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Ozet

Bu ¢aligmada, ¢ncelikle hizmet ve iiriin yenilikleri arasindaki farkliliklar incelenmis,
iriin yeniliklerine gére daha az yaygin olan hizmet veniliklenn ele ahnmighr. Caligmada
yillarca devlet memuru olarak hizmet eden bir ¢aligamin 1lk girigimeilik deneyimm hizmet
gektoriine bir yenilik kazandirarak miigteri hizmetine sunumu ortaya konulmugtur.

Uygulama kapsaminda bir gingimeimin yaraticihgim kullanmak suretiyle, mevcut
bulunan hizmet tirtinlerini miigteri beklentileri dogrultusunda yeniden diizenleyerek, yeni ve
farkls bir forma déntigtirmesi ve miigterinin kullanimina sunmasi anlatilmagtir.

Boylelikle her girigimcinin firsat egitligini géz oniine alarak her tiirlii hizmet iriintinde
farkli yenilikler varatabilecegi, miigteri istek ve beklentileri Sncelendigi silirece hizmet
sektoriinde yeniliklerin durmaksizin devam edeceg ve bu yeniliklerin yeni 1§ ve istthdam
olanaklan yaratacagi olgusuna vurgu yapilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Inovasyon, Hizmet, Girigimcilik.
Abstrack

In thig study, first of all examined whether the differences between the service
and product innovations, service mmnovations which ig less common according to product
innovation, has been handled.

In thig study, an employee who served for many years as a ¢ivil state employee
servant’s first entrepreneurial experience in the service industry innovation by giving a
presentation to the customer service hag been demonstrated.

An entrepreneur's, through the use of own entrepreneur's creativity, rearranging in
line with customer expectations of the available service products, convert into a new and
different form and offer to customer service is described, in the scope of application.

Thus, every entrepreneur, can creates different innovations all kinds of services,
considering the equality of opportunity; ag long asg the customer demands and expectations
is escaped, will continue non-stop innovation in the service sector, and this innovations
will create new business and employment opportunities had been emphasis.

Key Words : Innovation, Service, Entrepreneurship.

Giris

Giintimiiz ekonomisinde rekabet, ulusal boyutlardan kiiresel boyutlara taginmigtir.
Isletmelerin, lizla degisen cevre kosullarina uyum saglayabilmesi, yogun rekabet ortaminda
ayakta kalabilmesi, varhigin stirdiirebilmesi, ancak ortalamamn iizerinde gelir elde ederek,
rakiplerinde 6ne gegmesiyle miimkiindiir.

Bu hedefe ulagabilmek ig¢in, birgok igletmem baganyla uygulayabildigi, daha kaliteh
triinleri daha az maliyetle iireterek, zamamnda miigteri ihtiyaglarim kargilamak yetenegi diginda
fark varatan stratejilen havata ge¢irmesi zorunludur. Bu anlamda inovasyon wve yenilik
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gtratejilen gii¢ll bir segenek olugturmaktadir. Zira miigterilerin olas1 ithtivag ve beklentilerini
kargilamada ve rekabette éne gegmede inovasyon odakli girigimlerin, elli y1li agkin (Burmaoglu,
2012:193) bir siiredir, 6nemli bir ara¢ oldugu bilinmektedir.

Baganiy1 yakalamanin mutlak kriteri olmamakla bitlikte, piyasa pozigyonlarim koruyan ve
geligtiren, bogluklan ve firsatlan kollayan, var olan miigtenlerin bagliliklanim arttirarak yem
miigteriler kazanan, yenilik ve yaraticiliga odakli olarak deger varatmay: siirdiiren igletmeler,
rekabet iistiinliigii saglamada ve siirdiirmede daha avantajh olacaktir.

Bu ¢aligmada pazardaki boglugu doldurmak ve yeni bir {irtin geligtirmek suretiyle fark
yvaratmak isteyen bir girigimcimin geligtirdigi hizmet inovasyonu modeli inceleme konusu
yvapilmighr. Caligmada inovasyon kavrami, inovatif kigi ve orgiit 6zellikleri, hizmet inovasyonu
teorik boyutlanyla incelenmigtir. Girigimcinin 6z igletmesinde iirettigi ve bagan hikivesine
doniigen bir hizmet inovasyonu, ¢rnek model olarak analiz edilmigtir.

