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Emek yogun hizmet veren otel igletmelerin farklilagan is yapist ve yetenekli ¢aligsanlari,
miisteri memnuniyeti ve rekabet avantajinda belirleyici rol oynamaktadir.
Departmanlarin  isletmeler i¢in ger¢ek degerinin  belirlenmesi ise hizmet
kalitesinin artirilmasi agisindan biiyilk 0nem tasimaktadir. Bu ¢alismanin amaci
otel isletmesi departmanlarinin Kano Modeli yontemi kullanilarak
siniflandirilabilmesinin  ve departmanlarin stratejik is birimi olarak ele alinip BCG
Matrisi’ne yerlestirilebilmesinin uygun olup olmadigimi tartismaktir. Belirlenen amag
dogrultusunda teorik bir ¢alisma yapilmistir. Boylece gelecekte yapilabilecek nicel ya
da nitel calismalara bir temel teskil etmesi hedeflenmektedir. Yapilan arastirmada otel
departmanlarinin Kano Modeli ile siniflandirilarak BCG Matrisi’ne yerlestirilebilecegi
sonucuna ulagilmistir. Stratejik is birimlerinin (SiB), BCG Matrisi'ne dogru
yerlestirilmesi ile isletme yoneticilerinin stratejik kararlarinda yon verici nitelige
sahip sonuglara ulagilmis olacaktir.
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Analysis of Hotel Management Departments as Strategic
Business Units in Terms of BCG Matrix

ABSTRACT

The differentiated business structure and talented employees of hotel businesses that
provide labor-intensive service play a decisive role in customer satisfaction and
competitive advantage. Determining the real value of departments for businesses is of
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great importance in terms of increasing service quality. The aim of this study is
to discuss whether it is appropriate to classify hotel business departments using the
Kano Model method and to consider departments as strategic business units and place
them in the BCG Matrix. A theoretical study has been carried out in line with the
determined purpose. Thus, it’s aimed to constitute a basis for future quantitative
or qualitative studies. In the research, has been concluded that hotel
departments can be classified with the Kano Model and placed in the BCG
Matrix. With the correct placement of strategic business units (SIB) to BCG
Matrix, results that will guide the strategic decisions of business managers will be
achieved.

Keywords: Hotel departments, kano model, bcg matrix, tourism

1 Giris

Otel isletmelerinin ziyaretcilerinin talep ve beklentilerini dogru bir sekilde analiz edebilmeleri
gerekmektedir. Yapilan etkili analiz sonucunda ise hedef kitle i¢in en uygun hizmeti en kisa siirede ve
kaliteli sekilde yerine getirebilmeleri gerekmektedir. Bu dogrultuda isletmeler biinyelerinde
barindirdiklar1 birden fazla c¢alisma alanmi belirli departmanlara ayirmaktadir. Kohli ve Jaworski
(1990) ve Narver ve Slater (1990)’a gore isletmeler biitiinlesik pazarlama yaklagimi ile faaliyette
bulunsalar da iirettikleri {irlin ve hizmetlerde tiiketici odakli anlayisa sahip olmak durumundadirlar.
Oyle ki, bir biitiin olarak sunulan hizmetler aslinda birden fazla talep ve beklentiye karsilik gelen
karmagik hizmet grubundan olugmaktadir. Bu sebeple de otel isletmeleri, bu departmanlarda calisacak
olan farkli yeterliliklere sahip insan kaynagina ihtiya¢ duymaktadir. Farklilasan departmanlarda
kaliteli hizmet sunmaya hazir olan yeterli yetkinlige sahip ¢alisanlarin yer aldigi departmanlarin ise
dogru kararlar verebilen ve yonetme kapasitesi yiiksek yoneticiler tarafindan organize edilmesi
gerekmektedir.

Bu c¢alismanin amaci, otel isletmesi departmanlarinin stratejik is birimleri olarak ele alimip BCG
Matrisi’ne yerlestirilebilmesi i¢cin Kano Model yontemi ile siiflandirma yapmanin miimkiin olup
olmadi@ {izerine tartismaktir. Stratejik is birimlerinin (SIB), BCG Matrisi’ne dogru yerlestirilmesi ile
isletme yoneticilerinin stratejik kararlarinda yon verici nitelige sahip sonuglara ulasilmis olacaktir.
Ulasilmasi muhtemel goriilen bu sonug, aragtirmanin uygulama alania yoénelik 6nemini de ifade
etmektedir.

Otel isletmelerinin rekabetin yiliksek oldugu endiistri igerisinde varligini siirdiirebilmesi ve rekabette
fark yaratabilmeleri i¢in pazara hitap eden herhangi bir ayirt edici 6zellikle mutlaka 6ne ¢ikmalari
gerekmektedir. Bu farki isletmeye kazandiracak unsur ise temelde sahip oldugu insan kaynagi ve
stiregleri basariyla yonetebilen etkilesimli departmanlardir. Ancak isletmelerin bulunduklar1 pazarda
basartyr yakalayabilmeleri i¢in sahip olduklar1 yetenekler ve imkanlar her zaman yeterli
olmayabilmektedir. Waidenbaum (2005)’e gore oldukga farklilasan talep cesitliligi baglaminda,
sunulmak istenen iiriin veya hizmetlerin tiim bilesenlerini iiretebilen isletmeler bulabilmek neredeyse
imkansiz denebilecek kadar zor hale gelmistir.
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Bu durumda isletmeler dis kaynak kullanimina gitmeyi tercih etmektedir. Embleton ve Wright
(1998)’a gore dis kaynak kullanimi, igletmeye yiiksek fayda saglayacak olan uzmanlik gerektiren bazi
hizmetlerin isletmenin disindaki bir baska kurulustan temin edilmesi yoniinde verilen karar olarak
ifade etmektedir. Hangi departmanlarda dis kaynak kullanimina gidilecegine dair verilen kararlarda
isletmenin i¢inin bosalmamasina, temel yetenekten uzaklasmamaya, oOrgiitsel iligkilerin giiciiniin
zayiflamamasina ve isletmeye asirt maliyete sebep olmamasina 6zen gosterilmesi gerekmektedir.

Commons’in isletmelerde {iretilen iiriin ve hizmetlerin, pazardaki {iriin ve hizmetlerle degisim
siirecinde idari, ekonomik ve politik boyutlart bulunan cesitli ydnetisim yapilarinin varligina
dikkat ¢ekmesi sonucunda ortaya ¢ikan teori olan islem maliyeti teorisi (Williamson, 1981)
arastirmada ortaya koyulan fikrin temel dayanagini olusturmaktadir. S6z konusu teoriye gore
isletmelerin dig kaynak kullanimi konusunda alacaklar1 karar, siire¢ dahilindeki ilgili islemlerin
belirli 6zelliklerinin (varlik 6zgiilliigii, belirsizlik, islemlerin siklig1) goz oniinde bulundurulmasi ile
ortaya ¢ikacak olan rasyonel bir karardir (Williamson, 1985). Bu arastirma ile one siiriilen fikir
dogrultusunda yapilacagi Ongoriillen c¢alismalarda otel isletmelerinin  biinyelerinde yer alan
departmanlar ile ilgili dis kaynak kullanimina gitme ya da temel yetenek olarak belirleme kararlarini
hangi kriterler 1s18inda verecekleri noktasinda islem maliyeti teorisi 1s1ginda hareket edilmesi,
verilen kararin isletmelere olan kar ve zararmin ortaya koyulabilmesi acisindan agiklayici bir
sonuca ulasma imkan1 verecektir.

Yapilacak arastirmalarda gerekli verilerin toplanabilmesinde, miisteri ihtiyaclarimin ne gibi
ozellikler tasidiginin ortaya koyulmasina yardimct olan Kano Modeli’nin (Sofyalioglu ve
Kartal, 2005) uygulanabilecegi ve bu model ile otel isletmesi departmanlarinin isletmenin
hangi ihtiyacini karsiladiginin belirlenebilecegi ongoriilmektedir.

BCG matrisi isletmelerin tiim SIB (stratejik is birimi)’lerini pazar biiyiime orani ile géreceli pazar
pay1 olmak iizere iki degisken {lizerinden dort temel kategoriye ayirmaktadir. Bu kategoriler; yildizlar,
soru isaretleri, sagmal inekler ve kopekler seklindedir. Ayrica pazar biiyiime orani bolgesindeki
yiiksek ve diisiik bolgeler arasinda yer alan yatay cizgi, sektoriin ortalama biiyiimesini ifade
etmektedir (Altunisik, 2018, s.58).

Literatiirde Kano Modeli ve BCG Matrisi ile ilgili yapilan son ¢alismalara bakildiginda Pandey, Sahu
ve Joshi (2022) tarafindan turizm endiistrisinde Kano Modeli’nin kullanilabilirligine dair
kavramsal bir ¢aligmanin yapildig1 goriilmektedir. Kano Modeli’nin temel mantigim ifade
eden miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi icin beklentilerin simiflandirilmasina dair farkl
caligmalar da (Kermanshachi, Nipa ve Nadiri, 2022; Lacerda vd.2021) literatiirde son yillarda
yapilan ¢aligmalar arasinda yer almaktadir. Bunun yaninda BCG Matrisi ile ilgili Ha, Yu ve
Hwang (2021) tarafindan Giliney Kore’ye saglik turizmi i¢in gelen turistlerin itme ¢ekme stratejisi
baglaminda belirli gruplara ayrilarak BCG Matrisinde siniflandinldign  ve Sauqi  (2021)
tarafindan Bondowoso bolgesinin pazarlama stratejisinin belirlenmesinde BCG Matrisi’nin
kullanildig1 ¢aligmalar dikkat ¢ekmektedir. Konu ile ilgili literatiirdeki son ¢aligmalara bakildiginda
ilgili caligmalarin bu arastirmada One siirillen arastirma probleminin 6zgiinliiglinii vurguladigi
diistiniilmektedir.
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Kano modelinde tiim departmanlar isletmelerin ihtiyaglarina gore simiflandirildiktan sonra bu
departmanlar BCG Matrisi’nde pazardaki konumlarma gore tekrar simiflandirildiginda isletmenin
rekabet giliciiniin artis veya azalisinda hangi departmanlarin 6ne ¢ikacaginin ortaya koyulabilecegi
Ongoriilmektedir.

2 Kavramsal Cerceve

Isletme igerisindeki departmanlar hizmet alanlarina goére dogrudan ve dolayli hizmet birimleri olmak
lizere iki ana gruba ayrilmaktadirlar. Sekil 1’de goriildiigii lizere dogrudan hizmet birimleri otel
isletmelerinin temel hizmet alanlarmi ifade ederken, dolayli hizmet birimleri ise temel hizmet
alanlarina destek olarak ortaya ¢ikarilan hizmetin kalitesinde biiylik rol oynayan ve nispeten yiiz yiize
iletisimin az oldugu departmanlardir. Tiim departmanlarin uyumlu performansi ile hedeflenen kaliteli
iirlin ya da hizmet ortaya ¢ikarilabilmektedir.

