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OZET

Kalite Yonetiminde Alt1 Sigma ve Otel Isletmesinde Bir Uygulama Denemesi

Bu calismanin amaci; Alt1 Sigma yaklasiminin kalite yonetimindeki 6nemini
ve otel isletmelerinde nasil uygulanabilecegini ortaya koymakfir.

Bu amacla, calismanin birinci boéliimde, kalite yonetimi kavramm, kalite
yonetiminde kullanilan diger yaklasimlar anlatilarak ikinci boliimde Alti Sigma
yaklasin, alt1 sigma yaklasimimin kalite yonetimi icindeki yeri ve onemine
deginilmis, iiciincii boliimde ise birinci ve ikinci boliimde verilen bilgilere
dayanilarak Alti Sigma yaklasimimin otel isletmelerinde nasil kullanilabilecegi,
konusu, Bandirma'da 4 yildizhh bir otel isletmesinde yapilan cahsmalarla
anlatilmaya cahsilmstir.

Calismanin sonucunda, uygulama béliimiinde ifade edilen sonuclar dikkate
almarak, otel isletmelerinde bu yaklasimin benimsenmesinin gerek karlihigin
artmasinda,gerekse rekabet iistiinliigiiniin saglamasinda 6nemli bir kalite yonetim
araci oldugu, ancak dogru kullamilmadigi ve otel isletmeleri icinde bu felsefenin
yeterince entegre edilemedigi durumlarda dogru kullanilamayan her yaklasim
gibi Alt1 Sigma yaklasiminin da otel isletmelerinde yarardan cok zarara neden
olabilecegi konusundan bahsedilmistir.

Anahtar kelimeler: Otel Isletmeleri, Kalite Yonetimi, Muayene istatistiksel
Kalite Kontrol, Toplam Kalite Kontrol, Toplam Kalite Yonetimi, Kalite
Maliyetleri, Alt1 Sigma



ABSTRACT

Six Sigma in the Quality Management in Hotel Enterprises and An
experience of An Application in a Hotel Enterprise

The aim of this work is to put forward the importance of the approach of
Six Sigma for hotel Enterprises and how to apply it in the hotel enterprises.

In this case, in the first part of the work; by giving information about the
concept of hotel enterprises, classification of hotel enterprises and the organization
structure at the hotel enterprises, a general frame of hotels is tried to determine
as
a concept.

In the second part , the importance and the situation of Six Sigma approach
in quality management are mentioned by explaining other approaches which are
used in quality management. The importance and the situation of Six Sigma
Approach is put forward in the third part according to the given information in
the first and second part.In the the last part, which is the application part,
considering the TOAIK model in Six Sigma Approach, the application of Six
Sigma Approach is shown as an example in afour-star hotel enterprise in
Bandirma.

As a result of the work (study), considering the results of the application
part, adopting this approach in the hotel enterprises is an important quality
control (management) method for both the increase of the profitableness and
obtaining competition superiority. But,it is mentionaed that, like all of the
situations which are not used properly, the situations in which this philosophy is
not used properly and not combined enough, The Six Sigma Approach can cause
harm more than benefit.

Key Words: Hotel Enterprises, Quality Control, (Management), Statistical Quality
Control, Total Quality Control, Total Quality Management, Costs of Quality, Six
Sigma



ONSOZ

Bu calismada, Alt1 Sigma yaklasiminin kalite yonetimindeki yeri ve dneminden
bahsedilerek, Alt1 Sigma'nin otel isletmelerinde kullanilmas: gerekliligi {izerinde
durulmus ve nasil kullanilabilecegi konusu arastirilmistir.

Calisma yapilirken  Ozellikle otel isletmesinin bir hizmet isletmesi olmasi
nedeniyle bir takim zorluklarla karsilagilmistir. Bunlardan en kayda deger olanlari,
Literatirde Alti Sigma'min bir otel isletmesinde uygulanabilirligine iligkin bir
calismanin olmayis1 ve hatta hizmet sektoriinde uygulanmasina yonelik bir calismaya
rastlanmamasidir. Diger énemli bir faktor ise; Otel isletmesinin hizmet veren bir sektor
olmas1 ve hizmetin soyut Ozellik tasimasi nedeni ile hizmet kalitesinin ve hizmet
kalitesizlik ~ maliyetlerinin Olciimiine iliskin sorunlarin yasanmasidir. Ancak bu
calismada bu tip zorluklarin nasil asilabilecegi konusuna deginilerek bu konudaki
yetersizliklerin giderilebilecegine inanilmaktadir.

Bu tezi hazirlamamda desteklerini her zaman yanimda hissettigim sevgili annem
Nesrin ESENKAL, sevgili babam, Hasan ESENKAL, sevgili kardesim Giilsah
ESENKAL, nisanlm Hakki Ilhan COZELI, arkadaslarnm Ozlem HASGUL, Pelin
MINSIN basta olmak iizere tiim sevenlerime, Alt1 Sigma'nin Otel isletmesinde
uygulamasin1 gostermek amaciyla sectigim Eken Prestij Hotel’inin sahipleri Saymn Razi
EKEN ve Mert EKEN'e, Onbiiro ve Kat hizmetleri miidiirii Sayin Hiimeyra Berrin
ISEN'e, Yiyecek icecek Miidiirii Sayin Merve BUYUKIPCI ve Sefer YUZAT'a , ve
Muhasebe Miidiirii Sayin Cavidan GUREL' e, ve tabi ki tezin hazirlanmasinda bana
yardime1 olan danigsman hocam Prof. Dr Adem CABUK' a ve diger hocalarim Prof Dr.
Edip ORUCU, Prof. Dr. Ahmet OZTURK ve Yrd. Do¢ Dr. Mustafa OZKAN'a
tesekkiirlerimi borg bilirim.

Balikesir,2005 Fiissun ESENKAL



GIRIS

Isletmelerde Kalite yonetimi olgusu, isletmelerin ilk kez kuruldugu sanayi
devriminden beri i§ diinyasinin 6nemle iizerinde durdugu bir konu olmustur. Elbette bu
ilginin ana nedeni, kalite yOonetiminin isletmelerin yogun rekabet ortaminda hayatta
kalma savasini verebilmeleri i¢in bir ara¢ olma niteligi tasimasidir. Kalite yonetimi, bu
vasfi ile, kalitenin gerceklestirilebilmesi i¢in uygulanan faaliyetlerin yoOnetimine
odaklagmakla saglar. Boylelikle isletmenin iiretmis oldugu mal ve hizmetlerin satisi i¢in
gerekli olan kalite ihtiva edilebilecek isletmenin satislar1 ve karliligr artacak benzer mal

ve hizmet iireten isletmelere karsi rekabet iistiinliigii kurabilecektir.

Alt1 Sigma, kalite yonetiminde bugiinde varilan en son nokta olmustur. Daha
acik bir ifade ile Alt1 Sigma yOntemi ile kalite en iyi sekliyle gerceklestirilmektedir. Bu
anlamda bu yaklasim isletmelerin var olma savasini verebilecekleri en 6nemli kalite

yoOnetimi aract olma niteligini tasir.

Literatiire bakildiginda bu yaklasimin Motorola, Alied Signal gibi pek c¢ok
tretim isletmesini basariya tasidigr ve uygulandig: taktirde gerek iiretim gerekse
hizmet agirlikli calisan pek cok isletmeyi daha basariya tasiyabilecegi ifade edilir.
Ancak yine literatiire bakildiginda yapilan Alt1 Sigma uygulamalarinin sadece daha cok
tretim isletmeleri ile simirli kaldigi hizmet isletmelerinde cok az bir uygulamanin
oldugu ve bu uygulamalarin sigorta sirketlerinde olan uygulamalar oldugu goriiliir.
Halbuki hizmet isletmelerini de basariya tasimasi etkili olacak bu yaklasimin hizmet
isletmelerince kullanilmamasi bu isletmeler i¢in biiyilk kayip teskil etmektedir.
Ozellikle bir hizmet isletmesi olan otel isletmelerinde bu kaybin daha yiiksek boyutlara

ulasabilecegi diisiiniilebilir.

Ciinkii otel isletmeleri hizmet iiretmenin, hatta iirettigi hizmeti pazarlama ve

satisin1 yapmanin giicliikleri nedeni ile belki de rekabetin en cok yasandigi alanlardan



biridir. Bu nedenle gerek uygulamada ve literatiirde kalan bu eksikligin giderilmesi i¢in

boyle bir calisma yapilmasi uygun bulunmustur.

Bu nedenle ¢alismanin birinci boliimiinde ¢alisma icin kalite yonetimi kavrami
anlatilmig daha sonra tarih boyunca Alt1 Sigma’ya kadar gelen donem icinde yapilan
muayene, kalite kontrol, istatistiksel kalite kontrol, toplam kalite kontrol ve toplam
kalite yonetimi gibi kalite yonetim yaklasimlar1 kalite yonetim yaklasimlari bashgi
altinda, tarihsel cercevede ele alinmistir. Bundaki amag; tiim bu uygulamalarin bir
sonraki uygulamadan olan eksik yoOnlerini ortaya koyarak Alt1 Sigma’nin kalite
yonetiminde yeri ve 6nemini ortaya koyabilmektir. Uciincii boliimde ise; Alt1 Sigma’nin
otel isletmelerine nasil entegre edilebilecegi iizerine, 3 yildizli ve 4 yildizli iki otel

isletmesinde uygulama gerceklestirilmistir.



BOLUM I

KALITE YONETIiMi

Kalite, kabaca bir seyin iyi oldugunu belirtmek i¢in kullanilan bir sézciiktiir ki,
bu sozciiglin hayatimizdaki pek ¢ok seyin iyi oldugunu belirtmek i¢in kullanildigi
diistiniiliirse, aslinda kalitenin, adeta yasamin ayrilmaz bir parcasit haline gelen bir olgu
oldugu da rahatlikla goriilecektir. Su da bir gercektir ki insanoglu her zaman 1yi seylere
bir diger ifade ile kaliteli seylere sahip olmak ister. Kaliteli bir ev, kaliteli bir gomlek,
kaliteli yemek, kaliteli okul, hatta kaliteli arkadaslar gibi... Iste insanoglunun bu kalite
istegini saglamak, daha ¢ok kar elde ederek yasamini siirdiirmeyi amaglayan isletmeler
icin kacimilmaz olmustur ve bu nedenle de isletmeler, tarihte pek cok kalite yonetim
modelleri uygulamiglardir. Ciinkii onlarin kalitesini iirettikleri mal ve hizmetlerin
istikrarl1 bir sekilde talep gormesi belirleyecektir ki bu isletmenin varligini

siirdiurmesindeki en 6nemli etki olacaktir.

Bu amagla; calismanin bu boliimiinde konunun daha iyi anlasilabilmesi
amaciyla, kalitenin ve yOnetimin ne olduguna ve 6nemine deginilerek kalite yonetim
kavrami anlatilmaya calisilmistir. Ardindan, tarihsel cercevede kalite yOnetim

yaklagimlar1 ele alinarak kalite yonetiminde gelinen asamalar irdelenmeye ¢alisilmistir.

1.1 Kalite Kavramm

Kalite Latin kokenli bir sozciiktiir ve Latince de Qualitas olarak ifade edilir.

Qualitas ise bir seyin nasil olustugunu ifade eden Qualis sozciigiinden tiiremistir'.

O halde bir seyin kalitesini O’nun olugma sekli belirleyecektir. Bir seyin ne sekilde
olusacagim belirleyen kimdir? Bu soru agiklanmaya calisildiginda ilk olarak akla gelen

o mal ve hizmeti satin alan ya da kullanan kisi olan miisteridir.

'Celikgapa Odman Feray, Toplam Kalite Yonetimi ve Istatistiksel Siire¢, Endiistri isletmelerinde
Uretim Yonetimi ve Teknikleri, Vipas A.S Yaymlari. 1998,>Bursa, S.149



Ornegin; Bir restoran da yenilen yemegin Kkalitesinin ne olmasi gerektigi
diistintildiigiinde, o yemegi yiyecek olan miisterilerin beklentilerinin ne kadar 6nem arz
ettigi goriilecektir. Genel olarak yemegi degerlendiren miisterilerin lezzet, goriiniim
hijyen gibi boyutlara odaklandig1 ve “cok lezzetli, goriiniimii ¢cok hos, ¢ok hijyenik”
gibi  degerlendirmeler yaptigi  goriilir. Tim  boyutlar acisindan  yaptigi
degerlendirmelerin ortalamast da yemegin genel olarak miisteri agisindan arz eden
kalitesini verir. Ornegin yemege cok lezzetli, cok giizel goriiniimlii, ¢ok hijyenik gibi
degerlendirmeler, yemege ait degerlendirmenin ¢ok giizel olarak sonug¢landirilmasini,
lezzeti giizel, goriinlimii giizel, yeterince hijyenik gibi ifadeler yemege verilen genel

degerlendirmenin sadece giizel olarak sonu¢lanmasina neden olacaktir.

Aym sekilde restorandin ¢ok giizel bir restoran olarak degerlendirilmesinde,
yemegin kalitesinin yanina, restorandin kurulus yerinin kalitesi, restoran da ¢alisanlarin
kalitesi, restorandin dekorasyon kalitesi, mimarisinin kalitesi gibi pek cok boyut
tarafindan degerlendirildigi ve tiim bu degerlendirmelerin 15181nda restoran icin genel

bir sonuca ulagildigr goriiliir.

Ayni restorandin ¢alisan acisindan nasil degerlendirildigine bakildiginda; bu sefer
degerlendirmede aldig1 maasin yeterliligi, calisma arkadaslar1 ile olan iliskileri,
yonetimin adil davranmasi, ¢alistig1 yerin sicakligi gibi daha farkli boyutlarin giindeme

geldigi goriiliir

Yine ayni restorandin, o restoran i¢in gerekli olan {iretimi yapabilmesi i¢in gerekli
olan girdileri saglayan tedarik¢i isletmeler agisindan kalite incelendiginde, sunduklari
girdinin karsilig1 olan iicreti zamaninda alabilme, siirekli olarak kendisinden mal ve
hizmet alinmasi, alim islemlerinde gerekli olan malzemelerin net bir sekilde ifade

edilmesi, davranislarda saygi, nezaket gibi pek ¢cok boyutun daha eklendigi goriiliir.

Restoran yonetimi agisindan kalite ise, satiglarin artma derecesi, buna bagl olarak
karlhiligin artma derecesi, piyasada benzer iiretim yapan isletmelere gore daha ¢ok tercih

edilme derecesi, rekabet iistiinliigii kurma derecesi gibi boyutlar icerir.



Kalitenin bu denli fazla boyut icermesi tarihte kaliteye iliskin tek bir tanimin
yapilmasini giiclestirmis ve kaliteye iliskin pek ¢ok tanimlamanin yapilmasina neden
olmustur. Ornegin; “Amerikan Kalite Kontrol” Dernegi tarafindan kalite, “Bir mal ya da
hizmeti belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerin timii” olarak ifade edilirken, baska 6nemli bir organizasyon olan
Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu tarafindan kalite, “Bir malin veya hizmetin
tiikketicinin isteklerine uygunluk derecesi” olarak ifade edilmistir. Unlii kalite
diisiiniirlerinden P.Crosby tarafindan ise kalite, bir iirlintin gerekliliklerine uygunluk
derecesi olarak ifade edilmekte, bagka iinlii bir kalite diisiiniiri olan J.M Juran
tarafindan kalite, kullanima uygunluk olarak ifade edilirken, yine bagka bir iinli
diisiiniir olan G.Taguchi tarafindan ise kalite, iiriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden
oldugu minimal zarar olarak tanimlanmaktadir®. Japon Sanayi Standartlari Tarafindan
kalite, bir iiriin yada hizmeti ekonomik {ireterek tiiketici isteklerini karsilamak olarak

talnlmlanmlstlr3 .

Kalitenin sozliilk anlami ve tiim bu tanmimlamalar incelendiginde kalite ile ilgili
sOyle bir sonuca ulagilabilir. Kalite, ilgili mal ve hizmeti satin alacak kisilerin o mal ve
hizmette olmasini istedigi Ozelliklere nasil ulasildig: ile ilgili olacaktir. Bu tanimdaki
nasil ulasildigr kelimesi aslhinda kalitenin literatiirde eksik yapilan bir kismim
tanimlamaktadir. Bu kelime ile isletmenin amagclarina ulagilmasi i¢in miisteri
beklentilerinin yan1 sira iiretim esnasinda ¢alisan personelin beklentilerinin, iiretim igin
gerekli girdiyi saglayan tedarikcilerin hatta isletmenin yer aldigi bolge insanlarinin
beklentilerine olan uygunlugunun ve iiretim sirasinda gerekli olan ekipman ve

techizatlarin gerekli islevselligi saglama derecesi anlatilmak istenmektedir.

Ciinkii isletmenin en biiylik amaci olan karlilik amacina ulasabilmekte sadece daha
cok satis yapmak ve daha ¢ok satig yapilabilmesi i¢cin miisteri beklentilerine uygun mal

ve hizmet iiretmek yeterli degildir. Sadece miisteri beklentilerinin dikkate alinmasi ve

? Simsek Mubhittin, “Kalite Kavramimin Tanumi ve Tarihsel Gelisimi”, Standard, Y11:39, Say1:465, Eyliil
2000, s.35

? Aydogan Enver, Okay Senol, “Toplam Kalite Yonetiminde Calsanlarin (ic Miisteri) Vizyon, Misyon
ve Temel Degerlere Yaklasumi ve Katilunct Yionetim Felsefesinin Uygulanmast A¢isindan Bir
Arastirma” Standard, Kasim 2001, s.72



mal ve hizmet iiretiminde etkili olan calisan tedarik¢i gibi taraflarin beklentilerinin
dikkate alinmamasi, isletmeyi zamanla is goren kaybi, tedarik¢i firma kaybi gibi
altindan kalkamayacagi maliyetlere maruz birakabilmekte ve hatta zaman i¢inde zarara

stiriikleyerek kapanmalarina dair yol acabilmektedir.

Buna bagl olarak, bir isletmenin kalitesini, miisteri beklentilerine uygun mal ve
hizmet liretimi yapilmasi icin bu iiretimde bizzat kullanilan ve tiretim icin gerekli olan
calisan, tedarikg¢i, toplum, gibi taraflarin beklentilerine uygunluk olarak tanimlamak

daha dogru bir tanim olacaktir.

1.2 Yonetim Kavrami

Yonetim kavraminin ortaya cikisina bakildiginda bu kavramin insanin var olmasi
ile birlikte ortaya cikan bir olgu oldugu goriiliir’*. Bunun altinda yatan en biiyiik sebebin
insanin yasamak i¢in bir takim ihtiya¢ ve gereksinmelerini karsilamak durumunda kalan
bir varlik olmasi1 ve bu ihtiyac ve gereksinmelerini karsilayabilmek icin baska insanlarla
isbirligi yapmak durumunda kalmasi diye ifade edilebilir. Ciinkii yasamak icin ac
kalmamak, susuz kalmamak, tehlikelere kars1 korunmak gibi pek cok amacini
gerceklestirmek durumunda kalan insan, bu amacglarin1 gerceklestirmek i¢in bir takim
faaliyetlere yonelmek durumunda kalmustir ve kalmaya da devam etmektedir. Ornegin;
Ac¢ kalmamak i¢in aveilik tarim gibi faaliyetlere yonelir, tisimemek icin daha kalin
giysiler yapar veya barinak yapma ihtiyaci dogar, tehlikelere kars1 korunmak i¢in silah
yapma ihtiyaci hisseder, aclik ve susuzluk ihtiyacim karsilayabilecek daha uygun yerler
kesfetmek ister, ihtiya¢ ve istekler bunun ardindan kesifler birbiri ardina gelir. Ancak
insan yasamak icin gerceklestirmek durumunda kaldigi bu faaliyetlerin hepsini tek
basina yapmaktan maalesef ki acizdir. Bu nedenle insan bu amaglarini
gerceklestirebilmek i¢in baska insanlarla igbirligi yapmak durumunda kalir. En basit
olarak ailelerde baslayan bu isbirligi, zamanla, niifusun ¢ogalmasi, savaslarin ortaya

cikmasi teknolojinin gelismesi gibi nedenlerle birbirine yakin ailelerin olusturdugu

* Dincer Omer, Fidan Yahya, isletme Yonetimine Giris, Beta Yayinlari, istanbul, Eyliil 1996, s.19



kabilelere ve sonrasinda da devlete dogru genisler. Artik bagli bulundugu devletin can
ve malim bagka bir topluluga korumak, yada toplulugun barinma silah, giysi gibi
ihtiyaclarin1 karsilayabilecek faaliyetlerde bulunmak gibi amaglar, kendi kisisel

amaclarina eklenmeye baslar

Boylelikle insanlar ortak bir amag¢ altinda toplanir. Ancak bu ortak amacin
gerceklestirilebilmesi, bu amac altinda toplanan insanlarin birbiriyle uyumlu hareket
etmesi ile olacaktir. Bir bagka ifade ile ayni ortak amag altinda birlesen birden fazla
insanin belirlenen amaci gerceklestirmek icin birbirleri ile uyumlu hareket edebilecek
sekilde organize edilmesi gerekir. Aksi taktirde deyim yerindeyse her kafadan bir ses
cikacak tam bir karisiklik ve kaos baglayacaktir. Halbuki konulan kurallar ve belirlenen
gorev tanimlan ile boyle bir karisikligin 6nlenmesi saglanacaktir. Tam bu noktada
yonetim olgusunun devreye girdigi goriiliir. Yonetim, zaman iginde farkli sekilde
tanimlansa da en genel olarak, ortak bir amag altinda toplanan insanlar1 birlikte hareket

etmeye saglayacak sekilde organize edilmesi islemi olarak ifade edilir’.

Isletmelerde yonetim kavraminmin ortaya cikigt 18. yiizyila tekabiil eden sanayi
devrimi ile birlikte baglar. Ciinkii sanayi devrimine kadar kendi istek ve ihtiyaglarim
karsilamak amaci ile calisan ve kendine yeten insanin niifusun artmasi ile birlikte istek
ve ihtiyaclarin karsilanmasina yetemedigi goriilmiistiir. Sanayi devrimi ile birlikte
teknolojik yeniliklerden yararlanma imkanmi bulan ve bdoylelikle yogun niifus artis
nedeni ile insanlarin ihtiya¢c ve isteklerine daha yiiksek miktarda cevap verebilme
imkan1 bulan insan makinelesmeye giderek kitle {iretimin yapilmasina olanak saglayan
isletmeler kurar®. igletme, insan gereksinmelerinin karsilanmasi amaciyla mal ve hizmet
tretimi yapmak icin kurulan ve bunun icin gerekli olan sermaye, insan, makine,
ekipman, techizat gibi pek c¢ok iiretim faktoriinii bir araya getiren iktisadi birim olarak

adlandirilir.

> Ridvan Karalar, v.d. Genel Isletme, Anadolu Universitesi Acikogretim Fakiiltesi Yayinlari, Subat 2002:
S.97
® Dinger Omer, Fidan Yahya, a.g.e, 5.20



Tanimda da goriildiigii gibi, isletmenin kurulus amaci bellidir. Insanin ihtiyac ve
gereksinmelerinin karsilanmasi icin gerekli olan mal ve hizmet iiretimi yapilmasidir.
Bunun i¢in, isletme biinyesi altinda insan ve makine ekipman, techizat gibi iiretim
faktorlerini bir araya getirilmelidir. Bunun i¢in iiretim faktorlerinden makine ekipman,
techizatlar1 satin alinmasi, en onemli {iretim faktorii olan insan icin ise ¢alismasi i¢in
belirli bir maas 6denmesi yoluna bas vurulur. insan da kendisini ve ailesini gecimini
saglamak icin gerekli olan paray1 kazanmak icin bu isletmenin amaci olan mal ve
hizmet iiretimini yapmak i¢in emegini ortaya koyar. Boylelikle insanlar yine ortak bir
amag¢ altinda toplanmistir. Ortak amag isletme ¢alisanlarinin isletmenin amaci olan mal
ve hizmet iiretimini gerceklestirerek maas almalar1 ve boylelikle kendi yasamlarini

devam ettirmeleridir.

Isletme icin bu amacin gerceklesip gerceklesmediginin derecesi iirettigi mal ve
hizmetin insanlar tarafindan satin alinma derecesidir. Ciinkii insanlar kendi ihtiya¢ ve
isteklerini karsilayabilecegini diisiindiigii zaman bu mal ve hizmeti satin alma yoluna
gitmektedirler. Bu nedenle isletme miisteri beklentilerine uygun bir mal ve hizmet
tiretimi yapmak durumundadir. Bunun en biiyiik kosulu miisteri beklentilerinin dikkate
alinmasi, tanimlanmasi ve bu beklentilere uygun mal ve hizmet liretiminin yapilabilmesi
icin gerekli tiretim faktorlerinden etkin ve verimli bir sekilde yararlanacak bir yonetim

tarzini belirlemekle miimkiin olacaktir.

Bu anlamda yonetim planlama, orgiitleme, koordinasyon, kontrol gibi siiregleri
kapsamaktadir; Yonetimde planlama isletme faaliyetlerinin etkili ve verimli bir sekilde
gerceklestirilmesi icin hangi tip faaliyetlerin yapilmasi gerektigi bu faaliyetlerin kimler
tarafindan ve ne zaman ne sekilde gerceklestirilmesinin daha uygun olacagina dair bir
takim calismalar1 kapsar. Bir nevi planlama, isletmenin amaglarina ulagsmak hangi
faaliyetlerin ne sekilde, kim tarafindan, nasil ve ne zaman yapilmasi gerektigine iliskin
konular1 ortaya koyan bir planin faaliyete baslamadan oOnce kararlastirilmasidir
denilebilir. Orgiitleme ise; planda belirtilen amaclara gerceklestirmek igin belirlenen
yollara uygun bir Orgiit yapisimin kurulmas: ile ilgili gorev ve faaliyetlerin tespit
edilmesi, bu gorev ve faaliyetleri yerine getirecek kisilerin tespiti, bu kisilerin

gorevlerini yerine getirirken kullanacagi arac ve teknik ve yontemlerin belirlenmesi gibi



caligmalar1 kapsar. Yoneltme; oOrgiitleme asamasinda belirlenen kisilerin, belirlenen
amaclar1 nasil daha etkin ve verimli bir sekilde gerceklestirebileceklerine iligkin
calismalar1 kapsar. Koordinasyon daha etkin ve verimli bir sekilde gerceklestirilmesi
icin bu faaliyetlerde gorevli olan kisiler arasinda isbirliginin saglanmasi ile ilgili
caligmalar1 kapsar. Kontrol planlama asamasinda tespit edilen amaclara ne kadar

ulasilip ulasiimadiginin belirlenmesi ile ilgili calismalari kapsar’.

Buna bagl olarak yonetimin siire¢ olarak tanimi yapildiginda, ortak amaclarin
etkili ve verimli bir sekilde gerceklestirilebilmesi icin 1 birligi yapmis insan grubunun
faaliyetlerinin planlanmasi, Orgiitlendirilmesi, yonlendirilmesi, koordinasyonu ve

kontrol edilmesi ile ilgili tiim ¢abalar olarak adlandirilir.

1.3 Kalite Yonetimi Kavrami

Daha Once yonetimin insanin var olmasi ile ortaya ¢ikan bir olgu oldugu ifade
edilmistir. Biraz diisiiniildiiglinde aslinda kalitenin de insanin var olmasi ile birlikte

ortaya c¢ikan bir olgu oldugu goriilecektir.

Daha oOnceki konuda da ifade edildigi gibi, insan yasamak ic¢in bir takim
faaliyetlere yonelmistir. Bu faaliyetlere de 6rnek olarak a¢ kalmamak icin tarim ve
avcilik yapmast bunun igin gerekli olan ekipmanlari iiretmesi, tehlikelere karsi
korunmak icin silah yapmasi gibi ornekler verilmistir. Sonucta insan bir takim istek ve
ihtiyaclarini gidermek icin mal ve hizmet iiretmistir. Daha o zamanlar tiretmis oldugu
bu mal ve hizmetin kendi isteklerine cevap verebilme derecesini 1yi, ¢ok 1yi,
miikemmel, kotii, ¢cok kotii olarak ifade etmesi aslinda iirettigi mal ve hizmetin
kalitesini belirme islemi olmustur. Birbirleri arasinda once takas yolu ile sonra para
yolu ile baglayan aligverislerde bile kendine gore bu degerlendirmeleri yaparak alis veris

yaptig1 goriiliir.

" Dinger Omer, Fidan Yahya, a.g.e, s.157



Giiniimiizde de durum aslinda bundan ibarettir. O zamandan bu yana
degismeyen tek bir olgu vardir. O da iiretilen mal ve hizmet eger onu satin alacak kisi
icin cazip gelirse almakta ve O’nun o mal ve hizmet ile ilgili beklentilerine cevap

verebilirse tatmin olmakta ve kaliteli bulunmaktadir®. Degisen sadece beklentilerdir.

Kisilerin beklentilerinin degismesin de belki de en c¢ok etkili olan teknolojinin
gelisimi ile birlikte ortaya cikan yenilikler, kesiflerdir diye ifade edilebilir. Ciinkii bu
yenilikler insanlarin o ana kadar haberi olmayan ama hayatlarina girdiginde yasami ¢ok
kolaylastiran, simdi hayatlarinda vazgecilmez bir noktaya gelen unsurlar haline gelmis
ve insanlarin kalite algilamalarinin igerigini de degistirmistir. Su an i¢in kullanilan pek
cok malzeme yeni icat edildigi giinlerde insanlar1 ne kadar hayrete diisiirmiis ve ne denli
biiyiik bir yenilik olarak adlandirilmistir ve yine her yenilikle birlikte o an i¢in ¢ok talep
edilen malzemeler bir anda nasil tarihe karismistir. Ornegin; siyah beyaz televizyonun

yerini renkli televizyonlarin almasi gibi.

Bu denli her alanda degisimlerin yasandig1 bir diinyada isletmeler i¢in hayatta
kalmak, var olmak ise ancak bu degisiklikleri ve yenilikleri takip etme, benimseme ve
uygulama miimkiin olacaktir. Renkli televizyon icat edildiginde hala siyah beyaz
televizyon iiretme egiliminde kalan ve bu yeniligi benimsemeyen bir isletmenin var
olma savasim siirdiiremeyecegi acgiktir. Hatta belki de isletmenin bu savasta iistiin

olabilmesi i¢in renkli televizyonunda Oniinde bir icatla ¢cikmasi gerekir.

Ozellikle iinlii bir kalite diisiiniiri olan Dr Noriaki Kano’nun diisiinceleri ve
getirdigi tammmlamalarda bu diisiinceyi destekler niteliktedir; Dr. Noriaki Kano, miisteri
beklentilerini, miisterinin satin alma Oncesi bekledigi yani zaten o liriinde bulunmasi
gereken ve dolayisiyla ayrica talep etmeye gerek duymadigr 6zellikler olarak tanimlar.
Bir diger ifade ile, bunlar zaten o iriinde bulunmasi gereken olmazsa olmaz
ozelliklerdir. Bu 6zellikler tamamlandiginda beklenen kalite diizeyine ulasacaktir. Bir
evin dayanikli olmasi belki de bu kalite diizeyine en biiyiik ornektir. Ancak Dr. Noriaki

giinlimiiz diinyasinin yogun rekabet kosullar1 dikkate alindiginda sadece beklenen kalite

8ﬂ0zer Leyla Sentiirk, “Miisteri Tatminine Yonelik Literatiirdeki Kuramsal Tartismalar,” Harran
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:17, Say1:2, 1999, s.162

10



diizeyine ulagilmasinin yeterli olmadigimi ifade etmekte miisteri icin 6znel olan bazi
beklentilerin, hatta aklina bile gelmeyen baz1 6zellikleri ihtiva eden iiriin veya hizmetler
sunulmas1 gerekliligine dikkati cekmektedir. Yani O’na gore, isletmeler beklenen
kalitenin Otesinde bir kalite diizeyine ulagmak durumundadirlar. Dr. Noriaki Kano,
miisterinin 6zel olarak talep ettigi ozellik veya karakteristiklerin yerine getirilmesi ile
tatmin eden kalite diizeyine, miisterinin istemedigi ¢iinkii varligindan haberdar olmadigi
ozellik ve karakteristiklerin yerine getirilmesi ile memnun eden kalite diizeyine

ulastlabilecegini ifade eder’.

Sonu¢ olarak insanlarin beklentilerinin bu denli degismesi isletmeler icin hangi
diizeyde kalite diizeyine ulagsmasi gerektigini de acikca ortaya koymaktadir. Miisteri en
iyisini istemektedir ve kalite icin ilk sart, miisteri taleplerini karsilayabilmek icin
degismeyi goze almak ve istekli olmak hatta miisterinin farkina varmadiklarim ortaya

cikarmak olmalidir 10

Tabi ki bir onceki konuda ifade edildigi gibi, kalitenin yerine getirilmesinde
sadece miisteri beklentileri degil kaliteyi etkileyebilecek iiretim esnasinda c¢alisan
personelin beklentilerinin, iiretim i¢in gerekli girdiyi saglayan tedarikgilerin hatta
isletmenin yer aldig1 bolge insanlarinin beklentilerinin gergeklestirilmesi ve iiretim
sirasinda gerekli olan ekipman ve techizatlarin gerekli islevselligi saglama gibi pek ¢ok
konunun dengeli bir sekilde yiiriitiilmesi gerekmektedir. Bu da ancak etkin bir yonetim
ile miimkiin olacaktir. Bu amagla giindeme yeni bir kavram kalite yonetimi kavrami

gelir.

Kalite yoOnetimi, planlama, yoneltme, koordinasyon kontrol unsurlarini iceren
yonetimin bu fonksiyonlarini kalite politikasi ¢ercevesinde tespit ve uygulama islevini

yerine getiren yonetim tarz1 olarak ifade edilir'".

® Simsek Miihittin, “Toplam Kalite Yonetimi”, Standard,Y11:40, Say1:472, Nisan 2001, s.15

10 Cafoglu,” Iso 9000/2000 Geliyor Kalite Her Isin Basi TSE Bagskanu ile Roportaj:2001°de TSE”,
Standard, Y1l:39, Say1:468, Aralik 2000, s.16

"' Akyildiz Hiiseyin, “Toplam Kalite Yonetiminin Hizmet Isletmelerinde Uygulanmast ve Siileyman
Demirel Universitesi Tip Fakiiltesi Aragtirma ve Uygulama Hastanesi’nde Bir Ornek Uygulama”, yy,
Siileyman Demirel Universitesi, Isparta, 2003, s.14
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Tarihe bakildiginda isletmelerin uygulamis olduklart kalite yonetim uygulamalari
ile belirgin yararlar elde ettikleri goriiliir. Ilk zamanlarda miisterinin istedigi ozelliklere
uygun mal ve hizmet sunulabilmesi agisindan kalite yakalanirken, daha sonra kalitenin
anlam1 daha da kesfedilerek, calisanin bir makine olarak algilanmamasi gerektigi bunun
is goren kaybi, iiretim kalitesi kayb1 gibi pek ¢ok maliyete neden oldugu daha kaliteli
tiretim yapabilmesi i¢in beklentilerinin dikkate alinmasi gerekliligi fark edilmistir.
Kaliteye ytiklenen anlam bunla da kalmamus tedarik¢i firmalarin da beklentilerinin hatta
toplumun dahi o isletme icin beklentilerinin dikkate alinmasi gerektigine kadar
ilerlenmistir. Bunun ic¢in herkesin katilimini esas alan siirekli gelismeyi hedef haline
getirmis bir yoOnetim sistemi {izerinde durulmasi gerekliligi tizerinde durulmustur.
Boylelikle calisanlar, tedarik¢i firmalar gibi pek cok isletme tarafinin beklentilerinin
karsilanmasi yolu ile gereksiz elde edilen maliyetlerin indirgenmesi saglanmlstlrlz.
Ancak zamanla degisen bu kalite felsefesinin i¢ine kattig1 bir baska anlam daha vardir
ki o da siirekli 6lcme kavramidir. Mevcut durumun ne oldugu kalite uygulamalar
yapildiktan sonra ne kadar asama kaydedildigini, nereler de eksiklikler oldugunu tespit

edemeyen bir igletmenin basarili olmasi da miimkiin olamayacaktir.

Boylelikle kalite yonetimi daha yiiksek kalite ve daha diisiik maliyet amacini
gerceklestirmek icin siirekli iyilestirmeyi, bunun icin siirekli 6l¢meyi hedef alan bir

felsefe haline gelir.

Asagida kalite yonetiminin gec¢irdigi bu asamalar kalite yonetim Yaklasimlar
baslig1 altinda tarihsel bir ¢ercevede incelenmeye ¢alisiimistir.

1.3 Kalite Yonetim Yaklasimlari

Kalite yoOnetim uygulamalar1 ile ilgili belgelere bakildiginda aslinda bu tip

uygulamalarm M.O. 2150 Yilma kadar uzandig: goriiliir. Bu yilda yer alan Hamurabi

Kanunlar’nin 229. Maddesinde kalite ile ilgili soyle bir yonetim uygulamasinin

2 Ozdil Nilgiin, “Toplam Kalite Yonetimi ve Siirekli Iyilestirme”, Standard, May1s 2000, s.39
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gerceklestigi goriiliir. “Eger bir insaat ustasinin insa ettigi bir ev, ustanin yetersizligi

nedeni ile yikilir ve ev sahibi oliirse, o ustada dldiiriilecektir”

Yine Fenikeliler donemine ait kayitlara bakildiginda; iiriinlerin muayenesinden
sorumlu gorevlilerin belirlenen kalite standartlarinda yinelenen uygunsuzluklari,
kusurlu iriiriinii yapanin elini keserek onlemeye calismalari kalite yonetimi ile ilgili

diger bir uygulamay1 olusturur.

Ancak bu zamanlarda yapilan yonetim uygulamalarinin son derce ilkel oldugu ve
gelistirilmesi gerektigi agikca goriilmektedir. Daha Oncede belirtildigi gibi tarihte de
insanlarin bilin¢clenmesi, ¢ogalmasi, teknolojik yeniliklerin ¢ikmasi, niifusun artmasi,
isletmelerin kurulmasi gibi pek c¢ok neden sonucunda pek c¢ok kalite yonetim
uygulamasi gerceklestirilmistir. Tarihte bu degisim sonrasinda gelisim saglanmis bir
onceki uygulama bir sonrakine 11k tutmus ve daha yeni daha dogru uygulamalarin
yapilmasii saglamistir. Asagida tarihte gerceklestirilen bu uygulamalar tarihsel bir

sirayla ele alinmstir.

1.4.1 Muayane

Yapilan uygulamalara bakildiginda 13. yiizyilda ilk kez muayenecilik meslegi
ortaya cikmis oldugu ve bu meslekte gorevli olan kisilerin {iriinleri, yonetimin
belirlemis oldugu spesifikasyonlara uygunlugu acgisindan kontrol ederek kabul ya da ret
karar1 verdikleri goriilir. Amag, irtinler ile ilgili sikayetlerin karsilanmasi ve ticari
ahlakin olusturulmasinin saglanmasidir. Bu amacla ilk kez bu donemde, ciraklik ve
esnaf loncalarinin olusturuldugu ve ustalarin hem egitici, hem de muayene gorevlisi
konumunda olmaya basladiklar1 goriiliir. Yine ayn1 donemde agirlik ve ol¢ii standartlari
olusturulmustur. Bu durum muayene Oncesi uygulanan kalite yonetim uygulamalarina
ilk kez profosyenel bir bakis acisimin katildigimmin gostergesidir. Yaklasim, getirmis
oldugu bu yeniliklerle tiiketiciye hatali iriinlerin gitmesini Onlemeye yonelik bir

uygulama olmustur. Ancak; yaklasimin 6ziinde {iiretim sonrasinda olugan hatali iiriinleri
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iyilerinden ayirma yoluyla kalitenin saglanmaya calisilmasi ve iiretilen hatali iiriinlerin
yerine dogru iriinlerin bir kez daha iretilmesi isletmeye agir maliyetler getirmistir..
Dolayisiyla yaklasim, tiiketiciyi korurken iireticide sikinti yaratmistir. Bu acidan
iireticiyi de koruyan bir sistem iizerinde durulmas: gerekliligi ortaya cikmustir'”. Yine
niifusun, iirlin sayis1 ve iiriin ¢esitliligin artmas1 gibi nedenler; bu donemde belirlenen
standartlarin yetmemesine ve bir muayene elemanin yeterli olmamasina yol a¢cmustir.
Sonugta bu olumsuzluklari bertaraf eden yeni bir yaklasim olan kalite kontrol yaklasimi
19.ylizy1lda modern endiistriyel sistemin dogmasi ile birlikte muayene yaklagiminin

yerini alir '*.

1.4.2 Kalite Kontrol

Kalite kontrol ile ilgili ilk ¢alismalarin, Endiistri Devrim’inin sonrasina rastlayan
19. yiizyilin baglarinda oldugu goriilir. Bu yillarda, kiigiikk imalat atdlyelerin de
baslayan {iiretim faaliyetleri (endiistrinin de gelismesi ile) {iiretim fabrikalarinda
gerceklestirilmeye baglanmistir. Bu durum muayene doneminde var olan atdlye yonetim
yaklagimlarimin yetersizligini daha cok gozler Oniine serer. Ciinkii; o ddnemde
atolyelerde kiiciik capli iiretim yapildigi i¢in bu iiriinlerin kalitesini saglamakta bir
muayene gorevlisi yeterli olabilmektedir. Ancak artik daha biiyiik ¢apta iiretim yapan
fabrikalarin kurulmasi, atolyeler i¢in iriin kalitesini saglamakta tek basina yeterli olan
muayene gorevlisinin bu fabrikalarda tek basin yeterli olamadig1 fark edilmistir. Bu
durum bu isi yapabilecek birka¢ kisinin calismasi gerekliligini ortaya koymus ve

boylelikle organizasyonda ayr1 bir kalite béliimii olusturulmustur .

Bu konuyla ilgili ilk 6rnegi, Bu donemde ATT Bell telefon laboratuarlarinda

muayene testleri yaptirmak icin ve iirlin giivenilirligini saglamak amaciyla kalite

BAkin Ozcan, Toplam Kalite Yonetimi ve Insan, Ezgi Kitapevi, Bursa :2001,S.9

'* Bozkurt Ridvan, “Kalite Iyilestirme Arag ve Yontemleri”, Milli Produktivite Merkezi Yayinlart
No:630 Ankara:2003, s.18

' Akyildiz Hiiseyin, a.g.e, s.15
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departmanlarinin kurulmasi olusturur'®. Arkasindan Bell sistem ve Western gibi biiyiik
firmalar elektrik boliimleri arasi koordinasyon eksikligi ve triinlerdeki kusurlar nedeni
ile olusan sorunlart gidermek amaci ile kalite kontrolii departmanlarini kurmustur. Hatta
bu konuda Bell calisanlarindan George Edwards ve Walter Shewhart oncii ve lider

olmuslardlr”.

Yine bu donemde uygulanan diger bir yenilik ise muayene isleminin son
kontrolden ara kontrollere ve giris kontrollerine kadar genisletilmesidir'®. Bu
uygulamanin ana amaci muayene doneminde iiretim sonrasinda ayirt edilen koti
Uriinlerin  yerine yeniden {retim yapilmasinin verdigi agir maliyetlerden
kurtulabilmektir. Boylelikle iiretimdeki hatalarin daha 6ncesinde tespiti miimkiin olarak
maliyetler indirgenmeye baslamistir. Ancak yaklasimin tek basina yetersiz oldugu
goriiliir. Ciinkii kalite kontroliinde kalite ile ilgili hatalarin neden kaynaklandiginin
bilinmesi gerekmektedir. Bu anlamda istatistik biliminden yararlanma ihtiyaci dogar, bu
anlamda yaklasim, istatistiginde girmesi ile birlikte kendini yeni bir yaklasim olan

istatistiksel kalite kontrol yaklagimina birakir.

1.4.3 istatistiksel Kalite Kontrol

1920’11 yillarda General Electric firmasinda B.P. Dudling, elektrik ampullerinin
kalite kontrolii icin ilk kez istatistiksel metotlar1 kullanir. Bu uygulama istatistiksel
kalite kontrol yaklagimini giindeme getiren ilk uygulama olur.1922 ve 1923 yillan
arasinda R.A.Fisher, deneysel tasarim ve tarim bilimi uygulamalar1 {izerine bir seri
temel yazilar yazarak istatistigin kalite kontrolde kullanimina iliskin gelismeleri
ilerletir'”. 1924 Yilinda Aslen fizik¢i olan Walter A. Shewart, Bell telefon
laboratuarlarinda ilk kez kontrol diyagramlar1 kullanir. Bu c¢alismalarda istatistigin

kullanildig1 diger uygulamalar olarak tarihte yer alir. Ancak bu donemde 6zellikle ele

' Giimiisoglu Sevkinaz, Istatistiksel Kalite Kontrolii ve Toplam Kalite Yonetimi Araclari, Beta
Yayinlar, Istanbul, Kasim: 2000, S. 6

"Bozkurt Ridvan, a.g.e, s. 18

18 Akin Ozcan, a.ge,s.11

" Giimiisoglu Sevkinaz, a.g.e, 5.6
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alinmasit gereken konu kalite yoOnetiminde ©nemli bir bakis agisin1 kazandiran
Shewhart’dir. Shewhart, calismalar1 sirasinda miisteri gereksinmelerini karsilamakta
yetersiz kalan her seyin hata oldugu ve bu hatalarin kaynagina inildigi taktirde hatalarin
onlenebilecegi ve kalitenin yiikseltilebilecegi ve hatalarin tespitinde en 6nemli kaynak
ise; miisteri beklentilerinin ne kadar karsilanabildigine yonelik toplanan veriler
olacagim1 ifade etmistir. Bu amacgla; Shewhart, verilerin toplanmasi icin genis bir
calisma baglatir ve topladigr bu verileri analiz eder. Yaptig1 analizler sonucunda,
hatalarin degiskenlikten kaynaklandigi fikrini ortaya koyar Sayet bu degiskenlik
nedenleri bilinirse hatalar Onlenebilecek ve istenilen kalite diizeyine ulasilacaktir.
Bunun i¢in Shewhart, “Shewhart Cevrimi” olarak adlandirilan ve 5 asamadan olusan
PUKO (Planla, Uygula, Kontrol ve Onlem al) yontemini olusturur. Ancak Shewhart’a
gore bu cevrim, isletmede siirekli olarak uygulanirsa basarili olabilir. Ciinkii hatalar bir
anda yok edilemez ve ancak siirekli olarak bir iyilestirme uygulanabilirse hatalar
azaltilabilir ve yok edilebilir. Shewhart, bu ¢evrim ile maliyetlerinde azaltilabilecegini

savunurzo .

Birinci Asama: Planlama

Mal ve Hizmete iliskin sorunlara iliskin verilerin elde edilmesinde mal ve
hizmeti kullanan kisilerin beklentilerini dikkate almak biiylik 6nem tasir. Bu anlamda
planlama asamasi; gerek yiiz yiize gerek anketler yolu ile miisterilerle yakin iliskiye
girilmesini saglanarak, miisteri beklentilerinin neler oldugu ve bu beklentilerin
gerceklesmesinin diizeyinin ne kadar oldugunun hem firma ici hem de rakip firmalar

icin saptanmasi yolunda 6nemli bir bilgi kaynagi saglar.

Tiim bu toplanan veriler 1s181nda, beklentilere kadar cevap verebildigi iliskin
verilerin toplanmasina gecilir. Tiim bu degerlendirmeler 1s18inda iyilestirmelerin hangi
alanlarda ya da alanda olmasi gerektigi ortaya cikarilir ve ¢6ziim yollar1 arastirilir.
Coziimler icersinden isletmenin mevcut olanaklar ile en 1yi verim elde edilebilecek

olanin belirlenmesine gegilir. Bir nevi bir ¢dziim plan1 olusturulur. Planlama agamasinin

0 Akin Ozcan, a.g.e, 5.13
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Ozetle su adimlar1 icerdigi sdylenebilir; hedefin saptanmasi, hedefin nasil ve kim kimler

tarafindan gerceklestirileceginin belirlenmesi (is planin yapilmasi), verilerin toplanmasi

Ikinci Asama: Yapma

2. Asamada olusturulan plan, deneme amach olarak bu agamasinda uygulanir.

Deneme plan1 bir laboratuarda ofiste yada kii¢iik dl¢ekli miisteriler iizerinde uygulanir.

Uciincii Asama: Kontrol Etme

Tim bu testlerin sonucunda, sonuca ulasilip ulasilmadig: tespit edilmeye
calisilir. Bu amacla, hedeften sapmalar belirlenir. Belirlenen performans hedeflerine ne

Olciide ulasilabildigi belirlenir. Sonug basarili ise, uygulama planm standartlastirilir

Dordiincii Asama: Diizeltme ve Iyilestirme

Bu asamada 3. asamada elde edilen veriler 1s18inda; hedeflenen ve
gerceklesen performans arasinda sapmalara neden olan faktorlerin belirlenmesi ve

bunlarin giderilmesine yonelik ¢alismalar yapilir o

Bu dongii Kalite yaklasimlarinin 6nemli bir doniim noktasini olusturur. Ancak
Istatistiksel Kalite Kontrol Yaklasim ile ilgili gelismeler bu kadarla simirli kalmaz;
1928 yilinda yeni bir istatistiki metot olan “Kabul Edilebilir Ornekleme Metodolojisi”
H.F. Dodge ve H.C. Roning tarafindan Bell telefon laboratuarlarinda gelistirilir. 1932’11
yillarda Walter A. Shewhart, Londra Universite’sinde iiretim ve kontrol diyagramlarina
iliskin istatistiksel metotlarin kullanimina iliskin egitimler verir. 1932 ve 1933’lu
yillarda, Ingiliz Teknik Stil ve Aga¢ Endiistrisi ve Alman Kimya Endiistrisi, iiriin /
proses gelistirme icin deneysel tasarimi kullanmaya baslar. 1933 Yilinda, “Ingiltere’de

Kraliyet Istatistik Kurum’unu” ve “Endiistriyel ve Zirai Arastirma Boliimii’nii kurar.

*'Milli Produktivite Merkezi “Siirekli Iyilestirme”, Verimliligi Arttiric1 Yaklagim ve Teknikler Dizisi 3,
s.5
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1938 Yilinda W. Edwards Deming, Walter A Shewart’t Amerikan’da tarim sektoriinde

. .. . . C. . 22
kontrol diyagramlarini iizerine seminerler vermesi i¢in davet eder™.

1.4.4 Kalite Giivencesi

II. Diinya savasi ile birlikte, kalite kontrol yaklasiminin bir noktadan sonra cevap
veremedigi goriiliir. Ozellikle; kalite kontrol yaklasiminda maliyetler daha aza
indirgenmesine ragmen gereksiz maliyetler tamamiyla engellenememistir. Bu durum,
ireticiyi sikintida birakmaya devam etmektedir. Uygulamada bu sorunu ortadan
kaldirmak isteyen isletmeciler ve kalite diisiiniirlerini daha iyi bir yaklasim arayis1 i¢ine
girmiglerdir. Sonunda, {iriiniin hatasiz iiretimi miimkiin olursa, gereksiz maliyetlerden
kacinilabilecegi, maliyetlerin daha da minimize edilmesi saglanabilecegi fark edilmistir.

Bu fark edis 1940’11 yillara tekabiil eder.

Bu yillarda, Amerikan Savas Departman’i, proses bilgilerinin analizinde, kontrol
diyagramlarinin kullanimi i¢in bir rehber yaymlar. 1940 ve 1943’lii yillarda Bell
Telefon Laboratuar’lari, Amerikan ordusu igin, “Askeri Standart Ornekleme Plani”
gelistirir”. Ancak daha sonralari gelistirilen bu orneklem planimin, gelen partilerin
kabul veya reddedilmesinde en iyi sistem olmadigi inanci gelismeye baslar. Zira,
savasta olan bir ordunun disaridan saglanan hayati bir takim ihtiyaglar1 gelen bir
malzeme partisinin reddedilmesinden yaratacag sikinti agiktir. Bu nedenle asil énemli
olan gelen partilerin hepsinin kabul edilebilir nitelikte olmasidir. Bu da ‘“Kalite
Giivencesi” olarak ifade edilir ve yeni bir yaklagim kalite giivence yaklagimi giindeme

gelir24.

1942 yilinda Biiyiik Britanya’da istatistiksel metotlar ve kalite kontrol iizerine
“Tedarik ve Danigmanlik Bakanlhigi” kurulur. 1942 ve 1946’11 yillarda, Endiistride,

Kalite Kontrol egitim kurslar1 verilir ve Kuzey Amerika’da bu konuda calisan 152’ten

*? Giimiisoglu Sevkinaz, a.g.e, 8.6
» Giimiisoglu Sevkinaz, a.g.e, 5.6
2 Akin Ozcan, a.g.e,s.16
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fazla kurum acilir. 1944 Yilinda “Endiistriyel Kalite Kontrol” kitab1 yayinlanmaya
baglar. 1945 Yilinda, “Japon Standartlar1 Birligi” kurulur. 1946 Yilinda farkli kalite
kurumlarmin birlesmesi ile “Amerikan Kalite Kontrol Kurumu” kurulur® ve George
Edwards baskan olarak secilir. Edwards, “Etkili bir kalite kontrol olusturmak ig¢in
caligmalarinda gerekli diizenlemeleri yapamayan bir kurulus asla rekabet edemeyecegi
bir durumla kars1 karsiya kalacaktir” seklinde kurumun kalite ile ilgili ilk diistincesini
gozler oniine serer’®. Kurum tarafindan kalite, bir mal yada hizmetin belirli bir
gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimii olarak
ifade edilir’’. Bu tanimla birlikte; kalite kavraminin boyutunun giderek maliyet ve satis
fiyatlar1 gibi can alici konularda 6nem kazanmaya basladig1 goriiliir. Bir cok sirket,

satic1 belgelendirme programi baslatir™.

Boylelikle o iiriin ve hizmetlerin beklenilen kaliteyi ihtiva edebilecek sekilde
tiretildigi kanitlanabilecektir. Bu durum; beklenilen kalitenin hangi kistaslari icerdigi ve
belgelendirme isleminin neye goOre yapilmas: gerektiren bir takim kurallarin
konulmasini gerektirir ve standardizasyon kavramini gilndeme getirir; Standardizasyon;
belirli bir faaliyet ile ilgili olarak ekonomik fayda saglamak iizere biitiin ilgili taraflarin
yardimu ve isbirligi ile belirli kurallar koyma veya koyulan bu kurallar1 uygulama islemi
olarak ifade edilir. Standart ise; standardizasyon sonucu ortaya c¢ikan belge veya

dokiimanlardir®.

Standart kavraminin giindeme gelmesi ile birlikte, “Uluslararasi Standart Orgiitii”
kurulmus ve orgiit ISO 8402 olarak ifade ettigi Kalite sozliigiinde Kalite Giivencesini;
irtin yada hizmetin kalite i¢in belirlenmis 6zellikleri karsilamaya yonelik yeterli giiveni
saglayacak planl ve sistematik faaliyetlerin tiimii olarak ifade etmistir’’. Ardindan ISO

9000 adi ile standartlarinin yayinlamistir. Standartlar; tiriinlerin saglanmasi i¢in gereken

% Giimiisoglu Sevkinaz, a.g.e, s.6

26 Bozkurt Ridvan, a.g.e, s.19

2" Bozkurt Ridvan, “Kalitenin Esaslart ve Deming’in Ondort ilkesi”, Verimlilik Dergisi, Milli
Produktivite Merkezi, 1994/3, s.107

2 Bozkurt Ridvan, a.g.e, .19

* Engin Orhan, “Kalite ve Verimliligin Arttirdmasinda Standardlarin Rolii”, Standard, Y1l:41,
Say1:491, Kasim 2002

3 Akin Ozcan, a.g.e,s.16
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ozellikleri degil {iriinlerin {iretildigi sistemin saglanmasi i¢in gereken sartlari

tanimlamaktadir’".

Bu standartlarin kullanim amaci, standart sira numarasina gore su sekilde

aciklanmustir;

1SO 9000: Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Standartlart Secim ve Kullanim

Klavuzu

ISO 9000, Kaliteye iliskin temel kavramlara agiklik kazandirmak ve kavramlar
arasindaki farkliliklar1 géstermek amaci ile hazirlanmistir. ISO 9000 serisi standartlari,
kalite giivencesine yoOnelik ISO 9001-9003 standartlar1 arasindan se¢im yaptirict ve

bunlarin kullanimi hususlarinda yol gbstericidir32.

Bu standartlar, iiriin veya hizmetin iiretilmesini temin eden prosediirlerin tizerinde
odaklanmaktadir. Bu model, miisteri ihtiyaglarini karsilayacak olan bir hizmet veya
iriiniin tasarimindan dagitimina kadar biitiin bir proses i¢inde olmasin1 ve herhangi bir

asamada bu hedeften sapilmamasin1 sart kosmaktadir™.

ISO 9001 : Kalite Sistemleri —Tasarum / Gelistirme, Uretim, Tesis ve Hizmette Kalite
Giivence Modeli, ISO 9002: Kalite Sistemleri Uretim Tesis ve Hizmette Kalite
Giivencesi Modeli, 1SO 9003: Kalite Sistemleri Son Muayene ve Deneyler icin

Kalite Giivencesi Modeli

Bu standartlar, belgelendirmeye yonelik standartlardir. Amaclari; aliciyr tiriin veya

hizmetin niteligine gore saglayicinin kalite sisteminde olmasi gereken nitelikler ve

31 Canan Cetin, v.d. “Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi”, Beta Yayinlari, [stanbul,
Subat 2001, 5.373

32 Esin Alp, “Iso 9001:2000 Isiginda Hizmette Toplam Kalite”, Metu Press Yayimlari, Odtii Gelistirme
Vakfi Yaymcilik ve fletisim A.S, Ankara, 2002, s.35

BSolak Ali Osman, “Siirekli Hayatta Kalmanin Anahtart Kalite”, Standard, Y11:39, Say1: 461, Mayis
2000 s.31

20



ozellikler konusunda aydinlatmak ve uyarmaktir. Saglayici, yukaridaki modellerden
alic1 kitlesini gz Oniinde tutarak bu modellerden en uygun olani ile uyum i¢inde olan
bir sistem kurar. Alict talep ettigi modele uygun sistemi olusturdugunda modelin

belgesini almaya hak kazanir™*,

ISO 9002 Kalite Sistemleri —Uretim ve Tesiste Kalite Giivencesi Modeli

Bu standartta yer alan kosullar; Oncelikle iiretim ve muayene esnasindaki
uygunsuzlarin belirlenmesi, 6nlenmesi ve tekrar meydana ¢ikmasina imkan vermeyecek

esaslarin yerine getirilmesini amagclar®.

1SO 9003: Kalite sistemleri Son Muayene ve deneyler icin Kalite Giivencesi Modeli

Bu standart tedarik¢inin son muayene ve deneylerde iiriin uygunsuzlugunu tespit ve

kontrol edebilme yeterliliginin ispati icin kullanilan bir standarttir*®.

ISO 9004-1:Kalite Yontemi ve Kalite Sistemi Elemanlart Kilavuzu, ISO 9004-

2:Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlari Kilavuzu (Hizmet birimleri i¢in)

ISO 9004 Standartlar1 ISO 9001-9003 Standartlarinin uygulamasina aciklik
getirmek amaci ile hazirlanmistir. Bu standartlar, kalite yonetimi sistemi kurmak ve
gelistirmek amacinda olan kuruluslarin basvuracagi bir kaynak ozelligini tasir. Bu
standartlardan ISO 9004-2 Standardi hizmet etkinlikleri 1i¢in 0zel olarak

ha21r1anm1§t1r37.

Standartlarin saptanmasi ile birlikte isletmeciler kendilerine uygun modelin

belgesini alabilmek icin kalite calismalarini hizlandirir. Amag; yiiksek kalitede diisiik

3* Egin Alp, a.g.e,s.35

% Cetin Canan,v.d. a.g.e, s.374
% Cetin Canan, v.d., a.g.e, s.375
7 Esin Alp, a.g.e, s.37
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maliyetli iiretimi nasil sunabilirim? Sorusuna cevap bulabilmektir. Bu anlamda

istatistiki alanda caligmalar daha da hizlanir.

1946 Yilinda Japonya Bilim adamlar1 ve Miihendisleri Birligi (JUSE) kurulur. 1947
Yilinda, W.Edwards Deming, Japon endiistrisinde istatistiksel kalite kontrol seminerleri
vermek lizere davet edilir. 1948 yilinda Prof. Genichi Taguchi, Japonya’da ilk deneysel

tasarim ¢alismalarina baslar’®.

1950 Yilinda, Bell sistem’de George Edwards ve Walter Shewhart ile birlikte
calismis olan W.Edwards Deming, JUSE (Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri
Birligi) tarafindan 6nde gelen is adamlarina konferanslar vermek iizere, Japonya’ya
tekrar davet edilir. Is adamlarinin amaci, savas sonrasi Japonya’y1 yeniden imar etmek,
dis pazarlara girmek ve diisiik kaliteli tiriinlerin kalitesini iyilestirmektir. Konferanslar
sonu¢ verir ve Japon kalitesinin verimliligi, rekabet giicii siirekli olarak iyilesir ve
giiclenir. Deming, Imparator Hiraohito tarafindan Japon ekonomisine yaptigi katkilar
nedeniyle, ikinci derece kutsal hazine madalyasi ile odiillendirilir. Bu odiille birlikte,
her yil Japonya’da kalite konusunda en biiyiik yarara ulasan bir sirket ile istatistiksel

teoride gelismeler saglayan bir kisiye Deming 6diilii verilmeye baglanir®”.

1950 Yilinda Prof. Kaoru Ishikawa, yeni bir istatistiksel yontem olan “Sebep Sonug
Diyagramlar’in1” tanitir. 1950’11 yillarda Eugane Grant ve A.J.Duncan tarafindan

istatistiksel kalite kontrolde klasik testler ortaya konur.

