Uretim tiiketimden 8nce gergeklesir. _
{Jretim ve tilketim farkl: verlerde gerceklesir.

Mal nakledilebilir.
Miisteri iiretim siirecine katilamaz.
Miisteri - isletme iliskisi dolayhdir.

Hizmet

Hizmet sovuttur.

Hizmetler degigsken ve genellikle standart
digidir. .

Sahiplik genellikle transfer edilmez.

Yenider satilma olanaksizdir,

Hizmet satin alimdan énee gériilemez
Hizmel stoklanamaz. _
Uretim ve titketim ayn: anda gerceklesir.
Uretim ve tiketim genellikle ayni yerde
gerceklesir.

Hizmet nakledilemez. N
Milgteri iiretim siirecine rahatiikia katilabilir,
Cogu durumlarda direkt iliskiye gereksinim
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Tabla 4: Uretim Siireglerine Gire Uretim ve Hizmet Isletmelerinin

Smiflandirilmasi.

Uretim |Islem Tanim Uretim Hizmet

Siireci

Tiirii

Proje” [Czun siirell faaliyetler, digilk] Havaalan ingaati, petrol| Avukatlik, danigmanlik,
fretim hacmi, genellikle bir tek|rafinerisi. bakim  ve mimarlik,  mthendislik
tiretim. tamiri, gemi yapimi, projeleritemizlik

firmalar,

dayanikl tiketim mallar:
yetkili servisleri

Kesikli

Kisa siirell faaliyetler, diigiik
tiretim hacmi, siparige gore gesitli
mal/hizmet ilretimi.

El aletlerr ve kalip
yapimi,  marangozluk,
mathaacibik,

Oto  tamircilert,
hizmetleri,
sigortacihk

saghk
lokantalar,

Siirekli

Kisa siireli faaliyetler, ylksek
iiretim hacri, standart

mal/hizmet iiretimi

Ampuller, otomobiller.

Kafeterya, araba yikama,
dis klinikleri.

Hizmet isletmeleri iggiicii ngundur.
Etkinltk dlglimleri subjektiftr,
talep] Cok kisa strede Lalep degigebilir.

Miil iireten isletmeler sermaye yogundur,
Etkinlik dleiimleri objektiftir,
{ok kisa sirede (saatie)
degiskenlifi gorilmez.

blyiik

duyulur. ' _
Isiatme, fonksiyonel olarak satig ve (retim}Satiy ve iiretim bélimleri fonksiyonel olarak
balimlerini birbirinden ayirarak drgiitienebilir.  Jaynlamaz.

3.HiZMET ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMAS]

Aragtirmacilar  hizmetleri suuflamak igin sistem  gelistirmeye ¢ok  Snem
vermislerdir.
Siniflama  sistemleri tasarlamanin amaci; hizmet isletmesi yoneticilerine kendi
sanayilerinin simirlarim belirlemeleri ve aym: genel problemleri paylasan ve benzer
Gzelliklere sship diger hizmet sanayilerinden tecribe kazanmalar: igin yardimel
olmaktir. Kiyaslama (Benchmarking) olarak adlandimian yontemie, benzer hizmet
sanayvilerindeki &ncil igletmelerin sorunlari, bu sorunlara getirdikleri géziim Onerileri,
dcne;rimleri ve pazardaki gelisimleri yoneticiler tarafindan kendi hizmet istetmelerine
nygulanabilir. Yapilan literatiic taramasinda aragtirmacdarin cahigmalaninu, son yllla.rd.'la
hizmetlerin iiretim siireglerine ve hizmetlerin pazarlamasina y&nelitikleri ve hizmetlen
bu kategorilere gore siuflamaya ¢alisukiar: gdriilmektedir. .

Fogarty v.d. (1989:3T) Tablo 4’ den gorilecegl iizers hizmetleri lretim
siireclerine gére; proje tipi iiretim, kesikli liretim ve stirekli Gretim olmak ilzexfe ut;
gruptz  incelemektedirler. Fitzsimmons ve Sullivan bu iigli simflamaya akig tiretimini

de dahit ctmektedirler.