Dogrudan Hizmet Birimleri Dolayh Hizmet Birimleri
Resepsiyon ve Onbiiro Hizmetleri Idari Isler
Miisteri Tliskileri Insan Kaynaklari
Yiyecek-Icecek ve Ziyafet Satis ve Pazarlama
Kat Hizmetleri Satin Alma
Giivenlik
Teknik Hizmetler
Mubhasebe

\ d

Konaklama sletmesi Uriinii
Sekil 1: Konaklama Isletmesi Olarak Uriin (Mugal Ertugral,2009, s.72).

2.1 Dogrudan Hizmet Birimleri

Dogrudan hizmet birimleri: Resepsiyon ve onbiiro hizmetleri, miisteri iligkileri, 6n biiro ve ziyafet ve
kat hizmetleri departmanlar1 olmak {izere 4 gruba ayrilmaktadir.

2.1.1 Resepsiyon ve On biiro hizmetleri

On biiro geleneksel anlamda misafirler tarafindan otele yapilan giris-cikis noktasi olarak
diislinilmiistiir. Ayrica misafirler icin sonsuz bilgi kaynagi ve bir problem ¢dzme merkezi olarak
gorilmektedir (Scott, 1994, s.1). Diger tiim departmanlarla yogun iletisim igerisinde olup miisteriler
tarafindan farkli departmanlara yonelik olumlu ya da olumsuz tiim elestirilerin sarf edildigi
departmandir. Bu sebeple ¢esitlilik gosteren turist tiplerinin muhtemel davraniglarina hazirlikli olan,
sorun ¢dzme becerisi yiiksek, etkili iletisim becerisine sahip, giiler yiizlli, pratik is bilgisine hakim
calisanlara ihtiyaci olan departmandir. Resepsiyon ve On biiro Hizmetleri’nin organizasyon semasi
Sekil 2’de gosterilmektedir.
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On Biiro Miidiirii
[ |
f T 1
Gelir Gelistirme Miisteri Iliskileri g s
Miidiirii Miidiirii Gece Miidiirl
o I
Rezervasyon - .
Sefi On Biiro Sefi
[ |
| | |
Rezervasyon Resepsiyon Sef Ozel Katlar Resepsiyon
Memuru Yardimeisi Memuru
| Resepsiyon
Memuru

Resepsiyon Memur
Yardimeist

- Santral Memuru

—  Bell Boy - Door Man

Sekil 2: On Biiro Organizasyon Semas1 (MEGEP, 2011).

2.1.2 Miisteri iliskileri

Miisteri iliskileri birimi iletisim esasli departmanlardandir. iliskisel pazarlama anlayismin hakim
oldugu kiiresel pazarlarda isletmeler uzun vadede sadakati saglamak ve rakiplerden once harekete
gecebilmek amaciyla miisterilerle olan iletisimde teknolojiyi yogun olarak kullanmaktadir. Bu
departman isletmelerin miisteri odakli olmasini saglamaktadir (Sav, 2016, s.48). Teknoloji her ne
kadar yogun olarak kullanilsa da isletmenin tiimiinde miisteri talep ve beklentilerine yogunlagan bakis
acistyla en alt kademeden en iist kademe ¢alisana kadar bu anlayisin benimsetilmesi amaglanmaktadir
(Ersoy, 2002, s.5). Boylece isletme icerisinde Szmigin (1993)’in 6ne siirdiigii miisteri hizmet kalitesini
ifade eden sert kalite ve miisterilere kaliteli hizmetin yansimasinda etkili olacagi ifade edilen
calisanlarin birbiriyle olan etkin iletisiminin sonucu olan yumusak kaliteye sahip olunacaktir.
Isletmelerde uygulanan miisteri iliskileri yonetimi uygulama modeli; miisteri merkezli is siireci,
isletme odakli strateji, teknolojik siire¢ ve ¢ok fonksiyonlu biitiinlesme ile birlikte insan — siire¢ —
teknoloji olmak iizere 3 boyutta ifade edilmektedir.
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Miigteri merkezliis Cok fonksiyonlu

slireci

P biitiinlesme
v
Isletme odakl Teknolojik
strateji o| hareketlisiireg

Sekil 3: MIY Uygulama Modeli (Chen ve Popovich, 2003).

Sekil 3’te gosterilen MIY siireci, isletmelerin sunacaklar1 {iriin ya da hizmetin {iretim asamasi ve
iretim maliyetlerinden baslayarak, hizmeti miisteriye ulastirma siireglerinin tamaminda miisteri
davraniglarini ¢ok yonlii olarak genis bir bakis acisi ile degerlendirmektedir.

2.1.3  Yiyecek Icecek ve Ziyafet

Yiyecek igecek ve ziyafet departmaninda hiyerarsinin en tepe basamaklarindan birinde yer alan
yiyecek icecek midiirleri; personellerin uyumlu c¢alismasini saglamak, departmanin karliligr icin
uygun politikalar1 belirlemek ve calisanlart bu dogrultuda yonlendirmek, biitce hazirlamak, menii
hazirlik ¢aligmalar1 yiiriitmek ve departman sorunlariyla ilgilenmek gibi bir¢ok sorumluluga sahiptirler
(Kogak, 2012, s.38). Servis g¢aliganlar1 ise mutfak, biife ve barlar ile miisteriler arasinda bir koprii
gbrevi goriip miisterilerle yakin iliski igerisinde bulunmaktadirlar (Kogak, 2012, s.40). Miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in servis ¢alisanlarinin hazirlanan yiyecek ve iceceklerin miisteriye
sunulmasi sirasinda yasanan yakin iliskide giiler yiizlii olmalar1 hem kisisel hem de sunumla ilgili
temizlige dikkat etmeleri ve yiyecek — i¢cecek hakkinda miisteriler tarafindan yoneltilen sorulara cevap
verebilir nitelikte olmalar gerekmektedir.

Asagida yer alan Sekil 4’te, Yiyecek igecek ve Ziyafet Birimi’nin organizasyon yapisi (Kogak, 2012,
s.36) gosterilmektedir. *ilgili birimde yer alan tiim pozisyonlarin daha genis bir gdsterimini
sunabilmek amaciyla Oda Servisi Miidiirii ve Bulasik¢1 Sefi pozisyonlari da (Denizer, 2012, s.11)
semaya eklenmistir.
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Genel Miidiir

Y Onetici
Yardimcisi

Kasi Satin Alma ve Depo
astyer Personeli
Genel Miidiir Asistani
[ |
| | | | | | | | |
Ascibasi Sef Sef Maitre *Qda Servisi *Bulasike¢1
se1bas Steward Barmen d'hotel Midiiri Sefi
Sous Chef I— Stewards (= g;rrrr:;ilé Garsonlar
Diger Mutfak || Bar Komiler
Personeli Komisi

Sekil 4: Yiyecek Icecek ve Ziyafet Organizasyon Semasi (Kogak, 2012, 5.36; Denizer, 2012, s.11)

2.1.4 Kat Hizmetleri

Kat hizmetleri birimlerinin gorevlerini yerine getirebilmeleri i¢gin hem boéliim igerisinde hem de
boliimler arasi yogun bilgi aligverisinde bulunmalar1 gerekmektedir. Misafirler tarafindan odalarda
unutulan esyalarin otel miidiirligiine teslim etmeleri gerektiginden giivenilir bir yapida olmalar
beklenir. En iyi hizmeti sunabilmek i¢in mesleki anlamda yeterli bilgi ve beceriye sahip olmalari
beklenir. Saglikli ve diizgiin fizige sahip olmak ve kisisel temizligine dikkat etmek ise misafirlerin
gbzlinde ilk intibah i¢in kat hizmetleri personellerinin sahip olmasi gereken &zelliklerdendir
(Demirtas, 2010, 5.192).

Asagida yer alan Sekil 5’te Kat Hizmetleri Birimi’nin organizasyon yapist (MEGEP, 2018)
gosterilmektedir. *Ilgili birimde yer alan tiim pozisyonlarm daha genis bir gdsterimini sunabilmek
amaciyla Bahgivan, Havuzcu ve Depocu pozisyonlari da (Demirtas, 2010, s.191) semaya eklenmistir.
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Kat Hizmetleri Sorumlusu
(Housekeeper)

Kat Hizmetleri
Sorumlusu Yardimcist

1 1 1
Kat Sorumlusu Genel Alan Camagirhane
Sorumlusu Sorumlusu
Oda Temizleme ve . Genel Alan
Diizenleme Gorevlisi Gorevlisi

Camagirhane Gorevlileri
(Utiicii, Terzi ve Yikamaci)

*Depocu = *Bah(;lvan

*Havuzcu

Sekil 5: Kat Hizmetleri Organizasyon Semasi (MEGEP, 2018; Demirtas, 2010, s.191)

2.2 Dolayh Hizmet Birimleri

Dolayli hizmet birimleri: idari isler, insan kaynaklar1, satis ve pazarlama, satin alma, giivenlik, teknik
hizmetler ve muhasebe departmanlar1 olmak iizere 7 gruba ayrilmaktadir.

2.2.1 idari isler

Giiniimiizde otel igletmeleri biiytikliiklerine gore bircok farkli birime sahip olabilmektedir. Birimler
genel olarak {i¢ ana grup altinda toplanmaktadirlar. Bunlar ana béliimler, tali boliimler ve destekleyici
ve kurmay boliimlerdir. Boliimlerin detayli gdsterimi igin Batman (2018, s.147)’1n uluslararasi zincir
bir otelin organizasyon semasi drnegi kullanilmis olup, ilgili 6rnek Sekil 6’da gosterilmektedir.
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Turizm Otelcilik Genel Midirm

Genel Midir
I—*) Genel Midir Yardimeos ‘

On Buro Satin Kat Hizm. IK Teknik Gece Bilgi
Midiri Alma Sefi Madiri Maduri Servis Maduri Islem
Madari Mudari
Mlali Tgler Tiyecek Saghlds Yagam Gelirler ve Sat1g Gitvenlik
Midir Tgecek Merkezi Eezervasyon Pazatlama Il diiri
Direktéri Madum Midarn Direktori
Bulagikhane Zefi ve Ghda sirketler Satig
Hijven Sorumlusu i dir
— Execute Chef Grup ve Acenta Satig
Mudirm
|| Servis ve Banket Mudur
Banket Zatig

hludan

Sekil 6: Uluslararasi Zincir Bir Otelin Istanbul’daki Organizasyon Semasi (Batman, 2018, 5.147).

