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YEMIN

Yiiksek Lisans tezi olarak sundufum “Otel Isletmelerinde Camasir Yikama
Hizmetlerinin Temizlik Firmalarina Verilmesi Uzerine Mugila Yoresinde Bir Alan
Aragtirmasi” adli ¢aligmanin, tarafimdan bilimsel ahlék ve geleneklere aykin
diigecek bir yardima bag vurulmaksizin yazildifim ve yararlandifim eserlerin
kaynakga’da gésterilenlerden olustugunu, bunlara atif yaparak yararlanm§ oldugumu
belirtir ve bunu onurumla dogrularim,
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OZET

“Otel Isletmelerinde Camasir Yikama Hizmetlerinin Temizlik
Firmalarma Verilmesi Uzerine Mugla Yéresinde Bir Alan Aragtirmas:”
konusunda yapilan bu ¢aliymada, outsourcing (dis kaynaklardan yararlanma)
konusu ve otel isletmeleri c¢amagirhanelerinde outsourcing kullanim
aragtinlmistir. Qutsourcing, isletmelerin bazi mal ve hizmetleri Kkendi
biinyelerinde iiretmeyip, baska isletmelerden satin almalar, isletmelerin gegici
olarak stzlegsmeli ig¢ci kullanmalari, isletmelerin sadece biinyesindeki personele
egitim yardimi almalan ve isletmeler arasinda bir cesit ortaklik (iiriin/hizmet
iiretiminde bir paylasim yaratarak ortak mal/hizmet iiretimini olusturmak)
olarak uygulama alam1 bulmaktadir.

Cahsma 5 bélimden olugsmustur. Birinci boliimde, arastirma konusu
hakkinda bilgi verilmiy, aragtirmanin amaclan acgiklanmis, tezin sinirlamalar:
belirtilmis, secilen yontem hakkinda bilgi verilip tezin yapis1 aciklanmmstir,
ikinci béliimde, outsourcing ile ilgili Iliteratiir bulgularn sunulmugtur.
Outsourcing kavram incelenmis ve outsourcingin finansal temelleri hakkinda
bilgi verilmigtir. Ayrica, faydalan ve sakincalan ve son béliimde ise outsourcing
saticisim1 secme siireci hakkinda bilgi verilmigtir. Uciincii  béliimde, kat
hizmetleri bilimii ve ozellikle ¢amagsirhane departmam ile ilgili literatiir
bulgulan sunulmugtur. ilk olarak otel isletmelerinin organizasyon yapisi
incelenmiy, kat hizmetleri departmam, kat hizmetlerinin alt bédliimleri,
camagirhane departmanimmn énemi ve islevi aciklanmistir.Dérdiincii béliimde,
kullamilan yéntem hakkinda bilgi verilmis ve 5. Béliimde tartisma, sonug ve
oneriler yer almistir, Bu ¢aligma icin yapilan alan Mugla iline bagh, Bodrum,
Marmaris, Fethiye ilcelerinde otel isletmelerinde ¢amagsirhane hizmetlerinin
temizlik firmalarina verilmesi konusunda genel veri toplanmistir. Hazirlanan
anketler 62 otelin kat hizmetleri sorumlusu tarafindan doldurulmustur. Ayrica
42 otelin kat hizmetleri sorumlusu ile karsihikh goriisme yapilmgtrr.

Yapilan ¢ahyma sonucunda, yildiz sayis: diisiik isletmelerin disaridan
temizlik firmalan ile calistifs, yatak kapasitesi yiiksek otellerin ve 1. Smf tatil
koylerinin camagir yikama hizmetini kendi biinyelerinde karsiladiklar, isletme
yoneticilerinin outsourcing se¢im siirecini bilmedikleri, camasir yikama hizmeti
veren firmalarm, yeterli tecriibe ve bilgiye sahip olmadiklar, outsourcingin
aym tiirde hizmet veren otel isletmelerinden, yildiz ve yatak kapasitesi diisiik
isletmeler icin avantaj olurken, tersi durumdaki isletmeler icin dezavantaj
oldugu, bu da outsourcingin her isletmenin maliyetini ve karhhfm
arttirmayabilecefini, otel igletmelerinde biiyiiklik ve mali kaynaklara gore
hareket edilmesinin gerektigi bulunmustur.



ABSTRACT

This study aims to investigate and explore the use of outsourcing firms
for laundry services in hotel organizations in Mugla Region. Outsourcing is
defined as that rather than producing all services and goods within them,
orgamizations buy some of the services or soods from external firms aiming
hoping that this will be beneficial for them. Outsourcing can be used in a
number of areas including hiring temporary employees, training employees and
agreeing on a partnership with external companies to produce some goods and
services together.

This study consists of five chapters. The first chapter provides an
explanation about the rationale, objectives, method, limitations, and the
structure of the study. In the second chapter, the existing literature on
outsourcing is reviewed and discussed. This chapter defines outsourcing,
provides explanations about financial principles of outsourcing, discusses the
advantages and disadvantages of outsourcing and explains some possible steps
when going through the outsourcing process in an organization. In the third
chapter, the literature review findings about the housekeeping department and
the laundry section in hotels are given. This chapter first provides a brief
explanation about the organizational structure of hotel organizations and then
explains sub-sections of the housekeeping department. It finally discusses the
role and the importance of the laundary section in hotels. Chapter 4 describes
and justifies about the research methodology chosen for this research project. It
provides an explanation about how data from hotel organizations were collected
via questionnaires and interviews. For this study on the use of outsourcing firms
for laundry services in hotel organizations data was collected via questionnaire
and interviews from hotels in Marmaris, Bodrum and Fethiye in Mugla region.
The designed questionnaire was completed by 62 houskeepers in addition 42
houskeepers were interviewed. Chapter 4 also presents the empirical findings of
this study. Chapter 5 discusses the research findings and gives a number of
conclusions of this research, This chapter further provides several
recommendations for practice and future research.

This research study found that smaller and budget hotels tend to work
with external laundry firms whereas luxury and big hotels appear to keep and
use their own laundary sections. It was found that managers in hotels have lack
of knowledge about working with external laundry firms and which stages/steps
to follow after deciding to use an outsourcing firm. It emerged from the findings
that laundry firms in Mugla region do not have sufficient knowledge and
experience to meet hotels expectations. It seems that using outsourcing firms
can be beneficial for smaller and budget hotels. On the other hand using an
outsourcing firm for laundry services can be a disadvantage for large and
luxury hotels. This means that outsourcing does not always reduce cost and
improve profitability and quality. Hotels should therefore need to act and
decide on their size and financial capability when making outsourcing decisions.



TESEKKUR

Tez c¢aligmamda bana yol gosterici olan ve ¢alismam siiresince titiz ve
Ozverili bir bigimde beni yénlendiren ve motive eden, danmigman hocam Yar. Dog Dr
Fevzi OKUMUS’ a sonsuz giikranlarimi sunanim.

Tez ve anket caligmalanm siirdiirirken kargilagtiim tim yetersizlikleri
asabilmem adina, yardimlarim esirgemeyen tiim okul yonetimine ve bolim
bagkamima, bilgisayarla yazim esnasinda kargilagtifim problemler sirasindaki
yardimlan i¢in Mugla Meslek Yiiksek Okulu ilgili 6gretim elemanlarina, otellerinin
doluluk oranimn yiiksek oldugu haziran ayinda, yogun caligma tempolarina ragmen
anket ve karsilikhi goriigme isteklerimize biiyiik bir memnuniyetle katilan ek-3’deki
otellere ve kat hizmetleri yoneticilerine tegekkiir ederim.

Tez ¢aliymam sirasinda gok ihmal etmeme ragmen manevi destegini eksik
etmeyen ve beni tegvik eden esim Erkan ISFENDIYAROGLU’ na ve ihmal etmek
zorunda kaldiim kizim Yagmur’ a tegekkiir ederim.
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BOLUM-I GIRIS
1.1. ARASTIRMANIN KONUSU VE KAPSAMI

Gef;tlgumz son on yil boyunca, izl buiyiime ya da kiigiilme, rekabet ortarm,
yeniden yapilanma ve kiigiilme (downsizing) gibi unsurlar birgok sirketin yapisim ve
stratejisini Onemli Olgiide defistirmistir. Bu nedenlerden dolayi, igletmeler
stratejilerini yeniden degerlendirmek, g¢iktilarimi gogaltirken maliyetleri diigiirmek ve
gelecekteki 1§ taleplerini kargilayabilecek imkanlarim genigletmek ic¢in atilimda
bulunmak zorunda kalmaktadirlar. Aynca yoneticiler daha kaliteli hizmetin daha
ucuza ve zamaninda saglanmas: zorunlulugu ile kars1 karsiyadirlar.!

Son willarda siirekli olarak degisen kosullar, kiiresellesen ekonomiler,
yOnetim ve organizasyon diigiince ve uygulamalanindaki gelismeler bu konuda yeni
kavram ve teknikleri beraberinde getirmigtir. Ortaya siirillen ve bazen moda gibi
‘yayilan goriis ve uygulamalann bir kismu daha 6nceki kavramlarm bir uzantis1 veya
degisik bir yorumu olarak gorulmekte bir kismm da yeni ve orijinal bir nitelik
gostermektedir. Bu geligmelerin baghcalan Siireg Yenileme-Degigim Miihendisligi-
Yeniden Siiregleme, Isletmeler Arasi Kargilagtirma-(Benchmarking), Giig ve Yetki
Devri-(Empowerment), Dis Kaynaklardan Yararlanma-(Outsourcing,) Stratejik
Birlikler Olusturma-(Strategic Alliances), Kademe Azaltma-(Delayering), Sifir
Hiyerargi-(Zero Hierarchy), Yalin Organizasyon-(Lean Organization) ve Ekip
Organizasyonudur.?

Outsourcing, yukanda sayilan yeni yonetim diigiince ve tekniklerinden en
fazla dikkat ¢ekenlerinden biri olup, dilimize Ingilizce’den gegmis bir sozciiktiir.
Outsourcing, dig kaynaklardan yararlanma olarak agilabilir ve igletmelerin bazi mal
ve hizmetleri disandan bir firmadan satin almalan anlamina gelmektedir. Yeni
yonetim teknikleri ve dolayisiyla outsourcingin ortaya ¢ikmasina yol agan yukandaki

IR, Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A. David, GRAY, Human Resource Manegament
Outsourcing the Make or Buy Decision, The Academy of Manegentmet Executive, August, 1999.
Say1:13, 5.85.

Edip ORUCU, Modern Isletmecilik, Unyay Yaymcilik, Mugla 1997, s.128.



pedenlerin yam sira, artan rekabet baskisi, bilgi isleme teknolojisindeki gelismeler,
globallesme, yeniden yapilanma, toplam kalite, esneklik, yalin iiretim ve kadro
daraltma zorunlulugu, giigli olunan alanda yogunlagma gibi konular da
outsourcingin ortaya ¢ikma nedenleri arasmda sayilabilir.?

Giiniimiizde isletmelerin biitiin alanlarda ya da birazina hizmet yardim alma
segimi muhtemelen bir ¢ok igletme igin gofalan bir sekilde artmaktadir® Tim
diinyada outsourcing uzun yillardan bu yana uygulanmakta, her gegen giin ahgildik
hale gelmekte fakat son zamanlarda sistematik bir yol olarak orgiitli bir gekilde
kullamimaktadir. Buna bagh olarak her gesit diy yardim hizmeti temin edenlerin
pazan hizla biiytimektedir. 1996'da Amerikan firmalari, dis yardim hizmet igine 100
milyon dolann iizerinde harcama yapmuglardir. Ve toplam pazann, 2000 yili itibari
ile 200 milyon dolara kadar gikacag: sanilmaktadir.’ Avustralya’da dis kaynaklardan
yararlanma deneyimi ABD ve diger tlkelerdekinden &tededir. Avustralya’da kamu
sektortintin yaklagik %40”1 toplam bilgi teknolojisi hizmetlerinin yarisindan gogunu,
dzel sektor %15%ni, dig kaynaklardan yararlanarak kargilamaktadir. Awvustralya’da
son zamanlarda kurulan Devlet Bilgi Teknolojisi Biirosu, bilgi teknolojisi
endiistrisinin geliymesini tegvik etmek ve daha fazla para kazanmak icin dig
kaynaklardan yararlanmay: daha biiyiik firsat olarak gormektedir ve devlet de bunu
tesvik etmektedir.® Diinyada giivenli tagimacilik hizmeti, giivenlik sistemi kurulmas:
ve igletimi, bilgi iglem ve yatinm damgmanhg, hastahaneler igin yemek isini
bilimsel ve kalori ayarlamasiyla yapan yiyecek servisinden, tibbi gereclerin
depolanmasi, labaratuvar servisi ve difer islerin organizasyonu, temizlik igini ucuz
ve kaliteli sunma garantisi veren igletmeler, dig kaynak gereksinimini sajlamaktadir.”

Degigikliklere uygun bilyilkk kapasiteyi yakalamak, iiriinler tzerinde
yogunlagip en. iyisini tiretebilmek, @iriiniin olugpum siirecini kolaylagtirmak, servisin

*Yasemin, TEZEL, Isletmelerde Dig Kaynaklardan Yararlanma Sireci ve Eskisehir Argelik
Igletmesinde Bir Aragtirma, Eskischir-1998, s.3.

“Scott LEVER, Outsourcing Human Resources, Working Paper, 1995, S.5, and Dernizo
PAGNONCELLI, Managed Outsourcing: A Strategy for a Competitive Company in the 1990s,
Management Decision, 1993, Say1:31, s.15-22.,

3 R. Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A. David, GRAY , a.g.e.

€A Joseph YESULITATIS, Outsourcing for New Technology Adoption, Information Systems
Managament, 1997, Sayi:14, s. 80.



ya da tiriiniin kalitesini geligtirmek, tiriiniin fiyatiu diigiirmek, yeni alanlar yaratmak,
yeniliklere, buluglara a¢ik yeni bir ortam yaratmak, orta ve kiigitk ¢apta yeni sirketler
kurmak, profesyonel itibar saglamak, ortakhklar olusgturmak, iyi hizmet, misteri
memnuniyeti, artan kapasiteyi kullanmak igin gegici olarak alnan personel, verimi
arttirmak, personel egitimi, isletmelere esneklik sajlamak, birokrasiyi azaltmak,
saglikh biiyiimek ve kiigiilmek, riski azaltmak, rekabeti kolaylagtirmak gibi nedenler
giiniimiizde igletmeleri artan bir gekilde hizmet yardim almaya yoneltmektedir.

Outsourcing igletmeler arasinda bir gesit ortaklik olarak da uygulama alam
bulmaktadir. Outsourcing, outsourcing saticist olan igletmeleri belli bagh bir ya da
birkag alana yoOneltmekte ve komularmda uzman olmalarim safilamaktadir.
Outsorcing hizmeti alan miisteri igletmeleri ise faaliyetlerini belli bagh konularla
siurlayip digerlerini disandan almaya yoneltmekte ve satici isletme ile ahc igletme
arasinda bir paylagim yaratarak, ortak mal ve hizmet iretimini olusturup, daha
kaliteli hizmetin daha kisa siirede yapilmasim saglamaktadir.

Outsourcing hemen biitiin organizasyonlar iqin normal ¢ahigma yollarina
sahip uygulamalan kapsar. Ornegin, biiro mobilyasi ve donamm, isletme iginden
saglanmaz da bu konuda uzman saticilardan alinabilir. Personel olusumu ve geligimi
konularinda, disandan egitim saglayanlar, tyilegtirme ve reklam girketleri ve igin
oturmasim sajlayan damgmanlar uzun zamandir geni§ bir yere sahiptir. Yakin
zamanda geleneksel islevlerdeki outsourcing hizmetlerinde ¢ok Gnemli geligmeler
oldu. Bu islevler agagidakileri kapsar ama bunlarla simrh degildir.®

-Bilgi teknolojisi hizmetleri
-Finansal hizmetler

-Biiro temizlii

-Araba filosu yonetimi

-Mal yonetimi

-Donanim saglama hizmetleri

"Yasemin TEZEL, a.g.c. s. 10.. _
8 Allan FOWLER, The IPD Guide on Outsourcing, Institute of Personel and Development, 2001,



-Grafik ve Gretim dizaym
-Giivenlik hizmetleri

Personel edinme alaninda, outsourcing simdi geleneksel iglevler dizisinin
otesinde asagidaki konulan da kapsayacak sekilde geniglemektedir.”

-Saglik ve giivenlik kontrolii

-Is¢i damgmanhig: ve sosyal yardim hizmetleri
-Cocuk bakim olanaklan

-Maag bordrosu

-Mesleki saglik ve bakim hizmetleri

Ozel personel hizmetlerini saglamaktaki outsourcinge ek olarak, giiniimiizde
bazz az sayidaki isletmeler (ki bunlar genellikle okullar ve kiigik sirketlerle
sirhdir), dig damgmanhiklardan, kendi personel uzmanlanna iy saglamaya alternatif
olarak, tam tesekkiilli personel hizmetleri satin almaktadir. Bir gok servise hizmet
veren outsourcing normalde, iki yildan on yila uzayan anlagmalan 'kapsayan uzun
doénemli bir temel Gzerine kuruludur. Giiniimiizde agagida omekleri goriilen zaman
sirh projelere yonelik di§ yardim kullammimda bityiik artig olmustur.'®

-Kurumsal incelemeler

-Performans yonetimi sistemlerinin olugturulmasi

-Odiillendirme sistemlerinin olusturulmas:

-Egitim ihtiyaglan analizi

-Piyasa ( Pazar) aragtirmas:

-Davrang ve diigiince aragtirmalan (Miigterileri ve iggileri kapsayan)

Outsourcing oOzellikle bilgi teknolojisi hizmetleri endiistrisinde en fazla
kullamlmakla beraber, finansal hizmetler, biiro temizligi, donamm saglama, saghk ve
giivenlik hizmetleri, tagima hizmetleri, efitim ve bakim hizmetleri gibi ¢ok degisik

® Allan FOWLER a.g.c.



alanlarda da hizmet vermektedir. Son yillarda, biitiin diinyada oldugu gibi Tirkiye’de
de bagta bankalar, hastahaneler, oteller olmak #izere bir ¢ok kamu kurum ve
kuruluglart ile 6zel sektor kuruluglan kalifiye eleman ve arag parki ( temizlik
makineleri, - arag gerecleri) gerektiren temizlik, giivenlik ve . yeme igme gibi
hizmetleri dis kaynaklardan yararlanarak saglamaktadirlar.

Tiirkiye’de outsourcing konusundaki literatiir eksikligi, yonetim ve otel
yonetiminin bu konuda yetersiz olmasi, tezin aragtirma konusu olma
nedenlerindendir. Tez konusunun segilmesinin  ikinci nedeni kigiseldir.
Aragtirmacimin otel sektoriinde housekeeping departmamnda ¢aligmug olmasi, Turizm
Bakanh@inda Turizm Egitimi Daire Islerine bagh olarak Turizm Egitim
Merkezlerinde ve 6 yildir Mugla Universitesi, Mugla Meslek Yiiksek Okulu, Turizm
ve Otelcilik Programinda kat hizmetleri dersini veriyor olmas;, bu konuda uzman
olmasi, otellerdeki gamagir yitkama hizmetleri ile ilgili olarak outsourcing konusunda
bir galigmanin olmamasi, ve aragtirmacinin konuyu ilging bulmasi, bu konunun
secilmesi nedenlerini olusturmustur.

1.2. ARASTIRMANIN AMACLARI

Bu g¢alhgma, outsourcing konusunun otel igletmelerinin ¢amagirhane
bolimiinde uygulanmasim aragtiracaktir. Ozel olarak galigmamin alt amaglan su
sekilde siralanabilir.

e Mugla yoéresinde, otel isletmeleﬁxﬁn, camagir- yikama hizmetlerini
outsourcing firmalarina yaptinlmas hakkinda ne Olgiide bilgi sahibi
olduklanm belirlemek.

e Otel igletmelerinde, ¢amasir yikama hizmetlerinin temizlik firmalarna
verilmesinin otel igletmeleri agisindan avantajlarim aragtirmak.

10 Allan FOWLER, a.g.c.



e Otel isletmelerinde gamagirhanenin muhtemel sakincalarim aragtirmak.

o Otel isletmelerinde ¢amagir yikama hizmetlerinin temizlik firmalanina
‘verilmesinde hangi agamalarin takip edildigini saptamak

1.3. TEZiN KISTTLAMALARI VE SINIRLARI

Tez konusu, outsourcingin avantajlan, muhtemel sakincalan, saticiyr segme
sireci ile kisitlanmugtir. Tez sadece otel isletmelerinin ¢amagir yikama
hizmetlerindeki outsourcing ile smurhdir. Tez igin gerekli veriler, sadece Mugla
yoresindeki Resort otel igletmelerinden toplanmugtir. Bu nedenle, tezin sonuglari
incelenirken bu hususlar gézoniinde bulundurulmalidur.

1.4. YONTEM

Bu tez 3 agamada hazirlanmmg ve tezin hazirlanmasinda ikincil ve birincil veri
kaynaklarindan yararlamlmigtir. Birinci agamada, konu ile ilgili literatiir taramasi
yapilmugtir. Iigili makale, kitap ve raporlar toparlamp degerlendirilmigtir. Literatiir
taramasi, araghrma konusunun segilerek anlagilmasi, aragtirmanin taribsel bir
perspektife oturabilmesi ve konu hakkinda aynntith bilgi sahibi olmak igin
yapiimgtir.!!

Ikinci agamada anket ve gorigme yolu ile g¢amagirhane ile ilgili veri
toplanmigtir. Anket ¢alismasi, otel isletmelerinin c¢amasir yikama hizmetleri
konusunda genel bilgi toplamak ve otellerde galigan kat hizmetleri yoneticilerinin bu
konudaki bilgi ve tecribelerinden faydalanmak amaciyla  yapilmustir.'?
Aragtrmacimiin  dogrudan gozlemleri ve anket g¢ahymasi yamnda, konu hakkinda
insan kaynafmin goriiy ve digiincelerini 6frenmek ve detayh bilgi toplamak igin

' Ali BALCI, Sosyal Bilimlerde Aragtirma-Yontem, Teknik ve Ilkeler, Bilgisayar Yaymcibk San. Tic.
Ltd. Sti. Ankara-1997, 5.64. )
12 Burban BALCIOGLU Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemi, Der Yayinlan, istanbul-1997, s.71.



konu ile ilgili bireylerle kargihklh konugarak, bilgi toplama teknii olan goriigme
teknigi arastirma da kullamlmugtir.”®> Ugiincii agamada ise veriler degerlendirilmigtir.
Yontem hakkinda 4. Boliimde daha ayrintih bilgi verilecektir.

1.5. TEZIN YAPISI

Tablo-1.1. Tezin Yapis:

1- GIRIS

y

2- ISLETMELERDE OUTSOURCING FAALIYETLERI

w
1

OTEL ISLETMELERINDE CAMASIRHANE ALT DEPARTMANI

!

4- YONTEM VE BULGULAR

.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

h
]

Tablo 1 de gosterildigi gibi tez 5 kistimdan olugmaktadir. Girig kisminda
aragtirma konusu, tezin segilme amacy, yontem (literatiir taramasi, anket ve goriiyme)
agiklanmug ve tezin yapist hakkinda bilgi verilmistir. Ikinci bolimde outsourcingin
kapsamu, avantajlari, muhtemel sakincalan ve outsourcing saticisim segme siireci,
iiglincii boliimde,otel igletmelerinin organizasyon yapisi, otel igletmelerinde kat
hizmetleri departmani, kat hizmetleri departmammn alt bolimleri ve otellerde
camagirhane alt departmammin iglevi ve Onemi aragtinlmigtir. Dordiincii bolimde
yonteme, bulgulara, beginci boliimde, tartigma sonug ve 6nerilere yer verilmigtir.

3 Aysel AZiZ, Arastirma Yontemleri-Teknikleri ve lletigim, Turhan Kitabevi, Ankara-1994, s.85 ve,
Burhan BALCIOGLU. Istanbul-1997, 5.71.



BOLUM-2 OUTSOURCING KAVRAMI

2.1. GIRiS

Bu bolimde, outsourcing ile ilgili literatir bulgulanmn sunulmasi
amagclannugtir, 1lk olarak, outsourcing kavramu incelenmis, outsourcing’in dayandiZ:
finansal temeller, outsourcing’in faydalan, outsourcing’in muhtemel olumsuz etkileri

ve son boliimde ise outsourcing’e gegis siireci aragtinlmugtir.
2.2. OUTSOURCING’IN DAYANDIG!I FINANSAL TEMELLER

Amact ve tirii ne olursa olsun, tim kurulus ve isletmenin yonetim
kararlaninda isletme yonetimi, maliyet bilgilerini dikkate alma zorunlulugu ile
kargilagihr. Belirli bir konuda karar alma, o konuda varolan gesitli segeneklerden
birisinin benimsenmesi anlamma gelir."* Igletmenin cesitli kademelerinde yer alan
yoneticiler Gstlendikleri fonksiyonlara gore donem igerisinde irili ufakh kararlar
almaktadirlar, Bu kararlar, igletmenin giincel sorunlan igerisinde herhangi bir analiz
yapilmasini veya verilerin ¢ok ayrmtih olarak degigtirilmesini gerektirmeyecek kadar
kiigiik ve Onemsiz olabilir. Bunun yamnda, tiimiiyle donemsel raporlara dayanan
daha Onemli rutin kararlar olabilecegi gibi, isletmenin finansal durumunu oldukca
etkileyebilecek, yine maliyet verilerine dayali rutin olmayan kararlar da olabilir. Otel
isletmelerinde gamagir yikama hizmetini otelin Igletme iginde iiretme veya diganidan
satin alma kararm vermeden 6nce de igletmeler maliyet bilgilerini dikkate almak
zorundadurlar. Isletme iginde {iretme veya disanidan satin alma karan agagida aynntih
bir sekilde agiklanmigtir.®

14 Kamil BOYOKMIRZA, Maliyet ve Yonetim Muhasebesi, Bang Kitap Basim Dagitim Ltd. Sti.,
Ankara, 1999, s. 509.

15 Siileyman YOKCU, Yonetim Agsindan Maliyet Muhasebesi, Cem Ofset, izmir, 1999, s.831,
Alparslan PEKER, Yonetim Muhasebesi, Yon Ajans, Istanbul-1988, 5.562, Sait SEVGENER ve
Riistem HACIRUSTEMOGLU, Yonetim Muhasebesi, Alfa Basim Yayim dafitim, istanbul -1998,
s.142, Nasuhi BURSAL ve Yiicel ERCAN, Mali,yet Muhasebesi Ilkeler ve Uygulamalar, Der
Yaymlan, istanbul-1994, s.438 Rifat USTUN, Yonetim Muhasebesi, Bilim teknik Yaymevi,
Istanbul-1997, 5.21



2.21. Isletme I¢inde Uretme veya Disaridan Satin Alma Karan

Isletme kararlan icinde onemli bir digeri de, belirli parcalan tiretme ya da
disandan satin alma ile ilgilidir. Otel iletmelerinde ¢amagir yikama hizmetlerinin
igletmenin kendi biinyesinde karslanmasi veya disandan satin alinmas: da otel
igletmeleri yonetimi agisindan 6nemli bir karardir. Baz durumlarda yéneticiler,
trettikleri mamul igin gerekli parcalan kendilerinin iiretmesi veya digandan satin
alma gibi ikili bir karar durumunda kalirlar. Bu tiir pargalann satin alinmasi veya
uretilmesi kararlanmn verilmesinde gegerli olabilecek faktorler sadece maliyet vb.
unsurlar degildir. Bunlarin yam sira bu pargalann satin alinmasi durumunda ortaya
cikabilecek kalite, zamammia yetistirilebilme gibi konularin da g6z oniine alinmasi
gerekir. Aynica saticinin taahhiitlerine ne olgiide uyabilecegi, saticimun Onerisi
isletmenin Gretim hattim dagitmasina yonelik kisa siireli bir teklif olup olmadig,
saticiin  {iretiminde teknolojik degigikliklere ne 6lglide uyum saglayabilecegi,
sipariglerin teslimindeki muhtemel aksamanin isletmenin iiretimine ne derecede
etkisinin olacagi, satn alma karan verilmesi durumunda mevcut tretim diizeninin ne
olacaf gibi sorulara doyunicu yamtlann verilmesi gerekir.

Isletmeler her zaman mevcut olduklan durumda kalmayabilir yatay veya
dikey olarak bilyiime gosterebilirler. Dikey biiylime, bir igletmenin asil konusu olan
tretim etkinlifi dipgnda gereksinme duydufu yedek pargalan ve malzemeleri de
liretmeye veya mamullerini tekrar igleyerek yeni mamuller elde etmeye baglanmasi
geklinde kendini gosterebilecegi gibi, mamullerini kendisi satmak i¢in magazalar
agmas: yeklinde de ortaya ¢ikabilir. Dikey bilyiimenin bir takim avantajlan vardir.
Bunlar agagida siralanmgtir.

- Bu tiir bir igletme, gerek saticilatina gerekse dafitim kanallanna daha az
bagmmhdir. Omegin kendi malzemesini imal eden bir igletme, bu
malzemeyi satan isletmelerde ortaya gikacak bir grevden etkilenmeyebilir.

- Bu tiir bir igletme, sadece esas mamullerinden sagladif karla kalmayacak,
kendi yedek parga ve malzemelerini iiretmek suretiyle maliyetlerde bir
tasarruf saglayabilecek saticrya gidecek olan kara kendisi sahip olacaktir.
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- Bu tir bir igletme, son tiiketiciye bizzat satiy yapmakla, aracilarn
karlanina da sahip olabilecektir.

Uretme veya satin alma kararlanmn direkt ekonomik etkisi, ek maliyetlerin
analizi suretiyle ‘saptanabilir. Yedek parga veya malzemelerin satin alma fiyatlan
analizde, bu parga veya malzemelerin igletmece imal edilmesi halinde maliyetlerde
ortaya ¢ikacag tahmin edilen artisla kargilagtinlacaktir,

Isletme kendi yedek parga ve malzemelerini firetmeye karar verdigi zaman;

- Ek tesisler veya mevcut tesislerin genigletilmesine ihtiyag duyabilir.

- Bazen de mevcut olan tesisler yeterli olabilir ve ek yatinma ihtiyag
duyulmayabilir,

- Isletme kendi yedek parga ve malzemelerini Giretmeye karar verdiginde,
tretim igin gerekli olan malzemeleri almak durumundadir. Ayrica fazla
ig¢i kullanmak ve ek iggilik iicreti ddemek zorunda kalabilir.

- Iletmenin genel iiretim ve genel yonetim giderleri artabilir.

Uretme ya da satin alma kararlan verilirken isletmeler aynntih bir analiz
yapmahdirlar. Aksi taktirde alinmg olan karar igletmeyi zarara sokabilir. Igletme
kararlannda yapilmast zorunlu olan maliyet analizleri, maliyet hacim kar
analizleridir. Maliyet hacim kar analizleri asagida agiklanmmgtir '

2.2.2. Maliyet-Hacim-Kar Analizleri

Bir igletmenin maliyetlerini belirleyen en Onemli etkenlerden birisi, ig
hacmidir. I5 hacmi, maliyetleri incelenen birimin (isletme bolim, makine vb.) belirli
bir donemdeki ¢aliyma yofunlufunun gostergesidir, Genel bir kural olarak is
hacminin artmasi, bir kisim giderleri de arttirarak, sonugta daha yiiksek toplam
maliyetlere yol agar,. Ig hacminin azalmas: ise toplam maliyetleri diigtiricti bir etki

16 Kamil BUYUKMIRZA, a.g.e., s. 281-282, Selim BEKCIOGLU, Agirlama Mizmet Endistrileri
(Otel-Motel) Yonetim Muhasebesi, Ankara-1985, Gazi Yaymlan, s.302.
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yaratir. Maliyetlerin iy hacminden ne sekilde etkilendifinin yani maliyet hacim
iligkilerinin bilinmesi, igletme yonetiminin hemen her asamasinda biiyiik yararlar
saglar. Karar alma c¢ahsmalaninda da maliyet- hacim iliskileri 6nemli bir yer
tutmaktadir.

Maliyeti olugturan bireysel gider kalemleri incelendiginde, bunlarnn ig hacmi
ile olan baglantilar, agisindan esas itibari ile ¢ ana grupta toplanabildikleri goriiliir.

Birincisi, sabit giderlerdir. Bir kisim giderler kisa donemde i§ hacmi ile higbir
baginti gostermezler. Bagka bir degisle, faaliyet hacmi bu giderlerin tutarm
belirleyen bir etken durumunda degildir. Hacimdeki degigmelere duyarsiz olan bu
giderlere “sabit giderler” adi verilmektedir.

Ikincisi, degisken giderlerdir. Is hacmindeki dalgalanmalara paralel olarak
defisme gosteren, i hacmi arttikga artan, azaldikga azalan faaliyet durdugunda
kendilifinden ortadan kalkan giderlere “degisken giderler” denir.

Uglinciisii ise, karma giderlerdir. Is hacmi ile iligkileri bakimindan 3. gider
gruby, yan degisken ve yan sabit giderlerden meydana gelir. Bu giderler adlarindan
anlagilacag: gibi, ne tam anlamuyla sabit, ne de tam anlammyla degisken gider niteligi
gosterirler. Bagka bir degisle, s6z konusu giderler, sabit ve degigken giderlerin her
ikisinde de ozelliklerine belirli oranlarda sahip bulunan giderlerdir.

Kar saglamak amaciyla kurulmug bir igletmenin bu amacina dogru bilingli bir
gsekilde yonlendirilmesi, her seyden &nce rasyonél bir kar planlamasimn varhg ile
olanakhdir. Kar planlamas ise, kan belirleyen gesitli etkenlerin dikkatli bir bigimde
g6z Oniine alnmasm igeren bir yonetim c¢alhgmas: olarak kargimiza gikar. Maliyet
hacim kar analizlerinden biri olan ve kara gegis noktasi veya olii nokta olarak
adlandinlan baga bag noktas, igletmenin ne kar, ne de zarar ettii satig hacmi olarak
tammlanabilir. Bagka bir degisle, baga bag noktasinda toplam gelir, toplam maliyete
egittir. Isletme bu noktamn altinda zarar eder, satiglarim bu noktanin fizerinde tuttugu
siirece de kar saglar.



12

Basa bag analizleri, kar-hacim analizlerinin sadece ozel bir durumudur. Basa
bag noktasi, kendi bagina 6nemli bir kavram degildir. Ciinkii sifir kar saglayan iiretim
hacmi diizeyinde pek az yonetici faaliyet gostermek isteyecektir. Ote yandan,
baglangic ‘yillaninda ¢ofu kez bir zararla karmilagan yeni otel isletmelerinin
yoneticileri yoniinden baga bag noktas: ile ilgili bilgiler karar alma agisindan son
derece yararhdir.

Tablo 2.1.Basa Bag Grafigi
Toplam Mahyet ve Toplam Gelir
Toplam Satiglar
i<ken Mali
Basa bas Noktas:
— P Sabit Maliyetler
>
Is Hacmi

Uretme ya da satin alma kararlanm goyle bir 6mekle agiklayabiliriz. A otel
isletmesi ¢amagir yitkama hizmetini digandan bir firmadan satin alma ya da kendi
biinyesi iginde bu hizmeti verme konusu igin muhasebe departmanina bir aragtirma
yaptirmmgtir. Igletmenin gamagir yikama hizmetleri ile ilgili maliyet muhasebesi
raporu asafidaki gibidir.

BirimBagma Toplam Maliyet
Maliyet (1000 Birim)

Direk Iik Madde Malzeme 10 TL 10.000TL
Direk Iscilik 100TL 100.000TL
Degisken Genel Uretim Giderleri 40TL 40.000TL
Sabit- Direkt Genel Uretim Giderleri 15TL 15.000TL
Sabit- Ortak genel Uretim giderleri 25TL 25.000TL

URETIM MALIYETI 190TL 190.000TL
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Otel igletmesi digandaki ¢amasir yikama firmalanindan Gg tanesinden teklif
aliyor. Birinci firma aym igi 170 TL.' dan, ikinci firma 190 TL’ dan tiglincti firma
200 TL’ dan kargilamayr vaat ediyor. A Otel igletmesi gamagsir ytkama hizmetini
- kendi biinyesi igerisinde mi kargilamali, yoksa satin m1 almahdir?

