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KONAKLAMA iSLETMELERINDE DIS KAYNAK KULLANIMI:
ANKARA ILINDEKI DORT VE BES YILDIZLI OTEL
ISLETMELERINDE BiR UYGULAMA
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OZET

Bu calismanin amaci konaklama isletmelerinde dis kaynak kullaniminin isletme
iizerindeki etkileri, nedenleri ve riskleri hakkinda bilgi vermektir. Ayrica ¢alisma, dis
kaynak kullanimi siirecinin konaklama isletmeleri faaliyetlerine nasil uygulandigini,
stireclerin nasil yonetildigini veya yonetilmesi gerektigini agiklamay1 hedeflemektedir.
Verilen bilgiler, literatiir taramas1 ve konaklama isletmeleri ile yapilan goriismeler ile
desteklenmektedir. Isletmeler dis kaynak kullanimi ile kendi temel yeteneklerine
odaklanarak ve temel yetenekleri digindaki alanlar i¢in uzman sirketler ile ¢aligsarak,
diger isletmelere karsi 6nemli bir avantaj elde edebilirler. Sonugta, Ankara’da faaliyet
gosteren 4 ve 5 yildizh otel isletmeleri ile yiiz yiize yapilan goriismelere yer verilmistir.
Bu goriismelerle otel igsletmelerinin dis kaynak kullanimi kavramina bakis agilari, hangi
faaliyetler ig¢in dis kaynak kullanimini tercih ettikleri, tercih etme veya etmeme
sebepleri tespit edilmeye ¢aligilmustir.
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OUTSOURCING IN ACCOMODATION BUSINESSES: AN
APPLICATION ON FOUR AND FIVE STAR HOTELS IN ANKARA

ABSTRACT

The purpose of this dissertation is to provide information about effects, reasons and
risks of outsourcing in the accomodation businesses. Additionally the work aims to
describe how the outsourcing process is applied to business activities and how these
processes are or should be managed. The provided information is supported by
literature and discussions with accomodation businesses. By focusing on fundamental
functionalities and working with specialized companies in fields that are outside of its
specialization, businesses can obtain a significant advantage over other businesses.
Consequently, we present face-to-face interviews with 4 and 5 star hotels in Ankara.
By means of these interviews, the intention is to determine the view of hotel
administrations on the outsourcing concept, the hotels’ preferences over which services
to outsource, and the reasons behind decision making processes for outsourcing.
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1. Giris

Gilinimiiz kosullarinin rekabeti yogunlastiran sartlariyla birlikte, hizmet
sektoriiniin her zaman en iyiyi, en son teknolojiyi ve en gelismis uygulamalari
sunma ihtiyact, isletmeleri yenilik¢i yonetimsel kararlar almaya zorlamaktadir.
“Rekabet avantaj1 olarak goriilen kalite, fiyat, maliyet, esneklik gibi faktorler,
isletmelerin daha az maliyetle daha kaliteli ve yiiksek fiyath {irlin ve hizmet
sunma ¢abasi i¢ine girmelerine neden olmaktadir” (Yirik, Erding ve Gogen,
2014). Hizmet isletmelerinin, miikemmeliyeti saglayabilme ve kosulsuz
miisteri memnuniyetini olusturabilme adina birgok teknik ve yontemi
kullandiklarin1 gérmek miimkiindiir. Hi¢ siiphesiz kullanilan bu yontemler,
isletmelere rekabet iistiinliigii sagladiginda anlamli olmaktadir. Dis kaynak
kullanimi, i¢inde bulundugumuz rekabet ¢aginda, hemen her sektorde faaliyet
gosteren birgok isletme tarafindan tercih edilen modern bir yonetim teknigidir
(Cevirgen, 2009).

Dis kaynak kullanimi yoluyla saglanan hizmetler, hem yonetimsel hem de
faaliyet olarak dis kaynaga yonlendirilmis olabilecegi gibi yonetimsel olarak
isletme biinyesinde takip edilip sadece faaliyet bazinda dis kaynak
saglayicisina aktarilabilmektedir. Disg kaynak kullaniminin temel tercih nedeni,
isletmelere rekabet iistiinliigii saglamasi ve onlarin bu rekabetci pozisyonlarini
gelecekte siirdiirmelerine olanak tanimasidir. Rekabet tstiinliigiinde ilk akla
gelen maliyetlerin azaltilmasi olmakla birlikte, dis kaynak kullanimi,
isletmelere sahip oldugu temel yeteneklere odaklanma, riskleri azaltma, hizmet
kalitesini yiikseltme, mal ve hizmet iiretiminde farklilagsma yaratma, esnekligi
artirma gibi ¢ok ¢esitli avantajlar da sunmaktadir (Cevirgen, 2009). Genel
olarak bir igletmede verilebilecek her yonetimsel karar gibi dis kaynak
kullanimi karar1 da dikkatli bir siirecten gecirilerek alindiginda isletme igin
avantajli olabilecek bir karardir.

D1s kaynak kullanimi konusunda olumsuz deneyimler yasamis isletmeler,
genelde bu karar1 verme konusunda aceleci davranmis, siireci iyi yonetememis
ve tedarik¢i seciminde izlenmesi gereken yollar1 ciddi sekilde takip
edememiglerdir. En basindan detayli sekilde c¢alisilarak alinan kararlar,
isletmenin gergekten yonetimsel bir degisiklige ihtiyaci olup olmadigini ortaya
koyarak, hangi alanlarda ne gibi degisikliklere gidilebilecegi ve bu
degisikliklerin nasil olumlu ve olumsuz yanlar1 olabilecegini iyi analiz ederek
alman kararlardir.

