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OZET

Tesis yonetimi yaklagimi, organizasyonlar arasinda farkliliklar gosterir. Tesis yonetimi, tesis
isletme ve bakim yonetimi basta olmak iizere genis kapsamli hizmetler icerir. Tesis yonetimi’
nde hizmet saglanmasinda 6z kaynaklar kullanilabilir ya da dis kaynaklarin kullanimi tercih
edilebilir. Tesis yonetimi kavrami, Tiirkiye’ de kiiciik ve orta 6lgekli otel organizasyonlari
icersinde yeterince bilinmemektedir. Tesisler, konunun uzmani olmayan kisiler tarafindan
yonetilmekte, bakima gereken 6nem verilmemekte, hizmet kalitesi diismekte, isletme
maliyetleri artmaktadir.

Bu ¢alismanin amaci, kiigiik ve orta dlcekli otellerde tesis isletme ve bakim operasyonlariin
yonetimine iliskin bir model olusturmaktir. ‘Dis kaynaklardan yararlanma’ y&ntemi’ nin,
otellerde tesis isletme ve bakim ydnetimi tizerinde uygulanmasi arastirilacaktir. Tesis bakim
sorunlarmin planh bir sekilde uzman kisiler tarafindan ele alindigi, optimum operasyon
maliyetleri ile kaliteli hizmet veren, uluslar arasi standartlara uyumlu bir tesisin
olusturulmasina yonelik adimlar ortaya koyulacaktir.

Otelcilik sektori’ nde tesis yOnetimi, tesis yOnetiminde hizmet saglama yoOntemlerine,
Tiirkiye’ de otel tesis ve igletmelerinin meveut durumu ile ilgili saptanan bulgulara, uygulanan
klasik yonetimsel ¢oziimlere, otel organizasyonunun hedeflerine ve bina ve tesis yonetimi
uzmanhginin gerekliligi’ ne deginilmistir..

Bu tez hipotetik bir yaklasimla ortaya cikarilmistir. Bu hipotetik yaklasim c¢alismasinda,
asagidaki dngoriiler ve hipotezler ile sonuca ulagilmaya ¢alisilmistir. Bu baglamda model ana
adimlari;

e Otel yoneticisinin, tesis yonetimi danigsmaninin yardim ile, tesis yonetimi konusunda
bilgilenmesi ve bakim yonetiminin 6nemini anlamasi,

e Tesisin igletilmesi ve bakiminin saglanmasi igin gergeklestirilmesi gereken hizmetlerin
belirlenmesi ve analiz edilmesi,

e Tesis yonetimi danismanmin yardimi ile, performans standartlarinin olusturulmasi,
maliyet etkin bakimi saglamak icin ulusal ve uluslar arasi norm ve standartlarda bakim
standartlarinin gelistirilmesi,

e Oz kaynaklarla saglanabilecek islerin gozden gecirilmesi, dis kaynak kullanilacak islerin
belirlenmesi, destek hizmetlerinde 6z kaynaklarla ve dis kaynaklarla saglanabilecek islerin
belirlenmesi,

e (Qdalar, yeme ve igme, oda hizmetleri gibi direk miisteri iligkisi gerektiren asal
fonksiyonlarin 6z kaynaklarla yerine getirilmesi ve kontrolleri

e Destek hizmetlerden ‘tesis isletme ve bakim yonetimi’nde dis kaynak kullanilmasi

e Uzman taseronun sec¢ilmesi ve toplam tesis yonetimi sdzlesmesinin yapilmasi,

e Otel teknik yoneticisi tarafindan so6zlesme yonetimi, islerin gézlemlenmesi, performans
ve finansal hedeflere karsilik 6l¢im ve miisterilerden geri beslemenin saglanmasi,

e Toplam Tesis yonetimi taseronu tarafindan bakim planlarinin yapilmasi; bilgisayar tabanlt
bakim yOnetimi sistemi organizasyonu; rapor, analiz ve geri beslemenin saglanmasi

e Tesis yonetimi danigmaninin yardimu ile, otel teknik yoneticisi tarafindan performansta
geri besleme yapilmasi, sapmalarin engellenmesi i¢in Onlem alinmasi, olarak
onerilmektedir.
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Onerilen ‘otellerde tesis isletme ve bakim’ i dis kaynaklarla yd&netimi modeli’ nin
uygulanmasi ile,

Otel yonetiminin kendi uzmanlik alanlarina konsantre olmasina,

Tesis bakim hizmetleri’ nin , ulusal ve uluslar arasi norm ve standartlara uyumlu
gerceklestirilmesine,

Tesisin profesyonel olarak ulusal ve uluslararast norm ve standartlarda, yiiksek hizmet
kalitesi ve optimum operasyon maliyetleri ile isletilmesine,

Gayrimenkul degerinin korunmasi ve artirilmasina,

Piyasa gerekliliklerinin daha etkili bir sekilde karsilanmasma ve rekabet avantaji
saglanmasina,

Miisteri memnuniyetinin arttirilmasina, yardimei olunabilecegi sonucuna varimistir.

Anahtar Kelimeler: Bakim, tesis yoOnetimi, bakim yonetimi, tesis isletme ve bakim
yonetimi, yenileme, dis kaynak kullanimi, 6z kaynak kullanimi, toplam tesis ydnetimi,
otellerde tesis isletme ve bakim yonetimi.



ABSTRACT

Facilities management approach displays difference in organizations. Facilities management
includes facility operations and maintenance management to be the foremost in the list and
contains extensive services. In the facilities management, in-house team may be used for
service providing or outsourcing utilization would be preferable.

The purpose of this study forms a model regarding the management of small and middle-sized
hotels’ facility and maintenance operations. From facility management techniques, ‘utilization
of outsourcing” method will be analyzed for facility operations and maintenance and its
application in the hotels. The goal of the facility operations and maintenance management is
to provide a quality service with optimum operational cost and to protect the property. It has
been utilized from Turkish Technique Management Association’s research and finished case
studies.

In this work, with literature research in hotel business sector, facilly management,
maintenance and hotel renovation has been studied. In facility manegement, in-house and
outsourced servive provision has been investigated.

This thesis has been proved with hypothetic approach.
In this sense, the main steps of the model are suggested to be;

e  When looked upon facility and maintenance management, the first stage to realize is to
determine need for services. Those services must be analyzed. The next step would be the
determination of important service attributes. Thus determination of the utilization of in-
house team or outsourcing alternatives can be compared. Determination of performance
standards can be done with the help of facility management consultant.

e In order to guarantee customer satisfaction and to know the value for money,
organizations should act as knowledgeable and instructed clients. It would benefit a lot to
get some help from a professional facility management consultant.

e Hotel administration takes the provided services serious and utilizes from the supporting
services for facility operations and maintenance activities with the use of outsourcing.

e Hotel management must define the maintenance services of which will be outsourced.

e Subcontractor must be an expert to provide facility operations and maintenance
management

e Hotel technics manager must possess a good human relations. He / she should have
knowledge of contracts and should know the elements of operations and performance.

e Maintenance management plans and the organisation of the computerised maintenance
management systems, reports, analyses and feed back should be organized by the total
facilities management contractor.

e Hotel management must define the maintenance services of which will be outsourced.

The aims of the model for Facility operations and maintenance work plans’are;

¢ To manage maintenance, having national and international norms and standards .

e To operate the facility professionally with optimum operational costs, having national and
international norms and standards with high service quality,

e To increase the hotel property’s value,

e To improve the hotels’ competitiveness,

e To increase the customer satisfaction,

Xi



e To allow hotel organizations to be profitable and efficient in main activities when facility
management techniques are applied in the right way,

e To make Facility management company take certain responsibilities from the hotel
management. Facility operations and maintenance work plans’ forming is under their
responsibility,

e To allow hotel administration to concentrate on their own area of specialization.

Keywords: Maintenance, facilities management, maintenance management, facilities

operations and maintenance management, renovation, outsourcing, in-house provision, total
facilities management, hotel facilities operations and maintenance management
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1. GIiRiS

Ulke ekonomisi agisindan ve Avrupa Birligi’ ne giris siireci icersinde turizm endiistrisi,
tilkemiz i¢in kritik 6nem tasimaktadir. Tiirkiye giderek yogunlasan liiks otellere sahip
olurken, sektore yonelik tecriibeler artmaktadir. Turizmin tiim bilesenleri ile beraber, bir
biitiin i¢inde diisiiniilmesi gerekmektedir. Uluslar aras1 standartlar, otel teknolojisi, can ve mal
emniyeti, hijyen, konfor ve saglikli yasam ortami gereksinimleri, ekonomik igletme ve bunun
gibi bir ¢cok konunun turizm yatirimlaria hayat veren vazgecilmez temel esaslar oldugu ve
tiim bunlarm saglanmasi igin ise tesis isletme ve bakim yonetimine gereken 6dnemin verilmesi

gerektigi artik tiim ilgililerce bilinmektedir.

Tesisler, otel miisterilerinin ihtiya¢larimin karsilanmasinda 6énemli rol oynarlar. Miisterilerin
satin aldig1 hizmet ve iiriinlerin yaratildigi, getirildigi ve genellikle tiiketildigi ‘liretim
tesisleri’ dirler. Misteriler genellikle tesislerin kendilerine tesislerin iirettikleri seylerden;
giivenli ve konforlu ¢evre ve hizmet vb. daha az odaklanirken, bu iiriinlerin yaratilmasin
saglayan tesisin kendisidir. Tesisin ekipman ve elemanlari, turizm endiistrisinin iiretim

araglaridir.

Tesis yonetimi tekniklerinin dogru olarak uygulanmasi, kendi ana faaliyetlerini verimli ve
kazancl bir sekilde yonetmeleri i¢in , organizasyonlarin dogru ortami olusturmalarini saglar.
Tesis yonetimi, organizasyonun asal hedeflerine ulagsmasini desteklemek iizere, bina, sistem
ve ekipmanlarmin isletilmesi, bakiminin saglanmasi, gelistirilmesi ve uygun g¢evrenin

olusturulmasina yonelik biitiinleyici bir yaklagimdir.

Ayni sektdr icersinde olsa bile, tesis yonetimi yaklagimi, organizasyonlar arasinda farkliliklar
gosterir. Tesis yOnetimi, tesis isletme ve bakim yonetimi basta olmak lizere genis kapsamli

hizmetler igerir.

Tesis yonetiminde genel anlamda iki ayr1 hizmet saglama yontemi vardir; organizasyonun
kendisine ait 6z kaynaklar kullanilabilir ya da bazi sebeplerden dolay1r dis kaynaklarin
kullanimi tercih edilebilir. Bakim hizmetleri gibi, organizasyonun asal faaliyetleri digindaki
destek hizmetlerin saglanmasinda dis kaynak kullanimi, giliniimiizde stratejik yonetim

alaninda en fazla konusulan ve en yaygin uygulanan yontemlerdendir.



Bir organizasyon dis kaynak kullanimina karar vermis ise, karar verilmesi gereken diger bir
konu, dis kaynak kullaniminin nasil organize edilecegi ve yapilandirilacagidir. S6zlesmelerin
nasil olacagidir. Ayr1 veya toplu ve bagimsiz sozlesmeler mi yapilacak, bir toplam tesis

yonetimi paketi mi olacak veya bir yonetim sézlesmesi mi yapilacak karar verilmelidir.

Temel olarak {i¢ ana hizmet tipi vardir; organizasyonun kendi personelini yoneten dis
organizasyon veya bireyin kullanimi; yonetici temsilci, hizmet saglayanlarin bazilarini ya da
tamamini yoneten bir tageronla anlagsma yapilmasi; yonetici taseron, ya da tek bir sorumluluk

noktasiyla, tiim tesisin disaridan organizasyon tarafindan yonetilmesi; toplam tesis yonetimi.

Tesis isletme ve bakim yonetiminde hedeflenen, bir tesisin optimum operasyon maliyetleri

ile kaliteli hizmet verebilmesi ve milkiin korunumudur.

Ancak icinde bulunulan ekonomik kriz, diinya ve 6zellikle bolge siyasi sorunlari, sektorel
olumsuzluklar, otel mal sahipleri ve yoneticilerini tesisin, bina, ekipman ve sistemlerini
bakim, onarim, yenileme, ilave, gibi hususlar icin fon, amortisman vb. biitce paylar
ayirmalarina olanak birakmamaktadir. Bu siire¢ uzadikca, tesise hayat veren sistemler yavas
yavas yipranmakta, bakimlar1 olanaksizlagsmakta ve hatta artik onarim bile kabul etmez
duruma diigsmektedir. En az seviyedeki personel adedi ve {icretlere ayrilan pay, kalifiye is¢i ve
hizmet kalitesi iizerine olumsuz etki yapmakta, dolayisiyla tesis mal ve miilkiiniin pek ¢ok
tesiste beklenen hizmetleri ulusal ve uluslararasi seviyede verememesine neden olmaktadir.
Ozetle denebilir ki mevcut otellerin cogunlugunun ekipman ve sistemleri, ne yazik ki isletme

prensipleri disina kaymig ve kaymaktadir.

Bu ¢alismanin amaci, otel yonetiminde ilk yapilanma stirecinde ya da daha ¢ok iilkemizde ¢ok
sik karsilagtigimiz, tesis isletme ve bakim yonetimine zamaninda gereken dnemin verilmedigi
mevcut tesislerde duyulan ihtiyaglar neticesinde yeniden yapilanma siirecinde, tesis isletme ve
bakim operasyonlarinin yonetimine iligkin bir yontem arastirmasi yapmaktir. Tesis yonetimi
teknikleri’ nden ‘dis kaynaklardan yararlanma’ yontemi’ nin, otellerde tesis isletme ve bakim

yoOnetimi iizerinde uygulanmasi arastirilacaktir.

Giliniimiiz degisen diinyasinda modern yOnetim anlayisina sahip, yeniliklere agik ve pazar
odakli olmayan bir sektoriin uzun siire basarili olmasi beklenemez. Dis kaynak kullanima,

glinimiizde stratejik yOnetim alaninda en fazla konusulan ve en yaygin uygulanan



yontemlerdendir. ‘Dis kaynaklardan yararlanma’ uygulamalarinin son yillarda énem ve
yayginlik kazanmasimin nedeni, artan rekabet ve globallesme ve bilgi isleme teknolojisindeki
gelismelere paralel olarak isletmelerin rekabet gliglerini arttirmak endigesi olmustur. Bu
endise ile isletmeler kendi faaliyetlerini sahip olduklar1 6z yetenekler ile sinirlamak, diger
biitiin isletmecilik faaliyetlerini bu konularda kendilerinden daha fazla 6z yetenege sahip
isletmelere birakmak yolunu se¢mege baslamiglardir. Kisaca daha once isletmenin kendisi
tarafindan gerceklestirilen fonksiyonlarin baska bir firmadan temin edilmesi olarak

tanimlanabilir.

Tesis isletme ve bakim hizmetlerinin etkin planlanmasi, organizasyonu ve yoOnetilmesinin
komple ayr1 bir firma tarafindan saglandigi ‘dis kaynak kullanimi’ ydntemi nin otellerde
gergek anlamda benimsenmesi ve nitelikli uzmanlar ile bu gorevin ylriitiilmesi, bugiin ISO
standartlar1 ve Toplam Kalite Yonetimi gibi disipline edilmis sistemlerin, ana faaliyette daha
basarili olmak, rekabet giiciinii arttirmak ve hepsinin sonucu olarak miisteri memnuniyetini

arttirmak seklindeki temel amaglara ulasmada anahtar rol oynayacaktir.

Uluslar arasi zincir otellerin tesis yonetimi uzmanligina zaten sahip olduklari diistiniilerek,
yerli yatirimcilarin yaptiklar kiigiik ve orta 6lgekli bagimsiz oteller, bu c¢aligmanin kapsami
icersine almmustir. Otellerin yildiz seviyelerine ya da kapasitelerine gore kapsam belirlemek

gerekli goriilmemistir.

Literatiir arastirmalarinda, agirlama endiistrisinde tesis yonetimi iizerine daha cok yakin
gecmiste tamamlanmis siirll sayida calismaya rastlanmigtir. Tesis yoOnetimi kavraminin

agirlama endiistrisi igersinde kullanilmasinin oldukga sinirli ve yeni oldugu goriilmiistiir.

Parry ve Collins (1993), tesis yoOnetimi tekniklerinin agirlama sektorii igersinde
uygulanmasinin en biiyiik avantajlarinin ana hatlarin1 ¢izmeye ve potansiyel sektor biiylime

alanlarin1 gostermeye ¢alismistir.

Losekoot (2001); miisteri memnuniyeti acisindan tesisler ve agirlama yoOnetimi arasindaki
kavramsal iliskiyi incelemistir. Otellerde miisteri sikayetleri vasitasiyla, tesis yonetiminin

cesitli boyutlarini aragtirmistir.



De Bruijn (2001), meslek egitiminin diger alanlarinda, 6zellikle agirlama yonetiminde benzer

konulara deginirken, tesis yonetimi tanimlamasindaki bazi olgular1 incelemistir.

Crawshaw (1993), tesis yonetiminin meslek olarak gelisen rolii iizerine bir gozlem yapmis ve

yonelimlerinin taslagini ¢izmistir.

Bununla birlikte, Jefferies (2000) tarafindan yapilan arastirmada, agirlama sektorii igersinde,
tesis yonetimi kavramimin ¢ok az kullanilmakta oldugu, yukaridaki stratejik unsurlardan otel
genel miidiirlerinin veya sef miihendislerinin sorumlu oldugu bulunmustur. Genellikle
‘gayrimenkul yoneticileri’ olarak isaret edilmektedirler. Bu bireylerin hem 6n biiroda, hem de
geri hizmetlerde sorumluluklar1 vardir. I¢ ve dis miisterilerin ihtiyag ve arzularin

karsilayabilmelidirler.

Jones, C.M. (2002) tarafindan, tesis yonetiminin Ingiltere’ de orta o6lgekli otellerde

uygulanmasi ve faydalari {izerine bir ¢alisma yapilmistir.

Tiirkiye’ de, Sénmezer B. (1999) tarafindan ‘Otellerde Bina Yonetimi’ konulu y. lisans
caligsmasi yapilmistir. Calisma iginde, otellerde bina yonetiminin bitmis bir binanin igletilmesi
asamasindan ¢ok daha Once bagsladigi gosterilmistir. Bu konuda yapilan c¢aligmalar ve
sistematik yaklagimlar incelenmis, otel projelerinin bina yonetimi agisindan istek ve gerekleri

anlatilmistir.

Otel operasyonlarini ve yoOnetimini analiz etmek, diisiiniilen projenin fizibilite ¢alismalari,
programlama, planlama, tasarim, ingaat ve miithendislik siireclerinde, otelcilik bina yonetim ve
tasarim gerek ve isteklerini belirlemek ve, gesitli tasarim profesyonellerinin sorumluluklarini
tanimlay1p, otelcilik sirketleri, yoneticiler, miitesebbisler, tasarimcilar ve mal sahiplerinin bu

konuda daha fazla bilinglenmesini saglamak amaglanmastir.

Catar, S. (2002) tarafindan, y. lisans c¢alismasi olarak, Tiirkiye’ de bina ve tesis yonetimi
sektorii, alan arastirmasi yapilarak incelenmistir. Diinya’ daki ve Tiirkiye’ deki sektorel
durum incelenmis, gelecek egilimleri yansitilmistir. Tiirkiye’ deki bina ve tesis yoOnetim
firmalar1 ile bir anket caligmasi yapilmig, diinyada yapilan alan arastirmasi sonuglari

incelenmistir.



Alan arastirmasina katilan sirketlerin hizmet verdikleri yapi tiplerinin agirlikli olarak ofis
yapis1 ve fabrika-endiistri yapist oldugu goriilmiistiir. Bunu konut, egitim kurumu, aligveris
merkezi ve sanat yapisi takip etmektedir. Oteller, hizmet verilen yapi tipleri igersinde
bulunmamaktadir. Otellere verilen hizmetlerin, daha ¢ok genel temizlik ve ilaglama ile sinirli

kaldig1 s6ylenebilir (Catar, S., 2002).

Alan arastirmasima katilan sirketlerin hepsi bina ve tesis ydnetimini iistlendigi islerde
yaptiklar1 gorevleri “Bina sistemleri yonetimi, is¢i sagligi ve giivenliginin saglanmasi,
iscilerin iicret ayarlamalar1 ile pratik ve prosediirlerinin saglanmasi, acil durumlara kars
hazirliklarin yapilmasi, tesis yonetim departmanlarinin planlanmasi ve organize edilmesi, tesis
yOnetim personelinin ve alt yiiklenicilerinin personel yonetiminin yapilmasi, tesis hizmetleri

icindeki dagitim servisleri yonetimi” olarak belirtmiglerdir (Catar, S., 2002).

‘Bina Bakim ve Onarim’, Tiirkiye’ de bina ve tesis yonetimi iistlenilen islerde yapilan gorev
alanlarindan birisidir. Tesis isletme ve bakim, bina ve tesis yonetiminde IFMA’ nin belirledigi

yetkinlik alanlarindan bir tanesidir.

Catar, S. tarafindan yapilmis olan alan arastirmasindan, Tiirkiye’ deki tesis yOnetimi
firmalarinin, otellerde tesis isletme ve bakim hizmeti verebilecek yeterlilikte olduklar
sOylenebilir. Otel yoneticilerinin bu hizmetleri daha ¢ok 6z kaynaklarla saglama cabalari,
tesis yonetiminin énemi konusunda yeterli bilgiye sahip olmamalarindan kaynaklanmaktadir.
Ancak calismaya baslangic asamasinda, bakimin otellerde nasil ele alindigin1 ve organize
edildigini gérmek amaciyla, orta 6lgekli bagimsiz otel yoneticileri ile yapilan goriismelerde,
genellikle ayn1 zamanda mal sahibi olan pek ¢ok otel yoneticisinin, sdzlesmeli, taahhiit veren,
takip eden, Onleyen sekilde ¢alisan, karsiligin1 maddi olarak alan, danigmanlik ve uygulama

firmalarina, teknik tageronluk miiesseselerine sicak baktiklar: goriilmiistiir.

Ulkemizdeki teknik miidiirler derneginin tecriibelerinden faydalamlarak, tesis bakim
sorunlarmin planh bir sekilde uzman kisiler tarafindan ele alindigi, optimum operasyon
maliyetleri ile kaliteli hizmet veren, uluslar arasi standartlara uyumlu bir tesisin

olusturulmasina yonelik bir yontem ortaya koyulacaktir.

Bu ¢alismada, birinci boliimde giris, amag, kapsam ve yonteme yer verdikten sonra,



Ikinci boliimde, tesislerin agirlama endiistrisindeki rolii, otelcilik sektdriinde tesis yonetimi,
genel bakim tanimlar1 ve otellerde bakim konusu incelendikten sonra, tesis yonetim araci
olarak otel yenilemenin onemine deginilecektir. Yenileme, tesis yonetimi acisindan onemi

sebebiyle, detayli bir sekilde anlatilacaktir.

Ugiincii boliimde tesis yonetimi tanim ve yaklasimlari, stratejilerin olusturulmasi, 6z kaynak

ve dis kaynak kullanimi ve tesis yonetiminde hizmet saglama tipleri anlatilacaktir.

Dordiincii  bolimde, otellerde bina ve tesis yoOnetimi uzmanligmin gerekliligi, otel
organizasyonunun hedefleri, Tirkiye’ de otel tesis ve isletmelerinin mevcut durumu ile ilgili

saptanan bulgular’ a ve uygulanan klasik yonetimsel ¢oziimler’ e yer verilecektir.

Besinci  boliim, Onerilen modelin tanitilmasi asamasidir. Tesis isletme ve bakim
fonksiyonlarmin, kiiciik ve orta dlgekli bagimsiz otellerde, tesis yonetimi stratejisi igersinde
dis kaynaklar yardimiyla yonetilmesi, saglanacak avantajlar ve dezavantajlar, uyulmasi

gereken hususlar ve otellerde tesis igletme ve bakim yonetimi modeli 6nerisi sunulacaktir.

Altinct boliim, sonug ve dnerilere ayrilmigtir.



2. AGIRLAMA ENDUSTRIiSINDE TESIiS YONETIMi

2.1 Tesislerin Agirlama Endiistrisindeki Rolii

Gliniimiizlin agirlama endiistrisi, islerinin anahtar elemam olarak, iyi tasarlanmis ve iyi
bakimi saglanmig tesislere giivenirler. Otel miisterileri, islerini siirdiirebilecekleri,
eglenebilecekleri, dinlenebilecekleri, yemek yiyip uyuyabilecekleri evlerinden daha iyi olan

giivenli ve konforlu bir ¢evre arzu ederler.

Tesisler, miisteri ihtiyaclarinin kargilanmasinda énemli rol oynarlar. Miisterilerin satin aldig
hizmet ve irilinlerin yaratildigi, getirildigi ve genellikle tiiketildigi ‘iiretim tesisleri’ dirler.
Otel miisterileri genellikle, tesislerin kendilerine tesislerin iirettikleri seylerden (giivenli ve
konforlu ¢evre ve hizmet gibi) daha az odaklanirken, bu {riinlerin yaratilmasini1 saglayan
tesisin kendisidir. Tesisin ekipman ve elemanlari, turizm endiistrisinin iiretim araglaridir. Bina
ve ekipmanlar1 ve sistemlerinin, personelin gorevini yerine getirmesini saglayacak ve
miisterinin tatmin olmasia imkan verecek sekilde islemesinin ve bakiminin saglanmasindan

bakim operasyonu sorumludur.

Tesisler endiistriyi tanimlamaya hizmet ederler ve endiistrinin pazarlama aletleridirler.
Tesisler ayrica bu is alaninda para kazanilmasinda anahtar rol oynarlar. Kar saglamay1
bekledigimiz hizmetlerin saglanmasindaki konum olarak hizmet ederler. Gayrimenkulun
degerlenmesinde 6nemli rol oynarlar ve sirketin biiylimesine katkida bulunurlar. Pek ¢ok

turizm sirketinin biiylimesindeki belirgin bir oran, tesislerin eklenmesi vasitasi ile saglanir.

Otel miidiirlerinin tesislerle iligkisi ¢esitli sekillerdedir. Tiim departmanlar tesisleri kullanirlar
ve iglerini gerceklestirebilmek i¢in uygun/dogru ekipman ve sistemlere giivenirler.
Yoneticiler, hizmetlerini kullandiklar1 i¢in, bakim ve miihendislik departmam ile hergiin

temas halindedirler.

Milyon dolarlik tesislerin bakimui, isletilmesi ve yenilenmesi, mithendislik personeline emanet
edilir. Bir otel sahibinin, otel yatirimindan bekledigi geri doniis, iki elemani igerebilir; isletme
kar1 (odalarin satigindan, yeme i¢me ve toplanti hizmetlerinden) ve gayrimenkulun
degerlenmesi. Her iki geri doniisii saglayabilmek igin, tesis, potansiyel kari ve binanin

degerini en iist seviyeye ¢ikaracak sekilde isletilmeli ve bakimi saglanmalidir.



Uygun kalite ve iyi biit¢e kontrolii ile insa edilmis bir tesis, bakim, yenileme ve isletim i¢in,
tahmin edilebilir maliyetlere sahip olmalidir. K&tii tasarlanmig veya maliyet agimlariyla, zayif
proje yoOnetimi, yetersiz yapim uygulamalar1 ve kotii biitce planlama sebebiyle maliyet
kesintileri ile insa edilmis olan bir tesis, isletilmesinin ilk yillarinda biiylik problemler ile
karsilagabilir. Bu durum, beklenenden daha fazla para harcanmasima ve bakim personeli igin

kabusa sebep olur.

Otel tesislerinin yonetilmesi, 6zel bilgi ve tecriibe gerektirir. Tesisler maliyeti yiiksek,
karmasik ve pek cok agidan tektir. Yonetimin tesislere diizenli olarak ilgi gostermesi
gerekmektedir. Genel anlamda miilkiin korunumu ve hizmet kalitesinin saglanmasi igin
tesislerde bakim yonetimine profesyonel bir yaklasim gerekmektedir. Tesisteki cesitli
yetersizlikler, saglik ve giivenlik konusunda yasalarin ve sirket gerekliliklerinin artmasi,
degisiklikleri gerektirir. Bu ihtiyaclarin karsilanmas1 ve bugiinkii piyasada rekabet edebilir
durumda kalabilmek i¢in, tesis bakim yonetiminin ve yenilemenin énemini ve temel ilkelerini

anlayan yoneticilere ihtiyac vardir.

2.2 Otelcilik Sektorii’ nde Tesis Yonetimi

Tesis yonetimi, genellikle otellerde uygulanan bir kavram degildir. Tesis yonetimi, tesislerin
organizasyonun asal olmayan aktivitelerinin bir bolimiinii olusturdugu cevrelerde daha
yaygindir. Tesis yonetimi kavrami, ¢ogu kez organizasyonun is ¢evresi ve fiziksel varliklar
ile iliskilidir. Tesis yoOnetimi aktiviteleri, asal olmayanlar icin disariyla anlagma
saglanmasiyla, caliganlarin uzmanliklarina konsantre olmalarimi saglamakta etkili bir yontem

olarak goriilmektedir.

Otel yoneticisi’ nin isi, mekandan gelir saglamaktir. Eger bu mekan, stratejik bir yontem ile
1yi yonetilir ise, sadece gelir artirilmaz, kar da saglanir. Temel hedefi, bir servis ya da iirlinii

maliyetleri agan bir iicretle miisteriye saglamaktir.
Bir tesisin iyi yonetilmesi, karliliga potansiyel olarak ¢cok 6nemli katkida bulunur. Bu agidan
bakildiginda, yonetimin sorumluluklarini asagidakileri icerecek sekilde diisiinmek fayda

saglayacaktir;

e Bakim ve enerji maliyetlerinin kontrol edilmesi,



e Mal sahibinin yatiriminin korunmasi,

e Tiim departmanlarin verimli operasyonu ile sonug¢lanacak is ¢cevresinin yaratilmasi,

e Bakim gerektiren alanlarin miisteri memnuniyetine olumlu katkida bulunacak sekilde
isletilmesi,

e Binalar, zeminler, ekipman ve operasyonel prosediirler ile ilgili gilivenlik konularina
stirekli ilgi gosterilmesi,

e Yonetim sozlesmelerinde belirtilen sorumluluklarin yerine getirilmesi.

Bakim ve enerji maliyetlerinin kontrol edilmesi, maliyet ve hizmeti iceren dengeleyici bir
harekettir. Mithendislik departmaninin tesis isletme, bakim ve enerji harcamalari igin biitce
sorumlulugu olsa da, bu fonlarin bazilari, gercekte her bir operasyon departmani tarafindan
harcanmaktadir. Bu maliyetlerin olusmasinda tiim miidiirlerin yeri vardir ve tiim yoneticilerin
tesis yOnetiminin bazi temellerini anlamalar1 gerekmekte ve bina ile iligkili maliyetlerin

kontrol edilmesine katkida bulunmalar1 gerekmektedir.

Bir tesis yoneticisi, isletme ve bakimi iyi saglanmis bir tesisin, tiim departmanlarin verimli
isletilmesinde oynadigi anahtar roliin farkinda olmalidir. Personel ve miisteri agisindan

miihendislik departmaninin roliiniin artirilmasi yontemlerini bilmelidir.

Otel yoneticileri, tesislerinde emniyet ve giivenlige gereken 6nemi vermelidir. Emniyet ve
glivenligin saglanmasinda kullanilabilir olan miihendislik sistemleri, tiim yd&neticilerin
ilgilenmesi gereken onemli alanlardir. Yoneticiler, 6zellikle yangin korunumu gibi giivenlige
yonlenmis bina operasyonlarinda ve diger operasyonlarda, misafir ve ¢aligsanlar icin giivenlik

uygulamalarinin 6nemini bilmelidirler.

Otellere uygulandiginda, ‘bina ve tesis yonetimi’ ve ‘otel yonetimi’ kavramlari, pek ¢ok
acidan es anlamlhidir. Otel isletmeciligi’ nde fiziksel varliklarin etkili yonetimi, maksimum

verimlilik i¢in ¢ok dnemlidir.

Otellerde fiziksel varliklar ve cevre, organizasyonda calisanlar1 direk olarak etkiler. Ayrica
satig Urlinlinlin ¢ok 6nemli bolimiinii olusturur. Bu {iriin paketinin bir boliimii, mekanlar,
mobilya ve donatilarin temizligi veya yemek kalitesi gibi somut elemanlar1 kapsarken bir

bolimii ise ¢evresel ambiyans veya hizmet verimliligi gibi soyut elemanlar kapsar. (Collier,
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1987) Uriiniin ¢ok biiyiik bir oram tesislerle ilgilidir. Otellerde tesis yd&netimi, asal

aktivitelerin yonetilmesi ile ilgilidir.

Tampoe (1994)’ e gore daha fazla 6z kaynak kullanilan hizmetler, otelin asal yetkinlik
alanlarmi gostermektedir. Resepsiyon hizmeti, en fazla direk miisteri iliskisini gerektirir.
Bunu yeme igme hizmetleri ve genel temizlik izler. Diger aktiviteler, cogunlukla
misterilerden uzak tamamlanabilirler. Direk miisteri iliskisi, otelin imajimm1 kolaylikla
etkileyebilir ve yoneticiler, bu tip aktivitelerin yakin kontroliinii kritik olarak kabul

etmektedirler. Genel miidiir / mal sahibi, tesislerin yonetilmesinden genellikle sorumlu olan

kisidir.

Berger (1979) tarafindan tanimlandigi sekliyle agirlama, ‘insanlara giivenlik, fiziksel ve
psikolojik konfor saglama isi’ dir. Otellerde insa edilen tesislerin kosul ve uygunlugu,
personel ve otel sahibi ic¢in, soyut varliklar ve ¢evrenin ambiyans:t kadar ¢ok &nemlidir.
Miisteriye satilan iiriin paketinin biiylik kismimi olustururlar. Miisterilerin ihtiyaclari, bir

gecelik yerlesim, bir toplanti alan1 veya restoran yemegi olabilir.

Her bir durumda, insa edilen tesisler iirlinlin bir pargasini olustururlar. Jones ve Okoroh
(2001), konaklama firiiniinii olusturmak i¢in gerekli olan baz1i ortak elemanlar

belirlemislerdir.

Konaklama paketi

e Uygun 1sitma, havalandirma ve aydinlatma,

e Konforlu ve iyi hissetme,

e Tatmin edici standartlarda hijyen, saglik ve giivenlik, temizlik, goriintii, standart bakim ve
onarim

e Uygun kigisel giivenlik,

e Sicak yemek ve icecek saglanmasi,

o Kisisel hijyenin saglanmasi,

e Uygun mobilya, mefrusat ve donati, tam konferans tesisleri,

e (evresel tehlikelerden korunma.
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Otellerde ‘bina ve tesis yonetimi’, inga edilmis olan tesis ve organizasyonlarin verimliliklerini
gelistirmek, performans ve hizmetlerine deger katacak sekilde yonetmek olarak

tanimlanabilir.

Etkin tesis yonetiminde bir organizasyonun miilk ve diger fiziksel varliklari, organizasyonun

hedefleri ile ayn1 dogrultuda, organizasyona deger katmak i¢in yonetilirler.

Giliniimiizde tesis yOnetimi, agirlama endiistrisinde genel olarak uygulanan bir kavram
degildir. Ancak kavramin gayrimenkul tabanli disiplinler icersinde kdkleri vardir. Bunu
otellere uygulamanin kesinlikle faydalar1 olacaktir. Gayrimenkul iirlin paketinin en 6nemli

bilesenidir.

Gayrimenkul degerine olan ilgi, tesis yonetimine aktif bir yaklasimin bir gostergesi olabilir.
Dekorasyon ve yenileme, en yaygin bina diizeltme aktiviteleridir. Insa edilen tesislerin

stratejik goriiniislerini taniyan bir disiplin, oteller i¢in potansiyel tagir.

Harris ve Watkin (1998)’ e gore, otel operasyonlarmin temel Ozellikleri asagidaki gibi

Ozetlenebilirler;

e 24 saat icersinde oday1 bir kereden fazla satma imkami smirhidir ve genellikle sabit bir
kapasite vardir.

e  Uriin kolay bozulur, satilmayan odalar doniisii olmayan kayb1 olusturur.

e Diizensiz talepler; giiniin belirli zamanlarinda yemek igin talebin yiiksek olmasi, haftanin
belirli zamaninda yiiksek oda talebi ve yilin belirli zamaninda yiiksek genel kullanim
talebi, pazarlama ve kar planlama i¢in yeni yaklagimlar gerektirir.

e Herhangi bir oteldeki genis iiriin yelpazesi, iiriin karliliklarinin dengede tutulmasini
gerektirir.

e Miisterilerin yeme igme ve yatacak yerlere belirli bir zamanda ihtiya¢ duymalari, bu tip
operasyon kosullarin1 yumusatmak i¢in disiplinli planlamalar gerektirir.

e Aktivitelerin ig giicii yogunlugu, iyi odaklanmis insan kaynaklari yonetimi teknikleri
gerektirir.

e s, piyasa merkezlidir. Dolayisiyla yerlesim 6nemlidir.

e Otellerin yiiksek sermaye yogunluklari, satislarin harcanan sermayeye oranmin diger

endiistrilere gore nispeten diigiik olmasi, nakit akisa ayri bir baski yapar.
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e Yiiksek sabit maliyet ve algak degisken maliyetler yapisi, otellerin maliyet kontrolii ile
kart artirmak i¢in smirlt kapsama sahip olduklar1 anlamina gelir. Karlilig1 artirmak igin

piyasaya yonelik yaklagimlar1 uyarlamalidirlar.

Bu o6zellikler, otel isletmeciliginin dogasin1 géstermektedir ve sonugta tesis yonetimine olan
yaklagimi etkileyeceklerdir. Rekabet ortaminda basariyr saglayabilmek igin, verimliligi

artirma yontemleri degerlendirilmelidir.

Agirlama endistrisi, yonetim tekniklerini uygulama agisindan ige doniikk olmakla
suclanmaktadir. Reich (1993), jenerik yoOnetim tekniklerinin agirlama endiistrisinde
uygulanmasi ihtiyacimi tartigmaktadir. Tartisma, agirlama ve herhangi bir baska endiistri
arasindaki farklar1 vurgulayan, endiistriye 0zel arastirmayi siirdiirmek yerine, benzerlikler

iizerine yogunlagan daha iiretken bir yaklagim olmalidir.

Parry ve Collins (1993), tesis yonetiminin otellere uygulanmasindan saglanilabilecek bazi
avantajlar ileri siirer. Bu avantajlar, pazarlama, yatirimlar, personel ve bilgi teknolojisi

unsurlarini igerir.

Biiytiik sirketlerin destegini almayan bagimsiz otellerin, tesis yonetimi kavramlarinin

uygulanmasindan 6zellikle fayda saglayabileceklerini ileri stirmiislerdir.

Tesis yonetimi’ nin kapsamimi farkl bir agidan degerlendirmek i¢in, Powell ve O’Sullivan
(1991), tesis miidiiriiniin sorumlulugunda olan wuzmanliklar {izerinde c¢alismislardir.

Asagidakiler, tesis miidiiri’ niin sorumluluklarini gostermektedir;

Mimarlik, Bakim, Mobilya se¢imi, Insan kaynaklari, Bilgisayar destekli tasarim, Temizlik,
Mekan planlama & Yonetimi, I¢ tasarim, Enerji ydnetimi, Aydinlatma, Saglik & giivenlik,
Enformasyon teknolojisi yonetimi, Proje yonetimi, Seyahat yonetimi, Camasirhane, Saglik,

Yapim yonetimi, Depo yonetimi, Organize davranislar, Giivenlik, Akustik, muhasebe..

Tesis yonetimi tekniklerinin orta dlcekli otellerde uygulanmasinin faydalarini belirlemek i¢in

Jones (2002) tarafindan bir arastirma yapilmstir.
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Tesis yonetimi, cesitli aktivitelerle ¢evrelenir. Tesis yonetiminde 6 ana yetkinlik alam

belirlenmistir; (CFM, 1993)

1- Fiziksel varliklarin yonetilmesi,

2- Fiziksel varlik — insan iligkisinin g6z oniine alinmasi,

3- Taseronlarin kullanilmasi,

4- Enformasyon teknolojisinin yonetilmesi,

5- Her ikisinin de optimum yonetimini saglayabilmek iizere, asal ve asal olmayan
aktivitelerin belirlenmesi,

6- Tesislerin stratejik yonetimi

Atkin (1997), tesis yonetiminin bes amacini belirlemistir;

1- Varliklarin yiiksek seviyede maliyet etkili hale getirilmesi,
2- Etkin ve tepkisel hizmet saglama,

3- Asal is alanina rekabet avantaji saglamak,

4- Kiiltiir ve imaj1 artirmak,

5- Mekan kullaniminda gelecek degisikliklere olanak saglamak.

Bunlar tesis yonetimi’ nin potansiyel faydalari1 olarak tanimlanabilirler.

Tesis yonetimi’ nin otellere olan bagka bir faydasi, verimliligin artirilmasi ile ilgilidir. Guerrir
ve Lockwood (1989), agirlama sektorii igersindeki diisiik verimlilik seviyelerine isaret
etmistir. Turizm ile iligkili endiistrilerin diger ekonomiden % 2.5 daha diisiik verimlilik

gosterdiklerini ileri siirmiistiir.

Tesis yonetimi ayrica, geri donen miigteri sayisini ve gelecekteki satiglarin oranini artirabilir.
Agirlama sektorii, hem personeli, hem de miisterileri yonetilmesi gereken kaynaklar olarak
gormelidir.

2.3 Otel Faaliyetleri’ nin Siniflandirilmasi

Otel faaliyetlerinin siniflandirilmasi, birgok iilkede kullanilmakta olan tekdiizen ve standart

muhasebe sistemlerinde asagida oldugu gibidir;
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Faaliyet Departmanlart adi altinda gelir kazandirict departmanlar bulunmaktadir. Temel
(birincil) departmanlar; odalar ve yiyecek igecek, kiiclik (yardimei) departmanlar; telefon,

camasirhane ve oda hizmetleri, diger miisteri hizmetleri yer almaktadir.

Destekleyici Hizmet Departmanlar ise genel gider olusturan departmanlardir. Muhasebe ve
finans, personel hizmetleri, satin alma, satig ve pazarlama, tesis isletme ve bakim hizmetleri,

destekleyici hizmet departmanlart altinda yer alir.

Uygulamada, gelir getirmeyen hizmet faaliyetleri {i¢ ana yoldan biriyle orgiitlenirler;
e Otel yoneticisinin kendi sorumluluklar1 arasinda tutulabilir,
e Bir yonetici yardimcisina, onun sorumluluklarindan biri olarak devredilebilir,

¢ Kendi departman ydneticisine sahip ayr1 bir departmana devredilebilir.

Bu faaliyetlerin herbiri, az veya cok derecede, disaridan uzmanlara danisilarak ve yardimina

bagvurularak da yiiriitilebilir. (Medlik, 1997)

Standartlagsmig bir otel organizasyon plan1 mevcut degildir. Personelin sayis1 ve gorevleri,
otelin boyutu, tipi, yeri, yonetim grubunun becerisi ve miilkiyet tipi gibi faktorler tarafindan
belirlenir. Kiigiik otellerde bir cok fonksiyon tek bir kisi tarafindan gergeklestirilebilir. Biiyiik
otellerde ise personel, sayica daha genis ve miisterilere yonelik serviste daha uzmanlagmis

olmalidir.

Ciinkii oteller sadece boyutlariyla degil, miisterilerinin tipolojisi ve onlara sunulan aktivitelere
gore degiskenlik gosterirken, dncelikler de, her otelde birbirinden farklidir. Ornegin giivenlik,
sehrin merkezindeki otellerde ayr1 bir departman olabilirken, sehir disi otellerinde teknik
departmanin bir pargasi olabilir. Her oteldeki yonetim, gerekli departmanlar1 belirlemeli ve

calisan sayisi lizerinde karar vermelidir. (Chernack, 1998).

2.4 Otellerde Bakim Konusuna Genel Yaklasim

2.4.1 Bakim Tanimlar

e Bakim, bir binanin hedeflenen amaglarda hizmet edebilmesi i¢in, korunumu nun

saglanmasidir. (Arditi ve Nawakorawit, 1999)
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e Bakim, her bir fasiliteyi kabul edilebilir, makul bir standartta korumak veya yenilemek
icin yapilmasi gereken islerdir. Bu is, ileri goriisle, kontrol ve kayitlar ile organize
edilebilir ve sirdiiriilebilir veya bir ihtiyacla karsilasildiginda acil bir sekilde

stirdiiriilebilir. (Lawson, 1998)

e B.S. 3811° e gore bina bakimi; Herhangi bir unsurun, kabul edilebilir bir durumda
olmasini saglamak veya restore etmek i¢in yapilan islerin kombinasyonudur. Bina bakimu,
temizleme, denetleme ve binanin c¢esitli sistemlerinin ve bilesenlerinin tamirini ve

degistirilmesini igerir.

e Baz yenilik ve gelistirmelerin gerekliligine inanarak, su sekilde bir tanimlama da
yapilabilir; her fasiliteyi gelistirmek, korumak veya restore etmek i¢in yapilmasi gereken
islerdir. Ornegin binanin her boliimiinii, servislerini ve ¢evresini uygun bir standarda
getirmek i¢in ve fasilitenin degerini ve yararliligin siirdiirebilmesi icin yapilmasi gereken

islerdir (Research 1972).

e Bakim; bir nesneyi iyi ve isler durumda bulundurmak eylemidir. Kurulus ve isletmelerde
arag, gereg, yapi gibi fiziksel 6gelerin 6mriinii artiracak ve bu dgeleri belirli standartlarda

tutacak eylem bi¢imidir. (Tanrikut, 1978)

e Etkin bi¢cimde bakim uygulamalar1 yapan Tiirk Silahli Kuvvetlerinde bu tanimlama
‘malzemeyi hizmete elverigli durumda tutmak veya hizmete elverigsiz durumdakileri,

elverigli duruma getirmektir.’