INOVASYON KAVRAMI

Inovasyon, toplumsal, kiiltirel ve idari ortamda yeni yontemlerin kullamlmaya
baglanmas1 anlamindadir. Genig anlamda bilginin ekonomik we toplumsal faydaya
doniigtiiriilmes1 olarak tammlamr (Cebeci ve Alaca, 2010:1). Tiirk¢e’de yemlik, yenileme
gibi gozeiiklerle kargilanmaya ¢aligilsa da, anlamm tek bir s6zciikle i1fade edilemeyecek kadar
genigtir. Oslo Kilavuzu (2005:46)’na gbre movasyon ya da yemlik, yeni veya onemh
dleiide degigtirilmig iiriin (mal ya da hizmet) veya siirecin, yeni bir pazarlama yonteminin
va da iy uygulamalannda, igyeri orgamzasyonunda veya dig iligkilerde vem bir
organizasyonel yontemin uygulanmasi; boyvlece ekonomik vwve toplumsal faydaya
doniigtitriillmesidir. Inovasyon kaynaklan; yeni icatlar, yeni teoriler, yeni kavramlar veya
eskiden wvar olan iriin veya yontemlerin geligtirilerek yeniden uygulanmasidir. Bu
uygulamada ticari fayda saglanmasi (Freeman ve Soete, 2003:7) onceliklidir.

Horuz (2012:1), inovasyonu, sadece basit anlamhi bir yenilenme degil, yenilenmenin
kuramsal agamasindan baglayarak yenilik iiriiniinii de i¢ine alan ve pazarlanabilme niteligim
kabul eden bir siireg olarak degerlendirmektedir. Schermerhorn (2007:232) da yeniligin bilgi
veya fikrin pazara sunulacak bir {irtine déniigtiriilmesi boyutuna vurgu yapmaktadir. Atik
(2005:5) inovasyonda hem yenilenme siireciii hem de ortaya ¢ikan sonucu on plana
¢itkarmaktadir. Yeniligin sonug anlami 1se elde edilen veya iyilegtirilen mal ve hizmet olarak
goriilmektedir (Schermerhorn,2007:333).

Rogers (1983:11)’a gore yemhk, bireyler ve izleyicilen tarafindan yem oldugu kabul
goren fikirler, nesneler ve uygulamalardir. Drucker (1985:12-25) yeniligi ekonomik ve
gogyal bir kavram olarak gériir ve miigterinin memnunivetim degigtirerek, ekonomik fayda
saglamak olgusuna wvurgu yapar. Esasen giiniimiizde stratejik yonetilen igletmelerin
devamlihik ve rekabette tstinliik (Ulgen ve Mirze, 2010:32) igin mal ve hizmet iiriinlerini
giirekli olarak degigtirmeleri, yemlemelenn ve miigtenn 1stek ve beklentilerine uydurmalan,
hatta bu beklentilerin oniine gegmeleri gerekmektedir. Bu hedefin gergeklegtirilmesi degigen
pivasa kogullarina uyum gaglamak {izere firmamn vizyon, misyon ve stratejik hedeflen
dogrultusunda (Paley, 2006:33) yonetilmesini zorunlu kilmaktadir. Bu anlamda yenilik¢ilik
firmalara rekabet tstinliigii saglamada (Unver, 2009:180), bu istiinligii siirekli hale
getirmede stratejik avantajlar saglamaktadir (Ulusoy, vd., 2008:21).

Bu avantaj nedeniyle mal ve hizmet iireten biitiin 1gletmelernin hayatiyetim siirdiirmek
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ve rekabet kogullaninda 6ne ¢ikmak 1¢in inovasyon yapmalan énem arzetmektedir. Zira tiriin
yenilikleri diinya pazarlannda iiriin fiyatlanmin artigina olanak saglar, boylece yiiksek kar
getirisimi garanti eder. Aym gekilde siire¢ yenilikleri de maliyet diigiiriicii etkisiyle pazar
paylanm ve karlihigi olumlu etkiler (Welfens, 2011:299) Yenilik¢ihik ya da inovasyon
firmalarin oldugu kadar tilkeler igin de ekonomik geligmenin itici giictidiir. Ekonomik
bityiime ve artan karlihk, igsizlii azaltan ve yagam kalitesini arttiran (Irmis ve Ozdemir,
2011:140) onemh bir gostergedir.