Yukaridaki maliyet muhasebesi raporuna gore birinci teklifte satin almanin
maliyeti igletmeye gore 20 TL disiik oldugu, dolayisiyla satin almamn daha
ekonomik olacaBi, ikinci teklifte, iletme iginden karglama ile disandan alma
agisindan maliyet farki olmadifi, satin alma karannda bu agidan maliyetlerin rolii
olmadi@y, tigiinci teklifte, satin almamn maliyeti 10 TL fazla oldugu ve satin almanin
igletme agisindan daha pahah olacafi goziikiiyor. Ancak bu bilgi yonetim igin geregi
kadar agik degildir. Kararin ahnmasmda gegerli maliyetler” rol oynayacaktir. Eger
dagitima tabi tutulmus ortak genel iiretim giderleri (bina vergi ve amortismanlan,
idari persomel Gcretleri vb. gibi) alinacak karardan etkilenmeyecekse, parga birimi
bagma 25 TL olan bu giderler batmus maliyetlere® girecektir.

Sadece degisken genel iiretim giderlerinin gegerli oldugunu digiinmek de
hatal: olabilir. Birim bagmma 15 TL. Olarak goriilen direkt sabit tiretim giderleri belki
de hizmetin satin alinmasi halinde tamamen ortadan kalkacaktir. Bu durumda,
kagimilabilir* bir maliyet olan bu giderler gegerli olacaktir.

Omekte ¢amagir yikama hizmeti iretiminde kullamlan kapasitenin, bu
parcanin satin alnmas: halinde bos kalacafim varsayarak, gegerli maliyetleri
asafidaki gibi hesaplayabiliriz.

* Gegetli Maliyetler: Alinacak kararlardan etkilenen ve bu nedenle karar alma sirasinda mutlaka g6z
onfinde bulunduralmas: gereken maliyetlerdir. Aynintih bisgi i¢in bakiniz Kamil BUYOKMIRZA,
ag,e 5.510.

* Batoms Maliyetler: Alinacak karardan etkilenmeyen, bu nedenle karar alma sirasinda gz Sniinde
bulundurulmas: gerekmeyen maliyetlerdir. Aynntih bilgi igin bakimz, Kamil BOYUKMIRZA, a.ge.
s.518

*Kaginilabilir Maliyetler: Verilen seoenelderden herhangi birisinin segilmesi durumunda
kaginilabilecek maliyetlerdir. Ayrintils bilgi igin balaniz, Stileyman YOKCU, a.g.e. 5.831.
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Satin Satin

Direk Ilk Madde Malzeme 10 - 10 10000 - 10.000

Direk Is¢ilik 100 - 100 100.000 -  100.000

Degisken Genel Uretim

Giderleri 40 - 40 40000 - 40.000

Sabit- Kagimilabilir Genel

Uretim Giderleri 15 - 15 15.000 - 15.000

Parcamn Ahs Fiyat - 150 (150) . 150.000 (150.000)

TOPLAM (birinci segenek) 165 170  (05) 165.000 170.000 (5.000)
(ikinci segenek) 165 190 (25) 165.000 190.000 (25.000)
(igtinci segenek) 165 200 (35) 165.000 200.000 (35.000)

Bu oOmekte yapilan segim f{iretme veya satin alma arasmdayxms gibi
goriiniiyorsa da, ashnda alinan karar, eldeki tiretim etkenlerinin en iyi nasi
kullamlabilecegine iligkindir. Gergi yukandaki son tablo pargamn igletmede
tretilmesinin daha uygun olacagim belirlemektedir ama, bu se¢im kesin olarak
yapilabilecek en iyi segim olmayabilir. Ciinkii, ¢amagir yrkama hizmetinin digandan
satin alinmasi halinde, bog kalacak {iretim etkenlerinin ne yapilacagi konusunda
herhangi bir bilgiye sahip depiliz. Ornekteki rakamlar sadece igletme
¢amagirhanesinin bog kalmas: halinde ige yarayacaktir,

Camagirhane kiraya verilirse, camagir ykama hizmetini isletme iginde
kargilama secenefi bir firsat maliyeti ile kargilagacaktir. Ornegin, ¢amagirhanenin
yiulik kiraya verilmesi, kira gelirinin de digandan satin alma maliyet hesabi
yapilirken dikkate almmasim gerektirmektedir. Uretme ya da satn alma kararlan
verilirken igletmeler aynntih bir analiz yapmahdirlar. Aksi taktirde alinmg olan
karar igletmeyi zarara sokabilir.
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2.3. OUTSOURCING KAVRAMI

Dis kaynaklardan yararlanma olarak gevirebilecegimiz outsourcing dilimize
ingilizceden gegen bir kelimedir. Genig anlamda outsourcing, mah tretmekten ya da
hizmeti kendi kendine saglamaktan gok, bu mal ve hizmeti bir baska isletmeden satm
alan bir teskilat gahgmasidir.’” Outsourcing, igletmeleri faaliyetlerini en iyi bildikleri
konu ile sinrlamaya digerlerini disanndan almaya yoneltmek olarak da
tamimlanabilir.“Dig kaynaklardan yararlanma” olarak adlandinlabilecek olan yonetim
uygulamalann esasinda gok eskilere gitmektedir. Outsourcig yerine "Co-sourcing”
kavramumin kullanddigina da rastlanmaktadir. "Co-sourcing”, 6z yetenek bazinda,
isletmeler arasmda olugan bir gesit ortaklip: ifade etmektedir.'® “Co-sourcing”de
isletmeler faaliyetlerini “en iyi bildikleri” konu ile simrlamakta, digerlerini digandan
satin almaktadirlar. Sozgelimi bilgi isleme ve iletisim teknolojisi kapsam ve
entegrosyon agisindan artiy gosterdikge, isletmeler kendi bilgi sistemlerini idare
etmede zorluklar ile kargilagmaktadirlar. Veri igleme, isletmelerdeki iglemlerin en
yogun olamdir. Giderek artan sayida igletme, simdi bu sorumluluklan ve riskleri
isletme digindan, dis kaynak ile paylasmaktadir."

Tirkiye'de oOzellikle ingaat sektoriinde goriilen "tageron kullanma" veya
imalat konularinda “"fason firetim" olarak bilinen igletmecilik uygulamalan birer
outsourcing 6rnegidir. 2’ Omegin bir bina ingasy, elektrik, su, 1s1 tesisat: vs. gibi gok
degisik konularda, bilgi, beceri, malzeme, ekip ve ekipman gerektirir. Binay: yapan
miiteahhit biitiin bu meziyetlere sahip olmayabilir. Care, bu islerin her birini en iyi
bilen konusunda ihtisaslagms kisi veya kurumlarla galigmaktir. Dig kaynaklardan
yararlanma bilgi teknolojisi hizmetleri endiistrisinde daha fazladir. Ancak diy
kaynaklardan yararlanma sadece bilgi teknolojisi sektoriine 6zgii ve yeni olan bir
konu degildir. 1970’lerin bagmmdan beri bilgi teknolojisi endistrisinde dig
organizasyonlardan yararlanitmgtir 2!

Alan FOWLER, a.g.e.

¥ Tamer KOCEL, ag.c.,5.272.

®Yasemin TEZEL, a.g.e. 5.5-6

2Tamer KOCEL, Iletme Yoneticiligi, istanbul, 1995, 5.272.
2 A Joseph YESULITATIS,a.ge.
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D1y kaynaklardan yararlanma i¢ aktivitelerin yerine getirilmesinde igletmelere
bir alternatif saflar ve tamam ile entegre gabalardan sadece tesis yonetimine ya da
ozel projeler igin yazilim gelisimine kadar ¢esitlilik gosterebilir. Firmalann i¢ teknik
yeteneklerini arttirmak yeni durumlara en hizh yamti vermek ve kiigikk firmalarin
yeteneklerinde yenilikler saglamak digiincesi, “Dis Kaynaklardan Yararlanma”
kavramani 6nemli bir strateji haline getirmistir. Morton Mayerson dis kaynak fikrinin
biiyilkk babasi olarak kabul edilmektedir. 1969 yilinda dig kaynaklardan
yararlanmamin gelecefini gormiis ancak konunun tam adim koyamamstir.?? Son
zamanlarda diy kaynaklardan yararlanma olarak gelismiy, bir ¢ok sistemde
biylimekte ve bir igletmeye islem kiralama ve personel transferini temsil
etmektedir.?

Outsourcing, igletmelerin stirekli personele yiiksek ticret &deyip, az verim
almaktan kurtulmak igin, gecici esasta sozlesme iscileri kiralamasi olarak da
tammlanabilir. Bu iglem kisa donem ihtiyaglanm kargilamak igin personel sayisim
artinp diy iy giici satin almak diye de adlandinlir. Yine de dis kaynaklardan
yararlanma daha cok, sadece gecici sozlesmeli igcinin kullammm olarak da
gorilmektedir.

Iyi hizmet, miisteri memnuniyeti ve miikemmel hizmet igletmelerin dig
yardim hizmeti almasmn sebeplerindendir. Igletmeler dis yardim hizmeti veren
isletme veya kigiler i¢in daha fazla Gicret 6demeye hazirdirlar, ¢linkii igin uzmam ve
mitkemmel hizmeti satin almak isterler. Bunun i¢in digandan yardim alan yoneticiler
en iyi kalitedeki hizmet konusunda 1srar etmelidirler.?® Isletmeler her konuda uzman
olamayacaklart igin gerekli konularda uzman olan firmalarin uzmanhklanndan
yararlanarak en c¢abuk, en iyi kalitede ve en az maliyetle hizmet ve miisteri
memnuniyeti i¢in diganidan yardim almalidirlar.

2 Yasemin TEZEL,a.g.¢. s. 6.

3 A Joseph YESULITATIS, a.ge.

2'Sandy ALAN, Ashok CHANDRASKER, Outsoucing Services: The Contract Is Just the Beginning,
Business Horizons, March 2000, Say1:43, s.25.

3 R. Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A.David, GRAY , a.ge.
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Isletmeler outsourcingi, aym zamanda, tam kapasite ile gahgirken ve artan
kapasite igin eleman bulamadiklaninda kullanabilirler. Kapasite ileride azalacaf igin,
isletmeler  personel almaktansa baz igler igin, hizmet yardim: almayr tercih
edebilirler. Bu durum aym anda fazla iy yikiini tagtyabilmek igin, iy lizerinde fazla
zaman harcamaya benzemektedir.2® OQutsourcing ek bir personele ihtiyag duyulmadan
isletmeye gok ey basarma imkam vermektedir.?’

Bazi igletmeler outsoucing’@ yalmzca fazla talebi kargilamak igin
kullanabilirler® Aynca esas yetenegi belli igleri yapmak olan igletmelerin bu
uzmanliklarindan yararlanmak igletmelerin kalitelerini yiikseltmelerine imkan
verebilir. Fakat asil onemlisi, bu uygulama ile, igletme yoneticilerinin, kendilerini
bagka isletmelerden farkh kilan faktorler Gzerinde digiinme ve yogunlagma imkam
bulmalandir.?”

Outsourcing isletmelerin yeniden yapilanmasiun bir yan triinii olabilir. Ciinkii
gelisim, birlegmeler, kazanglar ve mantikh bir fiyatla daha iyi ‘hizmet arzusu
isletmeléﬁn yeniden yapllanmam gerektirmektedir. Yetkililer, seyrek bulunan
kurumsal kaynaklann ipginda i¢ ve diy miisterilerin her ikisine de nasil iyi hizmet
vereceklerini sorgularlar.¥® Outsourcing yeniden diizenlenmis kurumlann yapisina ve
yeni roliine destek verir. Yeniden yapilanma sirket digindaki hizmet saflayicilaninin
kullansmmm arttirana kadar devam edecektir.*!

Outsourcing, igletmelerde diiglinme yontemlerini canlandinr ve onun dZrenme
agamasinda ilerlemesini hizlandiran yeni ve iyi bilgi sahibi damigmanlarla iletigimde
bulunulmas: dolayistyla igletmeye genig bir bakis agist saglar. Ciinkii bazen insanlar,
yakin olduklan hususlanin detaylanm farketmeyebilitler. Oysa konusunda uzman
olan kigilerden alinan diy yardimla insanlarin bakig agilari degisir, ufuklan genigler.

% R. Charles GREER, A. Stnart YOUNGBLOOD, A. David, GRAY , a.ge.

7R S., SELLY, Redesigns for Optimizing Effectiveness. HR Magazine, 1993, Say1:35(11), s. 44-46
J:J:Laabs, Why HR is Turning to Outsowrcing, Personel Journal, 1993, Say1: 72(9), s. 92-101.

% R. Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A. David, GRAY , a.g.c.

STamer KOCEL ,a.ge.,5.272

%0 R. Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A.David, GRAY ,a.ge.

3t ¢, Mary LACITY, Leslic WILCOOKS, and D. F. FENNY, The Value of Selektive IT
Qutsourcing, ,Slean Managentment Reviev, 1996
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Sirket i¢indeki elemanlann yapacagindan daha fazla is yiikii gibi ekstra sartlar
yiziinden, nadiren hizmet yardim almr. Hizmet igin ekstra talepler bu tiir
durumlarda ancak dogal afetler ya da grevler sirasinda ortaya g¢ikar. Omegin 1997°de
beklenen pilot grevi igin, Amerikan Hava Yollan, 80.000 ig¢i icin, COBRA
(Consilidated Omnibas Budget Reconcilition: Birlestirilmis Cok Amagh Biitge
Uygulama Harekatr) yontemini uygulamak iizere diganidan bir outsourcing igletmesi
ile diizenlemeler yapmigtir.*?

2.4. OUTSOURSING’IN AVANTAJLARI

Yapilan literatiir taramasmna gore outsourcing’in bazi avantajlar1 vardir. Bu
avantajlar tablo 2.1 de siralanmugtir ve agagida sirasi ile agiklanmgtir.

Tablo-2.1. Outsourcing’in Avantajlar:

1. Outsourcing Malzeme ve Eme§in Maliyetini Diigiiriir

2. Outsourcing Uriin ve Hizmet Kalitesini Yiikseltir

3. Outsourcing Esneklik Saglar

4.Outsourcing Biirokrasinin Azalmasim Saglar

5. Outsourcing Gelisen Teknolojiye Uyum Saglanmaya Yardime: Olur
6.Outsourcing Biiyiiyen isletmelere Yardimc: Olur

7.0utsourcing Saghkh Kiigiilmeyi Saflar

8.Outsourcing Riski Azaltir

9.0utsourcing Rekabet Giiciinii Arttinr

% 3. ALLISON, Vise President of Human Resources American Airlines, Adress to the Human
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2.4.1. OQutsourcing Malzeme ve Emegin Maliyetini Diigiiriir

Outsourcing malzemelerin, ve emegin maliyetini distiriir.>®> Outsourcing’le
performans gelistirilebilir ve fiyatlar uygun bir sekle gelebilir>* Bir igi en iyi ve
yeterli sekilde yapmak igin bu isi en iyi bilen kisilerle galismak en dogru olamdir®.
Cilinkii, isletmeler outsoucing’i wuygulayarak daha profesyonel olacaklardir.
Qutsourcing isletmelerinde, insanlar asil uzmanhk alanlarinda kendilerini
gelistirmeye yonelmis olacaklan igin dig yardim hizmeti, personelin kigisel
yeterliliini geligtirme firsatt verir, deneyimler sayesinde personelin sektorde
tutunmasim ve igini daha iyi yapabilecek duruma gelmesini ve personelin daha
bagarih olmasim saglar. Tim bu nedenlerden dolayr igletmeler belli alanlarda
uzmanlagma ile zaman gegireceklerine digandan yardim hizmeti almayr tercih
ederler.3® Dis kaynaklardan yararlanma, igletmelere yetenekli olmadiklari ve ya
yonetmeyi istemedikleri karmagik konularda beceri kazanma yolunu agmaktadir.
Isletmeler, kendi i¢ olanaklan ile elde etmenin zor oldugu konularda dig
kaynaklardan yararlanmaktadiriar.*’

Outsourcing2in maliyeti diigiirecedi umudu stratejik yonetim goriigi ile
ilgilidir. Bu goriiy, temel stratejik olusumlarla alakasiz olan biitiin aktiviteleri
ckonomik gostergeler, uzmanlagmiy saticilann  diisiik maliyetli hizmet teminine
olanak verdifi i¢in hizmet yardimu almasi gerektifini 6ne siirer. Dig kaynaklardan
yararlanma, giiphesiz igletmelerde sabit maliyetler bagta olmak lizere 6nemli maliyet
tasarruflarina imkan vermektedir.*® Imalat yaparken dig kaynak igletmesinin, firmaya
gore belirgin bir avantaji bulunmas: durumunda baz pargalann Gretimi dig kaynaga
verilmelidir. Boylelikle, daha biiyiik Glgekte imalat, olduk¢a diigiik maliyet yapist ve
daha giigli performans yakalama gibi avantajlar elde edilecektir.*® Omnegin, Genis

Resource Round Table, Texsas Christian University, Fort Worth, TX April 15, 1997.

3 R. Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A. David, GRAY, a.ge.

34 Michael CANT and Lucy JEYNES, What does outsourcing bring you that innovation cannot? How
outsourcing is seen and curretly marketed- as a wniversal panacea. (Managing Innovation in Public
Services), Total Quality Management, May 1998, Say1:9, 5.193(9)..

3R Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A. David, GRAY, a.ge.

3 Michael CANT and Lucy JEYNES, a.g.e.

37 Yasemin TEZEL, a.g.c. 5.14 ’

3 R. Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A. David, GRAY, a.ge.

* Yasemin TEZEL, a.g.e. 5.123.
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bir pazar aragtrmasindan sonra kalemtras imal etmeye karar veren bir girigimci,
kalemtras Giretmeye bagladiktan sonra, iirettidi kalemtraglanin her birini 100 TL. dan
satar. Kalemltraglarm jilet kismunm maliyeti 25 TL. yani toplam maliyetin %25 idir.
Oysa bir bagka igletme aym kalitede jileti 12.5 TL ye satmaktadir. Eger jiletleler
disanidan temin edllse kalemtras basma % 50 maliyet diigecektir. Bu durumda firma
jilet Giretmeye devam etmelimidir yoksa jiletleri digandan almayr mu tercih etmelidir?
Maliyetlerin diigiiriilmesi igletmenin kanm arttiracak ve kalite farki da olmadif icin
girisimci kendisi igin en ekonomik olan segenegi tercih edecektir.

Maliyet harcamalanyla ilgili olarak bilgi teknolojisi hakkinda yapilan bazi
caligmalar uygun satici, yonetim galigmalanmn, maliyeti ekonomik gostergelerin
asafisma cektigini bulmugtur.® American Standard, Easman Kodak, General
Dynamics, Metropolitan Life ve Young and Rubican gibi faaliyetleri bilgi teknolojisi
aghkh firmalar, yalmzca gekirdek bilgiler igin i¢ kaynaklardan yararlanip, difer
biitin  faaliyetlerini digy kaynaklardan yararlanarak karsilayarak, maliyetlerini
diisirmiglerdir.*!

Dis kaynaklardan yararlanma karan verilirken, diy kaynak kullanmak
suretiyle elde edilecek maliyet tasarrufu ile isletmenin kendi biinyesinde mal-hizmet
firetmesi halinde katlanmak zorunda kalacafi ek maliyetin kargilagtnlmas: gerekir.
Bu konunun finansal boyutunun dénemini net olarak ortaya koyacaktir. Firma kendi
biinyesinde bir mal- hizmet Gretme karan aldiinda, bu faaliyetler igin yatinm
harcamalari yapmak zorunlu olabilecektir. Bu kararin yanhs olmas: halinde ise,
hatadan geri donily maliyeti gok yiiksek olabilecektir. Halbuki dig kaynaktan
yararlanan bir firma dig kaynak segiminde hatali olsa bile, bu hatasim daha iyi bir dig
kaynak segmek suretiyle kolayca giderebilecektir.?

4 C, Mary LACITY, Leslie WILCOOKS, and D. F. FENNY, the Value of Selective IT sourcing.
Saloan Management, Say1:37, s. 13-25.

41 Anrea BERSTEIN, Ontsourcing: It’s A Popular Way to do Business, Newsday, 1996, 8:31, 5.12.
2 Yasemin TEZEL a.ge. s.13.
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Dis kaynaklardan yararlanma kisa vadede direkt maliyetleri diigliren bir
kaldirag iken uzun vadede sermaye yatmmlanm diigiirebilmektedir.® Dig kaynaktan
yararlanma yatinm paylagimu saflarken buna aynlacak fonun firmada kalmasim
olanakh kllmal':'cadxr..44 Isletmeler baganh olmayan, iyi gahgmayan mal ve hizmet
konularmdaki faaliyetleri dis kaynaga aktarmak: suretiyle gereksiz maliyetleri bityiik
sermaye getirisine doniigtiirerek, daha biiyiik esneklik ve miisteri ihtiyaglarina daha
diigik maliyetle cevap verme yetenegi kazanabilirler.* Ornegin, 1993°de Ingiliz
petrol sirketlerinden BP, maliyetleri diigiirmek, daha esnek bir yap: ile daha kaliteli
hizmet icin bilgi teknolojisine ve bu hizmetin uzmanhfina ihtiyag duyulmas:
nedeniyle, petrol ve gaz konusundaki faaliyetlerinin bilgi teknolojisine aktanlmasim
bir dig kaynak igletmesine vermistir.*® Otomobil devi Fiat, telekominikasyon iginin
tamamum Jtalya’da bulunan Telekom firmasina devretmis ve otomobil koltuklan igini
bagka tilkelere vermigtir.*’

Outsourcing igletmelerin  gevreyi daha iyi tammalarim saglar ve koti
pazarlama konulannda isletmeye yol gosterici olurken, isletmelerin kendilerini
geligtirmelerine de yardimer olur*® Bir talum finansal konular da dis kaynak
kullammim cazip hale getirebilir. Bunlardan bir tanesi isletmenin maddi olmayan
varhklanim likiditeye doOniigtirme firsatidir. Boylece isletme, bilangosunu
giiglendirmis ve gelecekte ortaya ¢ikabilecek sermaye yatmm: gibi zorunluluklardan
kagmnmus olur.”

Aynt konuda faaliyet gosteren bir kag merkeze sahip olan bir igletme, artan
maliyetleri agafiya ¢ekmek igin bu merkezleri birlegtirmek isteyebilir. Ancak, bu
durumda birlegtirilen birimler arasinda gatiyma yaganmasi olasidir. Yonetim, boyle
bir durumda etkin c;aﬁsma yontemi kavramlanindan hareketle, gatigmay1 pozitif

“3 James Brian QUIN and G. Frederick HILMER, Strategic Outsourcing, Sloan Management Reviev,
Summer, 1994, 5.53

* Yasemin TEZEL, s.41.

* Thomas HOFMAN., Gomdico Offers Outsourcing, Compiter World, 1995, Say1:11, 5.54-55.

% John CROSS., It Outsourcing:British Petroleum’s Competitive Approach, Harvard Business
Review, 1995, Sayi:1, s..94.

47 Yasemin TEZEL, a.ge. s.47.

“8 Michael CANT, Lucy JEYNES, a.ge.

4 Mc. Warren FARLAN AND Richard NOLAN, How to Manage an Outsoucin Alliance, Sloan
Management Review, Winter, 1995. S.19.
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sekilde kullamp firma yaranna sonuglar elde etmeyi amaglamaktadir. Ancak, tim
cabalara ragmen higbir sonug alinamiyorsa, dig kaynaklardan yé.rarlamna, i¢inden
¢ikalmas: gii¢ olan bu durumun iistesinden gelmek igin bir dayanak noktas
olugturacaktir.*

Maliyet harcamalan outsourcing igin 6nemli bir kuraldir. Ama maliyetin temel
kural olmamasi gerektifini ileri siren gorigler de vardir.! Dig kaynaklardan
yararlanma maliyetleri azaltma ve yeni imkanlann yonetiminin &tesinde
organizasyonun uzun vadedeki degerini yiikseltecektir.*?

Ayrica outsourcing, ek personele ihtiya¢ duymadan, sirkete ¢ok fazla sey
bagarma imkam verir.”® Iginde uzman olan outsourcing isletmeleri daha hzh ve
kaliteli igi daha az personelle yaparlar. Boylece sadece maliyetten degil, emekten de
tasarruf saglarlar.

2.4.2. Outsourcing Uriin ve Hizmet Kalitesini Yiikseltir

Kalite, ozellikle talebi fazla olan baganh ve iyi egitimli galiganlar igin hizmet
istendiginde Onemlidir. Outsourcing isletmeleri konularinda uzmanlagtiklar icin, bu
hizmeti satin alan igletmelerin de hizmet kalitesini yiikseltir. Milkkemmel bir hizmet,
sirketin hizmet yardim almasindaki sebeplerden biridir. Isletmeler iyi hizmeti ve
trinii satin almak istediklerinde diy kaynaklardan yararlanma hizmeti i¢in daha
fazlasm Odemeye hazirdirlar. Yoneticiler daha kaliteli hizmetin daha ucuza
sunulmasim isterler. Bunun yam siwra i¢ ve dig miigterilere zamamnda hizmet
gotiirmede de gok fazla baski hissederler ve outsourcing bunu bagarmalanm saglar.>*

Hem igte hem digta artan rekabet ortam, isletmelerde hizmet ve iiriiniin
roliiniin artmasina neden olmaktadir. Igletmeler artik yalmizca firma bagansmi parasal
degerlere gore degil, aym zamanda miigteri ve personelin hizmet kalite degerlerine

% Ben Rand Gannett SABURBAN, More Firms Turning to Outsourcing, Newsday, 5.4, 1996, 5.13.
51
*R. S.SELLY, a.g.e.
32 C, Mary LACITY, Leslic WILCOOKS, and D. F. FENNY, a.ge.
% R S. SEELY,age.
% R. Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A. David, GRAY, a.g.e.
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de bakarak degerlendirmektedirler.’ igletmeler i ve dis migteriye karsi duyarh
iseler, hizmetlerinin ihtiyaglan cevaplama oramm ve Kkalitesini geligtirme yollarim
aramak zorundadirlar.*®

Her dis kaynak saglayan firma kendi spesifik alamnda daha fazla bilgil
personele ve gelismis ekipmana sahip olacagindan ve bunlan koordine edeceginden,
yilksek kalite ve ozel imkanlan kullamciya sunabilmektedir.’’ Dig kaynaklardan
yararlanmak igletmeleri, esas yetenefi belli igleri yapmak olan dig kaynak
igletmelerinin  bu  uzmanbklanndan  yaralanmaya, dolayisiyla  kalitelerini
yiikseltmelerine imkan vermektedir. Fakat asil Onemlisi, bu uygulama ile, igletme
yoneticilerinin, kendilerini bagka igletmelerden farkh kilan faktérler {izerinde
diiginme ve yogunlagma imkam bulmalandir”®. Outsourcing igletmelere islerini
geligtirme imkam da tamr. Igletmelerin kendi organizasyonlanna konsantre
olmalarim ve ig aktiviteleri yapmalarina izin verir ve yardim eder.”

2.4.3. Outsourcing Esneklik Saglar

Isletmeler hizla degisen kosullar karsisinda ayakta kalmak igin esnek olmak
zorunda kalmuglardir.®° Dig kaynaBa verilen hizmetler sayesinde firmalar hizmetlerin
timiinii organize etmektense, sadece kontroliinii yapmakla zamandan tasarruf
saglayacaktir. Bu da faaliyetlerde, esneklik demektir. Firma yoneticileri boylelikle
kendilerini bagka firmalardan farkh kilan faktorler {izerinde yogunlagma imkam
bulacaklardir.®!

Hizla gelismekte olan yeni teknolojilerin satin alinmasinda, moda olan
mallarda veya karmagk sistemlerin tahsisinde, igletmeler dig kaynaklardan
yararlanmak suretiyle tasarim igin harcanan zamam azaltirken difer problemler igin

®N. S. KAPLAN and D. P. NORTON, The Blanced Scorecard:Translating Strategy Into
Action, Boston: Harward, Business School Press,1996, and Beaty, R.W. and Schneier, C.E: New HR
Roles impact Organizationel Performance: From Partners to Players, Human Resource Management,
1997, S:36(1), 5.29-37.

% R. Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A.David, GRAY, a.g.e.

" Yasemin, TEZEL, a.g.e. s.

58 Tamer KOCEL, a.g.c.5.273.

% Michael CANT, LucyJEYNES a.g.e.

% Dernizo PAGNONCELLLa ge.
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zamanmnda ¢6zim bulabilmektedirler. Uzmanlik gerektiren konularda dig kaynaga
agilmak suretiyle, teknolojik gelismeler konusundaki riskler dis kaynaklara
dagitilmaktadir. Bu yolla igletme tim bolimlerin, AR-GE programlarimin tiimden
basansiz olma riskini tek bagina gogislemek zorunda kalmayacaktir. Ustelik, dig
kaynak satin alan igletme kendi yaraticilik giicityle simrh kalmayarak kendisinin tek
bagina Gretmesi miimkiin olmayan yeni Griinler, yeni fikirler ve kalite gelistirme
olanaklan elde etmi olmaktadir.*

2.4.4. Outsourcing Biirokrasiyi Azaltir

Outsourcing’in bir onemli avantaji da uygulandigs igletmelerde biirokrasiyi
daha aza indirmesidir™. Birokrasi igbolimi, otorite hiyerarsisi, yazih kurallar,
yazigmalarin ve faaliyetlerin dosyalanmasi, disipline olmus bir yapr ve resmi
pozisyonlardan olusan bir oOrgit bigimidir. Biirokrasi verimsizlik, iglerin agir
yuriimesi, kuralcihk, kirtasiyecilik, sorumluluktan kagma, yonetimde gizlilik, yetki
devretmede isteksizlik, otoriteye agin baglilik gibi olumsuz davrams ve iglemlerdir %
Outsourcing biitiin bu biirokrasiyi azaltabilir.

Bagarih outsourcing saticilan, yoneticilere ¢ok ug durumlarla ufragma imkam
veren miigteri hizmetinde yogunlagmiglardir. Qutsourcing aym zamanda biirokrasinin
yerine pazar rekabetini koymugtur. Outsourcing’in igletmelere tegebbiis giiciinden
yararlanma imkam da verir. Onlann hedefleri ve boyutlan yiiziinden outsourcing
igletmeleri genellikle daha gevik ve tetikte beklerler. Aym zamanda da hizmeti, girket
igindeki personelden daha hizh verebilmektedirler.5®

¢! Gillgen DEMIREL, Is Diinyasinda Outsourcing, Capital, 1996,Sayi:1 5.104-105.

€2 Robny GRIGGS, Inside Out, Sales and Marketing, 1995, Say1:8, 5.53.

€ C..J. CANTONOTTI, A Waste of Human Resources, Wall Street Journel, 1995, May 15: A18
% Bilal ERYILMAZ, Kamu Yonetimi, Etkam Matbaacilik, istanbul-1997, 5.189.

> R. Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A David, GRAY, a.ge.
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2.4.5. Outsourcing Gelisen Teknolojiye Uyum Saglanmasmna Yardimci
Olur

Teknoloji, hem verimlilifi arttinr hem kaliteyi iyilestirir, bdylece igletmenin
rekabet giiciinii arttirarak dretilen mal ve hizmetlerin diinya pazarlarmda daha
kiymetli olmasmna katkr saglar. Ustiin teknoloji tretilen mallann daha kalitede
iiretilmesini sagladif gibi birim maliyetlerini diigiikk diizeylere indirerek isletmenin
maliyet liderliine ulasmasina yardimci olur. Toplam aktif karhliklani da artar.®
Hizla geligen teknolojik gevrede igletmelerin yagamlanm siirdiirebilmeleri her seyden
once, onlarin yeni teknolojileri yakindan izlemelerine baghdir.5’ Aym konuda faaliyet
gosteren bir kag merkeze sahip olan bir igletmede, boliimlerden herhangi biri igin
degisim gerektiginde, yeni birim karar almada zorlamyor ve organizasyondaki
catigma sebebiyle etkili olamiyorsa mevcut teknolojinin gerisinde kalacaktir. Oysa
bir dis kaynak isi geregi basanh olmak igin en yeni teknolojiyi takip etmek

zorundadir.%®

Yeni teknoloji ‘uyilmu alamnda destek sajlama avantajlarim yﬁkseltmek
sadece dogru outsourcing isletmesini segmeye degil, aym zamanda, kurumsal
ihtiyaglan kargilayan ve teknolojinin kendi olujumuna yardim eden anlagthr bir
strateji geligtirmeye de baghdir. Teknoloji her zaman bir girketin en degerli
kaynafidir. Kullamm imkanlannm artmasi ve teknolojinin siirekli kendi iginde
ayrilmast tek bir bakigtan kurumsal bilgi teknolojisi gozlemeyi imkansiz kilabilir.
Sirketler, harcama maliyetinin de diginda sebepler yiiziinden diganidan yardim tercih
etmektedirler. Disandan yardim alma igletmelerin personeli iyi kullanmasim ve i§
alamndaki talepleri daha iyi cevap verebilmelerini saglar. Dig yardim alma hizmeti
yeni bir alan olmamakla birlikte avantajlanm arttirmak yalmzca digsanidaki (kaynak
saflayan) dogru girketi segmeye degil, aym zamanda, kurumsal ihtiyaglan anlayan ve
kargilayan iyi diiginilmiig bir plann gelistiriimesine de baghdir.*® Herhangi bir

% Eren, Erol. EREN, Stratejik Yonetim Igletme ve Politikas:, Beta Basim Yayim Dagitim A.S.
Istanbul-2000, 5.336

" Demir, Hulusi., vd., Jsletme Ekonomisi ve Yonetimi, Beta Basim Yayim Dagtim A.S. Istanbul-
1995,5.409.

¢ Ben Rand Gannett SUBURBAN, More Firms Turning to Outsounrcing, 1996, Say1:4, s.13.,
 A. Joseph YESULITATIS, a.g.c.
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girket icin teknolojinin her alaninda bir uzmana sahip olmak agik¢a imkansizdir.
Ayrnica girketler teknoloji ile ilgili bilgi, beceri ve mali kaynaklara sahip Bu yiizden
disandan yardim saglama olay1 kisa bir siirede gereklilik haline gelmigtir. Yeni
teknoloji uyumuyla ilgili disandan yardim saflama olayi, beklenenden daha hizh
artmaktadir. Outsourcing, onu satin almadan teknolojiye gegisi saglar. ™ |

2.4.6. Outsourcing Biiyiiyen Isletmelere Yardime: Olur

Isletmelerin ekonomik bir amaci olarak biiylime, hacim artigim veya nitelik
olarak gelismeyi ifade eder. Ancak hacim artig, kesin bir bilyiime isareti degildir.
Isletmelerde bityiimeden s6z edebilmek igin hacim olarak biiyiimek sarttir, ancak
yeterli degildir. Ayrica nitelik itibariyle de geliyme saflamalidir. Bu ise, igletmenin
maddi ve beseri unsurlarmn kalitesinin geligtirilmesi ve daha verimli hale getirilmesi
demektir. Kullamlan teknolojinin geligmislifi, yOnetim tarzi, orgiit geligtirme
kapasitesi, personelin ve difer kaynaklann kabiliyet ve hatta hissedarlanin sayst,
isletmelerde nitelik 6lgiisii olarak ele almabilir.”

Giiniimiizde i diinyas: oldukg¢a karmagik ve dinamik bir siire¢ icine girmigtir.
Ayakta kalabilmek igin tiim igletmeler hizli bir bigimde hareket edebilmeli, kendini
gelistirebilmeli ve yeniliklere tamamen agik olmalidir. Diinyada o&zellikle son
yillarda olusan hizh teknolojik gelismeler, niifusta ve iiriin qesitﬁligiﬂdelsi hizh artig,
igletmeleri UGretimini arttrma ve dolayisiyla biiyiime siireci igine sokmustur. Bu
siireci yasamayan igletmeler geligmis teknolojilerden yararlanamazlar, bunlarin
piyasa paylan biiyiiyen igletmelere nazaran kiigiiliir, rekabet giicii azalir ve piyasadan
silinip giderler. Bu nedenle igletmelerin mutlaka biiyiime siireci igine girmesi
gerekmektedir.”

