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Degisim Mihendisliginin Boyutlari ve Antalya
Yoresindeki Bes Yildizli Otel Isletmelerinin Degisim
Mihendisligi Uygulamalar

Dr. Akin AKSU
Akdeniz Universitesi Turizm tsletmeciligi ve Otelclilk Yiiksekokulu

Oz

Degisim mithendisligi kavram 90’li yillardan itibaren hemen hemen her sektirde &zellikle bityik caph isletmelerce ragbet gor-
miigtiir. Yeni bir uygulama olmasi ve sonuglarimn uzun siirede alinmas: gibi dezavantajlarinin ol ragmen, isletmelere sag-
ladigi performans geligimleri nedeniyle iiniinil her gegen yil arttirmakta ve daha genig gevrelerce kabul gérmektedir. Makalede
degisim miihendisligi uygulamasina Antalya ve ybresinde faaliyet gisteren beg yildizh otel igletmelerinin bakig acilar: incelenmig
ve konueyla ilgili uygulamalarimn olup olmadig aragtrimgtir.
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GIRIS

Degisim miihendisligi ile ilgili ilk tamm Michael
Hammer ve James Champy tarafindan yapilmigtir.
Hammer ve Champy’ye gore degisim miihendisligi;
maliyet, kalite, hizmet ve hiz gibi ¢agimizin en
onemli performans Olgiilerinde ¢arpici geligmeler
yapmak amaciyla ig siireglerinin temelden yeniden
diigiiniilmesi ve radikal bir gekilde yeniden tasarlan-
masidir (Hammer-Champy 1994: 29).

Ozellikle Hammer ve Champy’nin degigim mii-
hendisligi ile ilgili tanimindan sonra bu tanim ¢esgitli
aragtirmacilar tarafindan geligtirilmeye ¢ahigilmgtir.
Bazilan bu tanima miigteri beklentilerini kargilamak
amacin eklemig (Adair-Murray 1994; Hunt 1993;
Nayak-Keeteringham 1994), bazilar1 biligim tekno-
lojilerinden yararlanilmasi gerekliligini savunmugtur
(Currid 1994; Johanson-Metlugh ve Digerleri 1993).
Degisim miihendisliginin tanimiyla ilgili farkh ta-
nimlarin olugmasi; aragtirmacilann farkh bakig agi-
larindan, zaman igerisinde igletmeler i¢in 6nem ka-
zanan noktalarin degigmesinden ve degigim miihen-
disligi ile ilgili literatiirde fazla gegmeyen, ancak be-
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lirtilmesi gereken degigim miihendisligi uygulamasi-
nin gegitliliginden kaynaklanmaktadir.

Degisim miihendisligi siiregle ilgili olarak goyle
tanimlanabilir; bir igletmede fonksiyonel 6rgiitlenme
varsa Oncelikle siireclerin olugturulmasi, sonrasinda
hem i¢ hem de dig miigteriler agisindan en dnemli
(ana) siireclerin ele alinarak incelenmesi ve bu siireg-
lerde siire¢ performansin1 artirmak igin koklii degi-
siklikler yapilmasidir.

Igletme siireglerine degigim miihendisliginin uygu-
lanmasi 6nemli bir degisikligi ifade etmektedir. Zira
orgiitsel yapi, yonetim sistemleri, ¢aliganlarin so-
rumluluklarn1 ve performanslarinin degerlendirilme-
si, bilgi teknolojisinin kullanilmas: gibi konularda
bazi degisiklikler olacaktir. Bu dlgekte yapilan degi-
siklikler igletmeleri bagariya ulagtirabilecegi gibi, so-
nug tam bir bagansizlik da olabilmektedir. Degisim
miihendislifi uygulamasinin bagarili olmasi duru-
munda igletmeler,zaman ve maliyet agisindan nem-
li tasarruflar saglayabilmektedir. Aynca kalitede,
miigteri hizmetlerinde veya igletmelerin gergeklestir-
mek istedikleri diger konularda 6nemli ilerlemeler
saglanabilmektedir (Covert 1996).

Degigim miihendisligi uygulamas: genellikle iglet-
melerin performansini ve kanni artirmaktadir. Ancak



A. Akin Aksu

degisim miihendisligi ile alinan yol tek bagina iglet-
meye rekabette avantaj saglayamamaktadir. Bunun
temel nedeni genellikle performans artigi hedefi ile
isletme stratejisinin birarada ele alinmamasidir. So-
nugta, strateji ile igleyig arasindaki uyum bozulmak-
tadir. Esasen strateji ile igleyis arasindaki uyum ken-
diliginden saglanamamaktadir. Bu uyumu yaratmak,
yoneticilere kalmaktadir. Bugiin i¢in yoneticilerin en
onemli gorevleri igleyig ile vizyon arasindaki uyum-
suzluklan kegfetmek ve ikisini rekabette 6ne gegme-
yi saglayacak bi¢imde birlestirmektir.

Siireglerle birlikte, igletme politikalarnin, yontem-
lerinin, teknolojilerinin ve yapilarinin ele alinmasi
yerine getirilen faaliyetler iizerinde biiyiik etkilere
neden olmaktadir. Bunlardan 6zellikle bilgi teknolo-
jisi faktorii 6nemli bir yere sahiptir. Igletmeler agisin-
dan konuya bakildiginda gerekli bilgilerden yoksun
igletmeler igin iiretimden beklenen sonuglarn alin-
mas! giiclesmektedir. 20.yiizyilin sonu ve 21.yiizyil
bilgi ¢ag olarak ifade edilmektedir. Bu yiizden bilgi-
ye sahip olan igletmeler bu ¢agda basanl olmakta,
bundan yoksun olanlar ise rekabet edememektedir-
ler. Bilgi teknolojisi kavraminda gegen bilgi ve tek-
noloji kavramlarinin bir etkilegim halinde olduklar

Sekil 1 : Degigsim Miihendisligi Uygulamalarinin Kapsami

goriilmektedir. Bilgi, siirecin kavramsal yoniinii olug-
tururken, teknoloji ise, teknik, maddi yonii olugtur-
maktadir. Cagimizin siirekli degigme ve geligme gos-
termesi igletmeleri her gecen giin birgok yenilikle
karg1 kargiya birakmaktadir. Her yeni teknoloji ken-
dinden onceki teknolojileri iglevsiz hale getirmekte-
dir. Bu yiizden igletmeler teknolojiyi yakindan takip
etmek ve iiretim siireglerini degigen durumlara gére
yeniden diizenlemek zorundadirlar (Dinger-Fidan
1997: 94). Degisim miihendisligiyle birlikte siireg
odaklilik saglanmakta ve dolayisiyla yapilan iglerin
yapilig seklinin ve sirasinin nedenleri sorgulanmak-
tadur. Siirekli iyilegtirme galigmalariyla halledileme-
yen sorunlarnn ¢6ziimii degigim miihendisligiyle ol-
makta, buda yonetim, sosyal, teknik ve davranig sis-
temleriyle ilgili yeni ¢aligmalan gerektirebilmekte-
dir. S6zkonusu sistemler degisim miihendisliginin
uygulanmasi agamalarinda giindeme gelmekte ve ge-
rekli degisiklikler yapilmaktadir. Bahsi gegen sis-
temler ad1 altinda yapilan ¢aligmalar gu gekilde gos-
terilebilir (Edosomwan 1996 :2-3).