Hizmetleri iiretim sireclerine gore simflandiran bir diger arastirmaci da
Schmenner' dir. Ancak Schmenner ( 1990: 256 ); Fitzsimmons ve Fogarty' den farkl:
olarak hizmetleri, emek yogunlugu ve tiiketicinin hizmet stirecing kabilma derecesi gibi
kriterferi de g9z niine alarak 1. hizmet fabrikalari, 2 hizmet igletmeleri, 3.toptan hizmet,
4.profesyonel hizmet olmak iizere siniflandirmaktadir, Sekil 17 den goriilecegi iizere,
hizmet fabrikalannda, emek yogunlugu ve tiiketicinin tretim siirecine katilma derecesi
dugiikelr, Bunlarm en belirgin dmekleri havayolu igletmeleri ve nakliye kurulustandir.
Miisterinin {iretim stirecine katima  derecesi artttk¢a  hizmet fabrikasi hizmet
igletmelerine déntigiir. Hizmet iletmelerinde emek yogunlugu disiik ancak, titketicinin
Uiretim siirecine katidma derecesi yiksektir. Hastahaneler hizmet igletmesine &mek
olarak verilebilir. Toptancilar ve perakendeciler emek yogunlufunun yilksek ancak
tiiketicinin dretim stirecine katilimunin diigiik oldugu isletmelere Smektir. Doktorlar,
avukatlar, mimarlar ve muohasebeciler ise gerek emek yoguniugunun ve gerckse
tiketicilerin retim slirecine katilimmunin yiksek oldugu hizmet iiretimi drmekleridir,
Hizmet igletmelerinin baganli olmas: ve rekabet ortaminda bagartanm siirdtirehilmes,
kalite ¢alismalannin  etkinlik kazanmasiyla yakindan iligkilidir. Ozellikle emek
yogunluBunun ve tiiketicilerin iiretim siirecine katilimun yoksek oldugu
igletmelerinde hizmet kalitesinin dlgiiimesi,
olugturulmas: gliclesmekredir,

hizmet
lyilestirilmesi ve hizmet standardinin

Buraya kadar anlatilaniarip 11ganda, hizmetlerin diretim  siireglerine giire
siuflandinlmasinda farklh smiflama sistemleriyle kargilagildigt séylenebilir. Ayl

durum hizmetlerin pazarlama fonksiyonlart agisindan simiflandinimasinda da ortaya
grkmaktadir




93

Misterinin Uretim Sirecine
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Tablo 5: Hizmetleri Siniflama Sistemderi,

Suuflama Sistemleri

Simflama Mairiksi ve Ornekler

Katilma Derecesi
Dagik Yiksek
Hizmet Fabriicass Hizmet Isietmesi
ek Diistk Havayollan, naklive Hastahancler, oto
Yogunlugu Kuruluslan, oteller, T ———
dinlenme ve
eflence yerleri
Toptan Hizmet Profesyonel Hizmet
Yithsek Toptancilar, Doktorlar, avakatlar,
parekendeciler. muhasebeciler, mimartar.

I Hizme foaliyetlerinn Szelligi

*Humet faaliyetlerinin dzetligi

Dokunabilir faalivetter

HIZMETIN ALICIS]

Insaniar

*Saghk Mr
*Gizellik Salonu
* Rusdaurantiur

LgvalarKisiler

* Naklive

* R temizieme

* Veteriner hianetlers

Sekil 1: Hizmet Siirecleri Matriksi .
Kaynak: Schmenner, 1990 : 260

Lovelock (1983: 15); pazarlama ile iigili bes dzel soruya cevap verebilecek bir
simflama sistemi geligtirmistir, Bu sorularin her biri Tablo &' den gdrilecedi Uzere iki
boyutiu matriks serisi halinde incelenmigtir. Birinci sinflama, hizmetlerin dzelligi ve
hizmetlerin alicsmin kim oldugu ile ilgilidir. Hizmetin sunumu sirasinda; miigteri
ihtiyaglanmin fiziksel mi, zihinsel mi oldugu, milgterinin nasil fayda elde edecegi ve
hizmet faaliyeti sonunda miisterinin nasil bir degigiklise urayacag: gibi pek ¢ok ilging
soru ortaya cikmaktadir, Bu noktalar, hizmeli sunanlara, kigilerin hizmeti alabilmeleri
icin nerede ve ne zaman sunulmas gerektigl ile ilgili somiarm cevaplanmasinda
yardimer olmaktadir,