Isletmeler bityiiditkge personel sayisiun da artmas: s6z konusudur.” ige yeni
ahnan, i degigtiren personelin yeterince egitilmesini saglamak, personel yonetimi

gorevlilerinin iizerinde dnemle durmalan gereken bir konudur. Is yapma yontem ve

7 Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A. David, GRAY, a.ge. )

™ Omer DINCER, Stratejik Yonetim ve Igletme Politikas:, Beta Bastm Yayim Dagitim A_$.istanbul-
1996, 106-107

7 Mine. TOKENMEZ vd., Finansal Yonetim, Vizyon Egitim ve Damsmanhk Ltd. $ti., 1995, 5.1073
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gereklerinde degigikliklerin yapiimasi halinde de personelin egitilmesi gereklidir. Bu
egitim personele igin gereklerinin, kullamlan makine, malzeme, alet, teghizat ve
bammaddelerin 6zelliklerinin 6gretilmesi yolu ile yapihir. Egitim sirasinda ¢ahganlara
isin sevdirilmesi ve benimsetilmesi igin de gaba harcanmahdm"‘" Biiyiime dolayistyla
artan personelin egitilmesi igi zaman ve para gerektirir. Igletmeler dis kaynaklardan
yararlanma hizmeti ile bu kiilfetlerden kurtulabilir.

Aynica hizh biiyiimeyi deneyen sirketlerdeki yoneticilerin de uygun personel
bulma ve bulmus olduklan bu personelin egitimi igin ayiracak zamanlan yoktur. Bu
tir igletmeler, dis kaynaklardan yararlanma hizmeti satin alarak bu zaman
problemlerini ¢ozer ve planladiklan gibi kisa bir siirede gelisebilirler. Isletmelerin dig
‘kaynaklardan yararlanma gansi olmasa, hizh gelismeyi diiginen isletmelerin personel
bulma ya da binyelerindeki personeli egitmek igin zamana ihtiyaclan olacag igin
mzli gelismeyi gergeklestiremeyeceklerdir. Egitim fonksiyonu zamanin nasi
program olusumuna ve isletme igindeki egitimcilerin gelisimine olanak vermedigine
bir dmektir. Dis kaynaklardan yararlanma ile igletmeler ig baginda eitimi temin
edebilirler.” 4

Eskigehir Argelik igletmesi 2005 yilina kadar Avrupa’mn onde gelen beg
bilyik buzdolab: treticisinden biri olmayr hedeflemigtir. Belirledigi bu vizyon
dogrultusunda bilyimeye karar vermiy ve bu amagla modernizasyon, kapasite
artirma projelerini yiiriirlife koyarak iiretim hatlarmdan bazilanm dig kaynaga
aktarma karan almghr. Firma bilyiime vizyonu dofrultusunda sinesjisini, daha
karmagik ve yeni teknolojilerde yoBunlastirmakta, goreceli olarak daha az karmagik
islerde ise dig kaynaklann uzmanlagmasim istemektedir. Boylelikle dig kaynaklarda
hedefe ortak edilmektedir.”®

™ Mine TOKENMEZ vd., a.g.¢.5.1077.

74 Tevfik TATAR, Mithat ONER, Isletmecilik Ilkeleri, Gazi Biiro Yaymlan, Ankara- 1992, 5.257.
M. C.,KAETER, An Outsourcing Primer. Training and Development Journal, 1995, 49(11) : 20-25.
76 Yasemin TEZEL, 5.109-116
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2.4.7. Outsourcing Saghkh Kiiciilmeyi Saglar

Kiigiilme yakin zamanda gergeklegmis bir egilim olarak ortaya ¢ikmugtir. 80°1i
yillarn baginda yoneticiler merkezi yonetimin onemliligi tizerinde yogunlagmiglar ve
is aktivitelerini azaltarak sadece belli bagh islevleri yerine getirmeye baglamuglardir.
Baz iireticiler ve servisler ise merkezi yonetimin gereklilifine inanmayarak marjinal
ve dis kaynakg1 olmaya yonelmiglerdir.

Endistri talep egrisinin diigiis evresinde, miigterilerin talepleri sektor
tiriinlerine kars1 azalma egilimindedir. Bunun nedeni, uluslararasi giigli teknolojik ve
maliyet liderligi rekabeti olabildigi gibi, ikame tiriinlerinin ortaya ¢ikmasi da olabilir.
Rakiplerin yeni ve etkin teknolojileri, yeni sektorlerin ve ikame iiriinlerin ortaya
¢ikmasmma neden olmakta ve kazamlmug olan ayncalikh dstiinliiklerini
kaybetmektedirler. Bu durumda, kendini yeni sektdér kogullarina adapte edemeyen
isletmeler, kiigiilme stratejisi izleyebilirler. Uriin ¢esitlendirilmesi azaltiir. Karlan az
olan igletmeler cesitli piyasalardan oncelikle gekilir. Daha az sayida miigteriye
hizmet etmeye c¢aligihr. Bu durumda maliyetlerini asagiya qekebilen isletmeler
harmanlama stratejisi izleyerek kar maksimizasyonuna yonelebilirler. Farkhilagtirma
stratejisi izleyenler, rekabet avantajlanimi belli ve ayncalikh iiriinler isteyen miigteri
gruplarina odaklagtirabilirler.”

Diinya’nin geligmis ekonomilerinde rekabet baskisi yeni {iriin distincesine,
kalite aynntilanina ve yeni misteri kazandirma kopularma daha fazla dikkat
gosterilmesini  zorunlu kilmaktadir. Ancak, firma yapilanmn  boyiklik ve
karmagikhifn bagta sabit maliyetleri artirmaktadr. Buna bagh olarak da firma
hantallagmakta ve manevra kabiliyetini yitirmektedir. Bununla birlikte kiigiik ama
uzmanlagmg dis kaynaklar daha fazla duyarh ve itinah hizmet sunmaktadirlar.

Kiiglilmeye maruz kalan girketler personel sayilanm da azaltabilirler.
Sirketler fazlasiyla uzmanlagmiy eleman ihtiyacinda iken, onlarin en iyi eleman

" Erol. EREN, a.ge. s.311-312.
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bulma yolu, digandan igi gergeklestirecek saticilan kiralamaktir.”® Kurumsal
kiigiilmeden kaynaklanan isletmelerin uzman bilir kigi talebi sagirtict olmamahdir.
D1 yardim hizmeti alan igletmeler, c¢ofu 40-50 yaglaninda ki yiiksek maagh
uzmanlanm maliyetlerin azaltilmas: agisindan gegici hedef olarak goriirler ve gofunu
isten ¢ikanr ya da erken emekﬁﬁk hakh segimini onerilirler.” Kiic;iilme, personel
sayisinda azalma yaparak gidilen kurumun yeniden yapilanmasinda ortaya ¢ikan
zorluklan da beraberinde getirir. Outsourcing isletmelerde personel azalmasi ile
igletmenin bolimlerini daha az gigkin ve daha giivenilir yapar. Bu sartlar altinda
isletme iginde uzman bilir kigi bulmak hemen hemen imkansizdir. Orta 6lgekli ve
biiyitk igletmeler uzmanhk gerektiren hedefler igin, saticillara giivenebilirler.
Outsourcing igletmelerin faaliyetlerini en iyi bildikleri konu ile smrlamaya
digerlerini disartdan almaga yonelttifi igin igletmeler outsourcing ile kiigiilmek,
degisen kosullara hemen cevap verebilecek esneklife kavugmak ve artan talepleri
kargilayabilme imkamn: bulmuslardir.*

2.4.8. Outsourcing Riski Azaltir

Risk, bir ¢ok olayla ilgili farkh sonucun oldufu ama bu sonuglarin
olasiiklarmin da bilindigi bir durumdur.® Risk, en basit kogullarda bazi uygun olan
ve uygun olmayan olaylann meydana gelme sansidir.*? Literatiirde risk basit olarak,
zarara ugrama tehlikesi olarak tammlanmaktadir. Risk gelecek ile ilgili belirsizlik
sonucu ortaya ¢ikar. Gelecek kesin olarak bilinmiyorsa, kisi belirsizlik veya risk ile
karsi karstyadir. Bu iki kelime somucun degisme olasiiimin bulundugunu ve olasi
bir kayipla kar;t karsiya bulunuldufunu belirtir. Bir igletme ile ilgili kararlarda

igletmenin ve sahiplerinin risk almasi ile sonuglamr.®

Dis kaynaklardan yardim hizmeti almak sorumlulufu ya da riski azaltabilir.
Bu risk 6zellikle uzman personeli olmayan gok kiigiik igletmelerde oldukga kritiktir.

"8 Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A. David, GRAY, age.

™ E. BHOFMAN Unionization of professionel socicties. New York: Coference Board,1976; Raclin,
J. A. Job security for professionals,Personnel, 1987, 64(7):40-47.
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Teknolojideki hizli degisimlerin yasandig1 yerde igletmeler digandan yardim hizmeti
satin alarak outsourcing isletmesinin belirsizlik ve riski iistlenmesi ile kendileri risk
almamg olurlar. Igletme siirekli defisen teknolojiyi izlemeye, ona uyum saglamaya
ve piyasadaki biitin yeni gelisimleri taklit etmeye g¢ahsana kadar outsourcing’e
bagvurarak riskini azaltma yoluna gidebilir. |

Outsourcing ile yetkililerin performansim 6rt bas edilir ve hi¢ olmazsa kisa
bir dénem igin problemli, zor bir igi dig kaynaklardan yararlanma hizmeti satin alarak
kisisel risk azaltilabilir. Problemler devam ediyorsa sug, yerine bir bagkasimn
gelmesi kolay olan outsourcing igletmesine atiir.® Riskli ve istenmeyen yonetim
problemlerinin firma biinyesinden wuzaklagtinhp, diy kaynaga aktanlmasi ile
faaliyetlerin kalitesinin ve' firma imajimn korunmast mimkiin olacaktir. Dig
kaynaklardan yararlanan firmalar, sahip olduklann satiy ve pazarlama giiciini
maksimum diizeyde tutarken, kan paylasarak riski en aza indirebilmektedirler.®®

ABD’ de en bilyitk garap fireticisi ve saticisi olan Gallo, tiziimlerinin biiyiik
bir bolimiinii dig kaynaga aktanr, boylece hava durumunun getirecei riskleri, arazi
ve ig¢ilik problemlerini dis kaynaklara devrederek, kendi risk almaktan kurtulmugtur.
Diinyanin en bilyiikk elmas dreticilerinden biri olan Argyle Diamonds elmas
Uretiminde ¢ok Onemli olan ayirma ve smniflandirma iglemleri haric hemen hemen
tiim iiretim faaliyetlerini dig kaynaklara aktarmugtir. Sermaye ve ig giicii riskinden
kaginmak igin firma tim harfiyat iglemlerini, igcilerinin barmma ve tagima servisi
iglerini dig kaynaga aktarmugtir. Firma dig1 konularla karsi karstya kalmamak, dinya
capindaki dagitim engellemelerinden kagmmmak, fiyatlan korumak ve envanteri
finanse etmek ig¢in dagtim igini De Beer’a ve kontrat ile dig kaynaklara
aktarmugtir.*® Boylece bir gok riskten igletmeyi kurtarmustir.

# Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A. David, GRAY, a.g.e.
85 :
Yasemin, TEZEL, a.g.e.
8James Brian QUINN, G. Frederick HILMER, Strategic Outsourcing, Managament Reviev, Summer-
1994 s.52.
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2.4.9. Qutsourcing Rekabet Giiciinii Arttinr

Rekabet dogrudan dogruya veya dolayh olarak igletmenin pazarna mal veya
hizmet sunmaya galigan isletmelerin basanh olma faaliyetlerinin bitiinidir.*
Rekabet daha iyi kalite, miigteriye daha iyi hizmet ve memnuniyetini temin etmek
tizere kurulur. Aynica teknolojik gelismelerin ¢ok hizli olduBu ortamlarda, aragtirma-
gelistirme ¢abalann da rekabet Ustiinliginii elde tutmak igin zorunludur. Piyasada
pazar ve maliyet lideri olanlar kaynaklanm yeni teknolojilere, kalite iizerine ya da
maliyet kontroli iizerine yogunlagtinrlar. Guglii rekabet konumunu (pazar pay:
rakiplerine nazaran daha fazla olanlar) korumak, igletmelerin temel felsefesidir.
Isletmeler bu endiistride maksimum pazar payma sahip olduklan igin karhhk
diizeyleri de en (st seviyededir. Bu nedenle, karliliklarnmi maksimize etmek igin
maliyetlerini azaltma ve harcama stratejisi izlemeyi tercih ederler®® Dig
kaynaklardan yararlanma, artan rekabet wve globallegme ve  bilgi isleme
teknolojisindeki geligmelere paralel olarak igletmelerin rekabet giiglerini arttinir.*
Bilgi kaynaklarimn yonetimi igletmeler igin ¢ok Onemli bir faaliyettir. Bilgi
sistemlerini etkin bigimde planlama, geligtirme ve igletme konusunda, yonetim bilgisi
ve teknik uzmanlia sahip profesyonelleri isdihdam etmek ve onlan kadroda tutmak
oldukga zordur. Ayrica yazihm ve donanim iirinlerinde giderek artan gesitlilik
igletmelerin bugiinii ve yanm igin en dogru kararlan almasim gerektirmektedir.
Tletisim sistemleri ile igletmeler arasinda baglar kurulmakta, sayilan giderek artan
bilgi sistemleri isletme faaliyetlerinde fiyat ve kalite farks yaratacak sonuglara
ulagiimasin ve rekabet avantajim saglamaktadir. Tiim bu nedenlerden dolayy, bir gok
deneyimli yonetici bu alandaki riskleri ve sorumluluklann yeniden go6zden
gecirmekte, giderek artan sayida organizasyonda igletmelerin sadece ana faaliyetler
iizerinde yogunlagmasim planlamaktadirlar. Bu sayede rekabetgi avantajlar
gelistirmek miimkiin olacaktir. Bu durum bilgi sistemlerinde dig kaynaklardan
yararlanmay1 yaygm hale getirmistir.’

87 Tevfik TATAR., 1992, 5.57.

 Erol EREN, a.g.e. s.311.
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Dis kaynaklardan yararlanmak icin bir baska giidiileyici etmen de rekabet
gliciinii  siirdiirebilmek amaciyla, geri kalmg teknoloji yapisim hizla yenilemek
ihtiyacidir. Bu durumda igletmenin teknoloji yapisinda bir atithm yapmak zorunludur.
Bunu igletme * biinyesinde yapmak igin zamana gereksinim olacaktir. Geligen
teknolojiyi yakalamak igin zaman olmadiindan igletmeler tercihlerini dis
kaynaklardan yararlanma yoninde kullanmak durumunda kalacaklardir®® Rakip
igletmelerle rekabet edebilme agisindan gelisen teknolojiyi takip etmek zorunda olan
igletmelerin bir ¢ogu da en son teknolojiyle ¢alisgan bir dig kaynak igletmesi ile
igbirligine girerek, kolay yoldan rekabet etme avantaji saglarlar. Dig kaynaklardan
yararlanma gergek itici bir giictiir ve rekabet etmede avantaj saglayan potansiyel bir
rolii vardir. Qutsourcing kararlan igletmelerde yeni olusum, aktiviteleri yeniden
degerlendirme ve igletme kaynaklanm genigletme gibi konulan igine aldifi siirece,
bu rekabet ortaminda igletmelere kazang saglayabilir.”?

Hem igte hem digta artan rekabet ortam, hizmet ve iiriin kalitesinin énemini
arttirmugtir. Ciinkii, diinyann gelismis ekonomilerinde, rekabet baskist igletmelerin
eskisi kadar kolay miisteri kazanmalanm imkansiz hale getirmistir. Bumun icin
isletmeler yalmzca firma bagansiun parasal 6lgiimlerine degil aym zamanda miigteri
ve igginin hizmet kalite degerlerine de bakarlar.” Eger tim bunlar yeterli degilse
triin kalitesi diigik olacaf: igin igletmenin rakip igletmelerle miicadele etmesi
miimkiin olmayacaktir. Sonu¢ olarak dis kaynaklardan yararlanma isletmelere
rekabet avantaji gelistirme ve korumada yardimei olacaktir.

'Steven MARJANOVIC, Small Banks Far Being Left Behind As Outsourcing Providers Get Larger,
American Banker, 1996.

%2 Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A. David, GRAY, a.g.e.

%3 Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A. David, GRAY, a.ge. ve Erol. EREN, a.ge.
$.261-262.
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2. 5. OUTSOURCING'IN SAKINCALARI

Outsourcing'in yukanda agiklanan avantajlanmn yamnda bir takim sorunlarn
ve gizli tehlikeleri de vardir.”® Bunlar tablo 2.2 de siralanmug ve asagida siras: ile

agiklanmigtir

Tablo-2.2. Outsourcingin Sakincalan

1-Yanhs veya Yetersiz Bir Qutsourcing Saticisi Se¢imi

2-Cabuk Karar Vermeden Kaynaklanan Sakinca

3-Outsourcing Her Zaman Hazir Bir Coziim Olarak Gériillmemelidir
4-Anlagsmann Kendi Kendini Kontrol Edecegini Diisiinme

5-Personel Kontroliiniin ve Onemli Becerilerin Yitirilmesi
6-Outsourcing, Cahsanlar Arasinda Anlagsmazliklara Neden Olabilir
7-isletmeye Ait Bilgiler Rakip isletmelerin Eline Gegebilir

8-Outsourcing igsizlifin Sebebi Olabilir

9-Outsourcing Isletmeyi Mali ve Yonetsel Konularda Olumsuz
Etkileyebilir

2.5.1. Yanhs veya Yetersiz Bir Qutsorcing Saticis1 Se¢imi

Biitiin igletmeler, outsourcing olaymm etkili halledebilecek gekilde esit olarak
donatilmamuglardir. Baz1 outsourcing igletmeleri uygun destek araglarmin segiminde,
aym zamanda farkli konulara egilen uzmanlar ve diizenli egitilen personel segimimde
genis bir tecriibeye sahipken bazlan bu tecriibeye sahip degillerdir.”® Miigteri isletme
segim yaparken tecritbesiz olan satict igletmeyi segerse, mal ve hizmetlerin
kalitesinde azalma olma ihtimali oldukga yiiksektir Baz outsourcing saticilan
oldukga diiriist ve yapmu§ olduklari hizmet yardiminda misteri igletmenin ¢ikarlarim

% A Joseph YESULITATIS, age., H. Firitz GRUPE,age, Sandy ALLEN, Ashok
CHANDRASKAR, a.g.e. R. Charles GREER, A StuartYOUGBLOOD, A.David GRAY a.g.e.
% H. Firitz GRUPE,a.g.c.
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gozetmeyi kendilerine ilke edinmigken, bazi kétii niyetli outsourcing saticilani ise
kendi isletmelerine zarar gelmemesi igin anlagmaya sadece miigteri iletmeyi zarara
sokabilecek birtakim gizli maddeler koyabililer. Ciinkii outsourcing saticis1 ile
yapilan sozlesmede, outsourcing saticismun  hatasina karsx kanuni kayltlar tizerinde
miisteri igletme de sorumlu olabilir. Migteri isletme, kotii niyetli outsourcmg
saticismm segtiginde, satici igletmenin yapmus oldugu bir hatadan dolayi maddi ve
manevi zarara ufrayabilir. Omegin Amerika’daki Midwestern girketinde,
outsourcing saticisi, zararh kimyasal maddeleri igletmede kullanmmg ve outsourcing
saticis1  ile miigteri isletmenin her ikisi de toplam 1 milyon dolar para ve
kirlettiklerini temizleme cezasina garptinlmiglardir. Bu olaydan sonra outsourcing
firmas: arkasindaki mevkileri bu ige kangtirarak ilkeyi terk etmistir.”® Sadece
outsourcing saticisiin yapmig oldugu bu olay miigteri igletmeyi o an igin bir milyon
dolar zarara ufrattify gibi, ileriye yonelik maddi zarara da ugratacaktir. Ciinkii
gliniimiizde genig halk tabakalan gevreye karsi oldukga duyarhdirlar. Miigteri igletme
kendi sugu olmadif: halde, bu duyarl: insanlarn tepkisini gekecek ve uzun siire bu
olumsuz izlenimi silmek icin ¢aba harcamak zorunda kalacaktir. Bu ¢abalar icin para
harcayacag gibi koti izlenim silininceye kadar gegen siire igerisinde satiglarinda da
azalma olacaktir.

Dogru bir outsourcing saticisi segimi isletmenin riskini azaltacags gibi, yanhs
outsourcing saticis: segimi igletmeyi zarara sokabilir, Outsourcing saticisimn miisteri
igletmenin istegi olan kaynaklan ve tecriibesi, plani, yonetim becerisi olmali, diiriist
olmali ve anlagmaya bagh kalmali, isletmenin yapisina uyum saglayamayacak
degisiklikler yapmamal, saticinin personeli istenen deste§i saflayacak yetenege
sahip olmahdir®” Aksi taktirde, dig kaynaklardan yararlanama igletmeye zarar

verecektir.
2.5.2 Cabuk Karar Vermeden Kaynaklanan Sakincalar

Outsourcing saticis1 kendisinden yardum isteyen sirkete yardimi hemen kabul

% Sandy ALLEN, Ashok CHANDRASKAR, a.g.c.
%" H. Firitz GRUPE,a.g.c.



35

etmemelidir. Outsourcing igletmesi miisteri igletmeye nasil yardim edebilecegini
bilmek igin, miigteri isletmenin neden yardim aldiimi tam olarak anlamalidir. Eger
hi¢ bir 6n aragtirma yapmadan hemen yardim: kabul ederse, ni¢in yardim istendigini
tam olarak bilmedigi igin, nasil yardim edecegini de bilemeyecektir. Isci iliskileri,
yonetim fonksiyonlan, gibi temel unsurlara hizmet yardim alinmamasim savunanlar,
bu fonksiyonlardaki gegerlilik uyum, giiven, anlayigh iligkiler ve gizli bilgi
kontrolinii gerektirdigini bu yiizden de hizmet yardum alinmamas: gerektigini ileri
siriilmektedir. Igletmelerin efitim diizenlemelerine hizmet yardim ahinmamalan
gerektifini savunanlar vardir. Ciinkii isletme béliimleri iist seviyede outsourcing
almakla kimliklerini kaybetme riski tagilar”® Bu nedenle isletmeler outsourcing -

konusunda acil karar vermemelidirler.

2.5.3. OQutsourcing Her Zaman Hazir Bir Coziim Olarak Goriilmemelidir

Bir takim aktiviteler i¢in dig yardim almak dogru bir karar iken dig yardim
alindi@ takdirde isletmelere birtakim zararlan olabilecek aktiviteler de vardir®
Ciinkii karar vermeden once igletme aktivitelerinin ne kadar kontrol ihtiyacinda
oldugu ve kontrol mekanizmasimn outsourcingle elde tutulup tutulmayacag: da son
derece onemlidir. Isletmeler bazi konularda dig yardim hizmeti alirken, baz: hassas
konulara kendileri bakmalidirlar. Omegin isletme, sadece kendisine gerekli olan
potansiyel adaylann kimligini ortaya ¢ikarmak igin ihtiyag duyulan aragtirmaya dig
yardim hizmeti alabilir ancak diy yardim hizmeti veren igletme bu hizmette sadece
isimleri tespit eder. Isletme diger biitiin aktiviteleri kendisi yapar. Bir gok igletme
maag ve lcret aragtrmalanna ya da ig degerlendirmelerine dig yardim almasma
rajmen, tlicret ve maay ayarlamalanna, performansa dayah tesvik_ edici icret
odemelerine ya da iicretle ilgili diger hassas konulara kendisi bakmaktadir. Temel
unsurlar haricindeki biitiin diger aktiviteler outsourcing ic¢in gerekli eleman olarak
alinabilir. Ancak ig¢i iligkileri, yonetim fonksiyonlan gibi temel unsurlara hizmet
yardmm almamn sakincalan olabilir. Bu fonksiyonlardaki gegerlilik, uyum, giiven
anlayish iligkiler ve gizli bilgi kontroliinii gerektirmektedir. Bu nedenle de bu gibi

%8 R. Charles GREER, A.StuartYOUGBLOOD, A David GRAY a.ge.
1.. MARINACCO, Outsourcing: A Starategic Tool for Managing Human Resources, Employee
Benefits Journal, March, Say1:19, s.39-42,
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temel fonksiyonlara hizmet yardim alinmamahdir Ciinkii karar vermeden once
igletme aktivitelerinin ne kadar kontrol ihtiyacinda olduguna ve kontrol
mekanizmasinm outsourcingle elde tutulup tutulmayaca@ da son derece 6nemlidir.'®

Yardim alma hazir bir ¢oziim olarak dﬁsﬁnﬁlmemelidir. Her -alanda yardim
almaya zorlanan yetkililer, 6zellikle is ahlakina 6nem veren igletmelerde, kendilerine
her sey igin yardim almamin mimkiin olup olmayacafim sorarlar. Sonugta iyi
hizmetin her alanda yardim alma ile gergeklegmedigini goriirler. Outsourcing her
zaman Onemli bir mali tasarrufta saflamaz ve aslinda hizmet kalitesi yetersiz
oldugunda outsourcing harcamay: arttirabilir ve uzun dénemli satici anlagmalarinin
hali hazirdaki atihimlan engellemesiyle de maliyeti arttnr.'” Somug olarak,
outsourcing satin alinirken hazir bir ¢6ziim olarak degil de, bir mal ya da hizmeti
isletme iginden kargilamaktan daha fazla avantaji olan ve igletmeye hicbir gekilde
zaran dokunmayacak alanlara hizmet yardim tercih edilmelidir.

2.5.4. Anlasmanmm Kendi Kendini Kontrol Edecegini Diisiinme

Anlagmanin  kendi kendini kontrol edecegini diiginme outsourcingin
dezavantajlanndan biridir. Bir outsourcing kontratim imzalamak y&netimin
sorumluluklanmn bittigi anlamina gelmez.'® Yoneticiler hizmet yardim alinacak
igin alamm belirlemeliler ve anlagmanin standartlan ve tammlamalarim
oturtmahdirlar. Miusteri igletmenin roli anlagma yapildifinda bitmez. Miisteri
igletmeye, bagl kahnan uygulamalan saflamak, beklenilmeyen olaylardan ve
degigikliklerden kaynaklanan problemleri ¢6zmek ve belki yasal haklann
uygulanmasi konusunda siirekli bir ihtiyag vardir.'® Kaliteli bir miigteri igletme
sozlesme sorumlusu, anlagmamn yirimesini saglamak wve saticiun personel
konularim uygun bir gekilde ele almasim, sorun olani bolgeleri diizeltilmesini ve
uygun raporlar vermesini garanti etmek durumundadir.’®® Migteri isletme

yoneticileri outsourcing kontrati imzaladiktan sonra, sorumluluklarma son verirlerse,

190 B Charles GREER, A.StuartYOUGBLOOD, A David GRAY a.ge.
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bu igletme igin sakincalar yaratabilir. Yénetici, bazi hizmetler disandan almyor olsa
da, outsourcing firmasmin igleri iyi yapip yapmadifim kontrol etmelidir.
Outsourcing, igletmesi sorumlulugunu aldif igi iyi ve kaliteli yapmiyor olabilir.
Yoneticiler bunun kontroliinii yapmazlarsa, dig kaynaklardan yararlanan igletmede
kalite diigebilir, isler zamamnda ve kaliteli olmayabilir.

2.5.5. Personel Kontroliiniin ve Onemli Becerilerin Yitirilmesi

Personeli ige alma ve igten ¢ikarma gorevini yapan outsourcing saticisi,
problemleri ¢o6zdiigii siirece anlagsma stireklilifini korur. Ciinkii kendi yapist iginde
insanlant segmek durumunda olan ya da onlara goérev veren outsourcing saticisi,
anlagmanin efitimli insanlanimn biyiikk oranda isten vazgegmelerinden de zarar
gormesine sebep olacaktir. Outsourcing degisime neden oldugu icin sirket igindeki
personelden gelebilecek direnige karst hazithkli olunmahdir. Yetkililer, personelin is
givenligi, sadakat ve kurumsal sorumluluklan iizerinde outsourcingin birakacag:
etkinin farkinda olmak durumundadirlar. Sadakat ve is givenlisi kaybi, iiretimin.
azalmasma neden olabilir ve aym zamanda kurum iginde. ciddi problemlere sebep
olabilir.'*

Outsourcin’de uzun donemli hedeflerde yamltict olabilir. Qutsourcing uzun
donemli bir birlikteliliktir. Uzun nefesli bir koguda kisa vadeli hedefler yamiltici
olabilir.'” Uzun bagmhlik donemlerinde miigteri igletmedeki uzman personel
uzmanliklanini kaybedebilir. Bilgi ve beceri uzun yillar sonunda edinilen ve kolay
olmayan deneyimler sayesinde kazamlmaktadir. Uzun siireli anlagmalar (6megin 20
yi) ya da 3-5 yilik anlagmalar (ki en yaygin olam budur) yapildiginda, bir kag¢ yil
sonra zayif bir performans ortaya ¢ikarsa miigteri isletmenin bunu kontrol altina
almas: gok zor belki de imkansiz olabilir.!*” Cunkii gegen siire igerisinde miigteri
igletmede uzman personel bilgi ve becerilerini kullanmadifi igin uzmanhklan
yetersiz duruma gelmis olacaktir. Qutsourcing saticist servisin derecesi ve kalitesini
herhangi bir nedenden dolayr diisiirdiifiinde de artik miigteri isletmede kisa vadede

105 R Charles GREER, A.Stuart YOUNGBLOOD, A. David GRAY, a.g.e.
196 R Charles GREER, A.Stuart YOUNGBLOOD, A. David GRAY, a.ge.
197 Michael CANT, Lucy JEYNES, a.g.e.
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servisin derecesi ve kalitesinin nasil defisecefi ve bunun anlagma ve fiyat1 nasil
etkileyecegi gibi konularda sorunlar yaganabilir.'® Dis kaynaklardan yararlanma
siiresi kisa bile olsa o siire iginde igletme adma bazi istenmeyen unsurlar gelisebilir.
Omnegin, igletme imalat iglerini diy kaynaBa aktardigmda, dig kaynafm istenilen
kalite standardinda mal Gretmedigini farkedip, tekrar imalat isini kendisi Gstlenmesi
kararma varmug olabilir. Ancak gegen zaman igerisinde, igletme bu konudaki
becerilerini yitirmis olacagindan, geriye doniis mimkiin olsa bile maliyeti yiiksek
olacaktir. %

2.5.6. Outsourcing, Cahsaniar Arasmda Anlagmazhkiara Neden Olabilir

Isletmeler outsourcing satin aldiklaninda, bazi durumlarda outsourcing
isletmesi ile migteri igletme personeli bir arada ¢ahgir. Bu durum outsourcing
isletmesi personeli ile miigteri igletme personeli arasinda anlagmazhiklarnn ¢ikmasina
sebep olabilir. Outsourcing isletmesi kendi personeli ile sirketin igindeki personelin
imkanlanm kargilaghrmahdir. Aksi taktirde iki sirket arasinda maag farkhihkian,
yonetim tarzlarindan kaynaklanan adil olmayan durumlar ortaya gikabilir. Bu da iki
sirketin personeli arasinda gekigmelerin olmasina neden olabilir. Aym is yerinde aym
isi yapan personel esit sartlar altinda cahgmak isterler. Outsourcing igletmesi
personeline miigteri igletme personeli iicretinden yiksek ficret verirse, miisteri
igletmesi personeli rahatsizhk duyacak, digitk ficret verirse outsourcing igletmesi
personeli rahatsizlik duyacaktir. Miisteri isletmesi personeli giinde 8 saat mesai
yapiyorken satici igletme personeli 8 saatten fazla cahigiyorsa, satici igletmenin
personeli rahatsizhik duyacaktir. Omnegin, genellikle misteri isletme kendi
personeline ikramiye verirken igletmenin basanisinda payr olmasina ragmen satici
isletmenin personeli ikramiye alamaz. Ciinkii yapilan kargihkh anlagma, satici
isletme personelinin ikramiye almasina, bir takim kutlama ve 6diil kabul etmelerine
engel olmaktadir. Bu gibi durumlarda ise satic1 igletmenin personelinin motivasyonu
bozulur. Merck adl ilag firmas: bu sakincay1 gormiis ve faaliyetten tasarruf politikasi
uygulayarak outsourcing hizmetinden yararlanarak kar elde etmis ve saflanan

108 Michael CANT, Lucy JEYNES, a.g.e.
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tasarruftan bir boliimiinii anlagmali satici igletmeye vermistir. Satict igletme de bu
‘paramn % 50’sini kendi igcileri arasinda pay etmigtir.!°

Miigteri teskilatindaki iggiler dig destek adi altinda personel alindig igin kendi
is givenliklerinden endise duyar, satic1 igletmenin personelinin kendilerini islerinden
edecegini diginirler. Eger isletmede isler fazla ise ve igler yetigmedigi i¢in personel
mesaiye kaliyorsa, miigteri igletmenin personeli satict igletmenin personeli ile anlagir
ve onlan kendilerinin bir pargasi gibi goriirler. Yonetim ¢aligma saatlerini azalttif
zaman ise iggiler sorun cikarabilirler. Bu yiizden outsourcing personeli ile miigteri
tegkilatindaki personel arasindaki iligki Onemlidir. Migteri isletme g¢alisanlar
genellikle, satici igletmenin sozlesmeli ¢alisan personeline karsi Onyargihdirlar ve
satict igletme personeline ikinci simf vatandag gibi davranmaktayken satici igletme
personelinin kendilerine ¢ok iyi ve ayncalikh olacaklarim hissettirecek sekilde

davranmasim isterler.'!!
2.5.7. Isletmeye Ait Bilgiler Rakip isletmelerin Eline Gegebilir

Dis kaynaktan yararlanan isletme igin, yapacafi stratejik planlanmin aym
zamanda rakibine de hizmet veren dig kaynaa aciklanmasi riskli olabilir. Canki
outsourcing saticisy, organizasyonunun ©zel ya da milk ile ilgili bilgilerini
kullanabilir ve bu durumda etkin bir rakip durumuna gelebilir.''* Yonetim bilgi
sistemlerinin dis kaynaga aktanlmasi da firmamin her konudaki stratejilerinin agi3a
¢ikmas1 anlamina gelmektedir. Bu ve benzer tehlikeler firmamn manevra kabiliyetini
negatif yonde etkileyebilir. Bu gibi dig kaynak anlagmalanna dikkatli tamm ve
siirlama getirilmelidir.'"?

Outsourcing saticisimn sozlesmeli ¢aligan personeli kar ve kazang saglamak
i¢in ya da herhangi bir kigisel kininden dolayi, 6zel ve gizli bilgileri agia ¢ikararak
isletmeyi gii¢ duruma sokma riski her zaman olabilir. Giiniimiizde her ne kadar

119 sandyALLEN and Ashok CHANDRASKER, a.g.€.

11 SandyALLEN and Ashok CHANDRASKER, a.ge.

"2yasemin TEZEL, a.ge.