Inovasyonun, inovasyon olarak adlandinlabilmesi igin "firma i¢in yeni" olmasi
veterlidir. Ormnegin, tekstil sektoriinde faaliyet gosteren bir firma, wkandiginda
burugmayan bir kumag geligtirebilir. Bir yemek igletmesi bilgisayar kontrollii siparig ve
faturalama sistemine gegebilir. Bir seyahat acentesi on-line rezervasyon ve bilgi servisi ile
miigterilerine mzmet vermeye baglayabilir. Bir bagka alanda tiriiniin teslim siiresini kisaltmak
veya bir hizmetin sunug kalitesimi artirmak i¢in kalite standartlan uygulanmaya baglanabilir.
Bir imalat firmas: tam zamamnda tiretim tekniklerimi kullanarak tretim sisterim yeniden
yvapilandirabilir. Biitiin bunlar dikkate alindiginda farkli inowvasyon tiirlerinden s6z etmek
miimkiindiir. Bunlar:

Uriin inovasyonu (Elgi, 2006:3),

Hizmet inovasyonu (Aas ve Pedersen, 2010:1),

Pazar inovagyonu (Johne, 1999:7),

Stire¢ movasyonu (Johne, 1999:7),

Organizasyonel inovasyon (Cetin, 2009) olarak sayilabilir.

Ancak hangi alanda olursa olsun, yapilan biitiin inovasyonlar yenilik yapma amacina
hizmet eder. Burada kritik nokta yenilik ile bulug veya icadin kangtinlmamasidir. Inovasyon
nasil ki yvenilenme sézctgiiniin karsilayamayacagi bir anlam yiikii tagiyorsa bir bulug giba
anlagilmamasi da gerekir. Inovasyonu bulugtan ayiran olgu Singer Dikig Makinesi ¢megi
e agiklanabilir. Isaac Singer, dikig makinesini icat eden ve adim veren kigi degildir. 1790
yilinda ilk dikig makinesi patenti Londra’da Thomas Saint tarafindan alinmig olmasina
ragmen makine hi¢ kullamlmamigtir. 1846 yilinda Bostonlu bir mucit olan Elias Howe
masurah dikig makinesini icat etmigtir (About.com, 2013). Ancak bu bulugunu inovasyona
dontigtirmeyi beceremeyen Howe, hem icat ettifi makineye adim verme hem de
bulugundan biiyiik paralar kazanma gansim kaybetmigtir. Bu 1g1, Howe’mn dikig makinesi
igin aldig1 patentten yararlanarak geligtiren Isaac Singer ger¢eklegtirmigtir. Singer, terzilere
hitap eden dikig makinesini ev tipine doniigtiirerek miithig bir pazar yaratmig ve diinyamn
her tarafinda dikis makinesi denince akla gelen 1lk isim ve marka olmugtur.

Inovatif Kisi ve Orgiit Ozellikleri

Inovasyonu kisiler yapar, dolayisiyla yenilikgilik bir kisilik 6zelligidir. Ekonomik
hayatin alkiginda bir geylen farkli yvapma yenilik terimiyle kargilanmakla birlikte, bu kavram
bulug ile aym anlamda degildir. Yenilik i¢in bilimsel bir ¢aligma olmas1 gerekmez, ikisi de
aym kigi tarafindan gergeklegtirilebilir ancak buluglar entelektiiel bir ¢abamn iiriintidiir.
Esasen venilii ortaya ¢ikaranlar 6zel miteliklere sahip gingimeilerdir (Dolanay, 2009; 175-
186). Ginigimcilen siradan insanlardan ayiran bazi temel 6zellikler vardir. Bu anlamda agik
ve ulagilabilir bir vizyon, bireysel farkindalik, ézgiiven, 6zgidilenim, hata yapmaktan
korkmama, ¢ok ¢ahgmaya, bagkalanm dinlemeye ve hesapli risk almaya goniillii olma
(Mibe, 2012:12) gibi 6zelliklerdir.

