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ONSOZ

Hazir Gida Sektdriinde (Restoran Sektdrii) 5S Uygulamalarinin Kalite ve Satis Uzerine
Etkilerinin Incelenmesi ve Uygulamas1 konulu bu tez baslica 5 ana basliktan olusmaktadir.
Birinci bdliim olan Giris boliimiinde tez konusuyla direkt ya da dolayli olarak yapilmis olan
akademik ya da pratik calismalardan, tezin amaci ve kapsamindan, son olarak da tezin
gerceklestirilmesinde kullanilan yontemden bahsedilmektedir. Kalite baslig1 altindaki ikinci
boliimde kalitenin tarihgesi, tanim1 ve kalite iyilestirme teknikleri yer almaktadir. Bunlardan
Kalite lyilestirme Teknikleri boliimiinde bu konun asil meselelerinden olan Sifir Hata ve Israf
aciklanmis, daha sonrasinda Poka-yoke, Kaizen, Kalite Fonksiyon Yayilimi1 ve Alt1 Sigma
tekniklerinin temel amag ve calisma prensipleri agiklanmstir. Ugiincii boliim diger sayilanlar
gibi bir kalite iyilestirme teknigi olan 5S konusundan olugmaktadir. Bu kisim tezin asil
meselesini konumundadir. Bu béliimde 5S kavraminin gergevesi ¢izilmis, 5S’e olan farkli
temel bakis acgilar1 agiklanmig, 5S’in uygulama alanlarinin neler oldugu ortaya konmustur.
Bundan baska 5S’i olusturan 5 temel prensip olan Ayiklama, Diizenleme, Temizlik,
Standartlastirma ve Disiplin agiklanip bunlarin nasil uygulanacagi, bunun sonucunda ne gibi
faydalar elde edilebilecegi ve son olarak da 5S’in verimli bir sekilde islemesine nelerin engel
olabilecegi ortaya konmustur. Dordiincli boliim Hizmet Sektorii adi altinda yer almaktadir.
Bu boliimde oncelikle hizmet sektdrii genel olarak tanimlanmis daha sonrasinda bu sektoriin
altinda yer alan ve tezin uygulama kisminda alakali olan restoran kolu tanimlanmistir.
Restoran kolu da oncelikle yine hizmet sektorii gibi genel olarak tanimlanmis ve sonrasinda
Tiirkiye’deki adi gegen sektoriin durumu incelenmistir. Yine ayni boliimde son olarak biri
Kentucky Fried Chicken Ankara ve aym restoran Oklahoma olmak {iizere iki farkli kalite
iyilestirme vaka caligmasinin gergeklestirilmesinden bahsedilmistir. Altinci boliimdeyse tezin
5S konusunun kendisinden bagka ikincil 6nemdeki pargasi olan uygulama yer almaktadir. Bu
boliim mantict kategorisinde yer alan bir restorana 5S tekniginin nasil uygulandigini ayrintili
olarak agiklamaktadir. Bu uygulamayla birlikte elde edilen faydalar, uygulamadaki sikintilar
ve diger sonuglandirict diisiinceler ise tezin sonug boliimiinde yer almaktadir.

Bu tezi tamamlamamda en biiylik katki siiphesiz ki danigsmanim olan Yrd. Dog. Dr. Vedat
Zeki Yenen’e aittir. Hocama bana siirekli olarak yol gdsterip yardimci oldugu, her yardim
istedigimde bana zaman ayirip entelektiiel diisiinceme katki sagladigi ve son olarak bana
gosterdigi sonsuz sabir i¢in ¢ok tesekkiir ediyorum. Eminim ki, sayin hocamin bu sekildeki
varlig1 olmasaydi bu siireci atlatmam diisiinemeyecegim kadar zor olurdu.

Tezimin yaziminda kullandigim sayisiz makalenin ve kitabin g¢evirileri i¢in kardesim Fatos
Bektas’a ayrica tesekkiir ediyorum. Bundan baska beni siirekli motive edip tezi
bitirebilecegime inandirdigi i¢in de ona ayrica miitesekkirim.

Ayrica, yine bu donemde manevi desteklerini ilizerimden eksik etmeyen annem Miinevver
Bektas ve esim Esra Bektag’a da sonsuz tesekkiirler diliyorum.

Bu bahsi gegen kisilerin destekleri olmasaydi bu tez tamamlanamazdi, tekrar hepinize ¢ok
tesekkiirler. ..

Son olarak, umuyorum ki yazdigim tez akademik diinya icin kiiclik de olsa bir bilgi piriltisi
niteligi tasiy1p daha ileriki caligmalara yardimci olsun.

Eyliil 2009 Halil Bektas
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OZET

Gilintimiizde kalite hayatin her alanin1 kusatan bir kavram haline gelmistir. Bir organizasyon,
hizmet ya da iirlinden bahsederken onun degerini belki de en iyi tamimlayan objektif faktor
kalite olmustur. Insanlar Kkalitesi diistiiii i¢in her zaman aldiklar1 bir iiriinden
vazgecebildikleri gibi kalitesinin yiiksek olarak lanse edildigi daha once hi¢ kullanmadiklari
bir iiriinii kullanmaya baglayabilirler. Kalite iiriin ya da hizmetlere hem biitiinlesmis hem de
onlardan ayr1 algilanabilen bir olgudur. Yani bir {iriin bir zamana kadar hep kaliteli bulundu
diye, o zamandan sonra da bu sekilde kalip algilanacak diye bir durum s6z konusu degildir.
Kalitenin varlig1 ve derecesi daima degiskenlik gosterebilir. Bunun nedeni organizasyonlarin
stratejilerindeki degisime, gelisen teknolojiye ya da sirket yonetimindeki basarisizlik gibi
bircok faktore baglanabilir. Fakat degismeyen bir gergek vardir ki misterilerin talep ve
isteklerinin devamli olarak kaliteli {iriin ya da hizmetler dogrultusunda oldugudur, tabii fiyat
olgusunun bu istekleri cogu zaman etkiledigi gercegi de unutulmamalidir. Kalitenin bdylesine
onem tasidig1 bir ortamda sirketler sahip olduklar1 kalite unvanimi arttirmak adina cesitli
girisimlerde bulunmaktadir. Bu girisimlerden biri de kalite iyilestirme tekniklerinin sirkete
uygulanmasi olayidir. Kalite iyilestirme teknikleri is yerinin kendisi, hizmetleri ve iirlinleri
gibi daha birgok seyi iyilestirmeyi hedefleyen gesitli yontemlerdir. Bu tekniklerden bazilar
Poka-Yoke, Alt1 Sigma, Kaizen, Kalite Fonksiyon Yayilimi ve 5S’tir. Bu tezde bu
tekniklerden sonuncusu olan 5S incelenmis ve manticilik kategorisinde yer alan bir restorana
uygulanmistir. 5S temelde temizlik ve diizeni esas alip once is yerinin daha sonra da oradaki
hizmetin ve {irliniin kalitesini arttirmay1 hedefleyen bir girisimdir. Bunu da adinmi verdigi 5
temel prensiple gerceklestirmektedir. Bunlar  Ayiklama, Diizenleme, Temizlik,
Standartlastirma ve Disiplindir. Bu tezde yapilan uygulamadaki amag is yerinin diizeninin en
yiiksek verimi alacak sekilde olusturulmasi ve toplam kalite ¢abalar1 dogrultusunda emin ve
onemli adimlar atilmasidir. Bu dogrultuda tezde kullanilan temel yontem oOncelikle 5S
konusunun literatiirdeki arastirmasinin yapilip gerekli kavramsal ve teorik ¢ercevenin anlasilip
calismaya yerlestirilmesidir. Ikinci ve son asama ise literatiir ¢alismalarindan elde edilen
bilgiler dogrultusunda 5S teknigini dogru bir sekilde restorana uygulanmasidir. Teorik ve
pratik asamalarin sonuna gelindiginde uygulamaya baslamadan 6nce amaclanan hedeflerin
gergeklestigi gézlemlenmigtir. Restoranin iirliin ve hizmetine dair hata ve israf oranlarinda
onemli oranda azalma gozlemlenmistir. Gereksiz hareketler ve tasimalar ortadan kaldirilmus,
hizmet i¢in bekleme siiresi azalmis belgelerdeki hatalarda gozle goriiliir azalma
kaydedilmistir. Uriin, hizmet kalitesi ve iiretkenlik artmis, maliyetler diismiis, is kazalar1 ve
ara¢ bozulma oranlar1 da azalmistir. Calisanlarin performansi ve is yerine bagliliklar1 artis
gostermistir. Restoranin miisterilerle olan iliskileri pozitif yonde etkilenmis ve miisterilerin
restorana ugrama siklig1 artmistir.
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ABSTRACT

Quality has been such a concept which surrounds every aspect of our lives. It may be
considered the most important objective criterion to describe value of an organization, a
product or a service. People can sometimes give up buying a product that they have been
attached to due to a decrease in its quality. They can start buying a new one that is marketed
as high value as well. Quality can be conceived as attached to a service or a product, or as
separate from the thing. That is to say, a product or service is not to be always considered
high quality since it had been such for some time. The presence and degree of quality can
always vary. This may be caused by many factors such as changes in organizational
strategies, technology or failure in company management. However, there is a permanent
truth that the customers are always willing to pay for high quality products, not to forget that
the price of a product has always been an important factor in buying decisions. Companies
look for ways to increase overall quality of their company in such an environment which
quality has that much importance. One such attempt is applying quality improvement
techniques to their organizations. Quality improvement techniques are those variety of ways
to improve things like products or services of a company. Some of these techniques are Poka-
Yoke, Six Sigma, Kaizen, Quality Function Deployment and 5S. In the thesis at hand, 5S, one
of these techniques, is studied and applied to a restaurant, which is specialized in Turkish
cuisine. 5S basically considers cleaning and organization the most important and then aims at
increasing the quality of the products and services. There are 5 basic principles for this aim.
Those are Arrangement, Order, Cleaning, Standardization and Discipline. The aim of the
application in this thesis is to create a workplace environment such that the processes of the
business run smoothly and efficiently and solid steps are taken towards increasing the overall
quality of the organization. For this aim, the method of the study is first of all studying 5S
literature in order to get the theoretical framework of the technique. Lastly, applying what is
got at the first stage to the restaurant. At the end of the application procedures, it is observed
that the facts aimed at the beginning of the process are made real. The number of mistakes
and amount of waste made in the products and services of the restaurant have decreased.
Wasted actions and movement are eliminated, time duration of waiting for the service has
diminished and the mistakes that are made in documentation have decreased as well. The
qualities of product and services have increased, production costs, work accidents and
equipment break downs have decreased. The employee performance and their attachment to
the workplace have increased. The relationships with customers are positively affected and
the frequency of the customers’ visit to the restaurant has increased.
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1. GIRIS

Bu arastirmanin amaci kalite iyilestirme tekniklerinden biri olan 5S’in irdelenmesi ve bu
teknigin mantic1 kategorisinde yer alan bir restorana uygulanmasidir. 5S temel olarak 5
prensipten olugmaktadir. Bu prensipler sirasiyla Ayiklama, Diizenleme, Temizlik,
Standartlastirma ve Disiplin’dir. Teknigin altinda yatan ana felsefe uygulamanin
gerceklestirildigi  yere temizligin ve diizenin getirilip bu durumun korunmasinin
saglanmasidir. Bu sekilde bahsi gegen restoranin ortaminin ve bu ortamda iiretilen hizmet ve

tiriinlerin kalitesinin artirilmasi amaglanmaktadir.

Bu c¢alisma yapilirken 6ncelikle literatiir ¢alismalarindan yararlamlmstir. Ik olarak, 5S’in
genis bir semsiye altinda kaliteyle olan iliskisi dolayisiyla kalite konusu irdelenmis ve
sonrasinda 5S’in kendisi ayrintili bir sekilde incelenmistir. Bu incelemeyi ilgili sektor olan
restoran kolunun analiz edilmesi izlemistir. Bu teorik ¢alismalardan sonra tezin son boliimii
olan uygulamada pratikten yararlanilmigtir. Yani, 5S teorisi hedeflenen restorana

prensipleriyle uygulanmis ve gézlemlenmistir.

5S’1n literatiirde ¢ok sayida ve cesitte arastirma ve uygulamasi bulunmasina ragmen bu tezde
yer alan 5S’in restoran koluna uygulanmasina benzer bir ¢alisma bulunmamaktadir. Aslina
bakilirsa, restoran kolu ve kalite iyilestirme tekniklerinin birlestirildigi ¢aligmalara dahi
rastlamak cok giictiir. Bu nadir 6rneklerden ikisi bu tezin Hizmet Sektorii boliimiinde yer
almakta ve 5S’le dolayl sekilde iliskisi bulunmaktadir. Orneklerin ikisi de Kentucky Fried
Chicken restoraninin biri Ankara’daki digeriyse Oklahoma’daki birbirinden tamamen

bagimsiz kalite iyilestirme teknigi uygulamalaridir.

5S’in konu oldugu bagka cesitli sektorlerdeki ¢alismalardan bahsetmek miimkiindiir. Hong
Kong Ozel Y&netim Bolgesi Devlet Endiistri Boliimiiniin Kalite Giivence Biriminin 5S
seminerleri ve atolye caligmalar1 organize etmesi ve 5S’le ilgili bir kitap hazirlatmasi, C&K
Systems Ltd (giivenlik sistemleri iireticisi bir firma), Communication Services Ltd (Hong
Kong Telekomiinikasyon sirketine yardimci bir hizmet sirketi), Ingiltere’de Unilever Best
Foods (poset cay lireten bir firma) gibi firmalarin kalite artirma araci olarak 5S uygulamalar:

bunlardan birkagidir (Ho 1999).

Son olarak, 5S’in diger kalite iyilestirme teknik ve calismalariyla uyumunu hatta biraz da
digerlerinin 5S’e bagimliliklarim1 gosteren ¢alismalar bulunmaktadir. Bunlardan birkagindan

bahsedilecek olunursa, Low Sui Pheng’in 2001 tarihli makalesi 5S ve ISO 9001:2000 kalite

1



yonetim sistemlerinin birbirine uyumunu irdelemektedir(Pheng 2001). C.J. Bamber, J.M.
Sharp ve M.T. Hides’in 2000 yilinda yayinladiklar1 makalede yer alan kalite sistemlerinin
birlikte kullanilma konusu BS 8800 (Mesleki Saglik ve Gilivence Yonetim Sistemi), ISO
9000 (Kalite Yonetim Sistemi), ISO 14001 (Cevresel Yonetim Sistemi), TVB (Toplam
Verimli Bakim galigmalar1) ve 5S’in bir araya getirilmesini tesvik etmektedir.(Bamber vd
2000). 5S’in TVB ve Ekoloji Yénelimli Uretim (EOP; ¢evreye en az zararin verildigi bir
yandan da sirketin {iretim masraflarin1 azalttigi bir tiretim sekli) sistemleriyle calismasindan
ortaya cikan faydalar1 anlatan makalede burada adinin gegirilecegi son c¢aligmadir

(Shamsuddin vd. 2005).