2.2.2 Insan Kaynaklar

Insan kaynaklar1 departmani tiim calisanlarin ise alinmasiyla baslayan ve emeklilik asamasina kadar
devam eden siirecte 6nemli gorevler iistlenmektedirler. IK’nm islevleri insan kaynaginin ve
dolayistyla orgiitiin etkinliginin ve verimliliginin maksimum seviyeye ¢ikarilmasi igin yiriitilen
faaliyetler biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Akoglan Kozak, 2014, s.30). Isletmelerde basarili insan
kaynagina sahip olabilmek i¢in 6ncelikle isletmelerin ¢alisan haklarina verdigi deger, ¢alisma sartlari,
orgiit iklimi gibi konularda potansiyel ¢alisanlar tarafindan yiiksek tercih edilme giiciine sahip olmasi
gerekmektedir. Daha sonraki asamada agik olan pozisyonlar igin ihtiya¢ duyulan insan kaynagina,
ihtiyaca uygun elemanin bulunabilecegi dogru pazarda, dogru se¢im yontemleri ile ulagilabilecektir.
Isletmeye dahil olan ¢alisanlar emeklilik asamasina kadar yine insan kaynaklar1 departmaninin
sundugu hizmet ile faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Boylelikle IK departmaninin isletme disinda
baslayip isletme icindeki siireclerle birlesen wuzun siiregli gorev tanimina sahip oldugu
sdylenebilmektedir. Insan Kaynaklari Birimi’nin organizasyon yapismin detayli gdsterimi igin Batman
(2018, 5.161) tarafindan gosterilen drnek kullanilmustir. {lgili drnek Sekil 7°de gdsterilmektedir.
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IKY Miidiirii
| | | |
o . Egitim ve Gelistirme
Sendikal Isler Sefi Ise Alma Sefi Sefi Sosyal Yardimlar Sefi

Sekil 7: Insan Kaynaklar1 Yénetimi Béliimiiniin Organizasyon Semasi (Batman,2018, s.161).

2.2.3 Satis ve Pazarlama

Pazarlamada uygulanan faaliyetlerinin amaci, tiiketicilerin farklilasan ihtiyag ve isteklerine uygun olan
mal veya hizmetlerin, uygun yer ve zamanda, uygun bir fiyatla tiiketicilerle bulusturulmasidir. Bu
anlamda pazarlama faaliyetlerinde esas amag, deger yaratma suretiyle miisteri memnuniyeti ve miigteri
sadakati saglamaktir (Altunisik, 2009, s.9-10). Isletmelerde pazarlama faaliyetleri ve is stratejileri,
birbiriyle baglantili bircok unsurdan olusmaktadir. Is stratejisinin belirlenebilmesi amaciyla
olusturulan basarili pazarlama faaliyetlerinde bazen birbiriyle ters diisen kosullar birlikte tutulmaya
calisilir (Vorhies ve Morgan, 2003, s.100). Ornegin isletmeler bazi iriin veya hizmetlerin satisinda
zarara ugrayacak olsalar dahi tercih edilen fiyatlama stratejisi geregi bir miktar zarar1 goze alarak aym
zamanda miisteri de kaybetmeden duruma uygun pazarlama taktikleri kullanabilmektedirler. Aksi
halde s6z konusu lriin veya hizmet i¢in kesin bir maddi zarar ve misteri kayb1 yasanacaktir. Bu
noktada isletmelerde satis giicii olarak ifade edilen basarili c¢alisanlardan olusan departman
gorevlilerinin s6z konusu {iriin ve hizmeti etkin sekilde pazarlayabilecek iletisim giiciine ve gerekli
satislar1 yapabilmek i¢in pazardaki bosluklar1 yakalama yetenegine sahip olacak kadar yetkin olmalar1
beklenmektedir. Satis ve Pazarlama Birimi’nin orgiit yapisinin gosteriminde Kotler (2003)’in 6rnegi
kullanilmis olup ilgili 6rnege Sekil 8’de yer verilmistir.
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fcra Baskani1 / Genel Miidiir

Pazarlamadan Sorumlu Bagkan Yardimcisi / Genel Miidiir Yardimcisi

Pazarlama Miidiiri Satis Midiirii

Diger Pazarlama

Islevleri Satis Ekibi

Sekil 8: Modern Pazarlama Firmas1 Orgiitlenme Yapisi (Kotler, 2003).

2.2.4 Satin Alma

Isletmelerde gerceklestirilen satin alma faaliyetleri genellikle iiriinlerin tedarik¢ilerden saglamasi olay1
olarak goriilmektedir. Kapasitenin sabit oldugu, profesyonellesme seviyesinin diisiik oldugu kiigiik ve
orta biyiikliikteki otel isletmelerinde bu tutuma daha sik rastlanilmaktadir. Genel olarak ise
isletmelerde satin alma faaliyetleri giiniimiizde taktik olarak kullanilmaktan ziyade stratejik bir anlam
kazanmistir (Yolal ve Ersoy, 2016, s.90). Oyle ki isletmeler icin yogun rekabetin hakim oldugu
pazarlarda ilgili iiriinii en uygun fiyatla ve herkesten 6nce temin edebilmek hayati bir 6neme sahiptir.
Bu noktada pazarin isleyisine hakim calisanlar tarafindan yapilacak olan etkin bir pazar arastirmasi,
isletmelere ekonomik anlamda biiylik katkilar saglayacaktir. Satin Alma Birimi’nin organizasyon
yapisinin gosteriminde Demirtas (2010, s.269)’m o6rnegi kullanilmis olup, Sekil 9’da detayli
gosterimine yer verilmistir.
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Genel
Miidiir
Cost Control=
Miidir
Yardimcist
[ | | : | | 1
Odalar ' ! Satin Alma Muhasebe vi Miidiirii Pazarlama
Midiiri IK Mudirta Mudiiri Miidirt Miidiiri
On Biiro | | Satin Alma
Mudiirt Gorevlisi
Kat | Tesellim
Hizmetleri Gorevlisi
Midiir
4 Depolama
Gorevlisi

Sekil 9: Biiyiik Bir Otel Isletmesinde Satin Alma Organizasyonu (Demirtas,2010, 5.269).

2.2.5 Giivenlik

Otel isletmelerinde hem miisteriler ve ¢alisanlarin hem de binanin kendisinin giivenliginden sorumlu
departmandir. Otel igerisinde ortaya ¢ikabilecek yangin, hirsizlik gibi durumlarin yasanmamasi igin
onlem almak ve ortaya ¢ikan sorunu da ortadan kaldirmak i¢in ¢aba sarf ederler. Ayrica bu tiir olaylar
karsisinda otel isletmelerinin izleyebilecegi yol ve yoOntemlerle ilgili ¢alisanlara bilgi saglamalari
gerekir. Gelir getirmeyen ve yiiz ylize iliskilerin yogun oldugu departmanlardan biridir (Akoglan
Kozak, 2002, s.10). Giivenlik departmanlar1 isletmelerde en fazla dis kaynaktan yararlanilan
departmanlardan biri olabilmektedirler. Bu sebeple bu departman calisanlart uyumlu, ikna giicii
yliksek, turist tiplerine ve onlarin birbirinden farkli kiiltiirleri geregi gesitlenen davraniglarina hakim
olan insan kaynagina ihtiya¢ duyulmaktadir.

Asagida yer alan Sekil 10’da Risk Yonetimi ve Giivenlik Birimi’nin organizasyon semasi (Batman,
2018, 5.162) gosterilmektedir. *lgili birimde yer alan tiim pozisyonlarin daha genis bir gdsterimini
sunabilmek amaciyla Otopark Giivenlik Gorevlileri pozisyonu da (Gazioglu, 1994, s.49) semaya
eklenmistir.
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__| Diger risklerin yonetimi
(Finansal imaj vb.)

Koruma gorevlileri, gece
bekgeileri

Giivenlik Miidiirii Risk Yonetim Direktorii Mesai kontrol bekgileri

Ekstra giivenlik
gorevlileri

*QOtopark giivenlik
gorevlileri

Sekil 10: Giivenlik Organizasyon Semasi (Batman,2018, s.162; Gazioglu, 1994, s.49)

2.2.6 Teknik hizmetler

Teknik hizmetler birimi ¢alisanlart otel igerisinde ihtiyag duyulan bakim, onarim, 1sinma, aydinlanma
ve havalandirma gibi bir¢ok alanda ¢alisanlara ve miisterilere gerekli hizmeti sunmakla gorevlidirler.
Tiim bu hizmetlerin etkililiginin saglanmas1 da diger departmanlarla olan is birligine dayanmaktadir.
Otelin gelir getirmeyen ancak miisteri memnuniyetinde onemli yeri olan departmanlarindan biridir
(Akoglan Kozak, 2002, s.11). Teknik hizmet ¢alisanlari1 hem kriz anlarinmi iyi yonetebilmeli hem de
yasanabilecek problemleri dnceden gorerek proaktif bir yaklasim ile hizmet sunabilmelidirler. Sinirli
bir turistin odasinda sicak suyun akmamasi, bir davet sirasinda ya da bir kongrede yasanabilecek
herhangi bir aksaklik hizmet kalitesinin diismesine, miisteri tatminsizligine sebebiyet verecektir. Bu
sebeple yasanabilecek problemlere karsi her zaman hazirlikli olan ve miikemmeliyetci bir bakisg
acisina sahip calisanlar igletmeye sahne arkasindan biiyiik fayda saglayacaktir. Teknik Hizmetler
Birimi’nin organizasyon semasi (Sener, 2010, s.237) asagida yer alan Sekil 11°de gosterilmektedir.

‘ Teknik Bslom Madei ‘

T

Teknik Béliim
Miidiir Vardmeisi

I
| [ [ |
Sthhi Tesisat Telefon —Telex Itk ve Aydinlatma Isitma Havalandirma
Atilyesi Atblyesi Atdlyesi Atblyesi

Boya Malzeme Bakim ve Onanm
Atdlyesi Amban Atblyesi

Sekil 11: Teknik Boliimiin Organizasyon Semasi (Sener,2010, s.237).
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2.2.7 Muhasebe

Muhasebe birimi calisanlar isletme icerisindeki deger hareketliliginin kaydinin tutmak, denetimi
saglamak, kaydedilen bilgilere dair istatistiki bilgileri ilgililere iletmek, mal ve hizmetlerin
maliyetlerini kar ve zararimi belirlemek, isletme igin gelir ve gider cetveli belirlemek gibi bir¢ok
sorumluluga sahiptirler. Gelir getirmeyen departmanlardan biridir. Muhasebe departmani g¢alisanlar
isletmenin mali durumumun gidisati ile ilgili bilgileri derleyip bunu ilgili kisilere sunmakla gorevli
olup miisteriler ile yiiz yiize iliskide bulunmamaktadirlar (Akoglan Kozak, 2002, s.8). Muhasebe
Birimi’nin organizasyon semasi (Batman,2018, s.157), asagida yer alan Sekil 12°de gosterilmektedir.

Genel Midir
Sekreter
Odalar Balami IMuhasebe Midiri Yiyecek Ipecek Diiger
,ﬁ \ Iadara Departmanlar

ONBURD ,_/' , Bordro Memutlan 5% [MUTFAK SEFI

Kasiyer ’,»’ ,-'j Dosva Memutlan \ |RESTORAN SEFI

Gece Denetgiler‘il,f“rl Puantir Kasiverler

KASIYER $EF1‘ Kayit Memurlan W BANKET SEFI

Resepsiyon . Kasiverler

KAT HIZMETLERI I BAR SEFI
TELEFOHM ‘ Kasiyerler
FEZERWVASYON II Tivecek —Ipecek Kontroléri
COMNCIERCE

___________________ Fonksiyvonel Highki

Komuta llighkist

Sekil 12: Muhasebe Boliimiiniin Otel Organizasyonundaki Yeri (Batman,2018, s.157).