108



Elektronik Mesleki Geligim ve Arastirma Dergisi (EJOIR) Cilt:2 Say1:1 Mayvis 2014

Bu anlamda inovatif kigilerde gézlenen baz kigilik 6zelliklerinden s6z etmek gerekir.
Bunlar:

I¢ disiplin,

Gozlem kulelen agik olmak,

Diinyaya farkh gozlerle bakabilmek,

Sorgulayic: olmak,

Yaratici olabilmek,

Ozel ilgi alanlarina sahip olmak,

Hassas-duyarl olmak (Agirgsl, 2011) gibi ozelliklerdir.

Inovasyon, farkl bir kiiltiir ve anlayig gerektirir. Bu farkh kiiltiir ve anlayig, genig bir
vizyona ve movatif kigilik ozelliklerine sahip, degigime ve geligmeye ag¢ik bireylerle
olugturulabilir (Cemalalar, 2000). Ancak bu Ikigilik ozelliklerine sahip bireylerin
oluigturdugu inovatif bir orgiitin digerlerinden farkh baz o&zellikler tagimasi beklemr.
Bunlar:

Farkli gérmek,

Risk almak,

Yaraticihk,

Miigterinin degerim bilmek (Banger, 2007),

Sorgulamak,

ok fazla fikir iiretmek (Bono, 2005:73-74), bagansizhigi hog gérmek

Iletigim ve bilgiyi simirsizea paylasmak,

Isbirligi, aglar ve iligkilerin geligkin olmasi (Hacioglu,1989).

Ogrenme ve bilgi yonetimi, gibi 6zelliklerdir.

Inovasyon siirekliligi olan bir faalivettir. Arastirma-gelistirme (Ar-Ge) de inovasyon
icin gereken en 6nemli faaliyetlerden bindir. Ar-Ge yatiimlar ile inovasyon arasinda
pozitif bir ihigki bulunmaktadir (Shefer ve Fenkel, 2005-31) ancak girigimsel inovasyon
yoksa diger bir deyigle Ar-Ge'yi yapanlanin girigimeilik niteligi yoksa deger yaratilamaz;
Ar-Ge sonuglani inovasyona doniigtirilemez. Dolaysivla, teknoloji- tabanh firmalar
diginda kalan tiim firmalarda wviiriitiilen inovasyon ¢aligmalar sadece teknolojik inovasyonu
degil organizasyonel inovasyonu ve sunumsal inovasyonu da kapsamahidir. Kaldi ka
teknoloji tabanh firmalarda her ne kadar agirlik teknolojik inovasyona veriliyorsa da,
organizasyonel ve sunumsal inovasyona yeterli kaynak aynlmadan baganli olunmasi
beklenemez (Horuz, 2012). Bu anlamda inovasyonun yatinmm gerektiren, hem firma
diizeyinde hem de iilke diizeyinde bu yatinmlan biiyiik degerlere doniigtiirebilen, ¢ok karh
bir alan oldugu sdvlenebalir.

Nitekim, son willarda refah hayat standartlanm ve rekabet giiciinii en ¢ok arttiran
iilkelerden birisi olan Finlandiya, inovasyona yaptign yatinmlarla gii¢li bir ekonomi ve
vagam seviyesi yiksek bir toplum yaratmawt bagarmighir. Finlandiya 1990°lann baginda
yaganan ve igsizligi yiizde 20’ lere tirmandiran krizin olumsuz etkilerini bu sayede atlatrmgtir.
Krizden hemen sonra baglatilan kapsamh bir ulusal egitim ve aragtrma programm ile
iiniversiteler ve girketler arasinda giiglii bir ag olugturulmugtur. Boylelikle ormancilhiga ve
tarima dayanan ekonomi, verini hizla sanaviye dayali ekonomiye; ardindan da inovasyon
ekonomisine birakmagtir. 2000711 villara gelindiginde, biligim teknolojileri sektérii Finlandiva
ekonomisinin itici giicii haline gelmistir (gelisenbeyin.net, 2013:1).

Finlandiya hiikiimeti inovasyonda sadece biligim teknolojilerine degil, orman tiriinleri

mithendislik ve metal sektdrlerine de Snemli destekler saflamigtir. Saglanan bu devlet
destekleri sonucunda 1985°lerde 10.470 Dolar olan kigi bagina diigen milli gelir, 2004°de
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29.000 Dolar’a (Imrek, 2005), 2011°de 50.000 (wikipedia, 2013) Dolar’a ulagmigtir.

