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ABSTRACT

In the carly 1980s many hotcls in the United States adopted
quality assurance as a business strategy. By the late 1980s independent
and cham hotels rcalized that total quality management was a morc
powerful process and they began utilizing many of its components. For
over 10 years, hotels have flirted with a varicty of tools, processes and
thcorics to improve scrvice to the guest. Scveral types  of
benchmarking can be usced such as Internal benchmarking, Competitive
benchmarking, Industry benchmarking and Functional (or gencric)
benchmarking. In the applications of benchmarking, the main steps arc
given as 4-6 levels depending on the ficld or function benchmark. In
this study, 5-step process is studied and cxplained. Every hotel
business whosc aim is productivity and profit  gets usc  of
benchmarking. Benchmarking 1s a management tool which helps the
hotel focus on the satisfaction of the customer, development of
business methods and international respect.
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OZET

1980°lerden once otellerin ¢ogu, 1y stratejisi olarak “kalite
gitvencesini” benimsemiglerdi. Fakat 1980’lerden sonraki dénmemlerde
“Toplam Kalitc Yonctimi” ni farkettiler ve uygulamaya bagladilar. 10
yildan daha fazla bir siiredir de miisterilere sunulan hizmeti geligtirmek
i¢in araclar, siircgler ve teorilerden faydalanma yoluna gitmektedirler.
Bunlardan bir tancsi de 6rnck cdinmedir. Ornck cdinmenin birgok tiirii
kullamilabilmektedir. (1) Isletme i¢i 6rnek edinme, (2) Rekabetgi 6rnek
cdinme, (3) Scktorel dmck edinme (4) Fonsiyonel ornek cedinmedir.
Ornek cdinme uygulamalarinda temel asamalar degisik kaynaklarda
ornek edinilen faaliyete ya da alana bagh olarak 4 - 6 asama olarak
veriimektedir. Bu c¢aligmada bes agamali bir sure¢ incelenecektir.
Verimliligi ve karhihigt hedefleyen her otel igletmesi 6rnek edinmeden
yararlanabilir. Ornek edinme, bir 6rgiitiin miisterilerini tatmin etmesini,
isletme yontemlerini geligtirmesini ve dinya ¢apinda sayginhiga sahip
olabilmesini saglayacak gigli bir yonetim aracidir.

GiRIiS

1980’ lerden once otellerin gogu, is stratejisi olarak ‘“kalite
gitvencesini” benimsemiglerdi. Fakat 1980’lerden sonraki dénemlerde
“Toplam Kalitc Yonetimi” m farkettiler ve uygulamaya basladilar. 10
yildan daha fazla bir siredir de miisterilere sunulan hizmeti gelistirmek
icin araglar, siiregler ve teorilerden faydalanma yoluna gitmektedirler.
Junlardan bir tancsi de drnck edinmedir.

Ornek edinme kavrammn gegmisi 1900’lerin baglarina kadar
uzanmaktadir. ABD’de uygulanmaya baglayan ve bitin ilkelerde
yayginlagmaya baglayan “benchmarking” tlkemizde “kiyaslama” ya da
“mihenktag” ya da “nirengileme” olarak dilimize kazandinlmaya
caligilmaktadir. Benchmarking kavrami bu ¢alismada ornek edinme
olarak ifade edileccktir,
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Gunamizde gitgide sertlesen rekabet kosullart  kuruluglarin
sistemlerini devamli olarak gozden gecirme ve gelistirme gereksinimini
ortaya ¢ikarmaktadir. Alanlarinda uzun yillar lider olmug pek ¢ok
kurulug, zamanla rakiplerinin benzer veya daha tstiin Granleri gok daha
diigiik fiyatlarla piyasaya sunmalart kargisinda énemli olgiide pazar pay:
kaybetmigler, hatta yok olma tehlikesiyle karsi kargtya kalmiglardir.