2.4.2 Otellerde Bakimin GereKkliligi

Otellerde bakim, ilave ve yenileme daha cok rekabet ihtiyaci ile piyasa tarafindan
yoOnlendirilir. Amag, piyasadaki payini siirdiiriip, seviyesini korumaktir. Bu rekabet giiciinii
koruyabilmek i¢in, yapmin goriintiisiinii korumak gerekmekte, elektrik ve mekanik sistemleri
verimli bir sekilde isletmek, tesis icersinde temizligi ve giivenligi saglamak gerekmektedir.
Pek cok ornekte, bina sahipleri, her yil milyonlarca dolari, zamaninda gerekli bakimlarin
yapilmamis olmasi sebebiyle sistem ve ekipmanlarin degistirilmesi i¢in harcamaktadirlar.

Baz1 mal sahipleri ise, bir daha doniisii cok maliyetli ve zor olacak sekilde binalarim
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clirimeye birakmaktadirlar. Bakim, otellerin ilk bastaki planlamasindan ayri tutulamaz;
mimari, i¢ tasarim, tesis ve ekipman lizerindeki kararlarin, sonugtaki enerji maliyeti, bakim ve
degistirme maliyetleri lizerinde ¢ok biiyiik etkisi vardir. Bakimin yetersiz yapiliyor olmasi,
dolayli olarak bazi maliyetlerin olusmasina sebep olacak, beraberinde performans kaybini

getirecek ve toplam kaliteyi olumsuz yonde etkileyecektir.

Beklenmeyen arizalar sebebiyle, alanlarin bakim i¢in yikilmasi ve kapatilmasi, gelir kaybina;
kesintiler sebebiyle verimsizlik ve diisen standartlar; kalite ve memnuniyet kaybima sebep
olacaktir. Emniyet, giivenlik riskleri olusacak, yasal ve sigorta gerekliliklerine uymayan

kosullar meydana gelecektir.

Malsahibinin ilk hedefi, devamli ve tatmin edici geri doniisii saglayacak, uzun vadede
sorunsuz bir yatirimi garantileyecek sekilde, tesisin degerini korumaktir. Hedef, bunu
minimum harcamayla gerceklestirmektir (Lee, 1987). Acikcasi, bakim politikasi, binanin
sahibi olan yada isleten organizasyonun temel amaclar1 ve hedefleri ile iliskili ve uyumlu
olmalidir. Bu hedefler, varligim siirdiirebilmesi ve ticari agidan kar yapabilmesine baglidir

(Mills, 1980).

Otel yoneticileri, problemlerin nasil tanimlanacagini bilmekle ve onlarla ilgilenmenin en

verimli seklini belirlemekle yiikiimliidiirler.

Temel bakim hedefleri su sekildedir; ( Magee, 1988)

e Diizgiin gorlniiglii bir tesis i¢in, giinlilk oda hizmetleri ve temizlik faaliyetlerinin
sirdiiriilmesi,

e Tesisteki ufak arizalara derhal miidahale etmek ve diizeltmek,

e Tesisin sistem ve bilesenlerinin vakitsiz arizalanmalarim1 6nlemek amaciyla diizenli
programlanmis bakim faaliyetleri olusturmak ve gerceklestirmek,

e Biiyilik onarimlar1 ve yenilemeleri en diigiik yararli dmiir siiresi maliyeti esasina dayali
olarak tamamlamak,

e Tasarim, diizenleme ve gelistirme projelerini toplam tesis isletme ve bakim maliyetlerini

en aza indirecek sekilde olusturmak,



Tesisteki tiim faaliyetleri, gerekli giivenilirligi saglayarak, miimkiin olan en ekonomik
sekilde isletmek,

Gereken bakim ve onarim islerinin tam olarak ve basit bir sekilde raporlanmasini ve
belirlenmesini saglamak,

Bakim problemlerinin en diisiik maliyetle ¢oziimlenmesini saglamak i¢in net maliyet
tahminleri yapmak,

Acil bakimlar1 desteklemek amaciyla, gereken seviyede malzeme ve yedek parcga
bulundurmak,

Tiim bakim iglerinin maliyetlerini net bir sekilde izlemek,

Tim planh isleri Onceden programlamak, planlanmis ve planlanmamis olaylar
karsilayacak personel ihtiyaglarini 6nceden belirlemek,

Tiim bakim iglerinin gelisimini gdzlemlemek,

Genel olarak tiim tesis, ekipman ve bilesenler hakkindaki tiim tarihsel verileri saglamak,
kaydin siirdiirmek,

Bakim problemlerine siirekli olarak ¢alisir mithendislik ¢oziimleri aragtirmak.

Otel sahipleri / igletmecileri, yukaridaki tim hedeflere ulagabilmek i¢in, bakimin diger

aktiviteler kadar verimli planlanmasinin ve yonetilmesinin gerekliligini kabul etmeye

baslamislardir. Bu da kagiilmaz bir sekilde, otel sahiplerinin ya da isletmecilerinin, islerine

daha sistematik bir yaklasimi uygulamalarinin gerekliligi ile ilgili yeni talepler dogurmustur.

2.4.3. Bakim Tipleri

Bakim’ da genel anlamda iki farkli yaklasim vardir;

BAKIM
PLANLI PLANSIZ

1
KORUYUCU ( DUZELTICI ’ ACIL ]

N

‘ ARALIKSIZ ’ KAPATARAK ] ARIZA ’

Sekil 2.1 Bakim tipleri
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Bu is, ileri goriisle, kontrol ve kayitlar ile planli bir sekilde organize edilebilir ve

stirdiiriilebilir veya bir ihtiyagla karsilagildiginda acil bir sekilde siirdiiriilebilir.

Planli bakim, asagidaki yontemlerle saglanabilir;

e Planh-koruyucu bakim; Tesis ve ekipmanin, arizalanma, bozulma ve kirilma
ihtimalinin azaltilmas1 amaciyla, diizenli bir bakim ve servis ile (asansdrler, mekanik ve
elektrik tesisati, mutfak ve ¢amasirhane ekipmanlari) koruyucu bakim yapilir. (Tesis ve

ekipmanlar i¢in temizleme, yaglama, servis ve diger diizenli koruyucu bakimlar).

e Diizeltici bakim; Alan veya fasiliteyi uygun bir standartta yenileyebilmek icin gereklidir.
Yeniden dekore etme ve yenileme igleri, mefrusat ve mobilyalarin periyodik olarak kuru
temizleme yapilmasi ve yikanmasi, mobilyalarin yeniden kaplanmasi, yenilenmesi ve

bagka degisik bigimlerde diizeltici bakimlar yapilabilir.

e Aralksiz Bakim; Ekipmanlarin yedeklerinin kurulmasi ile kolaylastirilir. (pompalar,

fanlar vs.)

o Kapatarak Bakim; Odalarin veya ekipmanlarin kapatilmasini1 gerektirir. Alandaki diger

islerin ayni anda siirdiiriilebilmeleri i¢in en iyi sekilde planlanmalidir.

e Arniza bakimi; Diizensiz zamanlarda degistirme gerektiren sayisiz kiiciik ekipman
unsurlarina uygulanir. Verimli bir ariza bakimi, verimli bir raporlama sistemine ve isletim
departmanlan igersinde eksikliklerin, kusurlarin kaydedilmesine dayanir. (oda hizmetleri,

On biiro, yeme-igcme hizmetleri vs.) Verimli is organizasyonu kritik 6nem tagir.

Ariza bakimi, sadece birkag¢ kisinin etkilendigi alanlarda, onemli tehlikelerin olusamayacagi
durumlarda kullanilabilir. Ariza bakimi, stoklama ve atdlye faaliyetlerinin dikkatli bir sekilde
ele alinmasim gerektirir. Kesinti, rahatsizlik, gece calismasi sorunlari, direk personel

tarafindan yapilacak olan isler ve yiikleniciler tarafindan yapilacak olan igler tanimlanmalidir.
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Her bir durumda, gerekli olan bakim iginin tanimlanmasi gereklidir. 4 ana is alanina ayrilma

egilimi vardir;

e Bakim ekibi tarafindan veya arizalarin not edilmesi ve rapor edilmesi vasitasiyla diger
elemanlar tarafindan yapilan rutin bakimlar.

e Tesis ve ekipmanlar i¢in temizleme, yaglama, servis, uyarlama ve diger diizenli koruyucu
bakimlar.

e Yeniden dekore etme ve yenileme isleri, mefrusat ve mobilyalarin periyodik olarak kuru
temizleme yapilmasi ve yikanmasi, mobilyalarin yeniden kaplanmasi ve yenilenmesi, ve
baska degisik bi¢cimlerde diizeltici bakimlar.

e Derhal olmasi gereken diizeltmelerde ve yedeklemelerde, hemen ilgilenilmesi gereken

acil bakimlar.

Gerekli olan isin siklig1 ve kapsami, agsagidakilere baglidir;

e Gecikmeden ve basarisizliktan kaynaklanabilecek maddi zarar veya tehlike riski,
e Yasalar ve sigorta standartlari,

e Miisteri memnuniyeti kayb1 agisindan 6nem,

e Operasyon verimliligi ve personel morali {izerindeki etki,

e Otel tarafindan yansitilan standartlar ve imaj.

Rutin Bakim; Tesis ve mekanizmalar icin olan rutin teftis prosediirleri, kendi bakim
personeli tarafindan diizenlenmeli veya taseronlar ile bakim sézlesmeleri altinda yapilmalidir.
Taseron kullanilmasi, daha ¢ok &zel ekipmanlar igin gereklidir. Orn; asansérler, i¢ iletisim

ekipmanlari, tv alicilar vs.

Misafir yatak odalarinin, personel odalarinin ve genel kullanim alanlarinin rutin teftisi, diger
islerle en fazla ekonomik olacak sekilde birlestirilir. Kusur ve noksanliklarin basit ve verimli
bir sistemle kaydedilmesi (kontrol listeleri), diger personel tarafindan sikayetlerin rapor
edilmesi ve kaydedilmesi saglanmalidir. Sozlesme altinda yapilan biiyiikk renovasyon
islerinden 0nce, ayn1 zamanda ve takibinde, bakim personeli tarafindan tiim alanlarin detayl

teftisinin yapilmasi gereklidir.
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Koruyucu Bakim; Koruyucu bakimin detaylari, normal olarak ekipman iireticileri
tarafindan saglanan tesisat kilavuzlari ve agiklamalarina dayanir. Sigorta ve diger
gereklilikler, glivenlik testleri i¢in prosediirlerin ve araliklarin incelenmesini saglar.

Diizeltici Bakim; Yonetimin politikalarina, biitcelerine ve standartlarina baglidir. Temizleme
ve diger bakimlar iizerine olan kilavuzlar ve yedekleme i¢in gereken yararli dmiir siireleri
genellikle saticilar tarafindan saglanir. Bakim sorumlulugu, kiralama veya satis ve bakim

sozlesmeleri ile tekrar saticiya gegebilir.

Acil Bakim; Stoklama ve atolye faaliyetlerinin dikkatli bir sekilde degerlendirilmesini
gerektirir. Kesinti, rahatsizlik, gece ¢aligmasi sorunlarmna dikkat edilmelidir. Otelin kendi
personeli tarafindan yapilacak olan isler ve yiikleniciler tarafindan yapilacak olan isler

tanimlanmalidir. (Lawson, 1998)

Bakim tipleri asagida oldugu gibi de siniflandirilabilirler; (Stipanuk,1996)

Rutin, koruyucu, misafir yatak odalari, programlanmus, acil / ariza ve s6zlesmeli bakim.

Rutin Bakim; Miilkiin genel bakimu ile ilgilidir. Diizenli olarak tekrarlanir. Nispeten en az
tecriibeyi ve egitimi gerektirir. Halilarin ve zeminin temizlenmesi gibi oda hizmetleri

aktiviteleri ve ¢imlerin kesilmesi vs. igerir.

Koruyucu Bakim; Denetlemeler, yaglamalar, kiicliik tamirat ve diizenlemeler koruyucu
bakima ornektir. Ekipmanlar iizerindeki koruyucu bakim, genellikle iireticinin rehber olarak

verdigi bilgiler kullanilarak gergeklestirilir. Iyi mekanik bilgiye ve sag duyuya ihtiyag vardir.

Yatak Odalarmmin Bakimi; Otellerin ¢ogunlugunun bakim el kitaplarinda bulunan tek
kategori olan odalarin bakimi, aslinda bir ¢esit koruyucu bakimdir. Odalardaki bazi
elemanlarin denetlenmesini, kapilarin ve diger ekipmanlarin yaglanmasini, ¢esitli kiigiik

problemlerin tamiratini igerir.

Programlanmis Bakim; Bazi bakim ¢esitleri daha detayli planlamayi, belirli bir zaman
siirecini, uzman alet ve ekipmanlar1 ve departmanlar arasinda yiiksek seviyede koordinasyonu
gerektirir. Programlanmig bakim, mevsimsel degisiklikler i¢in ekipmanlarin hazirlanmasini,
orn; sogutma kulelerinin bosaltilmasi, havuzlarin kisa hazirlanmasi gibi ve ekipmanlarin

verimli bir seviyede islemesi i¢in periyodik olarak gerekli olan diger aktiviteleri igerir. Daha
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onemli olan aktiviteleri de igerebilirler, 6rn; baslica ekipman veya ekipman bilesenlerinin
degistirilmesi veya pencereler gibi binanin asal elemanlariin degistirilmesi.

Programlanmig bakim aktiviteleri ana aktiviteler olarak genellikle denetlemeden, basit
temizlikten ve yaglamadan daha fazlasini igerirler. Cesitli onleyici bakim hareketlerinden
daha farkhidirlar. Programlanmis bakim, baglica ekipman pargalarinin birkag¢ saat veya daha

uzun stireligine servisten alinmasini gerektirebilir.

Buna ilave olarak, ihtiya¢ duyulan tamiratin maliyeti yliksek olabilir ve sézlesmeli servis
personeli tarafindan gerceklestirilebilir. Programlanmis bakim aktiviteleri, koruyucu bakimin
kapsamu igersinde, bakim g¢aliganinin bir tamirata ihtiya¢ duyuldugunu gérmesiyle, koruyucu
bakim denetlemelerinden olusturulabilir. Ekipmanlarin  degistirilmesi de bir ¢esit
programlanmis bakimdir. Degistirme, bazen ¢ok az programlama gerektirebilir. Ornegin bir
yatak odasindaki klima iinitesinin degistirilmesi gerekiyorsa, bakim personelinin sadece eski
iiniteyi sokiip yenisini kurmak iizere, yarim saatligine odaya girmesi yeterli olabilir. Diger
taraftan degistirilecek olan birim, tesisteki tiim pencereler ise veya tiim genel mekanlardaki

tavan tipi klima iiniteleri ise, zamanlama ve programlama unsurlar kritik 6nem tasiyabilir.

Acil Bakim ve Ariza Bakimi; Acil ve ariza bakimlart oteller i¢in biiyiik 6nem tagirlar. Bu
bakim tipleri kazanc1 etkiler. Ornegin bir oda hizmet dis1 oldugunda problem ¢dziimlenmeden
kiralanamaz. Problemin devam ediyor olmasi, zarara sebep olur. Bir odada boru patlamis ve
tamir edilmemis ise oda kiralanamaz. Bu tip bakimlar tesis i¢in maliyete sebep olurlar ¢linkii;
e Genellikle fazla mesaide pirim 6demesi uygulamasi ile sorun ¢oziimlenebilir,

e (oziimlenebilmeleri icin baska maliyetlere ihtiyaclar1 vardir. Orn. patlayan bir boru duvar

ve tavana da zarar vermis olabilir.

Sozlesmeli Bakim; Tiim tesislerde bakim hizmetleri, tesisin kendi i¢ersinden saglanabilir ya

da sozlesmeli aktivitelerin bir karisimidir. S6zlesmeli bakim aktiviteleri, ¢esitli sebeplerden

dolay1 tercih edilebilirler. Bu sebeplerden bazilar1 asagidaki gibidir;

e Maagl bakim personeli sayisini1 azaltma istegi,

e Gerekli olan isin verimli bir sekilde gerceklestirilebilmesi i¢in, 6zel aletler ve lisanslarin
gerekli oldugunun farkina varilmast,

e Gegici olarak personelin azaltilmasi,

e Acil durumlarla ilgilenilmesi ihtiyaci,
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e Isin karmasikligmm mevcut bakim personelinin becerilerinin iizerinde oldugunun farkina
varilmasi.

AsansoOr bakimi, ¢Oplerin uzaklastirilmasi, pencerelerin temizligi, mutfak bacasi temizligi,

boceklere karsi ilaglamalar, 1sitma-sogutma-havalandirma sistemleri kontrol ve ayarlari vs.

genel sozlesmeli bakim servisleridir.

Bakim’ 1 temel olarak ikiye ayiran ve daha genel olan bir yaklagim asagidaki gibidir;
e Planh koruyucu bakim,

e Arizalanma - tamir etme bakimi; onarim (Palmer, 1990)

Birinci yaklasim ikincisinden ¢ok daha iyidir; planli koruyucu bakimlar i¢in ne kadar ¢ok
¢aba harcanirsa, beklenilmeyen arizalarla o kadar az karsilasilir. Onarim; 6ge ve bilesenlerin,
fiziksel ya da islevsel ozelliklerini yitirmesine bagli olarak ortaya ¢ikar. Bu nedenle onarim
islemlerinin belirli aralarla yerine getirilmesinden s6z edilemez. Amag; iyi organize edilmis

planli bakim yaklasimlar ile, onarim islerini minimumda tutmak olmalidir.

Planli bakimin gereken siklikta uygulanmasi bile, yapida bazi onarimlarin ¢ikmasim
engelleyemez. Fakat planli bakim verileri degerlendirilerek, olasi onarimlar programa

almabilir.

Bir tesiste planli bakimlara ne kadar dnem verilirse, beklenilmeyen arizalarla o kadar az
karsilagilir. Dolayisiyla planli koruyucu bakimlara gereken Onemin verilmesi, tesis

performansi i¢in biiyiik 6nem tagir.

Planl1 koruyucu bakim; giivenligi artirmak icin bir yontemdir. Bir yangin ¢iktiginda,
dedektorlerin ve yangin miicadele ekipmanlarmin galisiyor olmasi gerekmektedir. Koruyucu
bakim, enerji korunumunda da faydali bir yaklagimdir. Bakimi iyi yapilmis bir ekipman, daha
az enerji harcayacaktir. Enerji korunumu ve giivenlik, koruyucu bakim programinin
uygulanmasi ile gelistirilebilir. Koruyucu bakim diisliniilmeden, enerji korunumu ya da

giivenlik diisiiniilemez.

Planli koruyucu bakim, ekipmanin dmriinii uzatacaktir. Bir ekipman arizalandiginda, ‘yenisi
kadar iyi yapmak’ icin ¢ok gectir. Ilk basladiginda kolay onlenebilecek bir ariza, zamanla

makinenin tiim parcalaria yayilmis olabilir.
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Planli koruyucu bakim, acil bakimlara gore, daha verimli planlamaya ve kaynak kullanimina
imkan verir. Arizalar 6nceden tahmin edilemeyecegi gibi, ariza bakimi yaklasimi, kac¢inilmaz
bir sekilde fazla personele sebep olacaktir. Ariza olmasa da, her zaman tamir ekibi
bulundurmak gerekecektir. Ya da isler birikecek, ayn1 zamanda gerceklesen biiyiik isler i¢in

¢ok az sayida bakim elemani bulunacaktir.

Ozenli bir koruyucu bakim programi da bu zorluklarin tiimiinii birden halledemez, fakat
onemli derecede kaynak sarfiyatin1 Onleyebilir. Etkilenen tek kaynak, is giicii degildir. Acil
bakim yaklagimi, daha yiiksek yedek parca envanteri gerektirecek, stok cikislar1 daha sik
olacaktir. Iyi organize edilmis onleyici bakim progranmu kurmak kolay degildir, fakat

avantajlar1 6nemlidir.

Planli bakim, gerekli malzeme ve yedeklerin hazirda ulasilabilir olmasina dayanir. Aym
zamanda, ekonomi ve mekan kisitlamalar1 sebebiyle, stoklar makul bir minimumda

tutulmalidirlar.

Verimli bir stok gozlemi ve kontrolii ¢cok onemlidir. Yedekler kullanildiginda yenilerinin
getirildigi garanti edilmelidir, ilave unsurlara olan talep sezinlenmelidir. Ikincisi, planlama
prosediiriiniin bir parcasi olabilir; 6rnegin belirlenmis olan donati ve bilesenlerin tamamen
degistirilmesi, yenilenmesi, sabit zaman araliklar1 ile programlanabilir. Noksanliklarin
kayitlar1, degistirme ihtiyaclari1 da gdsterir. Depolamalar dogru bir sekilde yapilmalidir.
(Palmer, 1990)

2.4.4 Bakim Yonetimi Sistemleri

Tiim bu bakim tiplerinin verimli bir sekilde yonetilebilmeleri i¢in, otel isletmeciliginde cesitli

bakim yonetim sistemleri kullanilir. Bu sistemlerin amaci sunlardir;

e Tesisin bakim ihtiyaglarinin verimli bir sekilde ele alinmasi,

o Tesisteki ekipman ve sistemlerle ilgili dnemli bilgilerin kaydedilmesi,

e Bakim ¢alisanlarinin performansi i¢in standartlar olusturmak,

e Bakim departmaninin performansini ve bu departmandaki igin durumunu degerlendirmek

icin yOnetim i¢in gerekli olan geri beslemeyi saglamak.
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Is veya tamir fisi, en ¢ok kullanilan bakim yonetim formlarindan birisidir. Bakim servisleri
i¢in istekleri baglatmakta kullanilan bu basit dokiiman, gerekli olan tamirati (oda, problem
tipi, talebi baslatan), bu isle gorevlendirilen bireyin ismi i¢in bir yer ve is tamamlandiginda bu
bireyin dolduracagi bir yer birakilir. Bireyin dolduracagi bu boliim, bazen harcanan zamanin
bir tahminini, kullanilan malzemeyi ve kayit tutmak icin kullanilabilecek olan diger bilgileri

igerir.

Daha kiiciik tesislerde, bu is talep fisleri, 6n biiro ya da odalar departmam tarafindan
yaymlanabilir. On biirodaki is talepleri, genellikle miisterilerden alinan yorumlarin ve
sikayetlerin bir sonucudur. Oda hizmetlileri, is talep formlarin1 miisterilerin yorumlarina ve

gorevleri sirasinda dikkatlerini ¢eken problemlere karsilik olarak olusturabilirler.

Baz1 kiigiik tesisler, tiim talep fislerini 6n biiroda birlestirirlerken, bazilar1 otelin cesitli

alanlarinda tutarlar. Tiim bu talep fislerinin toplanmasiyla, bakim aktiviteleri belirlenebilir.

Bakim fonksiyonu i¢in olan igletme klavuzlarmin ¢ogunlugu, yazili aciklamalar ve bakim
yapilmas1  gerektiginde gerceklestirilmesi gereken basamaklari agiklayan i3 akis

diyagramlarini igerirler

Bir tesiste cesitli ekipmanlar bulunur. Miidiirden miidiire veya ¢alisandan ¢alisana bilginin
siirekliligi beklenemeyecegi icin, bina ve ekipmanlarla ilgili ¢esitli tiplerde yazili kayitlar
olusturulur. Her bir ekipman pargasi i¢in bakim amagli bilgileri ve kosullar1 kaydetmek iizere,
ekipman bilgi kartlar1 kullanilir. Bir tesis agildiginda veya bir ekipman alindiginda, ekipman
ayrintilar1 ve diger kaynaklardan alinan bilgiler kullanilarak ekipman bilgi kart1 olusturulur.
Ekipman bilgi karti, bakim personelini ve tamirat yapilirken bu personeli destekleyecek
bilgilerin 6zetini icerir. Bu kartlarda ekipmanlar {izerinde uygulanan bakimin kaydi da tutulur.

Bir ekipmanin tamir ya da degistirilme karar1 verilirken de bu kartlardan faydalanilir.

Misafir yatak odalari, otel miisterileri i¢in biiylik 6nem tasirlar. Bazi sirketler, 6zellikle yatak
odalar i¢in bilgi toplarlar. Oda bilgi kartlarinda, her bir oda ile ilgili bilgilerin kaydi tutulur.
Bu kart, odanin temel fiziksel 6zellikleri ve sabit veya hareketli tiim elemanlarla ilgili bilgileri
ve verileri igerir. Bu tip bilgilerin faydasi, odadaki bazi elemanlar1 degistirme ihtiyaci

duyulmadan anlasilmaz. Oda i¢in gerekli olan koruyucu bakim tarihleri i¢in de yer birakilir.
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Oda bilgi kartinin ilk sayfasindaki bilgilerin yaninda, (genellikle mobilya, donati ve
ekipmanlar olarak ifade edilirler) ikinci sayfada HVAC ve elektrik servisleri ile ilgili bilgiler
yer alir. Oda kartinin ekipman kismi, garanti bilgileri igerir (ekipman bilgi kart1 gibi). Yeni
tesisler veya yeni alinan ekipmanlar i¢in, garanti siiresi icersinde bakim problemleri ortaya

c¢ikar ise, bu bilgiler ¢ok fayda saglayabilirler.

Bakim personeli tarafindan tutulan bir diger 6nemli kayit tutma sistemi ise envanter kaydi’
dir. Ekipman ve oda bilgi kartlarindan bir otel tesisinde ¢ok ¢esitli maddeler oldugunu

gorebiliriz.

Malzemelerin bir envanterini yapmak, tesisler tasarlanirken gézden kagirilmamalidir. Aksi

taktirde sikisik mekanlar olusacaktir.

Koruyucu bakim agiklamalar1 ¢esitli kaynaklardan almirlar. Ekipman {ireticileri, bakim
aktivitelerini ve sikliklarim1 ekipman klavuzlarinda agiklarlar. Mobilya, donat1 ve ekipman,
bina ve zeminler i¢in koruyucu bakim agiklamalari, tecriibelerin, saticilardan alinan bilgilerin,
cesitli profesyonel ve teknik organizasyonlardan alinan bilgilerin bir birlesimidir. Koruyucu
bakim agiklamalari, koruyucu bakim isinin gergeklestirilebilmesi i¢in 06zel parga ve

ekipmanlarin bir listesini igerebilir.

Koruyucu bakim aktivitelerinin ¢ogunlugu, temel denetleme, temizleme ve yaglamay1
icermektedir. Koruyucu bakim aciklamalari, genel olarak bir ekipmanin nasil tamir
edilecegini gostermez. Koruyucu bakim’ 1 gergeklestirmek icin, bakim personelinin 6zel alet

ve geregleri elinde bulundurabilmesi gerekir.

Koruyucu bakim aktiviteleri gibi, oda bakim aktivitelerinin ¢ogunlugu, denetleme, yaglama
ve temizlik igerir. Otelcilik igletmelerinin ¢ogunlugu, oda bakiminda kullanilan oda kontrol
listesi formlarina sahiptir. Oda koruyucu bakimlar1 i¢in kullanilan kontrol listeleri, genellikle
odadaki tiim unsurlan listeler ve gerceklestirilecek olan denetleme, yaglama veya temizlik
aktivitesi tipinin 0zet bir aciklamasini saglar. Oda bakiminin hedefi oday1 diizgiin isleyen bir

diizende tutmak oldugu icin, kontrol listeleri, bazi1 tamir ve degistirme aktivitelerini de igerir.
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Oda bakim aktivitelerini verimli bir sekilde ve ¢cok az zaman kaybu ile ele alabilmek igin, oda
bakim personeline genellikle bir oda bakim kart1 verilir. Bu kart, tipik olarak karsilasilan
problemler veya ihtiyaclarla ilgilenmek i¢in gerekli olan temel alet ve geregleri igerir.

Pek cok operasyon, caliganlara, bakimin gergeklestirilmesinde kullanmak igin, alet ve
yontemlerle ilgili oldukca detayli agiklamalar saglarlar. Malzeme giivenlik bilgi formlari, is
yerinde kullanilan zararli malzemeler hakkinda calisanlar1 bilgilendirmeye yararlar. Bu
kimyasallarla giivenli bir sekilde nasil calisilacagim1 ve kaza durumunda ne yapilacagim
gosterirler. Otel operasyonlarinda bu formlarin saglanmasi, personelin elinde bulunmasi

gerekir.

Detayli agiklamalar, bir is standardinin saglanmasia yardimci olurlar. Bu 6zellikle personel
degisikligi oldugunda ve ¢alisanlarin bir igin nasil yapilacagim farkli algiladiklar1 zamanlarda

fayda saglar.

En iyi koruyucu bakim programi bile tiim arizalanmalar1 ve acil isleri ortadan kaldiramaz,
fakat bu olaylar arasindaki zamani uzatabilir. Teknik personelin koruyucu bakim’ 1 yaparken
ekipmani iyi tanimasi, ekipman ariza yapip tamiri gerektiginde fayda saglayacaktir. Ekipman
tamiratlarinin gergeklestirilmesinde gereken bilgilere sahip olmak i¢in, ekipmanla birlikte
iiretici tarafindan saglanan ekipman sartname ve klavuzlarinin dosyalarini saglamak fayda
saglayacaktir. Bunlar da koruyucu bakim onerilerini icerir. Bu sartname ve klavuzlar, bakim
personelinin probleme teshis koyup bir ¢6zlime karar vermesine yardimci olur. Faydali baska
bir unsur ise kontrol semalaridir. Ekipman icersindeki zaman ayarlarini, elektrik

diizenleyicilerini, fitil ve diigme vs. gosterirler.

Bakim personelinin yenilemelerle, binanin kendisi ile ve binanin bir boliimii olarak tesis
edilen ekipmanla ilgilenmesi gerektiginde, binanin planlar1 ve sartnameleri biiyiik 6nem tasir.
Yapisal planlar, bakim personelinin 6nemli bina yapisal elemanlarinin yerlesimlerini
belirlemelerine yardimci olur. Mekanik planlar, hava ve su akis sekillerini, kontrol semalarini,
ekipman ve sistem baglantilarin1 ve temel isletme parametrelerini belirlerler. Elektrik planlari,
devre kapasiteleri, kablo boyutlari, devre baglantilar1 ve acil gii¢ devreleri hakkinda bilgi

saglarlar.
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Camagirhane, telefon, aydinlatma ve ses sistemleri gibi 6zel servisler i¢in olan planlar, bakim
personeline ya da disaridan olan tagerona, bu sistemlerin tamir veya seviye yiikseltilmesinde

yardimci olurlar.

Planlar ihtiya¢ duyuldugunda her zaman ulasilabilir olmalidir. Planlarin arsivlenmesi, zaman
igersinde planlarin iyi kosullarda kalmasini da saglar. Bu arsivleme i¢in yatirim yapmaya

deger.

Bina ve sistemlerde degisiklikler yapildik¢a, planlarin giincellenmesi ¢ok fayda saglayacaktir.
Yenileme zamam geldiginde glincellenmis, mevcut planlarin bulunmayisi, tageronlarin
yiiksek teklifler vermelerine veya projede cesitli degisiklikler istemelerine neden olur. Her

ikisi de asir1 maliyet ve gecikmeyle sonuglanabilir.

Daha once de deginildigi gibi, acil ve ariza bakimlarmin maliyetleri yiiksektir. Bakim
yoOnetimi sistemlerinin kullanilmasi, acil ve ariza bakimi ihtiyaglarinin biiyiik oranda
azaltilmasma yardimci olur. Fakat bunu tamamiyla yok etmek miimkiin degildir. Acil
durumlardan kaginilamayacagi igin, tesisin acil durumlara kars1 hazirlikli olmasi gereklidir.

Asagidaki taktikler, acil bakimlar esnasinda bir takim degisiklikler olugturabilirler;

e Bakim personelinin tiim telefon numaralarinin bulundurulmas.

e Genellikle karsilasilan acil olaylarda takip edilmesi gereken prosediirler hakkinda gece
personelinin egitilmesi,

e Sozlesmeli bakim ve temizlik firmalar ile iliskilerin gece ve giindiiz siirdiiriilmesi, telefon
numaralarmin bilinmesi. Acil bir bakim gerektiginde yeterli insan giicii ve ekipmanin
bulunmasi, olusabilecek zararda ve tamir icin gerekecek olan maliyette cok biiyiik
degisiklik yapabilir.

e Acil durumlarda kullanmak i¢in uygun yedekleme sistemlerine dikkat edilmis olmasi
gerekir. Baz1 énemli sistem bilesenleri igin ¢ift ekipman kullanilabilir. Orn. bir binanin
sicak su sirkulasyon sisteminde iki pompanin bulunmasi uygun olabilir. Onemli sistem

bilegenlerinin yedekleri bulundurulmalidir.

Turizm tesislerinde ¢esitli hizmetlerin saglanmasinda, sdézlesmeli bakim hizmetlerinin
kullanilmasi olduk¢a yaygindir. Bir bakim sézlesmesinin olusturulmasinda asagidaki hususlar

biiytlik 6nem tasirlar;
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Sigorta; Sozlesme, taseronun yeterince sigorta korumasi altinda oldugunu ve bu korumanin
tip ve sinirliliklarinin belirtilmis oldugunu garanti etmelidir. Tesis sahibi ve yonetici sirket,

tageronun sigorta poligesi tizerinde ismi gegen sigortali olmalidir.

Donem; S6zlesme, otomatik yenilenme sarti olmadan, belirli bir donem igin yapilmalidir.

Iptal; Tesis yoneticisi, performans yetersizligi sebebiyle anlasmay1 iptal etme hakkina sahip
olmalidir ve her iki taraf ta herhangi bir sebep olmadan 30 giin icersinde sozlesmeyi iptal

edebilmelidir.

Sozlesmenin devrinin miimkiin olmamasi; Tagseronun so6zlesmeyi devretmesi

yasaklanmalidir.

Sartnameler; So6zlesme, yapilacak olan isin detayli aciklamalarini ve her isin sikligini

icermelidir. Sartnameler sdzlesmeye ek olarak ilave edilmelidir.

Sozlesme iicreti; Sozlesmede belirtilen hizmetlerle ilgili tcretler belirli olmali, ekstra
hizmetlerin ticretleri de belirlenmelidir. Eger sozlesme bir kerelik bakim isi icin ise, is
tesliminde verilen iicret tavsiye edilebilir. Isin denetlenmesi ve onaylanmasindan sonra % 10

teslim 6demesinin yapilmasi uygun olabilir.

Otelcilik sirketlerinin ¢ogunlugunun o6zel teknik bakim anlagmalar1 yoktur ve taseronun
anlagmasini kullanmak zorundadirlar. Eger durum bu sekilde ise, tesis yoneticisi s6zlesmenin
tamamint gézden gegirmeli ve tesis veya sahibine zarar verebilecek sozlesme disindaki

kosullar konusunda anlagmaya varmalidir.

Buna ilave olarak, Ozellikle bir taseronla olan iliskilerin erken safhalarinda, sozlesme
doneminin nispeten kisa olmasi tavsiye edilir. Sozlesmede bulunan sigortanin bi¢imi ve
tazminat konusunda ¢ok dikkatli olunmalidir. Yiirtirliikteki sigorta sertifikasi istenmeli, her
tageronun dosyasinda tutulmalidir. Bir sozlesme imzalandiginda, sozlesmedeki isin
gerceklestirildigini garanti etmek, bakim ydneticisinin ya da tesisteki sorumlu diger bireyin

sorumlulugudur.
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Operatorler kendi bakim yonetimi kayit ve sistemlerini olusturmay tercih edebilirler veya
cesitli saticilardan kart setleri ve kayit tutma sistemleri satin almayi tercih edebilirler. Burada
onemli olan bakim operasyonunun verimli ve kontrol altinda tutulmasini saglayacak uygun
kontrol ve kayitlarin korunmasi, sistemlerin kullanilmasidir. Ozellikle biiyiik olan bazi
operasyonlar, bakim kayitlarinin tutulmasi ve ¢alisanlar tarafindan ihtiya¢ duyulan rapor ve
bakim aciklamalarinin meydana getirilebilmeleri icin, bilgisayarl sistemler kullanirlar. Bu
bilgisayarlt sistemler, tesiste kisisel bilgisayarlarla isletilenler veya disaridaki servis

firmalarinin tesis yonetim sistemleri arasinda ¢esitlilik gosterirler. (Stipanuk, 1996)

2.4.5 Tesis Operasyonu Bakim ve Enerji Biitcelemesi

Otelciler i¢in Tekdiizen Hesap Sistemi’ nde tesis isletme ve bakimu;

Otel alaninin, binalarin, tesisat ve ekipmanin, déseme ve mefrusatin bakim ve onarimini, ilgili

iicret ve maaslar ve sozlesme ile disariya yaptirilan iglerin maliyetlerini icermektedir.

Toplam gelirin bir orani olarak, yillik tipik pay;

Varlik igletim ve bakim 4-6 %

Enerji ve yararliklar1 ~ 4-5 %

Gergek bakim maliyetlerini degerlendirmek ¢ok zordur, ¢linkii bu isin ¢ok biiyilik cogunlugu,
diger biitceler ile ¢akisir. (Medlik, 1997)

Tesis operasyon ve bakimi ve enerji igin bakim departmaninin harcamalar, tesis gelirinin
genellikle %10 ya da fazlasini teskil eder. Tablo, USASH’ da oldugu sekliyle, tesis
operasyonu bakim ve enerji harcamalarim1 gostermektedir. Operasyonlarin ¢ogunlugu igin,
ticretler, maaslar ve is¢ilerin yararliklari, tesis operasyonu ve bakim harcamalarinin yaklasik
olarak yiizde ellisini teskil eder. So6zlesme harcamalari, tesis operasyonu ve bakim

hesaplarmin gesitli boliimlerinde bulunabilirler.

Sozlesmeli bakim harcamalari, tesis isletme ve bakim biitcesinin isgiicii disindaki
elemanlarinin %25 veya daha fazlasini teskil eder. Atiklarin uzaklastirilmasi, pek ¢ok isletme
icin hizla bilyiiyen bir maliyettir. Enerji maliyetleri, sadece elektrik ve yakit gibi tipik enerji

sayilan maliyetleri icermez, su harcamalarini da igerir.
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TESIS iISLETME VE BAKIM — PROGRAM 12

Gegerli Donem
MAASLAR VE UCRETLER $

ISCILERIN YARARLANDIKLARI
Maaslarm Toplami ve [lgili Harcamalar

DIGER HARCAMALAR
Bina Geregleri
Elektrik ve Mekanik Ekipmanlar
Miihendislik Geregleri
Mobilya, Donati, Ekipman ve Dekorasyon
Zeminler ve Bah¢e Diizenleme
Isletme Geregleri
Atiklarin Uzaklastirilmasi
Yizme Havuzu
Uniformalar
Digerleri
Toplam Diger Harcamalar

TOPLAM TESIS iSLETME VE BAKIM $
ENERJI MALIYETLERI - PROGRAM 13
Gegerli Elektrik $
Yakit
Buhar
Su

TOPLAM ENERJI MALIYETLERI

e

Tablo 2.1 Tesis isletme bakim ve enerji programlart (USASH; 1987)

Kurumsal olarak biitce, yoOneticinin gercek biitgelenen harcamalar1 izlemesine ve bunlar
gecmis yilin harcamalari ile karsilagtirmasina imkan verir. Bu, tiim ana biit¢e kategorileri igin,

aylik ( dolar olarak ve gelirin ylizdesi olarak) ve yillik temelde yapilir.

Bu yoneticiye su amaclarda kullanabilecegi bilgiyi saglar;
e Dolar biitgeleri ile iligkili olarak problemli alanlarin belirlenmesi,
e Kazancin yiizdesi yoluyla tesis performansi ile iligkili olarak departman maliyetlerinin

degerlendirilmesi.
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Tablo da, tesis igletme ve bakimi maaglar ve digerleri seklinde ayirmanin baglica farkliliklar:
ve enerjinin baslica yakit kategorilerine bdliinmesi gosterilmektedir. Soézlesmeli bakim
konulari, ‘digerleri’ kategorisinin biiyiik oranimi teskil eder; asansorler %12, bakim

sozlesmeleri %18 ve atiklar %12.

Tesis isletme, bakim ve enerji biitgelerinin hazirlanmasi siirecinde, ¢esitli kaynaklardan
veriler kullanilmalidir. Tesis isletme ve bakim i¢in, is giicii boliimii, herhangi bir departman
icin olacakmig gibi yaklagilmalidir. Beklenen personel seviyeleri, tasarlanan saat iicretleri ve
tahmini kar maliyetleri kullanilabilir. Tesis isletme ve bakim hesaplarinin is giicli olmayan
boliimii, ayr1 bir yaklasim gerektirir. Isletmelerin  ¢ogunlugu, bu boliimii gegen yilin
miktarina bir yiizde ekleyerek biitgelendirirler. Bu yaklasim problemler dogurabilir. Ozellikle
de baz alinan yil ve biitgelenen yil siradisi harcamalar igerirse, bu yontem giivenilmez
rakamlar olusturabilir. Ornegin bir yenileme yapilacaksa veya heniiz bitmis ise, muhtemelen

kaynaklarim temel tamiratlar i¢in harcanmasi ihtiyacini azaltacaktir.

Enerji kisminin biitgelenmesi, satin alinan enerjinin gercek birimlerinin kullanilmasi ile en iyi

sekilde ele alinabilir. (Stipanuk,1996)

2.4.6 Bakimda Personel Yonetimi

Bakim departmani personelinin yonetilmesindeki anahtar hususlar, is sartlarini, iste denetleme
ve is¢i verimliligini igerir. Tesisin bilyiikliigiine ve ekipmanin karmagikligina bagli olarak,
departman organizasyonunun nasil yapilanacagi degiskenlik gdsterir. Yonetim i¢in ihtiyaglar

degisiklik gosterir.

Miihendislik departmani icin yonetim personelinin mekanik ve elektrik tecriibesine sahip
olmas gerekir. Tesis kiigiildiik¢e, departman miidiiriiniin bakim tizerinde kendi etkinligi artar.
Personel sayis1 biiyiidiikkce ve departman sorumluluklar arttikca, miithendislik departmani

yoneticisi, cok daha az diiz is¢i, daha ¢ok miidiir roliinil iistlenir.

Kiiciik tesis seviyesinde, miihendislik boliimiindeki diiz ig¢ilerin bakimda genis tecriibeye
sahip olmalar1 gerekir. Cok ¢esitli gorevleri gerceklestirmek zorundadirlar. Genellikle bu

personelin elektrik, mekanik ve pompa egitimi almis olmalarma ihtiyaglart vardir. Bu
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alanlarda birkag y1l tecriibe sahibi olmalar1 gerekir. Bir eleme teknigi olarak, pek ¢ok isletme,
sahip olduklar1 ekipman tiplerinin bakimi hakkinda bazi teknik sorular olustururlar.
Bagvuranlarin bu sorulara cevap vermeleri gerekir. Buna ilave olarak, bazen bakim
personelinin agir nesneler tasimalar1 gerektigi icin, sagliklarinin ve fiziksel kondisyonlarinin

iyi olmalar1 gerekir.

Miihendislik personeli tiim tesiste ¢alistig1 icin, ¢cok az bir denetleme olsa bile, bireylerin
giivenilir ve kendi kendilerine islerini yapabilir olmalar1 gerekir. Buna ilave olarak, nasil iyi
usta olundugunun farkinda olmalar1 ve dogru giivenlik prosediirlerini ve yerel yasalarla
nelerin uydugunu bilmeleri gerekir. Kendi egitimleri bunlarin ¢ogunu sagliyor da olsa, tesisin
gorlinlim ve miisteri iliskileri gibi konularda kendi standartlarin1 olusturmasi ve anlatmasi

gerekir.

Odalarin sayisina bagli olarak bir takim personel sayist standartlar1 olusturulmaya
calisiliyorsa da personel alimi gercekte genellikle ayr1 bir yaklagimla sonuglanir. Oncelikle
bakim personeli icin tesisin ihtiyaci, tesisin fasilitelerine, hizmetlerine ve biiyiikliigline

baghdir.

Ayrica, tesisler biiylidiikge, oda basina ihtiya¢ duyulan personel sayis1 artar ¢iinkii alandaki
dolasim siiresi artar, bina sistemlerinin karmasiklig1 artar, uygulanabilir yerde sendikal haklar

ve kodlar artar.

Tesisler yaslandik¢a, artan bakim ihtiyaglarina yonelik olarak, bakim personelinin sayisi

genellikle artmalidir.

Tim bu faktorler sadece personel ihtiyaclarini etkilemez, iiretkenligi de etkiler. Tesis
seviyesinde net bir sekilde iiretkenlik Slgiimleri olusturulabilir. Koruyucu bakim aktiviteleri

icin, giinliik, haftalik ya da aylik koruyucu bakim yapilacak olan odalarin sayisi dl¢iilebilir.