113 y Michale EARL, The Risks of Outsourcing It, Sloan Management Reviev, 1996,5ay1:3, 5.26-32.
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igletmelerin gogunda gizlilik anlagmas1 olsa da outsourcing igletmesi personelinden
herhangi biri bunu kendi igletmesinden habersiz yapabilir. Dig kaynak satin alan
miigteri igletmenin esas faaliyeti piyasa igin ciddi bir gii¢ olusturuyorsa, dig kaynak
isletmesi, igletmeye mal temin eden diger isletmelerinde destegi ile piyasada, miigteri
isletmeye dogrudan rakip olma girisiminde bulunabilir,. Ya da dis kaynak igletmesi
mimkiin oldugu kadar gok seyi migteri igletmeden Ofrenmek suretiyle kendi
mithendislik grubu ile bu bilgiyi farkh iiriin tasanmlarinda kullanarak bagka alici
rakiplere satabilir.'**

2.5.8. Outsourcing igsizligin Sebebi Olabilir

Outsourcing, igsizlifin sebebi olabilir. Bir igletme bazi mal ve hizmetleri dig
kaynaklardan yararlanarak kargilarsa, kendi isletmesinde ¢ahsanlar iglerinden
olacaktrr.'® Ornegin, otel isletmelerinde, temizlik hizmetleri otel igindeki kat
hizmetleri departmam tarafindan veriliyorken, disaridan bir temizlik firmas: ile
anlagilarak verilmeye baglamrsa otel igletmesindeki kat hizmetleri departmaminda
calisan personelin biiyiik bir kism igten gikanlabilirler.

Isletme bazi mal ve hizmetleri o konudaki en yetenekli ve uzman kisilere
yapturabilir. Bir konudaki igleri en iyi bilen outsourcing saticilan ile ¢alisan
igletmeler en iyi kalitede iiretimi gergeklestireceklerdir. Bu da rekabet ortami yaratip
aym alanda faaliyet gosteren kiigiik esnaflarin i§ yasamlanindan gikmalarna neden
olabilir. Outsourcing’den yararlanamayan ozellikle kiigiik isletmeler geligen
teknolojiye de uyum saflayamayacaklarindan, aym alanda faaliyet gosteren ve
outsourcing saticisindan yararlandi: igin gelisen teknolojiye uyum saglayan kendi
biiyiikliikklerindeki rakip igletmelerle rekabet edemeyebilirler. Ciinkii insanlar her
zaman gelisen teknolojinin nimetlerinden yararlanmak isterler ve satm alma
egilimleri bu yonde olur. Omnegin Henry Ford bir araba iiretme metodu
gelistirdiginde, at arabasi ile tagimacilik yapan insanlar bundan zarar gormislerdir.!'®

14 Yasemin TEZEL, a.g.e. 5.46.

115 Brian BLOND and Walter BLOOK, Outsourcing is Often Best Way to Get Job Done, Human
Events, 1997, Say1:53, s.21

116 Brian BLOND and Walter BLOOK, a.g.e.
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Genellikle dig kaynaga spesifik konularda galisan insan ihtiyaci sebebiyle
bagvurulmaktadir. iletigim sistemlerinin giincellestirilmesi, organizasyonu ve ona dis
kaynak hizmeti saglayan dig kaynak personelinin program dahilinde miigterinin kendi
personeli ile birlestirilmesi gerekecektir. Bu durumda dis kaynaga yeni aktarilmg
fonksiyonun ¢alganlan firma iginde bagka goreviere atanabilir i/eya dis kaynaZa
sozlesme ile transfer edilebilirler veya igten gikanlabilirler. Bu gecis doneminden
sonra dig kaynak isletmesine transfer olan personel genellikle eski
organizasyonlanina donemezler. Bazen de iglerine son verilir. Bu durum
organizasyonu yetismis insanlanin hizmetinden mahrum birakirken, boyle gelismeler
diger departmanlarda ¢ahiganlarnn iy ve firmaya baglhk konusundaki

motivasyonlanm olumsuz yonde etkileyecektir. '’

2.5.9. Outsourcing Isletmeyi Mali ve Yonetsel Konularda Olumsuz
Etkileyebilir

Dls kaynaklardan yararlanma karanmin hatalh verilmis olmasi miisteri
isletmeyi mali ve yonetsél konularda olumsuz etkileyebilir. Ornegin, musteri isletme
iletigim sistemleri ve personel ile ilgili tiim islemlerini dis kaynaga devretmis olsun.
Bu durum miisteri isletmeyi isletme igi iletigim sistemleri konusunda deneyim sahibi
olmaktan yoksun birakir. Outsourcing igletmesi igin ve miigterinin 6zel ihtiyaglannin
neler oldugunu tespit etmedifi icin, igletmenin bilgi igleme maliyetleri diigmiig
ancak, hizmet dizeyi de diugmiistir. Bu durumda igletmenin bilgi ydnetimi,
fonksiyonun kontroliiniti agitk bir bigimde kaybetmistir. Dig kaynaktan yararlanma
karan dogru anmaliz ve gergek¢i planlamalann sonucunda olmahdir. Isletmenin
teknolojiyi kullandifn yontem, dis kaynagin beceri tabam ile denk degil ise
problemler ¢ogalmaktadir. Omegin, isleyis agisindan giiclii isletme olgegindeki bir
dis kaynak segen igletme, aniden stratejik olgefe kaydifnda ortaf: da bunu yerine
getirmek igin gerekli olan proje yontemi ve yenilik becerileri gelistirmek zorunda
kalacaktir. Eger bu konuda yetersiz kalirsa problemler yaganacaktir. Bu durumda

MScott LEVER,.a.g.€.
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yetersiz kalmamak igin igletmenin islerini dikkatle yiiritmelidirler. Aksi halde dis
kaynak firmas ile isletme arasinda anlagmazlik yaganr.''®

Dig kaynaklardan yararlanma, her zaman ve her alanda uygulamirsa isletmeyi
mali yonden zarara upratabili. Baz igletmeler igin kendi biinyelerinde iiretim
yapmak ya da bazi Uriinleri kendileri tiretirken bazi uriinleri dig kaynaklardan
yararlanarak elde etmek daha karli olabilir Bu nedenden dolayy, isletmeler,
outsourcing karan verirken 6n aragtirma yapmazlarsa maliyetlerini arttirabilirler.

2.6. OUTSOURCING’E GECIS SURECI

Yapilan literatiir taramasina goére outsourcing saticisi segimi igin baz

agamalar bulunmugtur. Bu agamalar tablo 2.3. de swalanmis ve asafida siras: ile
agiklanmagtir.

Tablo 2.3. Outsourcing’e Gegis Asamalan

1-Isletme Gereksinimlerini Belideme

2-Uygun Bir Outsourcing Modelinin Belirlenmesi

3- Proje Hazirlama

4-Potansiyel Outsourcing isletmelerini Degerlendirme
5- Outsourcing Isletmesinin Segimi

6- Anlagma Sartlarim Belirleme ve imza

7- Gegis Asamasy
8- Uygulama ve Gizden Gegirme Asamasi

18 yasemin TEZEL, a.g.¢. 5.43.
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2.6.1. Asama 1- isletme Gereksinimlerini Belirleme

Outsourcing almadan Once isletmenin outsourcing almaya ihtiyaci olup
olmadifina ve hangi alanlarda outsourcinge ihtiyaci oldufuna karar verilmesi
gerekmektedir, Karar vermeden once isletmenin hizmet yardmm isteyip istemedigi
kesinlestirilmelidir. ' Dig kaynak ihtiyac: belirlenirken, arzulanan deger zinciri veya
rekabet igin cok Onemli olan bir faaliyetin mevcut olup olmadifi goz oOniinde
bulundurulmahidir. Her iriin ya da hizmet igin, ilgili miigteri hizmetleri ve genel
beceriler, Olgek ekonomileri, marka giivenilirlifi, fiziksel kaynaklar ve bunlan
kargilamak igin gerekli sistemler her asama igin ditgiiniilebilir.'®® Stratejik 6nemi olan
bir konu, dig kaynak kargisinda igletmenin bir faaliyeti kendi iginde gergeklestirerck
uzun donemli bir rekabet sans1 elde edip edemeyecegidir.

Outsourcing ihtiyacimin belirlenmesi ve dig kaynaklardan yararlanma kararim
etkileyen 6énemli etkenlerden birisi de, bir endiistrideki bilginin yapisidir. Bu konu dig
kaynaga agilip agilmama konusunda zorlayici bir neden olabilir. Omegin bilgisayar
kullammumin  organizasyonu yillarca firma igerisinde kalmigtr. Bunun nedeni,
bilgisayar hizmetleri satin alacak bir isletmenin bu gibi hizmetler konusunda satici
firmamnkinden daha az bilgi sahibi olmasidir. Satin ahcilann bir g¢ofu, saticilan
degerlendirmek ve yoOnlendirmekten yoksundurlar. Bir igletme bugiin bilgisayar ile
yaptirdig isleri rahathkla dis kaynaga aktarabilir.'*' Outsurcing segimine giden kritik
ilk adim dogru isteklerin olusumunda ihtiyag duyulan bilgiyi elde etmektir.'??
Amaglann belli olmasi ve dogru belirlenmis istekler, igletmenin beklentilerini bityiik
oranda kargilar. Tersine dogru bilgi eksikli3i ya satic1 riski ile dolu yiiksek fiyath
teklifle ya da satictyr hizmet beklentilerini kargilamakta zorlayan disiik fiyath teklifle

sonuglanir,

Karar verme agamasinda gosterilen performansin diigiik maliyetten daha
onemli olduBu bilinmelidir!* igletmenin su andaki performans: mu iyi yoksa

19R Charles GREER, A StuartYOUGBLOOD, A.David GRAY age.

120 yasemin TEZEL, a.g.. 5.19

121 paul STRASMAN, Outsourcing: A Game For Losers, Computer World,1995,C XXI,Say1:.8
12 A JosephYESULITATIS,, a.g.e.

12 R Charles GREER, A.StuartYOUGBLOOD, A David GRAY, a.g.e.



disaridan hizmet yardimi alinca mu performans: daha iyi olacak kargilagtirimalidir.
Eger isletme kendi iginde gosterdifi faaliyetlerde iyi performans gosteriyorsa
faaliyet organizasyonun iginde yapilmahdir. Ancak pek gok igletmenin, bu faaliyeti
kendi biinyesi igerisinde yapmalan veya konuyu, yapmig olduklan igin bir pargasi
gibi gormeleri, “bu faaliyet organizasyon iginde birakilmahdir” seklinde karar
aldirtmaktadir. Bununla birlikte, konu yakindan incelendifinde ve dikkathi
kargilagtirmalar yapildifinda, bir organizasyonun kendi igerisindeki yeteneklerinin
piyasamn en iyi dig kaynagma kiyasla Onemli Olgiide yetersiz kaldifn tespit
edilmektedir.'**

Karar veritken ayakiistli ¢oziim iireten outsourcing saticillarinin igletme
ihtiyaglanna uyum saglayamayacagimn farkinda olunmali ve saticiya fazla
giivenilmemelidir. En son olarak da outsourcingin Onemli sahsi kazanclan
belirlenmelidir.'* Tim bu yukanda swralananlar igletmeyi hizmet yardimi almaya
yonlendiriyorsa hizmet yardimm almaya karar verilmeli aksi takdirde hizmet yardimm
almmamahdir.

Isletme gereksinmelerini belirlemenin  yolu, outsourcing amaglanm, proje
alamm ve iyi performans: belirlemekten geger. Isletme oncelikle kendi hedeflerini
belirlemek zorundadir. Amaca ulagmak igin igletme yetkilileri, 6ncelikle var olan
personelin becerilerinin mi attinlacagy, proje igin gegici personel mi kiralanacag:
yoksa bu iki segimin bir kangimimn mui olugturulacagma karar vermelidirler, Genel
Onem tastyan hedefler olusturulduktan sonra, detaylh amaclar olugturulur. Bunlar
iglem saati ya da 6nem derecesi, ihtiyaglan kargilama derecesi, miisteri memnuniyet
kriteri vb. dir.'*®

Belirlenen hedefin amaci yeni bir sistem olugturmak mu, var olan sistemin
etkinlifini arttirmak mi, yoksa kritik gorev nitelifi tagimayan iglevlere yonelmis
girketin stratejik plamm takip etmek mi oldugu saptanmahdir. Projenin talep

124 G.Maris MARTINSON, Outsourcing information Systems: A Strategic Partnership With Risks,
Long Range Planning, 1993,C.XXVI, Say1:3, 5.22..

125 R Charles GREER, A.StuartYOUGBLOOD, A.David GRAY, a.ge.

126 A JosephYESULITATIS,, a.ge.
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ettiklerini yerine getirecek bir takim ihtiyag duyulan degerleri ve projenin alamm
tespit etmek zordur. Proje alam belirlenirken hedef var olan bir organizasyona
yardim almak ise, alan tizerindeki bilgi ve yardim projesi boyutu hali hazirdaki
kaynak kullammm denemeyle saglamr. Ozellile de prosedir ve aletlerin
kullamldigs var olan islem belgelere dokiilmeli ve istatistiki bilgi saglanmalidir.
Hedef yeni bir organizasyon olusturmaksa disandaki yardimer bu dénemde faydah

olur.'*’

Isletmenin amaci maliyeti diigiirmek mi, kaliteyi yikseltmek mi, ozel
uzmanlan tespit etmek mi, yoksa talepteki dalgalanmalani kargilayabilmek mi
olacaktir? Eger toplu bir kriter varsa en fazla hangisine agirhik verilmesinin gerektigi
saptanmahidir. Yardim hizmeti veren igletmeler, cahgma sekilleriyle, ig tecriibeleri ile
ve ¢ok cesitlilikteki miigterilerinin kurumsal ve kiiltirel farkhliklanm anlamasiyla
birbirlerinden aynlirlar. Hizmet yardimu yapacak igletmenin, satiy yapacafi ya da
hizmet yardim yapacag isletmelerce, yapilacak yardimn kalitesinden hala tam
sorumlu tutulmasi hemen biitiin dis kaynaklardan yararlanma hizmetleri i¢in temel
ozelliktir. Bu nedenle de, miigteri igletmenin hedeflerine, amaglarma ve degerlerine
cevap verebilecek yontemi bilen herhengi bir outsourcing igletmesinin uzmanhgim,
stilini ve iy takibini g6z oniinde bulundurmak gerekir. O halde diginilen biitiin
amaglarla hizmet yardim alinacak igin parametrelerini daha keskin bir gekilde
belirlemek gerekmektedir.

Miisteri isletme ile yardim saglayan igletme arasinda, hizmet, hizmetin
maliyeti ve kalite standartlani hakkinda ortak bir anlagmaya vanlsa bile, iki farkli
yaklagim vardwr. Bunlardan birincisi, ozellikle belirli projeler igin (kurumsal
inceleme gibi) miisteri igletmenin, genig bir referans a1 kurmasi ve daha sonra da en
fazla ragbet goren dig yardim saglayacak firmalardan herhangi biriyle tek tek projeyi
nasil yiiriteceklerini goriigmektir. Detayh bir proje plam #zerinde isletme ve
outsourcing firmasi, esas noktalar iizerinde anlagabiliyorsa bu noktalar tizerinde bir
plan yapilip gelistirilebilir. Tkincisi biytk olgekli ya da uzun sireli anlagmalar (bilgi
teknolojisi hizmetleri ya da hizmet yonetimi gibi) igin, en resmi teklif verme

21 H. Fritz GRUPE, a.g.¢.



yontemine ihtiya¢ duyulmasidir. Daha sonra miisteri igletmenin detayh bir tanimlama
ya da alinacak hizmetin seviyesini belirleyen bir belge olugturmasi gerekir. Bu temel
bir belgedir, anlagmanin kendi, miigterinin yapmig oldufu tamimlamayla uyumlu bir
sekilde isin siirdiriilmesi gerektigini ortaya koyar ve miisterinin biitiin isteklerinin bu
belgede agik bir sekilde yer almasi dnem tagimaktadir. 128

Dig yardim alma hizmeti yeni bir alan olmamakla birlikte, avantajlarim
kurumsal ihtiyaglann anlayan ve karsllayan 1iyi digiinilmiis bir stratejinin de
gelistirilmesine baghdir. Uygun bir yardim alma stratejisi olugturma isletmenin
teknolojik g¢evresinin analizi ve iy sahasimn amaglanna uyum saglayan yeni
teknolojiyi gerektiren bir proje analizini 6ngormektedir.'®® Bir projenin baganh bir
sekilde tamamlanmasi migteri isletmenin outsourcing isletmesinin yontemlerini
anlamasmna baghdir. Proje plam outsourcing isletmesinin amacina ulagmak igin
kullandign yontemler ve organizasyonun gereksinmelerinin kombinasyonundan
olusur.*°

Isletmenin amaci - ve proje alam belirlendikten sonra, miigteri igletme
outsourcing igletmesinin performansim belirlemelidir. Miigteri isletme, outsourcing
igletmesinin performansimi gozler ve degerlendirirken, problemlerin amnda
bildirilmesi konusunda 1srarct olmah, outsourcing isletmesinin performans
hedeflerini belirlemeli, iliskiye yonelik raporlar almali, outsourcing igletmesinin
performansim degerlendirmek igin miigteri anketlerini dikkate almali ve isletmenin
beklentilerini degerlendirmelidir. Igletmeler performans beklentilerini gereken yere
iletmeli ve bir degerlendirme kriteri olugturmahdirlar. Qutsourcing isletmesi ve
miigteri igletmenin beklentileri, iyi tammlanmali ve dile getirilmelidir. Yetkililer
duriistliik konusunda, outsourcing igletmeleri tarafindan diizenlenen bilgi raporunda
ve bir problem oldufunda amnda bilgilendiriime konusunda israr etmelidirler.
Outsourcing igletmesi performansim oOlgen yaygin kriterlere kiralama maliyeti ve
satiy oranlan da dahildir. Outsourcing isletmesi performansi, ¢aligma standartlanyla

122 Alan FOWLER, a.g.e.

129 A. JosephYESULITATIS,, a.g.c.

130 william PERRY and, Steve DEVINNEY, Achieving Quality Outsourcing, Information Systems
Management, 1997,Say1:14, 5.23.
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degerlendirir ve igletme digindaki damgmanlar da outsourcing igletmesi igin gerekli
performans hedefleri tizerine tavsiyelerde bulunabitir.'*!

2.6.2. Asama 2- Uygun Bir Outsourcing Modelinin Belirlenmesi

Hedefler, proje alanmi ve performans belirlendikten sonra, outsourcing modeli
secilir. Nelere yardim saflanacagmn bilinmesi gerekir. Omegfiin ¢dziim igin mi
yoksa igleve mi yardim saglanacaktir. Cozim igin yardim alma en uygun hizmet
seviyesini saglamak agisindan outsourcing isletmesine iglemi yeniden planlama
imkam verir. Iglev i¢in yardim alinacaksa, sistemler ve yontemler aym sonug alinmak
iizere tekrar edilir. Bu yontemin miigterilerine eksiksiz goriinme avantaji vardir.
Aynica igletmenin timiine mi yoksa sadece i¢ ve dig destegi kullanacak baz
boliimlerine mi yardim saglanacag: da bilinmelidir.

Dis kaynaklardan yararlanirken genellikle bes degisik model belirlenilir.
Bunlar tablo-2.4 de siralanmis ve asagida sirasi ile agiklanmugtir, *

131 R Charles GREER, A.StuartYOUGBLOOD, A David GRAY, a.g.e.
132 A JosephYESULITATIS,, a.g.e. H. Fritz GRUPE, a.g.c., Brian WALSH, a.g.



438

Tablo-2.4. Dis Kaynaklardan Yararlanma Modelleri

Model-1
Isletmeyi
icten
Destekleme

Bu yontemde, satici igletme miigteri igletmeye personel yardim
saflamaz. OQutsourcing isletmesi, misteri isletmenin kendi
organizasyonun iggileriyle yardim etmeyi tercih eder. Bu yontemde,
outsourcing saticisi, miigteri igletmenin personelinin daha ileri ve yeni
teknolojiye gegiginde bilgi saglayici gibi hareket eder ve misteri
igletme personelinin, becerilerini arttirarak yardim eder

Model-2
Isletmeyi
Disanndan
Destekleme

Bu yontemde, outsourcing saticisi, miigteri isletmeye ek personel
kaynagi yardim saglar. Dig kaynak saticilari, kendilerinin i§ verdigi
elemanlarla migteri igletmenin iggliciinii saglar ancak miigteri
organizasyonu ic¢indeki duruma da hakimdir. Yogun ¢ahsma
donemlerinde igletmelere hem part time, hem de full time olmak
iizere ek eleman saglar.

Model-3
Teknolojik
Yardim
Destegi

Bu yontemde, outsourcing saticist, isletmede ihtiyag duyulan
teknolojilerin kurulmasma yardim eder. Yontem, sistemin kalitesini
yiikseltir ve teknoloji arenasindaki degisikliklerden kurumu izole
eder. Isletmede devam eden yonetim ve personel muhtemelen aym
kalmaktadir. Bu tip outsourcing modeli, yeni teknolojinin daha hzh
adaptasyonunu gerektiren gesitli durumlarda ve gelecekte isletme igi
becerilerin olugpumunda faydahdir Bu yontemde outsourcing saticist
miigteri igletmeye ek kaynak teminin aletleri desteklemesi seklinde de
yardima olabilir. Omegin kigik isletmeler ihtiyaglan olan bir takum
destek malzemelerini kendileri de alabilirler. Ancak outsourcing
saticis1 muigteri igletmeye olduk¢a pahalh olabilecek bu destek
malzemelerini daha uygun bir fiyata saglayabilir. OQutsourcing
saticisi miigteri igletmenin giincel bilgiye gegigini arttirmak, ve
teknolojiye adaptasyonunu saglamak icin, amaca yonelik aletler ve
uzman sistemler saglar.

Model.4
Outsourcing
Saticisimn
Tiim
Sorumlulugu
Almast

Bu yontem, isletmenin iglevini saglama ve yiiriitme sorumlutugunu
tam olarak alacak bir satici kiralamaktir, Ornegin bilgi teknolojisine
dig yardm aluken, kullamlan bilgisayar sistemlerinin ve
programlarmin  bakimmma yardm  alma,  bilgi tekmolojisi
departmanlaninda uygulanan yaygin bir O6mektir. Bir ¢ok bilgi
teknolojisi departmam igin bilgisayar sistemlerinin bakim temel
noktadir, bununla birlikte egitim maliyetleri gereksiz harcamadir.
Disanidan hizmet yardimi alarak bu sakincadan kurtulunabilir. Ancak
bilgi teknolojisi iglevi maliyetin 6nem tagimadif: nedenlerden dolayr
da dig yardim alir. Zamandan tasarruf ya da 6nemli projeler iizerinde
caligma gibi.
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2.6.3. Asama 3- Proje Hazirlama ve Teklif Alma

Bir projeye baglamak bir hedef ve daha da o©nemlisi dofru bir
degerlendirmeyi gerektirir. Eger dogru degerlendirme yapilmazsa tekrar damgilacag
ve zaman kaybedilecegi 19m maliyet artacaktir. Teklif verirken aynintilan yazan kisi
ya da takim, tam olarak neyi basarmaya g¢aligtklanm anlamazsa, sonu¢ genelde
okunamayan , anlagilamayan istekler listesi olur. Aynntilar fark edilmek zorundadir.
Ancak proje i¢in ihtiyag duyulan kisi yada kigiler i¢in gerekli olanlan fazla aynintih
ele almamak 6nemlidir. Akademik giiven lizerinde odaklanmak ya da ¢ok uzun bir ig
tecrilbesi talebinde bulunmak yapinin segcme §ansim simrlar, ¢iinkii hi¢ bir zaman
stiper insan veya igletme bulunamayacaktir. Iste bu da dogru bir outsourcing partneri
bulma basansizifinin en bilinen sebebidir. En etkin metoda ulagmak, hedeflenen
projeyi tamamlamak igin istenen tecrilbeye sahip elemam bulmak igin oldukga
etkilidir. Proje yontemi segimi sirasinda, unutmamak gerekir ki ¢ok biiyiik olan her
zaman en iyi olan degildir. Biiyiikliik temeline dayah bir yardim saglama sirketini
segmek, kalite ve fiyatlandirma agismdan projenin basansizhfa ugramasina sebep
olabilir.'** ' |

Cok sayida teklif almayr istemek dogal olmasina ragmen teklif alma
yontemini abartmak saticilarin projeye gosterecegi ilgiyi azaltabilir. Anlagmay
gergeklestirme sansinin azhi@ yiiziinden, teklif sayllan g¢ok kaliteli saticilann, iyi
digiiniilmiiy detayh bir 6neriye hizh bir sekilde ilgilerinin azalmasina sebep olabilir.
En iyisi yang1 sadece bir ka¢ farklh saticiyla simrlamaktir. Bu yontem segim kadar
tekliflerinde en iyi kalitede olmasim saglar. '*

Proje hazirlarken fiyatlandirma yapilani bir difer 6nem verilmesi gereken
faktordir. Herhangi yeni bir yiriitmenin olujumunda, saticinin projeye ayiracag
saatleri belirlemek zordur. Bu nedenle bir ¢ok isletme agik anlagmalar imzalar ve
yontemin bagansiyla dogru orantih fiyat alirlar. Sabit fiyat yontemini kabul eden
igletmeler ise risklerini azaltma diiglincesindedirler. Sabit fiyathi anlagmalarla ¢aligan

133 A JosephYESULITATIS,, a.g.e.
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bir satict degigen Oneriler ve takip eden cahgmalar igin gergek fiyat belirleyecektir.
Sabit fiyat ayarlamalann ozellikle yeni gelismeler igin her zaman en iyi ¢oziim
degildir.’*’

Proje hazirlamrken - yetkililer, su anki personelin projeyi baganp
bagarmayacaklanm aragtirmahdirlar. Personelin projeyi bagsarmak igin egitime
ihtiyac1 varsa, personele bir efitim programi uygulanmahidir. Personelin projeyi su
anda bagarma becerisi varsa, bu becerinin gelecekteki planlar igin yeterli olup
olmadif: aragtinimahdur.

2.6.4. Asama 4- Potansiyel Outsourcing Isletmelerini Degerlendirme

Degerlendirme, outsourcing igletmeleri kendi teklifleri ile igletmeye cevap
verdiklerinde ortaya ¢ikar. Bu tekliflerin dstiinkdrii  degerlendirilmesi marjinal
saticilan elemek agisindan yeterli olabilir. Ama kalan tekliflerin, saticinin igletmenin
ihtiyag ve isteklerini anlamasint saflamak agisindan daha detayl degerlendirilmesi
gerekmektedir. Detayli deferlendirme yapmak igin teklifler gozden "gegirilmelidir.
Tekliflerin nitelikleri, igletmenin beklentileri, outsourcing isletmesinin &nerileri
degerlendirilmelidir. Ornegin outsourcing igletmesinin teklif ettifi ¢oziim isletmenin
amaglarim kargihyor mu, outsourcing isletmesini ¢oziimii saglayacak kaynaklan ve
tecriibesi var mi, outsourcing isletmesinin belirledifi fiyat verdii hizmete esdeger
mi gibi sorular uygun bir degerlendirme yontemi ile lgiilmelidir.

Outsourcing igletmesinin piyasa bilgisinin de Olgiilmesi gerekmektedir.
Cionkii caligmalar her alanda farkhliklar gosterebili. Bu yiizden de referans
kontrolleri Onemlidir. Saticimin daha 6nceki referanslan olumlu mu, daha once
yapmi§ oldugu anlagmalarin esaslanna uygun ¢ahymug mu arastinlmahdir. En iyi
yontemlerden biri saticimn daha 6nce gahymig oldugu igletmelerin fikrini almak ya
da daha once gahgmug oldugu igletmeleri incelemek olacaktir. Bu degisik outsourcing
firmalarimin  birbiriyle kargilagtinlmasim sa@layacak ve hangisinin daba iyi hizmet

verecegi konusunda fikir verecektir.
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Biyilkk bir outsourcing isletmesinin iyi bir Ginii olsa bile hizmetinin siirekli
olarak iyl kalitede olacafinin garantisi yoktur. Yetkililer aym zamanda saticimn
hizmet yardim yaptigs her alan igin fiyat yiikselttigini de bilmek zorundadir.™*® Baz
aktiviteler igin, maliyeti yiikseltmek, satic1 ile yapilacak sonra ki anlagmalarda giig
kaybina neden olabilir. Dahasi islétmeler, stk sik saticilarla ko6tii anlagmalar
yapmakta ve sonrada bunlan bitirmeye gahigmaktadirlar.™*’ Outsourcing igletmesinin
iddialarinin  gergeklii, outsourcing isletmesini ziyaret ederek ve referanslarim
kontrol ederek degerlendirmek de tedbirli bir davramg olacaktir. Referanslar bu
konuda yardimec: olmalanna ragmen outsourcing isletmesinin yaptig: igleri anlamak
ve diristligini gérmenin en iyi yolu daha &nce yardim ettifi bir igletmeyi ziyaret
etmek ya da incelemektir.*®

2.6.5. Asama 5- Outsourcing isletmesinin Secimi

Uygun saticty1 segme yontemi uzun ve zor bir igmig gibi goziikebilir. Ama
onceden diigiiniip uygun bilgiyi bir araya getirmeyle ve dikkatli planlamayla dogru
bir outsourcing saticist bulma isi kolay hale gelir. Istenilenin farkina varma ve bilgiyi
destekleyen hali hazirdaki miigteri portfoyii, hizmet seviyesini ve ige yarar gesidi
saglayan dis kaynag: bulmaya giden yoldur. Anlatilan segim yonteminin dikkatlice
uygulanmas: outsourcing segimini kolaylagtinr. Ciinkii muhtemelen outsourcing
igletmelerinden birisi istenenleri diferlerinden ¢ok daha iyi kargilamaktadir. Bununia
birlikte igletmelerin outsourcing igletmesi segimi yaparken sadece fiyatlandirmaya
bakarak segim yapmamaya dikkat etmeleri gerekmektedir. Fiyat énemli bir faktor
olmasimna ragmen, digik fiyat tek bagmna iyi bir degerlendirme unsuru ~olarak
goriilmemelidir. Outsourcing saticisi segilirken kalite ve fiyat arasinda bir denge
kurmak her zaman gereklidir. Ciinkii her zaman en uygun fiyat en kaliteli hizmet
demek degildir. Diigiik fiyath bir teklif istenen nitelikte bir kalite standardina cevap

136 R. MULLIN, Managing the Outsourced Enterprise, Journal of Business Strategy, 1996, Say1:17(4),
5.28-38

137 g W. CASCIO, Downsizing: What do we know? What have we learned? The academy of
Management Executive, 1993, 7(1): 95-104; Cook, D. S. And Ferris, G.,R., Strategic human resource
management and firm effectiveness in industries experiencing decline. Human Resource Management,
1986, Say1:25(3), 5.441-457; 1J. LAABS, Successful outsourcing depends on critical factors,
Personnel Journal, 1993, 72(10):55
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vermeyebilir. Yiiksek fiyath bir teklifiten de ¢ok iyi bir kalitenin ahmacag
dustiniilmemelidir. '

Fiyat onemli. olmakla beraber tek bagina degerlendirilmemelidir. Satica
isletmenin organizasyonunun biyiikligi, finansal giicii, yeterli teknik, bilgi ve
uzman donanmmina sahip olup olmadify, biitiin isi tek bagina iistlenip iistlenmeyecegi
ya da yardimc: ek isletmeye ihtiyag duyup duymayacafi, kontrat dogrultusunda
calisacak satici igletme personeli ve yoneticilerinin nitelik ve yeterlilikleri, satici
isletmenin kalite sistemleri de (ya satici igletme ISO 9000 belgeli olmah ya da kendi
kalite standartlan onaylanmali) olduk¢a Onemlidir.'®® Isletmeler outsourcing
saticisiiin - segimini yaparken, halihazirdaki outsourcing saticisinin  kontroliinii
yapmah, (satic1 igletmeden gegen 3 ya da 5 yil igerisinde yapilmis anlagmalann
detaylan istenerek, bu kontratlanmdan kag tanesini yerine getirdigi gibi).'*! ve
outsourcing isletmesinin dig yarduim yaptifs hizmetler icin maliyet arttinnmm

sorgulamalidirlar. '

Bunun yam swra, migteri igletmenin bilgi ve goriis almak igin
outsourcing saticisiin daha once cahgtign miisteri igletmelerle baglanti kurmasi
(olumlu referanslanmin olup olmadif) satici isletme hakkinda bilgi almak igin en

onemli yollardan biridir.'**

Outsourcing saticisimn daha Once iy yaptifi isletmelerin prensiplerine ve
anlagmaya ne derece bagh kaldifi, anlagma ile ilgili problem ¢iktifinda outsourcing
saticisimn  her iki tarafin da haklanm go6zeterek mi hareket ettifi, outsourcing
personeli istenilen destegi saglama yeterlilifine sahip mi, outsourcing personeli
yeterince giivenilir mi, outsourcing personeli igletmedeki iglere uyum saglayabilecek
mi, outsourcing saticisi migteri igletme ile olan iligkilerinde, parasal konularin
otesinde geylerin farkinda m1, outsourcing saticist milgteri igletmenin ortak kiiltiiriine
uyum saglayacak degisikliklere agtk mm gibi outsourcing igletmesinin tim diger
Ozellikleri de segim yapilirken degerlendirilmelidir. Aynca outsourcing isletmesi

139 Alan FOWLER, a.g.e.
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segiminde tekniksel ve yonetimsel yetenekliligi yiiksek olam segerek, belirlenmis
beklentilerin kargilanmas1 amaglanmahdir,

Outsourcing saticist segimi yaparken miigteri igletmeler, anlagma
dogrultusunda galisacak satici igletme personeliyle goriigme yapmahdlrlar. En yaygin
uygulama, anlagma yapma ihtimali yitksek olan satic1 igletmelerden resmi bir sunum
yapilmasim istemektir ve bu genellikle isletmenin iist diizeydeki miidiirleri tarafindan
yapilir. Satici isletme ile ahici igletme arasindaki uyumlu bir i§ ortakhfma giden
yollardan biri satict igletme elemam ile ahci igletme elemam arasindaki uyumdur ve
bu da yalmzca ilgili personel ve midiirlerle goriigmeyle saglanabilir.'**

Istenilenler kendi aralannda aynlmiglardir ve outsourcing isletmesini
degerlendirmenin temelini tegkil ederler. Igletmenin o6zelliklerine ve isteklerine
dikkat eden potansiyel outsourcing igletmesi diiriist olmalidir. Outsourcing igletmesi
ile takim gibi galigmak, igletme agismdan bir kazang olacaktir.'4

2.6.6. Asama 6- Anlagmay1 ve Anlasma Sartlarim Belirleme ve Imza

Outsourcing segim siirecindeki en bir difer agama, her iki tarafin da fikir
birligi igerisinde oldufu anlagmamn tamlamasimn yapimas:i ve anlagma sartlarinin
belirlenmesidir. Tammlama igine dahil edilecek konular dizisi, yardim alan personel
fonksiyonlanndan elde edilecek oOrneklerle sekillendirilebilir ya da belirlenebilir.
Bunlar agagidaki gibi belgelenip siralanabilir.**’

144 Sandy ALLEN and A. Chandrashekar, a.g.c.
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Tablo —2.5. Anlagmanin Tammmlanmasmdaki Konular

Dizisi

Aktivite Hacmi

Egitim hizmetlerine yonelik bir anlasma yillik olarak devam
edilmesi gereken bir takim egitim kurslanm ya da egitilmesi
gereken bir takim insanlan belirler.

Ihtiyact Cevaplama
Siiresi

Is yasastyla ilgili teklif sartina yonelik bir anlagma sorulara iki
is gtinii iginde cevap isteyebilir.

Zaman

Iyilestirme firmas: ile yapilan bir anlagma saticimn belirtilmis
haftalar diginda siire gegirmesi gerektigini belirleyebilir.

Sikhk

Bir saglik ve givenlik anlagmas: risk ya da saghk taramasinin
her ¢ ayda bir yapilmasim sart kogabilir.

Is Gorme Yollan

Yonetimin gelismesine yonelik anlasma kendi kendine
Ofrenme olay1 igin diizenlenen egitim oramm ya da
segiminde kullamlan (kullamlmayabilir) belli
psikometrik test gesitlerini isteyebilir.

anlagmamn

Ortak Cahyma

Misteriy: ilgilendiren hizmet verilmesine yonelik talep, (satict
igletmenin girket inceleme grubuyla ahci igletmenin miigteri
temsilcisinin ¢ahgmas1 gibi) ya da satin alan firma miidini
tarafindan yapilan tek oturumluk tam giivenlik kurslarma
yonelik talep.

