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OZET

Uriin ya da hizmetlerin isletmelerin kendisi
tarafindan iiretilmesi yerine, baska isletmelerden

daha wucuz ve kaliteli olarak saglanmasi
gliniimiizde  hizla  yayginlagsan  bir  yonetim
vaklasimidir.  Dis  kaynaklardan  yararlanma
(outsourcing) olarak bilinen yaklasim otel
isletmelerinin ~ ana  faalivet  alami  olan
konaklamaya odaklanmasina yardimci olarak,
yiiriitiilen  diger faaliyetler ya da sunulan

hizmetlerde baska firmalardan hizmet alinmasina
olanak vermektedir. Caliymada dis kaynaklardan
yararlanma  konusunda  otel  igletmelerinde
uygulama alanlarimin belirlenmesi amaglanmistir.
Bu kapsamda otel igletmeleri tarafindan sunulan
hizmet  veya  yiiriitiilen  faaliyetlerde  dis
kaynaklardan yararlanma alanlari, avantaj ve
dezavantajlart ile birlikte tartisilmistir.

ABSTRACT

The supply of the products and services from
external firms by achieving better quality and
cheaper service rather than producing them within
the company is an approach spreading rapidly
nowadays. The approach known as outsourcing
helps the hotel organizations to focus on core
activities (rooms). This leads to outsource the
other activities from external firms. In this study,
the identification of the areas that are to be
outsourced at hotel organizations is aimed. In this
sense, outsourcing in the activities carried out by
the hotel organizations have been discussed in
terms of advantages and disadvantages of
outsourcing decision in hotels.
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GIRIiS

Son yillarda kiiresellesme, iletisimin hizlanmast,
bilginin  6nem  kazanmast ve  bilisim
teknolojilerindeki  gelisme, tiiketicilerin  biling
diizeyinin yiikselmesi gibi bir cok unsur rekabetin
artmasma ve uluslararasi boyut kazanmasina yol
agmustir. Bunun sonucu olarak isletmelerin hem
ulusal, hem de uluslar arasi alanda rekabet
edebilmesi ve farkli sekillerde yonetilmesi geregini
ortaya ¢ikarmustir (Mersin, 2003).

Ozellikle is hayatmin her alanma etki eden degisim
olgusu degismeyen tek gercegi ifade etmekte ve
hizna uyum saglayamayanlara yasam sansi
tanimamaktadir. 21. Yiizyilin is diinyasinda ayakta
kalabilmenin 6n kosulu olan degisken organizasyon
yapisina sahip olabilmek icin igletmeler dis
kaynaklardan yararlanma (DKY) uygulamalarindan
azami Ol¢iide yararlanmak durumundadir. “Do your
best outsource rest — kendi isinin en iyisini yap,
gerisini isletme disarisindaki bagka firmalara yaptir”
bigiminde agiklanabilen DKY kavramu o&zellikle
gelismis  ekonomilerde son yillarda oldukga
yaygmlagmis ve 6nem kazanmustir.

DKY ozellikle gelismis Avrupa ve Amerika
iilkelerinde uzun siireden beri uygulanan bir

yontemdir. Globallesen Diinya ekonomisinde
isletmelerin ~ belirli  alanlarda  kendilerini
yogunlagtirtp, baz1  alanlardan  ¢ekildikleri

goriilmektedir. Bu kapsamda isletme biinyesindeki
bazi hizmetlerin de bu alanda uzmanlagmis
firmalara yaptirilmasi, isletme i¢in ekonomik ve
verimli bir yontemdir. Otel igletmeleri de 6zellikle
yiyecek ve igecek hizmetleri ile temizlik, ilaglama,
giivenlik gibi faaliyetleri bagka firmalardan
temin ederek ya da bu iiniteleri kiralayarak,



maliyetlerini  diiglirlip, = hizmet  kalitelerini
yiikseltmek istemektedir.