Isletmelerin ig siireglerine degigim miihendisligi
uygulamalan sonucu yonetim, sosyal, teknik ve dav-
rani§ sistemlerinde degisikliklerin olmasi dogaldir.

YONETIM SISTEMI

- Politikalar

- Liderlik

- Yontemler

- Misyon ve vizyon

- Degerler

- Sistemler ve hizmetler

SOSYAL SISTEM

- Kiilviir

- Yapi

- Ekipler

- Degerler ve yaracilik
- Ishirligi

- Odiiller

Degisim miihendisligi ile ilgili planlamalar, yaklasimlar, degerlendirme
yontemleri ve sonuclar

TEKNIK SISTEM

- Isla ilgili planlar ve iiriinler
- Araclar ve teknikler

- ls siireclori

- Is tammlan

- Karar alma

DAVRANIS SISTEMI
- Ahskanhklar
- Davramislar
- Algilamalar

(Kaynak: Johnson A. EDOSOMWAN, ag.e., p.3)
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Islerin gergeklegtirilmesi igin gereken elemanlarla,
elemanlann yoéneticilerle iligkileriyle, kariyer yolla-
nyla, elemanlann degerlendirildigi ve iicretlerinin
belirlendigi yontemlerle, yoneticilerin ve iist diizey
yonetimin rolleriyle ve hatta elemanlarin akillann-
dan gegenlerle birlikte dogal olarak igler de degigir.
Ciinkii tiim bu 6geler birbirine baghdir.

Isletmelerin degigim miihendisligi uygulamalarin-
da baglangigta sadece bir siireci ele alarak inceledik-
leri, bagan sagladiklan takdirde diger siireglere de
degisim miihendisligini uyguladiklar1 goriilmekte-
dir. Yontem ne olursa olsun, hedef hzh gelismeler
saglamaktir (Buchanan 1997: 55). Bu gaba igerisin-
de igletmenin hedefleri ve stratejileri daha fazla miig-
teri odakl olmakta, ¢ahganlarin katihmlarinin sag-
lanmasi igin onlara yetkiler verilmekte ve bilgi sis-
temlerinden yararlanilmaktadir (Davenport 1993: 283).

DEGISIM MUHENDISLIGI UYGULAMASI iLE iLGiL
KAVRAMLAR

Gerek degisim miihendisligi taniminda gegen, gerek-
se igletmelerin degisim miihendisligi uygulamalarn-
da ortaya ¢ikan bazi vazgegilmez kavramlar sozko-
nusudur. Kavramlarin 6nemi degigim miihendisligi
uygulamalannin kapsamini, uygulamacilarin 6zel-
liklerini, uygulamalarin yoniinii tayin etmelerinden
kaynaklanmaktadir. Bu kavramlar ve degigim mii-
hendisligiyle iligkileri su gekilde agiklanabilir:

Siire¢

Degisim miihendisliginin sorun ¢6zmede odaklandi-
§1 temel unsurlardan birisi siireglerdir. Siireg, igletme
girdilerini igletme ¢iktilarina doniigtiiren etkinlikle-
rin birlegimidir. Uriin ve miigterinin hizmet beklenti-
sinin kargilanmas: siireglere Ormek gosterilebilir
(Klein 1996: 47). Burada “siire¢” ile anlatilmak iste-
nen; bir veya birkag ¢esit girdinin biraraya getirile-
rek, bunlardan miigteriler i¢in bir deger olugturacak
bir ¢iktinin yaratildifi faaliyetlerin tiimiidiir (Ham-
mer-Champy 1994: 30-31). Siiregler, ana siireg ve
destek siireglerinden olugurlar. Igletmeler genellikle
ana siirece degigim miihendisligi uygularlar. Ancak
eger igletmenin destek siireglerinde de sorunlar yaga-
niyorsa, o zaman sadece ana siirece degigim miihen-
disligini uygulamak yeterli olmamaktadir (Edwards
1995: 26).

Geleneksel igletmelerdeki siiregler, igletmelerin
cesitli boliimleri arasinda boliinerek gériinmez hale
getirilmigtir. Oysa siiregler igletmelerin 6ziinii olug-
tururlar ve igletmeler siirecler sayesinde miigterileri
i¢in deger yaratirlar. Miigterilerin isteklerinin yerine
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getirilmesi eger uzun siireyi gerektiriyorsa, bunun
nedeni gerekli iglerin yapilmasinin uzun siirmesi de-
gildir. Esas neden igler arasinda gereginden fazla za-
man kaybina yol agan paslagmalardir. Degigim mii-
hendisligi performans sorunlarnna bu tiir boliinmele-
rin yol agtiim ve performansta 6nemli geligmelerin
saglanmasi igin oncelikle siireglerin bir biitiin olarak
ele alinmas1 gerektigini savunmaktadir (Hammer-
Stanton 1995: 4).

Degisim miihendisligi uygulamasinda ele alinan
siireglerle ilgili iki kavram daha yer almaktadir. Ana
siireg ve destek siiregleri. Ana siiregle kastedilen,; ig-
letme i¢in olduk¢a 6nemli olan ve miigterilere dogru-
dan hizmet veren siiregtir. Destek siireglerinin fonk-
siyonu ise ana siirecin desteklenmesi ve igletme he-
deflerine ulagilmasidir. Gerek ana siirecin gerekse
destek siireglerinin katma deger yaratip yaratmama-
lan,incelenen siireglerin igletmenin gergeklestirmek
istedigi hedefe katkilarinin olup olmadiginin aragti-
rimas1 da degigim miihendisligi ¢aligmalarnnin
oénemli bir bolimiinii olugturmaktadir (Davenport
1993: 283).

Otel igletmeleri agisindan siireglere bakildiginda
biranasiirecin ve buna destek olan birkag siirecin ol-
dugu goriilmektedir.Ana siire¢ olarak; rezervas-
yon’dan baglayip, otele girig (check-in), konaklama,
yeme-igme, eglence, otelden ¢ikig (check-out), 6de-
melerle son bulan bir dizi faaliyet ifade edilebilir.
Destek siiregleri olarak da bilgi sistemleri, personel,
giivenlik, teknik servis, satin alma, muhasebe siireg-
leri belirtilebilir. igleyig ana siire¢ etrafinda destek
siireglerinin destegiyle igletme hedeflerine ulagma
seklinde ozetlenebilir.