2.3 KANO Modeli

1980°1lerden itibaren “Miisterinin Sesi” calismalarinda kullanilmak iizere gelistirilen Kano Modeli;
yaygin uygulama alanina sahip bir model olma 6zelligi tasimaktadir (Kristensen, Kanji ve Dahlgaard,
1992, s124). Kano yontemi, miisteri ihtiyaglarinin ne gibi 6zellikler tasidiginin ortaya koyulmasinda
yardimci olmaktadir. Yontem sayesinde miisterilerin belirli ihtiyaglarinin 6tesinde tespit edilmesi zor
olan ihtiyaglar belirlenerek, belirli gruplara ayrimi saglanip, grafik lizerinde konumlandirilmasi
miimkiin olabilmektedir. Kano yOnteminin temel varsayimi; misterilerin {irline ait yalnizca
fonksiyonel olan ozellikleri ile tatmin olmadigi, beklentinin farkli kalite standartlartyla da yerine
gelebilecegidir (Sofyalioglu ve Kartal, 2005, s. 365). Kano (2001), kalitenin tek boyutta ifade
edilmeye calisilmasinin kalitenin agiklayict gliclinliin azalmasina yol agmastyla birlikte c¢ekici kalite
teorisinin ortaya ¢iktigini ifade etmektedir. Ornegin bir siit paketinin son kullanma tarihinin uzatilmasi
tiiketicilerin kalite algisinda bir azalma yaratmazken paketin deforme olup sizint1 yaratmasi bir kalite
eksikligi olarak goriilebilmektedir. Uriiniin kalitesi iizerinde son kullanma tarihinin roliinii, kalitenin
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tek boyutlu goriiniimii agiklayabilirken, bu boyut kisiden kisiye degisebilen algilama farkliliklari
sebebiyle sizint1 konusundaki durumu agiklamakta yetersiz kalmaktadir. Bu noktada Kano vd. (1984)
tiiketicilerin belirli kalite seviyesindeki memnuniyet derecelerini ve bu dogrultudaki kalite modellerini
ortaya ¢ikarmuistir.

Misters Tatmin Dizeyt ‘

‘ Heyecan Verici ‘
A

/ htiyaglann

—»|  Karsilanma

Dereces
‘ Olmazsa Olmaz |

‘ Miisten Tatminsizlile Diizeyt ‘

Sekil 13: Kano Modeli (Kano, 1984)

Sekil 13’te gosterilen modele dair uygulamadaki yaygin yaklasim (tek boyutlu kalite modeli); tiriiniin
sahip oldugu o&zellikler ve miisterilerin memnuniyeti arasinda dogrudan bir iliski oldugunun o6ne
siiriilmesidir. Uriiniin kalitesini, tiiketiciye faydasini, kullanim kolayligin artiran dzellikler, daha fazla
memnuniyet ortaya ¢ikarirken, iirliniin 6zelliklerinin azalmasi benzer sekilde miisteri memnuniyetinde
diisiisli beraberinde getirmektedir. Bu tarz miisteri gereksinimleri, Kano modelinde yaygin olarak da
kullanilan Tek Boyutlu (Beklenen — O) Ozellikler olarak siniflandirilmaktadir. Ancak bu tek boyutlu
kategorinin yeterli olmayacag: diislincesiyle modele Heyecan Verici (Attractive — A) ve Olmazsa
Olmaz (Must-be - M) ozellikleri de eklenmistir (Berger, 1993, s.12).

Kano bu iiclii siniflandirmaya, Kayitsiz (I) ve Ters (R) 6zelliklerini de dahil ederek siniflandirmay1
genigleterek tamamlamigtir. Son durumdaki besli siniflandirma sistemine de Kano anket sorularinin
analizi agamasinda yararlanilan Kuskulu (Q) kategorisi eklenmistir (Berger, 1993, s. 3-5).

Beklenen (Tek Boyutlu-One Dimensional) Ozellikler (O): Bir iiriiniin tasarim kalitesi arttikga miisteri
memnuniyeti de artarken, tasarim kalitesi diistiik¢e miisteri memnuniyetinin de diisecegini ifade eden
siniflamadir. Uriiniin miisteri ihtiyaglarimi karsilama noktasindaki islevselligi miisteri memnuniyetinde
belirleyici rol oynamaktadir. Bu degerlendirme geleneksel bakis acgisinin Kano Modelindeki yerini
ifade etmektedir.

Olmazsa Olmaz (Vazgegilmez-Must-Be) Ozellikler (M): Tiiketicilerin ihtiyaglarim karsilamak {izere
satin aldiklan iiriinlerde bulunmayacag: diistiniilmeyen minimum seviyedeki 6zellikler olarak ifade
edilebilir. Bu 6zelliklerin yoklugu miisteride 6nemli 6lgiide memnuniyetsizlige yol agmaktadir ancak
ozelliklerin varligi anlamli bir memnuniyet artisina neden olmamaktadir.
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Heyecan Verici (Cezbedici-Attractive) Ozellikler (A): S6z konusu iiriin veya hizmette ilgili 6zelligin
yoklugu herhangi bir memnuniyetsizlik yaratmazken, varligi anlamli diizeyde memnuniyet
yaratmaktadir. Uriinlerde beklenenin iizerinde bir kalite sunan yada tiiketiciye konfor saglayan bu
ozellikler, tiiketici sadakati yaratma konusunda oldukga etkili bir ara¢ olarak kullanilabilmektedir.

Ters (Zit-Reverse) Ozellikler (R): Varligi memnuniyetsizlik yaratirken, yoklugu memnuniyet yaratan
ozelliklerdir.

Fark Yaratmayan (Kayitsiz-Indifferent) Ozellikler (I): Varligi veya yoklugu, miisteri memnuniyetinde
olumlu ya da olumsuz etki yaratmayan 6zelliklerdir. Tiiketiciler bu 6zelliklerin varligini ve yoklugunu
dikkate almayip, tatmin konusunda nétr bir davranis sergilerler.

2.3.1 Bes Boyutlu Kano Anketi

Kano vd. (1984) tarafindan ortaya koyulan kavramsal ¢ergevenin 6l¢iilebilir bir uzantist olan bu anket,
misteri gereksinimlerini belirlemek amaciyla beklenen kalite unsurlarimi smiflandirmaya imkan
tanimaktadir. Ele alinan arastirmalarin amaglarina gore olduk¢a 6zgiin bir yapida hazirlanabilen bu
soru formunda her bir soru islevsel (olumlu) ve islevsel olmayan (olumsuz) versiyonlariyla birlikte
cifter halde katilimcilara sunulmaktadir.

Tablo 1: Kano anket formu

Hoslanirim

Kayak takimlarmiz sert karda iyi tutunuyorsa Oyle Olmal1 (Bu Sekilde Olmasini Beklerim)
nasil hissedersiniz? Fark Etmez

Hosuma Gitmez Ama “Katlanabilirim”
Hoslanmam

Hoslanirim

Oyle Olmal1 (Bu Sekilde Olmasini Beklerim)
Fark Etmez

Hosuma Gitmez Ama “Katlanabilirim”
Hoslanmam

Kayak takimlariniz sert karda iyi tutunmuyorsa
nasil hissedersiniz?

Kaynak: (Berger vd.,1993)

Tablo 1°de gosterilen anket formu araciligiyla elde edilen verilerin degerlendirilebilmesi ise Tablo
2’de gosterildigi sekilde yapilmaktadir.

Tablo 2: Kano degerlendirme tablosu

Miisteri — .
l Gereksinimleri Islevsiz (Olumsuz)
Hoslanirim Oyle Olmah Fark Katlanabilirim | Hoslanmam
Etmez
. Hoslanirim Q A A A o
zgﬁf{‘:}u) Oyle Olmalr R 1 1 I M
Fark etmez R 1 1 1 M
Katlanabilirim R I I I M
Hoslanmam R R R R Q

Kaynak: Kano, 1984

Tablo 2’de yer alan Kano Degerleme Tablosu’'nda ise katilimecilarin her bir soru ciftine verdigi
cevaplarin kesisim noktasinin siklik degerleri belirlenerek degerlendirme yapilmaktadir. Ornegin;
katilmeinin “Kayak takimlarinizin sert karda iyi tutunmasi size nasil hissettirir?” seklindeki olumlu
soru tipine verdigi cevap “Hoslanirim” seklindeyse ve “Kayak takimlarimizin sert karda iyi

Journal of New Tourism Trends 3(2), 108-137, 2022 123



Bilsen BILGILI, Gézde KUMAS

Stratejik Is Birimi Olarak Otel isletmesi Departmanlarinin BCG Matrisi Acisindan incelenmesi

tutunmamasi size nasil hissettirir?” seklindeki olumsuz soru tipine verdigi cevap “Fark Etmez”
seklinde ise bu soru ¢iftinin kesisim noktasi “(A) Heyecan Verici” kategorisini ifade edecektir. Yani
kayak takimlarinin sert karda iyi tutunmasi 6zelligi kullanicilar tarafindan ihtiyag duyulan bir 6zellik
degildir. Bu 6zelligin iirlinde olmamas1 kullanicida memnuniyetsizlik yaratmaz ancak 6zelligin {iriinde
mevcut olmasi ekstra memnuniyet yaratmaktadir. Anket formunda yer alan diger soru ciftleri ise ayni
sekilde degerlendirilmeye devam edecektir. Siipheli (Q) simiflamasina giren cevaplar, katilimcinin
soruyu yanlis anladigi veya soruyu yonelten kisi tarafindan yeterince agiklayicit olunamadigini ifade
etmekte olup arastirmaya dahil edilemeyecek olan siniflamadir (Kano vd. 1984; Berger vd.1993).

Kano anket formu ile bu arastirma planina gore uygulanabilirligi test edilmek istenen konu
dogrultusunda otel isletmesi biinyesinde yer alan departmanlardan biri ele alindiginda 6rnegin; “Satis-
Pazarlama departmanimizin yiiriittiigii politikalarin basarili olmasit halinde nasil hissedersiniz?”
sorusuna verilen cevap “Hoslanirim” iken sorunun olumsuz versiyonuna verilen cevabinin
“Hoslanmam” seklinde oldugu durumda, iki sorunun kesisimi “(O) Beklenen” kategorisini ifade
edecektir. Tiim katilimcilardan elde edilen cevaplar dogrultusunda siklik oranlarinin belirlenmesi ise
bu sonuca ulagildig1 varsayildiginda, bu departmanin otel isletmesine her bir faydasi memnuniyet
yaratirken, her bir zaran ise memnuniyetsizlik yaratacagi sonucuna varilacaktir. Boylelikle otel
isletmeleri i¢in bu departmanmin miisteri memnuniyetinde ve rekabet avantajinda belirleyici rol
oynadigi sonucuna varilarak bilgi ve kaynak yatirnrminda bu alana oncelik verilmesi gerektigi bilgisi
edinilmis olacaktir.