DIS KAYNAKLARDAN
YARARLANMA KAVRAMI

DKY, organizasyon disindaki isletmeler ile
ortaklasa ¢alisarak maliyetleri diisiirme, verimliligi
artirma, misteri tatminini saglama, yeni iligkiler
kurarak ya da gelistirerek faaliyette bulunma ve
sonug olarak asgari 6l¢iide emek ve maliyet azami
Ol¢iide is yapabilmeyi ifade eder. Bu kapsamda
“DKY, isletmenin temel yeteneklerinden olmayan
faaliyetleri konusunda uzman ve etkili bir hizmet
saglayiciya devretmesi” (Elmuti, 2000) ya da
“igletmelerin belli ticari fonksiyonlarini isletme
disindan  bir gruba  devretmesi”  geklinde
tanimlanmaktadir.

DKY fonksiyon ya da hizmeti satin alan firmayla bu
hizmeti sunan firma arasinda uzun doénemli bir
stratejik isbirligidir (Embleton ve Wright, 1998). Bu
iliskide daha yiiksek performans ve diisiik maliyet
hedefine yonelik olarak bagimsiz iki firmanin ortak
cabast vardir. Riskin paylasiliyor olmasi bu iliskiyi
geleneksel miisteri-satic1 iligkisinden ayirmaktadir.
Dolayistyla  DKY yaklagiminda firma, hizmeti
sunan firmaya isini nasil yapilacagini ve hangi is
sonuglarma ulagmak istedigini belirtir. Yaklagim
kapsaminda yalnizca isletme digi degil iilke disi
kaynaklardan yararlanma da s6z konusudur. Bu,
daha ¢ok uluslararasi ve kiiresel pazarlara ihracat,
lisans verme, franchising, misterek yatirim
ortakliklar1 kurma, dis iilkelere dogrudan yatirim
yapma veya oralarda kurulu firmalari satin alma
bi¢iminde goriilebilir (Eren, 2003).

DKY diinyada en hizli biiyiiyen is alanlarindan birisini
olugturmaktadir. Yalnizca ABD’de 2000 yilinda 350
milyar dolarlik DKY faaliyeti gergeklesmistir (Oztiirk
ve Sezgili, 2002). Bu rakamin 1999 yilinda 240
Milyar $ civarinda gergeklestigi diisiiniildiigiinde
DKY alaninda ne denli hizli bir biiyiime yasandigi
goriilecektir. Dun & Bradstreet’in  yaptigi  bir
calismaya gore de DKY diinya genelinde yillik % 27
lik bir oran ile biiyimektedir (Onana, 2003).
DKY’nim, kullanildigi alanlar giiniimiizde oldukc¢a
cesitlenmistir. Ozellikle bilisim teknolojilerindeki hizli
degismin isletme tarafindan izlenmesinin yiiksek
maliyeti bu  hizmetlerde dis  kaynaklardan
yararlanilmasin1  gerektirmektedir. Bilisimden sonra
DKY’nin en ¢ok tercih edildigi alanlar yonetsel
faaliyetler, dagitim, lojistik, tiretim, miisteri hizmetleri,
insan kaynaklari ve finanstir.
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OTEL ISLETMELERINDE
DIS KAYNAKLARDAN
YARARLANMA

Otel "Yapisi, teknik donatimi ve bakim
kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri, personelin
hizmet kalitesi gibi moral elemanlartyla uygar
bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama
ve kismen beslenme ihtiyaglarin1 bir {icret
karsihiginda karsilamayr meslek olarak kabul
eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmig
isletmelerdir" (Olali ve digerleri, 1989). Bu
hizmetlerin yanisira otel igletmeleri giiniimiizde
restoran ve kafeteryalartyla bir yiyecek ve

icecek  isletmesi, disko ve animasyon
olanaklariyla eglence merkezi, ¢amasirhane
olanaklariyla kuru temizleme tesisi, park

alanlar ile otopark, spa ve termal iiniteleriyle
giizellik ve tedavi merkezi, salonlariyla sanat ve
toplantt yeri Ozelligi tasimaktadir. Genel
anlamda otel isletmesinde sunulan konaklama
ve yiyecek — icecek hizmetlerin yiiriitiilmesi
Sekil.1’de gosterilmektedir.