Ornek edinme, igletmelerin performanslarim artirmayi amaglayan
bir yonetim teknigi olarak butin dinyada kabul gormistiir. Ornek
edinme yonteminin hizhi bir gekilde yayginlik kazanmasinin nedenleri
sunlardir:

e Omek edinme, isletmelerde iyilestirme ve gelistirme
saglamak i¢in diger baz1 yontemlere gore daha etkin bir
yoldur,

o Ornek edinme, orgitlerin faaliyetlerinin iyilestirilmesi /
geligtirilmesi ¢abalarin hizlandinr,

o Ornek edinme, en iyi uygulamalan birbirinden 6grenmek ve
uygulamak yoluyla tim igletmelerin ortak bagarisim 6nemli
sekilde arttiracak kapasiteye sahiptir.

Endustrideki en iyl uygulamalara dayali verimlilik projeleri ve
faaliyet amagclart olugturma yaklagimi olarak 6rmek edinme kalite
alaninda belki de en ilging uygulamadir. Endiistri lideri olarak isim
yapmus isletmelere gore triinlerin, hizmetlerin ve uygulamalann siirekli
bir bi¢imde dl¢iilme siirecidir.

Ornck cdinme temelde iki unsurdan olusur:
o Isletme digt standartlar kullanarak amaglari belirlemek
e Diger igletmeler kanahyla “ne kadar” ve daha onemlisi

“nasil” a yanit aramak

Bu teknik yalnizca rakamlara bagh bir uygulama degildir. Kendi
siniflarinda  en iyi sonucu gergeklestiren sirketlerin  amaglartyla
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karglastinlabilir amaglar belirlemek bu sirketleri basariya gotiren
sireglerin anlagilamamast durumunda higbir ise yaramayacaktir. Bu
basarlt girketlerin bu bagariya nasil ulagtiklarini anlamak, muikemmel
sekilde ayarlanmus sayisal hedefler belirlemekten daha onemlidir'.

ORNEK EDINMENIN TANIMI ve KAVRAMSAL CATISI

Omek edinmeyi bagaryla uygulayan isletmeler, akademisyenler
ve konuyla ilgih orgtitler tarafindan pek ¢ok tanimlama yapilmigtir.

Basitge belirtmek gerckirse, 6rnek edinme, girketler arasindaki
bellt bir isletme fonksiyonunun ya da uygulamamn kargilagtinimasidir,
Ornek edinme uygulamasi yoneticilere kendi performanslarinin
digerlerinden hangi yonlerde farklilastigim gormelerini saglar. Bu
tanima ?bagh olarak ornek edinme su sekillerde agiklanabilir. Ornek
cdinme”:

e Sirketin  performansini  sinifindaki  en iyt olaninki ile
kargilagtirarak 6lgme,

e [in 1yt olann bu performans dizeyine nasd ulagtigim
belirleme,

e Ulagilan bilgiyi kendi sirketinin hedefleri, stratejileri ve
uygulamalari i¢in temel almasidir

Diger bir tamimlama “sistematik ve sirekli olarak en iyi
uygulamalar, digsunceler, is stireglerini arastirarak kendi iginizle ilgili
gelisme saglayabilmek igin bir sigrama zemini olusturmaktir”.

Ornek edinme, isletmenin kendi sektoriinde ya da sektori diginda
en 1yt uygulamayi, en iyi diisiinceyi, en iyi ig siireci ve en etkin

" Robert J. Boxwell, Benchmarking for Competitive Advantage (New York:

McGraw Hill Book, Inc., 1994), s.17.
’ Yavuz Odabasi, “Pazarlama  Yonctiminde Kiyaslama (Benchmarking)
Uygulamalar” Dimnya (7.12.1995), s.4.
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performanst gergeklestirmig olan igletmeleri sistematik ve strekli olarak
arastirip daha iyisini yapmaya galismaktir’.

Diger bir tanima gore, ornek edinme, orgiitiin performansinin
kritik miigteri taleplerinin kargilanabilmesi agisindan sektordeki en iyiyle
siirekli olarak kargilagtiriimast ve eksikliklerin belirlenerek sz konusu
eksikliklerin nasil giderilip gelistirileceginin incelenmesidir®.

