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HiZMET INOVASYONU VE BiR UYGULAMA ORNEGI*
Harun Demirkaya’ Recep Zengin?

Ozet

Bu calismada, o6ncelikle hizmet ve iirtin yenilikleri arasindaki farkliliklar incelenmis,
tirlin yeniliklerine gore daha az yaygimn olan hizmet yenilikleri ele alinmistir. Calismada
yillarca devlet memuru olarak hizmet eden bir ¢alisanin ilk girisimcilik deneyimini hizmet
sektoriine bir yenilik kazandirarak miisteri hizmetine sunumu ortaya konulmustur.

Uygulama kapsaminda bir girisimcinin yaraticiligin1 kullanmak suretiyle, mevcut
bulunan hizmet tirtinlerini miisteri beklentileri dogrultusunda yeniden diizenleyerek, yeni ve
farkl1 bir forma dontstiirmesi ve misterinin kullanimina sunmasi anlatilmstir.

Boylelikle her girisimcinin firsat esitligini géz oniine alarak her tiirlii hizmet iiriiniinde
farkli yenilikler yaratabilecegi, miisteri istek ve beklentileri oncelendigi siirece hizmet
sektoriinde yeniliklerin durmaksizin devam edecegi ve bu yeniliklerin yeni i ve istihdam
olanaklar1 yaratacagi olgusuna vurgu yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: Inovasyon, Hizmet, Girisimcilik.
Abstrack

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

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

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

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

Key Words : Innovation, Service, Entrepreneurship.

Giris

Giliniimliz ekonomisinde rekabet, ulusal boyutlardan kiiresel boyutlara tasmmustir.
Isletmelerin, hizla degisen gevre kosullarma uyum saglayabilmesi, yogun rekabet ortaminda
ayakta kalabilmesi, varligin1 siirdiirebilmesi, ancak ortalamanin iizerinde gelir elde ederek,
rakiplerinde 6ne gegmesiyle miimkiindiir.

Bu hedefe ulagabilmek icin, bir¢ok isletmeni basariyla uygulayabildigi, daha kaliteli
iirlinleri daha az maliyetle iireterek, zamaninda miisteri ihtiyaglarini karsilamak yetenegi disinda
fark yaratan stratejileri hayata gegirmesi zorunludur. Bu anlamda inovasyon ve yenilik

' Dog. Dr. Kocaeli Universitesi Ogretim Uyesi (harundemirkaya@kocaeli.edu.tr)
2 Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisti Isletme Fakiiltesi YL Ogrencisi (rzengin@yahoo.com)

106


mailto:harundemirkaya@kocaeli.edu.tr
mailto:rzengin@yahoo.com

Elektronik Mesleki Gelisim ve Arastirma Dergisi (EJOIR) Cilt:2 Say1:1 Mayis 2014

stratejileri giiclii bir secenek olusturmaktadir. Zira miisterilerin olas1 ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilamada ve rekabette 6ne gegmede inovasyon odakli girisimlerin, elli yil1 agkin (Burmaoglu,
2012:193) bir siiredir, onemli bir ara¢ oldugu bilinmektedir.

Basariy1 yakalamanin mutlak kriteri olmamakla birlikte, piyasa pozisyonlarini koruyan ve
gelistiren, bosluklar1 ve firsatlar1 kollayan, var olan miisterilerin bagliliklarini arttirarak yeni
miisteriler kazanan, yenilik ve yaraticilifa odakli olarak deger yaratmay1 siirdiiren isletmeler,
rekabet iistiinliigii saglamada ve siirdiirmede daha avantajli olacaktir.

Bu calismada pazardaki boslugu doldurmak ve yeni bir {iriin gelistirmek suretiyle fark
yaratmak isteyen bir girisimcinin gelistirdigi hizmet inovasyonu modeli inceleme konusu
yapilmistir. Calismada inovasyon kavrami, inovatif kisi ve orgiit 6zellikleri, hizmet inovasyonu
teorik boyutlariyla incelenmistir. Girisimcinin 6z isletmesinde iirettigi ve basarit hikayesine
doniisen bir hizmet inovasyonu, 6rnek model olarak analiz edilmistir.