Gorildiigii tizere 5S birgok sayida teorik ve pratik calismaya konu olmus bir kalite
tyilestirme teknigidir. Bu tezde de 5S’in restoran koluyla bir araya getirilerek bu yelpazenin

genislemesi saglanacaktir.



2. KALITE

2.1. Kalitenin Tarihcesi

Kalite hayatin her aninda ve alaninda etkin ve etkili olan bir kavramdir. Toplumda genel
olarak kalite kavrami belirlenmis baz1 standartlara uyum gosteren, gilizel, gelismis gibi
sifatlarin Oniine getirildigi sistemler, nesneler, vs. dir, ama kalite esasinda bunlardan ¢ok
fazlasidir. Kalite beklentileri agsmak anlamina gelmektedir. Bu da, kalitenin, insanligin ve
stirekli gelismenin bir ifadesi oldugunu gostermektedir. Kalite kavrami igerisinde dinamizm
yer almaktadir; ¢linkii insanlarin istekleri her karsilandiginda bekledikleri kalite de yiikselme
egilimi gostermektedir. Bu diislinceyi takiben, daha onceleri kaliteli olarak atfedilen bir
hizmet ya da iriin sonraki zamanlar igerisinde kalitesiz bulunabilmektedir. Bu nedenle,
kalitenin yakindan takibi bir is i¢in bagar1 ve siireklilik demektir; yani kalite is hayatinin
kalbinde yer almaktadir. Dolayisiyla, kaliteli {iriin ve hizmet sunabilmek i¢in her zaman

yenilenmek ve giiniin gereklerini gerceklestirmek mecburidir.

Bu kadar 6nem tasiyan bir kavram olan kalitenin tarihi ¢ok eskilere dayanmaktadir. Kaliteyle
ilgili kayitlar M.O. 2150 yillarina kadar uzanmaktadir. Hamurabi Kanunlarmmin 229.
maddesine gore, “Insaat ustasinin yaptig1 bir ev yeterince saglam olmayip da ev sahibinin
iistiine ¢okerek Olmesine sebebiyet verirse o ustanin kafasi kesilir.” Bu kayitlara bagka bir
ornekse Fenikeliler ile ilgili olarak verilebilmektedir. Fenikeli denetciler de kalite
standartlarina bir aykirilik gordiiklerinde, bu istenmeyen durumun tekrarini 6nlemek igin

kusurlu mal1 imal edenin elini kesme yetkisi verilmistir (Bolat 2000).

Kalitenin bir kavram olarak ortaya ¢ikmasi ise 19. yiizyila denk gelir (TSE 1996). 19.ylizy1ilin
sonlarina dogru Amerika’y1 diinya lideri yapan Taylor sistemi gelistirildi. Sistemin 0zii
planlamayla yonetmenin birbirinden ayirt edilmesidir. Bu yontemde isler temel pargalara
boliiniip basitlestirilerek ve kisilerin uzmanlastirilmasi esasina dayanmaktaydi. Bu iiretimde
patlamaya sebep olurken, kalitenin gelistirilmesine ayni Olgiide yardimei olamamistir
(Kavrakoglu 1994). Yani, bu donemde, kalite bir kavram olarak artik insanlarin hayatinin

icerisinde yer almaya baglamakla birlikte; tam hakkini bulamamustir.

Kalitenin bir olgu olarak ve kavram olarak ortaya g¢ikmasindan sonra, kalitenin tarih
icerisindeki evrimi mercek altina alinmistir. Bu incelemeye gore, kalitenin tarih icerisindeki

gelisimi dort baslik altinda toplanmaktadir:



1. Muayene: Sanayide ilk defa muayenecilik meslegi ortaya ¢ikmis ve bu isi yapanlar sadece
yapilan isleri kontrol edip hatalar1 tespit etme gorevini iistlenmislerdir (Gozlii 1990). Bu
asamanin temel yaklasimi tiiketiciye ulagan hizmet ya da iriinlin hatali olmamasidir. Bu
yaklagim tiiketiciyi korurken iireticide sikinti yaratmistir. Muayene edilerek hatali bulunan
tiriinler tiretici i¢in zarar olusturdugundan iireticiyi de koruyan bir sistem {izerinde durulmus

ve kalite kontrol asamasina gecilmistir.

2. Kalite Kontrol: 1920’li yillara rastlayan bu donemde muayene islemi son kontrolden ara
kontrollere ve giris kontroliine dogru gelistirilmistir. Western Electric firmasinda Shewart
cesitli veriler toplamis ve bunlar1 analiz etmistir. Standartlarin gelistirilmesine ve tiiketicinin

korunmasina bu agamada baslanmistir.

3. Kalite Giivencesi: Bu donemde liretim daha ¢ok savas malzemelerine kaydirilmistir. Bu
yillarda gelistirilen istatistiki tekniklerin yardimiyla kabul 6rneklemesi i¢in bugiin kullanilan
en yaygin sistem olan MIL-STD 105 D’nin temeli atilmistir. Amerika’da devlet desteginde
gerceklesen Istatistiki Kalite Kontrol (IKK) ¢alismalar1 ortaya Kalite Kontrol Miihendisligi

dalin1 ortaya ¢ikarmistir.

4. Toplam Kalite: Bu asamanin gergeklestigi siralarda, II. Diinya Savasi sonrast Amerikan
sanayinin giindeminde olan en Onemli husus Amerikan mallarina olan biiyiik talebi
karsilayabilmekti. O siralarda Made in USA damgasi kalite belgesi yerine gegmekteydi. Bu
durum o giine kadar kurulmak istenen biitiin kalite anlayisin1 yikmig kalite bir anda arka
plana itilmis ve daha biiyliik miktarlarda iiretim esas alinmistir. Savas yillarinin kalite
giivencesine etkisi olduk¢a Onemlidir. Kalifiye olmayan is giicline sahip miiteahhitlerle
Amerikan hava kuvvetleri arasindaki biitiin konular1 belirli talimatlara gore yonlendirme,
prosediirler 1s18inda gergeklestirme istegi kalite giivencesi kavramimin giiclenmesini ve
glinlimiize kadar degisiklikliliklerle gelmesini saglamistir (Bolat 2000). Bu konuda en yeni
ornek Avrupa’da ISO 9000 serisi adi altinda yiiriitiilen bir standardizasyon hareketidir

(Kavrakoglu 1994).

Kalite bu kadar donemden ve evrimden gegtikten sonra i¢inde bulundugumuz ¢aga evrimini
stirdiirerek ulagsmistir. Bu cagda teknolojik buluslar ve degisim kendilerini 6nceki donemlere
gbre ¢ok daha baskin olarak gostermektedirler. Buna bagl olarak, yenilenmeye olan ihtiyag

ve gereklilik de kendini en fazla sekilde gostermektedir. Yenilenme denilen olgu sadece
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teknoloji, egitim, vs. alanlarinda degil her tiirlii kurum ve kurulusun biinyesinde de 6n plana
cikmaktadir. Bu cikisla birlikte, miisteri ve isletme iligkilerinin de yenilikler dogrultusunda
sekillenmesinin gerekliligi ortaya cikar. Bahsedilen gereklilik, hem miisteri memnuniyetini
arttirmak i¢in hem de igletmenin yeni yonetim ve iiretim yapilarina adapte olmasi i¢in hayati
onemdedir (Halis 2000). Tarif edilen durum igerisinde bir isletmeye yardimei olabilecek en
Oonemli ara¢ ya da felsefe “kalite”dir. Kalite bir kurum ya da kurulusu yeniliklere adapte
etmede, dahasi bu yeniliklerle onu digerlerinden daha 6n saflara gegirmede etkili ve etkin
olabilecek en biiyiik silahtir. Bu kadar 6nem tasiyan bir faktér olan kalitenin anlamin
kavramak, kaliteyle nelerin kastedildigini, kavramin iginde neler tasidigini ve ne tiir
uzantilar1 oldugunu bilmek onu kullanmaya ya da uygulamaya baslamadan once 6grenilmesi

gereken noktalardir.

2.2. Kalitenin Tanim

Kalite gibi genis bir kavrami tanimlamak olduk¢a zordur, cilinkii kisa tanimlar yetersiz
kalacak, genis tanimlarsa bir tanim olmak i¢in fazlasiyla ayrintili olacaktir. Bu nedenle de,
kalitenin herkesce kabul edilen tek bir tanimini bulmak pek de miimkiin gériinmemektedir;
bir ¢cok akademisyenin ve resmi kurulusun farkli tarihlerde kendilerine gore kalite tanimlari
sunmalart bunun bir kaniti niteligindedir. Bunlardan TS 9005/ISO 8402’nin Kkalite
sozliigiindeki tanimdan baslanacak olunursa, kalite bir {irlin veya hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan, ozelliklerin toplamidir (Bagriacik
1995). Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi, kalite; iiriin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan
tireten ve tiiketici isteklerine cevap veren bir iiretim sistemi olarak nitelendirmistir (Efil

1999).

Deming kaliteyi degismezligin ve gilivenilirligin diisiik maliyet ile pazarin ihtiyaglarini
karsilayabilecek sekilde tahmin edilebilmesi olarak tanimlamistir (Deming 1986). Juran
kaliteyi kullanima uygunluk olarak belirtmistir (Juran 1980). Crosby kaliteyi, gerekliliklere
uygunluk olarak tanimlamistir (Crosby 1979). Kaoru Ishikawa kalite kavraminin gergevesi
sOyle cizmistir; kalite, kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanish ve tiiketiciyi daima
tatmin eden kaliteli iirin gelistirmek, tasarimini yapmak, iiretmek ve satis sonrasi
hizmetlerini vermektir ( Bagriacik 1995). Taguchi ve Quelch kalite iyi bir malin ¢ok daha
iyisini yapmaktir demistir (Glimiisoglu 2000). Baska bir tanimsa kaliteyi miisteri istek ve

beklentilerine uygunluk olarak kabul etmektedir (Efil 1999).

Buradaki tanimlarin hepsi de kalite kavraminmi etrafin1 sarar niteliktedir, fakat bunlardan

sonuncusu belki de kalitenin kalbinin attig1 noktay1 isaret eder gibidir. Daha fazla acgiklamak
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i¢in, Kalitenin alicis1 miisteri oldugu i¢in miisterinin sesini dinlemek kalitenin satiginm
kolaylastiracak ve saglikli bir yoldan yapilmasini saglayacaktir. Miisteri beklentileriyle
harmanlanan bir kalite anlayis1 bir organizasyon i¢in bir firma stratejisi olma 6zelligine sahip

olacak ve firmay1 rekabetci bir konuma getirecektir.

Kaliteyle iligkisi son derece dnemli olan miisteri kavrami ii¢ boyutta incelenebilmektedir

(Efil 1999):

1. D1s miisteriler: Hem o anki hem de potansiyel olarak diisiiniilen miisteri gruplarini
kapsamaktadir.
2.1¢c miisteriler: Organizasyonun barindirdigi yonetici ve diger calisan gruplarini
kapsamaktadir.

3. Tedarikgiler: Birbirinin uzantisi seklinde olan departmanlar1 igermektedir.

Bu boyutlardan anlasilacagi iizere miisteri kavrami {iriin ya da prosesten etkilenen herkesi
kapsamaktadir. Burada bahsedilen {iriin elle dokunulabilen araba gibi fiziksel olabilecegi
gibi, bilgisayar programlar1 gibi yazilimlar, ya da tamamen dokunulamayan restoran kolu

gibi hizmetler olabilmektedir.

Kalite daha onceki yillarda geleneksel bir yaklagimla diisiiniilmiistiir. Buna gore kalitenin
enjekte edilebilecegi tek sektor iiretim endiistrileridir ve odaklanilmasi gereken tek bir
miisteri grubu vardir; o da dis miisterilerdir. Bu yaklasim, anlasilacagi tizere, kalite gibi genis
kapsamli bir kavram ve ayn1 zamanda bir uygulama i¢in olduk¢a ciliz ve yetersiz bir bakis
acisidir. Bunun yerine kullanilan ¢agdas yaklasim kalite kavramini ¢epegevre sarmaktadir.
Bu yaklagim, tiim mal ve hizmetlerin ve imalat ve isletme islemlerinin kalite ¢atis1 altinda
gercgeklestirilmesini dngoriir, miisteri gruplarini da i¢ ve dis miisteriler olmak iizere genisletir.
Bu yaklasimda kalite; organizasyonun maliyetini, teslimati, satis sonrast hizmet ve
glivencesini, calisan performansini, tiimden organizasyon kalitesini, firmanin marka

kalitesini, vs. y1 tiimiiyle icerir (Efil 1999).

Miisteri kavramindan baska firmalarin kaliteyi biinyelerine katabilmeleri i¢in bilmesi gerekn
bir diger 6ge de kalitenin islevsel farkliliklaridir. Buna gore kalite 5 farkli iglevle kendini

gosterebilmektedir (Efil 1999).

1. Istatistiki Kalite: Uretimde ortaya cikabilecek hatalar 6nceden istatistiksel verilere gore
tahmin edilmesi ve bu dogrultuda daha iyiye gidilmek i¢in 6nlemler alinmasidir.

2. Ticari Kalite: Tasarim, iiretim ve kullanim siireglerindeki kalite anlayisini icermektedir.



3. Ekonomik Kalite: Uretimdeki sorunlardan kaynaklanan kusurlu {iriin iretimi
durumlarindaki maliyet hesaplariyla ilgilidir.

4. Sosyo-Organizasyonel Kalite: Organizasyonda bulunan kisilerin memnuniyetinin ve
verimliliginin kalite ¢ergevesinde incelemesidir.

5. Stratejik Kalite: Kalitenin isletmelerin rekabet ortamindaki durusunu ve yerini tespit

etmede anahtardir.

Bu fonksiyonlarin bilinmesi kaliteyi gelistirme ve artirma konularinda organizasyona énemli
ipuclar1 verecektir. BoOylece, firma rakiplerinin Oniine gececek ve genel olarak rekabet
ortaminin kalitesi de artacaktir; ¢linkii basarili firma digerlerine 6rnek teskil edip, onlarin da

kendilerini degistirmesi i¢in gerekli ortami saglayacaktir.

2.3. Kalite Iyilestirme Teknikleri

Onceki boliimden takip edildigi iizere, kalitenin tanimin1 yapmak bile oldukga zordur. Ciinkii
kalite bir kavram olarak ¢ikip mevcut durumunu korumamistir. Bunun yerine, devamli
gelisip serpilmistir. Sadece bir kelime olarak kalmamis cesitli felsefelere ve tekniklere
kaynak olmustur. Kalite kendi basina neredeyse bir bilim olma 6zelligine sahiptir; kendi
icerisinde bir ¢ok sistemi ve teknigi sahiplenmistir. Ustelik kalite sadece teorik olarak degil
pratikte de gecerliligi olan bir bilim niteligindedir. Kalite anlayisinin dogru olarak
uygulandigr kurum ve kuruluslar basarili olmakta, marka giiciinii kuvvetlendirmekte ve
digerlerinin Oniine ge¢cmektedirler. Fakat tarihin degisik donemlerindeki organizasyon

anlayislar kalitenin anlagilmasinda ve 6neminde farkliliklarin olusmasina yol agmiglardir.