Uluslararast Benchmarking Takas Odast’'mn (IBC) o6rnek
edinmeyi genel anlamiyla ifade eden tanimuna gore “bagka birinin, bir
yonden sizden daha iyi olabilecegi gergegini kabul etme miitavaziligini
gosterip, onun nasil yakalamp gegilebilecegini 6grenme ve deneme
ustahigina sahip olmaktir””.

Yukandaki genel tanima dikkat edilecek olursa 6rnek edinme,
kigilerarasi etkilesim olarak ele alinmaktadir.

“Ornek edinme, hizla degisen rekabet kosullarinda kaliteyi
saglamak ve rekabet edebilme giicini arttirmak 1¢in, 6grenmenin
ve gelisgmenin sonsuz siregler oldugu bilincine varip, kendimizi
diger isletmelerle sektor farki gozetmeksizin kargilagtirarak,
taklide yer vermeden, yaraticilik katarak en iyl uygulamalar
kendi igletmemizin kosullarina, yapisina, amag ve kiltiirine gore
uyarlamamuiz1 ongoren ve siirekli yinelenen yonetsel bir aragtir”®.

Tammmlar dikkatle incelendiginde ornek edinmenin sistematik ve
surekli bir islem oldugu gorilmektedir. Giintimizde degisimin bag

? “Benchmarking” Power, Y.2, S.4 (Mart 1995), s. 80.

* Nevin Désoglu Deniz, “Benchmarking Sircci ve Benchmarking’in Yonetim
Desteginin Onemi” Oneri, C.1, S.6 (Ocak 1997), s.13.

% Carla O’ Dell, “Out of the Box Benchmarking”, Management Review, V.83, S.1
(January 1994), 5.63.

¢ Pmar Siiral Ozer, Yimetsel Bir Arag Olarak Benchmarking ve Uygulamaya
itiskin Model Onerisi (Basitmamuis Yikscklisans Tezi) (Izmir: D.E.U. Sosyal
Bilimlcr Enstitiist, 1997), s.6.
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dondirict bir hizla olmast bagan ve rekabet unsurlanmn da hizla
degigmesine neden olmaktadir. Bunun dogal sonucu olarak, bugin
herhangi bir alanda en iyi olmak, degigen kogullar sonucunda gelecekie
de en iyi olacagim gostermeyecektir’.

Asagidaki gekilde bir orgitin i¢ ve dig sistemleriyle ilgili olarak
ornek edinmenin kavramsal ¢atis1 yer almaktadir®.

Planiama S

Ek;_ _______ | Denctieme
—_ l‘"“ Orgilleme

Girdiler | Jitkleme J Caktdar
T :
[sletme gt igletme igi -
;m ¥ Ornek edinme: el C§mek edinme Hizmet |
i - {uzun doners) Gasn dinem) : |
S G — ‘ I
I> 1> drigimler Dindgimler B I
Sureglemne e e |
kaynaklart Faaliyct duzeltme
Kisa donem I
Bilgi modu B . A
B 3 ] Tsletme dig foletorler .-l |
Depolama
S Deviet |
Siralama - Rakipler . |
- - Misgtenler Stratejik duzeltme |
Ilera Istetmeye mal safflayaniar Uzun démem
T eknoloji e
|
Kalite gedigtirme modu
Ornek plantar . T
Kalite kontrol gemalany | { Yinctsel karatlar modu

Kalite gemberlen ’ Raporlar

DUNYADA ve TURKIYE’DEKI ORNEK EDINME
UYGULAMALARI

ABD de ornek edinme uygulamalarinin gelismesiyle birlikte
konuya iligkin dizenlemeler de olusturulmugtur. Ornegin, ornek

’ Deniz, $.13.

* Mahmoud M. Yasin ve Thomas W. Zimmerer, “ The Role of Benchmarking in
Achieving Continuous Scrvice Quality”” International Journal of Comtemporary
Hospitality Management C. 7, S.4 (199)), 5.29.
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edinmenin temel kosulu ornek edinilen igletmenin olaydan haberdar
olmasi, ornek edinme islemlerinde taraflararast iliskilerin “Ornek
Edinme Takas Odalan” tarafindan dizenlenmesi sarti aramr. Ayn
sekilde oOrnek edinmede kullanilacak veri tabanlarnt olusturulurken
bunlarin 6rnek edinmede kullanilabilecegini onceden bilirler.