Hizmet Inovasyonu

Hizmet, maddi bir niteligi olmayan, ahm satimi miimkiin olan belirli bir fivati olan ve
fayda saglayan soyut bir iktisadi faaliyet olarak tammlanabilir. Hizmet, fiziksel 6zellige
gahip mahn tersine, elle tutulamayan, saklanmasi miimkiin olmayan, insan ihtiyaglarimn
giderilmesine yonelik olarak iiretilen veya organize edilen, turizm, haberleyme, damgmanlik
gibi faaliyetlerin genel adidir. Uretilen ¢iktimn miilkiyetinin olmamasi hizmeti iiriinden
ayrilan temel 6zellik olup, bir ekonomide hizmet saglayicilann tiimii o ekonomideki hizmet
gektdriinti olugturur (Aymaz,2003 ). Bu tammlamadan hizmetin baz1 6zellikleri tiretilebilir
(Cemalcilar,2000): Hizmetin en bagta gelen ozelligi soyut olmasidir. Bunun yamnda eg
zamanh tiretim/tiikketim, heterojenlik, degigken talep, hizmeti iiretenden ayrilmama, dayanikl
olmama, alic1 ve satic1 arasinda vakin iligkive olanak verme, farkli pazarlama sistemine sahip
olma, dalgali pazara sahip olma ve mihayet miigteriler, otoriteler veya devlet tarafindan
cogunlukla denetlenebilir olma gibi 6zellikler bu kapsamda sayilabilir.

Isletmeler, hem iiriin, hem de hizmet sunabildikleri gibi, sadece iiriin veya sadece
hizmet sunabilirler. Ornegin, hastaneler ve oteller genellikle sadece hizmet sunarlar. Ama
restoranlar (yemek tirfinii) hem hizmet hem de iiriin de sunarlar. Bir bilgisayar iireticisi firtin
sunar, ancak satt@ bilgisayan miigterinin evine kadar teslim eder ve daha sonra bunun
bakimim ve tamirini yaparsa hizmet sunmug olur. Bu anlamda sunulmakta olan hizmetleri,
daha ¢ok miigteri memnuniyeti saglayacak ya da daha ¢ok miigterinin ilgisim ¢ekecek gekilde
degigtirmek ve farkhlagtrmak da hizmet inovasyonu yapmak anlamina gelir (Celiktas,
2008:17). Hizmet yeniligi deger yaratmanin, bliyiimenin ve karhligy arttrmanin etkin bir yolu
olarak goriilebilir. Bu anlamda Bati ekonomilerinin biiyiime ve istthdam ag¢isindan énemli
dleiide hizmet inovagyonuna bagimh oldugu (Bouwman and Fielt, 2008:9) stylenebilir.

Hizmet sektoriinde inovasyon imalat sektoriinden farklidir. Imalat sektoriinde firmalar
iiriin ve siire¢ movasyonlarim tercith ederken, hizmet sektériinde organizasyonel inovasyon
(Tether, 2005:159) 6n plana ¢ikmaktadir. Yemni veva énemli élgiide degistirilmig bir hizmet
vaklagimi, hizmetin sunumunda ve dagitim sistemindeki venilik ve farklilik olugturma ve bu
amagla yem teknolojilerin kullamlmasi hizmet inovasyonu dogurur. Bu tiir inovasyonlar,
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin teknolojik ve orgamizasyonel yeteneklerinin
vam sira insan kaynaklarn becerilerim de artirmalanim ve kogullara uygun olarak yeniden
yapilanmalarim (Simonceska, 2012:41) gerektirir Bu anlamda o6ncii girketlerden s6z
edilebilir (Vatan, 2010:39).

Ornegin, biligim teknolojilerinin hizmet inovasyonu i¢in sundugu firsatlan iyi
degerlendiren AXA OYAK, sektorde 1lk ¢evrimigi (online) hizmetler sunan girket olma
ozelligi kazanmigtr. Bu hizmetler eczane wve hastane provizyonlarimn ve hasarsizhk
belgelerinin alimindan, hasarh arag ve diger iiriinlerin satgim izleme ve tekhif vermeye
kadar gegitli siire¢leri kapsamaktadir. Sirketin satin alma ihaleleri de yine internet iizerinden
vapilmaktadir.

