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Hizmet kavrami? (1)

* Ginimiizde iilkelerin gelismislik diizeyleriyle hizmet
sektoriiniin ekonomi igindeki agirhgi arasinda pozitif bir
iliski oldugunun diistiniilmesi, iilkelerin gelismislik
diizeylerini belirlemede hizmet sektoriinii 6nemli bir ol¢iit
haline getirmistir. Ornegdin: 1990’ yillarda gelismis Bati
Avrupa lilkelerinde toplam isgiiciiniin %55-75’i hizmet
sektoriinde calismaktadir.

* Diinya Bankasi biilteni verilerine gére lilkemizde hizmet
sektorii 1960-2015 yillari arasinda %26 dan %64’e

ulasmistir (the world Bank, 2015, s.3).

 ABD’de hizmet sektériiniin ekonomi icindeki biiyiikliigii
%77,6 oldugu belirtilmistir. (kaynak: wikipedia)
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Hizmet kavrami? (2)

* Hizmet sektortiniin bu gelisimi karsisinda imalat
sektoriintin aqgirliginin giderek azaldigi tespit
edilmektedir (sankaya, 2004).

* Dolayisiyla llkelerin ekonomilerinde énemli bir yere
sahip olmaya baslayan ve hizla gelisen “hizmet
sektoriunde” de imalat sektoriinde yasanan rekabet
ortami yasanmaya baslamis, isletmelerde kalite

olgusu 6n plana cikmaya baslamistir.




Hizmet nedir? (1)

* Hizmet; insanlarin gereksinimlerini karsilamak
amaciyla, belirli bir fiyatla satisa sunulan ve
herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen,
fayda ve doyum saglayan, soyut faaliyetler biitiinii

olarak tanimlanabilir
'- Bu tanim hizmet sektoriinde iirtinlerin ‘

olusturulmasi, sunumu ve miisteride yarattigi
tatmin diizeyinin belirlenmesi gibi unsurlar basta
olmak iizere, hizmetlerin mallardan farkli bazi
ozelliklere sahip oldugunu gostermektedir.

* Hizmet isletmeleri ve sanayi isletmeleri arasindaki

I farklhiliklar tabloda derlenmistir '




Hizmet isletmeleri ve sanayi isletmeleri arasindaki farkliliklar

SANAYi HIZMET

Uriin genellikle somut elle tutulur sekildedir Hizmet genellikle elle tutulmaz

Sahiplik genelde satis yapildiginda gerceklesir ~ Sahiplik hakkinin transferi zordur

Uriin yeniden satilabilir Hizmetin yeniden satisi olanaksizdir

Urliniin gdsterimi mimkindiir Hizmetin satis Oncesi gosterimi olmaz

Uriin depolanabilir Hizmet Urlnleri depolanmaz

Tuketim Gretimi izler Uretim ve tiiketim ayni zamanda olur
Uretim, satis ve tiiketim farkli yerlerde olur Uretim, tiiketim ve bazen satis ayni yerdedir
isletme ve miisteri arasinda dolayli iletisim Cogu zaman dogrudan iletisim gereklidir

mumkundir



Hizmetlerin siniflandiriimasi (1)

* Hizmetler, sektorde yer alan orgiitlerde ¢calisan insan
glicii ve hizmet iiretiminde kullanilan arag¢ gerece gore
,_siniflandirilir: )

 Uretimde teknik arag ve gereg¢ kullanilan hizmetler:

ris glicii gerektirmeyen otomatik makinelerle sunulan1
hizmetler: bankalarin para ¢ekme makineleri

* Niteliksiz is giicii tarafindan makinelerle sunulan
hizmetler: ¢cim bicme makinesiyle ¢cim bicme

* Nitelikli is giicii tarafindan kullanilan makinelerle

sunulan hizmetler: ucak kullanma




Hizmetlerin siniflandiriimasi (2)

Uretimde basit arac ve gerec kullanilan hizmetler:

* Niteliksiz insan giicii gerektiren hizmetler: sokak temizligi
* Nitelikli insan giicii gerektiren hizmetler: asgilik
* Profesyonel insan giicii gerektiren hizmetler: futbol teknik

' direktorliigii ‘
* Yiiksek etkilesimli hizmetler:

* Bazi hizmetlerde ¢alisan-miisteri ve miisteri-miisteri etkilesimi
hizmet siiresince yliksek seviyededir. Egitim, saglik, spor gibi
hizmetlerde her iki etkilesim tiirii yiiksek seviyede seyrederken,

' saglik hizmetlerinde ¢calisan miisteri etkilesimi yiiksek seviyededir. ‘
* Diisiik etkilesimli, hizmetler:

* Bazi hizmetlerde ¢alisan miisteri etkilesimi diisiik seviyede
gerceklesir. Etkilesimi diisiik hizmetlerde belirsizlik azalir ve denetim
kolaylasir. Posta hizmeti gibi.
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Hizmetlerin siniflandiriilmasi (3)

 Hizmetlerin miisterilere ulastiriima bicimine gore de
birbirlerinden ayrilir:

» Uretimi ve tiiketimi isletmenin belirledidi cevrede gerceklesen
hizmetler:

* Hava, kara ve deniz ulasim hizmetleri, saglik, egitim ve spor
gibi hizmetlerin 6nemli kismi

« Uretimi ve tiiketimi miisterinin belirledidi cevrede gerceklesen
hizmetler:

* Bazi bakim ve tamir hizmetleri, 6zel doktor muayenesi ve
hasta bakimi, ozel egitim ve spor kurslari gibi.