Japonya’da ise, ornek edinme iglemlerinde Japon kiltariintn bir
uzantist olarak igletmeler i1yi olduklart konulari, dgrendiklerini ya da
yeni  fikirlerim  birbirleriyle  agikhkla ve  gonulli  olarak
paylagmaktadirlar.

Turkiye’de ise ornek edinme uygulamalan gelismis tlkelerden
biyik olgiide farklidir. Bu farklilik éncelikle ornek edinmeye iligkin bir
diizenleme olmamasi ve i§ yagaminda bilgi paylasmamn yararlarnim fark
edilmemesi ve rekabet Uzerindeki etkilerinin goriilebilmesint saglayan
bir kaltir olmamasindan kaynaklanmaktadir.

Tirkiye’de ¢okuluslu sirketler diginda kalan igletmelerde “dolayls
ornek edinme” uygulamalart goze g¢arpmaktadir. Diger bir deyisle,
disaridan bir damgmanla anlagilarak damgmanin diger isletmelerde
rastladigr iyi uygulamalardan yararlanarak igletmenin eksiklik duydugu
konularda yardimer olmasi talep cdilmcktedir.Bu yonteme benzer ve
¢ok sik kullamlan bir yontem de, sektorde konusunda iyi ve basarih
olan personeli igletmeye transfer etme distncesidir. Bu yontem
ozellikle otelcilik sektoriinde ¢ok sik rastlanan bir olaydir.

ORNEK EDINMENIN TURLERI
Ornek edinmenin birgok tiirii vardir ve ¢esitli yazarlar kendi bakis

agilarina gore bir siniflama yapmuglardir. Ornek edinme tiirleri ve hedef
orgiitler asagidaki sekilde yer almaktadir’.

’ Yoshinobu Ohinata, “Benchmarking: The Japanese Expericnce” Long Range
Planning, C.27, 5.4 (1994), s.48.
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Orgiit  Yerli Yabanc: Ulusal Dinya
Tirler ici Rakipler Rakipler Oncii Onciisii
Uriin 6rnck edinme 0] ¢)
Fonksiyoncl 6rnek cdinme A O O
Siireg drnck cdinme A O Q)
Orgiitsel 6rnek edinme A O O
Stratejik Ornck edinme O O

. . 10
Gary S. Vasilash’in simiflandirmas:'’:

e Isletme ici ornek edinme

e Rakiplerle 6rnek edinme

e Scktorel 6rnck edinme

e Bagarili (Best-in-class) bir sirketen 6rnek edinme

Bir bagka kaynakta ise'":

o |sietme i¢i ornek edinme
e Rakiplerle drnck cdinme
e Fonksiyonel drnck edinme

o Isletme i¢i Ornek edinme, isletmenin gesitli orgitlerinde
yerine getirilen fonksiyonlar incelencrek belirli bir fonksiyonu

en 1yl sekilde yerine getiren oOrgit Ornek alinmakta,

isletmenin diger orgitlerinde de s6z konusu fonksiyon aymi

sekilde yerine getirilmektedir.

e Rakiplerle drnek edinme, ayni sektorde yer alan rakip
isletmeler birbirlerinin ¢alismalarini inceleyerek 6rnek edinme

ortagim segmektedir.

o Fonksiyonel (genel) drnek edinme, farkli sektorlerde yer
alan 1sletmeler incelenerek belirli fonksiyonlar: en iyt yerine

10

Gary S. Vasilash, “Benchmarking: A Few Things You Should Think About”
Production (Junc 1994), s. 54-55.
" yasin ve Zimmerer, $.29.
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getiren igletmeler ya da stregler, uygulamalar ve yontemler
agisindan incelenerek bu konularda en iyi olan firmalar 6rnek
edinme ortagi olarak se¢ilmektedir.