Buna gore, Taylor’ist organizasyon diisiincesinin etkili oldugu zamanlarda insan faktorii
makineyle ayni sekilde algilanmistir. Yani, insanin duygulart ve akli oldugu gercegi
tamamen yok sayillmis ve ondan bir makine gibi biitiin giin ayni isi aym hiz, sekil ve
verimlilikte yapmast beklenmistir (Halis 2000). Simdiki isletmelerdeyse insana ve ona
saglanan hayat standartlarina biiyiik énem verilmektedir. Ozellikle 1980 lerden sonra tiim
diinyada yasanan ekonomik, siyasi ve teknolojik degisiklikler, miisteri-iiretici iligkilerini de
biiyiikk oranda etkilemistir. Bu da sirketlerin isletme stratejilerinin ve yonetim modellerinin
sekillenmesine zemin hazirlamistir. Bu degisiklikler ve yeniliklerden bazilar1t soyle
siralanabilir; yeni iiretim ve licretlendirme ydntemleri, insanin rasyonelligini kullanarak
basardig1 islerin beden giiciiyle yaptiklarindan daha fazla deger gérmesi, ¢alisma saatlerinde

esneklik, organik organizasyon orgiitlenmeleridir (Halis 2000).

Bu yeniden sekillenen diinyada {iriin dmrii kisalmis, tasarim, pazarlama ve iiretim biitiinliik¢ti



bir yapiya biirlinmiistiir. Bu yapiyr dogru degerlendirip yoOneten organizasyonlar, diger
firmalara gore daha kaliteli, daha ¢ok cesitli {irlin ve/ya da hizmeti daha hizli ve daha ucuza

elde edip global arenada digerlerine biiyiik fark atmaktadirlar.

Bu gruplar arasindaki farklar, organizasyonlarin yeni yonetim ve {iretim felsefelerine
yonelmelerine sebebiyet vermistir. Bu yenilikler arayisinda Kalitenin altinda agilan bir
semsiye Kalite lyilestirme Teknikleri adi altinda ortaya ¢ikmistir. Bunlardan bazilar1 Poka-
Yoke, Kaizen, Kalite Fonksiyonu Yayilimi, Alt1 Sigma ve 5S’tir. (Tez igerisinde bu
tekniklerin ilk 4’1 kisaca agiklanacak, sonuncusu olan 5S ise tezin ana konusu olmasi
nedeniyle bunlardan sonra ayrintiyla irdelenecektir.) Bu yontemler hem ¢agin kosullarina
adapte olmay1 hedeflemis hem de kurulusun barindiracagi kalite olgusunu devamli olarak
gelistirmeyi gorev bilmistirler. Buna ilaveten, Kalite lyilestirme Teknikleri’nin hedefledigi
iki temel konu vardir. Bunlardan biri sifir hata; digeriyse israfin engellenmesidir. Bu iki
sartin gerceklesmesi kaliteye dogru atilan ve kalite diizeyinin korunmasindaki en 6nemli

adimlardir.

2.3.1. Sifir Hata

Bir firmayla ilgi hata kavramini kullanildiginda bircok hata c¢esidinden bahsetmek
miimkiindiir. Bunlardan Murat Giinaydin’in hata cesitleriyle ilgili gruplamasina bakilacak
olursa, hatalar i¢ ve dis olmak {izere iki gruba ayrilmistir. Bunlardan i¢ hatalar firmanin kendi
kontroliindeki isleyisinden kaynaklanan hatalardir. Mesela, yiiklenicinin sartnameye uygun
olmayan bir malzemeyi kullanmasi i¢ hata maliyetini arttiracaktir. Dig hatalarda ise hatalar
firmanin kontrolii disinda gerceklesen olay ya da kisilerden kaynaklanmaktadir.
Tedarikgilerin disiplinsiz davranislarindan kaynaklanan miisteri mal teslimlerinde meydana
gelebilecek bir gecikme buna ornek olarak diistliniilebilir (Giinaydin 1999). Bunlardan bagka
ana parcalarin montaj1 sirasinda unutulan bir parca, siparis edilen bir yemegin yanlis bir ¢esit

olarak miisteriye ulasmas1 gibi daha bir¢ok sayisiz hata 6rneginden bahsedilebilir.

Bir firmadaki biitiin hatalarin yok edilmesi anlamina gelen "sifir hata" kavrami Philip
Crosby’e ait bir kavramdir. Crosby sifir hata kavramini 1960'larda Pershing fiizesi
projesinden sorumlu olarak Martin Corporation'da calisirken ortaya koymustur. Fikirlerinin
cogu 1965-1979 yillar1 arasindaki 14 yillik tecriibesinden kaynaklanmaktadir (Gilinaydin
1999). Crosby bu kavrami kalitenin dort sartindan biri olarak sunmustur (Crosby 1984).
Bahsettigi sartlar ayni zamanda Toplam Kalite Yonetiminin (TKY) de temelini

olusturmaktadirlar.



TKY’ nin amaci takim calismasini esas alarak isletmenin ya da kurumun her katmaninda
gelismeyi saglamak ve miisteri memnuniyetini en iyi sekilde gerceklestirmektir. TKY
kavranmi da diger ¢ogu kalite yonetim bigimi ve teknigi gibi Japon kokenlidir. Ilk olarak
Japonya’da 1950’lerde ortaya c¢ikmugtir. TKY kurumun isleyisiyle ilgili bir ¢ok alanda
etkisini gostermektedir. Bu alanlardan bazilari ; {iretim siirecinin gelistirilmesi, miisteri ve
tedarik¢inin siireglere katilimi, takim ¢alismasi, miisteriyi memnun etmeye yonelik egitim,

maliyetleri azaltma ve hatalarin sifira indirgendigi kaliteli islerdir.

TKY’de odaklanilan asil nokta {iretim siirecinin siirekli olarak gelistirilmesidir. Ayni
zamanda TKY kalitenin yonetiminden ziyade yonetim sisteminin kalitesi asil meseledir.
TKY nin iiretim stireglerini kontrol etmek i¢in kullandig1 araglarin en 6nemlisi istatistiksel
yontemlerdir. TKY’ de yOnetimin rolii sistemde var olan biitliin sorunlar1 ¢ézmek degil ;

bunun yerine sitemdeki sorunlarin dogru bir sekilde belirtilip tanimlanmasidir.
Crosby’nin kalite sartlarina doniilecek olunursa (Crosby 1984):

1. Birinci Sart: Kalite objektif bir kavramdir, yani herkes tarafindan ayni sekilde
algilanmaktadir. Bu da Crosby’nin kalite tanimi olan ihtiyaglara uygunluk manasina

gelmektedir.

2. ikinci Sart: Kalitenin olusmasi ve varhigmi siirdiirebilmesi i¢in bir sisteme ihtiyacinin

olmasidir. Bu sistemin isleyisinin temelinde hatalar1 6nlemesi yatmaktadir.

3. Uciincii Sart: Bir iiriin ya da hizmetin kalitesinden bahsedebilmek i¢in onun sifir hata
standartlarinda ortaya c¢ikartilmasi gerekmektedir. Aksi bir durumdaysa kalite iyilestirme

yontemleri sayesinde sifir hatali bir iiriin ya da hizmete dontistiiriilme ihtimali bulunmaktadir.

4. Dordiincii Sart: Bir iiriin ya da hizmete kaliteyi atfetmek i¢in onun nasil Slgiilmesi
gerektigini  agiklamaktadir Crosby kalite standartlarindan sapmay:r bedel olarak
adlandirmaktadir. Bunu kalite standardindan sapmanin bedeli olarak belirtir. Bu sapmalari
giderip telafi etmek firmanin kontroliindedir ve firma ayirabilecegi bir biitgeyle bunu

halletmeye calisacaktir (Pike ve Barnes 1994).

Crosby sifir hatadan bahsederken bu kavrami bir performans standardi olarak
degerlendirmektedir. Sifir hatayla kasdedilen %95-98 hatasiz iiretimi hedefleyen ya da
kabullenen bir iiretim sistemine zit diisiincededir. Boyle bir kabullenme yerine, bu orandan
sonra kalan hatalarin da diizeltilmesi i¢in ayrilan bir kaynagin saglanmasi, bu islemin

maliyetlerini gegip sistemi daha biiyiik kar seviyelerine tasiyacaktir (Pike ve Barnes 1994).



2.3.2 israf

Kalite lyilestirme Teknikleri’nin amaclarindan bir digeri olan “israf”; dzellikle hicbir deger
yaratmadan kaynaklar tiiketen faaliyetler anlamina gelmektedir. Kaliteli bir iirlin ya da
hizmet yaratirken hatadan tamamen arindiktan sonra diigiiniilecek kavram israftir. Yani,
kaliteye ulasirken kaynaklarin bosa tiiketilip tiiketilmedigi 6nemli bir mevzudur. Sifir hatal,
fakat asir1 derecede israfa yol agan bir iiriin kaliteli olarak adlandirilamaz; ¢linkii kalite,
sadece iirlinlinlin dizayninda ya da isleyisindeki miikemmellik degil, ayn1 zamanda onun

ortaya ¢ikmasi i¢in gergeklestirilen islemlerdeki miikemmelliktir de.

Israfin birgok tanimi bulunmaktadir, fakat bunlardan en énende geleni Taiichi Ohno’ya ait

olanidir. Buna gore alt1 temel israf ¢cesidi bulunmaktadir (Womack ve Jones 1998):

1. Uriinlerde hatalar

2. Gerekli olmayan tirlinlerin fazla iiretimi

3. Islenmeyi ya da tiiketilmeyi bekleyen parca envanterleri

4. Gereksiz hareketler

5. Gereksiz tasimalar

6.0nceki asamalarda zamaninda tamamlanmayan islemler nedeniyle sonraki asamalarda bos

bekleyen calisanlar

Womack ve Jones bu listeye bir de miisterinin beklentilerini karsilamayan {iriin ve

hizmetlerini eklemistir (Womack ve Jones 1998).

Israfa dair baska bir gruplandirma da Larson ve Greenwood’a aittir. Buna gore israf, {iretim

ve hizmet israflar1 olarak ikiye ayrilmustir.
Uretim masraflari:

e Mal

e Defolar

o Asiri liretim
e Karmasiklik
¢ Bekleme

¢ Nakliye
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Hizmet israflart:

e Geciktirilmis is

¢ Belgelerde hatalar

e Talep edilmeyen isin yapilmasi
e Gereksiz uygulama adimlari

¢ Bekleme

e Gereksiz hareket

¢ Belgelerin nakliyesi

Temel olarak bakildiginda her iki gruplama da ortak noktalara kitlenmektedirler. Bir malin
ya da hizmetin ortaya ¢ikmasinda meydana gelen ziyan olmus, bosa giden maddi, manevi her
sey ve insan giicli israfin temel sorunsallaridir. Mesela, bir iiriiniin gerektiginden fazla
nakliyeye tabi tutulmasi hem onu ger¢eklestiren insan giiclinlin, hem yakitin, hem zamanin
zayi olmasina neden olacak hem de iirliniin tasidig1 bozulma, kirilma gibi riskleri artiracaktir.
Bunda aleni bir sekilde konu olan {iriiniin kalitesini olumsuz yonde etkileyip azaltacaktir.

Dahasi siirecin kendisinin de kalitesi diisiik olarak atfedilecektir.

Kalite Iyilestirme Teknikleri’nin sifir hata ve israfla olan iliskisi a¢iklandiktan sonra, simdi

de 6nceden sozii edilen teknikler sirasiyla aciklanacaktir.

2.3.3. Poka-Yoke

Bir kalite iyilestirme teknigi olarak Poka-Yoke, iiretim siireglerinde olusabilecek sorun ya da
hatalarin, kurulumu ve kullanimi kolay basit yapidaki diizeneklerle dnceden tespit edilerek

ortadan kaldirilmasin1 amaclamaktadir.

Bir isletmede daha once de bahsedildigi gibi bir ¢ok hata ¢esidi gergeklesebilmektedir.
Hatalar sadece makinelerin ve islemlerin basarisiz olmasindan kaynaklanmamaktadir.
Hatalar, ayn1 zamanda calisanlarin fiziksel, psikolojik ya da fizyolojik durumlarindan da
gayet tabii olarak kaynaklanabilmektedir. Poka-Yoke iiretim agsamasinda bu tarz durumlardan
kaynaklanan hatalarin en aza indirgenmesini saglar ve iiretimdeki ilerki bir isleme hatasiz
gecilmesini saglar. Poka-Yoke, hatalar1 daha ortaya ¢ikmadan 6nlemeyi hedefler ; boylece,
hatalar azalir, fire oranlar1 diiser ve verimlilik artar. Poka-Yoke sistemleri kalem, bilgisayar
disketleri, otomobil, vs. gibi ¢ok ¢esitli alanlarda kullanilabilmektedirler, bunula birlikte bir
sirketin liretim, satis, pazarlama, dagitim ve miisteri hizmetleri gibi cesitli boliimlerinde de

kullanilabilmektedir.

Poka-Yoke yontemleri 6nlemeye yonelik ve bulmaya yonelik olarak iki gruba ayrilmaktadir.
11



Bunlardan ilki olan 6nlemeye yonelik Poka-Yoke, hatay1r o gergeklesmeden Once, uygun
yontemlerle 6nlemeyi hedeflemektedir. Digeriyse, hata olduktan sonra hatanin farkina varip
veya hatal1 {irin bulup hatanin ileri adimlara taginmasini 6nlemeyi amaglamaktadir. (Paksoy

ve Bay 2008).

Poka-Yoke’ye basit bir ornek olarak, bir is istasyonundaki her par¢a kutusunun girisine
yerlestirilen fotoseller verilebilir. Belli bir iiriin is istasyonuna geldiginde, is¢i parcgalari
almak iizere kutulara uzandiginda, her kutunun iizerindeki fotoselden yayilan 151k huzmesini
kiracaktir. Eger isci, soz konusu iiriinii dogru parcalari almadan bir sonraki istasyona
iletmeye kalkarsa, bir parganin unutuldugunu belirtmek iizere bir 151k yanarak isciyi uyarir.
Bu sekilde, iiretim hattinda eksik ya da hatali parcali iiriinlerin akmasi 6nlenmis olur

(Womack ve Jones 1998).

2.3.4. Kaizen

Kaizen ya da siirekli iyilestirme kavrami Toplam Kalite Yonetiminin 6nemli ilkelerinden
biridir. Kavram Masaaki Imai tarafindan Toplam Kaliteye kazandirilmistir. Kaizen basit bir
tyilestirme teknigi degil, bir yasam tarzidir. Japonlarin hayatlarinin her alaninda siirdiirdiigii
her giin her an daha iyiye ulagsma diisiincesinin is hayatina uzantisidir. Siirekli iyilestirmede

bu gelismelerin kiiclik ama saglam adimlarla gergeklestirilmesi esastir.