Mazriksteki ikinei sinflama, hizmet faalivetinin 8zelligi ve hizmetl satinalan e
hizmeti sunan arasindaki iliskinin tiziinid (nitelifini) gostermektedir. Migterileri ile
bireysel iliskt icinde olan bankalar ve sigorta girketleri, migterilerinin kimlik ve adres
bilgilerinden yararlanabilir ve 6zel miisterilerine istedikleri kalitede &zel hizmetler
sunabilirler. Bu tir isletmelerde miisteri sadakati daha gli¢li olur. Migteri ile kigisel
iliskinin buhmmadig ancak sirekli olarak sunulan hizmetlere dmek olarak, karsthginda

hig bir 6demenin yapilinadigs polis hizmetleri verilebilir,

Kestkli Hizmet Sununu

*Hiznatin alicst ne vera ki INZMET
FA4LIVETLERININ
OzELLIGE
; * Egiim *Bankaaik
Dokunulamas lnaliyale > ilgi hianatlor * Awukathk hizmetlen
2 Migterilerte idighi i LTS T
LISKININ TORT
* Hizma faaliyctlernia oaciiige
2 o Kagsel ligks Formal lisgki Yok
Surckli Higna Sunumg *Sigona = Pali
* Bankaoilik *Radvn itasyonu
Hianee i5]. v mugterilar acassdaki {ligiui tee HIZMET i
FAALITETINY
OZELLIG

£ Anhik ren bilet * Araha kiralama

* Liyatro abonehgt * Posta itizmeti
*$ebirleraras: * Surema
telf gdrlismes:

J. Hizmet faaliyetinin szelliginin mfisteri sadakati
Varaima gici ve persanelin hakimiyeri

Sugerr de dgkide Duiusan personelan hakyniver
derenesi

* Hizmet ozaliiklermin moger sadskan varauna gl

MESTERI ILE
TLISEIE RULUNAN
PERSONELIN
HAKIMIYET

DERECES]

Vitksok

Disuk

HIZMET OZELLIRLERININ MUSTER] SADAKITT
FARATMA GlCU

Vithsex 1Duzik

*Avukatlik leznetlan *LBitim

“NMiman tasarm *Onilzvied saghk himuatiert
*HEwim azel dgretnen | ) ’

“Loplu tagin

ankaeii, * At tamiri

+ Himetlerin ars ve talep dzellise

" Arzm taichi karpibama duninig

*lalebin dalgalanma nukan

ARAIN DURLMO

Onemli gevikme ohnadan

kargidama

Strekli tam kapasrie
calisma

5. Hizmet sanum yimtem;

* Migtert ve hiznat gl karglikdy ttigimi

*Hizmet birimlerinin ulagilabirlig

KARSILIELL
ILETISIM

hazmdtieri *Sinema
TALEP DALGALANMALARS

CUR A

*Lhekurin *Sigona

*Teiofon "Bankactlik

+ i
*ldgiye humetlen " \vukathik hizmelen
O ber
“Tivatrola:
*Yolou wagim:

“Veterli Kapasitesi  ohmaan
vukandaki hizmetler

Magteri igleuneye gider

Igleame magerive pider

HIZMET BIREVLERININ ULASILABILIRLIGT

Tkl karulug veri Cokle kuruiug veri
* Tivatrn *(Mobas hizmeti

* Kuafor "tast-tood
*Bahge baksrm *Posia

*Taksi * Al wrirler

Kapnak: Payne, 1993:14-15
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Miigteri itigkisinin bulunmadifi ve migterinin saglanan her dzel hizmet igin Odeme
yaptifn (8rmegin sinema) kesikli islem tiirii hizmetler de bulunmaktadir. Bu tiir hizmet
sunan igletmeler, genellikle misteriler hakkinda fazla bilgi sahibi olmadiklarindan,
pazar firsatlar sinrhdr,

Ugtincit simiflamada , hizmet Szelliklerinin, miisteri sadakati yarauma giicli ve
miigteri ile iligkide bulunan personelin hakimiyet derecesi kargitastirimaktadsr, Hizmet
pazarlayanlar igin en kritik konu, sunulan hizmet ile ne dercce miigteri sadakati
yaratilacagimi tahmin etmektir. Orneffin, yabanci dil dersleri, birebir Gfretim teknigi
veya teyp ve video kasetleri ve kitaplann postalanmas: ile de sunulabilir. Hizmet
sunumu e ugraganlar pek cok segenek aragtintlar. Havayollan gicketleri, birined smuf, is
siifl, ekonomik siuf ve yedek segencklerini sunarken, oteller kral dairesi, suit, ¢ift
kigilik ve tek kigilik odalar sunarlar. Profesyonel hizmet isletmelerinde miigten ile
dogrudan iliskide bulunan personelin ise hakimivet derecesi viksek clmalidir veya bir
seri alisilmiy prosediirler olugturabilmelidir.