Uygulamada en sik olarak kargilagilan 6rek edinme tirleri
sunlardir:

]

Rekabet¢i drnek edinme
Isbirhigine dayali ornek edinme
Ortakliga dayali 6rnek edinme
Isletme i¢i ornek edinme

2

@

@

Rekabet¢i  drnek  edinme, ornck  cdinme  tirleri  i¢erisinde
gerceklestirilmesi en zor olamdir. Cunki adindan da anlagilabilecegi
gibi, hedef igletmeler genelde ornek edinme projesini yiriten takima
yardimda ilgisizdirler. Ornek edinme siirecinin en zaman ahci boliimii
olan veri toplama isi eger hedef igletme bir rakip ise ¢ok daha zor
olacaktir. Rekabet¢i ornek edinme, igletmenin  fonksiyonlarinin,
siireclerinin, — faaliyetlerinin, — dirtin+ ya  da hizmetlerinin -+ rakip
igletmeninkilere karst 6lgilmesi ve kendi sinifinda en iyi olacak sekilde
gergeklestirilmesi anlamina gelmektedir.

Isbirligine dayali érnek edinme, bu tir 6rnck cdinmede hedef
isletme rakip olmadigr i¢in isbirligi saglamak daha kolaydir. Bir takim
faaliyetlerini 6rnek edinme yoluyla gelistirmek isteyen igletme, bu
konuda alaninda en iyi olan isletmeye gider ve bilgilerini paylagmaya
istekli olup olmadigim ogrenir ve genelde gereken isbirligi saglanir.
Isbirligine dayali 6rnek edinme tiriinde bilgi akist genellikle hedef
isletmeden digerine olmakla birlikte bazen 6rnek edinme takimi da
hedef igletmeye bir takim fikirler verebilir.

Ortakliga dayali ornek edinme, bu tiir 6rnck cdinme yonteminde

bir grup isletme biraraya gelerek belirli bir faaliyetin geligtirilmesi /
iyilestirilmesi konusundaki bilgilerini paylagirlar. Bazen tgiincii bir taraf
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olarak bir igletme; faaliyetleri uyumlagtirma, veri toplama ve bunlari
dagitma hizmetlerini vermek tGzere devreye girebilir.

Isletme I¢i Ornek edinme, bu tir 6rnek edinme, ortakhiga dayal
ornek edinme yonteminin igletme igine uygulamgidir. Ozellikle bityiik
isletmelerde isletme igersindeki en iyl uygulamalar belirlenir ve buna
iliskin bilgiler isletmenin diger birimlerine dagitihr. lIsletme igi ornek
edinme genelde biyiik igletmelerin isletme diginda inceleyecekleri ornek
edinme projelerinin belirlenmesinde ilk adim olarak kullaniimaktadir.
Bunun i¢in bir ka¢ 6n kosul vardir:

o Ornek edinme takim. Uzerinde g¢ahsacaklart proje Gzerinde
yogunlasarak temel bilgilerini geligtirme yoluyla “6grenme egrisi” ni
gelistirirler.

e Ornek edinme takim, hedef isletmelerle goriismelerde bulunurken
bu igletmelerin yoneticilerinden daha fazla bilgi saglayabilirler. Hedef
isletme ile gorigurken bir taraftan digerine akmasi yerine kargihkh
olarak alinmasi ve goriigmelere daha fazla bilgiyle katiim, 6rnek
edinme uygulamalarimin bagarisimt artiracaktir.

Ozetle bu dort yaklagim; yoneticilerin  bakiglarim  kendi
orgitlerinin digina ya rakiplere ya da alaninda en 1yi olan isletmelere
cevirmesini ve kendi orgitlerini daha giclii kilmak igin digsaridaki
isletmelere ait ortaklagsa kullanilabilecek bilgiden yararlanmasin saglar.
Isletme disinda odaklasan sirekli nitelikteki iyilestirmeler yerine
performansta biiyiik sigramalarin gergeklestirilmesine yardim edebilir'®.

Ornek edinme (1) mikro ve (2) makro olarak ikiye ayrilmakta ve
ornek  edinme  hiyerarsisi olarak  agagidaki  sekildeki  gibi
gosterilmektedir™.