2. Literatiir Taramasi
2.1.D1s Kaynak Kullanimimin Kavramsal Boyutu

Giliniimiiz kosullarinda konaklama isletmeciligi, insan hayatinda ¢ok énemli bir
yere sahiptir. Kiiresellesen diinya ve kiiresellesen ekonomik pazarlar ile
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insanlar gerek Ozel gerekse is hayatinda evleri disinda daha fazla wvakit
gecirmek zorunda kalmaktadir. Bu kosullar altinda konaklama isletmelerinin
verdigi hizmetin kalitesi biiylik O6nem kazanmakta, ayrica fiyatlandirma
konusundaki  yaklagimlari da misterilerin  tercihlerinde biiyilkk rol
oynamaktadir. Ulkemizde, akademik calismalar igerisinde konaklama
isletmelerinde dis kaynak kullanimi {izerine yapilmis bir¢ok arastirma
bulunmaktadir. Fakat bu aragtirmalarin ¢ogunlugu, sahil bdlgelerindeki otelleri
kapsamaktadir. Bu c¢alisma kapsaminda sehir otellerinin dig kaynak
kullanimina  yaklasimi  konusunda  tespitlerde  bulunulmasma  katki
saglamaktadir.

Literatirde dis kaynaklardan yararlanmaya iligkin ¢esitli tanimlar
bulunmaktadir. Bu tanimlar yukarida da deginildigi iizere temel kavramlarda
uzlassa dahi bazi degisik detaylar icermektedir. Lankford ve Parsa (1999), dis
kaynak kullanimi i¢in; “mal ve hizmetlerin harici bir organizasyondan temin
edilmesi” seklinde yalin bir agiklama ortaya koymustur. Domberger’e (1998)
gore dis kaynak kullanimi, dahili olarak siiregelen mal ve hizmet {iretiminin
harici bir tedarikgiye transfer edilmesi olarak degerlendirilir. Espino-Rodriguez
ve Padron-Robaina’ya (2004) gore siklikla taseronluk, haricilestirme, satin
alma-imal etme karar1 ya da hizmetlerin ayriklastirilmasiyla es anlama gelir.
Quelin ve Duhamel’e gore (2003) dis kaynak kullanimi, daha onceden dahili
olarak gergeklestirilen iglemlerin uzun siireli bir s6zlesme yapilarak harici bir
tedarikgiye transfer edilmesi ve bu transfer siklikla personel ve fiziksel
varliklar1 da igermesi seklinde tanimlamistir. McMarthy ve Anagnostou (2004),
dis kaynak kullanimiin sadece harici tedarik¢ilerden mal veya hizmet satin
almmast olmadigini, ayni zamanda, isletmelerin fiziksel fonksiyonlarinin
sorumlulugunun da harici tedarikgilere transferi oldugunun altim
¢izmektedirler.

Sektorlerinde lider olmak ve rekabet avantajini siirdiirmek isteyen isletmeler,
kullanigh her aragtan yararlanmak zorundadir. Temel yetenekleri ile ilgili
olmayan isletme siireclerinde, fonksiyonlar ve hizmetler acgisindan dig
kaynaklardan yararlanmak gok énemlidir (Chen, 2009). isletmeler, operasyon
maliyetlerini diisiirmek, temel yeteneklerine odaklanmak, yatirim igin gerekli
olan sermaye miktarini azaltmak, maliyetlerin Sl¢iilebilirlik diizeyini artirmak,
dis uzmanliklara erismek ve kaliteyi artirmak, sabit maliyetleri degisken
maliyete donistiirebilmek, i¢ boliimler iizerinde kontrolii yeniden saglamak,
amaciyla dis kaynak kullanimini tercih etmektedirler. (Quelin ve Duhamell,
2003; Barthélemy, ve Geyer, 2005; Kakabadse, ve Kakabadse, 2002; Quinn ve
Hilmer, 1994). Dis kaynak kullanimu igletmelere, maliyetten tasarruf, azaltilmis
sermaye harcamalari, sermayenin i¢e doniimii, sabit maliyetleri degiskene
aktarma, kaliteyi iyilestirme, artan hiz, daha fazla esneklik, en son
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teknolojiye/altyapiya erigim, beceri ve yeteneklere erisim, personel sayisinda
artig, temel hizmetler lizerine odaklanma, sorun yaratan fonksiyonlardan
kurtulma, politik baskilar1 ve denetlemeleri azaltma, yasal uyumluluk, daha iyi
mali sorumluluk imkanlar1 sunmaktadir (Kremic ve dig., 2006; Antonucci, ve
dig.,1998; Gordon ve Walsh, 1997; Abdur Razzaque ve Chen Sheng, 1998;
Roberts, 2001; Bustinza ve dig., 2010; Belcourt, 2006; Macinati, 2008;
Gewald ve Dibbern, 2009; Hsuan ve Mahnke, 2011; Arias-Aranda ve dig.,
2011). Bununla birlikte isletmeleri dis kaynak kullanimina yonelten temel
nedenler bulunmaktadir. Bu nedenler, sermaye yetersizligi, yapilacak islere
iliskin bilgi birikimi eksikligi, esneklik ve hizli yanit veya az miktarda {iretim
ihtiyaci, pazara ulagsma siiresi ve hizi, varliklarin etkin kullanimi veya bos
kapasitenin engellenmesi ve Ol¢ek ekonomileri olarak degerlendirilebilir
(Heikkila ve Cordon, 2002).