Buna gore klasik anlamda otel isletmeleri
isletme disindan tedarik ettikleri malzemeleri
isletme icerisinde depolaylp bu malzemeler
yardimiyla mutfakta hazirlanan yiyecek ve
icecekleri restoranda miisterilerine sunmaktadir.
Kat hizmetleri tarafindan kullanima hazir
tutulan odalar ise Onbiiro tarafindan miisterilere
kiralanir. Burada hizmetin sunuldugu miisteri
grubu ve tedarikgiler isletmenin disinda yer
almakta, iiriin ve hizmetler otel igerisinde
hazirlanip sunulmaktadir. DKY
uygulamalarinda ise orta kisimda kalan (¢ergeve
icerisindeki)  hizmetler dogrudan isletme
disindan kisi ya da kuruluslara yaptirilarak
yiiriitilmektedir (Paraskevas, 2001). Boylece
otel, isletme disindan tedarik ettigi malzeme ya
da tiriinleri isletme disindan firmalara hazirlatip,
yine igletme digindan gelen misterilere sunan
bir arac1 rolii iistlenmektedir.

Konaklama sektdriinde DKY uygulamalar
1980’li yillarin ortasinda Fransa’da otel
biinyesindeki bazi departmanlarin konusunda
uzmanlagsmis  sirketlere  devredilmesiyle
baglanmistir.  Tiirkiye  genelindeki  ilk
uygulama ise 1997 yilinda Seferihisar’da kurulu
bulunan Atlantis Tatil Koéyiinde departmanlarin
konusunda uzman olan kisilere sabit bir geceleme
dcreti  karsiliginda  kiralanmast  seklinde
gergeklesmistir (Yurtsever, 2004).



Sekil 1: Otel Isletmelerinde Sunulan Hizmetlerin Yiiriitiilmesi

Kaynak: Paraskevas, 2001.
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basta olmak iizere gelismis iilkelerde otel isletmelerinde
sunulan yiyecek ve igecek hizmetlerinde yaygin
bicimde dis kaynaklardan yararlanilmaktadir. Bu
isletmelerde gercek rekabet konusunun konum ve fiyata
bagl olarak konaklama hizmetlerinin kendisi oldugu
kabul edilmekte, sunulan yiyecek ve igecek hizmetler
isletme disindan  firmalar tarafindan  hazirlanip
sunulmaktadir. Otel isletmelerinde bu hizmetlerin
diginda &zellikle temizlik ve ¢amagsirhane, biligim,
givenlik, muhasebe ve insan kaynaklart dig
kaynaklardan yararlanilan diger alanlardir (Rodrigez ve
Robaina, 2004; Hemmington ve King, 2000).

OTEL ISLETMELERINDE DIS
KAYNAKLARDAN
YARARLANMA ALANLARI

Hizmetler sektoriinde yer alan turizm ve otel igletmeleri
cevresini etkileyen ve gevresinden etkilenen bir 6zellik
gosteri.  Bu nedenle otel isletmelerinin gevresel
kosullarda meydana gelen degisme ve gelismeleri
yakindan takip etmesi gerekir (Kozak ve Giigld, 2003).
DKY sayesinde isletme ¢evresel kosullardaki hizli
degisime ayak uydurabilmekte ve hizmeti etkin bigimde
sunabilmek icin katlandiklar maliyetleri
azaltabilmektedir. Bu aymi zamanda hizmet yogun
nitelikleri ve sabit maliyetlerin yiiksekligi yiiziinden
degisim karsisinda ¢ok hizli hareket edemeyen otel
isletmeleri igin bir firsat olusturmaktadir. DKY min otel

Restoran
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isletmelerinde kullanildigi bolim ve faaliyetler
Tablo 1°de goriilmektedir.

