HIiZMET

Hizmet, birinin igini gérme veya birine yarayan isi yapmadir (TDK). Hizmetler genis
Ol¢iide, soyut (duyu organlart ile hissedilmeyen) mallardir. Eger tamamen soyut iseler,
ireticiden kullaniciya direkt olarak aktarilirlar; taginamazlar, depolanamazlar ve genellikle
hemen bozulabilir niteliktedirler. Hizmet seklindeki mallarin tanimlanmasi ¢ogunlukla zordur.
Onlar, birbirinden ayrilmaz nitelikteki soyut unsurlardan olusurlar. Cogu kez Onemli bir
bicimde, tiiketici katilimini kapsarlar ve miilkiyetin (sahipligin) devredilmesi anlaminda

satilamazlar ve miilkiyet haklar1 yoktur.

Hizmetin Ozellikleri

Saf hizmetler, onlar1 mallardan ayiran ve pazarlamada dikkate alinmas1 gereken bir¢cok
ayirt edici Ozellige sahiptirler. Bunlar; soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik, bozulurluk,
miilkiyet olarak tanimlanabilir.

1) Soyutluk: Saf bir hizmet, duyu organlarindan herhangi biri kullanilarak
degerlendirilemez. Hizmet soyuttur ve satin almadan oOnce dogrudan incelenemez.
Giivenilirlik, bireysel ilgi, personelin dikkat c¢ekmesi, personelin dost¢ca yaklasimi vb.
hizmetleri belirleyen soyut siireglerdir. Bu siirecler, ancak hizmet satin alinip tiiketildiginde
dogrulanabilirler.

2) Ayrilmazhik: Hizmet tiiketiminin, onun iiretiminden ayrilamayacagi sdylenir.
Uretici ve tiiketiciler hizmetin faydalarinin gergeklesebilmesi icin karsilikli etkilesimde
bulunurlar. Bir doktor hastasi olmadan ona bir hizmet saglayamaz. Bir ATM makinesinden
hizmet alabilmek i¢in makinenin yaninda olmak gerekir. Boylece, hizmetler {iretildigi anda
tiketilir, birbirinden ayrilamazlar denilebilir.

3) Degiskenlik: Hizmetlerin ¢ogu insanlar tarafindan, diger insanlar igin saglanir.
Hizmetin basarisi, miisteri ve hizmet saglayic1 arasindaki etkilesimin basarisina ya da
miisterinin onu algilamasma baghdir. Insanlarin etkilesiminde sonuglar genellikle biiyiik
degiskenlik gosterir ve kolayca tatmin edilemezler.

4) Bozulurluk: Bozulurluk, mallar1 hizmetlerden ayirir ve hizmetlerin
depolanamayacagini ifade eder. Mallar, hizmetlerden ayr1 olarak 6nce depolanir ve daha sonra
satilabilirler. Hizmetler hazir olduklarinda bekletilerek daha sonra satilamazlar. Ornegin,
aksam i¢in hazir olan otel odalar1 kullanilmadan bekletilerek daha sonraki bir tarihte

kullanilamazlar.



5) Miilkiyet: Mallar ile hizmetler arasindaki temel farkliliklardan biri de, hizmetler
icin miilkiyet olmamasidir. Bir hizmete sahip olmama, onun elle dokunulamamasi ve
gegciciligiyle ilgilidir. Mallarin satin alinmasinda, malin miilkiyeti saticidan aliciya geger.
Buna karsilik, hizmetler yerine getirildiginde, aliciya hi¢bir miilkiyet gecisi olmaz.

Bir mali satin alan onun miilkiyetine de sahip olurken, hizmeti satin alanlar sadece
onun kullanim ya da ondan yararlanma hakkini alirlar. Ornegin, parali otoparka arabay1 park

etme, bir avukat ile agilmasi diigiiniilen dava konusunu goriisme,...gibi.

Hizmetlerin Kapsami ve Simiflandirilmasi

Hizmetler soyut olduklar i¢in, tiiketiciler tarafindan bir fayda ya da bir tatmin olarak
algilanirlar.

Giiniimiizde hizmetler alaninda ¢ik hizli gelismeler yasanmaktadir. Bir taraftan hizmet
sektoriinlin su anda iirettigi mevcut hizmetler gelistirilirken, diger taraftan siirekli bir degisim
icinde ortaya ¢ikan ihtiyaclari karsilamak amaciyla, yeni hizmetler ortaya konulmaktadir. Bu
alanda ortaya ¢ikan gelismelerin as1 nedeni, insan ve onun dinamizmidir.

Mala bagli olan ve olmayan hizmetler birlikte diisliniildiigiinde, hizmetlerin ne kadar
genis bir faaliyet alanini igine aldigin1 gorebiliriz. “Hizmette sinir yoktur” sozii, bir hizmetin
kalitesinin smirsiz oldugunu ifade etmek igin sdylenmis bir sozdiir. Hizmet kalitesinin
gelistirilmesinin siirsizli§i yaninda, yeni hizmet gesitlerinin gelistirilmesine de bir sinir
getirilememektedir.