" Boxwell, $.34.
" Tony Clayton ve Bob Luchs, “Strategic Benchmarking at ICI Fibres” Long
Range Planning, C.27, §.3 (1994), s. 56.
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Ornck edinmenin bu ¢ turi arasindaki fark yukarida
gosterilmigtir. Stratejik 0rnek edinme, igletme ve endistrinin genig
alanlarinda karli olabilecek firsatlan gostermektedir. Ayn1 zamanda, 1g
birimierinin seklindeki temel degisiklikleri onerir. Makro 6rnek edinme,
fonksiyonlari  belirlemekte kullanilitken, siire¢  yonetimi, stratejik
ihtiyaglari ve gereksiz maliyetleri onceligine gore dizer. Mikro ornek
edinme, ozel sireglerin ¢aligmasim geligtirmek i¢in, isletme igindeki
fonksiyonel uzmanlar tarafindan ortaya ¢ikartilir.

(0

Stratejik .
Ornek edinme ( 2 \)
(moakro) e
- Kux'upot_ll_wl.yth Ornek edinme @)
- Verimlilik (makro / mikro)
- Bilyiime potansiyeli wireg
- Yenilik T T Ornek edinme
- Miigteri tatmini (X’Xlﬂ:{f(])
- Pazarlama Karmasy
- Araghirma ve gelistirme
- Stok diizeyi - Daguhm pexfirmans:

Teknik servis

Amag - Rekabet avantajina ulagmak

OTELLERDE ORNEK EDINME SURECIH

Ornek edinme siireci, bir isletmenin zayif yoniinii teshis ve kabul
etmekten baghyor. Daha sonra bu igi en 1yi yapanin bulunmast ve ondan
kopya ¢ekilmesine sira geliyor. Basit olarak diger isletmelerin nasil
yaptigim 6grenmek, kendi organizasyonumuza uyarlamak ve en 1yiyi
yakalamak veya ge¢mek seklinde gelisim gosterir. Ornek edinme
stirecinin kendisi de basamaklar seklinde islenen bir sire¢ modelidir.
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Omek edinme uygulamalarinda temel asamalar  degisik
kaynaklarda ornek edinilen faaliyete ya da alana bagh olarak 4 - 6
agsama olarak verilmektedir. Bu calismada bes asamal bir siireg
incelenceektir. Bu agamalar asagidaki sekilde yer almaktadir™,

Faaliyet
baliminde
Tatmin edict uygulanmast
sonuglar 5. agauia
Eylem
4. agama plantin
3. agama Bilgi toplama s
ve
2.agama | geger groptin | A0alz
1. agama Takum Sem
- Olusturma
Ne? Migin? |
Tatmin edici
olayan sonuglar
Sorunun
farkina varmak
1. Isletme ici calisma
2. Takim olusturma
3. Hedef drgiitiin sc¢ilmesi

Bilgi toplama ve analizi
Belirlenen ornek  edinme arabiklanm  kapatmak Gzere
harckete gegilmesi

bl

1. Asama Isletme i¢i ¢alisma, Bu asamada otel isletmesinin
hang alanlarda o6rnek edinme yapilacagini saptamasi gerckir. Asagidaki

" Ohinata, s. 51.
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sorulara verilecek cevaplar s6z konusu alanlarm  belirlenmesinde
kullanilabilir.

e Otel igletroesinin bagansint etkileyen 6nemli faktorler nelerdir?
(6rnegin, wiisteri tatmini, yeni pazar olanaklan, otelde agimasi
digiiniilen yen hizmet alanlan vb.)

e Flangi bolimler fazla sorun yaratmaktadie? ( Ornegin, kat
hizmetleri, yiyecck-igeeck, On biiro vb.)

e Hangi bélinmler miigteri tatminine katki saglamakta, hangileri
beklentileri karglayamamaktadic?

o Isletmeyi rekabet agisindan en fazla etkileyen ve baski altma alan
faktorler nelerdir? (Ornegin, seyahat acentalan, diigitk fiyat,
déviz kurundaki degigiklikler vb.)

o Hangi fonksiyonlar isletmeyi rekabet edebilme agisindan farkl
kilmada en fazla potansiyele sahiptir?