INOVASYON KAVRAMI

Inovasyon, toplumsal, kiiltiirel ve idari ortamda yeni yontemlerin kullaniimaya
baglanmast anlamindadir. Genis anlamda bilginin ekonomik ve toplumsal faydaya
dontistiiriilmesi olarak tanimlanir (Cebeci ve Alaca, 2010:1). Tiirkge’de yenilik, yenileme
gibi sozciiklerle karsilanmaya calisilsa da, anlami tek bir s6zciikle ifade edilemeyecek kadar
genistir. Oslo Kilavuzu (2005:46)’na gore inovasyon ya da yenilik, yeni veya onemli
olgtide degistirilmis tirtin (mal ya da hizmet) veya siirecin, yeni bir pazarlama yénteminin
ya da is uygulamalarinda, isyeri organizasyonunda veya dis iliskilerde yeni bir
organizasyonel yontemin uygulanmasi; boylece ekonomik ve toplumsal faydaya
doniistiiriilmesidir. Inovasyon kaynaklari; yeni icatlar, yeni teoriler, yeni kavramlar veya
eskiden var olan {riin veya yontemlerin gelistirilerek yeniden uygulanmasidir. Bu
uygulamada ticari fayda saglanmasi (Freeman ve Soete, 2003:7) 6nceliklidir.

Horuz (2012:1), inovasyonu, sadece basit anlamli bir yenilenme degil, yenilenmenin
kuramsal asamasindan baslayarak yenilik tirtiniinii de igine alan ve pazarlanabilme niteligini
kabul eden bir siire¢ olarak degerlendirmektedir. Schermerhorn (2007:232) da yeniligin bilgi
veya fikrin pazara sunulacak bir iiriine doniistiiriilmesi boyutuna vurgu yapmaktadir. Atik
(2005:5) inovasyonda hem yenilenme siirecini hem de ortaya ¢ikan sonucu 6n plana
cikarmaktadir. Yeniligin sonu¢ anlami ise elde edilen veya iyilestirilen mal ve hizmet olarak
goriilmektedir (Schermerhorn,2007:333).

Rogers (1983:11)’a gore yenilik, bireyler ve izleyicileri tarafindan yeni oldugu kabul
goren fikirler, nesneler ve uygulamalardir. Drucker (1985:12-25) yeniligi ekonomik ve
sosyal bir kavram olarak goriir ve miisterinin memnuniyetini degistirerek, ekonomik fayda
saglamak olgusuna vurgu yapar. Esasen giiniimiizde stratejik yonetilen isletmelerin
devamlilik ve rekabette iistiinliik (Ulgen ve Mirze, 2010:32) i¢in mal ve hizmet iiriinlerini
stirekli olarak degistirmeleri, yenilemeleri ve miisteri istek ve beklentilerine uydurmalari,
hatta bu beklentilerin 6niine gegmeleri gerekmektedir. Bu hedefin gergeklestirilmesi degisen
piyasa kosullarima uyum saglamak iizere firmanin vizyon, misyon ve stratejik hedefleri
dogrultusunda (Paley, 2006:33) yonetilmesini zorunlu kilmaktadir. Bu anlamda yenilikgilik
firmalara rekabet {istiinliigii saglamada (Unver, 2009:180), bu iistiinliigii siirekli hale
getirmede stratejik avantajlar saglamaktadir (Ulusoy, vd., 2008:21).

Bu avantaj nedeniyle mal ve hizmet {ireten biitlin isletmelerin hayatiyetini stirdiirmek
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ve rekabet kosullarinda 6ne ¢ikmak igin inovasyon yapmalar1 onem arzetmektedir. Zira tiriin
yenilikleri diinya pazarlarinda iirlin fiyatlarinin artisina olanak saglar, boylece yiiksek kar
getirisini garanti eder. Aymi sekilde siire¢ yenilikleri de maliyet distiriicii etkisiyle pazar
paylarin1 ve karliligi olumlu etkiler (Welfens, 2011:299) Yenilik¢ilik ya da inovasyon
firmalarin oldugu kadar iilkeler icin de ekonomik gelismenin itici giiclidiir. Ekonomik
biiyiime ve artan karlhilik, issizligi azaltan ve yasam kalitesini arttiran (irmis ve Ozdemir,
2011:140) 6nemli bir gostergedir.