Hizmetler, insanlarin giinliik hayatlarinda yer alan, hi¢bir zaman vazgegcemeyecekleri,
insanlara maddi doyumdan ¢ok manevi doyum saglayan unsurlardir.

Sosyal ve ekonomik degismeler ile teknolojideki gelismelere bagli olarak, her an yeni
bir hizmet kavram ve g¢esidinin ortaya ¢iktigini, ayn1 zamanda da mevcut hizmetlerin
farklilagtirldigini - gdrmekteyiz. Ornegin, bankacilik sektdriinde uygulanan ve adma
“bankacilik hizmetleri” denilen ¢ok c¢esitli hizmet tiirleri vardir. Bunlara neredeyse her giin
yeni hizmet tiirleri eklenmektedir.

Hizmetlerin pazarlanmasi ile ilgili konular1 ele alabilmek icin, hizmet sektoriiniin
ozelliklerini bilmek ve bu sektor i¢indeki hizmetleri genel anlamda da olsa siniflandirmak
gerekir.

Hizmetlerin smiflandirilmasi, isletme yoneticilerine, diger sektorlerdeki gelisme ve
degismeleri izleme ve degerlendirme firsatlar1 sunar. isletmeler bu firsatlar1 degerlendirerek

rakiplerinden daha 6ne ge¢gme sansini yakalayabilirler. Siniflandirma sayesinde yoneticiler,



hangi hizmet isletmesiyle ortak konularda hareket ettigini veya hangi isletmelerle ortak
noktada hareket etmedigini belirleme imkani1 bulur.

Hizmetler, belli ayrimlar gozetilerek dort ana grupta toplanabilirler:

1) Dagitici1 Hizmetler:
a)Ulastirma ve depolama hizmetleri
b)Haberlesme hizmetleri
c)Toptan ticaret hizmetleri

d)Perakende ticaret hizmetleri (yeme-igme yerleri harig)

2) Uretici Hizmetleri (Mal iiretenlere hizmet veren alanlar):
a)Bankacilik, finansman hizmetleri
b)Sigorta
¢)Gayrimenkul alim ve satimi1 hizmetleri
d)Miihendislik ve mimarlik hizmetleri
e)Muhasebe
f)Cesitli ticari hizmetler
g)Hukuki hizmetler

3) Sosyal Hizmetler (Kisilere topluca sunulan hizmetler):
a)Saglik hizmetleri
b)Hastaneler
¢)Egitim
d)Din hizmetleri
e)Dernek ve vakiflar
f)Posta hizmetleri
g)Hiikiimet hizmetleri

h)Cesitli mesleki ve sosyal hizmetler

4) Kisisel Hizmetler (Kisiye 6zel hizmetler):
a)Ev hizmetleri
b)Konaklama hizmetleri
c)Yeme-igme hizmetleri

d)Tamir hizmetleri



e)Yikama ve kuru temizleme
f)Berber ve giizellik salonlari
g)Eglence ve tatil hizmetleri

h)Cesitli kisisel hizmetler

Bu smiflandirmalarin ortak yonii, hizmetlerin iireticilere ve tiiketicilere sunulan
hizmetler olarak bir ayrima tabi tutulmasidir.

Diger taraftan hizmetleri, Oncelikler veya Onemlilik agisindan ele almak ve
degerlendirmek, izlenecek pazarlama stratejilerinin belirlenmesi bakimindan da onemlidir.
Karhilik agisindan diisiiniildiigiinde, hizmet isletmeleri, verdikleri tiim hizmetlerin,
miigterilerini tatmin edecek boyutta olmasina Ozen gostereceklerdir. Fakat parayla
degerlenemeyecek kadar onemli hizmetler vardir. Bu tiir hizmetleri veren isletmeler, risk
iistlenirler ve pazarlama stratejilerini belirlerken bu riskleri dikkate almak, hizmet iiretimini
buna gore degerlendirmek durumundadirlar. Bu agidan bakildiginda, zorunluluk derecelerine

gore de siniflandirmak miimkiindiir:

Birinci Derecede Zorunlu Hizmetler:
a)Saglik hizmetleri
b)Yeme-igme hizmetleri
c)Barinma hizmetleri

Ikinci Derecede Zorunlu Hizmetler:
a)Korunma (adalet, hukuk) hizmetleri
b)Egitim

Uciincii Derecede Zorunlu Hizmetler:
a)Haberlesme hizmetleri
b)Ulasim hizmetleri
c)Sigortacilik hizmetleri
d)Bankacilik hizmetleri

e)Turizm hizmetleri



Dordiincii Derecede Zorunlu Hizmetler:
a)Kuaforliik hizmetleri
b)Giyim-kusam hizmetleri
c)Bakim ve giizellik hizmetleri
d)Tamir-bakim hizmetleri
e)Miihendislik ve mimarlik hizmetleri

f)Servis ve garanti hizmetleri vb.
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