Gilley ve Rasheed (2000), dis kaynak kullanma tiirlerini ikame etmeye dayali
ve uzak durmaya dayali dig kaynak tiirleri olarak iki gruba ayirmigtir. Bu ayrim,
s0z konusu hizmetin daha Once dahili olarak  gegeklestirilip
gerceklestirilmedigine bagli olarak, yani isletme i¢in yeni bir konu olup
olmadigmin degerlendirilmesi yolu ile yapilir. [kame etmeye dayali dis kaynak
kullanimi adindan da anlasilabilecegi gibi daha dnce dahili olarak yapilan bir
isin digsal bir tedarik¢iye devredilmesi anlamina gelirken, uzak durmaya dayali
dis kaynak kullanimi igletme i¢in yeni bir konu olan hizmetin dis kaynaklar
tarafindan gerceklestirilmesidir. Fill ve Visser (2000) ise dis kaynak
kullanimini kapasite dahilinde olan ve kapasite dahilinde olmayan dis kaynak
kullanimi olarak farkli iki gruba ayirmistir. Kapasite dahilinde olan dis kaynak
kullaniminda, daha oOnceden isletmenin kendi biinyesinde gergeklesen
islemlerin bir nedenden oOtiirli gegici olarak dis kaynak kullanim yoluyla
gerceklestirilmesidir. Kapasite dahilinde olmayan dis kaynak kullaniminda ise,
isletme biinyesinde barindirilmayacak islemler i¢in dis kaynak kullanimin
kapsamaktadir. Espino-Rodrigues ve Padron-Robania (2004), dis kaynak
kullanimim farkli siniflandirma kriterlerine gore farkli gruplara ayirarak daha
kapsaml1 bir siniflandirma yapmislardir.
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Tablo:1 Dis kaynak kullanim tiirleri (Espino-Rodrigues ve Padron-Robania,

2004)
Swiflandirma Kriteri Dis Kaynak Kullanim Tiirii
Karar analizinin agamasina Stratejik dis kaynak kullanimi; taktiksel ya da
bagli siniflandirma geleneksel dis kaynak kullanimi
< < Toplam dis kaynak kullanimi; segmeli veya kismi
Araliga bagli smniflandirma dis kaynak kullanim

Entegrasyon derecesine bagls Dis kaynak kullanimi, yar1 dis kaynak kullanimi

siniflandirma
[liski 6zelligine bagh Grup veya i¢sel dis kaynak kullanimi, grup disi
siiflandirma veya digsal dig kaynak kullanimi

Idari kontrole bagl dis kaynak | Performans dis kaynaklanmasi; kaynaklarin dis

kullanimi kaynaklanmasi
Miilkiyet iliskisine bagl dis Ozel dis kaynak kullanimi, kamusal dis kaynak
kaynak kullanim1 kullanimi1

Dis kaynak kullanimi smiflandirma yapilirken birgok farkli degisken
kullanilabilir. Espino-Rodrigues ve Padron-Robania (2004) yukarida gosterilen
tablodaki smiflandirmaya yaparken bir¢cok farkli simiflandirma kriteri
kullanmigtir, Caligmasinda bu kriterlerden karar analizinin asamasina bagli
siniflandirma tizerinde durmus ve isletme stratejisi etkisi tizerinde ¢aligmistir.
Bu kriterin gerekliliklerini barindirabilen iki tiir dig kaynak kullanimi vardir:
Stratejik ve taktiksel. Taktiksel dis kaynak kullanimi kararinin analizi,
genellikle maliyetle ilgili oldugu igin ve diger avantaj ve risklerin iizerinde
durmadigr icin nispeten daha kolaydir. Fakat, stratejik olarak dis kaynak
kullanimi kararmin analizi yoneticileri de igerecek sekilde daha fazla detay
isteyen calisma gerektirmektedir.

3.YONTEM

Bu aragtirmanin amaci, dis kaynak kullanimi kavramimin tanmimlanmasi ve
konaklama isletmeleri 6zelinde dis kaynak kullanimmin detaylandiriimasidir.
Calisma kapsaminda, Ankara ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde, yiiz
ylize goriigsme seklinde yapilan miilakat calismalari ile dis kaynak kullaniminin
yaygmligiin belirlenmesi, konaklama isletmeleri igerisindeki mevcut durumun
ve dis kaynak kullanimi seviyesinin tespit edilmesi, yoneticilerin dis kaynak
kullanimi hakkindaki diisiince ve bakis agilarinin ortaya konulmasi, dis kaynak
kullaniminin tercih edilme ve edilmeme sebeplerinin arastirilmasi, dis kaynak
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kullanim1 sonucunda ne tiir faydalarin elde edildiginin ve ne tiir problemlerle
karsilagildiginin belirlenmesi amaglanmustir.

Konaklama isletmelerinin sundugu hizmetler oldukca cesitlidir. Bu cesitlilik
icinde gerceklestirilen faaliyetlerin bir kismi isletmenin ana faaliyet konusuna
girerken bir kismi ise ana faaliyet konusunun diginda kalan yani isletmenin
temel yeteneklerinin disinda kalan hizmetlerdir. Her sektorde olabilecegi gibi
konaklama sektoriinde de isletmelerin oOncelik verdigi konular degisiklik
gostermektedir. Bu Oncelik kavrami dig kaynak kullanim kararlarmi da
etkilemektedir. Konaklama isletmelerinde, miisteri ile yakin temas halinde
olunan hizmetlerin sunulmasi sirasinda dis kaynak kullanim karar1 verilmesi
pek yaygin bir uygulama degildir. Ancak isletmenin tiirii, biytikligii, konumu
gibi 6zellikleri bu karan etkileyebilmektedir.