Degisim miihendisligi uygulamalarinda igletmenin
biiyiikliigii ne diizeyde olursa olsun, 6nemli olan sii-
reglere odaklanmaktir. Siireg odaklh olmak, girdilerin
¢iktilara doniigmesi faaliyetiyle yakin iligkiyi gerek-
tirir. Girdiler igletmedeki birbirini takip eden bir dizi
faaliyeti, giktilar ise giivenlik poligeleri gibi somut
ya da miigteri tatmini gibi soyut sonuglan igerir
(Patching 1994: 11). Girdiler kismindaki kriterler
kuruluglann ig sonuglarina nasil ulagtiklarin1 belirtir,
¢iktilardaki kriterler ise kuruluglann faaliyetleri so-
nunda ne elde ettiklerini ortaya koyar. Faturalama,
egitim, belgelerin hazirlanmasi otellerdeki ig siireg-
lerine 6rnek olarak verilebilir. 20.yiizyilin sonuna
dek siiregelen geleneksel yonetim anlayiginda iki ki-
lit kavram s6zkonusu olmugtur; igboliimii ve hiyerar-
si. Bu anlayigta orgiitsel yapinin dikey ve yatay di-
limlenmesi ile elde edilen ig birimleri esas alinmak-
tadir. Bununla ilgili anlatum Sekil 2°de gosterilmektedir.
Ancak gergekte bir biitiin olarak goz 6niine alinmasi
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Sekil 2 : Geleneksel Yénetim
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resi, 12-13 Kasim 1997, s.35)

gereken ig, bu yap igerisinde uzmanlklara ya da dii-
zeylere gore dizayn edilmigtir. Oysa ig, belli gereksi-
nimleri kargilamak amaciyla biraraya gelen, birbirini
izleyen faaliyetlerden olugmaktadir. Bu nedenle igin
gereksinimler yoniinde dogal olarak ilerlemesi ge-
rekmektedir. Bu durum ise gekil 3’ te gosterilmigtir;
Sekil 3’tede gosterildigi iizere geleneksel yoneti-
min ig bolimii (uzmanlk ve hiyerargi) ile anlatilan

Sekil 3 : I5in Dogal Akisi

(Kaynak: Mert A.AKSU, a.g.e.,s.35)

yaklagim igin dogal akigi 6niinde engeller olugtur-
maktadir. Igin 6niindeki bu engelleri ortadan kaldir-
mak i¢in son zamanlarda sik¢a dnerilen yonetim an-
layig1 siireglerle yonetim anlayigi olmaktadir. Siireg-
lerle yonetimde, siireglere odaklanarak faaliyette bu-
lunmak esastir. Bu baglamda igletmedeki tiim siireg-
lerin deger yaratma, ihtiyaglan kargilama gibi yon-
lerden incelenmesi gerekecektir. Bu tiir bir inceleme-
de siireglere ayn ayn odaklamlmasi yaninda siiregle-
ri bir biitiin olarak goren “biitiinciil” yaklagiminda
siirdiiriilmesi igletme yonetimlerine siireglerle ilgili
sorunlan ¢6zmede avantaj saglayacaktir. Siireglerle
yonetim anlayiginin uygulanabilmesi, yeni yonetim
ilkelerine uygun bir yapisal doniigiimii gerektirmek-
tedir. Bu doniigiim igin siire¢ yonetimi agamasindan
ge¢mek, yani siireglerin etkin bir bigimde yonetilme-
sinin saglanmasi gerekmektedir (Aksu 1997: 35).
Siire¢ yonetimi ile siireci olugturan faaliyetlerin do-
gal yondeki akigi saglanmaktadir. Bu sayede gele-
neksel yonetimde sabit duran ve orgiitsel yap: iize-
rinde kutucuklarla ifade edilen departmanlar daha
esnek hale getirilerek, yapilan iglerin gerektirdigi do-
gal siralamaya uygun gekilde ihtiyaglan kargilayici
hale getirilmigtir.

Siire¢ yonetiminde iki nokta onemlidir. Birincisi
igletmedeki her siirecin bir miigterisi oldugu (i¢ veya
dig miigteri), ikincisi ise siire¢ yonetiminde igletme-
de var olan orgiitsel simirlanin kalktigidir. Yani daha
once finans, iiretim, pazarlama, dagitim gibi bolim-
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lerin varlifinin artik degistirilmesi ve faaliyetlerin
stire¢ odaklh diigiiniilmesinin gerekliligidir. Aksi tak-
dirde orgiitsel sinirlarn siirdiiriilmesi halinde, herkes
kendi igiyle sinirh kalacak ve igletme genel olarak
miigterilerinin gesitli ihtiyaglan ve beklentileri kargi-
sinda gereken esnekligi gosteremeyecektir (Omrani
1992: 13).

Siire¢ yonetiminin igletmelere saglayacag: bir di-
ger yarar da, faaliyetler arasinda mantiksal bir dii-
zenlemenin yapilmasina izin verilmesidir. Ayrica ¢a-
liganlara da yaptiklan igin igletmenin genel bagarsi
iizerindeki katkisini gormelerini ve ig tatminlerinin
artinlmasi gibi yararlan da vardir. Siire¢ odaklilikta
yapilan iglerle ilgili ayrintilara girilmez, iiretim sii-
reglerin miigterileri i¢in nasil ¢ikt1 yarattif1 ve ¢ikti-
lanin beklentileri kargilayip kargilamadiklanyla ilgi-
lenilir (Patching 1994: 9).

Performans Gelistirme

Degisim miihendisligi uygulamalarinda siireglerin
performansi 6nemlidir ve hedef siire¢ performansin-
da az bir ilerleme saglamak degildir. Zaten bu tiir bir
hedef siireg iyilestirme ¢galigmalarinda ortaya konul-
maktadyr. Otel igletmelerinden 6rnek verilirse; miig-
terilerin otelden ¢ikig (check-out) iglemlerinde za-
man tasarrufu agisindan %12’lik bir azalma siireg
iyilegtirme ¢aligmalarinin hedefini olugtururken, de-
gisim miihendisliginin hedefi dakik bir check-out ig-
leminin saglanmasi ya da check-out iglemlerinin ta-
mamen ortadan kaldinlmasim saglayacak bir siirecin
ortaya konulmasidir (Nebel-Rutherford-Schaffer
1994: 93).

Uygulamada birgok siirecin performansi 6lgiile-
memektedir. Cok az igletmede yapilan iglere ait sii-
reglerin performansiyla ilgilenilmektedir (Tagkin-
Taylan 1995: 753). Igletmeler, iglerin yerine getiril-
mesine boliimler itibariyle baktiklarindan dolayi, sa-
dece her boliimiin kendi igini yerine getirip getirme-
digiyle ilgilenirler. Ancak gergekte incelenmesi ge-
reken iglerin boliimler kapsaminda degil, siireg odak-
l1 olarak ele alinmalandir. Siireglerin performansinin
6l¢iilmesi, siiregten sorumlu olanlarin gegitli kriterle-
re gore performanslarnin belirlenrnesini gerektirir.
Finansal kriterler olarak; karlilik, nakit akigi, pazar
payi, yatinmun geri doniigli,miigteri memnuniyeti
olarak; miigteri tatmini, miigteri gikayet oranlari, hiz-
I hizmetin verilmesi ve miigteri bagliligy, igletme igi
¢aligmalar olarak; envanter ¢aligmalari, personel tat-
mini ve sadakati, ig alanlari, kullanilan iggiicii, yeni-
likler olarak da; teknolo jiden faydalanma olanaklari,
yiiriitiilen projeler olabilir(Peppard-Rowland 1995: 79).

Degisim miihendisliginde siire¢ odakliligin iggiicii
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performansi ile olan ilgisi; bireysel performanstan
ziyade, takim performansina 6nem verilmesidir.