Saglanacak
Imkanlar

Bir egitim anlagmast miigteri igletmenin saglayacaf: iy dist
egitimin ya da grubun saglayacagi ve 6zel aletler i¢in 6deme
yapacaft igle ilgili saflayacafi ve Ozel aletler i¢in ddeme
yapacaZ isle ilgili saglik hizmetinin olup olmamasm
belirleyebilir.

Baglanti Kurma ve
Rapor Hazirlama

Periyodik raporlara ve bu raporlann kapsamak zorunda
olduklarma ihtiyag olabilir. Ornegin stajerlerle ilgili gahsma
ve devam raporlan ya da satica isletmenin herhangi bir
problemle ilgili olarak ahc igletme temsilcileri ile irtibata

| gegmek zorunda olmas: gibi.
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Inceleme Sirketi yenileme ve eleman alimindaki i bagvuru ve gériisme
kayitlanna rahatga girmek tiriinden miigteri igletmenin
gozden gegirmesine yonelik diizenlemeler.

' Odeme Satin ahinan yardimla ilgili outsourcing igletmesine 6demenin
nasil yapilacagy ile ilgili sartlann belirlenmesidir.

Diger konular anlagma siiresini, her grubun (satici-alici) nihai haklarni,
gecikme tazminatlanini, bilir kigi sartim ve degisik pozisyonlan incelemeye yonelik
bir yonetmeligi kapsar. Aym zamanda ortaklarin nasil biyiiyecegini (ne sekilde
biiyiime plam gittiiklerini), uygulanacak iglemlerin hep birlikte tekrar gdzden
gecirilip gegirilmeyecefi ve bunun en son hizmet sunumunu ne sekilde
etkileyecegini- goz oOninde bulundurmak faydah olacaktir. I giiciinin yeniden
yapilandinlmas1 ve iy giicti transferleri Gizerinde de durulmahbdir. Kontratin saghf
agisindan temel nokta olan kalite standartlanim da ortaya koymak gereklidir.'*®

Dis kaynak ile sozlesme yapilirken, her iki tarafinda yararna olacak bir gii¢
dengesinin kurulmasina yonelik bir anlasma yapmak en dogru olamdir.** Anlagmada
en onemli ve kritik nokta kullanilan ifadelerin anlagihr olmasidu. Ciinkii problemler
ve olaylar hakkinda yanhs ifade tarzlan anlagmayla ilgili bityitkk problemlere sebep
olabilir. Ayrica anlagihir bir gekilde yazlan anlagma outsourcing maliyetinin

kontroliine de yardimc: olur.

Anlagma igletmenin yardim aldifi alanlarda detaya inmelidir. Saticr
yetersizligi, miigteri ilgisizlifi ya da istiink6érii bir outsourcing saticisiin segilmesi
gibi durumlarda problemler gikabilir. Bu yiizden beklentileri agtk ve detayh bir
sekilde ortaya koymak ve bunun tersi bir durum yasandifinda anlagmanm ihlalini
saflayan bir madde yazmak ¢ok onemlidir. Omnegin, anlagmada kag tane ve ne tiir
destek personeli ihtiyact oldufu ve bu personelin ¢aligma saatleri belirtilmeli,
personel problemlerinin nasil ¢oziilecegi, personel maaslan, personel yonetimi gibi
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kangik is durumlanyla ilgili konular ele alnmah, degigen is yiikiine gore nasil bir ek
fiyat uygulamas: yapilacag belirtilmelidir. I yiikii nadiren sabittir ve onceden
tahmin edilebilir.'*® Satici anlagmasma son vermek kolay degildir. Satic1 anlagmasina
son verildigi takdirde, genellikle yerine gegecek saticty1 bulmak zordur.™!

Anlagma yaparken ihmal edilen bazi konular isletmeyi zor durumda
birakabilir.'** Qutsourcing isletmeleri potansiyel miisterilerinin 6niine baz1 standart
sOzlesmeler koyabilirler. Ancak bu standart sozlegmeler istismarlara her zaman
agiktir. Dig kaynagin sundufu standart s6zlesme, dig kaynaf: aym diizeyde hizmet
vermeye, firmayr da kendi departmamm normal bir is akim periyodu boyunca
sagladigs dizeyde bhizmet vermeye zorlar. Bu tir genel sézlegmeler, performans
standartlan belirlemezler veya dig kaynak sartlani yerine getirmedigi takdirde parasal

ceza maddesi igermezler.’”

Outsourcing igletmesinin lehine imzalanan sdzlegmeler
bu tiir sozlesmelere 6rnek olarak gosterilebilir. Bu gibi sdzlesmelerde outsourcing
igletmesi daha once kendi biinyesinde saglammy oldugu diizeyde hizmet vermeyi
garanti etmektedir. Ancak miigteri igletmeler sdzlesmeye dahil sandiklan pek gok
hizmet igin ekstra ticret’ 6demek durumunda kalilar. Eger sozlesme dikkatli bir
bigimde hazirlanirsa bu sozlesmelerin firsat¢ihk tehdidi en aza indirilmis olur.
Hizmet diizeyleri, maliyet yapilan ve hizmetin geregi gibi yapiimamasi durumunda
alinacak tazminat bigimindeki cezalar sdzlesmede belirtildigi zaman, dig kaynak bu
sartlara uymaya yasal olarak zorlanmg olur.***

Sozlesmenin ne zamana kadar gegerli olacaf: sozlesme maddesine dahil
edilmesi konusunda iki isletme de 1srarci olmahdir. Bu madde her iki tarafi da korur,
¢iinkii taraflardan biri tarafindan s6zlegmenin sona erdirilmesi istefi, difer igletmeyi
olumsuz yonde etkileyecektir. Taraflardan herhangi birinin iflas etmesi ya da
igletmeyi satmasi dolayisiyla sozlesmenin sona erdirilmesi ihtiyac duyulabilir.
Miisteri igletme, outsourcing isletmesinin hizmet saglamadaki bagsansizhf nedeniyle
sdzlesmeyi sona erdirmek isteyebilir. Karyt tarafin bu gibi durumlarda magdur
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olmamas: icin sdzlesmeye, sozlesmenin iptali igin taraflardan herhangi birinin
digerini belli bir siire oncesinden, haberdar etmesi sart: konulabilir ve bu uyanmn
yapilmamas: agir cezalan gerektirebilir.'’

Isletmeler sdzlegmeden basarili sonuglar alabilmek igin iist yonetime bagh
olan teknik ve hukuk damgmanlarmin igletme adina belirledikleri miizakere
stratejileri dogrultusunda hareket etmek durumundadirlar. Sozlesme, taraflann
onayina sunulur ve siireg iglemeye baglar. Bu arada, sdzlesme siiresince, s6zlesmeye
bazs hizmetleri eklemek ya da ¢ikartmak, gerekli gorildiginde s6zlesmeden
cekilmek igin yeterli esneklik saglanmahdir. Igletmenin genel stratejisine uygun,
alternatifler ile karglagtinldifinda igletme lehine s6zlesmeler yapilmasi, igletmenin
basansmm geligtirecegi agiktir.*

2.6.7. Asama 7- Gegis Asamasi

Sirket igindeki iin digaridan bir igletme ile yapilmasi karan verildiginde, bu
transferin insan yonetimi ile ilgili yonii biyik onem tasir. Herkesin beklenti ve
korkulanim gidermek temel noktadir giinkii olay sadece isletme iginden ya da
digindan gecis yapan bir grup personeli idare etmek degil, aym zamanda geride
kalanlari ve bir grup yeni elemanlan da idare etmektir. Personelin davraniglarm
diizenlemek ve moralini yiikseltmek oOyle onemlidir ki boylece kisiler arasindaki
iletisim hedeflenen noktada en iist diizeyde saglanabilsin ve gecis miimkiin olan en
iyi sekilde yapilabilsin.'*”

Genelde ii¢ temel degisim (gegis) sekli vardir. Bunlardan birincisi tam
tegekkiillin bir gecigtir. Burada satic1 igletme, igin yonetim takummni, biitiin iscileri,
alet adevatlan ve mal varhfim migteri igletmeden albr. Bu degisimde satict
igletmenin transfer edilen elemann isine devam garantisini ve migteri isletmeyle
yapmig olduklan anlagma sartlanmmn gegerlilifi soziinii vermesi, iggilerin degisim
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korkusunu yenmesinde onemli derecede fayda saglar. ikincisi, satici isletme, isi
tamamu ile kendinde var olan kaynaklarla yapar ve sonu¢ olarak ne bir personel
gecisi ne de diger kaynaklann gecisi s6z konusu degildir. Genellikle satica
isletmenin, mgteri igletmenin hig bir eleman ya da kaynagm almadifi bu degisimde,
isten ¢ikarmalar ortaya cikabilir. Ugiinciisi bazn personel ve kaynaklanh satict
isletmeye gecisidir. Burada satici isletme gegis yapacak igcilerin segiminde ve
potansiyel igsiz durumuna diigecek difer iggilerin yasal haklan konusunu dikkatli bir
sekilde incelemelidir.'*®

Gegiste yasal yikamliliikklerin, outsourcingin getirecekleri hakkinda igciyi
bilgilendirme ve yeterli damigmanlik firsati saflamamn goz ardi edilmemesi
gerekmektedir. Ciinki yeterli bilgi verilmemesi ve yeterli agiklama yapilmamas, ig
kayiplarina yonelik soylentilerin gikmasi ve igteki yasal degisikliklerle ilgili kaygimn
artmasi, iggiiciinde korku ve belirsizlii doguracaktir. Onemli sayida isginin ¢ahistifs
yerde, bilgi ve damgmanlik verme hizmetinin, se¢ilmis igci temsilcileri ya da 6nemli
ig¢i sendikalan ile ahnacak ortak karar dogrultusunda ‘hazirlanmas1 gerekmektedir.
Birim midiirleri tarafindan yapilan takum brifingleri, personel toplantilan ve
yayimlanacak genelgeleri de kapsayan biitiin iletigim kurma kanallari denenmelidir.
Bu tabloya miidiirleri de tamamu ile dahil etmek ozellikle 6nem tagimaktadir, glinkii
bu sayede, isletme dogru bilginin siirekli ahnabildifi bir merci olmaktadir. Bunun
yam sira, gok az sayida isginin gahstifs bir yerde ise, personelle kigisel olarak
gorigiilmelidir ki sahsi beklentiler agifa cikabilsin. Bilgilendirme ve damgmanlik
hizmeti miigteri igletme ve satici igletme arasinda ortaklaga bir gekilde ¢ok iyi
organize edilmelidir.!”

Gegiste personel, bir bagka firmaya transferin kariyerini ne gekilde
etkileyecegini merak eder. Bazi durumlarda, biyiikk bir isletmeden daha kiigiik bir
uzman igletmeye gegis yapilmig olabilir ve gegis yapan miisteri igletmesi personeli bu
durumun kendilerine zarar verebilecefini digiinebilirler. Oysa bir ¢ok durumda,
gegis yaptiklan isletmedeki kariyer firsatlant daha goktur. Bu daha gok outsourcing

158 Alan POWLER, a.g.e.
159 Alan FOWLAR, a.g.e.



59

asil igten gok, ige destek veren bir aktivite olarak kullamldifinda s6z konusudur.
Gegis yapan personel outsourcingi kariyer gelisimierini arttiran bir firsat olarak
goriirse, bu hem miisteri igletme hem de satici isletme yaranna olacaktir.'*

Gegiste onemli olan bir difer konu da tazminatlardir. Transfer edilen
personelin tazminat kazanimlarmda meydana gelen degisiklik bityiik 6nem tagiyabilir
ve transfer edilen personelin maas diizeyleri, diger sartlan ve kogullar, satici igletme
elamaminkinden muhtemelen farkh olacaktir. Bu da, aym isi yapan personelin, farkh
bir sekilde odillendirilmesinin {iziintd ve memnuniyetsizlife doniismesine neden
olabilirr Bu sakincadan kurtulmak igin tazminat konusu ile ilgilenirken uzman
gorigiinden yararlanilmah ve yeni igletmenin sermayesine gegen Onceki tazminat
haklan bir an 6nce verilmelidir. Ortaya gikan farkh 6deme diizenin ve farkh sartlarin
¢Oziimii efer yasal problemlerle kargilanmak istenmiyorsa, bir an 6nce gok dikkatli
bir sekilde ahnmabdir. ***

2.6.8. Asama 8- Uygulama ve Gozden Gegirme Asamas:

Isletmeler dig kaynaklara verilen hizmetlerin ne kadanmn yerine getirildigini,
outsourcing igletmesinden raporlar halinde talep etmelidirler ki uygulamamn
kontroliinii yapabilsinler. Dig kaynagin yOnetimini saglayan kontrolérler, belirlenen
siiregte dig kaynafin hizmetlerini ve bu hizmetlerin ne kadar etkili bir bigimde yerine
getirildiini, mevcut c¢evrenin hizh degigkenlifi kargisinda meydana gelebilecek
problemler igin farkh bir ¢éziime ne kadar hizh bigimde ulapldifint belirlemelidirler.
Kontrol siireci, sozlesme hiikiimleri dikkate alinarak degerlendirmelerin
yapilmasidir. Efer sozlesme taahhiitleri agisindan bir sapma varsa gerekli

miieyyideler uygulanr.'*

Outsourcing isletmesi aksayan hizmetlerin yerine getirilmeyis sebeplerini ve
tim problemleri rapor halinde misteri igletmeye bildirmelidir, Hizmet dizeyi
raporlan, {izerinde anlagilan zaman siiresi i¢in hizmet performansimin yerine getirilip

160 Alan FOWLAR, a.g.c.
181 Alan FOWLAR, a.g.e.



60

getirilmediBi baz alinarak gikartiir. Aynca dig kaynak, istisna roporunu veya énceki
donemlere ait bir performans trend analizini belgelendirmelidir. 1

Gozden gegirilme isleminin yapllébilmesi icin mibgteri isletme, dig
kaynak saticist igletmeden verecegi hizmet hakkinda usuliine uygun rapor vermesini
istemelidir. Bu raporlarda diy kaynak igletmesinin yiikiimliilitklerini yerine getirip
getirmedigi konusunda degerlendirme yapiir. Ancak dig kaynagm verdigi bu
raporlar her zaman dogru bilgileri igermeyebilir. Ornegin, dig kaynafin standart
raporlan gergekte sadece “gergeklestirilen is hacmini gosterirken”, dig kaynak
igletmesi, miisteri igletmeye verdigi raporda “sbz komusu ay istenilenin %1000
yerine getirilmigtir> diyebilir.'®* Bu sakincadan kurtulmak igin miigteri isletme
biinyesinde dig kaynak yonetim departmam kurulmah ve bu bolimiin kontrol
elemanlan dig kaynaklan yerinde siki bir denetime tabi tutmahdirlar. Bu asama en
uzun ve en 6nemli agamadir. Problemler genellikle bu agamada ortaya gikar.

2.7. GENEL OZET VE SONUCLAR

Outsoucing igletmelerin baza mal ve hizmetleri kendi biinyelerinde tiretmeyip,
bagka igletmelerden satin almalan oldugu gibi, isletmelerin gegici olarak sozlegmeli
igei kullanmasi ya da igletmelerin sadece biinyesindeki personele egitim yardimi
almas1 anlamina da gelmektedir. Outsourcing, birden fazla igletmenin kendi uzman
olduklan alanda iiriin/hizmet tireterek daha kaliteli {iriinii, daha kisa siirede ortak bir
¢aligma ile tretmeleri seklinde de uygulanmaktadir. Satic1i olan outsourcing
isletmelerinin belli bir ya da birkag alana yonelip bu komuda uzmanlagmalari, miigteri
igletmeleri agisindan outsourcingin oldukga ilgi gekici bir yonetim kavramt olmasim
saglamgtir. Isletmeler outsourcingden yararlanarak asil Gretim konulan tzerinde
yogunlasma sansma sahip olabilmekteyken, mal/hizmet kalitelerini de
yiikseltebilmektedirler.

162 yasemin TEZEL, a.g.¢.5.37.

183 R. Charles GREER, A.StnartYOUGBLOOD, A David GRAY, a.ge. and Mary LACITY and
Rudy HIRHHEIM,the Information Systems outsourcing Bandwagon, Sacan Management
reviev,1993,5.80

184 yasemin TEZEL, a.g ¢. 5.30.
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Outsourcing ¢ofu zaman yeni yonetim tekniklerinden biri olarak ifade
edilmesine ragmen ashinda yeni bir yonetim teknigi degildir ve 1969’lara kadar
uzanan bir gegmigi vardir. Son zamanlarda outsourcing adi altinda geligmistir.
Tirkiye’de ozellikle fason iiretim olarak bilinen ve imalat konularmda sik olarak
rastlanilan outsourcing uygulamalann ¢ok eskilerden bu yana uygulamyor olmasma
ragmen Tirkge genel isletme literatiir taramasinda outsourcing konusu oldukga
yetersizdir. Diinyada da outsourcing uygulamalan hizh bir sekilde gelismekte ve
giiniimiizde isletmelerin bazi alanlanna ya da biitlin alanlarina hizmet yardim alma
uygulamalann her gegen sene artmasmna ragmen, yapilan literatiir taramasinda otel
yonetiminin (Tarkge- Ingilizce) outsourcing alamnda yetersiz oldugu goriilmiistiir.

Yapilan literatiir taramasinda outsourcingin maliyetleri diigiirme, {irin/hizmet
kalitesini yiikseltme, esneklik, yeni teknolojiye uyum, saghkh kiigiilme, biirokrasinin
azalmasim saSlamasi, riski azaltmasi, biiyiiyen igletmelere yardunci olmasi, rekabeti
kolaylagtirmas: gibi avantajlani, yanls ve yetersiz bir outsourcing saticist segimi,
anlagmamn kendi kendini kontrol edeceginin diigiiniilmesi, personel kontroliniin ve
onemli becerilerin yitirilmesi, igsizlife sebep olma, her zaman hazr bir ¢6ziim olarak
goriilme, outsourcing igletmesi ve migteri igletmede galigan personel arasinda
anlagmazliklara neden olmas,, ¢abuk karar vermeden kaynaklanan sakincalar,
miisteri igletmeye ait bilgilerin rakip isletmelerin eline gegmesi ve igletmeyi mali ve
yonetsel konularda olumsuz etkilemesi gibi muhtemel sakincalan da vardir.

Outsourcing birbiri ile i¢ ice, benzer ve birbirini takip eden avantajlar
sunmaktadir. Omegin igletmedeki mal ve hizmetlerin maliyetini diisiirme, kalitesini
yitkseltme, rekabet, yeni teknolojiye uyum saglama avantajlan birbiri ile ¢ok benzer
ve i¢ ige ve maliyetin diigmesi kalitenin artmasini, kalitenin artmasi rekabetin
kolaylagmasim saflar gibi birbirini takip eden avantajlardir. Outsourcing’in
muhteme] sakincalart da personel kontroliiniin yitirilmesi, personel arasinda
anlagmazhklarm olmas:1 ve personelin énemli becerilerinin yitirilmesi gibi birbiri ile
benzer ve i¢ igedir. Bu nedenle, outsourcing bir moda olarak degil, igletmenin durum
ve sartlarma gore segilmelidir.'®®

165 Alan FOWLER, a.g.c..



62

Outsorcingin avantaj ve dezavantajlan birbirine yakin ve benzerdir. Bir husus
aym anda avantaj ve dezavantaj olabilir. Ornegin, yapilan literatlir taramasmnda
maliyetleri ve kaliteyi diigiiren outsourcing uygulamalarma rastlamldifn gibi,
maliyetlerin ve kalitenin yitkselmesine neden olan .'outsourcing uygulamalarina da
rastlanmugtir. Bunun gibi birgok husus segilen outsourcing isletmesine ya da
uygulanan ydnteme goére avantaj olabilecegi gibi dezavantaj da olabilmektedir.

Outsourcinge gegis i¢in 8 agamadan olugan bir mode! sunulmugtur. Bu model
satict segimi igin yol gostericidir. Iyi bir outsourcing saticist segimi igin bu
agamalann hepsinden gegilmesi ve her agamada bulunan 6nemli detaylara dikkat
edilmesi gerekmektedir. En zor ve 6nemli olan agama gozden gegirme ve uygulama
agamast olan son agamadir. Yapilan se¢imin gbzden gegirilmesi ve kontrolii igin
yapimasi gereken bir talim iglemlerin oldufu bu agamada son derece dikkat
edilmesi gerekmektedir. Sonugta, outsourcing’e gegis siireci, uzun ve zor bir siireg
olarak karsimza ¢ikmakta ve igletmenin yonetim felsefesinde Onemli degisiklik
- gerektirmektedir. '

166 Brian WALLS, Inside Outsourcing, Network Computing, 1998, Say:9, 5.60



BOLUM-3 OTEL iSLETMELERINDE CAMASIRHANE
DEPARTMANI

3.1. GIRiS

Bu bolimde kat hizmetleri boliimii ve 6zellikle gamagirhane departmamn ile
ilgili literatiir bulgulanmn sunulmasi amaglanmgtir. Ik olarak otel igletmelerinin
organizasyon yapisi incelenmig, otel isletmelerinde kat hizmetlerinin 6nemi, kat
hizmetlerinin alt boliimleri ve son boliimde ise gamagirhane departmammn &nemi ve
islevi agiklanmmgtir.

3.2. OTEL ISLETMELERININ ORGANIZASYON YAPISI

Organizasyon, igerisinde gesitli faaliyetlerin yﬁrﬁtﬁidﬁgﬁ bir yapidir. Firma
ve kuruluglar i¢inde organizasyon, gorevlerin dagitimi, yetki ve sorumluluklarn
belirlenmesi ve onlar arasindaki iligkilerin diizenlenmesi gibi konularla ilgilenir.
Organizasyon kavramu, denetim alam (bir yoneticinin dogrudan gozetebilecegi
astlanin sayist), yonetim diizeyleri (yonetim basamaklaninin sayist), yetki devri (emir
komuta hattinda atanmug kigilere yetki ve sorumluluklarin dagitilmasi) gibi
kavramlan agiklamaktadir.'” lIyi bir organizasyon iglerin diizenli zamamnda,
istenilen standarita yapilmasim saglar. Boliimler arasi gikabilecek problemleri en aza
indirir. Calisanlarnin daha az enerjiyle dabha ¢ok i yapmalarma yardimci olur.
Organizasyonun 1yi iglemesi gorev alan kigilerin iistlerine karst sorumlu olduklanm
bilmeleriyle miimkiindiir.'® Bu bolimde yonetim kavramlan {izerinde durmaktan
cok, otel igletmelerinin Grgiit yapist incelenecektir.

167 S. MEDLIK, Otel Isletmeciligi, Ceylan Matbaacilik, Bursa-1997, 5.89
168 Serap INAL, Niliifer MUMCULAR, Kat hizmetleri Organizasyon Temizlik Terimleri ve Metodlars,
T.C. Turizm Bakanh@, Publisher Yorum Matbaasi, Ankara-1995, 5,22,



Otel, yapis1 teknik donatimi, konforu ve bakim kogullani gibi maddi, sosyal
degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlaniyla uygar bir insamn arzu
ettifi nitelikte gegici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglanm bir dGeret
karsihginda karsilamay1 meslek olarak kabul eden bir isletmedir.’® Otel isletmesi,
oncelikle miisterilerine konaklama olana3 saglayan, ikinci agamada yiyecek ve
igecek gibi gereksinimlerinin kargilanmas: igin gesitli malzemelerden yararlanarak
mal ve hizmet sunan ve satan isletmelerdir.'™

Otellerin kurulug amaci herhangi bir nedenden dolay, gegici bir siire yasadig
yerden aymlan insanlann konaklama(yatak) ihtiyacim kargilamaktir. Giiniimiizde
konaklamamn diginda restoran, bar, ¢amagir hizmeti, eglence, konferans solonu,
sauna, fitness center, yiizme havuzu, aligveris merkezleri gibi hizmetler, konaklayan
insanlarin konaklama esnasinda duyduklan bu tiir ihtiyaglanim karsilamak igin oteller
tarafindan miigterilerin hizmetine sunulmaktadir.

Otel isletmelerini diger isletmelerden aywan farkhiliklarm oldugu

savunulmaktadir.!” Bunlar ;

o Otel isletmeleri biiyiik dlgtide insan giiciine ihtiya¢ duyulan, emek-yogun
igletmelerdir.

e Otel isletmeciligi dinamiktir. Otel igletmeciligi, teknolojisiyle ve otelcilik
anlayisiyla devamh olarak degigiklik gOsteren bir endiistridir. Miigteri
siirekli kaldigi otelden yeni hizmetler bekler. Bu nedenle otel igletmeleri,
kendini devamh olarak yenilemek zorundadir.

e . Turizm pazannda yer alan tiiketicilerin zevk, moda ve ahgkanhk
diizeylerinin kisa siirede degismesi otel iﬂetmelerinﬁ sahip olduklan
varliklan ekonomik dmiirleri dolmadan yenileri ile degistirmek zorunda
birakmaktadir.

169 Hasan OLALI, Meral KORZAY, Ofel Isletmeciligi, Beta Basim Dagitim A_S. Ankara, 1993, 5.25.
170 Adnan TORKSOY, Otel Yonetim Muhasebesi, Turhan Kitabevi, Ankara-1998, s.34.

1 Nazmi KOZAK, Meryem AKOGLAN, Metin KOZAK, Genel Turizm Iikeler- Kavramlar,
Anatolia Yaymcilikk, Ankara-1994, s.35-36, Nazmi KOZAK vd. Otel Isletmeclhgl Anatolia
Yaymcilik, Ankara-1995, 5.7-11, Burhan SENER, a.g.e. 5.15-18, Fermani MAVIS, Otel yonetimi ve
Bes Yildizh Otel Isletmelennde Likert Modeli Uygulanmasi, Anadolu Universitesi Yaymlan,
Eskisehir-1985, 5.21, Ayhan Gokdeniz, Otel Iletmelerinde Onbiiro Yonetimi, Turhan Kitabevi,
Ankara-1999, s.8-9, Orhan BATMAN, Otel Isletmelerinin Yonetimi, Degisim Yaymlan, Adapazan-
1999, 5.14-16.
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Otel isletmeleri kurulusta ve faaliyetlerinin devaminda biiyitk sermayeye
ihtiyag duyarlar. Bu nedenle otel igletmeleri sermaye-yogun igletmelerdir.
Otel isletmelerinde iiretilen mal ve hizmetler, dayamksiz bir yapidadir.
Bunun anlamy, otelin diriinii olan mal ve hizmetlerin stoklama, bekletilme
gibi gelecek donemlere aktarima dzelliginin bulunmamasidir.

Otel isletmelerinde pazarlama faaliyetlei dinamik bir siireg
gerektirmektedir. Otel igletmelerinde iretilen mal wve hizmetlerin
stoklanma olanagiun bulunmamasi, pazarlama faaliyetlerinin diger
endiistri igletmelerine oranla daha dinamik bir yapida gergeklestirilmesini
zorunlu kilmaktadir.

Otel isletmelerinin sunduklan triinlerin pazarlanmasi faaliyetinde sadece
iriiniin satigt olmayip, aym zamanda bir bolgesel ve uluslar arasi imaj
yaratma faaliyetidir.

Endiistri igletmelerinde mamiil, Uretim agamasindan misterinin
tiketimine kadar planlamr ve degisik yerlere gonderilir. Otel
igletmelerinde ise; sunulan irinler ve hizmetler konuklar tarafindan ancak
otelin biinyesinde tiiketilebilir.

Otel igletmeleri “zaman” satar. Otelin bir odasimin 24 saat iginde satilmasi
gerekir. Oda satiglan gecelerle simrhdir. O gece satilmayan oda, igletme
icin mali bir kayiptir.

Otel, giiniin 24 saati, haftamn 7 giinii ve yilin 365 giinii (sezonluk oteller
harig) hizmet veren bir igletmedir.

Otel birbirine son derece bagmh bolimlerden meydana gelmis,
ckonomik ve sosyal bir igletmedir. Bu nedenle otel igletmelerinde sunulan
hizmetler boliimler ve personel arasinda yakin igbirlii ve kargihkh
yardum gerektirir.

Otel igletmelerinde satiga sunulan trinlerin ve hizmetin bedeli pesin
olarak almmaktadir. Bu da migteri borglarmin diigik seviyede
bulunmasim saglar. Diger isletmelerde, alacaklar hesabi “migteri
borglan™ ingaat sektoriinde (%40), ticaret igletmelerinde (%22), endiistri
igletmelerinde (%14) iken bu oran otel isletmelerinde (%2) dir. Yalmz bu
oranmin diigiikk seviyede tutulabilmesi i¢in de, konuk hesaplarmin her an
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‘0demeye hazir halde bulundurulmas: gerekir. Ciinkii konuklar giiniin her

saatinde otelden aynlmak isteyebilirler.

Otel isletmecilifinde talebin, onceden kesin bir sekilde tahmin edilmesi
gok gagtir. Cunkii; otel isletmeciliginde talep, ekonomik ve politik
dalgalanmalardan hemen etkilenir. Bu nedenle otel isletmecilifinde risk
yiksektir. Ayrica, otel isletmelerinde mevsim degisiklikleri de, talebin

belli donemlerde artmasina neden olmaktadir.

Otel igletmelerinin organizasyon gemas: gekil-1 de gosterilmis ve bu

semada yer alan personel tablo 3.1. de sirastyla agiklanmigtir. "

Sekil 2

Ote! Igtetmelerinin Organizasyon §emasi

Genel Kadir

Genel Madlr Yardimeist

|

Muhasebe insan Teknik Sahgve | {SahinAima} | Givenllk | | Yiyecek
Midori | [Kaynaklan] | Midor | {Pazaiamaf { Modord | | Muddrd Igecek

Hadard Hidard Hidird

Onbiiro
Midird

Kat
Hizmetlerl
Yoneticisl

172 Burhan SENER, Modern Otel Igletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, Safak Ofset, Ankara, 1997

s.208.
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Tablo-3.1. Otel isletmeleri Organizasyonunda Yer Alan Personelin

Gorevleri

Genel Miidiir

Belirlenmis  politikalar ~ dogrultusunda  bitiin  otelin
yonetimini ve denetimini saglamakla gorevlidir. Yeri
geldiginde yeni strateji hazirlar ve stratejik kararlar alabilir.

Genel Miidiir Yardimcilan

Otellerde genel miidiire bagh olarak ¢ahsir ve kendisine
bagh olan birimlerin yonetimini ve denetimini saglar.
Genel miidiriin olmadifi zamanlarda, genel miidiiriin tiim
yetki ve sorumluluklarim devralir.

Muhasebe Miidiiri

Otelin gelir ve giderlerini aynntih bir sekilde inceleyerek
maksimum bir verim saZlayacak bigimde, maliyetleri,
fiyatlann ve odemeleri kontrol eder, kredi, maliyet kontrol,
on kasa ve muhasebe boliimlerinin uyumlu bir gekilde ve
otelin politika ve prosiidiirleri gercevesinde ¢aligmalanm
saglar.

insan Kaynaklar: Miidiirii

Personelin ige alinmasi, egitimi, basan degerlendirmesi,
personelle ilgili tiim sorunlann ¢éziimlenmesini saglar.

Teknik Miidiir

Otelin teknik onanm ve bakim iglerinin periyodik olarak
yapilmasim, anza ve aksakhklarn amnda ¢dziimlenmesini
saglar. Teknolojik gelismeleri yakindan izleyerek yapilacak
yenilikler ve otel biinyesinde alinmasi gereken tasarruf
onlemleri konusunda ¢aligmalar yapar.

Satis ve Pazarlama Miidiirii

Bireysel veya kuruluglara yonelik olarak oda ve ziyafet
satiglarm en yitksek diizeye cikarmak igin girketler,
kurumlar, diplomatik kuruluglar, devlet daireleri,
havayollann ve seyahat acenteleri ile iligkileri yiiriitme igleri
ile ugragir.

Satin Alma Miidiirii

Otelin tiim departmanlarinin ihtiyaci olan malzemeleri, en
uygun fiyat ve kalitede almakla gorevli kigidir.

Otellerde yangin, hirsizlik, sarhosluk, kaza, 6lim gibi pek
¢ok olasi tehlikeye karsi, konuklan, konuklarin ve otelin
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Giivenlik Miidiiri

esyalannm korumakla ve bu konudaki her tiirlii 6nlem ve
tedbirin abnmasim saflamakla gorevli, 6zel egitim almg
giiventik biriminin amiridir.

Yiyecek I¢ecek Miidiirii

Otel isletmelerinde, yiyecek ve igeceklerin testim alnmas,
depolanmast, pisililmesi ve servisine kadar bir ¢ok iglemin
yapilmasindan ve yiyecek igecek departmaninda galigan

personelden sorumludur

On Biiro Miidiirii

Oda satiglannm en iyi ve maksimum kar getirecek gekilde
yapmak ve ©On biiroda ¢ahigan personeli yonetmek ve
egitmekle gorevli kigidir.

Kat Hizmetleri Yoneticisi

Otel isletmelerinin temizligi, bakimi, dekorasyonu ve
giivenligini saglayan, personeline temizlik giivenlik ve ilk
yardim konularinda gerekli egitimi veren, otelde kullamlan
mobilya ve mefrusatin ve temizlik arag gereglerinin
korunmasim saglayan, camagithanenin denetimini yapan
kigidir.

3.3. OTEL iSLETMELERINDE KAT HiZMETLERI DEPARTMANI

. Otellerin hizmet sunan kuruluglar olarak gorevleri misafirleri igin en kaliteli

hizmeti sunmaktadirlar. Misafirler bu servisten faydalamrken baz departmanlarla
yiiz yiize diyalog kurarlar ve bazi departmanlann ise varlifindan haberleri bile
olmayabilir. Kat hizmetleri pozisyonlan ve gahyma alanlan agisindan misafirlerin
devamh birebir iligkide bulunmadifi ama otel misafirlerinin memnuniyeti igin siki
bir gekilde galigan departmandr. |

Kat hizmetlerinin  uluslararasi1 ifadesi housekeeping’tir.  Otellerde

housekeeping cesitli alanlani inceleyerek temizlik derecesini olgen ve sonuglan
kaydeden ve rapor eden bir sistem olarak da ifade edilmektedir.'” Otellerde kat
hizmetleri departmammn gorevi, otelin temizlifini, dekorasyonunu, bakimm ve
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diizenini saglamaktir. Konuk odalarimn giinliikk olarak temizligi ve bakimu ile genel
alanlann temizlifi ve bakim kat hizmetlerinin gorev alammna girer. Otel
camagtrlanmn ve musteri ¢amagirlaninin yikanmasi igi de efier otelin ¢amagirhanesi
varsa kat hizmetlerinin gorevidir. Otelde gamagirhane yoksa ve digandan bir temizlik
firmas1 bu gorevi iistlenmis ise kat hizmetleri boltimii gamaslrimn takibini yapar

Kat hizmetleri departmammn difer goérevleri giivenilir ve temiz bir servis
sunmak, bu temizlifi otelin biitiiniinde uygulayabilmek, calisgan herkesin egitimini,
kontroliinii ve yonetimini yapmak, difer departmanlarla siki iligkiler iginde olmak,
personele her tirli gilivenlik prosediiriinii ogretmektir. Misafir gikayetleri ve
sorunlan ile ilgilenmek, gerekli olan her tirli ekipmanin (6zellikle tekstil
tiriinlerinin) eksiksiz bulunmasim saglamak, kayip egyalarla ilgilenmek, otelin bastan
sona ¢igek diizenlemesini yapmak, sorumlu olduklan anahtarlann kontroliinii
yapmak, her housekeeping elemammin temizlik ve bakim konusundaki bilgilerini her
zaman igin taze tutmak ve periyodik toplantilarla is ve gorev tammlarim ve aynca
yapacak igleri -g("m“xsmekt.ir.174

Konuklar otelde kaldiklan stirenin biiyilkk bir kismum uyuyarak ya da
yataklarinda dinlenerek gegirirler. Kat hizmetleri boliimii konuklara en uzun siireyle
hizmet sunan ve devamli temasta bulundugu boliimdir. Dolayisiyla kat hizmetleri
personelinin hizmetin sunumunda gosterecegi titizlik, konuklann otel hakkindaki
dilgiincesinin gelismesine katk: saglayacaktir.'” Bir binanin temelinin saglam olmas:
ne kadar 6nemli ise bir konaklama igletmesinde de kat hizmetleri o kadar dnemlidir.
Ozellikle konuklarin zamanlarmin 1/3’Gnt uykuda, 1/3’ini ise kat hizmetlerinden
yararlanarak gecirdikleri digiiniildigiinde, kat hizmetlerinin bir oteldeki Onemi
anlagilmaktadir.'” Housekeeping departmam tarafindan yiriitilen gorevler otelin
giinliik igleyigini dogrudan etkiler ve yapilan isler otel igin oldukga kritik yapidadur.