Arastirmanin ¢alisma evrenini, yil boyunca ¢ok cesitli lokasyonlardan gelen
misafirler tarafindan ziyaret edilen Ankara’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizl
oteller olugturmaktadir. Ankara, baskent olmanin yani sira, Onemli
tiniversiteleri ve hastaneleri de barindiran bir sehirdir. Dolayisiyla sadece gezi
amaciyla ziyaret edilmesinin disinda bir¢ok farkli sebeplerle (6zellikle egitim
ve saglik) gelen misafirlere ev sahipligi yapmaktadir. Ankara Kiiltiir ve Turizm
Il Miidiirliigii kaynaklarindan alinan bilgilere gére, 2014 Aralik ay1 sonu
itibariyle Ankara’da 16 adet 5 yildizli otel ve 43 adet 4 yildizli otel oldugu
tespit edilmistir. Ankara sehir merkezinde bulunan 10 tane 4 yildizli ve 10 tane
bes yildizli otel higbir eleme kriteri uygulanmadan rastgele segilmistir.
Aragtirmanin kapsami belirlenirken, sagladiklart hizmet cesidinin daha alt
siniflardaki otellere nazaran fazla olmasi sebebiyle 4 ve 5 yildizli otellerin
tercih edilmesine karar verilmistir. Calismada secgilen 20 isletme, 6rnek olay
caligmalarinin yapilmasi i¢in uygun olan saymin 4-12 6rnek olay olmasindan
oturt yeterli bulunmustur (Yin, 1994). Arastirma yontemi olarak nitel bir
arastirma yontemi olan miilakat teknigi kullanilmistir. Ankara ilinde bulunan 4
ve 5 yildizli otellerin 6n biiro sef ve miidiirleri ile iletisime geg¢ilmis, arastirma
konusu ile ilgili detayli bilgi verebilmek ve yanlis anlagilmalarim Oniine
gecilmesi amaciyla, yiiz yiize goriisme yoOntemi uygulanmistir. Yiiz yiize
goriisme yonteminde katilimcilarin tepkileri rahatlikla gozlemlenebilmekte,
gerekli oldugu takdirde anlasilmayan sorular detayli olarak anlatilmakta ve
katilimcilardan alinan bilgiler teyit edilmektedir. Bunun yaninda katilimcilarin
mimikleri ve beden dili ile verdigi tepkiler de gozlemlenerek fikir elde
edilmektedir. Veri toplama amaciyla goriisme formlart hazirlanmustir.
Goriismeler, secilen otellere gidilerek gerceklestirilmistir. Gorligmeler sirasinda
katilimcilarin  rahatsiz olacaklarimi bildirmeleri iizerine ses kayit cihazi
kullanilmamis; goriisme formlarinin iizerine notlar almmustir. Isletmelerden
alinan bilgiler, betimsel analiz yontemine gore yorumlanmistir. Betimsel analiz
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yonteminde, goriisiilen ya da gozlenen bireylerin goriislerini ¢arpici bir bicimde
yansitmak amaciyla dogrudan alintilara sik sik yer verilir. Bu tiir analizde
amag, elde edilen bulgular1 diizenlenmis ve yorumlanmis bir bicimde
okuyucuya sunmaktir (Yildirim ve Simsek, 2013).

4 BULGULAR

Calismada yer alan ve Ankara’da bulunan, konaklama sektoriindeki isletmelere
ait genel bilgiler asagida goriildiigi iizeredir.
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Tablo:2 Isletmelerin Genel Ozellikleri