Ote yandan Istanbul’daki Point Hotel, farkl tasarmi ve hizmet yaklagimiyla hizmette
movasyona ve pazarlama inovasyonuna bir ornek tegkil etmektedir. Hedef kitlesim
igadamlan olarak belirleyen otel “ev konforu ve ofis teknolojigini™ bir arada sunarak, ig
toplantilan igin 6zel bir hizmet anlayisi geligtirmigtir. Bu anlayigim destekleyven, ithtiyaglara
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uygun bir biligim teknolojileri altyapisa  kurarak kendisini  difer otellere gore
farklilagtirmigtir. Aynica rakiplerinden farkh olarak minimalist detaylann on plana giktig: i¢
taganmla, hizmetin sunumunda bir ayncalik yaratmigtir.

KODAK firmas1, diital fotograf makinelerinin ve cep telefonlanmn geleneksel
fotograf makinelerinin yerimi almasiyla defigen miigteri ve pazar ihtivaglarina, hizmette
movasyon yaparak cevap vermektedir., "KODAK Mobile Services", cep telefonlanyla
¢ekilen dyital fotograflann goriintillenmesi, bagkalanina goénderilmesi ve bask: sipariginin
verilmesine olanak saglayan bir hizmet sunmaktadir (Vatan, 2010:39).

Tiirkive’nin 1k ¢evrimigi (online) vemek siparig sitesi olan “yemeksepeticom™ da bir
hizmet inovasyonudur. Sitede siparigler tamamen etkilegimli bir ortamda ger¢eklegmektedir.
Biligim teknolojilerimin =~ tiim  imkanlan  ile  desteklenerek  hata  pawn  sifira
yvaklagtinlan yemeksepeti.com'da verilen bir siparigin en kisa zamanda ve en dogru sekilde
kullamcaya ulagtinilmasi saglanmaktadir (Vatan, 2010:39).

Hizmet girketleni ii¢ gekilde yenilik yapabilmektedir. Bunlar:
e Hizmet dagitim stirecinin veya sunulan hizmetin degigtirilmesi,
e Organizasyonun ve yénetim sisteminin degigtirilmesi (Toplam Kalite Yénetimi,
Reenginering vb) veya hizmetin veya siirecin yemden dizaym,
e Hizmetin degigiklige ugratilarak, miigteri beklentisine dogrultusunda sunumunun
saglanmasidir.

Ozellikle bu ¢aligmamiza dayanak tegkil eden Cenker Egitim ve Damgmanhk Sirketi,
hizmet yemliginde iigtincii yola ornek tegkil etmektedir. Sirketin uygulamasinda hizmet
degigiklige ugratilarak, miigter1 istek ve beklentilenn dogrultusunda yeniden dizayn
edilmigtir. Defigimin esasi meveut kres hizmetlennin miigten istek ve beklentilen
dogrultusunda revize edilerek, Tirk Milli Egitiminmin yeni gelistirdigi e@itim sistemine
(4+4+4) uyarlanarak, konaklama ve etiid merkezi olarak hizmet verecek gekilde dizayn
edilmesidir (Cenker Damgmanlik, 2012).

HIZMET INOVASYONU UYGULAMA ORNEGI: CENKER MODELI

Her sektérde oldugu gibi hizmet sektoriinde de igletmeler, artan rekabet kogullarinda
ayakta kalabilmek ve rakiplerinden o&ne gec¢ebilmek i¢in deger yaratmak zorundadir. Bu
amagla va rakiplerinden diigiik maliyet avantaji ile dne gegerler ya da daha yiiksek fivatlarla
ancak farkl 6zellikli mal ve hizmetlerle miigterilerin gereksinmelerini kargilarlar (Elmaci ve
Akina, 2012:68).