Siirekli lyilestirme’nin bir organizasyona uygulanmasinda amaglanan biitiin ¢alisanlarin
katiliminin saglanmasiyla iiretim ve yonetim siire¢lerinin siirekli olarak iyilestirilmesi ve
gelistirilmesidir. Amag, mevcut kaliteli diye adlandirilan durumda kalmak degil, bulunulan

seviyeyi daima iyilestirip yiikseltmektir. (Kose 2009)

Stirekli gelismeyi uygulamaya koymadan Once saglanmasi gereken tii¢ temel kosul

bulunmaktadir. Bunlar (Yamak 1998):

1. Mevcut durumu kusursuz olarak kabullenmemek: Bir sistemde hatalardan arinmis da
olsa miikkemmel ya da kusursuz olarak adlandirilamaz, ¢iinkii sistem bulundugu durumdan
daha da verimli ve teknolojik bir hale getirilebilmektedir; bunun i¢in yeni buluslardan
yararlanilmasi bir 6rnek olarak kabul edilebilir.

2. Insanlari daha verimli ve etkili olarak kullanabilmek: Insana diisen gorevlerin
cesitlendirilip arttirilmasi, ondaki yaraticilik ve rasyonelligin isin kalitesini yilikseltmesinde

onemli bir rol oynayacaktir.
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3. Problem ¢6zme araclarinin kullanimini artirmak: Problemlerle bas etmek i¢in sorunun
kaynagina inmek 6nemli bir rol oynamaktadir. Problemlere farkli yonlerden farkli araglarla

bakmak sorunlarin kdkenine inmek de faydali ve etkili olacaktir.

Problem kavramiin siirekli iyilestirme teknigine 6nemine dair olarak, teknik, problemlere
sorunsal olarak degil de gelismeye dogru atilan adimlar goziiyle bakmaktadir. Bunun ardinda

yatan nedenler sdyle siralanmaktadir (Efil 1999):

1. Problemler gelismeye acgilan kapilardir.
2. Problemler teshis edilmedikleri durumda daha biiyiik sorunlara yol acabilmektedirler.
3. Organizasyonun farkli bolimleri arasinda var olan problemleri ortadan kaldirmak

gereklidir.

Siirekli gelisme kosullar1 saglandiktan sonra iyilestirme adimlarinin gerceklestirilmesine
baslanir. Uygulamaya baslamadan 6nce kontrol edilmesi gereken nokta organizasyonun her
bir elemanin stirekli gelistirme felsefesini benimsemesi ve siireglerde aktif olarak yer

almasidir. Siirekli iyilestirme 4 temel adimda gerceklestirilmektedir (Kose 2009)

1. Siirekli gelismenin gergeklestirilebilecegi bir ortamin saglanmasi.

2. Programin gerceklestirilebilmesi i¢in hedef ve projelerin belirlenmesi.

3. Proje ve hedeflerin etkili bir sekilde hayata gegirilmesi.

4. Proje ve hedefleri gerceklestirecek takimlar i¢in gerekli techizat, egitim ve motivasyonun

saglanmast.

Siirekli Iyilestirme dogru bir sekilde uygulandiktan sonra firmaya cok sayida fayda
saglamaktadir. Buna gore (Kose 2009)

1. Kurulus ¢alisanlar1 arasinda ortak bir amag ve hedef olusturulur.

2. Sirket igerisindeki boliimlerin ¢alismasinda verimlilik ve etkinlik artar.

3. Farkli boliimler arasinda iletisim seffaflagtigi icin sorunlar daha iyi goriiniir ve daha etkili
bir bigimde ¢oziiliir.

4. Organizasyondaki insanlarin motivasyonu ve bilgi birikimi artar.

5. Verimliligin artmasiyla sirket daha iyi rekabet eder bir duruma gelir.

6. Israf azalir.
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2.3.5. Kalite Fonksiyon Yayilimi

Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) Yoji Akao tarafindan 1960’larin sonlarina dogru
1970’lerin baslarinda Japonya’da ortaya cikartilmigtir (Delice ve Gilingdér 2008). Akao
KFY’yi miisteriyi tatmin etmek ve misterinin taleplerini tasarim hedeflerine ve iiretim
sirasinda kullanilacak basica kalite giivence noktalarina doniistirmek amaciyla tasarim
kalitesini gelistirmeyi amaclayan bir yontem olarak tanimlamaktadir. KFY, tasarim kalitesini

iiriin daha tasarim asamasindayken giivence altina almanin bir yoludur (Akao 1990).

KFY’nin ortaya ¢ikmasinda amaclanan 6 temel unsur bulunmaktadir (Akao 1990, Delice ve

Gilingor 2008) :

1. Organizasyonun teknikle ilgili  6zelliklerinin  miisteri  talepleri  dogrultusunda
sekillendirilmesi.

2. Ayni iirlin iizerinde calisan farkli fonksiyonlara bir iletisim ortami yaratarak yatay iletigimi
arttirmak.

3. Uriin veya hizmette yapilmas1 gereken degisiklikleri zaman kaybetmeden gergeklestirmek.
4. Yeniliklere acik olmak ve onlar1 gerceklestirmek.

5. Rakipler ve rakip iiriinlerle karsilagtirma olanagi saglamak.

6. Maliyetlerin nerelerde azaltilmasi gerektigini anlamak.

KFY’de iiriin ekipleri, deger tamimlanmasi, ayrintili mithendislik, satin alma, aparat tasarimi
ve iiretim planlamasini gercek anlamda ve kisa siirede yiirlitmek i¢in gerekli tiim becerilere
sahip olmalidirlar. Bu yaklagimda degeri dogru tanmimlamak ve yeniden islem ve geri
doniisleri onlemek tlizere KFY yontemini dikkatli bir sekilde uygulayan {iriin odakli ekipler
sayesinde, tasarim, tamamlanana kadar daima ileri dogru hareket edecektir (Womack ve

Jones 1998).

2.3.6. Alt1 Sigma

Sigma Yunan alfabesinin 18. harfidir ve standart sapma ve degiskenligin simgesidir. Bu
haliyle Alt1 Sigma bir iirlin ya da hizmetin miikemmellikten ne kadar uzak oldugunun
gostergesidir. Alt1 Sigma'nin rakamsal olarak ifadesi, yapilan her iste pazarlama, satis, vs. her
bir milyon islemde 3,4’ten daha az hata yapilmasinin hedeflenmesidir. Bu da yilizde 99,9996

oraninda hatasiz ¢ikti anlamina tekabiil etmektedir.

Alt1 Sigma teknigi her biri giicli istatistiksel yontemlerle desteklenen 5 asamada

gergeklestirilmektedir. Kisaca TOAIC olarak adlandirilan siire¢ tanimlama, &lgme, analiz,
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tyilestirme ve kontrolden olugmaktadir (Ertan 2009).

1.Tammmlama: Gelistirme aktivitesinin amacinin belirlendigi ve projenin tanimlandig
asamadir.

2.0l¢me: Mevcut sistemin 6l¢iildiigii, islemlerin goriintiilendigi, nceki safhada belirlenen
amagclara uygun, giivenilir ve gegerli 6lgme araglarinin gelistirildigi asamadir. Bu donemde,
bilgilerin derlenmesi en 6nemli aktivitelerden birisidir.

3.Analiz: Amaclanan ile mevcut durum arasindaki farkin tespiti, bu farki kapatmak i¢in
yontemlerin gelistirilmesi ve hata iireten noktalarin belirlenmesi amaciyla sistemin analiz
edilmesidir.

4.1yilestirme: Daha verimli, ucuz, hizli ve de kalict ¢oziimler iiretecek yontemlerin
gelistirilmesi i¢in ¢alisilan asamadir.

5.Kontrol: Dogru prosediirlerin ve istatiksel yontemlerin kullanilmasiyla projenin

sonlandirilmasidir.

Alt1 Sigma’nin uygulanmasiyla elde edilen faydalar su sekilde siralanabilmektedir (Ada vd.
2004):

1.Hata oranlarinda azalma

2. Cevrim siirelerinde kisalma
3..Stok seviyelerinde diisme
4. Verimlilikte artis

5. Maliyetlerde azalmak

6. Miisteri tatmininde artis

7. Pazar payinda ve karda artig
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3. 5S KAVRAMI

5S uygulandig1 her alana temizlik ve diizeni getiren etkili bir Kalite Iyilestirme Teknigi’dir.
5S Japonya'da dogmasina ragmen tiim diinyada kabul gormiis ve hizla bir ¢ok yerde
kullanilir hale gelmistir. 5S’in uygulama alanlarinda bir sinirlama yoktur. Bir kisi isterse
evine isterse fabrikasma 5S°i uygulayabilir. Isyerinde uygulanan 5S ¢alismalar1 elemanlarm
hepsine bir sorumluluk vererek, onlarin isyerlerini evlerinden farksiz gormelerini
saglamaktadir. 5S’in agiladig1 takim ruhu ve yiiksek disiplin anlayisi is yerini diizene sokar
ve ortam kalitesini artirir. Bununla birlikte, calisgan memnuniyeti, ig yeri kar1 ve verimliligi
list seviyelere tasinir. Ayni zamanda kalitenin diigmani olan israf, hata ve is kazalarinda fark
edilir bicimde bir azalma goézlenir. Bu bolimde bu kadar etkili bir yontem olan 5S

aciklanacak ve anlasilir kilinacaktir.

3.1. 5S Kavraminin Cercevesi

58S basit bir teknik degil, kalite semsiyesi altinda yer bir yasam bi¢imi ve felsefesidir. Teknik,
adinm1 Japonca kisaltma olan 5 prensipten almistir. Bu prensipler sirasiyla seiri (ayiklama,
siiflandirma), seiton (diizenleme, yerlestirme), seiso (temizlik), seiketsu (standartlastirma)
ve shitsukedir (disiplin, egitim). Tablo 3.1 bu prensipler hakkinda kisa siirede bir fikre sahip
olmak i¢in kullanighidir. Bu tabloda prensipler Ornekleriyle agiklanmistir. Bu prensipler,
Japon hayatinin igine sinmis bir felsefeyi olusturmaktadir (Gapp vd. 2008). Bu rastgele
olusmus bir felsefe degil, Japon kiiltiiriine biiylik etkisi olan Sintoizm, Budizm ve

Konfiigyanizmin prensipleriyle olusturulmus bir diistince sistemidir.

Sintoizmde zihnin temizliginin énemi vurgulanir; bir kisinin kendi ¢ikar i¢in bagkalarini
kullanmasin kirlilik olarak atfedilir. Konfiigyanizmde diizenlilik biiyilk 6nem tasimaktadir
ve diizenlilik toplumun deger sistemiyle bir araya getirilmektedir. Budizm ve Konfiigyanizm
birlikte ruhsal giicin kisinin kendi kendisini disipline etmesiyle ortaya ¢ikacagini
savunmaktadir. 5S bu {i¢ temel felsefenin simdi anlatilan faraziyelerinden beslenen
biitlinliikk¢ii bir uygulamadir. Bu haliyle 5S Japon kiiltiiriiniin ve toplumunun olusumuyla

giiclii bir sekilde baglantilidir (Rod Gapp vd. 2008).
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Tablo 3.1: 5S Teknigi: Tiirkge Karsiliklar1 ve Ornekleri (Ho and Cicmil 1996)

Japonca Tiirkce Ornek

Seiri Ayiklamak Ise yaramayanlardan kurtulmak
(Siniflandirmak)

Seiton Diizenlemek Gerekli bir dosyanin 30 sn igerisinde
(Yerlestirmek) bulunmasi gerekir

Seiso Temizlik Temizlik sorumulugu

Seiketsu Standartlastirma Deponun seffafligi

Shitsuke Disiplin (Egitim) 55’1 giinliik olarak yerine getirmek

5S8’in ortaya cikmasi ve kullanilmasi rastlantisal degildir ve bunda cesitli sayida neden
bulunmaktadir. Asagidaki Sekil 3.1 bu amaglarin neler oldugunu agiklamaktadir (Monden
1983). Buna gore, 5S’in bir ortama uygulanmasindaki temel ama¢ o yerin kalitesini

arttirmaya yonelik temel bir adim atmak ve bu kaliteli ortam siirdiirtilebilir kilmaktir.

Kurumu Iyilestirmek

Is Giivenligini Artirmak aliteyi Artirmak

Verimliligi Artirmak _———— i
erimliligi Artirma \D— Kasnak Bir Yontem
/ \ Olusturmak

Etkimligi Artirmak Hatalar1 Azaltmak

Kurumu lyilestirmek

Sekil. 3.1. 5S’in Amaglari (Monden1983)
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Birbirinden farkli amaglar giidiilerek yaratilan 5S’in bir strateji olarak kullanilmasi
Japonya’da II. Diinya Savasi’ndan sonra baslamistir. Kalite kavrami 1940’larin sonlarindan
1950’lerin basina kadar Amerika’dan Japonya’ya ithal edilmistir. Bu dénemde 5S Japonya
tarafindan gelistirilmistir ve Nippondenso’da yeni bir kalite felsefesinin altyapisi olarak
kullanilmigtir. Daha sonralari, 5S siirekli gelisme felsefesi olan Kaizenle biitlinlestirilip
Toyota Motor Firmasi’nda sirketin iiretim sisteminin bir pargast olarak kullanilmistir.
Bundan sonrasinda 5S yaygin bir kullanim alani kazanmis; Toplam Kalite Yonetimi
sistemlerinde islemlerin bir parcast olmustur. Bu haliyle 58S, is yerleri icin iyi bir tertipleme
aract, etkili bir temizlik programi ve iyi bir ¢alisma ortami saglayan bir sistem olmustur (Rod
Gapp vd. 2008). 5S’in kullanildig1 diger markalar ve iilkelerden bahsetmek gerekirse, Avrupa
ve Kuzey Amerika’daki bir¢ok sirket ki bunlarin i¢cinde Siemens, Sauer Sundstrand, Hewlett-

Packard ve Harley Davidson gibi diinyaca {inlii biiyiik markalar bulunmaktadir (Pheng 2001).

3.2.58’e Farkh Bakis Ac¢ilarn

Literatiirde 5S°1 anlamaya ve uygulamaya yonelik iki ana teori bulunmaktadir. Bunlardan ilki

Osada’nin, digeriyse Hirano nun teorileridir (Gapp vd. 2008).

Osada’ya gore 5S, Japon kiiltiir ve toplumunun temel bir pargasidir. 5S hem bireyler hem de
kuruluslar i¢in her ortamda, okul, ev, igyeri gibi, boyut ya da tip ayirt etmeden gelisimi igeren
aktiviteleri icermektedir. 5S uygulamasi baska bir bi¢cimde gozden kacabilecek problemleri
goriiniir hale getirebilme giicline sahiptir. 5S daha saglikli bir hayata atilan adimdir, is
yerinde verimlilik ve etkinligi artirir ve disiplin seviyesini yiikseltir. 5S’in uygulanmasi
kurulustaki seffaflig1 artirir; bu da ziyaretgiler ve potansiyel yeni miisteriler icin isyeriyle
ilgili 1y1 ilk izlenimler elde edilmesini saglar. Kisacast 5S Japon is hayatinin iginde is

miitkemmeliyetini bagarmak i¢in uygulanir (Osada 1991).