Hizmet kalitesi

* Hizmet kavraminin hizmet sektoriine imalat sektoriinden
aktarilmasi ve hizmetlerin kendine has 6zelliklerin yani sira
soyutluk, iiretimle tiiketimin es zamanli olmasi gibi mallardan farkl
ozellikleri olmasina karsin mallarin kalitesine yonelik tanimlar

’ hizmet kalitesini tanimlarken de kullanilabilir: ‘

* 1. Hizmetin miisterinin beklentisi karsilamasi ve ge¢gmesi
e 2. Hizmetin 6zelliklerinin belirlenmis ihtiyaglari tatmin etmesi
* 3. Hizmetin miisteri ihtiyacglarini karsilamasi ve hatalardan uzak

olmasi
’- Bu tanimlamalar hizmetler icin uygun olsa da , hizmetlerin soyut ‘

yapisi kaliteyi tanimlamada “algilanan hizmet kalitesini” 6n plana
cikarir. Dolayisiyla hizmetler, kesin belirlenmis 6zellikler e, bu
ozellikleri 6lcen araglara ve yontemlere karsi hassas degildir. Yani
hizmetlerin kalitesi miisteri tarafindan denenerek anlasilan ve
tanimlanabilir bir olgudur ve sadece miisteri kaliteyi tanimlayabilir;

I diger yargilarin bir 6nemi yoktur (chelladurai ve Chang, 2000). '



Spor hizmetlerinde toplam kalite yénetimi (1)

* Giiniimiizde insan birbirinden farkl giidiileyici
etkilerle spora ve sportif serbest zaman etkinliklerine

' génijllij olarak katilmaktadir. l

* Bu etkenler: eglenme, saglik, kilo kontrolii, stresten
uzaklasma, kendini iyi hissetme, yeni insanlarla

karsilasma ve miicadele etme olarak siralanabilir (saro
ve Cimen, 2015).

e Spora ve sportif serbest zaman etkinliklerine ilginin
artmasinda yukarida sayilan gtidiileyici etkenlerin
yaninda, spor branslarinin ve insanlarin bunlara
katilim sanslarinin artmasi, yazili ve gorsel medyanin
spora genis yer vermesi ve sporla ilgili internet
kaynaklarinin cogalmasi, ayrica spor turizmin

. gelismesinin rol oynadigi soylenebilir (parks ve Quertermen, '
U



Spor hizmetlerinde toplam kalite yénetimi (2)

* Sayilan etkenler ve gelismeler lilkemiz agisindan da
spora ve sportif etkinliklere yonelik hizmetlere
olan talebin artmasini saglamis ve kamu
kurumlarinin ihtiyacglari karsilamada yetersi
kalmasi 6zel girisimcilere pazarda yer almak igin

firsat yaratmistir.
k Boylece onceleri basit bir anlayisla elit diizeyde ‘

spor yapan veya beden egitimi ve spor ogrenimi
gormiis kisilerce aerobik, viicut gelistirme, uzak

dogu sporlarina yonelik salonlarin ve hali futbol
sahalarin agcilmasiyla aile tipi kiigtik isletmeler

| ortaya ¢ikmistir. ‘



Spor hizmetlerinde toplam kalite yonetimi (3)

* Giliniimiizde artik bu kiiciik olcekli merkezlerin yerini bircok
spor bransinin (yiizme, aerobik, pilates, fitness, tenis, squash
vb) ve ikincil hizmetlerin (sauna, spinning, kafe, masaj gibi)

' bir isletme icinde sunulmaya basland.. '

* Bu yeni akim, spor hizmet pazarinda 6zel saglik ve zindelik
merkezlerinin rekabet icinde yer alabilmelerinde hizmet
kalitesini merkez bir konu ve basarilmasi gereken bir hedef
haline getirmistir. <

* Ancak bu isletmeleri yonetenlerin kaliteli hizmet lizerinde
durmalarina ragmen, konuyla ilgili sinirl bilgileri istenilen
faydayi almalarini zorlastirmaktadir.

* Ciinkii, spor hizmet endiistrisi icindeki islerin karmasikligi
spor alan bilgisi yaninda “finans yonetimi”, “iletisim”,
“psikoloji”, ve stratejik planlar gibi farkli alan bilgilerini de

erektirmektedir.

g—




Basarilar dilerim........