Is sirasmin belirlenmesi icin, giinde ya da haftada tamamlanan islerin sayisi, benzer sekilde
Olciime yararlar. Beklenen is performansi oranlar1 igin bakim literatiiriine bakmak

miimkiindiir. Ayrica tesiste, gegmis performanslarla karsilagtirmalar yapilabilir.
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Bakim verimliliginin 6l¢iilmesinde kullanilan bazi ydntemler problem olusturur. Ornegin 100
oda i¢in personel sayisi temeline bagli olarak bakim verimliliginin Sl¢giilmesi, zayif ya da iyi
bakimin etkisinin hemen goriiniir hale gelmemesinden dolayr yanlis yonlendirebilir. Diisiik
personel sayisi, kisa vadede, ¢ok diisiik bakim maliyeti ve tespit edilen yiiksek verimlilik ile
¢ok 1iyi bir korelasyon olusturur. Problem sudur ki bina ve ekipman bakiminin ihmal edilmesi,
en sonunda biiyiik nakit cikis1 ihtiyaci ile sonuglanir. Genellikle bakimi yapilmis olsaydi

olusacak olan maliyetten ¢ok daha fazlasina mal olur.

Buna ilave olarak, bakim departmani, sagladigi hizmetlerin bazilarmi s6zlesme ile disaridan
teknik servislere verme segenegine sahiptir. Dolayisiyla, bakim operasyonu, personel
bakimindan ‘sade ve vasat’ goriilebilir. Olduk¢a verimli ve sdzlesmeli servisler, operasyona

belli miktar paraya mal olabilir.

Bakim yo6netimi sistemleri, verimli bakim operasyonuna katkida bulunur. Bir koruyucu bakim
programi, ekipmanin en iist verimlilikle islemesini saglar, maliyete ve zaman kaybina sebep

olan arizalar1 en aza indirir ve miihendislikteki is programlarin1 daha miimkiin hale getirir.

Is swralama sistemi, departmandan istenen islerin miktarin1 &lger. Calisanlarin birikmis
islerinin ve iiretimlerinin ydnetim tarafindan goriilmesini saglar. Isletme ve bakim el
kitaplar1, diizgiin prosediir ve politikalar1 tanimlayarak miihendislik personeline bina ve

sistemlerinin operasyonunda rehberlik eder.

Personele dogru ve diizgiin alet ve ekipmanlarin saglanmasiyla verimlilik artirilabilir. Bunlar
kaza olasiligin1 azaltir. Dogru olmayan aletlerle calisilmasi engellenerek, ekipmanin zarar
gorme ihtimali en aza indirilir. Calisanlarin dogru alet ve ekipmami aramakla zaman

kaybetmeleri azaltilir.

Calisanlara islerine deger verildigi gosterilerek moralleri artirilir. Yonetim, diizgiin is
yapabilmeleri icin c¢alisanlarin ihtiya¢ duyduklar aletlere sahip olmalarim ister. Baz1 gerekli
parcalar envanteri ekipmanlarin arizali kalma siirelerini azaltacak, is¢ilerin ekipmani daha

hizli tamir etmelerine imkan verecektir.
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Son olarak, personel egitimi programi, bakimda yetenek artirma siirecini devam ettirir, is
giivenligini arttirir ve calisanlara departman icersinde kendilerini degerli ekip elemanlar
seklinde gorecekleri bir ortam yaratir. Sonuglanan moral ile verimlilik ve kalite artacaktir.

Bakim departmaninin dogru ve diizgiin islemesi, tesis operasyonlarin1 belirgin bir sekilde

gelistirir. (Stipanuk,1996)

2.4.7 Bilgisayar Ortaminda Bakim-Onarim Programlari

Giintimiizde oteller, hastaneler, is merkezleri gibi binalar her giin daha fazla gelisen yiiksek
teknoloji {iriinii unsurlar icermektedir. Teknolojik gelismeye paralel olarak, teknik servislerin

is yiikii, isin ¢esitliligi ve uzmanlik gereksinimi her giin daha fazla artmaktadir.

Bu giin orta 6lgekli bir otelin teknik servis biit¢esi yaklasik 2.000.000 $ dir. Bu rakam teknik
servis yonetimi i¢in, neden en iyi imkanlarin kullanilmasi1 gerektigini anlatmak bakimindan

yeterlidir.

Yapilan arastirmalar planlanan ya da kaydedilen gorevlerin ihmal edilmedigini gostermistir.
Bu nedenle ISO standartlari, “yapacagini yaz, yazdigini yap’ anlayigini getirmistir. Bu en basit

oto-kontroldiir.

Aslinda oto-kontroliin 6nemi eskiden beri bilinir. Bu nedenle her tesiste klasik ariza fisleri ve
bakim kartlar1 bulunur. Ancak bu sistemlerin etkinligi kayitlarin devamli incelenmesi ve

analiz edilmesine baghdir.

Klasorler dolusu ariza fisi ve bakim kartini incelemek ve kapsamli analizler yapmak hemen
hemen imkansizdir. Bu nedenle kayitlar genellikle hi¢bir ise yaramadan tozlu raflarda bekler

durur.

Bakim onarim otomasyonu yapan programlarin 6nemi burada ortaya ¢ikar. Ciinkii bu
programlar yapilacak iglerin yazildigi ve yazilan islerin takip edildigi dijital bir ortam sunar.

Bu ortam igerisinde analiz yapmak ve son derece faydali raporlar iiretmek olanagi vardir.
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Bakim otomasyonu yapan programlar, siirecin daima kontrol altinda bulundurulmasin1 saglar.
Bu sayede tesisin bu giinii ve ge¢misi analiz edilebilir, bu giinii goriilebilir ve gelecege 151k

tutulabilir.

‘Giiven iyidir. Ama kontrol daha iyidir.” Giinlimiizde bu goriis gittikce ylikselmekte, ve her

giin daha fazla tesis daha fazla kontrol i¢in daha fazla otomasyon istemektedir.

Binalarda teknik servis operasyonlarini bilgisayar ortaminda takip etmek i¢in tasarlanmis olan
paket programlar, teknik servis yonetiminin bes ayr1 alaninda gruplanmis ¢ok kullanigli ara

birimler sunabilirler;

Onarim Yonetimi; Tesiste meydana gelen ariza vb. nedenlerden dogan islerin yerel ag
iizerinde takip edilmesini, diizenlenmesini ve raporlanmasinmi saglayan modiildiir. Bu modiil
her tesis i¢in 6zellestirilmis olarak verilebilir. Ayrica tesiste bulunan nesneleri ve bu nesnelere
iligkin muhtemel ariza tariflerini zamanla Ogrenen bir yapiya sahip olan programlar

mevcuttur.

Bakim Yoénetimi; Periyodik koruyucu bakim islerinin takip edildigi ve diizenlendigi
modiildiir. Bu modiil ile birlikte her tesis i¢in 6zel olarak hazirlanmig olan yillik bakim

programi ve bakim tarifleri kiitliphanesi nin varlig1 biiyiik fayda saglar.

Dis servis iliskileri; Tesise cesitli nedenlerle teknik hizmet veren dis firmalarin yapmis

olduklar1 bakim ve/veya onarim hareketlerinin diizenlendigi ve takip edildigi modiildiir.

Stok ve Tedarik; Satin alma ve stok hareketlerinin diizenlendigi ve takip edildigi modiildiir.

Bu modiil Bakim ve Onarim modiilleri ile entegre olarak ¢aligabilir.

Tiiketim Yonetimi; Tesisin elektrik, gaz, su vb. tiikketim hareketlerinin takip edildigi

modiildiir. Bu modiil enerji-giin metodu ile analiz yapmaya elverisli bir yapiya sahiptir.

Tesisin tiim bolge, bolim ve kisimlart uzmanlar tarafindan programa yerlestirilebilir ve bir
plan iizerinde goriintiilenmesi saglanabilir.
Tesiste bulunan ekipmanlarin listesi ve bu ekipmanlara ait yillik koruyucu bakim ¢izelgesi,

uzmanlar tarafindan hazirlanarak programa yerlestirilebilir.
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Ekipmanlara ait aylik, {i¢ aylik, alti aylik ve yillik bakimlarin nasil yapilacagini anlatan bir

kiitiiphane, uzmanlar tarafindan hazirlanabilir. ( Kayaarasi, 2001).

Bilgisayar ortaminda bakim yonetimi sistemleri’ nin gorevi, bilgiyi yonetmektir. Kendi bagina
kararlar veremez veya is yapamaz. Bilgisayar ortaminda bakim yonetimi sistemi (CMMS), bir
i yonetimi siirecidir. Bu siire¢, genellikle faydalidir fakat bilgisayar, insanlar siireci takip
etmeye zorlayamaz. Ne kadar veri alam1 gerekli olursa olsun, ne kadar yonerge yayinlanirsa

yayinlansin, insanlar bu sistemi faydali ve mantikli bulduklar1 seviyede kullanirlar.

Bir CMMS g siireci, i yOnetim siireci’ nin tamami degildir. Bakimin planlanmasi ve
programlanmasindaki en 6nemli gorevler, sadece bilgisayar tarafindan desteklenebilirler.
Bilgisayarin, organizasyonun ve veri depolamanin en biiyiik faydasi, problemleri ¢ézmede

ortaya g¢ikacaktir.

Bir ig yonetimi gelistirme programi, iyi bir CMMS’ den biiyiik fayda saglayabilir, fakat tek
basina CMMS yeterli degildir.

Herkes daha iyi, daha diisiik maliyetli bakim1 saglamak istese de ¢ok az kisi bunda basarili
olabilir. Is yonetiminde gelisme icin harcanan pek ¢ok caba basarisizlikla sonuglanir. CMMS’
lerden beklenilen sekilde fayda saglanilamaz. Programlarin basarisiz olmasinin sebebi,
organizasyonlarin yanlis problemleri yanls aletlerle ¢oziiyor olmasindan kaynaklaniyor

olabilir.

Baz1 organizasyonlar, bilgisayar sistemlerini, sadece bir alet olabilecekken, ¢dziim olarak
gormektedirler. Problemleri ¢ozen bilgisayarlar degil ancak insanlardir. Bilgisayarlar sadece
bilgiyi yoneterek, insanlarin bazi sorumluluklarini tizerlerinden alirlar. (Stephens ve Thorne,

2000)

2.5 Tesis Sistemlerinin Performansi ve Bakimin Gerekliligi

Bina sistemlerinin beklentileri karsilamamasinda pek ¢ok sebep vardir. Baglangigtaki tasarim
ile baglar, yapim, isletim ve bakim siiresince devam eder. Bununla birlikte, tasarim, yapim ve
isletim kusursuz yapiliyor da olsa, diizgiin bakimin yeterli yapilmiyor olmasi, bina

servislerinin kalitesini diislirecektir.
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Iyi bir bakim, tesis yoneticisinin hedeflerine ulagsmasini saglamalidir. Orn; daha iyi kosullar,
uzun tesis Omrii ve miisteri memnuniyeti gibi. Sadece enerji kazancindan olan maliyet
kazanglari, genellikle bakimin kendisinin tiim maliyetinden daha fazlaya ulagsmaktadir. Tesis
sahipleri, bina servisleri bakimmin giderek daha sistemli ve diizenli olmas1 gerektigini

bilmelidirler.

Kisacasi, bakim, genellikle oldugundan daha tatmin edici olabilir. Sadece detayli problemlerle
ilgilenecek dikkatli diisiinceye ve planlamaya ihtiya¢ vardir. Saglanacak olan faydalar ¢ok

6nemlidir.

Hatal1 tasarimi, yapim ve igletimi 6nlemenin gerekliligi ¢ok iyi bilinmektedir. Yetersiz bakim
ise ¢cok daha evrenseldir ve nedenleri ve ¢oziimleri genellikle anlagilmamaktadir. Modern
binalarda bina servis tesisatlarinin performansi, ¢ok nadiren bina sahibinin beklentilerini

karsilayabilmektedir.

Yetersiz performans, asagidaki sebeplerden kaynaklaniyor olabilir;

Tasarim hatalari, yapim hatalari, isletme hatalari, kullanici hatalari, yetersiz bakim.

Bu problemler i¢inde en yaygin olani, yetersiz bakimdir. Eger tasarim her agidan mitkemmel
olsa dahi, tesisat ve isletim giivenilir bir sekilde siirdiiriiliiyorsa da, tesisati olmasi gerekli

durumda koruyabilmek i¢in iyi bir bakim gerekmektedir.

Bina sistemlerinde dogru bir bakiminin hedefleri sunlardir;
e Ekipman, bilesen ya da sistemi korumak,

e Etkin islemesini saglamak,

e Verimli ¢alismasini saglamak,

e Giivenilir caligmasini saglamak,

e @iivenli caligmasini saglamak.

Aslinda, bu hedeflerden her birine verilecek olan 6nem, bir uygulamadan bagkasia
degiskenlik gosterir. Giivenilirlik, biiylik bir bilgisayar tesisatinda ¢ok 6nemli iken, verimli

isletim, bir otel binasinda ¢ok daha énemli olabilir.
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2.5.1 Sistem ve Bilesenlerin Korunmasi i¢in Bakimin Gerekliligi

Ekipmanin korunmasi, kolay anlagilir bir kavramdir. Bir ekipmanin, ciddi bir sekilde, ilk
kuruldugu zamanki durumda olmasini saglamak, dogal olarak o ekipmanin Omriinii
uzatacaktir. Ornegin, paslanma sebebiyle arizalanmis olan bir klima iinitesinin degistirilmesi
¢ok biiyiik paralar tutarken, arizalanmaya sebep olmadan korozyonu onleyici diizenli bakimin

yapilmasi, yillik olarak ¢ok daha diigiik rakamlara mal olacaktir.

2.5.2 Sistemin Etkin Islemesini Saglamak i¢in Bakimin Gerekliligi

Iyi bir bakim, etkin isleyis i¢in cok 6nemlidir. Ekipman, ¢ok iyi durumdaymus gibi géziikiiyor
olabilir, ¢ok giivenli olabilir, verimli isliyor olabilir. Fakat sonugta arzu edilen sonu
saglayamazsa, etkin olmayacak ve dolayisiyla daha az degere sahip olacaktir. Bazi
durumlarda, verimsiz isletim ile ilgili maliyetler basit bir sekilde hesaplanabilirler (liretim

kaybi gibi). Fakat ticari binalarda maliyetleri belirlemek zordur.

2.5.3 Verimli Islemesini Saglamak icin Bakimin Gerekliligi

Sistem verimliliginin kaybi, yetersiz bakimin gizli maliyetidir. Bir bina, genellikle aniden
daha az verimli bir hale gelmez. Pek ¢ok tesis yoneticisinin dikkatinden kagmasinin nedeni,
degisimin yavas yavas ger¢eklesmesidir. Yetersiz bakim yapilan bina sistemleri, onceki
faturalara gore belirgin farkliliklar gosteren enerji faturalarindan sonra, belirli bir verimsizlik
seviyesinin yerlestigini gosterir. Bina kullanim maliyetinin normal bir boliimii olarak kabul
edilirler. Bakimin dogru olarak yapilmasi, binay1 tekrar en iist verimlilik seviyesine

ulastirabilir veya ilk olarak verimliligin diigmesini engelleyebilir.

2.5.4 Giivenilir Islemesini Saglamak i¢in Bakimin Gerekliligi

Giivenilirligi saglamak i¢in bakimin yapilmasi, pek ¢cok mal sahibinin ve tesis yoneticisinin
ilgili olabilecegi bir kavramdir. Drenajlarin temiz oldugunu, fanlarin dondiigiinii garanti
etmek, hepimizin anlayabilecegi unsurlardir. Son yillarda turizm sektoériinde ¢ok 6nemli bir
sorun olarak goriilen lejyoner hastaligi, suyun kullanildig1 tim sistemlerde, daha dikkatli ve

0zel bir bakimin yapilmasini gerekli kilmakta, planli bakimin 6nemini arttirmaktadir.
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2.5.5 Giivenli islemesini Saglamak i¢in Bakimin Gerekliligi

Isleyisin giivenli olmasi kesinlikle saglanmalidir. Yedeklerin kontrol edilmesi gibi de
diisiiniilebilir. Giivenlik aletlerinin isletilmesini de igerir. Ornegin merdiven basinglandirma
fani’ nin hava akis hizinin 1 m/s den daha az olmamasi gibi. Maalesef bu tip giivenlik
kontrollerinin yapilmadigim1 gérmek, normal karsilanmaktadir. Testler ve sonuglar, bir
problemi Ortmek tlizere uydurulmaktadirlar. Bu gibi durumlarda yetersiz bakim, yasam

kaybina sebep olabilir. (Hennessy, 1994)

2.6 Tesis Yonetimi Araci Olarak Otel Yenilemesi

Agirlama endistrisindeki tesislerin yenilenmeleri i¢in, her gecen yil yenilerinin yapilmasina
gore, ¢ok daha fazla paralar harcanmaktadir. Pek cok agidan yenileme, is hacmini ve bu
ylizden de otellerin finansal sagligim1 korumak icin 6nemli hale gelmistir. (Stipanuk ve

Roffmann ,1996).

Bir gayrimenkul’ ii yenilemek i¢in para bulmak, yeni bir otel insa etmek i¢in fon bulmaktan
daha kolay ve daha karli bir is olarak goriilmektedir (Macdonald, 1995; Ruttes, 2001). Ana
mekanlarin ve ortak kullanim alanlarinin yetersiz olusu, zaman kazanmak ve tarihi mimariyi
degerlendirmeye devam etmek, yeni yapim yerine yenilemeyi destekleyen diger faktorlerin
bazilaridir (Ruttes,2001). Otel yenileme programlarinda gerekli olan yatirim seviyesi cok
yiiksektir. Bu sebeplerden dolay1 yenileme, otel operasyonlariin basarisi i¢in ¢ok énemli ve

kagmilmaz bir siiregtir.

Otel endiistrisinde yenileme iizerine yapilmis olan arastirmalar ¢cok sinirlidir. Ornegin,

Ransley ve Ingram (2001), iyi tasarimin dogas1 ve yiiksek satislar ve karlilik ile potansiyel

baglantis1’ n1 incelemistir.

Conner (1991), yenilemenin oteli operasyonel olarak verimli yaparken, orijinal tasarim

giizelligi ve cazibesini nasil geri getirebilecegi lizerine yogunlagmistir.

Ahmet Hassanien ve Erwin Losekoot (2002), Agirlama endiistrisinde tesis yOnetimi araci

olarak otel yenileme {izerine yogunlagmis bir calisma yapmis, agirlama endiistrisinde tesis
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yonetimi ve gayrimenkul yenileme arasindaki iliskiyi incelemistir. Otellerde tesis yOnetimine

yenileme boyutundan bakmugtir.

Agirlama endiistrisinde yenileme ve tesis yonetimi arasinda yakin iligki oldugu aciktir.
Yenileme, tesis yonetimi tarafindan ¢evrelenmektedir. Otel yenileme, rekabet edebilir halde
kalabilmek i¢in, gayrimenkuliin faydali Omriinii uzatmak, operasyonel verimliligini
gelistirmek ve/veya piyasada gayrimenkul i¢cin daha iyi bir imaj yapmak {izere hizmet
iiretmek i¢in kullanilan otellerin fiziksel varliklarmin gelistirilmesi ve/veya degistirilmesi ile

ilgili aktiviteler gibi goriilebilir. (Hassanien ve Losekoot, 2002)

Yenilemenin bir tesis yonetim aracit oldugu diisiiniilebilir. Tesis yoOnetimi genelde tiim
disiplinlerde ve ozellikle de agirlama endiistrisinde ¢ok yeni bir kavramdir. ( Hassanien ve
Losekoot, 2002). Otellerde her zaman i¢in gesitli seviyelerde siirdiiriilen bir tesis yonetim
siireci vardir. (Jefferies, 2000). Otel operasyonlarinin ¢ogunlugu tesis yonetimi kavramini
kullanmaz ve siire¢ ve tesislerini yonetmekten sorumlu insanlar i¢in baska terimler kullanirlar.

Agirlama endiistrisinde otel yenileme, tesis yonetimi fonksiyonu ile direk olarak baglantilidir.

Literatiirde evrensel olarak kabul edilen bir tanimlamasi olmamasina ragmen yenileme, su
sekilde tanimlanabilir; ‘otelin planinda degisiklikler yapilmasi (6rnegin miilk yapisi, yeni
eklentiler) ve/veya herhangi bir ilave veya malzeme ve mobilya, donati ve ekipmanlarin
degistirilmesi vasitasiyla, ¢esitli sebeplerden dolayi, somut {iriinleri degistirerek otelin

imajinin korunmasi veya gelistirilmesi siireci’ dir ( Hassanien ve Baum, 2001).

Yenileme, bir turizm yapisinda, kullanimdan dogan hasarlarin diizeltilmesi ve mekanlarin
degisen piyasa ihtiyaclarim1 karsilayacak sekilde tadil edilmesi, degistirilmesi ve
giincellenmesi siirecidir. Yenileme, i¢c mekanlarin goriintiisiinii ve etkisini tazeler. Giivenli,
komforlu ve elverigli i¢ mekan saglayan miihendislik sistemlerinin giincellenmesi ve
modernize edilmesine vesile olur; yoneticilerin miisterilere sunulan hizmet ve fasilite karisim
ve tiplerini degistirmelerine imkan verir. Otellerin biiyiikliigii ve sayis1 arttik¢a, yenileme
aktivitesi de artmustir. Bir otel sistemlerini ve i¢ bitislerini degistirmeden, 15-20 yildan fazla
kullanmay1 planlayamaz. Teknolojik, fonksiyonel ve stil eskimeleri, pek ¢ok yoneticiyi, yeni
bir tesisin acilisindan sonraki bes yil icersinde degisiklik yapmaya zorlar. Kapsamli

degisiklikler tipik olarak 12-15 y1l dongiisiinde gerceklesir. (Stipanuk ve Roffmann, 1996)
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Yenileme, organizasyonun g¢esitli boliimlerinden ve seviyelerinden girdi gerektirir.
Degistirme, restorasyon, yeniden tasarim vs. gibi kavramlar1 kapsadigi diisiiniildiigiinde
acikca belli olur. Otelin fiziksel goriiniisleri ile ilgilendigi igin, agik¢a bir tesis yOnetimi

fonksiyonudur.

Otellerin basarisinda yenilemenin oynadigi rolii agiklayan ¢esitli sebepler vardir. Bu sebepler
stratejik, operasyonel veya fonksiyonel ihtiyaglar veya yenilemenin saglayacagi amaglar
olarak smiflandirilabilirler. Baz1 yazarlar, (Baum ve Wolchuk, 1992; Baum, 1993; Lynn ve
Seldon, 1993; Watkins, 1995; Bruns, 1996; Chipkin, 1997) otel operasyonlar1 ig¢in

yenilemenin neden ¢ok énemli oldugu konusunda cesitli sebepler ileri siirerler. Ornegin;

e Rekabet etme 6zelligini korumak,

e Mevcut veya potansiyel miisterileri tatmin ederek piyasadaki paymni siirdiirmek veya
artirmak,

e Hem iiretkenlikte, hem de operasyonel harcamalarda uzun donemli kazanglarda artiga
sebep olabilecek olan otelin operasyonel verimliligini gelistirmek,

e Sirket imajin1 ve standartlarini siirdiirmek,

e Oteli daha yiiksek bir kategoriye ¢ikarmak,

e Piyasadaki yeni akim ve teknolojiyle uyum saglamak,

e Yasal gerekliliklere uymak,

e Deprem gibi tabi afetlerden korunmak.

e Tesis icersindeki mobilya, donati ve bitiglerin eskimis olmalari,

e ¢ tasarimin demode olmasi, sikinti kaynagi olmasi veya azalan kazanglarla direk
baglantili olmasi,

e Otel tarafindan sunulan tesis kompleksi piyasasinin degismesi, degisen misafir taleplerini
karsilamak {izere fayda saglanilamayan tesislerin yenilenmesi ile yeni firsatlarin miimkiin
olmasi,

e Otelin mevcut ya da dnceki sahipliginin, oteli tamamen giincel bir durumda tutabilmek
icin gerekli olan fonu harcamamis olmasi ve fiziksel tesisin eskimesi. Bunun dolaysiz
sonucu olarak, is hacminin, kazancin, otelin bor¢ seviyesini karsilamayacagi noktaya
diismesi.

e Mevcut bir otelin kazanilmas1 ve yenilenmesi, yerlesim, zaman ve maliyetler agisindan

yeni bir otel insa etmekten daha {istiin olan firsatlar sunar.



42

Bir miilkiin yaslanmasiyla, yenileme hedefleri genellikle degisir. ilk yillarda orijinal tasarimin
korunmas1 6nemlidir; degisen miisteri ihtiyaglar1 ve beklentilerinin kargilanmasi i¢in kapsaml

degisikliklerin yapilmasi, daha sonraki yillarda 6nemli hale gelir.

Yonetim, otel yenilemenin basarili olmasinda riskleri en aza indirebilmek i¢in, uzmanlarla

calismalidir (Fox, 1993).

Otellerde yenileme siirecinde tesis yonetimi’ nin énemi algilanmalidir. Hedeflere ulasabilmek
icin, etkin tesis yOnetimi araci olarak yenileme politikas1 tarafindan kullanilan net bir

mekanizma olmalidir. (Hassanien ve Losekoot, 2002)

Liiks otellerin mal sahipleri ve isletmecileri, miisteri beklentileri ve rekabet baskisini
karsilamak i¢in diizenli yenilemenin 6nemini anlasalar da, otel endiistrisinde tesis yonetimi

agisindan stratejik planlama yetersizligi oldugu goriilmiistiir.

Hassanien ve Losekoot (2002) tarafindan yapilan calismadan c¢ikarilan sonug, yenileme
politikasinin otelde karar vericiler tarafindan benimsenen etkili bir plan ve rehber tarafindan
ylritiilmesi gerektigidir. Yenilemenin 6nemine ragmen, mal sahipleri onu Onemli tesis

yonetimi araci olarak degerlendirmemektedirler.

Biitiiniiyle tesis yonetimi bilgisinin sunabilecegi, tekerlegi yeniden kesfetmek yerine,
mevcuttaki en iyi pratik iizerine insa etme firsatidir. Bir otel yenileme siirecinde olusan,
gercekten tek olan kosullar ¢ok azdir. O zaman bagkalarinin tecriibelerinden faydalanmak
mantikli bir yaklagimdir. Otel yenilemeye tesis yOnetimi bakis agisindan bakmak, yeni

¢oziimler bulmaya imkan verir. (Hassanien ve Losekoot, 2002)

2.6.1 Bir Otelin Yasam Dongiisii

Otellerin tiim ticari isler gibi belirli bir yasam dongiisii vardir. Pek ¢ok durumda bu dongii,

asagida oldugu gibidir;

Bir otel gelisen bir toplumun ihtiyaglarini karsilamak {izere insa edilir ve rakiplerinden daha
yiiksek doluluk oraninin keyfi ile birka¢ yilligina piyasada baskin gii¢ haline gelir. Bu giiglii

ilk satha siiresince, bu miilk, yerel sosyal ve is fonksiyonlar1 igin tercih edilen yer olabilir.
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Diger otelciler, basariy1 gérerek, esit veya daha iistiin iiriinlerle piyasaya girerler. Ozellikle de

niifus ve is aktivitesi agisindan biiyiiyen toplumlarda bu bdyledir.

Ikinci sathada, miilkiin doluluk oram1 zaman igersinde diiser. Mal sahipligi ve yonetimi miilke

yatirim yapmaz ise bu siire¢ hizlanir.

Ugiincii sathada, piyasa da degisir ve digerlerinden yeni ve degisik hizmetler talep eder. Otel
kendi mevcut durumunu sunabilir durumdadir. Eger otel zincirin bir pargasi ise, pek ¢ok
durumda igletme anlagmas1 kaybedilir veya bu satha siirecinde degisir. Zaman icersinde

kazancin, miilkiin gerekli olan geri doniigiinii saglayamayacagi goriiniir hale gelir.

Otelin disiisiiniin iki muhtemel sonucu vardir; otelin satilarak elden ¢ikarilmasi veya odak
noktasinda degisiklik yapilmasi, yeniden yerlesim veya rehabilitasyon. Bu noktada kritik olan
faktor, tesisteki yatirimlarin, otelin satilmasinin ve paranin baska bir yere yatirilmasinin

saglayacag geri doniisten daha yiiksek kazanc saglayip saglamayacagidir.

Yenileme, giiclii performans donemini uzatmak ve herhangi bir diisiis donemini en aza
indirmek amaciyla yapilmalidir. Bir otelin dmriinde erken yenileme, saglikli birinci sathay1
korur ve uzatir. Ikinci sathadaki yenilemeler, piyasa giiclerine tepki olan degisiklikleri kapsar.
Ugiincii satha yenilemeler, piyasa igersinde yeni bir yer kazanmasi ve demode kalan destek
sistemlerinin seviyelerinin yiikseltilmesi icin (elektrik veya giivenlik sistemleri gibi) binaya

yapilan 6nemli degisiklikleri igerirler.

2.6.2 Yenileme Tipleri

Yenilemeler, gerceklestirilen isin kapsamina bagl olarak, tipik olarak ti¢ kategoriye ayrilirlar;

Kiigtlik yenilemeler, biiylik yenilemeler ve restorasyon.

2.6.2.1 Kiiciik Yenilemeler (6 yillik dongii)

Kiiciik yenilemelerin kapsami, bir mekan igersindeki saglam olmayan mobilya, mefrusat ve
bitislerin, mekanin kullanimin1 veya fiziksel planimi degistirmeden degistirilmesi veya
yenilenmesidir. Ornegin bir toplant1 odasmin kiigiik yenilemesi, hali ve duvar kaplamalarinin

degistirilmesini, kapilarin ve ¢ergevelerin tekrar boyanmasini ve diger kiigiik isleri igerir. Bir
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yatak odasmin kiiciik yenilemesi, halilarin, duvar kaplamalarinin, perdelerin ve yatak

ortiisiiniin degistirilmesini; kiiglik boyamalar ve mobilyalarin rétus yapilmasini igermelidir.

2.6.2.2 Biiyiik Yenilemeler (12-15 yillik dongii)

Biiytik yenilemelerin kapsami, bir mekan igersindeki biitlin mobilya, mefrusat ve bitislerin
degistirilmesini veya yenilenmesini igerir. Mekanin kendisinin kullanimi ve fiziksel planinda
kapsamli degisiklikleri icerebilir. Ornegin bir restoranin kapsamli yenilemesi, konseptin
degistirilmesini, giriglerin yerlerinin degistirilmesini, masa ve oturmalarin degistirilmesini,
tiim zemin, duvar ve tavan hareketlerinin degistirilmesini, mekanik, elektrik ve aydinlatma
sistemlerinin degistirilmesini igerebilir. Bir yatak odasmin kapsamli yenilemesi, kiigiik
yenilemede kapsanan her seyi ve tim mobilya, yatak, aydmlatma ve sanat islerinin
degistirilmesini igerir. Pek cok durumda banyolar da yenilenir. Vinil kaplamalar seramik

kaplamalarla degistirilebilir ve vitrifiyeler degistirilebilirler.

2.6.2.3 Restorasyon (25-50 y1l dongiisii)

Bir restorasyonun kapsami, bir mekanin tamamen soyulmasini, teknik ve fonksiyonel agidan
eskiyen ve kullanilmayan sistemlerin degistirilmesini, tesisin mevcut ihtiyaclarini karsilayan

hala kullanilabilir olan mobilya, mefrusat ve sistemlerin onarilmasini igerir.

Mutfak ve ¢amasirhane sistemlerinin tamamen degistirilmesi, oda ve banyo diizenlerinin
degistirilmesi i¢in tiim oda zemin kaplamalarinin kirilmasi, tiim mekanik, elektrik ve pompa
sistemlerinin degistirilmesi 6rnek olarak gosterilebilir. Bir balo salonunun restorasyonu, alg1

siva iglerini, kristal avizelerin ve siisleyici ahsap islerin yenilenmesini kapsayabilir.

2.6.3 Yenileme Siireci

Yenilemede pek ¢ok yaklagim vardir. Bazi organizasyonlarda, periyodik olarak yenileme
ihtiyaglarinin ve miimkiin olan fonlarin 3-5 yillik tasarilarimi yapan miidiirleri ile birlikte
yenileme, siirdiiriilen bir programdir. Pek ¢ok organizasyonda ise siire¢ sik olmayacak sekilde
ele almir ve kisa bir donem igersinde biiyiik rakamlar harcanir. Her iki durumda da yenileme

stireci aslinda aynidir ve ii¢ genel sathaya ayrilabilir; planlama, tasarim ve yapim.
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2.6.3.1 Planlama Safhasi

Yenilemenin planlama sathas1 5 basamaktan olusur;

e Uzun dénemli hedeflerin anlagilmasi,
e  Miilkiin incelenmesi,

e Bir proje listesinin olusturulmast,

e Proje maliyet ve fayda tahminleri,

e Projelerin se¢ilmesi.

2.6.3.1.1 Uzun Donemli Hedeflerin Belirlenmesi

Yenileme siireci, otelin uzun vadeli hedeflerinin belirlenmesi ile baglamalidir. Yenileme, daha
biiyiik hedeflerin sonu degil anlamidir. Amag, bir miilkiin rekabet pozisyonunu artirmak ve
degerini en yiiksege ¢ikarmaktir. Biiyiik ya da kiiciik her yenileme, miilkiin yapisina, hedef

piyasalarina, isletme anlasmasina, satis stratejisine ve hizmet seviyesine uygun olmalidir.

Mal sahipleri ve yoneticiler, mevcuttaki ve arzu edilen operasyonel misyonun
degerlendirilmesine adim adim yaklagsmalidir. Bu yaklasim miilkiin 6zenli periyodik

degerlendirmesini icermelidir. Bu degerlendirmedeki adimlar soyledir;

I- Otelin piyasadaki mevcut pozisyonunun dogru bir sekilde degerlendirilmesi. Gegmis
performans verilerinin ve rakiplerin analizlerinden alinan bilgilerin kullanilmasi ile
miilkiin itibarinin, gii¢lerinin ve zayifliklarinin degerlendirilmesi.

2- Piyasay1 biitiiniiyle etkileyecek olan sektordeki arz ve taleplerdeki anahtar akimlarin
belirlenmesi.

3- Miilkiin, mevcut simirlar1 igersinde, en iyi piyasa pozisyonunun olusturulmasi igin

yukaridaki analizlerin birlestirilmesi.

Bir sonraki is, operasyonel misyonu en iyi destekleyecek olan yenileme projelerinin

belirlenmesidir. Bu miilkiin incelenmesi vasitasiyla gergeklestirilir.
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2.6.3.1.2 Miilkiin incelenmesi

Miilkiin tam olarak incelenmesi, hangi alan ve fasilitelerin yenilenmesi gerektiginin
belirlenmesinde yonetime yardimcit olur. Bu inceleme, ihtiyaclar hakkinda tiim

departmanlardan girdiler igerir.

Incelemenin amaci, ihtiyaglarin belirlenmesi ve fikirlerin tesvik edilmesidir. incelemenin
baska bir sebebi yenilemeden sorumlu ydneticileri, yenilenecek mekanlarin denetlenmesine

zorlamaktir.

Cogu kez iki inceleme uygundur. Birinci inceleme tipik olarak otelin yonetimi tarafindan
ihtiyaglarin  belirlenmesi igin gergeklestirilir.  Yenileme projeleri saptandiginda ise,
yenilemeden sorumlu yonetici tarafindan tasarimci ve miihendisler ile, yenileme isinin gergek

kapsamini belirlemek icin ayr1 bir inceleme yapilir.

Miilkii ilk olarak incelerken, yoneticiler, bina sistemlerinin ekonomik émrii ve bu sistemlerin
fiziksel Omrii arasindaki iliskiyi akilda tutmalidirlar. Pek c¢ok durumda fiziksel Omiir,
ekonomik 6mrii agar. Pek ¢cok mal sahibi, eski ekipman hala fonksiyonel de olsa, manuel bir

sistemin bilgisayarli bir sistemle degistirilmesi gerektigini ¢ok kolay gorebilir.

Ayni analiz, is giicii kazanci ve enerji kazanci saglamak i¢in, camasirhane ekipmanlarina,
mutfak ekipmanlarina ve miihendislik ekipmanlarina uygulanabilir. Boylece, yenileme

firsatlar1 belirlenirken, eskiyen unsurlar belirlemekten daha fazlas1 yapilmalidir.

Yenileme firsatlarinin belirlenmesi, tesis i¢in muhtemel olasiliklar konusunda duyarlilik
gerektirir. Bu durumda, onceki piyasa pozisyonunun degerlendirilmesi 6nem kazanir.
Yoneticiler, miilkiin hedefleri ile net bir sekilde tutarsiz olan yenileme alternatiflerinden

vazgecerek, dikkatlerini daha {imit verici alternatifler iizerinde yogunlastirabilirler.
2.6.3.1.3 Proje Listesinin Olusturulmasi
Miilk incelemesinin sonunda, otel yonetiminin elinde, degerlendirilmesi gereken potansiyel

projeler listesi olur. Ust yonetimin, miilkiin hedefleri ile uyumlu olup olmadigini belirlemek

iizere, bu projeleri dikkatli bir sekilde incelemesi ve uyumlu olmayanlar1 ¢ikarmasi
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gerekmektedir. Tiim bunlarin sonucunda yonetim, daha sonra degerlendirilmesi gereken

uygun yenileme projeleri listesine sahip olur.

2.6.3.1.4 Proje Maliyet ve Faydalarinin Tahmin Edilmesi

Proje listesi tamamlandiginda, yonetimin her projenin maliyet ve fayda tahminlerini yapmasi
gerekir. Bu siirecte maliyetlerinin faydalarini agsmasi sebebiyle listeden ¢ikarilmasi gereken

projeler belirlenir.

2.6.3.1.4.1 Maliyet Tahmini

Yeni insaatlarda, yonetimin insaat baglamadan Once, projeleri tamamen planlama ve analiz
etme avantaji vardir. Maliyet agisindan nispeten daha az bilinmeyen vardir. Diger taraftan
yenilemeler, sirkiilasyonun saglanmasi, mevcut mekanik ve elektrik sistemlerinin tekrar
kullanilmas1 ve mevcut agikliklarin degistirilemeyisi gibi tamamiyla farkli problemler arz
ederler. Diizglin bir tahmin ve analiz yapilmadan, yonetim, gecikmelerle ve maliyet

asimlariyla sonuglanabilecek yanlis kararlar verebilir.

Bir projenin kapsami ve maliyeti arasinda direk bir baglant1 vardir. Bu nokta acik¢a goziikiir.
Pek cok yenileme projesinde karar verilmesi gereken ilerlenip ilerlenmeyecegi degil fakat
alternatif ilerleme yontemlerinin arasinda nasil se¢im yapilacagidir. Ornegin, bir salonun
yenilenmesinde, miisteri sirkiilasyonunu gelistirmek icin bar nasil yerlestirilmelidir? Sadece
bu hareket ile ilgili yapilacak olan objektif bir fayda ve maliyet analizi soruya cevap verebilir.
Eger barin hareketi ile biiyiik oranda kazang artirilacaksa, fikri géz oniine almaya deger. Tiim
tahmin yontemleri, projeleri gesitli seviyelerde detaya bdlmeye dayanir. Yoneticiler igin
sorun, mevcut karar verme ihtiyaclarina yonelik olarak hangi tahmin teknigini
kullanacaklaridir. Bir tahminin hazirlanmasi i¢in ihtiya¢ duyulan zaman miktar1 ve bilgi ile
tahminin dogrulugu arasinda direk bir iliski vardir. Genellikle kullanilan tahmin yontemleri su

sekildedir;

1- Biiyiikliik diizeni; En hizli ve kesinligi en az olan tahmin yontemidir. (+ %30)
Amaglanan yalnizca yaklasik maliyet tahmininin bulunmasidir. Kazancin bir yiizdesi
olarak tahmin etmek yaygindir. Ornegin bir yatak odasimin restorasyonu, yaklasik olarak

yeni ingaatin oda basina maliyetinin %75’ ine mal olur. Biiyiikliik diizeni tahminleri ¢ok
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az bilgi gerektirir ve Onceki islerden alinan bilgilere veya genel endiistri kaynaklaria
dayanur.

Doluluk tabanh tahminler; Bu tahmin yontemi ile proje maliyetlerine yonelik daha net
tahminlere ulagilir. (+ %20) Bu tahminler, yatak odalar i¢in oda bagina maliyet, yeme
igcme mekanlarinda sandalye basina maliyet veya toplanti odalarinda m2 basina maliyet
gibi standart birimler kullanilarak yapilirlar. Bunun i¢in, doluluk tabanli tahminler,
ornegin yenilenecek olan odalarin sayisi veya toplanti salonunun alaninin bilinmesi gibi

yenilemenin kapsami bilindiginde kullanilabilir.

Sistem tahminleri; Sistem tahminleri, yenilemede kullanilan farkli yapim sistemlerinin
maliyetlerinin tahmin edilmesi ile olusturulur. Bu tahmin yontemi, doluluk tabanli
tahminlere gore daha fazla bilgi gerektirir, daha detayli maliyet tahmini verir. Ornegin bir
yatak odasinin sistem tahmini, yeni klima {initesinin kurulma maliyeti, eski duvar
kaplamalarinin kaldirilmasi, yeni duvar kaplamalarinin yapilmasi vs. igerir. Yenilemede
kapsanacak olan tiim ogelerin toplam maliyetinin tam bir tahminini igerir. Bu tahmin

yontemi, bir projenin tasarim safhasi esnasinda ¢cok uygundur.

Birim-fiyat tahminleri; Bu en detayli ve net tahmin yontemidir. (+%10) Bu tahminler ile
tahminci, malzemeleri, nakliye maliyetlerini, vergileri, isgiicii maliyetini vs. her bir unsuru
ayr1 ayri fiyatlandirir ve toplamlari birlestirir. Bu yontem digerlerinden daha uzun siirer ve
proje ile ilgili tam bilgi gerektirir. Bu yontem yapim tekliflerinin hazirlanmasi i¢in ve

mobilya, mefrusat teklifleri i¢in uygundur.

Biiyiikliik diizeni tahminleri, yenileme projesi listesi hazirlanirken veya farkli projelerin

maliyetleri hizli bir sekilde karsilastirilirken faydalidirlar. Doluluk tabanli tahminler,

alternatifler arasinda se¢im yapma ihtiyact oldugunda faydali olacaktir. Bir proje

onaylandiginda ve tasarim sathasma gecildiginde, daha yiiksek tahmin uzmanlig1 gerektiren

daha kesin yontemler kullanilarak tahminler yapilmalidir.

Yenileme projelerinin dolayli maliyetleri ¢ogu kez unutulurlar. Bu dolayli maliyetlere 6rnek;

Insaat atiklarindan dolay tiim alanlarmn ekstra temizligi,
Memnuniyetsiz miisterilere iicretsiz armagan ve hizmetler,
Normalde kullanilan fasiliteler hizmet disi oldugunda, iicretsiz kahvalti ve kokteyl

saatleri,
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e Hizmet dis1 fasiliteler sebebiyle kazang kaybi,
o Degerli isci kaybu.

Pek c¢ok durumda, yenileme planinda yapilan basit degisiklikler, bu dolayli maliyetleri
belirgin bir sekilde diisiirebilir.

2.6.3.1.4.2 Fayda Tahmini

Geliri etkileyen projeler icin ve geliri destekleyen projeler i¢in olmak {iizere iki tip fayda
analizi vardir. Geliri etkileyen projeye Ornek olarak bir salonun yenilenmesi; geliri

destekleyen projeye Ornek olarak, ¢atinin degistirilmesi gosterilebilir.

Geliri Etkileyen Projelerin Analizi

Geliri etkileyen projelerin analizinde onemli olan, gelecekte olusmasi tasarlanan gelirler igin
uygun bir yontem kullanilarak, 6rnegin yenileme sebebiyle gelirdeki artis gibi net faydalarin

yenileme maliyetleri ile karsilastiriimasidir.

Bir yenileme projesinin potansiyel faydalarin1 degerlendirmek igin yoneticiler, yenileme
olmadan otelin kazanacagi operasyonel gelirin bir tahminini hazirlamalidirlar. Bu ‘temel’
gelir tahmini, otelin, ayn1 zaman siireci icersinde, yenileme gerceklestigi taktirde kazanacagi

gelirlerin tahmini ile karsilastirilir.

Bu tahminler arasindaki fark, yenileme sayesinde kazanmilacak olan net gelirlerin bir
tahminidir. Bu net gelirler, yenilemenin arzu edilen sonucu saglayip saglamadiginin

belirlenebilmesi i¢in, yenilemeyi gerceklestirme maliyeti ile karsilastirilir.

Geliri etkileyen, Onerilen biitlin yenileme projeleri iizerinde analiz yapilmalidir. Boylece
projeler, net faydalarina gore veya fayda/maliyet oranlarina gore, en ¢ok fayda saglayandan
en az fayda saglayana siralanabilirler. Bu 6zellikle de yenileme projelerinin tasarlanan

maliyetleri miimkiin olan fonu astiginda 6nem kazanir.
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Geliri Destekleyen Projelerin Analizi

Destek projelerini analiz etmenin amaci, miilk i¢in en biiylik kazanci saglayacak olan
projelerin belirlenmesidir. Yontem, geliri etkileyen projelere uygulanan yonteme c¢ok
benzemektedir. Yonelim potansiyel gelirleri tahmin etmekten, her yenileme projesi ile
baglantili kazanclarin tahminine kaymaktadir. Yine aynmi sekilde projeleri potansiyel geri

doniislerine gore, ancak bu durumda, en biiyilik kazangtan en azina siralamak arzu edilir.