Hirano’nun gelistirdigi alternatif 5S anlayisi, daha c¢ok 5S’in uygulamasina vurgu
yapmaktadir. Hirano 5S’in 6nemini sirketin var olmasi i¢in gerekli olan bir arag¢ olarak

aciklar ve 5S’in organizasyon ve diizen prensiplerine vurgu yapar (Hirano 1996).
Bu iki goriis arasinda 4 6nemli fark bulunmaktadir (Gapp vd. 2008):

1.Hirano simiflama ve diizenlemeye vurgu yaparken, Osada disipline dikkati ¢ekmektedir.

2.Hirano 5S’i uygulamaya yonelik pratik ve anlasilir kullanim kilavuzuna ihtiyacin 6nemini
vurgulamaktadir (Hirano 1996). Buna karsin, Osada orneklerin faydali olabilecegini, hatta
kuruluglarin bu orneklerden 6grenecek bir seyler ¢ikartabilecegini iddia etmekle birlikte

orneklerin asla bir 6grenme felsefesi olarak algilanamayacagini iddia etmektedir.
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3.Hirano 5S’in uygulanmasinda yukaridan asagiya bir yontem kullanirken, Osada asagidan
yukariya bir yontem kullanimini uygulamaktadir.
4. Osada 5S’in her tiirlii ortama strateji olarak uygulanabilirligini savunurken, Hirano 5S’in

kullanimin1 JIT ve TKY ’nin var oldugu bazi durumlara sinirlamaktadir.

Ozetlenecek olursa, Osada 5S’i kurumsal gelisme, 6grenme ve degisim igin bir strateji olarak
goriirken, Hirano 5S’1 bir firmay: rakiplerinden ayiran endiistriyel bir formiil olarak
gormektedir. Osada’nin modeli ¢ok boyutlu ve evrimseldir. Biitiin prensipler birbirine
baglidir ve disiplin tarafindan sekillendirilir. S6zii edilen model, 5S aktivitelerinin gelisme
icin prensiplerin her basamaginda yukar1 dogru hareket eden bir spiral gibi kullanilmasini

ongormektedir.

Buna karsin, Hirano’nun modeli sirali ve ¢izgiseldir; 5S amaca giden yolda asilmasi gereken

adimlardir (Gapp vd. 2008).

Diistiniildiigiinde 5S’in bu iki tanimi da icerdigi goriilmektedir, fakat onemli olan bir
kurulusun bunlardan hangisini adapte edecegine karar vermesidir. Buna karar verirken, 5S°1
yalnizca bir arac¢ olarak gormenin bir kurulus i¢in kayip olacagini; bunun yerine onu bir
felsefe olarak sindirmek ve araglarin1 da bununla ilintili olarak en verimli ve etkili bigimde
kullanmak kurulusa ¢ok fazla fayda getirecegini akilda tutmak gerekmektedir. (Kobayashi
2008). Bu diisiincenin dogrulugu tezin ilerleyen boliimlerinde, 6zellikle 5S’in faydalarinin
anlatildig1r bolimde, daha iyi anlasilacak ve bitiminde daha ileri bir anlamaya sebebiyet

verecektir.

Hirano ve Osada’nin 5S’e bakis acilar1 farkli iilkelerin 5S’e bakis acilarinda da
orneklendirilmektedir. Kaoru Kobayashi, Ron Fisher ve Rod Gapp’in 2008 tarihli
makalelerinde Amerika ve Ingiltere’ye karsi Japonya'min 5S uygulamalariyla ilgili bakis
acilann karsilagtirilmistir. Adi gecen calismada, ii¢ lilkede 5S’i uygulayan 217 firmanin
internet sitelerine ulasilmistir. Sitelerde firmalarin 5S’e bakis agilar1 yer almaktadir ve s6z

konusu caligma vardig1 sonuglara bu agiklamalar1 baz alarak varmistir.

Calismanin sonuglarina gore karsilagtirmasi yapilan lilkelerin 5S’e bakis agisiyla ilgili 4

onemli sonuca ulasilmistir. (Gapp vd. 2008)

1. Japonya, Ingiltere ve Amerika’daki kuruluslarm hepsi 5S’in calismak ve yoneticilikle,
siniflandirma, ayiklama ve temizlik aktiviteleri aracilifiyla direkt bir sekilde alakali
oldugunu kabul etmektedir. Adi gegen firmalar 5S’in dort temel prensibi konusunda

hemfikirdir. Bunlar; egitimin biiyiik 6nem tagimasi, siniflandirmanin ve temizligin amacina
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ulastirilmasi, iiretkenligin ve verimliligin basarildig1 ve uygulamadaki asil amacin daha iyi
kalite ve daha ¢ok giivenligin saglanmas1 olgularidir.

2. Ingiltere ve Amerika’da 5S’in en Onemli parcast “siiflandirma” olarak kabul
edilmektedir. Bu bakis acisinin nedeni Hirano’ya ait Bati diinyasin1 hedefleyen 5S
anlayisinin olmasi muhtemeldir. Hirano’nun s6z konusu yayinlarinda simiflandirma ve
diizenleme 5S uygulamasinin en énemli pargalaridir.

3..Japonlar 55’1, Osada’nin goriislindeki gibi, bir yol olarak kabul etmektedir, buna karsin
Amerikalilar ve Ingilizler 5S°i bir teknik ya da ara¢ olarak gdrmektedir, benzer bir goriis
farklilig1 bahsedilen iilkelerin Toplam Kaliteye Bakis agilarinda da gozlemlenmistir

(Kobayashi vd. 2008).

3.3. 58’in Uygulama Alanlari

5S ¢ok sayida iilkede, sirkette ve kurulusta, iiretim sektorii ya da hizmet sektorii farki
gbzetmeksizin, yaygin olarak kullanilmaktadir. {lk olarak ilging ve gii¢lii bir 6rnek olmasi

acisindan Hong Kong devletinin uygulamasindan bahsedilecektir.

Hong Kong Ozel Yonetim Bolgesi Devlet Endiistri Boliimii’niin Kalite Giivence Birimi 1994
yilinin Mayis ayinda 5S seminerleri ve atdlye ¢alismalart organize etmeye baslamis ve ¢ok
biliylik bir ilgiyle karsilasmistir. Seminerler ve atdlye calismalari daima tam olarak
doldurulmus ve defalarca tekrar edilmistir. Geri donilisiim almak adina dagitilan anket
sonuclarina gore katilimcilarin organizasyonlar1 ve canli olarak taniklik edilen denetimleri
cok faydali buldugu anlasilmistir. Ug yil sonra Boliim, devletin egitim veren bir kurum
kimligine biiriinme suguyla kars1 karsiya kalmamak i¢in, ¢caligmalarina devam etmeme karari
almistir. Fakat, kurum Sam Ho’yu 5S’le ilgili egitim materyallerine ve on tane vaka
calismasina dayanan bir ¢aligsma kitab1 hazirlamasi gibi faydal bir isle gorevlendirmistir. Bu
ornek devlet gibi en iist diizey bir kurumun bile 5S’in 6nemini kavrayip ona gore hareket

ettigini; her seye ragmen onu kalic1 hale getirmeye ¢abaladigini gostermektedir (Ho 1999).

Bu kitapta yer alan vakalar gesitli organizasyon tiplerine ait orneklerdir. Bunlarda C&K
Systems Ltd (giivenlik sistemleri {ireticisi bir firma) sirketi 5S birka¢ yildir kullanmaktadir.
Sirkete gore 5S, sirket miisterilerinin firmanmn irettigi {irlinleri diinya smiflandirmasina
girebilecek nitelikte gérmesini saglamistir ve ¢alisanlar hos ve neseli bir ortamda ¢alistiklar
icin ¢alisan devir oraninda gozle goriiliir bir diisiis olmustur. Communication Services Ltd
(Hong Kong Telekomiinikasyon sirketine yardimci bir hizmet sirketi) sirketiyse 5S’in hizmet

aktivitelerini diizenlemede ¢ok faydali oldugunu ve sirketin iirettigi iirlin ve sundugu
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hizmetlerin miisterilerince yiiksek kalitede algilanmasinin sagladigini beyan etmistir (Ho
1999). Bir diger drnekse Ingiltere’deki Unilever Best Foods (poset cay iireten bir firma)
sirketidir. Unilever Best Foods ¢ok cesitli sayida poset cay iireten ve 385 kisiyi calistiran bir
firmadir. Stephen J. Warwood ve Graeme Knowles’in 2002 Nisan ve Mayis aylarinda yaptigi
arastirmaya gore 5SS, kendi kendine bakim ve Kaizen’le birlikte uygulanmaktadir. Firma
gezildiginde bir 5S teknigi isareti olarak yerler siir ¢izgileriyle ayrilmistir. Belge ve
kayitlarin kolaylikla ulasilabilir olmasi i¢in elektronik bir kiitiiphane olusturulmustur. Bir ¢ok
uyar1 levhalari, gorsel tablolar, performans gostergeleri ve once ve sonra fotograflari
kullanilmigtir. Operasyonlar1 gergeklestiren kisilerin temizlikle ilgili sorumluluklart belli
edilmistir. Standart operasyonlarin isleyisi hem giivenlik hem de temizlik acisindan iyi
sekilde gergeklestirilmistir. Ust diizey yoneticilerin uygulamaya adanmusliklar1 calismalarinin

basarisinda da 6nemli bir rol oynamaktadir (Warwood ve Knowles 2004).

3.4. 5S Prensipleri

3.4.1. Ayiklama (Siniflandirma)

Bir organizasyonda en 6nemli seylerden biri siniflandirma ydnetimidir; yani biitiin pargalari
ve bilgileri smiflandirmak ve bunlarin daha sonrasinda nizami bir sekilde kullaniminin
saglanmasidir. Bir par¢anin siniflandirilmasiyla onun 6nemi hakkinda alinabilecek kararlarin
dogru sekilde alinmasi saglanir, neyin atilip neyin saklanacagi belli olur, gerekli olan
pargalarin sayis1 ve miktar1 en etkili bicimde gereksiz mal birikimine yol agmayacak sekilde
belirlenir. Sonrasinda gerekli bilgiler bilgi sistemine girilir; gerekli mallar uygun yerlerde
daha sonrasi i¢in kolay ulasilabilecek sekilde, kullanim sikliklarina gére depolanir. Kullanim
siklig1 5S’te 6nemli bir kavramdir ve nasil yapilmasi gerektigini dogru bilmek mecburidir.
Tablo 3.2 kullanim sikliginin nasil gruplandirilmasi gerektiginin iyi bir ifadesidir (Pheng
2001). Kullanim sikliklarinin dogru malzemeye dogru sekilde atfedilebilmesi igin her
parcanin tanimlanmasi ve rahatlikla anlagilabilecek sekilde adlandirilmasi gerekmektedir.
Uygun bir isim karigiklig1 onlemek i¢in her par¢caya koyulmalidir ¢iinkii bazen birden fazla
par¢a i¢in kullanilan genel isimler kargasaya neden olabilmektedir. Bu etiketlemeyi sadece
gereksiz malzemeler i¢in yapmaya Kirmizi Etiket Teknigi denmektedir. Gereksiz
malzemelerin tizerlerine ilistirlen kirmizi etiketlere bunlarin neden gereksiz oldugu da
yazilacaktir. Boylece, malzeme ile ne yapilacagi diisiiniilirken onun hakkindaki bilgilere
ulagilmast  kolaylastirilmis olur. Bu asamadan sonra kirmizi etiketli malzemeler
degerlendirilir ve bunlara ne yapilacagina karar verilir (Filiz 2006). Kullanim siklig1 diisiik
olan malzemeler uzak bir depoya gétiiriilerek karantinaya alinir, ¢linkii is yerine yakin bir
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yerde depolanmalarinin isin isleyisine bir faydasi olmayacak; aksine yer tutup, zaman kaybi
ve 1 kazalarma neden olup zarari olacaktir. Bu malzemeler bir siire tutulduktan ve
kullanilmayacaginin kesin anlagilmasindan sonra tamamen de gozden cikarilabilir ve
atilabilirler. Ayrica, orta kullanim sikligindaki malzemelerin de karantina bolgesi icin
potansiyel tasidiklari unutulmamali ve boyle bir durumla karsilasildiginda gerekli davranig
gerceklestirilmelidir. Bu haliyle ayiklama yonetimi, gerekli ve gereksiz pargalar birbirinden
ayrilmasin1 ve gerekli olanlarin yakin yerlerde bulunmasini saglayarak kullanimlarinda

maksimum verimliligi saglar.

Tablo 3.2. Kullanim Sikligina Gére Siniflandirma (Ho ve Cicmil 1996)

Kullanim Ihtiyac Derecesi Depolama Metodu

Diisiik Gegen sene | Atip kurtulun
kullanmadiklariniz
Gegen 6-12 ay igerisinde Uzak bir yerde depolayin
sadece bir kere
kullandiklariniz

Ortalama Gegtigimiz 2-6 ay arasinda Is yerinin merkezi
sadece bir kere bir yerinde depolayin
kullandiklarimiz
Bir ayda birden fazla
kullandiklariniz

Yiiksek Haftada bir kullandiklarimiz | Is yerinin yaninda depolayin
Her giin kullandiklariniz ya da kullanan kisinin
Devamli kullandiklariniz lizerinde

Ayni diistincenin bagka bir ifadesi de Sekil 3.2°de gdosterilmistir. Buna gore malzemeler

kullanim sikligina gore is yerine yakinlastirilmakta ya da uzaklastirilmaktadir.
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6-12 AYDA BIR KULLANILANLAR UZAK DEPOYA

GENEL DEPO
AYDA BIRDEN FAZLA KULLANILANLAR YAKIN
[DEPOYA

YAKIN DEPO

HERGUN, HER SAAT

KULLANILANLAR
CALISMA SAHANIZDA, HATTA

UZERINIZDE

Sekil. 3.2. 5S Tekniginde Siniflandirma Prensibi(Cebeci 2009).

Bu uygulamadan bagka ‘bir en iyidir’ diisiincesi de ayiklama siirecindeki gelisime katkida
bulunmaktadir. Diigiincenin altinda yatan ana fikir bir glinlik uygulamalar, bir saatlik
toplantilar, bir sayfalik raporlar, bir yerde depolama, bir metotla isleyis 6rnekleridir. Boylece,
uygulamaya konan basitlik kavrami karigikhi§i azaltmis ve calisma isleyislerindeki

verimliligi artirmis olur (Pheng 2001).