1.4.5 Tam Zamaninda Uretim

Tam zamaninda tiretim 1950’11 yillarda Japon Toyota Motor Company tarafindan

gelistirilmistir. Bu sistem; {iretim siireci i¢in gerekli olan personel, malzeme, yardimci

arac ve gereclerin gerektigi zaman ve gerektigi kadar bulunmasi esasina dayanir.

* Giimiisoglu Sevkinaz, a.g.e,s.7
% Bozkurt Ridvan, a.g.e, s.19
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Boylelikle sistem daha az zaman ve maliyet harcanarak yiiksek kalitede tiretim
yapilmasina olanak verir. Bu sistem kalite yonetim uygulamalarinda kalitenin en 6nemli
kistast olan hiz ve maliyet i¢in 6nemli bir noktaya gelinmesini saglar. Bu uygulama
kalite yonetim uygulamalarinda kullanimina devam edilen bir yaklasim olma 6zelligini

korumaktadir ve 6zellikle hizmet isletmelerinde tercih edilen bir yontem olmustur™.

1.4.6 Sifir Hata Programlar

1960 yillarda Philip B. Crosby tarafindan gelistirilen “Sifir Hata Programlar1”

Amerikan sanayi kollarinda tanitilmaya baslar*'.

Philip B. Crosby tarafindan gelistirilen Sifir Hata en basit tabirle hatasizlik anlamina
gelmektedir. Ancak bu hatasizlik sadece iirlinlerin kusursuz olmasini degil iriiniin
iretilip tiiketiciye ulasincaya kadar tasarim, iiretim, pazarlama gibi her asamasinin
kusursuz olmasi anlamim tasir. Bu kusursuzlukta iriiniin tiikketiciye kadar ulagincaya
kadar her asamasinda gorevli olan calisanlarin ve isletme yonetiminin basta buna
inanmasi ve islerini ilk defada dogru yapmalar1 ile miimkiin olabilecektir. Bu anlamda
sifir hata, gercekte hatalar1 bulup Onlemekten daha c¢ok sifir yanhs ile iiretimin
gerceklestirilmesi  anlayisina dayanir. Calisanlarin = sifir  yanhis ile iiretimlerini
gerceklestirmelerini saglamak ise, onlara sifir hatanin 6neminin anlatilmas1 bu konuda
daha iyi calisabilmeleri icin ¢alisma ortaminin ve kendilerinin islerini etkin ve verimli
bir sekilde gerceklestirebilecek sekilde motive edilmesi veya etkin ve verimli bir
calismay1 engelleyecek bilgi ve beceri eksikligi var ise bu bilgi ve beceri eksikliklerinin

giderilmesi ile miimkiin olacaktir.

Crosby tarafindan gelistirilen sifir hata yaklasiminin Amerika’da savunma alaninda
ilk kez uygulandigi goriilir. 1961 ve 1962°li yillara rastlayan bu donemlerde

Florida’daki Martin isletmesinin persing fiizelerini sifir hata ile Cape Canavveral’a

%0 Fidan Yahya, “Hizmet Isletmelerinde Kullamlabilecek Siirekli lyilestirme Stratejilerine Genel Bir
Balkas”, Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:11, Say1:1, 1996,5.108
4 Bozkurt Ridvan, a.g.e, s.19
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teslim etmistir. Bu teslim sifir hata ile iiretimin gerceklestirilebileceginin ispati olur ve
ABD Savunma Bakanligi sifir hata yaklasimimi benimsemeyen isletmelerden
sipariglerinin alinmayacagin1 ifade ederek sifir hata akimini bu firmalara
yerlestirilmesini saglar. Ancak 1965’li yillara gelindiginde sifir hata yaklasiminin
basarisiz uygulandigi ve Oziinii kaybettigi bu nedenle hedeflenen sifir hatanin
gerceklestirilemedigi ve zamanla yaklasimin yok oldugu goriilir. O donemlerde sifir
hata yaklasiminin basarisizlik nedenlerini inceleyen Ishikawa, bu basarisizligin

nedenlerini su sekilde agiklar;

Birincisi, sifir hata felsefesinde belirlenen is standartlar1 aynen uygulayacak sekilde
herkes elinden geleni yaparsa isin sifir yanlisin miimkiin olabilecegi diislincesine
inanilmasidir. Halbuki is standartlart her zaman miikemmelligini koruyamaz. Ciinkii
sartlar degistikce ve pek ¢ok konuda ilerleme kaydedildikge is standartlar1 da bu degisen
sartlar karsisinda miikemmelligini yitirir ve yeniden diizenlenmesi gerekir. Is
standartlarinin eksik tarafini ise ancak o is lizerinde ¢alisanlarin fikir ve diisiincelerinden
yararlanmak suretiyle olmalidir. Ancak sifir hata uygulamalarinda adeta calismalar bir
makine olarak goriilmiis ve onlarin insan olduklar1 gézden kagirilarak onlarin fikir ve
diisiincelerinden yararlanilmamustir. Yine yanlis bir uygulama olarak yanlis ve hatalarin
tim sorumlulugunun is¢ilere yiiklenmis ve yoneticiler bu yanlislardan sorumlu
tutulmamistir. Halbuki yapilan ¢alismalarin hatasiz bir sekilde gerceklestirilmesinde en

basta sorumlu olan yonetimdir*”.

Tiim bu yapilan yonetim hatalar1 sifir hata yaklagiminin basarisini yitirmesine yol
acmis yine o donemlerde ortaya ¢ikan bagka bir yaklasim olan toplam kalite kontrol

yaklagiminin revasta olmasina neden olmustur.

** Ishikawa Kaoru, Toplam Kalite Kontrol, Kalder Yayinlari, May1s 1997, s.154
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1.4.7 Toplam Kalite Kontrol

1957 yilinda Amerika’li Dr. Armond Valin Feigaenbaum, Toplam Kalite Kontrol ile
ilgili ilk makalesini yayinlamasi ile birlikte Kalite Kontrol diisiincesi yeni bir boyut

kazanir. Ardindaki yillarda istatistiki konularda gelismeler birbirini takip eder.

1959 yilinda J. Stuart Hunter editorligiinde Technometrics (fizik kimya ve
miithendislik bilimleri i¢in istatistik dergisi kurulur. 1959 yilinda S. Robert Ustel,
“Agirliklandirilmis Hareketli Ortalama Kontrol Diyagramlarini” tamtir. 1960 yilinda,
Prof. Dr. Genichi Taguchi, “Kalite Kayip Fonksiyonu” calismas1 ile Deming 6diiliinii

alir.

1961 yilinda A.V.Feigenbaum “Toplam Kalite Kontroli” adr altinda ilk seferinde
dogru yap mesajin1 veren bir kitap yazar ve yeni bir yaklasim olan “Toplam Kalite

Kontrol” yaklasimi giindeme gelir.

“Toplam Kalite Kontrol” kavramini ilk kez ortaya atan Dr. Feigenbaum, “Toplam
Kalite Kontrol’iin” tanimini su sekilde yapar ve bu yaklasim ile ilgili su goriisleri beyan
eder; Bir organizasyonda degisik gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma, ve
lyilestirme cabalarimi miisteri tatminini de goz Oniine alarak iiretim ve hizmeti en

ekonomik diizeyde gerceklestirebilmek i¢in birlestirilen etkili bir sistemdir®

Toplam Kalite Kontrol, teknolojik ve insani boyutlar tasimasi nedeni ile stratejik bir
yonetim anlayisidir. Toplam Kalite Kontrol sirketlerin biinyesinde yer alan hayalet bir
kurum gibidir. Kaliteye hakim olmak hammaddelere, siireclere ve {iriinlere hakim
olmak demektir. Kaliteye hakim olmak icin maliyetlerin bilinmesi ve yonetim ile teknik
hususlart kapsayan bir kalite sistemi kurulmalidir. Kalite, biitiin fonksiyonlarin

sorumlulugu altindadir®. Bu nedenle sirkette olusturulan tasarim, imalat, muayene ve

# Aktan Coskun Can, “Cagdas Yonetim Anlayisi: Toplam Kalite”,

http://www.insankaynaklari.com/cn/ContentBody-asp?Body/D=1822,16.06.2005
* Simsek Miihittin, “Toplam kalite Yonetiminde Yeni Yaklagimlar”, Standard, Y11:40, Say1:480, Aralik

2001, s.74
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yiikleme gibi béliimlerin katilmim gerektirir’. Ancak herkesin sorumlulugunda olan
bu konuda, hi¢ kimsenin sorumluluk almamasi gibi bir tehlikenin 6niine gecebilmek
icin Uriin kalitesi ve kalite kontroliinden sorumlu bir fonksiyon ile desteklenmesi

gerekmektedir™®.

Feigenbaum’un “Toplam Kalite Kontrol, teknolojik ve insani boyutlar tasimasi
nedeni ile stratejik bir yonetim anlayisidir” ifadesi ile sifir hata uygulamalarinda ortaya
konulamayan insan olgusunun bu yonetim uygulamasinda yerine getirildigi goriiliir.
Daha sonra Feigenbaum’un bu diisiincesi ile birlikte kalite kontroliin sadece kalite
boliimiiniin gérevi degil, o sirkette olan herkesin isi oldugu goriisii islenmis ve herkesin
isi olan bu kalite iyilestirme ¢alismalarinin daha etkin ve verimli gerceklestirilmesi i¢in
0 donemin iinlii diisiiniirlerinden Ishikawa tarafindan 1962 yilinda baska bir fikir ortaya
atilmistir oda kalite kontrol cemberleridir’’. Kalite Kontrol Cemberleri, yapilan bir isin
kalitesinin yiikseltilmesi, hatalarin ve aksakliklarin giderilmesi i¢in o isle ¢alisanlarin
fikir ve diisiincelerinin alinmasi i¢in yapilan bir grup faaliyetidir48. Kalite ¢cemberlerinin
olusturulmasindaki en temel felsefe, iist yOneticinin masasinda oturarak oOrgiitteki
boliimlerin sorunlarina ¢6ziim bulamayacagr herhangi bir boliimii ilgilendiren
sorunlarda sorunun ¢oziimiiniin ancak o isi bizzat yapan kisilerce sunulabilecegidir. Zira
ise en yakin olanlar sorunun kaynagi hakkinda bilgi sahibidirler ve sorunun ¢oziimiine
iliskin ¢6ziim Onerilerini en iyi onlar iireteceklerdir®. Yine o donemlerde, bu
caligmalarin daha etkin gerceklestirilmesi icin Kkisilerin siirekli iyilestirme
uygulamalarinin daha iyi uygulanmasim1 saglayabilecek egitimlerin verildigi gériiliir5 0,
Feigenbaum’un “Kaliteye hakim olmak i¢in maliyetlerin bilinmesi ve yonetim ile teknik
hususlar1 kapsayan bir kalite sistemi kurulmalidir” ifadesi ile bu sistemin ilk Once
maliyetler {izerinde durulmasi gerekliginin giindeme getirmis ve yeni bir kavram olan

kalite maliyetleri kavramimi ortaya atmustir. O’na gore kalite maliyetleri, bir

4 Ishikawa Kaoru, a.g.e, .92

46 Simgek Miihittin, “Toplam Kalite Yonetiminde Yeni Yaklasimlar” , a.g.e, 2001,s.74

4 Gilimiisoglu Sevkinaz, a.g.e, .8

8 Bozkurt Ridvan, Aksit Ceylan, “Kalite Cemberleri”’, Milli Produktivite Merkezi Yayinlari, No:662,
Ankara 2003, s.15

¥ fraz Rufat, ince Mehmet, “Orgiitsel Etkinligin Saglanmasinda Kalite Kontrol Cemberlerinin
Calisanlarin Performanslar: Uzerine Olan Etkilerine Iliskin Bir Arastirma”, Standard, Y11:41, Say1:492
Aralik 2002, s.41

0 Kaoru Ishikawa, a.g.e,s.92
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organizasyonun kalite performansinin para dilinde olan agiklanmasidir. Daha agik bir
ifade ile kalite maliyetleri siirekli iyilestirme i¢in yapilan ¢aligmalarin maliyetleri ile
tyilestirme yapilmadan 6nce ¢ikan hatalarin maliyetlerinin toplamidir. Bu maliyetlerin
bilinmesi kalitesizlik sonucu meydana gelen maliyetler ile bu kalitesizligin iyilestirme
sonucu ortaya c¢ikan maliyetler ve iyilestirme siireci sonrasinda elde edilen maliyetlerin
karsilagtirllmasina imkan verecek ve maliyetlerde ne kadar bir tasarruf yapildigini
ortaya koyacaktir. Boylelikle isletmenin, uygulamis oldugu iyilestirmenin etkilerini
gorme olanag1 saglanacaktir. O’na gore kalite maliyetleri, adeta bir isletmenin kalite
performansinin gostergesidir. Bu nedenle kalite iyilestirme siirecini baslatan isletmeler
icin bu maliyetlerin bilinmesi ve kalitesizlikten kaynaklanan maliyetlerin azaltilmasina

odaklanmasi gerekir’".

Feigenbaum’un diger bir goriisii olan “ancak herkesin sorumlulugunda olan bu
konuda, hi¢ kimsenin sorumluluk almamas1 gibi bir tehlikenin Oniine gegebilmek ig¢in
triin kalitesi ve kalite kontroliinden sorumlu bir fonksiyon ile desteklenmesi

2 goriisii ile yonetimin onemi iizerinde durulmus ve sonrasinda Dr.

gerekmektedir
Juran ve Dr. Deming ile birlikte Japonlar Feigenbaum’un yonetimle bagdastirdigi
toplam kalite kontrol diisiincesini isleyerek biraz daha farkli bir yaklagim olan “Toplam

Kalite Yonetimi” yaklagimini giindeme getirmislerdir53.

1.4.8 Kalite Maliyetleri

Isletme yoneticilerinin temel amaclar1 arasinda iiretilen iiriiniin maliyetlerini
diisiirerek karliligr arttirmak yer almaktadir. Kalite uygulamalari veya kalite 1yilestirme

cabalarinin temel hedefi de bu maliyetleri en aza indirgemeye cahismaktir™”. Iste, “Kalite

! Ishikawa Kaoru, a.g.e, s.5.7-8

52 Simsek Miihittin, a.g.e, s.74

33 Giimiisoglu Sevkinaz, a.g.e, s.s. 7

> Dogan, Ozlem ipekgil, “Kalite Uygulamalarinin Isletmelerin Rekabet Giicii Uzerine Etkisi”, Dokuz
Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 2, Say1 1, Mart 2000, s.27

www.sbe.deu.edu.tr/yayinlar/dergi/dergi 04/dogangil.htm , 08.04.2004
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Maliyetleri” yaklasimi bu hedefin nasil gerceklestirilebilecegini ongoren bir yaklasim

olma 6zelligini tasir.

Maliyet; Bir amaca ulasmak veya bir nesneye sahip olmak icin katlanilan
fedakarliklarin parasal degeridirss. Elbetteki isletmeler, verecekleri mal ve hizmetin
tretimi icin belli bir fedakarliga, daha agik bir ifade ile belli bir maliyeti katlanmak
durumundadir. Ancak katlanilmasi1 gereken bu maliyet, yapilan iiretim sonrasinda daha
da artarak daha agir bir maliyetle isletmeye geri donmemelidir. Daha agik bir ifade ile
katlanilmas1 gereken, kagcinilmasi miimkiin olmayan bir maliyetten kaginmaya calismak
isletmeye daha agir maliyetler yiikleyebilmekte ve o an icin elde edilen maliyet

tasarrufu uzun donemde higbir anlam ifade etmemektedir.

Iste ilk kez 1950’li yillarda ortaya cikan bu yaklasim ile birlikte, Kalite
Maliyetleri; meydana gelebilecek hatalar1 onlemek amaci ile yiiriitiillen faaliyetlerin ve
iretim esnasinda ya da miisteriye teslim asamasinda goriilen hatalarin sonucunda ortaya
cikan maliyetlerin siniflandirilmast ile isletmenin hangi maliyetlerden kacinmasi

gerektigini ortaya koyar56.

Yine 1950’li yillarda garanti, tamir, islem ve denetim maliyetleri olarak
adlandirilan bu maliyetler, 1950’1i yillarin ortalarina dogru Toplam Kalite Kontrol
yaklasiminm ortaya koyan Feigenbaum tarafindan, onleme, tahmin ve basarisizlik olarak
siniflandirilmasi ile bugiinkii siniflandirilmasina yaklas,mls,tlrs7 ve en sonunda Kalite
Maliyetleri, BS 6143 Standartlarinda, onleme, degerlendirme, i¢ basarisizlik ve dis
basarisizlik olmak iizere 4 sekilde siniflandirilarak bugiinkii halini alir. Yaklagimin

Oziinde yatan bu siniflandirma asagida ifade edildigi gibidir.

%5 Lazol ibrahim, Maliyet Muhasebesi, Ekin Yayinlari, Bursa: 2002, S.8

36 Yiik¢ii Stileyman, Kalite Maliyetlerinin Muhasebelestirilmesi, [zmir, 1999, S.93

7 Sevim Adnan, “Toplam Kalite Yonetimine Bir Arac Olarak Toplam Kalite Maliyetlerinin Tekdiizen
Hesap Plani Cercevesinde Muhasebelestirilmesi”, Anadolu Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi, Cilt:18, Say11-2, 1997, s.221
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Onleme Maliyeti

Kalitesizlik sonucu ortaya cikan maliyetleri Onlemeye yonelik faaliyetlerin

maliyetine denir’®.

Kaliteyi yakalamaya yonelik 6nleme maliyetleri zamanlama acisindan iki asamada
karsimiza ¢ikabilir; Ik olarak kalite sisteminin tasarlanmasi ve kurulmasi esnasinda
ortaya ¢ikan maliyetler; ikinci olarak kalite giivence sistemi kurulduktan sonra rutin

calismalar sirasinda olusan maliyetlerdir.

Onleme maliyetlerinin ©nemi daha sonra acgiklanacak olan diger Kkalite
maliyetlerinin (0zellikle basarisizlik) azaltilmasi ve kontroliinde ortaya cikar. Ciinkii,
onleme maliyetlerinin artis1 biiylik Olciide basarisizlik maliyetlerini azaltici nitelikte

olacaktir’’. Onleme Maliyetleri asagidaki konular1 kapsar;

e Kalite Planlamasi

e Kalite 6l¢iim ve test ekipmanlarinin tasarim ve gelistirilmesi
¢ Kalitenin gdzden gegirilmesi ve tasarimin dogrulanmasi

e Kalite 6l¢iim ve test ekipmanlarinin kalibrasyon ve bakimi

¢ Kalite degerlemesinde kullanilan iiretim ekipmanlarinin kalibrasyon ve

Bakim

e Tedarik¢i garantisi

e Kalite egitimi

¢ Kalite denetimi

¢ Son durum analizi ve kalite bilgilerinin raporlanmasi

¢ Kalite iyilestirme programlari

%% Kaner Cem, “ Quality Costs Analysis: Benefits and Risks”,
www.kaner.com/pdfs/quality cost analysis.pdf, 26.07.2004
% Yiikgii Siileyman, a.g.e, ss. 90-95
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Kalite Planlamasi: Kalite sisteminin planlamasi ve arzulanan mamul kalitesine
ulastirilacak mamul tasarimi ve miisterilerin kalite konusundaki beklentilerini belirli
Olcii ve standartlara baglama islemidir Bu tanima bagl olarak kalite planlamasinin

agsamalar1 su sekilde siralanabilir;

e Kalite sistemi igersinde 0zellikli kalite islemlerinin belirlenmesi

e Kaliteye iligkin faaliyetlerin kimler tarafindan yerine getirileceginin
belirlenmesi, faaliyetleri yerine getirecek olan calismalarin hangi niteliklere sahip
olacaginin belirlenmesi

¢ Kaliteye iligkin faaliyetler veya islemler hangi isletme kosullarinda veya
ortaminda yerine getirileceginin belirlenmesi

e Kaliteye iligskin faaliyetler hangi makine ekipmanlar kullanilarak yerine
getirileceginin belirlenmesi

e Kaliteye iliskin faaliyetlerde kullanilacak makinelerin hangi kalite
diizeyinde olacaginin belirlenmesi

e Kaliteye iligkin faaliyetlerde kullanilacak makinelerin bakim ve
onarimlar1 hangi siklik ve diizeyde olacaginin belirlenmesi

e Faaliyetlere iliskin hangi maliyet wunsurlar1 hangi nitelikte

kullanilacaginin belirlenmesi

Kalite Olgme ve Test Ekipmammin Tasarimi ve Gelistirilmesi: Herhangi bir
muayene/test ekipmaninin yatirnm ve amortisman maliyetleri disindaki tasarim,

gelistirme, ve dokiimante etme i¢in 1lgili personelin harcadig siirenin maliyetidir.

Tasarum Kalitesi Inceleme ve Dogrulama: Istenilen tasarim Kalitesinin
saglanabilmesi i¢in iirlin tasarim ve gelistirtme asamalarinda kalite boliimii tarafindan
yapilan izleme calismalarinin giivenilirlik testleri ve tasarim onayi testleri dahil iiriin
gelistirme test programinin c¢esitli asamalarinda tasarim inceleme ve dogrulama
caligmalarina kalite boliimiiniin katilmasinin kalite hedeflerine ulasmak igin siirec

kontrolii konusunda kalite boliimiiniin ¢alismalarinin maliyetleridir
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Kalite Olgme ve Test Ekipmamimin Kalibrasyonu ve Bakimi: Olgme ve test
ekipmaninin kurum i¢i yada disinda yaptirilan kalibrasyon ve bakim hizmetlerinin

giderleri ve uzman personelin anilan islere ayirdig1 zamanin maliyetleridir.

Kaliteyi Degerlendirmek Icin Kullamilan Uretim Ekipmammin (Uriin Imalinde
Kullamilan Ekipmanin Maliyeti Disinda) Kalibrasyon ve Bakimi: Olgme ve test
ekipmani digindaki diger tiim unsurlarin 6rnegin basing sicaklik gostergeleri kalibrasyon

ve bakim giderleri dahildir.

Tedarik¢i Giivencesi: Tedarikcilerin istenilen iirlin kalitesini karsilamalarinin ve
siirdiirmelerinin saglanmasi denetimi, gozetimi ile kalite boliimii kurulusunun satin
alma siparisleri ile ilgili teknik verileri incelemesi ve kontrolii i¢in yapilan faaliyetlerin

maliyetleridir60.

Olgme ve Degerlendirme Maliyeti

Uriiniin kalite uygunlugunun saptanmasi amaciyla yapilan muayene test gibi

islemler sonucu ortaya ¢ikan maliyetlerdir.

I¢ Basarisizlik Maliyetleri

Bu maliyetler, iirliniin kalitesinde iiriin daha miisteriye ulasmadan isletme i¢inde
ortaya ¢ikan uygunsuzluklarin neden oldugu maliyetlerdir Kusurlu siire¢lerini yeniden
test etme, yeniden muayane etme, ve yeniden tasarlamadan dogan maliyetler bu gruba

eklenebilir.

0 Bozkurt Ridvan, “Kalite Maliyetleri”’, Milli Produktivite Merkezi Yayinlari, No:641, Ankara 2003,
s.16-17
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Dus Basarisizlik Maliyetleri

Hatali Uretimin miisteriye yapilmasindan sonra ortaya c¢ikan maliyetlerdir.
Uriinlerin iiretim sisteminden ciktiktan sonra sevkiyat, teslimat, satis sonrasi, hizmetler
ve servislerde meydana gelen maliyetler bu gruba alinabilir. Bu maliyetler telafi edilen
maliyetler ve telafi edilemeyen maliyetler olarak iki kisma ayrilir. Dis Basarisizlik
Maliyetleri Hem telafisi hem telafisi miimkiin olmayan maliyetleri igerir. Bu
maliyetlerden telafisi miimkiin olan maliyetlere yanmis bir pizzanin geri verilip yerine
yenisinin alimi yada pizza i¢in 6dedigi paranin geri alinmasi gibi maliyetler geri telafisi
miimkiin olmayan maliyetlere ise saygisiz bir davranisindan duyulan memnuniyetsizlik

verilebilir®',

Basarisizlik maliyetleri incelendiginde bu maliyetlerin telafisi miimkiin olan ve
miimkiin olmayan maliyetler olarak ayrilabilecegi ifade edilmis ve ornekler verilmistir.
Bu ayrim birde Olciilebilme 6zelligine gore Olgiilebilen ve Olciilemeyen maliyetler
olarak ta ayrilir ve bu maliyetler incelendiginde Olciilemeyen maliyetlerin ¢ogunun
telafisi miimkiin olmayan maliyetler oldugu goriiliir. Ornegin;satis ve miisteri kaybi
gibi.. ve yine bu maliyetlere bakildiginda bu maliyetlerin hemen kendini belli etmedigi
uzun donemde kendini gosterdigi goriilir. Beklide bu nedenle bu maliyetler bir
buzdaginin altinda kalan kismu olarak literatiirde gosterilir ve sekil 1°deki gibi ifade

. 62
edilir ~.

%' Youngdahl E. William, Kellogg L. Deborah, “The Relationship Between Service Customers, Quality
Assurance Behaviours, Satisfaction and Effort: A Cost of Quality Perspective”, Journal of Operations
Management 15 1997, s.20

62 Kavrakoglu ibrahim, Toplam Kalite Yonetimi, Kalder Yayinlari, 1992, S.29
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Sekil 1:Kalite Buzdagi

Olciilebilen Hurda

kalitesizlik 2 kalite {iriin

maliyetleri Reklamasyon
Uretim kayb1
Kalite Kontrol

giderleri

Olgiilemeyen Miisteri kayb1
kalitesizlik Pazar Kayb1
maliyetleri Imaj Kaybi

Giiven kaybi

Kaynak: Kavrakoglu Ibrahim, a.g.e, 5.29

Baz1 caligmalarda kalite maliyeti kavramina kalitesizlik maliyeti adi verilerek
nedeni su sekilde aciklanir; Bir isletme tiiketicinin ihtiyacim1 karsilamak yolunda
herhangi bir iiriinii iiretmek icin kurulduktan sonra o iiriiniin kalitesini saglamaya
yonelik giderleri kalite maliyeti olarak gosteremez, baska bir deyisle bozuk bir iiriin
iiretmek icin kurulmanuslardir. Isletmelerdeki su yada bu diizensizlik sonucu olusan
bozuk iiriiniin dogurdugu ek maliyet kalite maliyeti degil olsa olsa kalitesizlik maliyeti

olur®.

Aslinda yukaridaki goriisler dikkate alindiginda kalite maliyeti veya kalitesizlik
maliyeti olarak adlandirilan bu maliyetlerde iki maliyet adinin kullanilmasi gerekliligi
ortaya ¢ikar. Buna bagh olarak; kalitesizlik sonucu olusan isletmenin katlandig1 kusurlu
iirtin maliyetleri vardir ki bunlar kalitenin BS 6143 olan standartlarindaki
siniflandirmas1 dikkate alindiginda dis basarisizlik maliyetlerini kapsar. Buna baglh

olarak bu maliyetlere kalitesizlik maliyetleri ad1 verilmesi daha dogru olacaktir. Ikincisi

% Yiikeii Siileyman, a.g.e, s.90
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ise, kalitesizlik sonucu ortaya c¢ikan bu maliyetlerin tekrar olugmasin1 6nlemek amaci
ile bu maliyetlerin 6nlenmesine yonelik yapilan faaliyetler vardir ki, bu faaliyetlerin
maliyetlerinin kalite maliyetleri olarak adlandirilmasi daha dogru bir ifade olabilir. Yine
standarttaki siniflandirma dikkate alindiginda bu maliyetler Onleme, degerlendirme ve

i¢c basarisizlik maliyetlerini kapsayacaktir.

Kalite Maliyetleri bugiin hala daha kullanilan bir yaklasim olma 6zelligini korur.
Zaten yapilan kalite uygulamalarinda amaca ne kadar varildi§inin tespitinde kalite

maliyetlerinin ne kadar biiyiik bir gosterge olacagi aglkt1r64.

1.4.9Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi miisteri beklentilerine uygun kalitede mal ve hizmet
tiretimi yapmak icin iiretim Oncesi, iiretim esnast ve sonrasinda yapilan Kkalite
hatalarinin siirekli iyilestirme yoluyla engellenmesini ¢abalayan hatalarin nedenlerini
anlayarak yine ilk seferinde dogru yap anlayisini benimseyen bunun icin kalite
iyilestirme c¢abalarinin  herkes tarafindan daha iyi gerceklestirilmesini saglamaya

yonelik bir kalite yonetim uygulamasi olarak ifade edilebilir.

Tanim biraz daha acilmaya calisildiginda bu yonetim uygulamasinin iginde
kendisinden ortaya atilan pek cok goriisiin yer aldig1 goriiliir. Bu felsefenin icinde yine
istatistiksel kalite kontrolde ortaya atilan siirekli iyilestirme olgusunun ve siirekli
tyilestirmede kullanilan Shewhart ¢evrimi (PUKD Dongiisiinii) kullanildigi ancak
Japonlara bu ¢evrimin Dr. Deming tarafindan 6gretilmesi nedeni ile Deming Cevrimi
olarak nitelendirildigi goriilir. Toplam Kalite Kontrol’de dile getirilen bu siirekli
iyilestirmenin sadece bir boliimiin degil herkesin sorumlulugunda oldugu diisiincesinin
yine burada yer almaktadir. Ancak bu sefer, toplam katilimin boyutunun sadece sirket

calisanlart ile smirh kalmadigr sirketin birlikte calistigi diger isletmelere kadar

% Doruk Osman, “Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Maliyetleri*, Standard, Kasim 2002, s.77
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genisledigi goriiliir™. Bunun icin kullanilan kalite kontrol cemberleri bu felsefede yine
kullanilmaktadir. Ancak; Toplam Kalite Kontrol zamaninda ortaya atilan ve baslangicta
sadece kalite sorunlarin1 gidermek amaci tasiyan kalite ¢cemberlerinin bu donemde ise
baghlig arttirmak, maliyetlerde diisiis saglamak, sorun 6nleme bilinci olusturmak daha
etkin bir grup ¢alismasi onermek gibi anlamlarinda yiiklendigi ve toplam kalite kontrol
donemim de c¢alisanlarin kalite kontrol ¢alismalarimi daha iyi anlamalar icin verilen
egitimlerin ¢alisanlarin isle ilgili bilgi ve becerilerini yiikseltici egitimlere de doniistiigii
goriiliir. Hizmet ici egitim kavrammin giindeme geldigi goriiliir®. Aslinda, tiim bu
uygulamalarla yonetimde insan unsurunun 6n plan ¢iktig1 ve calisanlarin katilimlarinin
saglanmas1 icin calisanlarin i¢ miisteri olarak benimsenmesi kavraminin ilk kez bu
donemde ortaya ¢iktig1 goriiliir. I¢ miisteri, yani calisanlar tatmin olursa mal ve hizmet
tiretimi daha kaliteli bir sekilde gerceklestirilecektir. Bu nedenle yonetim calisanlarini
adeta isletmenin miisterisi olarak gérmeli ve onlarin isteklerini ve beklentilerini dikkate
alinmalidir ve yine birbiriyle siki bir sekilde calisma halinde olan calisanlar
calismalarin1 yaparken birlikte calistigi arkadasi sanki miisterisiymis gibi Ozveriyle

calismalidir. Boylelikle mal ve hizmetin kalitesi daha da yiiksek olacaktir®’.

Bu diisiincede tiim bunlara ek olarak toplam kalite kontrol diisiincesini ortaya atan
Feigenbaum tarafindan dile getirilen herkesin sorumlulugunda olan kalite iyilestirme
cabalariin etkin ve verimli bir sekilde yerine getirilmesi icin onlarin denetiminden
sorumlu olan bir fonksiyon yonetim ile desteklenmesinin ayni yillarda Dr. Deming ve

Dr. Juran tarafindan toplam kalite yonetimi ad1 altinda hayata gecirildigi goriiliir.

1.4.10 Kaizen

Toplam kalite yonetiminin en basarili siirekli iyilestirme uygulamalarinin
Japonya’da verildigi goriiliir. Japonlar bunu “Kaizen” olarak adlandirirlar. Gelistirme

Iyilestirme ve ozellikle siirekli olarak bu islemlerin yapilmasi anlanunda kullanilan

% Kaoru Ishikawa, a.g.e, 5.93

% Bozkurt Ridvan, Aksit Ceylan, a.g.e, s.15

87 Acuner Taner, Acuner Sebnem Akin, “Miisteri Memnuniyetine Ulagsmada Ilk Advn: Mutlu I¢
miisteriler”, Standard, Aralik 2001 5.90
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“Kaizen” kelimesi Japonca’da “Degisim” anlamimi tasiyan “Kai” ve “Zen”
kelimelerinin bilesiminden olusur. “Kai” Kelimesi Tiirk¢e’de “Degisim”, Zen Kelimesi
ise “Daha 1yi” anlaminm tas1r68. Bu iki sozciigiin birlesmesi ile olusan Kaizen siirekli
iyilestirme anlaminda kullanilmaktadir. Bu kelime aym1 zamanda, her gecen giiniin bir
oncekinden daha iyi olmasi igin siirekli ¢aba sarf etmek anlaminda bir felsefeyi, bir
yasam bicimini ifade eder®. Kaizen gelismenin belirli bir gelismislik diizeyinde sicrama
yolu ile degil diizenli ve kiiciik atilimlar yolu ile olacagim ifade eder’*. Siirekli
iyilestirmede de dikkat edilmesi gereken budur. Biiylik oranda iyilestirmelere degil
olabildigince sik ve kiiclik iyilestirmelere odaklanilmasi gerekir. Zaten Japonlara
bakildiginda, Kaizen’i gerceklestirirken sicramalarin biiyiikligi ile degil, siklig

sayesinde batiya nazaran daha biiyiik ilerlemeler kaydetmis olduklart goriiliir’".

1. 4.11 Alt1 Sigma

Altt Sigma’nin gelisimi 1970’11 yillarin sonunda bir Japon sirketinin Motorola
fabrikasin1 devralmasi ve fabrikanin calismasinda hizla degisikliklere gidip ABD’de
televizyon iiretmesiyle baslar. Bu yillarda yogun rekabet ortaminda pek de iyi olmayan
Motorola sirketinin CEO’su Bob Galvin bes yil performansta gelisme saglanmasi igin
bir takim caligmalar yapar. Calismalarinda hedef olarak siireclerde on kat iyilestirme
yapilmasi segilir72. Bu anlamda Istatistiksel Kalite Kontrol doneminden bu yana
istatistik alaninda ortaya atilan pek c¢ok teknikten yararlanilma yoluna gidilir. Bu
beraberinde tekniklerden daha etkin bir sekilde yararlanilmasi i¢in, tekniklere yonelik
egitimlerin verilmesini gerekli kilar. Bu amagla; istatistik bilimcilerden olan Joseph M.
Juran ve Dorian Shan istatistiksel yOntemler konusunda egitimler vererek 3500
calisanin egitim siireci baslatirlar’. 1984 yilinda, Arizona State iiniversitesinde doktora

derecesini alan ve iinlii kalite uygulamacilarindan olan Harry, Motorola’da Bill Smith

68 Simsek Miihittin,  Kalite ve Siirekli Gelisme Kaizen” , Standard, Mart 2001, s.16

% Ozdil Nilgiin, a.g.e, 5.40

" Simsek Miihittin, a.g.e, .19

"' Ozdil Nilgiin,a.g.e, 5.40

"> Ergiin Ahmet Koray, “Alti Sigma Metodolojisi ve Tiirkiye’deki Uygulamalart”, istanbul Teknik
Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Mayis 2003, s.23

® Akarslan Birant, “Altr Sigma Metodu ve Bir Sirket Uygulamast”, Ocak 2004, 5.5
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ile birlikte calismaya baglar. 1985 yilinda Smith Bob Galvin’in dikkatini ¢cekecek bir
sirket i¢i kalite raporu hazirlar. Smith, iriiniin pazardaki basarist ve iriiniin iiretim
siirecinde tekrardan ele alinma ile ilgili bagintiy1 tespit eder. Ayrica standartlara daha az
uyumsuzluk gosteren iiriinlerin miisteriye ulastiktan sonra daha yiiksek performans elde

ettigi bulur.

Motorola’nin iist diizey yoneticilerinden Smith’in varsayimi kabul edilerek
hatalarin azaltilmasi icin uygun yollar aramanin miicadelesi verilmeye baglanir.
Harry’ nin Arizona State Universitesi’ndeki yazilarindan yola ¢ikarak Smith ile Harry
pukd yonteminin biraz daha gelistirilmis ve istatistiksel tekniklerinin daha etkin
kullanildigr bes asamali problem ¢6zme yaklasimini gelistir; Boylelikle Altt Sigma’nin
adimlarini olusturan 5 adim ortaya konmus olur; “Tanimla 6l¢, analiz, iyilestir, kontrol
et”, daha sonra TOAIK Alt1 Sigma seviyesine ulasmak icin kullanilan yeni bir yontem

olur.

Yine 1988 yilinda Harry ile Unisys Sirketi’nde fabrika miidiirii olan Cliff Ames
ile sirket genelinde Alt1 Sigma teknigi ile nasil daha iyi bir sonu¢ alinabilecegi iizerine
calisirlar ve sonucta bunun ancak Alt1 Sigma felsefesini ve geregini yeterince kavramis
bir ekip vasitasiyla olabilecegi ortaya konur. O donemlerde bir karateci olan Ames ve
doviis sanatlarina ilgi duyan Harry, doviis sanatlarinda miithis kabiliyetli araclar
kusursuz kullanabilen, kendini yaptig1 ise adayan 0grenmeye a¢ kisileri temel alarak,
Alt1 Sigma becerilerine sahip kisileri “Kara Kusak™ olarak adlandirmaya karar verir. Bu
bakis tarz1 Harry’e 1988 yilinda Malcolm Balridge Ulusal Kalite Odiilii’nii kazandirir.
1989 Yilinda Galvin; Harry’i Motorola’nin Alt1 Sigma arastirma enstitiisiine davet eder
ve kisa dongiilii kalite bilgi aktarimi ve bu bilginin sirket genelinde ve sonrasinda diinya
capinda hizla yayilmasim saglamakla gorevlendirilir. Harry, Alti Sigma uygulama
stratejisi ile kalite araclarinin ¢ok sayida c¢alisan ve yoneticiye sunulmasini saglar.
Boylece Alt1 Sigma becerileri sadece kalite miithendislerinin tekelinde olmaktan cikar ve

tiim organizasyona yay111r74 ve 5 yilin sonunda Alt1 Sigma ile 2.2 milyar dolarlik bir

™ Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, 5.25
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tasarruf saglamr’>. Daha sonra Alti Sigma General Electric ve Honeywell ve Alied
Signal tarafindan uygulanmaya baslanir. Sirketler Alt1 Sigma uygulamasinin sonucunda
cok 1yi sonuclar elde eder. Her iki sirketin pazar paylar1 ve kérlar1 artmakta, maliyetleri
diismekte finansal performanslar1 yiikselmektedir. Ornegin; 1997 yilinda Alt1 Sigma
verimlilik kazanci ve kar olarak General Electric Sirketine 300 milyon dolardan fazla
gelir getirirken, 1994 Yilinda toplam kalite yonetimine Alti Sigma’y1 ekleyen Alied
Signal’a ise 1998 yilinda 500 Milyon dolar, 1999 yilinda bu miktar 600 Milyon dolar

tasarruf olarak geri déner’®.

1993 yilinda ABB’de daha sonra birlikte Alt1 Sigma akademisini kuracagi Richard
Scroeder ile birlikte bir takim olusturmustur. ABB’nin bolim yoneticilerinden Kjell
Magnuson’dan etkilenerek Harry, iist diizey yoneticilerin sadece agik somut kazanglar
tizerine odaklandigini fark eder. Harry bu yiizden kalitenin olugmasi i¢in kaliteden once
isin On planda olmasi gerektigini anlar. Altt Sigma’nin tiim giiciinii alt seviyelerdeki
sonucglara odaklayarak, Alti Sigma yayilimi Anlayisini sampiyonlar, uzman kara

kusaklar kara kusaklar ve yesil kusak kavramlarim gelistirerek yeniden diizenler.

Bu donemde Motorola’nin basarilarindan etkilenen Texas Instruments gibi bir ¢ok
sirket ayn1 anlayisina yonelirler.1993’{in sonlarina dogru Alt1 Sigma Harry ve Schroeder

in Allied Signal’e gecmeleri ile ger¢ek anlamda is diinyasina aktarilmistir.

Arka arkaya secilen dogru Alt1 Sigma projeleri ve saglanan tam destekle Allied
Signal’in CEO’su Larry Bossidy iist diizey yoneticilerine Alt1 Sigma araglari konusunda
tavsiyede bulunmuslardir. Bu dogrultuda Harry liderlik takimi i¢in gelistirdigi bir metot
ile yiiksek finansal getiri saglayacak projelerin secilmesini saglamistir. Allied Signal’de
tim liderlik ve destek sistemleri Alti Sigma’nin istatistiksel problem araclari

cercevesinde olusmaya baslamstir.

Wyper Bill, Harrison Alan, “Deployment of Six Sigma Methodology in Human Resource Function: a
case Study”, Total Quality Management, Vol 11 Nos 4&S5, 2000, s.722
7® Giirsakal Necmi, Oguzlar Ayse, Alt1 Sigma 2003, S.28
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1994 Yilinda Allied Signal’in elde ettigi basarilar sonrasinda Harry ve Schroeder
Alt1 Sigma iskeletinin olgunlastigim1 diisiinerek Scottsdale’da Arizona Alti Sigma

akademisini kurmuslardir.

Allied Signal’in Alti Sigma ile ugrasis1 General Electric’in CEO’su Jack
Welsch’in ilgisini ¢ekmistir. Aslinda Alt1 Sigma Oncesinde Welch’e gore Bossidy ve
kendisi kaliteye ilgi duymamaktadir. Welch’e gore, kalite programlar1 hafif sonuglar
ireten sloganlardan 6teye gitmemektedir. 1995 Yilinin Haziran ayinda Welch Bossidy’i
GE’nin sirket genel kuruluna Alti Sigma ile ilgili tecriibelerini paylasmasi i¢in davet
etti. Bu toplanti sonras1 GE maliyet-kazang¢ analizini devreye aldilar. Ge’nin 3 ile 4
Sigma seviyesinde calistigini bu seviyenin Alt1 Sigma’ya cikartilmast durumunda
maliyetlerin 7-10 milyon $ arasinda azalacagini tespit ettiler. Bu tutar, satislarin %10 ile

15’ine tekabiil etmektedir.

1996 yilinda Alt1 Sigma akademisi ile ortak bicimde GE Alt1 Sigma uygulamaya
basladi. Welch’e gore Alt1 Sigma GE’nin o zamana kadar ki en azimli girisimdi. Welch
“Kalite GE’y1 diinyanin en biiyiik sirketlerinden biri olmaktan alip, diinyanin gercekten
en iyi sirketi yapabilir diyerek kaliteye verdigi onemi dile getiriyordu. O’na gore
Motorola’nin  yapmis oldugunu daha kisa zamanda digerlerinden Ogrenerek
gerceklestirmek gerekiyordu. Bu soylemiyle Jack Welch Alt1 Sigma’nin global 6nciisii

haline geldi’’.

Alt1 Sigma’nin gelisimine GE ve Welch’in iki énemli katkis1 olmustur; Birincisi;
Welch cok biiyiik liderlik 6rnegi gostermistir, Ikinci olarak; Alt1 Sigma programini
giiclii bir 6diil sistemi ile destekleyerek Alti Sigma’ya olan baglhiligin1 gostermistir. GE
ikramiyelerin %601 finansal, %40’ Alt1 Sigma sonuclarina gore belirlenmesini
saglayarak calisanlarin dikkatlerini Alti Sigma’ya yoneltmelerini saglamistir. Buna ek
olarak, Alt1 Sigma egitimleri Ge’nin icindeki merdivende ilerlemek i¢in On sart haline
gelmistir. Welch, en az yesil kusak egitimine 1998 sonuna kadar sahip olamayanlarin

yonetici pozisyonunda degerlendirilemeyecegini 1srarla vurgulamistir ve sonunda 3 yil

7 Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, 5.26
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kadar oncesi 1 milyon dolar harcanarak baglayan Alti Sigma uygulamalari, 1998 yili
sonunda 4 milyon dolarlik getiri olarak geri déner’®. Bu basar1 GE’nin Alti Sigma

uygulama anlayis1 bir ¢ok sirket i¢in 6rnek teskil edilmistir.

15 ocak 1987’e tarihi Oncesine kadar Alti Sigma sadece istatistiksel bir terimdir.
Ancak bu tarihten sonra Motorola’da baslayan Alt1 Sigma yolculugu miikemmellik i¢in
miicadele veren bir cok sirkete yayildigi goriiliir. Bu yayilma siirecinde Alti Sigma
kapsam olarak genisler ve problem cozme teknigi olmaktan cikip kalite stratejisi ve
hatta ileri diizeyde bir kalite felsefesi haline gelir79. 1995°den sonra biitiin diinyada
onemli biiyiik isletmelerin ilgisini ¢cekmeye baslamis ve uygulayanlarin sayisinda iistel
bir artis gézlemlenmistir. Giiniimiizde hava tasimaciligindan kimya elektronik metal
isleyen endiistrilere kadar yayildig goriiliir. Fiat, For Volvo, Naistar, Borg Warner gibi
firmalarinda bu yolu benimsemeleri Altt Sigma’nin otomativ alaninda da 6nemli bir
gelecege sahip oldugunu gosterir. Benzer sekilde, hizmet iiretiminde Ornegin finans

kesiminde de uygulamalarin hizla yayildig1 gézlemlenmektedir.

Al Sigma’nin ABD’de baslayan yolculugu Avrupa ve Asya iilkelerinde de
devam eder. Bugiin artik Ingiltere Almanya, Isvec, Isvicre, Italya, Ispanya, Tiirkiye’

(Arcelik, Aselsan, Tei..vb) gibi pek ¢ok iilkede uygulandigi goriilmektedir™.

Peki bu kadar basar1 saglayan bu yaklasiminin 6ziinde yatan felsefe nedir?
Calismanin konusu geregi, Alti Sigma yaklasiminin ikinci boliimde detayli olarak
incelenmesi gerektigi diisiiniilmiis ve felsefe ikinci bolimde ayrintili olarak ele

alinmustir.

8 Caulcutt Roland, “Why is So Succesful, Journal of Applied Statistics”, Vol 28 NOS 3&4,2001, s.302
" Ergiin Ahmet Koray a.g.e, s.23
% Akarslan Birant a.g.e, s.5.5-6
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BOLUM II

ALTI SIGMA

Birinci boliimde ifade edildigi gibi Alti Sigma yaklasimi kalite yaklasimlarinda
atilan en son yaklasimdir ve dolayisiyla kendinden Onceki tiim yaklasimlardan daha
yenilik¢i bir yapiya sahiptir. Bu nedenle Alti Sigma yaklagiminin kalite yonetiminde
cok onemli bir yere sahip oldugu sdylenebilir. Ozellikle birinci boliimde deginilen bu
yaklasimin pek cok isletmeye faydalar sagladigi goz Oniinde tutulursa Alti Sigma
yaklasiminin isletmeler i¢in ne kadar ©nemli olabilecegi bir kez daha goriilebilecektir.
Peki bu kadar basartya imza atan Alti Sigma yaklasimi nedir, Altt Sigma nasil
uygulanmaktadir, Alt1 Sigma hangi yonleri ile diger kalite yonetim yaklasimlarindan
daha ondedir ve ozellikle calismanin konusunu olusturan otel isletmeleri i¢in Alt1
Sigma’nin uygulanmasi neden onemlidir? Iste bu boliimde bu sorulara yanit bulunmaya

calisilmis ve asagidaki basliklar altinda incelenmeye ¢alisilmastir.

2.1 Alt1 Sigma Kavram

Alt1 Sigma yaklasiminin kalbinde istatistik yatar demek yanlis olmayacaktir. Zaten
isminde yer alan Sigma kelimesine bakildiginda bu kelimenin Eski bir yunan harfi
oldugu (Q), ve istatistikte bir degiskenlik Olciisii olan standart sapmay1 ifade ettigi
goriiliir. Istatistikte degiskenlik, verilerin ne olciide birbirinden farkli veya benzer
olduklarimi anlatan bir kavramdir. Verilerin degerleri birbirlerine yakin olduklarinda
degiskenlik az, buna karsilik degerler birbirlerinden farkli olduklarinda ise degiskenlik
bir diger ifade ile hata fazladir. Hata ise miisterinin hosnutsuzluguna yol acan herhangi
birlesen olarak tanimlanir. Bu anlamda sigma, siire¢ yeterliligini gosteren istatistiksel
bir Ol¢ii olarak giindeme gelir. Bir diger ifade ile sigma, bir siirecin hatasiz caligma
yeterliligini Olger. Sigma diizeyinin yiiksek olmasi, bir liretim veya hizmet siirecinde

degiskenligin ve hata sayisinin daha az olmasi, sigma diizeyinin diisiik olmas1 ise s6z



konusu siirecte degiskenligin ve hata sayisinin daha fazla olmasi anlamina gelir. Kisaca

sigma diizeyi ile hata sayis1 arasinda tersine bir iligki vardir g

Herhangi bir hizmet ya da iiretim siireci icin ise Alt1 Sigma, siirecin ne kadar iyi
1sledigini gosteren bir Olciidiir. Bu nedenle Alti Sigma tanimlamasi getirilirken miisteri
taleplerini karsilama konusunda miikemmele yakin bir hedef olarak ifade edilir. Bu
anlamda Alt1 Sigma aslinda sifir hata stratejisinin ulasilabilir bir hedef olarak yasama
gecirilmesinden yararlanilan bir istatistiksel yontem (kontrol) diizenedi olarak ta

adlandirilir.

Peki sifir hata neden onemlidir? Bu soruya su sekilde agiklik getirmek yerinde
olacaktir; Oyle anlar vardir ki hatanin sifir olmasi sarttir. Bu durumlarda %1’lik bir hata
yani %90’luk bir basar1 Alti Sigma dili ile 3.8 sigma diizeyi kabul edilemez bir hata
seklindedir. Ornegin; giinde yaklasik 1000 ucagin indigi bir havaalaminda her yil bir
ucagin iniste kaza yapmasi, yada giinde 50 ameliyatin yapildigi bir hastanede her ii¢
giinde bir hastada yabanci bir cisim unutulmasi veya annelerin ii¢ yasina gelene kadar
cocuklarini giinde ortalama 5 kez kucaklarina aldiklar1 varsayimi ile ticer ¢cocuklu 100
ailenin yasadigi bir mahallede {ic yasina gelene kadar her ay bir kez annesinin

kucagindan diismesi bu hata diizeyine rnektir. Peki bu hatalar affedilebilir mi!’.

Bir baska soru ise sifir hata diizeyine ulasmak icin Alti Sigma’nin nasil yardimci
olabilecegidir; Alt1 Sigma projesinin saglikli bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in Oncelikle
sirket biinyesinde cok iyi bir organizasyonun kurulmasi gerekir. Bu organizasyonda
roller ve sorumluluklar acikca belirtilmelidir®. ilk bakista uzakdogu sporlarinin yapildig:
bir kuliibiin organizasyon yapisina andiran bu iinvanlar Alti Sigma’nin organizasyon

yapisi, uygulamalarinin kapsami ve projelerin tiirtine gore farklilik gosterebilir. Her

! Kasa Halit, “Vizyoner Acilimlar Toplam Kalite Yonetimi ve Alti Sigma Bulusmast”,
http://www.isguc.org./halit-kasal.php 17.06.2005

? Filiz Atilla, “Is Siireclerinin Iyilestirilmesinde Alti Sigma Felsefesi”,

3 Argiiden Yilmaz, “Alt Sigma ve Toplam Kalite Yonetimi”, http://www .kalder.org.tr/preview-
content.asp?contID=765templD=1REG1d=2, 02.08.2005, s.1

4 Akarslan Birant a.g.e, s.6
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sirketin kendine gore sekillendirebilecegi bu organizasyonun temel unsurlar1 asagida

Alt1 Sigma Organizasyonu baslig1 altinda incelenmistir.

2.2 Alt1 Sigma Organizasyonu

Bir onceki konuda da ifade edildigi gibi Alti Sigma organizasyon yapisinin
olusturulmas1 Alti Sigma’nin basarist i¢in son derece Onem tasir. Organizasyon
yapisinin basarili olmasinin en 6nemli kural ise, tiim ekibin Alt1 Sigma yaklagiminin
amacini, Oonemini ve nasil uygulandigmmi c¢ok iyi kavramasi ve ekip iiyelerinin
iletisiminin cok iyi olmasidir. Ciinkii, sayet, ekipte belirtilen bu Alt1 Sigma ruhu
olusturulamazsa bu uygulamaninda basarili olmasi asla miimkiin olmayacaktir. Bu konu
belki bir orkestraya benzetilebilir. Diinya capindaki tiim miizisyenlerin uzmanlastig1 bir
enstriiman vardir ve enstriimanlarini ustaca calmak i¢in sayisiz saatler boyunca pratik
yaparlar ama ayn1 zamanda orkestradaki diger enstriimanlar hakkinda da bilgi
sahibidirler ve tabii ki ¢alinacak parcanin notalarimi bilirler. Ayni1 sekilde maestrolar,
diizenlemekle gorevlidir fakat etkin bir diizenleme i¢inde her bir enstriimanin parca
icindeki yerini ve enstriimanlar1 calan miizisyenlerin bilgi ve yeteneklerini de bilmek
durumundadirlar Par¢anin kulaga hos gelmesi; miizisyenlerin yetenekleri dogrultusunda
dogru sectikleri enstriimanlari, dogru bir sekilde ¢almalari, maestro tarafindan dogru
yonlendirilmeleri, ve notanin tiim orkestra tarafindan tam bir uyumla calinmasi ile
miimkiin olacaktir. Boylelikle bu orkestra keyifle dinlenecek, kulaktan kulaga yayilacak
ve bilet satiglar artacaktir. Iste Alti Sigma organizasyon yapisimn olusturulmasi bu
ornektekinden farkli degildir. Aymi yeterli bilgiye sahip olmayan miizisyenler ya da
yeterli Ozellikleri tasimayan enstriimanlar, veya dogru diizenleme yapamayan maestro
ile par¢a nasil calinamayacaksa, Alt1 Sigma’nin amacini ve 6nemini kavramamus, yeterli
bilgiye sahip olmayan kisilerden olusturulmus bir organizasyon ile basariya
kavusulmasi da imkansiz olacaktir’. Bu amacla calismamin bu kisminda Alti Sigma
organizasyon yapisini olusturacak kisilerin hangi kisiler olmas1 gerektigi, bu kisilerin ne

bilmeleri gerektigi ve gorevlerinin ne olduguna deginilecektir.

5 Tekir Arzu, “Isletmelerde Kalite Calismalarinda Alt Sigma Yaklasimi ﬁzer;’ne Bir Arastirma”, Dokuz
Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ekonometri Anabilim Dali, yyl, [zmir 2003, s.4
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Ust Kalite Konseyi

Alt1 Sigma projesinin etkin bir sekilde yiiriitiilebilmesi icin {ist diizey yOnetimin,
bu projeye tam destek vermesi gerekliligi acik bir gercektir. Ciinkii eger {ist yonetim,
Alt1 Sigma hakkinda bilgi edinmek i¢in zaman harcamaz, bu is i¢in en nitelikli personeli
gorevlendirmez ve ihtiya¢ duyulan kaynaklar1 saglamaz ise, bu projenin uygulanmaya
calisilmasi bir sey ifade etmeyecektir. Bunun i¢in 6zellikle biiyiik olcekli isletmelerde
ist yonetimden yoneticilerin yer aldig bir iist kalite konseyinin olusturulmasi ve bu {ist
kalite konseyinde gerekli olan bilincin yerlestirilmesinin saglanmasi projenin saglikli
yiiriitiilebilmesi i¢in gerekli ilk adimi olusturacaktir.® Bu nedenle, Genel Miidiir,
Yonetim Kurulu Uyeleri ve Genel Miidiir Yardimcilarinin ¢esitli toplant1, egitim ve
caligmalar ile hem programin operasyonel tarafin1 anlamalari, hem de stratejik olarak

nerelerde kullanilacagim 6ziimsemeleri gerekir’.

Bu konseyin baslica gorevleri;

e Altu Sigma uygulamalarinin kapsamini belirlemek,

¢ Altu Sigma organizasyonu ve bu organizasyonda yer alan kisilerin yetki
ve sorumluluklarini belirlemek,

e Alti Sigma uygulamalarinin kapsamini degisen ihtiyaclara ve isletmenin
Alti1 Sigma konusunda ulastig1r olgunluk diizeyine gore genisletmek ve
organizasyon yapisinda buna uygun diizenlemeler yapmak,

e Alu Sigma projeleri i¢in gerekli kaynaklar saglamak, proje takimlarinin
karsilastiklar1 problemleri ¢oziimlemek,

e Al Sigma projelerini takip etmek ve gerektiginde miidahalelerde
bulunmak,

e FElde edilen olumlu sonuglarin ve iyi uygulamalarin tiim sirkette

yayginlasmasini saglamak®.

6 Bas Tiirker, a.g.e, s.24
"Akarslan Birant,a.g.e, 5.6
8 Bas Tiirker,a.g.e, s.24
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Yonetim Temsilcisi

Alt1 Sigma calismalari, {ist yonetimden etkili bir lider tarafindan yonetilmedigi
siirece basarisizlik sansi yiiksektir. Bu tiir bir gorevlendirme, Alt1 Sigma’ya verilen
onemin gosterilmesi ve faaliyetlerin kolaylastirilmasi agisindan onem tasir’. Bu lider,
ist diizey yonetim kadrosunda yer alan herhangi bir kisi olabilir ve bu kisi projelerin
secilmesinde ve Onceliklerin belirlenmesinde sampiyonlar ile birlikte caligir.
Sorumlulugu programin basariyla uygulanmasini saglamak, gorevi de bu amacg icin
gerekli tim plan kaynak aktarnmi alt yapiyr saglamaktir. Alti Sigma siirecinin
performansindan kisisel olarak sorumludur'®. Bu nedenle Yonetim temsilcisi iist
yonetim adina karar verebilecegi icin proje calismalart sirasinda c¢ikan sorunlarin
¢oziimii icin konsey toplantilar beklemek zorunda degildir''. Bu yiizden proje sponsoru

veya siire¢ sahibi olarak da adlandirildig1 olur'?.

YoOnetim temsilcisinin baglica gorevleri;

e Alu Sigma egitim programlarini hazirlamak ve egitimin plana uygun
olarak icrasini saglamak,

e Alu Sigma konusunda yardim isteyen kuruluslarin taleplerini
cevaplamak,

® Proje secimi ve takimlarin olusturulmasinda kalite sampiyonu ve
sampiyonlarina yardimei olmak,

e Belirlenen projeleri ve projeler icin olusturulan takimlari onaylamak,

e Takimlarin ihtiyaglarini degerlendirmek uygun gordiiklerinden yetkisi
dahilinde olanlar tedarik etmek, yetkisini aganlar iist kalite konseyine
teklif etmek,

e Kalite sampiyonlarina her konuda destek olmak,

9 Bas Tiirker,a.g.e, s.25

10 Akarslan Birant, a.g.e, s.6
i Bas Tiirker, a.g.e, s.25

12 Akarslan Birant, a.g.e, .6
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e Tiim iyilestirme projelerini takip etmek ve elde edilen sonuclart bir

rapor halinde iist kalite konseyine sunmak"’.

Kalite Sampiyonu

Kalite sampiyonu iyilestirme projelerini Ust Kalite Konseyi adina gozlemleyen
kisilerdir'*. Bu kisileri organizasyonun farkli diizeyindeki yoneticileri olusturur.
Sampiyonlar aktif bir ekip eleman1 degildir ve ekibin etkinliklerinde aktif rol almazlar.
Islevleri arasinda bilgi alarak ekibin gelisimini izlemek ve iist yonetimin ekip
elemanlarinin basarist icin destek olmalarini saglamak bulunur. Sampiyonlar, projeler
icin stratejik yon saglarlar ve ¢coziimlerin uygulanmasini garantilerler. Hedeflere ulasilip
raporlama islemi tamamlandiktan sonra resmi olarak projenin bitirildigini agiklarlar ve
konuyla ilgili yOnetime sunum yapilmasini isterler. Sampiyonlar baslangicta tam
zamanli calismahidirlar. Alti Sigma yayilim planlarinin gelismesinden ve uygulanmaya
konulmasidan sorumludurlar. Ust yonetimi destekler, yonetim temsilcisi ile birlikte
proje secimini koordine eder. Kisacasi, Alt1 Sigma’nin destek ve iletisim sistemlerinin
etkinlik ve verimliliginden sorumludur."” Aslinda Alt1 Sigma takimlarin1 Toplam Kalite
Yonetimi’nden ayiran temel farkta buradadir. Kalite c¢emberlerinde iyilestirme
konularinin secilmesi ve projelerin yiiriitiilmesinden tamamen ¢ember iiyeleri sorumlu
iken Alti Sigma’da bir miktar yonlendirme soz konusudur. Ancak bu yonlendirme
takimlarin insiyatiflerini ve yaraticiliklarina zarar vermemeli, fakat isletme amacglarina

dogrudan katki saglamayan projelerle zaman harcamalarini dnlemelidir.
Kalite sampiyonunun baglica gorevleri;
e lyilestirme projelerinin isletme amaclar1 ile uyumlu olmasini saglamak,

o lyilestirme takimlarmin kaynak ihtiyaclarim yonetim temsilcisine

bildirmek,

13 Bas Tiirker, a.g.e, 5.25,26
14 Bas Tiirker, a.g.e, 5.26
'S Akarslan Birant, a.g.e, .8
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e lyilestirme takimlar1 arasinda koordineyi saglamak,

e Hizin1 yitiren calismalara miidahale etmek, gerektiginde kapsam
degisikligi, yeni personel gorevlendirmesi vb tedbirler almak,

e [lyilestirme projelerinin tamamlanma siirelerini belirlemek,

e lyilestirme projelerinin konu ve kapsam degisikliklerini onaylamak'®.