2.6.3.1.5 Projelerin Secilmesi

Tahmin siirecinin tamamlanmasiyla birlikte, yonetimin elinde miilk i¢in en c¢ok fayda
saglayandan en az fayda saglayana gére siralanan bir projeler listesi bulunur. Ust ydnetim ve
mal sahibi, yenileme i¢cin miimkiin olan fonu diisiinerek, hangi projelerin gerceklestirilecegini
segmelidirler. Pek cok otelde, yonetim ve mal sahibi, gelirlerin yiizdesine bagl olarak,
genellikle %3-5 olacak sekilde bir yenileme fonu olustururlar. Bu yenilemeler i¢in ayrilmis
bir fondur ve mal sahibinin yararinadir. Yoneticiler kendilerinde bu fonu kullanma hakkin
bulmamalidirlar. Yo6neticiler, yenileme planlarinda bu fonun en iyi sekilde kullanildigini, mal
sahibine geri doniigii en st seviyeye ¢ikaracagini ve miilkiin émriinii uzatacagini ispat

etmelidirler.

Karar vericiler, en fazla ekonomik geri doniisii sunan projeleri veya en 6nemli ihtiyaclar

karsilayan projeleri secerler. Bu son listeyi yapmak i¢in ¢ok iyi degerlendirme gerekmektedir.

Bu noktadan itibaren, onaylanan projelerin ¢ogunlugu yapilirlar. Eger yanlis proje secildi ise

yoOnetim firsatlar1 kagirmig olur.

2.6.3.2 Tasarim Safhasi

Projeler onaylandiktan sonra, sira projeleri tamamlamaya gelir. ik basamak bir tasarimin

veya tasarim dokiimanlarimin hazirlanmasidir. Su sekilde hizmet eder;

e Mal sahibinin ve yonetimin arzular1 gérsel olarak sekillendirilir,
e Bina izin ve lisanslarinin korunmasi i¢in bir aragtir,

e Tageronlara tamamlanacak olan igin kapsam ve detaylarini iletmek i¢in bir vasitadir,



51

e Mobilya ve donatilarin satin alinabilmesi i¢in kullanilabilecek sartname grubudur.

Bir grup tasarim dokiimaninin tiim bu fonksiyonlar1 gerceklestirebilmesi muhtemel gibi
goziikkmese de, bu alanlarin herhangi birinde basarisizlik, dokiimanlarin ise yaramasina engel
olur. Ornegin tamamlanmis olan bir tasarim, yerel bina kodlarma uymuyor ise, yenileme
projeleri ile ingaat izni almamaz. Planlarin kod gerekliliklerine uyuncaya kadar

degistirilmeleri gerekir.

Tasarimda gerekli olan detayin boyutu ve seviyesi, projeden projeye degisir. Baz1 projeler
basit bir ¢izim ve biraz performans sartnamesi gerektirirken, karmasik yenilemeler, tam bir

yapim plani, sartnameleri ve programlart icerirler.

2.6.3.2.1 Tasarim Ekibi

Yenileme kiiciik ya da biliylik olsun, tasarim genellikle bir ekibin iriiniidir. Ekip
elemanlarinin sayis1 degisir fakat temel ekip felsefesi aymi kalir. Tiim yenileme projeleri,

asagidaki ekibe sahiptir;

e YoOnetim,

e Tasarim profesyonelleri,

e Tageronlar,

e Satin alanlar.

Bu ekip elemanlar, basarili olmak i¢in kendi ihtiya¢ ve sorumluluklarinda entegrasyonu
saglamali, ‘iyi tasarim, kotii tasarimdan daha fazlaya mal olmaz’ O6zdeyisini akilda

tutmalidirlar.

En kiiciik projelere kadar profesyonel tasarimcilarla ¢aligmak gerekmektedir. Tasarimcilar
projeye tecriibelerini katarlar ve en yaygin malzeme, mobilya, mefrusat ve yapim
teknolojilerini kullanirlar. Tasarimlarin bina kodu gerekliliklerine uymasini saglarlar ve yerel
yasalara uyumlu dékiimanlar1 hazirlarlar. Ucretleri daha cok gerceklestirilecek olan isin

ylizdesi temeline bagl olarak verilir.
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Yenilemenin dogast sebebiyle, tasarimcilarin ¢ogunlugu uzmandir. Eger bir tasarim
firmasmin tesis tipi ile ilgili uzmanhgi var ise, mal sahibinin ve miisterilerin ihtiyaglarini
anlamasi ¢ok daha kolay olacaktir. Pek ¢ok yenilemede i¢ tasarimcinin segilmesi en énemli
karardir. I¢ tasarimci, fiziksel, estetik ve ekonomik acidan projenin sinirlarmi belirler. I¢
tasarimcinin kararlari, yenileme biit¢cesini, programini ve tesisin uzun yillar goriiniimiinii
etkiler. I¢ tasarimciy1 ¢ok dikkatli segmek gerekmektedir. Yanlis bir karar, tiim diger tasarim

profesyonellerini ve miilkii etkiler.

2.6.3.2.2 Tasarim Siireci

Tasarimin genellikle ¢esitli sathalar1 vardir. Bunun sebebi, tasarim firmasi, tasarim siirecinin
her agamasinda, bir sonraki detay seviyesine gegmeden Once, onay ister. Eger miisteri bir
onaydan sonra fikrini degistirir ise, tasarim firmasi buna uyar fakat ilave is i¢in bir {icret ister.
Tasarim firmas1 ve miisteri (otelin sahibi ve miidiirleri), bu yaklagimi kullanarak, miisterinin
kararlar iizerindeki kontrol hakkini korumus olur ve bdylece tasarimci miisterinin yararina

kararlar verebilir.

Bu siire¢ diizglin ele alindiginda, misterilerin arzularin1 yansitan tamamlanmis projeler ile
sonuclanir. Bu siiregteki basarisizlik, sadece kotii tasarimla sonuglanmaz, arzu edildigi gibi
calismayan mekanlarin yaratilmasima sebep olur. Tasarimin ilk sathasi konsept sathasidir.
Konsept tasarimi bir projenin sinirlarin1 ve kapsamini ¢izer. Tasarimciya getirilen otelin yazili
yenileme programu ile baslar, tasarimci tarafindan hazirlanan konsept dokiimanlarinin otel
tarafindan onaylanmasi ile sona erer. Bu dokiimanlar, ¢izimleri, modelleri, i¢eride kullanilan
kumaslarin, renklerin ve malzemelerin sunumunu, taslak sartnameleri i¢erir. Bu dokiimanlar
vasitasi ile, tasarim firmasindaki tasarimcilar, malsahibinin ihtiya¢ ve arzularindan

anladiklarini sunarlar.

Bir sonraki safha, sematik tasarim safhasidir. Bar, 6n biiro, giris kapisi gibi tasarim
elemanlarinin yerlestirilmesiyle konsept tasarim sekillendirilir, sinirlar ¢izilir, yikim smirlar
belirlenir. Bu satha, sematik tasarim ¢izimleri onaylandiginda sona erer. Onaylanan ¢izimler,
son renk segimlerini ve tag ya da seramik, boya yerine vinil kaplama, laminat yerine ahsap
gibi tasarim elemanlarinin yapildigi son malzeme sec¢imlerini gosterir. Sematik tasarim ayrica

isin nasil programlanacagini gosterir.
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Tasarim olusturma, tgilincli tasarim sathasidir. Tasarim ¢izimleri oldukca detaylidir.
Okuyucunun net sandalye sayilarini belirlemesine, alanin ne kadar m2 olduguna ve malzeme
miktarlarini belirlemesine imkan verir. Malzeme ve imalat yontemleri belirlenmis, yiizey ve
malzemeler arasindaki tasarim detaylar1 c¢alisilmisti. Bu satha esnasinda, tasarim
profesyonelleri, birbirlerinin isleri arasindaki problemleri ¢ozerler. Bdylece tamamlanmis olan
tasarim, malsahibinin hedeflerine ulasir. Ornegin elektrik projesinin mutfak ekipmanlari ile
koordinasyonu, balo salonunda estetik olarak cazip yagmurlama sistemi baslarinin
planlanmas1 ve kod gerektiren degisikliklerin kapsanmasi. Bu ¢izim grubunun onaylanmasi,
miisterinin arzusunun gerceklesmesini, isin tasarlandigi sekliyle ilerlemesini saglar. Bu

noktadan sonraki degisiklikler, igin yapimin etkiler.

Yapim dokiimanlari, son tasarim safhasini olugtururlar. Asil olarak iki hedef i¢in 6nemlidirler;
I- Yapim, fiyatlandirma ve malzeme temininde temel olusturmak,

2- Isi gerceklestirmek igin gerekli insaat ruhsatlarmim saglanmas.

Bu dokiiman grubu, en yiiksek seviyede detay ve en uzun hazirlama siiresini gerektirir. Higbir
degisikligin yapilmadig1 farz edilirse, en agik istir. Bu asamada yenilemenin kapsam ve
dogasinda yapilan degisiklikler, dokiimanlarin hazirlanmasinda uzun gecikmelere sebep
olacak ve tasarim maliyetlerini artiracaktir.

Iyi yapim dokiimanlar1 belirsizligi ortadan kaldiracaktir. Daha yiiksek kalitede daha diisiik
fiyatlar alinmasini ve isin daha hizli yapilmasini saglayacaktir. Tageronlarin ise dokiimanlarda
gosterildigi gibi odaklanmalarina ve satin alicinin herseyden ne kadar alacagini net bir sekilde
bilmesine imkan verecektir.

2.6.3.3 Yapim Safhasi

Yapim dokiimanlar1 tamamlandiginda, isi yapmak {lizere tageronlarla anlagsma saglanabilir.
2.6.3.3.1 Yapim Sozlesmeleri

Iyi bir yapim soézlesmesi, asagidakilere dayanir;

e Yapilacak olan isin tam olarak tarif edilmesi, (yapim dokiimanlar1 bu amagcla kullanilir)
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e Otel yoOnetiminin, taseronun ve tasarim firmasmin gorev ve sorumluluklarmin
tanimlanmasi,

e Isin maliyeti ve 6deme yontemi,

e Baslangi¢ ve bitis tarihi (yenileme isi i¢in bu 6zellikle 6nemlidir ve safhali isler i¢in ara
teslim tarihlerini gosterebilir)

e Son tamamlamay1 tanimlayan kosullar ve tagseronun isinin kabulii.

Standart malsahibi-tageron anlagsmalarinin basari ile kullanilan ¢esitli varyasyonlari vardir.

Tasarim / Yapim Sozlesmeleri

Bu diizenlemede taseron, insa eden ve ayni zamanda tasarlayan olarak hizmet eder. Bu
diizenleme, ozellikle de belirli mithendislik tasarimi gerektiren (can giivenligi, mekanik veya
elektrik igleri gibi) isler i¢cin uygundur. Mutfak ekipmani saglayicisi, elektronik ekipman
saglayicis1 gibi 6zel tageronlarla yapilan anlagsmalar i¢cin de uygundur. Bununla birlikte, bu
diizenlemede bir risk vardir. Tasarim ve yapim disiplinleri arasinda herhangi bir ayrim

olmadig1 durumlarda, iyi tageron sec¢imi ile bu risk ortadan kaldirilabilir.

Taseron Olarak Malsahibi

Biiyiik miilklerde, cesitli kiiclik isler veya yenilemeler icin, yonetimin tasarim uzmanligia
ihtiyact vardir. Is kendi personeli tarafindan yapilabilir. Bu yaklasimdaki risk, miilkiin
stirdiiriilen giinliik bakim ihtiyaclarmin bir yenileme siirecine itilmeye calisilmasidir. Eger

yenileme dogru bir sekilde yonetilir ise, bu problem en aza indirilebilir.

Bir sozlesme imzalamadan once, yonetim cesitli taseronlardan teklifler alir. Genellikle
tagseronlarin nitelikleri 6nceden belirlenir ve isi gergeklestirebilecek olan firmalarin listesi

olusturulur. Firmalarin teknik ve finansal yeterlilikleri g6z oniine alinir.

Nitelikleri belirlenen, ihaleye katilacak olanlarin her birisi, yapim dokiimanlarini, 6nerilen
yapim sozlesmesinin kopyasini ve teklif formunu iceren ihale paketini alir. Teklif formunda
taseronun, yapim dokiimanlarinda detaylandirilan isi tamamlama maliyetini ve siiresini
belirtmesi istenir. Taseron imzali bir form teslim ederek, isi belirlenen zamanda ve iicrette

yapmay1 arzu ettigini ve sdzlesme donemlerine uydugunu onaylar.
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2.6.3.3.2 Satinalma

Yenileme projelerinde mobilya, mefrusat, donati ve ekipmanlarin satin alinmasi ydntemi,
otelcilik firmalar1 arasinda degisiklik gosterir. Baz1 oteller igin, sirket seviyesinde satinalma
departman1 tarafindan gerceklestirilirken bazilarinda satinalma miidiirii tarafindan
gergeklestirilir. Ugiincii bir grup olarak, satinalma acentas: tarafindan gerceklestirilenler de

vardir.

Satinalmadan kimin sorumlu olduguna bakmaksizin, satinalmanin basarili olmasi i¢in, dort
onemli konuya dikkat edilmesi gerekir;

e Dogru kalitedeki malzemelerin satinalinmasi,

e Dogru miktardaki malzemelerin satinalinmasi,

e ihtiya¢ duyuldugunda malzemelerin elde oldugu konusunda emin olmak,

e Biit¢e sinirlar igersinde kalmak.

Satialma siireci, yenileme projelerinin zamaninda tamamlanmasi i¢in ¢ok énemlidir.

2.6.3.3.3 Yapimin Yonetilmesi

Yeni bir insaatta, proje yonetiminin 0zii, sirasiyla, kaliteyi artirmak, zamani azaltmak ve
biitceye uymaktir. Yenileme isinde, tesisin operasyon halindeki boliimlerinde, aksamalar1 en
aza indirmek bir baska hedeftir. Bu dort hedefin basarilmasi imkansiz degildir. Bu ise

adanmay1, detaya ilgi gosterilmesini, problemleri biiyiimeden dnlemeyi gerektirir.

Proje yonetimindeki iki onemli unsur, isi ve isteki degisiklikleri belgelemek ve itilaflar
yonetmektir. Isin belgelenmesi, projeyi etkileyen kararlarm kaydinm tutulmasmi igerir.
Belgeleme 6rnekleri su sekildedir;

e Ornek malzeme, iscilik ve atdlye cizimi onaylari,

e Cizimlerle ilgili yorumlarin yazili olarak istenmesi ve yazili cevap,

e s toplantilarinin notlari,

e Yazil telefon konferansi kayitlari,

e Tageron, tasarim profesyonelleri ve yenileme yoneticisi tarafindan imzalanan ve kabul

edilen degisiklik onerileri ve istekleri.
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Yapim yonetiminde hatirlanmasi gereken en 6nemli sey, ‘yazili olarak almak’ tir. Yapim
cizimlerinde degisiklikler degismez bir sekilde gerceklesir. Tiim degisikliklerin yazilmasi ve

ilgili ekip tiyeleri tarafindan imzalanmasi gerekir. Bu tip bir belgeleme itilaflar1 en aza indirir.

Yapimda bazi anlagmazliklarin olmasi kagmilmazdir. Tasarimcilarin  muhtemel tiim
olasiliklar1 6ngdrmesi ve yapilmasi gereken her kiigiik isi belirtmesi miimkiin degildir. Cizim
veya sartnamelerdeki ihmal veya hatalar1 esit ve dogru bir sekilde ¢oziimlemek, projeden

sorumlu bireylere baghdir.

Yenilemedeki tiim gruplarin rollerini ve tamamlanacak isin kapsamini tam olarak anlamalar
ile pek cok kargasa engellenebilir. Yoneticiler, yetki zinciri diginda alt tageronlara neyi

yapacaklarini sdyleyemeyeceklerini bilmelidirler.

Eger projedeki tiim gruplar, giiven ve anlayisla, ekip olarak c¢alisirlar ise, hedeflenen

zamanda, biitceye uygun ve yiiksek kaliteli bir yenileme gerceklesebilir.

2.6.3.3.4 Son Tamamlama ve Kabul

Son tamamlama ve kabul, tiim projelerin énemli bir safthasidir. Is tamamlandiginda fiziksel
kabuliinii ve yapim sozlesmesinin yasal gereklilikleri ile uyumunu gosterir. Taseron, borg¢lu

olunan tiim 6demeleri hak etmistir.

Taseronun isinin kabuliinii resmilestirmek icin, genellikle tamamlama sertifikas1 adi verilen
belge kullanilir. Bu belge ile yenilemeden sorumlu miidiir, tasarim profesyonelleri ve taseron,
isin tasarlanan amagclara uydugunu kabul ederler. Yapim sozlesmesinin gereklilikleri
karsilanmistir ve mekan kullanima hazirdir. Genellikle bu belgeyi, gerekli otoritelerden
kullanim sertifikas1 almadan ve sézlesme sartlarina uymayan isler hakkinda eksik listesi’ ni
eklemeden imzalamaz. Yenilemeden sorumlu miidiir bu belgeyi imzaladiginda, tagerona eksik

listesindeki iglerin degeri disindaki tiim 6demeler genellikle 30 giin icersinde yapilirlar.

Genellikle, yenilemeden sorumlu miidiir ile iliskili olan tasarim firmasi, tageron tarafindan
gbzden gecirilmesi icin eksik listesi hazirlar. Tageron bazi maddelere, anlagmanin igersinde
olmadiklar iddiasiyla itiraz edebilir. Bu durumda, yenileme miidiirii ve tasarimci onaylarsa,

iptal edilirler.
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Kabul safhasindaki bir baska konu ise temizliktir. Pek ¢ok durumda, otelin oda hizmetleri
personeli, programa uyulmasi ve oda hizmetleri standartlarinin saglanabilmesi i¢in tagerona
yardimci olur. Otelin kendi personelinin yapacagi temizlik miktari, son teslim sertifikasinin

imzalanmasindan Once karar verilmelidir.

2.6.3.4 Yenileme Sonrasi

Otelin yenilenen alanlar1 tamamlanip igletmeye agilsa da, yenileme heniiz tamamlanmamustir.
Bu asamada bazi hususlara dikkat edilmelidir;

e Personelin egitimleri,

e Biiyiik tekrar agilis,

¢ Yenilemenin operasyon biitcesi lizerindeki etkisi.

Personel Egitimi

Personel egitimi, yenileme tamamlanmadan ve yonetim yenilenen mekanlarda calisan
personelin yenilemeden saglanacak faydayi en fazlaya ¢ikarabilmek i¢in egitime ihtiyaci

oldugunu aniden hatirlayana kadar genellikle ihmal edilir veya 6nemsenmez.

I¢ tasarimci, personelin mekani planladigi gibi sattig, islettigi ve bakimini sagladigini

garantilemek icin egitim vermelidir.

Egitim su konulara deginmelidir;

e Yeni veya degisen hizmet standartlari,
® Yeni veya degisen liretim ve yeme igme elemanlarinin sunum yontemleri,
e Yeni ekipmanlarin, 6zellikle de elektronik sistemlerin nasil igletilecegi. (egitim ihtiyaci,

bu ekipmanin tedarikg¢isi ile olan satinalma s6zlesmesine yazilmalidir.)

Miidiirler ve personel, sistem veya ekipmanlarin nasil calisgtigimi veya bakiminin nasil

saglanmasi gerektigini tesadiifen kesfederler veya tedarik¢iden en sonunda 6grenirler.
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Biiyiik Yeniden Acilis

Genellikle yenilemenin kutlanmasina otelin pazarlama personelinin veya ofisin katilmasi
uygundur. Kutlamanin amaci, potansiyel misafirler, seyahat acentalar1 ve toplanti
organizatorleri’ nin yeni ve gelistirilmis fasilitelerin hizmete hazir oldugunun farkinda
olmalarini saglamaktir. Bu acilisin planlanmasi ve yenileme isinin kapsam icersinde biitgede

yerini almas1 gerekmektedir.

Yenilemenin isletme Biitceleri Uzerindeki Etkisi

Daha 6nce de deginildigi gibi, yenileme projelerinin fizibilitesi, kismen gelecekteki gelir veya
gelecekteki maliyet kesintilerine dayanir. Projeler tamamlandiginda, her projenin yonetimin
tasarladig1 etkiye sahip olup olmadigmi belirlemek icin izlenecek formal prosediirler
olmalhidir. Bu prosediirler, gelecekteki yenilemeler igin degerli olacak, miidiirler icin

gelecekteki kararlarda esas alinacak saglam temel olacaktir.

2.6.3.5 Diger Yenileme Unsurlari

Yenileme siiresince giindeme gelen ve ilgilenilmesi gereken diger konular, yenilemenin
siirdiiriilen operasyonlarla koordinasyonu, bina kod ve kanunlarinin yenileme {izerindeki

etkisi, maliyet ve kalite kontroliidiir.

2.6.3.5.1 Operasyonlarla Koordinasyon

Herhangi bir yenilemede en 6nemli kararlardan birisi, hangi mekanlarin ne kadar siire ile
kapatilacagi kararidir. Bazi durumlarda, gerekli olan kapatma o kadar kapsamlidir ki tiim

otelin kapatilmasi gerekir. Kapatmanin faydalar1 ve zararlar1 su sekildedir;

Faydalar;

e Biitiin mekanlar kullanilabilir oldugu i¢in daha hizli yapim programu,

e Dabha diisiik yapim maliyeti, gecici fasilitenin olmayisi, daha kisa program, daha verimli
is,

e Dabha yiiksek kalite olasiligi,basla/dur gegisinin olmayisi, en iyi alt taseronlarin secilmesi,

e Yapim iginden miisterinin etkilenmemesi.
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Zararlar;
e Kapatma siiresince gelir kaybi,
e Kapatma siiresince iyi niyet kaybi,

e Kapatma siiresince iyi is¢i kaybu.

Problemleri en aza indirerek otelin acik kalmasimi saglayacak sekilde yenilemeyi yonetme
yontemleri vardir. Ornegin bir mutfak kosullar gerektirdigi taktirde, gegici bir yere tasinabilir.
Yenileme yapilacak olan mekanlar, yiiksek yogunluktaki bir donemde, gecici olarak is
sirasina konulabilir. Caliganlar, planlar ve gelismeler hakkinda bilgilendirilebilirler. Bir
restoranin yeri gecici olarak toplant1 odasina tasinarak misafirlere yer verilebilir. Eger miilk
acik kalacak ise, miisterilere hizmet seviyesinin ayni kaldigini belirtmek gerekir. Sunulan

hizmetlerin sayis1 gecici olarak azalmis olabilir.

Iyi personeli korumanimn bir yontemi, projede calismalarmi veya gecici olarak baska bir

departmanda caligmalarin1 saglamaktir.

Otel acgik kalacak ise, yenileme miidiirii, satis personeli ile sik ve net iletisimi saglamalidir.
Boylece personel, odalarin ve toplantt mekanlarinin envanterini diizglin yonetebilir. Satis
personelleri yenileme miidiiriine miisteri gibi davranmali ve yenilenecek mekani diger
miisteriler ile yaptig1 gibi bloke etmelidir. Boylece yenileme miidiirii, diger miisteriler gibi
anlagma saglanan tarihte mekanlar1 bosaltmalidir. Bu siireg, yatak odalarinin yenilenmesinde
¢cok Onemlidir. Yenileme miidiirii, bir blogu tamamladiktan sonra digerini alir. Pek ¢ok
durumda, tageron, giinliik veya haftalik belirli sayida oda alir ve belirli bir aradan sonra belirli
sayida teslim eder. Boyle bir sistemi kurmak miimkiindiir. Odalar1 bu sekilde doniistiirerek,

yenileme isi cok daha verimli yapilabilir, ¢iinkii yapim is¢ilerinin sabit is yiikii vardir.

Yenileme siiresince yonetimin baska kaygisi, gecici tesislerdir. Hizmetlerde yer degisikligi
yaparken, misafirler baz1 giicliikleri tolere edeceklerdir. Misafirperver bir sekilde, yeterli

seviyede verilen bir hizmet, yenileme isini biiyiik oranda destekleyecektir.
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2.6.3.5.2 Bina Kodlar1 ve Kanunlan

Herhangi bir yenileme projesi i¢in disiiniilmesi gereken kritik faktor, bina kodlar1 ve
kanunlarmin ig iizerindeki etkileridir. Pek ¢ok bina, insa edildikleri zaman gecerli olan
kodlara uygun olarak yapilmislar ve genellikle yillar igersinde, yapisal degisiklikler
yapildik¢a, kod degisikliklerine gore derecelerinin yiikseltilmesine ihtiya¢ duyulmamastir.
Bununla birlikte, yenileme ile ilgili olarak, yeni kodlarin pek cogu, asagidaki konularda

degisiklikler gerektirebilirler;

e (Girisler ve ¢ikislar, (konfigiirasyon, yerlesim ve say1)
e Can giivenligi sistemleri,
e Park alanlari,

e Yapim malzemeleri (6rnegin yangin dayanimi)

Genellikle en 6nemli iki konu, 6ziirliiler i¢in bina kodlar1 ve can giivenligi kodlaridir.
Otel sahipleri, yenileme esnasinda bedensel engelli bireylerin ihtiyaglarini gbéz Oniine

almalidirlar.

Can Giivenligi Kodlar:

Can giivenligi kodlar1 ve can giivenligi standartlar, yakin ge¢miste belirgin bir sekilde
artirilmiglardir. Can giivenligi sistemlerinin tesis edilmis olmasi, kod gerekliliklerini
karsilamanin yaninda ve is riskini azaltmanmn yaninda, bir satis unsurudur. Bir binanin can
gilivenligi sistemini yenilerken ana hedef sadece kanuna uymak degil, tesisin giivenligini
artirmaktir. Pek cok sistem kanuna uymasina ragmen, tasarim ve uygulamanin yetersizligi

sorun yaratabilir.

Yapilmasi gereken en iyi sey, mevcut alanda gecerli olan, yiiriirlikkteki saglik ve giivenlik
kodlarmin kopyalarini saglamaktir. Yerel kodlarin olmadigi durumlarda, Ulusal Yangin
Koruma Kurumu tarafindan hazirlanan uygun kodlarin aranmasi gerekir. Bu kurum, yangin
Onleme, yanginla miicadele prosediirleri ve yangindan korunma ydntemleri konusunda bilgi

saglar.

Otel sahiplerini ilgilendiren kodlar su sekildedir;
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e Yagmurlama sistemleri,
e Hortum sistemleri,

e Yangin pompalari,

e Ulusal elektrik kodu,

e Yangin alarmi sistemleri,

e (Can giivenligi kodu.

Bu kodlar, iyi tasarim, tesisat ve bakim konusunda standartlar igerirler. Can giivenligi
sistemlerinin kurulmasi, mekanlarin estetik olarak zarar gérecegi anlamina gelmez. Sistemler,
genel mekanlarda, yatak odalarinda ve koridorlarda, gorsel etkilerini en aza indirecek sekilde

kurulabilirler.

Can giivenligi isinde uzman tasarim profesyonelleri ile ¢aligmak, giivenli bir ¢evrenin ve

cekici bir tesisin saglanmasina yardimeci olabilir.

2.6.3.5.3 Maliyet ve Kalite Kontrolii

Kalite ve maliyet arasindaki dogru dengenin kurulmasi, tecriibe, detaya ilgi ve vizyon
gerektirir. Yenileme icin hicbir zaman yeterli fon ayrilmaz. Basarili yenileme miidiirleri,
biitceleri revize etmek, alternatif arastirmak ve mevcut fonlar ile en fazla yenilemeyi
saglayabilmek amaciyla ve yenilemenin kapsamimi belirleyebilmek i¢in sinirsiz saatler
harcarlar. Maliyet kesintisi gereginden fazla yapilmamalidir. Tesis, yenilenen mekanlar, bir

sonraki dongiiye kadar yasamalidir. Kaginilmasi gereken hatalar sdyledir;

e Tasarim profesyonelleri ile ¢aligilmamasi,
e Yapim maliyetlerini diislirmek amaciyla, bir projede kalifiye olmayan tageronlarla
caligmak,

e Yenileme anlamsiz olacak sekilde yenilemenin kapsamini azaltmak.

Yenileme diistiniiliirken, kaliteyi azaltmadan para kazandiracak ydntemler arastirilmalidir.

Ornegin;
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Duvar yiizeyindeki piiriizleri kapatmak yerine, tekstiirli duvar kaplamalarinin
kullanilmasi,

Kalite ve stil uygun ise, mevcut mobilyalarin cilalanmasi,

Kullanilmis ekipman alimmasi,

Gegmis yilin modeli olan ya da yiizeysel bir hasar sebebiyle indirimde olan ekipmanin

alinmasi,

Zeminde kullanilan masif taslar yerine, duvar ve tavanda sentetik tag kullanim gibi.
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3. TESiS YONETIMIi VE HIZMET SAGLAMA YONTEMLERI

3.1 Tesis Yonetimi

Ayni sektdr icersinde olsa bile, tesis yonetimi yaklagimi, organizasyonlar arasinda farkliliklar
gosterir. Hizmetlerin saglanmasinda para karsiligi degerin korunmasi hedeflenmekte, riskler

belirlenmektedir.

e Tesis yonetimi tekniklerinin dogru olarak uygulanmasi, kendi ana faaliyetlerini verimli ve
kazancli bir sekilde yonetmeleri igin, organizasyonlarin dogru ortami olusturmalarimni

saglar.

e Tesis yonetimi su sekilde tanimlanabilir; bir organizasyonun asal hedeflerine ulagsmasini
desteklemek iizere, bina ve alt yapisinin isletilmesi, bakiminin saglanmasi, gelistirilmesi

ve uygun c¢evrenin olusturulmasina yonelik biitiinleyici bir yaklasimdir.

e Eger binalar ve tesisler yonetilmezlerse, organizasyonun performansini etkilemeye
baslarlar. Bina ve tesisler, optimum ¢aligma ve i§ ¢cevresinin saglanmasiyla, performansin

artirilmasina katkida bulunma potansiyeline sahiptir.

e Uygulamada tesis yOnetimi genis kapsamli hizmetler icerir; Gayrimenkul Yonetimi,
Finansal Y&netim, Degisim Yonetimi, insan Kaynaklari Y&netimi, Saglik ve Giivenlik
Yonetimi, Sozlesme Yonetimi, Bakim Yonetimi, Temizlik ve Giivenlik gibi i¢ hizmetler
Vs.

e Tesis yonetiminde evrensel bir yaklasim yoktur. Aymi sektdr igersinde olsa bile her bir
organizasyon, ayri ihtiyaglara sahiptir. Bu ihtiyaglarin anlasilmasi, para karsiligi degeri

saglamak agisindan 6l¢iilen verimli tesis yonetimi i¢in kilit onem tasir.

e Performans veya hizmetin kalitesi, degerin tanimlanmasinda kritik bir faktordiir. Kalite ve

maliyet veya ticret arasindaki iliski, bu bakimdan daha iyi anlagilmalidir.

e Maliyet kazanglari, degerden ayr bir sekilde bakilamazlar. Organizasyonlar, paralarinin

karsiliginda neyi aldiklarini gosterebilmelidirler.
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e Para karsilig1 deger arastirilirken karsilagilan riskler belirlenmeli ve en iyi yonetecek olana
transfer edilmelidir. Organizasyonlar tiim alternatifleri dikkatlice degerlendirmeli, en iyi

degeri saglayacak olan alternatif uygulanmalidir.

Binalarin ¢ogunlugu, organizasyonlar icin 6nemli yatirnmlar igerirler. Organizasyonun ana
faaliyeti i¢in binalarda uygun ortamin olusturulmasi gerekmektedir. Bir organizasyon ana
faaliyete ne kadar iyi odaklanmis olursa olsun, ana faaliyet disindaki destek servislerinin

onemi unutulmamalidir. ikisi arasindaki iliski sekilde gdsterilmistir.
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Sekil 3.1 Organizasyonun ana faaliyeti ve destek servisler arasindaki iligki

Organizasyonlar, miisteri memnuniyetini ve para karsiligi degeri artirmak seklindeki
amagclarmin bir boliimii olarak, ana faaliyetleri ve destek faaliyetleri arasindaki farki 6nceden
g6z Oniine almis olabilirler. Sabit maliyetler, yillik harcamalarin 6nemli bir kismini1 kapsadigi
icin, destek faaliyetleri alanlarinda tasarruflara gidilmesi amaciyla baskilar olabilir. Isletme
biitcelerinin kesilmesi finansal agidan uygun goziikebilir fakat organizasyonun uzun vadeli
gelisimine tesvik etmez. Bir organizasyonun calismasi, karmasik, koordineli siiregler ve
aktiviteler igerir. Tamamlayic1 bir bakisla bakmak gerekir. Maliyetleri kesmeye yonelik

yaklasim, organizasyonun yiiksek kalitede hizmet verme becerisini zayiflatabilir.



65

Tesis yoOnetimi, organizasyonun asal operasyonlarinin siirdiiriilmesini saglayan ¢evrenin
yaratilmasi, hizmet altyapisina tamamlayict bir bakistir. Amag, ana faaliyetlerin
desteklenmesi ve gliglendirilmesi ile miisteri memnuniyetini ve para karsihigi degeri

artirmaktir..

Tesis yonetiminin amaci su sekilde maddelenebilir;

e Varliklarin maliyet etkili olmalarinin saglanmasi,

e Organizasyonun kiiltiir ve imaji yiikseltmek,

e Mekan kullaniminda gelecekteki degisimlere imkan vermek,
e Verimli ve tepkisel hizmetler vermek,

e Organizasyonun ana faaliyetine rekabet avantaji saglamak.

Uluslararasi Tesis Yonetimi Kurulusu, tesis yonetimini, ‘Fiziksel ¢alisma ortamini, ¢alisanlar

ve igleri ile koordine etme ¢abasi’ olarak tanimlamistir.

Tesis yonetimi, bir organizasyonun temel hedeflerini giiclii bir sekilde destekleyecek bir
gevrenin yaratilmasidir. Organizasyonun bina ve altyapisinin isletilmesi, bakiminin
saglanmasi, gelistirilmesi ve uyarlanmasina yonelik biitiinleyici bir yaklasimdir (Barrett,
1995). Gayrimenkul yonetimi, finansal yonetim, degisim yOnetimi, insan kaynaklar1 yonetimi,
saglik ve giivenlik yonetimi, sdzlesme yonetimi, bina ve miihendislik servislerinin bakimini

VS. igerir.

Tesis yonetiminin verimli olabilmesi i¢in, finansal diizenlemeler gibi sert unsurlar ve insan

kaynaklar1 yonetimi gibi yumusak unsurlar dikkate alinmalidir. (Atkin ve Brooks, 2000)

3.1.1 Tesis Yonetimi Yaklasimlar:

Organizasyonlar, tesis yonetimi ile para karsili§1 degerin nasil gelistirilebilecegi konusundaki
kapsamin farkinda olmayabilirler. Dikkat edilmesi gereken ¢ikti degil, bu sonucu olusturan
karar verme mekanizmasidir.

Binanin biyiikliigli ve yerlesimi ne olursa olsun, problemler ortak bir ¢oziim ile

sonuclanmiyor da olsa, tesis yonetiminde bazi ortak tema ve yaklasimlar vardir. Bazi
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durumlarda baz1 sebeplerden dolayi, tesis hizmetlerinde dis kaynak, bazilarinda ise i¢ kaynak

kullanilir. Pek ¢ok organizasyonda ise, karisik ekonomi olarak tanimlayabilecegimiz, bazi

hizmetlerde bir yere kadar dis kaynak kullanildig1 gibi, i¢ kaynaklar da kullaniliyor olabilir.
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Sekil 3.2 Tesis yonetimi igersindeki ana fonksiyonlar

Hangi davranmig sekli gerceklestirilirse gerceklestirilsin, asil kaygi, kararin temelidir.

Organizasyonun yaklasimina tamamen dogru sebeplerden ulasildiginda, bir yaklasimda

digerine gore para karsilig1 degeri daha fazla saglamak gibi, tesis yonetimi verimli bir sekilde

caligir. (Atkin ve Brooks, 2000)

3.1.2 Bilgilendirilmis Miisteri Fonksiyonu

Miisteri memnuniyetinin ve para karsiligi degerin en iyi sekilde saglanmasini garantilemek

amaciyla, organizasyonlarin bilgilendirilmis miisteriler olarak hareket etmeleri gerekmektedir.

Bilgilendirilmis miisteri fonksiyonu, basarili tesis yonetimi i¢in bir gerekliliktir.

Bilgilendirilmis miisteri fonksiyonunun rolii, asagidaki gibidir;

e Organizasyonu, kiiltiiriinii, miisterilerini ve ihtiyaclarimi anlamak,

e Gerekli hizmetlerin ve hedeflerinin anlagilmasi ve kesinlikle belirtilmesi,

e Dis kaynak kullaniminin yonetilmesi,
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e Risk yonetimi — organizasyonun gelecegi i¢in riskin en aza indirilmesi,

e (Go0zlem standartlarim1 kabul etmek,

e Taseronlar1 yonetmek ve performanslarint gézlemlemek,

e Hizmetlerden memnuniyeti saglamak i¢in, kullanicilar1 gézlemlemek,

e Kullanic1 ihtiyaglarinin kesintisiz olarak kargilanmasini saglamak amaciyla, hizmet
seviyelerinin ve gerekliliklerinin gdzden gegirilmesi,

e Tageron ile hizmet sunum stratejilerinin olusturulmast,

e Tageron ile hizmet gerekliliklerindeki degisikliklere karar vermek,

e fhalenin tekrar yapilabilmesini saglamak,

e Tesis yOnetimi piyasasini ve nasil gelistigini anlamak,

e Stratejik planlama,

e Egitim vasitasiyla kendi becerilerini gelistirmek. (Atkin ve Brooks, 2000)

3.1.3 Para Karsihig1 Deger

Para karsiligt deger, bir hizmette dis kaynak ya da i¢ kaynak kullamimi kararimin
verilmesindeki en onemli faktordiir. Deger, maliyet veya licret ve kalite veya performans
arasindaki iliski ile ilgilidir. Bununla birlikte, para karsilig1 deger, daha ¢ok maliyette kesinti
yapilarak dengelenir. Organizasyonlar, hizmetler i¢in bir dnceki yila gére daha diisiik 6deme

yaptiklarinda, para karsilig1 degerin basarildigina inantyor olabilirler.

Maliyetin Ol¢iilmesinin daha kolay oldugu durumlarda, para karsiligi deger, hizmetlerin
kalitesi ve ekonomi, verimlilik ve etkinlik ile ilgilidir. Organizasyonlar, tesislerinin yonetimi
icin, kendilerine kalite ve maliyet hedefleri koymalidirlar. Maliyet hedefi, ciddi finansal

siirlamalar oldugu durumlarda oncelik kazanir.

Hizmet tedarigi i¢in ve hizmet saglayanlarin alternatifinin secilmesinde, organizasyonlar
sadece maliyetlerin degerlendirilmesini yapmamali, kaliteyi de degerlendirmelidir. En iyi
degeri saglayan hizmet saglama yaklasimini se¢meli, sadece en diisiikk maliyet gz Oniine

alimmamali, maliyet ve kaliteye kars1 performans dlgiilmelidir.
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3.2 Tesis Yonetimi I¢in Stratejiler Olusturmak

Tesisleri verimli ve etkin bir sekilde yonetebilmek icin, organizasyonlarda plan ve yerlesim
acisindan giiclii stratejiler olusturulmalidir. Bunlar, tesis yonetimi fonksiyonu igin, stratejik
hedeflerin olusturulmasint ve bir is planimn icermelidir. Bunlar giincellenmelidir. Destek

hizmetlerinin tabiat1 ve seviyesinin belirlenmesi i¢in kullanilmalidir.

Tesis yonetimi i¢in is plan1 sunlar saglamalidir;

e Asal olan ve asal olmayan is faaliyetleri arasinda farkliliklar gdsteren organizasyon
ihtiyaglariin belirlenmesi,

e Bu ihtiyaglar1 karsilamak {izere verimli ve yonetilebilir siireclerin belirlenmesi ve
olusturulmasi,

e Hizmetlerin saglanmasi igin, igeriden ya da disaridan saglanan uygun kaynak
ihtiyaglarinin saptanmasi,

o Strateji ve uygulamalarinin finanse edilebilmeleri i¢in fon kaynaklarinin belirlenmesi,

e Para karsiligi degeri sadece kisa vadede degil, uzun vadede saglayacak bir biit¢enin
olusturulmasi,

e Tesis yonetiminin verimli bir sekilde kontrol edilmesinin temelinde enformasyon

yoOnetiminin anahtar 6nem tasidiginin farkinda olmak.

Tesis yonetimi stratejisinin olusturulmasi, basli basina bir projedir. Uygun teknik ve araglar
kullanilarak 6zenle ele alinmalidir. Organizasyonlar tesislerinin yonetilmesi i¢in verimli bir

strateji olustururken, tic adimi takip etmelidirler;

Analiz Safhasi; Organizasyonun hedeflerinin, ihtiyag ve politikalarinin, kaynaklarin,
siireglerin, sistemlerin ve fiziksel varliklarin goézden gecirilmesi sathasidir. Mekan agisindan

nitelikleri, fonksiyon ve yararliliklari ile ilgili tim faktorler toplanir.

Coziim Safhasi; Degerlendirilen alternatiflerin kriterlerinin toplanmasi, organizasyonun

hedeflerine yonelik degerlendirilmeleri ve tesis yonetimi stratejisinin olusturulmasi sathasidir.
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Uygulama Safhasi; Temin etmenin, egitim ve iletisimin anahtar elemanlarini kapsayan
uygulama planinin olusturulmasiyla, strateji olugturma siireci tamamlanir.
Tesis yonetimi stratejisi tamamlandiktan sonra, organizasyonun isletme planinin bir parcasini

olusturur. Tesis yonetimi stratejisi dokiiman1 sunlar1 kapsamalidir;

Finansal amaglar,

Hedefler ve kritik basar1 faktorleri (zaman, maliyet ve kalite hedefleri agisindan),
Potansiyel verimlilik kazanci hedefleri ve kalite gelistirme hedefleri,

Miisteri odakli strateji,

Teknik Strateji,

I¢ kaynak / Dis kaynak kullanimi stratejisi,

Temin etme stratejisi,

Insan kaynaklari plan,

Is siirecleri,

Degisimi yonetme metodu,

IT stratejisi.

Organizasyonlar, tesis yoOnetimi stratejilerini yerlesim stratejilerinin kilit tas1 olarak

gormelidirler.

Enformasyon teknolojisindeki gelismeler ve teknolojinin ¢esitli formlarinin binalara entegre
olmasi ile, is stratejileri ve tesis yoOnetimi stratejilerinin direk olarak organizasyonun IT

stratejisine bagl olmasi saglanmalidir.

3.2.1 Tesis Thtiyaclarinin Stratejik Analizi

Analizin amaci, organizasyonun mevcut olan gayrimenkul ve tesis yonetimi yaklagiminin tam
olarak anlagilmasidir. {lgili tiim faktorlerin toplanmasi anlamina gelir. Bu faktdrler asagidaki

gibidir;

¢ Organizasyonun hedef, ihtiya¢ ve politikalar1 (organizasyonun stratejik planindan),
e Fiziksel varliklar ve mekan kullanimlar1 (organizasyonun yerlesim stratejisinden),

e Maliyet analizi.
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e Kaynaklarin, slireg ve sistemlerin, mevcut hizmet saglanmasimin durumunu gosterecek

sekilde gozden gegirilmeleri,

3.2.1.1 Hizmetlerin Gozden Gegirilmesi

Organizasyonlarin asal olan ve olmayan is aktivitelerinin belirlenmis ve ayristirilmis olmasi
gerekmektedir. Bu ayristirma, en iyi ¢alisma ve i ortaminin yaratilmasinda, ¢abanin en ¢ok
ihtiya¢ duyulan yere yogunlastirilmast icin gerekmektedir. Asal olmayan is aktivitelerine

genel ornekler, yiyecek saglama, bakim, makine tesisleri vs. dir.

Organizasyonlarin saglanan hizmet operasyonlarimi dikkatli bir sekilde gozden gecirmeleri

gerekmektedir;

o Politika; Sirket standartlari, performans standartlari, kalite garantisi, saglik ve giivenlik ve
diger yasal gereklilikler, insan kaynaklari, finansal ve diger onaylar agisindan mevcut
politikalarin gézden gegirilmesi.

o Siirec¢ ve prosediirler; biitceleme, temin etme, satin alma onay1 ve 6demeleri iceren is
stireglerinin tanimlanmasi.

e Hizmet sunumu; Misteri iligkilerini icerecek sekilde, gayrimenkul ve tesis yOonetimi

stratejilerinin tiim agilardan incelenmesi. (6zellikle maliyet, zaman ve kalite hedefleri)

3.2.1.2 Beklentilerin ve Hedeflerin Degerlendirilmesi

Organizasyonlar tesislerinin beklentilerini ve hedeflerini belirleyebilmelidirler. Ornegin, asal
faaliyetlerini mevcut durumda saglananlara gore cesitli tiplerde tesis ve hizmet gerektirecek
alanlara genisletmeyi amaglayabilirler. Tartismanin, potansiyel ilaveleri belirleyecek sekilde
yapilmasi fayda saglayacaktir. Bu hedefler, bicimsel bir ifadeyle sekillendirilmelidir. Stratejik
planda belirtildigi gibi is ihtiyaclari ile baglant1 kurulmalidir.

3.2.1.3 Portfoy Hesabi
Gayrimenkul ile ilgili varliklarin hesabinda kesin olan sey, destek hizmetlerin saglanmasinin,

bakim planlarimin ve risklerin degerlendirilmesinin gerekliliginin géz Oniine alimmasidir.