Miisteri Odakh Yaklasim

Degigim miihendisligi uygulamalannda hem i¢ hem
de dig miigterilere odakh yaklagim sézkonusudur.
Dig miigteriler olarak igletme digindaki tedarikgiler
ve odedikleri para kargilifi igletmeden faydalanan
kigiler kastedilir. Hedef, dig miigterilerin igletmenin
sundugu mal ve hizmetlerden nasil yararlandiklan-
mn belirlenerek gergekten arzu ettikleri ¢iktiyr elde
edip etmediklerini ortaya koymaktir(Patching 1994:
15). Eger beklentiler ile gergeklegen ¢iktilar arasinda
eksi yonde fark varsa, degigim miihendisligi yaklagi-
mi igerisinde uygun bir yéntemle bu sorun ¢oziilme-
ye ¢aligilacaktir. Degisim miihendisliginde dig miig-
terilere oldugu kadar i¢ miigterilere de odakh yakla-
sim vardir. Yapilan iglere siire¢ odakli bakig agis ile
¢aliganlarin eskiye gore daha kapsaml ig yapmalan
(yatay diizeyde iglerin birlegtirilmesi), takimlarn ku-
rulmasiyla takim ¢aligmasi havasinin yaratilmasi, ¢a-
liganlarin kararlarina 6nem verilmesiyle de ¢aliganla-
raigletmeleri igin 6nemli olduklan hissi verilmektedir.

Degisim Mihendisliginde Roller

Siireglere degigim miihendisligi uygulanirken bazi
kigilerin gorevlendirilmeleri sézkonusudur. Bu kigi-
ter, lider, siireg sahibi, degigim miihendisligi takimu,
idare komitesi, degisim miihendisligi ¢andir (Tiirk-
men 1995: 1211-1212).

Lider: Tiim degigim miihendisligi ¢aligmasim
onaylayan ve motive eden iist diizey yoneticidir.
Siire¢ Yoneticisi: Belirli bir siirecin ve siirece
uygulanan degigim miihendisligi ¢aliymasinin
sorumlulugunu tagiyan yoneticidir.

Degisim Miihendisligi takimi: Belli bir siirece
degisim miihendisliginin uygulanmasiyla gorev-
lendirilmis, siireci inceleyen, sorunlan ¢ézen ve
yeniden tasarlanmasi ile uygulanmasim yoneten
bireyler grubudur.

idare Komitesi: Ust diizey yoneticilerden olu-
san, igletmenin genel degisim miihendisligi stra-
tejisini geligtiren ve stratejinin ilerlemesini izle-
yen ilke iiretme mekanizmasidir.

Degisim Miihendisligi Can: Igletme iginde de-
gisim miihendisligi teknikleri ile araglarini gelig-
tirmekten ve igletmenin farkli degisim miihen-
disligi projelerinin birbirlerini desteklemelerini
saglamaktan sorumlu bireydir.



A. Akin Aksu

Uygulamada degisim miihendisligi ile ilgili caligma-
larda degisim miihendisligi takiminin ve takimin ga-
higmalarinin igletme genelinde aksamamasini sagla-
yan bir iist diizey yoneticinin gorevlendirildigi goriil-
mektedir.

Degisim miihendisligi takimimn goérevi, degigim
miihendislifinin uygulanacag siiregle ilgili teghis
koymak ve siirecin yeniden tasarlanmasin1 sagla-
maktir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta; eger
isletmede birden fazla siirece degigim miihendisligi
uygulanacaksa, o zaman da birden fazla degigim mii-
hendisligi takiminin olugturulmasidir. Bu takimlar 5-
10 kigiden olugurlar. Takimda iki tiir birey vardir;
iceridekiler ve digandakiler. Igeridekiler; degigim
miihendisliinin uygulanacag siirecin i¢inde ¢alig-
makta olanlardir. Siirecin igindeki gesitli iglerden
geldiklerinden dolay: siireci ve kendi iglerinde kargi-
lagtiklar1 sorunlar iyi bilirler. Bunun yaninda ilgili
siireci yakindan taniyan kigilerin siire¢ hakkinda ya-
ratic1 bilgilerinin olamamas: veya eski siirece bagh-
liklan1 gibi olumsuzluklarla da kargilagilabilir. Ya da
bu kigilerin bazi zamanlarda olanla, olmasi gerekeni
birbirine karigtirdiklan1 goriilebilir. Boyle durumlar
i¢in igeridekileri olugturacak kisilerin siireci taniya-
cak kadar o igte galigmig, ama galigma siireleri o sii-
recin mantikli oldugunu diigiinmelerine yol agmaya-
cak kadar fazla olmayan kigilerden segilmesi gerekir.

Igeridekilerin takima getirecekleri en biiyiik avan-
taj, caliyma arkadaglar arasindaki giivenilirlikleridir.
Olugturulacak yeni siirecin daha faydali oldugunu
sOylediklerinde, igletmedeki diger bireylerin onlara
inanmasi daha kolay olacaktir. Yeni siirecin igletme-
de yerlegebilmesi esnasinda, yine igletmenin diger
caliganlarim ikna etmede en 6nemli etken onlar ola-
caktir. Ancak takimin ¢aligmasi i¢in sadece “igeride-
kiler” yeterli olmayacaktir, onlara bir de “digarida-
kiler” ad1 verilen kigilerin katilmas1 gerekmektedir.
Digsandakiler diye adlandinlan kigiler ise, degigim
miihendisliginin uygulandif: siiregte goérevli degil-
lerdir. Bu nedenle daha objektif olabilir ve takima
farkh bir bakig agis1 getirebilirler. Degigikliklerden
etkilenecek bireylerle iligkileri olmadigindan, daha
kolay risk alabilirler. Digaridakileri olugturacak kigi-
ler; iyi bir dinleyici ve iletigimci olmali, hizh 6gren-
me yetenegine sahip, biiyiik boyutta diigiinebilen, ya-
ratic1 diigiinceye sahip, bir kavram canlandinp uygu-
lamaya gegirebilen kigiler olmalhdirlar. Digandakile-
ri olugturacak kigiler i¢in igletmedeki diger boliim-
lerden yararlanilabilecegi gibi, degisim miihendisli-
gi deneyimi olan damigmanlik girketlerinden de fay-
dalamlabilir. Eger igletme igindeki dier boliimler-

den faydalanilacaksa, o zaman siire¢ odakh ve yeni-
lige egilimli insanlarin ¢ogunlukta bulundugu mii-
hendislik, bilgi sistemleri veya pazarlama boliimle-
rinden faydalanilabilir.

Takim olugturan “igeridekiler” ve “digaridakiler”
arasindaki oranlamada tavsiye edilen; her 1 “digar:-
dakine” 2 ya da 3 “igerideki”dir. Farkl galigma or-
tamlarindan gelen bu kigilerin ilk baglarda kolayca
anlagamadiklari, fakat zamanla uyum saglayip ortak
hedefe yonelik gahgtiklan goriilmektedir (Hammer-
Champy 1994: 100-104).