Kodu | Sektordeki | Yildiz | Oda | Isletme Konum One cikan Gzelligi
yili sayist_| sayisi | tiirii
Ozellikle is seyahatleri
i1 8 4 78 Bagimsiz, Cankaya igf'in .‘.Ankara’ya kisa
yerel stireligine gelen
misafirleri vardir.
Oteller Toplu tagima
i-2 10+ 4 53 | zinciri Kizilay giizergahlarma cok
iyesi, yerel yakindir.
: Bagimsiz, Tunali Hilmi RF storan, kafeA gibi
I-3 20 4 56 yerel Cad eglence mekanlarma
) yakindr.
Kamu kurumlarina ve
elciliklere  yakin  bir
Oteller mesafededir.  Ozellikle
. L biirokratik
I-4 10+ 4 61 zinciri Kavaklidere .
fiyesi, yerel gerceklestirmek ’
amactyla Ankara’ya
seyahat eden misafirlerin
tercihidir.
Oteller Hem eglence hem de, is
-5 10+ 4 65 | zinciri Tunus Cad. amaciyla ~ Ankara’ya
iivesi. verel gel.en mls_aflrlerln tt_arcm
yesL y ettikleri bir igletmedir.
< Toplu tagima
i-6 2 }l;lla 4 51 Bag1Im81z, Kizilay giizergahlarina ¢ok
yakmn yere yakindr.
Politik ziyaretler
) Bagimsiz amactyla Ankara’ya
-7 10+ 4 56 yerel ? Kizilay gelenler tarafindan
siklikla tercih
edilmektedir.
Eglence mekanlarina ve
sanat merkezlerine yakin
mesafededir. ~ Turneler
i-8 10+ 4 40 Bagimsiz, Kavaklidere icin  Ankara’ya ge.le.n
yerel sanatgilara, politik
ziyaretler i¢in bakanlik
ziyaretgilerine ev
sahipligi yapmaktadir
- Tunali Hilmi Eglence Ve ES
i-9 10+ 4 59 Bagimsiz, Caddesi’ne merkezl_erme yakmll_gl
yerel K ve sakin konumu ile
yakin tercih sebebi olmaktadir
Eglence ve is merkezlerine
- akin  olmasmm yaninda
; Bagimsiz, Tunal I,{ ilmi zestoram ve té}ill’lll’lmls
1-10 2 4 48 yerel Caddesi’ne agcilari  nedeniyle tercih
yakin sebebi olmaktadir.
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) Bagimsiz Ankara Durusma sebebiyle sehir
I-11 65 123 yerel ? Adliyesi’ne disindan gelen kisilerin
yakin tercih sebebi olmaktadir.
Durugmalar igin schir
Oteller Ankara dlsl.n dan ge.le.nle_r ile
i-12 43 200 | zinciri Adliyesime | Sehir merkezini ziyarete
iyesi, yerel | yakin amactyla L. Anka_ra da
bulunan Kkisilere hizmet
vermektedir
Uluslararast
oteller Toplu tagima
i-13 5 172 | Zincin Tandogan | Mkanlanna ve
iyesi, iiniversitelere cok
yabanct yakindir
sermayeli
Konumu itibarn  ile
birgok hastaneye
Oteller N . ya}qndlr ve Ozellikle
i-14 1 209 | zinciri Dikimevi 'ne saghkA sorunlari
iivesi. verel yakin sebebiyle . Ankar.a’yg
yest.y gelen  gelir  seviyesi
yiiksek misafirlere
hizmet vermektedir.
Eglence ve is
Oteller o merke_zlerine _ yakl_nllg
i-15 8 72 Zinciri Tunali Hilmi | sebebiyle gelir seviyesi
fiyesi, yerel Cad. yiiksek misafirler
’ tarafindan tercih
edilmektedir
Gelir seviyesi oldukca
yiiksek misafirleri
] gItLL:Iséa;raras1 yiiksek standartlarda
1-16 27 310 Zinciri Kavaklidere | agirlamaktadir ve
fiyesi, yerel olduk'_;a biiyiik
’ organizasyonlara ev
sahipligi yapmaktadir.
Gelir seviyesi yiiksek
Uluslararast misafirleri yiiksek
P17 20 311 o_tell_er Kavaklidere stfindartlarda .
zinciri agirlamaktadir ve biiyiik
tiyesi, yerel organizasyonlara ev
sahipligi yapmaktadir.
Liiks oteller
Uluslararast kapsamindadir ve
i-18 9 93 oteller Kavakhdere | ©dukea yiksek — gelir
zinciri seviyesine hitap eder.
iyesi, yerel Yabanct miisteri talebi
fazladir
: Uluslararasi e Ozellikle is seyahati ve
1-19 5 138 oteller Sogitdzi bolgedeki kongre
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zinciri merkezinde diizenlenen
iyesi, yerel organizasyona katilmak
niyeti ile  Ankara’ya
gelen  misafirlere ev

sahipligi yapmaktadir.
Ozellikle diizenledikleri
Oteller organizasyon ve
i-20 11 5 96 | zinciri Balgat ganizasy

toplantilar sebebiyle

{iyesi, yerel tercih edilmektedir

D1s Kaynak Kullammmina Yonelik Mevcut Durum

Isletmelerin, oncelikle mevcut durumlarinda dis  kaynak  kullanip
kullanmadiklarim1 ~ belirleyebilmek amaciyla “Isletmenizde dis kaynak
kullanimini tercih ediyor musunuz?” sorusu kendilerine yoneltilmis ve sadece
dort isletmeden (i3, 111, 114, 120) hayir cevabr alinmustir. Bu sorunun ardindan
oteller, dis kaynak kullanan ve kullanmayan isletmeler olarak iki gruba
ayrilmis ve gruplara farkli sorular yoneltilmistir.

Di1s Kaynak Kullanan Isletmelerin incelenmesi

Bu boliimde sadece “Dis kaynak kullaniyor musunuz?” sorusuna evet yanitini
veren igletmelerin analizine yer verilmistir. “Dis Kaynak kullaniyor musunuz?”
sorusuna “evet” cevabini veren katilimcilara, kullanim nedenleri ve etkileri ile
ilgili sorular yoneltilmistir.

Isletmenizin hangi béliimlerinde dis kaynak kullandigimzi belirtebilir
misiniz?

Soruyla, isletmelerin hangi birimlerinde dis kaynak kullandiklarini, dig kaynak
kullaniminda yogunlasilan bir birim olup olmadig1 belirlemek amaglanmisgtir.
Verilen cevaplar incelendiginde 6zellikle camasirhane birimine yonelik yogun
bir dis kaynak kullanimi oldugu goériilmistiir. 16 numarali igletme digindaki
isletmelerin tiimii, ¢amasirhane hizmetinin alinmasinda dis kaynaklardan
yararlanmaktadir. Camagirhanenin yaninda dis kaynak kullaniminin yogun
olarak goriildiigi diger alan ise, giivenlik hizmetleridir (isletme 8, 10, 13, 15,
17, 18, 19). Kendi biinyesinde muhasebe ve finans birimi olmakla birlikte
finansal denetim igin dis kaynaklardan yararlanan (117) sadece bir isletme
bulunmaktadir. Isletmelerin dis kaynak kullaniminda dikkat ¢eken noktalardan
biri de bazi hizmetlerde siirekli olarak degil, yogunluk durumuna gore,
donemsel olarak dis kaynak kullanimma gitmeleridir. Bilgi islem (17), kat
hizmetleri (i8, 117, 118), eglence (15), teknik hizmetler (112, 118), banket (i16,
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17, 118, 119) calisma kapsaminda incelenen isletmelerin dénemsel olarak dis
kaynak kullanimini tercih ettikleri alanlardir.

Dis kaynak kullanim nedenlerinizi derecelendirebilir misiniz? Maliyetleri
diisiirmek, sabit maliyetleri degisken maliyetlere cevirmek, temel
yeteneklere odaklanmak ve pazara ulasma hizim artirmak, idaresi zor
olan islevlerle basa cikabilmek ve riski paylasmak gibi seceneklerden
hangileri sizin icin 6nceliklidir?