Otel isletmelerinin ana faaliyet alaninin konaklama
oldugu i¢in resepsiyon boliimiinde dis kaynaklardan
yararlanma orami diiiiktiir. Diger boliimlerin aksine
konaklama hizmetlerinin miisteri memnuniyetine
dayali kompleks yapist ve isletmenin imajinin
olumsuz etkilenebilecegi korkusu dig kaynaklardan
yararlamlmasim engellemektedir (Hemmington ve
King, 2000). Gelismis iilkelerde “Call Center”
firmalarmm alt yapt ve personel giderlerini
diisiirmek isteyen oteller igin telefonla rezervasyon
hizmetlerinini yiiriitmesi konaklama boliimiindeki
sinirth DKY  uygulamalarindandir (Adams, 2003;
Hotel and Motel Management, 2004).

Diger bir faaliyet alami olan yiyecek icecek
hizmetlerinin otel igletmeleri igin temel faaliyet
alant olmamasi, personel, ara¢c ve gerec
gereksiniminin bilyiikligl, artan rekabetle birlikte
uygun fiyatla igletmeye mal edilmesi gerekliligi
otellerde dis kaynaklardan yararlanilmasma neden
olmaktadir. Yiyecek ve igecek sektoriinde otel
isletmelerinin  paymmn giderek diismesi, sehir
merkezinde bulunan otellerin restoran ve fast food
isletmelerinin rekabeti ile satislarmin gerilemesi ya
da kar marjlarinin diismesi otellerin DKYy1 tercih
etmesine neden olmaktadir (Hemmington ve King,
2000).



Tablo 1: Otel isletmelerinde Dis Kaynaklardan Yararlanilan Béliim ve Faaliyetler

BOLUM DIS KAYNAKLARIN YARARLANILDIGI
FAALIYET

Resepsiyon Resepsiyon, Rezervasyon

Kat Hizmetleri Oda Temizligi, Kat Temizligi, Camasirhane

Yiyecek ve Icecek Satinalma ve Teselliim, Restoran, Mutfak

Bakim / Onarim Teknik Servis, Havuz ve Bah¢e Bakimi

Yonetim Idare, Egitim, Insan Kaynaklar1, Satis ve Pazarlama,
Bilisim

Dinlenme Aktiviteleri Animasyon

Giivenlik Giivenlik

Kaynak: Rodrigez ve Robaina, 2004

Diger taraftan  isletmelerin  konaklamaya
odaklanip yiyecek ve igecek hizmetlerinde dis
kaynaklardan yararlanarak finansal anlamda
maliyetlerini diisliriip karliliklarin1 artirdiklar1 da
ileri siirlilmektedir. Ancak otele bu hizmeti
saglayan DKY firmasmnin yalnizca kar amaglh
calismas1 hizmetlerden memnun olmayan miisteri
grubunun ortaya ¢ikmasina yol agabilir (Burgess,
2000; Hallam ve Baum, 1996).

Yiyecek ve icecek hizmetlerinin disinda, en fazla
calisanin bulundugu diger bir boliim oda ve kat
temizligi (housekeeping) ve c¢amasirhanedir. Bu
hizmetlerin  isletme disindan bir temizlik
firmasina yaptirilmasi ise finansal yiikii azaltarak
ana faaliyetleri etkinlestirmekte ve
hizlandirmaktadir  (Boulard, 2004). Ise alim
stirecinde aday veritabaninin olusturulmasi, aday
mektuplarinin  génderilmesi gibi biiyikk 6nem
tagiyan ancak nispeten daha rutin ve zaman
alabilecek yiikiimliiliiklerde dis kaynaklardan
yararlanilmast  insan  kaynaklar1  bolimi
calisanlarina katma deger katabilecegi bir ortam
saglayarak daha kritik gérev ve projeler iizerinde
calisma firsat1 ve esnekligi vermektedir (Canakgi
ve Dogan, 2004).