Degisim miihendisligi takimin1 olugturacak Kisile-
rin inceleyecekleri siiregle ilgili baz1 6zelliklere sa-
hip olmalan gerekmektedir. Bu ozellikler kisaca gu
sekilde belirtilebilir (Hammer-Stanton 1995: 39-41):

1. Siire¢ odakl ve biitiinii kavrayabilen bir tarz
gosterme,

2. Tasan yetenegi,

3. Degigime egilimli olma,

4. Israrhlik ve sabur,

5. Takim gahgmasi ve iletigim becerileri.

Degigim miihendisligi takiminin tiim iiyelerinin ken-
dilerini ii¢ konuya adamig olmalar: gerekir. Bunlar;
degisim miihendisliginden gegirilen siireg, o siirecin
miigterilerinin gereksinimleri ve takimin kendisi. Ta-
kimin bagarisinin temeli kendilerini bir topluluk ola-
rak goriip, hedeflerinin ortak oldugunu anlamalary-
la olugur. :

Degisim miihendisligi takiminin ¢aligmalan igeri-
sinde yeri geldiginde bir endiistri miihendisinin de
goriiglerinin alinmasi, onun da g¢aliymalar igerisinde
yer almasi faydali olabilecektir. Endiistri miihendis-
leri takim iiyeligi i¢in sahip olduklar1 donanimlardan
dolay1 oldukga uygun adaylardir. Uygulanan yon-
temleri kolayca ¢oziimleyebilirler, sorunlarin teghisi,
analizi ve g¢oziimlenmesinde deneyim sahibidirler.
Performans 6lgme ve degerlendirme konularinda ba-
sarihdirlar. Aynca formasyondan kaynaklanan siireg
perspektiflerinin olmas, i§ akiginin izlenmesi ile fi-
ziksel ve orgiitsel sinirlamalar hakkinda tecriibeleri
vazgegilemez eleman olmalarim saglar. Bunun ya-
ninda endiistri miihendisleri daha ¢ok detaya yonelik
kigiler olarak degerlendirilirler. Bu durum degigimle
ilgili projenin tasarn ve uygulanmasi agamalarinda
olumlu bir 6zellik olabilirken, mevcut siirecin anali-
zinden ¢ok oncelikle ne oldugunun anlagilmas: gere-
ken ilk agamalarda ise, tersi bir durum sd6zkonusu ol-
dugunda zararli bir 6zellik olarak ortaya g¢ikabilir
(Klein 1996: 52-53).
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Radika Diisiinme

Bu tiir diigiiniig tarziyla ifade edilmek istenen siireg
iyilestirme galigmalarinin etkisini kaybettigi nokta-
dan itibaren, siirece ait varsayimlara kadar uzanan
¢aligmalara baglanilmasi ve siirecin temelini olugtu-
ran noktalarin aragtinlmasidir.

Yetkilendirme

Gerek degigim miihendisligi ¢aligmalarinda, gerekse
siireg iyilestirme ¢aligmalarinda var olan siireg odak-
lilik, siiregler etrafinda gesitli takimlann olugturul-
masim da beraberinde getirmigtir. Bu takimlar degi-
sim miihendisligi takimlan olabilecegi gibi, kalite ta-
kimlar, stratejik amagh proje takimlari, kendi kendi-
ni yoneten takimlar gibi gegitlenebilmektedir (Boz-
kurt 1995: 23-25).

Siireg iyilegtirme ve degigim miihendisligi uygula-
malarinda igletme ¢ahiganlarina eskiye oranla daha
fazla sorumluluk ve yetki verilmigtir. Yetki ve so-
rumlulugun verilmesinin takim ¢aligmalariyla birleg-
tirildiginde ¢aliganlann ig tatmininin saglanmasinda
onemli rol oynadig goriilmektedir (Patching 1994: 15).

Vizyon

Vizyon kavrami genel olarak gelecegi gérme ve ge-
lecefe baganyla ulagmay: ifade eder. Yoneticilere
diigen gorev, igletmelerinin sadece giincel durumla-
rindaki yapiy: dikkate alarak degil, gelecekteki degi-
simleri de dikkate alarak igletmelerini yonetmeleri-
dir (Akdemir 1995: 176). Vizyon iki temel bilesen-
den olugur: Cekirdek ideoloji ve 6ngoriilen gelecek.
Cekirdek ideoloji, isletme olarak ne igin varolundu-
gunu belirtir. Ongoriilen gelecek ise; nereye ulag-
mak, neyi bagarmak, neyi yaratmak istendigini anla-
tir, degigim ve ilerlemede son derece kritik bir rol oy-
nar (Collins-Porras: 5).

Bugiin i¢gin igletmeler yeni yaklagimlarin ve iglet-
me diginda meydana gelen degigikliklerin de etkisiy-
le farkh vizyonlarla hareket etmeye baglamiglardir.
Ornegin toplam kalite yonetimi vizyonuyla hareket
eden bir igletmede bu vizyonun uygulanmasi kolay
olmamaktadir, ¢iinkii igletmede genel miidiirden iti-
baren birgok kiginin diigiinme ve ¢aligma geklini de-
gistirmesi s6zkonusudur. Genel miidiir konumunda-
ki kigi toplam kalite yonetimi vizyonunu diigiince
olarak kabul eden ilk kigi olabilmekte, ancak bunun
kendisine getirecegi rolii kabul etmek konusunda en
sonlarda yer alabilmektedir (Main 1997: 14). Aym
durum degigim miihendisligi vizyonu ile hareket
eden igletmeler i¢inde gegerlidir. Siire¢lere odaklan-
ma ve gerekli degisikliklerin yapilmasi sonucunda
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isletmedeki tiim personel igin gegerli olabilecek go-
rev, yetki ve sorumluluk dagilimi yeniden diizenle-
necektir.

ANTALYA YORESINDEKI BES YILDIZLI OTELLERIN
DEGISIM MUHENDISLIGI UYGULAMASINA
YAKLASIMLARI ARASTIRMASI

Makalede bahsedilen degigim miihendisligi uygula-
masina Antalya Yoresinde faaliyet gosteren beg yil-
dizh otel igletmelerinin bakig agilar incelenmig ve
konuyla ilgili uygulamalarinin olup olmadi aragti-
rilmigtir.

Degigim miihendislidi kavraminin ve uygulamala-
rnin Tiirkiye agisindan heniiz “yeni” olmasi nede-
niyle otel igletmelerinde aragtirma yapilirken “siireg
iyilegtirme” ve “siire¢ degistirme” ¢aligmalar adlan
altinda yoneticilere sorular yoneltilmigtir. Zira bu
kavramlar en azindan ISO 9001/9002 belgesini al-
mak igin miiracaat eden otel igletmesi yoneticilerine
yabanci degildir. Dolayisiyla aragtirma yapilan otel-
lerde kavram karmagasina diigiilmemesi i¢in miim-
kiin oldugunca yoneticilere agina gelen kavramlarin
kullaniimasina ¢aligilmagtir.

ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Aragtirmanin amaci Tiirkiye’de heniiz yeni bir konu
olan degigim miihendisligi uygulamalarinin Antalya
yoresinde faaliyet gosteren 5 yildizh otel igletmele-
rinde hangi seviyelerde yapildiginin ortaya konmasi-
dir. Degisim miihendisligi uygulamas: otellerin ana
stirecine uygulanabilecegi gibi, destek siireglerine de
uygulanabilmektedir. Dolayisiyla tesisler eger ko-
nuyla ilgili ¢aligmalar yapiyorlarsa, ¢aligmalarinin
hangi amaglan tagidiklarinin belirlenmesi 6nemlidir.

Beg yildizh otel igletmelerinde aragtirma yapilma-
siin nedeni, biiyiik otel igletmelerinde veri elde et-
menin nispeten daha kolay ve giivenilir olmasidir.
Ayrica degigim miihendislifi uygulamalarinin za-
man alic1 ve maliyeti yiiksek ¢aligmalar olmasindan
dolayi, diigiik yildizh otel igletmelerinde bu tiir uygu-
lamalara rastlama imkani ¢ok azdir. Ek olarak, bii-
yiik otel igletmelerindeki orgiit yapilarinin ve galig-
ma bigimlerinin kiigiik otel igletmelerine gore ku-
ramda goriilen ideal yapilara daha uygun olmalar,
bir kargilagtirma yapma imkani vermesi agisindan
uygundur.