Soruya cevap veren isletmelerin cevaplarinda heterojenligin  oldugu
goriilmiistiir. Oncelikli nedenler ve énemli olan unsurlar isletmeden isletmeye
gore farklilasmaktadir. Asagida yer alan tabloda isletmelerin dis kaynak
kullanmalarinda oncelikli, temel nedenlerle birlikte dis kaynak kullaniminda

onciil neden olmasa da 6nemli oldugunu belirttikleri nedenler yer almaktadir.

Tablo:3 Dis kaynak kullaniminda 6ncelikli nedenler ve 6nemli unsurlar

Pazara

Zor islerle

| A | o | Ui | |,
Hiz1 Cikmak
I-1 - - Onemli - Oncelikli -
I-2 - - - - Oncelikli -
-4 Oncelikli Oncelikli - - Onemli -
I-5 - Oncelikli - - Oncelikli -
-6 Oncelikli - Onemli Onemli Onemli -
I-7 - Oncelikli - - Oncelikli -
i-8 Onemli - - - Oncelikli -
-9 Onemli - Onemli - Oncelikli -
i-10 Onemli - Oncelikli - - -
[-12 | Oncelikli - - Onemli Onemli -
i-13 Oncelikli Oncelikli Onemli Onemli
i-15 Oncelikli - - - Oncelikli -
i-16 - - - Oncelikli - -
i-17 Oncelikli - Onemli - Onemli Onemli
i-18 Oncelikli Oncelikli - - - -
i-19 Oncelikli Onemli Onemli Onemli Onemli Onemli

Tablo incelendiginde, isletmeler agisindan gerek onciil gerekse 6nemli neden
olarak belirtilen nedenlerin maliyetleri diislirmek ve idaresi zor olan islevlerle
basa cikabilmek basliklarinda yogunlasildig: goriilmektedir. Bu iki unsuru daha
cok dnemseyen isletmelerin faaliyette bulunduklar yil sayist ve yildiz durumu
acisindan bir yogunlagsma s6z konusu degildir. Isletmeler yil ve yildiz
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durumundan bagimsiz olarak bu unsurlar1 6nemsemektedir. Ozellikle riski
paylagsmanin, dis kaynak kullanimini tercihini etkileme agisindan c¢aligma
kapsamindaki isletmelerden sadece 1ii¢ tanesi tarafindan neden olarak
belirtilmesi ve higbir isletmenin 6nciil nedeni olmamasi dikkat ¢ekicidir.

Dis kaynak kullanimim tercih ettiginiz boéliimiin miisteri sikiyetlerine,
miisteri sayiniza veya miisteri memnuniyetinize bir etkisi oluyor mu?

Isletmelerin ¢ogu dis kaynak kullaniminin miisteri agisindan bir olumlu ya da
olumsuz etkisinin olmadigin1 belirtmektedirler. Zaman zaman dis kaynak
kullanilan alanlarla ilgili sikayetler alinsa da bunlarin olagan oldugunu ve
donemsel olarak dig kaynak kullanilmayan bdliimlere yonelik de sikayetlerin
oldugunu ve bu sikdyetlerin dis kaynak kullanimina dogrudan
iligkilendirilemeyecegini ifade etmektedirler. Bununla birlikte eglence alaninda
dis kaynak kullanimini tercih eden isletme (i5), miisterilerinden son derece
olumlu déniisler aldigini, diger bir isletme de (i9) verilen hizmete dair temizlik
ve diizen agisindan miisterilerin son derece memnun oldugunu ve dig kaynak
kullaniminin miisteri agisindan olumlu yansimalari oldugunu belirtmistir.

Dis kaynak kullanmmimizin isletmenizin ¢alhisanlar: iizerinde olumsuz bir
etkisi oluyor mu?

Isletme agisindan dis kaynak kullanim nedeni ve miisterilerin dis kaynak
kullanimindan etkilenme durumlarini inceleyen sorularin ardindan, isletme
acisindan son derece 6nemli bir i¢ kaynak olan ve rekabet istiinligii saglamada
onemli bir silah olarak kullanilabilecek c¢alisanlarin, dis kaynak kullanimindan
etkilenme durumlari irdelenmistir. Olast bir olumsuzluk, hizmet sektorii
acisindan son derece Onemli olan personelin motivasyon kaybmna neden
olabilecektir. Isletmelerin bir kismi dis kaynak kullaniminin galisanlar iizerinde
olumsuz bir etkisi olmadigini, bir kismi da herhangi bir etkisi olmadigin
belirtmisleridir. Bir isletme (116) ayn1 organizasyonda birbiriyle calismaya ¢ok
aliskin olmayan kisiler bir araya geldiginde bir adaptasyon problemi, gorevi
paylagmakta sikint1 yasama durumu s6z konusu olabildigini belirtmis, bir diger
isletmede (117) sorunlar yasanabildigini ancak hicbir zaman &nemli boyutlara
ulagsmadigini ifade etmistir. Bununla birlikte is ylikiiniin daha az olmasi
sebebiyle calisanlardan son derece olumlu doniisler alan ve durumdan memnun
olan bir isletme (19)bulunmaktadir.

Isletmenizin béliimlerinden, dis kaynak kullammim Kesinlikle tercih
etmeyeceginiz bir boliim var nm?

Dis kaynak kullanimi konusunda isletmelerin kesinlikle tercih etmeyecekleri
boliimlerin dagilimi asagidaki tabloda gosterilmistir.