Bunlarin disinda otel isletmelerinde ilaglama,
animasyon aktivitelerinin diizenlenmesi, makine
ve teghizatin bakim onariminin yapilmasi, rutin
muhasebe islemlerinin yiiriitiilmesi ve glivenligin
saglanmasinda dis kaynaklardan yararlanma
yoluna gidilmektedir. Bu faaliyetlerin rutin,
onceden tanimlanabilir ve kolayca saglanabilir
olmasi, diisiik maliyetle kaliteli bigimde isletme
disindan  saglanabilmesi DKY yaklagiminin
otellerde uygulanabilmesine neden olmaktadir
(Embleton ve Wright, 1998).
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OTEL ISLETMELERINDE DIS
KAYNAKLARDAN
YARARLANMANIN
AVANTAJLARI

DKY, isletmelerin kendilerine rekabet avantaji
saglayan faaliyetlere odaklanmalart ve asil
faaliyet  alanlarina  girmeyen  konularda
uzmanlagmis firmalardan yararlanmayi ifade eden
bir yonetim stratejisidir. Alaninda en iyi olmak
icin rekabet eden isletmelerin bagvurduklart bir
strateji olan DKY uygulamalarinda 6ne ¢ikan ana
neden maliyetleri diigiirme istegidir. Kuskusuz
isletmeler i¢in maliyet diistirme 6nemli bir unsur
olmakla birlikte, DK'Y nin avantajlarm yalniz bu
faktorle smirlamak dogru degildir. Yaklagimin
diger avantajlar1 isletmede sunulan hizmet
kalitesinin yiikseltilip, hizmetlerin gelistirilmesi

ve esnekligin saglanmasidir (Rodrigez ve
Robaina, 2004):

Maliyet Diisiirme

Isletmelerde DKY’nin en &nemli avantaji
kuskusuz ekonomiktir. Otel isletmesi kendi
faaliyet alan1 disindaki islemler icin dis

kaynaklardan yararlanarak maliyetlerini diisiiriip
rekabet avantaj1 saglayabilir. Bu durum miisteriler
icin ayni hizmetin daha ucuza alinmasi anlamina
gelmektedir. DKY firmasimnin ayn1 mal ya da
hizmetten biiyllk miktarda ireterek olgek
ekonomilerinin avantajlarindan yararlanmasi, asil
isletmenin yeni bir yatinm yaparak katlanacagi
maliyetten  daha  disik  maliyetle  isi
gerceklestirmesine neden olmaktadir (Rodrigez ve
Robaina, 2004).



Bu isletmelerde yatirima iliskin maliyetlerin
oldukg¢a yiiksek diizeyde seyretmesi, isletmenin
faaliyeti boyunca rutin sabit maliyetlerle
karsilagmasina yol acar (amortisman, kira, 1sitma,
aydinlatma, personel giderleri). Oysa DKY
sayesinde sabit maliyetlerin bir kismindan
kaginilabilir. Canli sezon disinda faaliyet hacmi
diisen isletmeler bu donemlerinde de yiyecek &
icecek hizmeti sunmak, otopark: isletmek, kat ve
odalar1 temizlemek durumundadir. Sayilan bu
hizmetlerde DKY yoluyla isletme doluluga gore
temin edecegi hizmet kadar 6deme yapacagindan
tasarruf saglayabilir.

Diger taraftan otel isletmesinin yirittigi
faaliyetlerden vazgegerek bunu isletme disi
firmalara vermesi bu amagla kullandigi ekipmani
elinden ¢ikarmasina, bunlar igin ayirdig1
tamir/bakim biit¢esini igletme sermayesine ilave
etmesine olanak verir. Bdylece isletmeye ilave
bir kaynak girisi saglanmis olur.