2.4 BCG Matrisi

Aragtirma kapsaminda temel alman Islem Maliyeti teorisi ilk olarak 1934’te, John R. Commons
tarafindan sahip olunan iiriin ve hizmetlerin pazardakilerle degisimi siirecinde rol oynayan yonetisim
yapilariin varligina dikkat ¢ekilmesi ile ve daha sonra 1937°de Ronald Coase tarafindan “Firmalarin
Dogas1” (The Nature of Firms) isimli makalede ele alinarak gelistirilmistir (Williamson, 1981, s.550).
Erramilli ve Rao (1993)’ya gore pazarlama kanallarinin yonetimi ve kontroliinde 6nemli bir pusula
olarak goriilen bu teori, Robins (1987)’e gore oOrgiitiin bilinen geleneksel simnirlariin yeniden
degerlendirilmesini ve farkli bakis agilarina hazir olunmasini gerektirmesi agisindan isletmeler i¢in
onem arz etmektedir. Williamson (1985)’ a gore; piyasa aragtirmalarindan dogan maliyetler, s6zlesme
stireciyle ilgili maliyetler, yasal prosediir maliyetleri, performansin izlenmesiyle ilgili maliyetler ve
firsat maliyetleri olarak belirlenen islem maliyetleri tiirleri bulunmaktadir. Isletmelerin dis kaynak
kullanimina gidip gitmeme noktasinda verecekleri kararlarda ilgili kaynagin piyasadaki varlik
ozgilligil, belirsizligi ve ilgili islemlerin isletmedeki sikligina gore degiskenlik gostermektedir.
Yapilan incelemeler sonucunda verilen kararin isletmeye olan maliyetlerinin géz Oniinde
bulundurulmasi, dagitim kanallarinin etkin yonetilebilmesi agisindan 6nem tasimaktadir (Klein, 1989).
Maliyetleri etkileyen unsurlar ise tedarik zincirinde yer alan taraflarin rasyonellikten uzaklasabilmesi,
firsat¢1 davraniglarda bulunmasi (Yang, John ve Chwen, 2012), mal ve hizmetlerin el degistirmesi
asamalarinda taraflarin kendi cikarlarin1 gozetmesi (Peterson, 2011) seklinde olabilmektedir. Bu
durumda ele alinan teori; mevcut kanal secencklerinin karsilastirilmasi ve isletmeye en yiiksek
verimliligi saglayacagi oOngdriilen segenegin belirlenebilmesi agisindan yol gosterici olabilecek
konumdadir (Klein,1991).

Islem maliyeti teorisi, isletmelere rekabet avantaji, maliyet tasarrufu, uzun vadede miisteri sadakati ve
basarili orgiitsel iliskiler konularinda fayda saglayacak kaynaklarn ilgili piyasadan en uygun fiyatla
temin edilebilmesi noktasindan yapilacak se¢imlerde taraflarin yasayabilecegi muhtemel olaylar
aciklamaktadir. Isletmelerin bu faydalari saglayabilmeleri i¢in en makul kararlar1 vermeleri noktasinda
BCG Matrisine gore ilgili isletmelerin hangi siniflamada yer aldiginin tespit edilmesi ile igletmelerin
verecekleri kararlarda etkinlik saglayacaklar1 6ngorilmektedir.

BCG biiyiime orani / pazar payi matrisi Boston Damismanlik Sirketi tarafindan 1970’1 yillarin
baslarinda gelistirilmistir. BCG matrisi igletmelerin farkli vizyon, misyon ve degerlere sahip olduklar
varsayilan tiim SIB (stratejik is birimi)’ lerini pazar bilyiime oran1 ve gdreceli pazar pay1 olmak iizere
iki degisken tizerinden dort temel kategoriye ayirmaktadir. Bu kategoriler; yildizlar, soru isaretleri,
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sagmal inekler ve kopekler seklindedir. Ayrica pazar biliylime oran1 bolgesindeki yiiksek ve disiik
bolgeler arasinda yer alan yatay ¢izgi, sektoriin ortalama biiylimesini ifade etmekte olup bu ¢izginin
sayisal degeri pazardan pazara farklilik gosterebilmektedir (Altunisik, 2018, s.58). Dolayisiyla BCG
Matrisi ile igletmelerin kaynaklarmi zayif performans gosteren birimlerden daha umut verici olanlara
aktararak tiim birimlerden maksimum fayda elde edilmesi amaglanir (Sarrico ve Dyson, 2000, s.790).
Boylece isletmelerde yiiksek performans ve verimlilik artig1 saglanabilmektedir.

Tablo 3: BCG matrisi (Pazar payi-biiyiime orant)

Nispi Pazar Pay1
5X 3X 1X 0,5X 0,1X
Yiiksek Diisiik
Yiiksek Yildizlar Soru Isa(r:eotiirlilgr’ioblemh
Pazar Biiyiime Oram Sagmal inekler (Nakit Kéoekler
Diisiik Kaynaklari) opexie

Kaynak: Altunigik,2018, s.58

Tablo 3’te gosterilen matrise gore; Yildizlar pazar biiylime orani ve nispi pazar pay1 olmak iizere her
iki boyutta da en iyi performans gosteren birimlerdir ve ¢ogunlukla uygun kosullar altinda ¢aligirlar.
Yildizlar her zaman isletmelere yiiksek nakit saglamak zorunda olmasalar da isletmeler bu alanda yer
alan birimlerinin performanslarinin diismemesi igin yiiksek nakit ayirmis olmalar1 gerekmektedir.
Sagmallar sirketlere yiiksek oranda nakit saglamaktadirlar. Ancak bir nakit inegi nispi pazar payini
kaybetmeye basladiginda pazarda liderligi siirdiirebilmek adma yeterli nakit aktarilmasi
gerekmektedir. Aksi halde nakit inekler, kopekler smifina doniigebilmektedirler. Nakit ineklerinin
pazarda yliksek potansiyele sahip olmamas1 elde olan kaynaklarin inovasyonel faaliyetlere veya soru
igaretlilere yatirilmast da makul bir tercih olarak goriilebilmektedir. Soru isaretleri grubu yiiksek
bliylime hizina sahip olan pazarlarda faaliyet gosterirler ancak nispi pazar paylarn diisiik islerden
olusmaktadirlar. Pazara yeni girecek olan sirketler etkin rekabet edebilmek amaciyla nereye yatirim
yapacaklarini iyi belirlemelidirler. Bu sebeple soru isaretleri ¢ok fazla nakit gerektiren islerden
olugmaktadir. Soru isaretli is birimi basarili olursa bir yildiz haline donligmesi muhtemel
goriilmektedir. Kopekler ise her iki boyutta da diisiik performans sergilemektedirler. Bu nedenle, bu
birimleri elden ¢ikarmak ve kaynaklari daha umut verici olanlara yeniden ydnlendirmek
gerekebilmektedir (Sarrico ve Dyson, 2000, s.790). Nispi pazar payr matrisine dair stratejik is
birimleri i¢in uygulanabilen dort strateji mevcuttur. Bunlar; gelistirme, tutma, hasat ve tasfiye
stratejileridir. Gelistirme; yildiz olmasi istenen soru isaretli is birimleri ig¢in uygulanabilen bir
stratejidir. Tutma stratejisi ¢ogunlukla nakit inekleri igin kullanilmakta olup buradaki amag, SIB’in
pazar paymi artirmasini veya korunmasini saglamaktir. Hasat stratejisinde Uriiniin uzun vadeli
sonuclarin1 dikkate almadan kisa vadeli nakit akigmi hizlandirmak amaglanmaktadir. Cok nakit
beklenen ancak gelecegi i¢in umutsuz olunan nakit inegi tanimi yapilan is birimleri i¢in uygun oldugu
sOylenebilmektedir. Tasfiye stratejisindeki amag ise, kaynaklarin bagka bir alanda daha etkin
kullanilabilecegi karar1 ile isletmenin satilmasi veya tasfiye edilmesi olup kopekler ve finanse etmekte
zorlanilan soru isaretliler i¢cin uygun bir stratejidir (Altunisik, 2018, s.59).

BCG Matrisi, yiiksek pazar paymin yiliksek karlilik getirecegini ileri silirmesi sebebiyle
elestirilmektedir. Yapilan elestirilerde isletme karliliginin saglanmasinda pazar payinin disinda
sermaye giicii, pazarlama, know-how ve dagitim becerisi gibi unsurlarin da etki ettigine dikkat
cekilmektedir (Altunisik,2018, s.60). Ornegin, bir isletmenin yiiksek fiyatli ancak c¢ok satan bir
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iirlinden elde ettigi karlilik gibi bir bagka tirtinden de benzer sekilde kar elde edebilmesi hedefiyle
fiyatlartm artirmasi1 baglangicta o lriinden beklenen kar1 saglamasina ve bdylece pazar payini
genisletmesine vesile olabilir ancak iirlinlin yasam dongiisiindeki biiyiime evresinde artik yeni
kanallarla farkli pazarlara erisilmesi gerektiginde artik o lirlin yliksek maliyete sebebiyet vererek
karliligr disiirebilmektedir. Boylece BCG Matrisi’nin vaad ettigi dogrusal iliskinin tam anlamiyla
miimkiin olmayacagi sdylenebilmektedir. BCG Matrisi’nin Sarrico ve Dyson (2000) tarafindan
doniistiiriiliip bir etkinlik karlilik matrisi haline getirilmesi bu durumu daha net agiklamaktadir.

Karlilik
A

Sagmallar Yildizlar

Soru Isaretleri Képekler

Etkinlik

[

Sekil 14: Etkinlik-Karlilik Matrisi (Sarrico ve Dyson, 2000).

Sekil 14’teki Etkinlik-Karlilik Matrisine gore Orglitler; sagmallar grubu gibi etkin isletilmemesine
ragmen yiiksek karlilik getiriyor olabilir, kopekler grubunda oldugu gibi yiiksek etkinlige sahip olup
diisiik karlilik saglayabilir, soru isaretliler grubu gibi hem etkinligi hem de karlilik oranlar diisiik
olarak faaliyet gosteriyor olabilir ya da yildizlar grubu gibi hem karli hem de etkin faaliyet
gosterebilmektedirler. Yukarida verilen 6rnegi daha net agiklayan smiflamanin ise satiglarin yiiksek
olmas1 ve karliligin diisiik seyretmesi ile iriiniin isletme i¢in kopekler olarak tanimlanabilecegi
sOylenebilmektedir.

General Electric (GE) ve McKinsey Danismanlik firmasi tarafindan gelistirilen pazar ¢ekiciligi modeli
de is portfdy analizlerinde yaygin bir sekilde kullanilan bir diger modeldir. Bu modelde SIB’ler pazar
blytkligi, kar marji gibi unsurlarla belirlenen “pazar ¢ekiciligi” ve marka sadakati, fiyatlama gibi
unsurlarla belirlenen “isletmenin gorece konumu” olmak iizere iki degisken baglaminda dokuz
kategoriye ayrilmaktadir (Altunisik, 2018, s.60).