Uzman Kara Kusak

Kara kusaklar arasindan secilen sirketlerde Alt1 Sigma konusunda teknik danigman
gibi calisan uzmanlardir'’. Alt1 Sigma ile ilgili her konuda en iist diizeyde bilgiye sahip
uzmandir'®. Uzman kara kusaklar Altr Sigma’min felsefesini amaglarim uygulamasini
derinligine kavramus kisilerden olmasi gerekir'>. Bu nedenle bu gérev Alti Sigma
calismalarinin  baglangicinda dis kuruluslardan kiralanan bir damisman tarafindan

yiiriitiilebilir’.

Uzman kara kusaklar tam zamanli olarak caligirlar. Uzman kara kusaklar,
istatistigi kullanmanin yani sira grup calismalarina uygunluk ve iist diizeyde iletisim

yetenegi de gostermelidirler.

Ekipleri, ekip liderlerini yani siyah kusaklar1 desteklerler. Ekibin basarisin
engelleyen aktorleri devre dis1 birakmaya yardimci olurlar. Ekibin iyelerini ve
amaclarim belirlerler. Ust yonetime gelisim raporlari saglar ve boylelikle projeleri

bicimsel bir sekle déniigtiiriirler”.

16 Bas Tiirker,a.g.e, s.26
17 Akarslan Birant, a.g.e, s.8
18 Bas Tiirker, a.g.e, s.27
19 Akarslan Birant, a.g.e, s.8
20 Bas Tiirker, a.g.e, s.27
2l Akarslan Birant,a.g.e, s.8
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Bu ¢ercevede uzman kara kusagin baslica gorevlert;

o lyilestirme takimlarina basta istatistik yontemlerinin secimi ve
kullanim1 olmak iizere her konuda teknik destek saglamak,

e Kalite sampiyonlarina  projelerin ~ tamamlanma siirelerinin
belirlenmesinde yardimeci olmak,

e lyilestirme projelerinden elde edilen sonuglari yonetim temsilcisi igin
bir araya getirmek ve ozetlemek,>.

¢ Alt Sigma konusunda kara kusaklara egitim vermek,

® Yonetim temsilcisine Altt  Sigma’min gelisimi hakkinda rapor
Vermek,23.

e (alisanlan1 bilgilendirmek suretiyle Alt1i Sigma’nin organizasyon

capinda benimsenmesine katki saglamak.

Kara Kusak

Iyilestirme takiminm lideridir. lyilestirme projelerinin secimi, yiiriitiilmesi ve elde
edilecek sonuclardan birinci derecede sorumludur. Kara kusak gorevini yiiriiten kisi, asli
gorevini proje tamamlanincaya kadar bir baskasina devreder. Proje bitiminde ise ayni
goreve devam edebilecegi gibi daha iist bir goreve terfi edebilir. Kara kusaklarin tam

zamanl ¢alismasi zorunlu olmamakla birlikte tam zamanli calismalar1 tavsiye edilir.

Kara kusaklar Alt1 Sigma araclarini etkin bir sekilde kullanarak isletme sorunlarina
hizli ve kalict ¢oziimler getirebilecek yeterlilikte olmalidir. Bunun i¢in kara kusaklar
uzman kara kusak ya da dis egitim kuruluslar1 tarafindan oldukca siki bir egitime tabi

tutulurlar. Ortalama dort ay siiren bu egitim siireci bir hafta ders, iic hafta uygulama

2 Bas Tiirker,a.g.e, s.27
2 Akarslan Birant,a.g.e, 5.8
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seklindedir. Bu nedenle kara kusaklar 1. haftanin sonunda kiiciik ¢apli projelere liderlik

edebilirler **.

Kara kusaklar projelerinde Alt1 Sigma’ya ulagmak i¢in metedolojiyi uygulamadan
sorumludurlar. Ekibin amaglarin1 ve planlarim izlerler ve ekibin idari islerin yaparlar.
Sampiyonlara karst Alt1 Sigma hedeflerinin gerceklestirilmesinden sorumludurlar.
Ayrica parasal tasarruf, degiskenligin azaltilmasi, hatalarin ve kusurlarin sayisinin

diisiiriilmesi gibi gelismeleri ortaya koymakla sorumludurlar.

Kara kusaklarin baslica gorevleri;

e lyilestirme projesini belirleyerek kalite sampiyonuna teklif etmek,
o lyilestirme projelerinin konu ve kapsam degisikliklerini kalite
sampiyonuna teklif etmek,

e Takim {iiyelerini belirlemek yada belirlenmesinde kalite sampiyonuna

yardimci olmak,
e Takim iiyeleri arasinda ig/ gorev dagilimin1 yapmak,

e lyilestirme projesini yonetmek ve projenin miadinda tamamlanmasini

saglamak,

e Bilgi ve kaynak ihtiyaclarim belirlemek ve bu talepleri kalite

sampiyonuna bildirmek,

e Takim iiyelerine Alt1 Sigma araglarinin kullanimi ve proje gorevlerinin

yerine getirilmesi sirasinda teknik destek saglamak

® Yesil kusaklar egitmek ve gbzlemlemekzs.

% Bas Tiirker,a.g.e, s.s. 27-28
% Akarslan Birant, a.g.e, s.7
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Yesil Kusak

Yesil kusak iyilestirme takimu iiyelerine verilen addir. lIyilestirme faaliyetlerini

bizzat yiiriiten icraci personelden olusur.

Yesil kusaklarin temel 6l¢iim ve analiz yontemlerini iyi bilmeleri ve bilgisayar
yazilimi yardimlan ile analizleri ¢ok rahat yapabilecek yeterlilikte olmalar1 gerekir.
Bunun i¢in yesil kusaklar proje takimlarinin belirlenmesini miiteakip iki hafta egitime
tabi tutulurlar. Daha Once yesil kusak egitimi almis calisanlar bu egitime

girmeyebilirler.

Yesil kusaklar bir veya birden fazla ekipte yer alabilirler. Ekibin basarisi i¢in

calismalar1 ve katkida bulunmalari gerekir26.

2.3 Alt1 Sigma Uygulama Siireci

Alt1 Sigma’nin uygulamasinda TOAIK teknigi kullanilir. TOAIK tekniginin bir
nevi daha Once verilen orkestrada ¢alinacak olan parcanin notalaridir denilebilir. Notalar
dogru zamanda ve dogru sirayla calinmazsa nasil parca iyi calinamayacaksa alti
sigma’da boyledir. Sayet TOAIK teknigi dogru bir sekilde uygulanmazsa orkestranin

basarisiz olmasi gibi Alt1 Sigma’da basarisiz olacaktir.

Teknik tanimlama, 6lcme analiz etme, iyilestirme, kontrol etme olmak iizere bes
adimdan olusur. Teknigin amaci ve isleyisi asag1 yukar1 toplam kalite yOnetiminde
kullanilan PUKO déngiisii ile aymdir. Ancak TOAIK tekniginin, PUKO dongiisiinden
daha organize olmus ve genisletilmis oldugu goriiliir. Bu teknikte istatistik bilimi daha

cok kullanilir. Teknikte yer alan agsamalar asagidaki sekilde aciklanmustir.

% Akarslan Birant, a.g.e, s.7
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Tanimlama

Tanimlama asamasi, projenin amaclarinin stratejilerinin baslangi¢ ve bitis zamanin
ve projeyi yiriitecek olan ekip elemanlarimin tammlandigi asamadir”’. Tanimlama

yapilirken asagidaki unsurlara dikkat edilmelidir;

1-Neye ulasilacaginin tanimlanmasi: Amacin iyilestirin giizellestirin gibi bulanik
ifadeler yerine, ‘“‘satiglar1 arttir hatay1 azalt, kar1 arttir gibi hiikiim bildiren fiillerle

anlatilmasi projenin daha saglikli bir sekilde yiiriitiilmesine imkan verecektir.

2-Istenilen sonuglar icin 6lciilebilir hedef: Hedef istenilen satis hedeflerinin azaltilmasi
diistiniilen hata oranlarinin zaman ve maliyet tasarruflarinin nicel olarak ifade edilmis
hali olmalidir. Bu yapilirken problemin veya hatanin ne oldugu (6rnegin iiretilen hatali
parca sayisinin yiiksek olmasi), hatanin nerede goriildiigli (debriyaj balatasi iiretim
hattinda, ve Kayis parcalarinda gibi), hataya ne zaman rastlandigi ve eger devam
ediyorsa ne kadar zamandir devam ettigi (6 aydan beri), hataya ne kadar siklikla
rastlandig1, (hatali parga sayisi, parca basina hata miktar1), bunun bir hata olduguna
nasil karar verildigi (bu degerin 1 yil icinde olmasi gereken degerden %35 az

gerceklesmesi gibi), sorulara cevap verilerek problem nicel olarak ifade edilebilir.

3-Projenin bitecegi tarihin veya sonuglarin elde edilecegi zamanin belirlenmesi: Tarihin
belirlenmesi kaynak kullantminin ve personelin vaktinin daha etkin kullanilmasini
saglayacaktir. Isin basinda belirlenen ve proje sdzlesmesinde adi gegen tarih daha sonra

. . .. 028
revize edilebilir™.

" Thawani Sunil, “Six Sigma —Strategy for Organizational Excelence”, Total Quality Management,
Vol:15 No:5-6, July-August 2004, s.658
2 Akarslan Birant,a.g.e, s.38
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Olcme

Olgme agamasinin iki boyutu oldugu sdylenebilir. Birincisi belirlenen amaca
ulagilabilmesi icin problemin sayisal olarak tanimlanmasiyla ilgili olan boyutudur.
Boylelikle secilen problemin sirket icin dnemli bir sikinti kaynagi oldugundan ve
diizeltilmesi halinde biiylik yarar saglayacagindan emin olunmasi saglanabilecektir.
Bunun i¢in 6zellikle sirkete mali kiilfet getiren ve miisteri tatminini olumsuz etkileyen
alanlara Alt1 Sigma terimi ile kritik kalite faktorlerine (KKF) odaklanmak gerekir. Tabi
ki 1iyilestirilecek olan probleme karar kilimirken problemin eldeki kaynaklar ile

coziilebilecek nitelikte olup olmamasina dikkat edilir ),

Diger boyutu ise gelistirilecek olan siirecin performansini 6l¢mektir. Gegerli ve
dogru oOl¢iimler olmaksizin siirecin mevcut performansini ve yapilan iyilestirmelerin
etkilerini belirlemek miimkiin degildir. Bu asamada en kritik faktor ise neyin ya da
nelerin Olciilebileceginin dogru belirlenmesidir. Aksi taktirde harcanacak emek ve
kaynaklarin karsiligi, hi¢bir kullanim alan1 olmayan sayfalarca veri olacaktir. Bu durum
ayn1 doktor ve hasta iliskisine benzer. Siz kendinizi 1yi hissetmediginizi sdylediginizde
hicbir doktor size su testleri yaptirin demez. Ciinkii heniiz hangi testlerin yapilmasi
gerektigi lizerine bir fikir edinmemistir ve bu testlerin bilingsiz bir sekilde yapilmasi
zaman ve para israfina neden olacaktir. Bu nedenle nerenin agridigini, agrinin ne zaman
basladig1 gibi sorular sorarak olasiliklar1 azaltmaya ¢alisir. Boylelikle Teshisi daha rahat
koyabilecek ve iyilestirmek icin gerekli olan yollar belirleyebilecektir. Yeterli bilgiyi
edindiginden emin olduktan sonra hangi testlerin yapilmasi gerektigine karar verir.
Benzer sekilde belli siirecteki hatalari- iyilestirme firsatlarini belirlemek i¢in yapilacak
analizler Oncesinde problem sahalari dogru olarak belirlenmeli ve kullanilacak
yontemler bu bilgilerin 15181nda segilmelidir30. Boylece uygun problem ¢ozme teknikleri
ve istatistiksel teknikler kullanilarak Alt1 Sigma kapsamina alinacak siireclerin mevcut
durumlar ortaya ¢ikarilir. Kalite i¢in birincil oncelige sahip degerleri etkileyen kilit i¢

stirecler belirlenir ve belirlenmis degerlere gore ortaya cikan kusurlular olciiliir. Kalite

¥ Yigitalp Levent, “Six Sigma ve Ileri Diizeydeki Six Sigma Araglar,”yy, istanbul Teknik Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii, Ocak 2004, s.61
30 Yigitalp Levent, a.g.e, s.5.20-21
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icin yasamsal / birincil oncelik toleransi disinda kalanlar kusurlular olarak saptanir.
Ol¢iimiin  sonucunda ekip, veri toplama plam olusturmasini, 6lciim sisteminin
dogrulanmasini, yeterli veri toplanmasini, baz1 analiz sonuglari ile rotay1 netlestirmeyi,

mevcut performansin dlciimiinii tamamlamus olacaktir®'.

Analiz Etme

Ekip, oOl¢cme asamasinda uyguladigi teknikler yardimi ile proje kapsamini
daraltmistir. Analiz asamasinda ise artik {lizerine gidilerek teshis edilecek hastalik
tamimlanmaya calisihr’>. Daha acik bir ifade ile problemin nedenleri tammlanir ve bu
nedenler dogrulanmaya calisilir. Dolayisiyla bu asamanin c¢iktisi test edilen veya
dogrulanan bir hipotez olacaktir ve dogrulanan nedenler bir sonraki asamanin girdisini

olusturalcaktlr33 .

Bu asamada Alti Sigma kapsamindaki siirecleri etkileyen tiim faktorler tespit
edilir. Kusurlulara neden olan kilit degiskenlerin/ faktorlerin analizleri, Alti Sigma’nin

istatistiksel problem ¢ozme teknikleri kullamlarak yapilir™®,

Boylelikle hatalarin neden ve ne zaman ve nerede oldugu netlestirlmeye calisilir.
Bundan sonra elde edilmis veriler yorumlanir ve Oncelikle giderilmesi gereken
problemler belirlenir. Bunun icin 6ncelikle her bir problemin isletme karina, miisteri
tatminine performansa ve ilretkenlige olan etkileri belirlenir. Ayrica rakip firmalarin
ayni alanlarda yasadiklar1 problemlerle yapilan kiyaslamalar Benchmarking firmaya ¢ok
degerli bilgiler saglayacaktir. Secilen problemle ilgili rakipler ne gibi 6nlem almaktadir?

Performanslart nasildir? Eger mevcut durum ile ideal durum arasindaki fark yeterince

3! Kiris Gorkem, “6 Sigma Yaklsumi ve Tusag Motor Sanayii A.S. (TEI)’de Uygulama Ornegi”,
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Temmuz 2003,yyt, s.44

32 Kiris Gorkem, a.g.e, s.44

3 Yigitalp Levent, a.g.e 5.2

34 Kiris Gorkem, a.g.e, s.44
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biiyiik degil ise ya da kapatilmasi halinde firmaya 6nemli bir avantaj saglamayacak ise

bir sonraki probleme gecilmesi mantikl olacaktir™.

Iyilestirme

Analiz asamas1 sonucunda ekip, projeyi etkileyen tiim faktorler hakkinda giiclii bir
bilgi birikimine sahip olmustur. Siireclerin performanslarini etkileyen tiim faktorlerin
degiskenlik nedenleri, birbirleri ile etkilesimleri ve siiregler iizerindeki etki diizeyleri
ortaya c¢ikarilir. Amag; Tiim degiskenliklerin ana nedenleri ve siirecler ilizerindeki
etkileri kontrol altina alinarak siire¢lerin hata miktarim1 milyonda ii¢ diizeylerine
indirilebilmektedir’®. Buna bagli olarak bu asamada problemin temel nedenlerini
ortadan kaldiracag: iddia edilen ¢coziimler denenir ve uygulamaya konulur. Bu ¢oziimler,
daha 1iyi bir tahmini, daha 1yi bir programlamay1, daha 1yi bir prosediirii ya da daha iyi
bir ekipmani igerebilir. Bu durum bir takim oyunana benzetilebilir. Ornegin; Bir
basketbol takimin basaris1 ic¢in iyilestirilmesi gereken KKF’lerini belirleyen ve
antremanlar da bu faktorlerin iizerinde duran bir antrenorii ele alindiginda bu takim i¢in
top kayiplart bir KKF olabilir. Bu durumda antrenor hiicum, savunma riribauntu, hatali
paslar, top ¢aldirma, yiizdelerini iyilestirmek i¢in bir takim ¢dziimleri ortaya koymaya

calisacaktir.

Bu asamada ayrica elde edilen coziim Onerilerinin uygulanmasi sonucunda
iyilestirme olup olmadiginin bir sonraki asama olan kontrol asamasinda nasil

degerlendirileceginin de ortaya konulmasi ve bu yonde bir plan olusturulmasi gerekir37.

33 Yigitalp Levent, a.g.e, ss.21,22
36 Kiris Gorkem, a.g.e, s.44
7 Yigitalp Levent, a.g.e, s.22
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Kontrol Etme

Iyilestirmelerin Alt1 Sigma diizeyinde kalici olmasi ve siirekliginin saglanmasi
amaciyla siireclerin standardizasyonu ve kontrolii agsamasidir. Bu asamada istatistiksel
stire¢ kontrol teknikleri ile siireclerin performans yeterliliklerinin siirekliliginin takibi ve
kontrolii yapilir. Kontrol asamasinda, gelismenin saglandigindan emin olmak i¢in dl¢iim
sistemlerinin dogrulugu tekrar teyit edilir ve siirec yeterliligi yeniden degerlendirilir™.
Bir diger ifade ile uygulanan iyilesme planinin ve elde edilen sonuclar degerlendirilerek
bir iyilesme olup olmadig1 saptanir ve eger bir iyilesme s6z konusu ise elde edilen bu
kazanglarin siirdiiriilmesi ve arttirilmasi i¢in yapilmasi gerekenler ortaya konulur”. Bir
diger ifade ile bu asama istatistiksel siire¢c kontrolii ya da basit isaretleme listeleri gibi
araclan kullanarak degistirilmis siirecin kilit degiskenlerinin en yiiksek kabul edilebilir
aralikta kalmasini garanti altina almay1 amaglar®®. Birinci futbol ligindeki sampiyonluk
miicadelesini ele alalim. Ankaragiicli, Kocaelispor, Gaziantepspor gibi takimlarin ilk
haftalarda lider olduklarini hatta bu liderligi sekiz on hafta siirdiirdiikleri goriiliir. Ancak
belli bir siire sonra meydami yine dort biiyiiklere birakirlar. Peki bu takimlarin
kazandiklar1 basariy1 siirdiirememelerinin nedeni nedir? Giinlimiiz isletmelerinde de
temel problem nasil basarili olunacagindan ziyade nasil basarili kalinacagidir. Cok
sayida sirkette yi1ldizlarin sonmesi parlamasi kadar dogal karsilanir. Bu durumun sirkete
faturas: biiyiiktiir. Ciinkii basarinin siirdiiriilememesi tiim ¢aba ve kaynaklarin bosa
gitmesine yol acar. Iste bu nedenle Alt1 Sigma calismasinin belkide 6nemli asamasini
kontrol asamasi1 olusturur “ Bu asamanin da siireglerin kontrolii ve idaresinin siirecin

. . . .42
asil sahibine devredilmesi gerekir ~ .

38 Kiris Gorkem, a.g.e,s.45

¥ Yigitalp Levent, a.g.e, s.23
40Kiris Gorkem, a.g.e, s.45

s:46

*!Yigitalp Levent, a.g.e, s.s. 23-24
2 Kiris Gorkem, a.g.e, s.45
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2.4 Kalite Yonetimi ve Alt1 Sigma

Altt  Sigma’nin kalite yOnetim wuygulamalar1 igindeki yerinin ne oldugu
diistiniildiigiinde bunun bir ¢ok uzman ve uygulamaci tarafindan farkli bi¢imde
algilandig1 goriiliir. Bunlardan bir kismi Alti Sigma’y1 Toplam Kalite Yonetimi i¢inde
bir metodoloji olarak konumlandirirken, bir kismi da, Toplam Kalite Yo&netiminin
Otesine gecmis ve farkli nitelikler kazanmis yeni bir yOnetim anlayis1 olarak

gormektedir.

Ik goriisiin savunucular;, Alti Sigma’nm Kkalite iyilestirme konusunda gercek
anlamda yeni olan higbir sey getirmedigini sOylemektedir. Buna gore Alt1 Sigma zaten
TKY felsefesiyle ortaya konmus olan tema ve degerleri referans almakta ve TKY’ nin
geleneksel iyilestirme araglarim1 kullanmaktadir. TOAIK (DMAIC) dongiisii ise PUKO
temel siirec iyilestirme dongiisiiniin genisletilmis versiyonundan bagska bir sey degildir.
Hatta tartismay1 biraz daha alevlendirmek isteyenler Altt Sigma ¢evresinde koparilan bu
“yaygaranin” eski bir fikri yeniden ambalajlayip satma gayretinden Ote bir anlam
tasimadigint iddia etmislerdir. Bu diisiinceye gore Alti Sigma bazi kalite gururlar
tarafindan sisirilmis bir balondur ve boyle sisirilmeye devam ettigi siirece patlamaya

mahkumdur.

Ikinci gruptakiler, hata oramimi binde birlerden milyonda birler mertebesine
diisiirmenin, basit bir Olcek degisikliginin Otesinde sonug¢lar dogurduguna dikkati
cekmektedirler. Bu goriise gore, Alt1 Sigma’yla ifade edilen miikemmel kalite hedefi,
tipki1 noronlar1 incelerken insan psikolojisini incelemeye ge¢mek gibi sicramali bir
degisiklige yol agmistir. Sozii edilen niceliksel degisikligin boyutlar1 dylesine biiytiktiir
ki caligma alaninin niteligi degismis, farkli dinamikleri olan yeni bir “bilim” haline
gelmistir. Bu bakimdan eski yaklagimla olan goriiniirdeki benzerlikler aldaticidir, ¢iinkii
istatistiksel araclar etkinlikleri acisindan kasap bicagi noktasindan cerrahin nesteri
noktasina terfi etmislerdir. Altt Sigma’nin getirdigi metodoloji ve organizasyon yapisi
ise, firmalara derin felsefi nasihatler vermek yerine, ete kemige biirlinmiis bir sistem,

net ve anlasilir bir yol haritas1 sunmaktadir. Ikinci gruba gére, Alt1 Sigma’nin pazarlama
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yaklagimi hakkinda yapilan elestiriler, daha 6nce bu konuyu 1skaladigi i¢in basarisiz
olanlarin hatalarindan hala ders almadiklarim gostermektedir. TKY ¢alismalariyla gecen
yillar iginde degisim yOnetiminin en =zayif noktalarindan birisinin degisimin
pazarlanmasi oldugu ortaya c¢ikmistir. Degisim ancak dogru pazarlandigi taktide
kurumsal direnci yenmek, olas1 endiseleri coskuya ve pozitif enerjiye doniistiirmek

miimkiin olacaktir.

Bu iki yaklasim disinda pek sesi solugu ¢ikmayan bir iigiincii grup daha
vardir ki bu gruptakiler; Alti Sigma’nin ne oldugundan cok ne ise yaradigi ile
ilgileniyoruz diye ifade etmekte ve getirdigi basarilarin en somut getir oldugunu

soylemektedirler.

Gercekten de yukarida biraz da abartilarak siislenen atismanin taraflara hicbir
somut getirisi olmadig1 gibi uzlagma saglanabilir bir ¢oziim noktast da pek olasi
goriilmemektedir. Diger yandan Alt1 Sigma uygulayan firmalarin elde ettikleri sonuclar
son derece somuttur. Alt1 Sigma’nin giicii biraz da buradan kaynaklanmaktadir.
Gegmiste yasanan ¢ok sayida TKY fiyaskosunun ardindan Alti Sigma sayisiz firmaya
Diinya kalitesinde cikt1 iireten bir yap1 kazandirmis ve riistiinii bu firmalarin kasasina
giren milyarlarca dolarla ispat etmistir **. Bunun en 6nemli nedeni olarak TKY
uygulamalarinda basarisizligin %80°1 olarak ifade edilen alt yap1 yetersizliginin Alti
Sigma metodolojisi ile kazandirildig: diisiincesidir* ve yine istatistiksel yontemler uzun
yillar boyunca kalite kontrol ve kalite giivencesinde onemli bir rol oynamasina ragmen
yine bu uygulamalarda hizmet i¢i egitim, katilimi saglama gibi diger yontemlerin
agirhikla on plan ciktigi ve istatistige gereken 6nemin verilmedigi goriiliir™. Oysa daha
once istatistiksel kalite kontrol boliimiinde de dile getirildigi gibi 6lgme yapilmayan bir
isletmede ne kadar bir ilerlemenin gerceklestirilip gerceklestirilmediginin tespiti
miimkiin degildir. Iste istatistige gereken ©nemin ancak Alt1 Sigma yaklasimi ile

verildigi goriliir.

* Oral Kiirsat, http://www.altisigma.com/modules.php?name=News&file=article&sid=44, 08.08.2005
“ Pyzdek Thomas, “Six Sigma Revolution”, www.pyzdek.com/six -sigma-revolution.htm, 17.06.2005
45 Atayater Coskun, Cindik Mine, “Istatistiksel Yontemlerin Kalite Kontrol ve Kalite Giivencesindeki
Yeri ve Onemi” , Y11:35, Say1:416, Standard, Agustos, 1996,s.55
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2.5 Otel Isletmeleri ve Alt1 Sigma

Giintimiizde yogun rekabet ortamimin belki de en cetin olarak yasandigi
alanlardan biri otel isletmeleridir*®. Ciinkii miisterilerin sectigi tatil tiiriine gore tatil
yapabilecekleri iilke secenegi ve otel isletmesinin sayisi ¢ok fazladir ve bir miisterinin
bu kadar secenek arasindan bir otel isletmesini se¢cmis olmasi o otel agisindan ¢ok iy1
degerlendirilmesi gereken bir sans olarak goriilmelidir. Ancak miisterinin memnun

edilmesi o kadarda kolay degildir*’.

Otel isletmeleri 1rk, din kiiltiir, gelir gibi 6zellikler nedeni ile en genis kitleye
hitap eden isletmelerdir ve miisterilerin beklentilerini, tasimis olduklar1 bu 6zellikler
etkileyebilmektedir®. Yine otel isletmeleri hizmet iiretmenin bir takim giicliikleri ile
kars1 karsiyadir. Bunlardan en dikkate deger olani, iiretim ile tiiketimin ayni zamanda
olmas1 nedeni ile personelin yaptig1 en ufak bir yanlhsin tiiketiciye yansiyabilmesi ve
geri telafisi miimkiin olmayan bazi sonuglara yol acabilmesidir. Ornegin; bir giinliik
begenilmeyen konaklama hizmetinin otele geri verilip onarilmasinin istenmesi s6z
konusu degildir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinin hizmet iiretimini sifir yanhs ile
gerceklestirmeleri gerekmektedir 6te yandan makinelesme oraninin yiiksek oldugu
isletmelere gore otel isletmelerinin iiretimde yanlis yapma olasiligi daha yiiksek
olmaktadir. Ciinkii bu isletmelerde iiretim biiyiik olciide insan emegine dayanmaktadir.
Bu durum, miisteriye standart hizmetin sunulmasini giiclestirmektedir. Bir otel
isletmesinde ayni i goren tarafindan verilen aym tiirden hizmetlerin kalitesinde bile

farkliliklar olabilmektedir *°.

Bu durumun altinda, is gorenin is tatmini olgusunun yattig1r diisiiniiliir. Bu

nedenle, otel isletmelerinde hizmet kalitesi, i tatmininin bir gostergesi olarak ele

% Otel isletmeleri hakkinda daha ayrintili bilgi Ek 4’de yer almaktadr.

" Karakog Nihat, “Konaklama Isletmelerinin Yonetsel Uygulamalart ve Sorunlart”,
http://iktisat.uludag.edu.tr/dergi/3/karakoc/karakoc.html, 12.11.2004, s.2

* Oney Nesrin Cakir, a.g.e, 5.58

4 Karakog¢ Nihat, a.g.e, 5.2
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alinmaktadir. s tatmini calisanlarin  isinden duydugu mutluluk olarak

adlandirilmaktadir’”.

Otellerde calisanin is tatminini etkileyen unsurlara bakildiginda, bunlarin en
basinda iicretlerin diisiikliigiiniin geldigi goriiliir. Ozellikle miisteri ile birebir iliskide
olan alt tabaka elemanlarmin diisiik iicretle calismalar1 yine turizm talebindeki
elastikiyetten dolay1 6zellikle 6lii sezon olarak adlandirilan donemde isten ¢ikarmalarin

s6z konusu olmasi ¢alisanin is tatmini etkileyebilmektedir’>.

Ergonomik faktorler acisindan yeterlilige bakildiginda ise en liiks otellerin bile
arka ofis olarak adlandirilan personelin ¢alismasi i¢in ayrilan boliimlerinin 1siklandirma,

havalandirma, gibi sorunlarin oldugu goriilmiistiir’”.

Otel isletmeleri yalnizca miisterilerle degil hizmet akisinin yogun olmasi
nedeniyle calisanlar arasinda iletisimin uyumlu olmasini gerektigi birimlerdir. Bu
nedenle calisma arkadaslar1 arasindaki davramis ve hitabet bozukluklar1 direk olarak
motivasyon bozukluguna iletisim kopukluguna yol acarak hizmetin kalitesini

dijsiirebilmektedir5 +,

Calisma saatleri agisindan otel isletmeleri incelendiginde calisma siirelerinin
uzun oldugu goriilmektedir. Bu durum kiside hem fiziksel hem zihinsel yorgunluga yol
acabilmektedir. Uzun siireli bedensel ve zihinsel yorgunluk ise kiside bitkinlige ve

isteksizlige veya hastaliklara yol agmakta ve isin iyi yapilmasini engelleyebilmektedir
55

% Orhan Batman, v.d. “Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Verimlilik ve Iy tatmini le ligkisi”,
Standard, Y1l:38, Sayi :455, Kasim 1999, s.34

51 Simsek Levent, “ig Tatmini”, Milli Produktivite Merkezi Yayinlar1, Verimlilik Dergisi, 1995, 5.92

32 Oriicii Edip, “Turistik Otellerde Toplam Kalite Yonetimi ve Marmaris Ilgesi Ornek Calismast”,
Yonetim ve Ekonomi, Y11:1997, Say1:3, s.278

>3 Tavmergen Ige, “Turizm Sektirii ve Calisma Hayatinda Kalite Cok Onemli Rol Oynuyor”, Standard,
Subat 2000, s.48

>* Kiigiikaltan Derman, “Otel Isletmelerinde Verimliligin Isgiicii Kalitesine Etkileri : Istanbul’daki 4 ve 5
Yildizli Oteller Uzerinde Bir Arastirma”, IL. Ulusal Kongresi, Nigde Universitesi, Nigde 19-21 Ekim
2002 s.410

55 Avcikurt Cevdet, Arslan, Yunus, “Konaklama isletmelerinde Yorgunluk Faktoriiniin ig Giicii
Verimliligine Etkisi”, Y11:452, Say1, 45, Standard, Agustos 1999, s.50
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Otel isletmelerinde otomasyon olanaklar1 ¢cok kisith oldugundan insan giiciine
gereksinim cok fazladir. Buda personel giderlerinden tasarruf yapilmasina engel
olmaktadir. Ancak personel giderlerinin toplam maliyetler icindeki payina bakildiginda
%30 ve %40’lik gibi biiylik bir orana tekabiil ettigi goriiliir. Bu durumda cogu otel
isletmesinin kar elde etmek namina ¢alisma hayatinin kalitesinin iyilestirilmesi i¢in
yapilacak pek cok faaliyetin bir diger anlamda kalite maliyetlerinden kacindiklar
gbrﬁlmﬁstﬁr56.0ysa bu faaliyetlerin maliyetinden kaginmayan otel isletmelerinde sadece
ergonomik faktorlerin iyilestirilmesi sonucunda bile personelin devamsizlik, isten
ayrilma ve saglik harcama oranlarinda azalma kaydedilmistir. Ayni sekilde personelin
tretim swrasinda kullandigr ve oOzellikle otellerde biiyiik 6nem arz eden bilgisayar
konusunda yapilan teknolojik yenilikler ve hizmet i¢i egitimler ile personelin hizmet
kalitesinde artis gozlemlendigi tespit edilmistir. Miisterinin memnuniyet kalitesini
etkileyen diger bir unsur ise, otelin ilgili oldugu seyahat acentesi, havayollar1 beraber
calistig1 diger otel ve restoran isletmeleri gibi diger turizm isletmeleridir. Ciinkii bir
turistin giizel bir tatil gecirmesi, havayollar1 hizmetinden seyahat acentesine ve otel
hizmetine kadar tiim hizmetlerin bir paketi seklindedir ve bu hizmetlerden herhangi
birinde s6z konusu olabilecek bir yanliglik ya da eksiklik otelle ilgili kalitenin olumsuz

olarak algilanmasina yol agabilmektedir57.

Gortldiigii gibi; otel isletmelerinde miisteri ve ¢alisgan memnuniyetini etkileyen
pek cok unsur sz konusudur. Bunlardan en dikkate deger olami iiretilen {iriiniin hizmet
olmas1 nedeni ile ¢alisan olmakla beraber, diger ana faktor olan, tedarikei, ilgili turizm
isletmeleri gibi pek ¢ok faktor etkili olmaya devam eder. Bu faktorlerden ozellikle
calisandaki olumsuzluklarin giderilmesinin otelin satislarina ve karliliga olan etkisi
acikca goriilmiistiir. Dolayisiyla bu faktorlerin yeterince kaliteyi ihtiva etmesi hizmet
kalitesinin yiiksek olmasina karliligin artmasina ve yogun rekabet ortaminda basarili
olabilmesini saglayacaktir. Bu amagla miisteri tatmininin 6n palanda tutan ve miisteri
tatmininde etkili olan ¢alisan tedarik¢i gibi etmenleri dikkate alan ve bunlarin siirekli

iyilestirmesi yolu ile maliyetleri diisiirmeyi amaclayarak isletmenin kar ve rekabet

36 Kiiciikaltan Derman, a.g.e,s41l
7 Tavmergen ige, a.g.e, s.5.48-49
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tistiinliigii.  hedefine ulagmasina yardimci bir kalite yOnetim uygulamasinin

benimsenmesi otel isletmeleri i¢in ka¢inilmaz olmaktadir.

Kalite yonetim uygulamalar1 tarihsel agidan incelendiginde 1901 ve 1902’li
yillarda ilk etapta iiretim sektoriinde basladig1 hizmet sektoriine ise daha gec bir tarihte
girdigi gézlemlenmistirsg. Dolayisi ile bir hizmet sektorii olan turizmde ve dolayisiyla
otel isletmelerinde kalite yOnetim uygulamalarinin daha gec tarihlerde baslandigi
goriiliir. Bunun nedeni olarak iiretim sektoriinde kaydedilen gelismelerin daha hizli
olmasi ve buna bagli olarak yogun rekabet ortaminin hizmet sektoriine oranla daha
erken baslamasindan kaynaklandigi diisiiniilebilir. Ciinkii birinci boliimde deginilen
kalite yOonetim uygulamalarinin profesyonelce uygulanmaya basladigi tarih olan ve
muayene donemi olarak adlandirilan donemin 13. yiizyillara tekabiil ettigi dikkate
cekerken bir hizmet sektorii olan turizm sektoriinde otel isletmeciligi kavraminin
seyahatin gelismesi ile birlikte 19. yiizyillarda yeni ortaya c¢iktifi ve profesyonel
anlamda otel isletmeciliginin ancak 20. ylizyillarda kimlik kazandig1 gbriiliir59. Buna
bagl olarak yogun rekabet ortaminin dogdugu ve otel isletmelerinde yukaridaki konuda
da bahsedilen nedenlerden otiirii kaliteli hizmet vermesi gerekliligi, buna bagli olarak
kalite yoOnetim uygulamalarinin bu sektorde de uygulanmasi gerekliligi ancak bu

donemlerde ortaya c¢ikabilmistir.

Bu donemlerde yapilan kalite yonetim uygulamalarina bakildiginda 1993 yilinda
Malcom Baldrige Ulusal Kalite Odiiliinii alan Ritz Carlton Oteller Zincirinin basaril1 bir
kalite yonetim uygulamast gerceklestirdigi goriiliir. Otel kalite yonetim uygulamasi
olarak kendine toplam kalite yonetim modelini 6rnek almis ve ¢alismalarina baglamistir.
Uygulamalar sirasinda toplam kalite yonetim felsefesinin geregi olarak otel icindeki
tim calisanlarin ekip halinde calismalar1 saglanmistir. Calismalarinin sonunda otelin
miisteri istek ve ihtiyaclarim karsilamaya yoOnelik hizmet sunmada gayet basarili

olduklar1 goriilmiistiir.

°® Tavmergen lIge, “Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi”, Seckin Yayinlari, Nisan 2002, s.19
% Bu konu ile ilgili ayrintili bilgi Ek 4°de Otel isletmelerinin Tarihsel gelisimi baglhig: altinda verilmistir.
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Tiirkiye’de turizm isletmelerindeki kalite yonetim uygulamalarina bakildiginda;
yavas yavas bazi turizm isletmelerinde boyle bir girisimin oldugu goriiliir. Ornegin
Gulet Turistik’te 1996 yili basindan beri katalog kalitenin yeni adi sloganinin
kullandiklar tespit edilmis ve bu konu ile ilgili ¢caligmalarim siirdiikleri tespit edilmistir.
Aym sekilde Toplam kalite yonetim modelini benimseyen baska bir turizm isletmesi

olarak Vasko goriilmiistiir.

Ocak 1997 yilindan beri Toplam Kalite YoOnetim uygulanmasini karar alan
Vasko’da kalite ve egitim yetistirme programlari ile bir organizasyon kiiltiiri yaratmak
calisanlar1 kalite konusunda bilgilendirmek, calisanlarin bilgi ve davramislarinda birlik
saglamak gibi amaclar belirlenmis ve bu amaclarin gerceklesmesi i¢in sirket ilk olarak
yapilacak isleri calisanlara anlatacak bir el kitabi1 hazirlamis daha sonra tiiketici
memnuniyetinin Olc¢iilmesine iligkin bir anket hazirlanmis ve iletisim yonlerini kapsayan

bir is akis semas1 hazirlanmastir.

Yine toplam kalite yonetimi uygulamalarina bir baska ©rnek olarak THY
verilebilir. Tiirk hava yollar1 bu konuyu kurumsallastirmak amaci ile 1995 yilinda kalite

hedefini belirleyerek 2000’e yakin personelini egitmistir.

Bunun disinda otel isletmeciligi acisindan bakildiginda Hilton oteller zinciri ve
Turtel isletmelerinde bu uygulamalara rastlanmaktadir. Bunlardan Turtel otel isletmeleri
Toplam Kalite Yonetimi’ne iligkin kapsamli ¢calismalart sonucunda bir kalite giivencesi

belgesi almistir®.

Tarihteki kalite yonetim uygulamalarina bakildiginda; her bir uygulamanin
birbirine bir seyler kattig1 en son ve yen yeni yaklagim olarak Alt1 Sigma yaklagimu ile
son buldugu iizerinde durulmus ve otellerde kalite yonetim uygulamalarina baslanirken
Alt1 Sigma yaklasiminin en son ve en yeni yaklagim olarak benimsenmesi gerekliligine
deginilmistir. Ozellikle otel isletmelerinin yapisi geregi ile sifir hatanin benimsenmesi

gerekliligi iizerinde durularak otel isletmelerinde Alt1 Sigma diizeyindeki bir kalite

% Tamergen ige, a.g.e, ss. 113-114
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diizeyinin gereklilikten daha ¢ok artik bir zorunluluk oldugu dikkate cekilmistir.
Ozellikle bu noktanin 6nemini dile getirmek icin hizmet isletmelerinde Alt1 Sigma
uygulamalarina baslanmadan onceki siire¢ yeterliliginin 1,5 ila 3 Sigma diizeyinde
gerceklestigi bir diger ifade ile %50 ila % 90 basar1 oraninda seyrettigi ve 6 Sigma
diizeyinden olduk¢a uzak oldugunu ifade etmek gerekir®. Halbuki kuruluslarin sigma
seviyeleri ile kalite maliyetleri arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir. Iki sigma
seviyesindeki kuruluslarda toplam hasilatin ortalama %35’lik bolimii kalitesizlik
maliyeti olarak ortaya cikmaktadir. 3 Sigma diizeyinde ise bu oranin %25 dolaylarina
distiigii Alt1 Sigma seviyesinde ise bu oranin %10’un altina alinabildigi goriilmektedir.
Dolayisiyla her sigma seviyesinin arttiritlmasi igletme karliliginda %10 ila 5 arasinda bir

artis saglamak demektir ki bu da kiiciimsenemeyecek bir rakamdir®.

2.6 Alt1 Sigma Uygulamasinda Kullanmilabilecek Teknik, Ara¢ ve Yontemler

Alt1 Sigma organizasyonu anlatilirken bir orkestra ornegi verilmis ve tiim
miizisyenlerin yetenekleri dogrultusunda uygun enstriimanlart se¢melerinin ve bu
enstriimanlart ¢alarken dogru notalara basmalarinin orkestranin basarisi i¢in ne kadar
onemli oldugundan bahsedilmis ve Alt1 Sigma’ninda bu Ornege benzedigi ifade
edilmistir. Verilen bu ornekte, bir kez daha dogru enstriiman se¢gmenin ve dogru sekilde
calmanin orkestra basarisi i¢in ne kadar dnemli oldugu bir kez daha bu bashk altinda
vurgulanmak istenmistir. Ciinkii daha once orkestra 6rneginde de deginildigi gibi, Alti
Sigma teknikleri adeta Alt1 Sigma’nin basarisi i¢in dogru sekilde secilmesi ve dogru
sekilde uygulanmasi gereken bir nevi enstriiman gibidir. Eger bu enstriimanlar dogru
secilmezse ve uygulanmazsa ayni orkestranin basarisiz olmasi gibi, Alt1 Sigma’ninda

basarisiz olmasina neden olacaktir. Peki Alt1 Sigma’da kullanilan teknikler nelerdir?

Alt1 Sigma caligmalarinda kullanilan bir ¢ok yontem vardir. Bu tekniklerin
bazilar1 Alt Sigma’dan Onceki kalite uygulamalarinda kullanilmigtir. Ancak bazi

tekniklerin Alti Sigma felsefesinin ¢ikis zamaninda gelistirildigi goriilmektedir. Alti

o Peter Pande , v.d. “The Six Sigma Way”-McGraw-Hill, 2000, S.54
62 polat Akin, a.g.e, s.1.
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Sigma teknikleri kullanim amacina gore her asamada kullamlabilir. Onemli olan bu
tekniklerin dogru olarak secilmesi ve dogru bir sekilde uygulanmasidir. Tekniklerdeki
ornekler calismanin konusu geregince miimkiin oldugunca otel isletmelerine yonelik

olarak verilmeye calisilmistir.

2.6.1 Proje Formu

Proje tanim formu problemin tanimi, kapsami, varsayimlar, kaynaklar ve takvim
gibi proje ile iligkili anahtar bilgileri icerir. Genelde projeleri secen kisiler tarafindan

hazirlanir®. Proje Formu 6rnegi sekil 2’de verilmistir.

2.6.2 Miisterinin Sesi ve Kalitenin Kritik Yam ( Voice Of Customer VOC
&Critical To Quality -CTQ)

Kalitenin kritik yanlari, en genel anlami ile miisterinin sunulacak hizmet ile
beklentileridir. Daha ac¢ik bir ifade ile, bir iiriin veya siirecin miisterinin tatmin
olabilmesi icin gerekli performans standartlar1 ve iirlin 6zelligi limitlerinin dl¢iilebilir

karakteristik birlesenleridir. Bu nedenle miisteri beklentilerinin tespit edilmesi gerekir.

Miisterinin sesi, miisterinin istekleri ile ilgili bilginin elde edilmesi ve bdylece
miisterilere en iy1 hizmetin saglanmasi i¢in kullanilan bir siiregtir. Bu siirecin 6nemli bir
ozelligi devamli proaktif olarak miisterinin zamanla degisebilecek isteklerini tespit
edebilmektedir. Miisterinin sesi dogrudan tartisma veya goriismelerle, arastirma ve
gozlemler ile miisteri 6zelliklerine bakilarak garanti verileri incelenerek sikayet ve saha

raporlarini takip ederek elde edilebilir®.

% Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, 5.63
% Akaraslan Birant ,a.g.e, s.41
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Sekil 2: Proje Formu Ornegi

Proje ad1

X oteli oda satislarinin arttirilmasi

Proje etkisi\

Yapilacak olan iyilestirme neticesinde
-Oda satiglarindaki artig, satig gelirlerini arttiracaktir.
-Balikesir bolgesindeki Pazar pay: artisi pazardaki lider

konuma gelinmesini saglayacaktir.

Strateji

-Miimkiin oldugunca c¢ok acenta ile baglantiya
gecirilmesi otel icindeki yaygin dagilimin saglanmasi
-Miisteri memnuniyetinin saglanmas1 ile biiyiimenin

gerceklestirlmesi

Problem

A acentas1 100 oda
B acentas1 200 oda
Miinferit 400 oda (%80’i bos)

Firsat

A Acentast 100 oda
B acentas1 200 oda
C Acentas1 200 oda
Miinferit 200 oda

Proje hedefi

Oda satiglarinin 2006 yili igcin 900 odadan 1200 odaya

¢ikarilmasi

Projenin kapsami

Acentalar

Zaman plani

Tanimlama Mayisin 4. haftasi
Olgme Haziran
Analiz Tenmuz
Tyilestir Agustos, eyliil, ekim

Kontrol Kasim

Takim

Kara Kusak vardiya liderleri

Kaynak; Akarslan Birant, a.g.e, s:66-67 A firmansin antiviriis yazilim satislarini artirilmasi

tablosu otel isletmelerine yonelik olarak hazirlanmistir.

2.6.3 Servqual Analizi

Servqual Analizi, algilanan kaliteyi 6lgmek amaciyla hazirlanmis bir analiz

yontemidir. Bu yontemde algilanan kalite, beklentilerle algilanan degerler arasindaki

fark olarak ifade edilir. Olgiimde somut faktorler, giivenilirlik, heveslilik giiven, empati

olmak {izere 5 boyut belirlenmekte ve bu boyutlar1 sorgulamaya yonelik Onermeler
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tiiretilmektedir. Bu 6nermeler; isletmeden olan beklentileri ve isletmenin bu beklentileri
ne kadar gergeklestirebildigini saptamaya yonelik olarak iki tipte hazirlanmaktadir.
Sorular kesinlikle katiliyorum ve kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen 5 likert tipi
Olcek alinarak sorulmakta ve sorulara verilen yanitlar arasindaki fark alinarak algilanan
kalite belirlenmektedir. Buna gore elde edilen degerler 0’a ne kadar yakinsa beklentinin
o derece gercgeklestirildigini daha acik ifade ile algilanan kalitenin o derece yiiksek
oldugunu ortaya koymaktadir. Sayet bu degerler — degeri alirsa, bu algilanan kalitenin

cok yiiksek hatta beklentilerin de 6tesinde oldugu anlamina gelir.

Ozellikle hizmet sektorii i¢in son derece tercih edilen bir yontemdir. Bu nedenle
otel isletmelerinde hizmette algilanan kalitenin saptanmasinda rahatlikla uygulanabilir.
Yontemdeki boyutlar her bir isletmenin kendi biinyesine uygun bir sekilde secilebilir®.
Otel isletmelerinde bu boyutlarin asagida belirtildigi sekilde secilmesinde biiyiik fayda

vardir.

Gortiniim Calisan kisinin fiziki goriiniimiin goze hos gelmesi (saglarin taral

olmasi hafif makyaj olmasi, kilik kiyafetin diizgiin olmas1 gibi)

Otelin mimarisinin otelin bahg¢esinin, park alaninin, otel i¢inde bulundurulan
mobilya ve mefrusatin, dekorasyonun, renk model desen gibi yonlerden goze hos

gelmesi

Davranis: Calisan kisinin konugsmalarinda ve davramiglarinda kibarlik, saygi,

diiruistlitk

Temizlik: Calisan kisinin viicut ve kilik kiyafet temizligi, hijyen krallarina

uymasi, gerek otel odalarinin gerek otelin ortak alanlarinin hijyenik olmasi 66

65 Cengiz Suzidil, “Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olgiimii”, Istanbul Teknik Universitesi
So§yal Bilimler Enstitiisii, yyt, Haziran 1997, s:18
% Oney Nesrin Cakir, a.g.e, s.s. 29-30
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Yeterlilik: Calisan kisinin o hizmeti verebilecek gerekli bilgi, beceri ve yetenege
sahip olmasi, otelde bulunan mobilya ve mefrusatin yeterli sayida olmasi, yeterli
fonksiyonellige ve dayaniklilifa sahip olmasi, otelin yiyecek ve icecek meniisiiniin

yeterli olmasi

Giivenlik: Can ve mal giivenliginin herhangi bir risk altinda olmamasi durumu

Erisim: Ilgili bir istek ve ihtiyacin karsilanmas1 yada bir problemin anlatilmasi

icin ilgili kisiye ulasabilme rahatlig

Ulasim: Otelin bulundugu bolgeye rahat ve kolaylikla ulasabilme ile ilgili
beklentiler

Cekicilik: Otelin bulundugu bolgenin sosyo kiiltiirel yada dogal yonden cekici

olmas1 manzarasinin ¢ekici bulunmasi durumu

2.6.4 Akis Diyagramlar

Siiregler isletmenin yapisina gore cesitli faaliyetleri icerebilir, yine o faaliyetin
icerigine gore cesitli alt siirecleri barindirabilir. Her siirecin firma ic¢inde tedarikgisi ve
miisterisi ve calisant vardir. Bu nedenle siirecin geregi gibi anlasilmasi son derece
onem tasir® ve siirecteki hatalarin neden kaynaklandigimn cok iyi tespit edilmesi
gerekir. Siire¢ iyilestirme planinin 6l¢iim asamasinda siirecin temel girdi ve cikti
degiskenleri ile birlikte tam olarak algilanmasi Onemlidir. Ancak bu siirecin

resmedilmesi ile mumkiin olabilir

Iste Siirec Akis Semasi, katilmcilara siirecin  tamamin  gozlerinde
canlandirmalarina yardimci olmak, zayif ve giiclii alanlarin1 tanimlayan ve islerin nasil

yapildigin1 gosteren bir resim Ozelligindedir. Siire¢ akis semasi, iyilestirme igin

7 Bozkurt Ridvan, a.g.e, s.34
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firsatlari, ana Kkilit siirecteki girdileri ve degiskenleri tanimlar. Siirecin bastan sona tiim
adimlarim1 gostererek cevrim zamaninin ve hatalarin azaltilmasina yardimci olur®®,
Boylelikle bu diyagramlar sayesinde  herhangi bir siire¢ icersindeki sapmalar
belirlenerek bir {iriin ya da hizmetin izledigi gercek ve ideal yollar1 saptanmaya
calisthr®.  Boylece, siirec akis semasi zaman icersinde siirecte meydana gelen
degisikliklerden kaynaklanan degiskenligin azaltilmasi ve Kkontroliiniin saglanmasi

amaci ile siirecin yazili hale getirilmesini saglar70.

Proje ekibi kalite i¢in Oncelikli degerleri temel alarak bir siire¢ haritasi
hazirlarken;
karmagik siireclerin bas edilebilir kiiciik parcalara ayrilmasini, siire¢ girdi ve ¢iktilarinin
belirlenmesini, dar bogazlarin, hatalarin ve deger katmayan is adimlarinin
belirlenmesini yapilacak iyilestirmelerin mevcut durum ile mukayese edilebilmesini

saglamaldir’".

Bu anlamda Siire¢ Akis Semas1 5 adimda olusturulabilir;
¢ QGenel girdilerin ve 6nemli miisteri ¢iktt degiskenlerinin listelenmesi
e Katma deger yaratan ve yaratmayan adimlarin tanimlanmast
e Siirecin her adiminda temel ¢iktilarin gosterilmesi
e Temel girdilerin listelenmesi ve siire¢ girdilerinin siniflandirilmasi
e Kontrol edilebilir ve kritik girdiler icin operasyon spesifikasyonlarinin ve siire¢

hedeflerinin eklenmesi’>.

Akis diyagraminda, siirecin biitiin asamalar1 simgeler ile gosterilir. Asagida bu

simgeler belirtilmistir.

68 Kiris Gorkem, a.g.e, s.51

% Dogan Ozlem ipekgil, “Kalite Uygulamalarinin Isletmelerin Rekabet Giicii Uzerine Etkisi”,
www.sbe.deu.edu.tr/Yayinlar/dergi/dergiO4/dogangil.htm 02.12.2004 ss.49-50

" Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, ss..64-65

n Kiris Gorkem, a.g.e, s.51

2 Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, ss..64-65
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Sekil 3: Standart Akis Diyagrami Sembolleri

> .

Baslama ve Bitis Faaliyetler Karar Akisin yonii Bekleme Depolama

Kaynak: Dogan Ozlem Ipekkil, a.g.e, s:49

Sekil 4’de bir Fast-Food restorantinda hazirlanan bir hamburger i¢in basit bir is

akis diyagrami cizilmistir.

Sekil 4’deki gibi bir akis diyagraminin ¢izilmesi ile; siiregcte calisan kisilerin
siireci anlamasi ve kontrol altinda tutmasi kolaylasir. Siirecte gelistirilecek kisimlar
kolaylikla belirlenir. Calisanlar kendilerini siirecin bir parcasi olarak gormeye baslar,
motivasyon, siireci sahiplenme ve boliimler arasi iletisim artar. Akis diyagrami
hazirlama toplantilarina katilanlar, kaliteye yonelik her tiirlii calismanin birer

destekleyicisi haline gelirler ve cesitli 6neriler sunarlar’”.

”® Dogan 6zlem ipekgil a.g.e, 5.50
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Sekil 4: Fast Food Restoranda Hamburger Hazirlanmasina liskin Siirec Akis Semast

Basla

v

Buzluktan
etleri
cikar

v
Izgaraya koy

v

Pisirme

—_

v

Bekleme

Etleri yerlestir

Peyniri yerlestir

v
2.Pisirme

v

Bekleme

v

Servis yap

Bitir

Kaynak: Dogan Ozlem Ipekgil, a.g.e, s:50
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2.6.5 Proses Diyagram (TGSC-SIPOC)

Daha oOncede ifade edildigi gibi uzun teslimat siiresi, hizmet siiresindeki
degiskenlik, diisiikk kalite, yiiksek maliyet gibi hatalardan herhangi birisi miisteriyi
mutsuz eder. Bu sorunlarin ortaya c¢ikarilmasinda, ilk adim miisteri ihtiyaclarinin ne
sekilde saglandigina siiregler ile bakilmasidir. Ciinkii calisanlar sadece kendi calistiklar:
siirecler hakkinda detaylh bilgiye sahiptirler’®. iste proses diyagrami, proje calismasi
sirasinda odaklanacak olan siirecin genel haritasini ¢ikarmak igin kullamilir. Boylelikle
prosesin asamalarinin adim adim taninmasina yardimci olur. Bu diyagram ile tedarikgi
(suppliers), girdi (inputs), siire¢ (process), ¢ikti (outputs) ve miisteri siirecleri ortaya

konur. Bu nedenle ismine TGSC (SIPOC) Diyagrami da denir.

Diyagram hazirlanirken Girdileri siirece kim sagliyor?, Girdiler hangi 6zellikleri
iceriyor?, Siirecin gercek miisterileri kim?, Miisterilerin ihtiyaclart kim? gibi sorulara
cevap bulunmaya calisilir. Bu anlamda diyagram hazirlanirken asagidaki agamalar takip

edilir.

1-Siire¢ adimlara ayrilir

2-Siireg girdileri tanimlanir

3-Siirec c¢iktilarini elde edecek siirecler tanimlanir
4-Siire¢ ¢iktilar tanimlanir

5-Siire¢ tarafindan ihtiya¢ duyulan girdilerin tedarikgileri tanimlanir’.

™ Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, 5.63
7> Akarslan Birant, a.g.e, 5.40
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Sekil 5: Proses Diyagrami

Tedarikciler Girdiler Siirec Ciktilar Miisteriler ihtivaclar
X X X . X X X
X X . X WX X X
X X -7 X b O X X
X x’ X X e X X
X -7X X X S X X
X X X X X X
X X X X X X
X ) X X X XS X
X . X X X X .. X
X .’ X X X X X

Adim 1 | Adim 2 .| Adim 3 .| Adim 4 .| Adim 5

Kaynak: Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, s.63
Bu diyagram, siirecin girdilerini saglayanlarin  girdiler {izerindeki

spesifikasyonlarinin, siirecin gercek miisterilerinin ve bu miisterilerin beklentilerinin

tam olarak belirgin olmadigi durumlarda faydahd1r76.

2.6.6 Siire¢ Cevrim Siiresi ve Cevrim Verimliligi

Siirecin mevcut verimlilik diizeyini ortaya c¢ikartmak icin siire¢ temin siiresi

kullanilabilir. Siire¢ eger ¢ok par¢adan oluyor ise ve uzun siiriiyorsa WIP ve birim

zamanda tanimlanan is ayisindan yola ¢ikarak temin siiresi hesaplanabilir.

Temin siiresi=WIP/Saat basina tamamlanan iiriin

"® Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, 5.63




Siire¢ cevrim verimliliginin Ol¢iilmesi siire¢ performansinin standartlar ile
kiyaslanabilmesine olanak saglar. Cevrim verimliligi bilinirse ne kadar iyilestirmeye

ihtiya¢ duyulacagi ve ne oranda iyilestirme yapilabilecegi ortaya cikar.

Siire¢ cevrim verimliligi=Katma deger yaratilan zaman/toplam temin siiresi

2.6.7 Siire¢ Yeterlilik Analizleri

Siirecin yeterliligi, siirecin dogal degiskenliginin miisteri spesifikasyonlarinin ne
oranda karsilandigim anlatir. Yeterliligi degerlendirirken ©zel nedenlerin ortada
bulunmadigr kararli bir duruma sahip olunmalidir. Bu yiizden kontrol ¢izelgeleri ile
stirecin kararlilig1 dogrulandiktan sonra yeterlilik analizi yapilir. Siire¢ degiskenligi ile
belirlenen gercek siirec yeterliligi ve miisteri spesifikasyonlari ile ortaya konan istenen

yeterlilik arasinda dort miimkiin iliski s6z konusudur.

Ideal Durum

Siire¢ kontrol altindadir ve miisteri istekleri karsilanmaktadir. Miisteri istekleri

karsilansa bile, siire¢ Alt1 Sigma yeterliliginde ¢alismiyorsa maliyetlerin azaltilmasi ve

stire¢ hizinin arttiritlmasi i¢in hala firsat s6z konusudur.

Esik

Siire¢  kontrol altindadir ancak siire¢ c¢iktilarina ait veriler Spesifikasyon

limitlerini agmaktadir. Deney tasarimi veya diger problem ¢dzme araclari ile dagilimin

diizeltilmesi ve degiskenligin azaltilmas1 miimkiindiir.
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Kaos Esigi

Siire¢ kontrol disindadir. Ancak miisteri Spesifikasyonlara karsilanmaktadir.
Kontrol cizelgelerinin kullanimina devam edilip degiskenligi 6zel sebepleri belirlenip

ortadan kaldirilmalidir. Boylece siire¢ daha tahmin edilebilir hale gelecektir.

Kaos

Siire¢ kontrol disindadir ve miisteri beklentileri karsilanamamaktadir. Ozel
nedenler ortadan kaldirilarak siire¢ kontrol altina alinmali daha sonra spesifikasyonlar

karsilanmaya calisilmalidir.
Proses yeterlilik analizinin baslica amaci su dort soruyu sormaktir;

® Prosesin ortalamasi nedir?
® Prosesin standart sapmasi nedir?
® Prosesin ortalamasi zamanla nasil degismektedir?

¢ Prosesin sapmasi zamanla nasil degismektedir?

Normal dagilimlar i¢in proses yeterliliginin belirlenmesi i¢in Cp ve C, olarak
isimlendirilen proses yetenek indeksleri kullanilir. Bunlardan Cp indeksi prosesin sadece
yayitlimin1 kontrol ederken, C, indeksi ise prosesin hem yayilimm , hem de
ortalamasinin hedeflerden sapmasini kontrol etmektedir. Cp ve Cp  proses yeteneginin

uygunlugunun sayisal olarak degerlendirilmesidir.|

Sayet Cp>1.33 ise proses yeterlidir. 1.33> Cp >1.00 ise proses kabul edilebilir,

Cpk< 1.00 ise proses yetersizdir’’.

" Kiris Gorkem, a.g.e, s5.72-73
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2.6.8 Beyin Firtinasi

Beyin firtinast bir grup bireyin bir sorunu ¢ézmek icin kisisel yeteneklerinin
birlestirilmesi amaciyla yiiriitilen kapsamli bir faaliyettir. Her biri degisik 6zel
becerilere sahip grup iiyelerinin tam bir serbestlik icinde belirli kurallara uyarak bir
sorun hakkinda fikir iiretmelerine ve bir ¢oziim gelistirmek icin kendi bireysel
uzmanliklariyla katkida bulunabilmelerine Yaraticigi tesvik etmesi ve degisik
uzmanliklar arsindaki karsilikli bilgi degisimi ve paylasilmasini saglayan bu teknik

sorunlarin ¢oziimiine olanak saglar78.

Beyin firtinasi oturumlari, diizenli oturum, diizensiz oturum iki sekilde olur.
Diizenli oturum da sira ile fikirler belirtilir. Sirast gelen kisi diisiincesini sdyler veya
farkli bir diisiincesi yok ise sira diger kisiye gecer. Bu tiir beyin firtinasinda amag¢ en
icine kapanik kisinin dahi konugmasi saglamaktir.Diizensiz oturumda grup iiyeleri
fikirlerini aklina geldigi bir sirada herhangi bir sira beklemeden sOylerler. Rahat bir

ortam olmasina karsin, konusmalarin belli bir kiside toplanmasi gibi riski vardir.

Her iki yontemde yapilmasi gerekenler aynidir;

¢ Hichbir fikir elestirilmemeli

e Her sOylenen fikir herkesin gorebilecegi bicimde ve aymi ortamda kayit
altina alinmal

e Kayitlar yorumlanmadan konusmacinin ifade ettigi bicimde tutulmali”.

e Tartisilan konu hakkinda herkes hemfikir olmali.

e Fikir cikincaya kadar birka¢c tur devam edilip turlar bitince fikirlerin

anlasilmasi icin tartigtimalidir®.