Inovasyonun, inovasyon olarak adlandirilabilmesi igin "firma icin yeni" olmasi
yeterlidir. Ornegin, tekstil sektoriinde faaliyet gosteren bir firma, yikandiginda
burusmayan bir kumas gelistirebilir. Bir yemek isletmesi bilgisayar kontrollii siparis ve
faturalama sistemine gecebilir. Bir seyahat acentesi on-line rezervasyon ve bilgi servisi ile
miusterilerine hizmet vermeye baslayabilir. Bir bagka alanda iiriiniin teslim siiresini kisaltmak
veya bir hizmetin sunus kalitesini artirmak icin kalite standartlar1 uygulanmaya baslanabilir.
Bir imalat firmas: tam zamaninda iiretim tekniklerini kullanarak tiretim sistemini yeniden
yapilandirabilir. Biitiin bunlar dikkate alindiginda farkli inovasyon tiirlerinden s6z etmek
miimkiindiir. Bunlar:

Uriin inovasyonu (Elgi, 2006:3),

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

Pazar inovasyonu (Johne, 1999:7),

Siire¢ inovasyonu (Johne, 1999:7),

Organizasyonel inovasyon (Cetin, 2009) olarak sayilabilir.

Ancak hangi alanda olursa olsun, yapilan biitiin inovasyonlar yenilik yapma amacina
hizmet eder. Burada kritik nokta yenilik ile bulus veya icadin karistirilmamasidir. Inovasyon
nasil ki yenilenme sozciigiiniin karsilayamayacagi bir anlam yiikii tasiyorsa bir bulus gibi
anlasiimamas: da gerekir. Inovasyonu bulustan ayiran olgu Singer Dikis Makinesi &rnegi
ile aciklanabilir. Isaac Singer, dikis makinesini icat eden ve adini veren Kisi degildir. 1790
yilinda ilk dikis makinesi patenti Londra’da Thomas Saint tarafindan alinmis olmasina
ragmen makine hi¢ kullanilmamustir. 1846 yilinda Bostonlu bir mucit olan Elias Howe
masurali dikis makinesini icat etmistir (About.com, 2013). Ancak bu bulusunu inovasyona
dontistirmeyi  beceremeyen Howe, hem icat ettigi makineye adin1 verme hem de
bulusundan biiyiik paralar kazanma sansii kaybetmistir. Bu isi, Howe’in dikis makinesi
icin aldig1 patentten yararlanarak gelistiren Isaac Singer gerceklestirmistir. Singer, terzilere
hitap eden dikis makinesini ev tipine doniistiirerek miithis bir pazar yaratmis ve diinyanin
her tarafinda dikis makinesi denince akla gelen ilk isim ve marka olmustur.

Inovatif Kisi ve Orgiit Ozellikleri

Inovasyonu kisiler yapar, dolayisiyla yenilikgilik bir kisilik 6zelligidir. Ekonomik
hayatin akisinda bir seyleri farkli yapma yenilik terimiyle karsilanmakla birlikte, bu kavram
bulus ile ayn1 anlamda degildir. Yenilik i¢in bilimsel bir ¢alisma olmasi gerekmez, ikisi de
ayni kisi tarafindan gerceklestirilebilir ancak buluslar entelektiiel bir ¢abanin {iriiniidiir.
Esasen yeniligi ortaya cikaranlar 6zel niteliklere sahip girisimcilerdir (Dolanay, 2009: 175-
186). Girisimcileri siradan insanlardan ayiran bazi temel 6zellikler vardir. Bu anlamda agik
ve ulagilabilir bir vizyon, bireysel farkindalik, 6zgiliven, O6zgiidiilenim, hata yapmaktan
korkmama, ¢ok caligmaya, bagkalarini dinlemeye ve hesapli risk almaya goniillii olma
(Mibc, 2012:12) gibi 6zelliklerdir.
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Bu anlamda inovatif kisilerde gbzlenen bazi kisilik 6zelliklerinden s6z etmek gerekir.
Bunlar:

I¢ disiplin,

Gozlem kuleleri agik olmak,

Diinyaya farkl gozlerle bakabilmek,

Sorgulayict olmak,

Yaratici olabilmek,

Ozel ilgi alanlarina sahip olmak,

Hassas-duyarli olmak (Agirgol, 2011) gibi 6zelliklerdir.