Hizmet Kalitesinin Yiikseltilmesi

Dis kaynaklardan yararlanmanmn diger bir
avantaji otelin sundugu iriin ve hizmetlerdeki
kalite  diizeyinin yiikseltilmesine yardimec1
olmasidir. Miisterilere gore kalite, gereksinim
duydugu {irlinlin zaman igerisinde degisen
beklentilerini karsilamasidir. Isletmenin iiretim
ya da sunum siirecinin DKY firmasi tarafindan
gerceklestirilmesi  sunulan hizmetin kalitesini
yiikseltecektir (Rodrigez ve Robaina 2004).
Ancak bu durumun gergeklesebilmesi otelin
DKY siirecinde uzman firmalarla g¢alismasina
baghdir.

Otel isletmesinin ana faaliyet alan1 diginda

hizmetlerle ugragmasi, faaliyet yelpazesinin
genislemesine neden olmaktadir. Bu noktada
konaklama hizmetlerini gelistirerek rekabet

stlinliigli saglamak isteyen isletme, ana faaliyet
konusunun disindaki faaliyetleri DKY
firmalarina devrederek, organizasyon anlaminda

kiigtiliip daha nitelikli konaklama hizmeti
sunabilir.

Esnekligin Artirillmasi

Ozellikle  hizmetler  sektoriinde  miisteri

beklentilerinin  karsilanabilmesi ig¢in degisen
piyasa kosullarina uygun bigimde hizmetin
gelistirilmesi gerekmektedir. Otel igletmelerinin
sektor ve ekonomideki ani degisimlere uyum
saglayabilmesi icin esnek yapiya sahip olmasi
gerektiginden, DKY ile fiziksel {iretim kapasitesi
diismeden, organizasyon yapilarinda yalinlagma
ve sabit maliyetlerindeki diisiisle birlikte kriz
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donemlerine  uyum  saglama elde

edilebilmektedir (lter, 2002).

sansi

Sunulan Hizmetin Gelistirilmesi

Giliniimiizde hizmetlerin yasam siiresi giderek
kisalmaktadir.  Otel isletmelerin  sundugu
hizmetlerin yenilenmesi ve uygun bir fiyatla
miisterilerine sunulmast gerekmektedir. Otel
isletmeleri DKY yoluyla, hizmet satin aldiklar1
firmalarin rekabetci yapilarindan yararlanarak
kendi faaliyet alanindaki hizmetleri siirekli
gelistirme sansina sahip olabilirler. DKY ile
hizmetlerin disaridan saglanmasi, bu alanda
uzmanlagmis firmanin yeni teknoloji iiriinlerini
kullanmasi1 nedeniyle daha hizli hizmet alinmasi
anlamina da gelecektir.

OTEL iISLETMELERINDE DIS
KAYNAKLARDAN
YARARLANMANIN
DEZAVANTAJLARI

DKY faaliyetlerinin hizla yaygnlastigi kabul
edilirken, yalnizca kisa vadeli karlar saglayacak
ya da maliyetleri diigiirecek bir yaklasim olarak
distiniilmemelidir. Bu cercevede otel
isletmesinin DKY kararmi verirken avantajlarmin
yaninda bazi dezavantajlarin  bulundugu da
unutulmamalidir. Bu dezavantajlar su sekilde
siralanabilir:

Hizmet Kalitesinin Diismesi

Otel isletmelerinin hizmetler sektorii igerisinde
yer almasi, DKY firmalarindan da hizmet
almmasint gerektirir. Bu durumda yiyecek ve
icecek hizmetini DKY firmasina devretmis
bulunan otelin restoraninda ko6t  hizmet
sunulmasi durumunda, ¢ok iyi konaklama
olanaklart sunulsa bile igletme imaji olumsuz
yonde etkilenebilir.

