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1. Unite - Hizmet ve Hizmet Sektériine Genel Bir Bakis

HIiZMETIN TANIMI
Hizmet, tliketici ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen veya olusturulan
maddi niteligi olmayan bir Grtndir. Yani hizmeti, “Uretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem,
bir performans, sosyal olay veya ¢aba” olarak tanimlayabiliriz. Hizmeti, “baska birisi i¢in is
icra etmektir,
Temel olarak hizmet; Griin liretmeyen bir faaliyet olarak tanimlanabilir.
Hizmetlerin tanimlanmasiyla ilgili edebiyat incelendiginde genel olarak dort baslik al-
tinda toplandigi gortlmektedir. Bu tanimlar;
¢ Hizmetlerin 6zelliklerini vurgulayan tanimlar,
¢ Hizmetleri sinisandiran tanimlar,
¢ Hizmet yerine, toplam hizmet kavrami veya hizmet paketi ile ilgili tanimlar,
¢ Hizmeti, hizmetten etkilenen kisi veya mala gére sinisandiran tanimlar olarak grup-
landirilabilir.

Hizmet, musterilerin gereksinimlerini karsilayan, fayda ve doyum saglayan, soyut, elle tutu-
lup gbzle goriilemeyen, genellikle satin alindiginda hemen tiiketilen faaliyetler biitlinii olarak
tanimlanabilir.

HiZMETiIN OZELLIKLERI

Soyutluluk

Hizmet soyuttur ve fiziksel Griinlerin aksine, satin alinmadan dnce gorilemez, tadila-
maz, dokunulamaz, isitilemez ya da koklanamaz.

Ayrilmazhk

Hizmetler ayni anda uretilir ve tiketilirler.

Hizmet iiretilirken, miisteri de iiretilen yerde bulundugundan, hizmet saglayicinin ve
miisterinin birbirlerini karsilikli etkilemeleri, hizmet pazarlamasinin bir ézelligidir.
Degiskenlik

Hizmet performanslari genellikle hizmet saglayicisindan, bir baska hizmet saglayicisi-
na, misteriden musteriye, ve giinden giine degisiklik gosterir.

Bazl hizmetlerin yerine getirilmesinde digerlerine nazaran insan unsuru daha énemli
rol oynamaktadir.

Dayaniksizlik;Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edile-
memesi ve yeniden satilamamasi anlamina gelmektedir.

HiZMETIN SINIFLANDIRMASI
Hizmetleri sinisandirmasinda hizmetin yapisi ile tiiketicinin yapisinin 6nemli rol oynadigi di-
ger bir sinisandirma asagidaki gibi gerceklesmektedir:

1. Hizmetlere goére

a. Profesyonel hizmetler

b. Diger hizmetler



2 .
W‘ acikogretim
[ biz)

2. Tuketicilere gore
a. Bireyler
b. isletmeler

Lovelock tarafindan tasarlanip gelistirilen matris ile yapilan sinisandirma, hizmeti bes ana
kriterle degerlendirilebilir. Bu kriterler su sekilde ele alinabilir:

¢ Hizmetin dogasi,

* Hizmet isletmesinin musteriyle olan iliski tird,

® Hizmet sunanin sahip oldugu esneklik ve inisiyatif derecesil,

* Hizmete yonelik arz ve talebin niteligi,

e Hizmetin ulastirilma bigimi.

HiZMET SEKTORU
Hizmetler fiziksel olarak sahip olunamayan bir eylem, caba veya performansi gerektirmekte-
dir. 2000’li yillarda hizmet sektériiniin 6nemi artmistir

HiZMET VE URETiM SEKTORLERI ARASINDAKI iLiSKi
Hizmet slreclerinin ayir edici 6zellikleri su sekilde siralanabilir:
e Hizmet sireclerinde musteri katilimcidir.
e Hizmet liretimi ve tiketimi es zamanhdir.
e Zaman ve bos kapasite farklari vardir.
e Tlketicilerin bulunduklari yerler, hizmet alaninin se¢imini belirler.
e Hizmetler hetorojendir.
e insan giiciiniin yapisi dnemlidir.
e Soyuttur.
e Ciktinin 6l¢tlmesi zordur.
Hizmet paketinin elemanlari:
¢ Destek yetenekleri,
e Uriinlerin makulltgii,
¢ ifade edilebilen
hizmetler ve
¢ ifade edilemeyen hizmetleridir

 MALLAR HIZMETLER SONUGCLAR
Somut ' Soyut ' Hizmeder stoklanamazlar-
Hizmetler patentlenemezler.
Hizmetler kolayca sergilenemez veya nakledilemezler.
Hizmetlerde fiyatlandirma zordur.
Standart Degisken | Hizmet dagitimi ve miiteri tatmini calisanlarin davranislarina bag-
hdir.
Hizmet kalitesi birgok kontrol edilemeyen etkene bagldir.
Planlanan ve reklami yapilan hizmetin dagitilan hizmete denk olup
‘olmadigi hakkinda kesin bir bilgi yoktur.
Dayanikh ' Dayaniksiz | Hizmedlerle arz ve talebi ayarlamak zordur.
| Hizmetler iade edilemez ve tekrar satilamazlar.

Uretim Eszamanl Miisteriler isleme katlirlar, birbirlerini ve islemi etkilerler.

Tiiketimden | Uretim ve Calisanlar hizmet ciktsini etkilerler.
Ayridir Tiiketim Merkezi olmayan bir idare gereklidir.

Kitle tiretimi zordur.
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KONAKLAMA iSLETMELERININ TANIMI

Konaklama isletmeleri, temelde geceleme ve yiyecek-icecek hizmetleri faaliyetlerinde bulu-
nan ve ayni zamanda ziyaretgilerin ve yabancilarin eglence ve ¢esitli
organizasyonlarinisaglayan isletmelerdir.