Ozellikle problem c¢ozme siireclerinde beyin firtinasi teknigi yaygmn olarak

kullanilmaktadir. Bu siiregler asagidaki gibi gosterilebilir;

. Kirig GQrkem, a.g.e, s.53
" Dogan Ozlem ipekgil, a.g.e, .57
80 Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, s.67
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¢ Problemin teshis sathasinda: Bir sapman olas1 sebeplerine dikkati toplamada

e Karar alma sathasinda: Kararlastirilan bir iyilestirmenin amacina ulasmasi i¢in
katkici olacak faaliyetlerin tespitinde

e Planlama safhasinda: Gelecekte karsilasilacak sorunlart veya kritik noktalari
bulmada ve ayrica bunlarin olas1 sebepleri iizerine varsayimlar acik ve kesin

ifade etmede®!.

2.6.9 Nominal Grup Teknigi

Nominal grup teknigi, grubun hizli olarak bir karar birligine varmasi i¢in
kullanilir. Nominal grup teknigi problem seciminde grup icinde herkese esit hak
verilmesini saglar. Gruptaki herkes 6nemli gordiigii bir problemi yazar ya da soyler.
Yazilmiyorsa bunlar tahtaya veya bir ¢izelgeye yazilir. Eger yaziliyorsa kagitlar
toplanir. Problem ifadeleri takimin gorebilecegi bir yere yazilir. Ayni problemin iki kez
yazilip azilmadigi kontrol edilir. Problemlerin hepsine bir harf verilir. Grup iiyelerinden
harfleri 6nem sirasina gére numaralandirilmasi istenir. Numaralandirmadan sonra her
probleme karsilik gelen harfin karsisindaki numaralar toplanir. En yiiksek degeri alan
problem takimin sectigi problemdir. En Oonemli bulunan madde iizerinde calisilir ve

listedeki digerlerine dogru ilerlenir®.

2.6.10 Coklu Oylama

Bu yontemde bulunan c¢ok sayidaki fikrin azaltilmasi i¢in Onerilen baska bir
kalite yonetim aracidir. Oncelikle tekrarlar elenir. En onemli ve iizerinde en fazla
uzlagilan ¢oziimleri saptayabilmek {izere grup elemanlar1 arasinda en 6nemli gordiikleri
belli sayida ¢oziimii oylamalar1 istenir. Cok az oy alanlar elenerek coziim sayisi

azaltillir™.

81 Kiris Gorkem, a.g.e, s.53
%2 Ergiin Ahmet Koray a.g.e, .68
% Ergiin Ahmet Koray a.g.e, 5.68
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2.6.11 Sebep Sonuc¢ Diyagrami (Balik Kilcigi)

Bu diyagramlar, ilk kez 1943 yilinda Tokyo Universitesinden Kaoru Ishikawa
tarafindan gelistirilmistir®. Bu nedenle bu diyagrama Ishikawa Diyagrami da denir®.
Diyagram bir baligin omurgasina andirdigr icin balik kil¢cigr diyagrami da
denilmektedir. Bu diyagram sayesinde bir sonuca etki eden tiim nedenleri bir arada
gostermek miimkiin olur sorun diyagramin sag tarafina biitiin olast nedenlerde
diyagramin sol tarafina islenir. Sebepler onemine gore (ana sebep/tali sebep) kilgiklara
yerlestirilir. Omurgasin ise ilgili kalite karakteristiginin (sonug) ifade eder. Daha cok
mevcut bir problemi doguran siirecteki faktorleri belirlemede veya daha etkili bir siireci
planlamada kullanilir. Bdylece istenilen sonucun girdileri kontrol ederek elde edilmesi

saglanir.

Diyagramin cizimi icin bir ¢caligma grubu olusturulur. Grubun olusturulmasinda
isletmedeki tiim kisilerin katilimlar1 istenmektedir. Dagilim analizinde ©Once
gelistirilmesi amaclanan sorun belirlenmelidir. Daha sonra hataya neden olan ana
nedenler ve ana nedenleri ortaya cikaran alt nedenler beyin firtinasi yontemi ile
saptanarak aralarindaki iliskiler belirlenir®®. Bir isletme siirecinde hataya neden olan

etkenlere bakildiginda 6 temel faktoriin etkili oldugu goriiliir. Bunlar;

® Malzeme; Siirec icinde kullanilan tiiketim mallar1 veya ham girdiler

e Metot; Prosediirler, siirecler, is talimatlari

e Makine; Her tiirlii cihaz, alet edevat

o Olgiimler; Isin miktarin1 belirlemek i¢in kullanilan teknikler

* Ana tabiat; Isin yapildig1 veya herhangi bir degiskeni etkileyebilecek ortam

e Insanlar®’

% Dogan Ipekgil Ozlem, 5.53

% Ergiin Ahmet Koray a.g.e, 5.5.68-69
%Dogan ipekgil Ozlem,s.53

87 Kiris Gorkem, a.g.e, s.53
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Bu nedenler dikkate alindiginda cizilmesi gereken sebep sonu¢ diyagrami su

sekilde olmalidir.

Sekil 6 : Sebep Sonu¢ Diyagram

Ana
nedenler

insanlar - Metot
Olgiimler
> Gozlenen sonug
(problem)
Alt
nedenler
Ana
nedenlel
Ana tabiat Makina Malzeme

Kaynak: Kirig Gorkem, a.g.e, $.53
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Sekil 7: Resepsiyonda Islem Hizinin Yavashgina liskin Balik Kilcig1 Diyagrami

MATERYALLER YONTEM MUSTERI
> Makbuz . Aceleci ve
Bilgisayar telagh
rogrami o
prog Bilgisiz ~€——
Kayit formu —  Kalem Islem siireci Evrak
eksikligi
ISLEM HIZI
YAVAS
D
Bilgisayar Bilgilendirme eksikligi Tecriibesizlik
—> Sayica eksiklik
Fax «— Egitim eksikligi
O — ise gelmeme
Yazici Vardiyaya ge¢ <+“— )
kalma Isteksizlik
Fotokopi
Dikkatsizlik
Erisebilirlik
MAKINELER iscucU

Dogan Ipekgil Ozlem, s.53 otel isletmelerine uyarlanmistir.
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2.6.12 Pareto Diyagramlari

Pareto ilkesi Italyan ekonomistlerden Vifredo Parento tarafindan servet
dagilimimi agiklamak igin gelistirilmistir. Unlii iktisat¢1 Pareto arastirmalari sirasinda
isletmelerde stoklara bagli paranin %80’inin, iiriinlerin sadece %20’sine iligkin
oldugunu saptanustir. Boylelikle Incelemeye alnan tiim olaylar sonuca etkisi olan
bakimindan ayni siddette olmadig1 goriilmiistiir. Pareto’nun bu saptamasi bugiin 80:20
kurali olarak bilinmekte ve problemlerin kaynaklarinin %80’inin tiim problemlerin
%20’sini  olusturan basit nedenleri ortadan kaldirmakla coziimlenebilecegini
ongormektedir. Bir diger ifade ile az sayidaki 6onemli sorunu, ¢ok sayidaki 6nemsiz
sorundan ayirma yolu ile ortadan kaldirilabilecegi diisiiniiliir. 1950 Yilinda Joseph Juran
bu yaklagimin kalite teknolojileri ile ilgili oldugunu savunmustur. Pareto analizi
problemlerin nedeni olan %80’inin belirlenebilmesi amaciyla kullanilmaktadir®®. Pareto
analizi ve balik kil¢ig1 diyagraminin birlikte kullanilmasi1 genellikle tercih edilen bir
metotdur. Once hayati karakteristikler pareto analizi ile kesfedilir daha sonra sebep

sonug diyagramu ile bu karakteristige etki eden faktorler agiga cikarihr *.

Pareto diyagramu, bir sistem veya siirecteki faktorleri etki derecesine gére onem
sirasina veya tekrar sayisina bagli olarak azalan sirayla sunan bir siitun grafigi ozelligi
tasir Boylelikle Pareto diyagramlar1 en yiiksek frekanstaki veya en yiiksek maliyet
getiren ve ilk Oonce yok edilmesi gereken problemi tanimlanmasina yardimci olur. Bu

nedenle 6 sigma projelerinde siklikla kullamlir®.
Bir pareto diyagrami olusturulurken su adimlarin izlenmesi gerekir;
1-Hangi sorunlarin arastirilacagina ve verilerin toplanacagina karar verilmelidir.

2-Bir veri toplama ¢izelgesi gelistirilmelidir.

3-Pareto diyagramu i¢in bir veri toplama ¢izelgesi hazirlanir.

88 Kiris Gorkem,a.g.e, ss.51-52
% Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, s5.66-69
% Kiris Gorkem, a.g.e, ss.51-52
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4-Birimler miktarlarina gore siralanir ve veri kagida doldurulur. Biiyiikliigiine
bakilmaksizin digerleri en son siraya yerlestirirli. Ciinkii digerleri pek ¢ok az sayidaki
kusur nedenlerinden olusmaktadir.

5-Pareto diyagram verilere gore ¢izilir.

6-Diyagrama gerekli olan bilgiler yazilir.

Sekil 8: Resepsiyon’da Islem Hizinin Yavashgimin Ag¢iklanmasina iliskin Pareto Diyagramm Veri

Cizelgesi

Uygunsuzluk Kisi Toplam
tiirleri sayist icindeki yiizde

Makine 22 22*100/50=44
Yontem 11 22
Materyal 10 20
Miisteri 4 8
Calisan 3 6
Toplam 50 100

Sekil 9: Resepsiyonda Islem Hiz1 Yavashgimin Nedenine iliskin Pareto Diyagrami

Etki

Neden

1 1 111 1v v
I-Makine II-Y6ntem III-Materyal IV- Miisteri V-Caligan

Kaynak: Ige Tavmergen, “Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi”, a.g.e, s:149’dan esinlenerek

hazirlanmistir.
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2.6.13 Neden Sonu¢ Matrisi

Miisterinin sesinin ortaya c¢ikarilmasinda ve siire¢ girdi degiskenleri ile
iligkilendirilmesinde neden sonu¢ matrisi kullanilir. Bu matris ile daha az 6neme sahip
adimlarin ve girdilerin siiziilerek, anahtar c¢ikti degiskenleri {izerinde daha c¢ok etkisi
olan kritik girdi degiskenleri ortaya cikarilir Matriste miisteri istekleri satirda, bu
istekleri karsilamak amaci ilke belirlenen kalite karakteristikleri siitunlarda, ve kalite
karakteristiklerinin her bir miisteri isteklerini ne derecede karsiladigini belirten iliski

diizeyleri de matrisin govdesinde ifade edilen iligkiler ile gosterilir

Matris diyagrami, kaynaklarin planlanmasinda ve cizelgelenmesinde, liriin siire¢
tanimlarinin ~ yapilmasinda tasarim hatalarinin  bulunmasinda ve Onlenmesinde
kullanilabilir. Bu sayede kalite degerlendirme sisteminin etkinligi arttirilabilir, sistem
gelistirmede fikirler olusturulabilir, tiretimde uygunsuzluklarin nedeni bulunabilir, iiriin

karmasi konusunda stratejiler gelistirilebilir.”'

Sekil 10: Bir Otelde Calisanlarla ilgili Davranissal Ozelliklerin Durumunu inceleyen Neden Sonug
Diyagrami

\NASE\ onem Isletmedeki Rakip firmadaki
durum durum

NE

Giileryiizlii olma 4 3 5
Sabirli ve anlayist | 5 4 4
olma

Hos sohbet olma 4 2 4
Yardimsever olma | 4 4 3
Nazik olma 5 4 5
Saygili olma 5 4 4
Toplam 27 21 25

Kaynak:ige Tavmergen, Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi, a.g.e, s.157°den esinlenerek hazirlanmistir

ol Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, s.66
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2.6.14 Karar Matrisi

Bu matriste alternatif ¢oziimler sol siituna bu ¢oziimlerle ilgili unsurlar {ist satira
yazilir. Daha sonra iist satirda belirlenen unsura gore degerlendirilerek ilgili alternatifi
coziimler arasindan en uygunu belirlenmeye calisilir. Asagida ornek olarak verilen

matriste bir otelde verilecek olan egitime iligkin bir karar matrisi verilmistir.

Sekil 11 :Otelde Personelin Egitimi ile ilgili Karar Matrisi

Alternatif etki zaman maliyet toplam
coziimler

Is baginda 2 1 4 7
Teorik 4 2 3 9
Ikisinin 5 3 3 11
karigimi

Kaynak:ige Tavmergen, Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi, a.g.e,s:157

2.6.15 Hata Tiirii ve Etkileri Analizi

Bu analiz, miisteri gereksinmelerinin siirekli karsilanmasi1 amaciyla hem tasarim
hem de iiretim kalitesini giivence altina alan iiriin ve siireglerin tasariminda kullanilan
Onleyici bir yaklasimdir. Bu analiz, tasarlanan iirliniin kullanimi sirasinda ortaya
cikabilecek hatalarin onceden saptanmasini ve bu hatalardan miisteriye etkisi énemli
olanlarin tasarim asamasinda ortadan kaldirilmasim hedeflemektedir. Giiniimiizde
HTEA, biri iiriiniin tasariminda digeri ise proses asamasinda olmak iizere iki sekilde

yapilir’>.

Uriin HTMEA, iiriin tasariminda , iiretim HMEA ise iiretim siirecinin
tasarrminda kullanilan yontemlerdir. Uriin HTEA:Yeni iiriinler ve prosesler planlandig1
zaman, mevcut planlar ve tasarimlar degistirilebilecegi zaman HTEA kullanilir. Yeni bir

tirliniin  tasariminda kullanilmalidir. Bu {iriin heniiz imalata ulagsmadan {iriin

%2 Dogan Ipekgil Ozlem, a.g.e, ss.38-39
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fonksiyonlar1 tanimladiktan sonra olusturulur. Uretim HTEA:Uretim sirasinda herhangi
bir hata olusuyorsa, prosesin neden bu hatayr meydana getirdigini incelemek ig¢in
yapilir. Bu amagcla planlanmis iiretimin tasarim karakteristiklerini analiz eder ve imalat

ve kontrol proseslerinde yapilmas: gerekenlerin iizerinde yogun bir ¢alisma yapar’.

Uriin tasariminda ve iiretim siirecinde HMEA uygulamasi, miisterilerin
potansiyel hata modlarin1 tamimlamaya yardimci bir grup yaklasimindan yararlanmayi

gerektirmektedir. Buradaki miisteri kelimesi tiim son kullanicilar1, kapsamaktadir.

HMEA Tasarimi, miisteri sikayetleri ve gegmis donem hata durumlarini yeniden
gdzden gecirip, potansiyel tasarim problemlerini tanimlayarak, onleyici faaliyetlerin
gelistirilmesini amaclamaktadir HMEA Sistemi, sistemin her bir pargasi, hata modlari
ve sistemdeki insan arag/gere¢ ve ¢evrenin hataya neden olan etkilerini toplayan bir
sistemdir. Hata modu, basitgce hatanin kaynagini ve dogasimi tamimlarken, etki ise,

hataya kars1 sistemin bir yaniti veya bu hatalarin sonucudur.

Uriin HMEA Yonteminde, iiriiniin islevleri sorgulamr ve bu islevlerin yerine
getirilmemesi durumunda miisteriye ne gibi bir hata olarak ulasacagi, hatanin ortaya
cikma olasiligl, hatanin farkina varilma olasilig1 ve yaratacagi hasarin onemi arastirilir.
Tasarimi, negatif etkileyecek bilesenlerin oncelikle listesi hazirlanmalidir. Hata modu,
uygunsuz kullamm kosullarindan c¢ikabilecek hatalar1 da ongormelidir. Ornegin; ic
miisteri olan iiretim miihendisi tarafindan tasarim c¢izimlerinde kullandigi ara¢ ve
gerecler tozlanabilir, yaglanabilir, vb. sistemin ¢alismasini engelleyebilir ve birtakim
problemlere neden olabilir. Hata modlar1 iirliniin garanti bilgileri, kalite problem
raporlart ve test sonuglarinin degerlendirilmesi ile tanimlanabilmektedir. Tanimlanan
hata modlarindan sonra hatanin etkileri belirlenmelidir’*. Daha sonra hatanin etkenlerine
gore siralanmasi,diizenlenmesi veya oncelikli risk olasiligina gore derecelendirilmesi
(ROS) gecilir; ROS P (Her bir hata modunun olusma olasilik degeri), S (Hatanin ne
kadar onemli oldugunun degeri, siddeti), D(Uretim veya servisten ©nce miisteri

tarafindan heniiz kullanilmadan hatalarin kesfedilmesinin zorluk derecelendirilmesi,fark

% Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, s.107
% Dogan Ipekgil Ozlem, a.g.e, s5.38,39
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edilebilirlik) degerlerinin ¢arpimu ile bulunan risk oncelik sayisidir’”. Risk dncelik

say1sinin bulunabilmesi i¢in Oncelikle P,S,D’nin bulunmasi gerekir.

P (Her bir hata modunun olusma olasilik degeri) degerinin bulunmasi

Hata tiiriiniin ne siklikta olusabilecegi hesaplanir. Bu hesaplama yapilirken grup
tiyelerinin bilgi ve tecriibeleri dikkate almir ve her bir hatanin olusma sikligina
dayanarak 1 1ila 10 arasinda bir puan verilme yoluna gidilir. Ve bir olasilik

derecelendirme tablosu olusturulur.

Sekil 12: Olasilik Derecelendirme Tablosu

HATA OLASILIGI OLASI HATA ORANLARI | DERECE
Hemen hemen kesin 15’ den fazla 10
Cok yiiksek 1, 9
Yiiksek /s 8
' 7
Orta ' 80 6
Y00 5
12000 4
Dusuk 1/ 15000 3
C()k du@uk 1/150()0() 2
Hemen hemen olanaksiz 1 1500000°den diisiik 1

Kaynak:Yigitalp, Levent, a.g.e,s:97

S (Hatanin ne kadar onemli oldugunun degeri, siddeti)degerinin bulunmasi

Olas1 muhtemel hata tiiriiniin miisteriye olan etkisinin 6nemini derecelendirmede
kullanilir. Miisteriye olan etkisi agisindan hatanin etkisi 1 ile 10 arasinda
derecelendirilir. Bu dereceler hata tiirlerinin etkisi ile baglantilidir. Bu yapilirken

benzer etki yaratan hatanin aym siddet degeri almasina dikkat edilir.

95 Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, s.107
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Sekil 13:Siddet Derecelendirme Tablosu

ETKI KRITER

Tehlike Emniyet ile ilgili ariza, yasalara uyumsuz ariza. Hata herhangi
bir ikaz olmadan meydana gelir.

Saghik personelinin yerinde olmamasi nedeniyle ciddi bir
rahatsizligl olan miisterinin 6lmesi yada Oliim tehlikesi
gecirmesi

Ciddi Emniyet ile ilgili ariza, yasalara uyumsuz bir ariza, hata bir
ikazla meydana gelir.

ok biiyil Uriin kullamlmaz hale gelip temel fonksiyonlarmi kaybeder.
k biiyiik Uriin kullanil hal 1 1 fonk It kaybed
Miisteri biiyiik hognutsuzluk duyar.

Servis edilen yiyecegin hijyenik olmadiginin fark edilmesi

Biiyiik Uriin proses iizerinde biiyiik etki. Uretimin ayiklanmasi
gerekir. Miisteri hognutsuzluk duyar.
Servis edilen igecegin bardaginda catlagin olmasi

Onemli Parcanin yeniden islenmesi/onarilmasina neden olur. Uriin
performansinin derecesi diismiigtiir. Uriin galismaktadir. Fakat
kolaylik/rahatlik saglayan bazi parcalar calismaz. Miisteri
hosnutsuzluk duyar.

Televizyonlarm en cok ragbet goren kanallar1 gostermemesi

Orta Uriin performans1 veya proses lizerinde orta siddette etki.
Misteri iirin ~ kullanimindan bazi1  rahatsizliklar ~ duyar.
Kolaylik/rahatlik saglayan bazi parcgalar diisiik performansla
caligirlar.

Odadaki klimanin yeterli 1s1y1 verecek sekilde ¢calismamas:

Kiiciik Uriin performansi veya proses iizerinde kiigiik siddette etki.
Hata miisteri tarafindan fark edilir ve iiriin kullaniminda bazi
rahatsizliklar yasanir.

Onemsiz Uriin performanst veya proses iizerinde 6nemsiz etki.
Hata miisteriler tarafindan fark edilir.

Cok onemsiz Uriin performansi veya proses iizerinde ¢ok onemsiz etki. Hata
miisteriler tarafindan fark edilmez.

Uriin performansi veya proses iizerinde hicbir etki yok

Etkisi yok

(Hatanin ne kadar 6nemli oldugunun degeri, siddeti)

Hatanin miisteriye yansima olasiligini tespit etmek igindir. Su tablodan
yararlanilir;
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Sekil 14 : Hatanin Miisteriye Yansima Olasiligi Tablosu

HATANIN MUSTERIYE
YANSIMA OLASILIGI

DERECE

(e}

T
/100000

—IN|W|A N[0 |\O|=

Kaynak:Yigitalp, Levent, a.g.e,s:99

D (Uretim veya servisten énce miisteri tarafindan heniiz kullanilmadan hatalarin

kesfedilmesinin zorluk derecelendirilmesi, fark edilebilirlik)

Burada hata sanki olusmus gibi varsayilmakta ve mevcut kontrol olanaklariyla

hata tiiriine sahip olanlarin sevkini 6nleme olanagi derecelendirilmektedir. Burada yine

1 ila 10 arasinda derecelendirme uygulanir’®.

Sekil 15: Hatanin Fark Edilebilirlik Derecelendirmesi

TESPIT KRITER DERECE

Imkansiz Tespit etme imkani yok 10

Cok zor Kontrollerin hata tirtinii | 9
belirlemesi ¢ok zor

Zor Kontrollerin hata tiirtinii | 8
belirlemesi zor

Az Kontrollerin hata tiirtinii | 7
belirlemesi ¢ok az

Cok az Kontrollerin hata tirtinii | 6
belirlemesi az

Orta Kontrollerin hata tiriind | 5
belirlemesi orta

Ortanin tisti Kontrollerin hata tiriini | 4
belirlemesi ortanin iistii

Yiiksek Kontrollerin hata tiirtinii | 3
belirlemesi yiiksek

Cok yiiksek Kontrollerin hata tiiriind | 2
belirlemesi ¢ok yiiksek

Kesin Kontrollerin hata tiirtindi | 1
belirlemesi kesine yakin

Kaynak: Yigitalp, Levent,
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Sekil 16: Hata Tiirii ve Etkileri Analizi Tablosu

Proses/Fonksiyonlar Muhtemel Hatanin P S D C Onlemler
hata modu etkileri

Kaynak:Ergiin, Ahmet Koray, a.g.e,s:106

Ornek; Bir sirketteki yoneticiler on-line katologun giincellenmesinde higbir
seyin yanlis gitmeyeceginden emin olmak istiyorlardi. Iste tanimlandiklar1 sorunlardan

ikisi ve yaptiklar1 analiz:

1-Katologdaki Tanitim logo ilgi cekmiyor..
Onem=5 Meydana gelme=5 Belirlenme=3
ROS=5X5X3=75

2-Alicilar otel icin rezervasyon yaptirmiyorlar
Onem=8 Meydana gelme=5 Belirlenme=6

ROS=8X5X6=240

Yapilan bu degerlendirme sonrasinda ekip siparislerin verilmemesi {iizerine
odaklanmis ve yeni iirlin numaralarinin siparis sistemine gonderilmesinden emin olmak
icin 6nleyici Slgiimler yaptilar”’. Giiniimiizde HMEA otomobil iireticileri basta olmak
tizere bir c¢ok iiretim isletmesi yaninda hizmet isletmelerinde de basariyla

uygulanmaktadlrgg.
2.6.16 Histogram
Siirecteki degiskenligi gostermek amaci ile kullanilir. Bir ana kiitlenin sikligini,

dagiliminm1 ve dengelenmisligini grafik olarak ifade eden cizelgedir. Histogram verilerin

biiyiiklik yas maliyet agirlhik zaman vb. olgiitlerde dagilimimi veya degiskenligini

% Yigitalp Levent, a.g.e, ss. 97-99
o1 Yigitalp Levent, a.g.e, ss.100-101
% Dogan Ipekgil Ozlem, a.g.e, s5.38-39
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gosterir. Ornek olarak; bir restoran da eve siparis edilen yemeklerin teslimatlarinda
gecikmeler olmaktadir. Fakat ne kadar ge¢ kaldigi ve ya ne kader erken gittigi
bilinmemektedir. Birka¢ giin miisteriye teslim edilen yemeklerin siirelerinin ol¢iimii ile
veri elde edilebilir. Bu veriler histogram grafigine dokiilerek miisterilerin ihtiyaclarinin

ne kadar karsilandigi rahatlikla goriilebilir.

Sekil 17: Histogram Ornegi

Sayl

»  Olciim

Kaynak:Tavmergen, Ige, Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi, a.g.e, s.151

2.6.17 Chi-Kare (X*)Testi

Uyumluluk seviyesi testi, iligkilerin var olup olmadiklarinin testi ve iki
degiskenin birbirinden bagimsiz olup olmadiklarimin testi  kullanim alanlarindan
bazilaridir. Esasen X testi sadece iliskilerin tespitinde degil degiskenler arasindaki

farkliliklarin belirlenmesinde kullanilir’”. .

Ornegin; Chi-Kare Testi, iiriinlerin kullanim miktar1 ile miisterilerin yas1 ve
egitimi arasinda herhangi bir iliski var m mudir?, gelir seviyesi ile satin alma seviyesi

arasinda herhangi bir iliski var midir? Gelir ve satin alma seviyeleri nasil kategorize

% Remzi Altunisik, v.d. Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri SPSS Uygulamali, Sakarya Kitapevi,
Ekim 2002, S.192
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edilebilir? Aligveris merkezinde kalma siiresi ile yapilan harcama arasinda bir iligki var
midir?, modayi takip etme ile medeni hal arasinda bir iliski var midir? Aile biiytikligi
ile disarida yemek yeme aliskanligi arasinda herhangi bir iligki var midir? gibi sorulara

cevap bulmaya calisir.

Iki degiskenin birbirinden bagimsiz olmasi aralarinda bir iliskinin olmamasi
anlamina gelmektedir. Ki kare testi degiskenlerin bagimsizligim1 6l¢cmede yaygin olarak
kullanilmaktadir. Ancak X7 testi iki degisken arasindaki iligkinin siddeti konusunda

oldukca sinirsh bilgi verir. Bu anlamda;

Chi kare testi sunun i¢in uygulanir;

e ki bolgedeki hata oranlarmin belirgin bir bicimde farkli olup olmadiklarini
gormek i¢in bunlar karsilagtirmak

e Miisterinin iiriin secimlerindeki haftalik degisikliklerin anlamli bir degisken
diizeyi gosterip gostermedigini kontrol etmek.

e Degisik eleman diizeylerinin miisterinin memnuniyetine olan etkilerini

1
denemek'®.

Ki kare testinde Null hipotezi Ho olarak degiskenler arasinda iligki yoktur
varsayimi yapilmaktadir. Esasen X testi iki degisken arasinda iligski yoktur varsayimi
yapilmaktadir. Baska bir ifade ile X* Testi degiskenler arasindaki gézlenen iliskinin

istatistiksel acidan anlamli olup olmadigini test etmek icin kullanilir.

X* Testi daha ¢ok diisiik Slgiim seviyelerindeki degiskenler arasindaki iliskinin
incelenmesinde kullanilmaktadir. Ki kare testi gozlemlenen frekans degerlerinin

karsilastirilmasini yapmaktadir.

Yukarida da ifade edildigi gibi X2 degeri Ornek boyutundan son derece

etkilenmektedir. Bu sebeple farkli boyutlardaki 6rnekler arasinda ve farkli serbestlik

1% yigitalp Levent,a.g.e, 5.82
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dereceleri arasinda kiyaslama yapildiginda hatali sonuclar verebilmektedir. Bu sorunu

gidermek amaci ile ki kare kokenli ¢esitli istatistikler gelistirilmistir, Bunlar;

Sekil 18 :Ki Kare Analizi Ciktis1

Medeni Markette kalis zamani
hal Zaman 1 1-3 4- Toplam
onemli degil saatten az saat arasi 6 saat
Bekar 61 19 32 6 108
Evli 41 28 67 6 142
102 47 99 12 250
Toplam

Chi-Square Tests

Value df Asymp.Sig
(2-sided)
Person Chi-Square 21,421 4 ,006
Likelihood Ratio 22,279 8 ,004
Linear-by-Linear 7,169 1 ,007
Association
N ofValid Cases 256

Kaynak:Remzi, Altunisik, v.d. a.g.e, s:195

SONUC: Chi-square Person degerine iliskin anlamlilik diizeyi (signifance)
0.05’ten kiiciik oldugundan aligveris merkezlerinde kalis siiresi acisindan evlilerle

bekarlar arasinda anlamli bir fark vardir.

Yukaridaki 6rnekte ziyaret¢ilerin medeni halleri ile aligveris merkezlerinde kalig
stireleri arasinda bir iliskinin olup olmadig1 sorusuna cevap aranmaktadir. Bu amagla ki
kare analizi yapilmig ve yapilan analiz sonucunda yukaridaki tabloya ulasilmistir.
Tabloda yer alan analiz sonucuna gore %5 anlamlilik diizeyindeki null hipotezi
reddedilmektedir. Bunun anlami ise aligveris merkezlerinde kalma siireleri agisindan

evlilerle bekarlar arasindaki zaman farkinin tesadiifi olmadigidir. Tablo incelendiginde
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evlilerin bekarlara kiyasla daha uzun siire kaldiklar1 goriilmektedir. Bunun cesitli
nedenleri olabilir. Ornegin; evliler cocuklari ile gelmis olabileceklerinden onlarin
oynatilmasi ve eglendirilmesi i¢in daha uzun siire aligveris merkezlerinde kaliyor
olabilirler. Sonu¢ olarak medeni hal ile aligveris merkezinde kalis siiresi arasinda bir

iliski s6z konusudur .

2.6.18 Serpilme Diyagramlari

Bir korelasyon problemi ¢oziilmeden oOnce ilk yapilacak islerden biri serpme
diyagramimin cizilmesidir. Serpme diyagrami ciftlesen bagimli ve bagimsiz degisken
degerlerine ait noktalarin serpilmesi suretiyle elde edilen bir diyagramdir'®. Béylelikle
diyagram, iki veri kiimesi arasindaki iliskiyi ortaya koymaya imkan saglar. Bir kalite
karakteristigini etkileyen birbiriyle iligkili iki faktor arasindaki bagintiyr (korelasyon)
bulmaya yarar. En az 30 deger ¢ifti alinmasi tavsiye edilir'”. Bu diyagram sayesinde iki
degisken arasindaki iliskinin ne yonde ve ne derecede oldugunu genel hatlari ile

belirlenir.

Cizimi gayet kolaydir.Bagimsiz degisken (Xi ) degerleri X ekseninde, bagimli
degisken (Yj) degerleri ise (Y) ekseninde gosterilir.

101 Remzi Altunisik, v.d. a.g.e, ss:191-196
192 Cil Burhan, istatistik, Detay Yaymcilik, Ankara, 2002, 5.269
1% Ergiin Ahmet Koray, a.g.e, .73
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Sekil 19a: Serpilme Diyagrami

Y Y
X
X
a
Y Y Y b
OHONONO) ©
000 O O O O O
O
OO OO0 % % %
e
c d
Y
Y
08 00000
00
00  r=+ 0000 I=-
0 00
0
X
X
£ g

Kaynak: Cil Burhan, a.g.e, 5.269

Bir dagilim c¢izelgesi ¢izmek i¢in kullanilan veri, etkenlerin korelasyon icinde
olup olmadiklarni ve korelasyon var ise bunun giiciinii sdyleyen bir sayidir'™. Bu
katsayr rile gosterilir. Korelasyon katsayisi-1 ile +1 aras1 degerler alabilir. Katsayinin
+1 olmasi 1ki degisken arasinda miikemmel bir dogrusal iligkinin oldugu anlamina gelir.

Yani x degeri 1 birim artarken y degeri de bir birim artmaktadir. Katsaymnin -1 olmasi

' Yigitalp Levent, a.g.e, s.87
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ise degiskenler arasinda miikemmel bir iliski oldugunun fakat iliskinin ters yonde
oldugunu ifade etmektedir. Yani x degeri artarken y degeri azalmaktadir. Katsayinin O
olmasi ise iki degisken arasinda herhangi bir acik goriilebilir bir iligkinin olmadig1
anlamina gelir. '® Genellikle -0,7’den daha diisiik yada 0,7’den daha yiiksek bir skor
daha fazla arastirma yapilmasini1 hak ediyor demektir. Korelasyon katsayis1 sadece iki
degisken arasindaki iliskinin siddeti hakkinda bilgi verir. Degiskenler arasindaki

iliskinin tiirii veya formiilasyonu hakkinda bilgi vermez.

Eger noktalara govdenin sol alt kosesinden sag iist kdsesine dogru seyrediyor ise
ve tamami dogru iizerinde ise korelasyon katsayis1 r=+1 c¢ikar (sekil a) . Eger noktalar
govdenin sol iist kosesinden sag alt kosesine dogru seyrediyor ve tamami bir dogru
tizerinde ise, r=-1 cikar (sekil b). Sayet noktalar bir geometrik sekil meydana getiriyor
ise r=0 cikar (sekil c). Noktalarin tamam bir dogru iizerinde ve bu dogru eksenlerden
birine dik ise, r=0 ¢ikar (sekil d ve e). Eger noktalar govdede sol alt koseden sag alt
koseye dogru seyrediyor ise korelasyon katsayisi (r) negatif (-) ¢ikar (Sekil b).

Goriildiigii gibi Sagilmis noktalar potansiyel girdi degisenlerinin hedeflenen
siire¢ ciktilar1 arasinda nasil iliski icinde olduklarini gorsel bicimde ortaya koyarlar.

Asagida mevsim ile turist sayis1 arasindaki iliskiyi anlatan bir diyagram ¢izilmistir.

Sekil 19b: Otel Isletmelerinde Uygulanan Bir Serpme Diyagrami

Mevsim

v

Turist say1s1

Kaynak: Tavmergen, ige, Turizm Isletmelerinde Kalite Yonetimi, a. g.e, s.145

15 Remzi Altunisik, v.d. a.g.e, 5.198
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2.6.19 Korelasyon Analizi

Korelasyon; kelime anlami “iligki, miinasebet, bagmtldlrl%. Korelasyon analizi;
aralik ve rasyo seviyesinde Ol¢iilmiis en az iki degisken arasindaki iliskinin veya
bagimhliginin siddetini belirlemeye yonelik bir analiz teknigidir. '’ Bu ifadeye gore
korelasyon iki degisken arasinda olabilecegi gibi ikiden fazla degisken arasinda da
olabilir. ikiden fazla degisken ise coklu korelasyon olarak ifade edilir, ki degisken

arasindaki korelasyon dogrusal olabilecegi gibi egriselde olabilir'*®.

Basit Korelasyon

Iki etken arasinda korelasyon var ise bu birindeki bir degisikligi digerindeki

degisikligin izleyecegi anlamina gelirmg.

Ornegin kisilerin boylar1 ile agirliklari,
gelirleri ile giderleri, ogrencilerin calistiklart siire ile aldiklari notlari, okul sayisi ile
okuma yazma orani, tarlaya atilan giibre ile elde edilen verim, sigara i¢cenlerin sayis1 ile
kanserli hastalarin sayis1 verilebilir. Bu oOrneklerde iki degisken vardir. Bu
degiskenlerden biri bagimsiz degisken (X;), digeri ise bagimli degisken (Yj)’dir.
Ornegin; gelir-gider degiskenlerindeki iliski incelenecek ise gelir serisi; bagimsiz
degisken, gider serisi bagimli degiskendir. Verim giibre Orneginde ise giibre serisi
bagimsiz degisken, verim serisi bagimli degiskendir. Yani verim tarlaya atilan giibreye

baghdir.

Asagida bu yontemin bir otel isletmesinde prim sitemine ayrilan miktar ile

miisteri memnuniyeti arasindaki iligki incelenecektir.

106 Cil Burhan, a.g.e, s.267

197 Remzi Altunisik, v.d. a.g.e, s.197
108 Cil Burhan, a.g.e, 5.267

1 Yigitalp Levent, a.g.e, s:86
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Sekil 20: Korelasyon Analizi Ciktis1

Correlations

Mast
Prim eri

miktari memnuniyeti

Prim miktari Pearson ’ ,700(

Correlation **)

Sig. (2-tailed) . ,000

N 46 46

Musteri Pearson ,700(* ]
memnuniyeti. Correlation *)
Sig. (2-tailed) ,000

N 46 46

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Yukaridaki tabloda prim miktar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliskinin oldugu goriiliir.(p<0,01).Degiskenler arasinda dogru yonlii pozitif bir iligki
(korelasyon) vardir. Buda prim miktar1 artttkca miisteri memnuniyeti aratmaktadir.

Yorumunun yapilmasina neden olur.

Coklu Korelasyon

Ikiden fazla degiskenin soz konusu oldugu ¢oklu korelasyona ise verim ile
giibre, yagan yagmur, sarfedilen insan giicii, tarlanin durumu, kullanilan zirai aletler
ornek olarak verilebilir. Burada verim bagimli degiskendir. Digerleri ise bagimsiz
degiskendir. Degiskenler arasindaki iliskinin derecesini gosteren katsayir korelasyon

katsayisidir' .

"0 Cil Burhan, a.g.e, s:267
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2.6.20 Regresyon Analizi

Bagiml bir degisken ile bir veya daha fazla sayida bagimsiz degisken arasindaki

iliskiyi incelemek amaciyla kullanilan bir istatistiksel yontemdir '

Regresyon analizi, genel olarak asagidaki sorular1 cevaplamada kullanilir;

e Bagimli degiskendeki degisimin ©Onemli bir kismi bagimsiz degiskenlerce
aciklanabilir mi? (Bagimli ve Bagimsiz degiskenler arasinda bir iligki var
midir?)

e Bagimli degiskendeki degisimin ne kadarni bagimsiz degiskenlerce
aciklanabilmektedir. (iliskinin siddeti)

e Degiskenler arasinda ne tiir bir iliski vardir? (iliskinin yapisinin belirlenmesi-
bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda kimi iliskinin matematiksel ifadesi)

e Bagimli degiskene ait ileriye doniik degerleri tahmin etmek miimkiin miidiir ve
nasil tahmin edilebilir?

e Belirli sartlarin kontrol edilmesi durumunda spesifik bir degisken veya

degiskenler iizerindeki etkileri nedir ve nasil degismektedir?''

Regresyon analizi formlar, ilerideki sonuglar1 6nceden bilmek icin mevcut veriyi
kullanmak {izerine yogunlasir. En yaygini “Dogrusal regresyon” (yada sadece

regresyon) denilen tiirdiir ve iki degisken i¢in kullanilir.

Regresyon tek bir bagimsiz degisken icin kullanildiginda tek degiskenli regresyon
analizi, Birden fazla bagimsiz degisken icin kullanildiginda ¢ok degiskenli regresyon

analizi denir.

" Remzi Altunisik, v.d. a.g.e, 5.200
"2 Remzi Altunisik, v.d. a.g.e, s.5.200-201
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Tek Degiskenli Regresyon Analizi

Tek degiskenli regresyon analizi bir bagimli degisken ve bir bagimsiz degisken
arasindaki iliskiyi inceleyen analiz teknigidir. Bu analizle bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasindaki dogrusal (lineer) iliskiyi temsil eden bir dogru denklemi formiile
edilmektedir. Korelasyon analizinde oldugu gibi regresyon analizinde durulan iligki,

degiskenler arasindaki dogrusal iliskidir

Regresyon analizi sonuglarinin yorumlanmasinda yapilan en yaygin hata X
bagimsiz degiskeninin Y bagimli degiskenine sebep oldugu seklindeki yorumdur.
Bagimsiz degiskenin bagiml degiskendeki degisimi agikliyor olmasi sebepselligi
gerekli kilmaz. Bagka bir ifade ile, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda (pozitif
veya negatif) bir iligkinin olmasi her zaman bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenin

sebebi oldugu sonucunu dogurmayacaktir.

iki degisken arasinda bir iliskinin var olabilmesi icin sebepsellik sart degildir.
Iliskinin sebebi belki de iki degiskenin iigiincii bir degiskenle olan iliskilerinden
kaynaklanabilecegi gibi s6z konusu iliski tamamen tesadiifi olarak ta ortaya c¢ikmis
olabilir. Sebepsellik ile iliskiselligin ayni seyler olmadigr unutulmamalidir. Regresyon

analizi degiskenler arasindaki iligkinin yapis1 ve derecesi ile ilgilenmektedir.

Asagida bir otel isletmesinin 5 yil icin tamitima ayirdig biitce ile elde edilen otel

gelirleri arasindaki iliskiye yonelik bir regresyon modeli verilmistir.

Sekil 21: Tek Degiskenli Bir Regresyon Analizi Sonuglari

Model Summary

Model-1 R R Adjusted R Std. Error of the

Square Square Estimate

,893 , 798 ,786 1,21561
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Anova

Sum of Df Mean F Sig.
Model- Squares Square
1 Regression 104,761 1 104,761 70,894 ,000
Residual 26,599 18 1,478
Total 131,36 19
Coefficients
Unstandardized Standardized Coefficients
Coefficients (Standatdize edilmemis katsayilar)
(Standatdize edilmemis
katsayilar)
N B Std. Beta T Sig.
odel-1 Error
( 1,046 ,495 2,112 ,049
Constant
)
T ,140 ,017 ,893 8,420 ,000
anitim
a Predictors (bagimsiz degiskenler):(Constant), gelir grubunuz
b Dependent Variable (Bagimli degisken): gelir
Tanmitima ayrilan biitce ile turizm geliri istatistiksel acidan anlamh

bulunmustur.(p<0.05).degiskenler arasinda pozitif yonlii ¢ok kuvvetli bir iligki vardir.

Ayrica belirlilik katsayisi r2 0,798 olarak hesaplanmis olup turizm gelirindeki degismelerin

%79,8’inin tanitima ayrilan biitceye bagli oldugunu gosterir.

Cok Degiskenli Regresyon Analizi

Bir bagimli degisken ve birden fazla bagimsiz degiskenin yer aldig1 regresyon

modellerine ¢ok degiskenli regresyon analizi denir. ¢ok degiskenli regresyon analizinde
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bagimsiz degiskenler es zamanli olarak (aymi anda) bagimhi degiskendeki degisimi
aciklamaya calismaktadir.

Cok degiskenli regresyon analizinin yorumu tek degiskenli regresyon
analizindeki korelasyon katsayist R’nin ¢ok degiskenli regresyon analizindeki karsiligi
coklu regresyon katsayist R (Multiple R) olarak ifade edilmektedir. Coklu korelasyon
katsayis1 R bir bagiml degiskendeki degisim ile eszamanli (ayn1 anda) olarak ele alinan
birden fazla bagimsiz degiskendeki degisim arasindaki iligkinin derecesini
gostermektedir. Daha basit bir ifade ile bagimi degisken ile birlikte ele alinan bir grup

bagimsiz degiskendeki degisimin iliskisinin (korelasyonunun) bir gostergesidir.

Sekil 22: Cok Degiskenli Bir Regresyon Analizi Sonuclari

Model Summar

Model-1 R R Adjusted R Std. Error of the
Square Square Estimate
,450 ,202 ,193 1,298
Anova
Sum of | Df Mean Square F Sig.
Mod Squares
el-1 Regression 111,177 | 1 37,059 21,982 ,000
Residual 438,323 | 260 1,686
Total 549,500 | 263
Coefficients
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
(Standatdize edilmemis (Standatdize edilmemis katsayilar)
katsayilar)
Model-1 B Std.Error Beta T Sig.
(Constant) 1,643 ,498 3,003 ,001
Gelir ,305 ,043 ,409 7,088 ,000
grubunuz
Medeni 272 ,165 ,102 ,1,650 ,100
haliniz
Aileniz kag - ,085 -,086 931
kisiden olusuyor 7,345E-03 ,005

a Predictors (Constant), gelir grubunuz, medeni haliniz,gelir grubunuz
b Dependent Variable (Bagimli degisken): AVMRKZ ortalama harcama tutariniz
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Benzer sekilde R”> degeri de birlikte ele alinan bir grup bagimsiz

degiskenlerdeki degisimin ne kadarini (%) acgikladigininin bir dl¢iistidiir.

Coklu degisken regresyon analizinde de B katsayilarinin yorumu da tek
degiskenli regresyon katsayisindan farklidir. Cok degiskenli regresyon analizindeki her
bir bagimsiz degiskene ait B katsayisi, diger bagimsiz degiskenlerin etkisi sabit
tutularak, s6z konusu degiskenin bagimli degiskeni belirleme etkisidir. Bagka bir ifade
ile spesifik bir bagimsiz degiskenin diger bagimsiz degiskenlerin etkisini sabit tutarak,
bagimli degisken iizerine olan etkisidir. B katsayisinin isareti s6z konusu bagimsiz

degiskenle bagiml degisken arasindaki iliskinin yoniingii géstermektedir.

Sekil 22’deki ornekte regresyon modelinin agiklayiciliginin istatistiksel acidan
onemli oldugunu gostermektedir. (F=21,982, p<0.000). S6z konusu modele gore ii¢
bagimsiz degiskenden sadece gelir grubu (p<0.000) degiseni istatistiksel acidan anlamli
bulunmugstur. Diger iki degisken ise modelin agiklayiciligina pek fazla katki
saglamamaktadir. (p>0.10 ve p<0.931) Bu modele gore, bagimsiz degiskenler bagimli
degiskendeki degisimin sadec %20.2 (R* =0.202)’lik kismin1 agiklayabilmektedir' .

2.6.21 T Testi

Bu yontem iki adet siirekli veri grubu yada Ornegi varsa anlam testi i¢in

kullanilabilir. verinin nitelikli oldugu farz edilirse, t testi su durumlarda uygulanabilir.

e Uc ayhk donem boyunca, herhangi bir anlamli degisiklik olup olmadigini
gormek i¢in siirecin kilit adiminin iki haftadaki ¢evrim zamanlarim kiyaslamak

e ki bolgedeki miisteri gelirini incelemek, bunun amaci birindeki gelir diizeyinin
digerinden belirgin bir sekilde daha yiiksek ya da daha algak olup olmadigini

gormektir.

'3 Remzi Altunisik, v.d., a.g.e, $5.207-209
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e Disket siiriiciilerinin iki parcasindaki arama hizimin farkli olup olmadigim

gormek icin deneme yapmak.

2.6.22 Degiskenlik Analizi (Anova)

Anova siirekli veri icin kullanilan bir baska anlam testidir. T testinden farkli
olarak iki yada daha fazla sayidaki grup yada 6rnegi kiyaslamak i¢in kullanilir (ii¢ ya da
daha azla sayida veri grubu arasinda belirgin farklar varsa hangi grup yada gruplarin
farkli oldugunu bulmak icin daha fazla analiz yapmak gerekir). Asagida, t testi icin

verilenlerle ayni1 ornekler verilmistir:

e Ug aylik bir dénem boyunca, herhangi bir anlamli degisiklik olup olmadigini
gormek i¢in siirecin kilit adiminin her haftadaki ¢evrim zamanim kiyaslamak

e Dort bolgedeki miisteri gelirini incelemek, bunun amaci biri yada daha
fazlasinin da ki gelir diizeyinin digerinden belirgin bir sekilde daha yiiksek yada

daha alcak olup olmadigimi gormektir' ™.

2.6.23 Kontrol Grafikleri
Siirecin ne kadar degisiklik gosterdigi ve bu degisikligin ne kadarinin
belirlenebilir ne kadarinin rastgele nedenlere bagli oldugunu saptamak icin kullanilan

bir aractir.

Kontrol grafikleri iki ana grupta incelenir;

"4 yigitalp Levent, a.g.e, ss.23,84
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Degiskenler icin kontrol grafikleri

Bu grafiklerle olciilebilen kalite 6zelliklerine ait durumlar kontrol edilir. Bu
grafikler X ve R grafikleri olmak tizer iki grupta ele alimir. X grafikleri bireysel
Olciilerin yada ornek ortalamalarinin istenilen ortalamaya yada genel ortalamaya gore
nasil karsilastinnlacagini  gostermektedir. R grafikleri ise Ornek icindeki bireysel
gozlemlerin degisikligini kayit etmektedir. Bu iki ¢izim birbirlerinin tamamlayicisidir.
Ancak hem kabul edilebilir ortalamaya hem de Ol¢limlerin uygun araligina sahip

oldugunda bu siire¢ ele alinacaktir.

Ozellikler icin kontrol grafikleri

Bir ornege X grafikleri uygulanamadigi zaman tipik olarak ve hatasiz olarak
simflandirilan ~ 6rnek  ozellikleri ile ilgilenmektedir. Iyi/Kotii, Hatal/hatasiz,
Gecer/gecmez gibi Ozellikleri dikkate alinmaktadir. Bu grafikler np, c, p grafikleri

olarak izlenmektedir.

np:Toplam Ornekteki kusur sayisi
c:Unite bagina kusur sayisi
p: Unite basina kusurlarin orani

S 115
u: Unite basina kusur oram

5 Dogan Ozlem Ipekgil, a.g.e, s:55
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Sekil 23: Kontrol Grafigi Ornegi

Kusur sayisi

Kaynak: Dogan Ozlem Ipekgil, a.g.e, s:55

2.6.23 Ekonomik Araclar

Isletmelerin kurulus nedeni ile is gorenlerin calisma nedenleri 6zde ekonomik
temele dayanir. Ciinkii i gorenler kendisi ve varsa ailesini yasantisint siirekli kilacak
yeterli bir iicret elde etmek istemektedirler. Eger bu iicret elde edilmezse ya da yeterli
seviyede olmazsa is goren strese girmekte iste etkin ve verimliligi azalmakta ya da isten
ayrilmakta bu nedenle de iiriin kalitesinde diisiis olmaktadir. Iste bu tip kalitesizlik
maliyetlerini 6nlemek i¢in iicret artigi, ikramiye, maddi 6diil, gibi bazi uygulamalar

gerceklestirilebilmektedir.

Ucret Artist

Ucret artis1 is goren motivasyonunu arttiran en onemli yontemlerden biridir.

Verilen maasi arttirmak olan bu yontemde maasin arttirilmasinin yani sira is géren ayni
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statiideki ¢alisma arkadaslariyla ayni maas1 alip almadigin1 da dikkat etmektedir. Bu
nedenle bu tip artislar yapilirken aym statiiye sahip kisiler arasinda adaletin olmasina

dikkat edilmelidir.

Primli Ucret

Is gorenlerin sahip olduklari sabit iicretin disinda kisiyi daha cok ve daha verimli
calismaya 6zendirmek i¢in verilen ek iicrete prim denir. Primin hesaplanmasinda cesitli
kriterler uygulanabilir. Zaman esasi, satilan parca sayist gibi pek ¢ok kriter sz konusu
olabilir. Kisi performansi dogrultusunda aldig1 primden biiyiik hosnutluk duyabilmekte
ve daha etkin calisabilmektedir. Ancak primlerin belirlenmesinde performans
degerlendirmelerinin son derece dikkatli yapilmasi gerekir. Calisan aldigi primi yine
baskalariyla karsilastirarak yeterli bulmadiginda isteksizlik isten ayrilma gibi cok daha

kotii sonuglar dogurabilir.

Kara Katilma

Isletme kazancimin is gorenler arasinda dagitilmasi yoluyla kara katilimin
saglanmasidir. Bu yontemde kisinin kendini degerli hissetmesini saglayarak daha
verimli ve etkin calismasimi saglamaktadir. Ancak dengeli bir sekilde dagitilmadigi

taktir de kotii sonucglara neden olabilir.

Maddi Odiil

Is gorenleri ise 6zendirmek ve isletmeye daha cok baglamak amaciyla basari
gosterenlere ekonomik degerler tasiyan oOdiiller verilmesidir. Ornegin; bulundugu
boliimde onemli bir yenilik ya da bulus 6neren bir is gorene parasal 6diil verilmesi gibi.

Burada dikkat edilmesi gereken nokta yine bu uygulamanin calisanlar arasinda son
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derece adaletli bir sekilde gerceklestirilmesini saglamak gibi, basarinin hemen

arkasindan i gorene verilmesidir .

2.6.24 Qletisim Araclar

Toplumsal yapinin dogasinda var olan ve Orgiitsel yapinin 6ziinii olusturan
iletisim diizeni, bireyler gruplar ve Orgiitler arasi iliskiler kurmayi amaclayan bir
olgudur ve her gecen giin degisen ve gelisen isletmelerde gerek birlikte calistiklar1 diger
isletmelerle gerekse isletme ici ¢alisanlarin birbirleriyle iletisim kurmak durumundadir.
Ancak 1iletisim kopukluklar1 veya eksiklikleri ¢cogu zaman isletmelerdeki faaliyetlerin
aksamasina neden olarak zor durumlara siiriikleyebilmektedirler. Bu aksamalar
isletmede stres, kavga, hatali iiriin, is tatminsizligi, isten ayrilma, tedarik¢i kaybi gibi
cesitli kalitesizlik maliyetlerine neden olabilmektedir. Bu durum adeta bir canlinin kan
damarlarina benzer damarlardaki bir tikanmiklik kanin viicut icinde hareket etmesini
zorlastirarak ¢esitli rahatsizliklara neden olabilmekte hatta canliyr Oliime dahi
gotiirebilmektedir. Ozellikle ek 4’de de goriildiigii gibi otel isletmelerinin de kaliteli
hizmet sunabilmede tiim boliimlerdeki calisanlarin birbirleriyle olan iletisimin kuvvetli
olmasinin ne kadar 6nemli oldugu diisiiniiliince iletisim kopukluklarinin ne kadar biiyiik
kalitesizlik maliyetlere yol acabilecegi rahatlikla goriilebilir. Bu nedenle isletmelerdeki
bu iletisim kopukluklar1 géz ardi edilmemeli ve bunalar diizeltilmeye ¢alisilmalidir. Bu
konuda cesitli teknikler kullanilabilir. Ornegin; gerek isletme ici gerekse isletme disina
yonelik olarak isletme gazetesi diizenleme, brosiir ve el kitaplar1 bastirma, afis ve ilan
tahtalart hazirlama, yazili raporlar sunma yada goriisme, toplanti, konferans ve
seminerler diizenleme'"’, tedarikgilerle veya beraber cahisilan diger firmalarla uzun

vadeli iliskiler gelistirme''® gibi pek cok teknik ve yontem kullanilabilir.

1% Sabuncuoglu Zeyyat, Tiiz Melek, Orgiitsel Psikoloji, Ezgi Kitapevi, Bursa 1995, 5.5.109-114
"7 Sabuncuoglu Zeyyat, Tiiz Melek, a.g.e, s.s.23-42
8 Akin Ozcan, a.g.e, 5:68
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2.6.25 Hizmet Ici Egitim

Egitim, calisanlarin aday veya asil olarak ise girisinden cesitli nedenler ile isinden
ayrilisina kadar gecen siire icinde bilgi, beceri ve davramiglarda kalic1 ve siirekli

degisiklik yapmaya doniik etkinlikler olarak tanimlanabilir' ",

Bu tiir egitimin amaci; isletme personelinin isyerindeki verimlilik ve etkinliklerin
arttirllmasina, onlarin  gelismelerini  saglayan bilgi, beceri, ve anlayislarinin

zenginlestirilmesine yoneliktir' .

Egitim, bir organizasyonun i¢ ve dis ¢evresini olusturan insan kaynaklarinda bir
kalite bilinci olusturmak, onlarin bilgi, beceri ve davraniglarin1 gelistirmek ve toplam
kalite yonetim anlayisin1 organizasyonda yerlestirmek amaci ile yiiriitiillen planli ve

stirekli faaliyetler zinciridir.

Egitim, iist yonetimden alt diizeye kadar tiim firma bireylerini kapsamas1 gerekir.
Bu anlayisin bir geregi olarak orgiitte calisan kisilerin zaman i¢indeki degisime ve
gelismelere  uyumunu saglamak icin  kimlerin ne yOnden egitileceginin
kararlastirtlmasinda yarar vardir. Bu da ancak egitim gereksinimlerinin belirlenmesi ve
egitimin buna bagli olarak planlanmasi ile saglanabilir. Bu nedenle planlama yapilirken
calisanlarin istenilen kalitenin en ekonomik sekilde iiretilmesini saglayacak biling, bilgi

. ) . I, 121
ve beceri kazandirilmasi, firma amaclarinin dikkate alinmasi biiyiik 6nem tasir =

Boylelikle farkli seviyede calisan personelin kendi rollerini 6grenmelerine ve bu
roller ¢ercevesinde faaliyetlerini planlamalarina imkan saglanir. Ayn1 zamanda yonetim
kavraminin gelismesi de saglanir. Ciinkii daha nitelikli hale gelen ¢alisanlar daha iyi

insiyatiflerini kullanirlar ve yonetimin daha iyi hale gelmesi i¢in katkida bulunurlar.

119 Akin Ozcan, a.g.e,s. 80

120 Briicii Edip, Topaloglu Cafer, Ongéren, Burgin, “Otel Isletmelerinde Hizmetici Egitim ve
Yoneticilerin Hizmet ici Egitime Bakis Aculari (Marmaris Ornegi)”, Yonetim ve Ekonomi, Y11:2002,
Cilt:9 Say1:2, s.88

121 Akin Ozcan, a.g.e,s.80
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Ayrica yapilan egitim c¢alismalarinin beklenen sonucu ne oOl¢iide verdigi cok
onemlidir. Bu sonuclarin alinmast i¢in egitimin degerlendirilmesi s6z konusu

olmaktadir.

2.6.26 Katilhmi Saglama

Katilma, orgiit iiyelerin genel amacglar dogrultusunda etkili ve rasyonel kararlar
almalarini ve onlar1 basarili bir sekilde uygulamalarin1 saglamak i¢in kullanilan aragtir.
Bir baska ifade ile katilma karar alma ve uygulama yetkisinin uygulayicilara

devredilmesi siirecidir.

Calisanlarin katilimi ise, katilimci yonetimin g¢alisanlarin motive edilmesinde
onem arz eden belli bir konu hakkinda c¢alisana insiyatif verilmesi ile miimkiin olur.
Boylelikle ¢alisanin yaraticiligl da gelisecektir. Bu ise bir sistem ve igyeri olugturmakla
saglanir. Diisiincelerini ve fikirlerini saglikli bir iletisim cercevesinde tartisabilme
kararlara katilma olanagi bulan ¢alisan deger verildigini diisiinerek kendine olan giiveni

yaraticiligl ile yapilan isin kalitesine kalite katabilecektir.

Ayrica calisanlar katilimer bir ortamda, iiretime ve kararlara katildiklari icin
degisime kars1 direng gostermemekte ve hedeflere yonelik calismalara daha fazla

giidiilenebilmektedir.

Orgiit icinde ¢alisanlarm katilimini saglamak, calisanlarn giidiilenmesinde rol

oynadig1 gibi teknolojinin etkili kullanilarak verimlilik artisinda da faydal

olabilmektedir'?.

122 Akin Ozcan, a.g.e, s.81
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2.6.27 Esneklik

Calisma siirelerinin uzunlugu kisinin kendisine ve varsa ailesine zaman
ayirmasini engelleyebilmekte bunun sonucunda hem fizyolojik hem de psikolojik olarak
olumsuz sonuglar ile karsilagilabilmekte buda yapilan isin kalitesine dogrudan
yansiyabilmektedir. Asir1 stres ve asir1 yorgunluk altinda kalan kisilerde hastalanma
oranlari, iletisim bozukluklar1 daha fazla olabilmekte buda beraberinde is kazalarini, is
kayiplarin1 getirebilmektedir. Bu amacla gelistirilen esnek ¢alisma saatleri ya da tele
calisma uygulamalar kisilerin psikolojik ve fizyolojik olarak rahatlamalarina imkan

Verir.

Esnek calisma saatleri, calisanlara ¢calismanin baslangi¢ ve bitis saatlerini secme
Ozgiirliigii vererek calisanlarin ¢alisma etkinligini ve ¢alisma dis1 etkinlik islerini en iyi
sekilde kullanmalarina olanak saglayan bir uygulamadir. Bu uygulamanin giinlik,
haftalik ve aylik olmak iizere 3 sekilde gerceklestigi goriiliir. Giinliik esnek calisma
saatlerinde kisi 8 saatlik siireye uymak kosulu ile baslangi¢ ve bitis saatlerini kedi talebi
dogrultusunda ayarlayabilmektedir. S6z gelimi 08:00 de baslayip 17:00 ‘da
bitirebilecegi gibi, 09:00’da baslaylp 18:00’da yada 10:00’da baslayip 19:00’da
bitirebilmektedir.

Esnek calisma yeri ise calisanlarin ¢alisma mekanlarini se¢me ozgiirliigiinii
tanimasi yolu ile calisma zamanlarin1 en verimli sekilde degerlendirmesine ve calisma

dis1 etkinliklerden en iyi sekilde yararlanmasina imkan veren bir uygulamadir.

Ozellikle otel isletmelerinde esnek calisma saatlerinin iscilik maliyetlerinden
tasarruf {izerinde de etkisi vardir. Ciinkii turizm isletmeleri talep haftalar giinler ve
biitiin y1l boyunca sayisiz etmenden etkilenebilmektedir. Dolayisiyla bir giin icinde bile
bir restoranda kahvaltida 6gle yemeginde ve hatta aksam yemeginde kullanilan emegin
farklilik arz ettigi goriiliir.Talep degiskeni bu kadar yiiksek bir sektorde de satislara en
uygun personel kadrosunu kurmak yonetimin iscilik maliyeti acisindan en Onemli
sorunudur. Genellikle bu sorunu ¢ézmek icin is¢ilik maliyetlerini en aza indirgeyecek

karlilig1 en iist diizeye c¢ikartacak onlemlerin basinda esnek ¢alisma uygulamalart gelir.
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Belli siirekli yogun isletmelerde full time personel kullanmak dogrudur. Ancak genis bir
alanda calisan yada degiskenlik gosteren ve giinliik, aylik haftalik dalgalanmalar veren
bir isletmede kilit personel yaninda esnek personel kullanma gereksinimi de ortaya
cikar. Kaldi ki full time calisan kilit personeli fazla mesai i¢inde kullanmak isletmeye
daha fazla bir maliyet olustururken bir yandan da asir1 yorgunlugun neden olacagi pek
cok olumsuz olaya yola acabilir. Bu yiizden esnek calisan personel kullanmak otel

. . .. 2 1:..123
isletmelerinde son derece onemlidir .