Inovasyon, farkh bir kiiltiir ve anlayis gerektirir. Bu farkh kiiltiir ve anlayis, genis bir
vizyona ve inovatif kisilik 6zelliklerine sahip, degisime ve gelismeye acgik bireylerle
olusturulabilir (Cemalcilar, 2000). Ancak bu kisilik o6zelliklerine sahip bireylerin
olusturdugu inovatif bir oOrgiitiin digerlerinden farkli bazi 6zellikler tagimasi beklenir.
Bunlar:

Farkli gormek,

Risk almak,

Yaraticilik,

Miisterinin degerini bilmek (Banger, 2007),

Sorgulamak,

Cok fazla fikir iiretmek (Bono, 2005:73-74), basarisizlig1 hos gérmek

Iletisim ve bilgiyi smirsizca paylasmak,

Isbirligi, aglar ve iliskilerin geliskin olmas1 (Haci03lu,1989).

Ogrenme ve bilgi yonetimi, gibi 6zelliklerdir.

Inovasyon siirekliligi olan bir faaliyettir. Arastirma-gelistirme (Ar-Ge) de inovasyon
icin gereken en 6nemli faaliyetlerden biridir. Ar-Ge yatirimlari ile inovasyon arasinda
pozitif bir iligki bulunmaktadir (Shefer ve Fenkel, 2005-31) ancak girisimsel inovasyon
yoksa diger bir deyisle Ar-Ge'yi yapanlarin girisimcilik niteligi yoksa deger yaratilamaz;
Ar-Ge sonuglar1 inovasyona donistiriilemez. Dolayisiyla, teknoloji- tabanli firmalar
disinda kalan tiim firmalarda yiiriitiilen inovasyon ¢alismalar1 sadece teknolojik inovasyonu
degil, organizasyonel inovasyonu ve sunumsal inovasyonu da kapsamalidir. Kaldi Ki
teknoloji tabanl firmalarda her ne kadar agirlik teknolojik inovasyona veriliyorsa da,
organizasyonel ve sunumsal inovasyona yeterli kaynak ayrilmadan basarili olunmasi
beklenemez (Horuz, 2012). Bu anlamda inovasyonun yatirim gerektiren, hem firma
diizeyinde hem de iilke diizeyinde bu yatirimlart biiyiik degerlere doniistiirebilen, ¢ok karli
bir alan oldugu soylenebilir.

Nitekim, son yillarda refah hayat standartlarin1 ve rekabet giiclinii en ¢ok arttiran
tilkelerden birisi olan Finlandiya, inovasyona yaptigi yatinmlarla giiclii bir ekonomi ve
yasam seviyesi yiiksek bir toplum yaratmayr basarmistir. Finlandiya 1990’larin basinda
yasanan ve issizligi yiizde 20’lere tirmandiran krizin olumsuz etkilerini bu sayede atlatmistir.
Krizden hemen sonra baslatilan kapsamli bir ulusal egitim ve arastirma programi ile
tniversiteler ve sirketler arasinda giiglii bir ag olusturulmustur. Boylelikle ormanciliga ve
tarima dayanan ekonomi, yerini hizla sanayiye dayali ekonomiye; ardindan da inovasyon
ekonomisine birakmigtir. 2000°li yillara gelindiginde, bilisim teknolojileri sektorti Finlandiya
ekonomisinin itici giicii haline gelmistir (gelisenbeyin.net, 2013:1).

Finlandiya hiikiimeti inovasyonda sadece bilisim teknolojilerine degil, orman {irlinleri

mithendislik ve metal sektorlerine de Onemli destekler saglamigtir. Saglanan bu devlet
destekleri sonucunda 1985’lerde 10.470 Dolar olan kisi basina diisen milli gelir, 2004°de
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29.000 Dolar’a (imrek, 2005), 2011°de 50.000 (wikipedia, 2013) Dolar’a ulasmistr.