Ikinci yontemle, yani mal ve hizmetin 6zelliklerini degigtirmek suretiyle miigteri
beklentilerimi karsilamayi se¢mig olan Cenker Sirketi uygulamasimin esasi, meveut krey ve
ana okulu hizmetlerinin degistirilerek, konaklama ve etiid merkezi olarak yenilenmesidir.
Krey ve ana okulu hizmetleri ¢aligan anne babalann 2-6 yag grubu ¢ocuklanna yani
okul oncesi yag grubuna hizmet verecek gekilde yapilmaktadir. Cocuklara bakim ve okul
dncesi egitimlerim igeren programlar uygulamaktadirlar.

Cenker modelinde ige veni uygulanmaya baglanan Tirk Milli Egitim Sigstemine (4+4)
parelellik ortaya koyularak, 6-14 yag grubuna hizmet verecek gekilde bir yenilik geligtirilmig
ve uygulamaya konulmugtur. Bu kapsamda ¢aligan anne ve babalarin okula giden ¢ocuklan
sabah evlerinden saat 08:00 oncesinde alinarak etiid merkezine getirilmekte, burada
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kahvaltilan yaptirilarak okullarina teslim edilmektedir. Ogle saatlerinde ¢ocuklar yine 12.00-
12:30 aras1 okullarindan alinarak yemek i¢in etiid merkezine getirilmekte, yemek sonrasi tekrar
okullarina birakilmaktadirlar. Okul bitig saatlerinde (15:00-15:25 aras1) okullannndan alinan
¢ocuklar etiid merkezine getirilmekte, etiid merkezinde 15:30-16:00 aras: ikindi
kahvaltilanim yaptiktan sonra, okulda o giin i¢in verilen ddevlerini yapmalari saglanmakta
veya o giin 6grendiklerim etiid 6gretmenlernt egliginde saat 18.30°a kadar tekrar

etmektedirler. Dersini, 6devini veya etiidiinii erken bitiren veya 6devi az olan 6grenciler, kalan
bog zamanlannm merkezdeki dinlenme odasinda kitap okuyarak, satran¢ oynayarak veya TV
izleyerek degerlendirebilmektedir.

Boylece etiidd merkezi 6grencileri herhangi bir sinava hazirlamak i¢in bir dershane gibi
¢aligmamaktadir. Buna kargin aileler i yerlerinde bulundugu sirada ¢ocuklarmn bitiin
bakimim ve gézetim sorumlulugunu iistlenmekte, ulagimim saglamakta, hijyenik beslenme
olanag1 sunmakta, merkezdeki saglik gorevlisi ile dogacak problemlere aminda miidahale
etmekte, egitimlerini pekigtirmekte ve ddevlerini 6gretmen nezaretinde yaptirmaktadair.

Etiid merkezi ayrica ailelere ¢ocuk ile 1lgih gdzlemlerini aktararak, pedagojik bir destek
verebilmektedir. Boylece ¢ocuklann egitim, giinlikk beslenme, ulagim, 6dev ve dersleriyle
ilgili sorunlanim ortadan kaldirmig bulunan konaklama ve etiid merkezi, akgam evlerine dénen
¢aligan ebeveynlere, ¢ocuklanyla 6zgiirce zaman gegirme olanag saglamaktadir.

Etiid ve konaklama merkezinde sunulan hizmetler yukarda sayilanlarla simrh degildir.
Bu anlamda egitim kapsaminda saat simrn olmadan her i giini 07.30-13.00 ve 13.00-
18:30 arasinda birebir simrsiz egitim ve 6gretim hizmeti verilmektedir.

Yaz déneminde yaz okulunun yam sira yeni okula baglayacak 6grencilere okul éncesi
hazithik; okula devam eden ogrenciler i¢in ise yeni simflanna hazithk program
uygulanmaktadir. Yaz okulu program kapsaminda ders tekrarlan yamnda dans, drama, tenis,
yiizme gibi spor aktiviteleri verilmektedir. Ayrica 1. sumftan 8. sumfa dek yogun, birebir
Ingilizce ve Rus¢a egitimi yapilmaktadir. Biitin bunlarin yaminda temel becerileri
geligtirme, 6zel egitime gereksinim duyan &grencilerin ihtiyacina yonelik hizmetler, ders dis
etkinliklerde bulunma, bireysel geligim kanallann agma, okulu geligtirme, okul, ¢evre ve aile
tligkilerimi geligtirme, bu anlamda yetigkinler1 egitme gibi faaliyetler, etiid ve konaklama
merkezi hizmetleri kapsaminda miigterilere sunulmaktadir.