Organizasyonlar mekan kullanimlarimi ve mekan kullaniminin yonetilmesi prosediirlerini
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dikkate almalidirlar. Kendi igersinde, bu tip bir hesaplama, mekan kullaniminda basariya
gotiiriir ve bu kullanimin ne derece ekonomik oldugunun farkina varilir. Mekan saglamanin
toplam maliyetinin degerlendirilmesi, yani destek hizmetlerini saglamanin maliyeti, bu
uygulamanin bir bolimiini olusturmalidir. Bu, hangi mekanlarin parasal deger saglayip

hangilerinin saglamadiginin saptanmasima yardimci olur.

3.2.1.4 Kaynak Hesabi

Stratejik analizin bir bolimii, hizmetlerin saglanmasi ile tesis ydnetiminde is verilen
personelin gozden gegirilmesini icermelidir. Bunun hem tesis igersindeki personeli, hem de
sozlesmeli organizasyonlari igermesi gerekmektedir. Buna ilave olarak, organizasyonlar, diger
seylerin arasinda, kullanim gekillerini ve yogun kullanim alanlarini belirlemek i¢in, tesisleri
icersindeki siirecleri analiz etmelidirler. Organizasyonlar, mevcuttaki tiim insan kaynaklarini,
insan kaynaklar1 planlamasindan saglayabilecekleri bilgileri kritik olarak goézden

gecirmelidirler. Kaynak hesabinin konsantre olmasi gereken konular;

e Personel; tecriibe profillerinin belirlenmesi ve bosluklarin saptanmasi,
e Hizmet saglayanlar; anlagsma donem, kapsam ve yetkinlik alanlari,
e Sistemler; Siire¢ analizi ve sistem hesabi ile tiim prosediir ve teknolojinin durumunun

saptanmasi.

3.2.1.5 Piyasa Hesabi

Organizasyonlar, servis saglayanlarin pozisyonunu ve gayrimenkul piyasasinin durumunu
saptamak icin periyodik olarak piyasa analizi yapabilirler. Bununla birlikte, bu tip bilgiler,
yerlesim stratejisini hazirlarken ve finansal hesaplar amaciyla varliklar degerlendirilirken

yapilmis olan 6nceki piyasa analizlerinden alinabilirler.

3.2.2 Coziim Olusturmak

Analiz sathasinda bilgi toplandiktan sonra, bilgilerin yorumlanmasi i¢in giiglii ve planlanmis
bir yaklasim benimsenmelidir. Analizlerden iiretilen bilgilerin yorumlanmasinin acik olmasi,
yeni fikir ve yenilik¢i ¢oziimlerin olusturulmasina imkan vermesi biiyiik 6nem tasir. Tavsiye

edilen yaklagim;
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e Opsiyonlarin meydana getirilmesi,
e Degerlendirilecek opsiyonlar icin kriterlerin toplanmasi,
e Opsiyonlarin degerlendirilmesi,

e Tercih edilen opsiyonun secilmesi, organizasyonun gercek tesis yonetimi stratejisi.

3.2.2.1 Opsiyonlarin Meydana Getirilmesi

Organizasyonlarin opsiyon olusturabilmeleri igin c¢esitli yontemler  vardir. Disaridan
uzmanlara danisilabilir. Stratejik analiz sathasi, organizasyonun mekanlarinin ve tesislerinin
diger niteliklerinin ihtiyaglar ile ne derece uyumlu olduguna kesin bir agiklik saglamalidir.
Opsiyonlar, belirlenen bosluklar1 dolduruyor olmali, mevcut ve gelecekteki ihtiyaglara

yenilik¢i ¢oziimler getirmelidir.

3.2.2.2 Opsiyonlarin Degerlendirilmesi Kriteri

Alternatiflerin nispi yararhklarina dikkat etme girisiminden Once, onlar1 degerlendirme
kriterinin belirlenmis ve karar verilmis olmasi gerekir. Tiim kriterler, muhtemel miisteri
memnuniyeti ve para karsilig1 degerin saglanmasini icermelidir. Tiim alternatifler, tarafsizlig

ve esitligi saglayacak kriterlere yonelik olarak degerlendirilmelidirler.

3.2.2.3 Tercih Edilen Opsiyonun Secilmesi

Bu sathanin sonuglandirilmasi ile, toplam tesis ydnetimi stratejisi, organizasyonun stratejik

planinda ve yerlesim stratejisinde yansitilabilir. Bu strateji asagidakileri igermelidir;

e Finansal amaglar,

e Hedefler ve kritik basar1 faktorleri (zaman, maliyet ve kalite hedefleri acisindan),
e Potansiyel verimlilik kazanglar1 ve kalite gelistirme hedefleri,

e Miisteri ihtiyaglari,

o Teknik unsurlar,

e Riskler,

e ¢ kaynak ve dis kaynak kullanimi stratejisi,
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e insan kaynaklari plani,

e Temin etme stratejisi,

e s siirecleri,

e Degisim yonetimi yontemi,

e [T stratejisini desteklemek.

3.2.3 Stratejinin Yerine Getirilmesi

Bir kere saptama yapildiktan sonra, yaygin politik ifadeler, operasyonel planlar sekline
doniistiiriilmeli ve degisimin yonetebilecegi bir siire¢ igersinde uygulanmalidir. Degisim
yonetimi siireci ele alinmali, insan kaynaklar1 yonetimi en iyi sekilde yapilmalidir. Uygulama
plani, zaman tablosunu ve dogru risk yonetimini igermelidir. Basarili uygulamadaki riskler
belirlenmeli ve bunlar1 yonetme sorumlulugunun kime ait olacag1 kararlastirilmalidir. Bu plan

calisanlari, sistemleri, iletigimi, kaynak planlama ve temin etmeyi icermelidir.

e Bilgilendirilmis miisteriye dis kaynak kullanimi kararinin uygulanmasi sorumlulugu
verilmelidir.

e Bunun basari ile uygulanabilmesi igin, {ist yonetimin taahhiitii olmas1 gerekir.

e Dis kaynak kullanimmmin uygulanmasindan kaynaklanan risklerin belirlenmesi igin,
ozellikle de asal operasyonlar lizerinde risk degerlendirmesi yapilmalidir. Bunlarla

ilgilenme sorumluluklar belirlenmelidir. Tipik riskler sunlar icerir;

Rollerin ve sorumluluklarin net bir sekilde tanimlanmayislari,

En ¢ok talep edilen zaman tablosu,

Sozlesme goriismeleri igin yetersiz zaman ayrilmast,

Sozlesme anlagsmalarinda ve servis seviyesi anlagsmalarinin taslaginda uzmanliin yetersiz
olusu,

Sozlesmeden Once ihtiyaclarin tanimlanmasinda yetersizlik,

So6zlesmenin yapilmasi ve baslangici arasindaki gegis donemi.

e Disaridan saglanan hizmetle ilgili olusabilecek biiyiik bir arizanin etkisi g6z Oniine

almmali, olasilik planlar1 yapilmalidir.
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e Organizasyonlar gecis donemini yonetmek icin gereken diizenlemeleri planlamalidirlar.
Bilgilerin yeni taserona aktarilmasinin planlanmasi 6rnek olarak gosterilebilir.. Bunun i¢in
gereken zamani ayirmali ve bilginin dogru oldugunu garantilemelidir.

o Sozlesme baslamadan onceki gegis doneminde, yeni taseron kullanici personeli ziyaret

etmeli ve onlardan neyin beklendigini anlatmalidir. (yeni prosediirler, davraniglar gibi)

3.2.3.1 insanlar ve Sistemler

Bir uygulama stratejisinin en 6nemli kismi, degisimi gerceklestirirken, kontrollii bir sekilde
yapmaktir. Bunu basarmak i¢in ve organizasyonlarin, tesis yonetimi’ nin uygulanmasini ve
anlamini tam olarak anlayabilmeleri i¢in, calisanlarin tecriibe ve anlayiglarini gelistirmeleri
gerekmektedir. Egitim ve alistirmalar bu amaglar1 saglayacak, yeterliligi artiracaktir. Sistem
ve prosediirlerin yakindan gézlenmesi ve kontrolii, amaglanan yolda gelismenin saglanmasina
yardimci olacaktir. Bu bir kerelik uygulama degildir. Performansin periyodik olarak kontrol

edilmesi ile siirekli ilerleme saglanabilir.

3.2.3.2 iletisim

Bir stratejinin uygulanmasinin anlagilmasinda ve bu yolda hareket edilmesinin saglanmasinda
organizasyon ile servis saglayanlar arasindaki verimli iletisim biiyik Onem tasir.
Organizasyon ve yapisi hakkindaki tartigmalara tiim taraflarin katilmasi onemlidir. Taraflar,
bir is ya da siirecte yasal baglantisi olan kisilerdir. Calisanlari, yasal otoriteleri ve degisken
boyutlarda toplumu igerir. Caligsanlar, tesis yonetimi’ nin problemlere karsilik basit bir
reaksiyon olmadiginin, aktif bir siire¢ oldugunun farkinda olmalhidirlar. Organizasyonel acidan
yatay bir yapiy1 gerektirir. Karar verme yetkisine sahip olan ¢aliganlar, problemler gelismeden

once yok etmek icin, diger i¢ ve dig kullanicilarla yakin iligki igersindedirler.

3.2.3.3 Kaynak Planlama

Kaynak kullamiminin verimli ve etkin bir sekilde planlanmasi ve kontrolii, bash basma bir
istir. Organizasyonlarin biiyiik igveren olduklar1 durumlarda (i¢ personel ya da dis servis
saglayanlar), kaynaklarim optimum kullanimiin planlanmasi ¢ok Snemlidir. Yonetim ekibi
kiiciik oldugu zaman ve onlar {izerindeki talepler ilimli oldugunda bile kaynak planlamasi igin

bigimsel adimlar atmak gerekmektedir. En iyi yoOneticiler bile herseyi akillarinda tutamazlar.
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Bu durumda her bir goreve gereken kaynagi tahsis etmek igin, diisiik maliyetli proje planlama
ve programlama donaniminin kullanimi vasitasiyla enformasyon teknolojisi yardimci olabilir.

Gelismelerin ve performansin 6l¢iilmesi i¢in bir ara¢ saglanmig olur.

3.2.3.4 Temin Etme

En son olarak, hizmetlerin temin edildigi noktaya ulasilir. Taraflar, uygun olacak sekilde

secilebilirler.

3.2.4 Miisteri Organizasyonlar ve Servis Saglayanlar Arasindaki iligkiler

Zaman igersinde, organizasyonun yonetiminde ve personelde cesitli agilardan degisiklikler
olur. Tesis yoOnetimine yoOnelik diizenleme ve anlagmalar, kilit personelin is verilme
donemlerini uzatabilir. Dolayisiyla organizasyonlar, asagidaki ihtiyaglarin farkinda

olmalidirlar;

e Satin alan, yani organizasyon, bilgilendirilmis miisteri olmalidir.
e Hizmeti gerceklestiren ve hizmet saglayan arasinda satin alan — saglayan iliskisi

olusturulmalidir. (hem i¢ kaynak hem de dis kaynak kullaniminda)

Bu ihtiyaglarda uzlasma saglandiktan sonra, organizasyonlar, bilgilendirilmis miisteri roliiniin
gerektirdigi yeni gorevlerin daha iyi anlasilmasindan biiyiik fayda saglarlar. Bu fonksiyon,
miisteri organizasyonun kendi isi ve ayrica saglanan servisler konusunda belirli derecede
operasyonel bilgi ve tecriibe gerektirir. Hizmetlerin saglanmasinda herhangi bir degisiklik

girisiminin basarisi, iki gruba baghdir;

e Miisterinin (organizasyonun) temsilcisi (tesis yoneticisi),

e Miisteri organizasyona igeriden ya da disaridan servis saglayanlar.

Her iki grup, parasal deger tasiyan hizmetin saglanmasi seklindeki ortak amaci paylasmaya
ihtiya¢c duyarlar. Bu hedefe ulasmada basarili olabilmek i¢in, her iki grup icersindeki
bireylerin ilgi alanlarmin farkinda olunmasi gerekir. Organizasyonun hedeflerine yonelik ¢aba

harcayan ve bireylerin ilgilerine dikkat eden, igbirligi yapan bir yaklagim, en biiyiik faydayi
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saglama potansiyeline sahiptir. Is birligi yapan bir yaklasim, dis servis saglayicilarinimn

yonetilmesinde tavsiye edilen diizenlemelerdendir.

3.2.5 Organizasyonel Degisiklik

Tesis yonetimi, organizasyonlarin degisim yonetimine yardimci olmalar ile de ilgilidir. Tesis
yOnetimi, bir organizasyonu bugiin oldugu yerden, is hedeflerini karsilayacak sekilde yarin
olmasi gereken yere tasir. Uygulamada daha fazla ve iyi yerlesim talebi ve organizasyonlarin

ellerindekileri buna uyarlama baskisi anlamina gelir.

Bunlar hizla degisen is diinyasinin belirtileridir. Organizasyonlar bir seyden emin olabilirler;
isin tabiat1 yarin farkli olacaktir. Zor olan degisimlerin ne yonde ve nasil olacagidir. Bazi
organizasyonlar i¢in degisim ¢ok acil olabilir. Ge¢miste olan bazi olaylarin sonucunda veya
sezinlenen olaylarin etkisiyle olabilir. Organizasyonel degisiklik, asagidaki ihtiyaglarin
sonucu olabilir;

¢ Yeniden odaklanma; aktivitelerin dagilmasini azaltmak,

¢ Yeniden miihendislik; is siireclerinin yeniden tasarlanmasi,

e Say1y1 azaltmak; asal faaliyete konsantre olmak,

o Ertelemek; Gereksiz yonetim seviyelerinin ortadan kaldirilmasi.

Organizasyonlar, degisim i¢in c¢esitli baskilarla karsilagirlar ve bunlar ¢esitli sebeplerden
kaynaklaniyor olabilirler;

e Organizasyonel yap1 / iliskiler,

e Enformasyon teknolojisi ve telekominikasyon,

e Verimlilik talepleri,

e insan becerileri ve kaynaklari,

e Zaman baskisi,

e Komfor ve iyi hal,

e (Cevre

Isin degisime uyabilmesi becerisi ve en yiiksek seviyede hizmetin saglanmasi igin degisimin

tahmin edilmesi, dmriiniin devamliliginin belirlenmesinde etkili olabilir. Buna yardime1
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olabilmek ve organizasyonlarin degisimlerle basa c¢ikabilmeleri i¢in, cesitli tesebbiisleri

benimsemeleri gerekmektedir. Sunlari igerir;

e Tesis Yonetimi; burada higbir inceleme gerekmemektedir,

e Plan, ortam ve mobilya; diizgiin tasarlandiginda ve uygulandiginda, performansi ve is
memnuniyetini artirabilir.

o (Cevresel servisler; iyi hal ve iiretkenlik artabilir,

e Geri doniisiim ve tekrar kullanim,

e Temin etme ve iste kalabilme; bina ve diger tesislerin isletilme ve yonetiminde esneklik,

ekonomik dalgalanmalara kars1 organizasyonu korur.

3.3 Dis Kaynak Kullanimi ve Oz Kaynak Kullanim

Bir organizasyon icin ilk basamak, toplam tesis yOnetimi stratejisi icersinde hizmet
gereksinimlerinin  belirlenmesidir. Bir sonraki basamak ise, Onemli goriilen hizmet
niteliklerinin g6z Oniinde tutulmasidir. Son olarak organizasyon, hizmetin saglanacagi
mekanizmay1 belirleyebilir. Bu 6nemli bir karardir. Hizmet kalitesi ve maliyeti iizerinde

¢esitli etkileri vardir.

Asagidaki unsurlara dikkat edilmesi gerekir;

e Organizasyonlar, ihtiyag duyduklari hizmetlerin 6nemli niteliklerini belirlemelidirler.
Boylece 6z kaynak ya da dis kaynak kullanimi kararmin verilmesinde, miimkiin olan

alternatifleri degerlendirirken, ihtiyaglarin dengeli bir goriintiisii olusturulabilir.

e Organizasyonlar, bu hizmet niteliklerine gore kendi degerlendirme kriterlerini
belirlemelidirler. Boylece tercihlere verilen agirlik veya 6nem, organizasyonun yerlesim

ve tesis yonetimi stratejisi ve politikalar1’ nin tam bir yansimasidir.

e Dis kaynak ya da 6z kaynakla hizmet saglanmasinin direk ve dolayli maliyetleri goz
Oniine almmalidir. Bdylece para karsiligi deger zeminine dayali bir karsilastirma ile

birlikte, tam bir finansal goriintii saglanabilir.
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e Destek hizmetleri, organizasyonun stratejik plan hedeflerinin yerine getirilmesinde,

organizasyonun giiciiniin yettigi temeline dayali olarak, en iyi degeri temsil etmelidir.

e Kaynak kullanimi karari i¢in degerlendirme kriteri, finansal diizenlemeler gibi sert ve
insan kaynaklar1 yonetimi gibi yumusak 6l¢iimleri benimsemeli ve gerekli kalitedeki tim

maliyetleri karsilagtirmalidir.

e Uzmanlik gerektiren becerilerle birlikte, saglanacak olan hizmetlerdeki roller ve gerekli

tecriibeler belirlenmelidir.

e Oz kaynak ya da dis kaynakla tesis yonetimi kararmni etkileyen faktorler degisebilecegi

icin, hizmetlerin elde edinme yontemi uygun araliklarla gézden gegirilmelidir.

3.3.1 Hizmet Nitelikleri

Organizasyonlar i¢cin 6nemli gdziiken nitelikler, asagidakileri igermekle birlikte, bunlarla

sinirh degildir;

Miisteri hizmeti

Hizmetin tekligi/ nadirligi

Oncelik, esneklik ve yanit verme hiz1

Y onetimin belirledikleri ve dolayli maliyetler
Dolaysiz maliyetler

Kontrol

3.3.1.1 Miisteri Memnuniyeti

Organizasyonlar, gerekli olan hizmetin standartin1 ve kapsamini olustururlar. Genellikle
bununla iligkili olan yanit verme hizi gibi pek ¢ok sert Ol¢iime ilave olarak, miisteri
hizmetinin seviyesi gibi yumusak dl¢imler de géz Oniine almmmalidir. Bunlar 6zellikle de
organizasyon disindan insanlarla ilgilenirken biiyiilk Onem tasirlar. Yumusak o&lgiimler

asagidakileri igerebilirler;

Hatalarin basitce not edildigi bir defter yerine, nazik, saygili ve yanit veren bir yardim,
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Isin siirdiiriildiigiinii rapor etmek i¢in miisteriyi geri aramak,

Nezaket, tepki, sunum ve diizen i¢in performans 6l¢iimlerinin benimsenmesi.

3.3.1.2 Hizmetin Nadirligi

Hizmet saglanmasinin alternatif yontemleri diisiiniiliirken, herhangi bir hizmetin 6zel istekleri
g6z Oniine alinmalidir. Hizmetlerin ¢ogunlugu, endiistri igersinde tedarik¢i’ lere istisna
gostermezken organizasyon, 0rnegin, bakim operatorlerinden farkli olarak, uzman tesis ve

ekipmana sahip olabilir. Bu, bakim hizmeti saglayanlarin se¢imini sinirlandirabilir.

Unsurlar sunlar icerebilir;

e Potansiyel olarak hizmet saglayabilecek, disaridan olan tedarikg¢ilerin sayisini,
e Hizmetin fiyati,

e Hizmetin ortalama tamamlanma siiresi,

e Hizmetleri ger¢eklestirmek icin gerekli olan sartname seviyesi.

3.3.1.3 Oncelik, Esneklik ve Yamit Verme Hizi

Saglanmas1 gereken hizmetin Onceligi netlestirilmelidir. Boylece kritik olan hizmetler
belirlenebilir ve gerekli olan yanit verme siiresi hesaba katilabilir. Daha oncelikli olan
hizmetler i¢in risk degerlendirmesi yapilmalidir. Basarisizliklarin sonucu netlestirilebilir ve

uygun yanit verme hizi ve seviyesi planlanabilir.

Bu asagida oldugu gibi ele alinabilir;

e Hizmetin saglanmasini etkileyebilecek olan tiim risk kaynaklar1 belirlenebilir,

e Dabha ileri arastirmalar i¢in, muhtemel yiiksek oncelikli riskleri saptamak lizere bir 6n
analiz yapilabilir,

e Etkilerinin siddetini ve gerceklesme olasiliklarini belirlemek iizere, bu yiiksek oncelikli
riskler degerlendirilebilir,

¢ En muhtemel sonucu tahmin etmek i¢in tiim riskler analiz edilebilir,

e Alternatif faaliyet yontemleri arastirilabilir,
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e Riski engelleyecek, azaltacak, transfer edecek veya paylasacak olan faaliyet yontemleri
secilebilir,

e Risklerin yonetilmesi i¢in sorumluluk, onlar1 en iyi yonetebilecek olanlara verilebilir.

Yonetim ekibi, riskleri belirlemek ic¢in anket ve kontrol listeleri kullanabilir. Yiiksek oncelikli
hizmetler ve iligkili riskler belirlenmelidirler. Risklerin gergeklesme olasiliklar1 ve sonuglar

degerlendirilmelidir.

Organizasyonlar, saglanacak olan her bir hizmet icin gerekli olan esneklik seviyesini goz

ontinde tutmalidir.

Hizmeti saglayanin her bir hizmetteki hizi, isteklere yanit verisi, géz Oniine alinmasi gereken
faktorlerdir. Ornegin acil bir cagrida disaridan bir hizmetin yamit verme siiresi, ig
kaynaklardan daha uzun olabilir ya da olmayabilir. Uzak bir alanda, bakim tageronu i¢in yanit

verme siiresi 6nemli olabilir ve bu zaman kisaltmak avantaj saglayabilir.

Alternatif olarak, acil bir durum olustugunda, disaridan olan biiyiik bir hizmet saglayicisi,

onemli ekipman ve is giicline kolay ulasim sebebiyle, i¢ kaynak alternatifine tercih edilebilir.

3.3.1.4 Yonetimin Rolii ve Dolayh Maliyetler

Hizmetleri disaridan ya da i¢c kaynak kullanarak saglama karar1 verilirken, hizmet

saglayanlarin kabiliyetleri ve onlar1 yonetmek icin gereken ¢caba gz oniine alinmalidir.

Di1s kaynak kullanma karar1 veren bir organizasyon, isin dolaysiz denetlenmesini ve hizmet
operasyonlarmi hizmet saglayicisina havale edebilir. Organizasyonun temsilcisinin rolii,
hizmet saglayicisinin verimliliginin yonetilmesi olur. Temsilci, bilgilenmis bir miisteri gibi
hareket etmelidir. Performansi sartnamelere goére ve hizmet seviyesi anlagmalarina gore
kontrol etmelidir. Organizasyonlar, yaklasimlarin1 bu yeni yonetim roliine gore dikkatli bir

sekilde tartmalidirlar.

Temizlik, gilivenlik, bina bakimi, mekanik ve elektrik sistemlerinin bakimi gibi destek
hizmetlerin nasil saglanacag: tasarlanirken, islerin cesitliliklerini gérmek kolaydir. Cesitli

hizmetlerle basa ¢ikmaya caligan bir miidiir veya denetleyici, tim bu konularda uzman
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olmayabilir. Bu, gorevlerin her birinin kapsamli olmadig1 daha kii¢iik organizasyonlar igin

problem olusturabilir. Y&netici veya denetleyici, ¢esitli becerilere sahip olmalidir.

Daha biiyiik organizasyonlar i¢in, uzman yonetim ve denetleme, maliyet acisindan daha etkin

ve verimli olabilir, ¢linkii daha fazlas1 gerekmektedir.

Daha ileri bir bakis acisi, eger bu hizmetler igceriden saglaniyor ise, bu hizmetlerin
yonetilebilmeleri i¢in, organizasyon icersinde bir uzmanin bulunmasi gerekir. Temizlik, ¢op
uzaklagtirma gibi yerlesim hizmetleri, yliksek seviyede uzmanlik gerektirmese de, ekipman
testleri ve Onemli aletlerin bakimi uzmanlik gerektirir. Bir yoneticinin ilk 6grenimi ve
profesyonel gelisime devam etmesi, zaman ve c¢aba acisindan belirli bir yatirimi gerektirir.

Sonug olarak, iceriden hizmet saglanmasi, maliyet acisindan en verimli se¢cenek olmayabilir.

Hizmet saglanmasi i¢in yaklagimin secilmesinde, toplam maliyet genellikle rapor edilmez.
Hizmet saglanmasinda i¢c kaynak ya da dis kaynak kullanimi arasindaki karsilastirmali
maliyetin degerlendirilmesinde, organizasyonlar dolayli ya da dolaysiz tiim maliyetleri
belirlemelidirler. Yapilan ortak bir hata, sadece dolaysiz maliyetlerin rapor edilmesidir.
Dolayli maliyetler, sézlesmelerin yonetiminde, 6z personelin siirdiiriilen egitiminde ve
gelisiminde maruz kalinan maliyetlerdir. Daha da fazlasi, g¢alisma izni prosediirleri,
hizmetlerin tam olarak yonetilmesi ve bunlar isletecek olan teknoloji, hepsi kaydedilmesi

gereken maliyet olustururlar.

Organizasyonlar ayrica finansal yonetimin maliyetlerini de hesaba katmalidirlar.

3.3.1.5 Dolaysiz Maliyet

Dolaysiz maliyetlerin hesaplanmas1 daha kolaydir. Dis kaynak kullaniminda, sézlesme
maliyeti toplamu, acik bir sekilde ortadadir. Oz kaynak kullaniminda dolaysiz maliyetlerin

hesaplanmasi, calisanlarin maaslarim1 ve yararliklarimi icerir. Bu goriiniir maliyetler, ilgili

dolayli maliyetlerden ayri olarak goriilmemelidirler.
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3.3.1.6 Kontrol

Kontrol unsuru, yonetim degiskenine yakin bir sekilde baglhdir. Dis kaynak kullanan
organizasyonlarin ¢ogunlugu icin, en Onemli kaygi, sezinlenen kontrol kaybidir.
Basarilabilecek olan kontrol seviyesi, elde etme yontemi ile ve organizasyon ve hizmet
saglayicis1 arasindaki sozlesme iliskisi ile yakin iligkilidir. Geleneksel soézlesmelerde,

kontroliin seviyesi sinirlidir.

Hangi diizenleme yapilirsa yapilsin, giivenilir yonetim enformasyonu dagitiminda
teknolojinin 6nemli rolii vardir. Miimkiin olan ve kolay bulunabilir olan yo6netim

enformasyonu vasitasi ile pek ¢ok kontrol unsuru ¢éziimlenebilir. (Atkin ve Brooks, 2000)
3.3.2 Alternatiflerin Gozden Gegirilmesi ve ifade Sekilleri
Secenekler 6z kaynak ya da dis kaynak kullanimi ile simirhh degildir. Tablo, bir

organizasyonun goz Oniine alabilecegi 6 alternatifi ve her bir alternatif icin 6nemli hizmet

niteliklerini géstermektedir.

Organizasyon icin 6nemli

hizmet nitelikleri ozk. O.sirket Y.temsilci Y. Taseron T.F.M. temsilci
Miisteri memnuniyeti + + ++ + + -
Servisin tekligi - + + + + -
Yanit verme hizi ++ + ++ ++ + ++
Yonetim uyg./ dolayli maliyet - + + + ++ -
Dolaysi1z maliyet + - - - - -
Kontrol ++ ++ ++ + - +

++= tatmin edici olma ihtimali yiiksek nitelik
+ = tatmin edici olabilir

- = tatmin edici olma ihtimali diisiik nitelik

Tablo 3.1 Hizmet tedarigi alternatifleri ve nitelikleri
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Bu model ile temsil edilen yorumlama varsayima dayalidir. Sadece erken asamalarda,
kapsamli hizmet saglanmasinda yaklagimin belirlenmesinde kullanilabilir. Listelenen

ozelliklerin pek ¢ogu, daha ileri bir sathada, tekliflerin degerlendirilmesinde kullanilacaktir.

Organizasyonlar, bir alternatife, asal faaliyete deger katma potansiyeli agisindan ne kadar
onem ve agirlik verilecegini belirlemek i¢in kendi degerlendirme kriterlerini kullanmalidirlar.
Daha da ilerisi, alternatiflerin net yorumlari, bir organizasyondan digerine degisiklik gdsterir.
Bu gibi bir yaklagimin benimsenmesi, objektif bir karsilastirmanin yapilmasina olanak saglar,

saydamliga imkan verir.

Tesis i¢i kaynaklar

Tesis servislerinin yerine getirilmesinde organizasyonun kendi personelinin kullanilmasi.
Ozel Sirket / Is Birimi

Isin gelistirilmesi hedefi ile, tesis igindeki ekibin, bagimsiz bir sirket seklinde yeniden
kurulmasi.

Yonetici Temsilci

Miisteri temsilcisi olmak {izere bir uzmanin gorevlendirilmesi. Bu kisi veya organizasyon,
servis saglayicilar ile goriismelerin diizenlenmesinden sorumludur.

Yonetici Taseron

Biiyiik bir taseron organizasyonun pargasi olsa da, tim servis saglayanlar1 yonetmek {izere bir
organizasyonun gorevlendirilmesi. Bu tagerona hizmeti verdiginden dolay1 bir {icret 6denir.
Toplam Tesis Yonetimi

Servislerin saglanmasi ve tesislerin genel olarak yonetilmesi, tek bir organizasyonun ellerine
birakilir.

Temsilci / Acenta

Uzman bir acenta i¢inden sozlesmeli olarak personel alinmasi. Acentalar, uzman se¢iminde

c¢esitli standartlar, personel destegi ve egitimi ve miisteri destegi saglarlar.

Tablo 3.2 Hizmet tedarigi alternatiflerinin tanimlar

3.3.3 Dis Kaynak Kullaniminin Diger Ozellikleri

Bir organizasyon dis kaynak kullanimina karar vermis ise, karar verilmesi gereken diger bir

konu, dis kaynak kullaniminin nasil organize edilecegi ve yapilandirilacagidir. S6zlesmelerin
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nasil olacagidir. Ayr veya toplu ve bagimsiz sézlesmeler mi yapilacak, bir toplam tesis
yOnetimi paketi mi olacak veya bir yonetim sozlesmesi mi yapilacak karar verilmelidir. Eger
yonetim sozlesmesi uygulanacak ise, organizasyonun, bunu bir iicret karsilig1 m1 veya hizmet

performansi temeline dayali olarak m1 yapacag: diisiiniilmelidir.

Di1s kaynak kullanimi karari, rasyonel ve objektif bir zeminde verilebilir. Bir hizmette dis
kaynak kullanilip kullanilmayacagi karar1 verilmesinde organizasyonlar, tablo’ da oldugu gibi

bir degerlendirme modelini uygulayabilirler.

Bu tip bir model kullanilarak, belirli alternatifler duyarhilikla degerlendirilebilir ve herhangi
bir zamanda organizasyon i¢in dogru karar verilebilir. Zaman 6nemli bir faktordiir ¢ilinkii
ihtiyaglar degisir ve bazen en uygun segeneck, zamanla yeni kosullara uyacak sekilde

uyarlanabilecek olan segenektir.

Hizmetlerin igeriden saglanmasinin ya da dis kaynak kullaniminin avantaj ve dezavantajlar
vardir. Organizasyon uzun vadede kendisine en iyi degeri saglayacak yone karar vermelidir.
Bu ozellikle de tiim alternatiflerin gergek maliyetlerinin hesaba katilmalariyla

gercgeklestirilebilir.(Atkin ve Brooks, 2000)

3.4 insan Kaynaklar1 Yonetimi

Amag; organizasyon tarafindan ihtiyac duyulan destek hizmetlerinin degerini artirmak icin
strateji olustururken dikkat edilmesi gereken insan kaynaklar1 yonetimi unsurlarini

agiklamaktir.

e Dis kaynak kullaniminin boyutundaki belirgin degisiklikler, rol ve sorumluluklar etkiler
ve insan kaynaklar1 yonetimi politika ve yontemlerinde degisiklikler gerektirir.

e Uygulanabilir olan yerlerde, organizasyon is gilivencesi kanunlarinda durumunu
kesinlestirmelidir. is gilivencesi kanunlari; organizasyonun politikalarini, prosediir ve

hareketlerini, kanunlarla uymalarini saglayacak sekilde etkiler.
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3.4.1 Degisikliklerin Etkisi ve Uygun Yonetim Yapisi

Organizasyonun mevcut insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarindaki degisiklik ihtiyaci, i¢
hizmetlerde dis kaynak kullanimi® nin boyutuna, mevcut durumdaki uygulamaya ve

politikalarin tipine baglidir.

D1s kaynak kullanilan hizmetlerin sayisindaki herhangi bir degisikligin departman veya
organizasyonun yapisi lizerinde etkisi olacaktir. Tesisle ilgili tiim hizmetlerde dis kaynak
kullanildiginda, disaridan olan gruplarin aktivitelerini kontrol ve koordine edecek kiigiik bir
yonetim ekibi gerekecektir. Bu durumda yo6netimin rolii, dolaysiz yonetimden, digerlerinin
ciktilarinin yonetimi, yani performans ol¢liimii sekline doniisiir. Yonetimin ana hizmetleri,
sozlesme yoOnetimi, politika ve prosediirlerin tanimlanmasi ve gelistirilmesi sekline doniisiir.
Bu baglamda, hizmetlerde dis kaynak kullanilsin ya da kullanilmasin, 6z kaynak ya da dis
kaynakla hizmet saglanmasinin performansini gézlemlemek tizere bilgilendirilmis miisteri

olarak hareket eden satin alici ile, hizmet saglayan arasinda fark olmasini saglamak énemlidir.

flgili standartlarla birlikte bu politika ve prosediirler, eger kendi s6zlesmeleri miisterilerin
beklentilerini kargiliyor ise ve yolsuzluk veya baska ¢esit diizensizliklere tesvik etmiyor ise,

biiyiik 6nem tagirlar.

En uygun yonetim yapisi, organizasyonun tesisleri lizerinde kontrol ve ekonomiyi saglayan
yapidir. Bu su anlama gelir; organizasyonlarin, hizmetlerde dis ya da 6z kaynak kullanilsin,
hizmet saglanmasimin yonetilmesi igin, c¢alisanlarin net rakamlarma ve fonksiyonlariin
belirlenmesine ihtiyaclart vardir. Taseronlarin yonetilmesi, direk is verilen personelin
denetlenmesinden farklidir ve o kadar yiliksek seviyede kaynak gerektirmez. Organizasyon,
tek bir taseron ile toplam tesis yOnetimini seg¢mis te olsa, bilgilendirilmis miisteri
fonksiyonunun saglanmasi i¢in, bazi kaynaklarin korunmasi kabul edilebilir. Bu kosullar
altinda, miisteri-taseron iliskisini yonetecek bir kisiye ihtiya¢ vardir. Buradaki sorumluluklar

su sekilde 6zetlenebilirler;

e Bilgilendirilmis miisteri fonksiyonu’ nu siirdiirmek,
e Taginmazla iligkili ve mekan standart politikalarin1 tanimlamak, mekan kullanimlarini
gozlemlemek,

e Miisteri ihtiyaclarini anlamak ve gozlemlemek, miisteriyi bilgilendirmeyi siirdiirmek,
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e Yeni veya ilave isleri kapsayan projeler planlamak,
e Taseronun 6demelerini ve onay siirecini yonetmek,

e Taseronun performansini 6lgmek.

3.4.2 is Verme Yiikiimliiliikleri

Is verme yiikiimliiliikleri, yasal ve ahlaki olarak, dis kaynak kullammindan énce dikkatli bir
sekilde g6z Oniine almmaldirlar. Sozlesmeli personel’ in kullanilmasi durumunda,
organizasyonlar, detaylarin sdzlesmeler igin teklif veren firmalara aktarmalidirlar. Is kanunu’
nun kapsami, personelin is verilme durumunun degistigi tim durumlan kapsar.
Organizasyonlar i¢in, is glivencesi kanunlar’’ na uymanin, politikalarini, prosediirlerini ve

davraniglarini nasil etkiledigini saptamak ¢ok 6nemlidir.

Iscilere danisma zorunlulugu, iscilerin secilmis olan temsilcisine danigsma veya taninan her bir
sendikaya danigsma zorunlulugudur. Eger taninmis herhangi bir sendika yoksa veya se¢ilmis
temsilci yok ise, igverenin temsilcinin secilmesini saglama sorumlulugu vardir. Dolayisiyla
bilgilendirme ve danisma sorumlulugu genistir. Iscilere aktarilmasi gereken bilgi, yeni
taseron” un is vermekle ilgili tasarladiklarinin ne oldugudur. Bu, kanunlar konusunda
karmasik bir alandir ve uzman tavsiyesi alinmalidir. Siirecin organizasyonu ile birlikte, ihale
dokiimantasyonu igersinde, is kanunlar’’ nin isledigi mekanizma’ nin kurulmasi i¢in gerekli
maddelerin icerilmesine dikkat edilmelidir. Is kanunlar1® nin uygulanmadig durumlarda, asir1

durumlar olusabilir ve degisik prosediirlerin gézlemlenmesi gerekebilir.

3.4.3 Fonksiyonlar, Is Tamimlar ve Tecriibeler

Tesis yonetimi yonteminde degisiklikler oldugunda, gerekli fonksiyonlar da degisecektir. Is
tanimlarinin, hizmetlerin yonetilmesi sorumluluguna sahip olanlar igin revize edilmesi
gerekmektedir. Bu revize edilmis is tanimlarinin igerigi, pozisyonlar i¢in uygun bireylerin
secimine zorlar. I¢ ekipler dahil olmak iizere, bireylerin, hizmet saglayanlarla iletisim
gerektiren pozisyonlara atanmalari, operasyon ve performans unsurlarinin anlasilmasini,
gliclii insan iligkilerini ve sézlesmelerle ilgili bilgi gerektirir. Tiim is tanimlari, ¢aligsanlarin

performansinin degerlendirilmesi i¢in, bir yontemi kapsamalidir.
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Yeni enformasyon yonetim prosediir ve sistemleri ile tanigmak, ilave egitim gerektirir.
Caliganlarin yeni is uygulamalarina uyum saglamalari ihtiyacindan dolay1 zorluklar olusabilir.
Konuyu duyarl bir sekilde ele alarak, organizasyonlar, seminerler ve dis egitim programlari

ile problemlerin iistesinden gelebilirler.

Yoneticiler, tesis hizmetleri i¢in hakim olan piyasadan ve hizmet saglayanlarin verimli bir
sekilde yonetilebilmeleri icin neyin gerektiginden haberdar olmalidirlar. Hizmet saglayanlarla
direk olarak ilgilenen yonetici, direk yonetim pozisyonundakilerden farkh tecriibelere

gereksinim duyar. Bu bilinmelidir ki egitim ve gelisim ihtiyaclar1 belirlenebilsin.

3.4.4 Performans Degerlendirme

Yonetimin her seviyesi, hizmet saglayici organizasyonun bir pargasi olan ya da onun igin
calisan yoneticiler dahil, performans degerlendirmesine tabi tutulmalidirlar. Hizmet
saglayanlarla ilgilenen miisteri temsilcileri (tesis yoneticileri), performansi gozlemlemeli,
noksanliklar1 belirlemeli, hizmet saglayanlarla yonetim iliskisini yansitan performans
hedeflerini olusturmalidir. Ornegin planlanan ve belirli bir siirede tamamlanan isler igin
hedefler seklinde olabilirler. Tepki verme siiresinin orani ve tekrar edilmesi gereken iglerin
sayisi olabilir. Performans eger bir grup insanin c¢abasma dayali ise, grup seviyesindeki

performans, bireysel degerlendirmeler seklinde veya grup olarak ele alinir.

Is verilen tesis yonetim danigmani, uzmanlik gerektiren iki ilgili konu ile kars1 karstyadir; dis
kaynak kullanim siirecinin siirdiiriilmesi ve insan kaynaklar1 yonetimi. Birincisi, dig kaynak
kullanim1” nin siirdiiriilmesi gerektigi seviyenin belirlenmesi konusunda miisteriye yardimeci
olmak, cesitli alternatiflerin avantaj ve dezavantajlarim1 gostermek ve dis kaynak kullanimi
sozlesmelerinin diizgiin olarak gruplanmalaridir. Ikinci konu; &nemli insan kaynaklari

yonetimi unsurlarinin belirlenmesi ve nasil ele alinmalar1 gerektiginin tavsiye edilmesidir.

Tesis yonetimi danismaninin 6zel uzmanligi, miisterinin mevcut insan kaynaklar1 yonetimi
fonksiyonuna ilave olarak kullanilacaktir. Tesis yonetimi fonksiyonu ile 6zel olarak ilgili olan
unsurlar hakkinda farkinda olunmasmi saglar ve bu fonksiyonun asal faaliyeti nasil

desteklemeyi ve artirmay1 amacladigini belirtir.
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Bu agidan bakildiginda, organizasyonel degisimlerde personelin dikkatli ve uygun olarak
yonetilmesi, tesis yoOnetiminde organizasyonun asal faaliyeti i¢cin optimal ¢evreyi saglayan

onemli bir eleman haline gelir.

Insan kaynaklar1 yénetimi, tiim organizasyonlar i¢in énemli bir alandir. Artan kanunlar, net
politika ve prosediirlerin uygulanmasi1 konusunda, organizasyonlar iizerindeki sikintiy1
artirmaktadir. Bir serviste 6z kaynak ya da dis kaynak kullanilsin, her ne olursa olsun, tam

olmalidir ve uygulanmalidir.

Organizasyonlar, hizmet saglama yontemine uygun bir yonetim yapisini1 uyarlamali ve isveren
olarak zorunluluklarini anlamalidirlar. Is tanimlar1 ve tecriibe ihtiyaclar1 netlestirilmeli,

performansi dlciilebilir ¢iktilarla degerlendirebilmek i¢in prosediirler koyulmalidir.

Calisanin verimliligi ile ilgilenmek gerekir. Fiziksel ¢evre, verimliligi artirir ya da azaltir.
Sebep sonug iliskisi kurmak ¢ok kolay olmayabilir. Is ortaminin tasarimimnin ve y&netiminin

insani boyutlarda olmasi, dogru bir yaklagimdir. (Atkin ve Brooks, 2000)

3.5 Dis Kaynak Kullaniminda Politika ve Yontemler

Di1s kaynak kullanimi karar verildiginde, islerin, malzeme ve hizmetlerin elde edilmesinde
baz1 politika ve yontemlerin takip edilmesi gerekmektedir. Bu politika ve yontemler, zaten
mevcutta dis kaynak kullamimi ile saglanan hizmetlerde de kullanilabilirler. Hedeflenen

asagidaki kritik basar1 faktorlerine ulagmaktir;

e Hizmetlerin kapsam ve ilgili hizmetlerle olan iligkisi tanimlanmalidir,

o Digsaridaki ekipten istenen hizmetin seviyesi agik bir sekilde belirtilmelidir,

e Disaridan hizmet verecek olan ekip, hizmeti yerine getirebilecek beceri ve deneyime sahip
olmalidir,

e Ic departmanlar miisteri olarak kabul edilmeli ve davranilmalidir,

e Dis kaynak kullanimiyla hizmet saglama, ekip yaklagimi ile saglanir. Ekibin her bir iiyesi,
ortak bir hedef i¢in galisir,

e Hizmet saglanmasi siirekli olarak gdzden gecirilmeli ve gelistirilmelidir.
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Anahtar unsurlar;

Hizmetlerde dis kaynak kullaniminda mantikli bir siralama vardir. Sunlar1 igerir; strateji,
ihale dokiimanlari, ihale ve sozlesmenin yapilmasi. Tiim siirecin basarili olmasi igin
gergekei bir zaman ayrilmalidir.

Di1s kaynak kullanimi, yonetilmesi gereken ¢esitli aktiviteler icerir. Siirecin yonetilmesine
yardimc1 olmak ve tiim ilgili gruplart bilgilendirmek i¢in, detayli bir programin
hazirlanmasi gerekir.

Hizmetlerin kapsaminin tanimlanmasi, basarili dis kaynak kullanimi igin biiyiilk énem
tagir. Tekliflerin istenmesi ve sOzlesmenin yonetilmesi i¢in zemini olusturur. Yetersiz
olarak tamimlanmis bir kapsam, kacinilmaz bir sekilde, hizmetlerin yOnetiminde

problemler olusturur.

3.5.1 Genel yaklasim

Organizasyonlar, risk degerlendirme ve risk transferini, hizmetlerin temin edilmesi siirecinin

bir boliimii olarak gérmelidirler. Dig kaynak kullaniminda olusabilecek olan riskler, eklerde

verilecektir. Risk degerlendirme, dig kaynak kullanimi politika ve yoOntemlerinin bir

boliimiini olusturur. Dis kaynak kullanimu stireci, {i¢ ana satha seklinde gruplanabilir;

Strateji; Var olan diizenlemeler ile hizmetlerin tanimini, i verme ve hizmet saglanmasini
etkileyen kanunlar igerir.

fhale dékiimanlari; hizmet sartnamelerini, hizmet seviyesi anlagsmalarmi ve sozlesme
kosullarini igerir.

Ihale siireci; teklif verenlerin 6zet ve degerlendirilmesini, on sozlesme toplantisini,
sOzlesmenin yapilmasini ve goézden gec¢irmeyi igerir. Zaman araliklari, dig kaynak
kullanimiyla saglanan hizmetlerin kapsam ve 6lciisiine gére degiskenlik gdsterir. Bununla
birlikte, kritik donemlerin ¢ogunlugu, Ornegin yasal konularla, sozlesme ile ilgili
hususlarla, ihale 6zetiyle, ihale donemiyle ilgilenmek, pek ¢ok s6zlesme tipinde hemen
hemen aymi kalir. Hizmetlerin tanimlanmasi, mevcut diizenlemeler, ihale degerlendirmesi
ve sozlesmenin yapilmasini kapsayan zaman araligi, dis kaynak kullanimi ile saglanacak
olan hizmetin daha az ekonomik Onem tasidigi ve karmasik olmadigi durumlarda

azalabilir.