3 Selma HINCAL, Kat Hizmetleri Yonetiminde Is ve Personel Kontroli, Anatolia, MNA
Ofset, Mart-Haziran istanbul-1996, 5.104.

174 Ebru KILIC, a.g.¢. 5.60.ve S. MEDLIK, a.ge. 5. 56

!5 Burhan SENER,a.g.c., 5.128

176 Serap INAL, Nilifer MUMCULAR, Kat Hizmetleri, T.C. Turizm Bakanli Turizm Egitimi Genel
Miidiirliifi, Pablisher Yorum Matbaasi, Ankara-1995, 5.14.
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Housekeeping kendini ¢ok belli etmese de otel iginde oldukga stratejik bir konumda
yer almaktadir.'”

Otel igletmelerinde kat hizmetleri b6limiinin oldukg¢a onemli bir yere sahip
olma nedenleri tablo-3.2’de siralanmus ve agagida sirasi ile agiklanmgtar.

Tablo 3.2. Otellerde Kat Hizmetleri Departmanim: Onemli Kilan
Unsurlar

1. Otelin Gelirini ve Miisteri Memnuniyetini Etkiler
2. Yatirimlarin Korunmasm Saglar
3. Genis Bir Biit¢eye Sahiptir

4. Miisteriye En Uzun Siireli Hizmeti Sunar

3.3.1. Otelin Gelirini ve Miigteri Memnuniyetini Etkiler

Otel gelirlerinin biiyiik bir kismu odalardan elde edilir. Temiz, rahat, giivenli,
gbze hos gelecek sekilde dekore edilmis ve sicak bir atmosferde kalan konuklar
otelden memnun kalacaklardir. Miigterinin memnuniyeti, onun otelin diger
alanlaninda da rahat harcama yapmasmm saglayacaktir. Ornegin, otelin temizliginden
rahatsiz olan ama acente ile geldigi icin ya da o yorede bagka bos otel bulunmadig:
i¢in mecburen otelde kalan konuk, otelin restoranimi, barim vb. kullanmayacak bu tiir
ihtiyaglanimi otel digindaki isletmelerden saglayacaktir. Boylece otelin diger
alanlarindaki gelir kat hizmetleri departmanmmn hatasi yiiziinden azalabilecektir.
Misafir memnuniyeti saglanmasi, konuklann otelin restoran ve banim da rahathkla
kullanmasini otelin ve sonugta diger alanlarinin geliri de arttirabilir.

Giiniimiizde turizm pazarlamasina Onem verilmekte ve tiim geligmis
pazarlama yontemleri kullanilmaktadir ancak turizm sektoriinde afizla yapilan

77 Bbra KILIC, a.ge. 5. 58.
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reklam hala ¢ok etkili bir yontemdir. Misafir memnuniyeti saglamrsa, otelde kalan
konuklar, siirekli yagadiklant yere geri dondiiklerinde gevresindeki insanlara otelden
ovgii ile soz edecekler ve bu kigilerin de aym oteli tercih etmelerine neden
-olabileceklerdir. Ayrica aym yere bir daha tatile geldiklerinde kendileri de aym oteli
tercth edeceklerdir. Béylece ileriye doéniik otelin gelirinin  artmasma neden
olacaklardir. Qysa misafir memnuniyeti saflanmazsa , konuk bir daha aym oteli
tercih etmeyecegi gibi, gevresindekilere de tavsiye etmeyecek ve hatta o tesise asla
gitmemelerini bile soyleyebilecektir. Bu da otelin gelirinin azalmasina neden
olacaktir.

Birgok otelde, oda satiglan otelin en biiyiik tek gelir kaynagdir ve tiim diger
otel hizmetlerinin satiglan toplamindan daha fazla olabilmektedir. Aym zamanda,
oda satiglari, degismez bigimde, en yiiksek kar orami veren ve otel faaliyet kaninin
ana payma sahip olan en karli gelir kaynagidir. Tablo-3.3 1990’lann baslarinda,
Horwath International’m yilhk raporlannda yer alan tiim diinyadaki otellerin
ortalama olarak toplam gelirlerinin yansmdan g¢ofunu oda satiglanindan elde
ettiklerini gostermektedir. ™

Tablo-3.3. Diinyada Genel Cografik Bolgelerde Oda Satislarmn
Toplam Otel Gelirleri igindeki Oram

1990 | 1991 | 1992
%) | (%) | (%)

Afrika ve

46.0 (436 (452
Ortadogu
Asya ve Avustralya |54.1 56.0 |57.9
Avrupa 49.2 49.1 |47.0

Kuzey Amerika 63.9 629 |71.6
Latin Amerika 538 |585 |56.6

18 5. MEDLIK,a.ge. , s. 49.
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3.3.2. Yatiimlarin Korunmasimm Saglar

Kat hizmetleri bolimii Uzerine diigen gorevi bilingli bir gekilde yerine
getirirse israfi Onler ve yatinmlarn - korunmasint -saglar. Bakim ve anzalarin
zamaninda yapimasi, malzemelerin kurallarma uygun depolanmas;, temizlik
maddelerinin ve arag gereglerinin kurallarina uygun depolanmas: zarar ve hasarlarn
en aza indirilmesini ve yapilmig olan yatimlann daha uzun sireli kullamlmasm
saglar. Diizenli ve bilingli bir gekilde yapilan temizlik, mobilya ve mefrusatin da
Omriinii uzatir. Kuralina uygun olarak yikanan tekstil iiriinlerinin ve diizenli olarak
silinen hahlarin 6mrii daha uzun olur.

3.3.3. Genis Bir Biitgeye Sahiptir

Kat hizmetleri departmam genis galisma alanma ve g¢ok sayida personele
sahip olmasi nedeniyle gelecekte ihtiyag duyulacak fazla materyal ve isgiicii
talebinin tatmin edildigi genig bir biitgeye sahiptir.'” Kat hizmetleri boliminde
gerek yatinm agamasinda’ihtiyag duyulan sabit yatinm giderleri, gerekse de isletme
agamasindaki giderler oldukga fazladir. Otelin hemen hemen biitiin alanlanimn
temizligini ve bakimm yapan kat hizmetleri departmanimn, bu gérevi en iyi sekilde
yerine getirebilmesi igin gerekli olan personel ve temizlik malzeme giderlerinin yam
sira, eskiyen ve yipranan mobilya ve mefrugatin yenilenmesi ve degisen modaya gore
eskimese dahi degigtirilmesi zorunlu olan mobilya ve mefrusat giderleri icin kat
hizmetleri boliimiine genis bir biitge aynlmaktadir. Kat hizmetleri bélimii gérevini
bilingli ve kurallara uygun bir gekilde yaparak oteli zarara ugratmaktan kaginmah,
kendisine aynlan biitgeyi en iyi gekilde kullanmalidir.

3.3.4. Miisteriye En Uzun Siireli Hizmeti Sunar

Misafir otelde konakladif: stirenin 6nemli bir boliimiinii odasinda uyuyarak,
dinlenerek ya da loby, TV salonu, havuz, vb. kat hizmetlerinin iglev alanlanm

1 Meryem Akoglan KOZAK, Meryem Akoglan KOZAK, Ofel Isletmelerinde Kat Hizmetleri

Yonetimi, Turhan Kitabevi, Ankara-1998, s.4.
TCYOKSTROLRRTIH KUY
DOKUBANTASY OX MERKELL
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kullanarak gecirmektedir. Bu nedenle, miigterilerin otellerdeki konaklamalan
sirasinda en fazla kat hizmetleri departmammn iirettifi hizmetlerden yararlandig: ve
dolayistyla en fazla bu alanlarda zaman harcadi sdylenebilir.'*°

3.4. KAT HIZMETLERININ ALT BOLUMLERI

Otellerde kat hizmetleri departmaninm alt bolimleri gekil-2 de gosterilmis ve
asagida sirasiyla agiklanmgtir.

Sekil 3.

Kat Hizmetlerinin Alt Bolimleri

I » i |
Odalar  Genel Alanilar Gamasirhane

3.4.1. Odalar

Bir otelin birinci derecede fonksiyonu, evinden uzak olanlara konaklama
hizmeti saglamaktir ve gece konaklama otelin en ayncalikh riniidir. Otel
gelirlerinin yanidan fazlas: gibi bliyiik bir kismu odalardan elde edildigine gore kat
hizmetleri bolimiiniin, gorev alam igerisine giren odalann temizligini son derece
dikkatli ve temizlik kurallanna uygun olarak yapmas: gerekmektedir. Aksi taktirde
konuk odasindan memnun kalmayacag: icin otel de bu en bityiik gelir kaynagindan
mahrum kalacaktir.

1% Meryem Akoglan KOZAK, a.ge. s. 3.
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3.4.2. Genel Alanlar

Konaklama igletmelerinde, konuk odalann diginda kalan alanlara genel
alanlar denir.'® Otellerde koridorlar, merdivenlef, asansorler, vestiyer, lobi, bekleme
salonlan, idari ofisler, restoranlar, barlar, 6zel amagh salonlar (toplant:, konferans,
seminer salonlari), genel tuvaletler, personel kisimlan, bahge, havuz, hamam, sauna,
fitnes center, casino, otopark-garaj, depolar vb. yerler genel alanlar olarak
adlandiniir ve buralann temizlik ve bakimindan kat hizmetleri bolimii sorumludur.
Konaklama isletmelerinin gece giindiiz hizmet vermesi nedeniyle genel alanlarin
hemen hepsi gece ve gindiiz konuklanin kullammna agiktir. Bu nedenle bu
birimlerin, her zaman temiz, diizenli ve bakimh olmalan gerekir.

3.4.3. Camasirhane

Birgok iilkede otgller, artan bir bi¢imde, otel digindaki ¢amagir ve kuru
temizleme firmalarindan ihtiyaglan igin yararlamyorlarsa da, gamagirhane ve kuru
temizleme initeleri olan ve bunlan kendileri igleten otellerin sayist da oldukga
fazladir. Boyle bir durumda, otel igindeki bu tesisler ayn bir departman olarak veya
kat hizmetlerinin bir alt departmam olarak orgiitlenebilirler.'®? Camagirhanenin temel
konusunun temizlik olmasi nedeniyle iglevsel olarak en yakin bolim olan kat
hizmetlerine bagh olarak caligmast en dogru uygulama seklidir.® Otel
isletmelerinde gamagirhane departmanimin iglevi agafida daha detayh bir gekilde
agiklanmgtir.

181 Serap INAL, Niliiffer MUMCULAR, Kat hizmetleri-Genel Alanlarin Temizlenmesi- Periyodik
Temizlik, T.C. Turizm Bakanlit Turizm Egitimi Genel Miidiirlagi, Publisher Yorum Matbaasi,
Ankara-1996, s.14.

182 g MEDLIK, a.ge.s.56.

183 Disndar DENIZER, Niliifer TETIK vd. Otel Isletmeciligi Kavramlar-Uygulamalar, Tarhan
Kitabevi, Ankara-1998,s.84.
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3.5. OTELLERDE CAMASIRHANE ALT BOLUMU

Camagirhane, otel ¢amagirlannin (masa Ortiisii, pegete, carsaf, yastik kibifi,
havlu, battaniye, pike, yatak ortiisii, perde vb.), personel ﬁmformalanmn ve miigteri
gamagirlannin yikamp, atiilendigi ve tamir edilip kullamilabilir hale getirildigi otelin
bir bolimidiir. Ut istemeyen giysilerin gittikce daba ¢ok tercih edilmesi, konuklar
agisindan bu hizmetler iizerinde daha az bagmmhhk yaratmakla birlikte otellerde baz:
miigteriler, 6zellikle bir-iki giinden daha fazla kalanlar veya uzun bir siire evlerinden
uzak kalan kisa siireli misafirler, otelde gamagirhane hizmetlerine genellikle ihtiyag
duymaktadirlar. Bu tiir miisteri hizmetleri, Gi¢ genel organizasyondan birisi ile
saglamir. Bunlar otelin bir birimi olarak; veya disanidan bir gamagir yikama ve kuru
temizleme firmasi ile anlagarak; ya da bir otel grubu ig¢inde ¢amagir ve oda
hizmetleri, bagh otellerin merkezi bir tesisi olarak gahigabilir.'** Ozellikle iilkemizde
profesyonel anlamda ticari gamagirhanenin Avrupa’daki kadar gelismemis olmasi ve
bu giine kadar gergek anlamda bu konuda yatinm yapilmams olmas: otellerin kendi
gamagirhanelerini kurma ve igletme zorunlulugunu getirmistir. Ancak giiniimiizde
¢ok az da olsa bu konuda yeni yatinmlar yapilmu§ olup kiralama ve yikama

iglemlerinin ticari isletmeler tarafindan yapilmasina baglanmgtir. '*®

Camagirhane otellerde misafirleri hem dogrudan temas ile hem de dolayh
olarak gorsel yonden memnuniyetini etkiler.'*® Ornefin misafirin kullanmmg oldugu
carsaf ya da havlu kirliyse, bundan direkt olarak etkilenecektir ama restorandaki
perdeler ya da personelin giydigi tiniformalar kirli ya da yipranmus bir goriiniimde ise
bundan gorsel olarak etkilenecektir. Otellerde misafir memnuniyetini saglamak igin
¢amagirhanenin iizerine diigen gorevi en iyi sekilde yapmas: gerekmektedir. |

¥ S MEDLIK, age.s81. )

185 Erol KAYA, Camagirhanelerde Hijyenin Onemi, Gastronomi-S.28, Boyut Matbaacihik, Istanbul,
1999, s. 98.

1% Binnur MUSAOGLU, Konaklama Birimlerinde Camasirhaneler,Gastronomi-S.22, Boyut
Matbaacilik, Istanbul, 1997, 5.178.
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Oteller isletmelerinde gamagirhaneyi 6nemli kilan unsurlar tablo-3.4 de
gosterilmis ve agafida sirast ile agiklanmugtir.

Toblo-3.4. Otellerde Céma;irhaneyi Onemli Kilan Unsurlar

1-.Temizlik ve Hijyen.
2- Maliyet

3- Kalite

4~ Personel

5- Sabit Yatinm

3.5.1. Temizlik ve Hijyen

Konuklarm odalarmda ve otelin tim diger alanlaninda, istedikleri en onemli
unsur temizliktir. Konuklanin otelde gegirdikleri zaman igerisinde, otel ile ilgili
kargilagabilecegi olumlu ya da olumsuz izlenimlerin olugmast muhtemelen kat
hizmetlerinin gérevini yerine getirip getirmemesi ile ilgili olacaktir. Kat
hizmetlerinin alt birimi olan ¢amagirhane departmani da temizlik agisindan miigteri
memnuniyetinin saglanmasinda ¢ok Onemli bir yerdedir. Miisterilerin otelde
kullandiklan veya gordikleri ¢amagirlanin yikanmasi iglemi g¢amagirhanenin goérev
alamna girer. Camagirhane bolimi otel, personel ve miisteri gamagirlanimi temiz bir
sekilde yikamalidir. Ancak bu sadece gdzle gorillen bir temizlik defil aym zamanda
hijyenik bir temizlik olmaldir. Hijyen saghfi koruma ve 'devam ettirme bilimidir.
Camagir hijyeni, camagularin temizlik kurallanna uygun olarak gotiiriilmesi,
getirilmesi, yikanmasi kurutulmas: ve ttiilenmesidir."®” Otellerde yikanan ve tekrar
kullamma sunulan c¢amagirlarn, dogrudan dofruya konukga duyumsanan ve
' gozlenen temizlifin otesinde ozellikle hijyenik agidan dezenfeksiyon igleminin
saglanmas: gerekmektedir. Konugun korunmasi amach hijyen sadece gorsel temizlik

87 Celalettin OZKAN, Serap INAL, Ozgiil DEMIR, Kat Hizmetleri Ogretmen El Kitabt, T.C. Turizm
Bakanlig Turizm Egjtimi Genel Miidiirligi, Publisher Yorum Matbaasi, Ankara, 1993, 5.58-379.
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degil, aym zamanda giivenli bir sekilde mikroorganizmalan yok etme iglemi
anlamma da gelmektedir. Bu iglemlerin olugturulabilmesi amac: ile ¢gamagirhanenin
fonksiyonel olarak isleyisinin miikemmel gekilde saglanmas: gerekmektedir.'®®

Kurumlarda hijyen riskini en aza indirmek igin “hijyen uygulamalarimin bir
biitiin oldugunu ve tiim alanlardaki hijyen giivenlifinin bu biitiinii olugturan etkili ve
vazgegilmez pargalar oldugunu unutmamak gerekir.!® Cok sayida insanm
konaklamasi igin hizmet veren otel igletmelerin otelin tiim temizlik iglerinde hijyen
kurallarina uymas: gerekliligi gibi, kullandiklan tekstil {irinlerinin dayamkl ve uzun
Omiirlii olmasimn yam sira insan saghgma uygun olarak temizlenmesi ¢gok onemlidir.
Bunun baganlabilmesi igin de tiim gamagirhane ve housekeeping personelinin genel
bir hijyen egitiminden gegirilmesi gerekmektedir.'®® Ciinkii gelen misafirlerden otel
igletmesi sorumludur ve hijyen kurallan uygulanmazsa insanlann saghg tehlikeye
atilmus olur.

Hijyenik camagirhanenin iglerlifinin saglanabilmesi igin gerekli iglemler
tablo-3.5 de siras: ile gosterilmistir."*

1% Erol KAYA, a.ge.s. 98.

1% Velaadin KILIC, Kurumlarda Camagir Hijyeninin Yeri ve Onemi, Gastronomi-S.22 Boyut
Matbaacih, Istanbul, 1997, 5.180.

10 Erol KAYA, a.g.e. s. 98.

151 Brol KAYA, a.g.e. 5.99.
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Tablo-3.5. Camagirhane Hijyenin Saglanmasi i¢cin Uyulmas: Gereken Kurallar

-Uygun yer segimi ve gerekli alamn bglirlenmesi,b.isletmenin biyiikliigiine gore
camagirhanenin ihtiyaglan, ekipman miktan, temiz ve kirli g¢amasgir odasinin
belirlenmesi gerekir. Proje asamasinda ozellikle konusunda uzman bilgilerine
basvuralmahdir.

-Camagirlar yikanirken dezenfeksiyonu saglayacak f(iriin ve yontemlerin
kullamiimas: gerekir.

-Camagirhane organizasyon agisindan (kirli camagir tagimasi ve girig/temiz
camagir cikis1 ve taginmast)yeterli hijyenik kogullar saglanmahdir.

~Kirliler uygun torbalarla toplanip gamagirhaneye kapalh olarak taginmahidir.

~Yikanmis ve dezenfekte gamagirlar temiz kisimda tekrar kirlenmeyi onleyecek
sekilde saklanmahdir.

' -Camagirhanedeki  yiizeylerin, ekipmanlann, gider ve kanallanin iginin
temizliine de 6nem verilmelidir. ,

-Camagirhanede uygulanan “yikama programlar™ ekonomik ve hijyenik bir|
sonug icin yikanan ¢amastr tiiriine ve ait oldugu birime gére hazirlanmahdur.

-Uygun yikama ve agartma maddeleri uygun yikama programlan segimi ile lekeli
ve temiz olmayan gamagirlarda hem gozle gorilen kir hem de mikro organizmalar
temizlenirken, ¢amagirlarin kullanim 6mrii de korunmalrdir,

3.5.2. Maliyet

Otel igletmesinde bir gamagirhanenin kurulmasi su, elektirik, yakit, ig¢ilik,
amortisman gibi gider kalemleri gibi yiiksek maliyet harcamasi gerektirir.'?
Camagirhanenin kurulmasi agamasinda ilk sirayrn kurulug Oncesi yapilmasi zorunlu
olan etiid ve proje maliyetleri alir. Daha sonra ingaat maliyetleri, tesisat maliyetleri,
techizat maliyetleri ve mefrugat maliyetleri gelir. Etiit ve proje maliyetleri, yatinm
projesinin ik hazirthk agamas: ¢aliymalanindan, kesin olarak hazirlanmasina kadar

192 Erol KAYA, a.ge.s. 98.
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gegen siire iginde; ingaat ve tesisat projelerinin yapimu ve benzeri miihendislik,
kontrol ve teknik hizmetleri, isletme etiidleri v.b’ ni olugturan maliyetlerdir. Ingaat
maliyetleri, gamagirhane Unitesinin yapumyla ilgili maliyetlerdir. Tesisat maliyetleri,
isitma, sihhi tesisat, ‘sogutma tesisati, elektrik tesisats, haberlesme tesisati gibi
maliyetlerdir. Teghizat maliyetleri, ¢amagpirhanede kullamlan biitiin araglan ve
malzemeleri kapsar. Mefrugat maliyetleri, camagirhanenin tefrigi icin gereken
malzemelerin maliyetidir. Difer taraftan bakim ve onanm maliyetleri ve
camagrhanede c¢aligan personelin giydikleri iiniforma, ayakkab1 vb. egyalar ve
bunlann periyodik olarak degistirilmesi ya da yenilenmesi bir diger maliyet unsurunu
beraberinde getirmektedir.' Biiyiik oteller kendi biinyelerinde kurduklan
camagirhanenin yatinm ve difer maliyetlerini karsilayabilir ve hatta misafir gamagir
hizmetlerinden ¢amasirhaneyi kara bile gegirebilirken, kiigiik oteller oldukga yiiksek
olan ¢amagirhanenin maliyetlerini kargilamayabilirler.

Camagirhanede yikanan ¢amagirlarin maliyeti, yikanan ¢amagsir kime ya da
hangi departmana ait ise oraya iglenir. Ornegin carsaf, yastik kilifi, haviu gibi konuk
odasina ait gamagirlann maliyeti oda maliyetine, masa &rtiisii, pegete gibi restorana
ait camagirlarin maliyeti yiyecek fiyatlanina aittir. Camagirhanenin giderleri oda
maliyetlerinin bir pargasidir. Miigterilere ait gamagir ve kuru temizleme giderleri,
miigteri hesaplanné kaydedilir ve bu otele mal olug fiyatimn iizerinde bir fiyatla
yapilr. 1

Bazi oteller misafir ve oda c¢amagirlanmin yikanmasim bir hizmet olarak
goriir ve bu hizmetten direkt giderlerin kargpilanmasindan daha fazla bir sey
‘beklemez. Fakat goBu biiyiik otelde, gelir saglayic1 bir faaliyet olarak goriiliir; gelir
ve giderler ona gore izlenir ve faaliyet sonuglan ayn olarak hesaplamir. Otel sagladif
bu hizmet kargihfinda bir harcama igine girer. Dolayisiyla, bu giderlerin oda
maliyetlerine eklenerek otelde kalan tiim miigterilere daha yiiksek fiyatlarla
yanstiimasindan gok kullananlarca karsilanmas: daha uygun goriilmektedir.'*’

1% Adnan TORKSOY,a.g.e. 5.39-40.
1943 Medlik, a.ge. s. 81.
1S MEDLIK, a.ge.s.82.
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3.5.3. Kalite

Otellerde yikanan c¢amagirlarda iyi bir temizlik performansi miisteri
memnuniyetinin  elde = edilmesi, goriiniimlerinin ~ bozulmamasi, uzun siire
kullanilabilmeleri ve leke/hasar problemleri ile kargilagmamak icin diger bir dizi
kogul yaminda, gamagirhane diizeninin elverigli, temizlik iglemlerinin kurallara uygun
ve yikama programlannin saghkh olmas: gereklidir. Bir tesisin camagirhanesi verilen
hizmetin kalitesi yoniinden gok 6nemlidir. Iyi bir gamagirhanede, mekamn yapilacak
isin kapasitesine uygun olmasi gerekir. Iyi planlanmy ve sistemi iyi kurulmug
camagirhaneler iglevsellk ve yapilan igin kalitesi i¢in 6nemlidir. Camagirhanenin
iginde sicak ve nemli havayr emen, temiz/sofuk hava veren havalandirma sistemleri
bulundurulmahdir. Sistemli bir ¢amagirhanenin  kurulabilmesi igin  geligmis
teknolojiden yararlanilarak makine iireten firmalar, turistik igletmeler igin sayisiz
ekipman alternatifi sunmaktadirlar.'®® Otellerin iyi kalitede gamagir yikama hizmeti
verebilmesi igin ber seyden once iyi kalitede ekipmanmn olmasi gerekmektedir.
‘Bunun i¢in oteller ekipman almadan 6nce iyi bir piyasa aragtirmast yapmahdirlar.
Hijyen kavramu hangi tarihte bilinmeye ve taminmaya bagladifi belli olmasa da
gergek olan, bu kavramin yillardir varoldugudur. Giinlimiizde hijyen kogullanina
uygun hizmet saglamak da otel isletmelerinde Gnemli bir kalite unsuru olarak
digiiniilmektedir.'”?

3.5.4. Personel

Camagirhane personelleri, ¢camagirhane miidiiriiniin denetiminde, ¢amagirhane
- gefi, yikayicilar, makine teknisyeni, Gtiiciiler, markalayicilar, depo sorumlusu, kuru
temizleme personeli, terziler, kolacilar, personel gamagircilan, gamagir tagtyicilan ve

camagrhanedeki sisteme gore ¢ahgsan digerleridir. Ornefin baz gamagirhanelerde
gorevleri sadece elle ykanacak g¢amagirlar, temizlikte kullanilan malzemelerin

19 Binnur MUSAOGLU, a.g.e. 5.182.
157 Meryem, Akoglan KOZAK, Agirlama Uniteleri ve Personel Alanlan Hijyeni, Gastronomi-S. 135,
Boyut Matbaacilik, Istanbul, 1998, 5.98.
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yikanmasi, gamagirhanenin temizlii, camagir odasin diizeni vb. olan bir veya daha
fazla personel bulunur

Otel igletmeleri emek yofun. iiretim tarzina sahip olduklanndan igeilik
maliyetleri igletmelerin toplam maliyetleri iginde biyilk yer tutar (toplam
maliyetlerin %30’u). Aynca igcilik maliyetleri, yapilan iglerle dofru yonde degisen
bir maliyet tiirii olmaktan gok, tizerine ilaveler yapilan birlesik bir maliyet tiiriidiir
(SSK ve TTF igveren hissesi, gocuk zammu gibi ilaveler).'*®
diger birimleri gibi emek yogun bir hizmet igletmesidir. Cahgan ¢ok sayida
¢amasirthane  personeline Odenecek ucretler otel igin bir gider olugturmaktadir.

Camagirhane de otelin

Ayrica gorevleri birbirinden farkli olan bu personelin iglerini hijyen ve temizlik
kurallarina uygun yapmalan i¢in belli periyotlarda efitime tabi tutulmalan gerekir.
Bunun sonucunda personel gamagirhanedeki igleri daha cabuk, kaliteli ve hijyen
kurallarina uygun olarak yapabilecektir.

3.5.5. Sabit Yatmm

Otel igletmelerinin yatinm projelerinde sabit sermaye yogunlugu yﬁksekth.
Yapilacak bir otel yatiim maliyetinin biiyilk kisoum arsa, bina, arazi, techizat,
donatim gibi sabit maliyet kalemleri olugturmakta ve toplam yatinm igindeki pay1
%80 ila %90 arasinda degigmektedir.'” Camagirhanelerde de sabit yatnm otel
yatinmlanmn genelinde oldufu gibi oldukga fazladir. Bir ¢amagirhanenin iglevini
tam olarak yerine getirebilmesi i¢in ¢esitli amaglara gore kullanilmasi zorunlu olan
makineler ve arag gereglerin bulundurulmas: gerekmektedir.

Bir camagirhane kurulurken sabit yatirun olarak alinmasi gereken temel
makine ve teghizatlar tablo-3.6 da gosterilmigtir.

158 Adnan TORKSOY,a.g.e. 5.35.




82

Tablo-3.6. Camasirhanede Kullanilan Temel Ara¢ Gere¢ ve Makinalar

-Yikama Makineleri

-Sikma Makineleri

~-Kurutma Makineleri

-Kuru Temizleme Makineleri
~Utiiler

-Utii Masalari

-Katlama Tezgaln
-Markalama Makineleri
—Kirli/Temiz Camagir Arabasi
-Dikis Makineleri

3.5.6. Denctimdeki Zorluk

Denetim, igletmenin planlama agamasinda beliflenen amaglannin
gerceklestirilip gerceklestirilmediini veya hangi diizeyde gergeklestirilebildigini
aym zamanda boliimlerin ve iy gorenlerin bu siiregte nasil katki verdiklerinin
belirlenmesidir. Denetim, yOneticinin igletmeyi amacina ulagtiracak ¢ahigmalara
girigtikten sonra, bunlarin geregi gibi yapihp yapilmadifi, amaca ulagihp
ulagilmadiBi, hangi Olgiide ulagildift hangi Glgiide ulagiimadifs gibi 6nemli konulan
tespit eder.?®® igletmelerde olumlu veya olumsuz sapmalar belirlendikten sonra,
bunlann diizeltiimesi ve gelecek donemde faaliyetlerini geligtirerek siirdiirmesi igin
gerekli 6nlemlerin alinmas: zorunludur.

199 Adnan TURKSOY, a.ge. s.35.
% Burhan SENER, a.ge. s.73-74.
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Otellerde camagirhaneler kendi biinyesi igerisinde biitin departmanlarin
camaginm yikar. Kat hizmetlerinin konuk odasi ¢amagirlarim, yiyecek igecek
departmamnin masa Ortiisii, pegetelerini vb., mutfagin 6nliik, kurulama bezlerini vb.,
on bironun ve tiim departmanlann - tiniformalanm ve konuklann gamagirlarim
yikayan gamagwhanenin bu degigik alanlarda vermis oldugu hizmetin denetiminin
yapimas: gerekmektedir. Bunun i¢in ¢amagir temizlifinden anlayan uzmanlara
ihtiyag vardir. Camagirlann yikanmasinda kullamlan makinelerin kurallarina uygun
olarak kullambp kullamlmadifim, denetlemek ve makinelerin periyodik bakim ve
kontrollerini yapmak igin bu konuda teknik bir uzmana ihtiyag vardir.

Camagirlar yikamirken uyulmas: gereken bir takim kurallar vardir. Eger bu
kurallara uyulmazsa ¢amagirhane kaliteli bir yikama hizmeti veremez. Camagirlar
yikamirken suyun sertlik derecesi bilinmelidir ve suyun sertlik derecesine uygun
yikama maddesi ve miktan segilmelidirr Agartma maddelerinin segiminde ve
kullamminda bilingli olunmalidir. Aksi takdirde g¢amagirlara zarar verilebilir.
Makinelere uygun miktarda gamagir ve su(makine otomatik degilse) konulmahdir.
Camagir fazla konulursa makinelerin temizleme giicii azalir, su fazla konulursa,
yikama ortamm fazla sulandirilacaf igin, yikama ve afartma maddelerinin etkisi
azalir. Tiim bu ve benzeri kurallara personelin uyup uymadifim denetleyecek bu
konuda uzman personele ihtiyag vardir. Sonug olarak gamagirhaneler emek yogun
olarak ¢ok sayida personelle galistifn ve yukanda da belirtildigi gibi ok degisik
alanlara hizmet veren igletmeler oldugundan, denetimi igin zaman, para ve uzman
personele ihtiyag vardir.

3.6. GENEL OZET VE SONUCLAR

Otellerin asil kurulus amaci, gegici olarak seyahat eden insanlann konaklama
ihtiyactm karstlamaktir. Konaklamanin yam sira verilen diger hizmetler, konaklayan
insanlarin konaklama esnasinda duyduklan ibtiyaglan kargilamak igin verilmektedir.
Kat hizmetleri departmaninin islevi, otelin temizligini, bakimim ve dekorasyonunu
yapmaktir. Otel igindeki departmanlar arasinda kat hizmetleri boliimii, konuklara en



uzun siireyle hizmet sunan ve konuklarin devamh i¢ ige oldugu departman olarak
karsimiza cikmaktadir. Ayrica otel igerisinde dolastifi hemen her alan(bahge, lobi,
koridorlar, merdivenler, asansorler, restoran vb.) kat hizmetleri bolimiiniin gorev

alam ig:eﬁsihe girmektedir:

Genellikle otel isletmelerinde kat hizmetleri departmamnin alt boliimii olarak
hizmet veren ¢amagirhane (gamagir yikama hizmeti diganidan kargilamyorsa takibi
kat hizmetlerinin sorumlulugu altindadir) oteldeki departmanlar arasinda en az kat
hizmetleri departmam kadar Onemlidir. Misafirler otelin hemen her alamnda
¢amagirhane hizmetleri ile kargilagtiklan igin gamasirhane, ¢amagir yikama hizmetini
en iyi gekilde yapmahdir.

Otel isletmelerinde c¢amagir ykama hizmeti, 3 degisik sekilde
kargilanmaktadir. otel igletmesinin bir bolimii veya kat hizmetlerinin bir alt
departmam olarak, disanidan bir temizlik firmasi ile ya da bagh otellerin merkezi bir
tesisi olarak bu hizmet kargilanmaktadir. Giiniimiizde bir gok iilkede oteller artan bir
bigimde, camagir yikama hizmetlerini, digandaki temizlik firmalan aracihf ile
kargihyorlarsa da, kendi biinyesi igerisinde bu hizmeti kargilayan otellerin sayis1 da
oldukg¢a fazladur.

Temizlik ve hijyen, dekorasyon, rahatlik, konfor ve giivenlik, maliyet, kalite,
personel ve sabit yatinm unsurlan otellerde camagirhaneyi olduk¢a 6nemli kilmakta
ve bu hizmetin iyi verilmesi miigtei memnuniyeti agisindan oldukga Onem
tagimaktadir. Kat hizmetlerinin sorumluluk alanina giren gamasirhane ve miigteri,
personel ve otel camagir hizmetleri otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve
karlilik agisindan son derece onemli olmasina rafmen, yapilan literatiir taramasinda
otel igletmelerinin gamasir yikama hizmeti ile ilgili outsourcing ¢ahigmasina

rastlanmamugtir.
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BOLUM-4 YONTEM VE BULGULAR

4.1. GIRiS

Bu bolimde caliymanin yontemi ile ilgili bilgi verilmigtir. Mugla ilindeki
konaklama igletmeleri hakkinda genel bilgi verilmis, ve érneklem grubunun segimi,
anket ve kargiikh goriisme yolu ile elde edilen bulgular sunulmustur. Bulgular 4 ayn
sekilde incelenmistir. Oncelikle ankete katilan kigiler hakkinda bilgi verilmistir,
ikinci olarak anketin yapildifn yoneticilerle ilgili kisisel bilgiler , iigincii kisimda
camagir yikama hizmetini kendi biinyesinde saglayan isletmeler ve son olarak da
camagir yikama hizmetini disanidan kargilayan igletmeler hakkindaki anket sonuglan

incelenmigtir.