Aragtirmanin Antalya yoresinde uygulanmas ise,
Antalya ilinin tiirk turizminde tartigilmaz bir yere sa-
hip olmasi, ayrica beg yildizh otel igletmesi sayisi
agisindan da aranilan 6zellikleri tagimasinin bir so-
nucudur.



Akin Aksu

Aragtirma Antalya yoresi’ nde faaliyet gosteren 5
yildizl otel igletmelerinin tamamina yonelik olmug-
tur. Antalya Turizm [l Miidiirliifii’ nden alinan bilgi-
lere gore; 31.08.1998 verileri itibariyle faal durumda
bulunan 5 yildizh otel igletmesi sayis1 47 dir.

ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Aragtirmada beg yildizl1 otel igletmelerinin tamami-
na yonelik bir anket ¢aligmasi yapilmigtir. Anketler
otel igletmelerinin 6nbiiro miidiirleri tarafindan ce-
vaplandinlmigtir. Otel igletmesi siireglerini iyi tani-
malan nedeniyle anketi cevaplamada agirlikl olarak
onbiiro miidiirlerinden faydalanilmigtir. Bu durumun
bir difer nedeni ise, konuyla ilgili olabilecek diger
departman miidiirlerinin sik sik toplantilarinin olma-
st ve kendileriyle goriigme imkanlarimin kisith kal-
mig olmasidir. Onbiiro miidiirlerine ankette cevap-
landirmak iizere 18 adet agik uglu soru yoneltilmig-
tir. Sorularin ilk iig tanesi otel igletmelerine ait genel
bilgileri saptayici sorulardir. ilerleyen sorularda otel
igletmelerinin siireg iyilegtirme ve siire¢ degigtirme
¢aligmalan aragtinlmig, otel igletmelerinin miigteri-
lerine tesislerinde teknolojiye orantili ne tiir imkan-
lar sunduklan tespit edilmeye ¢aligilmigtir. Ayrica
otel igletmeleri agisindan kritik 6neme sahip sii-
reg/siireglerin neler oldugu ve bu siireglerle ilgili
hangi ¢aligmalann yapildif1 aragtinlmigtir. Kolaylik
olmasi agisindan 5 yildizh otel igletmelerinde bulun-
masi gereken siiregler drneklerle ankette gosterilmistir.

Anket ¢aligmasi 1998 yilinin Kasim ay: igerisinde
gergeklegtirilmig ve sonuglar bilgisayar ortaminda
degerlendirilmigtir.

Yapilan anket ¢aligmasinda zincir otel ve gehirigi
otel igletmelerinin haricindeki diger otel igletmeleri-
nin siireglerle ilgili ¢ok ciddi ¢aligmalar yapmadikla-
n goriilmiigtiir. Bahsi gegen otel igletmeleri agirlikh
olarak sadece siireg iyilestirme galigmalarim yiiriit-
mektedirler.

Caligma konusunun otel igletmelerinin stratejik
oneme sahip siiregleriyle ilgili olmasindan dolay te-
sislerden bilgi alma imkani sinirh diizeyde kalmigtir.

Aragtirmada Antalya yoresindeki 5 yildizh otel ig-
letmelerinin tamaminin ankete dahil edilmesi hedef-
lenmigtir. Ancak, 47 otelin 26’s1 anketi cevaplandir-
mugtir. Geri doniig oram %355,32' dir. Aragtirmaya
toplam 13 zincir otel ve 13 bagimsiz otel igletmesi
katilmigtir.

VERILERIN TOPLANMASI VE ANALIZi

Otel igletmelerinin 6nbiiro miidiirleri tarafindan ce-
vaplandinlan sorularin verileri bilgisayar ortaminda

analiz edilmigtir. Verilerden elde edilen sonuglar gra-
fikler haline getirilmigtir.

Otel lsletmelerinde 1SO 9001/9002 Belgesinin Varkg:

ISO 9001/9002 belgesiyle ilgili olarak ankete katilan
otel igletmelerinin % 23,07'si “Evet”, %76,92’si
“Hayir” cevabin1 vermigtir. Bu sorunun sorulug
amaci ankete katilan otel igletmelerinden kag tanesi-
nin ISO 9001 ya da ISO 9002 belgesi igin miiracaat
ettiklerinin belirlenmesidir. Dolayisiyla, ankete veri-
len cevaplarin ISO 9001/9002 belgesini almig ya da
miiracaat etmig otel igletmeleriyle bu tiir belge dene-
yimleri olmayan otel igletmeleri arasinda bir kiyasla-
manin yapilmasi istenmigtir. Ancak orneklem igeri-
sinde bu ¢galigmalan yiiriiten otel igletmelerinin orani
oldukg¢a diigiik kalmigtir. Bu da genel olarak ISO
9000 ¢aligmasin yiiriiten ve yiiriitmeyen tesisleri de-
gisim miihendisligine yaklagimlarinda kiyaslama
imkanim ortadan kaldirmaktadir. ISO 9000 galigma-
lan degisim miihendislii yaklagiminin baglangig
noktasi olarak diigiiniilebilir. ISO 9000 ¢aligmalarn
igerisinde uygulamalarnin kapsamina, igletmelerin fa-
aliyet kollarina gore farkli belgelendirmeler olabil-
mektedir. Otel igletmeleri agisindan genel olarak
bagvurular ISO 9001 belgesi veya ISO 9002 belgesi
seklinde olmaktadir. ISO 9001 belgesi ISO 9002 bel-
gesine gore daha kapsamli olup, siire¢ yonetimini de
icermektedir.

Otel Isletmelerinde Siireclerin Performans Olcimii

Siireglerin performansinin Slgiimiiyle ilgili olarak
ankete katilan otel igletmelerinin %38,46’s1 “Ever”,
%61,53’ i “Hayir” cevabim vermigtir. Tesislerin go-
gunlugu siire¢ performansimi 6lgmemektedir. Olgiim

Grafik 1. Otellerde Isletmelerinde 1SO 9001/9002 Belgesinin Varh
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Geafik 2. Otellerde Igletmelerinde Streglerin Performans Olgtimil

yapan otel igletmelerinin siireglere yonelik ¢caligma-
lan ise gu gekildedir:

Rezervasyon Siireci: Giinliik satig raporlari, aylik
acenta performans raporlan ve forecast’ lardan
(tahmini oda durumu) faydalanilmakta,

Check-in (Otele Giris) Siireci: Zamanlama ¢alig-
malanndan, miigteri anket formlarindan faydala-
nilmakta,

Konaklama Siireci: Onbiiro faaliyet raporlarin-
dan, miigterilerin milliyetlerinden ve harcama du-
rumlarindan, miigteri anket formlarindan faydala-
nilmakta,

Yeme-Igme Siireci: Servis, ekipman ve malzeme
kalite kontroliinden, cost (maliyet) kontrol raporla-
rindan, miigteri anket formlarindan faydalamimakta,

Eglence Siireci: Miisteri anket formlarindan fay-
dalanilmakta,

Check-out (Otelden Ayrihs) Siireci: Zamanlama
¢aligmalarindan, hesap kagaklan g¢aligmalarindan
faydalanilmakta,

Odemeler Siireci: Miisteri hesap durumlarindan,
acenta 6demeleri takibinden faydalanilmakta,

Personel Siireci: Personel degerleme formlarin-
dan, personel devir hizi istatistiklerinden, personel
maliyet hesaplamalarindan faydalanilmakta,

Giivenlik Siireci: Giivenlik 6nlemlerinden, kaza
istatistiklerinden faydalanilmakta,

Teknik Servis Siireci: Miigteri anket formlarin-
dan, ariza talep figlerinden faydalanilmakta,

Satinalma Siireci: Fiyat aragtirmalarn, maliyet
muhasebesi ¢aligmalarindan faydalaniimakta,
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Muhasebe Siireci: Kar-zarar, biitge takiplerinden,
aylik projeksiyonlardan, giinliik ve aylik cost ra-
porlarindan faydalanilmaktadr.