3.4.2. Diizenleme (Yerlestirme)

Diizenleme ofisin ya da igyerinin tertibine ve yapisina odaklanir ve gerekli pargalarin nereye
ve nasil yerlestirilecegini igerir. Is akisina engel olan unsurlar rahatlikla saptanilacak ve agik
bir sekilde tanimlanmis bir tasar1 dogrultusunda engeller ortadan kaldirilacaktir. Kararlar
depolama yerlesimlerinin merkezi ya da daginik olmasina bagli olarak alinmalidir. Bu tiir

kararlar kullanim siklig1 ve parcalarin islevlerine gore yapilmalidir. Genel olarak, parcalar ve
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araclar ihtiya¢ duyulduklari, kolayca fark edilebildikleri, ulasilabildikleri, kullanildiklari
sirayla ve igin yiiriimesine engel olmayacak yerlerde depolanmalidir. Giivenli depolama da,
agir pargalarin algak yerlere yerlestirilmesi gibi, uygulanmalidir. Yiiksek yerlerde depolanan
pargalarin kolaylik ve giivenlikle alinmasi i¢in merdiven ve sandalye bulundurulmalidir.
Depolamadan baska isyerinin tertibiyle ilgili bagka unsurlara da dikkat edilmelidir. Arag¢ ve
gereclerin pozisyonu ve yiiksekligi, calisanin isle ilgili islemleri gerceklestirirken viicut

durusuna zarar vermeyecek sekilde ayarlanmalidir.

Uygun depolama icin, tanimlanmis olan gerekli pargalarin nereye koyulacagi, nasil
depolanacagi ve nasil geri alinip kullanilacagiyla ilgili kararlar alinmalidir. Eger miimkiinse,
parcanin adi depolama alaninda etiketlenmelidir ki kullanilmasi gerektiginde rahat

ulasilabilsin. Renkli tahta kalemleri ve etiketler bu amag icin kullanilabilir.

Diizgilin ve uygun bir sekilde isleyen herkesin anlayabilecegi, takip edebilecegi ve dahasi
devam ettirebilecegi bir tanimlama, etiketleme ve calisma isleyis sistemine gereksinim
vardir. Ikaz ve isaretlerin tertipli olmasi da bunlarm bir iletisim arac1 olmas1 ve sirketin
imajma yakisir olmasi igin gereklidir. Isaretler uygun yerlere konulmalidir. Bunlar diizenli
bir sekilde yerlestirilmelidirler ki hem goriinmeleri kolay olsun hem de isin isleyisine engel
teskil etmesin. Isaretlerin ne kadar siireyle kullanilacag1 ve ne zamandan sonra gerekliligini
yitirecegi de bilinmeli, diisiiniilmelidir. Boylece isaretler giincelligini koruyacak ve yeni
gelenleri kolaylikla fark edilecektir. Son olarak, isaretler ya da ikaz gostericileri uygun

boyutlarda olmali ve intizamli sekilde uygun basliklarla yazilmalidir (Pheng 2001).

3.4.3. Temizlik

Temizlik prensibinin amaci temiz bir yasama ve ¢alisma ortaminin yaratilmasidir. Temizlikle
ilgili iyi bir imaja sahip olabilmek icin, herkes birey olarak temizlikten sorumlu olmalidir.
Alanlar tanimlanmamis ve gorev sorumlulugu tamamlanmamis olmayacak sekilde

planlanmal1 ve personel temizlikle ilgili gérevlendirilmelidir.

Gereksiz seylerin atilmasi teftise kapali yerleri aciga cikartacaktir. istenmeyen parcalarm
atilmas1 ¢evreyi temizleyecektir. Giinii ge¢mis bilgi ya da dokiimanlar da karisikliga yol
acmamasi i¢in ortamdan uzaklastirilmalidir. Bdylece problemler engellenecek ve tekrar
olusumlarina firsat verilmeyecektir. Giinliik teftisler, yaglama ve ekipmanlarin temizligi
makinelerin verimliligi ve etkinligi i¢in yapilan 6nleyici bakim ¢aligsmalarinin bir parcasidir.
Temizlik ve kontroller her giin yapilmalidir; hatta tuvalet gibi gériinmeyen yerler bile bu

kapsama alinmalidir (Pheng 2001).
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5S’in temizlik prensibine uymanin c¢ok sayidaki avantajlar1 kisa siirede kendilerini

gosterecektir. Bu avantajlar (Erdal 2009):

1. Zaman kazanimi

2. Hata oranlarinda azalma
3. Is kazalarinin 6nlenmesi
4. Verim ve kalite artisi

5. Maliyetlerde diisiis

6. Rekabet giiciiniin artmasi

7. Elemanlarin moralinde ve 6z glivenlerinde artistir.

3.4.4. Standartlastirma

Cevredeki standartlasmis kosullar yerine getirilmelidir ki isler kolay sekilde yiiriiyebilsin.
Belgelerin numaralandirilmasi; mesela, referans numara verilmesi, gibi bir iste bile

standartlagtirma saglanmalidir.

Standartlastirma herkesin is yerinin isleyisi ve kurallar1 hakkinda tam bir anlayisa sahip
oldugu, neyin nerede oldugunu ve neyin nasil yapildigini bildigi bir ortamda seffaflik yaratir.
Bu sekilde hem herkes isini daha iyi yapar, hem de bir elemanin gelmedigi giin diger
herhangi bir eleman gelmeyenin yaptigi isi rahatlikta yapabilir. Dahasi, calisanlar isin
isleyisine dair genel bir bakis agis1 kazandigi i¢in isi gelistirme yoOntemleri iizerine
diisiinebilecekleri bir ortama sahip olmus olacaklardir. Mallarla ilgili olarak, standartlastirma

sayesinde tlikenmis ve kayip mallar kolayca fark edilecektir.

Renk yoneticiligi daha hos bir ¢alisma ortami yaratmak i¢in kullanilabilir. Standartlagtirilmig
gorsel isaretler, etiketler, kalin renkli gazli kalemler kolayca fark edilebilir ve iletisimi kolay
ve anlagilabilir kilar; boylece herkes cabuk bir sekilde hareket edebilir (Pheng 2001).
Bunlardan baska sorun haritalarinin kullanim1 da oldukga faydalidir. Bu haritalarda problemli
bolgeler isaretlenip herkesin gorecegi bir yere asilir. Dahasi, acil ¢ikis yerleri, yangin
sondiirme techizati ve diger onemli yerler de bu haritalarda isaretlenebilir. Son olarak
sayisallastirma sonuglarin, bilgilerin, vs. nin istatistiksel analizi i¢in 6nem tasir. Bu yonteme

dayanarak ters giden seyler dnceden teshis edilir ve 6nlem alinir (Ho ve Cicmil 1996).
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3.4.5. Disiplin (Egitim)

Disiplin yapilmas1 gereken seyleri yapilmasi gerektigi sekilde 6ziimsemek anlamina
gelmektedir. Bu da egitimi, iyi aligkanliklar olusturmayi, herkesi bunlari yapmaya tesvik
etmeyi; dolayisiyla da iyi aliskanliklarin devaminin desteklenmesini tesvik eder. Sonuncu
prensip olarak, kendisinden Onceki dort prensibin bilingli ve dogru bir sekilde
gerceklestirildiginden emin olmayi igerir. 5S’1 rutin bir calisma olarak gerceklestirmek
diizeni saglamak i¢in ¢ok Onemlidir. 5S prensipleri siirekli sekilde takip edilip
uygulanmadiktan sonra hi¢bir anlam ifade etmez. Disiplin kullanimda olan uygulamalarin
kontroliinii, goézden geg¢irilip yenilenmesini de kapsar. Ayni zamanda Kaizen ig¢in

gerceklestirilen bir cabadir (Pheng 2001).

3.5.58%in Uygulanmasi

5S’in uygulanmasimi 5 adimda gerceklestirilmektedir. Oncelikle 5S kurulusun en iist diizey
yoneticilerinin onayini almalidir. Sadece 5S’in uygulanmasiin baslatilmasi i¢in izin almak
yeterli degildir; bundan bagka 5S egitimi ve gelisimi i¢in gerekli kaynaklar da kurulus
icerisinde  kullanilabilir ~ olmalidir. Her adim ciddiyetle ve tam bir sekilde
gerceklestirilmelidir. Bu adim yapilmasi gerekenleri 6zetlemek gerekirse; 5S°1 uygulama
karart alinmal1 ve uygulamaya baslanmali, uygulama igin gerekli arag, esya, aparatlar temin
edilmeli ve kullanilmali, gelistirilip diizeltilmesi gereken seyler uygulamaya hazirlik olarak
gerceklestirilmeli ve sirketin diger boliimlerinden yardim alinarak yapilmasi gereken seyler

yapilmalidir (Warwood ve Knowles 2004).

Ikinci adim bir zaman g¢izelgesi olusturmak adina kurulus icerisinde bir promosyon
kampanyasi gerceklestirmeyi icerir. Genellikle, plan alt1 aylik bir siireci kaplar ve on temel
aktiviteden olusur. Buna gore ilk olarak {ist diizey yonetimin izni alinir ve uygulamaya
baslanir. Sonrasinda 5S’i kullanacaklar icin bir atdlye ¢aligmasi organize edilir. Ik giin
siiflandirma; ikinci giin diizenleme, tiglincli giin temizlik; dordiincii giin standartlastirma ve
besinci giin disiplin hakkinda kisiler bilgilendirilir. Bu asamadan sonra herkesin giinliik 5S
aktiviteleri belirlenir. En iyi 5S uygulanan boliim i¢in biiyiik 6diiliin varligi tanitilir ve son
olarak da yapilanlar gozden gegirilir ve gelecek 5S kampanyasi i¢in plan yapilir. Aktiviteler
baslamadan 6nce amagclar1 ve tam olarak ne yapilacagi bir hafta 6nceden posterlerle is yerinin
cesitli goriinlir yerlerine asilmalidir. Calisanlarin  motivasyonunu saglamak i¢in 5S’i
uygulayan takimlarin en iyi ilk {i¢ii daima secilmeli, ddiillendirilmeli ve hatta ddiilleri bizzat

isletmenin genel miidiirli tarafindan takdim edilmelidir (Warwood ve Knowles 2004).
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Ugiincii adim genel manada kayitlarin tutulup saklanmasmi igerir. Kayit kaydi alinan
kararlar, karsilasilan sorunlar, gerceklestirilen faaliyetler ve basarilan sonuglar i¢in biiyiik
onem tasir. Yapilan kayitlarla kisiler ilerleme ve gelismeyi fark edecek, ona gore adimlarini
atacaklardir. Kayitlar ana olarak dort sekilde tutulabilir: fotograflar, videolar, ‘P’ isaretleri ve
miktar belirtme. Is yerinin tiimden goriiniisii ve belli parcalarin yakindan ¢ekilmis
fotograflar1 ve 5S’in uygulanma sathalarimi gosteren fotograflar esas olmali ve kesinlikle
bulunmalidir. Bu fotograflar sadece calisanlar i¢in tutulmamali disaridan gelebilecek
uzmanlarin  gorlisii  icin de hazir bulundurulmalidir. Ayrica sirket icerisinde
gergeklestirilebilecek toplantilarda 5S’in getirdigi faydalari gostermek ve tartigmak igin de
kullanilmalidir. Videolar da fotograflara benzer nitelikler tasimaktadir. Buna ek olarak,
videolar da belli bir uygulamadan bir giin 6nceki ortamin filmi ¢ekilebilir ve uygulamadan
sonraki giin de c¢ekildikten sonra karsilastirilmaya sunulabilir. Videolarin daha eglenceli
oldugu ve is ortamindaki sosyallesme cabalarina katki saglayacagi siiphesizdir. Parlak bir
kirmizi ya da sar1 tonunda yazilmig problemi temsil eden ‘P’ harfinin sorunlu ve 6zen
gerektiren yerlere konulmasi, hatta bunun belli giinler ve/ya da belli takimlar tarafindan
yapilmasi neyin ne kadar kaldigin1 hatirlatacak canli isaretler olarak kullanilmasi da
yapilacak aktivitelerin kaydina biiyiik katki saglayacaktir. Son olarak miktar belirtme sadece
neyin ne kadar yapildig1 konusunda bir anlayis kazandirmaz; ayr yeten sayilarin ikna edici
kabiliyeti uygulamalarin faydasi agisindan sliphe duyanlara 1s1k tutar (Warwood ve Knowles

2004).

Dordiincii adim 5S egitimini hedefler. 5S ¢abalarinin hepsi is yerindeki ziyani dnlemeye ve
siirekli gelismeye yoneliktir. 5S uygulanirken bir ¢ok problem ¢oziildiigl gibi problemlerin
sonun olmadigr ve siirekli problemlerle karsilasildigi ayyuka c¢ikacaktir. Bu durumda
beklenilen bu aktivitelerin icerisinde yer alan her bireyin problemlerle bas edebilmek adina
kendi ¢oziimlerini iiretmesi ve dahasi bunlara uygulamaya koymasidir. Daima disaridan
gelen yardima bagimli olan gelisme gergek gelisme degildir. Calisanlarin hepsi; mesela,
kendi gorevi olsun olmasin bilgisayarda nasil tablo yapildigini, onarim tekniklerini
bilmelidir. Egitim kisilerin yaptiklarin1 ve sonuglarint sunmaya firsat verecek sirket
toplantilarin1 da kapsamina almalidir. Bu sadece kisilerin birey olduklarini hissetmeleri i¢in
yapilacak bir aktivite olmayacaktir, ayrica onlar1 zinde ve dinamik tutacaktir (Warwood ve

Knowles 2004).

Son olarak degerlendirme adi altinda is yeri degerlendirmeleri ve diger araglar kisilerin ne

yapmalari konusunda, c¢evrelerinde ne oldugu ve problemler konusunda algilarini agik
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tutmalar1 i¢in kullanilmalidir. Kisiler biraz rekabetci ama her seye ragmen dostca bir ortamda
gorevlerini gerceklestirmelidirler. Unutulmamalidir ki 5S toplam kalite ortami yaratmaya
ulagirken atilan 6nemli ve biiyiik bir adimdir, hatta ileriki asamalarda da varligini ve dnemini

korumaya devam edecektir (Warwood ve Knowles 2004).

3.6. 58’in Faydalan

5S’in en Onde gelen faydasi, kisi ya da kurumlar i¢in Oncelikle kaliteyi uygulamalar1 i¢in
gerekli olan gerceveyi bes temel prensibi araciligiyla sunmasidir. Bunun haricinde 5S’in
faydalar1 is yeri, ¢alisan ve c¢alisma ortami, miisteri ve cevre baslhiklar1 adi altinda

gruplandirilabilmektedir.

1. is yeri: Kalite ve iiretkenlik artacak, maliyetler diisecek, zamaninda dagitim saglanacak, is
giivenligi saglanacak, kaza ve arag bozulma oranlari diisecektir (Ho ve Cicmil 1996).

2. Calisanlar ve calisma ortami: 5S’e biitlinliik¢li bir yaklagimla bakan sirketlerde kendi
kendini motive etme, kendini organizasyon biitlinliigii i¢erisinde ve onun énemli bir pargasi
olarak hissetme ve herkesin ayni gorevi paylastig1 bilinci, yani isletmenin iyiligi i¢in orada
olmast durumu, ruhani durumlart gozlemlenmektedir. 5S’in ara¢ olarak diistintildigu
kurumlarda da motivasyon ve yetkilendirme olgularinin pozitif sekilde yapilandig:
gozlemlenmistir, fakat oOncekinde yer alan ruhani boyutlu pozitif gelismelerle
karsilagilamamistir (Kobayashi vd. 2008). Fakat takim performansi kavrami bir sekilde
calisanlarin ise katilmini saglamis ve takima olan aidiyet duygularini ortak organizasyon
hedeflerine kilitlenerek harekete ge¢irmistir (Sui-Pheng ve Khoo 2001).