Yukandaki ya da yukandakilere benzer sorulara verilecck cevaplar,
isletmenin  gegraiy verileri ve meslek  odalarin veya DIE  Turizm
Istatistiklerinde  yer alan bilgilerle kargilastirilarak isletme igin 6n
caliymalar tamamlamr. Bu sckilde hem 6rnek edinmeyt uygulayacak
alanlar belirlenr hem de 6inek edinmenin kapsami ortaya konabilir,

2. Asama Takim olugturma, rnek cdinme projesi uzun doncmli
bir proje olabilic. Ornegin, yiyecek-igecek maliyet hesap sisteminin
adaptasyonu veya merkezi rezervasyon sisteminin kurulmasi ve son
seklinin verilmesi bir yildan daha wzun bir sire gerektirebilir. Uzun
surelt projelerin bagarist proje émri boyunca st yonetimden alacagy
maddi ve manevi destekle yakindan iligkilidir. Bu agamada st yoncetim
ornek edinme takimina otorite destegi saglamah, ornek edinme
caligmalarma rehber olmak (zere amaglar  setini  olugturmass
gerekmektedir. Omek edinme yontemlerine iliskin gerekli egitimler de
yararl olmaktadir.

Ornek edinme sarecinin diger asamasina gegmeden dnce bu agamada
yapiliast gerekenler:

o Ornek edinmeyi uygulayacak takim modehini belirlemek
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3.

Ornek edinme takimi igin yeterli kaynak ayrilmasi

Ornek edinme uzmanlarini belirlemek, onlar egitmek ve hizmet
i¢i egitime tabi tutmak

Yetenek, gudilleme olgitlerine gore ornek edinme takimunin
se¢ilmesi

Asama Hedef orgiitiin secilmesi, 6rnek edinme projesi i¢in

ortaklar, bilgi aligveriginde bulunulacak igletmeler anlamindadir.
Ortaklarin belirlenmesinde dikkate alinacak faktorler sunlardir:

4.

Ortaklarin bayuklagu

Ortaklarin sayist

Ortaklarin sektor igindeki durumlart
Ortaklar arasindaki giiven derecesi

Asama Bilgi toplama ve analizi, Bu asamada bilgi toplama

ve bu bilgilerin analiz edilmesiyle ilgilidir. ABD isletmelerinde ornek
edinme ¢abalarina yardimct olabilecek g¢ok sayida bilgi kaynag
bulunmaktadir. Bunlar kar amact giitmeyen kurumlardan, bilgi saglayan
ticari orgiitlere kadar genis bir yelpaze olugturmaktadir. Baldrige 6diilii
kazanan isletmeler bilgileri diger Amerikan isletmeleriyle paylagmay
taahhiit ctmekte ve bu amagla periyodik seminerler diizenlemcktedirler.

Ornck cdinme uygulamalarinda genel olarak ii¢ tiir bilgiden soz
etmek mumkindir. Bunlar aym zamanda ornek edinme tirlerinin
sintflandirimasinda da kullanilan bilgiye bagh kriterlerdir.

Uriin yonlii ormek  edinme, 6rnek edinme yapan isletmenin
trtnlerini iyilestirilmesinde kullaniimak tzere 6rnek edinilecek
ortagimn uranlerine iligkin bilgilerin toplanmasi gerekmektedir.
Ortagin ya da rakibin izninin alinmasi gerekmeden de
yapilabilecek kopyalama ya da Grin pargalanarak incelenmesi
iglemleri de bu tir 6rnek edinme i¢inde incelenebilir.
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o Fonksiyon/siire¢ yonlii ornek edinme, Ornck edinmeyi yapan
igletmenin sireglerinin iyilestirilmesinde kullanilmak tzere 6rnek
edinilecek ortagin sureglerine iligkin bilgiler toplanmaktadir.
Ornegin, otel havuzunun temizligi, satin alma islemleri vb.

o Stratejik  ornek  edinme, Omek edinilecek igletmelerin
stratejilerinin ve stratejik kararlarina iligkin bilgilerin toplanmast
s6z konusudur. Igletme bir stratejiyi diferine tercih etmenin
nedenlerini ortaya konmaya g¢aligir ve uygun stratejiler ornek
edinilerek uygulamaya konulur. Ornegin, fiyat politikasi, pazarin
belirlenmesi, misteri grubunun belirlenmesi vb.