90

3.5.1.1 Strateji

Hizmetlerin Tanimlanmasi;

Herhangi bir dis kaynak kullanimi siirecinin basarisi icin, istenen tiim hizmetlerin net bir

sekilde tanimlanmasi gerekir.

Mevcut Diizenlemeler;

Mevcut hizmetlerle ilgili asagidaki temel bilgiler, dig kaynak kullanimi siirecinin

baglamasindan 6nce toplanmalidirlar.

Oz kaynak kullanim ile saglanan hizmetlerde;
e (Calisanlarin sayisi,
e s verme detaylari; yas, baslama tarihi, hizmetin siiresi, tecriibe, 6zel yetenekler ve maas,

e Ekipman envanteri,

Dis kaynak kullanim ile saglanan hizmetlerde;
o Sozlesme bitis tarihi,
e Sozlesme degeri,

e Mevcut hizmetlerin kapsami ve 6zel istekler.

Is Verme Kanunu

Ihale ve hizmetlerde dis kaynak kullanimindan dnce, mevcut is kanunlarin1 gdz 6niine almak
gerekmektedir. Giliniimiizde bu kanunlar, hem direk is verilen personeli, hem de hizmetlerde

dis kaynak kullanildiginda tageron’ un ¢alisanlarimi korur.

Organizasyonun kendi personeli ile ilgili sorumluluklar1 genellikle daha agirdir. Tageronun
personeline yer verildigi durumlarda, miisteri organizasyon, genellikle sadece teklif veren
sirketlerden c¢aligsanlarin detaylarinin verilmesini ister. Dolayisiyla, dis kaynak kullanimu ile
saglanacak olan her bir hizmetin 6zellikleri konusunda profesyonel tavsiye almaya calismak,

¢ok onemli ve sag goriilii bir yaklagimdir.
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3.5.1.2 ihale Dokiimanlar:

Hizmet Sartnameleri

Bir hizmet sartnamesi, miisteri tarafindan istenen kabul edilebilir hizmet standart’ 11 Slger ve
genellikle hizmet saglayicisiyla olan sézlesmenin bir boliimiinii olusturur. Bu sartnamenin
hazirlanmasi, hizmet seviyesi anlagsmasi’ nin tasarlanmasi i¢in 6n gerekliliktir. Sartnameler,
organizasyon politikasini iceren standartlari, departman gerekliliklerini, yasal gereklilikleri,
saglik ve gilivenlik standartlarimi vs. icerir. Bu sartname, istenen teknik standartlara ulagmak

icin gerekli olan yontemlerin altini ¢izer.

Hizmet Seviyesi Anlagmasi

Hizmet seviyesi anlasmasi, hizmet sartnamelerine eklentiler yapar. Teknik ve kalite
standartlarina, endiistri standartlarmma yer verilir. Bu anlagsma ihtiyaci, ihale asamasinda
sozlesme siiresince kapsanmasi gereken detayli prosediirel unsurlarla birlikte, toplam

performans parametrelerini ortaya koyan gerceveyi icerir. Kapsam net olmalidir.

Sozlesme Kosullar:

Miimkiin oldugu siirece, miisteri organizasyon ve taseronlar arasindaki yasal iligkiyi
resmilestirmek icin endistrideki standart sozlesmeler kullanilabilir. Standart s6zlesme

sekilleri, ¢esitli kaynaklardan saglanabilirler;

3.5.1.3 Thale Siireci / Brifing Organizasyonu

Ihale edilen hizmetlerin karmasikligia bagh olarak, ihale siiresince brifing organize etmek

faydali1 olabilir. Bu resmi olabilir ya da olmayabilir. Bu brifingin amaci su olmalidir;

o Teklif veren sirketlere tesisleri gostermek,
e Sozlesmenin ilkelerini agiklamak,
e ihalenin gerekliliklerini agiklamak,

e Olusabilecek sorulara cevap vermek.
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Thale siireci’ nin diger asamalari, ihale donemi, tekliflerin degerlendirilmesi, alternatifler
arasinda maliyet ve kalitenin tartilmasi, s6zlesme Oncesi toplantilarin yapilmasi, s6zlesmenin

yapilmasi ve gdzden gegirilmesi seklindedir.

En 1iyi teklifin se¢ilmesinden sonra, 6n soézlesme toplantis1 yapilmali, asagidaki unsurlar
belirlenmelidir;

e Hizmet siiresince hizmet saglayicisinin programi,

e Sigorta detaylari,

e Sozlesme yonetimi, 6demeler ve toplantilar.

Hizmet saglanmasinda kesintisiz siirekliligi saglayabilmesi amaciyla, tagerona kaynaklarini
diizenleyebilmesi i¢in gerekli olan siire verilmelidir. Etkilenecek olan hizmetlerde ilk defa dig
kaynak kullanimi yapiliyor ise, taseronun organizasyonu ¢ok iyi tanimasi fayda saglayacaktir.
Bu donem siiresince, hizmet saglayicisinin performansinin diizenli olarak go6zden
gecirilmesinin planlanmasi1 gerekmektedir. Revizyonlarin sikligi, sdzlesmenin siiresine ve

karmasikligina baghdir.

3.5.2 iliskilerin Siirdiiriilmesi

Taseron ve miisteri organizasyonun temsilcisi arasindaki iligski, hizmetin beklendigi gibi
saglanmasinda ¢ok Onemlidir. Miisteri zaman igersinde performans seviyesini gelistirmek
isteyecektir. Giiglii is iliskileri onemlidir. Iligkiyi bozabilecek olan problemler 6n gériilmeli ve
engellenmelidir. Dolayisiyla organizasyon, 6n kararlar sonucunda zayif is iliskilerinin

olugmamasi i¢in, gerektigi slirece yonetimde degisiklik yapmaya hazirlikli olmalidir.

Organizasyonlar, hizmetlerde basarili dis kaynak kullaniminda, politikalarin net bir sekilde
tanimlanmas1 ve yontemlerin ilerici ve seffaf olmalar1 gerektiginin farkinda olmahidirlar. Tim
bunlar zaman alir. Organizasyonlar dis kaynak kullanimindan 6nce ¢ok iyi plan yapmalidirlar.
Dikkatli bir sekilde takip edilirse, dis kaynak kullanimi prosediirleri, sézlesme yonetiminde

zemin olusturur (Atkin veBrooks, 2000).
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3.5.3 Dis Kaynak Kullanim iliskisinin Yonetilmesi

Diinyada pek ¢ok biiyiik sirket, dis kaynak kullanimi® ndan bekledigi fayday:
saglayamamistir. Bu global hayal kirikligi, genellikle iki temel hatanin sonucudur. Birincisi,
dis kaynak kullanimina olan ilk yaklasim, stratejik olmak yerine taktikseldir. Ikincisi,

sozlesmenin yonetilmesi isbirlik¢i degil, diismancadir.

En basarili dis kaynak kullanicilar, iliskilerini ¢ok daha iyi yonetmektedirler. Baslangicta
iliskinin dogru kurulmasi gerekmektedir. Hizmet saglayanlar ile giiclii iliskileri vardir ve
yiiksek seviyede stratejik incelemeyi ellerinde tutmaktadirlar. Performans 6lglimleri ve son
kullanict tatmini Olglimleri ile isaret edilen, siirekli gelisim igin etkin siiregleri vardir.
Organizasyonlar bu adimlar izlediklerinde, geleneksel yaklasimi uygulayanlara gore daha

yiiksek verimlilik saglayabileceklerdir.

Basarili iliski yonetimi i¢in 6nemli olan hususlar asagidaki gibidir;

e Dis kaynak kullanimi icin paylasilan bir vizyon yaratilmalidir. Bu vizyon, s6zlesme
diizenlemelerinde yansitilmalidir.

e Tageron tarafindan yapilanlarin, miisterinin is hedeflerine hizmet ettigini garantilemek icin
tageronu motive eden etkin performans 6l¢iimleri olmalidir.

e Net iletisim mekanizmasi1 kurulmalidir.

e Net olasilik plan1 ve bitis stratejisi olusturulmalidir.

3.5.3.1 Paylasilan Bir Vizyonun Yaratilmasi

Paylagilan bir vizyon, dis kaynak kullanimi iligkisinin yonetilmesinin ilk adimidir.
Baslangicta maliyet ve c¢alisan sayisinin azalmasi, dis kaynak kullanimi’ nin en yaygin
sebebidir. Glinlimiiziin diinyasinda sebepler genellikle daha stratejiktir. Asal deger katan
aktiviteleri 6z kaynaklarla siirdiirmek iizerine odaklanir. Bu stratejik amaclar, dis kaynak
kullanim1 girisiminin iist yonetimden gelmesi anlamina gelir. Ust yonetim, dis kaynak
kullanim1 girisiminin hedef ve amaglarimi dile getirmeli ve siirecin organizasyon igin nasil
faydal1 olacaginmi belirtmelidir. D1s kaynak kullanimi girisiminin hedeflerinin, partner se¢imi

ve iliskinin gelecekteki yonetimi iizerinde ¢ok derin etkileri vardir.
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Vizyon, hedeflerin ilk olusturulmasindan, sdzlesmenin yazilmasina ve goézlemlenmesine,
stirecin tamamini etkiler. Paylasilan bir vizyonda, partnerler katkida bulunur. Uzman bir
hizmet saglayici, gergekei gerekliliklerin ve ilave faydalarin tanimlanmasina yardimci olabilir.
Birbirlerini tanimak ve anlamak i¢in yatirim yapmak Onemlidir. Bu daha cok birbirleri
hakkinda bilgi sahibi olmak ve sOzlesmenin kapsami hakkinda goriis sahibi olmak igin

organize edilen, resmi olmayan 6n tartismalar vasitasiyla saglanir.

Sozlesmelerdeki basarisizliklar, gereklilikler ¢ok siki tutuldugundan, yenilikler i¢in ¢ok az
kapsam birakilmasindan veya daha da 6nemlisi hizmet saglayicinin is gereksinimlerine yanit

verme imkaninin ¢ok az olmasindan kaynaklaniyor olabilir.

Dis kaynaklarla saglanan hizmetlerin artan karmasikligi, daha ¢ok en uygun performansi
samimi bir risk / 6diil paylasimi mekanizmasi ile birlikte motive eden yaklasimdan daha fazla

esneklik gerektirir.

3.5.3.2 Etkin Performans Ol¢iimiiniin Kullanilmasi

Performans oOlgiimleri, performanst motive eden etkili bir aractir. Gereklilikleri girdiler
acisindan degil, ¢iktilar agisindan belirtir. Performansi 6l¢mek i¢in hizmet standarti eklenir.
Performans standartlarin1 6lgmek zor olsa da, 6zellikle performans {istii veya alt1 i¢in 6diil
veya cezalar eklendiginde yiiksek kalitede hizmeti saglamak i¢in ¢ok etkin bir yontemdir.
Performans standartlarinin etkili olabilmeleri icin gerceke¢i olmalar1 gerekir. Standartlarin

zaman icersinde gelismesi ve daha siki olmasi gerekir.

3.5.3.3 Net Iletisim Mekanizmasinin Kurulmasi

Partnerler arasindaki iletisime olan yaklagim, dis kaynak kullanimi sézlesmesinin ruhunu ve
sunulan hizmetlerin karmasikligini yansitacaktir. Temizlik, yeme igme hizmetleri gibi basit,
iyl tamimlanmis hizmetler, giinden giine operasyonel temas, resmi performans raporlamasi ve
faturalandirma gerektirir. Bununla birlikte hizmetlerin karisiklig1 arttikca, daha aktif iletisim
gereklidir. Ozellikle hizmet sunumunun ve problem ¢dziimiiniin birlikte planlanmasi, dnerilen
yeniliklerin veya yaklagimdaki degisikliklerin, personel degisikliklerinin danisilmasi ve
tartisilmas1 gerekmektedir.. Bu, standartlara karsilik performansi gosteren diizenli aylik

raporlamalara, fiyatlandirma ve karsilasilan problemlere ilave olur.
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Ust y&netim, sozlesmenin yiiriitiilmesi siiresince etkin olmalidir. Net olarak tanimlanmig
yliriitme prosediiriiniin olmasi diginda, {ist yonetim iligkinin nasil gittigini tartismak amaciyla
uygun araliklarla toplanmalidir. Dis kaynak kullanimi sdzlesmesinin uygulanmasini
yonlendirmek, karsilagilan problemlerin belirlenmesi ve ¢dziimlenmesi, tatmin siirekliligini
saglamak amaciyla degisikliklerde anlasma saglamak i¢in operasyonel seviyede toplantilar

yapilmalidir.

3.5.3.4 Net Olasihik Plam ve Cikis Stratejisinin Gelistirilmesi

Giiglii iletisim mekanizmasina ragmen, iki grup arasindaki iliskiler bozulabilir. Ayrilig

yonlendirmek i¢in iyi tanimlanmis olasilik plan1 gerekir.

Onemli hizmetler disaridan saglandiginda, tiim zamanlar igin siireklilik garanti edilmelidir.
Herhangi bir olasilik planinin temel bilesenleri ¢alisanlar1 merkez alir. Operasyonlar1 yoneten
anahtar personel grubunu geri ¢ekebilmek 6zellikle 6nemlidir. Bu alanda is giicli kanunlari
unsurlarini yonlendirmek ve daha da dénemlisi personelin motive olmasimi saglamak icin ¢ok

biiytik dikkat gerekmektedir.

Dis kaynak kullanimi’ nin giderek karmasiklastigi giliniimiiz diinyasinda basari, iligkilere

yatirim yapilmasina ve yonetilmesine baglidir. Bu siireg, uyaniklik ve siki ¢alisma gerektirir.

3.6 Oz Kaynak Kullamminda Politika ve Yéntemler

Hizmetlerin 6z kaynakla saglandig1 durumlarda, bazi politika ve prosediirlerin olusturulmasi

gerekmektedir. Amag, asagidaki kritik basar1 faktorlerine ulagmaktir;

e Hizmetlerin kapsaminin ve iligkili hizmetlerle olan iletisimin tanimlanmis olmasi,

e Oz personelden beklenen hizmet seviyesinin net bir sekilde tanimlanmis olmast,

e Oz personelin hizmeti gergeklestirebilecek beceri ve tecriibeye sahip olmasi
gerekmektedir.

e I¢ departmanlar miisteri olarak taninmali ve o sekilde muamele edilmelidir.

e iceriden hizmet saglanmasi, ekip yaklasimi vasitasi ile saglanir. Her bir iiye ortak bir
hedef i¢in ¢caligmalidir.

e Hizmet saglanmasi, siirekli olarak gézden gecirilip gelistirilmelidir.
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Asagidaki anahtar hususlara dikkat etmek gerekir;

e Bir hizmetin kapsaminin tanimlanmasi, basarili 6z kaynak kullanimi ig¢in, dis kaynak
kullannmindaki kadar onemlidir. Yetersiz olarak tanimlanmis bir kapsam, hizmet
yonetiminde kacinilmaz bir sekilde denetleme maliyetlerini yiikseltecektir. Miisteri
memnuniyetinin azalmasina ve problemlere sebep olacaktir.

e Organizasyonlar, calisanlarinin sahip olduklar1 bilginin boyutunu ve becerilerini
saptamalidirlar. Gerekli olan becerilerin yetersiz oldugu durumlarda, yeni personelin
egitilmesi gerekecektir.

e Profesyonel yonetim igin miisteriler taninmali ve miisteri-personel iligkisi ciddiye
almmalidir. Performans gozlemleme, 6z kaynak ve dis kaynak hizmetlerine esit olarak
uygulanmalidir.

e Siireg, kalite ve performans standartlarinin ve {iretkenliginin yiikseltilmesini garantilemek

amaciyla siirekli olarak kontrol edilmelidir.

3.6.1 Hizmetlerin Tanimlanmasi

Genel olarak dis kaynaklarla saglanan hizmetlerde basarinin, hizmetlerin net bir sekilde
tanimlanmasma bagli oldugu kabul edilir. Bu ayrica, 6z kaynaklarla hizmet saglanmasi
durumunda da farkli sebeplerle gecerlidir. Hizmetlerde dis kaynak kullanildiginda, tiim
gerekli hizmetlerin saglanmasini ve hizmetler arasinda bosluklar kalmamasini1 garantilemek
gerekmektedir. Oz kaynak kullananlarin, kaynaklarini etkin bir sekilde kullanabilmeleri igin
net tanimlamalar gerekmektedir. Rol ve sorumluluklar net bir sekilde ifade edilmeden, 6z
personelin performansini 6lgmek zor olabilir. Kimin hangi hizmeti sagladigi net olmalidir. Bu
ayrica, ihale dokiimanlarinin hazirlanmas1 zamaninda ve ihale siirecinde, organizasyonun 6z
personeli ve disaridan olanlar arasindaki net olmayan ayrim sebebiyle olusan kargasanin

Oonlenmesi acisindan onemlidir.

3.6.2 Oz Kaynagin Becerileri ve Tecriibeleri

Oz kaynaklar, asal faaliyeti etkin bir sekilde destekleyebilmelidir. Para karsiigi degeri
saglayabilmek  icin,  gereksinmelerdeki  degisiklikleri  karsilayabilecek  sekilde
uyarlanabilmelidirler. Bunun kolaylikla meydana gelmesi, ¢alisanlarin beceri, tecriibe, egitim
ve gelismeye devam etmedeki istekliliklerine baglidir. Gerektiginde uygun becerilere sahip

yeni personel alinmalidir.
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Bakim gibi teknik alanlarda, disaridan hizmet saglayanlarin g¢ogunlugu, personelin
yeterliligini garantilemek amaciyla egitime biiyiik yatirimlar yaparlar. Bu 6zellikle de, yeni
yasama ve standartlarin etkili oldugu yerlerde uygundur. Az sayidaki 6z personel igin
yukaridakiler, belirli bir zaman ve maliyet anlamina gelebilir. Bununla birlikte, eger 6z
personelin organizasyonel ihtiyaclar1 karsilamasi gerekiyorsa, bu yatirimlarin yapilmasi

gerekir.

3.6.3 Miisteri Olarak Departmanlar

Oz personel, belki de organizasyonun pek cok yillik tecrilbe avantajlarina sahiptir. Oz
personelin korunmasi gerekmektedir. i¢ departmanlar miisteri olarak goriilmeli ve ihtiyag
durumunda ona gore hizmet edilmelidir. Ayrica, 6z personelin i¢eriden ya da disaridan olan
misterilere karsi tutumunda farklilik olmamalidir. Tiim misterilere karsi profesyonel bir

yaklasim siirdiiriilmelidir.

3.6.4 Oz Personel Yaklasimi

Oz personelin, disaridan hizmet saglayanlarla aym sekilde is gormeleri gerektiginin farkinda
olmalar1 ¢cok dnemlidir. Benzer bir sekilde degerlendirileceklerdir. Organizasyon yonetiminin,
dis hizmet ihtiyac1 i¢in periyodik olarak piyasaya bakmasi ise, 6z personelin profesyonel bir
sekilde is gormesinde faydali olur. Bdylece bir ihtiyagla karsilasildiginda, denk bir sekilde
rekabet edebilir. Oz personel, verimlilik ve etkinlik acisindan denetlenmelidir. S6z konusu
personel, eger deger katacak hizmet saglayacak ise, ekip seklinde is yapmalidir. Ekip ruhu
olusturmanin baslangi¢ noktasi, ortak hedef ve amaglarin paylasilmasidir. Ekip olarak calisip,
ortak hedefleri paylasarak, ilave faydalar saglanabilir. Bu, i¢ ekibin kendisinin oldugu kadar,

organizasyonun beklentilerini 6l¢mesine yardimci olacaktir.

3.6.5 Hizmet Saglanmasinin Gozden Gecirilmesi ve Gelistirilmesi

Oz personel, verimliligin artirilmas1 konusunda duyarli ve aktif olmalidir. Hizmet seviyeleri
daima sabit olarak bakilmamali, sadece temel olarak ele alinmalidir. Uzmanlik alanlarinda is
talep edildiginde, yanit verme siireleri gelistirilmelidir. Organizasyona ait gizli bilgiler, verimi
artirabilecek sekilde kullanilabilir. Bu durum, 6z personelin digaridaki rakiplerinden kendisini

farklilagtirmasina imkan verebilir.



98

Destek hizmetleri siire¢lerinde is giicii yogundur. Enformasyon teknolojisi, iletisimi
gelistirerek ve uygun yonetim enformasyonu saglayarak personele yardimci olabilir. Diigiik
maliyetli enformasyon teknolojisi kullanimi vasitast ile, hizmet saglayicilar, belirlenen
miisteri tipi veya grubu ile anlagsmaya varilmis olan hizmet seviyesine karsilik nasil icraatta

bulunduklarini 6lgebilirler.

Oz personelin dikkat etmesi gereken asamalarin ve unsurlarin cogunlugu, disaridan saglanan
hizmetler ile karsilastirilabilir. Aradaki fark, rol ve sorumluluklarin aciklig: ile ilgilidir. Dis
hizmetlerde, s6zlesmeden Once takip edilen siireglerden dolay1 rol ve sorumluluklar daha
aciktir. Oz personel, kendi miisterilerinin yarar1 ve yonetim ihtiyaclar1 icin, aym acikliga

ulagsmaya calismalidir. Bu durum, performansin daha kolay 6l¢iilmesine imkan verir.

3.7 Tesis Yonetiminde Hizmet Saglayanlar

Tesis yonetimindecesitli hizmet saglama yontemleri bulunmaktadir. Organizasyonlarin, tesis
yoOnetimi i¢in piyasanin durumundan haberdar olmalar1 gerekmektedir. Bu hizmet saglama

yontemlerinde bazi 6zel kosullara gore gesitlilikler olusabilir.

Dikkat edilmesi gereken hususlar sunlardir;

e Piyasada temel olarak ii¢ tip hizmet saglama yontemi vardir; yonetici temsilcisi, yonetici
tagseron ve toplam tesis yonetimi sirketi. Bunlarin varyasyonlari da mevcuttur. Tiim
durumlarda, hizmet saglanmasindaki yaklagimin secilmesi, belirlenen ihtiyaclara baghidir.

e Tim yaklasimlar, sézlesmelerin yonetilmesinde maliyet olustururlar. Organizasyonlar
farkli yaklagimlarin risk ve maliyetlerini karsilastirmalidirlar. Hizmet saglamada esneklik,
dikkat edilmesi gereken bir faktordiir.

e Toplam tesis yonetimi sirketi ile ¢caligmak, etkili bir sekilde sorumlulugun tek bir noktada

olmasini saglasa da, organizasyonu sézlesme yonetiminden kurtarmaz.

Organizasyonlar, piyasa kosullarina dikkat ederek, hangi hizmetlerde dis kaynak
kullanilacagini belirlerler. On galismalar, organizasyon tarafindan istenenlerin piyasanin

saglayip saglayamayacagini ortaya ¢ikarir.
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GOz Oniine alinmasi gereken Onemli bir nokta, her bir hizmetin, en iyi parasal degeri
saglayacak sekilde saglanmasidir. Bu konuda iki yontem vardir; birincisi, organizasyonlar,
para karsiligi degerin saglanmasini garantilemek i¢in dis kaynak kullaniminin en iyi nasil
diizenlenecegini arastirmalidir, ikincisi; hizmet saglayanlar, onlar i¢in hangisinin karli
olduguna ticari agidan bakmalidirlar. Hizmetlerin bir araya toplanmasi, hizmet saglayanlar
icin cazip goziikebilir. Toplam tesis yonetiminin c¢ok kiigiik s6zlesmeler seklinde parcalara
boliinmesi cazip goziikmeyebilir. Pek ¢ok alt sozlesme igeren diizenlemeler, hizmet saglama
zincirine ciddi deger katmaksizin maliyetleri artirdig1 i¢in, finansal bir dezavantaj olusturur.
On arastirmalar, hizmetlerin toplanmasinda en avantajli yaklasimin olusturulmasina yardimei
olurlar. Belirli hususlarin arandigi ¢esitli hizmet kombinasyonlarinin géz 6niinde tutulmasiyla

basarilabilir.

Organizasyonlarin en uygun hizmet saglayiciy1 belirleyebilmeleri i¢in, onemli olan hizmet

niteliklerine dikkat etmeleri gerekmektedir.

Cesitli hizmet niteliklerinin tartilmasina yardimci olmak {izere, nitelik kriterleri kullanilabilir.
Bu nitelik kriterleri, bir ihaleye davet etmeden 6nce ve teklif siirecinde, hizmet saglayanlarin

uygunlugunun degerlendirilmesinde bir zemin olustururlar.

Organizasyonun temsilcisi, herhangi bir sdzlesme yapmadan oOnce, hizmet saglayanlarin

finansal durumu konusunda bilgilendirilmelidir.

Bir hizmet saglayicisinin basarisiz olma olasiligini tamamen ortadan kaldirmak miimkiin

olmasa da, giivenilir kaynaklardan referanslar alinarak, bu oran en aza indirilebilir.

3.7.1 Hizmet Saglama Tipleri

Temel olarak {i¢ ana hizmet saglama tipi vardir; 1) Organizasyonun kendi personelini yoneten
dis organizasyon veya bireyin kullanimi, 2) Hizmet saglayanlarin bazilarini ya da tamamimn
yoOneten bir taseronla anlagma yapilmasi, 3) Tek bir sorumluluk noktasiyla, tiim tesisin

disaridan bir organizasyontarafindan yonetilmesi.

Sekil, s6zlesme ve iletisim baglantilar1 ag¢isindan, {i¢ ana tipi géstermektedir.
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...................... lletisim Baglantisi

Sekil 3.3 S6zlesme diizenlemesi tipleri

3.7.1.1 Yonetici Temsilcisi

Bu diizenleme, organizasyon kendi personelini korumaya karar verdiginde uygulanir.
Organizasyon, personelini verimli ve etkin bir sekilde yonetecek uzmanlik ve birikime sahip
degildir. Tesisi yonetmek i¢in igeriye disaridan bir kisi getirerek, bir temsilci atamis olur. Bu
kisi, organizasyonun daimi olusumunun bir pargasiymis gibi hareket eder. Yonetici temsilcisi,
bir miidiir gibi, performans kriterleri belirlenirse, daha iyi ve daha giivenli sunum saglar. Bu

diizenlemede, hizmet saglayanlarla yapilan sdzlesmeler, miisteri organizasyonla yapilirlar.

Bu diizenlemenin uygulanmasinin agik avantajlar1 vardir. Hem temsilci, hem de gesitli hizmet
taseronlar1 ihale ile segilebilirler. Bununla birlikte, temsilcinin atanmasi, hizmet saglayanlarla

olan sozlesmeleri etkilemez. Bir taseronla olan hosnutsuzluk, diger sdzlesmeleri riske atmaz.

Yonetici temsilcisi yaklagimi, en uygun sozlesmeleri bulma konusunda, miisteri
organizasyona esneklik saglar. Hizmetlerin bir kisminda dis kaynak kullanmak, bir kismin1 da
iceriden saglamak miimkiindiir. Yonetici temsilcisi rolii 6zel bir ilgi ¢eker. Miisteri

organizasyon bu temsilciyi, hizmetlerin saglanmasinda 6z kaynak ya da dis kaynak kullanimi
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arasinda karar verilmesinde, tecriibeleriyle katkida bulunmasi ve yargida bulunmasi igin

kullanir.

Bu yaklasimi uygulayan organizasyonlar igin potansiyel dezavantajlar vardir. Ornegin gesitli
sozlesmelerin kapsamlar1 arasinda bosluklar olusabilir. Yonetici temsilcileri, hizmet

sozlesmelerinin kapsaminda bosluk olmadigini garantilemekten sorumlu tutulabilirler.

Risk agisindan bakildiginda, organizasyon orta seviyede riske aciktir. Taseronlarin ve yonetici
temsilcisinin bagimsiz ve parca tabanli secilmesi, belirsiz risk faktorleri kombinasyonunu
beraberinde getirebilir. Ik defa bir araya gelen bazi taseronlar, yonetici temsilcisinden ekstra
taleplerde bulunurlar. Hizmetlerin diizgiin bir sekilde saglanmasi ve tesisin verimli igletilmesi
icin, ¢esitli taseronlar arasinda yakin iligkilerin olmasi gereklidir. Bu iligkilerin olugmasi
zaman alabilir. Cesitli taseronlarin bir ekip ¢alismasi seklinde calismaya entegre olabilmeleri

i¢in, yonetici temsilcisinin bilingli bir caba gostermesi gerekmektedir.

Ayr sozlesme sayisinin artmasiyla, yonetim maliyetleri artar. Dis kaynak kullanimi alternatif
olarak degerlendirildiginde, bunlara tolerans gosterilmelidir. YoOnetici temsilcisinin ilk olarak
ise baslamasiyla, hizmet tageronlarmin uygunlugu saglanabilir, riskler azaltilabilir. Bu yola

girigen organizasyonlar, planlama ve uygulamaya gereken kaynaklari ayirmalidirlar.

3.7.1.2 Yonetici Taseron

Bu yaklagimda, miisteri organizasyon ve ilgili taseron arasinda bir sézlesme vardir. Alt
tageronlar, yonetici tageronla sozlesme yaparlar ve miisteri organizasyonla sdzlesme iligkileri
yoktur. Organizasyonlarin, hizmet saglanmasi ile ilgili tiim konularda, tageron ile tek bir
noktada iliskisi vardir. Eger alt taseron tarafindan siirdiiriilen bir hizmetin performansi
istenenin altina diiser ise, organizasyon sikayetini direk olarak yonetici taserona bildirir.
Bununla birlikte, talep zinciri uzar ise, acil olan islerde gecikmeler olusabilir. Alt taseronlar,
yOnetici taseronla sdzlesme yapiyor da olsalar, organizasyon, alt taseronlarin sec¢ilmesindeki

onay hakkimi korumalidir.

Yonetici taseron yaklagimi altinda, tek bir iletisim noktasi vardir. Kagit iglerinin sayis1 azalir
ve daha az sayida maas verilir. Yonetici taserondan hizmet saglamadaki bosluklarin yok

edilmesi istenmistir. Islerin tamammin ya da bazilarmin iistlenilmesinde yonetici taseron



102

kullanarak, alt taseronlarin destegi ile, ¢ok daha fazla finansal risk yok edilebilir. Ydnetici
tageronlara daha cok performanslar ile iligkili olarak bir 6deme yapilir. Organizasyon, sadece
bir sézlesmede olmasmin getirdigi sinirlamaya ragmen, acgik defter muhasebe uygulandigi
icin, paranin nereye harcandigin1 gorebilir. Organizasyon tiim tageronlarin defter ve
kayitlarina, alt taseronlarla olan faturalara kadar ulasabilir. Bu ulagim hakki, yonetici taseron
kabul edilebilirden daha biiyiik ticari indirimlerde 1srarli oldugunda veya uygulamayla tutarh
olmayan donemleri tercih ettiginde 6nem kazanir. Yonetici taseronun yaklagimi, alt tagseron
sebebiyle diisiik performansla sonuclanabilir ve dolayisiyla organizasyon icin yetersiz hizmete
sebep olabilir. Acik defter muhasebe, hizmetlerin maliyeti ile ilgili anlagsmazliklarin
azalmasimi saglar. Bununla birlikte, bu yaklasimda, bir s6zlesme olusturulduktan sonra

degisiklikler yapmak, yonetici temsilcisi yaklagimina gére daha zor olacaktir.

3.7.1.3 Toplam Tesis Yonetimi

Organizasyonlar, tesislerinin yonetimindeki tiim sorumlulugu, sabit bir iicret karsiliginda tek
bir organizasyona verebilirler. Bu durumda organizasyonun tagerona ¢esitli hizmetleri verimli
bir sekilde yonetme imkani saglamasi gerekmektedir.. Toplam tesis yonetimi, ideal ¢oziimii
sagliyor gibi goziikiirken, organizasyon i¢in ddeme noktasi tektir. Tageron, islerin tamamini
ya da ¢cogunlugunu alt tageronlara verebilir. Organizasyon ile toplam tesis yonetimi tageronu
arasinda tek bir sozlesme olmasindan dolayi, tageron ve alt taseronlar arasindaki donem ve
kosullarin, ana soOzlesmedekileri yansitmamasi ihtimali vardir. Miisteri organizasyon ve
tageron arasindaki sézlesmede sekillenen donem ve kosullar, alt taseronla yapilan sézlesme

igersinde dikkat edilmelidir ki istenmeyen sonuglara ulagilmasin.

Toplam tesis yOnetimi tageronu, bir organizasyonun ihtiyaglarina, yonetici temsilcisi veya
yonetici tageron diizenlemelerinden daha etkin ve dogru ¢6ziimler 6nerebilirler. Tageron ve alt
taseronlar arasinda uzun yillar sonucu kurulan iligkiler, baslangigtan itibaren verimli is
iligkilerinin kuruldugu anlamina gelebilir. Toplam tesis yonetimi, eger organizasyon bu tip bir
diizenleme i¢in zaman ayirmaya hazir ise, dogru ve en iyi taseronun secilmesi konusunda

¢Oziim saglayabilir.

Uygulamada bu istenildigi gibi gitmeyebilir. Sebepler, taseronun alt tageronlarla olan iligkisini
icerir. Ornegin, yonetici taseron diizenlemesindeki gibi, toplam tesis yonetimi tageronu, kabul

edilebilirden daha biiyiik ticari indirimlerde 1srarli olabilir veya en iyi uygulamayla, tutarh
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olmayan baska donemleri tercih edebilir. Ayrica, bir sdzlesmenin gegerli oldugu dénemde
tageron, alt taseronlar1 degistirme karar1 alabilir. Bu kararlar, her zaman igin, performansi
artirmak sebebiyle alinmayabilir. Taseron, daha ucuz alt taseron kullanarak, karini arttirmay1
arzuluyor olabilir. Herhangi bir degisiklikte, yeni ise baslayan alt tagseronlar, hangi sebeple ige
baslarsa baglasin, 6grenme siirecinden gecer. Bu durumda organizasyonlar, alt tagseronluk
prosediirlerinin denetlemeye agik oldugunu garantilemelidir. S6zlesme altinda, bu tip bir alt

taseronlugu onaylama hakki olmalidir. A¢ik defter muhasebe uygulanmalidir.

Risk agisindan bakildiginda, organizasyon sadece orta seviyede riske acgiktir. Organizasyon,
tek bir iletisim noktast ve daha az yonetim prosediirii olmasindan dolayr daha rahattir.
Yaklagim icersinde sdzlesme yonetiminin ve organizasyonun getirdigi ilave maliyete dikkat

edilmelidir. Para karsilig1 deger, yOnetici temsilcisi yaklagimi kadar iyi olmayabilir.

3.7.2 Uygun Yaklasimin Secilmesi

Belirli bir organizasyon i¢in yaklagimin seg¢ilmesi, ¢esitli faktdrlere dayanir. Organizasyonlar
hangisinin kendisi i¢in daha iyi oldugunu goérmeli ve giivenle ilerlemelidir. Para karsilig
degere bagli olarak en iyi alternatifin se¢ilmesi, her duruma uygulanan kriter olmalidir. Eger
bir organizasyon, belki de yonetici temsilcisi yardimi ile tiim hizmet sdzlesmelerini kendisi
yonetmek ister ise veya sorumlulugu {i¢lincli bir gruba aktarir ise, bir takim maliyetler ve
riskler olusacaktir. Organizasyonlar hangi risklerin hangi maliyetlerle almabilecegine ve

hangi risklerin baskasina aktarilacagina karar vermelidirler.

flgili maliyet ve risklerle beraber, esneklik, hesaba katilmasi gereken bir faktordiir. Secilen
yaklasim, organizasyonun para karsilig1 degeri saglayacagi yaklagim olmalidir. Toplam tesis
yonetimi’ nin oldukg¢a cazip noktalar1 vardir. Ancak organizasyonu sézlesme yonetmekten ve
taseron ve miisterileri arasindaki iliskiden kurtarmaz. Yaklasimlar arasinda karar verirken,
organizasyonlar, miisteri ihtiyaclarinin tamamen belirtildiginin nasil garantilenecegine dikkat

etmelidirler.

Sonu¢ olarak, miisteri organizasyonlar, ilgilendikleri taseron ya da temsilcinin gegmis
kayitlarina her zaman dikkat etmeli, bu tageron veya temsilcinin sunabilecegi uzmanligi

anlamalidirlar. (Atkin ve Brooks, 2000)
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3.8 Tesis Yonetiminin Gecmisi

Agirlama endiistrisi gegmis 20 yil iginde baskalagsmigtir. Tesis Yonetimi, ayni sekilde gelisen
is alanlarindan birisidir. Tesis yonetimi’ nin bir kavram olarak ilk defa 1975’ te Amerika’ da
kullanildig1 diistiniilmektedir. Bununla birlikte, Tesis Yonetimi’ ndeki gelismelerin ¢ogunlugu
1980’ lerde olmustur. 1980’ de Michigan’ da birlesen 40 profesyonel tesis yoneticisi Ulusal
Tesis Yonetimi Kurulusu’ nu kurmuglardir (NFMA). 1982 de ismi, uluslar aras1 iiyeligini
yansitmak iizere, IFMA seklinde degistirilmistir. Ayn1 zamanda egitim kurumlar1 bu konuda
ders vermeye baslamislardir. Amerika’ daki Cornell Universitesi, 1983 yilinda stratejik tesis
yonetimi konusunda doktora dersleri vermeye baglamistir. Tesis Yonetimi’ nin gergek bir
disiplin  olup olmadigi konusunda tartismalar yapilmistir. Agirlama endiistrisi
akademisyenlerinin akademik giivenilirlik kazanabilmeleri i¢in ¢ok ¢aligmalar1 gerekmektedir
(Bruijn, 2001). ‘Yoneticiler’ bir {irlin ya da hizmet saglarken ‘tesislere’ her zaman
bakmislardir. Degisenin ne oldugu konusunda tartismalar yapilmistir. Maas ve Pleunis (2001),
yonetimin ¢alistigi ¢evrenin baz1 acilardan degistigini ileri siirmektedir. Bu degisikliklere

asagidakiler 6rnek gosterilebilir;

e Enerji maliyetlerine daha fazla dikkat etme gerekliligi,
e Bir siirecin getirdigi ‘katma deger’ e daha yogun odaklanmak,
e Kisalan {iriin yasam dongiileri ve artan yonetmelikler,

e Iki sirketin birlesmesi vs. sonucu olarak sik reorganizasyon ve yeniden yapilanma.

Yukaridakilerin sonucu olarak bir grup yonetici, profesyonel olarak geligsebilecekleri kimlik
arayisi igersine girmislerdir. Bununla birlikte, Tesis Yonetimi’ nin kokeni Amerika’ da olsa
da, Avrupa’ da, 6zellikle de Ingiltere’ de 1986, ve Hollanda’ da 1988 yillarinda gelismeye

baslamustir.

3.9 Tiirkiye’ de Bina ve Tesis Yonetimi Kavram

Bina ve tesis yonetimi kavrami, tiim diinyada agirlama endiistrisinde genel olarak kullanilan
bir kavram degildir. Ulkemizde genel olarak heniiz tam anlami ile bilinen bir kavram
olmamakla birlikte, sayilar1 giin gectikce artan is merkezleri, aligveris merkezleri, yiiksek kath

konutlar, gokdelenler gibi biiyiik ve karmasik bina ve tesislerin kurulmasiyla, giderek 6nemli
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bir konu haline gelmektedir. Yapimi tamamlanan bu tiir binalarin hizmete agilmasiyla, bina

yoOnetimi konusu da glindeme gelmektedir.

Yurtdisinda profesyonel bir bilim dali olan bina ve tesis yonetimi konusunda, iilkemizde
heniiz egitim olanag1 bulunmamaktadir. Pazar biiyiikligiliniin her y1l arttig1 bu sektorde egitim

ve bilgi eksikliginin giderilmesi kac¢inilmazdir.

Ekonomik smirlarin ortadan kalkmasi anlamina gelen yeni diinya diizeni sonucunda, sirketler
gelismeleri yakindan izlemeli, hizli karar vermeli, yapilan islerde diinya ile rekabet
edebilmelidir. Bagar1y1 yakalayarak, ana faaliyet konularinda mitkkemmel olmalidirlar. Bunlar

benimsemis sirketler profesyonelligi yakalamig sayilmaktadirlar.

Tirkiye de kavramla ilgili profesyonel uygulamalar 80 li yillarda yabanci sermayeli
sirketlerin girisimleri ile ilk olarak Istanbul’ daki bes yildizli yabanci ortakli otel
yonetimlerinde baslamistir. Daha sonralari 90 I yillarin ilk yarisindan itibaren biiyiik
sehirlerimizde insa edilmeye baslanan modern kompleksler ve bunlarin yonetim ihtiyaclari

bina ve tesis yonetimi sirketlerinin kurulmasini hizlandirmistir.

Catar S. (2002) tarafindan tez kapsaminda yapilmis olan goriismelerde Tiirkiye’ de insa edilen
ilk yiiksek katli yapilarda yonetim sirketinin bina sahipleri tarafindan kuruldugu ifade
edilmistir. Daha sonralar1 biiyiik insaat sirketlerinin de bir ¢ok bina ve tesis yonetim sirketi

kurarak hizmet verdiklerini belirtmektedirler.

Tiirkiye de bu sektoriin gelismesindeki etkenlerden biri de; tesislerin yonetim maliyetlerini
digiirmek i¢in, bu hizmetleri uzman kuruluslardan alarak, ana faaliyet konularima daha fazla

zaman ayirmak isteyen, bilingli ticari girketlerin oldugudur.

Catar S. (2002) tarafindan tez kapsaminda yapilmis olan goriismelerde, Tiirkiye’ deki tesis
yonetimi sirketlerinin hizmet verdikleri yap1 tiplerinin biiylik ¢ogunlugunun ofis yapilar1 ve
fabrikalar oldugudu, konutlar, egitim kurumlari, aligveris merkezleri ve sanat yapilariin
azalan bir oranla bu yapi tiplerini takip ettigi goriilmistiir. Otel binalarina verilen hizmetler

ise, cok az sayida genel temizlik ve giivenlik ile sinirlidir.
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4. TURKIYE’ DE KUCUK VE ORTA OLCEKLI OTELLERDE TESIS iISLETME VE
BAKIM YONETIMI

4.1 Otel Yoneticisinin Hedefleri

Otel yoneticisi’ nin isi, mekandan gelir saglamaktir. Eger bu mekan, stratejik bir yontem ile
iyl yonetilir ise, sadece gelir artirilmaz, kar da saglanir. Temel hedefi, bir servis ya da iiriinii

maliyetleri asan bir iicretle miisteriye sunabilmektir.

Bir tesisin iyi yonetilmesi, karliliga potansiyel olarak ¢cok 6nemli katkida bulunur. Bu agidan
bakildiginda, yonetimin sorumluluklarimi asagidakileri icerecek sekilde diisiinmek fayda

saglayacaktir

e Bakim ve enerji maliyetlerinin kontrol edilmesi,

e Mal sahibinin yatiriminin korunmasi,

e Tiim departmanlarin verimli operasyonu ile sonuglanacak is ¢evresinin yaratilmasi,

e Bakim alanlariin miisteri memnuniyetine olumlu katkida bulunacak sekilde isletilmesi,

e Binalar, zeminler, ekipman ve operasyonel prosediirler ile ilgili giivenlik konularina
stirekli ilgi gosterilmesi,

e Yonetim sdzlesmelerinde ifade edilen s6zlesme sorumluluklari.

Bir tesis yoneticisi, bakimi iyi saglanmig bir tesisin, tiim departmanlarin verimli isletilmesinde
oynadig1 anahtar roliin farkinda olmalidir. Personel ve miisteri agisindan miihendislik

departman1’ nin roliiniin 6nemini anlamal1 ve gelistirilmesi i¢in aragtirmalar yapmalidir.
4.2 Tiirkiye’ de Otel Tesis ve Isletmeleri’ nin Mevcut Durumu
Tiirkiye’ de otel tesis ve isletmeleri’ nin mevcut durumu ile ilgili olarak, Otel Teknik

Miidiirleri Dernegi’ nin yapmis oldugu arastirmalardan ve tez calismasimin baslangicinda

yapilmis olan alan ¢aligmalarindan ¢ikarilmis olan sonug, agsagidaki gibidir;
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4.2.1 Bina Ekipman ve Sistemleri

Icinde bulunulan ekonomik kriz, diinya ve o&zellikle bolge siyasi sorunlari, sektorel
olumsuzluklar, otel mal sahipleri ve yoneticilerini tesisin, bina, ekipman ve sistemlerini
bakim, onarim, yenileme, ilave gibi hususlar i¢in fon, amortisman vb. biit¢ce paylari
ayirmalarina olanak birakmamaktadir. Bu siire¢ uzadikca, tesise hayat veren sistemler yavas
yavas yipranmakta, bakimlari olanaksizlasmakta ve hatta artik onarim bile kabul etmez
duruma diismektedir. En az seviyedeki personel sayisi ile {icretlere ayrilan pay, kalifiye is¢i ve
hizmet kalitesi lizerinde olumsuz etki yapmaktadir. Dolayisiyla tesis mal ve miilkiiniin pek
cok tesiste beklenen hizmetleri ulusal ve uluslararasi seviyede verememesine neden
olmaktadir. Ozetle denebilir ki mevcut otellerin ¢ogunlugunun ekipman ve sistemleri, ne

yazik ki isletme prensipleri digina kaymis ve kaymaktadir.