2.6.28 Fiziksel Cevre

Is gorenin i¢inde bulundugu calisma ortanu ve onu etkileyen fiziksel kosullar
fizyolojik ve psikolojik yapisi iizerinde yakindan etkilidir. K6tii aydinlatma, asirn 1s1
veya soguk, hava kirliligi, is ekipman ve techizatin eksikligi, dekorasyonun géze hos
gelmemesi gibi pek cok fiziksel olumsuzluk is gorende hem bedensel rahatsizliklara
neden olabilmekte hem psikolojik rahatsizliklara yol acabilmektedir. Bunun sonucunda
isten ayrilma, ise devamsizlik, ise gelememe, is tatminsizligi hatta sakat kalma 6liim
gibi pek cok agir kalitesizlik maliyetlerine neden olabilmektedir. Ancak daha 6nce otel
isletmeleri icin verilen fiziksel iyilestirmelerin olumlu etkileri gibi pek ¢ok isletmede
yapilan fiziksel iyilestirmelerin kalitesizlik maliyetlerin azalmasina neden oldugu ve

isletmeye kazang olarak geri dondiigii rahatlikla gozlemlenmistir'>*.

2.6.29 Hatasizhik (Poke Yoke)

Poke Yoke kavrami 1986 yilinda Japonya ‘da Shiego-Shingo tarafindan
gelistirilmis bir tekniktir'>. Shiego Shingo iiretim siirecinde ¢esitli nedenlerle hatalar

ve kusurlar ortaya cikabilecegini ancak hata ile kusurun birbirinden farkli kavramlar

123 Y1ldiz Emine, “Turizm Isletmelerinde Iscilik Maliyetlerinin

Kontrolii” http://www.ceterisparibus.net/arsiv/h yilmaz6.doc 27.07.2005 s:1
124 Sabuncuoglu Zeyyat tiiz Melek, a.g.e,s:145-146

' Yigitalp Levent, a.g.e, s:101
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oldugunu ve birbiri ile karistirllmamasi gerektigini 6ne siirmiis ve hatalarin kaginilmaz

oldugu kusurlarin ise engellenebilecegi goriisiinii savunmusgtur'*°.

Zaten Poke Yoke kelimelerinin anlamlari incelendiginde Poke kelimesinin
ongoriilmeyen, tesadiifi hata) Yoke’'nin ise azaltma anlamina geldigi goriiliir.
Dolayisiyla bu teknik yardimiyla tesadiifi hattalar azaltilmali, yani iiretim siirecinde
sadece hatasiz Uriinler tiretilmesine yonelik kosullar saglanmalidir. Poke yoke teknigi az
da olsa OHTEA benzeri bir teknik olup gelecekte olusabilecek hatalarin %100
onlenmesi hedefine yoneliktir. Baslangicta da belirtildigi gibi Poke Yoke ancak iiretim
siirecinde olas1 her tiirlii hatanin eksiksiz belirlenmesini takiben diisiiniilebilir. Bu

veriler FMEA (OHTEA) formlarindan elde edilir.

Hatasizik OHTEA’ ’nin bir uzantisi, yada Alt1 Sigma’da hatalardan kurtulmak
icin arti bir disiplin uygulamas: olarak diisiiniilebilir. OHTEA sorunlarin Onceden
belirlenmesi ve Onlenmesine yardim ederken hatasizlik miisteriye iirlin veya hizmet
ulasmadan Once hatalarin diizeltilmesi iizerinde durur. Her siirecin de8ismez bir
unsuruna insana dikkati ceker. Poke Yoke’nin temel felsefesini, hatalarin yanilgilardan
ve yanligliklardan kaynaklandigi yaklagimi olusturur. Bu tiir yanmilgi ve yanlislar
asagidaki sekilde orneklendirmek olasidir. Unutmak, karistirmak, degistirmek, yanlig

anlamak, okuma hatasi, bilgi ve iletisim eksikligi'?’.

Unutkanlik; Insanlar bazi nedenlerle islerine tam olarak konsantre olamamakta
ve bazi onemli noktalar1 gézden kagirabilmektedirler. Ornegin; yatmadan &nce saatin
kurulmas1 gerektiginin unutulmasini 6nlemek i¢in saatin kurulu olup olmadigim

otomatik olarak kontrol edecek bir diizenek bu tiir bir hatay ortadan kaldirabilir.

Aligkanliklardan kaynaklanan hatalar; Normal otomobil kullanmakta olan

insanlarin  otomatik otomobil kullanma sirasinda fren ve debriyaj pedallarin

126 parilts Nurettin, “Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasinda Hatasiz Uretim Araci: Poke Yoke”, Gazi
Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi, Cilt:5, Say1:1, Bahar 2003, ss.
"2 Yigitalp Levent, a.g.e, s.101
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karistirmas1 gibi hatalar calisma prosediirlerinin standartlastirilmasi, ileriye yonelik

kontrol ve egitimle bu ¢esit hatalar yok edilebilir.

Tanimlama ve Teshis Hatalari; Algilamadan ve genellikle géz yanilmasina bagl
hatalardir. Ornegin; fiyat etiketlerindeki bir sifir eksik olarak algilanmas1 10.000.000 TL

ile karistirllmasi, daha fazla 6zen gostererek ve egitimle bu tiir hatalar azaltilabilir.

Amotor hatalari: Genellikle tecriibesizlikten kaynaklanan hatalardir. Ise yeni
baslayan bir kisinin sebep olabilecegi hatalardir. Egitim ve is standardizasyonu ile

oOnlenebilir.

Kasti hatalar: Bilerek ve farkinda olarak yapilan hatalardir. Trafikte kirmizi
15181in yandigimi gorerek karsi karsiya gecmek gibi. Temel egitim ve tecriibe ile

azaltilabilir.

Kasti olmayan DikkatsizliSe dayanan hatalar: Elde olmayan nedenlerden
kaynaklanan dikkatsizlik sonucu olusan hatalar. Ornek trafik 1s131n1n ne oldugunu fark
etmeden kars1 karsiya gecmek gibi. Onem verme, disiplin ve is standardizasyonu ile bu

hatalar azaltilabilir.

Yavas davranma ve kararsizhga dayanan hatalar Insanlarin zamaninda karar
verememelerinden kaynaklanan hatalardir. Otomobil kullanmaya yeni baglayan kisilerin
frene gec basmalar1 gibi. Yetenek gelistirme ve is standardizasyonu ile bu hatalar

giderilebilir.

Standart eksikliginden kaynaklanan hatalar: Daha 6nce yapilmamis alisilmamis
durumlar karsisinda yapilan hatalardir. Talimatlar is standardizasyonlar1 yada o isi

yapan kisiye insiyatif birakilmasi ile bu tiir hatalar onlenebilir.
Siirpriz hatalar: Bazi durumlarda hi¢ beklenmeyen hatalar olusabilir. Bir

makinenin beklenmeyen nedenle arizalanmasi gibi. Toplam verimli bakim, is

standardizasyonu ile bu hataya 6nlem alinabilir.
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Poke Yoke sistemi 3 asamadan olugsmaktadir.

1-Kaynakta kontrol: Herhangi bir hata olustugunda miisteriye ulagsmadan
kaynaginda belirlenerek kontrol altina alinmasi ile kalite kontroliin sifirlanmast

2-%100 denetim: Hata olusabilecek ¢esitli unsurlar1 (agirlik, yiikseklik, genislik
vb.) denetleyebilecek cihazlardan biitiin iiriinleri gecirmek.

3-Onleyici faaliyetler: Bir hata tespit edildiginde gerekli tedbirleri hemen almak

Buna baglh olarak Poke Yoke yontemleri asagidaki gibi siniflandirilabilir;

Onlemeye Dayali Poke Yoke’ler

Bu tiir Poke Yoke’ler hatalarin olusmasin 6nlemeye doniiktiir. Onlem temelli
mekanizmalar siirecteki anormallikleri hissederek bu durumu bir sinyalle bildirir yada
olayin zorluguna ve tekrarlanma sikligina bagl olarak siireci durdurur. Onlemeye dayali

Poke Yoke’ler i¢in iki yaklasim kullanilir.

fkaz yontemi:Bir anormallik ortaya c¢iktigim calisanlara duyurmak yada
problemin ortaya c¢iktig1 yeri belirlemek i¢in 1siklar , artan sesli ziller ya da baska
uyaricl1 yontemlerle uyarici sinyaller vererek durumu bildirir. Alinan bu sinyalle
operator siirecteki hatayi diizeltir veya siireci kontrol altina alir. Hat yada iiretim siireci

durdurulmaz.
Kontrol Yontemi:Uretim siirecinde bir hata ortaya ciktiginda makineleri

otomatik olarak durdurur. Bu asamada diizeltici faaliyetler acil olarak devreye girer. Bu

sayede hatal1 iirlinlerin piyasaya ulagmasi engellenebilir.
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Kesfetmeye Dayali Poke Yoke’ler

Bazi durumlarda hatalar1 6nlemek miimkiin olmaz yada ekonomik olmaz Bu
gibi durumlarda hatalarin siire¢ icersinde erkenden teshis edilmesi gerekir. Kesfetme

amacli kullanilan 3 tiir Poke Yoke mevcuttur.

Iliski yontemi: Bu yontem ortaya cikacak herhangi bir sapmay1 yiikseklik
genislik gibi boyutsal ozelliklere ya da baska arizalar1 o béliimle dogrudan iliskili

mekanizmalar araciligiyla tespit eder.

Sabit deger Yontemi: Bu yoOntem birbirini takip eden adimlardan olusan
islemlerde kullanilir. Otomatik sayaclar optik araclar vasitasiyla adimlarin sayisi, orani,
sireleri ve diger kritik islem parametreleri takip edilir. Bu yontem basing ve 1s1 gibi
kritik sartlarin denetimini de gerekli izleme aletleri araciligiyla gerceklestirir.

Hareket adimlar1 yontemi: Bu yontem siirecin yada calisanin yanliglikla normal
siirecte yer alamayan bir adimi gerceklestirmesine engel olur. Cesitli renk kullanarak
yontem isgletilir.

Poke Yoke sisteminde kullanilan cihazlar

Fiziksel Temasa Dayali Cihazlar

Bu tiir cihazlar iiriinlerin yada makinelerin fiziksel temasi ile calisir. A¢ma-
kapama anahtarlari, Dokunma anahtarlart ve Duyarlilik cihazlart seklinde
uygulanabilmektedirler.

Fiziksel Temassiz Alg1 Cihazlart

Bu gruptaki cihazlar ortamdaki enerjinin algilanmasina yonelik olarak calisirlar.

Foto-elektronik anahtarlar, 151 algilayicilari, mesafe anahtarlar1 ve benzeri diger
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cihazlar ortamdaki enerjinin algilanmasi ve sistemin %100 denetimini saglamak amaci

ile kullanilan cihazlardir.

Fiziksel Kosullardaki Degisiklikleri Algilayan Cihazlar

Bu tiir cihazlar fiziksel kosullarda ortaya ¢ikan degisiklikleri algilama 6zelligine
sahiptirler. Basing, sicaklik ve kullanilan elektrigin giici ve miktarina duyarli olarak

caligirlar.

Poke Yoke sisteminin uygulanmasi icin iiretim isletmeleri daha uygun
sistemlerdir. Ancak son zamanlarda Poke Yoke hizmet isletmeleri i¢inde kullanilmaya
baslanmustir. Ornegin; otomatik para makinelerinde para cekme sirasinda karsilagilan en
onemli sorun kartin makinede unutulmasidir. Bunun i¢in makinenin miisteriye sesli

uyarst ile bir poke yoke uygulamasi gelistirilmistir '**.

2.6.30 Kontrol

Kontrol kalitesizligi engellemedeki en Onemli tekniklerden biridir. Yapilacak
kontrollerle kalitesizlikler tespit edilememekte ve giderilmesine yonelik calismalara
baslanabilmektedir. Asagida calisma geregince otel isletmeleri dikkate alinarak

isletmelerde yapilan ya da yapilmasi gereken kontrol teknikleri verilmeye ¢alisiimistir.
Satin Almada Kontrol
Kalitesiz ve yiiksek fiyatla satin alinana herhangi bir malzeme makine ekipman

ve techizat iiretim asamasinda verimliligi diisiirecegi gibi ayn1 zamanda da maliyetlerin

yiiksek olmasina neden olacaktir. Bu nedenle isletmede Satin alma islerinden sorumlu

128 parilti Nurettin, a.g.e, ss.145-151
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olan satin alma departmaninda calisan kisilerin alinan maddeler ve piyasasi halkinda
yeterli bilgi sahibi olmasi ve ilgili malzemeleri satin alirken su hususlara dikkat etmesi

gerekir;

¢ Alinan malzeme ekipman ve techizatlarin sadece uygun fiyatta olmasina degil
kalitesine de dikkat edilmelidir.

e Satin alma isleminde oteldeki mevcut stok seviyesi, is hacmi, ve piyasa fiyatlar
dikkate alinmalidur.

e Ogzellikle yiyecek ve icecek alimlarinda bu konu hakkinda daha cok teknik
bilgiye sahip mutfak boliimii elemanlart ile birlikte caligiimalidir.

® Yiyecek ve iceceklerde ¢cabuk bozulan iiriinlerde giinliik alimlar yapilmas.

Teslim Almada Kontrol

Teslim alim sirasinda satin alinan malzemelerin ekipman ve techizatlarin hem
kalite hem Ol¢ii konusunda gerekli kontrollerinin yapilmasi. Bunun icin yiyecek
gruplariin tek tek tartilmasi yoluna gidilerek siparis edilen miktarla esit olup
olmadiginin anlasilmasi ambalaj, son kullanma tarihleri ve garanti belgelerinin kontrol
edilmesi. Yiyecek ve iceceklerle ilgili konularda yine mutfak departmani ile birlikte

calisilmasi.

Depolamada Kontrol

Depolarin  teslim alim merkezine yakin kurulmasi boylelikle alinan
malzemelerin makine ekipman ve techizatlarin kirilmasi veya dokiilmesi Onlenebilir.

Havalandirma sistemine sahip olmas1 ve 6zellikle yiyecek ve igcecekle ilgili depolarin

yiyecek ve iceceklerin yere konmamasi i¢in yeterli rafin bulunmasit ve hijyenik

116



olmasidir..Yiyeceklerin ve igeceklerin bozulmamasi i¢in soguk hava dolaplar1 gibi

yeterli ekipman ve techizatin bulunmas1'® .

2.6.31 Kalite Maliyet Sisteminin Kurulmasi

Alt1 sigma caligmalarinda kalite maliyet sisteminin var olmast mevcut durumun
ve alt1 sigma sonrasinda varilan noktanin bilinmesi i¢in biiyilk onem arz eder. Ancak
boyle bir sistemin var olmamasi ya da etkin bir sekilde gerceklestirilemeyen kalite
maliyet sistemleri isletmelerin alt1 sigma calismalarini etkin ve verimli yiiriitiilmesinde
biiyiik aksakliklara yada boyle bir calismanin yapilamasina neden olur bu anlamda
isletme icin Oncelikle bir kalite maliyet siteminin olusturulmasi esastir. Boylelikle kalite
maliyetleri ile bilgilere dogrudan ulagsmak miimkiin olmasa bile bdyle bir sistemin
kurulmas: ile bu bilgilere rahatlikla ulasilabilecektir. Bunu saglamanin en iyi yolu
muhasebe sisteminde yapilacak degisikliklerdir. Bu yonde yapilan calismalara
bakildiginda 300 odali bir otel isletmesinde kalite maliyetlerinin takibinin rahatlikla
yapilabilmesi icin birinci boliimde belirtilen kalite maliyetleri siniflandirmasi dikkate
alinarak asagidaki gibi bir hesap plani olusturuldugu ve bu yonde kayitlarin yapildigi ve

raporlarin diizenlendigi goriiliir.

Sekil 24 : Kalite Maliyet Rapor Ornegi

Kalite Maliyetleri

12

Onleme Maliyetleri

Pazarlama Arastirmasi

Miisterilerin mal ve hizmet algilamalarina iliskin arastirmalar

Saticilarin degerlendirilmesi

Saticilarin derecelendirilmesi

Satin alma ile ilgili teknik verilerin olusturulmasi

Saticilara iligkin yapilan kalite planlamalari

Satin alinan malzemelerin geri ¢cevrilme maliyetleri

Yerine koyma maliyetleri

Kaynaginda satici ile ilgili yapilan diizeltme faaliyetleri

12 Kozak Metin ,” Otel Isletmelerinde Verimlilik Acisindan Yiyecek Icecek Maliyet Kontroliiniin
Saglanmast”, Milli Produktivite Merkezi Yayinlari, 1995, s.115-117
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Uretim siireclerinin onaylanmast

Kalite Planlanmas1

Kalite Planlamasini destekleyen faaliyetler

Istatistiksel analiz teknikleri

Direkt isgiiciintin kalite egitimi

Yonetici maaslart

Idari giderler

Kalite programlarinin planlanmasi

Kalite bilgilerinin raporlanmasi

Kalite egitimi

Kalite iyilestirme programlari

Kalite denetimi

Diger 6nleme maliyetleri

Toplam

Ol¢me ve degerlendirme Maliyetleri

Kabul muayenesi

Ol¢iimleme ekipmanlar

Satin alinan tiriin veya hizmetin niteliklerinin ol¢iilmesi

Isgiiciiniin kontrol edilmesi

Uriin veya hizmet kalitesi kontrolii ile ilgili kontroller

Muayene ve test esnasinda tiiketilen materyaller

Hazir duruma getirme muayene ve testleri

Siire¢ kontrol dl¢timlemeleri

Amortismanlar

Muayene test ve aletlerin bakim ve kalibrasyonu

Olgiimleme aletlerinin onay ve sertifikasyonu

Alan basar testi

Diger kalite degerlendirmeleri

Toplam

I¢ basarisizlik maliyetleri

Saticilarin  geri ¢evirdigi malzemeler ile ilgili yeniden iiretim

maliyetleri

Kontrol edilemeyen malzeme kayiplari

Sorun giderme analizlerinin maliyetleri

Uretimi diizeltme faaliyetleri

Yeniden iiretim ve tamir

Artik

Kalite uygunsuzlugundan dogan kazang kayb1

Zaman kayiplari
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Diger icsel basarisizlik maliyetleri

Toplam

Dis basarisizlik maliyetleri

Kabul edilmeyen ve iade edilen iiriinler

Miisteri ile temas kurma

Garanti siireci icinde yerine getirilen yiikiimliiliikler

Uriin sorumlulugu

Uzlagma

Cezalar

Satis kayiplari

Diger dis basarisizlik maliyetleri

Toplam

Toplam kalite maliyeti

Net satislar

Toplam iscilik saati

Satilan malin maliyeti

Satilan oda sayis1

Kaynak: Tiitiincii Ozkan, a.ge, s.138-140

Ancak burada dikkat edilmesi gereken baska bir konu ise bu kayitlarin
tutulabilmesi icin kalite ve kalitesizlik maliyetlerini ortaya koyan direkt ilk madde ve
malzeme istek fisleri, iicret bordrolari, uygunluk raporlari, malzeme giris, ¢ikis ve iade
fisleri, miisteri istek ve sikayet belgeleri ve 6deme belgeleri gibi pek cok belgenin
titizlikle tutulmas: saglanmalidir'®®. Ozellikle otel isletmelerinde cogunlukla meydana
gelen kalitesizlik maliyetlerinin isgéren kaybi, miisteri kaybi, prestij kaybi1 gibi soyut

olmasi ve Ol¢iilmesinin zor olmasi nedeni ile daha titiz olarak tutulmasi gerekmektedir.

13 Tekin Yenigiin, “Hizmet Isletmelerinde Kalite Maliyetleri*, yyt, Afyon Kocatepe Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Afyon, 1999, s.17
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2.6.32 Alt1 Sigma Hesap Yontemleri

Bir siirecin ne kadar iyi islediginin belirlenmesi veya iyilestirme yapildiktan
sonra ne kadar ilerleme kaydedildiginin yada kaydedilmediginin belirlenmesinde
mevcut sigma diizeyinin iyilestirme sonrasinda ulasilan sigma diizeyinin saptanmasi
gerekmektedir. Iste alti sigma calismalarinda sigma diizeylerinin saptanmasinda

kullanilan birka¢ metot vardir. Bu metotlar asagidaki gibi ifade edilir.

Firsatlar ve Hatalar yontemi

Bu hesap teknigi en cok tercih edilen tekniktir. Teknik milyon firsatta olusan
hatanin dogrudan sigmaya cevrilmesini esas alir. Ornegin bir siirecin 149 adet saglam
ve 1 adet arizali iiriin olustugu diisiiniilirse bu siirecin sigma degeri (1/150) x
1000000’dan 6,666 olarak bulunacaktir. 6,666 ise ek 4’de belirtilen sigma tablosunda
3,98 sigma diizeyine karsilik gelir. Dolayisiyla bu siirecin sigma degeri 3,98 olarak
bulunmustur. Eger firma bu sigma diizeyini yeterli bulursa hedefini ulagsmis yeterli
bulmazsa hedefine ulasamamis demektir. Dolayisiyla diizeltme islemlerine tekrar

godzden gecirilmesi ve gelistirme siirecine yine devam edilmesi gerekmektedir.

Milyonda Hatali Parca Sayist Yontemi
Bazi isletmelerde iiretilen iirlinlerin miktarinin ¢ok yiiksek olmasi nedeni ile hata

Olctimleri milyon baz alinarak yapilmaktadir. Milyon bazinda bulunan bu hata oranlari

direk olarak ek 1’de belirtilen tablodan bulunarak sigma degeri hesaplanir.
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Ortalamadan Standart Sapmadan ve Ozellik Limitinden Sigma Seviyesinin

Bulunmasi

Yapilan calismalarda toplanan Orneklem sayisinin az veya yetersiz olmasi
durumunda sigma seviyesi ortalama deger, standart sapma ve Ozellik limitinden
yararlanilarak bulunmaktadir. Bu yontemde hatalarin sayilmasi gerekli degildir.
Yontem kullanilirken Oncelikle giin saat gibi kisa bir zamandaki ortalama deger ve
standart sapma orani hesaplanir ve asagidaki formiil yardimiyla sigma seviyesine

ulasilir.

Sigma=(UOL-Ukp)Qxp

Uzun donemli hesaplamalarda ise asagidaki formiil genel olarak kullanilir.

Sigma=[(UOL-UKD)/QUD]+1,5

Formiiller i¢inde bulunan UKD kisa donem i¢inde gerceklesen ortalamay1 QKD
ise kisa donem i¢inde gerceklesen standart sapmayi ifade etmektedir. Hesaplanan sigma
degerinden ek 1’deki tablo yardimi ile milyondaki hata degeri bulunabilir.

Ik kontrol sonrast sigma degerinin hesaplanmast

Bu yontemde ilk kontrol sonrasi ¢ikan hatalardan toplam hata miktar1 ve oradan

da sigma seviyesi hesaplanir. Hesaplamada kullanilan formiil asagida belirtildigi gibidir.

1-FPY/Operasyon Sayis1*1.000.000

Formiilde yer alan operasyon sayisi iiriin, liretim hattindan ¢iktiktan sonraki kontrol

sayisini ifade eder.

Tiim hesaplamalara dikkat edildiginde Ol¢ii birimi olarak 1.000.000’nun kistas

olarak alindig1 goriiliir. Olgii biriminin milyon olarak belirlenmesindeki ana neden hata
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sayisinin ¢ok kiiclik olarak olmasi istenmesinden kaynaklanmakta bu nedenle yiizde

yerine 1000000 tercih edilmektedir '*'.

131 Soykan Emre, “Bir Kalite Sistemi Olarak Alty Sigma Yontemi ve Honeywell Uygulama Ornegi”,
Marmara Unive'rsitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Yonetim ve Organizasyon Ara
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BOLUM III

OTEL iSLETMELERINDE BiR UYGULAMA DENEMESI

Proje Bandirma’da ki 4 yildizli ve 3 yildizli iki otel isletmesi ile simirhidir. Bu
otel isletmelerinin secilmesinin nedeni iki otelinde tek bir elden yonetilmesi ve projenin
uygulanabilmesi i¢in yonetimin tam desteginin alinmasidir. Projenin uygulanmasinda;
yontem olarak Alt1 Sigma calismalarimin  uygulama modeli TOAIK Modeli
kullanilmastir.

TOAIK Modelinin her asamasinda yapilan ¢alismalar asagida anlatildig gibidir.

3.1 Tanimlama

Bu asamada oOncelikle otel genel miidiirii ile goriisiilmiis projeden kisaca
bahsedilmis ve karsilastiklar1 herhangi bir problemleri olup olmadig1 sorulmustur. Buna
gore otelde iki tip problem mevcuttur. Birincisi; 5 yil icindeki satislarda gozle goriiliir
bir artis saglanamamakta ama maliyetler artmaktadir. Buna bagh olarak karlilik
diismektedir. Ikinci problem ise; otel calisanlar1 gerek kendi aralarinda  gerekse
yonetimle gerekse miisterilerle gerginlikler yasamaktadir. Bu nedenle etkin ve verimli
calisamadiklar1 distiniilmektedir. Bu yiizden iki probleme yonelik iyilestirme
caligmalarina baslanacaktir. Calismanin ilk adimi hem miisteri hem ¢alisan yoniinden
beklentilere olan uygunsuzlugun belirlenmesi olusturmaktadir. Bu amacla arastirma,

Eken Prestij ve Eken Otel Miisterileri ile ¢alisanlarin1 kapsayacaktir.

Arastirma Oncesi s6z konusu projenin icerigi ve 6neminin ne oldugunun otel
yonetimine anlatilmasinin projenin saglikl yiiriitiilebilmesi i¢in gerekli oldugu
diistiniilmiis ve yoOnetim ile toplanti diizenlenmistir. Boylelikle yoOnetimin projeye
katilim1 saglanacak ve proje i¢in dogru zamanlama belirlenebilecek, gerekli olan tiim

bilgilere rahatlikla ulasilabilecektir.



Aragtirmanin {i¢ yonlii olmasi kararlastirilmistir. Birincisi hizmet kalitesinin
arastiritlmasi ikincisi maliyet kalitesinin arastirilmasi tigiinciisii ise bundan sonraki alti
sigma caligmalarinin daha verimli yiiriitilmesi i¢in neler yapilmasi gerektiginin
aragtirllmasidir.  Bunun icin anket, soOzlii goriisme, gozlem metotlarindan

yararlanilmustir.

Arastirma icin hizmet kalitesi gerekli bilgilerin elde edilmesi i¢in yOnetimle
birlikte anket metodunun kullanilmasi kararlastirilmistir. Anketin otelde en az 3 giin
konaklamis olan miisterilere yapilmasi gerektigi ifade edilmistir. Ciinkii miisterinin
oteli ancak bu siirede taniyabilecegi ve dogru cevap verebilecegi diistiniilmiistiir.
Anket zamani olarak hafta ici Carsamba ve Persembe giinleri sabah kahvalti saati olan
07:00 ve 10:30 saatlerinde yapilmasi1 kararlastirilmistir. Bunun nedeni miisterilerin
genelde is amacli gelmesi nedeni ile kahvaltidan sonra otelden ayrilarak aksam gec
vakit donebilme yada cogunlukla disarida yemek yemeyi tercih ederek direk odalarina
citkma egiliminde olmalaridir. Baska bir neden ise oda + sabah kahvalti olarak
konaklamalar1 ve bu nedenle sabah kahvaltilarina cogunlukla inmeyi tercih etmeleridir.
Calisanlarla goriismelerde ise herhangi bir giin sinirlamasi yapilmamis ancak vardiya
degisikliklerine dikkat edilerek farkli calisanlara ulasilmasi amaclanmistir. Her iki
gruba da anket uygulanirken verdikleri cevaplar dogrultusunda belirttikleri olumsuz
cevaplarin nedenleri sorularak anlasilmaya calisilmistir. Boylelikle problemin

kaynagina daha dogru inilecegi diisiiniilmiistiir.

Aragtirmanin ikinci yonii maliyet kalitesi ile ilgili bilgilerin elde edilmesi icin

muhasebe raporlarindan yaralanma yoluna gidilmistir.

Arastirmanin {igiincii yonii ise birinci ve ikinci yondeki arastirmalar yapilirken

karsilasilan zorluklarin not alinmasi seklindedir.

Son olarak otel yonetimi ile yapilan goriismeler neticesinde ekler boliimiinde

Sekil 27°de belirtilen proje formu hazirlanmistir.
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3.2 Olcme

Otelde projenin amacina ve Alt1 Sigma felsefesine uygun olarak hizmet kalitesi
Olciilirken  siire¢ odakli bir yaklasim benimsenmis ve Ol¢ciime hizmet kalitesini
etkileyebilecek kritik kalite karakteristikleri saptanmasi ile baslanilmistir. Bu saptama
yapilirken Oncelikle uygulama konusu olan Eken Prestij ve Eken Otel isletmelerinin
sahip olduklar1 yildizlarin ek 4’de belirtilen yildiz siniflandirmasinda dikkate alinana
niteliklere sahip olup olmadig1 arastirilmistir. Saptamada her iki otelde de eksiklikler
bulundugu goriiliir. Sonrasinda bir otel isletmesinde dis miisteri ve i¢ miisteri igin
sunulan hizmet siirecinin girdileri ve c¢iktilarimin sekil 25°deki gibi belirlenmesinin

yerinde olacagi diisliniilmiistiir.

Sekil 25: Hizmet Proses Diyagrami

Miisteri beklentileri

l

Tedarikgiler - Girdiler R Faaliyet .| Cikt1
—>

) Kurulus yeri

Ingaat

Firmas1 > Bina

) Mobilya, Konaklama

Ilgili Firma —_—T mefrusat makine H>Yiyecek P Hizmet

ekipman techizat icecek
Egitim \ 4 » Personel
Firmas1

Sekil 25 ‘de goriildiigii gibi hizmet girdileri olarak ii¢ girdi ele alinmuistir. Bunlar
bina, mobilya mefrusat, makine, ekipman ve techizat ve de insandir. Ug girdi bir otelde
hizmetin sunulabilmesi icin bir arada olmasi1 gereken parcalar olarak ifade edilmeye

calistimistir. Ciinkii otel Once binasiyla ve sonrasinda da hizmet iiretiminin yapilmasi
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icin gerekli olan insan ve mobilya mefrusat, makine ekipman ve techizat gibi
kaynaklarla var olan unsurdur. Dolayisiyla hizmetin kalitesi bu girdilerin kalitesi ile
dogru orantilt olacaktir. Girdilerin bir tanesinde olan kalitesizlik hizmet kalitesinin daha
diisiik algilanmasina yol acacaktir. Ornegin; miisteri beklentilerine uygun bir yerde ve
uygun bir sekilde inga edilmeyen bir binada verilen konaklama hizmeti veya yiyecek
icecek hizmeti, ne kadar diizgiin verilirse verilsin daima bir yan1 eksik kalacaktir. Aksi
oldugunda da kurulus yeri veya otel binast ne kadar beklentilere uygun olarak insa
edilirse edilsin eger beklentilere uygun bir hizmet sunulamazsa yine miisteri
memnuniyeti saglanamayacaktir. Dolayisiyla eger Alti Sigma kalitesinde bir hizmet
verilmesi isteniyorsa daha  girdilerin temini asamasinda miisteri beklentilerine

uygunluguna dikkat edilmelidir. Buda tedarikcilere kadar uzanmak anlamina gelir.

Sekilde tedarikgiler olarak {i¢ ana unsur gosterilmistir. Biri binanin tedarikgisi
konumundaki insaat firmasi, ve insaati sirasinda gerekli malzemeyi temin edecek diger
firmalar, ikincisi hizmetin sunulmasi icin gerekli olan mobilya, mefrusat, ekipman,
techizatlarin temin edilebilecegi ilgili firmalar, {i¢iinciisii ise hizmeti verilmesinde
calisacak personeli yetistiren egitim yerleri olarak ifade edilmistir. Ozellikle bu ii¢
unsurdan sonuncusunun yani egitim yerlerinin tedarik¢i olarak gosterilmesindeki ana
maksat, otel isletmelerinde calisacak personelin gerekli turizm egitimi almis bilgiye
sahip olmast ve turizmde calisacak beceriye sahip olmasinda Onemli bir faktor
oldugunun vurgulanmasi ig¢indir. Tedarik¢i olarak gosterilen bu egitim yerleri basta
turizm okullar1 olmak iizere, varsa daha 6nce calistig1 isyerleri, aile, arkadas cevresi gibi
kisinin bilgi ve becerisinin kazanilmasinda etkili olan yerlerdir. Burada vurgulanmak
istenen sudur; personel otelcilik sektoriinde hizmeti bizzat lireten en 6nemli girdidir,
dolayistyla kaliteli hizmet vermek isteniyorsa bu girdinin aliminda gerekli bilgi ve
beceriyi ihtiva edip etmedigine dikkat edilmesi gerekir. Buda yine kisinin bilgi ve
becerisi kazanmasinda etkili olan egitim yerlerine bir diger ifade ile tedarik edilen
yerlere odaklanmakla miimkiin olacaktir. Benzer bir ifade ile bu durum birinci ve ikinci
sirada yer alan girdiler i¢inde s6z konusudur. Otel, miisteri beklentilerine uygun bir
hizmetin verilebilmesi i¢in bu beklentileri ihtiva edebilecek Ozellikte bir binaya ve
makine ekipman ve techizata sahip olmak durumundadir ve yine faaliyetler yerine

getirilirken miisteri beklentilerine uygun bir sekilde yerine getirilmelidir. Tiim bu
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bilesenlerin sonucunda hizmet iiretilecek ve hizmetin kalitesini de bu bilesenlerin
kalitesi belirleyecektir. Sayet hizmet kalitesinde bir sorun varsa bu durum kendini
karliligin azalmasi veya satiglarin ayni seyirde devam etmesi artmamasi veya

sikayetlerin artmasi gibi baz1 durumlarla belli edecektir.

Tanimlama asamasinda Otel Eken Prestij ve Eken’deki hizmet kalitesiyle ilgili
sorunlar miisteriler agisindan karhiligin azalmasi, calisanlar agisindan ise calisma
ortaminda kaos, karmasa, yonetimle ters diisme seklinde gostermistir. Bunun nedeninin
anlagsilabilmesi icin Oncelikle miisteri ag¢isindan hizmet kalitesini etkileyebilecek kalite
karakteristikleri daha acik ifade ile miisteri ve calisan beklentilerini ihtiva eden
ozellikler sekil 25°de belirtilen hizmet siire¢ diyagraminin adimlar1 ve ikinci boliim
sayfa 122 ve 123’de ifade edilen hizmet kriterleri dikkate alinarak irdelenmis ve ekip
tarafindan yapilan tartigmalar sonucu mevcut hizmet kalite diizeyini ortaya ¢ikarmak
amaci ile yapilacak olan arastirmanin sekil 28 ve sekil 29°da belirtilen kriterler altinda

toplanmasi kararlastirtlmistir.

Hizmet kalitesini etkileyebilecek kalite karakteristiklerinin belirlenmesinin
ardindan oteldeki hizmet kalite diizeyinin ne oldugunun ve nerede problemlerin
oldugunun tespit edilebilmesi i¢in yukarida ifade edilen muhtemel Kkalite
karakteristiklerinden hangilerinin miisteri icin Onem arz ettigi hangilerinin Onemli
olmadig1r ve hangilerinin yeterince beklentilerine cevap verebildigi veya veremedigi
saptanmaya calisilmistir. Bunun i¢in miisterinin sesi yontemine bagvurularak bir anket
formu hazirlanmistir. Anket formu hazirlanirken Servqual analizinin (bkz: s.122)
yapilabilmesine yonelik bir formatla hazirlanmistir. Bu amacla yukaridaki kalite
karakteristiklerini sorgulayici ifadeler ankette a ve b olmak iizere iki sikta sorulmustur.
A sikkinda bu kalite karakteristiklerin miisteri i¢in ne kadar onem arz ettigi B sikkinda
ise bu karakteristiklerin s6z konusu otelde ne kadar saglandigi saptanmaya yoOnelik
sorular vardir. Ek de sayfa da belirtilen anket formunun b béliimiinde sorulan sorularin
hangilerinin hangi girdi ve faaliyeti sorgulamaya yonelik olarak hazirlandigi ekler

boliimiinde sekil 30 ve 31° de belirtildigi gibidir.
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Anketin uygulanmasindan sonra anketin genel giivenilirlik diizeyleri ol¢iilerek
verilerin ne kadar giivenli oldugu saptanmaya calisilmistir. Bunun yapilmasinin en
biiyiik nedeni eger istenilen giivenilirlik diizeyine ulasilip ulasilamadiginin
saptanmasidir. Sayet istenilen giivenilirlik diizeyine ulagilamadiysa anketin yapilacak
hi¢ bir analizin dogrulugundan emin olunmayacaktir. Bu nedenle anketin tekrar
yapilmast gerekecektir. Bu nedenle Oncelikle her ii¢ ankete giivenilirlik analizi
uygulanmugtir. Analiz sonucunda elde edilen sonuglar ekler boliimiinde sekil 32, 33,
34°de gosterildigi gibidir. Bu sonuglara gore elde edilen alpha degeri her ii¢ ankette

%75 tizeri cikmistir. Bu nedenle her {i¢ anketin giivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir.

Sonraki adimda, anketten elde edilen veriler 1s18inda servqual analizinden
yararlanilarak hizmet kalitesi saptanmaya calisilir. Bunun i¢in anketin A sikinda
belirtilen beklenti ifadelerinin cevaplarinin ortalamast  ile B sikkinda belirtilen
beklentilerin ne kadar gerceklestirildigine iliskin cevaplarin ortalamasi c¢ikarilmis SQ
Degerleri bir diger ifade ile algilanan kalite diizeyleri bulunmustur. Sonrasinda her bir
soru i¢in bulunan sq degerlerinin ortalamasi alinarak s6z konusu isletmede gerceklesen
hizmette algilanan kalite diizeyi bulunur. Bu diizey Ort Algilama kalite diizeyi olarak
ifade edilir. Ort Algilanan kalite diizeyi miisteri i¢in Oonem arz eden beklentilerin ne
kadar karsilanabildigini gostermektedir. Servqual analizine gore sayet her iki sikta
isaretlenen seceneklerin degerleri arasindaki fark 0’1 veriyorsa miisterinin beklentileri
s0z konusu ifade i¢in karsilanmistir. Eger fark — bir deger aliyorsa ve 0 ‘dan uzaksa o
oranda beklentinin karsilandig1 yada beklentinin {izerine ¢ikilmig bir kalite mevcuttur.
Ancak pozitif bir deger aliyorsa o zaman 0’dan ne kadar uzaklasirsa o oranda kalite
kayb1 mevcuttur diye ifade edilir. O halde bu yaklasima gore Ek 1°de belirtilen anketin
cevaplarinin 5°1i likert tipi seklinde soruldugu dikkate alinirsa ve degerler kesinlikle
katiliyorum i¢in 5, katillyorum i¢in 4 kararsizim i¢in 3 katilmiyorum igin 2 kesinlikle
katilmiyorum icin 1 seklinde belirlendigi g6z Oniinde bulundurulursa degerler
yorumlanirken — ve + deger alip almadigina ve 0’ olan yakinligina bakilacaktir. Bu
durumda kullanilan bu 6lcek i¢in kalite kaybinin en fazla yasandigi noktanin beklenti
icin 5 degerini algilama icin 1 degerini alan ve aradaki farkin +4 oldugu nokta oldugu
goriilecektir. En az kalite kaybinin yasandigi deger ise aradaki farkin 0’dan en az sapma

gosteren deger oldugu deger olacaktir. Kalitenin beklentilerin en iistiinde seyir ettigi
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nokta ise -4 noktasi olacaktir. Boylelikle elde edilen degerler kendi aralarinda risk
onceligine gore siralanir. Boylelikle hangi ifadelere odaklanilmasi gerektigi
goriilecektir. Bu amagla ifadelerin en sorunlusuna 1 denmek suretiyle 32’ye kadar

siralanmistir. Mevcut siralama ekler boliimiinde sekil 35, 36, 37’ de belirtildigi gibidir.

Son olarak mevcut sigma diizeyleri saptanmaya calisilir. Sigma diizeyleri
hesaplanirken sigmanin hesaplanmasinda kullanilan birinci ve ikinci metot dikkate
alinmistir. Buna gore Oncelikle her bir ifade icin birim basina diisen hata sayilari
hesaplanmistir. Hata olarak hatanin beklentilere uygunsuzluk tanimindan yola cikarak
beklenen ve algilanan degerler arasindaki farklardan +1, +2, +3, +4 deger alanlar hata
olarak tanimlanmistir. Buna gore her bir ifade i¢in hesaplanan hata ve birim sayilar1 ve
birim basma diigen hata sayilann sekil 38, 39, 40’ da belirtildigi gibidir. Tim bu
ifadelerin ortalamasi her iki otel dis miisterileri ve i¢c miisterilerine sunulan hizmet kalite
diizeyini ortaya koymaktadir. Hizmet siirecinin Sigma degeri hesaplanirken bulunan
ortalama birim basina diisen hata sayis1 dikkate alinarak birinci yonteme gore z degeri
bulunur ve bu degerin iizerine 1.5 sigma olan ortalama kayma eklenir. Ancak bulunana
degerin negatif olmasi halinde 1.5 sigma bu degerden c¢ikarilir. Bulunan degerler s6z
konusu otelin hizmet siirecine iliskin sigma degerlerine verecektir. Yine poisson dagilim
tablosu kullanarak birim basina diisen ortalama hata sayilarinin rast geldigi degerler soz
konusu otellerin hizmet kalite diizeyine iliskin basar1 oranin1 verecektir. ikinci metottan
yararlanilarak milyon basina diisen hata sayilart1 bulunmak istendiginde birim basina
diisen ortalama hata sayilar1 1. 000.000’la carpilir ve sekil 26’da belirtilen sigma
doniistiirme tablosundan milyon basina diisen hata sayilari bulunur. Bulunan milyon
basina diisen hata sayilarina rast gelen araliklardan yine sigma degerleri ve basari
oranlar1 rahatlikla goriilebilir. Boylelikle 1. metoda gore bulunan sigma ve basari
oranlarmin bir nevi saglamsida yapilmustir. Ikinci metodun degil de birinci metodun
daha agirlikli kullanilmasinin nedeni 1. metodun belirtilen sigma araligin1 daha hassas
yaklagsmasidir. Otel eken prestij ve eken otelin sigma degerleri ekler boliimiinde sekil

41’ de belirtildigi gibidir.
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Olgme asmasimin ikinci adimi olan bu adimda servqual analizi sonucu ortaya
konulan sorunlarin nedenleri netlestirilmeye calisilmistir. Bu amacgla asagidaki

hipotezler gelistirilmistir.

H1: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin beklentileri arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

H2: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin algilamalari arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

H3: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin beklentileri yasa gore farklilik gosterir.
H4:Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin beklentileri cinsiyete gore farklilik
gosterir.

HS: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin beklentileri medeni hallerine gore
farklilik gosterir.

H6: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin beklentileri egitim durumuna gore
farklilik gosterir.

H7: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin beklentileri mesleklerine gore farklilik
gosterir.

H8:Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin beklentileri aylik gelirlerine gore
farklilik gosterir.

H9: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin beklentileri bandirmaya gelis
amaclarina gore farklilik gosterir.

H10: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin beklentileri bandirmaya gelis sikligina
gore farklilik gosterir.

HI11: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin beklentileri séz konusu oteli tercih
etme gore farklilik gosterir.

H12:Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin algilamalar1 yas dagilimlarina gore
anlaml bir farklilik mevcuttur.

H13:Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin algilamalar cinsiyete gore farklilik
gosterir.

H14: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin algilamalar1 medeni hallerine gore

farklilik gosterir.
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H15: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerin algilamalar1 e§itim durumuna gore
farklilik gosterir.

H16: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin algilamalar1 aylik gelirlerine gore
farklilik gosterir.

H17: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin algilamalar1 bandirmaya gelis
amaclarina gore farklilik gosterir.

H18: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin algilamalar1 bandirmaya gelis sikligina
gore farklilik gosterir.

H19: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin algilamalar1 gelis sekline gore
farklilik gosterir.

H20: Eken Prestij ve Eken Otel’in miisterilerinin algilamalar1 sz konusu oteli tercih
etme gore farklilik gosterir.

H21: Her iki otelin ¢alisanlarinin beklentileri ile yaslarina gore farklilik gosterir.
H22:Her iki otelin ¢alisanlarinin beklentileri ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.

H23: Her iki otelin calisanlarinin beklentileri ile medeni halleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

H24: Her iki otelin ¢alisanlarinin beklentileri ile egitim durumlari arasinda anlamli bir
iliski vardir.

H25: Her iki otelin calisanlarinin beklentileri ile ¢calistiklar1 boliim arasinda anlamli bir
iliski vardir.

H26: Her iki otelin ¢alisanlarimin beklentileri ile aylik maaglar1 arasinda anlamli bir
iliski vardir.

H27: Her iki otelin calisanlarinin beklentileri ile medeni halleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

H28: Her iki otelin calisanlarinin beklentileri ile ek gelirleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.

H29: Her iki otelin calisanlarinin algilari ile yaslar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.
H30:Her iki otelin calisanlarinin algilar1 ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.

H31: Her iki otelin ¢alisanlarinin algilart ile medeni halleri arasinda anlamli bir iliski

vardir.
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H32: Her iki otelin ¢alisanlarinin algilar ile egitim durumlar1 arasinda anlamli bir iligki
vardir.
H33: Her iki otelin ¢alisanlarinin algilar ile calistiklar1 boliim arasinda anlamli bir iligki
vardir.
H34: Her iki otelin ¢alisanlarinin algilari ile aylik maaslar1 arasinda anlamli bir iligki
vardir.
H35: Her iki otelin ¢alisanlarinin algilar1 ile medeni halleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.
H36: Her iki otelin ¢alisanlarinin algilar1 ile ek gelirleri arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Yukaridaki hipotezlerin ortaya konulmasinin nedeni gruplar arasindaki beklenti ve
algimla farkliliklarinin belirlenerek eger miimkiinse beklentisi yiiksek olan gruplarin
yada algilamasi olumsuz olan gruplarin iyilestirme c¢alismalarinda Oncelikli olarak

alinmasini saglamaktir. Buna gore yapilan ¢alismalar asagidaki sekilde seyir etmistir.

H1 ve H2 Hipotezinin arastirilmasi i¢in bagimsiz iki grubun veya Orneklemin
bagimli bir degiskene gore ortalamalariin karsilastirildigs “Bagimsiz Orneklemler igin
T Testi” geri kalan hipotezlerin arastirilmasi i¢in “Kikare” analizi kullanilmistir. Test
sonrasinda elde edilen tablolara iliskin sonuglar ekler béliimiinde belirtildigi gibidir'.
Test sonucunda her hipoteze ait iki tablo elde edilmis ve tablolar ayni hipoteze ait
oldugu icin aym sekil numarasi ile a ve b olarak gruplandirilmistir; a gruplu tablolar
s0z konusu hipotezin dogrulanip dogrulanmadigini belirtmek amaciyla, b gruplu
tablolar ise dogrulanan hipotez hakkinda yorum yapabilmek amaciyla verilmistir. A
gruplu tablolarda hipotezin dogrulandigi p degerine bakilarak belirlenmistir. P degeri
0.005’den kiiciik ise %95 giivenilirlik diizeyinde, 0.010’dan kiigiik ise %90 giivenilirlik
diizeyinde hipotezler dogrulanmaktadir. B grublu tablolarda ise yorumlama yapilirken
cogunlugun hangi siklarin ¢ogunlukla isaretledigine bakilmistir. Sayet beklenti ifadeleri
icin c¢ogunluk kesinlikle katiliyorum ve kismen katiliyorum cevaplar1 arasinda

dagiliyorsa soz konusu beklenti ifadesine o grup yada gruplar tarafindan onem verildigi,

! Sadece dogrulanan hipotezlerin tablolar1 bu béliimde yer almaktadir.
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kesinlikle katilmiyorum ve kismen katilmiyorum cevaplarini isaretlendi ise s6z konusu
beklenti ifadesine o gruplarca onem verilmedigi, kararsizim yaniti isaretlendiyse soz
konusu ifadeye gruplarin ne onem verdigi ne de vermedigi diisiiniilmiistiir. Benzer
sekilde algilama ifadelerline verilen yanmtlarin ¢cogunlugu kesinlikle katiliyorum ve
kismen katiliyorum cevaplarini isaretlediyse soz konusu ifadeye ait algilamanin olumlu
olarak degerlendirildigi, kesinlikle katilmiyorum ve kismen katilmiyorum siklari
isaretlendiyse s0z konusu ifadenin olumsuz degerlendirildigi, kararsizim yaniti
isaretlendiyse ne olumlu ne de olumsuz olarak nitelendirildigi goriilmektedir.
Olumlulugun ya da olumsuzlugun siddeti arastirilirken kistas olarak kesinlikle
katiliyorum yanit ¢ogunlugunun kismen katiliyorum yanit cogunlugundan daha yiiksek
oranda olmast daha olumlu olarak degerlendirilmis, benzer sekilde kesinlikle
katilmiyorum yanit ¢ogunlugu kismen katilmiyorum yanit ¢ogunlugundan daha fazla
ise daha olumsuz olarak degerlendirilmistir. Bu kistaslar 1s18inda elde edilen sonuglar

asagida belirtildigi gibidir.

e H2 Hipotezi soru 20b ve 24b icin dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar sekil 42’
de gosterildigi gibidir. Buna gore;
-Eken otelin, eken prestij otele gore 1sinin mevsime daha uygun oldugu

ve manzarasinin daha cekici oldugu bulunmustur.

¢ H3 Hipotezi soru 26a, 30a, icin dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar sekil 43 ve
44’ de gosterildigi gibidir.

-18-25 ve 26-35 yas grubu, yas grubuna gore otelin bir park yeri olmasi
gerekliligine daha az 6nem vermektedir. Onem siddeti olarak siralama yapildiginda
en ¢ok onem verenden en az 6nem verene dogru 46-55 ve 56 ve yukarisi, 36-35, 26-
35, 18-25 seklinde siralanmaktadir.

-46-55 ve 56 ve yukarisi yas grubunun otelin bolgeye ulasiminin kolay
olmasi gerektigine diger gruplara gore daha az nem verdigi goriilmektedir.. Onem
siddeti olarak siramla yapildiginda 36-45, 18-25,26-35, 56 ve yukarisi, 46-55

seklinde siralandig goriiliir.
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e H5 Hipotezi , soru 3a, 9a, i¢cin dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar sekil 45 ve
46’ da gosterildigi gibidir.
-Evliler bekarlara oranla ¢alisanlarin viicut temizligine daha cok onem
vermektedir.
-Evliler bekarlara oranla calisanlarin nazik olmasimna daha c¢ok Onem

vermektedir.

e H6 Hipotezi, soru Sa, i¢in dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar sekil 47°de
gosterildigi gibidir.
-Yiiksekokul ve yiikseklisans mezunlarinin diger gruplara gore,
calisanlarin giileryiizlii olmasina daha az 6nem vermektedir. Gruplardan en cok
onem verenden en az Onem verene dogru siralama yapildiginda, doktora, lise,

meslek yiiksekokul, fakiilte, yilikseklisans, yiiksekokul seklinde siralanmaktadir.

e H7Hipotezi, soru 12a, soru 26a, 32a i¢in dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar
sirayla sekil 48,49,50’de gosterildigi gibidir.

- Calisanlarin birkag kez gelen miisterileri hatirlamasi ve tanimasi

Ogrenci ve tip grubu biraz daha az 6nem verdikleri goriiliir. Bu durum gruplar arasinda

onem siddeti farklilig1 yaratmaktadir. Buna gore en ¢cok 6nem verenden en aza Onem

verene dogru teknisyen, miithendis, diger, 68renci ve tip seklinde bir siralama mevcuttur.

-Otelin bir park yerinin olmasinin Onemlidir ifadesi agisindan
incelendiginde o©zellikle Ogrenci grubu ile diger gruplara goére daha az Onem
vermektedir.. Onem siddeti olarak siralama yapildi§inda en ¢cok 6nem verenden en az
onem verene dogru diger, tip, pazarlama-satig, mithendis ve dgrenci olarak siralandigi
goriiliir.

-Otelin bulundugu bolgenin sosyo-Kkiiltiirel yonden cekici olmasi benim
icin 6nemlidir ifadesi agisindan incelendiginde yine 6grenci grubunun diger gruplara
gore daha az onem verdigi goriilir. Onem siddeti olarak siralama yapildiginda tip,

miihendis, pazarlama satis, teknisyen ve d6grenci olarak siralandigi goriiliir.
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e H13 Hipotezi, soru 19b, 28b, 29b, icin dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar
sirayla sekil 51, 52, 53’de gosterildigi gibidir.

-Otel i¢cindeki aydinlatma yeterlidir, Otelde yeterli bilgi ve donanima

sahip saglik personeli bulunmaktadir, Otelde can ve mal giivenligini tehdit edecek

her tiirlii olaya karsi giivenlik Onlemi alinmaktadir ifadeleri incelendiginde;

bayanlarin baylara oranla bu konuda daha olumsuz diisiindiigii goriilmektedir.

e H14 Hipotezi i¢in soru 15b, i¢in dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar sekil
54°de belirtildigi gibidir.

-Herhangi bir konuyla ilgili istek, ihtiyac ve problemlerimi
iletebilecegim kisilere rahatlikla ulasabilmekteyim ifadesi agisindan incelendiginde,
doktora ve yiikseklisans grubuyla diger gruplar arasinda bir énem siddet farkliligi
s0z konusudur. Yiiksek lisans grubu diger gruplara gore bu ifadeye daha olumsuz
degerlendirirken, doktora grubu diger gruplara goére daha olumlu
degerlendirmektedir. Bu durumda olumluluk siddeti agisindan, en olumlu bakan
gruptan en az olumlu bakan gruba dogru siralama yapildiginda, doktora,
yiiksekokul, lise, fakiilte, meslek yiiksekokul ve yiikseklisans seklinde siralandigi

gortliir.

e H18 Hipotezi icin, Soru 16b, 18b, 25b, 32b, i¢in dogrulanmaktadir. Elde edilen
tablolar sirasiyla sekil 55, 56, 57, 58’de belirtildigi gibidir.

-Dogumgiinii, evlilik yildoniimii gibi 6zel giinlerde miisteriler
hatirlanmaktadir, Otel odalar1 giiriiltiiyli gecirmemektedir, Otelin mimari yapisi
goze hos gelemektedir, otelin bulundugu bolge sosyo-kiiltiirel yoneden cekicidir,
ifadeleri incelendiginde diger grubunun oOteki gruplara gore daha olumsuz
diistindiigii goriiliir. Olumluluk siddeti agisindan en olumludan en olumsuza dogru,

yilda 1 veya 2, yilda birkag kez ve diger olarak siralanir.
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e H19 Hipotezine i¢in soru 13b icin dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar sekil
59’da belirtildigi gibidir.

-Herhangi bir konuyla ilgili istek ve ihtiyac¢larim zamaninda eksiksiz ve
dogru olarak ulagmaktadir ifadesi acisindan incelendiginde; acenta grubunun &teki
gruplara gore bu konu hakkinda daha olumsuz diisiinmektedir.Olumsuzluk siddeti
acisindan en olumsuzdan en olumluya dogru acente, tavsiye, diger ve tesadiifen

seklinde bir siramla mevcuttur.

¢ H20 Hipotezine icin soru 20b, 21b, icin dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar
sirastyla sekil 60, 61°de gosterildigi gibidir.

- Otelin 1s1s1 mevsime uygundur ve otelde hijyen kurallarina

uyulmaktadir ifadesi acgisindan incelendiginde, daha iyi bir otel var mi sorusuna

hayir diyenlerin bu ifade icin olumlu diisiindiigii, ancak evet diyenlerin bu ifade i¢in

olumsuz diisiindiigi goriilmektedir.

e H21 Hipotezi i¢in soru 7a, 27a, i¢in dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar
sirastyla sekil 62°de belirtildigi gibidir.

-Calisma yerimin isimin gerektirdigi ekipman ve techizatlara uygun
olmas1 benim i¢in onemlidir ifadesine 17 ve alti grubunun diger gruplara gore daha
az Onem verdigi goriiliir. Gruplar 6nem siddeti olarak siralandigin en ¢ok Onem
verenden en az onem verene dogru 46-55, 36-45, 26-35, 18-25, 17 ve alt1 seklinde
stralanir.

-Calisma saatinin 8 saatten fazla olmamasi benim i¢in 6nemlidir ifadesi
incelendiginde yine 17 ve alt1 yas grubu diger gruplara gore daha az 6nem verdigi
goriilmektedir. Gruplar, énem siddeti agisindan en 6nem verenden en az Onem
verene dogru siralandiginda, 46-55, 18-25, 26-35, 36-45, 17 ve alt1 seklinde oldugu

goriiliir.
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e H22 Hipotezi i¢in soru 15a, i¢in dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar sekil
63’de gosterildigi gibidir.
-Personel arasinda gerekli yardimlagsma ve isbirliginin olmasi1 benim i¢in

onemlidir ifadesine bayanlarin baylara oranla daha fazla 6nem verdigi goriiliir.

e H23 Hipotezi i¢in soru 4a, 3la, icin dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar
sirastyla sekil 64ve 65’de belirtildigi gibidir.

-Basar1 gosteren c¢alisanlarin odiillendirilmesi ve gerek otel gerekse
lojmanlarda can ve mal giivenligini tehdit edecek her tiirlii olaya karsi giivenlik
Onleminin alinmasi benim i¢in 6nemlidir ifadelerine verilen yanitlar medeni hal
acisindan incelendiginde, evlilerin bekarlara gore bu konular1 daha cok

onemsedikleri goriilmektedir.

e H24 Hipotezi icin soru 2a, soru 7a, 13a, 27a, i¢in dogrulanmaktadir. Elde edilen
tablolar sirasiyla sekil 66, 67, 68’ de gosterildigi gibidir.

-Maas dagiliminin pozisyona uygun olmasi benim i¢in énemlidir ifadesi
egitim diizeyi acisindan diger ve ortaokul grubu 6teki gruplara gore daha az 6nem
vermektedir. Onem dercesi en énem verene dogru siralandiginda diger, ortaokul,
lise yiiksekokul, ilkokul, meslek yiiksekokul, fakiilte olarak siralanir.

-Calisma yerimin isimin gerektirdigi ekipman ve techizatlara sahip
olmas1 benim i¢in onemlidir ifadesi egitim durumu agisindan incelendiginde; diger
grubunun 6teki gruplara gore daha az 6nem verdigi goriiliir. Onem derecesi olarak
siralandiginda, diger, yliksekokul, lise meslek yiiksekokul, ortaokul, ilkokul ve
fakiilte olarak siralanir.

-Personel arasindaki iletisimin gerekli saygi ve anlayisi icermesi benim
icin onemlidir ifadesi egitim durumlar1 acisindan incelendiginde; diger grubunun
oteki gruplara gore daha az 6nem verdigi goriiliir. Onem siras1, diger, yiiksekokul,
fakiilte, ilkokul, ortaokul meslek yiiksekokul, lise seklindedir.

-Caligsma saatinin 8 saatten fazla olmamasi benim icin dnemlidir ifadesi
egitim durumu agisindan incelendiginde diger grubunun yine Gteki gruplara gore

daha az onem verdigi goriiliir 6nem siddeti olarak en ¢ok Onem verenden en az
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onem verene dogru ilkokul, lise, meslek yiiksekokul, ortaokul-yiiksekokul-fakiilte

ve diger olarak siralanir.

e H26 Hipotezi i¢in soru 9a, 21a, i¢in dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar sekil
69,70’ de gosterildigi gibidir.

-Calisma yerimde yeme i¢me ihtiyacimi karsilayabilmem benim igin
onemlidir ifadesine verilen yanitlar aylik maas yoniinden inclendiginde 601, 800
grubunun diger gruplara gore daha olumsuz baktigi goriilmektedir. Onem siddeti
olarak 400-600, 400’{in alt1, 801-1000, 601-800 seklinde siralanir.

-Ust yonetimin basar1 ve basarisizhk konusundaki 6diill ve ceza
uygulamalarinda adil olmasi benim i¢in Onemlidir konusu aylik maas yoniinden
incelendiginde 601-800 grubunun diger gruplara gore daha az ©Onem verdigi
goriilmektedir. Onem siddeti siralamas1 yapildiginda 400-600, 801-1000, 400-600,
601- 800olarak siralanir.

e H27 Hipotezi icn soru 18a, 24a, 25a, i¢in dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar
sirastyla sekil 71, 72, 73’de belirtildigi gibidir.

-Isle ilgili kararlar alinirken karar alma isleminin sadece iist yonetimde
kalmamast ilgili kisilerin katiliminin saglanmast fikir ve Onerilerinin dinlenmesi
benim icin onemlidir ifadesi ek gelir agisindan incelendiginde; durumda 801-1000
ve 1000’nin {iistii alanlar bu ifadeyi onemli gormezken diger gruplar Onem
vermektedir Onem siddeti olarak siramla yapildiginda 400-600,400’iin alt1, ek gelir
olmayanlar seklinde siralanir.

-Her bir personelin fiziki goriiniimiiniin diizgiin ve bakimli olmasi benim
icin onemlidir ifadesi ek gelir acisindan incelendiginde, ozellikle 801 1000 grubu
diger gruplara gore daha az 6nem verdigi goriilir. Bu duruma gore 6nem siddeti
olarak siralama yapildiginda 400-600, 400’iin alti, ek gelir mevcut degil, 601-800
ve 1000’ nin iistii, 801-1000 seklinde siralanir.