Bilgisayar Kullamlan Departmanlar

Ankete katilan otel igletmelerinin %96,15’1 tiim de-
partman ve iinitelerinde bilgisayar kullandiklarim
belirtirken, %3,8’i sadece 6nbiiro ve muhasebe de-
partmanlarinda bilgisayar kullandiklarim ifade et-
miglerdir.

Otel Odalorinda Misterilere Sunulan Imkanlar

Ankete katilan otel igletmelerinin tamami miigterile-
rine odalarinda goklu telefon hatlar1 imkanin1 sagla-
diklarm belirtirlerken, %19,23’ ii ilaveten faks imka-
ninin, %7,7’si de film ve oyun imkanlarnnin miigteri-
lerin hizmetine sunuldugunu ifade etmigtir. Bunlann
diginda sorulan sesli mesaj, e-mail, TV’ den aligverig,
internet baglantili bilgisayar, internet baglantisiz bil-
gisayar, internet baglantih TV, Pay TV (TV aracilif1
ile hesap 6deme) imkanlar: heniiz miigterilere sunul-
mamaktadir. Bu durumotel igletmelerinin teknoloji-
nin sundufu imkanlardan heniiz kisith diizeylerde
faydalandiklanini ortaya koymaktadir. Otellerin tek-
nolojiden yararlanma olanaklan arttikga igletme sii-
reglerinin hizlanmasi veya daha fazla miigterinin ihti-
yaglarimin kargilanmasi imkani olabilecektir.

Otellerde Stratejik Onem Tasiyan Siirecler

Ankete katilan otel igletmelerinin %92,30’u konak-
lama ve yeme-i¢gme siireclerinin kendileri igin strate-
jik 6nem tagtyan siire¢ler oldugunu belirtmiglerdir.
Bu durumun esas nedeni olarak da miigteri memnu-
niyetini saglamada bu iki siirecin 6nemli paylarinin
oldugu ifade edilmigtir.

Grafik 3. Otellerde Bilgisayar Kullanilan Departmanlar
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Grafik 4. Otellerde Stratejik Onem Tagiyan Stregler
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Otel Isletmesi Siireclerinde Yapilan lyilestirmeler

Ankete katilan otel igletmelerinin %26,92si tesisle-
rinde siire¢ iyilegtirme ¢aligmalarini yiiriittiiklerini
ve bu ¢aligmalarin; rezervasyon, ddemeler, check-in,
check-out, personel egitimi siireclerine yonelik oldu-
gunu, amaglannin ise daha hizli hizmet ve miigteri
memnuniyetini artirmak oldugunu belirtmiglerdir.

Otel Isletmesi Siireclerinde Yapilan Koklii Degisiklikler

Ankete katilan otellerin tamaminin siireglerle ilgili
olarak heniiz koklii bir degigiklik yapmadiklan veya
bu tiir bir caligmay1 kisa vadede planlamadiklan go-
riilmektedir. Siireg iyilestirme ve siireg degigikligi ile
ilgili verilen cevaplardan da anlagilacag: iizere, otel
igletmeleri agisindan bakildifinda siireg iyilegtirme
¢aligmalarinin bile ¢ok yeni oldugu ve sadece bazi
siiregler i¢in yapildig: goriilmektedir. Otel igletmele-
ri siire¢ iyilegtirme ¢aligmalarinda belirli bir yol al-

Grafik 5. Otel Isletmesi Stireglerinde Yapilan tyilestirmeler

diktan ve siire¢ iyilegtirme ¢aligmalarindan yeterli
sonug alamaz hale geldikten sonra siire¢ degigtirme
caligmalarim diigiinebilir hale geleceklerdir. Siireg
iyilegtirme ¢aligmalarim yapmadan siire¢ degisikli-
gine gitmeyi planlayan otel igletmelerini ise gereksiz
ve maliyeti yiiksek harcamalar beklemektedir.

Otel Isletmelerinde Siire lyilestirme Calismalarinin
Yapilma Nedenleri

Siireg iyilegtirmesi yapan otel igletmelerinin %38,46’s1
miigterilerin isteklerini daha fazla kargilayic1 olma
amaciyla, %15,38’i daha kaliteli iiriin ya da hizmet
sunmak amaciyla, %46,16’s1 siirecin daha hizh igle-
mesini saglamak amaciyla ¢aligmalar yaptiklarini
belirtmiglerdir. Dolayisiyla siireg iyilegtirmesi yapan
otel igletmelerinin Oncelikle daha hizli hizmet ve onu
takiben daha fazla miigteri odaklh olmay: hedefledik-
leri sdylenebilir.

Oda, Ziyafet, Toplanh Sahs Fiyatlarimn Diger Otellerle
Karsilagtinlmas

Oda, ziyafet, toplanti salonu satig fiyatlan konusun-
da ankete katilan otel igletmelerinin %61,53’ii satig
fiyatlaninin diger otel igletmeleriyle hemen hemen
ayni oldugunu, %38,47’si ise satig fiyatlarinin diger
otel igletmelerinden daha yiiksek oldugunu belirt-
miglerdir.

Otel igletmelerinin ¢ogunlugunun belirttigi lizere 5
yildizh tesislerin satig fiyatlann hemen hemen ayni
diizeylerdedir. Bu durumda otel igletmeleri miigteri-
lerine sunduklan iiriin ve hizmetlerde gegitlendirme
yoluna gitmeli, daha kaliteli hizmet vermeye ¢aliga-
rak diger otel igletmelerinden farkli olduklan yénle-
ri miigterilerine hissettirmelidirler.

Grafik 6. Otel {sletmelerinde Streg lyilestirme Caligmalannin
Yapilma Nedenleri
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Grafik 7. Oda, Ziyafet, Toplanti Satig Fiyatlannin Diger Otel
fsletmeleri ile Kargilagtinlmasbi

Grafik 9. Hedeflenen/Gergeklesen Yatinm Geri Donilg Stiresi
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Yilik Doluluk Oranlan

Ankete katilan otel igletmelerinin %88,46’s1 yillik
doluluk oranlarim %70-80 arasinda olarak belirtmig,
%11,54'ii bu soruyu yanitsiz birakmigtir. Orneklem
igerisindeki otel igletmelerinin ¢ogunlugunun yillik
doluluk oranlarnin yiiksek oldugu goriilmektedir.
Otel igletmelerine doluluk oranlannin sorulmasinin
nedeni faaliyetlerindeki bagan durumlanmi ortaya
koymaktir.