Tablo 4: GE pazar ¢ekiciligi/isletme konumu modeli

isletmenin Konumu
Orta Zayif
. Kabul edilebilir /

i & Yiiksek Destek
875 Kabul edilebilir / Kaginilmasi gerekli /

g2 Destek Hasat al
o Kabul edilebilir / Kaginilmasi gerekli / Kaginilmasi gerekli /
Siirdiir Hasat al Yatirimlardan kurtul

Kaynak: Altunigik,2018, s.61

Tablo 4’te gosterilen GE Pazar Cekiciligi / Isletme Konumu Modeli dokuz ana bdliimden
olusmaktadir. Tablo 4’iin sol tarafinda yer alan mavi kutucuklar isletmelerin yatinim yapip
giiglenebilecegi birimlerini ifade etmektedir. Tabloda sol alt kdseden sag iist kdseye uzanan beyaz
renkli kisimda ise genel ¢ekicilik anlaminda orta diizeydeki birimler gériilmektedir. Sag alt tarafta yer
alan turuncu boliimde ise, isletmelerin genel ¢ekiciligi diisiik olan birimleri ifade edilmektedir. Bu
birimlerin isletme tarafindan tasfiye edilmesi veya hasat edilmesi gerekmektedir (Altunisik, 2018,
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s.61). Isletme acisindan biiyiime potansiyeline sahip olan kategoriler; yatirim yapilabilecek gekici
durumlar1 gostermekteyken, yatirim igin sorunlu alanlar1 gdsteren kategorilerde ise isletmenin
kacinmasi gereken alanlar ifade edilmektedir. Boylece isletmelerin yatirim yapacaklar riskli ve risksiz
alanlar belirlenmis olmaktadir.

BCG Matrisi pazar biiylime orani ve nispi pazar payi olmak {izere iki degisken iizerinden siniflama
yaparak gelismis ve gelismemis pazarlarda farklilasan makul degerlerin altinda ve iizerinde kalan
pazar paylarmi belirli formiiller dogrultusunda belirleyerek, bu deger altinda kalan pazar paylarina
sahip SiB’leri sagmallar veya kopekler grubuna, iizerinde kalanlar1 ise yildizlar veya soru isaretliler
grubuna almaktadir. Ancak ortalama pazar payma sahip SiB’ler icin herhangi bir siniflama
yapmamaktadir. General Electric (GE) ve McKinsey Danigsmanlik firmasi1 ise BCG Matrisi’ne nazaran
matriste daha fazla parametreye yer vermesi, daha somut verilerle daha kapsamli inceleme yapmaya
imkan tanimaktadir. Bu matris siniflandirmalarini; yetersiz rekabet ortamimin hakim oldugu cazip
olmayan pazarlarda dahi isletmelerin etkili stratejilere ihtiya¢ duyabilecegini ongorerek belirlemistir.
Buna ragmen yine de orta seviyeye sahip SiB’ler icin net bir strateji onerilememektedir (Dinger,
1996°dan aktaran Yiikselen, 2021).

Bu arastirmada uygulanabilirligi test edilmek iizere tartigilan bir diger matris ise BCG Matrisidir. Bu
Matris ile de Kano Modeli’nde otel igletmelerinin hangi departmaninin igletmenin hangi ihtiyacina
karsilik geldigi belirlendikten sonra bu departmanlarin pazar biiyiime orani ve nispi pazar paylari
acisindan incelenerek degerlendirilecegi ve elde edilen bilgiler dogrultusunda isletmelerin rekabet
edebilirligini artiracak faydali stratejiler belirlemelerine katki saglanacagi ongdriilmektedir.

BCG Matrisi kullanilarak yapilan cari portfdy analizinin asamalarindan ilki stratejik is birimlerinin
(SIB) tanimlanmasidir. Bu sebeple isletmelerde bulunan her bir SIB’in (otel isletmesi
departmanlarinin) vizyon ve misyonu, pazara giris sebepleri ve pazarda yer alma sebepleri, yakin
gelecekte pazardaki karlihi@: gibi SIB’i tanimlayan bilgilerin aktarilarak gelecege yonelik belirlenecek
olan stratejilerde belirleyici rol oynayacak olan portfdy matrisine yerlestirme gergeklestirilmektedir
(Yiikselen, 2021, s.53). Ancak bu calismada otel isletmeleri departmanlarinin BCG Matrisi’ne
yerlestirilebilmesi planinin uygulanabilirliginin teorik agidan tartisilmasi amaglanmistir. Bu sebeple
departmanlar fonksiyonel Ozellikleri ile tanimlanmistir. Bu c¢alismanin temel olusturabilecegi
diisiiniilen nicel veya nitel olarak yapilabilecek sonraki ¢aligmalarda ise matrisin amacinin da devami
olan siralama geregi; isletmelerin kaynaklarin1 hangi departmanlara yonlendirmesi gerektigi, nereden
tasarruf yapilarak kaynak israfinin 6nlenebilecegi, gbzden kacan ancak rekabet avantaji saglayabilecek
departmanlarin hangileri oldugu belirlenebilecektir. Ilgili matris yardimiyla elde edilebilecek olan
bilgiler, isletmelerin giinlimiiz rekabet kosullarinda hangi cagdas yoOnetim yaklasimina ihtiyag
duydugunu ortaya koyabilecek ve amaglara ulagabilmek icin isletmelere alternatif yollar
sunabilecektir. Yapilacak arastirmalar sonucunda ulasilacak sonuglar; korliik, degisime direng gibi
gelismenin ve Ogrenmenin Oniinde engel olan her bir Orgiitsel dezavantaji avantaja cevirebilme
noktasinda isletmelere 6nemli katkilar saglayacaktir.

3 Metodoloji

Aragtirmanin yontemi, nitel arastirma yontemlerinden biri olan ikincil kaynak taramasina
dayanmaktadir.

Otel isletmelerinin en temel amaglarindan olan rekabet avantaji saglama, karlilik yaratma ve miisteri
memnuniyeti yaratabilme noktasinda her bir departman isletmelerin vizyonlarina gére en énemli silah
haline gelebilmektedir. Bu sebeple aragtirmanin amaci: Otel isletmesi departmanlarimin stratejik is
birimleri olarak ele alinip BCG Matrisi’ne yerlestirilebilmesi i¢cin Kano Model yontemi ile
siiflandirma yapmanin miimkiin olup olmadigi lizerine tartigmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda,
stratejik is birimlerinin (SIB), BCG Matrisi’ne dogru yerlestirilmesi ile isletme y&neticilerinin
stratejik kararlarinda yon verici nitelige sahip sonuglara ulasilmis olacaktir.
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Bdylece arastirma plani olarak; dis kaynak kullanimina giden isletmeleri inceleme alanina dahil ederek
Islem Maliyeti Teorisi kapsaminda, departmanlari Kano Modeli’nde degerlendirmeye alip BCG
Matrisine  yerlestirerek, isletmelere olan gergek faydasi ve zararmin ortaya koyulup
koyulamayacaginin tartigilmasi amaglanmaktadir. Bu sebeple calisma teorik agidan ele alinmis olup
kavramsal bir nitelik tagimaktadir.

Caligmada ortaya koyulan arastirma problemi, yalnizca otel isletmesi departmanlarmin Kano Modeli
ile siniflandirilabilmesi ve BCG Matrisi’ne yerlestirilebilmesi {izerine oldugundan, bu ¢alisma turizm
endiistrisi igerisinde yer alan diger alanlari ilgilendirmeyerek belirli bir sirlilik tasimaktadir.
Arastirmanin bir diger smirliligi ise arastirma probleminin yerli ve yabanci literatiirde yer alan
caligmalarin arastirmaci tarafindan ulasilabilen kaynaklar kadariyla belirlenmis olmasidir.

Isletmelerin dis kaynak kullammma gidip gitmeme konusunda verdikleri karar vasitastyla, ilgili
departmanlarla sergiledikleri performans 1s1¢inda pazardaki konumlar1 sekilleneceginden, bu
arastirmanin temel teskil edecegi diigiiniilerek yapilacak olan nicel veya nitel ¢alismalarda; BCG
Matrisi ile isletmeler i¢in kilit hale gelen, yatirnm yapilmasi gereken ya da 6nlem almmasi gereken
departmanlarin belirlenmesiyle endiistri igerisinde faaliyet gosteren isletmelere rekabet avantaji
konusunda yol gosterici olacaginin 6ngoriilmesi arastirmanin 6nemini ortaya koymaktadir.

“Otel isletmelerinde yer alan tiim departmanlarim Kano Modeli kapsaminda incelenerek, BCG Matrisi’
ne yerlestirilebilmesi miimkiin miidiir?” seklinde tasarlanan arastirma probleminin agiklanmasi
asamasinda incelenen ve Ozellikle yerli literatiirde yer alan dig kaynak kullanimina dair yapilan
caligmalarda islem maliyetleri teorisinin kullanilmamasi ve otel isletmesi departmanlariyla birlikte
Kano Modeli'ne veya BCG Matrisi’ne dair bir bagdastirmaya rastlanmamis olmasi g¢aligmanin
Ozglinliigiinii ifade etmektedir.

BCG Matrisi ile otel isletmeleri departmanlarinin siniflandirilmasi literatiirde bir baska calismada, bu
calismada ifade edilen bakis agisiyla ele alinmamasi agisindan, bu arastirmanin daha sonra yapilacak
olan nicel veya nitel ¢alismalar i¢in farkli degiskenlerle ele alinabilecek arastirma problemlerinin
ortaya koyulmasini tesvik etme noktasinda literatiire bilimsel bir katki saglayacagi dngoriilmektedir.

BCG Matrisi ile siniflandirma tamamlandiginda ortaya cikacak olan sonuglar isletmenin pazarda
alacagl konumunu, hedef kitlesini, maliyetlerini ve karliligini test etmesi agisindan biiyiik firsatlar
sunacaktir. Bu firsatlar dogrultusunda yoneticilerin alacaklar1 kararlar isletmelerin rekabet giiciliniin
artmasini saglayacaktir. Arastirmalar sonucunda ulasilacak olan bulgular olumlu ise koruma odakli,
olumsuz ise gelistirme odakli firsatlar sunacag i¢in isletmelere ekonomik anlamda fayda saglayacagi
ve igletmelerinin igsel bagarisinin dig hizmete yansimasi agisindan ise miisteri sadakati ile olumlu
iligkilerin gelistirilmesi agisindan toplumsal fayda saglayacagi ongoriillmektedir.

4 Bulgular ve Tartisma

Isletmelerin rekabet avantaji saglayabilmeleri igin, var olan yeteneklerini maksimum derecede
kullanabilmesi ve yeniliklerin takipg¢isi olabilmeleri i¢in de siirekli gelistirilen yeteneklere sahip
olmasi gerekmektedir (Penrose, 1959; Teece 1982; Wernwlfelt 1984). Bu noktadan hareketle
isletmelerin kendi giiclii ve zay1f yonlerini tespit ettikten sonra uygun hedefler belirleyerek dis kaynak
kullanimina gidilecek alanlart dogru sekilde belirlemeleri onlarin pazarda kit olan yeteneklere
rakiplerden Once sahip olmasi, yliksek miisteri memnuniyeti ve maliyetten tasarruf edebilmeleri
acisindan 6dnem tagimaktadir.