3. Miisteri: Miisterilerle iliskiler giiclenir. Miisteri istek ve beklentileri sadece is yeri
dizaynina degil sunulan iiriin ve hizmet kalitesine de yansitilir. Bunun sonucunda sirket
biinyesinde daha yiiksek ve iyi kalite iirlin ve hizmetler sunulur (Gapp vd. 2008).

4. Cevre: Atikta azalma, kirlilik Onlenmesi ve c¢evresel riskte azalma gozlemlenen

faydalardandir. (O’hEocha 2000).

5S’in yararlarinin bagka bir ifadesi de Yasuhiro Monden’e aittir. Bu ifadenin 6zelligi “0”
kavramina, yani Kalite lyilestirme Teknikleri icin de dnem tastyan, vurgu yapmasidir. Buna

gore 5S’le saglanan faydalar Sekil 3.3’de su sekilde ifade edilmistir (Monden 1983):

28



“0” Degisigim Zamani ' Uriin Cesitliligi
“0” Hata ' Yiiksek Kalite
“0” Israf ' Diisiik Maliyet

“0” Gecikme ' Guvenilir Teslimat

T

“0” Is Kazas1 I Is Giivenligi
“0” Aniza I Iyi Bakim
“0” Sikayet ' Daha Cok Giiven

Sekil. 3.3. 5 S’in Yararlar1 (Monden 1983)

3.7.58’in Verimli Olarak Islemesini Etkileyebilecek Faktorler

5S aslina bakilirsa uygulamasi ¢ok da zor olmayip, faydalar sayisiz olan bir tekniktir. Buna
ragmen, bazi faktorler 5S’in islemesine engel teskil etmektedir. Bu faktorlerden tigii firmay1
cevreleyen kiiltiir, iletisim ve c¢alisan davraniglaridir. Cogunlukla, iist diizey yonetim ve
organizasyon yapisi bir firmanin kiiltliriinii belirlemektedir. Orta ve {ist diizey yOneticilerin
kisilikleri gibi insani faktorler de iletisim dinamiklerini belirlemekte; bu da c¢alisanlarin
katilim ve motivasyonun derecesini belirlemektedir. Bir firmada gelismeyi ve degisime
yonelik aktiviteleri yonlendirip gerceklestirmek giiclii liderlik vasiflar1 gerektirmektedir.
Diisiik kademelerde calisanlarin gelistirme cabalarinda inisiyatif almalari asil olarak {ist
diizey yonetimin bilgisinde gergeklestirilmektedir ve sonrasinda orta diizey yonetimle
davranislar devam ettirilmektedir. Yani 5S gibi iyilestirme tekniklerinin basar1 ya da
basarisizlig1 firmanin kiiltiiriinii olusturan iist diizey yonetimin iradesindedir. 5S karmagik bir
yontem olmamasina ragmen insanla ilgili faktorlerin isin i¢ine katilmasiyla karmagik bir hal
alabilmektedir (O’hEocha 2000). Ingiltere’de faaliyet gosteren bir imalat firmasi olan Cooke
Brothers Ltd’in 5S uygulamalariyla ilgili vaka analizi bu faktorlerin uygulamayi nasil
etkileyecegini 6rneklendirmistir. S6z konusu ¢alisma sirket ¢alisanlarini iist, orta ve alt diizey
calisanlar olmak {izere li¢ gruba ayirmig ve bu gruplarin tek tek 5S’i algilama bicimlerini
incelemistir. Ust diizey yonetim temsilcisi, 5S’in tertip ¢alismalar1 acisindan &nemli
oldugunu belirtmistir (O’hEocha 2000). Orta diizey yoneticiler 5S calismalarinin 1iyi

basladigini, fakat sonradan aksakliklarla karsilastiklarini belirtmislerdir. Bunun sebebini
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insanlarin  motivasyonunu kaybetmelerine baglamislardir. Ayn1  zamanda magaza
calisanlarinin  siirekli miifettislerine danismak zorunda kalmadan inisiyatif almalar
gerektigini, teftis yapanlarin Onyargilarindan armmalar1 gerektigini ve son olarak da
kendilerine kendi pozisyonlariyla ilgili daha ¢ok gii¢ kullanma hakki verilmesi isteklerini
belirtmislerdir (O’hEocha 2000). Iscilerin diisiincelerine gelince, temsilciler elemanlarmn
arasinda esit olarak dagilmayan bir katilim sekli gozlemlediklerini dile getirmislerdir. Baz1
calisanlarin davranis problemi oldugu ve isleri i¢in ¢ok az bir ¢aba gostermekle kalmayip;
58’in kullanimim1 ya da uygulanmasini hi¢ umursamadiklari olgusunu hissettirmiglerdir.
Hatta, inisiyatif almak isteyen ¢alisanlarin kendi boliim miidiirleri tarafindan engellendigi de
rapor edilmistir. Baz1 orta diizey yoneticilerin, emirleri altinda calisanlarindan bazilariin
inisiyatif alarak basarili isler cikararak kendi pozisyonlar1 icin tehlike teskil ettigi icin
korktuklar1 hissedilmistir. Ayn1 zamanda ilgisizler grubundaki calisanlarin davraniglarinin
kendi miidiirleri tarafindan korunup kollandig1 da beyan edilmistir. Dahasi istekli ve ilgili
calisanlar kendi c¢alisma arkadaslarindan ilgisiz olanlarindan baski  gordiiklerini
belirtmislerdir. Biitiin bunlara karsin, ilgili ilgisiz tiim ¢alisanlar 5S’in getirdigi ve getirecegi
faydalara inanmaktadir (O’hEocha 2000). Bu anlatilan tablo i¢in yapilmasi gerekenler ise su
sekilde siralanmistir; iist diizey yonetimin bu olanlarin farkinda olup gerekli Onlemleri
almasi, yenilikleri baglatmasi, organizasyonun yapisinin diizlestirilmesi, tim ¢alisanlarin
arasindaki iletisimin yalinlagtirllip seffaflastirilmast ve iscilerin daha cok inisiyatif alip
kullanabilmesidir (O’hEocha 2000). Bunlardan baska, sadece bir kag¢ini ismen telaffuz etmek
lizere, uygulamanin Oniine tas koyabilecek baska engellerse sunlar olabilmektedir: planlama
eksikligi, smirlt kaynaklar, bos yer uygunlugu, geri doniisiim yoklugu, diisiikk seviyede is

tatmin diizeyi ve diisiik diizeyde itibar ve takdir edilmedir (O’hEocha 2000).
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4. HIZMET SEKTORU

Hizmet sektorii en az iiretim sektorii kadar dnemli bir kaynaktir. Ozellikle, miisteri istek ve
memnuniyeti kavramlariin isletme diinyasina kazandirilmasindan sonra bu sektdr biiyiik bir
onem kazanmustir. Hizmet sektoriiyle birlikte artik sadece iiretilen tirtinler degil, {iriniin nasil
sunuldugu, satis sirasinda ve sonrasinda nasil desteklendigi onem kazanmistir. Bu sayede
insan ve is yeri ortami gibi faktorler de 6n plana ¢ikmistir. Hal bdyle olunca, firmanin
Uriiniinii  iyilestirme c¢abalar1 organizasyonun her katmanini iyilestirme c¢abalarina
donligmiistiir. Bu boliimde oOncelikle hizmet sektorii genel olarak tanimlanacak, daha
sonrasinda restoran kolu 6zel olarak tanimlanacaktir. Bu boliimiin gerekliligi tezin son
boliimiinde yer alan bir restorana yapilacak 5S uygulamasindan kaynaklanmaktadir. Boylece,
5S’in nasil yerlere uygulanabilecegi ve ne sonuglar elde edilebilecegi hakkinda onemli

veriler elde edilmis olacaktir.

4.1. Genel Olarak Hizmet Sektorii

Hizmet sektorii restoran, bankacilik, saglik gibi bir¢ok kolu kapsamaktadir, ancak eldeki
tezde sonraki asamalarda esas alinacak sektor restoran kolu olacag i¢in digerlerinin iizerinde
durulmayacak sadece burada isimlerinin ge¢mesiyle yetinilecektir. Hizmet sektorii fakli
bigimlerde tanimlanabilmektedir, mesela sektorde elle tutulamaz triinler tireterek ekonomik
bir varlik gosteren sistemler tanimi yaygin ve iyi bir tammmdir (Baykog¢ vd. 2002). Fakat bu
tanimla hizmet sektoriiniin felsefesini anlamak miimkiin degildir; bu felsefenin
anlasilabilmesi i¢in hizmet sektoriiniin 6zelliklerini bilmek ve anlamak gerekmektedir. Buna

gore hizmet sektorleri su 6zellikleri paylasmaktadir (Baykog vd. 2002):

. Elle tutulamaz tiriinler iiretirler.
. Standart olmayan ¢iktilar tiretirler.
. Sistemin ¢iktis1 glincellenemez veya stoklanamayabilir.

. Yiiksek derecede birebir miisteri iligkisi gerektirir.

1
2
3
4
5. Ciktinin belirlenmesinde miisterilerin fikirleri oldukc¢a onemlidir.
6. Sistemin becerileri dogrudan miisteriye aktarilir.

7. Bu sistemlerle y1g1n iiretim yapilamaz.

8. Sistem c¢alisanlari, gorevleri dogrultusunda, yiiksek derecede karar verme yetkisine
sahiptirler.

9. Calisanlar is giicli yogun calisirlar.

10. Merkezi olmaktan ziyade miisteriye yakin yerlerde kurulurlar.
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11. Etkinliklerinin 6l¢iimii 6zneldir.

12. Sistemdeki kalite kontrol mekanizmasi islemlerin kontroliiyle sinirlidir.

Bu ozelliklerin anlasilmasi siradaki boliimde anlatilacak olan restoran kolunu anlamak i¢in
bir hazirlik agsamasi olusturmaktadir. Boylece, sektoriin genel olarak nasil isledigi, sektor igin
nelerin 6nemli oldugu ve sistemdeki oyuncularin nasil rollere sahip olduklar1 gibi énemli

veriler bastan anlasilmis olacaktir.
4.2. Yiyecek-icecek Hizmetleri Sektorii Restoran Kolu

4.2.1. Genel Olarak Yiyecek-Icecek Hizmetleri Sektorii Restoran Kolu

Yiyecek-igecek hizmetleri sektorii restoran kolu sadece Tiirkiye’de degil, Avrupa ve
Amerika’da siirekli ilerleyen biiyiiyen bir yapiya sahiptir. Hal boyle olunca, sektérde yer alan
firmalar i¢in rekabet¢i bir ortam ortaya c¢ikmustir. Bu sekilde bir ortamda, sektoriin
basarisinda etkili olabilecek unsurlart bilip bunlarin farkinda olmak hayati 6nem
kazanmaktadir. Bu unsurlar1 ya da boyutlar1 genel yiyecek-icecek hizmetleri sektorii restoran
kolu i¢in ortaya koyan bir ¢alisma yayinlanmamasina ragmen; hizli yemek sektoriinii iizerine
olan bir ¢alismada bu boyutlar sdylenen restoran tipi iizerine agiklanmistir. Aslina bakilirsa,
bu bahsi gececek boyutlarin ¢ogunlugu herhangi farkli bir restoran tipi i¢in de gayet iyi ve

uygun bir sekilde kullanilabilir.

Yapilan ¢alismaya gore on adet hizmet kalitesini 6lgme-anlama boyutu bulunmaktadir. Bu

boyutlar sdyle siralanmaktadir:

1. Hijyen ve verimlilik: Temiz tesisler, temiz tuvaletler, iyi hazirlanmis yemek, taze yemek,
yiyecegin lezzeti, siparislerin dogru alinmasi, temiz ¢aligma alani, temiz goriiniimlii ve halli
elemanlar, yiyecegin kalitesi, miisteri sikayetleriyle icten bir sekilde ilgilenme, dogru
degisiklikleri yapmak, temizlenmis masalar, saygili elemanlar, dogru sicaklikta hizmet edilen
yemekler, icten gorevliler, iyi miisteri hizmeti.

2. Nezaket: Arkadas canlis1 elemanlar, giilimseyerek hizmet yapan elemanlar, ¢aligsanlar
tarafindan gililiimseyerek karsilanmak, 6nem veren ve iletisim kuran hizmet elemanlari, kibar
ve nazik hizmet elemanlari, miisterileri rahat hissettirmek, hos kisilikli calisanlar, onem veren
ve iletisim kuran miidiirler, diizglin giyimli elemanlar.

3.Saghk Bilinci: Hizmet edilen yiyecegin yaginin az olmasi, hizmet edilen yiyecegin
kalorisinin diisiik olmasi, yiyecegin iizerinde besin degerlerinin verilmis olmasi, saglikl
yiyecek secimleri, c¢evreye Onem verilmesi, sessiz bir ortam, devlet saglik tasdiki

sertifikasinin sergilenmesi.
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4. Cocuklara Onem Verme: Cocuk moniilerinin oyuncak hediyeli olmasi, uygun ¢ocuk
moniilerinin bulunmasi, ¢ocuklar i¢in oyun alaninin bulunmasi, ¢ocuk oyun alaninda
oyuncaklarin olmasi.

5. Sikayetin Kolayhgi: Miisteri sikayetlerinin bildirilebilecegi ticretsiz bir telefon
numarasinin sergilenmesi ve bulunmasi, éneri kutularinin bulunmas.

6. Rahathk: Rahat oturaklar, uygun oturma tesisleri, ferah i¢ alan, fonda miizik ¢almasi.

7. Diizenlilik: Tiim miisteriler i¢in tek bir bekleme sirasi.

8. Mevcudiyet: Geg calisma saatleri, erken ¢alisma saatleri, calisma saatleri.

9. Cabukluk: Kalabaliklagma olmamasi, kisa bekleme kuyrugu, menii sec¢eneklerinin
cesitliligi.

10.iletisim: Baska bir seye ihtiyaglarinin olup olmadigmin sorulmasi, elemanlarmn isim

etiketlerinin olmasi, siparis verildigi zaman haber verilmesi (Oyewole 1999).