4.2.2 [lletisim, Is Birligi

Otel isletmelerinin uluslararasi normlarda beklenen biitceleri gerceklestirememeleri, bu
tesislerde hizmet goren kisilerin de iletisim ve is birliginde dogrudan etkili olmaktadir. Takim
calismasi olan turizm hizmet sektorii ne yazik ki iletisim ve is birliginden kopmaktadir.
Severek is ve hizmet tiretimi de bu olumsuzluktan payini almaktadir. Mutsuz personelden

uluslararasi norm ve standartlarda zorla is ve hizmet beklemek kuskusuz miimkiin degildir.

4.2.3 Kalite ve Uretkenlik

Otellere hayat veren ekipman ve sistemler hizmet ve is Uretiminin temel alt yapisidir.
Bunlarin her zaman en iist performansta calismasi gerekmektedir. Ancak turizm gelirlerinin
olmasi1 gerekenin ¢ok altinda gergeklesmesi ne yazik ki bu ekipman ve sistemlerin ayakta
tutulabilmesi i¢in gereken paralarin ayrilamamasina, bakim ve onarimlarinin aksamasina ve
hatta hi¢ yapilamamasina neden olmaktadir. Hizmet kalitesi ve iiretkenlik dogal olarak
diismektedir. Turizm tesislerinin hayati organlari olan ekipman ve sistemler, artik geri doniisii
olmayan yikima girmekte ve ne yazik ki ¢ok biiylik yatinm maliyeti olan ekipman ve

sistemler, bir daha onarilamamak iizere elden ¢ikmaktadir.
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4.3 Uygulanan Klasik Yonetimsel Coziimler

4.3.1 insan Kaynaklar1 Yonetimi

Tiim bu olumsuzluklarin klasik metodlar ile ¢6ziimii igin Once isletmenin insan kaynaklar
departmanlari, kalifiye eleman temini, is basi egitimi ve lcretler konusunda g¢alismalara
baslasalar da emek ve iicret prensibine bagl olarak ne yazik ki asla basarili olamamaktadirlar.
Ekonomik sikinti nedeniyle isi kabul eden ¢alisanlar, bir miiddet sonra mutsuzluklarini dile
getirmekte ve hizmet kalite ve iiretimini ne yazik ki dogrudan etkilemektedirler. Bilgi, tecriibe
ve sirket prensipleri isteyen turizm hizmetlerinde c¢ok sik personel degisimi zaten kabul
edilemez oldugundan, igveren, ¢6ziimil zor olan bir kisirdongiiye girmekte, zaten aksamig

olan hizmetler giderek daha ¢ok aksamakta ve kalitesi diigmektedir.

4.3.2 Hizmet Yonetimi

Turizm tesis ve yatirimlarinda hizmet yoOnetimi siiphesiz en esasli unsurdur. Ancak bu
yonetimin yerlestirilmesi ve siirekliligin saglanmasi, sadece istekler, emir ve talimatlarla
olmamaktadir. Tesisi meydana getiren bina ekipman ve sistemlerin de tam performansinda
calismasi gerekmektedir. Aksi durumlarda bakimsiz ve onarimsiz ekipman ve sistemlerle
personel ne yaparsa yapsin, iistiin hizmet tiretemez. Boyle bir durumda hizmet yonetiminin de
bir anlami kalmaz. Ustiin ve kaliteli hizmet iiretimi, insan ve makine is birligine kesinlikle
baghdir. Bunu gergeklestiremeyen kurumlar ve isletmeler en kisa siirede hizmet kalitelerinden
ve Uretkenliklerinden 6diin vermeye mahkumdurlar. Bu tip 6diinlerin acimasiz ve yogun

rekabet ortaminda gecersiz oldugu da herkesce bilinmektedir.

4.3.3 Miilk ve Malzeme Yonetimi

Tasmmmaz mallar milli servettir. Miilkiin yonetimi finansal durumun en temel veri tabanm
alanlarmmdan da biridir.  Dolayisiyla miilk ve malzeme yonetimi toplam varliklarin
elemanlarindan biridir. Miilkiin saglikli yonetimi igin {ilkemizde heniiz bilimsel metotlar
uygulayan pek az firma vardir. Bunun nedeni ise Onceleri diisiikk maliyet ile yiiksek gelir
seviyelerinde calisan firmalarin miilk yonetimlerine gereken 6nemi vermemis olmalaridir.
Yiiksek kazanclar miilkiin uzun 6miirlii olmasi icin gerekli yatirim ve dnlemlerin alinmasinin
g6z ardi edilmesi sonucunu dogurmustur. Kisaca denebilir ki klasik igletme metotlan ile

isletilmeye c¢alisan firmalarda miilk yOnetiminin Onemi geregince anlasilmamis ve
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uygulanmamustir. Siiphesiz bu durum, miilkiin ekonomik dmriinii tanmamlamadan 6nce elden

¢ikmasma neden olmus ve olmaktadir.

4.3.4 Biitce Yonetimi

Biitge, isletmeler i¢in en temel olan bir husustur. Personel, malzeme, hizmet alanlarinda biitce
harcama kalemlerinin disiplin altina alimmasi, bilimsel olarak hazirlanip yonetilmesi,
isletmelerin karsisina artik kacimilmaz gercekler olarak ¢ikmaktadir. Bu amagla bir ¢ok
yonetim modelleri iizerinde son senelerde calismalar baslatilmistir. Amerika Birlesik
Devletleri, Avrupa iilkeleri ve hatta Uzak Dogu iilkelerinin bir ¢cogunda ozellikle destek
hizmetler adi altinda gruplandirilan Teknik Hizmetler, Giivenlik, Bahge tanzimi vb.
hizmetlerin isletme organizasyonunun digindaki firmalar tarafindan yiiriitiilmesi uygulamaya
konulmustur. Dis kaynaklarla yonetim adi altinda planlanan bu gibi hizmetlerin basari ile
ylriitilebilmeleri ise ancak bu konulara ¢ok iyi vakif kisi ve kuruluslarca miimkiin

olabilmektedir.

4.4 Otellerde Bina ve Tesis Yonetimi Uzmanhginin Gerekliligi

Tesis yonetimi’ nin otelcilik sektdriine uyarlanmasi, diger sektorlerden ¢ok daha yavas
olmaktadir. Yapilan arastirmalarda ulusal ve uluslar arasi zincirlerin , bu konuda daha basarili

olduklar1 goriilmiistiir.

Daha 6nce de anlatildigi gibi, iilkemizde, kiiciik ve orta Slgekli otellerde bakim hizmetleri ve
varliklar, etkin bir sekilde yonetilmemektedirler. Daha stratejik bir yaklasim gereklidir ve

tesis yonetimi’ nin uygulanmasiyla daha fazla fayda saglanacaktir.

Dogru kosullarda, diizgiin bir kontrol ile otel organizasyonu disindaki tesis yOnetimi
uzmanhgindan faydalanmak, performans seviyesinin gelistirilmesine, maliyetlerin
azalmasina, otelin fiziksel ve hizmet 6zelliklerinin artirilmasma yardimci olabilir. Boylece
otel yoneticileri, piyasa beklentilerine ve sirket hedeflerine yaklasabilirler. Sonucta genel

miidiir ve departman yoneticileri, kendi uzmanlik alanlarina konsantre olabilirler.

Bu yiizden, bir harcama alanin1 oteli gelistirmeye yardimci olacak sekle doniistiirmek igin

tesis yonetimi’ nden teknik olarak faydalanmak gerekmektedir.
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4.5 Dis Kaynaklarla Yonetim

Bir ¢ok isletme dis kaynaklardan yararlanma uygulamalarini, toplam kalite yOnetimi
tekniklerinden biri olarak kullanmaktadir. Isletmeler, secilmis bir taseron firma ile dis
kaynaklardan yararlanarak herhangi bir fonksiyon icin istedigi kalite seviyesine
ulagabilmektedir. Di1s kaynaklardan yararlanma uygulamalarinin bir kalite sistemi olarak
basarili olabilmesi ancak isletmelerin temel yetenekleri digindaki faaliyetlerini kendilerinden
daha kaliteli yapacak taseron firmalarin bulunmasi ile miimkiindiir. Bunun icin taseron

firmalarin alanlarinda uzman olmalar1 gerekmektedir.

Bakim iglemlerinin etkin planlamasi, organizasyonu ve yonetilmesinin komple ayr1 bir firma
tarafindan saglandig1 ‘dis kaynak kullanimi” yontemi nin ger¢ek anlamda benimsenmesi ve
nitelikli uzmanlar ile bu gorevin yiiriitiilmesi, bugiin ISO standartlar1 ve Toplam Kalite
Yonetimi gibi disipline edilmis sistemlerin, ana faaliyette daha basarili olmak, rekabet giiclinii
arttirmak ve hepsinin sonucu olarak miisteri memnuniyetini arttirmak seklindeki temel

amagclarma ulagmada anahtar rol oynayacaktir.

4.5.1 Dis Kaynaklarla Yonetimde Avantajlar

Otel midiirlerinin profesyonelliklerini tesis yonetimi uzmanhig: ile artirmalari, hedeflerine

daha hazir bir sekilde ulagmalarina yardimei olur.

Tesis yonetimi, isletme verimliligini gelistirmeyi amaglarken, tesis yonetimi tekniklerinin
otelcilik sektorii igersinde uygulanmasimin avantajlariin diisiiniilmesi icin faydali bir ¢ergeve

saglar.

D1s kaynaklarla yonetim hizmetlerinin avantajlari su sekilde siralanabilir;

o Personel giderlerinden tasarruf;

Ucretlerle saglanip ve bunu daima devam ettirecek, yan ddemeler, iicret artislari, bazi ilave
imkanlar gibi maddi konular1 kendi i¢inde c¢ozecektir. Bu konu c¢ok daha detayli olarak

incelendiginde otel isletmesinin dis kaynak yonetimine devretmis oldugu hizmet alanlarindaki

personel giderlerinden ne denli tasarruf sagladig1 daha agiklikla ve net olarak goriilecektir.
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e Yer ve mekandan tasarruf;

Klasik yapilanmada otel yonetimleri destek hizmetleri departmanlarina tesis icinde oldukca
fazla alan ayirmak zorunda kalmaktadirlar. Bu ayrilan alanlarin aslinda gelir getiren yerler
olarak planlanabilmeleri daha akillica olacaktir. Bu nedenle disaridan ydnetim hizmetleri
yontemi bu alanlarin tasarrufunu saglar. Bu sayede yer, konfor, enerji vb. bir ¢ok konuda
avantajli duruma gegcilirken, ayn1 zamanda tasarruf edilen bu alanlar gelir amach hacimlere

doniistiiriilerek, rasyonel bir projelendirme de gerceklestirilmis olur.

e Biirokratik islemlerden tasarruf;

Disaridan yonetim hizmetleri, klasik yapilanmanin yarattigit mecburi bir ¢ok biirokratik
islemleri de ortadan kaldirir. Isletme yd&netiminin {istiinde biiyiik bir yiik olan biirokratik
islemler, bu yontemle dis firmalar tarafindan yerine getirilir. Boylece tesis isletmeleri zaman,
kirtasiye, biirokrasi, ig giicli gibi bir ¢ok konuda da tasarruf saglar. Dig firmalarca yapilacak
bu tiir biirokratik iglemler, siiphesiz tesis isletme yoOnetimleri tarafindan denetlenecek ve

titizlikle kontrol edilecektir.

e (Calisanlar arasi problemlere ¢6ziim;

Disaridan ydnetim hizmetleri saglayan firma calisanlar1 ile otel yonetiminde hizmet goren
calisanlar arasinda gereken ciddiyet ve duyarhilik tesis edilir. Ozellikle verilecek
hizmetlerdeki siirat ve kalite kendiliginden tesis edilen oto-kontrol sayesinde artar. Asiri
samimiyete ve hizmetle alakasi olmayan dostluklar ortadan kalkar. Is giicii ve malzeme
kayiplarina yol acan gereksiz is talepleri, bakim ve onarimlarin Oniine gegilir. Daha
profesyonel c¢alisma ortami saglanarak calisanlarin performansi yikselir. Otel yonetimsel
problemleri disaridan hizmet veren firma ve ¢alisanlarin1 dogrudan etkilemediginden verilen

hizmetlerde bir aksama olmaz.

e Biitce kontroliiniin basitlesmesi;

Disaridan yonetim hizmetleri i¢in hazirlanan sartname, ihale paketi, teklifler ve sonucta
yapilacak kontrat ile istenen hizmetler detayl ve agik bir sekilde belirlenmis oldugundan bu

hizmetlerin yerine getirilebilmesi igin gerekli biitce de belirlenmis olur. Beklenmeyen
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olaylardan kaynaklanabilecek hizmet ve malzeme giderleri ise taraflar arasinda sartname ve
kontrat esaslar cergevesinde c¢oziiliir. Otel yonetimi disaridan verilecek hizmetler igin
uygulanan biit¢eyi kontrol etmek ve yonetmek gibi ¢cok detay ve teknik konular ile ugragsmaz.
Otel yonetimini ilgilendiren yegane konu kontrat esaslarina gore hizmetlerin aksamadan

yuriitiilmesidir. Maas artiglar1 vb. mali sorunlar kesinlikle ortadan kalkar.

e Uluslararasi standart ve normlarin kolaylhkla tatbiki;

Disaridan yonetim hizmetleri yolu ile uygulanmasi gereken ulusal ve uluslararasi standart ve
normlar, sartname ve kontrat esaslarina dayanarak eksiksiz yerine getirilir. Disaridan yonetim
hizmeti sunan firma ve calisanlari bu konularim uzmanlar olduklarindan ayrica kaynak
aragtirmasi i¢in zaman harcanmaz ve masraf edilmez. Kaldi ki verilecek hizmetlerin
kontrolleri de ulusal ve uluslararasi norm ve standartlara uymak zorundadir. Bu amagla otel
yonetimlerinin bu derece yiiksek teknik bilgi ve teknoloji ile donanmis eleman c¢alistirmalar
uygun olmaz ve yapilmamalidir. Sonug¢ olarak denilebilir ki, kontrat ve sozlesmelerde
belirlenmis olan hizmetlerin ulusal ve uluslararasi standart ve normlara tam ve eksiksiz
uygunlugu ekonomik ve zamaninda en dogru olarak ancak bu islerin uzmanlar1 olan dig

firmalar tarafindan saglanir.

e 15 ve is yeri emniyeti sorumlulugunun azalmasi;

Oteller yogun ve siiratli ig ortam ve temposunda calisilan yerlerdir. Yapilacak islerin yiiksek
kalitede, uluslararas1 norm ve standartlarda olmasi ve siiratle gerceklestirilmesi istendiginden
islerin yapilmalar1 sirasinda is ve is yeri emniyeti zayifliklar1 ortaya cikabilir. Is veren olarak
otel yonetimleri ortaya ¢ikacak kazalardan dogrudan sorumlu olup, kazaya ugrayan
hizmetlinin bedeni, maddi ve manevi her tiirlii insani ve yasal haklar ile ilgilenmek
zorundadirlar. Bu tip kazalar calisan diger personel iistiinde kesinlikle olumsuz etki yapmakta,
is vereni alinmasi gerekli tedbirler, bunlarin uygulanmasi, kontrolii ve takibi, kaza sonrasi
yapilmasi gereken islemler, denetlemeler, kayitlar, talimatlar ve bunlarin giincellestirilmeleri
konusunda tahmin edilmez zorluklarla kars1 karsiya birakmaktadir. Otel yonetimleri bu tip
olumsuzluklar1 ortadan kaldirmak veya en azindan Oniine gecebilmek icin, i ve is yeri
giivenligi birimleri olusturmakta, gerekli dnlemler i¢cin kanun ve talimatlarin 6n gordiigii tiim
tedbirleri, alet ve edevati almak, temin etmek ve gerekli egitimlerini vermek zorunda

kalmaktadirlar. Ayrica bu islemleri otelin tiim ticari hayati boyunca da devam ettirmeleri
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gerekmektedir. Disaridan hizmet vermeyi taahhiit eden firma, yukarida kisaca bahsedilmis
olan konular sartname ve kontrat esaslarina gore yerine getirmek mecburiyetinde oldugundan
i$ ve is yeri emniyeti konularinda ortaya ¢ikacak olan olumsuzluklardan dogrudan
sorumludurlar. Siiphesiz is yeri de bu tip olaylarda dolayli olarak sorumlu olmakla birlikte bu
sorumluluk dis firmalar ile yapacag kontratlarda hukuken agik¢a belirtilmis olacagindan otel

isletmelerinin hukuki temsilcileri bu konular ile ilgilenirler.

o Sirket felsefesi / kiiltiiriiniin korunmasi;

Otelcilik sirketi felsefesini yaratmalidir ve korunmasimi saglamalidir. Tesis yoOnetimi, bir
sirketin felsefe ve kiiltiiriintin etkili bir sekilde normal operasyona doniistiiriilmesi icin bir
yontem olarak goriilmelidir. Fiziksel ve hizmet 6zelliklerinin sirket hedefleri ile verimli bir

sekilde uymasindan sonuglanacaktir.

Goriismeler yapilirken ve sézlesmeler igersinde, temel felsefe ve kiiltiiriin korunduguna dair

¢ok dikkatli olunmalidir.

e Yonetimin sorumluluklarinin dagitilmasi;

Bir tesis yOnetimi yaklasiminin uyarlanmasi, miidiirleri baz1 operasyonlarin sartlarindan /
sinirlamalarindan kurtarmaya ¢alismali ve daha etkin karar verme ve kontrolii desteklemeye

calismalidir.

Biiyiik zincirler yonetim yapilarindaki sorumluluklar dagitmaya calistiklart i¢in giderek daha
fazla 6nem kazanmaktadir. Karar verme daha ¢ok birim seviyeye kalmaktadir. Bu siireg
miidiirlerin, yerel piyasa durumlarinin farkinda olmalarini gerektirecektir. Bundan dolayi, asal
olmayan denetleme sorumluluklarinin yiikiiniin alinmasi, yOnetim enformasyonunun bu

alanlarda etkililigini gelistirirken, agik bir avantaj saglayacaktir.

¢ Personel maaslari, egitim ve personel tatbikatinda kolaylhk;

Maaglar, otel operasyonlarinda en biiyiik ve tek kontrol edilebilir maliyettir. Yiiksek egitimli

ve kidemli personel, gelirlerin artirilmasinda ve maliyetlerin azaltilmasinda ¢ok fazla 6nem

tasimaz. Otelcilik sirketleri, bu nitelikte personel saglamaya calismaktadirlar.
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Tesis yonetimi girketlerinin yaygin esasi, yarim giin c¢alisan personel ve rutin gorevlerle
mesgul olanlar hakkinda ilave esnekligin saglanmasinda fayda saglar. Boyle bir esneklik,
bagimsiz otellerin ve hatta, eger birimleri cografik olarak dagildi ise biiyiik zincirlerin
ulagabildiginden daha fazlasini saglayabilir. Eger sozlesmeler iyi diisiiniiliir ise, egitim ve
personel degisimi yapmak ve fon ayirmak daha kolay olacaktir. Tesis yonetimi sirketlerinin
degiskenliklerinden dolayi, alinabilir egitimin kapsam ve derinligini artirma becerisi vardir.

Personel sorunlar1t miidiirden uzaklagtirilmis olur.

e Maliyet kontrolii ve yonetim enformasyon sistemleri;

Tesis yoneticileri, dis kaynak veya i¢ kaynak kullanilsin, kaynaklarin daha etkin kullanimina
yonelik olarak, otelin performansini gelistirmeye calismalidir. Personel bazinda verimlilik
artirilabilir ya da tageronun belirli maliyetleri ve operasyonel sikintilari ¢esitli birimler {izerine

yayabilme becerisinden fayda saglanilabilir.

Yonetim enformasyonunun kalite ve miktarinda saglanabilir olan potansiyel gelismeler,
uzmanlardan yararlanan otel miidiirlerine fayda saglarlar. Mevcut durumda pek ¢ok otel, bir
dizi pahali ekipmanla operasyonlarimi gerceklestirir. Bunlar1 birlestirmek, yd&netim
enformasyonu ile iligkili esneklik saglar. Taseronlar, pek ¢ok bagimsiz otelden daha faydali

yorumlar yapilabilecek daha genis veri tabani sunabilirler.

¢ Rakip analizleri;

Oteller, genellikle piyasalarda 6nemli degisikliklerle karsilasirlar. Her birisi kendi rekabet
avantajini yaratmaya calisan birbiriyle yarisir irlinlerle ugragmalar1 gerekir. Sonug olarak, her
bir miidiiriin, heniiz gelismekte olan bir bilgisayar sistemi gibi teknolojik akimlarin
degerlendirilmesinde ve uygun taktik ve stratejilere karar verilmesinde yardima ihtiyaclari
vardir. Tesis yonetimi uzmanhigina ulagmak, bir takim sorulara dikkat ederek, bir otelcinin bu

konsepti tam olarak degerlendirmesine yardimci olur.

e Otel, bu sistemin kullanilmasina imkan verecek mi?

e Tiim operasyonel ve hizmet gereklilikleri neler?
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e Boyle bir sistemin uygulanmasi ne zaman maliyet etkili olur?
e Bunun diger sistemlerle baglantilandirilmasi miimkiin olur mu, arzu edilir mi?

e Boyle bir sistem, rakip halindeki otel ve zincirler arasindaki akimlarla nasil karsilagtirilir?

Tabi olarak biiyiik bir zincir, bu tip bir uzmanliga zaten sahiptir. Tesis yonetimi, bu seviyede

bir destegin bagimsiz, kiiciik ve orta il¢ekli oteller i¢in saglanmasina yardimci olabilir.

¢ Orta ve uzun donemli planlama

Otelciler, uzun donemli bir varligin, otel kompleksinin kosullarini, operasyon ve miisteri
taleplerinin kisa ve orta donemli gereklilikleri ile dengelemelidirler. Bu tip kompleksler artan
bir sekilde ayrintili olmakta veya daha belirgin hedeflere yonelmis goziikkmekle birlikte, bu
dengeye daha fazla dikkat edilmesi gerekir.

Otelciler, uzun dénemli bir tabanda tasarlanan ve finanse edilen otel binasi igersinde, kisa ve

orta donemli esnekligi maliyet etkin bir sekilde saglamalidirlar.

Aymni sekilde, otelciler, potansiyel enformasyon teknolojisi gelismelerine hazirlik igin, birimi,
yukarida belirtilen enformasyon teknolojisi altyapist ile saglamanin faydali olup olmadigina
karar vermelidirler. Yanlis bir karar, bosa giden yatinmla veya operasyon esnekliginde
sinirlamalarla sonuglanabilir. Otelcilik sirketleri, operasyonun tiim alanlarinin degisik piyasa
cevrelerinde, degisik tilkelerde ve hatta degisik kiiltiirlerde etkili bir sekilde ¢aligmasini temin
etme ihtiyaci ile yiiksek Ozellikli marka veya iirlinler gelistirmektedirler. Bu, belirli bir

seviyede detayli tecriibe ve geleneksel otelcilerden daha fazla uzmanlik gerektirebilir.

Otel ve otelcileri bu miicadelelerle etkili bir sekilde yiizlestirebilmek icin, tesis yonetimi
uzmanlhig gelistirilmelidir veya anlagma saglanmalidir. Gerekli olan bilgi seviyesi ve degisim
hizi, operasyonun ana hedefini kaybetmeden, ¢esitli uzmanliklarla baglanti kurma ihtiyacinm
gosterir. Tesis yoOnetimi uzmanli@i ile desteklenen bir otelci, en mantikli ¢6ziim gibi

goziikmektedir.

Otel miidiirlerinin profesyonelliklerini tesis yonetimi uzmanligi ile artirmalari, hedeflerine

daha hazir bir sekilde ulagmalarina yardimei olur.
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4.5.2 D1s Kaynaklarla Yonetim de Dezavantajlar

Dis kaynaklardan faydalanan organizasyonlarin ¢ogunlugu icin en 6nemli kaygi, sezinlenen
kontrol kaybidir. Basarilabilecek olan kontrol seviyesi, hizmet saglama ydntemi ile ve
organizasyon ve hizmet saglayan arasindaki sézlesme iliskisi ile yakin iliskilidir. Geleneksel

sozlesmelerde kontroliin seviyesi sinirlidir.

4.5.3 Dis Kaynaklarla Yonetimde Uyulmasi Gereken Hususlar

Tesis isletme ve bakimda dis kaynaklarla yonetime karar vermis olan otel yonetimleri’ nin bu
degisimde basarili olabilmeleri igin asagida belirtilmis olan hususlara uymalar
gerekmektedir. Bu prensiplere uyulmamasi durumunda otel yonetimleri bilyiikk zorluklarla
karsilasabilir ve sonunda da digsaridan yonetim usuliiniin hi¢ bir ise yaramadigini, islerin daha

da kotiiye gittigini sOyleyebilirler.

=  Otel yonetimleri, digaridan yonetimini istedikleri hizmetler hakkinda kesin karar
vermeli,

» Disaridan yonetimini istedikleri hizmeti parcalara bolmemeli,

* Disaridan yonetimini istedikleri hizmeti ¢ok iyi detaylandirmali,

= Digaridan yOnetimini istedikleri hizmetleri verecek olan, konunun ger¢ek uzmani
firmay1 bulmali,

= Disaridan yonetimini istedikleri hizmetler i¢in se¢imini yaptiklari firma i¢in her yoni
ile eksiksiz sartname hazirlamali,

= Disaridan yonetimini istedikleri hizmetler i¢in se¢imini yaptiklar firma ile her yoni
ile eksiksiz sozlesme yapmali,

= Disaridan yonetim hizmetleri verecek olan firmay1 her yonii ile ¢ok iyi kontrol edecek

denetim mekanizmasini kurmalidir.
4.5.3.1 D1s Kaynaklarla Yonetimde Zamanlama
Otel yonetimleri disardan yonetimini istedikleri hizmetleri ne zaman istediklerini isletme

esaslarina gore cok iyi belirlemelidirler. Ulkede ucuz is giicii imkaninm varlig: ile disaridan

yoOnetim geregi arasinda higbir alaka yoktur. Bu nedenle otel yonetimlerinin disaridan yonetim
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hizmetlerine gercekten gereksinim duyduklar zamani ¢ok iyi analiz etmeleri ve belirlemeleri
gerekir. Bu amagla disaridan yonetim hizmetleri alimina karar vermeden 6nce konuyu tam
olarak bilen, otel isletme tecriibesi olan danigman kisi veya firmalar ile ¢aligmalar1 kesinlikle

sarttir.

4.5.3.2 Dis Kaynaklarla Yonetilecek Hizmetlerin Belirlenmesi

Disaridan yonetim hizmetlerine isletmenin neresinde gereksinim duyuldugu otel yoneticileri
tarafindan genellikle en son anda farkedilir. Cogu kez zaman coktan ge¢cmis de olabilir. Bu
nedenle otel yonetimleri digaridan yonetim hizmetlerini sirasi geldikg¢e yapilmasi ihtiyag
duyulan bir tedbir olarak degil, fakat yeni yonetim yapilanmasinda temel bir degisim olarak
gormelidir. Dolayisiyla otel isletmeleri, yeniden yapilanma siirecinde disaridan yodnetim
hizmetlerini basindan belirlemeli ve gerekli ¢aligmalari uzman danigsman kisi veya firmalar

yardimi ile titizlikle yapmalidir.

e Fonksiyonel ve yonetimsel olarak yeni bir pozisyon oldugu diisiiniiliirse, disaridan tesis
yonetimi danigsmanindan yardim alimmmalidir. Tesis yonetimi danismani, tesis isletme ve

bakim fonksiyonlarindaki gecis donemini yonetmekte yonetime yardimei olabilir.

e Otel organizasyonu igersindeki teknik hizmetler departmani, kapsamli i¢ personelden, az

sayidaki sozlesme yoOneticileri sekline doniisecektir.

Kalan personelin rollerinin tanimlanmasi,
Destek islerin siireglerindeki belirgin degisikliklerin tanimlanmast,
Kalan sistemlerin, anlamli yo6netim enformasyonu saglayacak olan yeni teknolojilerle

degistirilmesi gerekecektir.

e Bakim hizmetlerinin saglanmasinda, mevcut bakim hizmetleri ile ilgili temel bilgiler, dis

kaynak kullanimu siirecinin baglamasindan 6nce toplanmalidir.

Bakim hizmetleri’ nde 6z kaynak kullanimu ile ilgili olarak;
e (Calisanlarin sayisi,

e s verme detaylari,
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e Tesis igersindeki ekipmanlarin envanteri,
Bakim’ da mevcut durumda disaridan saglanan hizmetlerle ilgili olarak;
e Sozlesme bitig tarihi,
o Sozlesme degeri,
e Mevcut hizmetlerin kapsami gibi bilgiler, dis kaynak kullanimi siirecinin
baslamasindan 6nce toplanmalidir.
e Dis kaynak kullanimindan 6nce, mevcut ig kanunlarin1 géz 6niine almak gerekir.

e Otel yonetimi, teklif veren sirketlerden ¢alisanlarin detaylarini istemelidir.

4.5.3.3 Dis Kaynaklarla Yonetimde Thale Dokiimanlarimin Hazirlanmas:

e Uygun Teklif Sartnamesinin Olusturulmasi;

Teklif siirecinde gerekenlerin sartnamelerle belirlenmesi biiyiik onem tasir. Ozellikle de
bakim fonksiyonlarinin g¢ogunlugunun dis kaynak kullanimiyla saglanacagi kapsamli
sozlesmeler i¢in, gerekli sartlarin, girdi tabanli olmak yerine, ¢ikti tabanli olmasi
saglanmalidir. Sartname, s6zlesmeden neyin beklendigini, nasil yapilacagini ve bu basar1 i¢in
hangi girdilerin gerekli oldugunu detaylandirmalidir. Gerekli olan tiim ¢iktilarin belirtilmis
oldugunu garanti etmek biiyiik bir sorumluluktur. Tiim bu ¢iktilarin bagarilarimin nasil

Olciilecegi ise ayri bir sorumluluktur.

e Bakim hizmetleri’ nin ulusal ve uluslar aras1 norm ve standartlarda saglanmalari icin
bakim hizmetleri sartnamesi hazirlanmalidir. Hizmet sartnamesi;
e Organizasyon politikasini igeren standartlari,
e Departman gerekliliklerini,
e Yasal gereklilikleri,
e Saglik ve giivenlik standartlarini icermelidir.
e Istenen teknik standartlara ulasmak icin gerekli olan yontemlerin alti
cizilmelidir.
e Hizmet seviyesi anlagsmasi yapilmalidir;
e Ulusal ve uluslar arasi teknik ve kalite standartlari, endiistri standartlarina
yer verilmelidir.

e Sozlesmenin icermesi gereken detayli prosediirel unsurlar ve
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e Toplam performans parametreleri ortaya koyulmalidir.

e Kapsam net olmalidir.

4.5.3.4 Dis Kaynaklarla Yonetimde S6zlesme Kosullar:

Tecriibeler, pek c¢ok organizasyonda standart olan sodzlesmelerin, biiyliik ‘dis kaynak
kullanim1’ sozlesmeleri i¢in uygun olmadigini gostermistir. Pek ¢ok standart terim ve
kosullar, biiyiik, uzun vadeli hizmetle iligkili s6zlesmeler i¢in uygun degildir (6zellikle de

ortaklik ya da kazang paylagimi yapisinda olanlar).

Sozlesmenin 6zel kosullarini, revize edilmis standart sozlesme kosullari ile birlestirmek,
istenilen 6zel sozlesme i¢in uygun olan yeni sOzlesme yapisini olusturmak igin en iyi
yontemdir.

Bakim gibi biiyiik bir fonksiyonda ‘dis kaynak kullanim1” karar1 hafife alinmamalidir. Her iki
taraf i¢in sozlesmeli bakima gecisin tatmin edici olabilmesi ic¢in, her tlirlii unsura dikkat

edilmesi biiyilik 6nem tagir.

4.5.3.5 Dis Kaynaklarla Yonetimde fhale Siireci

o Teklif degerlendirme;

Biiyiik taseronluk sozlesmeleri icin teklif alimmasi siireci, biiyiik ana islerin sézlesme

siireglerinden bazi agilardan farkliliklar gosterirler.

Sozlesme siirecinde, ¢esitli onemli noktalarda, risklerin agik bir sekilde gbz oniine alinmasi
biiylik 6nem tasir. Bu riskleri yonetmek igin uygun stratejilerin belirlenmesi Onemlidir.
Sekillendirme ya da engelleme davranislart seklinde olabilirler. Sekillendirme davraniglari,
risk faktoriiniin ortaya ¢ikma ihtimalini en aza indirmek i¢in yapilan hareketlerdir. Engelleme

hareketleri ise, olusabilecek olan risk faktoriiniin etkisini en aza indirmek icin yapilirlar.

Buna ilave olarak, uygun bakim yiiklenicisinin se¢imindeki degerlendirme kriterleri, biiyiik
ana projelerden biraz farkli olmalidir. Uygun kriterleri saglayacak belirli bir is gerekmektedir.

Dogru bir karar verebilmek icin teklif verenlerden yeterli bilgi alinmas1 gerekmektedir.
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e Maliyet ve kalitenin tartilmasi,

e Sozlesme oncesi toplantilar da asagidaki konulara deginilmelidir;

e Paylasilan bir vizyon yaratilmalidir.

e Sozlesme yapilmadan Once, otel yoOnetiminin uygun sodzlesme yoOnetimi siirecine,
sO6zlesmenin yonetiminde kendi personelinin sorumluluklarina ve rollerine karar vermis
olmas1  gerekmektedir. Ayrica siiregleri olusturmast ve gereken gorevleri
gerceklestirmeleri i¢in kendi personelini tecriibeyle donatmasi gerekmektedir.

e Bakim hizmetlerinin baglamasi ve saglanmasinda hizmet saglayanin programi, bakim
hizmetlerinin programlanmasi gerekmektedir.

e Sigorta detaylar1 belirlenmelidir.

e SoOzlesme yonetimi siireci ve yapisinin olusturulmasi gerekmektedir.

e Sozlesme iicretlendirme yapisinin olusturulmasi gerekmektedir.

e Etkin performans dl¢timleri kullaniimalidir.

e Hizmet saglayanin performansinin diizenli olarak gézden gegirilmesi planlanmalidir.

e Disaridan hizmet verecek yiiklenici organizasyon tarafindan yonlendirilmesi gereken bir

takim hususlar vardir; Bunlar asagidaki gibi sorunlar igerir;

PERSONEL; Organizasyon tarafindan hangileri korunmalidir, hangileri yiiklenici tarafindan
ig verilmelidir, hangileri isten ¢ikarilmalidir?

CIZIMLER; Cizimlerin giincel olarak tutulmasi sorumlulugunu kim tasiyacaktir? Saha
cizimlerini kim koruyacaktir?

BILGISAYAR SISTEMLERI; Yiiklenici, otel isletmesinin bilgisayarli bakim y&netimi
sistemine girig yapabilecek mi? Kendi bilgisayarli bakim kayitlarini kendileri mi saglayacak?
Bilgisayarli Bakim Yonetimi Sistemi’ndeki tiim verilerin kesinliginin saglanmasinda kim
sorumlu olacak?

MALZEME YONETIMI; Yiiklenici kendi malzemelerini mi saglayacak, yoksa otel
isletmesi mi saglayacak?

ATOLYE FAALIYETLERI VE ARACLARI; Bunlar1 kim sahiplenecek ve siirdiirecek?
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e Sozlesme bitimi diizenlemelerinde anlagmaya varmak; net olasilik plan1 ve bitis stratejisi

olusturmak gerekmektedir.

So6zlesmenin yiiriirliige girmesinden once belirtilmesi gereken baska bir kritik nokta, mevcut
s6zlesmenin sonlandirilmas1 karar1 verildiginde durumun nasil yénetilecegidir. Ozellikle,
giden yiiklenicinin gelen yiikleniciye isleri devretmesindeki gorevler ve zorunluluklar ile ilgili
anlagsmaya varilmalidir. Miisteri organizasyonu, bakimi kendi icersine alma karar1 verebilir.

(Dunn,2002)

Potansiyel olarak basarili goziiken pek ¢ok ‘dis kaynak kullanimi’ sézlesmesi basarisizlikla

sonuclanmis, miisteri, s6zlesmeleri verimli bir sekilde yonetmemistir.

e Soézlesmenin yapilmasi;

Cesitli sozlesme diizenleme yaklasimlart;

e Sabit fiyat sozlesmeler,
e Degisken iicret,

e Tegvik edici tavan iicret,
e Maliyet art1 tesvik iicret,
e Maliyet art1 6diil ticret,
e Maliyet art1 sabit {icret,

e Maliyet art1 kar.

Tiim bu s6zlesme diizenleme yaklasimlari, tesis yonetimi ve yiiklenici organizasyon arasinda
degisik risk paylasim seviyeleri ifade ederler. En uygun 6deme yapisinin belirlenmesi icin

bazi noktalara dikkat etmek gerekir;

e Sozlesme performansinin degerlendirmesinin ne derece miimkiin oldugu,
e Yiiklenici performansi i¢in gercekci hedeflerin ne derece kolay belirlenebilecegi,
e Her bir 6deme seklinde gerekli olan yonetici giic,

e Arzu edilen sézlesme ¢iktilarinin belirlenmesindeki kesinlik derecesi.
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Sozlesmenin gereklilikleri ile ilgili daha yiiksek seviyede bir kesinlik olusturuluyorsa ve
hedeflerle ilgili daha kesin bilgi saglaniyorsa, 6deme yapisini zaman igersinde bir yontemden

digerine doniistiirmek icin gecisli diizenlemeler yapilabilir.

4.5.3.6 Iliskilerin Siirdiiriilmesi

Giiclii is iliskileri ¢ok onemlidir. Iliskiyi bozabilecek olan problemler n goriilmeli ve

engellenmelidir.

e Dis kaynak kullanimindan 6nce ¢ok iyi plan yapilmalidir.

e Politikalar net bir sekilde tanimlanmalidir.

e Yontemler ilerici ve seffaf olmalidir.

e Optimal performans igin risk / 6diil paylasimi mekanizmasi ve esneklik
gerekir.

e Net iletisim mekanizmasi kurulmalidir.

e Standartlara karsilik performans: gosteren diizenli aylik raporlama
yapilmalidir.

e Net olarak tamimlanmis yiiriitme prosediiriiniin olmasi disinda, {ist yonetim
iligkisinin nasil gittigini tartigsmak i¢in uygun araliklarla toplanilmalidir.

e Dis kaynak kullanimi s6zlesmesinin uygulanmasint ydnlendirmek,
karsilasilan problemlerin belirlenmesi ve ¢oziimlenmesi, tatmin siirekliligini
saglamak amaciyla degisikliklerde anlasma saglamak igin operasyonel
seviyede toplantilar yapilmalidir.

e Dis kaynak kullaniminda basari, iliskilere yatirim yapilmasina ve

yoOnetilmesine baglidir. Bu siire¢, uyaniklik ve sik1 caligma gerektirir.



5.

Isbu teze baslarken, kendime kilavuz olarak secti§im ve arastirmalarimi bu ydnde gelistirip

sonuglarina vardigim, ve adi gegen teze baslarken dogrulugunu ispat etmeye caligtigim tablo,

asagidaki gibidir.

Teze baglarken “kilavuz” olarak segilen kroki, yani adi gecen hipotez, asagidaki tabloda

gosterilmistir.
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OTELLERDE TESIS iISLETME VE BAKIM YONETIMi MODELI

OTELLERDE TESIS ISLETME VE BAKIM YONETiMi MODELI ONERISi

Gayrimenkul Yonetimi
Finansal Yénetim
Degisim Yonetimi

insan Kaynaklan Yénetimi
Saglik ve Gavenlik Yonetimi
Sozlegme Yonetimi
Tesis isletme ve Bakim Yonetimi

v

Yoneticinin Tesis Yonetimi

Toplam Tesis Yonetimi Sézlesmesi

Konusunda Bilgilenmesi
Bakim Yénetiminin Oneminin
Anlamasi

v

Gergeklegtiriimesi Gereken
Hizmetlerin Analizi,

Performans Standartianni Olusturulmast,
Maliyet Etkin Bakimi Saglamak igin,
Ulusal ve Uluslararasi Norm ve Standartlarda
Bakim Standartiannin,

Fiziksel, Guvenlik ve Gorsel Standartiarin
Gelistiriimesi

!

Bilgilendirilmis Musteri

l Fonksiyonu

Performans Standartlan

<—

Tesis Yonetimi
Danismani

Tesis isletme ve Bakim
Yénetiminde Dig
Kaynak Kullanimi

0z Kaynaklarla Sadlanabilecek
Islerin Gozden Gegirilmesi,

Dis Kaynak Kullanilacak islerin Belidenmesi
Destek Hizmetlerinde Oz Kaynaklarla ve
Dis Kaynaklarla Saglanabilecek
islerin Belilenmesi

Odalar, Yeme ve igme,
Oda Hizmetleri Gibi Direk
Musteri iliskisi Gerektiren

Asal Fonkslyonlarin
Oz Kaynaklarla Yerine
Getirilmesi ve Kontrolleri

v

Taseronlann ifibar, Para Kargiign

Deger ve Belirlenmis Performans|
Hedeflerine Ulasabilme
Agisindan Segilmesi

*

Planii Koruyucu Bakim,
Anza Onanmi Organizasyonu,
Acil Durumlar ve Tedbirleri,
Bilgisayar Tabanl Bakim Yonetim
Sistemi Organizasyonu
Rapor, Analiz ve Geri Besleme

T

<_

4_

v

Yéneticiler Vasitasi ile Sézlesme
Yonetimi, Islerin Gézlemlenmesi,

Teknik Yoneticinin Giicli
Insan Ili§ki]eri Olmali,
ligili Bilgi Sahibi

Performans ve Finansal Hedef
Karsilik Olgim ve Misteriden
Geri Besleme

Performansta Geri Besleme,

Performans Standartiar

<=

OImali, Operasyon ve P

Unsurlanni Bilmeli

Kalite ve Maliyet Sapmalarinin

Engellenmesi Igin Onlem Alinmasi
Degisim |htiyacinin Kargilanmasi

v

>

Tesisin Profesyonel Olarak Ulusal ve Uluslararasi
Norm ve Standartlarda, Yiksek Hizmey Kalitesi

|«

ve Optimum Op y y lle Isletil!

Tablo 5.1 Otellerde tesis isletme ve bakim yonetimi modeli 6nerisi
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Onerilen modelin uygulama adimlari, asagidaki gibidir;

Tesis yonetiminin profili kiiciilk ve orta Olgekli otel organizasyonlar1 igersinde ¢ok
diisiiktiir. Otel yonetiminin bu konuda bilgilenmesi gerekmektedir. Bolim 3.1.2° de,
‘bilgilendirilmis misteri fonksiyonunun rolii’ bagligi altinda anlatildig1 gibi, otel yonetimi,
tesis yonetimi disiplininin tam olarak rolii, organizasyondan ne istedigi ve geri doniis
olarak neyi saglayabilecegi konusunda bilgilenmelidir. Miisteri memnuniyetinin ve bolim
3.1.3” de belirtildigi gibi, para karsilig1 degerin en iyi sekilde saglanmasini garantilemek
amaciyla, organizasyonlarin bilgilendirilmis miisteriler olarak hareket etmeleri
gerekmektedir. Bilgilendirilmis miisteri fonksiyonu, basarili tesis yonetimi igin bir
gerekliliktir. Otel yonetiminin bakim yOnetiminin 6nemini anlamasi gerekmektedir. Tim
bunlar ic¢in, uzman bir tesis yonetimi damismanindan yardim alinmasi, biiyiikk fayda

saglayacaktir.

Tesis yonetimi stratejilerinin olusturulmasimi anlatan boliim 3.2 de belirtildigi gibi, otel
tesislerini verimli ve etkin bir sekilde yonetebilmek icin, otel organizasyonlarinda is plani
ve yonetimi acisindan giiglii stratejiler olusturulmalidir. Organizasyonlar, tesislerinin
yonetilmesi i¢in verimli bir strateji olustururken, analiz, ¢6ziim ve uygulama safhalarini
takip etmelidirler. Bunlar tesis yoOnetimi fonksiyonu ig¢in stratejik hedeflerin

olusturulmasini ve bir is planini igermelidir.

Tesis Isletme ve Bakim Yonetimi acisindan bakildiginda, gerceklestirilmesi gereken ilk
basamak, hizmet gereksinimlerinin belirlenmesidir. Otelcilik sektoriinde tesis yonetimi ve
otellerde bakim konusu, bolim 2’ de detayl bir sekilde anlatilmistir. Gergeklestirilmesi
gereken hizmetlerin analiz edilmesi gerekmektedir. Organizasyonlar, ihtiya¢ duyduklari

hizmetlerin 6nemli niteliklerini belirlemelidirler.