-Calisanlarin isyerinde giydikleri kilik kiyafetlerin isteklerine uygun
olmas1 benim i¢in 6nemlidir ifadesi ek gelir acisindan incelendiginde 1000 nin iistii

alanlarin diger gruplara gore daha az onem verdigi goriiliir. Onem siddeti olarak

138



siramla yapildiginda  601-800,801-1000, 400’tin alt1, 400-600, ek gelir olmayan

1000’nin iistii seklinde siralandig1 goriiliir.

e H28 Hipotezi i¢in soru 2b i¢in dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar sirasiyla
sekil 74’de belirtildigi gibidir.
-Maas dagilimi pozisyona uygun ve adildir ifadesi yas acgisindan
incelendiginde 26-35 ve 36-45 yas gruplarinin diger gruplara gore daha
olumsuz gordigii goriiliir. Olumsuzluk siddeti olarak en olumsuzdan baslayarak

siralama yapildiginda 26-35, 36-45,18-25, 46-55 seklinde siralanir.

e H30 Hipotezi icin soru 16b dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar sekil 75’de
belirtildigi gibidir.

-Otelin ilgili bolimleri arasinda gereken bilgi akis1 zamaninda dogru ve

eksiksiz olarak saglanmaktadir ifadesi medeni hale gore incelendiginde; evliler

bekarlara gore daha olumlu oldugunu diisiinmektedirler.

e H31 Hipotezi i¢in soru 19b icin dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar sekil 76’da
belirtildigi gibidir.

-Yonetim  tarafindan  ilgili istek ve sorunlar  dinlenmekte,
degerlendirilmekte ve yerine getirilmeye calisilmaktadir ifadesi egitim acisindan
incelendiginde ortaokul grubunun diger gruplara gore daha olumsuz diisiindiigii
goriilir. En olumsuzdan baglayarak siramla yapildiginda ortaokul, lise, ilkokul,

yiiksekokul, meslek yiiksekokul, fakiilte, diger olarak siralanir.

e H32 Hipotezi icin soru 22b i¢in dogrulanmaktadir. Elde edilen tablolar sekil 77’
de belirtildigi gibidir.

-Dogumgiinii ve 0zel giinlerde calisanlar hatirlanmaktadir ifadesi
boliimlere gore incelendiginde yiyecek icecek ve teknik boliimiiniin diger boliimlere
gore daha olumsuz disiindiigi goriilir. En olumsuzdan baslayarak siramla
yapildiginda yiyecek icecek, teknik, onbiiro, yonetim, muhasebe, kat hizmetleri ve

diger seklinde siralanir.
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3.3 Analiz Etme

Bu asamada sekil 35, 36 ve sekil 37°de ifade edilen beklentilere uygunsuzlugun
nedenlerine inilmeye calisilmistir. Bu amacla otel yetkililerin kisisel gozlem ve
tecriibeleri ve yukarida belirlenen grupsal farkliliklar ve anket sirasinda gerek calisan
gerek miisterilerden alinan notlar birlestirilerek her bir soru i¢in olumsuzlugun nedenleri
ortaya konmaya calisilmistir. Arastirma sonucu miisteriler ve calisanlar i¢in elde edilen

olumsuzluk nedenleri anketteki soru sirasiyla asagidaki gibi ifade edilmistir.

Miisteri acisindan

* Fiyatlarin uygundur.
Miisterilerin ¢ogu pazarlama satis elemanidir. Dolayisiyla isleri geregi iilkenin
farkli bolgelerinde ayni yildiza sahip farkli otellerde bulunmuslar ve aym yildiza sahip

pek ¢ok otelin fiyatlarinin daha uygun oldugunu ifade etmislerdir.

*Calisanlarin fiziki goriinlimiiniin diizgiin ve bakimlidir .
Bazi miisteriler, calisanlarin bazilarinin ise  fiziki goriiniimlerine dikkat
etmediklerini, bazi miisteriler ise calisan formalarinin daha 1iyi olabilecegini

sOylemislerdir.

*Calisanlarin viicut temizligine dikkat etmektedir.

Miisteriler ozellikle yiyecek icecek ve kat hizmetleri gibi daha yakin mesafede
bulunduklar: ¢alisanlarin birkaginda ter kokusu, agiz kokusu, tirnak pisligi yada sa¢in
yeterince temiz olmamasi gibi rahatsiz edici durumlarla karsilastiklarini

belirtmislerdir.

*Calisanlar giilerytizlii, anlayish ve sabirlidir.

Baz1 miisteriler calisanlarin ¢cok yogun calistiklarim ve az para aldiklarimi
diisiinmekte dolayisiyla boyle yansimasinin dogal oldugunu ancak gene de rahatsiz
edici oldugunu ifade etmislerdir. Hatta baz1 miisteriler hak verdikleri i¢in bu ifadeyi
olumsuz olarak isaretlemekten kacinmis ve olumlu isaretlemislerdir. Baz1 miisteriler ise

boyle bir gerekgeyi hi¢ gdz Oniinde bulundurmadan bu sektérde calisanin son derece
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insan iliskilerine dikkat etmesi gerektigini diisiinerek bunun bu otellerde cogunlukla
miimkiin olmadigim1 ifade ederek olumsuz olarak isaretlemislerdir. Bir miisteri ise
olumsuz isaretlemesinin nedeni bir calisanla sozlii tartismaya girmesi sonucu oldugunu

ifade etmistir.

*Calisanlarin isin gerektirdigi egitim, bilgi, beceri ve hiza sahiptir.

Baz1 miisteriler ozellikle hizmetin yavas gerceklesmesinden rahatsiz olduklarini
ifade ederken, bazi miisteriler ise gozlemlerine dayanarak bilgisayar kullanimi,
servislerde eksiklik ve 0Ozellikle yabanci miisterilerle olan konusmalarinda yabanci dil

eksikligini gordiiklerini ifade etmislerdir.

*Dogumgiinii evlik y1ldoniimii gibi 6zel giinlerde miisteriler hatirlanmaktadir.

Bazi miisteriler daha 6nce bu uygulama mevcut iken ve hoslarina giderken simdi
mevcut olmadigini, bazilar1 ise bdyle bir uygulamanin hoslarina gidecegini ancak
kendilerine boyle bir jestin hi¢ yapilmadigini hatta otelin daimi miisterisi olduklarini
kendileri i¢in boyle 6nemli giinlerin kutlanmasinin 6nemli oldugunu ifade etmislerdir. r.
Ozellikle ki kare analizlerinde daha sik gelen miisterilerin daha olumsuz diisiinmelerinin

nedeninin daimi miisteri olma diisiincelerinden kaynaklandig: diisiiniilmektedir.

*QOtelin yiyecek icecek meniisiiniin yeterlidir.
Bazi miisteriler tat ve lezzet yoniinden yeterince iyi bulmazken, bazi miisteriler ise

cesit yoniinden yetersiz bulmakta, bazisi ise miktar yoniinden az bulmaktadir.

*Otel odalarimin giiriiltiiyii gegirmemektedir.

Yapilan arastirmada odalarla ilgili olarak bir ses yalittminin mevcut olmadigi
goriilmiistiir. Dolayisiyla miisteriler rahatsizik duymaktadir. Ozellikle daha sik gelen
miisteriler bu konudaki eksikligi daha rahat fark etmekte ve isleri nedeni ile cok sik
geldikleri i¢in ve yorucu bir tempoda calistiklari icin dinlenmeleri a¢isindan bu konunun

cok rahatsiz edici oldugunu ifade etmektedirler.
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*Otel icindeki aydinlatmanin yeterlidir.

Miisterilerin ¢ogunlugu lobiyi ve odalart loj bulmakta ve gazete, Kkitap,
dergilerini rahat okuyamadiklar1 yada laptop ile rahat calisamadiklarini ifade
etmektedirler. Yine cogu miisteri ozellikle ortak tuvaletlerde kendi kendine yanan bir
mekanizma olmadigr icin elektrik diigmesini bulmakta zorluk ¢ektiklerini ve sikintiya
diistiiklerini ifade etmislerdir. Bunun yam sira Ozellikle bayan miisterilerce odalarda
15181n - yeterli olmadigi makyaj yapmakta zorlandiklar1 ifade edilmistir. Ki kare
analizinde bayanlarin baylara oranla daha olumsuz cevap vermesinin nedeninin bu olgu

oldugu diisiiniilmektedir.

* Otelin 1s151 mevsime uygundur.

Eken Prestij miisterileri klimalarin merkezi olmas1 nedeni ile istedikleri zaman
acip kapatamadiklarini ve istedikleri 1s1da ¢alistiramadiklarimi ifade ederken her iki otel
miisterilerinden bazilar1 klimalarinda teknik sorunlar yasadiklarini, bazi miisteriler ise

1sinin yeterli diizeyde olmadiginmi ve odalarinin yeterince 1sinmadigin ifade etmislerdir.

*QOtelde hijyen kurallarina uyulmaktadir.
Olumsuz yanit veren miisterilerin ¢ogunlugu yatak takimlarinin ve hem odalardaki
hem de ortak alanlardaki tuvaletlerin yeterince iyi temizlenmemis oldugunu ifade

etmislerdir.

*QOtel mobilya ve mefrusat yoniinden yeterlidir.
Olumsuz yanit veren miisterilerin ¢ogunlugu sa¢ kurutma makinesi, elektrik
diigmesi klima, televizyon gibi elektronik aletlerde bozukluklar oldugunu ifade

etmislerdir.

*Otel manzarasi ¢ekicidir.

Bu konudaki olumsuzluk, arka ve alt kat odalarinda kalan miisterilerce
isaretlenmistir. Ozellikle arka odalar yola bakmakta ve alt odalarin goriis acis1 daha
kisitli bulunmaktadir. Bazi odalar ise yangin merdiven bosluguna bakmakta ve manzara

olay1 soz konusu olmamaktadir. Bunun yani sira eken prestij otelde kahvalti salonunun
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alt katta olmas1 bu nedenle yola bakmasi kahvaltisin1 denize karsi yapmak miisteriler

acisindan olumsuz olarak degerlendirilmigtir.

*QOtelin mimari yapis1 goze hos gelmektedir.
Bu konudaki olumsuzlugun nedeni olarak olarak yine miisterilerin ¢ogunlugunun
ayni yildiza sahip ama mimarisi ¢ok daha hos otellerde kaldiklar1 ve bu otellerle

kiyaslamalar1 oldugu goriilmiistiir.

* Otelin yeterli bir park yerinin olmamasi

Bu konuda olumsuz diisiinen miisterilerin cogunlugu geliri yiiksek, arabasi olan
ve cogunlukla pazarlama satis elemanidir. Bu nedenle arabalarimi giivenle park
edebilecek bir garaja onem vermektedirler. Ancak otelin sadece %30’una tekabiil eden
bir park yerinin olmasi nedeni ile arabalarini1 yolda birakmak durumunda kalmakta ve

sikintiya diigsmektedirler.

*Otelde yeme i¢gme konaklama disinda daha farkli istek ve ihtiyaglarin temin

edebilecegi yeterli donanima sahip aligveris yerleri bulunmaktadir.

Oteller bu yonden incelendiginde Eken Prestij Otel’de bir spor salonu ve kuaforiin
bulundugu bunun disinda farkli ihtiyac ve istekleri karsilamaya yonelik baska bir
aligveris yerinin bulunmadig1 goriilmektedir. Eken Otel’de ise spor salonu ve kuaforde
bulunmamaktadir. Bu otelin miisterileri istediklerinde belirli bir ticret karsiliginda yada
daha yiiksek bir icretle eken prestijdeki spor salonundan ve kuaforiinden
yararlanmaktadirlar. Ancak miisterilerin cogunlugunun otel i¢indeki bu tip aligveris
yerlerine énem verdigi ve bazen acil olarak ihtiya¢ duyduklar1 dikkate alindiginda
bunun olumsuz olarak yansimasinin dogal oldugu goriilmektedir. Baz1 miisterilerin var
olan kuaftr ve spor salonunu yetersiz bulmasi olumsuzlugun diger bir sebebi olarak
giindeme gelir. Ayrica miisterilerin dnemli bir kismi animasyon etkinligi veya eglence
etkinliginin bulunmadigini i bdyle bir etkinligin olmasinin hoslarma gidecegini

belirtmeleri bu konuda dikkate alinmasi gereken baska bir boyutu gozler 6niine serer.
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*Otelde gerekli donanim ve bilgiye sahip saglik personeli mevcuttur.

Her iki otel incelendiginde bdyle bir saglik personelin mevcut olmadig goriiliir.
Ancak miisteriler boyle bir saglik personelinin olmasinin acil durumlarda hemen
miidahale icin hayati Onem arz etmekte oldugunu vurgulayarak bu konudaki
olumsuzluklarmin nedenini ifade etmektedirler. Ozellikle bayan miisterilerin verdikleri
cevaplar sonucunda daha Once rahatsizlandiklarim1 ancak saglik personeli olmamasi
nedeni ile sikintiya diistiikleri goriilmiistiir. Ki kare analizinde bayan miisterilerin bu

konuyu daha olumsuz degerlendirmelerinin nedeninin bu oldugu diisiiniilmektedir.

*Otelde can ve mal giivenligini tehdit edecek her tiirlii olaya karsi giivenlik

onelemi alinmstir.

Bu konudaki en biiyiik olumsuzluk otelde bir giivenlik gorevlisinin
bulunmamasindan kaynaklandigi saptanmistir. Bunun yani sira; binanin depreme
dayanikliliginin bilinmemesi veya yangin gibi olaganiistii felaketlerde hayati 6nem arz
eden acil cikis kapilarmin, sondiirme araglarmnin ya da alarm sistemlerinin nerede
oldugunun bilinmemesi ve yine saglik personelinin olmamasi, baz1 oda kapilarinin ve
kasalarin  kilitlenme sorunlar1 gibi konular bu ifadenin olumsuz olarak

degerlendirilmesine neden olan diger faktorlerdir.

*QOtelin bulundugu bolgenin dogal c¢ekicilik yonden cekicidir.

Bu konudaki olumsuzluk arastirildiginda miisterilerin 6zellikle bolgeye yakin
yerde bulunan Erdek, Tatlisu, Ocaklar, Narli, Manyas Kus Cenneti, Gonen kaplicalari
gibi 6nemli turistik yerleri bilinmemesinden ve bu nedenle Bandirma’nin denizi disinda

herhangi bir cekiciligi olmadiginin diisiiniilmesinden kaynaklandigi ortaya konulmustur.

*QOtelin bulundugu bolgenin sosyo-kiiltiirel yonden cekicidir.
Bu konudaki olumsuzluk nedenleri bolge insanlarinin yardimsever ve samimi
bulunmamasi, bolgede kiiltiirel higbir faaliyetin olmadig1 ya da ¢ok az olmasi nedeni ile

kaynaklandig1 goriiliir.
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Calisan acisindan

*Maasim yeterli diizeydedir.

Cogu calisan maaglarinin 400’tin alt1 oldugu ve yine cogunlugunun higbir ek
gelirinin olmamasi ve bir lojmanin bulunmamasi nedeni ile cogunun kirada oturmasi,
evli ve cocuklu olmalart ve ¢ogunun esinin ¢alistyor olmamasi ge¢im zorluguna neden

olmaktadir.

* Maas dagiliminin pozisyona uygun ve adil olmas1 konusundaki olumsuzluk
Calisanlarin maaslar1 belirlenirken kidem, performans ve egitim farklarinin

dikkate alinmadig1 goriilmiistiir.

* Bagsar1 gosteren calisanlarin odiillendirilmektedir.

S6z konusu otelde ayin personeli se¢me, onura yemek diizenleme yada eglence
tertipleme yada taktir etme veya prim yada ikramiye verme gibi basar1 gosteren
calisanlar odiillendirmek namina kullanilabilecek teknikler istikrarli bir sekilde devam
etmemektedir. Daha acik ifade ile oOzellikle daha Oncesinde boyle uygulamalar
yapilirken son aylarda bu tiir uygulamalarin yapilmadigi goriilmektedir. Ozellikle
evlilerin basarilar1 dogrultularinda gosterilebilecek prim ikramiye gibi ddiillendirmelere
daha cok ihtiya¢ duymalari ki kare analizi sonucunda evlilerin bekarlara gore bu konuya
daha fazla 6nem vermesinin gerekgesi olarak ortaya cikmaktadir. Yine yakin zamanda
ikramiye ek mesai ddiillendirmeleri gibi para ddiillerinde bazi kisilere yada boliimlere
verilmis olmasi, ayni sartlarda ¢alisan bazi boliim ve kisilere verilmemesi bu konuya

olan bakis acisinda olumsuzluk farki yaratmaktadir.

* Calisma yerinin isin gerektirdigi ekipman ve techizatlara sahiptir.
Ozellikle yiyecek icecek boliimii ve 6nbiiro boliimii elemanlarinin tuzluk biberlik,
pecete servis arabasi, gazli firinli ocak, bagaj arabasi, fax, bilgisayar eksikliginin

oldugu tespit edilmistir.
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*Caligma yerimin dekorasyonun hos gelmektedir.

Kisisel zevklere bagl olarak degismektedir.

*Calisma yerimde yeme i¢me ihtiyacimi karsilayabilmekteyim
Ozellikle zaman, yer bulma sikintis1 yasadiklarin1 ve yiyecek ve icecekleri cesit,

lezzet yoOniinden yetersiz bulduklar1 saptanmustir.

*Calistigim otel personelin kalabilecegi yeterli olanaklara sahip bir lojmana
sahiptir.

Otele bagh bir personel lojmani bulunmamaktadir. Ancak otel sahiplerinin bazi
evlerini ¢alisanlarin bazilarina az bir para karsiliginda kiralamak suretiyle buna benzer
bir imkanin yaratildigi 6grenilmistir. Bu durum bu kisilerin bu ifadeyi olumlu olarak
yanitlamalarina ancak lojman imkanina sahip olmayan diger calisanlarin olumsuz
yanitlamasina neden olmustur. Ciinkii bu kisiler maaslar1 az olmasi nedeni ile boyle bir

imkanin olmas gerekliligine son derece 6nem vermektedirler.

*Otelde personele ayrilmis ve personel i¢in yeterli bir park yeri vardir.
Otelde personel i¢in ayrilmis bir park yeri mevcut degildir. Arabasi olan personel

bu konuda sikint1 cekmektedir.

*Calistigim otele gelis ve gidislerimde ulasim kolaydir.

Otel bolgede merkezi bir yerdedir dolayisiyla merkezde oturan calisanlar yada
otelde kalanlar ulasim yoniinden sikinti cekmemektedir. Ancak merkezden uzak yerde
oturan calisanlar 6zellikle gece vardiyasinda calistiklar1 zaman gelis ve gidislerinde
sikinti ¢cekmektedirler. Sikinti ¢ekilmesinin ana nedeni otelin tiim vardiya saatlerine
yonelik mevcut bir servis aract bulunmamasidir. Bazi zamanlar taksi tutulmasi bu
konudaki sikintiy1 hafifletse de bunun bazen gerceklesmesi ve sadece otelden ¢ikiglarda
boyle bir imkinin yaratilmasi sikintinin yinede devam etmesine neden olmaktadir.
Ciinkii bilhassa otele gece gelislerde dolmus olmamasi nedeni ile taksi tutmakta kalan
calisanlar maddi olarak kiilfete girmekte ya da maddi imkanlar1 olmadig1 i¢in yiiriiyerek
gelmektedirler. Bu grupsal farklilik kalis yerlerinin farkli dagilim gostermesi nedeni ile

ki kare analizinde ortaya konulamasa da bayan calisanlarla olan goriismelerde Ozellikle
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bayanlarin gece gelis ve gidislerde laf atma, taciz gibi rahatsiz edici durumlarla
karsilagsmalari nedeni ile baylara oranla daha cok sikinti yasmaktadirlar. Hatta bu
olgunun bayanlarin baylara gore bir otelde can ve mal giivenligine iligskin her tiirlii
Oonlemin alinmasi konusuna daha fazla ©nem vermelerinin nedeni olarak ortay

konulmustur. Ciinkii onlara gore 6nlemlerden biri servis araci olmalidir.

*Personel arasindaki iletisimin gerekli sayg1 ve anlayisi icermektedir.

Bu konudaki olumsuzlugun nedeninin hem bolimler arast hem bolim ici
catigmalarin yasanmasindan kaynaklandigi goriilmiistiir. Catismalar kisilerin bilgi,
beceri, goriis farkliliklarindan kaynaklanabildigi gibi 6zellikle ¢ok yogun zamanlarda

dinlenememe nedeni ile asir1 strese maruz kalinmasindan kaynaklanmaktadir.

* Her bir personelin ¢alisma arkadasina kars1 diiriist olmamasi
Baz1 calisanlarin diiriist davranmayarak, iftira atarak arkadaslarim1 zan altinda

birakma yada fikir ve mal hirsizlig1 gibi durumlarla karsilagildigi ifade edilmistir.

* Personel arasindaki gerekli yardimlasma ve isbirligi mevcuttur.

Bu konuda olumsuz diisiincelerin olmasi isletme icinde gerekli dayanmisma ve
isbirligine dayali bir ekip ruhunun yaratilmadiginin ve calisanlarin bireysel ¢alismaya
yoneldiginin bir gostergesidir. Nitekim 6n plan ¢ikma kendini gosterme egiliminde olan
kisilerin oldugu ve bu durumun ¢alisma arkadaslarin1 zor duruma diisiirdiigli dolayisiyla
bu egilime maruz kalan diger ¢alisanlarinda kendilerinin de bana kim yardimci oldu
diisiincesi ile paylasmama egiliminde olduklari saptanmistir. Bunun yani sira bazi
calisanlarin isle ilgili konularda egitim bilgi ve beceri eksikliginin olmasi ayni
vardiyada calisan personelin iizerine isin yikilmasina neden olmakta ve gerekli isbirligi

ve dayanisma saglanamamaktadir.

* Otelin 1ilgili bolimleri arasida gereken bilgi akisinin zamaninda dogru ve

eksiksiz bir bigimde saglanmaktadir.

Bu konu ile ilgili aksakliklarin, yanlis anlagilmalar, unutulmalar, kisisel
catismalar, bilgi beceri ve egitim eksikligi ve sayica az olma ve yogun zamanlarda islere

yetisememe gibi nedenlerden kaynaklandigi goriilmektedir. Ki kare analizine gore
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evlilerin bekarlara oranla daha iyi cevap vermesinin nedenin ise evli ciftlerin
cogunlugunun bu otelde caligmalar1 ve birbirleri arasindaki iletilimin daha 1yi

olmasindan kaynaklanmaktadir.

* Calisanlar icin yemek eglence piknik gibi etkinliklerin diizenlenmektedir.

Bu tip etkinliklerin yapilmasi ile ilgili bir istikrar s6z konusu degildir. Ozellikle
son zamanlarda bu etkinliklerin yapilmadig: tespit edilmistir. Calisanlar genelde kendi
aralarinda toplanma seklinde bunu gerceklestirmeye calismaktadirlar. Bu nedenle bu tip

etkinlikler ¢ogu zaman boliim hatta bazen grup bazinda kisith kalmaktadir.

*Isle ilgili konularda karar alimrken karar alma islemi sadece iist yonetimde
kalmamakta, ilgili kisilerin katilim1 saglanmakta, fikir ve onerileri dinlenmektedir.
Cok ender olarak belirli kisilerin goriis ve fikirleri dinlenilmekte boliimlere olarak
ya da otelin tim calisanlarina yonelik olarak bdyle bir uygulama
yapilmamaktadir.Ancak c¢alisanlar isi yapanin kendileri olduklarimi ifade etmekte ve

kararlar alinirken kendilerini danisilmasi gerektigini soylemektedirler.

*Yonetim tarafindan ¢alisanlarin ilgili istek ve sorunlar1 dinlenmekte
degerlendirilmekte yerine getirilmeye ve ¢coziimlenmeye calisiimaktadir.
Yine bu tip uygulamalar belirli kisilerle ve zamanlarla smirh kaldigi tespit

edilmistir.

*Ust yonetim personeline kars1 gerekli saygi ve anlayis1 gostermektedir.
Bu konuda olumsuz diisiinenlerin en ufak hatalar1 karsisinda azarlandiklar1 ancak

basarilar1 karsinda takdir almadiklarini ifade etmislerdir.

* Dogum giinii ve 0zel giinlerde calisanlarin hatirlanmaktadir.

Bu konudaki olumsuzluk yine bdyle bir uygulamanin daha onceleri mevcut iken
son zamanlarda ihmal edilmesi nedeniyle ortaya ¢cikmaktadir. Yine bu uygumlalar cogu
zaman boliim yada grup bazinda simirh kalmaktadir. Ozelikle yapilan ki kare analizinde
yiyecek icecek ve teknik boliimlerinde bu durumun daha olumsuz olarak yanitlamasinin

nedeni olarak bu boliimlerde bu tiir uygulamalarin daha sinirl kaldig diistintilmektedir.
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*Her bir personel isinin gerektirdigi bilgi beceri ve hiza sahiptir.
Bu konudaki olumsuzluk bazi calisanlarin gerek kendilerini gerekse caligma
arkadaglarin1 6zellikle yabanci dil, bilgisayar hususlarinda yetersiz ~ gdrmelerinin
sonucudur. Bu anlamda gerek kendi yetersizlikleri nedeni ile gerekse bu konuda bilgili

olan ¢alisanlara daha fazla yiik binmesi nedent ile sikintiya diistiikleri tespit edilmistir.

*Her bir personelin fiziki goriiniimiiniin diizgiin ve bakiml1 olmasi
Fiziki goriiniimiine dikkate etmeyen calisanlarin oldugu tespit edilmistir.Bazi
calisanlar ise formalarimin daha farkli diizenlendigi taktirde daha diizgiin

goriinebileceklerini ifade etmislerdir.

*Calisanlarin isyerinde giydikleri kilik kiyafetin istek ve taleplerine uygun olmasi

Bu konu ile ilgili olarak bazi c¢alisanlarca bir boliimii daha rahat ve daha géze hos
kiyafetleri giymek istedikleri ancak yonetimin bu yonde kendilerine hicbir sekilde
danmismadig1 yada bu yondeki isteklerini dikkate almadigi dile getirilmistir.

*Calisanlarin viicut temizligine 6nem vermesi
Calisanlar bazi arkadaglarinin viicut temizligine yeterince dnem vermedigini yada
kendilerinin bile bazen yogunluktan kendi goriintis ve temizliklerine  dikkat

edemediklerini ifade etmislerdir.

*Caligma saati 8 saatten fazla degildir.
Bu konu ile ilgili olarak calisanlar 6zellikle sayica yeterli olmadiklar i¢in ¢ok
yogun calistiklarin1 kendilerine ve ailerine zaman ayirmadiklarini ve bu durumun

kendilerinde asir1 stres ve yorgunluga sebep oldugunu ifade etmektedirler.

*Fazla mesai yapan caligsanlarin odiillendirilmektedir.
Bir onceki soruda da ifade edildigi gibi ¢ogu zaman fazla mesai yapilmasina
ragmen ek mesai iicretinin verilmesi ya da bunun tatil olarak kendilerine donmesi gibi

uygulamalar ¢ok sinirlt kalmistir.
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*Haftada 1 ya da 2 giin tatil verilmektedir.

Calisanlar genelde diizenli olarak haftada 1 giin tatil kullanmaktadir. Cok nadir
olarak cok yogun giinlerde kullanilmadig: ifade edilmektedir. Kullanilmayan bu giinler
bazen yogunlugun az oldugu donemlerde kullandirilmakta ancak bu her zaman miimkiin
olmamaktadir. Ancak bazi calisanlar zaten 8 saatten fazla ¢alistiklarini ve birde haftalik

tatillerini kullanmayinca cok yorulduklarini ve strese girdiklerini ifade etmislerdir.

* Yasal yillik izin hakkinin kullandirilmaktadir.
Calisanlarin hemen hepsi yasal yillik izin haklarmin kullandirildigimi ifade
etmislerdir. Ancak buradaki sikintilarinin ¢ok ihtiya¢ duyduklar1 zamanda eleman azlig1

nedeni ile izin almama oldugu ifade edilmistir.

* Gerek otel gerekse can ve mal giivenligini tehdit edecek her tiirlii olaya karsi
giivenlik 6nlemi alinmaktadir.
Otelde calisanlarla ilgilenebilecek gerekli donanim ve bilgiye sahip saglik
personeli bulunmaktadir.

Buradaki olumsuzluk nedenleri miisterilerce one siiriilen nedenlerle aymdir.

Al Sigma calismalar: acisindan

Alt1 Sigma c¢aligmalan yiiriitiiliirken Alti Sigma’nin etkin ve verimli bir sekilde
yiiriitilmesinde ©Onemli aksakliklar oldugu goriilmiistiir. Bu aksakliklarin nedeni
asagidaki sekilde siralanabilir

- Otelde kalite calismalarim yiiriitecek bir Alti Sigma organizasyonu mevcut
degildir.

- Otelde Alt1 Sigma caligmalarinin daha etkin yiiriitiilmesi i¢in tam bir ekip ruhu
olusmamustir.

- Mevcut durumun ve mevcut durumun daha iyi duruma getirilip getirilmediginin

onemli bir kistas1 olan kalite ve kalitesizlik maliyetleri kayit altina alinmaktadir.
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3.4 lyilestirme

Bu asamada miisteri acisindan sorun arz eden sorunlarin ne sekilde
coziimlenebilece@i ve bu sorunlardan hangilerine Oncelikli olarak yonelinmesi
gerektigine iliskin calismalar yapilmustir. lyilestirilmesi gereken oncelikli sorunlar
belirlenirken o©zellikle her iki otel i¢in baslica olan ve rekabette 6nem kazanan,
nedenleri kesinlesen ve mevcut kaynaklarla ¢oziimlenebilecek olan sorunlara oncelik
verilmesi kararlagtirtlmistir.  Buna bagli olarak Oncelikli sorunlarin rahatlikla
belirlenebilmesi icin nasil ¢oziimlenebilecegine ve hangi sorunlarin 6ncelikli olarak ele

alinmasi gerektigine iliskin olusturulan 6neri plani asagida ifade edildigi gibidir.

Oteldeki sorunlara iligkin miisteri agisindan genel bir degerlendirme
yapildiginda siddet derecesi agisindan 6zellikle fiziki sorunlarin daha 6n planda oldugu
goriiliir. Ama bunun yani sira calisanlardan kaynaklanan birtakim sorunlarin da fiziki
sorunlar kadar olmasa da miisteriye yansidign goriilmektedir. Ozellikle calisanlarin
viicut temizligine 6nem vermesi, ¢alisanlarin giileryiizlii sabirli anlayish olmasi gibi
konular oncelikli olmakla birlikte ¢alisanlarin isin gerektirdigi bilgi beceri ve hiza sahip
olmasi, ilgili istek ve ihtiyaclarin zamaninda dogru ve eksiksiz ulagmasi, ilgili istek ve
ihtiyaglarin iletilebilecegi ilgili kisilere rahatlikla ulasilmasi, ilgili sikayetlerin
dinlenmesi ve c¢oziimlenmeye calisilmasi gibi konulardaki problemler c¢alisan
kaynaklidir. Bu problemlerin ana kaynagi calisanlarin i tatminin oldukc¢a diisiik olmasi,
yogun calismalar1 sayica az olmalari nedeni ile ise yetisememeleri gibi faktorlerdir.
Buna iliskin olarak sekil 81°de ifade edilen otelin organizasyonel yapisi, sekil 80’de
biiyiik bir otelin organizasyon yapist ve otel boliimlerinin gorevleri  agisindan

incelendiginde karsilasilan olumsuzluklar su sekilde siralanir.

Otelin ozellikle yiyecek icecek ve muhasebe departmani disindaki tiim
boliimlerin yonetiminin 1 kiside kaldig: goriiliir. Yine otelin tiim departmanlarina iligkin
hiyerarjik diizenin sekil deki ile kiyaslandiginda tam anlamiyla olusmadigi
goriilmektedir. Ornegin; Onbiiro boliimiinde; 6nbiiro sefi altinda ¢alisan personel

bulunmamaktadir. Yine; kat hizmetleri bolimiinde vardiya lideri vasfinda calisan
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personel bulunmazken, ¢amasirhane ve teknik servis departmaninda hem boliim sefi
hem de boliim vardiya lideri vasfinda ¢alisan bir kimse bulunmamaktadir. Ayni sekilde
Yiyecek ve icecek departmani boliimiine bakildiginda boliimiin bar, restoran ve mutfak
boliimlerinde tam anlamiyla bir hiyerarjik diizenin olusmadig goriiliir. Boliimde barda
sadece barmen olarak gorev yapan eleman bulunmakta alt sinif olarak bar boy olarak
gorevi olan eleman bulunmamaktadir. Restoran ve ziyafet salonu ayri bir boliim olarak
tutulmamig ve servis elemanlarinin hepsi bu bdéliimlerde kullanilmistir. Bolime ait
kaptan ve garson diizeyinde eleman bulunmakta ama garson yardimcisi, komi ve komi
yardimcist diizeyinde eleman bulunmamaktadir. Garsonlar hem bar garsonu hem
restoran garsonu hem ziyafet salonu garsonu olarak gorev yapmaktadir. Mutfak
boliimiinde ise kisim sefi olarak ayrica bir statii ayrimina gidilmemektedir. Elemanlar

kendi aralarinda anlagarak kistm ayrimina gitmektedirler.

Muhasebe boliimiinde ise muhasebe boliim yardimcist ve muhasebe boliim sefi
diizeyinde eleman bulunmadigi ve boliimde kalite maliyetleri, maliyet muhasebesi,
biitce boliimii gibi bir ayrima gidilmedigi sadece genel muhasebe olarak islemlerin
tutuldugu goriilmektedir. Ayriyeten satin alma departmani bulunmamakta satin alma
isinde 1 kisi muhasebe boliimiine baglh olarak caligmaktadir. Bu kisi daha ¢ok yiyecek,
icecek, temizlik gibi malzemelerinin alimini yiiriitmekte biiyiik ¢aptaki satin almalarda
genel miidiir bizzat kendisi ilgilenmektedir. Depo boliimiinde yine 1 kisinin sorumlu

olmas1 nedeni ile hiyararjik bir diizenleme mevcut degildir.

Insan kaynaklar1 departmani olarak ayri bir boliim bulunmamakta ise alim ve
isten ¢ikarma islemleri her boliim miidiirii ve genel miidiir tarafindan yiiriitiilmektedir.
Personelin sigorta ve sendikal islemleri gibi islemler ise muhasebe departmani

tarafindan yiiriitilmektedir.

Bun nedenle ozellikler soru 9’un sekil de belirtilen genel yiizde dagilimi
dikkate alindiginda miisterilerin biiyiik bir cogunlugunun tavsiye ve tesadiif yoluyla
gelmesi reklam ¢alismalarinin olmadigini ortay koymaktadir. Yine ozellikle, ilgili istek
ve ihtiyaclarin ilgili kisilere rahatlikla ulagilamamasi, ilgili sikayetlerin dinlenmesi ve

coziimlenmeye calisilmasi gibi konulardaki problemlerin giderilebilmesine yonelik
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sorunlar1 daha ayrintili ele alabilecek bir pazarlama satis departmanin olmamasi ve is
tatminsizliginin yol actigr sorunlarin giderilmesine yonelik bir insan kaynaklar
departmanin olmamasindan kaynaklandigr goriiliir. Bu nedenle  Oncelikli olarak
olusturulmas1 gerektigi acik¢ca goriilmektedir. Bu departmanlar olusturulduktan sonra
gerek bu departmanlarca gerekse diger departmanlarca iligkili olarak yiiriitiilebilecek

calismalar su sekilde siralanabilir.

Miisteri acisindan

* Satis caligmalarimin  arttinlmas: i¢in acenta baglantilarinin  kurulmasi reklam
calismalarina agirhik verilmesi ,

*Miisterilerin dogumgiinii evlilik y1ldoniimii gibi 6zel giinlerinin kutlama faaliyetlerinin
saglikli bir sekilde yiiriitilmesi i¢cin kayit altina alinmasi ¢alismalarina baslanmast,
bunun i¢in miisterilerin giris islemleri sirasinda doldurulan kayit formalarini tam olarak
doldurtulmasi ve sonrasinda doldurtulan kayit formlarinin halkla iliskiler boliimiine
iletilmesi ve halkla iligkiler tarafindan bu giinlerin kayit altina alinarak ilgili giinlerde
kutlama islemlerinin yapilmas: ve ozellikle daha sik gelen miisterilerin bu konuya daha
olumsuz yanmt verdikleri dikkate alinarak onceligin bu miisterilere taninmasi ,

* Otelin bulundugu bolgede ve cevre bolgelerde turistik onem arz eden yerlere dair afis
video, katalog gibi tanitimlarin yapilmasi ve gezilerin diizenlenmesi,

*Otelin bulundugu bolge ve cevre bolgelerde yapilan yada yapilacak olan sergi,
sinema, tiyatro, senlik gibi sosyo kiiltiire faaliyetlerin iligkin bilgilerin yazili pano
seklinde otelin bir kosesinde yer almast,

*Otelde animasyon, eglence gibi etkinliklerinin diizenlenmesi,

*Otelin yiyecek icecek meniisiiniin yeterlik c¢esit, miktar yoksa tat yoniinden
kaynaklanip kaynaklanmadigi tespit edilmesi ,

*Otel odalarmin giiriiltilyii gecirmemesi konusunda ses yalittm malzemelerine iliskin
ilgili sirketlerle goriisiilmesi ve buna yonelik ¢calismalarin baslatilmasi ,

*Otel i¢inde basta ortak tuvaletler, lobi ve odalardaki makyaj masalar1 olmak iizere

otelin muhtelif yerlerinin 1s1klandirilmast,
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*Otelin mobilya ve mefrusatinin diizgiin kullanimi engelleyen mobilya ve mefrusatin
ekipman ve techizatin tespit edilmesi ve onarilmasi,

*Otel i¢ dekorasyonun goze daha hos gelmesi konusunda dekorasyon sirketleri ile
goriisiilmesi,

* Otelin yeterli bir park yerinin olmasi konusundaki yetersizlige iliskin olarak otele
yakin bir yerde uygun bir alanin olup olmadiginin arastirilmasi yada mevcut garajin
daha genisletilip genisletilmeyecegi yonelik arastirmalara baglanmasi, miisterilerin park
yerine aliminda 6nceligin 46-55 ve 56 ve yukarisi yas grubuna taninmasi,

* Otelde konaklama ve yeme i¢cme disindaki istek ve ihtiyaglarin karsilanabilecegi
yeterli yerlerin olmast konusundaki olumsuzlugun giderilmesine yonelik olarak daha
derin bir arastirma yapilmasi, arastirma kapsami gida, hediyelik, animasyon, spor

salonu, kiyafet ve diger olmak iizere sinirlandirilmasi,

*Otele saglik personeli ve giivenlik gorevlisi alinmasi, odalarda bulunan kasalarin
acilip kapanma, alarm sistemi ve oda kapilarinin kilitlenme sorunlarinin derilmesi, acil
cikis planlart gelistirilmesi ve yazili olarak odalara birakilmasi ve c¢alisanlarin
bilgilendirilmesi,

*-Otelde y1ldiz simiflandirilmasinda gerekli olan esaslarin saglanmasindaki eksikliklerin

tespiti.

Calisan acisindan

*Maaglarin arttirilmasi ya da bir lojmanin tahsis edilmesi,

*Maas dagiliminin kidem, performans ve egitim diizeyleri dikkate alinarak tekrar
diizenlenmesi ,

*Bagar1 gosteren c¢alisanlarin odiillendirilmesine yonelik ayin personeli se¢me, onura
yemek diizenleme, prim ikramiye gibi maddi odiillendirme yapma gibi caligmalarin
baglatilmas,

*Ekip ruhunun arttirilmasi icin belirli araliklarla calisanlara yonelik eglence piknik gibi
etkinliklerin organize edilmesi, kararlara katilimin saglanmasi, dogumgiinii gibi 6zel
giinlere yonelik kutlamalarin yapilmasi, isbirligi acisindan bayanlarin daha Onem

verdigi dikkate alinarak baylarin bayanlara daha yardimci olmalarinin saglanmasi,
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* Etkin ve verimli calismay1 engelleyecek sekilde aydinlatma, i1sinma, malzeme,
ekipman ve techizat eksikligi gibi fiziki imkanlarin yetersizligin giderilmesi,

*Sayica az olan boliimlere eleman tahsis edilmesi

*Calisanlarin egitim, bilgi ve beceri eksikliginin Onlenmesine yonelik egitimlerin
organize edilmesi,

*Ek mesai ddiillendirmelerinin yapilmasi

*Yogun zamanlarda caliglarin giin icinde dus almalarinin saglanmasi

* Ulasim icin bir servis araci tahsis edilmesi

*Giivenlik gorevlisi ve saglik personeli alinmasi

*Personel i¢in park yeri ayrilmasi

*Hem miisteri hem c¢alisan beklentisine uygun kilik kiyafet diizenlemelerine baslanmasi
*Caligsma yerlerinde dekoratif diizenlemelere gidilmesi,

*{zin giinlerinin belirlenmesinde personel istek ve talepleri dikkate alinmasi eger
taleplere uygunluk saglanamiyorsa gerekcesinin bildirilmesi,

* Ozellikle bilgi akigmnin zamaninda dogru ve eksiksiz bir bigimde saglanmasinda
onemli eksikliklere neden olan geri bilgilendirmelerin(miisterinin istegi yapildi gibi)
yapilmasinin saglanmasi,

*Bilgi akisinin daha rahat saglanabilmesi i¢in ayni otelde calisan evli .ciftlerin aym
vardiyalarda c¢alistirilmalarina 0zen gosterilmesi, siire¢ haritalarimin cizilmesi ve

zamanlarinin ol¢iilmesi.

Al Sigma’nin uygulama etkinligi acisindan

Tiim bu iyilestirme caligmalarimin yanm sira otelde yiriitilen Alti Sigma
calismalarinin bundan sonra otelin kendi biinyesinde de rahatlikla yiiriitiilebilmesi i¢in

yapilmasi gereken calismalar asagidaki sekilde siralanabilir.
*Alt1 Sigma ekip ruhunun yaratilmasi
Bu amagla Alt1 Sigma caligmalarinin 6nem ve amacinin ve getirilerinin bir

toplant1 vasitasiyla yonetim ve tiim calisanlara aktarilmasi saglanmasi,

*Alt1 Sigma organizasyon yapisinin olusturulmasi,
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Organizasyon yapist olusturulurken 2.boliimde ifade edilen Alt1 Sigma
organizasyonundaki gorev ve roller ve Ek 3’de belirtilen boliimiin faaliyetleri ve diger
boliimlerle olan iliski diizeylerinin 6nem derecelerinin dikkate alinarak asagidaki

bicimde belirlenmesi tavsiye edilir;

-Ust kalite Konseyi

fkinci boliimde yonetim kademelerinde en iist noktada yer alan Kisilerin
nitelikleri yonetimin etkin ve verimli bir sekilde yiiriitiilmesindeki en 6nemli unsur
oldugu bu nedenle Alt1 Sigma caligmalarinin etkin ve verimli yiiriitiilmesinde bu
calismalarin en iist yonetim tarafindan olusan bir kurul tarafindan yonlendirilmesi ve
desteklenmesi gerekliligi ifade edilmis ve bu kurulun en {ist yonetim olan genel miidiir
genel miidiir yardimcilar1 ve isletmenin yonetim kurulu iiyeleri tarafindan olusturulmasi
gerekliligi iizerinde durulmustur. Bu anlamda bir otel isletmesinde uygulanacak Alti
Sigma projelerinin etkin ve verimli bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in olusturulacak iist kalite
konseyinin o isletmenin yonetim kurulu iiyeleri, genel miidiir, ve genel miidiir

yardimcilarindan olusturulmast,

-Yonetim Temsilcisi

Ikinci boliimde deginilen yetki ve sorumluluklar acisindan incelendiginde
yonetim temsilcisinin  Alt1  Sigma calismalarinin etkin ve verimli bir sekilde
yiiriitiilmesinden sorumlu olan iist kalite konseyinden belirlenen bir kisi olabilecegi
ifade edilmis ve bu kisilerin genel miidiiriin sec¢ilmesinin uygun olacagi anlatilmistir. Bu
anlamda otel isletmelerinde bu gorevin genel miidiir ve genel miidiir yardimcisina

verilmesi,

-Kalite Sampiyonu

Ikinci boliimde Alt1 Sigma projelerinde bu gérevde calisan elemanlarin bir nevi
Alt1 Sigma projelerinin gidisatinin nasil oldugunu yonetim temsilcisi adina gdzlemleyen
kisilerdir. Bu kisiler Alt1 Sigma projelerinin etkin ve verimli bir sekilde yiiriitiilmesinde
yonetim temsilcisine yardimci olurlar. Bu amagla; bu kisilerin otel isletmelerinde
isletme faaliyetlerini  daha yakindan tamiyan ve Ozelikle kendi boliimiindeki

faaliyetlerden birinci dereceden sorumlu olan departman miidiirleri olarak se¢ilmesinde
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fayda vardir. Ozellikle otel isletmelerindeki boliimler arasindaki bilgi ve iletisim
eksikliginin acabilecegi sorunlarin hizmet kalitesi agisindan ne kadar olumsuz oldugu

diisiiniiliirse bu durumun 6nemi daha rahat anlasilabilecektir.

-Uzman Kara Kusak

Ikinci boliimde ifade edildigi gibi Alt1 Sigma projelerinde belirlenen proje
amacina ulasilmast i¢in gerekli iyilestirme ve gelistirme calismalarimi bizzat yapacak
olan Yesil Kusak calisanlar1 yonlendirilmesinden sorumlu olan kisilerdir. Bu kisilerin
otel isletmelerinde boliim seflerinden 6zellikle otel isletmesinin beyni durumundaki

Onbiiro boliimiiniin sefi olarak secilmesinde biiyiik yarar vardir.

-Kara Kusak

Kara kusaklar iyilestirme c¢alismalarini bizzat yiiriitmekten sorumlu yesil
kusaklarin bu calismalar etkin bir sekilde yiiriitebilmesi i¢in gerekli yonlendirmeleri
yapabilecek bilgiye sahip olan kisilerdir. Bu nedenle bu kisilerin boliim seflerine

verilmesi uygun diisecektir.

-Yesil Kusak

Yesil kusak iyilestirme ve gelistirme faaliyetlerini bizzat yiiriiten icraci
personelden olusur. Otel isletmelerinde bu kisilerin 6zellikle faaliyetleri bizzat yerine
getiren ve ayn1 zamanda bu faaliyetlerin bulunduklar1 vardiya saatleri i¢inde diizgiin bir
sekilde yerine getirilmesinden sorumlu olan vardiya liderlerinden (Shift Leader)

secilmesi Onerilir.

*Proje zamanlamasinin diizenlenmesi,

Bu zamanlamalarin tekrarlanan Alt1 Sigma uygulamalarinda hep ayni1 donemler
arasinda alinmasi otel isletmeleri agisindan etkin ve verimli sonuglarin elde edilmesini
engelleyebilir. Ciinkii otel isletmeleri yerine ve konumuna goére sadece bir tek turizm
tipine hitap etmesi giictiir. Daha acik bir ifadeyle otellere sadece is amacli miisterilerin
yada sadece saglik veya sadece tatil amacli miisterinin geldigini sOylenemeyebilir ve
yine bu miisteri tiplerinin gelis amaclar1 gerek mevsimsel gerek bolgesel olarak farklilik

arz edebilmektedir. Ornegin o yorenin denizinden ve giinesinden yararlanmak isteyen
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bir miisteri gelis zamam olarak yaz donemini tercih ederken, is amacl gelen
miisterilerin daha ¢ok kisin agirlik kazandigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Yine yas,
gelir diizeyi, egitim gibi ¢ok cesitli gruplara mensup miisterilerin bir otelden olan
beklentilerinin genel olarak ayni olmakla birlikte farklilik arz edebilecegini sdylemek
yanlis olmayacaktir. Tatil amacli gelen bir miisterinin is amagh gelen gore daha cok
konfora ve aktivitelere onem verebilecegi gibi...Bu nedenle bir otele gelen miisterilerin
donemsel olarak farklilik arz edebilecegi diisiiniilerek gelis amacina gore farkl profile
sahip kisilerin beklentilerini almak i¢in arastirmalarin donem donem degistirilerek

yapilmasi ve Alt1 Sigma fazlarinin farkl tarihlerde belirlenmesi gerekmektedir.

*Kalite ve kalitesizlik maliyetlerinin kay1t altina alinmasi
Kalite ve kalitesilik maliyetlerinin parasal olarak ifade edilenlerin ve parasal
olarak ifade edilmeyenlerin kayit altina alinamamasi durumu ile ilgili sorunlarin

nedenleri ¢6ziimiine iliskin olarak asagidaki seklide ¢6ziim Onerilir;

-Parasal olarak ifade edilen kalite ve Kkalitesizlik maliyetlerinin kayit altina
alinmamasina iliskin olarak ;Oncelikle muhasebe departmanin kendi icinde bir kalite
maliyet muhasebesi boliimiiniin (bkz ek3) olusturulmasi gerekmektedir. Bu bolim
kalite maliyetleri ile ilgili olarak bundan sonra yapilacak olan iyilestirme caligmalarinin
maliyetlerini ve Kkalitesizlik sonuc ortaya c¢ikan kalitesizlik maliyetlerini titizlikle

kaydetmelidir.

-Parasal olarak ifade edilemeyen kalite ve kalitesizlik maliyetlerinin kayit altina
alinmama sorununa iligkin olarak; Sozlii sikayetlerin ve isgdren ve miisteri kayiplarinin
kayit altina alinmas1 saglanmalidir. Sikayetlerin yazili kayda alinmasinda sikayetlerin
yapildigr ilgili kisinin sorumlulugunda olmasi gerekir. Otel isletmelerinde miisterilerin
bir konu hakkinda problemlerini dile getirdikleri personelin daha ¢ok gbz Oniinde
bulunan halkla iligkiler ya da resepsiyonda c¢alisan 6n biiro personeli oldugu goriiliir.
Ancak miisterilerin bu personellerin disinda calisan yiyecek icecek boliimii, ve kat
hizmetleri boliimii personeli ile de bu tiir konularda muhatap olabilmektedirler. Bu
nedenle Ozellikle bu kisilerin ilgili sikayetleri aninda kaydedebilecekleri ufak bir defter

olusturulmas1 ve bunlarin yaninda bulundurulmasi bu ac¢idan kolaylik saglayacaktir.
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Defter sikayeti yapan kisinin adi ve soyadi ve sayet otelde kaliyorsa oda numarasinin
alinmasina dikkate edilmelidir. Bunun yani sira defterde analizlerde kolaylik olmasi
acindan sikayet tiriiniin belirtildigi ve sikayet nedeninin belirtildigi iki siituna

ayrilabilir. Buna iliskin 6rnek sekil 82°de verilmistir.

Miisteri ve isgoren devamliligina iligkin olarak ise miisterilerin periyodik
olarak gelis ve gidis gilinlerinin ayr1 bir kayit altinda tutulmasinda fayda vardir.
Boylelikle gelen miisterilerin periyodik olarak hangi araliklarla geldikleri ve ne kadar
siiredir gelmeye devam ettikleri ya da periyodik olarak gelen miisterilerin ne zamandan
itibaren gelmeyi kestikleri saptanabilecek ve bu gelmemenin o kisinin algilanan kalite
diizeyi incelenerek otelin kalitesini i1yi bulmadigindan kaynaklanip kaynaklanmadigi
hakkinda fikir yiiriitiilebilecektir. Tabi ki gelen miisterinin rezervasyon kaydinin
alinmasi yoniinden bu konudaki en biiyiik gérev 6n biiro personelinindir. Ancak otelde
kalmayan fakat zaman zaman otelin yiyecek icecek imkanindan yararlanan miisterilerin
tespiti acisindan ise ikinci énemli gorev yiyecek igecek departmaninin servis boliimii
olacaktir. Bu amacla otele gelen miisterilerin gelis ve gidis giinlerinin ilgili tarihler
altina carpi isareti ile belirtildigi soyle bir zaman ¢izelgesi olusturulabilir. Calisan
acisindan tespit edilmesi gereken diger bir unsur ise is goren kayiplaridir. Is goren
kayiplar1 cesitli sekilde olabilmektedir. Bu kayiplar  hastalanma veya calisma
ortamindaki isten ayrilma ise devam etmeme gibi cesitli sekillerde orta ¢ikabilmektedir.
Buradaki asil arastirilmasi gereken bu kayiplarin kalitesizlik nedeni ile kaynaklanip
kaynaklanmayisidir. Daha 6ncede ifade edildigi gibi bu tip maliyetler, kisinin calisma
yerindeki gerek davranigsal gerek cok fazla is yogunlugu nedeniyle bitkinlik hissinin
uyanmasit veya ergonomik kosullarinin yetersiz kalmasi nedeni ile hastalanmalarin
meydana gelmesi gibi pek ¢ok kalite yetersizliginden ileri gelebilir. Bu nedenle bu tip
ayrilmalarin veya cikartilmalarin yada hastalanmalarin elde edilen sikayetlerle ilgili
olup olmadiginin saptanmasi agisindan yine miisteriler i¢in kullanilan anket metotlari,
dilek kutulari, veya calisma ortamlarina birakilan sikayet formlar1 gibi araclardan
yaralanilabilir ve ayni sekilde bu sikayetlerin ayrilma ve ise devamsizlikla ilgili olup
olmadiginin ortaya konulmasi agisindan bu bilgilerin diizenli araliklarla kayda alindigi
dosyalarin olusturulmasi gerekir. Bu gorevin Once insan kaynaklari departmaninda

yapilmas:t ve daha sonra kalitesizlik maliyetlerinin maliyet raporlarinda yer almasi
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acisindan muhasebe boliimiine iletilmesi yerinde olacaktir. Buna iliskin ornek ise sekil

83’de verilmistir.

Iyilestirme oneri planlarimin sunulmasindan sonraki adim bu onerilerin ve
maliyetlerinin incelenerek hangilerinin oncelikli olarak uygulamaya konulmasinin
kararlastirillmasina gelinmistir. Otel yonetimi Ozellikle maliyetleri dikkate alarak
oncelikli olarak c¢oziimlenmesinde maliyeti diisiik olan sorunlara odaklanmis diger
sorunlar maliyetli oldugu diisiincesiyle ertelenmistir. Buna gore uygulamaya konulan

caligmalar asagida belirtildigi gibidir.

*Hakla iliskiler ve Insan kaynaklari boliimiiniin calismalarini yiiriitecek bir
yonetici alinmis ve bu bdoliimlerin olusturulmasina yonelinmistir. Bu bolim ve diger
boliimler tarafindan yapilan ¢calismalar su sekilde 6zetlenmektedir.

- Satislarin arttirllmasina yonelik ilgili acenta ve kuruluslarla goriisiilmesi,
reklam caligmalarinin yapilmasi

-Miisterilerin ve calisanlarin 6zel giinlerinin kutlanmasi

-Hem miisteriye hem c¢alisanlara yonelik dilek kutularinin olusturulmustur.

-Isiklandirmanin gerekli oldugu muhtelif yerlere lambalarin takilmustir.

-Maaglar yeniden diizenlenmis ve arttirilmistir.

-Belirli araliklarla ayin personeli secme, eglence tertipleme gibi etkinlikler
yapilmaya baglanilmistir.

- Caligmalarda ozellikle rekabet acisindan da 6nem arz eden klima sorununda
manuel sistemin miisteri tarafindan tercih edilmesine ragmen merkezi sistemin
kullanilmasina devam edilmistir. Ciinkii Otel yOnetimi bu sistemin aslinda split
klimadan ¢ok daha pahali ve havay1 kendi kendine temizledigi icin insan sagligina bir o
kadar onemli olan bir sistem oldugu ifade edilmis ancak miisterilerin bunu bilmedigi
icin split klimay1 tercih etmelerinin normal oldugu sdylenmistir. Bu nedenle buradaki
hosnutsuzlugu biraz daha indirgemek icin Eken prestij otel’deki merkezi 1sitma
devresinin saatleri uzatilmis ve 1s1 ayari arttirilmastir.

-Eken Otel’de kalan miisterilerin arabalar1 miimkiin oldugu olc¢iide Eken

Prestij’in garajina alinmistir.
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-Zeus Bar Personelinin formalar1 personelin talebi dogrultusunda degistirilmistir.

3.5 Kontrol Etme

Calismanin  kontrol asamasi 1yilestirme calismalarinin 15 Ocak itibariyle
baglanmas1 devam etmekte olmasi ve tezin teslim siiresi gelmesi nedeni ile
tamamlanamamugstir. Ancak eger iyilestirme calismalari bitmis olsaydi bu asamada
yapilmasi diisiiniilen tekrar ¢alisan ve miisterilere yonelik anketlere gidilerek iyilestirme
oncesi elde edilen verilerin ortalamalarimin karsilastinlmast  ve herhangi bir
iyilestirmenin mevcut olup olmadiginin saptanmasi ve eger varsa bunun sigma diizeyine
ne kadar etki ettiginin belirlenmesidir. Calismanin yapilmayan bu kismin sonrasinda
tamamlanarak baska bir ¢alisma i¢inde yer verilmesi diisiiniilmektedir. Ancak sozlii
olarak hem otel yoOnetimine hem calisan ve miisterilere yonelik olarak yapilan
arastirmada otel c¢alisanlar1 arasinda is tatminin ve miisteriler igcinde miisteri

memnuniyetinin yiikselmis oldugu gézlemlenmistir.
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EK 1: SiGMA DONUSTURME TABLOSU

Sekil 26: Sigma Doniistiirme Tablosu

Basar1 Oram Milyon Olasilikta Hata Sayis1 Sigma
6,68 933,200 0
8,455 915,450 0,125
10,56 894,400 0,25
13,03 869,700 0,375
15,87 841,300 0,50
19,08 809,200 0,625
22,66 773,400 0,750
26,595 734,050 0,875
30,85 691,500 1
35,435 645,650 1,125
40,13 598,700 1,25
45,025 549,750 1,375
50 500,000 1,50
54,975 450,250 1,625
59,87 401,300 1,75
64,565 354,350 1,875
69,15 308,500 2
73,405 265,950 2,125
77,34 226,600 2,25
80,92 190,800 2,375
84,13 158,700 2,50
86,97 130,300 2,625
89,44 105,600 2,75
91,545 84,550 2,875
93,32 66,800 3
94,79 52,100 3,125
95,99 40,100 3,25
96,96 30,400 3,375
97,73 22,700 3,50
98,32 16,800 3,625
98,78 12,200 3,75
99,12 8,800 3,875
99,38 6,200 4
99,565 4,350 4,125
99,70 3,000 4,25
99,795 2,050 4,357
99,87 1,300 4,5
99,91 900 4,625
99,94 600 4,75
99,96 400 4,875
99,977 230 5
99,982 180 5,125
99,987 130 5,25
99,992 80 5,375
99,997 30 5,50
99,99767 23,35 5,625
99,99833 16,70 5,75
99,999 10,05 5,875
99,99966 34 6

Kaynak:Yigitalp, Levent, a.g.e, s.163
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EK 2: ANKET FORMLARI

MUSTERIYE YONELIK ANKET FORMU

Saymn misafirimiz;

Bu calismanin amaci suan konaklamakta oldugunuz otelin hizmet kalitesini ortaya koymak, problemli
yanlar1 belirlemek ve sunulan hizmetin kalitesini arttirmaya calismaktir. Bu amacla, anket iki béliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde, miisteri profilinin belirlenebilmesi icin sizi genel olarak tanmimaya yoénelik
sorular, ikinci boliimde ise size sunulan hizmetin kalitesini belirlemeye yonelik sorular vardir. Size simdiden
tesekkiir ederiz.

Saygilarimla
Fiisun ESENKAL

BOLUM 1

Bu boliimdeki sorular otelde kalan miisteri profilimizi cikartabilmek amaci ile genel olarak sizi tanimaya
yoneliktir.

1. Yasiniz

a) 17 ve alt1

b) 18 - 25
¢)26-35

d) 36 - 45

e) 46 - 55

f) 56 ve yukarisi

2. Cinsiyetiniz

a) Bayan
b) Bay

3. Medeni haliniz
a)Bekar
b)Evli

4. Egitim durumunuz
a)Lise

b)Meslek yiiksekokul
¢)Yiiksekokul
d)Fakiilte

e)Yiiksek lisans
f)Doktora
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6. Aylik geliriniz

a)1000’1n alt1
b) 1000-1500
¢)1501-2000
d) 2001- 3500
€)3501 1n iistii

7. Bandirma’ya gelis amaciniz?

a) Is

b)Tatil

c) Saglik

d)Diger ....cccevvveieennnnn.

8. Bandirma’ya ortalama olarak hangi siklikta gelmektesiniz

a)Yilda 1

b)Yilda 2

c)Yilda bir kag kez
d)Diger.......ooeeiereeienee.

9. Bandirma’ya ilk gelisinizde bu otelde kalmayi tercih etmenizdeki neden nedir?

a)Tavsiye
b)Reklam
¢)Acenta
d)Tesadiifen

Daha oncesinde Bandirma’da baska otel yada otellerde kaldiysaniz ve daha once kaldiginiz otel yada otellerin
suan kaldiginiz otelden daha iyi hizmet verdigini diigtiniiyorsaniz 10 ve 11. sorulari cevaplaymiz sayet
diisiinmiiyorsaniz Boliim 2’ye geciniz.

10. Bandirma’da suan kaldiginiz otelden daha iyi hizmet verdigini diisiindiigiiniiz otel yada oteller hangileridir?
Liitfen en iyi olan1 1°1i kutucugun yanina yazmak sureti ile en az iyi olana dogru siralayiniz.

11- Yukaridaki belirtiginiz en iyi olarak belirttiginiz oteli oncelikli tercih etmenizdeki nedenyada nedenler
nelerdir? En 6nemli olana 1 vermek sureti ile en az 6nemli olana dogru siralayiniz.