Hizmet Inovasyonu

Hizmet, maddi bir niteligi olmayan, alim satim1 miimkiin olan belirli bir fiyati olan ve
fayda saglayan soyut bir iktisadi faaliyet olarak tanimlanabilir. Hizmet, fiziksel 6zellige
sahip malin tersine, elle tutulamayan, saklanmasi mimkiin olmayan, insan ihtiyaglarinin
giderilmesine yonelik olarak iiretilen veya organize edilen, turizm, haberlesme, danismanlik
gibi faaliyetlerin genel adidir. Uretilen ¢iktinin miilkiyetinin olmamas: hizmeti iiriinden
ayrilan temel 6zellik olup, bir ekonomide hizmet saglayicilarin tiimii o ekonomideki hizmet
sektoriinii olusturur (Aymaz,2003 ). Bu tanimlamadan hizmetin bazi 6zellikleri tiiretilebilir
(Cemalcilar,2000): Hizmetin en basta gelen 6zelligi soyut olmasidir. Bunun yaninda es
zamanl tiretim/tiikketim, heterojenlik, degisken talep, hizmeti tiretenden ayrilmama, dayanikli
olmama, alic1 ve satici arasinda yakin iligkiye olanak verme, farkli pazarlama sistemine sahip
olma, dalgali pazara sahip olma ve nihayet miisteriler, otoriteler veya devlet tarafindan
cogunlukla denetlenebilir olma gibi 6zellikler bu kapsamda sayilabilir.

Isletmeler, hem iiriin, hem de hizmet sunabildikleri gibi, sadece iiriin veya sadece
hizmet sunabilirler. Ornegin, hastaneler ve oteller genellikle sadece hizmet sunarlar. Ama
restoranlar (yemek iiriinii) hem hizmet hem de iiriin de sunarlar. Bir bilgisayar iireticisi iiriin
sunar; ancak sattigi bilgisayar1 miisterinin evine kadar teslim eder ve daha sonra bunun
bakimini ve tamirini yaparsa hizmet sunmus olur. Bu anlamda sunulmakta olan hizmetleri,
daha ¢ok miisteri memnuniyeti saglayacak ya da daha ¢ok miisterinin ilgisini ¢ekecek sekilde
degistirmek ve farklilastirmak da hizmet inovasyonu yapmak anlamina gelir (Celiktas,
2008:17). Hizmet yeniligi deger yaratmanin, biiyiimenin ve karliligi arttirmanin etkin bir yolu
olarak goriilebilir. Bu anlamda Bati ekonomilerinin biiyiime ve istihdam agisindan 6nemli
6l¢iide hizmet inovasyonuna bagimli oldugu (Bouwman and Fielt, 2008:9) sdylenebilir.

Hizmet sektoriinde inovasyon imalat sektoriinden farklidir. imalat sektdriinde firmalar
lirlin ve siire¢ inovasyonlarini tercih ederken, hizmet sektoriinde organizasyonel inovasyon
(Tether, 2005:159) 6n plana ¢ikmaktadir. Yeni veya énemli dlgiide degistirilmis bir hizmet
yaklagimi, hizmetin sunumunda ve dagitim sistemindeki yenilik ve farklilik olusturma ve bu
amagla yeni teknolojilerin kullanilmasi: hizmet inovasyonu dogurur. Bu tiir inovasyonlar,
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin teknolojik ve organizasyonel yeteneklerinin
yani sira insan kaynaklari becerilerini de artirmalarini ve kosullara uygun olarak yeniden
yapilanmalarimi (Simonceska, 2012:41) gerektirir Bu anlamda oncii sirketlerden s6z
edilebilir (Vatan, 2010:39).

Ormegin, bilisim teknolojilerinin hizmet inovasyonu icin sundugu firsatlar: iyi
degerlendiren AXA OYAK, sektorde ilk gevrimigi (online) hizmetler sunan sirket olma
ozelligi kazanmistir. Bu hizmetler eczane ve hastane provizyonlarinin ve hasarsizlik
belgelerinin alimindan, hasarl arag ve diger iriinlerin satisin1 izleme ve teklif vermeye
kadar gesitli siiregleri kapsamaktadir. Sirketin satin alma ihaleleri de yine internet tizerinden
yapilmaktadir.