Ornek ecinme projesinde kullanilmak Gzere bilginin toplanmasi
ve paylagiimasindan sonra 6rnek edinmeyi yapan isletme bir durum
analizi yaparak kendi performansi ile ornek edinilecek igletmenin
performanst arasindaki fark: belirler. Arada bulunan fazlalik literatirde
“aciklik” olarak ifade edilir. Bu aralik isletmenin geligtirmek istedigi ve
ornck edinme projesi olarak belirlenen diriin, fonksiyon ve strateji
agisindan degerlerle ifade edilir.

Bu agamada ornek edinme ekibi ortagint belirlemeden once ornek
cdinme faaliyeti ile ilgili olarak orgiittc mevcut durumu saptamaya
caligir. Orgiitte hangi ozelliklerin en onemli, hangilerinin en az 6nemli
oldugunu belirleyebilmek igin, performansi etkileyen tim unsurlar
dikkatle incelenir. Boylelikle hangi bilginin performansi etkileyen
unsurlarla iligkili oldugu ve bu bilgilerin nasil elde edilip olgulebilecegi
anlagilir. Ornegin, ABD de 1982 yilinda baglayan, 1990 da biten bir
aragtirmadan  s6z  edebiliriz. AHMA  tarafindan 38  otelde
gerceklestirilmig ve 13 faktorla ve 76 sorudan olugan 6 olgekli bir anket
formu uygulanmustir. Elde edilen veriler SPSS deki paramctrik olmayan
istatistiklerden biri olan Wilcoxon Matched-Pairs Signed-Ranks Testi
ile analiz edilmistir. Sonuglar agagida yer almaktadir.Bu aragtirmaya
gore araglar ve teknikler diginda tim faktorler ¢ok onemlidir. En buyiik
fark ise magteri odakh faktorde goriiimektedir.
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Faktorler  Onem  Performans A gkl
Miugteri odakl 4.62 3.52 .10
Onsezi ve degerler 4.77 3.69 1.08
F@itim 4.67 3.62 1.05
Sistemlertn siraya dizilmes 4.54 3.54 1.00
Mal saglayanlarin ilgis 4.17 3.17 1.00
Yetki verme 4.57 3.61 96
Hetigim 4.63 371 92
Onderlik 4.41 3.51 90
Oleme 4.51 3.63 88
Paganyt takdir etme 4.36 3.50 .86
Furrama ve 6diller 4.50 3.71 79
Yorne potirme 4.64 3.90 14
Minglar ve teknikler 3.46 3.13 33
4.45 3.56 89

5. Asamaa  Belirlenen ornek edinme araliklorm kapatmak dizere
harckeie  gegilmesi, lgletme titm  agamalan gegtikten sonra  ornek
cdinme projesini tamamlamak Gzere harekete gegmek duramundadir
Rekabet  olanaklanr  arttiemak  Gecre ornek  edinden  isletme  ile
arasindalad farki kapatacak bir dizi kararlarin alinmast, igletmenin gerckh
degigikliklere hemen adapte olmast gerekmekiedir.

SONYIE

Verimliligin ve karbhgt hedefleyen her otel igletmesi 6rnek
cdinmeden  yararlanabili. Ornek edinme, bir orgiitiin miisterilerini
tatmin etmesini, igletme yontemlerini gelistirmesini ve diinya ¢apinda
sayginhga sahip olabilmesini saglayacak gii¢lt bir yonetim aracidir,

Otel igletmelerinin temel iglemlerinden birinde bir gelisme ilerleme
saglanirsa bu otelde artan verimlilik, azalan maliyetler ya da artan oda
satiglart seklinde yanstyacaktir. Bu nedenle, otel yoneticisi, ornek
edinmede  toplam  kalite  yonetimini  ve miigieri  yonlin  ¢abalan
savunmalidir.
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