Arastirma problemi olusturulurken oncelikle turizm endiistrisinde dis kaynak kullanimina dair yapilan
yerli ve yabanci literatiirdeki ¢alismalar incelenmistir. Incelenen ¢alismalar kronolojik sira ile asagida
yer alan Tablo 5° de listelenmistir. Turizm alan yazininda incelenen ve asagidaki tabloda yer alan
ornek caligmalarda ele alinan konularda herhangi bir teoriye dayandirma yapilmamustir.
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Tablo 5: Dus kaynak kullanimina dair turizm alanyazinda yer alan ¢alismalar

Yazar Yil Sonuc¢

Zongiir, Ankara’da bulunan 4 ve 5 yildizli otellerin DKK nedenleri; temel yeteneklere
Yilmaz ve 2016 | odaklanmak, maliyetleri diisiirmek, rekabetin gerisinde kalmamak, talebi
Giingordii zamaninda karsilayabilmek oldugu tespit edilmistir.

Aytekin Ince, Nevsehir’deki otel isletmelerine yonelik yapilan ¢alismada, isletmelerin dis
{lhan ve 2016 | kaynak tercihlerinin hizmet kalitesi ve oda sayisina gore degisiklik gosterdigi
Karacaoglu sonucunda ulagilmistir.

Afyonkarahisar ili'nde yer alan termal otellerin dis kaynak kullanma nedenleri;
2013 | maliyeti diisiirmek, rekabette avantajli konuma sahip olabilmek, miisteri
memnuniyetinde basar1 yakalamak oldugu tespit edilmistir.

Malezya’da faaliyet gdsteren otel isletmelerinin dis kaynak kullanma sebepleri;
2013 | tedarik¢i uzmanligl saglama, marka olusturma ve i¢ verimliligi artirmaya yonelik
beklentilerle dis kaynak kullanimina gidildigi tespit edilmistir

Konaklama isletmelerinde dis kaynak kullanim alanlar1 ve isletmeye olan
2012 | finansal katkilarma deginilmektedir. Bu dogrultuda {iist diizey ydneticilerle
goriismeler yapilmistir.

Otel isletmeleri iizerine yapilan bir ¢aligmada ise dis kaynak kullaniminin
isletmeye olan faydalari ve zararlar kavramsal sekilde incelenmistir.

Otel isletmelerine dair yapilan ¢alismada dig kaynak kullanimima dair genel
diisiincelerin neler oldugu belirlenmeye g¢alisilmistir. Ayrica aragtirma amaci
geregi muhasebe departmanina odaklanilarak, dis kaynak kullanimi neticesinde
ne gibi faydalar ve zararlar sagladigi ortaya koyulmaktadir.

Ingiltere’de 56 otel isletmesinde elde ettigi verilere dayali olarak ulastigi
sonuglara gore, isletmeler etkinlik ve verimlilik saglamak, stratejik hedeflere
2005 | ulasmak, miisteri memnuniyeti saglamak gibi sebeplerle dis kaynak kullanimina

Baytok, Husey
ve Zorlu

Sani, Dezdar
ve Ainin

Yirik, Erding
ve Gogen

Oncii ve Iskin | 2009

Tetik ve Oren | 2007

Sourenkova ve

Louvieris giderken, imzalanan hizmet s6zlesmesi geregi cesitli risklerinde bilincinde
olduklari tespit edilmistir.
Kanarya Adalari’ndaki otel isletmelerinde dis kaynak kullaniminin performans
Espino ve ve operasyonel hedefler {iizerindeki etkisi ele almistir. Caligmaya gore

Padron 2004 yoneticilerin dis kaynak kullanimi tercihlerinin bazi alanlarda hala ihtiyag

dahilinde oldugu goriisii tespit edilmistir.
Uluslararas: lojistik sirketlerinin dis kaynak kullaniminda hizmet saglayicilarla
karsilastiklar1 sorunlar ve bu iliskilerde rol alan kisilerin tutumlari ele alinmistir.

Rao ve Young 1994

Asagida yer alan Tablo 6’da ise turizm alanyazini disinda DKK ile ilgili yapilan ¢alismalara yer
verilmistir. Bu tabloda ¢ogunlukla yonetim alanyazininda farkli faaliyet alanlarinda DKK gidildigine
dair 6rnekler goriilmektedir.
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Tablo 6: Turizm alanyazint disinda yapilan dis kaynak kullanimina dair ¢alismalar

Yazar Yil Farkh Alanlarda DKK
2003 I¢ denetim faaliyetlerinde (Muhasebe)
1999

Langfield-Smith ve Smith

Widener ve Selto

Akomode, Lees ve Irgens 2016

Facanha ve Horvarth 2005 Dagitim kanallarinda (Lojistik)
Knemeyer, Corsi ve Murphy 2003

Johnson ve Schneider 1995

Gilley, Greer ve Rasheed 2004 Insan kaynaklarinda (Yénetim)
Greer, Youngblood ve Gray 1999

Lee 2001

Cheon, Grever ve Teng 1995

Cronk ve Sharp 1995 Bilgi teknolojileri (Ydnetim)
Jurison 1995

Loh ve Venkatraman 1992

Lei ve Hitt

Gilley ve Rasheed 2000 Yonetim literatiirii  dahilinde sirketlerin etkin ydnetilebilmesi
Baden-Fuller, Target ve Hunt 2000 amactyla DKK’nin isletme i¢i performansta, genel verimlilikte
Bryce ve Useem 1998 artist miimkiin kilacagi, diisik maliyet ve rekabet avantaji gibi

Hines ve Rich

1998 konularda fayda saglayacagi oOngoriilerek yapilan kavramsal
1995 calismalardir.

Yukarida yer alan Tablo 6’da gosterildigi iizere DKK muhasebe, lojistik, insan kaynaklar1 ve bilgi
teknolojileri gibi genel yonetim literatiirlinde igerisindeki farkli aragtirmalarda DKK tercihleri ortaya
koyulmustur. Genel olarak incelenen arastirmalarda elde edilen sonuglarda dis kaynak kullaniminda
yanlis tercihlerin maliyet yaratabilecegi vurgulanirken, dogru dis kaynak tercihlerinin igletmelerin
orgiitsel performansinin artmasina ve miisteri memnuniyetinde artisa sebeiyet vererek rekabet avantaji

kazanmasina imkan tanimas1 yoniindedir.

Di1s kaynak kullanimini islem maliyeti teorisi ile agiklayan ¢alismalar ise maliyet, isletme i¢i giiven,
dis kaynak seciminde dikkat edilmesi gereken unsurlar ve yasanan sorunlar cergevesinde ortaya

koyulmustur. lgili arastirmalar Tablo 7°de gosterilmektedir.

Tablo 7: Dis kaynak kullanimini islem maliyeti teorisi ile agiklayan ¢alismalar

Yazar Yil Yapilan Calisma
Holcomb ve 2007 Stratejik dis kaynak kullanimina dair bir model sundugu c¢alismasinda islem maliyeti
Hitt teorisinin unsurlarina yer vermistir.
McCarthy ve 2004 Uriin ve hizmet tedariki agamasinda maliyetleri azaltma yoluna giderken dis kaynak
Anagnostou kullaniminin islem maliyetleri tizerindeki etkisini ele alarak konuya a¢iklik getirmistir.
Langfield- DKK kararlarinda isgletme i¢i yonetim kontrol sistemlerinin ve giivenin iligkisini ele alirken
Smith ve 2003 | islem maliyeti teorisi ile de konuya agiklik getirmistir.
Smith

DKK’na gidilirken satin alma kayiplarini etkileyen unsurlar iizerinde durulmaktadir.
Ellram ve . . . L TR

o 2001 | Burada islem maliyetleri teorisi dogrultusunda; tedarik¢i giiveni, fiyat ve alicinin pazar

Billington L

hacmi iizerinde durulmaktadir.

Islem maliyeti yaklasimi ve temel yetkinlikler yaklasimi birlestirilerek dis kaynak
Arnold 2000

kullaniminda karsilasilan sorunlar ele alinmaktadir
Ngwenyema DKK siiresinde yasanan sorunlar iglem maliyetleri teorisi kapsaminda incelenerek

1999 L . . .

ve Bryson yoneticilere bir takim stratejiler ve teknikler sunulmaya calisilmstir.
Aubert, 10 biiylik sirket lizerinde yapilan incelemeler ile dig kaynak kullaniminda yasanan
Rivard ve 1996 | sorunlarm islem maliyetlerinin temel ilkelerinden kaynaklandig: ortaya ¢ikarilmistir.
Patry

Bilgi sistemlerinde dig kaynak kullanimina gidip gitmeme kararinin verilmesinde islem
Cheon vd. 1995 | maliyeti teorisinden yararlanildig: goériilmektedir. Ornek olarak sunulan arastirmalardan

hareketle, planlanan aragtirmanin amaci ile ele alinan teorinin ortiistiigii anlagilmaktadir.
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Tablo 7’de 6rnek olarak sunulan arastirmalardan hareketle, planlanan arastirmanin amaci ile ele alinan
teorinin Ortiistiigii anlagilmaktadir.

Otel isletmesi departmanlarinin  Kano Modeli’nde  smiflandirilarak  BCG ~ Matrisi’ne
yerlestirilebilirligini tartigmay1 amaglayan bu c¢alismada, mevcut literatiirde Kano Modeli ve BCG
Matrisi’ne dair 6ne ¢ikan ¢alismalar Tablo 8’de sunulmaktadir.

Tablo 8: Kano modeli ve BCG matirisi ne dair alanyazindan ornekler

Yazar Yil | Kano Model Kullanimi

Yilmaz 2020 | . . .. .

Bilgili ve Unal 2008 Uriin gelistirme siire¢lerinde kullanilmistir.

Dewi 2019 Endonezya’da yapilan bir ¢aligmada hizmet kalitesinin belirlenmesinde
kullanilmgtur.

Bilgili, Ercis ve Unal | 2018 | Universite égrencilerinin ihtiyaglarinin siniflandiriimasinda kullanilmgtir.

Yazar Yil | BCG Matris Kullaninm

Kagak ve Bagc! 2020 Saglik orgiitleri {izerine yapilan ¢aligmada, hizmet ve finansal etkinliklerin
karsilagtirilmasinda kullanilmisgtir.

Ulker ve Daloglu 2019 Yopetlm mlllhasebes1 uygulamalarinin stratejik karar almadaki roliiniin
belirlenmesinde kullanilmigtir.