() Fiyatlar daha uygun
() Sunulan hizmet daha kaliteli
() Otelin dekarasyonu ve mimarisi daha hos
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Bu boliimdeki sorular A ve B olmak iizere iki sikta diizenlenmistir. A sikkinda bir otelden olabilecek
beklentilerinize yonelik sorular hazirlanmis ve bu beklentilerin sizin icin ne kadar onem arz edebilecegi
saptanmaya calisilmustir. Bu amacgla,bu sikkin altina cok onemli’den baslanarak hi¢ onemli degil’e kadar
secenekler siralanmus ve size uyan secenegin basindaki paranteze igaret koymaniz istenmistir; B sikkinda ise, A
stkkinda belirtilen beklentilerin, suan kalmakta oldugunuz otel tarafindan ne kadar karsilanabildigi
bu sikkin altina kesinlikle katilyyorum’dan kesinlikle
katilmiyorum’a dogru secenekler siralannus, size en uygun olan secenegin basindaki paranteze isaret koymaniz

saptanmaya c¢alsilmaktadw. Yine bu amacla,

BOLUM 2

istenmigtir.

1.

A) Fiyatlarin uygun olmasi benim i¢in 6enmlidir.
( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Fiyatlar gayet uygundur.
() Kesinlikle ( H)Katiliyorum  ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A) Calisanlarin fiziki goriiniimlerinin diizgiin ve bakimli olmasi benim i¢in énemlidir.
( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Calisanlarn fiziki goriintimleri diizgiin ve bakimlidir.
() Kesinlikle ( )Katiiyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A) Calisanlarin viicut temizligine 6nem vermesi benim icin dnemlidir.
() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Calisanlar, viicut temizligine 6nem vermektedir.
() Kesinlikle ( )Katiiyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Calisanlarin diizgiin konugma yetenegine sahip olmast benm icin dnemlidir.
( ) Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Calisanlar, diizgtin konugma yetenegine sahiptir.
() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A) Calisanlarin giileryiizlii olmas1 benim i¢in 6nemlidir.
1( ) Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Calisanlar, giileryiizliidiir.
( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Calisanlarin hos sohbet olmasi benim i¢in 6nemlidir.

( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum
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10.

11.

12.

B)Calisanlar hos sohbettir.
() Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Calisanlarin yardimsever olmasi benim icin dnemlidir.
() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Calisanlar, yardimseverdir.
() Kesinlikle ( )Katiiyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Calisanlarin saygili olmasi benim i¢in 6nemlidir.
() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Calisanlar saygilidir.

( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Calisanlarin nazik olmasi benim i¢in 6nemlidir.

() Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Calisanlar naziktir

() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Calisanlarin anlayigh ve sabirli olmasi benim icin 6nemlidir.
( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Calisanlar anlayish ve sabirhidir.
() Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Calisanlarin isin gerektidigi egitim bilgi, beceri ve hiza sahip olmasi benim i¢in 6nemlidir.
( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Calisanlar isin gerektidigi egitim bilgi, beceri ve hiza sahiptir.
() Kesinlikle ( )Katiiyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Calisanlarin bir ka¢ kez gelen miisterileri hatirlamasi, tanimasi benim i¢in 6nemlidir.
( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Calisanlar bir ka¢ kez gelen miisterileri hatirlamakta ve tanimaktadir.

() Kesinlikle ( )Katiiyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum
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13. A)Bildirdigim ilgili istek ve ihtiyaglarinizin zamaninda, dogru ve eksiksiz olarak ulagmasi.benim igin
onemlidir. (camasir yikanmasi, iitiilenmesi, havlu istemi, odaya yemek istemi vs..)
() Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Bildirdigim ilgili istek ve ihtiyaclarim zamaninda, dogru ve eksiksiz olarak bana ulagsmaktadir.
(camasir yikanmasi, iitiilenmesi, havlu istemi, odaya yemek istemi vs..)
( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle

katiliyorum katilmiyorum

14. A)ilgili sikayetlerin dinlenmesi ve ¢oziimlenmeye ¢aligilmast benim icin 6nemlidir.
( ) Kesinlikle ( H)Katiliyorum  ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Ilgili sikayetlerim dinlenmekte ve ¢oziimlenmeye ¢alisilmaktadir.
() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

15. A)Herhangi bir konu ile ilgili istek, ihtiyag veya problemlerin iletebilecegi ilgili kisilere rahatlikla
ulagabilmem benim i¢in 6nemlidir.
( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Herhangi bir konu ile ilgili istek, ihtiya¢ veya problemlerimi iletebilecegim ilgili kisilere rahatlikla

ulasabilmekteyim.
() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

16. A)Dogumgiinii, evlilik yildoniimii gibi 6zel giinlerimde hatirlanmak benim i¢in 6nemlidir.
( ) Kesinlikle ( )Katiiyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Dogumgiinii, evlilik yi1ldoniimii gibi 6zel giinlerde hatirlanmaktayim.

( ) Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

17. A)Otelin yiyecek ve icecek meniisiiniin yeterli olmasi benim icin 6nemlidir. (Tat, Lezzet, Gortiniim, cesit,

miktar)
( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Otelin yiyecek ve icecek meniisii yeterlidir. (Tat, Lezzet, Goriiniim, ¢esit, miktar)
( ) Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

18. A)Otel odalarmin giiriiltiiyii gecirmemesi benm i¢in 6nemlidir.
( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Otel odalar giiriiltiiyii gecirmemektedir.

() Kesinlikle ( )Katiiyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

25

26

A)Otel igindeki aydinlatmanin yeterli olmasi benim i¢in 6nemlidir.
( ) Kesinlikle ( )Katiiyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Otel i¢indeki aydinlatma yeterlidir.
( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A) Otelin 1s1sinin mevsime uygun olmasit benim i¢in denmlidir.
( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Otelin 1s1s1 mevsime uygundur.

() Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A) Otelde hijyen kurallarina uyulmasi

() Cok 6nemli ( )Onemli ( )Farketmez ( )Onemli degil ( )Hig 6nemli degil

B)Otelde hijyen kurallarina uyulmaktadir.

() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Otelin mobilya ve mefrusatinin yeterli olmas1 (Dayanikli, kullanigl, rahat vs.)

() Cok onemli ( )Onemli ( )Farketmez ( )Onemli degil ( )Hic onemli degil

B) Otelin mobilya ve mefrusati yeterlidir. (Daynikli, kullanigl, rahat vs.)
() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Otelin dekarasyonunun ¢ekici olmasi (Renk, dizayn, goriiniim)

( ) Cok 6nemli ( )Onemli ( )Farketmez  ( )Onemli degil ( )Hic 6nemli degil

B)Otelin dekarasyonu cekicidir. (Renk, dizayn, goriiniim)
() Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Otelin manzarasinin ¢ekici olmasi benim i¢in 6nemlidir.
() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Otelin manzaras ¢ekicidir.

( ) Kesinlikle ( )Katiiyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum
. A)Otelin mimari yapisinin goze hitap etmesi benim i¢in 6nemlidir.
() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Otelin mimari yapist goze hitap etmektedir.

() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum
. A)Otelin yeterli bir park yerinin olmasi benim icin dnemlidir.
( ) Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum
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27.

28.

29.

30.

31.

32.

B) Otelin yeterli bir park yeri vardir.
() Kesinlikle ( H)Katiliyorum  ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Otelde yeme igme-konaklama disinda daha farkli istek ve ihtiyaclarimi temin edebilecegi yeterli
donanima sahip aligveris yerlerinin olmasi benim i¢in énemlidir.(Kuafor, cimnastik salonu, gida, giyim,
fotograf, hediyelik gibi)
() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle

katiliyorum katilmiyorum

B)Otelde yeme i¢me-konaklama disinda daha farkli istek ve ihtiyaclarimi temin edebilecegi yeterli
donanima sahip aligveris yerleri mevcuttur. (gida, giyim, fotograf, hediyelik gibi)
() Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle

katiliyorum katilmiyorum

A)Otelde gerekli donanim ve bilgiye sahip saglik personelinin olmasi benim i¢in 6nemlidir.
( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Otelde gerekli donanim ve bilgiye sahip saglik personeli vardir.
() Kesinlikle ( )Katiiyorum  ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Otelde can ve mal giivenligine tehdit edecek her tiirlii olaya kars1 giivenlik onleminin alinmasi benim
icin 6nemlidir.
() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle

katiliyorum katilmiyorum

B)Otelde can ve mal giivenligine tehdit edecek her tiirlii olaya kars1 giivenlik 6nlemi alinmustir.
() Kesinlikle ( )Katilyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Otelin bulundugu boélgeye ulagimin kolay olmasi benim i¢in dnemlidir.
() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Otelin bulundugu bolgeye ulasim kolaydir.
() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Otelin bulundugu cevre dogal cekicilige sahip olmas1 benim i¢in 6nemlidir.
( ) Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Otelin bulundugu ¢evre dogal ¢ekicilige sahiptir.

() Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Otelin bulundugu cevrenin sosyo-kiiltiirel yonden ¢ekici olmast benim icin dnemlidir.

( ) Kesinlikle ( )Katiliyorum  ( )Kararsizzm  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Otelin bulundugu ¢evre sosyo-kiiltiirel yonden cekicidir.
( ) Kesinlikle ( H)Katiliyorum ( )Kararsizzim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum
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CALISANA YONELIK ANKET FORMU

Sayin caliganimiz;

Bu anket, calismakta oldugunuz otelin sundugu hizmetin kalitesini artirmaya yoneliktir. Bu amagla sizin
calisma verimliliginizi etkileyen etmenler arastirimaya ¢alisilmaktadir. Buna istiraden anket iki boliim halinde
diizenlenmigtir. 1. Boliimde sizi genel olarak tanimya yonelik sorular, ikinci boliimde ise isyerinde calisma
verimliliginizi etkilyebilecek etmenlere yonelik sorular hazirlanmistir. Anket sizin icin hi¢ bir olumsuz yaptirim ifade
etmemektedir. Bu nedenle sorulan sorulart dikkatlice ve ictenlikle cevaplandirmaniz rica olunur. Simdiden tesekiir
ederiz.

Saygilarimla
Fiisun ESENKAL

BOLUM 1

Bu béliimdeki sorular sizi genel olarak tamimaya yoneliktir. Liitfen size en uygun olan secenegi
isaretleyiniz.

11. Yasimiz

a) 17 ve altn

b) 18 - 25
c)26-35

d) 36 - 45

e) 46 - 55

f) 56 ve yukarisi

12. Cinsiyetiniz

a) Bayan

b) Bay

13. Medeni haliniz
a)Bekar

b)Evli
c)Diger

4. Egitim Durumunuz (Turizm egitimi aldiysamiz liitfen ilgili derecenin yanindaki paranteze isaret
koyunuz.belirtiniz)

a)llkokul

b)Ortaokul

c)Lise. O)
d)Meslek yiiksekokul (2 yil) ()
e)Yiksekokul. (4 yil) ()
f)Fakiilte O)
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g)Yiikseklisans O)
h)Doktora O
DDiger.....cooveieiieiens )

5. Bildiginiz yabanci diller ilgili siklar isaretleyiniz. (Bildiginiz yabanci dil yoksa bu soruyu geginiz)

a)ingilizce

Okuma ()Cokiyi ()iyi ( )orta ( )az ()gokaz
Yazma ()Cokiyi ( )iyi ( )orta ( )az ()cokaz
Konugma ()Cokiyi ()iyi ( )orta ( )az ()gokaz

b)Almanca

Okuma ()Cokiyi ()iyi ( )orta ( )az ()gok az
Yazma ()Cokiyi ()iyi ( )orta ( )az ()gok az
Konugsma  ()Cokiyi ( )iyi ( )orta ( )az ()gokaz

¢)Fransizca

Okuma ()Cokiyi ()iyi ( )orta ( )az ()cok az
Yazma ()Cokiyi ( )iyi ( )orta ( )az ()gok az
Konugma ()Cokiyi ( )iyi ( )orta ( )az ()cok az

d)Diger............

Okuma ()Cokiyi ()iyi ()orta ( )az ()cok az
Yazma ()Cokiyi ( )iyi ( )orta ( )az ()g¢ok az
Konugsma  ()Cokiyi ( )iyi ( )orta ( )az ()cok az

6. Bildiginiz bilgisayar programlar nelerdir? Ilgili siklar isaretleyiniz
()Word

( )Windows

( )Excel

( )Powerpoint

()Access

()Turizm paket programi......................

(@) D105 R

7. Calistigimiz bolim

a)Onbiiro
b)Yiyecek Icecek
¢)Kat Hizmetleri
d)Muhasebe
e)Teknik
f)Giivenlik

8. Aylk maagimiz

a) 400’iin alt1
b) 400-600

¢) 601-800

d) 801- 1000
¢)1000’in iisti

Ek geliriniz mevcutsa bu soruyu liitfen cevaplayiniz. Mevcut degilse Boliim 2’ye geciniz.
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9. Maasiniz disinda kalan toplam ek geliriniz (Kira geliri, esinizin maasi, vs.)
a) 400’iin alt1

b) 400-600

¢ ) 600-800

d) 800- 1000

€)1000’in iistii

BOLUM 2

Bu boliimdeki sorular, sizin ¢alisma yerinizden olan memnuniyet derecenizi, hizmet kalitesini etkileyen
nedenleri ortaya koymay: amaclamaktadwr. Bu amagcla her bir soru, A ve B olmak iizere iki sikta sorulmustur.
A sikkinda sizin herhangi bir calisma yerinden olan muhtemel beklentileriniz, yada hizmet kalitesini
diisiirebilecek muhtemel etkenler belirtilmis ve sizin icin bu beklenti ve etkenlerin isyerinizdeki memnuniyet
derecenizi ve buna bagh olarak calisma etkinliginizi diisiirme acisindan ne kadar onem arz edebilecegi
saptanmaya calisilmigtir. Bu amacla, bu sikkin altina Cok onemli’den Hic onemli degil’e kadar secnekler
swralanmus, size en uygan secenegin basindaki paranteze isaret koymaniz istenmigtir. B sikkinda ise, A
stkkinda belirtilen muhtemel beklenti ve etkenlerin, suan calismakta oldugunuz otelde ne kadar
karsuanabildigi saptanmaya ¢alisilmaktadw. Bu amagla, yine bu sikkin altinda Kesinlikle katilyyorum’dan
kesinlikle katilmiyorum’a kadar secenekler siralanmus, size en cok uyan secenegin basindaki paranteze isaret
koymanuz istenmigtir.

1. A) Maasimin yeterli diizeyde olmasi benim i¢in 6nemlidir.
() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Maasim yeterli diizeydedir.
( ) Kesinlikle () Katihyorum ( )Kararsizzim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

2. A) Maas dagiliminin, pozisyona uygun ve adil olmasi benim i¢in 6nemlidir.
() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmryorum

B) Calisanlarin maag dagilimi pozisyona uygun ve adildir.
( ) Kesinlikle () Katthyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum Katilmiyorum

3. A) Maagslarin her ay diizenli olarak alinmasi benim i¢in 6nemlidir.(Her ayin 15’1 gibi)
() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Maagslar her ay diizenli olarak alinmaktadir.
( ) Kesinlikle () Katihyorum ( )Kararsizzim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum Katilmiyorum

4. A) Basar1 gosteren calisanlarin ddiillendirilmesi benim i¢in 6nemlidir.(Terfi, ikramiye, prim, taktir vs.)
() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Basari gosteren calisanlar odiillendirilmektedir.
( ) Kesinlikle () Kattliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmryorum
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5.

A)Caligma yerimin mevsime uygun sicaklikta olmasi benim i¢in 6nemlidir.
( ) Kesinlikle  ( )Katitlhlyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Caligsma yerim mevsime uygun sicakliktadir.
( ) Kesinlikle () Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum Katilmiyorum

A) Calisma yerimin aydinlik olmasi benim icin 6nemlidir.
( ) Kesinlikle  ( )Katithlyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Calisma yerim aydinliktir.
( ) Kesinlikle () Katiiyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum Katilmiyorum

A) Calisma yerimin igimin gerektirdigi ekipman ve techizatlara sahip olmasi1 benim i¢in 6nemlidir.
( ) Kesinlikle  ( )Katihiyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Calisma yerim, isimin gerektirdigi ekipman ve techizatlara sahiptir.

( ) Kesinlikle () Katihyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

C) lsinizi yaparken ihtiyag duydugunuz halde bulamadigimiz yada isinizi diizgiin yapmaniz1 engelleyecek

sekilde yetersiz olan ekipman ve techizatlar nelerdir?

8.

10.

A) Calisma yerimin dekarasyonun goziime hos gelmesi benim i¢in 6nemlidir. (Renk, dizayn vs)
() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmryorum

B) Calisma yerimin dekarasyonu goziime hos gelmektedir.
( ) Kesinlikle () Katthyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Caligma yerimde yeme ve igme ihtiyacimui karsilayabilmem benim icin dnemlidir.
() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Calisma yerim, yeme ve i¢cme ihtiyacimui karsilayabilecek yeterli imkana sahiptir.

(Cesit, Hijyen, Miktar,Lezzet, yer bulma, zaman vs.)

( ) Kesinlikle () Katilyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A) Bir otelin, personelin kalabilecegi yeterli olanaklar1 saglayabilecek bir lojmana sahip olmast benim i¢in
onemlidir.

() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmryorum

Sayet calistiginiz otelin mevcut bir lojmant varsa B sikkini cevaplaymiz yoksa bir sonraki soruya geginiz.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

B) Calistigim otelin lojmanlar personelin kalabilecegi yeterli olanaklar1 saglayabilecek imkandadir.
( ) Kesinlikle () Katihyorum ( )Kararsizzim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A) Bir otelde personele ayrilmis ve personel igin yeterli bir park yeri bulunmasi benim i¢in 6nemlidir.
() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmryorum

B) Calistigim otel personelin arabasini park edebilecegi yeterli bir park yerine sahiptir.
( ) Kesinlikle () Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A) Calistigim otele gelis ve gidislerimde ulasimin kolay olmasi benim i¢in 6nemlidir.

( ) Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Calistigim otele ulasimim gayet rahat ve kolaydir.

( ) Kesinlikle () Kattlhyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Personel arasindaki iletisimin gerekli saygi, ve anlayist igermesi benim icin dnemlidir.
( ) Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Personel arasindaki iletisim gerekli saygi ve anlayis1 icermektedir.
( ) Kesinlikle () Katihyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Her bir personelin ¢aligma arkadasina kars1 diiriist olmasi.benim icin dnemlidir.
( ) Kesinlikle  ( )Katithlyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Her bir personel ¢alisma arkadasina kars1 diiriisttiir.
( ) Kesinlikle () Katiiyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Personel arasinda gerekli yardimlagsma, dayanisma ve isbirliginin olmasi benim icin dnemlidir.
( ) Kesinlikle  ( )Katithlyorum ( )Kararsizim ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Otel personeli arasinda gereken yardimlasma, dayanigsma ve igbirligi ortami mevcuttur
() Kesinlikle () Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A) Otelin ilgili boliimleri arasinda gereken bilgi akisinin zamaninda, dogru ve eksiksiz bir bicimde saglanmasi

benim i¢in 6nemlidir. (Miisteri istek ve sikayetlerinin ilgili boliimlere iletilmesi, gibi)
( ) Kesinlikle  ( )Katithlyorum ( )Kararsizim ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiltyorum katilmiyorum

B) Otelin ilgili bolimleri arasinda gereken bilgi akist zamaninda, dogru ve eksiksiz bir bi¢imde

saglanmaktadir.
( ) Kesinlikle () Kattliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmryorum
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17.

18.

19.

A)Calisanlar i¢in yemek, eglence, piknik gibi etkinliklerin diizenlenmesi benim i¢in 6nemlidir.
() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Calisanlar icin yemek eglence gibi etkinlikler diizenlenmektedir.
() Kesinlikle () Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)sle ilgili konularda karar alinirken karar alma isleminin sadece iist yonetimde kalmamas, ilgili kisilerin
katiliminin saglanmasi, fikir ve 6nerilerinin dinlenmesi.
() Kesinlikle () Katiiyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle

katiliyorum katilmiyorum

B) isle ilgili konularda karar alimrken karar alma islemi sadece iist yonetimde kalmamakta, ilgili kisilerin
katilimi saglanmakta, fikir ve onerileri dinlenmektedir.
( ) Kesinlikle () Kattlhyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle

katiliyorum katilmiyorum

A)Yo0netim tarafindan ilgili istek ve sorunlarimizin dinlenmesi, degerlendirilmesi ve yerine getirilmeye veya
¢Oziimlenmeye c¢alisilmasi benim i¢in énemlidir.

( ) Kesinlikle () Katiiyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Yonetim tarafindan ilgili istek ve sorunlarimiz dinlenmekte, degerlendirilmekte yerine getirilmeye veya

¢oziimlenmeye calisiimaktadir.

20.

21.

22.

( ) Kesinlikle () Kattllyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Ust yonetimin personeline kars1 gerekli sayg1 ve anlayis1 gostermesi
() Kesinlikle () Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Ust yonetim, personeline kars1 gerekli saygi ve anlayisi icermektedir.
() Kesinlikle () Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Ust yonetimin, personelin basar1 ve basarisizlik konusundaki 6diil ve ceza uygulamalarinda adil olmasi
benim icin onemlidir.(Terfi, ikramiye, prim, taktir, isten ¢ikarma, maasdan kesinti, azar vs. )
( ) Kesinlikle  ( )Katithlyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle

katiliyorum katilmiyorum

B)Ust yonetim personelin odiillendirilmesinde ve cezalandirilmasinda adildir.
() Kesinlikle () Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmryorum

A) Dogumgiinii, evlilik gibi 6zel giinlerde hatirlanmak benim igin 6nemlidir.
() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmryorum

B) Dogumgiinii, evlilik gibi 6zel giinlerde ¢alisanlar hatirlanmaktadir.
( ) Kesinlikle () Katihyorum ( )Kararsizzim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum
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23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

A) Her bir personelin iginin gerektirdigi egitim bilgi ve beceri ve hiza sahip olmasi benim i¢in 6nemlidir.

( ) Kesinlikle  ( )Katitlhlyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Her bir personel, isinin gerektirdigi egitim bilgi ve beceri ve hiza sahiptir.
() Kesinlikle () Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmryorum

A)Her bir personelin fiziki goriiniimiiniin diizgiin ve bakimli olmasi benim i¢in 6nemlidir.

() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Her bir personelin fiziki goriiniimii diizgiin ve bakimlidir.
( ) Kesinlikle () Katihyorum ( )Kararsizzim () Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

Calisanlarin igyerinde giydikleri kilik ve kiyafetlerin istegime uygun olmasi benim igin Onemlidir. (renk,

model, rahatlik vs.)

() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmryorum

Calisanlarin igyerinde giydikleri kilik ve kiyafetler isteklerine uygundur.

( ) Kesinlikle ( ) Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Calisanlarin viicut temizligine 6nem vermesi.benim icin dnemlidir.
( ) Kesinlikle  ( )Katihlyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B)Calisanlar viicut temizligine 6nem vermektedir.
() Kesinlikle () Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum( )Kesinlikle
katiliyorum katilmryorum

A)Caligma saatinin 8 saatten fazla olmamasi benim i¢in 6nemlidir.
() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Calisma saati 8 saatten fazla degildir.
() Kesinlikle () Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Fazla mesai yapan caliganlarin 6diillendirilmesi benim i¢in 6nemlidir.

( Para, tatil vs.)

() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmryorum

B)Fazla mesai yapan calisnlar ddiillendirilmektedir.
( ) Kesinlikle () Kattllyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Haftada bir yada iki giin tatil olmasi benim i¢in 6nemlidir.
() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Haftada bir yada iki giin tatil verilmektedir.

() Kesinlikle () Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum
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30.

31.

32.

A)Yasal yillik izin hakkinin kullandirilmasi benim icin 6nemlidir.
( ) Kesinlikle  ( )Katithlyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

B) Yasal yillik izin hakk: kullandirilmaktadir.
( ) Kesinlikle () Katthyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

A)Gerek otel, gerekse lojmanlarda can ve mal giivenligine tehtit edecek her tiirli olaya karsi giivenlik
onleminin alinmasi benim i¢in 6nemlidir.
() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle

katiliyorum katilmiyorum

B) Gerek otel, gerekse lojmanlarda can ve mal giivenligine tehtit edecek her tiirlii olaya kars1 giivenlik 6nlemi
alinmaktadir.
() Kesinlikle () Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum( )Kesinlikle

katiliyorum katilmryorum

A) Otelde calisanlarla ilgilenebilecek gerekli donanim ve bilgiye sahip saglik personeli olmasi benim igin
onemlidir.
() Kesinlikle  ( )Katihyorum ( )Kararsizim  ( )Katilmiyorum ( )Kesinlikle

katiliyorum katilmryorum

B)Otelde galisanlarla ilgilenebilecek gerekli donanim ve bilgiye sahip saglik personeli olmaktadir.
() Kesinlikle () Katiliyorum ( )Kararsizim () Katilmiyorum( )Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum
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EK 3: UYGULAMAYA ILISKIN TABLOLAR
Sekil 27: Proje Formu

Projenin Adi: Otel Eken Prestij’de Alt1 Sigma uygulamasi

Projenin Amaci: Otel Eken Prestij’”de ve Eken Otelde miisteri hizmet kalitesinde olumsuzluk
yaratan yanlarin saptanmasi

Otel Eken Prestij ve Eken Otelde c¢alisanlarin etkin ve verimli caligmalarini engelleyebilecek
yanlarin tespiti

Proje Etkisi: Yapilacak iyilestirme neticesinde

-Hizmet kalitesinde ve ig tatmininde artis saglanacaktir.

Proje Zaman Plam

1-30 Haziran Tanimlama fazinin tamamlanmasi ve Proje Formunun Hazirlanig

1-30 Temmuz Ol fazinin tamamlanmast

1-30 Agustos Analiz fazinin tamamlanmasi
1-30 Eylil Iyilestir fazinin tamamlanmasi
1-30 Ekim Kontrol fazinin tamamlanmasi

Projede Gorev Alan Kisiler

Yesil Kusak —

Kara Kugak —

Uzman Kara Kusak- Danigsman olarak gorev yapilmustir.

Kalite Sampiyonu- Boliim Miidiirleri

Yonetim Temsilcisi-Genel Miidiir

Ust Kalite Konseyi-Yonetim Kurulu Uyeleri
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Sekil 28:Miisteri Acisindan Kritik Kalite Karakteristikleri

Kriterler

Goriiniim

Binanin, binada kullanilan mobilya ve
mefrugatin goriiniimii

Personelin goriiniimii

Yeterlilik

Hizmeti yerine getirmek icin yeterli bilgi
beceriye sahip personelin bulunmasi

Hizmeti yerine getirmek icin yeterli c¢ekicilikte
bir bolgede, yeterli bir binaya, mobilya ve

mefrugata sahip olunmasi

Giivenlik

Hizmetin sunuldugu yerde can ve mali tehdit

eden herhangi bir risk ve siiphenin olmamast

Davranis

Personelin nazik, saygili, anlayish ve diiriist

olmasi

Temizlik

Calisan kisinin viicut ve kilik kiyafet temizligi,
hijyen krallarina uymasi, gerek otel odalarinin

gerek otelin ortak alanlarinin hijyenik olmast

Erisim

Ilgili bir istek ve ihtiyacin karsilanmas1 yada bir
problemin  anlatilmasi1 icin ilgili  kisiye

ulasabilme rahatlig1

Tletisim

Miisterinin  bilgilendirilmesi ve sorunlarinin

dinlenmesi

Empati

Miisteri ve ihtiyaglarini tamimak i¢in caba sarf

edilmesi

Bolgesel cekicilik

Otelin bulundugu boélgeye rahat ve kolaylikla
ulagabilme durumu
Otelin bulundugu bdolgenin sosyo-kiiltiirel ve

dogal yonden cekici olmasi
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Sekil 29: Calisan

Acisindan Kritik Kalite Karakteristikleri

Kriterler

Ekonomik Yeterli maas alabilme durumu
Maasin statitye uygun olmast
Basar karsisindaki ekonomik odiillendirmelerin olmasi
Personel arasindaki maagin ve ekonomik 6diillendirmelerin adaletli olmasi

Zaman Calisma saatinin 8 saatten fazla olmamasi yada oldugu durumlarda o6diil
olarak geri donebilirligi
Haftalik ve yillik izin hakkinin kullandiriimasi

Goriiniim Binanin, binada kullanilan mobilya ve mefrusatin goriiniimii
Personelin goriiniimii
Kilik kiyafetin istek ve taleplerine uygun olmast durumu

Yeterlilik Kendisinin ve ¢aligma arkadaglarinin hizmeti yerine getirmek icin yeterli
bilgi beceriye sahip olmasi icin gelistirilmeye acik bir yonetim tarzinin
olunmast
Hizmeti yerine getirmek i¢in yeterli ¢ekicilikte bir bolgede, yeterli bir
binaya, mobilya ve mefrusata, ekipman ve techizata ve de yeterli
aydinlatma ve 1sitma imkanma sahip olunmast

Giivenlik Hizmetin sunuldugu yerde can ve mali tehdit eden herhangi bir risk ve
stiphenin olmamasi
Sigortali olunmasi

Davranisg Personelin birbirine ve yonetimin personeline nazik, saygili, anlayish ve
diiriist olmasi

Temizlik Calisma arkadaglarinin viicut ve kilik kiyafet temizligine dikkat etmesi,
hijyen krallarina uymasi, gerek otel odalarinin gerek otelin ortak
alanlarinin hijyenik olmasi

Erisim Ilgili bir istek ve ihtiyacin karsilanmasi yada bir problemin anlatilmas icin
ilgili kisiye ulasabilme rahatligi

Iletisim Yonetimin ¢alisanin bilgilendirilmesi ve sorunlarinin dinlenmesi
Personel arasindaki gerek is gerekse sosyal iligskinin tatminkar olmast

Empati Calisan1 ve ihtiyaglarini tanimak icin ¢aba sarf edilmesi, ¢alisanin degerli
oldugunun hissettirilmesi

Bolgesel Otele rahat ve kolaylikla ulasabilme durumu

cekicilik Otelin bulundugu bolgenin sosyo-kiiltiirel ve dogal yonden ¢ekici olmast
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Sekil 30 : Miisteriler i¢in Kriterler Bazinda Kalite Karakteristikleri

Kriterler

Gortiiniim

Soru 2a/ 2b
Soru 23a/23b
Soru 25a/25b

Yeterlilik

Soru4a/4b

Soru 11a/11b

Soru 17a/17b

Soru 18a/18b

Soru 19a/19 b

Soru 20a/ Soru 20 b
Soru 22 a/ Soru 22 b
Soru 26 a/26 b
Soru 27 a/27b

Giivenlik

Soru 28a/28b
Soru29a/29b

Temizlik

Soru 3a/3b
Soru 21a/21b

Davranis

Soru5a/5b
Soru6a/6b
Soru7a/7b
Soru8a/8b
Soru9a/9b
Sorul0a/10b

Tletisim

Miisterinin  bilgilendirilmesi

dinlenmesi

ve

sorunlarinin

Empati

Sorul2a/12b
Sorul4a/14b
Sorul6a/16b

Erisim

Sorul3a/13b
Soru 15a/15b

Bolgesel cekicilik

Soru24 a/24b
Soru30a/30b
Soru31a/31b
Soru32a/32b
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Sekil 31:Calisanlar Igin Kriterler Bazinda Kalite Karakteristikleri

Kriterler

Ekonomik ve deger gérme Soru la/ 1b
Soru 2a /2b
Soru 3a/3b
Soru 4a / 4b
Soru2la/21b
Soru 22a/22b
Soru 28a / 28b

Zaman Soru 29a/29b
Soru 30a/ 30b

GOoriiniim Soru 8a/ 8b
Soru 25a/25b

Yeterlilik Soru 5a/ 5b
Soru 6a /6b
Soru 7a/ 7b
Soru 9a/ 9b
Soru 10a/10b
Soru 11a/11b
Soru 23a/23b

Giivenlik Soru 31a/ 31b
Soru 32a/32b

Davranis Soru 14a/14b
Soru 15a/15b
Soru 20a/20b

Temizlik Soru 26a/26b

Erisim Soru 12a/12b

[letisim/Empati Sorul6a/16b
Soru 17a/17b
Soru 18a/18b
Soru 19a/19b

Bolgesel cekicilik -

190



Sekil 32: Eken Prestij Otel Miisteri Anketi Giivenilirlik Analizi

RELTABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients
N of Cases= 31,0 N of Items = 79

Alpha= 8257

Sekil 33: Eken Otel Miisteri Anketi Giivenilirlik Analizi

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients
N of Cases = 22,0 N of Items = 79

Alpha=,8994

Sekil 34:Eken Prestij ve Eken Otel Calisan Anketi Giivenilirlik Analizi

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients
N of Cases = 34,0 N of Items = 90

Alpha= 8100
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Sekil 35: Eken Prestij Otel Miisteri Anketi Servqual Analizi Sonuglar1

ONCELIK SIRASI IFADE

1 Soru 26 1.279635
2 Soru 28 1.136667
3 Soru 19 1.122449
4 Soru 16 1.062585
5 Soru 29 0.966939
6 Soru 18 0.966312
7 Soru 24 0.877551
8 Soru 20 0.849761
9 Soru 31 0.773061
10 Soru 5 0.74

11 Soru 27 0.696667
12 Soru 32 0.695745
13 Soru 17 0.685833
14 Soru 3 0.68

15 Soru 1 0.665278
16 Soru 21 0.653486
17 Soru 25 0.653061
18 Soru 22 0.601389
19 Soru 11 0.571429
20 Soru 23 0.530612
21 Sorul0 0.510629
22 Soru 6 0.49387755
23 Soru 14 0.478776
24 Soru 7 0.438776
25 Soru 8 0.425595
26 Soru 12 0.419592
27 Soru 8 0.408163
28 Soru 13 0.398551
29 Soru 15 0.34

30 Soru 9 0.322279
31 Soru 4 0.26

32 Soru 30 0.134694
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Sekil 36:Eken Otel Miisteri Anketi Servqual Analizi Sonuglari

1 Soru 29 1.157895
2 Soru26 1.459459
3 Soru 27 1.117647
4 Soru 28 1.028571
5 Soru 23 0.944444
6 Soru 22/25 0.805556
7 Soru 18 0.794872
8 Soru 16 0.727273
9 Soru 19 0.657895
10 Soru 31 0.611111
11 Soru 17 0.605263
12 Soru 21 0.514286
13 Soru 3 0.45

14 Soru 20 0.411765
15 Soru 12/32 0.405405
16 Soru 11/14 0.384615
17 Soru 5 0.375

18 Soru 15 0.351351
19 Soru 13 0.282051
20 Soru 1/8 0.225

21 Soru 24 0.205882
22 Soru 7 0.205128
23 Soru 10 0.153846
24 Soru 30 0.128205
25 Soru 9 0.125

26 Soru 4/6 0.025

27 Soru 2 0
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Sekil 37: Eken Prestij ve Eken Otel Calisan Anketi Servqual Analizi Sonuglari

ONCELIK SIRASI IFADE DEGER
1 Soru 27 2.660377
2 Soru 10 2.499608
3 Soru 1 2.474359
4 Soru 28 2.411466
5 Soru 32 2.226415
6 Soru 2 2.196078
7 Soru 21 2

8 Soru 22 1.942528
9 Soru 18 1.924308
10 Soru 19 1.792453
11 Soru 4 1.642598
12 Soru 14 1.706637
13 Soru 20 1.639695
14 Soru 15 1.519231
15 Soru 31 1.339623
16 Soru 5/23 1.25

17 Soru 17 1.192308
18 Soru 13 1.167044
19 Soru 25 1.150943
20 Soru 16 1.067119
21 Soru 11 1.0012
22 Soru 30 0.901669
23 Soru 12 0.903846
24 Soru 3 0.8490566
25 Soru 8 0.81825
26 Soru 29 0.770632
27 Soru 26 0.735849
28 Soru 7 0.735849
29 Soru 24 0.716981
30 Soru 9 0.576923
31 Soru 6 0.364659

194



Sekil 38:Eken Prestij Miisteri Anketi Hata Hesap Tablosu

Hata sayis1 | birim Birim basina
hata sayis1

23 46 0,5

22 50 0,44

31 51 0,6078481

17 51 0,333333

23 51 0,45098039

17 51 0,333333333

20 49 0,408163

20 49 0,408163

17 49 0,346939

21 49 0,428571

23 50 0,46

20 47 0,425532

18 50 0,36

24 50 0,48

16 49 0,326531

26 47 0,553191

22 49 0,44898

30 48 0,625

26 50 0,52

28 48 0,583333

23 49 0,469388

21 48 0,4375

23 50 0,46

26 50 0,52

25 50 0,5

32 48 0,666667

26 49 0,530612

35 49 0,714286

32 50 0,64

11 51 0,215686

26 50 0,52

21 48 0,4378
Ortalama 0,472716
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Sekil 39: Eken Otel Miisteri Anketi Hata Hesap Tablosu

Hata sayis1 | Birim Birim basina
hata sayisi
11 41 0,268293
7 42 0,166667
16 41 0,390244
7 41 0,170732
11 41 0,268293
7 41 0,170732
10 40 0,25
10 41 0,243902
7 41 0.170732
9 40 0.225
15 40 0.375
18 38. 0.473684
10 40 0.25
14 40 0.35
13 38 0,342105
14 35 0.4
17 38 0.447368
20 39 0,512821
13 39 0,333333
12 35 0.342857
14 35 0.4
19 36 0.527778
18 36 0.5
8 35 0.228571
20 37 0.540541
24 37 0.648649
20 36 0,555556
21 35 0.6
27 38 0.710526
11 39 0.282251
16 36 0.444444
14 37 0.378378
Ortalama 0.368893
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Sekil 40: Eken Prestij ve Eken Otel Calisan Anketi Hata Hesap Tablosu

Hata sayis1 Birim Birim basina
hata
43 50 0.86
41 50 0.82
11 52 0.211538
34 52 0.653846
30 52 0.576923
17 52 0.326923
22 53 0.415094
24 51 0.470588
23 52 0.442308
37 48 0.770833
33 49 0.673469
18 52 0.346154
30 51 0.588235
36 51 0.705882
36 52 0.692308
31 51 0.607843
32 52 0.615385
42 52 0.807692
39 53 0.735849
35 52 0.673077
43 53 0.811321
39 53 0.735849
33 52 0.634615
23 53 0.433962
29 53 0.54717
25 53 0.471698
50 53 0.943396
43 52 0.826923
20 51 0.392157
25 52 0.480769
32 53 0.603774
42 53 0.792453
Ortalama 0.613993
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Sekil 41: Sigma Tablosu

Birim bagina | Z tablosundaki | Z degeri Sigma
diisen hata degeri
sayist (ort.)
Eken Prestij Otel Hizmet | 0,472716 (0.5-0.472716) 0.07 1.57
siireci 0.027284
Eken Otel Hizmet Siireci | 0.368893 (0.5-0.368893) 0.34 1.84
0.131107
Eken Prestij ve Eken | 0.613993 (0.5-0.613993) 0.29 1.21
Otel Calisan  hizmet -0.113993
siireci
Sekil 42 a:
Group Statistics
Std. Error
Hangi Otel? N Mean Std. Deviation Mean
Otelin isisi mevsime Eken
uygundur. Prestij 47 3,68 ,958 ,140
Eken 36 4,22 ,722 ,120
Otelin manzarasi Eken
cekicidir. Prestij 49 3,35 ,969 138
Eken 35 4,26 817 138
Sekil 42 b:

Independent Samples Test

evene's Test fg
hality of Varian

t-test for Equality of Means

5% Confidence
Interval of the
Mean btd. Erro|_Difference

F Sig. t df g. (2-tailejifferencyifferenc{Lower | Upper
Otelin isisi me Equal varid

uygundur. assumed 2,017 | ,159 |-2,830 81 ,006 | -,541 ,191 | -,922 | -,161
Equal varig

not assum -2,937 B0,986 ,004 | -,541 ,184 | -908 | -,175
Otelin manzar Equal varig

cekicidir. assumed 1,632 | ,205 [-4,523 82 ,000| -910| ,201 [-1,310| -,510
Equal varig

not assum -4,655 9,689 ,000| -910| ,196 [-1,299 | -,521
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Sekil 43a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 23,1972 8 ,003
Likelihood Ratio 20,152 8 ,010
Associton 12470 1 000
N of Valid Cases 86
a.
Sekil 43 b:
Crosstab
Otelin yeterli bir park yerinin olmasi benim
icin dnemlidir.
Kismen Kesinlikle
Kararsizim katiliyorum Katiliyorum Total
Yasiniz? 18-25 Count 4 6 4 14
Expected Count ,8 6,3 6,8 14,0
% within Yapynyz? 28,6% 42,9% 28,6% 100,0%
% within Otelin yeterli
bir park yerinin olmasy 80,0% 15,4% 9,5% 16,3%
benim igin dnemlidir.
26-35 Count 1 28 23 52
Expected Count 3,0 23,6 25,4 52,0
% within Yapynyz? 1,9% 53,8% 44.2% 100,0%
% within Otelin yeterli
bir park yerinin olmasy 20,0% 71,8% 54,8% 60,5%
benim i¢in 6nemlidir.
36-45 Count 0 5 11 16
Expected Count ,9 7,3 7,8 16,0
% within Yapynyz? ,0% 31,3% 68,8% 100,0%
% within Otelin yeterli
bir park yerinin olmasy ,0% 12,8% 26,2% 18,6%
benim i¢cin 6nemlidir.
46 -55 Count 0 0 1 1
Expected Count 1 5 5 1,0
% within Yapynyz? ,0% ,0% 100,0% 100,0%
% within Otelin yeterli
bir park yerinin olmasy ,0% ,0% 2,4% 1,2%
benim igin énemlidir.
56 ve yukarisi Count 0 0 3 3
Expected Count ,2 1,4 1,5 3,0
% within Yapynyz? ,0% ,0% 100,0% 100,0%
% within Otelin yeterli
bir park yerinin olmasy ,0% ,0% 7,1% 3,5%
benim igin énemlidir.
Total Count 5 39 42 86
Expected Count 5,0 39,0 42,0 86,0
% within Yapynyz? 5,8% 45,3% 48,8% 100,0%
% within Otelin yeterli
bir park yerinin olmasy 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
benim igin énemlidir.
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Sekil 44a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 47,8562 8 ,000
Likelihood Ratio 12,713 8 122
Pl 1
N of Valid Cases 89
a.
Sekil 44b:
Crosstab
Otelin bulundugu bélgeye ulasimin kolay
olmasi benim icin énemlidir.
Kismen Kesinlikle
Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Yasiniz? 18-25 Count 0 8 6 14
Expected Count 3 7.4 6,3 14,0
% within Yapynyz? ,0% 57,1% 42,9% 100,0%
% within Otelin
lund Ol
B:;;y mt;?]“kgfa%,eg’lfn asy 0% 17,0% 15,0% 15,7%
benim igin 6nemlidir.
26-35 Count 1 30 22 53
Expected Count 1,2 28,0 23,8 53,0
% within Yapynyz? 1,9% 56,6% 41,5% 100,0%
% within Otelin
lun: Ol
B:;;y:%?]ukg?a%/egfn asy 50,0% 63,8% 55,0% 59,6%
benim igin 6nemlidir.
36-45 Count 0 6 11 17
Expected Count 4 9,0 7,6 17,0
% within Yapynyz? ,0% 35,3% 64,7% 100,0%
% within Otelin
bulundudu bdlgeye
labgmyn kola%, ;masy 0% 12,8% 27,5% 19,1%
benim igin 6nemlidir.
46 -55 Count 1 0 0 1
Expected Count ,0 5 4 1,0
% within Yapynyz? 100,0% ,0% ,0% 100,0%
% within Otelin
lund Ol
S:;;ym?iuk?)cl)a%/eglaasy 50,0% 0% 0% 1.1%
benim i¢in 6nemlidir.
56 ve yukarisi Count 0 3 1 4
Expected Count A 2,1 1,8 4,0
% within Yapynyz? ,0% 75,0% 25,0% 100,0%
% within Otelin
e s
benim i¢in 6nemlidir.
Total Count 2 47 40 89
Expected Count 2,0 47,0 40,0 89,0
% within Yapynyz? 2,2% 52,8% 44,9% 100,0%
% within Otelin
Bg;%‘;ﬁ“ﬁ;ﬁe&fﬂ asy 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
benim igin 6nemlidir.
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Sekil 45a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 8,263 1 ,004
Continuity Correction 6,975 1 ,008
Likelihood Ratio 8,366 1 ,004
Linear-by-Linear
Associat)i/on 8,171 1 004
N of Valid Cases 90
Sekil 45b:
Crosstab
Galisanlarin vicut
temizligine 6nem vermesi
benim icin dnemlidir.
Kismen Kesinlikle
katiliyorum katiliyorum Total
Medeni haliniz? Bekar Count 18 23 41
Expected Count 11,8 29,2 41,0
% within Medeni haliniz? 43,9% 56,1% 100,0%
% within Galypanlaryn
ng;ﬁrgggﬂngiﬁ”em 69,2% 359% |  45,6%
O6nemlidir.
Evli Count 8 41 49
Expected Count 14,2 34,8 49,0
% within Medeni haliniz? 16,3% 83,7% 100,0%
% within Galypanlaryn
ng;ﬁrgggﬂngiﬁ”em 30,8% 64,1% |  54,4%
O6nemlidir.
Total Count 26 64 90
Expected Count 26,0 64,0 90,0
% within Medeni haliniz? 28,9% 71,1% 100,0%
% within Galypanlaryn
zgf;tetselrg'ezrlﬂnz onem 100,0% 100,0% |  100,0%
onemlidir.
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Sekil 46a:

Chi-Square Tests

202

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 8,100 1 ,004
Continuity Correction 6,932 1 ,008
Likelihood Ratio 8,221 1 ,004
i -by-Linear
st LN IR I
N of Valid Cases 89
Sekil 46b:
Crosstab
CGalisanlarin nazik olmasi
benim icin dnemlidir.
Kismen Kesinlikle
katiliyorum | katiliyorum Total
Medeni haliniz? Bekar Count 26 14 40
Expected Count 19,3 20,7 40,0
% within Medeni haliniz] 65,0% 35,0% 100,0%
% within Galisanlarin
nazik olmasi benim icin 60,5% 30,4% 44.9%
6nemlidir.
Evli Count 17 32 49
Expected Count 23,7 25,3 49,0
% within Medeni haliniz] 34,7% 65,3% 100,0%
% within Galisanlarin
nazik olmasi benim icin 39,5% 69,6% 55,1%
6nemlidir.
Total Count 43 46 89
Expected Count 43,0 46,0 89,0
% within Medeni haliniz] 48,3% 51,7% 100,0%
% within Galisanlarin
nazik olmasi benim icin 100,0% 100,0% 100,0%
6nemlidir.
Sekil 47a:
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 16,214 5 ,006
Likelihood Ratio 17,894 5 ,003
i -by-Linear
st IS BT B
N of Valid Cases 90




Sekil 47b:

Crosstab
Galisanlarin gllerytzlu
olmasi benim icin dnemlidir.
Kismen Kesinlikle
katiliyorum katiliyorum Total
Eoitim Lise Count 2 13 15
durumunuz Expected Count 5,0 10,0 15,0
(;J;':’J'::L';Ef fim 13,3% 86,7% |  100,0%
% within Calypanlaryn
guleryizli olmasy 6,7% 21,7% 16,7%
benim igin dnemlidir.

Meslek yiksekokul Count 4 12 16
Expected Count 53 10,7 16,0
sz'mbmffmm 25,0% 750% | 100,0%
% within Calypanlaryn
gllery(izli olmasy 13,3% 20,0% 17,8%
benim igin 6nemlidir.

Yiksekokul Count 7 2 9
Expected Count 3,0 6,0 9,0
d/ux'::ﬂff fim 77,8% 222% | 100,0%
% within Calypanlaryn
gllery(izlii olmasy 23,3% 3,3% 10,0%
benim igin dnemlidir.

Fakilte Count 12 23 35
Expected Count 11,7 23,3 35,0
d/ux'm:ff fim 34,3% 65,7% |  100,0%
% within Calypanlaryn
glleryzli olmasy 40,0% 38,3% 38,9%
benim igin 6nemlidir.

Yiksek lisans Count 5 4 9
Expected Count 3,0 6,0 9,0
:ﬁjxmﬁfmm 55,6% 44.4% | 100,0%
% within Calypanlaryn
gllery(izlii olmasy 16,7% 6,7% 10,0%
benim igin dnemlidir.

Doktora Count 0 6 6
Expected Count 2,0 4.0 6,0
d/ux'm:ff fim 0% 100,0% |  100,0%
% within Galypanlaryn
gllery(zl(i olmasy ,0% 10,0% 6,7%
benim igin 6nemlidir.

Total Count 30 60 90
Expected Count 30,0 60,0 90,0
Zm':]mff”'m 33,3% 66,7% |  100,0%
% within Calypanlaryn
gllery(izlii olmasy 100,0% 100,0% 100,0%
benim icin dnemlidir.
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Sekil 48a:
Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 37,792 20 ,009
Likelihood Ratio 26,815 20 141
pssociton a7 1 674
N of Valid Cases 78
Sekil 48b:
Crosstab
lsanlarin bir ka¢ kez gelen musterileri hatirlamasi ve tanimasi benim
onemlidir.
Kesinlikle Kismen Kismen Kesinlikle
katilmiyorum | katilmiyorum | Kararsizim | katiliyorum | katiliyorum Total
Mesleginiz? Pazarlama satis Count 1 0 0 14 16 31
Expected Count 4 4 1,6 13,9 14,7 31,0
% within Meslediniz? 3,2% ,0% ,0% 45,2% 51,6% | 100,0%
% within Galisanlarin bi
Ezgrﬁ‘:; SS'eJ‘eT;rim's‘I 100,0% 0% 0% 40,0% 432% | 39,7%
benim igin 6nemlidir.
Mihendis Count 0 0 0 5 6 11
Expected Count A 1 6 49 52 11,0
% within Meslediniz? ,0% ,0% ,0% 45,5% 54,5% | 100,0%
% within Galisanlarin bi
E‘:fl r'l‘:;g‘;'e;e”::;ﬁgz 0% 0% 0% 14,3% 16,2% | 14,1%
benim igin 6nemlidir.
Ogrenci Count 0 0 0 4 1 5
Expected Count A 1 3 2,2 2,4 5,0
% within Meslediniz? ,0% ,0% ,0% 80,0% 20,0% | 100,0%
% within Galisanlarin b
Eifl r'f;;g;'e:e”::;ﬁgz 0% 0% 0% 11,4% 27% |  64%
benim igin 6nemlidir.
Tip Count 0 0 4 4 2 10
Expected Count A 1 5 45 4,7 10,0
% within Meslediniz? ,0% ,0% 40,0% 40,0% 20,0% | 100,0%
% within Galisanlarin b
Ezfl r'l‘féag;'e:e?;;ﬁ::' 0% 0% | 100,0% 11,4% 54% | 12,8%
benim igin 6nemlidir.
Teknisyen Count 0 0 0 2 4 6
Expected Count R A 3 2,7 2,8 6,0
% within Meslediniz? ,0% ,0% ,0% 33,3% 66,7% | 100,0%
% within Galisanlarin bi
EZ%I r'l‘:rf]g:'e\?e”::;trf‘g's‘l 0% 0% 0% 5,7% 108% |  7.7%
benim igin 6nemlidir.
Diger Count 0 1 0 6 8 15
Expected Count 2 2 ,8 6,7 71 15,0
% within Meslediniz? ,0% 6,7% ,0% 40,0% 53,3% | 100,0%
% within Galisanlarin bi
EZ%I r'l‘:rf]g:'e\?e”::;trﬁgls‘l 0% 100,0% 0% 17,1% 21.6% | 19.2%
benim igin dnemlidir.
Total Count 1 1 4 35 37 78
Expected Count 1,0 1,0 4,0 35,0 37,0 78,0
% within Meslediniz? 1,3% 1,3% 51% 44,9% 47,4% | 100,0%
% within Galisanlarin bi
Ezgrﬁ‘:; gg'eyer?;;ﬁzk 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% |  100,0% | 100,0%
benim igin dnemlidir. Sl
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Sekil 49a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 29,176 10 ,001
Likelihood Ratio 19,716 10 ,032
P 1
N of Valid Cases 76
Sekil 49b
Crosstab
Otelin yeterli bir park yerinin olmasi benim
icin dnemlidir.
Kismen Kesinlikle
Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Meslediniz? Pazarlama satis Count 1 14 16 31
Expected Count 2,0 13,5 15,5 31,0
% within Meslediniz? 3,2% 45,2% 51,6% 100,0%
% within Otelin yeterli
bir park yerinin olmasy 20,0% 42,4% 42,1% 40,8%
benim i¢in dnemlidir.
Mulhendis Count 0 5 5 10
Expected Count 7 4,3 5,0 10,0
% within Meslediniz? ,0% 50,0% 50,0% 100,0%
% within Otelin yeterli
bir park yerinin olmasy ,0% 15,2% 13,2% 13,2%
benim igin dnemlidir.
Ogrenci Count 3 2 0 5
Expected Count 3 2,2 2,5 5,0
% within Meslediniz? 60,0% 40,0% ,0% 100,0%
% within Otelin yeterli
bir park yerinin olmasy 60,0% 6,1% ,0% 6,6%
benim igin 6nemlidir.
Tip Count 0 4 6 10
Expected Count 7 4,3 5,0 10,0
% within Meslediniz? ,0% 40,0% 60,0% 100,0%
% within Otelin yeterli
bir park yerinin olmasy ,0% 12,1% 15,8% 13,2%
benim igin dnemlidir.
Teknisyen Count 0 4 2 6
Expected Count 4 2,6 3,0 6,0
% within Meslediniz? ,0% 66,7% 33,3% 100,0%
% within Otelin yeterli
bir park yerinin olmasy ,0% 12,1% 5,3% 7,9%
benim igin 6nemlidir.
Diger Count 1 4 9 14
Expected Count 9 6,1 7,0 14,0
% within Meslediniz? 7,1% 28,6% 64,3% 100,0%
% within Otelin yeterli
bir park yerinin olmasy 20,0% 12,1% 23,7% 18,4%
benim igin dnemlidir.
Total Count 5 33 38 76
Expected Count 5,0 33,0 38,0 76,0
% within Meslediniz? 6,6% 43,4% 50,0% 100,0%
% within Otelin yeterli
bir park yerinin olmasy 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
benim igin 6nemlidir.
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Sekil 50a

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 37,904 20 ,009
Likelihood Ratio 19,794 20 471
Linear-by-Linear
Association 1,505 1 220
N of Valid Cases 79
Sekil 50b:
Crosstab
Otelin bulundugu gevrenin sosyo-kiiltiirel ydnden gekici olmasi benim igin
Sdnemlidir.
Kesinlikle Kismen Kismen Kesinlikle
katiimiyorum katilmiyorum Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Meslediniz? Pazarlama satis Count 0 0 7 14 12 33
Expected Count 4 8 7.1 13,8 10,9 33,0
% within Meslediniz? ,0% ,0% 21,2% 42,4% 36,4% 100,0%
% within Otelin
bulundugu gevrenin
sosyo-kiltirel ,0% ,0% 41,2% 42,4% 46,2% 41,8%
yonden cekici olmasi
benim icin énemlidir.
Muhendis Count 0 0 2 4 4 10
Expected Count A 3 2,2 4,2 3,3 10,0
% within Meslediniz? ,0% ,0% 20,0% 40,0% 40,0% 100,0%
% within Otelin
bulundugu gevrenin
sosyo-kdltirel ,0% ,0% 11,8% 12,1% 15,4% 12,7%
yonden cekici olmasi
benim icin énemlidir.
Ogrenci Count 0 2 1 2 0 5
Expected Count 1 B 1,1 2,1 1,6 5,0
% within Meslediniz? ,0% 40,0% 20,0% 40,0% ,0% 100,0%
% within Otelin
bulundugu gevrenin
sosyo-kdlturel ,0% 100,0% 5,9% 6,1% ,0% 6,3%
ybnden gekici olmasi
benim igin 6nemlidir.
Tip Count 0 0 2 4 5 11
Expected Count A 3 2,4 4.6 3,6 11,0
% within Meslediniz? ,0% ,0% 18,2% 36,4% 45,5% 100,0%
% within Otelin
bulundugu gevrenin
sosyo-kdilturel ,0% ,0% 11,8% 12,1% 19,2% 13,9%
yénden gekici olmasi
benim icin dnemlidir.
Teknisyen Count 0 0 1 3 2 6
Expected Count A 2 1,3 2,5 2,0 6,0
% within Meslediniz? ,0% ,0% 16,7% 50,0% 33,3% 100,0%
% within Otelin
bulundugu gevrenin
sosyo-kdilturel ,0% ,0% 5,9% 9,1% 7,7% 7,6%
yénden gekici olmasi
benim icin énemlidir.
Diger Count 1 0 4 6 3 14
Expected Count 2 4 3,0 5,8 4,6 14,0
% within Meslediniz? 71% ,0% 28,6% 42,9% 21,4% 100,0%
% within Otelin
bulundugu gevrenin
sosyo-kdltirel 100,0% ,0% 23,5% 18,2% 11,5% 17,7%
yénden cekici olmasi
benim icin &nemlidir.
Total Count 1 2 17 33 26 79
Expected Count 1,0 2,0 17,0 33,0 26,0 79,0
% within Meslediniz? 1,3% 2,5% 21,5% 41,8% 32,9% 100,0%
% within Otelin
bulundugu gevrenin
sosyo-kiltirel 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
yonden cekici olmasi
benim icin énemlidir.
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Sekil 51a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 18,921 4 ,001
Likelihood Ratio 14,861 4 ,005
Linear-by-Linear
Association 3,638 1 056
N of Valid Cases 88
Sekil 51b:
Crosstab
Otel icindeki aydinlatma yeterlidir.
Kesinlikle Kismen Kismen | Kesinlikle
atilmiyorumgatilmiyorumKararsizimjkatiliyorum |katiliyorum| Total
Cinsiyetini: Bayar Count 3 1 0 0 2 6
Expected Count 5 1,2 ,8 25 1,0 6,0
% within Cinsiye 50,0% 16,7% ,0% ,0% 33,3% (100,0%
% within Otel igin o 5 o o o o
aydinlatma yeter 42,9% 5,9% ,0% ,0% 13,3% 6,8%
Bay Count 4 16 12 37 13 82
Expected Count 6,5 15,8 11,2 34,5 14,0 82,0
% within Cinsiye 4,9% 19,5% 14,6% 45,1% 15,9% |100,0%
% within Otel igin o o o o o o
aydinlatma yeter 57,1% 94,1% | 100,0% | 100,0% 86,7% | 93,2%
Total Count 7 17 12 37 15 88
Expected Count 7,0 17,0 12,0 37,0 15,0 88,0
% within Cinsiye 8,0% 19,3% 13,6% 42,0% 17,0% |100,0%
% within Otel igin o 5 o o o o
aydinlatma yeter 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% [ 100,0% [100,0%
Sekil 52a:
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 13,634 4 ,009
Likelihood Ratio 10,358 4 ,035
Linear-by-Linear
Association 2,079 1 149
N of Valid Cases 83
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Sekil 52b:

208

Crosstab
e gerekli donanim ve bilgiye sahip saglik personeli bulunmak]
Kesinlikle Kismen Kismen | Kesinlikle
katilmiyorum katilmiyorum|Kararsizim | katiliyorum | katiliyorum | Total
Cinsiyetiniz Bayan Count 2 0 3 0 1 6
Expected Count 3 ,9 2,5 1,4 ,8 6,0
% within Cinsiyetiniz 33,3% ,0% 50,0% ,0% 16,7% | 100,0%
% within Otelde gere
donanim ve bilgiye s o o o o o o
saglik personeli 50,0% ,0% 8,6% ,0% 9,1% 7,2%
bulunmaktadir.
Count 2 13 32 20 10 77
Expected Count 3,7 12,1 32,5 18,6 10,2 77,0
% within Cinsiyetiniz 2,6% 16,9% 41,6% 26,0% 13,0% | 100,0%
% within Otelde gere
donanim ve bilgiye s o o o o o o
saglik personeli 50,0% 100,0% 91,4% 100,0% 90,9% | 92,8%
bulunmaktadir.
Total Count 4 13 35 20 11 83
Expected Count 4.0 13,0 35,0 20,0 11,0 83,0
% within Cinsiyetiniz 4,8% 15,7% 42,2% 24.1% 13,3% | 100,0%
% within Otelde gere
donanim ve bilgiye s
saglik personeli 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
bulunmaktadir.
Sekil 53a:
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 15,133 4 ,004
Likelihood Ratio 9,221 4 ,056
Linear-by-Linear
Association 1,497 1 ,221
N of Valid Cases 88




Sekil 53b:

Crosstab

Onlemi alinmaktadir.

can ve mal glvenligini tehdit edecek her tirli olaya karsi g{

Kesinlikle Kismen Kismen | Kesinlikle
katiimiyorumkatilmiyorumKararsizim|katiliyorum |katiliyorum| Total
Cinsiyetini: Bayar Count 2 0 1 1 2 6
Expected Count ,3 ,3 1,8 2,8 ,9 6,0
% within Cinsiyetif 33,3% ,0% 16,7% 16,7% 33,3% [100,0%
% within Otelde c3
mal giivenligini teq
edecek her tirlli 0 50,0% ,0% 3,8% 2,4% 15,4% 6,8%
karsi glvenlik 6nlg
alinmaktadir.
Bay Count 2 4 25 40 11 82
Expected Count 3,7 3,7 24,2 38,2 12,1 82,0
% within Cinsiyetif 2,4% 4,9% 30,5% 48,8% 13,4% |100,0%
% within Otelde ¢4
mal givenligini teq
edecek her tirl o 50,0% 100,0% 96,2% 97,6% 84,6% | 93,2%
karsi glvenlik 6nle
alinmaktadir.
Total Count 4 4 26 41 13 88
Expected Count 4,0 4,0 26,0 41,0 13,0 88,0
% within Cinsiyetif 4,5% 4,5% 29,5% 46,6% 14,8% |100,0%
% within Otelde c4
mal glvenligini teq
edecek hertarli o]  100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% [100,0%
karsi glvenlik 6nlg
alinmaktadir.
Sekil 54a:
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 30,918 15 ,009
Likelihood Ratio 23,707 15 ,070
Linear-by-Linear
Associat)ilon 040 1 841
N of Valid Cases 86
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Sekil 54b:

Crosstab

Herhangi bir konu ile ilgili istek, ihtiyag veya problemlerimi
iletilebilecegim ilgili kisilere rahatlikla ulasabilmekteyim.