Etiid ve konaklama merkezinde program, tam giin egitim veren okullarin egitim siireci
tamamlandiktan sonra da anne ve babalar igten gelene dek siirmektedir. Merkezin ¢aligmalar
18.30'da tamamlanmakla barlikte iglerinden geg gelen velilere yardimei olmak igin merkezde
nébetel 6gretmen bulundurulmaktadir.

Tablo 1. Hizmet Karsilastirma Tablosu ve Uygulama Sirketinin One Cikan Farkhihklar:

SUNULAN | KRES ETUD ETUD ve

HIZMET MERKEZI KONAKLAMA
MERKEZ]-
INOVATIF
SIRKET

Hizmet 0-6 yag grubu 06-14 yag grubu 06-14

Sunulan Yas | 6grenciler dgrenciler yag grubu

Grubu dgrenciler
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Sabah Var Yok Var

Kahvaltis1
Var, ogrenciler

Ogle Yemegi | Var Yok gervisle okuldan
alimip, tekrar
okula birakiliyor.

Tkindi Var Yok Var,

Kahvaltisi ogrenciler
servisle
okuldan alimp
tekrar
okula birakiliyor

Tasima Sadece sabah Yok Sabah 6grenci

Hizmeti dgrencinin evden alim evinden ahnir,

akgam eve merkeze kahvalti
gotiiriilmesi i¢in getirlir,

tekrar okula
barakilir,
ayni iglem ogle
yemegi i¢in
tekrarlamr,
ikinde kahvaltis1
1¢in de
okuldan merkeze
getirilir

Egitim Okul 6ncesi ana simfi | Var 4+4 yeni egitim

Hizmeti Hazirhk egitimi gigtemine uyumlu,
ilk ve ortaockul
egitimlerine
paralel ve
destekleyici
egitimler.

Ozel Ders Yok Yok Bire bir 6zel ders

Hizmeti uygulamas: var.

Yabanci Dil | Yok Yok Ingilizce ve Rusga

| Egitimi

Odev ve Yok Yok Var

Uygulama

Takibi

Pedagojik Yok Yok Hem aileye

Destek hem de
dgrenciye yonelik
pedagojik destek
verdmektedir
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Inovatif uygulamalar sonucunda Cenker (Etiid ve Konaklama Merkezi) Egitim ve
Damgmanlik Sirketinin miigteri potansiyeh ve karlilig1 % 50 oraminda artig géstermigtir. Aym
dénemde 1stihdam edilen personel savis1 iki katina gikmigtir. Bu geligler sirketin stratejik
hedeflerini revize ederek, ontimiizdeki 5 yillik dénemde ilkokuldan iiniversiteye degin Gzel
okul vapilanmasima 1ligkin yemi planlar yapilmasim ¢n plana ¢ikarmagtir.

Sonug

Hizmet yenilifi hem iiretim hem siire¢ yemiligim igerir. Tasanm ve damgmanlik
firmalan, tecriibeli hizmet tedarik¢ileri hizmeti siklikla bir seyahat olarak gériirler. Bu seyahat
mitkemmele dogru yolculuktur.

Bu ¢aligmada deneyimli bir hizmet tedarik firmasimin girigimel o6zellikler tagiyan
gahibinin, belirledigi vizyonu elde etmek i¢in, ¢ok ¢ahgmak ve hesaplh risk almak suretivle,
degigen miigteni 1steklen kargisinda ortaya koydugu bir hizmet yenilik modeli ornek olarak
incelenmigtir. Model olarak alinan girketin yaptig1 veniliklerle rakiplerinden farkli bir hizmet
iiretim ve sunum siireci ortaya koymus oldugu, boylece miigteni 1stek ve beklentilerine yamt
verebildigi ve hatta miigteri istek ve beklentilerinin oniine gegerek, tercih edilen bir girket
haline geldigi goriilmektedir. Boylelikle hem weni istihdam olanaklan yarathdi hem de
karliligim artbrdigi anlagilan Cenker Sirketimn hizmet sektoriinde 6zgiin bir inovasyon
modeli olugturdugu 1fade edilebilir.
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