HIiZMET SEKTORU

Ekonominin fiziki varlifi olmayan, tiiketiciler / sanayi tarafindan iiretildigi anda
tiiketilen iktisadi mallarin meydana getirildigi sektore “hizmet sektori” denir.

Ozellikle istihdam, gelir, uluslararas1 ticaret ve iiretim maliyetleri agisindan hizmet
sektorleri 6onemli bir yere sahiptir. Cilinkli gliniimiizde kiiresel ekonomi, deger yaratici

faaliyetlerini esas itibariyle hizmet sektorlerinde gergeklestirmektedir.

Diinyada ve Ulkemizde Hizmet Sektorii

Sanayi toplumu, tarima dayali geleneksel toplumu geride birakarak; teknolojisi,
ekonomisi, sosyal ve kiiltiirel sistemleri tamamen eskisinden farkli, yeni bir toplum yapist
yaratmistir. Bu yeni toplum yapisi, duragan degildir. Bu yeni toplum yapisinin kullandig:
teknoloji ve bununla birlikte ortaya ¢ikan yasam tarzi, degiserek gelismekte ve geliserek
degismektedir. Zaman ic¢inde tarimsal {iretimin yerini sanayi Uretimi almis, bu siirecte
sanayinin ¢esitli dallar1 6nem kazanmistir. Baslangicta, temel mallar iireten sektorler olan gida
ve tekstil gelisirken, daha sonra demir-gelik, kimya, otomobil ve ucak sanayi gibi ara mallar
ve yatirirm mallar1 sanayileri gelismistir. Ancak sanayi toplumunun son déneminde sanayinin
pay1 diiserken, hizmetler sektoriinlin pay1 artmistir. Boylece sanayi toplumunun son asamasi
olarak hizmet toplumuna ulasilmistir. Ekonomistler gelismenin tarim sektoriinde ¢alisan aktif
niifusun sanayiye kaymaya baglamasi ile ilerledigi ve daha sonra aktif niifusun hizmetler
kesiminde toplanmaya baglamasiyla olgunluguna ulastig1 fikrini 6ne stirmektedirler.

Diinya ekonomisinin yasadigi doniisiim, bir¢ok sorunu da beraberinde getirmektedir.
Sanayi devriminin getirdigi makinelesme yerine, insan ve insanin psiko-sosyal yonlerini
merkeze alan anlayislar ve yonetim bigimleri hakim olmaktadir. Fakat bununla birlikte ortaya
¢ikan birtakim problemler de vardir. Istihdam yapisindaki degisme, yani istihdamin tarimdan
endiistriye ve sonra da hizmet sektorline gecis siireci, lic Onemli hatayr da birlikte
getirmektedir:

1)Tarimdan sanayiye, sanayiden hizmetlere gecis modelinde, faaliyetlerin i¢
piyasasindaki farklilagmasi hizmetler kavrami altinda gosterilerek homojen bir degiskenlik
icinde degerlendirilmektedir.

2)Boyle bir yaklasim, bilgi teknolojisindeki yeni ve kokli degismelere yeterli bir
onem vermemektedir.

3)Kiiresellesen bir ekonomide birbirine bagl olarak gelisen, gelismis toplum

yapilarindaki kiiltiirel ve tarihsel farkliliklar1 gozden kagirmaktadir.



1980’ 1i yillarin baslarinda disa agilma politikasin1 benimseyen Tiirkiye’ de, 6zellikle
1990’ 11 yillardan itibaren hizmet sektoriinde 6nemli bir gelisme trendi yakalanmistir. Hizmet
sektorii, tarim ve sanayi sektorlerine gore daha bilyiik énem kazanmustir. Ozellikle tarim
sektorii olduk¢a diismiistiir. Son yillarda, yatirnm tesvik belgesi alan hizmet isletmelerinin

sayis1 bliyiik dl¢iide artmistir.

Hizmet Sektoriindeki Biiyiimenin Nedenleri

1)Zenginligin artis1: insanlarin daha onceleri kendilerinin yerine getirdigi bahce
bakimi, hali temizligi gibi hizmetlere daha fazla talep olmasi.

2)Daha fazla bos zaman: Seyahat acenteleri, oteller ve yetiskin egitimi kurslarina
daha fazla talep olmasi.

3)isgiiciindeki kadin orammmn artisi: Giindiiz ¢ocuk bakimi, temizlik, ev disinda
yemek hizmetlerine daha fazla talep.

4)Yasam beklentilerinin artmasi: Bakim evleri ve saglik hizmetleri i¢in daha fazla
talep.

5)Uriinlerin daha karmasik olmasi: Arabalar ve ev bilgisayarlari gibi karmasik
iirlinlerin bakimini saglayacak nitelikli uzmanlara daha fazla talep olmasi.

6)Yasamin karmasikhgmmin artmasi: Gelir vergisi hazirlayicilar, evlilik
danigmanlari1, hukuk danigmanlari ve istihdam hizmetleri i¢in daha fazla talep olmasi.

T)Ekolojiye ve kaynaklarin kithgina daha ¢ok 6nem verilmesi: Satin alinan ya da
kiralanan hizmetlere daha fazla talep olmasi. Kapidan kapiya otobiis servisleri ya da arabaya
sahip olmak yerine kiralamak,...gibi.

8)Yeni iiriinlerin sayisinin artmasi: Programlama, onarim ve zaman paylasimi gibi

bilgisayara dayali hizmetlerin gelismesi.

Sanayi ve Hizmet Isletmeleri Arasindaki Farklar

Sanayi isletmeleri ve hizmet isletmeleri arasinda pek ¢ok yonden farkliliklar vardir. Bu
farkliliklardan bir kismi1 su sekilde 6zetlenebilir:

1)Iimalat siireglerinden ¢ogunlukla somut ¢iktilar elde edilirken, hizmet sektdriiniin
ciktilar1 ¢cogunlukla soyuttur.