Agirlama isletmeleri kavrami, konaklama isletmeleri kavramina benzemekle birlikte daha
genis bir anlam icermektedir. Genel olarak tlkemizde konaklama isletmeleri ticari bir boyut
ile ele alinir iken, agirlama igsletmeleri isin sosyal yonuyle ilgilenmektedirler.

KONAKLAMA iSLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Agirlama ve konaklama isletmeleri farkli bakis agilarina gére degisik yaklasimlar altinda sinif-
landirilabilir.

Olgcek Bakimindan Siniflandirma

a. Biiyiik Konaklama isletmeleri: Oda sayisi 100 veya daha yiiksek olan konaklama isletmele-
ridir. Konaklama potansiyeli asgari 160 yataktir.

b. Orta Biiyiikliikteki Konaklama isletmeleri: 50-100 kisi arasinda personeli bulunan ve 60-
100 odali konaklama isletmeleridir. Organizasyon yapilari cok detayli degildir.

c. Kiicik Konaklama isletmeleri: 30-50 kisi arasinda personeli bulunan ve 10- 50 odaya sahip
konaklama isletmeleridir.

Gelisme Asamasina Goére Siniflandirma

a. Liiks Agirlama ve Konaklama isletmeleri
b. Vasat Agirlama ve Konaklama isletmeleri;
c. Yan Agirlama ve Konaklama isletmeleri

Calisma Siirelerine Goére Siniflandirma

a. Mevsimlik agirlama ve konaklama isletmeleri; sadece yilin belirli
donemlerinde hizmet veren isletmelerdir.
b. Slirekli agirlama ve konaklama isletmeleri; tiim yil boyunca hizmet veren isletmelerdir.

Karsiladiklari Agirlama ve Konaklama ihtiyacina Gore Siniflandirma

Bu tlir agirlama ve konaklama isletmeleri genellikle musterilerinin istek,

beklenti ve gereksinimlerine gore farkli yerlerde bulunurlar.
a. Merkezi agirlama ve konaklama isletmeleri; ticaret merkezlerinde veya
blyik sehirlerde bulunan cogunlukla is adamlarinin kisa sireler icin konakladi
klari isletmelerdir.
b. Kiyi agirlama ve konaklama isletmeleri; uzun sireli tatil gecirmek, dinlenmek,
glinesten ve denizden yararlanmak isteyenlerin konakladiklari isletmelerdir.
c. Dag-spor konaklama isletmeleri; dinlenmek, spor yapmak amaciyla kullani-
lan agirlama ve konaklama isletmeleridir.
d. Kaplica-kiir konaklama isletmeleri; belirli saglik sorunlari olan kisilere uzun
sire kalip tedavi ve degisik banyo kiirt olanaklarini saglayan agirlama ve
konaklama isletmeleridir
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Ulastirma Araglari ile Olan Baglantilarina Gore Siniflandirma
Bu siniflandirmada agirlama ve konaklama isletmeleri bulunduklari yerlesim birimi, turizme
konu olabilecek dogal kaynaklar ile ulasim yollari terminalleri yakininda bulunmalarina gore
ele alinmaktadir.

a. Havaalani agirlama ve konaklama isletmeleri

b. istasyon agirlama ve konaklama isletmeleri

c. Karayolu kavsak agirlama ve konaklama isletmeleri

d. Liman agirlama ve konaklama isletmeleri

Hukuki Durumlarina Gére Siniflandirma
iki baslik altinda ele alinmaktadir.
a. Turizm belgeli konaklama isletmeleri; 12.03.1982 tarihli ve 2634 sayili Turizmi Tesvik Ka-
nunu’nun 37 inci maddesinin A fikrasinin 2 numarah bendi hilkm uyarinca gikarilan “Turizm
Yatirim ve isletmeleri Nitelikleri Yénetmeligi'nin saptadigi normlara gore sinisandiriimistir. Bu
yonetmelige gore otel isletmeleri;

 Bes yildizli (ltks) oteller,

e Dort yildizh oteller,

e Ug yildizli oteller,

e iki yildizli oteller,

e Tek yildizli oteller olarak sinisandiriimis ve diinya standartlari diizeyine getirilmistir.
b. Belediye belgeli konaklama igletmeleri; turizm isletme belgesi olmayan, yerel belediyeler
tarafindan fiyatlari saptanan, sinisandirilan ve denetimleri yapi lan konaklama isletmeleridir

Miilkiyetlerine Gore Siniflandirma

Milkiyetlerine gore konaklama isletmeleri i¢ grupta ele alinabilir.
a. Kamu agirlama ve konaklama isletmeleri; tim varliklariyla veya varliklarinin
¢ogunluguyla kamu idarelerine ait olan agirlama ve konaklama isletmeleridir.
b. Ozel agirlama ve konaklama isletmeleri; biitiin varliklari ile dzel kisilere ait
olan agirlama ve konaklama isletmeleridir.
c. Karma agirlama ve konaklama isletmeleri; sermayelerinin bir kismi kamu
idarelerine diger bir kismi 6zel girisimcilere ait olan agirlama ve konaklama
isletmeleridir.

KONAKLAMA iSLETMELERININ ORGANIZASYON YAPISI

Organizasyon isletmeyi meydana getiren bolimler arasindaki iliskileri diizenleyen ve 6nce-
den belirlenen hedeseri gerceklestirmek icin ist yonetim tarafindan olusturulan bicimsel bir
yap! olarak tanimlanabilir. Bu bicimsel yapi, tim kalite stireclerinin de baslangicidir.
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