4.2. ARASTIRMA YONTEMI
4.2.1. Aragttrmanin Tasarimi

Aragtirma konusunun segilerek anlagilmasi ve aragtirmamn tarihsel bir
perspektife oturabilmesi, konu hakkinda aynntih bilgi- sahibi olmak icin literatiir
taramas1 yaplmistir 2*! Aragtrmada Mugla ilindeki konaklama igletmelerinin kat
hizmetleri yoneticilerinin, otel igletmelerinin ¢amagsir yikama hizmetleri konusundaki
bilgi ve tecriibelerinden faydalanmak amaciyla anket c¢aligmasi yapilmg™®ve
aragtirmacimn dogrudan gozlemleri ve anket galigmasi yanmmda, konu hakkinda insan
kaynagimn goriig ve diigiincelerini 6grenmek ve detayh bilgi toplamak igin konu ile
ilgili bireylerle kargthkli konugarak bilgi toplama teknigi olan gbriiyme aragtirma da
kullanilmagtir *® Camasir yikama hizmetini kendi biinyesinde kargilayan isletmeler

21 Ali BALCY, Sosyal Bilimlerde Aragtirma-Yontem, Teknik ve Ilkeler, Bilgisayar Yaymcilik San. Tic.
Ltd. Sti. Ankara-1997, 5.64.

22 Burhan BALCIOGLU Sosyal Bilimlerde Arastrma Yontemi, Der Yaymlan, Istanbul-1997, 5.71.
25 Aysel AZIZ, Arastirma Yontemleri-Teknikleri ve Iletigim, Turhan Kitabevi, Ankara-1994, .85 ve,
Burhan BALCIOGLU, a.g.e. Istanbul-1997, 5.71.
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ve gamagir yikama hizmetini diganidan kargilayan igletmeler igin 2 ayn anket formu
hazirlanmgtir, Anket forumlanndaki ilk 3 soru konaklama igletmeleri ile ilgili
sorulardir. Bu sorular ile igletmelerin simfi, yatak kapasiteleri ve kat hizmetleri
boliminde c¢ahgan personel sayisina ait bilgilere ulagilmasi hedeflenmigtir. Daha
sonraki 4 soru ¢amagir yikama hizmetini kendi biinyesinde kargilayan igletmeler igin
hazirlanan anket formunda, ¢amagirhane departmaninda ¢alisan personel sayisi,
igletme iginden karsilama nedenleri, sakincalan ve avantajlan, ¢amagir yikama
hizmetini digsandan kargllayan isletmeler igin hazrlanan anket formunda ise,
disandaki firmalardan alnan hizmetler, disandaki bir firma ile beraber c¢aliyma
agmasinda ortaya c¢ikan problemler, digandan firma ile g¢aligmanin sakincalan ve
avantajlan hakkinda ayrintih bilgi sahibi olmak amaci ile sorulmugtur. Son 7 soru
yoneticilerin yagi, cinsiyeti;medeni hali, turizm sektoriindeki tecriibeleri, igletmedeki
galigma yiliegitim durumu ve kat hizmetleri yoneticisi olarak kargilagtiklani en
Onemli sorunlara ulagmay1 amaglayan sorulardir.

Anket hazirlamrken kat hizmetleri yoneticilerinin egitim diizeylerinin diisiik
olacag distniildiga igin, giriste kisisel sorulara yer verilmesinin yo6neticilerin
motivasyonunu bozacaf digiiniilmiiy ve bu boliime anketin sonunda yer verilmigtir.
Anket formu hazirlandiktan sonra Bodrum’daki 6 otelde 6n uygulama yapilmigtir.
Bu c¢aliyma sonucunda ankette gerekli degisiklikler yapilmig ve anket son haline
getirilerek kullantlmigtir

Aragtirmanmn veri tabamt Mugla ilindeki 410 otelden olugmaktadir. Mugla il
turizm miidirligtnden alinan bilgilere gore, yatnm devam etmekte olan konaklama
igletmelerinin su anda yaklagik olarak yansi faaliyettedir. Bu nedenle yatirim belgeli
tesislerin yans: veri tabanina dahil edilmigtir,

4.2.2. Orneklem Grubunun ve Segimi Veri Toplama

Bu tez ¢ahgmasina veri saglamak igin, Mugla yoresindeki otel isletmeleri
secilmigtir. Bunun nedeni, Mugla ilinin dogal, tarihi ve kiiltiirel varliklar agisindan en
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oldukga zengin bir turizm potansiyeline sahip ve Antalya ili beraber ilkemizin
onemli turizm merkezlerinden birisi olmasimin yamnda, Tablo 4.1°de gosterildigi gibi
sahip oldugu 6nemli yatak kapasitesidir.?**

1999 yili itibari ile Mugla, Antalya ilinden sonra en fazla turistik tesis, oda ve
yatak kapasitesine sahip ikinci ildir. 2000 yih itibari ille Mugla ilindeki toplam
turistik tesis sayist 2516( 345 igletme belgeli, 405 yatinm belgeli,1766 belediye
belgeli), oda sayis1 toplam 84.647 (20.194 igletme belgeli, 32.166 yatinm belgeli,
32.287 belediye belgeli), yatak sayis1 toplam 199.751°dir.( 49.749 isletme belgeli,
68.879 yatinm belgeli, 81.123 belediye belgeli) Tablo 1’de Mugla ilindeki turizm
bakanh@indan belgeli turistik igletmelerle, belediye belgeli isletmelerin tesis sayisi,
oda sayis: ve yatak kapasiteleri gosterilmistir?*> Aynca aragtrmacinm bu bolgede
yagamas: c¢aligmada Mugla ilindeki konaklama isletmelerinin segilmesindeki diger
6nemli nedendir.

Bu aragtirmanin verileri, konaklama igletmeleri yoneticilerine uygulanan
anket ve karsihkh go6rigme sonucu elde edilmigtir. Anket c¢ahgmasi, otel
igletmelerinin ¢amasir yikama hizmetleri konusunda genel bilgi toplamak ve
otellerde galigan kat hizmetleri yoneticilerinin bu konudaki bilgi ve tecriibelerinden
faydalanmak amaciyla yapilmigtir.>®® Arastirmacinin dogrudan gozlemleri ve anket
¢alismas1 yamnda, konu hakkinda insan kaynagimn goriig ve digiincelerini 6grenmek
ve detayh bilgi toplamak i¢in konu ile ilgili bireylerle karsihkli konugarak, bilgi
toplama tekni3i olan goriigme aragtrma da kullamilmugtr 2 Ugiincii  agamada ise
veriler degerlendirilmigtir. Anket kapah ucly, goktan segmeli®® ve siralamal®®”
sorulardan olugmaktadsr.

24 Yevzi OKUMUS, Mugla linin Turistik Arz ve Talebinin Yapisal Analizi, 2000°5i Yillarda Ege
Bolgesi Turizmini Degerlendirme Toplantisy, 11 Mayss, Tiirkiye Turizmini Aragtrma Enstitéisi,
Dokuz Eytiit Universitesi, izmir, s.1-3.

205 Mugla I Turizm Miidirlaga Verileri

206 Byrhan BALCIOGLU Sosyal Bilimlerde Aragtirma Yontemi, Der Yaymnlan, Istanbul-1997, 5.71.
™7 Aysel AZIZ, Arastirma Yontemleri-Teknikleri ve Iletisim, Turhan Kitabevi, Ankara-1994, 5.85 ve,
Burhan BALCIOGLU, a.g.e. Istanbul-1997, 5.71.

208 Aysel AZIZ, age.s. 94-95.



Tablo-4.1. Mugla ilindeki Toplam Turistik tesis, Oda ve Yatak

Sayisi(31.12.2000)
Tiirii ‘Tesis Sayis1 |Oda Sayis1 | Yatak Sayisi
Isletme Belgeli Tesisler
5 Yildizh Otel 10 2581 6008
4 Yildizli Otel 16 1920 4261
3 Yildizh Otel 73 5693 12193
2 Yildizh Otel 129 5653 11405
1 Yildizh Otel 22 485 1135
1. Sumif Motel 1 28 60
1. Sinuf Tatil Koyt 18 4470 10227
2. Sif Tatil Kéyii 5 843 1612
Apart 9 246 541
Pansiyon 39 754 1510
Kamping 4 287 750
Lokanta 18 - -
Eglence Merkezi 1 - -l
Yiizer Tesis 1 21 47
Isletme Belgeli Toplam 345 20194 49749
Yatirmm Belgeli Tesisler
5 Yildiz Otel 6 1733 3777
4 Yildizh Otel 21 3012 6482
3 Yildizhi Otel 88 7503 15538
2 Yildizh Otel 165 7846 16326
1 Yildizh Otel 30 704 1424
1. Simf Motel 1 39 104
2. Simif Motel 3| 100 196
1. Sumf Tatil Koyii 31 8671 19142
2. Suf Tatil Koyii 6 1512 3664
Panstyon ‘ 49 861 1702
Kamping 3 145 387
Hostel 1 40 137
Yatirim Belgeli Toplam 405 32166 68879
Belediye Belgeli Toplam 1766 32287 81123
GENEL TOPLAM 2516 84647 199751
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2% Burhan BALCIOGLU, a.g.e. s. 76.



4.3. BULGULAR
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4.3.1.Anketin Yapildiga Yoneticilerle fgili Kigisel Bilgiler

Tablo-4.2. Yoneticilerin Yaglar:

Camagir Yikama Camagir Yikama
Hizmetini Kendi Hizmetini Digandan
Biinyesinde Yapanlar Kargilayanlar TOPLAM

YAS n % N % n %
17-19 1 24 - - 1 1.6
20-24 2 49 3 14.3 5 8.1
25-29 8 19.5 6 28.6 14 22.6
30-34 10 244 8 38.1 18 29.0
35-39 - 8 19.5 yA 9.5 10 16.1
40 ve Usti 12 29.3 2 9.5 14 22.6
TOPLAM 41 100.0 21 100.0 62 100.0

Kat Hizmetlerinde yoneticilik yapanlann g¢ofunlufu orta yag (25-35)
gubunda oldugu gorilmektedir. Kat hizmetleri yoneticileri ile- yapilan karsxhkh
gorigmede otellerde kat hizmetleri departmaninda yonetici olma gansimin otelin diger
departmanlarina oranla daha yiiksek oranda oldugu gériilmiigtiir.

Tablo-4.3. Otel isletmelerinde Calisan Kadm ve Erkek Yoneticiler

Camagir Yikama Camagir Yikama
Hizmetini Kendi Hizmetini Digandan TOPLAM
Biinyesinde Yapanlar Karsilayanlar
CINSIYET n % N % n %
KADIN 26 63.4 10 47.6 36.0 - 58.1
ERKEK . 15 36.6 11 52.4 26.0 41.9
TOPLAM 41 100.0 21 100.0 100.0 100.0

Tablo-3 de yoneticiler arasinda kadmlann oranimin %58.1, erkelerin orannm
%41.9 olduBu ve halen otel igletmelerinde kat hizmetleri yoneticilerinin ¢ogunlugunu
kadinlann olugturdugu gorilmektedir. Yapilan karsiikh goriigmede kadin ve erkek
yoneticiler, eskiden bu departmanda yoneticilerin tamamina yakin bitylik bir
¢ogunlufunu kadinlarin olusturdufunu, fakat her gegen sene erkek yoneticilerin
sayisiun arttifiu sdylemiglerdir. Kadmn yoneticiler, kat hizmetleri departmamn aZir
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calijma ortamimin Ozellikle evii ve cocuklu bayanlan yiprattifn icin sektorden
uzaklagmak zorunda biraktifim soylemektedirler. Erkek yoneticiler ise, ozellikle
egitim diizeyi yiksek erkeklerin bu departmam diger departmanlardan farkh
gormeksizin tercih etmeye basladiklarmni, ik eifimli ve erkek olmanin
departmanda yénetici olmay1 ¢ok fazla hizlandirdifim bunun da erkekler igin cazip
oldugunu, agir galiyma sartlanmin erkekleri daha az etkiledigini, hatta diger
departmanlara gore bu departmanin gartlarimin daha uygun oldufunu, en azindan
mesai saatlerinin giin igerisinde ve genelde 8 saatle smurh oldugunu, oysa difer
departman yoneticilerinin mesai saatlerinin belli olmadifim belirtmiglerdir.

Tablo 4.4. Yoneticilerin Medeni Durumu

Camagir Yikama Camagir Yikama
Hizmetini Kendi Hizmetini Diganidan
Biinyesinde Yapanlar Kargilayanlar TOPLAM

MEDENI o ° °
DURUMLARI| ® % N 2 : &
Evli 20 438 9 42.9 29 46.8
Bekar 21 522 12 57.1 33 53.2
Toplam 41 100.0 21 100.0 62 100.0

Tablo 4’de evli ve bekar sayisimn dengede oldugu gorilmektedir. Yapilan
kargilikh goriigmede otel isletmelerinde diger departmanlarda evli sayisimn oldukga
az oldugu ciinkii gece giindiiz ve diizensiz gahiyma saatlerinin evlilife engel
oldugunu, kat hizmetleri departmamnda ise yogun i temposuna ramen g¢aliyma
saatlerinin daha diizenli (genelde sabah 8.00, akyam18.00) oldugu soylenmigtir.
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Tablo-4.5. Yoneticilerin Sektorel Tecriibeleri

Camagir Yikama Camagir Yikama
Hizmetini Kendi Hizmetini Digandan TOPLAM
Biinyesinde Yapanlar Kargilayanlar '

Sektorel Tecriibe (Yil) n % n % n | %
0-1 - - - - - -
2-4 4 9.8 3 14.3 7 113
5-9 18 43.9 9 429 27 43.5
10 ve Ustii 19 46.3 9 42.9 28| 452
TOPLAM 41 100.0 21 100.0 62! 100.0

62 igletme yoneticisinden % 89u (55 kigi) 5 yil ve lstii tecrilbeye sahip
kisilerden olugmugtur.

Tablo-4.6. Yéneticilerin Aym Isletmedeki Calisma Siiresi

Camagir Yikama Camagir Yikama
Hizmetini Kendi Hizmetini Digandan
: , Biinyesinde Yapanlar Kargilayanlar TOPLAM

Caligma Siiresi (y1l) n % n % n %
1 9 22.0 9 429 18 29.0
2 6 14.6 2 9.5 8 12.9
3 2 4.9 1 438 3 4.8
4 7 17.1 - - 7 11.3
5 ve Ustii 17 41.5 9 42.9 26 42.0
TOPLAM 41 100.0 21 100.0 62 100.0

ik 3 yilda aym igletmede caligma siresi her yil ciddi bir azahm
gostermektedir. Ik 3 yildan sonra da aym igletmede ¢aligma siiresi artmakta,
personel daha kalic1 olmaktadr.
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Tablo-4.7. Yoneticilerin Egitim Durumu

Camagir Yikama Camagir Yikama
Hizmetini Kendi Hizmetini Digaridan TOPLAM
. | Biinyesinde Yapanlar Kargilayanlar

Egitim Durumu | N % n | % n L %
Tikokul 3 19.5 1 4.8 9 14.5
Lise ve Dengi 21 51.2 9 42.9 30 48.4
Universite 12 29.3 11 524 23 37.1
TOPLAM 41 100.0 21 100.0 62 100.0

Tablo-7 de otellerdeki kat hizmetleri yoneticilerinin % 14.5’nin ilkokul
mezunu oldugu gorilmektedir. Yoneticilerle yapilan kargithkh go6riismede, daha
onceleri, Ozellikle universite mezunlanmin kat hizmetlei departmamm tercih
etmedikleri bu nedenle de egitim dizeyi diisiik kigilerin bu departmanda yiikselme

sanst bulduklan saptanmigtir. Ancak giiniimiizde Gniversite mezunlanmn da

kat

hizmetleri departmamm tercih etmeye bagladiklan anket sonucunda %37.1 gibi bir
rakamla ortaya giktifs gibi, kargihkli goriiymelerden de aym sonug gikmugtur.

Tablo-4.8. Yonetici Olarak Karsilagilan En Onemli Sorunlar

Camagir Yikama Camagir Yikama
Hizmetini Kendi Hizmetini Digandan TOPLAM
Biinyesinde Yapanlar Kargilayanlar
Sorunlar n % n % n %
Personel Bulma ve 13 17.8 12| 261] 25| 210
utma »

Personel Egitimi 21 28.8 11 239 321 269
Kaynak ve Yatirim
Yetersizligi 11 15.1 9 19.6 20( 16.9
K/H Departmanina
Onem Verilmemesi 19 26.0 12 26.1 .31 26.0
Sorun Yok 9 12.3 2 43 11 0.2
TOPLAM 73 100.0 46 100.0 119] 100.0

Camagir yikama hizmetini biinyesinde verenler ile digardan alanlar
arasinda aym sorunlar ve birbirine yakin oranlar oldugu gorilmektedir. Yapilan
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karsihkh goriigmede 6zellikle konusunda uzman ve egitim diizeyi yiiksek yoneticiler
en bityilk gikayetinin otel yonetiminin kat hizmetleri departmanina 6énem vermemesi
oldugunu belirtmiglerdir. Yoneticiler, iy boliimii yapamamaktan ¢iinkii otel
yonetiminin kat hizmetlerini her ise her an sirilebilecek elemanlar olarak
gordiiklerinden gikayetgiler. Iy bolimi yaptilanm ve bu iy bolimine gore
personellerini gorev yerlerine gonderdiklerini ama otelin her hangi bir yerindeki
sorun veya sorunlar igin personellerinin kendilerine damgilmadan almp gonderilerek
yapmig olduklan iy boliminiin alt st edildigini, bu yiizden daha sonra igler
aksadiginda ise suglanan tarafin gene kendileri oldugunu soylemiglerdir. Aym
yoneticiler, miigteri agisindan, otel isletmesinde kalindifi siire igerisinde, odasimn
temizlifi ve rahathfimn ilk sirada 6nemli oldugu halde otel isletmelerinde, kat
hizmetleri ve g¢amagithane boliimii, yonetim ve oteldeki dier departmanlar
tarafindan Onemsenmedigini, bunun nedeninin ise,eskiden bu bolimii tercih eden
yoneticilerin  egitim durumlanmn  disik olmasi, bulunduklan konumu
hazmedememeleri ve kendilerinin bile departmanin 6neminden haberdar
olmamalanindan kaynaklanmaktadir

Bu c¢ahgmada, ginimizde (niversite mezunlarmin kat hizmetleri
departmanin tercih etmeye bagladiklan ve departmamin &nemininher seyden once
kendilerinin farkinda oldufu saptanmustir egitim diizeyi yilksek olan yoneticilerin,
personel bulma sorununa da daha ciddi yaklagtiklan goriilmigtir. Kolaylikla
personel bulabildiklerini ama egitim diizeyi yiikseldikge bu bolimii tercih eden
personelin azaldifim, efitim dizeyi diisiik olan personelin eitiminin zor oldugunu
ve egitim igin ¢ok fazla zaman harcamak zorunda kaldiklan ve bu personelin
denctiminin de ihmale gelmedifini ¢inkd en kilgik bir ihmalde aksakliklarm
ciktifini, egitimli personelle ¢alymamn(bzellikle universite egitimi almg) c¢ok
verimli oldufunu ancak bu personelin, ¢alighf: siire iginde kendini (kigisel ve
departmamina kargt) yapilan haksizhiklara kargt savundufu igin, difer departman
yoneticileri tarafindan asi ve istenmeyen kigi olarak goriildiigi ve igine son verilmesi
i¢in micadele edildigi, ya da kat hizmetleri departmammna ve personel olarak
kendilerine 6nem verilmedigi icin isi biraktiklanm belirtmiglerdir.
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4.3.2. Ankete Katilan isletmelere Ait Bilgiler

Tablo-4.9. Ankete Katilan i;letme Saysi

ISLETMELER : n % |
Camagir Yikama Hizmetini Kendi Bunyesmde Yapanlar 41 66.1
Camagir Yikama Hizmetini Digsanidan Karsilayanlar 21 33.9
TOPLAM 62 100.0

Ankete katilan igletme sayist 62 olup; bunlardan 21 tanesi gamagir ytkama
hizmetini biinyesi disindaki temizlik firmalanindan, 41 tanesi ise bu hizmeti kendi
biinyesinde kargilamaktadir.

Tablo-4.10 isletmelerin Tiirleri

Camagir Yikama Camagir Yikama
Hizmetini Kendi Hizmetini Digsanidan TOPLAM
‘Binyesinde Yapanlar Kargilayanlar v

ISLETME TURU - n % n % n %
2 Yildizh Otel 6 14.6 6 28.6 12 19.3
3 Yildizl: Otel 12 29.3 11 524 23 37.0
4 Yildizh Otel 9 22.0 1 48 10 16.1
5 Yaldizh Otel 4 9.8 1 4.8 5 8.1
1.Sinif Tatil Koyii 4 9.8 - - 4 6.4
Apart Otel 6 14.6 2 9.5 8 12.9
TOPLAM 41 100.0 21 100.0 62 100.0

Tablo 10 da camagir yikama iglemini kendi biinyesinde yapan ve digsandan
saflayan igletmelerin tiirleri gosterilmektedir. 1. simf tatil koylerinde ve yildizh
isletmelerde yildizlar arttikga, gamagir yikama hizmetini kendi biinyesinde saglama
egilimi artmaktadir.




Tablo-4.11. Isletmelerin Yatak Kapasitesi
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Camagir Yikama Camagir Yikama
Hizmetini Kendi Hizmetini Digsandan TOPLAM
Biinyesinde Yapanlar Kargilayaniar |

Yatak Kapasitesi n % | n % n %
0-49 2 4.9 4 19.0 6 9.6
50-99 4 ‘9.8 5 23.8 9 14.5
100-149 8 19.5 6 28.6 14 225
150-199 9 22.0 2 9.5 11 17.8
200 ve Ustii 18 43.9 4 19.0 22 355
TOPLAM 41 100.0 21 100.0 62 100.0

Tablo 11°de goriildiigi gibi, yatak kapasitesi yiikseldikge igletmelerin gamagir
yikama hizmetini kendi biinyelerinde kargiladiklant goriilmektedir. Biyiik otellerin
kat hizmetlei yoneticileri yapilan kargihkh goériigmede,
asamasinda yetigmedigi i¢in ¢amagir yikama hizmetlerini diganidan almak zorunda
kaldiklarim belirtmislerdir. Digandan yikama hizmetinden biiyiik otel yoneticilerinin
memnun olmadifit ve otel igerisinde gamagirhanenin olmasi gerektifini, kigik otel
isletmeleri yoneticilerinin  bir ¢ogu disandan yikama hizmetinden memnun
olduklarim belirtmiglerdir.

isletmenin kurulug

Tablo-4.12. Kat Hizmetleri Departmaninda Cahyan Personel Sayisi

Camagir Yikama Camagr Yikama
Hizmetini Kendi Hizmetini Digandan TOPLAM
Biinyesinde Yapanlar Kargilayanlar
gat Hizmetleri n % n % n %
ersonel Sayisi

0-4 19 46.3 16 76.2 35 56.4
5-9 7 17.1 21 95} 9 14.5
10-14 7 17.1 1 48 8 12.9
15-19 1 2.4 2 9.5 3 4.8
20 ve Ustii 7 17.1 - - 7 11.3
TOPLAM 41 100.0 21 100.0 62| 100.0

Tablo 12 de camagsir yikama. hizmetini disardan alan igletmelerin daha az
personel istihdam ettikleri gériilmektedir




43.3. Camasir Yikama Hizmetini Kendi
Isletmelere Ait Bilgilerdir.

Tablo-4.13. Camagirhanede Cabsan Personel Sayis: .

Biinyesinde

Camagirhane Personel Sayisi n %

0-5 31 75.6
6-9 7 17.1
10-13 2 4.9
14-18 - -
19 ve Ustii 1 2.4
TOPLAM 41 100.0
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Saglayan

Otel isletmelerinin % 75.6’sinda 6 kisiden az personel g¢ahgmaktadir.

Yoneticiler yapilan gorigsmede, yonetimden kaynaklanan nedenlerden dolay:

camagirthanede olmasi gerekenden az eleman calisirmak zorunda kaldiklar,

camagirhane galigma sartlanmin gok afir oldugu(asin sicak ve giriltiilii, sirkilasyon
camagirhanelerin  bir gogunda olmadlél icin havasiz bir ortam, kimyasallarla

caigldign icin zehirlenme riskinin olmasi gibi genelde insan saBhfma uygun
olmayan kosullar) bu agir kogullara kadinlann dayanamadifz i¢in genellikle erkek
personelle caligtiklanm ve bu afir ¢aliyma kosullanindaki personel iicretlerinin az

oldugunu belirtmiglerdir.

Tablo-4.14. Camagirhane Hizmetini isletme i¢inden Kargilama Nedenleri

n %
Hig Diigiintilmemis 2 2.8
Yorede Hizmeti Verebilecek Donamma Sahip Flrma Yok 5 6.9
Daha Once Denenip Memnun Kahnmamg 4 5.5
Miisteri Camagirlanindan Ekonomik Getiri Hedeflenmis 16 22.2
Isletme Igin Yeterince Faydah Olacagina Inanilmamg 13 18.1
Disandan Hizmet Alma Konusunda Bilgi Yetersizlii 1 1.4
Isletme Iginde Yikamann Daha Karh Olacag Diigtiniilmiig 31 43.1
TOPLAM 72 100.0

Tablo-14’de ¢amagir yitkama hizmetini isletme iginde kargilamamn en 6nemli
nedenleri olarak % 43.1°lik biiyiikk bir oranla “igletme iginde yikamamn daha karli
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olacagint” ve % 22.2°lik bir oranla “miisteri ¢amagirlanndan ekonomik getiri
hedeflemeyi” diigtindiiklerini gostermektedir.



Tablo-4.15. Camagirhane Hizmetlerini Isletme I¢inde Karsilama Nedenleri ile Isletme Tiirlerinin Karsilagtiriimas:

CamapeTie Isletme Torleri| 2 J%MN__ 3 %MN: 4 MMWN: 5 MMMN: 1. mmwwwma Apart Otel | TOPLAM
M_wwmama:m_mmwwwaaag n | % | a | % | a|%|n|%|n|%|a|[%]|d]|%
Big Digtindimemis Y X Y I I -l 1} 100] 20| 28
%ﬁ%@ﬁ%ﬂmﬁwﬁw A - 1] sel - -] 1] 11 375 -| | 50| 69
W%h%%@ugmavzég 1 11 - -t 1 63] -l - -l 2| 200] 40| 55
%ﬂﬂmﬁwwﬁwsﬁamgﬁﬁ A -l 5| 250 5| 313 3| 333 250| 1| 100] 160| 222
wﬁwm_wﬂm”mmﬁ?ﬁg 3| 333 3| 150 2| 125 3| 333 250 -| - 133] 181
W“_anwwmwwhﬂz%ﬁ Alma Konusunda ] ] U 50 ] ] ] ) ) ) T 10l 14
wwﬁm%m%%gswﬁ 5| ss6| o 450 8| s00| 2| 222 125| 6| 60.0| 31.0] 43.1
TOPLAM 9(1000| 20{1000| 16|1000| 9[100.0 100.0] 10{100.0| 72.0{100.0
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Tablo-15’de gortldiii gibi ¢amagirhane hizmetlerini igletme iginde
karsilama nedeni olarak 234 wildizh oteller ve apart oteller “igletme iginde
yikamanin daha karli olacafim™, 5 yildizh oteller “miigteri c¢amagirlarindan
‘ekonomik getiri hedeflediklerini” ve digandan yikamamn igletme igin yeterince
faydali olmayacagma” inanmaktadurlar. Yapilan karsiikli goriigmede gamagir
yikama firmalanmn sehir merkezlerinde kurulmus olmasi, schir merkezlerine uzak
alanlarindaki otel ve tatil koyleri tarafindan tercih edilmedigi, bu otellerdeki
yOneticilerin uzakliktan kaynaklanan(zaman ve ekonomik) sebeplerin diganidan
hizmet altmina uygun olmadifx goriisiinde olduklanm saptamugtir.

Tablo-4.16. Camagirhane Hizmetlerini Isletme I¢inde Kargilamanm Sakmcalan

SAKINCALAR n %
Kalifiye Personel Bulunamamasi 13 15.9
Isletme Kaynaklaninin Etkin Kullanilamamasi 16 19.5
Makinelerin Eskimesi ve Yeni Teknolojiyi Takip Zorlugu 25 30.5
Camasir Yikama Hizmetleri Maliyetinin Yiiksek Olmas: 16 19.5
Sakinca Yok , : 12 14.6
TOPLAM ' 82 100.0

Tablo 16’da “makinelerin eskimesi ve yeni teknolojinin takip =zorlugu”
camagir yikama hizmetlerini, igletme iginde kargilamamn en 6nemli sakincas: olarak
goriilmektedir. Yapilan kargiikli goriigmeler de bu goriigii dogrular gekilde olmustur.
Yoneticiler otel igletmesi kuruldufunda, bu konuda uzmanlara damgmaksizin bir
camagirhanenin kurulmug oldugunu, kurulug agamasinda dahi verimi azaltici bir ¢ok
nedenin bulundugunu(makinelerin iyi secilmemesi, ¢amagirhanenin yerinin iyi
secilmemesi, alammin olmasi gerekenden g¢ok kiigiik olmasi dolaymsiyla sikigik bir
ortamm yaratilmg olmasi gibi) zaman gegtikge ise makinelerin eskiyerek verimi
iyice diigirdiigini soylemislerdir.



Tablo-4.17. Camagirhane Hizmetlerini isletme i¢inde Karsilamanm Sakincalan ile Hw_o::m Tiirlerinin Kargilagtinimasi

Iletme Turleri] 2 Yidizh | 3 Yildizh | 4 Yidizh | 5 Yildizih | 1. Suuf Tatil
Camagirhane- Otel Otel Otel Otel Koyii Apart Otel | TOPLAM
Hizmetlerini Isletme A 0
Icinden Kargilama Sakincalan a % n & | n % a “ n % n % n %
Kalifiye Personel Bulunmamasi 2| 143 3| 10.7 2| 143 1| 25.0 3| 333 2{ 1541 13| 159
Isletme Kaynaklarinn Daha Etkin :
Kullanimamasi 4, 28.6 6 214 1] 7.1 - - 1] 111 4| 30.8 16} 19.5
Makinelerin Eskimesi ve Yeni .
Teknolojiyi Takip Zorlugu 51 35.7 71 25.0 6| 42.9 11 25.0 21 222 4| 308 25 305
Camagirhane Hizmetlerinin .
Maliyetinin Yiiksek Olmas: 17 7.1 8] 28.6 3| 214 - - 2} 222 21 154 16| 195
Sakinca Yok 21 143 4 112 2| 143 2| 50.0 11 111 1{ 7.6 121 14.6
TOPLAM 141100.0 28(100.0 14{100.0 41100.0 9(100.0 131100.0 821100.0
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Isletme tirleri ile camagir yikama hizmetinin karglagtinilmas: sonucu ortaya
¢ikan sakincalardan “makinelerin eskimesi ve yeni teknolojiyi takip zorlugu™ birinci
sirada yer alirken 5 yildizh oteller ve 1. Smuf tatil koylerinde “kalifiye personel
‘bulunamamas1” en onemli sakinca olarak ortaya gikarken, 5 yildizh otellerde %50
gibi bityiik bir oranla “sakmca yok” sonucu ortaya ¢ikmgtir.

Tablo-4.18. Camagirhane Hizmetlerini Isletme I¢inde Karsilamann

Avantajlan

1 ONEM D;.RECESI ] TOPLAM
AVANTAJLAR n] % n] %] N| % n %
Kalitenin Korunmasi 21| 51.2 81 195 2l 4.9 31f 252
Zaman Tasarrufu 5| 122 6| 14.6 4| 97| 15| 122
Koordinasyon Kolayhg: 31 73 1{ 24 41 97 8 6.5
Hijyenik Olmasi | 8| 195 13| 318 10| 243] 31| 252
Maliyetin Daha Dgik 2l 49| 9| 220 13| 318 24| 195
Olmas1
Isletmenin Kendi
Rontrolinde Olmast 2| 49 4] 97 8| 195! 14] 114
TOPLAM 41{100.0| 41[100.0{ 41{100.0| 123 100.0

Yoneticilerden ¢amagir yikama hizmetlerini isletme iginden kargilamamn
avantajlarindan 3 tanesini Onem derecesine gore segmeleri istenmigtir. Camagir
kalitesinin korunmast 21 igletmede %51.2 gibi yiiksek bir oranla 1. Onemli avantaj
kabul edilmig daha hijyenik olmas1 2. derecede ve maliyetin daha diigik olmast 3.
derecede 6nemli tutulmugtur.
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Isletme tirleri ile camagir yikama hizmetini isletme iginden
kargllagtinidiginda genelde  biitiin
isletmelerde “kahtemn korunmas: 1. derecede 6nem arz etmektedir. 1.smf
tatil koylerinde ve apart otellerde ilging bir dagihm ortaya gnknnstlr Bu tip
isletmelerde “zaman tasarrufi” “koordinasyon kolayhgr
kendi kontroliinde olmasi gibi avantajlarl. derecede onemli olarak ortaya
¢ikmugtir. Yapilan kargiikh goériismede bu tip isletmelerin dagmk ve genig
alanlara sahip olmalan ve gehir merkezlerine uzak oluslan ¢amagir yikama
hizmeti kendi iginden kargilamamin avantajlanmn yukandaki gekilde
oldugunu desteklemektedir

karglamanin 1. derecede avantaji

“igletmenin

43.4.Camagir Yikama Hizmetini Digarida Saglayan isletmelere

Ait Bilgiler

Tablo-4.20. Disaridan Alman Hizmetin Tiirii

DISARIDAN ALINAN HIZMETIN TORG N %

Camagir Yikama Hizmetinin Tamam 21 100.0

Makinelerin Bakim u - -

Temizlik Malzemelerinin Segimi N -

Personelin Egitimi - -

Hizmeti Temizlik Firmas: Personeli ile Yiiriitme -

TOPLAM 100.0

Camagir yikama hizmetini digaridan alan iletmeler bu hizmetin tamamim
satin almaktadirlar.

Tablo-4.21. Cahsmaya Karar Verme ve Beraber Cahsma Asamalarinda

Karsilagilan Problemler

Ortaya Cikan Problemler n %

Isletme Gereksinimlerinde 5 12.2
Isletmeye Uygun Bir Hizmet Satin Alma Modelini Belirlemede 8 19.5
Proje Hazirlama Asamasmda 11 26.8
Hizmeti Verecek Firmay: Segmede 2 4.9
Anlagma Sartlanm Belirlemede 9 22.0
Gegis ve Uygulama agamast 6 14.6
TOPLAM 41{ 100.0
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Yapilan karsihikh goériigmede kat hizmetleri ydneticilerinin “galigmaya karar

verme ve beraber ¢aligma”agamasmm bilmedikleri go6rilmiigtir. Tim agiklayic
bilgiler kendilerine verilmesine rafmen 21 igletmeden 6 tanesi(%28.6) bu soruya

cevap vermemistir

Tablo-4.22. Camagir Yikama Hizmetini Disaridan Bir Firmadan

Karpilamamn Avantajlan
— ONEM })ZE}{ECESI — TOPLAM

AVANTAJLAR n % n % n % n %
Malzeme ve Emegin
Maliyetini Diigiirmesi 91 429 1 5.0 1 53 11} 183
Camagir Yikama Kalitesini
Yiikseltmesi 3] 143 31 150 21 105 8| 133
Birokrasiyi Azaltmasi 1 4.8 1 5.0 2| 10.5 4| 6.7
lisen Teknolojiye Uyum \
Saglamaya Yardimci 31 143] 3|1 15.0 2| 105 8] 133
Olmasi
Camagirhane Yatimmundan
Dogabilecek Riski 1{ 438 8| 400 3] 158 12] 20.0
Azaltmasi
Kaynaklan Daha Gerekli ;
Yerlere Kullanabilme 1 48 2| 100 2y 105 5 83
Kalifiye Personel Bulma
Probleminden Kurtulma 31 143 2( 100 71 36.8( 12.0{ 20.0
TOPLAM 21} 100.0 20| 100.0f 19.0}1100.0f 60.0|100.0

21 isletmeden 9 tanesi (42.9) camagir ykama hizmetini digandan
kargilamamn, “malzeme ve emefin maliyetini diigiireceSini” en Onemli avantaj
olarak gormektedir En 6nemli ilk Gi¢ avantaj gbz ontine alindiginda ise 1. Ve 2. Siray
“kalifiye personel bulma probleminden kurtulma” “camagirhane yatinmlarindan
dogabilecek riskin azaltilmasi”segenekleri %20’lik bir oranla almaktadir. “Malzeme
ve emegin maliyetini diigiirmesi” segenefi %18.3’liik bir oranla 3. siray1 almaktadir.