2)Imalat siirecinde sermaye yogun iken, hizmet {iretiminde emek yogundur.

3)imalattan elde edilen mamulleri stoklamak hizmete gére oldukga kolaydir.



4)imalat siireclerine miisterilerin katilimi1 seyrek iken, hizmet siireglerinde bu durum
cok yaygindir.

5)Hizmet siireglerinde miisteriler ile yakin iliskiler kurulmasi sonucu geleneksellesme
meydana gelirken, imalat siire¢lerinde bu durum olmamaktadir.

6)imalat isletmelerinde iiriiniin tekrar satilmas1 miimkiin iken, hizmet isletmelerinde

bu durum imkansizdir.

HIiZMET KALITESI

Kalite, “bir mal veya hizmetin miisteri beklenti ve gereksinimlerini karsilayabilme
yetenegi” dir.

Kaliteyi saglamak i¢in {i¢ yapitasi olan; donanim, uygulama ve insan gereklidir. Ancak
insan unsuru temin edildikten sonra diger ikisinden s6z edilebilir. Kaizen stratejisi i¢inde
diisiiniildiigiinde en basta gelen; insan Kkalitesinin iyilestirilmesidir. Insan Kkalitesinin
iyilestirilmesi ise egitim yonetiminin ana hedefidir.

Siirdiiriilen bilimsel calismalar ve gozlenen uygulamalar i1s1ginda kalitenin ¢ok
sayidaki degiskenden etkilendigi anlasilmaktadir. Tiiketicilerin beklentilerine bagl olarak,
kalite kavrami1 topluma, toplumun kiiltiirel gelisimine, begeni ve aliskanliklarina gére degisen
bir kavramdir. Amag¢ miisteri begeni ve gereksinimlerini daha iyi yakalamak ve rakiplerinden
daha iyi mal / hizmet Gretmektir. Kalitenin siirdiiriilmesi ise bu degiskenlerin planli ve
sistematik bir sekilde kontrol altina alinmasina baghdir. Bu durum kaliteyi gelistirme ve
stirdiirme gorevini yalniz yonetime degil, 6rgiitiin biitiin birim ve elemanlarina yiiklemektedir.

Kalite lizerine ilk calismalar, iirlin kalitesinde yogunlasmistir. Son on yilda, hizmet
endiistrisinin hizla ¢ogalmasiyla birlikte hizmet kalitesiyle ilgili teorik goriisler gelistirilmeye
baslanmigtir. Hizmet kalitesi, bir hizmet organizasyonuna kendi rakiplerinden farklilagmasina
imkan vermesi agisindan 6nemlidir.

Miisteri isteklerinin yerine getirilmesi, mala olan gereksinimin karsilanmasina gore
daha oncelikli oldugundan, mal ile dogrudan veya dolayl: iliskili hizmetlere ait 6zellikler de o
derece Onemlidir. Show-room diizenlemesi, tiiketiciyle temasta olan personelin egitim
seviyesi, davranis / tutum / dig goriiniis, sirket imaj1 vb. 6zellikler giin gegtik¢e daha biiytik bir
rol oynamaktadir.

Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar iyi
eslestiginin ol¢iisiidiir. Kaliteli hizmet vermek demek, miisteri beklentilerine uyumlu bir yap1

iginde karsilik vermek demektir.



Hizmet kalitesi ayn1 zamanda, bir hizmeti benzerlerinden ayiran ve miisteri tarafindan
onemli kilinan bir pazarlama avantajidir.

Hizmet sektorlerinde, farkli katilimcilarin olmasi, farkli etkilesim gelenekleri ile
hizmete iliskin kalite algisim1 etkilemektedir. Gelenekleri, daha ¢ok, diger miisterilerle iletisim
ve sunulan hizmete ait dnceki tecriibeler olusturmaktadir.

Hizmet literatiiriinde kalite kavrami, “algilanan kalite” olarak benimsenmistir. Bu,
“objektif kalite” den ayrilir. Algilanan kalite, tatminle iliskili fakat ayn1 olmayan, performans
algisiyla beklentilerin karsilagtirilmasi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum bigimidir.

Hizmet kalitesinde karsilastirma; hizmet Orgiitlerinin ne sunacaklarina iliskin beklenti
ile orgiitiin sundugu hizmet performansina iligkin alg1 arasinda gerceklestirilmektedir.

Hizmet kalitesi lizerine yapilmis ¢alismalarin incelenmesi sonucu, su ii¢ noktanin
varlig1 belirlenmistir:

1)Hizmet Kkalitesinin tiiketici tarafindan  degerlendirilmesi, mal Kkalitesinin
degerlendirilmesinden daha zordur.

2)Hizmet Kkalitesinin algilanmasi, tiiketici beklentileri ile gerceklesen hizmet
performansinin karsilastirilmasi sonucu olur.

3)Kalite degerlendirilmesi sadece bir hizmetin sonuglar1 dikkate alinarak degil,
hizmetin iletilmesi isleminin de degerlendirilmesiyle yapilir.

Sirket kalitesi, tiiketici tarafindan pazarda en iyi olarak taninmak amaciyla, yeni mal /
hizmetleri daha giivenilir ve rakipten daha dnce pazara sunma becerisidir. Somut {iriin lireten
endiistriyel isletmeler i¢in “sirket kalitesi” yaklasimi, baslangicta biiyiikk bir anlam ifade
etmemistir. Ancak soyut hizmet iireten isletmeler icin sirket kalitesi, hizmet kalitesinin

vazgecilmez alt yapisi ya da ta kendisidir.
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