Ote yandan istanbul’daki Point Hotel, farkl tasarimi ve hizmet yaklasimiyla hizmette
inovasyona ve pazarlama inovasyonuna bir ornek teskil etmektedir. Hedef Kkitlesini
isadamlar1 olarak belirleyen otel, “ev konforu ve ofis teknolojisini” bir arada sunarak, is
toplantilart igin 6zel bir hizmet anlayisi gelistirmistir. Bu anlayigini destekleyen, ihtiyaglara
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uygun bir bilisim teknolojileri altyapisi kurarak kendisini diger otellere gore
farklilastirmistir. Ayrica rakiplerinden farkli olarak minimalist detaylarin 6n plana ¢iktigr ic
tasarimla, hizmetin sunumunda bir ayricalik yaratmstir.

KODAK firmasi, dijital fotograf makinelerinin ve cep telefonlarinin geleneksel
fotograf makinelerinin yerini almasiyla degisen misteri ve pazar ihtiyaglarina, hizmette
inovasyon yaparak cevap vermektedir. "KODAK Mobile Services”, cep telefonlariyla
cekilen dijital fotograflarin goriintiilenmesi, bagskalarina gonderilmesi ve baski siparisinin
verilmesine olanak saglayan bir hizmet sunmaktadir (Vatan, 2010:39).

Tirkiye’nin ilk ¢evrimici (online) yemek siparis sitesi olan “yemeksepeti.com” da bir
hizmet inovasyonudur. Sitede siparisler tamamen etkilesimli bir ortamda ger¢eklesmektedir.
Bilisim teknolojilerinin ~ tim imkanlar1  ile  desteklenerek  hata pay1  sifira
yaklagtirilan yemeksepeti.com'da verilen bir siparisin en kisa zamanda ve en dogru sekilde
kullaniciya ulastirilmasi saglanmaktadir (Vatan, 2010:39).

Hizmet sirketleri li¢ sekilde yenilik yapabilmektedir. Bunlar:
e Hizmet dagitim siirecinin veya sunulan hizmetin degistirilmesi,
e Organizasyonun ve yonetim sisteminin degistirilmesi (Toplam Kalite Yo6netimi,
Reenginering vb) veya hizmetin veya siirecin yeniden dizayni,
e Hizmetin degisiklige ugratilarak, miisteri beklentisine dogrultusunda sunumunun
saglanmasidir.

Ozellikle bu calismamiza dayanak teskil eden Cenker Egitim ve Danismanlik Sirketi,
hizmet yeniliginde ig¢ilincii yola 6rnek teskil etmektedir. Sirketin uygulamasinda hizmet
degisiklige ugratilarak, miisteri istek ve beklentileri dogrultusunda yeniden dizayn
edilmigtir. Degisimin esast mevcut kres hizmetlerinin miisteri istek ve beklentileri
dogrultusunda revize edilerek, Tirk Milli Egitiminin yeni gelistirdigi egitim sistemine
(4+4+4) uyarlanarak, konaklama ve etiid merkezi olarak hizmet verecek sekilde dizayn
edilmesidir (Cenker Danismanlik, 2012).

HIiZMET iNOVASYONU UYGULAMA ORNEGIi: CENKER MODELI

Her sektorde oldugu gibi hizmet sektoriinde de isletmeler, artan rekabet kosullarinda
ayakta kalabilmek ve rakiplerinden 6ne gecebilmek icin deger yaratmak zorundadir. Bu
amagla ya rakiplerinden diisiikk maliyet avantaji ile 6ne gecerler ya da daha yiiksek fiyatlarla
ancak farkli 6zellikli mal ve hizmetlerle miisterilerin gereksinmelerini karsilarlar (Elmaci ve
Akinci, 2012:68).