Tablo 5' deki dordiincti simflama talep degisikliklerinin yapisi ve bu yap
kargisinda arzin durumunu gstermektedir. Hizmet isletmeleri siok bulunduramazlar.
Belli bir hizmet isletmesinin talebi, arzindan fazla ise, talep bagka hizmet sunana
kayacak vani kaybedilecektir. Yemek yemek amaciyla bir restauranta gelen miigteri
burasi dolu is¢ bir bagkasma pidecekrir. Hizmet igletmelerinde talep ve talep karsisinda
arzin durumu oldukea dnemlidir ve cogu isletmelerin karlilifim direkt olarak etkileyen
bir faktérdiir, fsletmeler zaman iginde talebin yapisitu belirleme, talebin nigin bu yapida
oldugunu aragirma ve talebin yapisini degigtirecek stratejileri belirleyerek daha gok
tercih cdilebilmeyi saplama konulanm arastimmaktadilar. Talebin  vofun oldufn
zamanlarda cegitli ytntemlerle kapasiteyi arttirma, hizmet igletmelerinin {zerinde
durdugu bir difer konudur.

Matriksteki son simiflama hizmet birimlerinin gk yerde veya coklu yerde
kurulmus olmalarr ile misteri ve hizmet isletrmesinin karmibkh  iletisimini
gostermekiedir, Misterinin hizmete ulagabilirligi burada anahtar dnemdedir. Bunu
basarmak Igin yapilan arastirmalar, baz hizmet isletmelerinin yeni ¢Oziimler ortaya
armalarmn saglamaktadir, Omefin Ingiltere’ de bazi sirketler eviere bankacilik
hizmetleri saglamaktadir. Ulkemizde de kuru temizleme yamlacak giysileri evlerden
alip eviere testim eden isletmeler bulunmaktadir Bu tiir isletmeler pek¢ok yerde gube
acmaktan ve miisterilerin isletmelerine gelmelerini beklemekten kurtulmuglardir,

Fogarty ve digerleri de {1989:45} hizmet isletmelerini,

i. kapasite esnekligi

ii. malin standardizasyonu ve

ifl. profosyonel uzmanhk

dzefhikierini dikkate alaraicc  sekil 27 den de gértlecegi tzere 3 grupta
incelemektedirier
1 Genis caph degisken durumlara siirarie hizmet sunan acit hizmer isletmeleritARD
2 Titketicitere nispeten standart kizmeter saglayan titketici nizniet isletmeleri {THI) ve
3.07el bir ihivac karsilwmak icin G5t diizeyde profesyonel hizmer saglavan,

profesvonel hizmet isleomeleri (PHID
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Sekil 2: Hizmet Isietmeleri Simflama Arahipn
Kaynale Fogarty vd, 198946

Acil hizmet isiermelest; hastabanelerin acil servisini, ifaye. polis, tesisat,
elektrix, su, dogalgaz arza hizmetlerisi, her irlii makina tamivatgilaring kapsar. AHD
leri mistert thuyaclarina  gliniin herhangi bir saatinde hizla cevap  vermek
rorundadiclar, AHIlert  genellikle  acll ¢ozim  gercktiven  alistmamis  soruniaria
karglagirlar, Calisaniar geneilikie amirler vanlwimde bulunmadan, vardenoisiz, iy
olmayan gevre kosularmda tslerind vaparlar AHI lerinde he ve performans fivattan
daha dvemlidic. AHI lerinin cabsanlarinm remel gidilevicilar © soruntan crmenin

verdifl tatmin, misterilerin islerinl degerlendimelert ve sanatisry mesieklen

nisperen yliksek deretiir,




Tiiketici Hizimet igletmeleri "halka nispeten standart hizmetler sunan " isletmeler
olarak tammlanabilir. Ommek olarak ; fast-food restaurantlar, taksiler, berberler, posta
dagicilart, standart mallar satan perakendeciler verilebilir. Bunlunn sunduklan mal ve
hizmetler standart oldugn igin ¢ok miktarda iiretim yapan dretecilere benzerler ve
genellikle standart siireglere sahiptirier. TH' de aliganlardan genellikle birkag basit isi
en ivi gekilde yapmalan istenir.Cogu durumlarda galiganlann egitim diizeyi ve ticretleri
ditgiiktiir. THI' lerinde igc yeni giren personelin efitim maliyeti nispeten digliktir ve is
glictt devri yiksektit. THI cabsanlann gogu tiketicilerle direkt olarak etkilegim
halindedirler ve nezaket, samimiyet , uygun dig goriintim, itinali oima, dinleme ve
iletigim kurma yetenegi gibt kigilik dzelliklerini gdstermek zorundadirlar.