Bir sonraki basamak ise, nemli goriilen hizmet niteliklerinin belirlenmesidir. Boylece 6z
kaynak ya da dig kaynak kullanimi kararinin verilmesinde, miimkiin olan alternatifler
karsilastirilabilir. Maliyet etkin bakimi saglamak i¢in, ulusal ve uluslar arast norm ve
standartlarda bakim standartlarinin saglanmasi, fiziksel, giivenlik ve gorsel standartlarin
gelistirilmesi gerekmektedir. Performans standartlarinin saptanmasi gerekmektedir. Tesis

yonetimi danismaninin yardimi ile yapilabilir.
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Organizasyon, boliim 3.3 de anlatildig1 gibi, 6z kaynak kullanimi ve dis kaynak kullanimi
kararinin verilmesindeki kriterlerin degerlendirilmesi ile, hizmetin saglanacagi yontemi
belirlemelidir. Bu yontemin, hizmet kalitesi ve maliyeti {izerinde ¢esitli etkileri vardir.
Oz kaynak kullanimi ve dis kaynak kullanimindaki politika ve yontemler, boliim 3.5 ve

3.6’ da belirtidigi gibi degiskenlik gosterir.

Otel yonetimi, tesis yonetiminde anlatildigi gibi, yeniden yapilanma siirecinde ana amag
olarak dogrudan miisteriye verilen hizmetleri esas alarak, destek hizmetlerden tesis
isletme ve bakim aktiviteleri icin tek bir hizmet saglayicisiyla anlasma saglayarak dis
kaynaklar ile karsilama yoluna gidebilir. Sekil, otel organizasyonunda ana faaliyet ve

destek servisler arasindaki iliskiyi gdstermektedir.

Hizmet

Organizasyonun Yonetimi Saglayanlar

KAR

ODALAR

HOUSE KEEPING

Sermaye YIYECEK & ICECEK
1

ANA ISIN
YAPILMASI

Destek Faliyetler

\4 v v

MUHASEBE

PERSONEL HIZMETLERI
SATIN ALMA
PAZARLAMA 2 Tesis Yonetimi
TESIS ISLETME VE BAKIM =

Bilisayar Ortaminda Bakim Y6netim Sistemi

CMMS DESTEK ISLERDE DIS

KAYNAK KULLANIMI

Sekil 5.1 Otel organizasyonunda ana faaliyet ve destek servisler arasindaki iligki

Otel yonetimi, toplam tesis yonetimi diizenlemesi i¢in dogru zeminin hazirlanmasina
zaman ayirmaya hazir ise, dogru ve en iyi tagseronun se¢ilmesi ile, tesisin profesyonel bir
sekilde, ulusal ve uluslar arasi norm ve standartlarda, hizmet kalitesinin en {ist seviyede
olmasina imkan vererek, optimum operasyon maliyetleri ile isletilmesi i¢in en ideal
¢Oziimii saglayabilir. Toplam tesisi yonetimi yaklagimi, bolim 3.7’ de, alternatif hizmet

saglama yontemleri ile karsilastirmali olarak anlatilmistir.
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Tesis yOnetimi taseronu, bakim ihtiyaclarma, yonetici temsilcisi veya yonetici taseron

diizenlemelerinden daha tamamlanmis, profesyonelce ve dogru ¢ézliimler dnerebilir.

TESIS BAKIM

YONETIMI BILGILENDIRILMIS

MUSTERI
MAL SAHIBI / OTEL YONETICISI FONKSIYONU TESIS YONETIMI

DANISMANI

TESIS YONETIMI
SOZLESMESI

TOPLAM TESIS YONETIMI
TASERONU

Sekil 5.2 Toplam tesis yonetimi yaklagiminda s6zlesme ve iletisim baglantisi

Otel yonetimi, tesislerinin isletilmesi ve bakim hizmetlerinin yonetimindeki tim
sorumlulugu, tek bir organizasyona verebilir. Toplam tesis yoOnetimi sdzlesmesi
yapilabilir. Tesis yonetimi tageronu ve kendi alt tageronlar1 arasinda uzun yillar sonucu

kurulan iligkiler, verimli is iligkileri anlamina gelebilir.

Disaridan tesis isletme ve bakim yonetimi hizmeti verecek olan taseron firmanin,
kapsamli hizmet verebilecek yeterlilikte ve uzman olmasi gerekir. Itibar, para karsihg
deger ve belirlenmis performans hedeflerine ulasabilme agisindan segilmeleri

gerekmektedir.

Dis kaynak kullaniminda uyulmasi gereken hususlarda anlatildigi gibi, otel yonetimi,
disaridan saglanacak olan bakim hizmetlerini net bir sekilde tanimlamalidir. Otel
yoOnetimi, tesis yOnetimi tagseronuna tiim bakim hizmetlerini verimli bir sekilde

yonetebilecegi yeterli imkan1 saglamalidir.

Otel teknik ydneticisinin, insan iligkileri giiclii olmalidir. S6zlesmelerle ilgili bilgi sahibi
olmasi, operasyon ve performans unsurlarini bilmesi gerekmektedir.  Performans

standartlar1 konusunda tesis yonetimi danigsmanindan yardim almasi, fayda saglayacaktir.
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Bu diizenlemenin yanlis gitmemesi i¢in performans kontrolii yapilmalidir. Bu performans
kontrollerinin disaridan ayr1 uzmanlar tarafindan yapilmasi ve maliyetlerinin tageron firma

tarafindan karsilanmasi, sdzlesme kapsaminda olabilir.

Otelin teknik hizmetler departmani boyle bir rejim altinda yonetilecektir. Otelin kendi
teknik yoneticisi, sdzlesme yOneticisi pozisyonunu alacaktir. Islerin gézlemlenmesi,
performans ve finansal hedeflere karsilik 6l¢glim ve miisterilerden geri beslemenin

saglanmasi, teknik yoneticilerin sorumlulugunda olacaktir.

Tesis yonetimi girketi ve personelinin yonetimden is hedeflerini, degisen ihtiyaglarini,
organizasyonel kiiltiirii tam olarak anlamas1 gerekmektedir. Ortak hedeflerin ne oldugu
erken asamalarda tartisiilmalidir. Boylece, sirketin mevcut ve gelecekteki asal is ihtiyaglar
kapsamindaki 6zel gerekliliklerle uyumlu genis kapsamli tesis bakim yonetimi stratejisi
olusturulabilir. Insan kaynaklar1 yonetimi alaninda, yeni yaratilan veya isimlendirilen

pozisyonlarin net olarak rollerinin ve sorumluluklarinin bilinmesi gerekmektedir.

Tesis yonetimi girketi, otel yonetiminin {izerinden bir takim sorumluluklari alir. Tesis
isletme ve bakim is planlarinin olusturulmasi ve uygulanmasi, kendi sorumlulugundadir.
Planli koruyucu bakim ve ariza onarimi organizasyonu, acil durumlar ve tedbirleri,
bilgisayar tabanl koruyucu planli bakim programinin tesise uyarlanmasi, tesis bakim
yonetimi biit¢esinin bilimsel yontemlerle hazirlanmasi ve kontrol edilmesi, kalite
kontrol ekibini kurarak, analiz, rapor ve geri beslemesi nin saglanmasi tesis yonetimi

sirketinin sorumlulugunda olacaktir.

Boylece tesis yonetimi fonksiyonu, otel yonetiminin kendi uzmanlik alanlarina konsantre

olmasina imkan verecektir.

Hizmetleri, ulusal ve uluslar arasi norm ve standartlara uyumlu gerceklestirmesi, tesisi
ulusal ve uluslar aras1 norm ve standartlarda yonetmesi gerekmektedir. Boylece, tesisin
profesyonel olarak ulusal ve uluslar aras1 norm ve standartlarda, yiiksek hizmet kalitesi ve

optimum operasyon maliyetleri ile isletilmesi saglanmis olacaktir.
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e Ulkemizdeki mevcut kosullar altinda, kiigiik ve orta olgekli otellerin yoneticileri,
tesislerinin ilk kurulumu asamasinda yada yeniden yapilanma isleminde ana amag olarak
dogrudan miisteriye verilen hizmetleri esas alarak, destek hizmetlerinden tesis isletme ve
bakim hizmetlerini dig kaynak kullanimi ile saglayarak, asagidaki konularda avantaj

saglayacaklardir;

= Ekonomik isletme kadrosu tesis etmek,

= Kismen personel giderlerinden kurtulmak,

= Destek hizmetlerini uzman kisi veya kuruluglardan saglamak,

= Kadrolar arasinda ticret dagilimi gibi etkileri elimine etmek,

= Ana departmanlar ile destek departmanlari arasinda disiplini saglamak,

= Dis firmalarla yapilacak sozlesmeler vasitasi ile hizmette kalite, siirat ve
standardizasyonu temin etmek,

= Sendika faaliyetlerinin dniine gecmek,

= Dis firmalarla yapilacak sozlesmeler ile daha esnek ve ciddi is iliskileri saglamak,

= Yer, alan ve mekan gibi is alanlarindan tasarruf saglamak,

» [ aletleri, yedek malzeme, is ve is yeri giivenligi konulari ile dogrudan ugrasmamak,

= Hizmet standartlarin1 ve operasyonel verimliligi arttirmak,

e Belirli sorumluluklardan kurtularak, otellerini gelistirmek i¢in, ilave zaman ve kaynak
ayirabilmek

e Piyasa gerekliliklerini daha etkili bir sekilde karsilayabilmek,

Gayrimenkul degerini korumak ve artirmak.

Tim bu sonuglar elde edildiginde goriilmiistiir ki, en basta “hipotez” olarak bu tezin
olugsmasina temel olan tiim Ongdriiler, mevcut durum ile birebir ¢akigmaktadir. Bunun
sonucunda ise, “hipotez” olarak baslanan ve hipotetik bir yaklasimla olusan tezin, bir ¢esit

“saglamas1” yapilmustir.



129

SONUC VE ONERILER

Tesisler, otel miisterilerinin ihtiyaglarmin karsilanmasinda o6nemli rol oynarlar.
Miisterilerin satin aldigi hizmet ve iirlinlerin yaratildigi, getirildigi ve genellikle tiiketildigi
“Uretim tesisleri’ dirler. Tesisin ekipman ve elemanlari, turizm endiistrisinin iiretim

araclaridir.

Aym sektor icersinde olsa bile, tesis yoOnetimi yaklasimi, organizasyonlar arasinda
farkliliklar gosterir. Tesis yOnetimi, tesis isletme ve bakim yonetimi basta olmak iizere

genis kapsamli1 hizmetler igerir.

Tesis yonetimi tekniklerinin dogru olarak uygulanmasi, kendi ana faaliyetlerini verimli ve
kazancli bir sekilde yonetmeleri igin, organizasyonlarin dogru ortami olusturmalarini
saglar. Tesis yonetimi, organizasyonun asal hedeflerine ulasmasimi desteklemek {izere
bina, sistem ve ekipmanlarmin isletilmesi, bakiminin saglanmasi, gelistirilmesi ve uygun

¢evrenin olusturulmasina yonelik biitiinleyici bir yaklagimdir.

Tesis yonetimi kavrami, iilkemizde kiigiik ve orta 6lgekli otel organizasyonlar icersinde
yeterince bilinmemektedir. Otel yonetiminin bu konuda bilgilenmesi gerekmektedir. Otel
yOnetimi, tesis yonetimi disiplininin tam olarak rolii, organizasyondan ne istedigini ve geri

doniis olarak neyi saglayabilecegi konusunda bilgilenmelidir.

Miisteri memnuniyetinin ve para karsihigi degerin en iyi sekilde saglanmasim
garantilemek amaciyla, organizasyonlarin bilgilendirilmis miisteriler olarak hareket
etmeleri gerekmektedir. Bilgilendirilmis miisteri fonksiyonu, basarili tesis yonetimi igin
bir gerekliliktir. Otel yonetiminin bakim ydnetiminin 6nemini anlamasi gerekmektedir.
Tim bunlar i¢in, uzman bir tesis yonetimi danismanindan yardim alinmasi, biiyiik fayda

saglayacaktir.

Otel tesislerini verimli ve etkin bir sekilde yonetebilmek icin, otel organizasyonlarinda
isplan1 ve yonetimi agisindan giiclii stratejiler olusturulmalidir. Organizasyonlar,

tesislerinin yonetilmesi i¢in verimli bir strateji olustururken, analiz, ¢6ziim ve uygulama
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safhalarimi takip etmelidirler. Bunlar tesis yonetimi fonksiyonu igin stratejik hedeflerin

olusturulmasini ve bir i planini icermelidir.

Tesis Isletme ve Bakim Yonetimi acisindan bakildiginda, gergeklestirilmesi gereken ilk
basamak, hizmet gereksinimlerinin belirlenmesidir.  Gergeklestirilmesi  gereken
hizmetlerin analiz edilmesi gerekmektedir. Organizasyonlar, ihtiya¢ duyduklar

hizmetlerin 6nemli niteliklerini belirlemelidirler.

Bir sonraki basamak ise, 6nemli goriilen hizmet niteliklerinin belirlenmesidir. Bdylece 6z
kaynak ya da dig kaynak kullanimi kararinin verilmesinde, miimkiin olan alternatifler
karsilastirilabilir. Maliyet etkin bakimi saglamak i¢in, ulusal ve uluslar arast norm ve
standartlarda bakim standartlarinin saglanmasi, fiziksel, giivenlik ve gorsel standartlarin
gelistirilmesi gerekmektedir. Performans standartlarinin saptanmasi , tesis yonetimi

danismaninin yardimai ile yapilabilir.

Organizasyonlar, 6z kaynak kullanimi ve dis kaynak kullanimi kararinin verilmesindeki
kriterlerin degerlendirilmesi ile, hizmetin saglanacagi yontemi belirlemelidir. Bu

yontemin, hizmet kalitesi ve maliyeti iizerinde ¢esitli etkileri vardir.

Otel yonetimi, yeniden yapilanma siirecinde ana amag olarak dogrudan miisteriye verilen
hizmetleri esas alarak, destek hizmetlerden tesis isletme ve bakim aktiviteleri icin tek bir

hizmet saglayicisiyla anlagma saglayarak dis kaynaklar ile karsilama yoluna gidebilir.

Otel yoOnetimi, toplam tesis yonetimi diizenlemesi i¢in dogru zeminin hazirlanmasina
zaman ayirmaya hazir ise, dogru ve en iyi tageronun se¢ilmesi ile, tesisin profesyonel bir
sekilde, ulusal ve uluslar arasi norm ve standartlarda, hizmet kalitesinin en {ist seviyede
olmasina imkan vererek, optimum operasyon maliyetleri ile isletilmesi i¢in en ideal

¢Ozlimii saglayabilir.

Tesis yOnetimi taseronu, bakim ihtiyacglarina, yonetici temsilcisi veya yonetici taseron

diizenlemelerinden daha tamamlanmis, profesyonelce ve dogru ¢oziimler 6nerebilir..
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Otel yonetimi, tesislerinin isletilmesi ve bakim hizmetlerinin yoOnetimindeki tiim
sorumlulugu, tek bir organizasyona verebilir. Toplam tesis yOnetimi sozlesmesi
yapilabilir. Tesis yonetimi taseronu ve kendi alt taseronlar1 arasinda uzun yillar sonucu

kurulan iligkiler, verimli ig iligkileri anlamina gelebilir.

Disaridan tesis isletme ve bakim yonetimi hizmeti verecek olan taseron firmanin,
kapsamli hizmet verebilecek yeterlilikte ve uzman olmasi gerekir. Itibar, para karsilig:
deger ve belirlenmis performans hedeflerine ulasabilme agisindan segilmeleri

gerekmektedir.

Otel yonetimi, disaridan saglanacak olan bakim hizmetlerini net bir sekilde
tanimlamalidir. Otel yonetimi, tesis yonetimi tagseronuna tiim bakim hizmetlerini verimli

bir sekilde yonetebilecegi yeterli imkani saglamalidir.

Otel teknik yOneticisinin, insan iligkileri giiglii olmalidir. S6zlesmelerle ilgili bilgi sahibi
olmasi, operasyon ve performans unsurlarin1 bilmesi gerekmektedir.  Performans

standartlar1 konusunda tesis yonetimi danigsmanindan yardim almasi, fayda saglayacaktir.

Bu diizenlemenin yanlis gitmemesi i¢in performans kontrolii yapilmalidir. Bu performans
kontrollerinin disaridan ayr1 uzmanlar tarafindan yapilmasi ve maliyetlerinin tageron firma

tarafindan karsilanmasi, sdzlesme kapsaminda olabilir.

Otelin teknik hizmetler departmani boyle bir rejim altinda yonetilecektir. Otelin kendi
teknik yoneticisi, sdzlesme yoneticisi pozisyonunu alacaktir. Islerin gézlemlenmesi,
performans ve finansal hedeflere karsilik 6l¢lim ve miisterilerden geri beslemenin

saglanmasi, teknik yoneticilerin sorumlulugunda olacaktir.

Tesis yonetimi girketi ve personelinin yonetimden is hedeflerini, degisen ihtiyaglarini,
organizasyonel kiiltiirii tam olarak anlamas1 gerekmektedir. Ortak hedeflerin ne oldugu
erken asamalarda tartisilmalidir. Boylece, sirketin mevcut ve gelecekteki asal is ihtiyaglar
kapsamindaki 6zel gerekliliklerle uyumlu genis kapsamli tesis bakim yonetimi stratejisi
olusturulabilir. Insan kaynaklar1 yonetimi alaninda, yeni yaratilan veya isimlendirilen

pozisyonlarin net olarak rollerinin ve sorumluluklarinin bilinmesi gerekmektedir.
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Tesis yonetimi sirketi, otel yonetiminin tizerinden bir takim sorumluluklari alir. Tesis
isletme ve bakim is planlarinin olusturulmasi ve uygulanmasi, kendi sorumlulugundadir.
Planli koruyucu bakim ve ariza onarimi organizasyonu, acil durumlar ve tedbirleri,
bilgisayar tabanli koruyucu planli bakim programinin tesise uyarlanmasi, tesis bakim
yonetimi biit¢esinin bilimsel yontemlerle hazirlanmasi ve kontrol  edilmesi, kalite
kontrol ekibini kurarak, analiz, rapor ve geri beslemesi nin saglanmasi tesis yonetimi

sirketinin sorumlulugunda olacaktir.

Boylece tesis yonetimi fonksiyonu, otel yonetiminin kendi uzmanlik alanlarina konsantre

olmasina imkan verecektir.

Hizmetleri, ulusal ve uluslar arasi norm ve standartlara uyumlu gergeklestirmesi, tesisi
ulusal ve uluslar aras1 norm ve standartlarda yonetmesi gerekmektedir. Boylece, tesisin
profesyonel olarak ulusal ve uluslararasi norm ve standartlarda, yiiksek hizmet kalitesi ve

optimum operasyon maliyetleri ile isletilmesi saglanmis olacaktir.

Otellerde yenileme, planli koruyucu bakimlarla birlikte en 6nemli tesis yonetimi aracidir.
Yenilemenin sistemli olarak yerine getirilmesi gerekmektedir. Biitiiniiyle tesis yonetimi
bilgisinin sunabilecegi, tekerlegi yeniden kesfetmek yerine, mevcuttaki en iyi pratik
lizerine insa etme firsatidir. Bir otel yenileme siirecinde olusan, gergekten tek olan
kosullar ¢ok azdir. O zaman bagkalarinin tecriibelerinden faydalanmak biiylik deger tasir.
Otel yenilemeye tesis yonetimi bakig agisindan bakmak gerekmektedir. Tesis yonetimi

uzmanlig1, yenilemenin yonetiminden sorumlu tageron olarak hareket etmelidir.

Fizibilite, finansal analiz ve yenileme biit¢esinin olusturulmasi, sartnamelerin
hazirlanmasi, yenilemede proje yonetimi, test, tecriibe ve devreye alma vs. bu
uzmanligin sorumlulugunda olmasi, otel yoOnetimine tesis yOnetimi agisindan biiylk

faydalar saglayacaktir.
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Renovasyon Tasaronlari

(Hizmet Saglayanlar)

Sekil 6.1 Otel Yenileme siirecinde tesis yonetimi uzmanligi’ ndan faydalanilmasi
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Ek 1 Planh Koruyucu Bakim Yoéntemleri

En ¢ok kullanilanlar,

Temizleme; Enerji korunumu ve bozulmaya kars1 filtrelerin, aydinlatma elemanlar1 ve
fan-coil temizligi verimi arttirir.

Atiklarin uzaklastirilmasi; Ekipmanin verimini diisiirebilir, sert suyun 1sitilinca mineral
deposit birakmasi gibi.

Sizintilarin tamiri; Su veya buhar borulari, pencere ve kapilardan dis hava gecmesi,

catilardan s1zint1 olmasi; her birisi enerji sarfiyatina sebep olacaktir.

. Koruyucu tabakanin yenilenmesi; Yiizeyler iyi temizlenemeyecek kadar kirli ise,

boyanabilirler. Sizint1 tamiri, ¢at1 ortiistiniin yenilenmesi vs.

. Yaglama; Hareketli pargalar1 olan ekipmanlar i¢in ¢ok dnemlidir. Motorlar, pompalar,

fanlar, mekanizma icersinde diizenli yaglama gerektirirler.

Parcalarin tamiri veya yenilenmesi; Parcalar, gerektigi zaman tamir edilebilir veya
degistirilebilir, programl bir sekilde yapilabilir veya firsat bulduk¢a tamir edilebilir ve
degistirilebilir. Sik degisen pargalar envanteri elde bulunmalidir.

Sikilastirma, dengeleme veya diizeltme; Daha ¢ok kesici makinalar i¢in gereklidir.
Potansiyel sorunlarin dikkat edilmesi; Potansiyel sorunlarin tamaminin veya
cogunlugunun gercek zarardan O6nce belirlenmesi miimkiin degildir. Ancak potansiyel
sorunlarin tespiti, tamamen sans isi olmamalidir. Koruyucu bakim uzmanlari, infrared
scanner’ lar gibi gelismis ekipmanlar kullanmaktadirlar. Titresim analizleri de potansiyel
problemler hakkinda ipucu verebilirler. Bu yiiksek teknolojideki aletlerden daha 6nemlisi,
koruyucu bakim denetleyicilerinin bilgisi ve tutumudur. Iyi egitimli ve motive iseler,
biiyiik kazanglar saglayacaklardir.

Ekipman testi (Palmer, 1990)
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Ek 2 Dis Kaynak Kullaniminda Karsilasilabilecek Olan Riskler

D1s Kaynak Kullaniminin Planlanmasi

e Dis kaynak kullanimindaki amaglar dogru bir sekilde belirlendi mi?

e Dis kaynak kullanarak saglanacak olan hizmet’ in kapsami ve tanimi yeterli mi?

e Dis kaynak kullanimi isinin igletme igersinde olusturdugu maliyetler dogru bir sekilde
hesaplandi m1?

e Giivenilir tageronlar arasinda yeterli rekabet meydana gelecek mi?

e Digsaridan hizmet verecek olan yonetim ekibi, dogru sayiya ve tecriibeye sahip mi?
Potansiyel Taseronlarin Listesinin Yapilmasi

e Uygun degerlendirme kriterleri var nu1?

e Degerlendirmede olusabilecek yolsuzluklara kars1 yeterince 6nlem alindi mi?

e Degerlendirmeyi yapacak olan ekip yeterli tecriibeye sahip mi?

Sézlesme Icerigi

Miisterinin ihtiyaclar ig gereklilikleri sekline doniistiiriildii mii?

e Taseron performansi 6l¢iimleri tanimlandi mi?

o Sozlesmelerde tatmin edici olmayan taseron performansi igin ceza maddeleri igerildi mi?
e Organizasyon sdzlesmesi tageronun asir1 kar yapmasina karsin korundu mu?

e Herhangi bir felaket durumunda uygulanabilecek olas1 diizenlemeler tanimlandi m1?

e Tageronun ticari iflasina karsilik gereken 6nlemler alindi mi?

e Gecikme diizenlemeleri belirtildi mi?

e Verilerin gizliligini korumaya yonelik olarak gerekli 6nlemler alindi m?

e Mal ve miilkiin kontrolii i¢in yeterli diizenlemeler yapildi mi1?

e Diizenli bir sekilde personel transferi planlart var mi?

e Sozlesmelerde kesin hesaplarin kontrolii yeterince saglantyor mu?
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Teklif Degerlendirme

e Degerlendirme kriteri tamamen test edildi mi?

e Tageronlarin fiyat onerileri ve esdegerdeki isi gerceklestirmedeki tecriibeleri tamamen test
edildi mi?

e Tageronlarin secilmesinde olusabilecek olan yolsuzluk veya 6n yargiya karsin onlemler
alindi m1?

e Degerlendirme ekibi yeterli uzmanliga sahip mi?

e Tageronlar tarafindan yasal miicadele olasiligina karsilik 6nlemler alind1 mi1?

Sozlesmenin Yapilmasi

e Gortsiilen ekip yeterli deneyime sahip mi?
e Sozlesme donemlerinin anlam ve 6nemi uygun bir sekilde belirtildi mi?
e Basarili olan taserona islerin devrinden dnce mevcut islerin bozulmamasi i¢in 6nlemler

alindi m1?

Sozlesmenin Yonetilmesi

o Sozlesmenin yapilmasindan sonra, sdzlesmeleri yonetmeye yonelik, performans

gozlemlemeyi ve {licret kontrol mekanizmasinmi igeren yeterince diizenleme var mi?

(HMSO, 1996)
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Ek 3 Konu ile lgili Yapilmis Olan Arastirma Raporlan

Dis kaynak kullanimi; Pek ¢ok servisin bir arada olmasini saglamak i¢in, komple hizmet

veren tek bir tagseronla ¢alismak anlamina gelmektedir.

D1s hizmet kullanimi; Bir ya da daha fazla tesis yonetimi fonksiyonu nu saglamak amaciyla,

bagimsiz, uzman taseronlarla ¢alismaktir.

Uluslar aras1 Tesis YoOnetimi Merkezi tarafindan yapilmis olan bir aragtirma igersinde 506
uluslar arasi tesis yonetimi kuruluslart ndan alinan cevaplar a gore, dis hizmet kullaniminin
kuruluslar arasinda olduk¢a yaygin oldugu goriilmiistiir. Katilan tesis yoneticileri nin % 91’ i,
kurumlarmin en azindan bir tesis yonetimi fonksiyonunu disaridan sagladigini belirtmislerdir.
Di1s kaynak kullanimi ise daha sinirhidir; %3 katilimei, pek ¢ok tesis yonetimi fonksiyonunu

komple hizmet saglayan bir taseron yardimiyla saglamaktadirlar.

Daha cok dis kaynak/hizmet kullanimiyla saglanan fonksiyonlar; Housekeeping, mimari

tasarim, yemek servisleri, giivenlik, bina bakimi dir.

Genellikle, dis kaynak kullanimriyla saglanan fonksiyonun bir boliimii, iceride tutulmaktadir.
Di1s kaynak kullanimi karari, maliyet, is akisi, kalite, uzman is giicii ve ekipman kullanimi
ihtiyac1 gibi pek cok faktdr tarafindan etkilenmektedir. Maliyetlerin azaltilmasi ise diger

faktorlerden sadece cok az daha fazla 6nemlidir.

Aragtirmaya gore, dis kaynak kullaniminin en yaygin avantaji, azalan personel maliyetleri,
uzman is giiciine daha kolay ulasim, is yiikii degisimlerine daha kolay uyum ve personel
olusumunda esnekliktir. Dezavantaji ise, sozlesme ile ¢alisanlar, firma ile daha az uyum

igersindedirler, ve ihale siireci, zaman kaybettirmektedir. (IFMA, 1997).

ABD’ de, Bina Bakim Yonetimi konusunda, Illinois Teknoloji Enstitiisii, Miihendislik ve
Mimarlik Boliimil tarafindan 230 bina yonetimi kurulusu iizerinde bir arastirma yapilmistir.
Bu aragtirma, isletmelerin daha cok kendi personeli tarafindan gergeklestirilen bakim
servislerinin, rutin bakimlar oldugunu gdstermistir. Bunun sebebi, pek ¢ok rutin bakimin
denetleme gibi periyodik isler icermesi olabilir. Kendi personeli tarafindan bakim alanina

ulagsmak daha kolay olabilir. Diger taraftan siradisi bakim, uzmanlik gerektirir ve sonug
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olarak, tesis yoneticisi tarafindan kiralanan pekcok taseron, siradisi bakimi gerceklestirirler.
Daha c¢ok sec¢ici dis kaynak kullanimiyla yiiriitiilen bakim servisleri ise ertelenmis
bakimlardir. Bunun sebebi, gelecekte bu bakim aktivitesi ile karsilastiklarinda, disaridan
tagseron kullanimma veya kendi personelinin kullanimina karar vermemis olmalaridir. Ig
personel daha ¢ok bina sistemlerinin denetlenmesinde kullanilmaktadir. Segici dis hizmet
kullanim1 ise ekipmanlarin tamirat / degistirme ve denetlenmesinde tercih edilmektedir.
(Arditi ve Nawakorawit, 1999)

Bakim servislerinin saglanmasinda disaridan tageron kullanan firmalar, bu tip bir servisin
secilmesinde en 6nemli faktoriin, igin uzmani ile ¢alisiliyor olmasi oldugunu sdylerler. Diger
faktorler, uzman ustalara daha iyi ulasim, personel olusumunda esneklik, azaltilan isletim

maliyetleri ve daha yiiksek ig kalitesidir. (Arditi ve Nawakorawit, 1999)
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Bu bulgular, IFMA ’ nin yaptig1 bir arastirma tarafindan da desteklenmistir. Pek ¢ok tesis
yoneticisinin kendi iclerinde olmadigindan, uzman ustalara ulagabilmek i¢in, servislerinin bir

ya da daha fazlasinda dis hizmet kullandiklar1 ortaya ¢ikmistir.

Azalan personel maliyetleri ile birlikte, bu tecriibeli kisilere ulasim, IFMA arastirmasinda dig

hizmet kullaniminin en biiylik avantaji olarak gosterilmistir.

Bakim servislerinin gerceklestirilmesinde kendi i¢ personelinin kullanilmasinda en 6nemli
sebep, servislerin daha iyi kontrol edilmesidir. Is giiciine ve ekipmana direk ulagim, isin siiresi
onemli oldugunda kritik 6nem tasir. Servis kontrolii ile birlikte, maliyetlerin azaltilmasi, daha
yiiksek kaliteli i yapilmasi, personel seciminde esneklik, ve is yiikii degisimlerine daha iyi
uyumun saglanmasi, bakim servislerinde i¢ personel kullaniminin diger sebepleri olabilir.
(Arditi ve Nawakorawit, 1999) I¢ personel kullanimiyla bakim operasyonlarinda daha iyi
kontrol saglanirsa, maliyetleri diisiirebileceklerine, yiiksek kaliteli isi garantileyebileceklerine
ve personellerine is programi yaparak, bakim cagrilarmma dogru zamanda cevap

verebileceklerine inanirlar. (Stone 1996, IFMA, 1994)
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Ek 4 Tesis Tasariminin Tesis Yonetimi Uzerindeki Etkisi

Tesis tasarimi, tesis yonetimi fonksiyonunun kapsamini yonlendirir. Tesis tasariminin bu

acgidan rolii, agsagidaki faktorlere dikkat edilerek aydinlatilabilir;

e Tesis elemanlari,

o Tesis ¢izimi,

e Malzemeler,

e Yapim yontemleri ve tipleri,
e Ekipman,

e Sistemler.

Elemanlar, Cizim ve Malzemeler

Tesis elemanlar, tesis bakim, renovasyon ve igletme ihtiyaglarimi agik bir sekilde
yonlendirirler. Rekreasyonel fasilitelerin, mutfaklarin, yeme ve igme mekanlariin, kongre
mekanlarinin, toplanti odalarinin ve kapsamli peyzaj diizenlemelerinin varligi, bakim
ihtiyaglarin1 doguracaktir. Fasilite planlar1 da bakim ihtiyaclarmi etkilerler. Yiiksek bir yap,
genellikle daha karmasik bina sistemlerine sahiptir. Buna ilaveten yiiksek tesisler, asansor
bakimi ve pencere temizligi gibi ihtiyaclar ve maliyetleri getirirler. Araziye yayilmis olan
alcak tesisler ise, tatil kdylerinde oldugu gibi, nakliye ekipmanlarinin bakim ihtiyaglarim

olustururlar ve tesis etrafinda dolasim siiresi uzar.

Binada kullanilmig olan malzemeler, sadece bakim ihtiyaclarini etkilemeyecek, renovasyon
ihtiyaglarin1 ve enerji ve sigorta gibi isletme maliyetlerini de etkileyecektir. Otel
personellerinin  ¢ogunlugu, malzeme se¢iminden kaynaklanan bakim problemleri ile
karsilasirlar. Ornegin kaygan zemin kaplamasi, yerel iklim i¢in uygun olmayan bitisler veya

bir kusur sebebiyle zamansiz iiriin arizalanmasi.

Malzemelerin sebep oldugu problemler, bakim maliyetlerini yiikseltirler. Genellikle sadece

biiylik yatirimlarla ¢oéziimlenebilirler. Cesitli departmanlarin isleyisini etkilerler.
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Yapim Yontemleri ve Tipleri

Bir bina i¢in kullanilan yapim ydntemleri, bakimi, renovasyonu ve isletimi etkilerler. Eger bir
bina iyi yapildiysa, bakim yoneticisinin sorumluluklar1 6ncelikle bakim iizerine yogunlasir.
Bununla birlikte, yapimda kullanilan yontemler standart degil ise, bakim yd&neticisi yapim
igleri ile de ilgilenmek durumunda kalir. Standart olmayan yapim ve sonugclar ile ilgili bir

takim ornekler, asagidakileri icerir;

e Dogru insa edilmemis olan bir cati, cok kisa siirede akmaya baglar ve bir takim kozmetik
degisikliklerle birlikte, duvarlar ve tavanlarin degistirilmesini gerektirir.

e Bir otelin dis kabugunun yetersiz yapilmis olmasi, sicak, nemli iklimde, yagmur
firtinasna bagli olarak, kabuk icersinde ve misafir yatak odalar1 arasindaki bdliicii
duvarlar boyunca nem olusturur. Bu da duvarlarin kiiflenmesine ve bozulmasina sebep
olur.

e Su borularmin izolasyonunun diizgiin yapilmamis olmasi, donma sebebiyle sistemin
caligmamasina sebep olur.

e Yapim esnasinda, binanin tasariminda onaylanmamis degisikliklerin yapilmis olmasi,
birtakim ¢okmelere sebep olabilir.

e Yeni bir kent oteli’ nde tek pargali kap1 gercevesi yerine ¢ok pargali kap1 gercevesinin
kullanilmis olmas1 ve cercevelerin egilmesi, dogru kurulmamis olmasi, kilitlerde

sorunlarm olmasi, panik halindeki misafirlerin odada kilitli kalmalarina sebep olmustur.

Standart olmayan tasarim ve yapim sebebiyle sonug¢lanan problemlerin yaninda yapim tipinin
kendisi, fiziksel tesis ile iligkili maliyetleri etkileyebilir. Ahsap cerceve bir yapi, beton bir
yapiya gore daha yliksek sigorta oranina sahiptir. Dis cephesinde boya gerektiren bir tesis,
gerektirmeyene gore daha yiiksek bakim maliyetine sahiptir. Stvali duvarlara sahip bir tesisin
onarimi, kuru duvarliya gore daha yiiksege mal olur. Asma tavanl bir mekanda yagmurlama
sisteminin bakimi, asma tavan olmayan diiz tavana gore cok daha kolaydir. Dis duvarlarimin,
catisinin ve pencerelerinin yeterince izolasyonu yapilmamis olan tesisler, ortalamadan daha

yiiksek isletme maliyetine sahiptir.
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Ekipman

Tesiste kurulmus olan ekipmanlarin bakim ihtiyaci tizerinde 6nemli etkisi vardir. Bir adadaki
kendi elektrik jeneratoriinii, su aritma tesisatini, atik su aritma sistemini ve biiyiik sogutma
depolarma isleten bir tesis, sehir disindaki yiiz odali bir ekonomi moteline gore daha biiylik ve

karmasik bakim ihtiyaglarina sahip olacaktir.

Bakim ve isletme ihtiyaclarini etkileyen ekipmanla ilgili konular; ekipmanin saglamligi,

omrii, tamir edilebilirligi, verimliligi ve ulasilabilirligidir.

Ekipman Saglamhgi ve Omrii

Bazi ekipmanlar, 6rnegin bir aydinlatma ampulii, atilacak mantig1 ile tasarlanirlar. Digerleri
ise kalic1 kullammma uygun olabilir fakat siirekli kullanim altinda yeterince saglam
olmayabilirler. Agirlama endiistrisi ¢evresi, vakum temizleyiciler gibi ekipmanlar i¢in ticari

kullanima uygun ekipmanlarin satin alinmasini gerektirir.

Ekipman omrii ve bakim maliyeti ile ilgili bilgi, bakim ihtiyaglarinin anlasilmasinda ve

gelecekteki ekipman satin almalariin planlanmasinda faydali olabilir.

Bina ekipmanlar1 i¢in dmiir siireleri, ex 7° de gosterilmektedir. Ortalama degerler verilmistir.
Bu wveri, genellikle ticari binalarda bulunan ekipman Omiirlerindeki varyasyonlari
gostermektedir. Bu veri ayrica kurulduktan sonra 10-20 yil icersinde degistirilmesi gereken
oldukca pahali olan ve potansiyel olarak yiiksek sayidaki unsurlar1 gostermektedir. Bakim

harcamalari iizerinde ¢ok 6nemli etkileri vardir.

Ex 7° de verilmis olan bilgiler, ekipmanlarin verilen siirelerden fazla ¢alismaya devam
edemeyecegi anlamma gelmez. Iyi bir bakim programu ile, ekipmanin émrii uzatilabilir.
Bununla birlikte ekipman beklenen hizmet émriine ulagtiginda ve gectiginde, yonetim daha
sik arizalanmaya ve ekipmani igleyen durumda tutabilmek icin ilave isgiicii ve malzemeye

yatirim yapma ihtiyacina hazirlikli olmalidir.
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Onarilabilirlik

Bir ekipmanin onarilabilirligi, c¢esitli unsurlar icerir. Bazi ekipmanlar tesis personeli
tarafindan onarilabilirken, bazilar1 6zel egitimli makine uzmanlarinin hizmetini gerektirir. Bu,
maaglar disindaki POM harcamalari’ nin %50 ya da fazlasinin harcanmasinin sebeplerinden
birisidir. Bir unsurun onarilmasi ya da degistirilmesi karar1 cesitli faktorler igerir. Omriinii
tamamlamak iizere olan bir ekipman, eger onarmmi Omriinii belirgin bir sekilde
uzatmayacaksa, tamir edilmeye degmeyecektir. Buna ilave olarak, ekipmanin onarilmasi,
bazen ekipmanin verimliligini azaltabilir. Ornegin bir elektrik motorunun verimliligi
genellikle azalir. Onarilabilirlik, pargalarm bulunabilirligine ve tamir edilmek {izere
ekipmanin hizmetten alinabilirligine baglidir. Bazi1 operasyonlar ithal ekipman satin almistir
ve parcalarinin ve servisinin yurt i¢inden saglanmasi, hemen hemen miimkiin degildir. Satin
alma anlagmasinin imzalanmasindan once, pargalarinin ve servisinin ulasilabilirligine ve

kalitesine dikkat etmek gerekir.

Tesislerin ve ekipmanin onarimi hi¢cbir zaman giivensiz olabilecek bir seyin yaratilmasiyla
sonuclanmamalidir. Giivenlik hersey den Once gelir ve hususlart higbir zaman ihmal

edilmemelidirler.

Verimlilik

Akildaki verimli bir ekipmanin se¢ilmesi, ekipman kararlarmin Omiirlerinin bilinmesini
gerektirir. Bazi1 ekipman pargalari, satin alma fiyatlarmin 2-4 kat1 yillik isletme maliyetlerine
sahiptirler. Ornegin camasirhane igin bir su 1siticis1 gibi. Digerleri, 6rnegin akkor lamba, ilk
maliyetlerinden 30-50 kere fazla isletme maliyetine sahiptirler. Dolayisiyla, daha yiiksek

maliyetli fakat cok daha verimli bir ekipmanin alinmasi, gercek geri doniisii saglayabilir.

Yonetim bazen kendisini, binanin biitcedeki ilk yatirim maliyetini koruyabilmesi i¢in,
verimsiz ekipmanlar1 satin almis olarak bulur. Bu probleme acil bir ¢6ziim bulunamasa da,
yoOnetimin verebilecegi en kotii karar, bir degisiklik gerektiginde yine ayni verimsiz ekipmani
segmesidir. Cesitli ekipman tiplerinin verimliligine hangi faktorlerin katkida bulunacaginin

anlasilmasi, satin alma kararlarinin akillica verilmesine yardimei olur.
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Ulasilabilirlik

Ekipmanin ulasilabilirligi, diizgiin bakimin saglanmasinda ¢ok onemlidir. Bina tasarimi ve
ekipman yerlesiminde ulasilabilirlik sorunlari ile kargilagilir. Bina maliyetlerini diigiirmek i¢in
mekanik alanlarin sikistirilmasi girisimi, gelecekteki bakim igin bir felaket olusturur.
Ekipman kolay ulasilamayacak olan uzak bir alana yerlestirildi ise, bakim personeli tarafindan

kasitl olarak ya da yanliglikla unutulabilir.

Sistemler

Bir binada bulunan sistemlerin tipleri, tesis yonetimi ihtiyaclarini agik bir sekilde etkiler.
Buhar sistemi ile 1sitma saglayan yash binalar, bu tip ekipmanlarin bakimindan anlayan
bireyleri ararlar. Yerel kodlar, bu tip binalarda 1sitict operatdrlerinin bulunmasini isteyebilir.
Daha yeni olan tesisler, 1s1 dagitim araci olarak daha ¢ok sicak suyu kullanirlar. Genel olarak

1sitma operatdrii ve bakim ihtiyaci azalir.

Modern binalarda tesis edilmis olan sistemler daha karmasik olabilirler. Bilgisayarlar ¢esitli
sensorler yardimiyla, c¢esitli ekipman pargalarinin igleyigini kontrol etmek iizere, girdileri
yorumlamalidir. Buna ilaveten sistemler, kendi i¢lerinde entegre haldedirler, birisinin igleyigi
digerini etkiler. Ornegin bir bina yangin kontrol sistemi ve bina HVAC sistemi,her ikisi de,
bina enerji yOnetimi sistemi, bu ekipmani kapatmak isterken, belirli par¢a ekipmanlarin

isleyisini kontrol etmek isteyebilir.

Binalar igersinde c¢esitli yeni sistemler vardir. Yatak odalarinda genellikle izle o6de
programlar1 sebebiyle oda {icretlendirme sistemi ile entegre olarak ¢alisan kablolu veya uydu
tv sistemleri vardir. Bilgisayar sistemleri dikkatli bakim gerektirir. Sistemler arasindaki dogru

bir arayiizle ilgilenmenin yaninda, sistemlerin diizgiin ayriligi ile de ilgilenmek gerekir.

Elektronik ekipmanlarin yayginlagmasi ile birlikte, otel operatorleri, geleneksel olarak makine
bilgisinin ve is tecriibesinin yaninda elektronik bilgisine sahip bakim personeline ihtiyag

duyarlar.
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Ek 5 Bakim Yonetimi Bilesenleri

Her tip bakim sekli, asagidaki bilesenleri gerektirir;

Raporlama; Hatalar ve noksanliklar hakkindaki bilgi toplama yontemi. Asagidakileri icerir;

e Diger departmanlarla irtibat,
e Uzman olmayan personele teftis kontrol listesi ve agiklamalar,
e s istekleri; ilgili departman igin kopyalar ve referans dosyasi ile birlikte; is istekleri

yazilabilir veya elektronik olarak gonderilebilir,

Asagidaki konularda personel egitimi;

e Her bir is¢i i¢in giinliik ig programlari,

e Her bir ekipmanin detayini, yedekleri, referans bilesenleri ve yazigsmalari iceren ekipman
kartlar.

e Temizleme, servis ve yaglamada igerilen rutin isleri listeleyen is prosediirleri.

e Bakimin siirdiiriildiigli her zaman girilen, bir 6nceki isin 6zet kaydini saglayan tarih
kartlart

e Malzemelerin, bitis elemanlarinin vs. detaylarini igeren, temizleme, yikama, yeniden

kaplama ve diger bakimlarin agiklamalarini kapsayan donati ve mobilya programlari.

Kaydetme; Yeni satin alinan unsurlarin, sartnamelerin, garantilerin, agiklamalarin ve
maliyetlerin detaylarinin kaydedilmesi. Bu kayitlar, ekipman kartlariin iizerine, programlara
ve hesaplara yapilabilir. Tiim bu bilgi, yeniden siparis vermede, yedeklerinin saglanmasinda
ve degistirilmesinde faydalidir. Performanslarin ve alternatiflerin  maliyetlerinin
karsilagtirilmasinda ve kusurlarin tasarim disi tutulmasinda Snemlidir. Tarih kartlari, bu

bilgilerin ‘geri besleme’ sine katkida bulunurlar.

Kayitlar ayrica asagidaki gibi referans 6zetler igerirler;
Gorsel gizelgeler; otelin degisik alanlar1 i¢in planlanmig bakim programlarini gosterirler.

Oda bakim programlari; diizeltici bakimin yapilmasi gereken odalar1 gosteririler.
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Sozlesme; Taseronlar tarafindan yiiriitiilmesi gereken islerin belirtilmesi ve so6zlesme

kosullariin yazilmasi.

Muhasebe; Islerin giinden giine maliyetini ve uzun vadeli biitgelemeyi igerir;

e Iscilik ve malzeme iicret oranlarinin detaylari ile birlikte, maliyetler hesaplanir,

e Degisik departmanlarla iliskili aylik ve yillik bakim maliyetleri programlari olusturulur,

e fleride programlanan isler icin tasarlanan maliyetlere dayali gelecekteki harcama veya
bakim tahminleri yapilir.

(Lawson, 1998)
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