Yerli ve yabanci literatiirde yer alan Ornek calismalardan hareketle Kano Modeli, bir {irlin veya
hizmetin gelistirilmesinde ne gibi onlemler alinmasi gerektigi veya uygun hedef kitleyi memnun
edebilmek amaciyla hangi stratejilerin secilmesi gerektigi konusunda agiklayici simiflandirmalar
yapabilen bir model olmasi sebebiyle arastirmalarda kullanilmaktadir. Bu noktada otel isletmelerinin
sunmay1 hedefledikleri {irlin veya hizmetlerin arka planinda onemli roller iistlenen ve farkli is
tanimlar1 bulunan departmanlarin, isletmelerin birincil amaci olan miisteri memnuniyetinde isletmeler
icin hangi ihtiyaci karsiladiklarinin  belirlenmesinde Kano Modeli’'nin  kullamlabilecegi
ongoriilmektedir. BCG Matrisi ise isletmelerin rekabet avantaji saglamalarinda etkili yontemlerinin
neler olabilecegi konusunda yol gostermek tiizere kullanilmaktadir. Bu noktada otel isletmesi
departmanlarimin Kano Modeli’'nde yapilacak olan ihtiya¢ smiflandirmasi dogrultusunda temel
yetenek olarak odaklanmasi gereken, rekabette 6nemli avantaj saglayacak olan ikincil 6nemde yer
alan, isletmeyi zarara ugratip uzun vadede fayda saglamayacak olan departmanlarin veya pazardaki
ihtiyaclarm hangi departmanlar ve insan kaynagi iizerine oldugunun da BCG Matrisi ile
belirlenebilecegi ongoriilmektedir.

Buradan hareketle arastirmanin problemi: Otel isletmelerinde yer alan tiim departmanlarin Kano
Modeli kapsaminda incelenerek, BCG Matrisi’ ne yerlestirilebilmesi miimkiin miidiir ? seklinde
tasarlanmistir.

Bu ¢alismada ele alinan konu ile alakali olan yerli ve yabanci literatiirde yer alan arastirmalardan ve
caligmanin temelini olusturacagi ongoriilen islem maliyeti teorisinden yola ¢ikilarak otel isletmesi
departmanlarmin Kano Model yontemi kullanilarak smiflandirilip BCG Matrisi’ne yerlestirilmesinin
miimkiin oldugu sonucuna ulagilmistir.

Otel isletmeleri departmanlarinin ayri ayrnt ele alinarak bu departmanlarin isletmelerin hangi
ihtiyaglarim1  karsiladiklarinin - Kano Modeli  yontemiyle belirlenerek smiflandirilmast  ve
departmanlarin stratejik is birimleri olarak ele almip BCG Matrisi agisindan degerlendirilmesi;
calisanlarin verimlilik ve performans artiginin saglanabilmesi, kaynaklarin dogru kullanimi, isletme
icin faydali olacak yatirnmlarin belirlenebilmesi, zarar edilecek uygulamalardan uzak durulmasi gibi
bir¢ok unsur agisindan igletmelere biiyiik oranda rekabet avantaji saglayacaktir.

Otel isletmelerinde birbirinden farkli gérev yapisina sahip olan departmanlar miisteri memnuniyetini
saglamak, kaliteli hizmet sunmak, rekabet avantaji saglayabilmek gibi bir¢ok sebeple en iyi hizmeti
sunabilmek icin bir dizi ¢alismay1 es giidiimlii olarak yiiritmektedirler. BCG Matrisi, isletmelerin
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stratejik is birimlerinin tamamini1 pazar bilylime orani ve nispi pazar payl olmak {izere iki degisken
lizerinden degerlendirerek; yildizlar, sagmallar, soru isaretliler ve kopekler olmak iizere belirli
smiflandirmalar yapmaktadir. Bu baglamda BCG Matrisi aracilifiyla isletmeler i¢in departmanlarin
stratejik anlamda 6neminin belirlenebilmesi miimkiin goriilmektedir. Boylece hangi departmanlarin
isletme i¢in vazgecilmez oldugu yada hangi departmanlara yatirim yapmanin isletmenin zararina
olacagi belirlenebilecektir.

Bu aragtirmada, gelecekte yapilacak olan arastirmalara temel olmak {izere ortaya koyulan fikir, yogun
rekabetin yasandigi turizm endiistrisinde isletmeleri rakiplerinden bir adim daha 6ne ¢ikarip, biiyiik
avantaj yaratacak olmasi agisindan énem tasimaktadir.

5 Sonuc¢

Bu aragtirmanin problemi, nitel bir yontem olan ikincil kaynak taramasi ile ortaya konulmustur.
Arastirma problemi geregi otel isletmesi departmanlarimin farkli vizyon ve misyonlara sahip oldugu
diisiiniilen stratejik is birimleri olarak ele alinmasi planlanmistir. Otel isletmelerinin biinyelerinde yer
alan farkli amaglar1 bulunan departmanlar, miisterilerin farkli beklentilerini ayr1 ayr1 ancak bir marka
olarak isletme adi altinda biitiinliik icerisinde yerine getirmektedirler. Bu noktada departmanlarin,
isletmelerin hedef kitlelerini memnun etme ¢abalarinda onlarin hangi ihtiyaglar1 karsiladiklarinin
belirlenmesinde ve isletmenin miisteri sadakatini saglayabilmesi i¢in hangi ihtiyaglarin daha 6nemli
hangilerinin daha Onemsiz oldugunun ortaya koyulmasinda Kano Modeli’nin kullanilabilecegi
ongoriilmektedir. Ornegin siniflandirma sonucunda Miisteri liskileri departmaninin isletmede
yalnizca bir imaj gostergesi olarak kullanilip isletme igin 6zel yatirimlarla desteklenmeyen, detayli
miisteri analizi yapilmayan bir konumda oldugu ve Kano Modeli’'ne gore “olsa da olur olmasa da olur”
anlamina gelen “Siradan (I)” ihtiyaca karsilik geldigi ancak misteriler tarafindan turizm faaliyetleri
icerisinde o ana kadar aktif kullanilmamis olsa dahi onlarin zihninde olumlu ve giiven verici bir imaj
yaratabilecegi varsayilan bu departmanin isletme biinyesindeki varliginin miisteriler i¢in “Olmazsa
Olmaz (M)” bir ihtiyaca karsilik geldigi sonucuna ulasilabilir. Bu noktada otel isletmeleri miisteri
memnuniyetini artirabilmek i¢in ilgili departmana daha fazla 6nem vermeleri gerektigi sonucuna
vararak gerekli tedbirleri alabileceklerdir. Bu ve benzeri muhtemel bulgular ileriki arastirmalarda
iirtinitin 6zellikleri ve miisteri beklentilerinin karsilikli siniflandirildigi ve iiriine gerekli degisikliklerin
yapilabilmesi i¢in yol gosterici bir yontem olarak kullanilabilen Kalite Fonksiyon Gogcerimi ile
desteklenebilecek bir bagka arastirma problemi yaratabilecek sonuglari ortaya koyabilecegi
ongorilmektedir. Bu yontem aracilifiyla bir taraftan miisteri memnuniyeti i¢in isletmenin
ihtiyaglarinin belirlenmesi diger taraftan departmanlarin bu ihtiyaglar karsilamak iizere eksik kalan
yanlarinin neler oldugunun belirlenmesi miimkiin olacaktir. Boylece is tanimlarinda ve hedeflerinde ne
gibi degisikliklere gidilmesi gerektiginin farkina varilarak gerekli tedbirler alinabilecektir.

Kano Modeli ile siniflandirma sonucunda ilgili departmanlarin BCG Matrisi’ne yerlestirilmesi ile otel
isletmesi departmanlarinin tamaminin ayr1 ayri incelenerek verimliligi ve karlilig1 artirabilmek icin ne
gibi 6nlemler alinmasi gerektigi, rekabette hangi departmanlarin avantaj saglayip hangi departmanlarin
dezavantaj yarattiginin belirlenebilmesinin isletmelere biiylik katki saglayacagi Ongdriilmektedir.
Ornegin insan unsuru temelinde calisma yapisina sahip otel isletmeleri icin dogru insan kaynagmin
bulunmasi, isletme igerisinde tiim ihtiyaclarinin karsilanmasi ve etkili iletisim yonetimi agisindan
Insan Kaynaklar1 departmanmmnin &neminin biiyiikk oldugu ve dolayisiyla da Insan Kaynaklari
departmaninin matriste “Yildizlar” grubunda olacag1 diisiiniilebilmektedir. Ancak gerekli 6l¢iimler
yapildiginda ilgili departmanin “Soru Isaretliler” grubunda yer aldig1 sonucuna ulasiimas: halinde
ilgili departmana yetersiz kaynak saglandigi, daha fazla yatirim ile gerekli destegin saglamasi gerektigi
konusunda isletmelere yol gosterici olacagi &ngoriilmektedir. Ileriki arastirmalarda elde edilecegi
varsayilan bulgular bu arastirmada ele alinan teorinin temel manti§i da ifade eden Dis Kaynak
Kullanimi’nda (Outsourcing) artis yada azalisa gitme hamlesinin yam sira, kalite, hiz, etkinlik ve
siirdiiriilebilirlik anlaminda koklii degisiklik saglayan ve cagdas yonetim tekniklerinden biri olan
Degisim Miihendisligi (Reengineering) konusunu giindeme getirebilecegi gibi daha iyisinin herhangi
bir endiistrideki faaliyet alanindan uyarlanmasi anlamia gelen Kiyaslama (Benchmarking) gibi bir
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bagka teknigin uygulanmasi gerekliliginin farkina varilmasi da yoneticiler i¢in rekabet avantaji
saglamada alternatif bir yol olarak kullanilabilecektir. Boylece arastirma problemi dogrultusunda
isletmelerin rekabette giic kazanarak hedeflerine ulasmalarinda otel isletmesi departmanlarimin gergek
Oneminin belirlenebilecek olmasi arastirmanin 6nemini gostermektedir.

Stratejik is birimlerinin (SiB), BCG Matrisi’ne dogru yerlestirilmesi ile isletme ydneticilerinin
stratejik kararlarinda yon verici nitelige sahip sonuglara ulasilmis olacaktir. Bu sonug, ele
alman calismanin uygulama alanina yonelik 6nemini de ifade etmektedir. Konu ile ilgili
gelecekte yapilacak ¢aligmalarda nicel ve nitel arastirma yontemleri kullanilmasi dnerilmektedir.

6 Beyanname

Bu calisma, 20. Geleneksel Turizm Sempozyumu’nda bildiri olarak sunulmus ve calismanin Gzeti
bildiri kitabinda basilmistir.

6.1 Rakip Cikarlar

Bu calismada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.

6.2 Yazarlarin Katkilan

Bilsen BILGILI: Arastirma fikrinin olusturulmasi, arastirma kapsami ve sinirlarmin belirlenmesine
dair literatiir taramasi, kavramsal ¢erceve ve yontem kisimlari yazarin sorumlulugunda ele alinmistir.

Gozde KUMAS (Sorumlu Yazar): Arastirma fikrinin olusturulmasi, verilerin derlenmesi,
yorumlanmasi, yazim ve denetim asamalarindaki tiim katkilar sorumlu yazara aittir.
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