Hedeflenen/Gerceklesen Yatirim Geri Déniis Siiresi

Ankete katilan otel igletmelerinin %15,38’i yatirim
geri doniig siiresini 3-5 yil arasinda olacagini belirtir-
ken, %84,62’si bu soruya bilginin gizli kalmas1 ge-
rektigini diigiindiikleri i¢in yanit vermemistir.

Grafik 8. Yillik Doluluk Oranlan
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Piyasa Konumlar

Ankete katilan otel igletmelerinin %53,85’1 piyasa-
daki lider otel igletmesi olduklanni, %15,38’i lideri
takip eden otel igletmesi olduklarni belirtmig;
%36, 77’si ise soruyu yanitsiz birakmigtir. %53,85’lik
bir kesimin kendilerinin piyasadaki lider otel iglet-
mesi olduklarin1 beyan etmeleri, lider olabilme gart-
laninin hangi kriterlere gore, hangi kisi ve kuruluglar
tarafindan saptandifina dair sorulan akla getirmek-
tedir. Otel igletmelerinin bu soruyla ilgili tespitleri-
nin gergegi tam olarak yansitmadif: diigiiniilmektedir.

Rakip Otel Isletmeleriyle Kiyaslanma Degiskenleri

Ankete katilan otel igletmelerinin %30,77’si konak-
lama ve yeme-igme siireglerini, %15,38’1 rezervas-
yon siirecini diger otel igletmeleriyle kiyasladiklarim
belirtirken, %53,85’i bu soruya yamit vermemistir.
Cikan sonuglara bakildifinda, otel igletmelerinin 6n-

Grafik 10. Piyasa Konumlan
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Grafik 11. Rakip Otel Isletmeleriyle Kiyaslanma Degiskenleri
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[OCevap vermeyenler

celikli olarak konaklama ve yeme-igme siiregleri
seklinde adlandinlan, gelir getiren siireglerle ilgilen-
dikleri, takiben rezervasyon siirecini diger otel iglet-
meleriyle kiyasladiklan goriilmektedir.

Arastirma-Gelistirme Calismalarina Aynilan Biitce

Ankete katilan otel igletmelerinin %1538’ aragtir-
ma-geligtirme ¢aligmalan i¢in %?2-5 oraninda bir pa-
ymn genel biitce igerisinde aynldigim belirtirken,
%84,62’si bu soruya cevap vermemigtir. Esasen arag-
tirma-geligtirme ¢aligmalan her igletme i¢in 6nemli
olmakta, kisa ve uzun vadede igletme lehine olabile-
cek her tiirlii degigikligi, yenilikleri kolaylagtiracaktir.

SONUCLAR VE ONERILER

Antalya yoresinde faaliyet gosteren S yildizh otel ig-
letmelerine yonelik yiiriitiilen anket ¢aligmasinda el-
de edilenn sonuglar ve oneriler gu gekildedir:

Grafik 12, Aragtirma Geligtirme Caligmalarina Ayrilan Bitge
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1. Ozellikle turizm sektorii i¢in yeni bir uygulama
olan ISO 9000 ¢aligmalan ve baglanth olarak de-
gisim miihendisligi uygulamalanini baglatmalan
Antalya yoresindeki otel igletmeleri agisindan he-
niiz emekleme donemini yagamaktadir. Zira anket-
te ISO 9000 ¢aligmalarina baglamig ya da en azin-
dan planlamasim yapmig 5 yildizhi otel igletmesi
orani %23,07 ler diizeyinde kalmigtir. Otel iglet-
melerinin ISO 9000 ¢aligmalarnn takiben siiregle-
re degisim miihendisligini uygulayabilmeleri za-
man alicl, tecriibe gerektiren ve maliyetli ¢abalar
olmaktadir. Dolayisiyla otel igletmelerine bu konu-
da zaman taninmasl, sorunlar ¢iktikga bu sorunlan
¢oziimlemelerinin beklenmesi gerekmektedir.
Umut verici nokta, sayilan heniiz az da olsa bazi
otel igletmelerinin ISO 9000 ¢aligmalan ad: altin-
da siireglerine yonelik iyilegtirme ¢aligmalarina
baglamig olmalandir.

2. Antalya yoresindeki 5 yi1ldizl otel igletmelerinin
teknolojiden faydalanma olanaklarinin kisith kal-
di1g1 goriilmektedir. Otel igletmeleri genellikle tiim
departmanlara yonelik bilgisayar yatinmini yap-
mi§ olmalanna ragmen, miigterilerinin kullanim
alanlarinda bu yatinm olduk¢a sinirhi kalmigtir.
Bugiin i¢in diinyada sayil otel igletmelerinde rast-
lanillan miigteri odalarinda teknolojinin sagladif
olanaklarin bir¢gogu heniiz Antalya yoresindeki
otel igletmelerinde mevcut degildir.

Otel igletmelerinin bilgisayar yatinmlanyla ilgili
bir diger husus da genellikle donanima yatinm ya-
pildig1 ve belirli konular haricinde yazilim konula-
rna pek fazla profesyonel olarak yaklagilmadii-
dir. Zira otel igletmeleri giiniimiize kadar sadece
bilgisayar firmalarinin kendilerine sunduklan
programlarla ilgilenmigler, kendilerinin gergekte
ne tiir programlara ihtiyaglarnin oldugunu gézardi
etmiglerdir.

3. Orneklem kapsamindaki otel igletmelerinde stra-
tejik oneme sahip siireglerin sirasiyla konaklama,
yeme-igme ve rezervasyon siiregleri oldugu goriil-
miigtiir. Otel igletmeleri kargilikli olarak bu siire¢-
lerle ilgili siirekli iyilegtirmeler yapmaktadir. Bah-
si gegen siireglerin diger siireglere gore biraz daha
On planda tutulmalan bu siireglerin otelin temel
fonksiyonlarim1 kargilamalan ve otel miigterileri-
nin tercihlerinden kaynaklanmaktadir.

4. Otel igletmelerinin %26’ s1 gibi bir azinhig: tesis-
lerinde siire¢ iyilegtirme ¢aligmalan yaptiklarini
belirtmiglerdir. Zaten bu durum ISO 9000 ¢aligma-
larina yeni baglayan otellerimiz i¢in dogal bir so-
nugtur. Otel igletmelerinin bugiine kadar iyilegtir-
me yaptiklan alanlar rezervasyon, odemeler, check-
in, check-out ve personel egitimi olmugtur.
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5. Ankete katilan otel igletmelerinin satig fiyatlan-
nin hemen hemen aym diizeylerde olmasi, sunulan
mal ve hizmetlerde ¢esitlilik ve daha kaliteli hiz-
met verme yangin kendili§inden getirmektedir.

6. Aragtirma sonucunda ortaya ¢ikan bir diger ger-
¢ek de turizm sektoriinde bagarili olan tesislerin
degerlendirilme kriterlerinin ve sonucunun ilani-
nin belirsizlik tagimasidir. Zira ankete katilan otel
igletmelerinin %53,85’ lik bir kismi turizm piyasa-
sindaki lider igletmenin kendileri oldugunu beyan
etmiglerdir. Esasen igletmelerin herkes tarafindan
bilinen ve kabul edilen kriterlere gore degerlendir-
melerin resmi kuruluglarca yapilmasinin gereklili-
gi agiktir.
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