230

Tablo:4 Dis kaynak kullaniminda kesinlikle tercih edilmeyecek bolimler

On Muhasebe Bilgi Yiyecek Insan Satis Giivenlik
Biiro Finans Islem Igecek Kaynaklar1 | Pazarlama
I-1 X X X
-2 X X X X X
i-4 X
I-5 X
i-6 X X
I-7 X X
i-8 X X
-9 X X
i-10 X
i-12 X X
i-13 X X X
i-15 X X
i-16 X X X X
i-17 X
i-18 X X
i-19 X X X

Miisteriyle temas diizeyinin yogun oldugu 6n biiro bdliimiiniin, isletmelerin en
hassas olduklar1 boliim oldugu belirlenmistir. Caligma kapsaminda incelenen
tim isletmeler yapilacak kiiciik bir yanlisin miisteriyi kaybetmeye kadar
varacak olumsuzluklara neden olabileceginden otiirii, 6n biiroda dis kaynak
kullanimini tercih etmemektedir. Ayni zamanda isletmenin i¢sel mahremiyeti
olarak adlandirdiklar1 ve baska isletmelerin ¢ok fazla bilgi sahibi olmasini
istemedikleri muhasebe-finans, bilgi islem boliimlerinde de dis kaynak
kullanmaya olumlu bakmamaktadirlar. Riskli bir alan olarak gordiikleri
yiyecek icecek boliimii de yine bazi isletmelerin dis kaynak kullanmak
istemedikleri boliimlerden biridir.

D1s kaynak kullanmayan isletmelere yoneltilen sorular

Arastirma kapsaminda incelenen isletmelerden sadece dort tanesi, higbir
bolimiinde dis kaynak kullanimini tercih etmemektir. Bu isletmelerden de dis
kaynak kullanmama kararlarin1 etkileyen nedenleri belirtmeleri ve gelecekte
kararlarin1 degistirip degistirmeyecekleri hakkinda bilgi vermeleri istenmistir.

Dis kaynak Kkullanmama nedenlerinizi derecelendirebilir misiniz?
Maliyetlerin, beceri ve yeteneklerin kaybedilmesi, kontroliin azalmasi,
giiciin tedarikciye kaymasi, tedarik¢i problemleri, tedarik¢inin rakibe
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doniismesi, miisteri veya itibar kaybi seceneklerden hangileri sizin icin
onceliklidir?

Dis kaynak kullanimi tercih etmeyen ilk isletme (i3), yirmi yildir sektérde
faaliyet gosterdigini ve kurum kiiltiirii olarak tercih etmediklerini ifade etmistir.
Maliyetler ya da tedarik¢i problemleri gibi 6zel sebeplerinin olmadigini sadece
mevcut sistemi degistirmeyi diigiinmediklerini, risk almak istemediklerini ve
calisan sisteme miidahale etmeyi gerekli gormediklerini belirmistir.

Ikinci isletme (i11) isletme biinyesinde gerceklesen tiim faaliyetler {izerinde
mutlak kontroliin olmasmin ¢ok Onemli oldugunu, 65 wyildir faaliyette
bulunduklarin1 ve geleneksel yontemlerle mevcut basariyr yakaladiklarini,
gecen siire icerisinde tiim hizmetleri eksiksiz yerine getirmeyi 6grendiklerini
ifade ederek dis kaynak kullanarak riske girmek istemediklerini ifade etmistir.
Isletme yoneticisi, dis kaynak kullanmalari durumunda, hizmet aldiklari
isletmeninin yapilan isi kendileri kadar 6nemsemeyecegine inandiklarini, ayni
zamanda ¢alisanlarinin uzun yillardir kendileri ile ¢alistiklarini, otelin her
boliimiint ¢ok iyi bildiklerini ve yeni gelenleri de bu sekilde yetistirdiklerini
belirterek dis kaynak kullaniminin bu ortami bozabilecegi endisesi
duyduklarini ifade etmistir.

Ugiincii  isletme (114), tedarikgi problemleri ya da tedarikginin rakibe
doniismesini dnemsememektedir. Dis kaynak kullanimindan otiirli yasanacak
miisteri ya da itibar kaybi ve kontrolii kaybetmemek dis kaynak kullanmamanin
ana nedeni olarak ifade edilmektedir. Maliyetlerin bu konudaki kararlarinda
etkisi olmadigindan, dis kaynak kullanimma yonelik maliyet arastirmasi
isletme biinyesinde yapilmamustir.

Dis kaynak kullanmayan son isletme (i20), bu kararinin en énemli nedenini
misteri ya da itibar kayb1 riski olarak tanimlamaktadir. Miisteriye sunulan tiim
hizmetleri kendi ¢alisanlariyla sunduklarini, her agamada miisteriyle iletisimin
onemli oldugunu ve bu noktada dis kaynak kullaniminin sorumluluktan kagig
oldugunu belirtmektedirler. Maliyetlerden dolay1 dis kaynak kullanimi tercihi,
isletme agisindan geri planda yer almaktadir. Bununla birlikte itibar ve miisteri
kayb1 ihtimali kadar olmasa da beceri ve yeteneklere zarar verdigi diisiincesi de
dis kaynak kullanmamanin bir diger nedeni olarak belirtilmektedir.

Gelecekte dis kaynak kullanmay tercih eder misiniz?

Dis kaynak kullanmayan isletmelerin tamami gelecekte de bu kararlarini
devam ettirme niyetindedirler.