Ikinci yontemle, yani mal ve hizmetin 6zelliklerini degistirmek suretiyle miisteri
beklentilerini karsilamay1 se¢gmis olan Cenker Sirketi uygulamasmin esasi, mevcut kres ve
ana okulu hizmetlerinin degistirilerek, konaklama ve etiid merkezi olarak yenilenmesidir.
Kres ve ana okulu hizmetleri calisan anne babalarin 2-6 yas grubu c¢ocuklarina yani
okul oncesi yas grubuna hizmet verecek sekilde yapilmaktadir. Cocuklara bakim ve okul
oncesi egitimlerini iceren programlar uygulamaktadirlar.

Cenker modelinde ise yeni uygulanmaya baglanan Tiirk Milli Egitim Sistemine (4+4)
parelellik ortaya koyularak, 6-14 yas grubuna hizmet verecek sekilde bir yenilik gelistirilmis
ve uygulamaya konulmustur. Bu kapsamda ¢alisan anne ve babalarin okula giden ¢ocuklari
sabah evlerinden saat 08:00 oncesinde alinarak etiid merkezine getirilmekte, burada
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kahvaltilar1 yaptirilarak okullarina teslim edilmektedir. Ogle saatlerinde ¢ocuklar yine 12.00-
12:30 aras1 okullarindan alinarak yemek igin etiid merkezine getirilmekte, yemek sonrasi tekrar
okullarina birakilmaktadirlar. Okul bitis saatlerinde (15:00-15:25 arasi) okullarindan alinan
cocuklar etiid merkezine getirilmekte, etiid merkezinde 15:30-16:00 arasi ikindi
kahvaltilarini yaptiktan sonra, okulda o giin i¢in verilen 6devlerini yapmalari saglanmakta
veya o giin 6grendiklerini etiid 6gretmenleri esliginde saat 18.30’a kadar tekrar
etmektedirler. Dersini, 6devini veya etiidiinii erken bitiren veya 6devi az olan 6grenciler, kalan
bos zamanlarimi merkezdeki dinlenme odasinda kitap okuyarak, satrang oynayarak veya TV
izleyerek degerlendirebilmektedir.

Boylece etiid merkezi 6grencileri herhangi bir sinava hazirlamak igin bir dershane gibi
calismamaktadir. Buna karsin aileler is yerlerinde bulundugu sirada g¢ocuklarinin biitiin
bakimini ve gozetim sorumlulugunu listlenmekte, ulasimini saglamakta, hijyenik beslenme
olanagi sunmakta, merkezdeki saglik gorevlisi ile dogacak problemlere aninda miidahale
etmekte, egitimlerini pekistirmekte ve édevlerini 6gretmen nezaretinde yaptirmaktadir.

Etiid merkezi ayrica ailelere ¢ocuk ile ilgili gozlemlerini aktararak, pedagojik bir destek
verebilmektedir. Boylece ¢ocuklarin egitim, giinlik beslenme, ulasim, 6dev ve dersleriyle
ilgili sorunlarini ortadan kaldirmis bulunan konaklama ve etlid merkezi, aksam evlerine dénen
calisan ebeveynlere, cocuklariyla 6zgiirce zaman gegirme olanagi saglamaktadir.

Etiid ve konaklama merkezinde sunulan hizmetler yukarda sayilanlarla sinirlt degildir.
Bu anlamda egitim kapsaminda saat sinir1 olmadan her is giinii 07.30-13.00 ve 13.00-
18:30 arasinda birebir sinirsiz egitim ve 6gretim hizmeti verilmektedir.

Yaz doneminde yaz okulunun yan1 sira yeni okula baslayacak 6grencilere okul 6ncesi
hazirlik; okula devam eden o&grenciler igin ise yeni simiflarina hazirlik programi
uygulanmaktadir. Yaz okulu program kapsaminda ders tekrarlar1 yaninda dans, drama, tenis,
yiizme gibi spor aktiviteleri verilmektedir. Ayrica 1. siniftan 8. simfa dek yogun, birebir
Ingilizce ve Rusga egitimi yapilmaktadir. Biitin bunlarin yaninda temel becerileri
gelistirme, 6zel egitime gereksinim duyan 6grencilerin ihtiyacina yonelik hizmetler, ders dis1
etkinliklerde bulunma, bireysel gelisim kanallar1 agma, okulu gelistirme, okul, ¢evre ve aile
iligkilerini gelistirme, bu anlamda yetiskinleri egitme gibi faaliyetler, etiid ve konaklama
merkezi hizmetleri kapsaminda miisterilere sunulmaktadir.