Hukuk biirolers, muhasebe biirolar, bilgisayar yazihm sirketleri, y&netim
damismanlle sirketleri, mimari ve mihendislik proje biirolan, sigorta ve yatirim
danigmanlari  ve arastirma enstitilleri profesyonel hizmer igletmelerine drnek olarak
verilebilir. PHI' ferinin farkli ozellikleri arasinda; ¢alisanlannda yiksek diizeyde
profesyonel ve akademik efirim, mesleki beige ve ruhsat, nispeten yliksek lcret ve
hizmet i¢in bir 1§ veya zaman bazinda misterilerle anlasma sayilabilir,

PHI' ferinin ¢ogu nispeten az savida personelden olusur ve her ¢aligan igletmenin
sohret, imaj, gelir ve karlari ile direkt olarak ilgilidir, Personelin tarz, yaklagim ve
yéntemlerinin farkh olmasma karsin, bunlarin faaliyetleri ve performanslan igletme
hedefleri ve degerleri ile uygun olmahidi. Grnegin; is hukuku ve arabuluculuk
konularinda nzmanlagmis bir hukuk bilrosunda galigan iki avukat farki kigilik yapsi ve
tarza sahip olabilir ancak, her ikisi de diirdst ve istikrarh olmali, leretler ve galigma
kogullan ile ilgilenmelidir,

Hizmetler gerek iretim siireglerine gore gerekse pazarlama fonksivonlan
agisindan simflandinlsin, her siniflama sistemi belli bir hizmetin rakiplerine kiyasia
meveut durumunu belirleme  ve rekabette avantajhi olabilecegi olast kaynaklan
saptamada onembi bir adimdir, Bu nedenle aragtirmacilar hizmetler igin simflama

sistemleri tasarlama konusuna dnem vermektedirler,

SONUC

Bu makale hizmetleri ve hizrnet isletmelerini tamiima amact tagimaktadir.
Hizmet sektdriiniin iilke ekoaomileri igerisindeki pay( onemli dizeydedir ve gittikee
artmaktadic. Demografik, sosyal. ekonotmik ve politik pek cok alanlardaki degisiklikler
hizmet sektoriintin bilylimesini saglamaktadir.
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Hizmet sektoriinin ekonomiler igerisindeki boyutn ve &nemine karsm,
hizmetlerin tamimy, ozellikleri ve simiflandinlmas) iizerindeki tarngmalar halen
siirmektedir. Hizmet igletmeleri ile ilgili gesitli sunflandirmalar yapilmasimn amacs,
sunulan hizmetin en uygun ve kaliteli olmasim saglayacak gagdas islemler vonetimyi,
hizmet pazarlamas:, rgiit, insan kaynaklari ve ydnetim tekniklerinin belirlenmesidir.

Caligmada hizmetlerin farkh kriterlere gore, gesitli simflandrmalart {izerinde
durulmugtur. Her simiflandirma, hizmet isletmelerinin farkli bir yoniine dikkat cektigi
igin hem hizmet igletmesi yoneticileri hem de aragtirmacilar igin genis bir bakag acis:
olugturmaktadir. Simflandirmalar, hizmet yéneticilerine hem kendi igletmelerinin
dogasum hem de kendi igletmesinden farkli difer hizmet isletmelerinin genel
ozelliklerini ne derece paylagtklanm belirleme olanag: saglar. Ayrica, hizmet
yonericilerinin sadece kendi isletmelerinin bulundugu hizmet dalindan olugan bakig
agilanim degistirir. Diger hizmet dalindaki igletmelerin pazarlama, firetim ve yonetim
sorunlanim ¢dzmedeki basanili yaklagimlarini kendi isletmesine uygulayabilme firsatint
da saglar.
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