Miisteri istek ve sikayetleri hizmetleri kendisi
sunan bir isletmede kolayca karsilanabilirken (et
yemeklerinin yetersiz ya da kiigiik olduguna
iligkin bir sikayet sonrasinda, et porsiyonlari
hemen biiyiitiilebilir), DKY ile yiyecek hizmeti
sunulan bir otelde bu sorunun ¢6ziimii maliyet
nedeniyle daha zor olabilir. Gerekli esneklik
gosterilemez ¢iinkii DKY’da 6nceden belirlenmis
maliyet yilizdeleri ve menii gramajlarinin digina
¢ikilmasi kolay degildir (Yurtsever, 2004).



Maliyet Artis1 / Karda Azalma

DKY firmalarinin igerisinde bulundugu piyasanin
yapist zamanla satin alinan  hizmetlerin
maliyetinin yiikselmesine yol agabilir. ilk basta
otel ile sozlesme yapmak igin DKY firmasi
tarafindan verilen diisiik fiyatin zaman icerisinde
olmasi gerektiginden daha yiiksek belirlenmesi,
maliyet tasarrufu icin tercih edilen yaklasimin
isletmeye daha maliyetli hale gelmesine yol
agabilir.

Otel isletmesinde sunulan hizmetlerin DKY
firmasina devredilmesi, maliyet tasarrufu ve
hizmet kalitesinin yiikseltimesini amaglarken, bu
firmanin niteliksiz olmasi durumunda isletme kar
amactyla giristigi bu isten zararli ¢ikabilir. Bu
durumda maliyetler artarken, hizmetlerden tatmin
olmayan miisteriler nedeniyle sahip olunan
potansiyel satis ve kar kaybedilebilir.

Diger taraftan “Biz isletelim, siz kazanin”
yaklagimindan hareket eden DKY isletmenin
icerisinde iiretilen bir katma degerdir. Bu katma
degerin otel tarafindan yeterince degerlendiril-
memesi elde edilebilecek karmn azalmasina yol
acabilir (Yurtsever, 2004).

Kontroliin Yitirilmesi

Di1s kaynaklardan yararlanan oteller, faaliyetlerin
bir kistmini digartya vermis olmalar1 nedeniyle
kontrolin bir kismi da baska firmaya ge¢mis
olmaktadir. Bu durumda otel isletmesinin DKY
firmasmin  sundugu hizmetlerin miktar ve
kalitesinin yeterli olup olmadigini 6lgemediginde,
miisteri istek ve beklentilerinin kargilanmast
giiclesebilir (Rodrigez ve Robaina, 2005).

Diger taraftan otel isletmelerinde bilisim
konusunda DKY yontemi benimsendiginde
hizmet  saglayicinin  basarisizlifi  ortaya

¢ikabilecek onemli bir risktir. Ozellikle bilgi
islem konusunda hizmet alinacak firmanin
dikkatli secilmesi, DKY’ya gecis siirecinin siki
kontrol  edilmesi ve tedarik¢inin  siirekli
gozlenmesi bu riski azaltabilir. Aksi takdirde
ortaya cikacak problemlerin igletme ya da bir
bagka DKY firmasi tarafindan ¢oziimii oldukca
zaman alacak ve maliyetli olacaktir.

Isletme Bilgilerinin Rakip Isletmelerin
Eline Ge¢me Riski

Dis kaynak kullanimu iki igletme arasinda kurulan
is iliskisi sonucunda baslamaktadir. Isi outsource
eden otel isletmesi zaman zaman bir takim
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bilgilerini DKY firmasi ile paylagsmaktadir. Eger
DKY firmast iyi secilmemigse yani giivenilir
degilse, otel isletmesinin bu firma ile paylastig
bilgilerinin rakiplerine ulagmasi gibi istenmeyen
bir durum ile karsilasilabilir.

Miisteriler =~ Uzerindeki = Olumsuz

Etkileri

Yaklagimin uygulandigt isletmeler genelde her
sey dahil sistemle ¢aligtiklarindan miinferit gelen
miisteriler herhangi bir otel aktivitesinden
yararlanmak istediginde bu fix fiyati 6demek
durumunda kalmaktadir. Bu durumda isletmeye
kahve igmeye gelen miisteriler bir fincan kahve
i¢in konaklama ve ii¢ 6giiniin bulundugu fix fiyati
(hersey dahil konaklama ficretini) vermek
istemeyecektir.