Tablo-4.23. Camagir Yikama Hizmetini Disaridan Saglayan isletmelerin Tiirleri fle Disaridan Hizmet Satin Almanin
Avantajlarimn Kargilagtirilmasi
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Isletme Tirleri| 2 Yildizh 3 Yildizh 4 Yildizl 5 Yildizit | 1. Suuf Tatil

Avantajlar Otel Otel Otel Otel Koyii Apart Otel | TOPLAM

N % N % n % n % n % n % n %
Malzeme ve Emegin Maliyetini |
Diigiirmesi 1| 6.7 8) 243 - - 1 - - - 1] 16.7 11| 183
Camagir Yikama Kalitesini
Yiikseltmesi 3| 20.0 2| 6.1 1] 333 - - - - 2| 333 8 133
Birokrasiyl Azaltmas: 2| 133 1] 300 | - | < - - 1167 4| 67
Gelisen Teknolojiye Uyum Saglamaya
Yardimei Olmasi 41 26.7 31 3.0 1{ 333 - - - - - - 8| 13.8
Camagirhane Yatirimindan Dogacak ,
Riski Azaltmast 2| 133 8! 243 - - 1 - - - 1| 16.7 12} 20.0
Kaynaklari Daha Gerekli Yerde
Kullanabilme . - - 41 12.1 - - 1 - - - - - 5| 83
Kalifiye Personel Bulma
TOPLAM 151100.0 33{100.0 31100.0 3 - - - 6{100.0 60|100.0
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Isletme tiirti ve gamagir yikama hizmetini disandan satin almamn avantajlan
kargilagtinidifinda, Isletmeler igin ilk 3 en 6nemli avantajm “malzeme ve emegin
maliyetini diigiirmesi” ve “gamagirhane yatinmindan dogabilecek riski azaltmasi”
segenekleri 6n planda tutulurken, apart otellerde ve 2 yildizh igletmelerde “camagir
yikama kalitesini yiikseltmesi” segeneklerinin isaretlenmesi dikkat 9ek1c1d1r Yapilan
kargihkh goOriismede bu smmflardaki  otellerin  yoneticilerinin  ¢amagir yikama
hizmetleri ve kat hizmetleri konusu ile ilgili bilgilerinin olmadifim saptammgtir.

Tablo-4.24. Camasir Yikama Hizmetini Disaridan Bir Firmadan Karsilamanin

Sakincalan

o ONEM P;.ZFECESI — TOPLAM
SAKINCALAR n % n % n % n %
Yanli veya Yetersiz Bir 8| 400] 5| 204] -] - 13| 260
Firmanin Segilmesi
Personel Kontroliiniin ’
Yiticilmesi 3i 15.0 3 - - - 3 6.0
Isletmeyi Mali ve Yonetsel
ol Etkilemesi 1 5.0 3 17‘.6 2} 154 6| 12.0
Yapilan Anlagmanin
Yetersiz Kalmast - - 2f 11.8 5| 384 71 14.0
Isletmenin Bilgi
Erozyonuna Ugramasi 51 250 2( 11.8 51 384 121 24.0
Camagir Yikama ,
Kalitesinin Diigmesi 31 15.0 5] 294 1 7.7 9| 18.0
TOPLAM 20.01100.0/ 17.01100.0} 13.01100.0] 50.0} 1000

Tablo-23 de diganidan c¢amagir yikama hizmetinin en 6nemli sakincasin
“yanhy ve yetersiz bir firma segimi” oldufunu go6stermektedir. Yapilan kargiliklh
goriigmede otel igletmelerinin komisunda uzman olan kat hizmetleri yoneticileri,
disandaki temizlik firmalanmn gamagir yikama hizmetine gerekli dikkat ve titizligi
gostermediklerini, bu firmalara hijyen agismdan giivenmediklerini, kalitesiz detarjan
kullandiklan igin istenilen temizliin elde edilemedifini ve c¢amagirlarin yipramp
Omrinin azaldifim, malzemenin dogru olarak ve zamamnda gelmedigini (géndermis
olduklart sayida ve cinste gamagirlarin gelmemesi, daha fazla ya da daha az, daha
kaliteli yada daha koti camagiin gelmesi gibi),otel igletmelerinde sirkiilasyonun
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fazla olmasi dolayisiyla her zaman randiman alamadiklarm ¢inkii disandan bir
firmaya belli adet gamagir gonderilip aym sayida yikanmig camasint teslim almak
zorunda olduklarm(isletmenin daha kisa siirede iki adet ¢argafa ihtiyaci varsa bunu
ekstra temin edemediklerini) oysa igletmenin ¢amagirhanesi olsa bu gibi durumlarda
higbir zorlukla karsilagmayacaklarim ifade etmiglerdir.

4.3. SONUC

Bu boliimde, yapilan anket gorisme  yoluyla elde edilen bulgular
sunuimugtur. Saptanan bulgular, isletme ve kat hizmetleri yoneticilerinin,
outsourcing konusunda bilgi sahibi olmadiklan, outsourcingin her zaman kaliteyi
arttinp maliyeti azaltmadifi, outsourcingin avantaj ve dezavantajlaninin igletmeden
isletmeye degistifi, c¢amagir yikama firmalanmn esnek olmadifi ve otellerin
ihtiyaglanmi  kargilayamadifi, ¢amasw yikama firmalanmn yeni ve igi heniiz
6greniyor olduklandir. Bu bulgular 5. Boltimde tartigilacaktr.
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ortammn Ozellikle evli ve ¢ocuklu bayanlann yipratmasi dolayisiyla kadinlarin
sektorden uzaklagmalan ve egitim diizeyi yitksek erkekler tarafindan kat hizmetleri
bolimiiniin ~ diger departmanlardan farkh goriilmeksizin tercih  edilmeye
baslanmasidir. Kadin yoneticilere agir gelen sartlar erkek yoneticiler igin engel
tegkil etmemektedir. Dier departmanlara nazaran kat hizmetleri ¢alima sartlaninin
daha uygun olmasi, diizenli mesai saatleri, kisa siirede yonetici agamasina gelebilme,
erkekler tarafindan kat hizmetleri departmammin artan bir gekilde tercih edilme
sebepleri olmaktadir

Yapilan calismada, wildiz sayist distiikce, isletmelerin camagir yikama
hizmetini digandaki temizlik firmalanindan kargiladiklan goriilmiigtir. Biyitk bir
alana ihtiyaci olan otel ¢amagirhaneleri, zaten kiigiik olan igletmelerde, bu alamn
saflanamamas1 ve yatinm maliyetinin yitksek olmasi nedeniyle, camagir yikama
hizmetini digandan almaya yoneltmektedir. Yapilan literatiir taramasindaki
outsourcingin maliyet diisiiriicii avantaji, bulgularda yildiz sayist diigiik igletmelerin,
digandan bir temizlik firmasim segme nedeni olarak saptanmgtir. Bu tiir igletmelerin
outsourcingi segme nedenleri,maliyeti en aza indirerek kar etme egiliminde olduklan
igindir.

1.Smif tatil koylerinde, ¢amasir yikama hizmetinin, igletme biinyesinde
saflama egilimi artmaktadir. Yapilan literatiir taramasinda outsourcingin, “her zaman
hazir bir ¢6ziim olarak gorilmesi “muhtemel bir sakinca olarak saptanmigtir.
Bulgularda, 6zellikle yapilan kargihkli goriiyme sonucu daha once bunu denemis
igletmelerin yoneticileri, 1. Simif tatil koylerinde hazir bir ¢6ziim olarak digandan bir
camagir firmasi seciminin zararlanm goérdiklerini ifade etmislerdir. 1. Siumf tatil
koyleri, daginik, genig bir alané sahip ve gehir merkezlerinden uzak olduklan igin, bu
hizmetin isletme biinyesinde kargilamanin daha avantajh olacafm digiiniilmektedir.
Yoneticiler, igletme biinyesinde gamagirhanenin bulunmasimn, isletmeye zaman
tasarrufu ve koordinasyon kolaylia safladify, hizmetin igletmenin kontroliinde
oldugu ve maliyeti diigiirdagi i¢in tercih etmektedirler.
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Yatak kapasitesi yiiksek olan otel igletmeleri,camagir yikama hizmetini kendi
biinyeleri iginde karmplamayi tercih etmektedirler. Oda sayilannin ¢ok olmasindan
kaynaklanan yikanacak g¢amagir miktanmin fazla olmasi ve genis alanlarda
kurulmalan, ¢amagirhane igin gerekli alamn mevcudiyeti bu - yatinmu yapmanin
igletmeler icin karh olacag sonucunu dogurmaktadir.

Yapilan literatiir taramasindaoutsourcing segim karan almadan once,
igletmelerin outsourcing segme sirecinden gegmelerinin zorunlulugu saptanmigtir.
Outsourcing segme siireci, igletme gereksinimlerini belirleme, uygun bir outsourcing
modelinin belirlenmesi, proje hazirlama, potansiyel outsourcing igletmelerini
degerlendirme, outsourcing igletmesinin se¢imi, anlagmayr ve anlagma sartlarim
belirleme ve imza, gecis asamasi, gbzden gegirme ve uygulama agamasidir,
Bulgulardan edinilen sonug¢ da, literatiiri desteklemektedir. Otel igletmeleri
outsourcing  secimine karar vermeden Once, isletme gereksinimlerini
belirlemelidirler. Ciinkii, outsourcing aym tiirde hizmet veren otel igletmelerinden,
yildiz sayis1 ve yatak kapasitesi diigik olan isletmeler i¢in avantaj olurken, tersi
durumdaki igletmeler igin dezavantaj olmaktadir. Bu da outsourcingin her igletmenin
maliyetini ve karhhfm arttirmayabilecegini ifade eder. Otel isletmeleri, duruma ,
biiyiiklerine ve mali kaynaklanna gore hareket etmeleri gerekmektedir

Yapilan ¢aliyjma sonucunda, isletme yoneticilerinin outsourcing segim
stirecini bilmedikleri goriilmiistiir. Anket ve kargihkli gdriigmelerde tiim agiklayici
bilgiler kendilerine verilmesine ragmen, bu soruya gerekli cevap alinamamgtir.
Outsourcing segim siirecinin bilinmemesi, igletmenin ihtiyaci olmadify halde yanhg
karar vererek hizmet yardim almasna neden olabilecegi gibi, daha iyi bir
outsourcing firmas1 ile ¢aliyma sansim yitirmesine, hizmet yardimm alma karan veren
igletmelerin yanhs anlagmalar imzalamalan sonucu bir takim maddi ve manevi zarara
ugramalanna, gegis agamasinda zorluklar yasamalarina ve outsourcingin igletmeye
yarath olup olmadifim bilememelerine sebep olur. Bu bulgular literatiirii
destekleyici oldugu gibi ciddi ve detayh bir anlagmamn da 6nemini gosteriyor.
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Camagir yikama hizmetini digandan alan isletmelerin bir takim sorunlarla
kargilagtiklan ortaya gikmmstir. Bu sorunlar yanlig ve yetersiz bir firma segilmesi, bu
hizmeti verebilecek firma sayisinin azh@i, var olan firmalarin gofunun kapasitesinin
digik olugu, yeterli teknolojik donammlara sahip olmayiglan, farkh isletmelerin
gamagirlarmi aym makinelerde yikamalan( ¢amagirlarin birbirine karigmasi, zaman
ve/veya malzeme kaybina neden olmaktadir.)hijyen kurallarmma dikkat edilmediginin
ditsiinilmesi, ¢amagirlann yikama kalitesinin  digiikligihn dolayisiyla kullamm
Omriiniin  kisalmasi, cikanlamayan lekeler, c¢amagirlann zamaninda teslim
edilmemesi, yikamamin tamam bitmeden ¢amagirlarin geri do6niisiiniin olmamasi,
kaliteli temizlik maddelerinin kullanmilmamasi, daha fazla sayida yedek camagira
sahip olma zorunlulugu gibi sorunlardir. Anket sonucunda “yanhg ve yetersiz bir
firma segimi” ilk, “igletmenin bilgi erozyonuna ugramas” ikinci 6nemli sakinca
olarak ortaya gikarken, kargihkh goriigmelerde, yoneticilerin en biiyiik gikayetini,
“camagirlann birbirine kansmas’” ve “gamasulanin yikama kalitesinin disiklogi
dolayistyla kullanim 6mriiniin kisalmasi” olugturmustur.

Camagir yikama "hizmetini digandan bir firmadan kargilamann igletmelere
saglamis oldugu avantajlar da bulunmaktadir. Bu avantajlar malzeme ve emegin
maliyetini diigiirmesi, ozellikle orta ve kiigiik igletmelerde ¢amagirhane yatirrmndan
dogabilecek riski ortadan kaldirmasi, gamagirhane kurmak tizere gereken kaynaklan
daha gerekli yerlerde kullanabilme, gelijen teknolojiye uyum saflamaya yardimc
olmasi, g¢amagir yikama kalitesinin yiikselmesi, kalifiye personel bulma
probleminden kurtulma ve biirokrasiyi azaltmas: geklinde ortaya gikmmgtir. Malzeme
ve emegin maliyetini diigirmesi anket sonucunda en 6nemli avantaj olarak ortaya
¢ikmugtir. Bu da literatiiri ve R. Charles GREER, A. Stuart YOUNGBLOOD, A.
David, GRAY, Michael CANT and Lucy JEYNES, Yasemin TEZEL ,C. Mary
LACITY, |Leslie WILCOOKS, D. F. FENNY adh yazarlann fikirlerini
desteklemektedir 2

209 R. Charles GREER, a.ge., A Stuart YOUNGBLOOD, a.g.c., A. David, GRAY, a.g.e., Michael
CANT and Lucy JEYNES, age., Yasemin TEZEL, age., C. Mary LACITY, age., Leslie
WILCOOKS, a.ge., D. F. FENNY, a.ge.



BOLUM-5 TARTISMA VE SONUC

5.1. GIRIS

Bu bolimiin amaci, bulunan bulgulan tartigmaktir. Bolim, 2 alt bolimden
olugacak, once bulgular tartiplacak, sonra sonuglar verilecektir. Tezin genel amac,
outsourcing konusunun, otel igletmelerinin gamagithane bolimiinde uygulanmasin
aragtirmaktir. Calismanmn alt amaclan, otel igletmeleri, outsourcing konusunda ne
Olgiide bilgi sahibi oldugunu saptamak, otel igletmelerinde c¢amagsir yikama
hizmetlerinin  temizlik firmalanna verilmesinin  otel igletmeleri agsindan
avantajlanm ve muhtemel sakincalanm aragtirmak, otel isletmelerinde ¢amagir
yikama hizmetlerinin temizlik firmalanna verilmesinde hangi agamalann takip
edildigini saptanmaktir,

5.2. TARTISMA

Otellerde kat hizmetleri ve ¢amagirhane bolimii temizlik arag ve gereg
maliyetleri yapilan igin geregi oldukca yiiksektir. Temizligin kusursuz yapilmasi i¢in
siirekli olarak temizlik ara¢ gereglerine ihtiyag duyulmaktadir. Ancak, otel y6nétimi,
difer departmanlann ihtiyaclarim, kat hizmetleri departmam ihtiyaglarindan daha 6n
planda tutmakta ve kat hizmetlerine ait ihtiyag teklif ve oOnerilerine ©nem
vermemektedirler. Bunun nedeni, yonetim tarafindan kat hizmetleri bolimiiniin
Oneminin bilinmemesi ve kat hizmetlerine direkt para akigimn olmamasidir. Otel
gelirlerinin biiyiikk bir kismu odalardan elde edilmesine ragmen, toplu olarak 6n
biiroya yapilan 6demelerin iginde kat hizmetlerinin higbir payi olmadig: izlenimini
olugymakta ve bu boliim, yoneticiler tarafindan sadece gider kalemleri olan bir boliim
olarak goriilmektedir.

Dikkat gekici bir diger husus kat hizmetleri departmaninda gahisan personelin
geemis yillarda hemen hemen tamaminin kadin olmasi, gerek c¢ahiganlar, gerekse de
otel yOnetimi tarafindan bir kadin mesle§i olarak gonilen kat hizmetleri
yoneticiliinin giiniimiizde erkekler tarafindan da tercih edilmeye baglandifi ve
neredeyse, kadin- erkek yoOnetici sayismin egitlendigidir. Bunun nedeni afir ¢aligma
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5.3. SONUC

Tezin genel amaci, outsourcing konusunun, otel isletmelerinin ¢amagirhane
boliimiinde uygulanmasim aragtirmaktir. Caligma sonucunda, otel isletmeleﬁnde gok
az sayida outsourcing kullamildifs ve outsourcing konusunda ¢ok az bilgi sahibi
olundugu saptanmistir. Yildiz sayisi1 ve yatak kapasitesi diigiik igletmelerin daha ¢ok
hizmet yardimi alirken, yildiz sayis1 ve yatak kapasitesi yiikseldikge hizmet yardim
alma sayisimin azaldify gorilmiigtiir.

Tezin alt amaglari, otel igletmelerinde ¢amagir yikama hizmetlerinin temizlik
firmalarina verilmesinin otel igletmeleri agisindan avantajlanm ve muhtemel
sakincalarim aragtirmak, otel igletmelerinde g¢amagir yikama hizmetlerinin temizlik
firmalarina verilmesinde hangi asamalann takip edildifini saptamaktir. “Malzeme ve
emegin maliyetini dilgtirmesi” anket sonucunda en dnemli avantaj, “yanhs ve yetersiz
bir firma secimi” en biiyik sakinca olarak ortaya gikarken yoneticilerin en biiyiik
sikayeti, “camagpirlarin birbirine kangmasi” ve “gamasirlarin yikama kaﬁfesirﬁn
diigiikligi dolayisiyla kullamm 6mriiniin  kisalmast” olusturmugtur. Outsourcingin
avantaj ve dezavantajlanmn birbiri ile i¢ ige, oldufu ve duruma gore bazi seylerin
(maliyet, kalite, esneklik) hem avantaj hem de dezavantaj olabildifi saptanmugtir.
Caligma sonucunda isletmelerin outsourcing segme asamalan konusunda bilgi sahibi
olmadiklari ve rasgele hizmet yardum aldiklan ortaya c¢ikmustir. Oysa karar
vermeden once, igletmelere yol gosterici ve yapilmasi zorunlu olan 8 asamadan
olusan bir model takip edilmelidir.

Bu tez, igletme ve otel yonetiminde ¢ok az aragtinlmig ve yeteri kadar
kaynag bulunmayan outsourcing ve otel igletmelerinin ¢amagir ytkkama hizmetlerinin
temizlik firmalarina verilmesi, konusuna yeni bir kaynak kazandirmig, yabanci
literatiiriin Tirkge’ye aktarlarak ve otel igletmelerinden veri toplayarak outsourcing
konusunda ileride ¢ahgma yapacak ya da konuya ilgi duyan uygulamaci
akademisyenler igin yararlanabilecekleri bir yaymin olmasim saglamgtir
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5.4. TAVSIYELER

Bu galigmanin bulgulan 1gfinda, sektdre ve aragtirmacilara yonelik tavsiyeler
agagida siralanmgtir.

5.4.1. Sektore tavsiyeler

Otel igletmeleri, outsourcinge karar vermeden dnce, outsourcing konusunda
ayrintih aragtrma yapmalhidir ve duruma gore hareket etmelidirler. Outsourcing her
zaman bazir bir ¢oziim olarak goriilmemeli, igletmenin ihtiyaci varsa hizmet yardimi
almnmahdir. Outsourcinge gegis i¢in 8 asamadan olugan model takip edilmelidir.
Outsourcinge karar veren igletmeler igin, anlagmalar g¢ok onemlidir. Anlagmalar
detayh olmali, yaptinimi olmah ve her iki tarafi da zarara sokmayacak sekilde
hazirlanmahdir. Camagir yrtkama hizmetinin diganidaki firmaya vermesi karari, otelin
kurulug agamasinda diigiiniilmelidir. Otel ve kat hizmetleri ydneticileri, outsourcing
ve gamagirhane konusunda e@itiimelidirler.

Biinyesinde, g¢amagirhanesi olan igletmelerin, c¢amagir yikama iglemini
profesyonel kisilere birakmahdirlar. Camagirhane yoneticilerinin(sorumlularinin)
egitimlerinin yiiksek ve konularinda uzman olmalan, hijyenik hizmeti saglarken,

oo __ss o 1L *

Camagir yikama hizmeti veren firmalann ise, degisik kapasitede yikama
iinitelerine sahip olmalari ve her bir otel igletmesinin @iriinlerini ayn makinelerde
yikamalan gerekmektedir. Boylece firmalarkendilerine teslim edilen gamagirlan
ayirmak igin gerekli olan zamandan tasarruf edecekleri gibi, otel igletmelerinin en
biiyiik gikayeti olan camagirlarimn kanigmasi problemini ¢éziimlemis olacaklardir.

Camagir yikama firmalan kaliteli temizlik maddeleri tercih etmelidirler.
Kalitesiz tiriinle maliyetleri diigiirme diiglincesi, camagirlanin yipranmasina, istenilen
temizlifin saflanamamasina sebep olmakta ve c¢ikanlamayan lekeler sonucunda her
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iki igletme igin zaman kaybma yol agmaktadir. Cikanlamayan lekeler, otel
igletmelerinde kargilagilan en biiyiikk problemlerden biridir. Bu durumdaki ¢amagirlar
icin ikinci bir iglem gerekmektedir. Baz1 oteller lekesi gikmayan gamagirlan biriktirip
yeniden temizlenmesi igin temizlik firmasina gonderip, 6zel isleme tabi tutulmasim
isterlerken, bazi otel igletmeleri bu tir ¢amagirlan kendi isietmeléﬁ biinyesinde
yeniden temizlemektedirler. Yapimasi zorunlu olan bu ikinci iglem otel igletmesi
icin zaman kayb1 oldufu gibi c¢amagirlanin daha g¢abuk yipranmasma neden
olmaktadir.

Camasir yikama firmalannin ve otel igletmelerinin gamagir markalama
islemine 6nem vermesi gerekmektedir. Otel igletmeleri ¢amasir markalama iglemini
mutlaka yapmah, temizlik firmalani da ¢amagir ayirma islemini yaparken markalara
dikkat etmelidir. Béylece markah ¢amagirlar temizlik firmas: tarafindan daha kolay
ayrilabilecek ve otel igletmelerinin  ¢amagirlanmn  birbirine  karigmasi
Onlenebilecektir.

Camagir yikama ~hizmeti veren firmalar, yiiksek kapasitede hizmet
verebilecek, yeni teknolojik donamma sahip olmahdilar. Yiksek yikama
kapasitesine ve yeni teknolojik donamma sahip olmak, isletmelerin ¢gamagirlan kisa
siirede teslim etmelerini saglayacak ve gamagir yikama kalitesini yiikseltecektir.

5.4.2. Yeni Bilimsel Cahgmalar A¢isindan Tavsiyeler
Otel igletmelerinde, yiyecek igecek, bahge ve ¢evre diizeni, personel

konusunda outsourcing aragtirilabilir. Outsourcing hizmeti veren firmalann sorunlan
incelenebilir. Sehir otellerinde outsourcing kullamm ¢amagirhanelerde incelenebilir.
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EK-1
CAMASIR YIKAMA HIZMETINi DISARIDAKI BIR FIRMADAN
KARSILAYAN ISLETMELER iCIN

ANKET FORMU

Bu anket Mugla Universitesinde yapilan bir yiiksek lisans tezi icin
hazirflanmigtir. Anketin amaci, otel igletmelerinde ¢amagir yikama hizmetlerinin
temizlik firmalarina verilmesinin otel isletmeleri agisindan avantajlannin  ve
dezavantajlannmn saptanmasidir. Ayrica ¢amagir yikama hizmetlerinin temizlik
firmalarina verilmesinde hangi asamalarin takip edildiginin tespit edilmesi de
amaglanmugtir.

Ilgi ve degerli katkilariniz igin tegekkiir eder, caligmalarimzda basanlar dilerim.

Ogr. Gor. Hillya ISFENDIYAROGLU

1) Isletmenizin smifim belirtiniz
()2wyildizliotel () 3 yildizliotel ( )4 yildizliotel ()35 yildizhi otel
( ) 1. simf'tatil kdyii ( ) Apart Hotel

2) Isletmenizin yatak kapasitesini belirtiniz
()0149 ~ ()50-99  ()100-149  ( )150-199 () 200 ve iisti

3) Isletmenizin kat hizmetlerinde ¢alisan personel say1sim belirtiniz
()5tenaz ()S59kisi ()10-14kisi () 15-19kigi ( ) 20°den fazla

4) Disandaki firmalardan almis oldugunuz hizmetler agagidakilerden hangilesidirr?

( ) Camagir yikama hizmetinin tamamim digandan bir firma vasitas: ile karsiliyoruz

( ) Makinalarin bakimini digariya yaptiryoruz

( )Camaswrhanede kullamlan temizlik malzemelerinin se¢imi ve ayarlamasim
digandaki bir firmaya yaptiriyoruz.

( ) Camagirhanede galigan personelin eZitimini digaridan aliyoruz

( ) Camgirhane hizmetlerini diganidan anlagtifimiz temizlik firmasinin personeli ile
beraber yiriitiiyoruz.

5) Digaridan bir firma ile galijmaya karar verme ve beraber ¢aliyma agamalanmin
hangilerinde karsiniza en fazla problem ¢ikmugtir?(birden fazla segenek
isaretleyebilirsiniz)

( ) Isletme gereksinimlerini belirlemede

( ) Isletmemize uygun bir hizmet satin alma modelini belirlemede

( ) Proje hazirlama agamasinda

( ) Hizmeti verecek firmay1 segmede

( ) Anlagmay: ve anlagma gartlarini belirlemede

( ) Gegis (adaptasyon) asamasinda
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6) Camagirhane hizmetlerini disanidan bir temizlik firmasi vasitasi ile karsilamamn
avantajlarin1 5nem derecesine gore 1’ den baglayarak siralayinmiz.

( ) Isletmemizde malzeme ve emegin maliyetini diigiirmesi

( ) Camagir yikama hizmetinin kalitesini yiikseltmesi

( ) Isletmemizde biirokrasinin azalmasin saglamasi

( ) Geligen teknolojiye uyum saglamamiza yardimei olmasi »

( ) Camagirhane yatinmindan dogabilecek riski belirli oranda azaltmas

( ) Kaynaklar: daha gerekli yerlere aktarmamizi saglamasi

( ) Camagirhane i¢in gerekli kalifiye personel bulma sikintisindan kurtulunmasi

7) Camagirhane hizmetlerini digandan bir temizlik firmas: vasitasi ile kargilamanin
sakincalarim 6nem derecesine gore 1° den baglayarak siralayiniz.

( ) Yanhg veya yetersiz bir temizlik firmasinin se¢ilmesi

( ) Personel kontroliiniin yitirilmesi

( ) Isletmemizi mali ve yonetsel konularda olumsuz etkilemesi

( ) Yapilan anlagmanin yetersiz kalmas:

() Isletmemizin gamagir yikama ile ilgili bilgi erozyonuna ugramas:

( ) Camagir yikama hizmetinin kalitesinin diigmesi

KIiSiSEL SORULAR

8) Yasiniz
()17-19 ()20-24 ()2529 ()30-34 ()35-40 ( )40 veiisti

9) Cinsiyetiniz ' .
( ) Kadin () Erkek

10) Medeni haliniz
( ) Evli ( ) Bekar

11) Turizm sektoriindeki tecriibeniz
()0-1wyl ()2-4wyi ()59l ( ) 9 yildan fazla

12) Bu firmadaki ¢aliyma yiliniz
()inl ()awl ()3yl ()awnl ( )4 yildan fazla

13) Egitim durumunuz )
() Iikokul ( ) Lise ( ) Universite

14) Kat Hizmetleri Yoneticisi olarak karsilastifimz en 6nemli sorunlar nelerdir. (birden
fazla sik igaretleyebilirsiniz)

( ) Personel bulma ve tutma

( ) Personel egitimi

( ) Kaynak ve yatinm yetersizliJi

( ) Kat hizmetleri departmanina yeterince 6nem verilmemesi

( ) Sorun Yok
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EK-2
CAMASIR YIKAMA HIZMETINI KENDi BUNYESINDEN
KARSILAYAN ISLETMELER ICIN

ANKET FORMU

Bu anket Mugla Universitesinde yapilan bir yiksek lisans tezi igin
hazirlanmigtir, Anketin amact, ‘otel isletmelerinde ¢amagir yikama hizmetlerinin
temizlik firmalarina verilmesinin otel igletmeleri agisindan avantajlariiin  ve
dezavantajlaninin saptanmasidir. Ayrica ¢amagwr yikama hizmetlerinin temizlik
firmalarina verilmesinde hangi asamalarnin takip edildiginin tespit edilmesi de
amaglanmugtir.

Higi ve degerli katkilarimz igin tegekkiir eder, galismalarimzda baganlar dilerim.

Ogr. Gor. Hilya ISFENDIYAROGLU

1) Isletmenizin simfini belirtiniz
()2yildizhiotel () 3yildizhotel ( )4wyildiziotel ()5 yildizli otel
{ ) 1. simf tatil koyi ( ) Apart Hotel

2) Isletmenizin yatak kapasitesini belirtiniz
()01-49 ~ ()50-99  ()100-149  ( )150-199 () 200 ve iistii

3) Igletmenizin kat hizmetlerinde galisan personel sayisim belirtiniz
()5tenaz ()59kisi ()10-14kigi ( ) 15-19kisi ( ) 20’den fazla

4) Isletmenizin gamagirhane departmaninda galisan personel sayisim belirtiniz
()5tenaz ()59kigi ()10-13kisi () 14-18kisi ( ) 18°den fazla

5) Camasirhane hizmetlerini  iletmeniz iginden kargilamamzin  nedenleri
nelerdir?(birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)
( ) Hig¢ diusiinmedik
( ) Yoremizde bu hizmeti verebilecek donanima sahip firma yok
( ) Daha &nce digaridan bir firmay: denedik ve memnun kalmadik
( ) Musteri camagirlarindan ekonomik getiri hedefledik
( ) Disaridan hizmet almanin igletmemiz igin yeterince faydali olacagina inanmadik
( ) Disanidan hizmet alma konusunda fazla bilgi sahibi olmadifimz igin istemedik
( ) Isletmemiz iginde yikamanin daha karli olacafim diistinditk

6) Size gdre camagirhane hizmetlerini firma iginden karsilamanmn sakincalarim
nelerdir? birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)

( ) Camagthane i¢in gerekli kalifiye personelin bulunamamast

( ) Isletme kaynaklarmm daha etkin kullamilamamas:

( ) Kullanilan makinalarin eskimesi ve yeni teknolojinin takip zorlugu

( ) Camagtrhane hizmetleri maliyetinin artmas:

( ) Sakinca yok...
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7) Size gore camagirhane hizmetlerini firma iginden karsilamanin avantajlari énem
derecesine gore 1’ den baslayarak siralayimz.
( ) Isletme igerisinde kullamilan camasirlarin kalitesinin korunmasi
( ) Zaman tasarrufu saglamasi
( ) Bu hizmetlerin isletmede kargilanmas: ile koordinasyonun kolaylasmam
() Isletme igerisinde verilen hizmetin daha hijyenik olmas: -
( ) Camagirhane hizmetleri maliyetinin daha diigiik olmasi
( ) Camagirhane hizmetlerinin kendi kontroliimiiz altinda olmast

KISISEL SORULAR

8) Yagimz

()17-19 ()20-24 ()2529 ()30-34 ()35-39 ()40 veisti
9) Cinsiyetiniz

( )Kadin ( ) Erkek

10) Medeni haliniz
( )Evii ( ) Bekar

11) Turizm sektoriindeki tecriibeniz
()0-1wi ()24wnl ()59l ( ) 10 yildan fazla

12) Bu firmadaki ¢aligma yiliniz ,
()1yd )2yl - ()3yil ()4yl ()4 yildanfazla

13) Egitim durumunuz 4
( ) Dkokul ( ) Lise ( ) Universite

14) Kat Hizmetleri Yoneticisi olarak kargilagtifiniz en 6nemli sorunlar nelerdir. (birden
fazla sik isaretleyebilirsiniz)

( ) Personel bulma ve tutma

( ) Personel egitimi

( ) Kaynak ve yatirim yetersizligi

( ) Kat hizmetleri departmanina yeterince dnem verilmemesi

( ) Sorun Yok...
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EK-3
ANKET YAPILAN OTEL iSLETMELERI VE KARSILIKLI GORUSME YAPILAN
KAT HiZMETLERI SORUMLULARI

1-Siesta Otel-Bodrum-Yakup USLU
2-Flora Otel- Bodrum-Emine UNAY
3-Admira Otel- Bodrum- Ozgiir ERKAS
4-Otel safir- Bodrum ’ '
5-Otel Romantik- Bodrum
6-Arcade- Bodrum- Sacit BIRLIK
7-Baraz Otel- Bodrum
8-Mandarin- Bodrum
9-Kervansaray- Bodrum- Hasan Hiiseyin URFA
10-Da Majson Apart- Bodrum
11-Marverde- Bodrum
12-Gulley- Bodrum
13-Clup Bargilya- Bodrum- Ibrahim KAYA
14-Merk Waner~- Bodrum- Onur Giliven ALTINOK
15-Samara- Bodrum- Yasemin KAYA
16-Blue Dereams- Bodrum- Mustafa EKER
17-Onura- Bodrum- Biisra BULUT
18-Arya Apart Otel- Bodrum- Cihan BAYKARA
19-Golden ORANGE-Marmaris- Nazan BAYINDIR
20-Munamar- Marmaris- Nuray CETIN
21-Blue Rainbw- Marmaris- Nazmiye BEKCI
22-0Otel S- Marmaris- Emine OKUTAN
23-Prince Apart- Marmaris- Mehves EVERENS
24-Aqua- Marmaris
25-Park Metropol- Marmaris- Pembe EROL
26-Tropreal- Marmaris- Fatma DEGERLI
27-Pasa Bey- Marmaris- Veda KINAY
28-Paga Han Apart- Marmaris- Veda KINAY
29-Paga Apart- Marmaris- Veda KINAY
30-Paga Beach- Marmaris- Veda KINAY
31-Centimental- Marmaris- Sunay OZDEMIR
32-Efes Inn- Marmaris- Ferhat ALYUZ
33-Mirage- Marmaris- Ayse AGIRMAN
34-Sato Devil- Marmaris- Erol KUZU
35-Melita Apart- Marmaris- Metin SUBASI
36-Alinda Otel- Marmaris- Zeliha KARADAVUT
37-Bella Mare- Marmaris- Aliye AYDIN
38-Lidya- Marmaris-Duygu TOGAY
39-Grand Azur- Marmaris- Emine KIZILIRMAK
40-Hotel Plaza- Fethiye
41-Sesa Park Otel- Fethiye
42-Belcekiz Tatil Koyii- Fethiye
43-Hotel Idge- Fethiye
44-0Otel Giil- Fethiye
45-Area Otel- Fethiye
46-Otel Viktoria- Fethiye



47-Hotel Oykun- Fethiye-Ofuz VISNE
48-Otel Mara- Fethiye

49-Otel Vizon- Fethiye

50-Hotel Prences- Fethiye
51-Hotel Yenigeri- Fethiye
52-Otel Baran- Fethiye
53-Labranda Apart’s Otel- Fethiye
54-Hotel Kemal- Fethiye
55-Akkent Hotel- Fethiye
56-Asena- Fethiye

57-Belcehan Otel- Fethiye
58-Besik Otel- Fethiye

59-Rabin Beach- Fethiye

60-Hotel Truva- Fethiye
61-Oliideniz Resort Hotel- Fethiye
62-Clup Hotel Letonia- Fethiye
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