Sonuc ve Degerlendirme
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Isletmeler temel yeteneklere odaklanmak, eksik yonlerini gelistirmek,
yenilenen pazarlardan geri kalmamak, artan talepleri karsilamak, maliyetlerini
azaltmak gibi bircok sebeple dis kaynak kullanimini tercih etmektedirler.
Konaklama isletmeleri de turizm sektOriiniin 6nemli aktorlerinden birisidir.
Sunulan hizmetlerin ¢esitliligi arttikca dig kaynak kullanimi isletmeler
tarafindan daha c¢ok tercih edilir hale gelmektedir. Tiirkiye 6zellikle cografi
konumunun kendisine sagladigi avantajla insan trafiginin ¢ok yogun yasandigi
bir iilkedir. Asya ve Avrupa’y1 birbirine baglayan kilit noktalardan biri olmasi,
turizm, saglik, spor, sanat, is ve akademik alanlarda kongre, konferans,
toplanti, gibi bir¢ok kitlesel katilimli faaliyetlerin diizenlenmesine olanak
saglamaktadir. Tarihi dokusu ile 6zellikle turistik acidan ¢ok fazla antik kente
ev sahipligi yapmasi, gerek yabanci gerekse yerli turizm igin birgok olanak
yaratmaktadir. Ankara, Tiirkiye’nin baskenti olmasiyla, 6zellikle siyaset ve is
diinyas: a¢isindan onemli lokasyonlardan birisidir. Son donemde o&zellikle
saglik turizmi kapsaminda yurt digindan gelen turistler agisindan da cazip hale
gelmistir. Farkli amaglarla Ankara’ya gelen kisilerin konaklama hizmetini
alirken beklentileri de farklilasmakta ve bu farklilasma dogrultusunda otellerin
de verdikleri hizmetler cesitlenmektedir. Ankara, her gecen giin yaz turizmi
acisindan Onemli sayida konaklama isletmesini barindiran sehirler diizeyine
ulasmaya yaklagsmaktadir. Bu durum konaklama isletmelerinin aldiklar
kararlarin 6nemini de artirmaktadir. Ozellikle calismamiz kapsaminda ele
alman dis kaynak kullanimi konaklama isletmeleri agisindan verilen etkileri
itibariyle stratejik bir karardir. Ankara’da bulunan dort ve bes yildizli otellerin
dis kaynak kullanimi {izerine gerceklestirilen bu calismada, konaklama
isletmelerinin hangi béliimlerde ve ne tiir sebeplerden dis kaynak kullandiklar
veya neden kullanmadiklari yoniindeki sorulara cevap aranmigtir.

Yapilan arastirma ve uygulama sonucunda, yirmi otelin on alt1 tanesinin dig
kaynak kullandig: tespit edilmistir. Ankara’daki 4 ve 5 yildizli otellerdeki dis
kaynak kullanimimnin fazlaca gesitlilik gostermedigi, genellikle benzer alanlarda
dis kaynak kullanimma gidildigi goriilmiistiir. Camasirhane, giivenlik
hizmetleri, finansal denetim, bilgi islem, kat hizmetleri, eglence, teknik
hizmetler, banket ¢alisma kapsaminda incelenen igletmelerin dis kaynak
kullanimin1 tercih ettikleri alanlardir. Dis kaynak kullanan isletmelerin,
kullanma nedenleri arasinda oncelikli olarak maliyet ve zor islerle ugrasmak
istememeleri karsimiza c¢ikmaktadir. Dig kaynak kullanimimin isletme
calisanlar1 ve misteriler {izerindeki etkisinin irdelendigi diger soruda,
isletmelerin bir kismi, caliganlar {izerinde olumlu ya da olumsuz etkisinin
olmadigini, bir kismi ¢ok kiiciik ve dnemsiz sorunlarin yagandigini ve bir kismi
da olumlu anlamda etkisi oldugunu belirtmistir. Kiimiilatif olarak bakildiginda
incelenen igletmelerin dis kaynak kullanimi ile calisan, miisteri iligkisinde
olumsuz bir algitya sahip olmadiklar1 goériilmektedir. Dig kaynak kullanimini
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tercih eden isletmelerin kesinlikle bu opsiyonu uygulamayacaklar1 alanlarin
soruldugu soru kapsaminda alinan cevaplar incelendiginde, tiim isletmelerin 6n
biiro hizmeti i¢in dis kaynak kullanmayacaklar1 belirlenmistir. Diger alanlar
isletmeden isletmeye gore farklilasmaktadir. On biirodan sonra tercih
edilmeyecek alan isletmelerin gizlilik acisindan ©Onemsedikleri muhasebe-
finans birimidir. Dis kaynak kullanimi tercih etmeyen isletmelere, bu durum
soruldugunda risk almak istememek, oOzellikle miisteri ve itibar kaybi
yasamamak nedenlerinden dolay1 tercih etmediklerini belirtmislerdir. Ayni
zamanda dis kaynak kullanmayan isletmeler gelecekte de bu kararlarindan
vazge¢cmeyeceklerini ifade etmislerdir.

Yapilan aragtirma sonucunda Ankara’daki 4 ve 5 yildizli oteller arasinda dis
kaynak kullaniminin hala ilerleme asamasinda oldugu ve bazi isletmelerin bu
konuda katilagmis kurallarini heniiz asamadigl goriilmiistiir. Zamanla artan
tedarik¢i sayis1 ve gelisen yeni sektorler bu konuda isletmelerin daha kolay
karar alabilmesine yardimci olacaktir. Bunun yaninda giin gectik¢e sayisi artan
organizasyon firmalar1 6zellikle oteller ile birlikte ¢caligmay1 hedeflemekte ve
bu konuda adim atmaktadirlar. Bu baglamda yeni sektorlerde yer almak ve
sektorde ortaya g¢ikan yeni talepleri takip etmek konaklama isletmelerinin
faydasina olacaktir.
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