Etiid ve konaklama merkezinde program, tam giin egitim veren okullarin egitim siireci
tamamlandiktan sonra da anne ve babalar isten gelene dek siirmektedir. Merkezin galismalari
18.30'da tamamlanmakla birlikte islerinden gec gelen velilere yardimci olmak i¢in merkezde
ndbetci 6gretmen bulundurulmaktadir.

Tablo 1. Hizmet Karsilagtirma Tablosu ve Uygulama Sirketinin One Cikan Farkhliklar:

SUNULAN | KRES ETUD ETUD ve

HIZMET MERKEZI KONAKLAMA
MERKEZI-
INOVATIF
SIRKET

Hizmet 0-6 yas grubu 06-14 yas grubu 06-14

Sunulan Yas | 6grenciler Ogrenciler yas grubu

Grubu Ogrenciler
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Sabah Var Yok Var
Kahvaltisi
Var, 6grenciler
Ogle Yemegi | Var Yok servisle okuldan
alinip, tekrar
okula birakiliyor.
ikindi Var Yok Var;
Kahvaltis1 Ogrenciler
servisle
okuldan alinip
tekrar
okula birakiliyor
Tasima Sadece sabah Yok Sabah 6grenci
Hizmeti Ogrencinin evden alint evinden alinir,
aksam eve merkeze kahvalti
gotiirtilmesi i¢in getirilir,
tekrar okula
birakilir,
ayn1 iglem 6gle
yemegi icin
tekrarlanir,
ikinde kahvaltisi
icin de
okuldan merkeze
getirilir
Egitim Okul 6ncesi ana sinifi | Var 4+4 yeni egitim
Hizmeti Hazirlik egitimi sistemine uyumlu,
ilk ve ortaokul
egitimlerine
paralel ve
destekleyici
egitimler.
Ozel Ders Yok Yok Bire bir 6zel ders
Hizmeti uygulamasi var.
Yabana Dil | Yok Yok Ingilizce ve Rusca
Egitimi
Odev ve Yok Yok Var
Uygulama
Takibi
Pedagojik Yok Yok Hem aileye
Destek hem de
Ogrenciye yonelik
pedagojik destek
verilmektedir
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Inovatif uygulamalar sonucunda Cenker (Etiid ve Konaklama Merkezi) Egitim ve
Danigsmanlik Sirketinin miisteri potansiyeli ve karlilig1 % 50 oraninda artis gostermistir. Ayni
donemde istihdam edilen personel sayisi iki katina ¢ikmistir. Bu gelisler sirketin stratejik
hedeflerini revize ederek, 6niimiizdeki 5 yillik dénemde ilkokuldan iiniversiteye degin 6zel
okul yapilanmasina iliskin yeni planlar yapilmasini 6n plana ¢ikarmistir.

Sonug

Hizmet yeniligi hem tretim hem siire¢ yeniligini igerir. Tasarim ve danismanlik
firmalari, tecriibeli hizmet tedarikgileri hizmeti siklikla bir seyahat olarak goriirler. Bu seyahat
mitkemmele dogru yolculuktur.

Bu calismada deneyimli bir hizmet tedarik firmasmin girisimci 6zellikler tagiyan
sahibinin, belirledigi vizyonu elde etmek i¢in, ¢cok calismak ve hesapli risk almak suretiyle,
degisen miisteri istekleri karsisinda ortaya koydugu bir hizmet yenilik modeli 6rnek olarak
incelenmistir. Model olarak alinan sirketin yaptig1 yeniliklerle rakiplerinden farkli bir hizmet
liretim ve sunum siireci ortaya koymus oldugu, boylece miisteri istek ve beklentilerine yanit
verebildigi ve hatta miisteri istek ve beklentilerinin Oniine gegerek, tercih edilen bir girket
haline geldigi goriilmektedir. Boylelikle hem yeni istihdam olanaklar1 yarattigit hem de
karliligint arttirdign anlasilan Cenker Sirketinin hizmet sektoriinde 6zgiin bir inovasyon
modeli olusturdugu ifade edilebilir.
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