Kismen Kismen Kesinlikle

katilmiyorum Kararizim katiliyorum katiliyorum Total

Egitim Lise Count 1 1 9 5 16

durumunuz Expected Count 7 1,9 8,0 54 16,0
% within Editim
durumunuz
% within Herhangi bir
konu ile ilgili istek,
ihtiyag veya problemlerin
iletilebilecegim ilgili
kisilere rahatlikla
ulasabilmekteyim.

6,3% 6,3% 56,3% 31,3% 100,0%

25,0% 10,0% 20,9% 17,2% 18,6%

Meslek ylksekokul Count 0 3 7 5 15
Expected Count 7 1,7 75 5,1 15,0
% within Editim
durumunuz
% within Herhangi bir
konu ile ilgili istek,
ihtiyag veya problemlerin
iletilebilecegim ilgili
kisilere rahatlikla
ulasabilmekteyim.

,0% 20,0% 46,7% 33,3% 100,0%

,0% 30,0% 16,3% 17,2% 17,4%

Yiksekokul Count 0 0 6 3 9
Expected Count 4 1,0 45 3,0 9,0
% within EQitim
durumunuz
% within Herhangi bir
konu ile ilgili istek,
ihtiyag veya problemlerin
iletilebilecegim ilgili
kisilere rahatlikla
ulasabilmekteyim.

,0% ,0% 66,7% 33,3% 100,0%

,0% ,0% 14,0% 10,3% 10,5%

Fakiilte Count 0 5 17 1 33
Expected Count 1,5 3,8 16,5 111 33,0
% within Editim
durumunuz
% within Herhangi bir
konu ile ilgili istek,
ihtiyag veya problemlerin
iletilebilecegim ilgili
kisilere rahatlikla
ulasabilmekteyim.

,0% 15,2% 51,5% 33,3% 100,0%

,0% 50,0% 39,5% 37,9% 38,4%

Yiksek lisans Count 3 1 3 1 8
Expected Count 4 9 4,0 27 8,0
% within EQitim
durumunuz
% within Herhangi bir
konu ile ilgili istek,
ihtiyag veya problemlerin
iletilebilecegim ilgili
kisilere rahatlikla
ulasabilmekteyim.

37,5% 12,5% 37,5% 12,5% 100,0%

75,0% 10,0% 7,0% 3,4% 9,3%

Doktora Count 0 0 1 4 5
Expected Count 2 6 2,5 1,7 5,0
% within Editim
durumunuz
% within Herhangi bir
konu ile ilgili istek,
ihtiyag veya problemlerin
iletilebilecegim ilgili
kisilere rahatlikla
ulasabilmekteyim.

,0% ,0% 20,0% 80,0% 100,0%

,0% ,0% 2,3% 13,8% 5,8%

Total Count 4 10 43 29 86
Expected Count 4,0 10,0 43,0 29,0 86,0
% within EQitim
durumunuz
% within Herhangi bir
konu ile ilgili istek,
ihtiyag veya problemlerin
iletilebilecegim ilgili
kisilere rahatlikla
ulasabilmekteyim.

4,7% 11,6% 50,0% 33,7% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Sekil 55a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 30,646 8 ,000
Likelihood Ratio 28,141 8 ,000
Linear-by-Linear
Association 7,770 1 ,005
N of Valid Cases 73
Sekil 55b:
Crosstab
ind, evlilik yilddnimi gibi 6zel glinlerde miisteriler hatirlann
Kesinlikle L Kismen Kismen | Kesinlikle
katiimiyorumkatilmiyorumKararsizim|katiliyorum |katiliyorum| Total
Hangi siklikte Yilda 1 yada Count 0 1 1 5 0 7
gelmektesini Expected Count 9 1,4 2,9 1,5 3 7,0
% within Hangi siklik o o o o o o
gelmektesiniz? ,0% 14,3% 14,3% 71,4% ,0% [100,0%
% within Dodumgilin
evlilik yildonimu gib o o o o o o
giinlerde misteriler ,0% 6,7% 3,3% 31,3% ,0% 9,6%
hatirlanmaktadir.
Yilda bir kag } Count 1 4 2 5 3 15
Expected Count 1,8 3,1 6,2 3,3 ,6 15,0
% within Hangi sikliK
gelmektesiniz? 6,7% 26,7% 13,3% 33,3% 20,0% | 100,0%
% within Dodumgiin
evlilik yildonimi gib o o o
giinlerde misteriler 11,1% 26,7% 6,7% 31,3% 100,0% | 20,5%
hatirlanmaktadir.
Diger Count 8 10 27 6 0 51
Expected Count 6,3 10,5 21,0 11,2 2.1 51,0
% within Hangi sikliK o o o
gelmektesiniz? 15,7% 19,6% 52,9% 11,8% ,0% [100,0%
% within Dodumgiin
evlilik yilddnimii gib o o o o o o
giinlerde miisteriler 88,9% 66,7% 90,0% 37,5% ,0% | 69,9%
hatirlanmaktadir.
Total Count 9 15 30 16 3 73
Expected Count 9,0 15,0 30,0 16,0 3,0 73,0
% within Hangi siklik o o o o o o
gelmektesiniz? 12,3% 20,5% 41,1% 21,9% 4,1% | 100,0%
% within Dodumgiin
evlilik yildonimi gib o o o o o o
giinlerde misteriler 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% |100,0%
hatirlanmaktadir.
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Sekil 56a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 20,532 8 ,008
Likelihood Ratio 21,853 8 ,005
Associaton 3784 1 052
N of Valid Cases 79
Sekil 56b:
Crosstab
Otel odalari giiriiltiyl gecirmemektedir.
Kesinlikle | Kismen Kismen |Kesinlikle
atiimiyoruniatilmiyorunfararsizinkatiliyorumkatiliyorum Total
Hangi siklit Yilda 1yada Count 0 0 0 6 1 7
gelmektesi Expected Count 3 8 1,2 3,1 1,7 7,0
szg?e:i?zg; 0% 0% | ,0%| 857%| 14,3% 100,0%
% within Otel og
gurdltaya ,0% ,0% 0% | 17,1% 53% | 8,9%
gecirmemektedi
Yilda bir ka¢ Count 0 3 1 4 10 18
Expected Count 7 2.1 3,0 8,0 4.3 18,0
;/‘;mt:ll?e:i?zg; 0% | 167%| 56%| 222%| 556% 100,0%
% within Otel og
gurdltaya ,0% 333% | 7,7%| 11,4% | 52,6% |22,8%
gecirmemektedi
Dider Count 3 6 12 25 8 54
Expected Count 2,1 6,2 8,9 23,9 13,0 54,0
;/‘;mt:ll?e:i?zg; 56%| 111%| 222% | 463% | 14,8% 100,0%
% within Otel og
gurdltaya 100,0% 66,7% | 92,3% | 71,4% | 42,1% |68,4%
gecirmemektedi
Total Count 3 9 13 35 19 79
Expected Count 3,0 9,0 13,0 35,0 19,0 79,0
szg?e:i?zgi; 38% | 114%| 165% | 44,3% | 24,1% [00,0%
% within Otel od
gardltiya 100,0% | 100,0% |100,0% | 100,0% | 100,0% [00,0%
gecirmemektedi

212




Sekil 57a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 23,434 8 ,003
Likelihood Ratio 23,414 8 ,003
Associaton 1,572 1 210
N of Valid Cases 80
Sekil 57b:
Crosstab
Otelin mimari yapisi gbze hos gelmektedir.
Kesinlikle | Kismen Kismen |Kesinlikle
atilmiyorumxatilmiyorunararsizimkatiliyorumkatiliyorum| Total
Hangi sikliki Yilda 1 Count 0 1 0 6 0 7
gelmektesin Expected Count 1 8 3,0 25 6 7,0
Z‘;ﬂ;ﬁ?e:i?zg% S 0% | 143%| 0%| 857% 0% [100,0%
% within Otelin m
yapysynyn géze ,0% 11,1% ,0% 20,7% 0% | 8,8%
gelmektedir.
Yilda bir ka¢ Count 1 2 7 3 5 18
Expected Count ,2 2,0 7,7 6,5 1,6 18,0
;/‘;mt:ll?e:i?zg; | 56%| 111%| 389% | 167% | 27,8% [100,0%
% within Otelin m
yapysynyn gbze 100,0% 22,2% | 20,6% 10,3% 71,4% | 22,5%
gelmektedir.
Dider Count 0 6 27 20 2 55
Expected Count 7 6,2 23,4 19,9 4.8 55,0
;/‘;mt:ll?e:i?zg; ! 0% | 109% | 491% | 364% |  3,6% [100,0%
% within Otelin m
yapysynyn géze ,0% 66,7% | 79,4% 69,0% 28,6% | 68,8%
gelmektedir.
Total Count 1 9 34 29 7 80
Expected Count 1,0 9,0 34,0 29,0 7,0 80,0
szg?e:i?zgi; Sl 13% | 113%| 425%| 363%| 88% [100,0%
% within Otelin m
yapysynyn géze 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% |100,0%
gelmektedir.
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Sekil 58a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 22,183 8 ,005
Likelihood Ratio 21,082 8 ,007
Linear-by-Linear
Association 537 1 464
N of Valid Cases 79
Sekil 58b:
Crosstab
Dtelin bulundudu cevrenin sosyo-kiltiirel ydnden cekicidir.
Kesinlikle | Kismen Kismen |[Kesinlikle
atilmiyorumkatilmiyorumrKararsizimlkatiliyorumkatiliyorum| Total
Hangi siklikt Yilda 1 yada Count 0 1 1 5 0 7
gelmektesin Expected Count 1 7 3,0 2,2 1,0 7,0
% within Hangi si o o o o o o
gelmektesiniz? ,0% 143% | 14,3% 71,4% ,0% [100,0%
% within Otelin
bulundudu gevrer o o o o o o
sosyo-kiiltirel yor ,0% 12,5% 2,9% 20,0% 0% | 8,9%
cekicidir.
Yilda bir kag Count 1 3 3 4 6 17
Expected Count ,2 1,7 7.3 54 2,4 17,0
% within Hangi si
gelmektesiniz? 5,9% 17,6% | 17,6% 23,5% 35,3% (100,0%
% within Otelin
bulundudu c¢evrer]
sosyo-kiiltirel yb 100,0% 37,5% 8,8% 16,0% 54,5% | 21,5%
cekicidir.
Dioer Count 0 4 30 16 5 55
Expected Count 7 5,6 23,7 17,4 7,7 55,0
% within Hangi si
gelmektesiniz? ,0% 7.3% | 54,5% 29,1% 9,1% |100,0%
% within Otelin
bulundudu gevrer o o o o o o
sosyo-kiltiirel yor ,0% 50,0% | 88,2% 64,0% 45,5% | 69,6%
cekicidir.
Total Count 1 8 34 25 11 79
Expected Count 1,0 8,0 34,0 25,0 11,0 79,0
% within Hangi si o o o o o o
gelmektesiniz? 1,3% 10,1% | 43,0% 31,6% 13,9% |100,0%
% within Otelin
bulundudu c¢evrer] o o o o o o
sosyo-kiiltirel yor 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% |100,0%
cekicidir.
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Sekil 59a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 32,165 12 ,001
Likelihood Ratio 20,793 12 ,053
Associton 178 1 673
N of Valid Cases 81
Sekil 59b:
Crosstab
ligili istek ve ihtiyaglar zamaninda dodru ve eksiksiz ulasmaktadir.
Kesinlikle Kismen Kismen Kesinlikle
katilmiyorum katilmiyorum Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Bu otelde ilk kez Tavsiye Count 1 0 2 28 10 41
kalmaya nasil karar Expected Count !5 1’0 3’5 23,8 12’1 41 ,0
verdiniz? % within Bu otelde ik
kez kalmaya nasil 2,4% 0% 4,9% 68,3% 24,4% | 100,0%
karar verdiniz?
% within ilgili istek ve
?;gifl\: zig;,f;'znda 100,0% 0% 28,6% 59,6% M7% | 50,6%
ulasmaktadir.
Acenta Count 0 2 0 4 1 7
Expected Count A 2 ,6 41 2,1 7,0
% within Bu otelde ilk
kez kalmaya nasil 0% 28,6% 0% 57,1% 14,3% | 100,0%
karar verdiniz?
% within ilgili istek ve
g‘;g’ﬁf'\fg Zigfg;”da 0% 100,0% 0% 8,5% 4,2% 8,6%
ulasmaktadir.
Tesadlfen  Count 0 0 1 9 6 16
Expected Count 2 4 1,4 9,3 4,7 16,0
% within Bu otelde ilk
kez kalmaya nasil 0% 0% 6.3% 56,3% 37.5% | 100,0%
karar verdiniz?
% within ilgili istek ve
mgﬁgl\,aé Zirs'?ssr}lznda ,0% ,0% 14,3% 19,1% 25,0% 19,8%
ulasmaktadir.
Dider Count 0 0 4 6 7 17
Expected Count 2 4 1,5 9,9 5,0 17,0
% within Bu otelde ilk
kez kalmaya nasil 0% 0% 23,5% 35,3% 41,2% 100,0%
karar verdiniz?
% within ilgili istek ve
?;g’ﬁfl\z Zigfg;”da 0% 0% 57,1% 12,8% 29,2% 21,0%
ulasmaktadir.
Total Count 1 2 7 47 24 81
Expected Count 1,0 2,0 7,0 47,0 24,0 81,0
% within Bu otelde ilk
kez kalmaya nasil 1,2% 2,5% 8,6% 58,0% 29,6% 100,0%
karar verdiniz?
% within ilgili istek ve
gggﬁfl\z Zig;f;'znda 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% |  100,0%
ulasmaktadir.
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Sekil 60a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 34,464 4 ,000
Likelihood Ratio 19,078 4 ,001
Linear-by-Linear
Association 16,374 1 ;000
N of Valid Cases 80
Sekil 60b:
Crosstab
Otelin isisi mevsime uygundur.
Kesinlikle | Kismen Kismen [Kesinlikle
atiimiyorunjatiimiyorunfararsizinkatiliyorunkatiliyorum Total
Daha iyi hizmet v Hayil Count 1 1 11 42 19 74
duslindlgunuz b Expected Count 1,9 3,7 10,2 40,7 176 | 74,0
var mi? % within Daha |
y
verdidiniz bir ofel 1,4% 1,4% | 149% | 56,8% | 25,7% [00,0%
% within Otelin is
mevsime uygund 50,0% 25,0% [100,0% | 95,5% | 100,0% |92,5%
Evet Count 1 3 0 2 0 6
Expected Count 2 3 ,8 3,3 1,4 6,0
% within Daha iy
verdidiniz bir otel 16,7% 50,0% 0% | 33,3% ,0% 100,0%
% within Otelin is
mevsime uygund 50,0% 75,0% ,0% 4.5% 0% | 7,5%
Total Count 2 4 11 44 19 80
Expected Count 2,0 4,0 11,0 44,0 19,0 | 80,0
% within Daha iy
verdidiniz bir otel 2,5% 50% | 13,8% | 55,0% | 23,8% [00,0%
% within Otelin is
mevsime uygund 100,0% | 100,0% |100,0% | 100,0% | 100,0% [00,0%
Sekil 61a:
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 13,170 4 ,010
Likelihood Ratio 10,268 4 ,036
Linear-by-Linear
Association 7,347 1 ,007
N of Valid Cases 80
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Sekil 61b:

Crosstab
Otelde hijyen kurallarina uyulmaktadir.
Kesinlikle | Kismen Kismen |Kesinlikle
atilmiyorungatilmiyorungararsizinkatiliyorumkatiliyorum| Total
Daha iyi hizmet ve Hayit Count 1 1 8 40 24 74
bir otel var mi? Expected Count 1,9 1,9 7.4 40,7 222 740
% within Daha iyi 1 o o o o o o
verdidiniz bir otel 1,4% 1,4% | 10,8% 54,1% 32,4% [100,0%
% within Otelde hij o o o o o o
kurallarina uyulma 50,0% 50,0% | 100,0% 90,9% | 100,0% | 92,5%
Evet Count 1 1 0 4 0 6
Expected Count 2 2 ,6 3,3 1,8 6,0
% within Daha iyi H o o o o o o
verdidiniz bir otel 16,7% 16,7% ,0% 66,7% ,0% [100,0%
% within Otelde hij o o o o o o
kurallarina uyulma 50,0% 50,0% ,0% 9,1% 0% | 7,5%
Total Count 2 2 8 44 24 80
Expected Count 2,0 2,0 8,0 440 24,0 80,0
% within Daha iyi H o o o o o o
verdidiniz bir otel 2,5% 2,5% | 10,0% 55,0% 30,0% [100,0%
% within Otelde hij o o o o o o
kurallarina uyulma 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% [100,0%
Sekil 62 a:
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 31,945 8 ,000
Likelihood Ratio 14,681 8 ,066
Linear-by-Linear
Association 7,486 1 006
N of Valid Cases 53
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Sekil 62b:

Crosstab
Galisma yerimin isimin gerektirdioi
ekipman ve techizatlara sahip olmasi
benim icin dnemlidir.
Kismen Kesinlikle
_ Kararsizim | katiliyorum | katiliyorum Total
Yasiniz? 17vealti Count 1 0 1 2
Expected Count ,0 5 1,5 2,0
% within Yasiniz? 50,0% ,0% 50,0% 100,0%
% within Galisma yerimin
Ieslzglr:a?r? :/eek?ergll?ilzatlara 100,0% 0% 2,6% 3.8%
sahip olmasi
18-25 Count 0 6 8 14
Expected Count )3 34 10,3 14,0
% within Yasiniz? ,0% 42,9% 57,1% 100,0%
% within Galisma yerimin
Ieslzglr:a?r? :/eek?ergll?ilzatlara 0% 46,2% 20,5% 26,4%
sahip olmasi
26-35 Count 0 6 15 21
Expected Count ,4 52 15,5 21,0
% within Yasiniz? ,0% 28,6% 71,4% 100,0%
% within Galisma yerimin
irdidi
Ieslzglr:a?r? :/eekiegl?izatlara 0% 46,2% 38,5% 39.6%
sahip olmasi
36-45 Count 0 1 10 11
Expected Count ,2 2,7 8,1 11,0
% within Yasiniz? ,0% 9,1% 90,9% 100,0%
% within Galisma yerimin
isimi rektirdidi
Ieslzglr:a?r? vee iegl?izatlara 0% 77% 25,6% 20,8%
sahip olmasi
46-55 Count 0 0 5 5
Expected Count 1 1,2 3,7 5,0
% within Yasiniz? ,0% ,0% 100,0% 100,0%
% within Galisma yerimin
isimin gerektirdidi
Ieslldpmafr(la vee iegl?izatlara 0% 0% 12,8% 9.4%
sahip olmasi
Total Count 1 13 39 53
Expected Count 1,0 13,0 39,0 53,0
% within Yasiniz? 1,9% 24,5% 73,6% 100,0%
% within Galisma yerimin
f,'(:g':] o Z/eeki'ergﬁ'z atlara 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
sahip olmasi
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Sekil 63a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 30,689 8 ,000
Likelihood Ratio 13,049 8 ,110
Linear-by-Linear
Association 334 1 963
N of Valid Cases 53
Sekil 63b:
Crosstab
Calisma saatinin 8 saatten fazla
olmamasi benim icin dnemlidir.
Kismen Kesinlikle
Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Yasiniz? 17 ve alti Count 1 1 0 2
Expected Count ,0 8 1,2 2,0
% within Yasiniz? 50,0% 50,0% ,0% 100,0%
% within Calisma
saatinin 8 saatten 100,0% 5,0% ,0% 3,8%
fazla olmamasi
18-25 Count 0 3 11 14
Expected Count 3 5,3 8,5 14,0
% within Yasiniz? ,0% 21,4% 78,6% 100,0%
% within Calisma
saatinin 8 saatten ,0% 15,0% 34,4% 26,4%
fazla olmamasi
26-35 Count 0 9 12 21
Expected Count 4 79 12,7 21,0
% within Yasiniz? ,0% 42,9% 57,1% 100,0%
% within Calisma
saatinin 8 saatten ,0% 45,0% 37,5% 39,6%
fazla olmamasi
36-45 Count 0 6 5 11
Expected Count 2 4.2 6,6 11,0
% within Yasiniz? ,0% 54,5% 45,5% 100,0%
% within Galisma
saatinin 8 saatten ,0% 30,0% 15,6% 20,8%
fazla olmamasi
46-55 Count 0 1 4 5
Expected Count 1 1,9 3,0 5,0
% within Yasiniz? ,0% 20,0% 80,0% 100,0%
% within Calisma
saatinin 8 saatten ,0% 5,0% 12,5% 9,4%
fazla olmamasi
Total Count 1 20 32 53
Expected Count 1,0 20,0 32,0 53,0
% within Yasiniz? 1,9% 37,7% 60,4% 100,0%
% within Calisma
saatinin 8 saatten 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
fazla olmamasi
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Sekil 64a:

Chi-Square Tests

yardimlasma ve
isbirlidinin olmasi

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 7,829 1 ,005
Continuity Correction 6,172 1 ,013
Likelihood Ratio 8,568 1 ,003
Fisher's Exact Test ,011 ,005
et | qem| 1| oo
N of Valid Cases 52
Sekil 64b:
Crosstab
Personel arasinda gerekli
yardimlasma ve
isbirlidinin olmasi
Kismen Kesinlikle
katiliyorum | katiliyorum Total
Cinsiyetiniz? Bayan Count 2 22 24
Expected Count 6,5 17,5 24,0
% within Cinsiyetiniz? 8,3% 91,7% 100,0%
% within Personel
isbirlidinin olmasi
Bay Count 12 16 28
Expected Count 7,5 20,5 28,0
% within Cinsiyetiniz? 42,9% 57,1% 100,0%
% within Personel
isbirlidinin olmasi
Total Count 14 38 52
Expected Count 14,0 38,0 52,0
% within Cinsiyetiniz? 26,9% 73,1% 100,0%
% within Personel
arasinda gerekli 100,0% 100,0% | 100,0%
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Sekil 65a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 57,126 ,000
Likelihood Ratio 14,198 ,027
Linear-by-Linear
Asse:ci:t%/on = ,205 ,650
N of Valid Cases 53
Sekil 65b:
Crosstab
Basari gésteren calisanlarin édillendirilmesi
Kismen Kismen Kesinlikle
katilmiyorum Kararsizim | katiliyorum katiliyorum Total
Medeni  Bekar Count 0 0 9 9 18
haliniz? Expected Count 3 3 5,8 11,5 18,0
% within Medeni haliniz? ,0% ,0% 50,0% 50,0% 100,0%
% within Basari
gosteren calisanlarin ,0% ,0% 52,9% 26,5% 34,0%
odullendirilmesi
Evli Count 0 1 8 25 34
Expected Count ,6 ,6 10,9 21,8 34,0
% within Medeni haliniz? ,0% 2,9% 23,5% 73,5% 100,0%
% within Basari
g0steren calisanlarin ,0% 100,0% 47 1% 73,5% 64,2%
6dullendirilmesi
Dider Count 1 0 0 0 1
Expected Count ,0 ,0 3 ,6 1,0
% within Medeni haliniz? 100,0% ,0% ,0% ,0% 100,0%
% within Basari
g0steren calisanlarin 100,0% ,0% ,0% ,0% 1,9%
odullendirilmesi
Total Count 1 1 17 34 53
Expected Count 1,0 1,0 17,0 34,0 53,0
% within Medeni haliniz? 1,9% 1,9% 32,1% 64,2% 100,0%
% within Basari
gOsteren calisanlarin 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
odullendirilmesi
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Sekil 66a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 18,145 4 ,001
Likelihood Ratio 7,289 4 121
o |
N of Valid Cases 53
Sekil 66b:
Crosstab
Gerek otel gerekse lojmanlarda can ve
mal glvenlidini tehdit edecek her turli
olaya karsi glivenlik dnleminin alinmasi
Kismen Kesinlikle
Kararsizim [ katiliyorum [ katiliyorum Total
Medeni  Bekar Count 1 7 10 18
haliniz? Expected Count 1,0 5,4 11,5 18,0
% within Medeni haliniz? 5,6% 38,9% 55,6% 100,0%
% within Gerek otel
gerekse lojmanlarda
n ve mal glvenlidini
teheit edecek her triG 33,3% 43,8% 29.4% | 34.0%
olaya karsi glvenlik
onleminin alinmasi
Evli Count 1 9 24 34
Expected Count 1,9 10,3 21,8 34,0
% within Medeni haliniz? 2,9% 26,5% 70,6% 100,0%
% within Gerek otel
gerekse lojmanlarda
f:r?d\i/teegi gﬁxir't's:ﬂj 33,3% 56,3% 70,6% |  64,2%
olaya karsi glvenlik
onleminin alinmasi
Dider Count 1 0 0 1
Expected Count 1 .3 ,6 1,0
% within Medeni haliniz? 100,0% ,0% ,0% 100,0%
% within Gerek otel
gerekse lojmanlarda
can ve mal glvenlidini
tehdit edecgk her tirld 33.3% 0% 0% 1,9%
olaya karsi glvenlik
onleminin alinmasi
Total Count 3 16 34 53
Expected Count 3,0 16,0 34,0 53,0
% within Medeni haliniz? 5,7% 30,2% 64,2% 100,0%
% within Gerek otel
gerekse lojmanlarda
o d‘iieeg’:cl g;;i?'t's:ﬂj 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
olaya karsi gtivenlik
O6nleminin alinmasi
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Sekil 67a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 33,813 12 ,001
Likelihood Ratio 18,416 12 ,104
Linear-by-Linear
Association 841 1 359
N of Valid Cases 50
Sekil 67b:
Crosstab
Maas dadiliminin pozisyona uygun ve
adil olmasi
Kismen Kesinlikle
Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Editim Ikokul Count 0 3 5 8
durumunuz? Expected Count 2 3,7 4,2 8,0
% within Editim o o o o
durumunuz? ,0% 37,5% 62,5% 100,0%
% within Maas
dadiliminin pozisyona ,0% 13,0% 19,2% 16,0%
uygun ve adil olmasi
Ortaokul Count 0 6 1 7
Expected Count A 3,2 3,6 7,0
% within Editim o o o o
durumunuz? ,0% 85,7% 14,3% 100,0%
% within Maas
dadiliminin pozisyona ,0% 26,1% 3,8% 14,0%
uygun ve adil olmasi
Lise Count 0 10 10 20
Expected Count 4 9,2 10,4 20,0
% within Editim o o o o
durumunuz? ,0% 50,0% 50,0% 100,0%
% within Maas
dadiliminin pozisyona ,0% 43,5% 38,5% 40,0%
uygun ve adil olmasi
Meslek ylksekokul Count 0 2 7 9
Expected Count 2 41 47 9,0
% within Editim o o o o
durumunuz? ,0% 22,2% 77,8% 100,0%
% within Maas
dadiliminin pozisyona ,0% 8,7% 26,9% 18,0%
uygun ve adil olmasi
Yuksekokul Count 0 1 1 2
Expected Count ,0 9 1,0 2,0
% within Editim o o o o
durumunuz? ,0% 50,0% 50,0% 100,0%
% within Maas
dadiliminin pozisyona ,0% 4,3% 3,8% 4,0%
uygun ve adil olmasi
Fakdlte Count 0 0 2 2
Expected Count ,0 9 1,0 2,0
% within Editim o o o o
durumunuz? ,0% ,0% 100,0% 100,0%
% within Maas
dadiliminin pozisyona ,0% ,0% 7,7% 4,0%
uygun ve adil olmasi
Dider Count 1 1 0 2
Expected Count ,0 9 1,0 2,0
% within Editim
durumunuz? 50,0% 50,0% ,0% 100,0%
% within Maas
dadiliminin pozisyona 100,0% 4,3% ,0% 4,0%
uygun ve adil olmasi
Total Count 1 23 26 50
Expected Count 1,0 23,0 26,0 50,0
% within Editim
durumunuz? 2,0% 46,0% 52,0% 100,0%
% within Maas
dadiliminin pozisyona 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
uygun ve adil olmasi

223




Sekil 68a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 31,069 12 ,002
Likelihood Ratio 14,499 12 270
Linear-by-Linear
Association 8,242 1 ,004
N of Valid Cases 52
Sekil 68b:
Crosstab
Calypma yerimin isimin gerektirdidi
ekipman ve techizatlara sahip olmasi
Kismen Kesinlikle
Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Editim likokul Count 0 1 8 9
durumunuz? Expected Count 2 2,3 6,6 9,0
% within Eiti
drumonaze 0% 1,1% 88,9% 100,0%
% within Galisma yerimin
isimin gerektirdidi
ekipman ve teghizatlara 0% 7% 211% 17.3%
sahip olmasi
Ortaokul Count 0 1 7 8
Expected Count 2 2,0 58 8,0
% within Editi
e within EONM 0% 12,5% 87,5% 100,0%
% within Galisma yerimin
isimin gerektirdidi
ekipman ve techizatlara 0% 77% 18,4% 154%
sahip olmasi
Lise Count 0 7 13 20
Expected Count 4 5,0 14,6 20,0
% within Eiti
drumanaze 0% 35,0% 65,0% 100,0%
% within Galisma yerimin
isimin gerektirdidi
ekipman ve teghizatlara 0% 53,8% 34,2% 38,5%
sahip olmasi
Meslek yliksekokul Count 0 2 7 9
Expected Count 2 2,3 6,6 9,0
% within Editi
e within EONM 0% 22,0% 77,8% 100,0%
% within Galisma yerimin
isimin gerektirdidi
ekipman ve teghizatlara 0% 15,4% 18,4% 17,3%
sahip olmasi
Yiksekokul Count 0 1 1 2
Expected Count ,0 5 1,5 2,0
% within Eiti
drumanaze 0% 50,0% 50,0% 100,0%
% within Galisma yerimin
isimin gerektirdidi
ekipman ve teghizatlara 0% 7% 2,6% 3.8%
sahip olmasi
Fakiilte Count 0 0 2 2
Expected Count ,0 5 1,5 2,0
% within Editi
e within EONM 0% 0% 100,0% 100,0%
% within Galisma yerimin
isimin gerektirdidi
ekipman ve teghizatlara 0% 0% 5,3% 3,8%
sahip olmasi
Dider Count 1 1 0 2
Expected Count ,0 5 1,5 2,0
% within Eiti
drumanaze 50,0% 50,0% 0% 100,0%
% within Galisma yerimin
isimin gerektirdidi
ekipman ve teghizatlara 100,0% 7% 0% 3.8%
sahip olmasi
Total Count 1 13 38 52
Expected Count 1,0 13,0 38,0 52,0
% within Editi
e within EONM 1,9% 25,0% 73,1% 100,0%
% within Galisma yerimin
S Kirdioi
::;;':1 g :Zg':l'z atlara 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
sahip olmasi
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Sekil 69a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 27,839 12 ,006
Likelihood Ratio 11,521 12 ,485
Linear-by-Linear
Association 5,955 1 015
N of Valid Cases 50
Sekil 69b:
Crosstab
Personel arasindaki iletisimin gerekli
aygi ve anlayisi icermesi
Kismen Kesinlikle
Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Eoditim Ilkokul Count 0 3 5 8
durumunuz? Expected Count 2 2,2 56 8,0
% within Editim
dromunuz? 0% 37,5% 62,5% 100,0%
% within Personel
arasindaki iletisimin
gerekli saygi ve 0% 21,4% 14,3% 16,0%
anlayisi igermesi
Ortaokul Count 0 2 6 8
Expected Count 2 2,2 5,6 8,0
% within Editi
o win Lluzbq'"m 0% 25,0% 75,0% 100,0%
% within Personel
arasindaki iletisimin
gerekli saygi ve ,0% 14,3% 171% 16,0%
anlayisi icermesi
Lise Count 0 4 16 20
Expected Count 4 5,6 14,0 20,0
% within Editim
drumunuz? 0% 20,0% 80,0% 100,0%
% within Personel
arasindaki iletisimin
gerekli saygi ve 0% 28,6% 45,7% 40,0%
anlayisi icermesi
Meslek yiiksekokul Count 0 2 6 8
Expected Count 2 2,2 5,6 8,0
% within Editi
o win Lluzbq'"m 0% 25,0% 75,0% 100,0%
% within Personel
arasindaki iletisimin
gerekli saygi ve 0% 14,3% 17,1% 16,0%
anlayisi icermesi
Yiiksekokul Count 0 1 1 2
Expected Count ,0 6 1,4 2,0
% within Editim
drumunuz? 0% 50,0% 50,0% 100,0%
% within Personel
arasindaki iletisimin
gerekli saygi ve 0% 71% 2,9% 4,0%
anlayisi icermesi
Fakiilte Count 0 1 1 2
Expected Count 0 6 1,4 2,0
% within Editi
o win Lluzbq'"m 0% 50,0% 50,0% 100,0%
% within Personel
arasindaki iletisimin
gerekli saygi ve 0% 71% 2,9% 4,0%
anlayisi icermesi
Dider Count 1 1 0 2
Expected Count ,0 6 1,4 2,0
% within Editim
drumunuz? 50,0% 50,0% 0% 100,0%
% within Personel
arasindaki iletisimin
gerekli saygi ve 100,0% 71% ,0% 4,0%
anlayisi icermesi
Total Count 1 14 35 50
Expected Count 1,0 14,0 35,0 50,0
% within Editi
o win Lluzbq'"m 2,0% 28,0% 70,0% 100,0%
% within Personel
arasindaki iletisimin
gerekli saygi ve 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
anlayisi icermesi
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Sekil 70a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 28,246 12 ,005
Likelihood Ratio 10,987 12 ,530
Linear-by-Linear
Association 6,575 1 010
N of Valid Cases 52
Sekil 70b:
Crosstab
Calypma saatinin 8 saatten fazla
olmamasi
Kismen Kesinlikle
Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Editim llkokul Count 0 2 7 9
durumunuz? Expected Count 2 35 54 9,0
Zm‘g:}”ﬂﬁfg'm 0% 22,2% 77.8% 100,0%
% within Galisma
saatinin 8 saatten ,0% 10,0% 22,6% 17,3%
fazla olmamasi
Ortaokul Count 0 4 4 8
Expected Count 2 3,1 4,8 8,0
:ﬁjm’:b”nff;“m 0% 50,0% 50,0% 100,0%
% within Galisma
saatinin 8 saatten ,0% 20,0% 12,9% 15,4%
fazla olmamasi
Lise Count 0 7 13 20
Expected Count 4 7,7 11,9 20,0
:ﬁjm‘:&”ﬂﬁfy'm 0% 35.0% 65.0% 100,0%
% within Galisma
saatinin 8 saatten ,0% 35,0% 41,9% 38,5%
fazla olmamasi
Meslek yiiksekokul Count 0 4 5 9
Expected Count 2 3,5 5.4 9,0
:ﬁjx’::]”nff;“m 0% 44.4% 55,6% 100,0%
% within Calisma
saatinin 8 saatten ,0% 20,0% 16,1% 17,3%
fazla olmamasi
Yuksekokul Count 0 1 1 2
Expected Count ,0 8 1,2 2,0
Zm’g:}”ﬂﬁfg'm 0% 50,0% 50,0% 100,0%
% within Calisma
saatinin 8 saatten ,0% 5,0% 3,2% 3,8%
fazla olmamasi
Fakiilte Count 0 1 1 2
Expected Count ,0 8 1,2 2,0
:ﬁjm’:b”nff;“m 0% 50,0% 50,0% 100,0%
% within Galisma
saatinin 8 saatten ,0% 5,0% 3,2% 3,8%
fazla olmamasi
Dider Count 1 1 0 2
Expected Count ,0 8 1,2 2,0
:ﬁjm‘:&”ﬂﬁfy'm 50,0% 50,0% 0% 100,0%
% within Galisma
saatinin 8 saatten 100,0% 5,0% ,0% 3,8%
fazla olmamasi
Total Count 1 20 31 52
Expected Count 1,0 20,0 31,0 52,0
Z"Withi” Eoftim 1,9% 38,5% 59,6% 100,0%
urumunuz?
% within Calisma
saatinin 8 saatten 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
fazla olmamasi

226




Sekil 71a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 33,899 12 ,001
Likelihood Ratio 22,047 12 ,037
Linear-by-Linear
Association 5,368 1 021
N of Valid Cases 51
Sekil 71b:
Crosstab
Calisma yerimde yeme ve icme ihtiyacimi karsilayabilmem
Kesinlikle Kismen Kismen Kesinlikle
katilmiyorum | katilmiyorum | Kararsizim | katiliyorum | katiliyorum Total
Aylik 400'Un alti Count 0 0 1 15 19 35
maasiniz Expected Count 7 7 2.1 13,7 17,8 35,0
% within Aylik maasiniz ,0% ,0% 2,9% 42,9% 54,3% | 100,0%
% within Calisma
iyhetir;r:giqfeme ve leme 0% 0% | 33,3% 75,0% 73,1% | 68,6%
karsilayabilmem
400-600 Count 0 0 2 1 6 9
Expected Count ,2 2 5 3,5 4,6 9,0
% within Aylik maasiniz ,0% ,0% 22,2% 11,1% 66,7% | 100,0%
% within Calisma
iyhetirggiqfeme veieme 0% 0% | 66,7% 50% |  23,1% | 17.6%
karsilayabilmem
601-800  Count 1 1 0 2 0 4
Expected Count 1 1 2 1,6 2,0 4,0
% within Aylik maasiniz 25,0% 25,0% ,0% 50,0% ,0% | 100,0%
% within Galisma
iyhﬁ['y’ggiiyeme velemel  100,0% 100,0% 0% | 10,0% 0% | 7.8%
karsilayabilmem
801-1000 Count 0 0 0 2 1 3
Expected Count 1 1 2 1,2 1,5 3,0
% within Aylik maasiniz ,0% ,0% ,0% 66,7% 33,3% | 100,0%
% within Galisma
?’h‘iwg;?’eme veleme 0% 0% 0% 10,0% 38% | 59%
karsilayabilmem
Total Count 1 1 3 20 26 51
Expected Count 1,0 1,0 3,0 20,0 26,0 51,0
% within Aylik maasiniZ 2,0% 2,0% 5,9% 39,2% 51,0% 100,0%
% within Galisma
?'hetir;';’g%feme ve leme 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
karsilayabilmem
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Sekil 72a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 25,719 6 ,000
Likelihood Ratio 13,361 6 ,038
I;‘mear.—b)./—Llnear 705 1 401
ssociation
N of Valid Cases 52
Sekil 72b:
Crosstab
Ust ydnetimin basari ve basarisizlik
konusundaki 6dll ve ceza
uygulamalarynda adil olmasi
Kismen Kesinlikle
Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Aylik 400'un alty Count 0 14 22 36
maasiniz? Expected Count 1,4 12,5 222 36,0
% within Aylik maasiniz ,0% 38,9% 61,1% 100,0%
% within Ust yénetimin
basari ve basarisizlik
konusundaki 6dl ve ,0% 77,8% 68,8% 69,2%
ceza uygulamalarynda
adil olmasi
400-600 Count 0 3 6 9
Expected Count 3 3,1 55 9,0
% within Aylik maasiniz ,0% 33,3% 66,7% 100,0%
% within Ust yénetimin
basari ve basarisizlik
konusundaki 6dil ve ,0% 16,7% 18,8% 17,3%
ceza uygulamalarynda
adil olmasi
601-800 Count 2 0 2 4
Expected Count 2 1,4 2,5 4,0
% within Aylik maasiniz 50,0% ,0% 50,0% 100,0%
% within Ust yénetimin
basari ve basarisizlik
konusundaki 6dil ve 100,0% ,0% 6,3% 7,7%
ceza uygulamalarynda
adil olmasi
801-1000 Count 0 1 2 3
Expected Count 1 1,0 1,8 3,0
% within Aylik maasiniz ,0% 33,3% 66,7% 100,0%
% within Ust yénetimin
basari ve basarisizlik
konusundaki 6dil ve ,0% 5,6% 6,3% 5,8%
ceza uygulamalarynda
adil olmasi
Total Count 2 18 32 52
Expected Count 2,0 18,0 32,0 52,0
% within Aylik maasiniz 3,8% 34,6% 61,5% 100,0%
% within Ust yénetimin
basari ve basarisizlik
konusundaki 6dil ve 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
ceza uygulamalarynda
adil olmasi
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Sekil 73a:

Chi-Square Tests

Value df

Asymp. Sig.
(2-sided)

Pearson Chi-Square
Likelihood Ratio
Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

34,099 12
19,315 12

,049 1
51

,001
,081

824

Sekil 73b:

Crosstab

sadlanmasi, fikir ve énerilerinin dinlenmesi

Isle ilgili konularda karar alinirken karar alma isleminin
sadece (st ydnetimde kalmamasi, ilgili kisilerin katiliminin

Kismen Kismen
katilmiyorum Kararsizim katiliyorum

Kesinlikle
katiliyorum

Total

Maas disi Ek gelir mevcut dedil
toplam ek
geliriniz

Count

Expected Count

% within Maas disi toplam
ek geliriniz

% within Isle ilgili
konularda karar alinirken
karar alma isleminin
sadece Ust ydnetimde
kalmamasi, ilgili kipilerin
katiliminin sadlanmasi,
fikir ve 6nerilerinin
dinlenmesi

0 0 15
6 ,6 12,5

,0% ,0% 51,7%

,0% 0% 68,2%

14
15,4

48,3%

51,9%

29
29,0

100,0%

56,9%

400'in alti

Count

Expected Count

% within Maas disi toplam
ek geliriniz

% within Isle ilgili
konularda karar alinirken
karar alma isleminin
sadece Ust ydnetimde
kalmamasi, ilgili kipilerin
katiliminin sadlanmasi,
fikir ve 6nerilerinin
dinlenmesi

0 0 5
2 2 52

,0% ,0% 41,7%

0% ,0% 22,7%

7
6,4

58,3%

25,9%

12
12,0

100,0%

23,5%

400-600

Count

Expected Count

% within Maas disi toplam
ek geliriniz

% within Isle ilgili
konularda karar alinirken
karar alma isleminin
sadece Ust ydnetimde
kalmamasi, ilgili kipilerin
katiliminin sadlanmasi,
fikir ve 6nerilerinin
dinlenmesi

2 2 35
0% 0% 25,0%

0% ,0% 9,1%

4,2
75,0%

22,2%

8,0
100,0%

15,7%

801-1000

Count

Expected Count

% within Maas disi toplam
ek geliriniz

% within Isle ilgili
konularda karar alinirken
karar alma isleminin
sadece Ust ydnetimde
kalmamasi, ilgili kipilerin
katiliminin sadlanmasi,
fikir ve 6nerilerinin
dinlenmesi

0 1 0
0 0 4

,0% 100,0% ,0%

0% 100,0% ,0%

5
,0%

0%

1
1,0

100,0%

2,0%

1000'in dstl

Count

Expected Count

% within Maas disi toplam
ek geliriniz

% within Isle ilgili
konularda karar alinirken
karar alma isleminin
sadece Ust ydnetimde
kalmamasi, ilgili kipilerin
katiliminin sadlanmasi,
fikir ve dnerilerinin
dinlenmesi

1 0 0
0 0 4

100,0% ,0% ,0%

100,0% ,0% ,0%

,0%

0%

1
1,0

100,0%

2,0%

Total

Count

Expected Count

% within Maas disi toplam
ek geliriniz

% within Isle ilgili
konularda karar alinirken
karar alma isleminin
sadece Ust yonetimde
kalmamasi, ilgili kipilerin
katiliminin sadlanmasi,
fikir ve dnerilerinin
dinlenmesi

1,0 1,0 22,0
2,0% 2,0% 43,1%

100,0% 100,0% 100,0%

27
27,0

52,9%

100,0%

51
51,0

100,0%

100,0%
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Sekil 74a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 55,665 15 ,000
Likelihood Ratio 14,558 15 ,484
Linear-by-Linear
Association 1,609 1 205
N of Valid Cases 52
Sekil 74b:
Crosstab
Her bir personelin fiziki gériinimiinin diizgiin ve bakimli
olmasi
Kismen Kismen Kesinlikle
katilmiyorum Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Maas disi Ek gelir mevcut deoil Count 1 0 12 16 29
t°F|’."‘?”.‘ Ek Expected Count 6 6 12,8 15,1 29,0
geliriniz o, within M .
tf;’ p‘?gtm";k ;;isrig::' 3,4% 0% 41,4% 55,29% 100,0%
% within Her bir
lin fiziki
gg:ﬁﬂﬂfﬂ'ﬂmﬂ iz giin 100,0% 0% 52,2% 59,3% 55,8%
ve bakimli olmasi
400'0n alti Count 0 0 6 6 12
Expected Count 2 2 53 6,2 12,0
% within M. disi
t(:pvlgm";,k :;f‘rm::' 0% 0% 50,0% 50,0% 100,0%
% within Her bir
lin fiziki
gi[if}ﬂ‘;’l’}nﬂ iz gin 0% 0% 26,1% 22,2% 23,1%
ve bakimli olmasi
400-600 Count 0 0 3 5 8
Expected Count 2 2 3,5 42 8,0
o vt -
tﬁp"lgtr:";y:;isﬁ:s' 0% 0% 37,5% 62,5% 100,0%
% within Her bir
gg:ﬁﬁgi‘gﬂfﬁ“éﬁzgu” 0% 0% 13,0% 18,5% 15,4%
ve bakimli olmasi
601-800 Count 0 0 1 0 1
Expected Count ,0 ,0 4 5 1,0
% within M isi
tf) p‘?gtm";k ;ea”sri':::' 0% 0% 100,0% 0% 100,0%
% within Her bir
lin fiziki
ve bakimli olmasi
801-1000 Count 0 1 0 0 1
Expected Count ,0 ,0 4 5 1,0
o) v .
t{;’p"lgﬁ'gli"';;fﬁgs' 0% 100,0% 0% 0% 100,0%
% within Her bir
ve bakimli olmasi
1000'in Gstd Count 0 0 1 0 1
Expected Count ,0 ,0 4 5 1,0
o% within M .
tf;’ p‘?gtm";k ;;isrig::' 0% 0% 100,0% 0% 100,0%
% within Her bir
lin fiziki
ve bakimli olmasi
Total Count 1 1 23 27 52
Expected Count 1,0 1,0 23,0 27,0 52,0
% within M. isi
tf) p‘?gtm'gk ;;.Sng::l 1,9% 1,9% 44,2% 51,9% 100,0%
% within Her bir
lin fiziki
gi:ﬁf}ﬂf}'ﬂn i gz gin 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
ve bakimli olmasi
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Sekil 75a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 56,639 15 ,000
Likelihood Ratio 15,861 15 ,391
Linear-by-Linear
Association 144 1 704
N of Valid Cases 52
Sekil 75b:
Crosstab
Galisanlarin isyerinde giydikleri kilik ve kiyafetlerin
isteklerine uygun olmasi
Kesinlikle Kismen Kesinlikle
katilmiyorum Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Maas disi Ek gelir mevcut dedil Count 2 0 14 13 29
tOpI_Ia}m ek Expected Count 1,1 6 12,3 15,1 29,0
geliriniz % within Maas disi toplam
ek geliriniz 6,9% ,0% 48,3% 44,8% 100,0%
% within Galisanlarin
isyerinde giydikleri kilik ve o o o o o
kiyafetlerin isteklerine 100,0% 0% 63,6% 48,1% 55,8%
uygun olmasi
400'Un alti Count 0 0 4 8 12
Expected Count 5 2 5,1 6,2 12,0
% within Maas disi toplam o o o o o
ek geliriniz ,0% ,0% 33,3% 66,7% 100,0%
% within Galisanlarin
isyerinde giydikleri kilik ve o o o o o
kiyafetlerin isteklerine 0% 0% 18,2% 29,6% 23,1%
uygun olmasi
400-600 Count 0 0 4 4 8
Expected Count 3 2 3,4 4.2 8,0
% within Maas disi toplam o o o o o
ek geliriniz 0% 0% 50,0% 50,0% 100,0%
% within Galisanlarin
isyerinde giydikleri kilik ve o o o o o
kiyafetlerin isteklerine 0% 0% 18,2% 14,8% 15,4%
uygun olmasi
601-800 Count 0 0 0 1 1
Expected Count 0 ,0 4 5 1,0
% within Maas disi toplam o o o o o
ek geliriniz ,0% ,0% ,0% 100,0% 100,0%
% within Galisanlarin
isyerinde giydikleri kilik ve o o o o o
kiyafetlerin isteklerine 0% 0% 0% 3.7% 1,9%
uygun olmasi
801-1000 Count 0 0 0 1 1
Expected Count 0 ,0 4 5 1,0
% within Maas disi toplam o o o o o
ek geliriniz ,0% ,0% ,0% 100,0% 100,0%
% within Galisanlarin
isyerinde giydikleri kilik ve o o o o o
kiyafetlerin isteklerine 0% 0% 0% 3.7% 1,9%
uygun olmasi
1000'in Ustl Count 0 1 0 0 1
Expected Count 0 ,0 4 5 1,0
% within Maas disi toplam o o o o o
ek geliriniz 0% 100,0% 0% 0% 100,0%
% within Galisanlarin
isyerinde giydikleri kilik ve o o o o o
kiyafetlerin isteklerine 0% 100,0% 0% 0% 1,9%
uygun olmasi
Total Count 2 1 22 27 52
Expected Count 2,0 1,0 22,0 27,0 52,0
% within Maas disi toplam o " o o o
ek geliriniz 3,8% 1,9% 42,3% 51,9% 100,0%
% within Galisanlarin
isyerinde giydikleri kilik ve o o o o o
Kiyafetlerin isteklerine 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
uygun olmasi
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Sekil 76a:

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 32,564 16 ,008
Likelihood Ratio 26,841 16 ,043
Linear-by-Linear
Association 1,790 1 181
N of Valid Cases 51
Sekil 76b:
Crosstab
Maas dadilimi, pozisyona uygun ve adildir.
Kesinlikle Kismen Kismen Kesinlikle
katilmiyorum [ katilmiyorum |Kararsizim | katiliyorum | katiliyorum Total
Yasiniz? 17 ve alti Count 0 0 0 1 1 2
Expected Count ,6 ,6 .3 4 )1 2,0
% within Yasiniz? ,0% ,0% ,0% 50,0% 50,0% | 100,0%
% within Maas
dadilimi, pozisyona ,0% ,0% ,0% 11,1% 50,0% 3,9%
uygun ve adildir.
18-25 Count 1 5 4 4 0 14
Expected Count 4.4 4.4 2,2 2,5 5 14,0
% within Yasiniz? 71% 35,7% 28,6% 28,6% ,0% | 100,0%
% within Maas
dadilimi, pozisyona 6,3% 31,3% 50,0% 44.4% ,0% 27,5%
uygun ve adildir.
26-35 Count 11 5 3 1 0 20
Expected Count 6,3 6,3 3,1 3,5 ,8 20,0
% within Yasiniz? 55,0% 25,0% 15,0% 5,0% ,0% | 100,0%
% within Maas
dadilimi, pozisyona 68,8% 31,3% 37,5% 11,1% ,0% 39,2%
uygun ve adildir.
36-45 Count 3 5 1 2 0 11
Expected Count 3,5 3,5 1,7 1,9 4 11,0
% within Yasiniz? 27,3% 45,5% 9,1% 18,2% ,0% | 100,0%
% within Maas
dadilimi, pozisyona 18,8% 31,3% 12,5% 22,2% ,0% 21,6%
uygun ve adildir.
46-55 Count 1 1 0 1 1 4
Expected Count 1,3 1,3 ,6 7 2 4,0
% within Yasiniz? 25,0% 25,0% ,0% 25,0% 25,0% | 100,0%
% within Maas
dadilimi, pozisyona 6,3% 6,3% ,0% 11,1% 50,0% 7,8%
uygun ve adildir.
Total Count 16 16 8 9 2 51
Expected Count 16,0 16,0 8,0 9,0 2,0 51,0
% within Yasiniz? 31,4% 31,4% 15,7% 17,6% 3,9% | 100,0%
% within Maas
dadilimi, pozisyona 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
uygun ve adildir.
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Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 21,281 8 ,006
Likelihood Ratio 14,690 8 ,065
P |
N of Valid Cases 51
Sekil 77b:
Crosstab
Otelin ilgili bélimleri arasinda gereken bilgi akisi zamaninda dodru ve
eksiksiz bir bicimde sadlanmaktadir.
Kesinlikle Kismen Kismen Kesinlikle
katilmiyorum katilmiyorum Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Medeni Bekar  Count 2 3 6 5 2 18
haliniz? Expected Count 1,4 2,5 2,8 8,1 3,2 18,0
% within Medeni haliniz? 11,1% 16,7% 33,3% 27,8% 11,1% 100,0%
% within Otelin ilgili
bélimleri arasinda
Sg:ﬁ;ﬁ; gggd':gr'j've 50,0% 42,9% 75,0% 21,7% 22,2% 35,3%
eksiksiz bir bigimde
sadlanmaktadir.
Evli Count 1 4 2 18 7 32
Expected Count 25 4.4 5,0 14,4 5,6 32,0
% within Medeni haliniz? 3,1% 12,5% 6,3% 56,3% 21,9% 100,0%
% within Otelin ilgili
bélimleri arasinda
gz;fﬁ;gggé :gr'j'v . 25,0% 57,1% 25,0% 78,3% 77,8% 62,7%
eksiksiz bir bigcimde
sadlanmaktadir.
Dider  Count 1 0 0 0 0 1
Expected Count A A 2 5 2 1,0
% within Medeni haliniz? 100,0% ,0% ,0% ,0% ,0% 100,0%
% within Otelin ilgili
bdlimleri arasinda
g:ﬁ:ﬁ;g!gc; :g‘r'ﬁ'v . 25,0% 0% 0% 0% 0% 2,0%
eksiksiz bir bigimde
sadlanmaktadir.
Total Count 4 7 8 23 9 51
Expected Count 4,0 7,0 8,0 23,0 9,0 51,0
% within Medeni haliniz? 7,8% 13,7% 15,7% 45,1% 17,6% 100,0%
% within Otelin ilgili
bélimleri arasinda
Sjﬁ;ﬁ;ggg(;:;ﬁ've 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% |  100,0%
eksiksiz bir bigcimde
sadlanmaktadir.
Sekil 78a:
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 42,831 24 ,010
Likelihood Ratio 43,919 24 ,008
e 1
N of Valid Cases 52




Sekil 78b:

Crosstab

Yonetim tarafindan ilgili istek ve sorunlar dinlenmekte, dederlendiriimekte

ve yerine getirilmeye y:

da coziimlenmeye calisimaktadir.

Kesinlikle Kismen
katilmiyorum katilmiyorum

Kismen
Kararsizim katiliyorum

Kesinlikle
katiliyorum

Total

Editim llkokul
durumunuz?

Count

Expected Count

% within Editim
durumunuz?

% within Yénetim
tarafindan ilgili istek ve
sorunlar dinlenmekte,
dederlendirimekte ve
yerine getirilmeye yada
¢ozlimlenmeye
calisiimaktadir.

2 2
2,1 1,4

22,2% 22,2%

16,7% 25,0%

1 2
2,8 24

11,1% 22,2%

6,3% 14,3%

2
3

22,2%

100,0%

9
9,0

100,0%

17,3%

Ortaokul

Count

Expected Count

% within Editim
durumunuz?

% within Yénetim
tarafindan ilgili istek ve
sorunlar dinlenmekte,
dederlendirimekte ve
yerine getirilmeye yada
¢ozlimlenmeye
calisiimaktadir.

1,8 1,2
37,5% 25,0%

25,0% 25,0%

2,5 22
37,5% ,0%

18,8% ,0%

,0%

,0%

8
8,0

100,0%

15,4%

Lise

Count

Expected Count

% within Editim
durumunuz?

% within Yénetim
tarafindan ilgili istek ve
sorunlar dinlenmekte,
dederlendirimekte ve
yerine getirilmeye yada
¢ozlimlenmeye
calisiimaktadir.

7 4
46 3,1

35,0% 20,0%

58,3% 50,0%

3 6
6,2 54

15,0% 30,0%

18,8% 42,9%

8
,0%

0%

20
20,0

100,0%

38,5%

Meslek yuksekokul

Count

Expected Count

% within Editim
durumunuz?

% within Yénetim
tarafindan ilgili istek ve
sorunlar dinlenmekte,
dederlendirimekte ve
yerine getirilmeye yada
¢ozlimlenmeye
calisiimaktadir.

21 1.4
0% ,0%

,0% ,0%

7 2
2,8 2,4

77,8% 22,2%

43,8% 14,3%

,0%

0%

9
9,0

100,0%

17,3%

Yiksekokul

Count

Expected Count

% within Editim
durumunuz?

% within Yénetim
tarafindan ilgili istek ve
sorunlar dinlenmekte,
dederlendirilmekte ve
yerine getirilmeye yada
goziimlenmeye
calisiimaktadir.

0% 0%

0% 0%

100,0% ,0%

12,5% ,0%

,0%

,0%

2,0
100,0%

3,8%

Fakilte

Count

Expected Count

% within Editim
durumunuz?

% within Yénetim
tarafindan ilgili istek ve
sorunlar dinlenmekte,
dederlendirimekte ve
yerine getirilmeye yada
coziimlenmeye
calisilmaktadir.

,0% ,0%

0% ,0%

0% 100,0%

,0% 14,3%

0%

,0%

2,0
100,0%

3,8%

Dider

Count

Expected Count

% within Editim
durumunuz?

% within Yénetim
tarafindan ilgili istek ve
sorunlar dinlenmekte,
dederlendirimekte ve
yerine getirilmeye yada
coziimlenmeye
calisilmaktadir.

,0% ,0%

0% ,0%

0 2
6 5

0% 100,0%

,0% 14,3%

0%

,0%

2
2,0

100,0%

3,8%

Total

Count

Expected Count

% within Editim
durumunuz?

% within Yénetim
tarafindan ilgili istek ve
sorunlar dinlenmekte,
dederlendirimekte ve
yerine getirilmeye yada
¢ozlimlenmeye
calisiimaktadir.

12 8
12,0 8,0

23,1% 15,4%

100,0% 100,0%

16 14
16,0 14,0

30,8% 26,9%

100,0% 100,0%

2,0
3,8%

100,0%

52
52,0

100,0%

100,0%
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Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 43,370 24 ,009
Likelihood Ratio 38,599 24 ,030
Linear-by-Linear
Association 4,044 1 044
N of Valid Cases 51
Sekil 79b:
Crosstab
Dodumgiini evlilik gibi 6zel glinlerde calisanlar hatirlanmaktadir.
Kesinlikle Kismen Kismen Kesinlikle
katilmiyorum katilmiyorum Kararsizim katiliyorum katiliyorum Total
Galistidiniz Onbiiro Count 5 5 3 1 0 14
bolim? Expected Count 52 44 1,9 1,4 1,1 14,0
%% within Calistidini
Lo witin Galistioiniz 35,7% 35,7% 21,4% 7,1% 0% 100,0%
% within Dodumgini
lilik gibi 6zel
Z‘.’uél'erg'e 'Q‘;ﬁz anlar 26,3% 31,3% 42,9% 20,0% 0% 27,5%
hatirlanmaktadir.
Yiyecek Igecek Count 11 5 0 0 2 18
Expected Count 6,7 5,6 2,5 1,8 1,4 18,0
o4 within Calistidini
Lo witnin Galistoiniz 61,1% 27,8% 0% 0% 1,1% 100,0%
% within Dodumgiini
lilik gibi 6zel
;\u{:ﬂl o 'ggﬁ: nlar 57,9% 31,8% 0% 0% 50,0% 35,3%
hatirlanmaktadir.
Kat hizmetleri Count 2 2 1 1 2 8
Expected Count 3,0 25 11 8 6 8,0
o
:6 I‘{‘J’L‘:;" Galistioiniz 25,0% 25,0% 12,5% 12,5% 25,0% 100,0%
% within Dodumgunt
ik aibi 56l
;\'u{.:: . rgf‘g‘;ﬁz nlar 10,5% 12,5% 14,3% 20,0% 50,0% 15,7%
hatirlanmaktadir.
Muhasebe Count 0 2 1 1 0 4
Expected Count 15 1,3 5 4 3 4,0
% withi listidini
Lot Galistioiniz 0% 50,0% 25,0% 25,0% 0% 100,0%
% within Dodumguni
ik aibi 56l
Z‘[’]r']; . rgf;‘;ﬁz anlar 0% 12,5% 14,3% 20,0% 0% 7,8%
hatirlanmaktadir.
Teknik Count 1 1 0 0 0 2
Expected Count 7 6 3 2 2 2,0
% withi listidini
et Galistioiniz 50,0% 50,0% 0% 0% 0% 100,0%
% within Dodumguni
ik aibi b2l
:‘[’]rzl'ergf;:ﬁzamar 53% 6.3% 0% 0% 0% 3.9%
hatirlanmaktadir.
Dider Count 0 0 0 2 0 2
Expected Count 7 6 3 2 2 2,0
%% within Calistiini
Lot Galistioiniz 0% 0% 0% 100,0% 0% 100,0%
% within Dodumgini
evlilik gibi 6zel . . . . " "
ginlerde calisanlar 0% ,0% ,0% 40,0% 0% 3,9%
hatirlanmaktadir.
Yénetim Count 0 1 2 0 0 3
Expected Count 1,1 9 4 3 2 3,0
%% within Calistidini
Lo tnin Galistoiniz 0% 33,3% 66,7% 0% 0% 100,0%
% within Dodumgiini
evlilik gibi 6zel o o o o o o
ginlerde calisanlar 0% 6,3% 28,6% 0% 0% 5,9%
hatirlanmaktadir.
Total Count 19 16 7 5 4 51
Expected Count 19,0 16,0 7,0 5,0 4,0 51,0
o within Calistidini
Lo witnin Galistoiniz 37,3% 31,4% 13,7% 9,8% 7.8% 100,0%
% within Dodumgiini
lilik gibi 6zel
;\u{:ﬂl o 'ggﬁ: nlar 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
hatirlanmaktadir.
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