Tiiketici haklarimin korunmas: konusunda giderek
artan hassasiyet ve getirilen yasal diizenlemeler
otel isletmelerinden hizmet alan miisterilere kimin

tarafindan ~ hizmet  verildiginin  belirtilme
zorunlulugunu  getirebilir. Bu  durumda
miisterilerin  tiim hizmetlerini kendisi sunan
isletmeleri tercih etme olasiligi  yiiksektir

(Yurtsever, 2004).

Isletme Personeli Uzerindeki Olumsuz
Etkileri

D1s kaynaklardan yararlanan otel isletmelerinin,
DKY firmasina devrettigi faaliyetlerde calisan
personeli isten c¢ikarmasi, diger boliimlerde
calisan personeli olumsuz yonde etkileyip
performansini diisiirebilmektedir. Bu durum emek
yogun otel isletmelerinde kendini daha ¢ok
hissettirir. DKY firmasmin g¢alistirdig1 personelin
hak ettigi parayr alamamasi ya da isinden
memnun olmamasi durumunda konaklama
isletmesinin imajma verebilecegi zarar, iizerinde
durulmas1 gereken bir diger Onemli konuyu
olusturmaktadir. Maliyet kaygilar1 yliziinden
yiikselen personel devir hiziyla ucuz isgiicii
calisiran DKY firmasi yiiziinden, isletmede
miisteri memnuniyeti ve repeat miisteri
(misterinin tekrar isletmeye gelmesi) sayisi
disebilir (Yurtsever, 2004).

SONUC

Giliniimiizde birgok isletme gibi otel isletmeleri de
rekabetin gittikge arttig1, kiiresellesmenin  ve
teknolojik yeniliklerin ¢ok hizli yasandigi bir
cevrede kar etmek ve mevcut pazar payini
kaybetmemek igin gerekli Onlemleri almak,



gerektiginde  dis
durumundadir.

kaynaklardan  yararlanmak

Otel isletmelerinde DKY konusunda yapilan
aragtirmalarda otel isletmelerinde genellikle
temel  faaliyet alant  olan  konaklama
hizmetlerinde DKY oraninin son derece diisiik
oldugu (Hemmington ve King, 2000; Rodrigez
ve Robaina, 2004), rezervasyon, satig gelistirme
ya da pazarlama konularinda yararlandig:
goriilmektedir (Adams, 2003; Hotel and Motel
Management, 2004). Yiyecek ve igecek
hizmetlerinin sunumunda dis kaynaklardan
yararlanilan oteller kadar bu hizmetleri ana
faaliyet olarak kabul eden ve dis kaynaklardan
yararlanmayan otellerde bulunmaktadir
(Hemmington ve King, 2000; Burgess, 2000).
Camasirhane, temizlik, bakim onarim, giivenlik,
bah¢ce bakimi gibi faaliyetlerde = DKY
uygulamalarinin yogunlagmasi ise bu
faaliyetlerin rutin 6zellik tagimasi ve otelin ana
faaliyet alaninin disinda kalmasidir (Rodrigues
ve Robaina, 2004; Burgess, 2000; Hallam ve
Baum, 1996).

Sonu¢ olarak otel isletmelerinde sunulan
hizmetlerin miisteriler tarafindan bir biitiin
olarak algilandigi unutulmamali, DKY yoluyla
isletme disindan temin edilen hizmetlerle ilgili
sorun yasandiginda, bunun otelde sunulan
hizmetlerin biitiiniinii olumsuz etkileyecegi goz
oniinde bulundurulmalidir. Bu noktada otel
isletmelerinde DKY uygulamalarina geri planda
(back office) yer alan ve rutin olarak yiiriitiilen
faaliyetlerden baslanmasi yaklagimin basari
sansini artirabilecektir.
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