Yapilan ¢alisma bu 6lgiitlerin miisterilerce verilen dnem sirasini da belirlemistir. Buna gore
ilk sirada hijyen ve verimlilik, daha sonrasinda sirasiyla; cabukluk, samimiyet, mevcudiyet,
iletisim, saglik bilinci, rahatlik, sikayetin kolayligi, cocuklara verilen 6énem ve diizenlilik
gelmektedir (Oyewole 1998). Diizenlilik, ¢abukluk ve cocuklara onem verme boyutlari
yalnizca ve direkt olarak hizli yiyecek sektoriiyle ilgiliymis gibi goriinse de incelendiginde
bu boyutlar bile biraz degisiklik ve diizenlemeyle digerleriyle uyumlu hale getirilmesi
miimkiindiir, ve ¢abukluk o6zelligi disarida birakildiginda diger ikisinin ¢ok da Onemli
olmadig1 anlasilmaktadir. Buna karsin, hijyen ve verimlilik; ki bunlar 5S’in var olmasinin, is
yerinin temiz, diizenli ve verimli ¢alismasini amagclayan, ilk ve asil nedenler ve hizmet
kalitesindeki en O©nemli unsurlardir. Dahasi, her restoran tipi i¢cin en Onde gelen
gerekliliklerdir. Bu olgunun Oneminin yonetimce fark edilmesi ve isletmeye 5S’in
uygulanmasi kurulusu digerlerinden aninda bir adim 6teye gegirecektir. Diger boyutlar i¢in
de gayet alakali bir sekilde yapilacak miidahale ve degisiklikler hizmet kalitesini ve
miisterilerce algilanan hizmet degerini arttiracak, igsletmenin miisterilerinin kendisinin iirettigi

degerleri nasil algiladigin1 anlamak icin de paha bigilmez olacaktir.
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4.2.2. Tiirkiye’deki Yiyecek-I¢ecek Hizmetleri Sektorii Restoran Kolu

Tiirkiye’de restoran kolu ozellikle 1990’larin sonlarindan sonra daha da popiiler olmaya
baslamistir. Sektor bir¢ok restoran cesidini biinyesinde barindirmaktadir. En ¢ok say1 ve
cesitte restoran Istanbul’da yer almaktadir. Istanbul gerek bir metropol olmasi, gerek turistik
bir bolge olmasiyla bu potansiyeli kendisine ¢ekmistir. Sektorde hizli yiyecek, et lokantasi,
kafe ve mantici gibi c¢ok fazla sayida restoran cesidi mevcuttur. Fakat, her cesitteki
restoranlarin marka degeri ve bilinirliligi ayn1 derecede degildir. Yani, bazi restoran kolu
cesitleri daha baskin olup biiylik markalar ortaya c¢ikartmistir. Bu nedenle, burada bu
degerdeki restoran gesitlerinin ya da markalarinin s6zii edilecektir. Bu markalarin ¢cogunlugu
da Istanbul igerisinde hizmet vermektedir. Hizli yiyecek sektoriine bakildiginda lider firmalar
Burger King, McDonald’s, Kentucky Fried Chicken, Pizza Hut ve Domino’s Pizza’dir ve
Tiirkiye genelinde birgok subeye sahiptirler. Et lokantalarinda Tike, Kosebasi, ve Glinaydin
ilk siralarda gelmektedir. Tike’nin yurt i¢inde 18 ve yurt disinda 3 subesi, Kosebagi’nin
Tiirkiye’nin gesitli illerindel17 ve Giinaydin’m Istanbul’da 4 subesi bulunmaktadir. Kafeler
arasindaki 6nde gelen markalar Kirinti, All Sports Cafe, Midpoint ve Kitchenette’dir. Kirinti
3, All Sports Cafe 2, Midpoint’in 7 ve Kitchenette’nin 9 subesi bulumaktadir. Bunlardan
sadece Kitchenette’nin Istanbul’dan baska sehirlerde de subeleri bulunurken digerlerinin tiim
subeleri Istanbul’dadir. Mantic1 gelenegini yaratan markalarsa Casita, Emek ve Askana’dur.
Bunlardan Casita’nin Bodrum’da 1, Istanbul’da 3 subesi bulunmakta, digerlerininse yalnizca
Istanbul’da 1’er tane subeleri bulunmaktadir. Bu tezde incelenecek olan restoran ise mantici
kategorisinde yer almakta ve ayni kategorideki sozli edilen markalar1 kendine rakip olarak

gormekte ve Istanbul’da tek subede hizmet vermektedir.

Tiirkiye Turizm Restoran Yatirimcilari Isletmecileri Dernegi baskam Baris Tansever, ayni
zamanda restoran kolunun 6nde gelen restoranlarindan biri olan Sunset’in sahibi, yiyecek
sektorlinii  kafe, restoran ve biife gibi biitlin ikram sektorii olarak tanimlamaktadir.
Tirkiye’deki bu sektoriiniin  blyiikliiglinii tanimlarken altt milyar dolarlik bir hacim
oldugunu, bunun da ii¢ buguk milyar dolarinmn Istanbul’da gergeklestigini belirtmistir. Biitiin
restoranlarin ortak olusturdugu boyle bir cirodan bahsetmek miimkiinken, her bir restoranin
birey bazinda cirolarma ulagmak gizli bilgi olma gerekgesiyle tez igerisinde miimkiin

olamamustir.

Ayrica, Tansever Tiirkiye’nin her yilizde bir biiylidiigiinde, yemek sektoriiniin yiizde dort
biiylidiigiinii; kiiciildiiglindeyse tiimden biiyiimeye kiyasla daha az oldugunu belirtmistir.

Tiirkiye’deki otuz bin lokantada yaklasik 400 bin kisi calistigini belirterek, tedarikgilerin de
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bu rakamlara dahil edildiginde 1 milyon 100 bin kisiye kadar ulastifin1 belirtmistir. Bu
rakam Tiirkiye’de en biiyiik ihracat¢ilarindan biri olan otomobil sektériiniin 13 kat biiytigii
bir sektordiir. Sektdrdeki istihdam yaratma kapasitesi cok yiiksektir. Ornegin sanayi
endistrisinde 100 bin dolar para yatirildiginda sadece 1 kisiye istihdam yaratilabilirken,
restoran kolunda ise ayni istthdam 10 bin dolar para yatirildiginda gerceklestirilebilmektedir

(Tansever 2009).

Tansever’in verdigi bilgilere ilave olarak, sektorii tanimaya calisirken, Tiirk halkinin gelir
diizeyi ve harcamalar1 hakkinda bilgi sahibi olmak da sektorii anlamaya katki saglayacaktir.
T.C. Bagbakanlik Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun hane halki harcamalarina dair son verileri

2007 yilina aittir. Buna gore, Tiirkiye’de hane halki basina aylik ortalama tiiketim harcamasi

1319 TL olarak tahmin edilirken, bu rakam kentsel yerlerde 1494 TL, kirsal yerlerde ise
ortalama 998 TL olarak tahmin edilmistir.

Sekil 4.1°de harcama tiirlerine gore Tiirkiye genelinde tiiketim harcamalariin dagilimi 2006
ve 2007 yillar1 karsilastirmali olarak verilmistir. Tablodan goriildiigii lizere harcamalarin en
biiylik kismi sirasiyla konut ve kira, gida ve alkolsiiz i¢kiler ve ulagtirmaya ayrilmistir. Bu 3
harcama tiirii disarida birakildiginda otel, lokanta, pastane harcamalar saglik, egitim, kiiltiir,
eglence gibi harcama tiirlerinin geride birakmakta ve ev esyasi, giyim gibi harcamalarin da
yakin takibinde yer almaktadir. Bu durum, halkin bu sektérde yaptigi harcamalara verdigi
Oonemi ve hatta harcamalarin halkin gelirinin azzmsanmayacak bir kismini olusturduguna

isaret etmektedir (TUIK, 2008a).

Ayni verilerin bagka bir ifade sekli de bir sonraki sayfadaki Tablo 4.1’de verilmistir. Bu kez
gelir yiizdeleri yerine, reel sayilar kullanilmistir. Buna gore hane halki basina otel, lokanta ve
pastanelere harcanan para 57 TL’dir. Burada farkinda olunmasi1 gereken olgu, bu verilerin
Tiirkiye genelini temsil etmesidir. Ayn1 kurumun internet sitesinde, temel gelir kaynagi ve
egitim seviyesine gore gelirlerin ve harcama sekillerinin degistigi ifade edilmistir. Mesela,
temel gelir kaynagi maas, iicret, yevmiye geliri olan hane halklarinin toplam harcamalari
icinde en yiiksek payr % 28 ile konut harcamalarina ayirirken, temel gelir kaynagi
miitesebbis geliri olan hane halklar1 en yiiksek payr ise % 26.9 ile gida harcamalarina

ayirmaktadir.
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Sekil. 4.1. Harcama Tiirlerine Gore Tiirkiye Genelinde Tiiketim Harcamalarinin Dagilin

(TUIK, 2008a).

Temel gelir kaynagi emeklilik geliri olan hanehalklarinin harcamalarinda ise en yiiksek pay
% 33.8 ile konut harcamalarina ayrilirken, bunu % 26.4 oraniyla gida harcamalari
izlemektedir. Ayn1 sekilde, egitim seviyesi arttikga gelirin arttig1 buna bagli olarak harcama
tiirlerinin seviyelerinde de artis gdzlemlenmektedir (TUIK, 2008a). Bu da demek oluyor ki,
egitim ve gelir seviyeleri yiliksek olan kesim restoran koluna daha ¢ok pay ayirma
potansiyeline sahiptir; buna gdre bu kesimi hedef alan pazarlama ve satis stratejileri sektoriin

daha biiyiik sigramalarla bliylimesine katki saglayabilecektir.
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Tablo 4.1. Hanehalki basina ortalama aylik harcama (TUIK-a).

2006 2007

Hanehalki Hanehalki

basina basina

.. . ortalama ortalama

Harcama tiirleri

ayhk ayhk

harcama harcama

(YTL) (%) (YTL) (%)
Toplam 1225 100.0 1319 100.0
Gida ve alkolsiiz igecekler 304 24.8 322 24.4
Alkollli icecek, sigara ve
L 50 4.1 57 4,3
tatin
Giyim ve ayakkabi 72 59 79 6,0
Konut ve kira 333 27.2 375 28,4
Ev egyasi 76 6.2 79 6,0
Saghk 27 2.2 31 2,3
Ulastirma 160 13.1 145 11.0
Haberlesme 51 4.2 60 45
Kdaltar, edlence 27 2.2 27 2,1
Egitim hizmetleri 26 2.1 34 2,6
Otel, lokanta, pastane 51 4.2 57 4,3
Cesitli mal ve hizmetler 49 4.0 55 4,2

Benzer bir calisma da 2005, 2006 ve 2007 yillarinda uygulanmis ve hane halki gelir ve

harcama verileri bolge diizeyinde elde edilmistir. Arastirmanin sonuncunda Tablo 4.2°de

goriilebilecegi gibi toplam tiiketim harcamasmin % 23.1°i Istanbul’da oturan hane halklar

tarafindan yapilirken, Ege Bolgesi % 15.1°lik oranla ikinci sirada yer almakta, bunu % 12.6

oran1 ile Akdeniz Bolgesi izlemektedir. Harcamalarin sadece % 2.2°si ise Kuzeydogu

Anadolu Bolgesi’ne aittir. Istanbul Bélgesi'nde ise harcama gruplan igerisinde en yiiksek

payt % 31.5 ile konut ve kira harcamalar1 alirken, gida ve alkolsiiz igecekler grubu % 20.6

orantyla ikinci sirada yer almaktadir. Konut ile lokanta ve otel harcamalarina en yiiksek pay1

Istanbul Bolgesi ayirirken, ulastirma harcamalarina Ege Bolgesi, egitim harcamalarina ise

Bat1 Anadolu Bélgesi en yiiksek pay1 ayirmaktadir. Istanbul’da otel, restoran ve pastaneye
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ayrilan biitge konut ve kira, gida ve alkolsiiz igkiler ve saglik harcamalarindan sonra 4.

gelmektedir. Bundan anlasilabilecegi iizere istanbul restoran kolu i¢in hayati éneme sahip

olan bir sehirdir (TUIK, 2008b).

Tablo. 4.2. Harcama gruplarinin Istatistiki Bélge Simiflamasi Diizey 1’e gore dagilimi, 2005-
2006-2007 (TUIK, 2008b).

5 S s
= g £ 3
s ¢ 3 £ 5 = 5 %
& : 2 £z £ - o = 2 3 i
£ N o S = = o g g = 2 ° =
BOLGELER 8 2 z = 3 = = = o o i @ @
(izeyn & ¢ & 5 3 § ® & § £ = 3
© 3 £ S = =} o 5 = S E
e I 2 X g 2 B 3§ £
= 2 o 7 w u & >
o ) @ &
o x >
< i1}
Akdeniz 100.0 258 3.9 6.6 243 6.9 22 131 44 23 28 3.6 4.1
Bati Anadolu  100.0 21.8 4.0 58 296 58 1.9 125 45 28 33 4.0 4.0
Bati Karadeniz 100.0 284 4.0 6.1 239 83 22 111 43 21 18 3.0 4.7
Bati Marmara 100.0 23.6 5.0 6.1 264 6.3 22 127 441 23 21 48 4.3
Dogu 100.0 27.8 441 6.3 210 7.6 25 128 49 21 22 3.9 49
Karadeniz
Dogu Marmara 100.0 23.3 4.7 59 275 6.2 21 125 43 23 15 47 4.9
Ege 100.0 231 45 6.0 274 6.4 21 143 43 26 18 44 35
Gineydogu 100.0 393 44 80 223 61 18 65 38 12 11 17 3.8
Anadolu
Kuzeydogu 100.0 29.7 48 7.4 257 74 08 92 46 1.8 15 32 3.7
Anadolu
Orta Anadolu 100.0 293 55 6.8 261 6.8 18 90 4.4 18 19 27 3.9
oLt L [ 100.0 32.0 3.6 83 222 77 23 98 40 15 1.4 33 3.9
Anadolu
istanbul 100.0 206 3.6 48 315 52 27 125 4.4 22 25 6.2 4.0

TUIK’ de 2008 ve 2009 verileri bulunamadigindan dolay tablolarda yer almamaktadir.

4.2.3. Yiyecek-Icecek Hizmetleri Sektorii Restoran Kolunda ki Farkh Kalite
lyilestirme Vaka Calismasi

Oncelikle, literatiirde 5S’in herhangi bir restorana uygulama 6rnegi bulumadig igin, burada

ornek olarak bagka kalite iyilestirme tekniklerinin uygulandig restoran vakalar1 anlatilacag:

belirtilmelidir. Hatta, kaynak bulmadaki bu sikintinin sadece restoran kolu ve 5S iligkisi

konusunda

iligkisi konularinda bulundugunun bilinmesinde fayda vardir.

degil; genel olarak kalite ve yiyecek-igecek hizmetleri sektorii restoran kolu

Burada yer alacak bagimsiz her iki vaka da bir hizl1 yiyecek restorani olan Kentucky Fried

Chicken’a (KFC) aittir. Bunlardan ilki Tirkiye’de yer alan oturma diizenli KFC

uygulamasiyken digeri Amerika’daki siiriiciiye camdan hizmetli KFC uygulamasidir.

38



Ilk calisma KFC’nin Ankara’daki restoranmna uygulanmustir. Kentuck Fried Chicken ilk
olarak 1930’larin ortalarinda Amerika’da kurulmustur. Sonrasindaysa diinyanin birgok
yerinde say1siz restorani olan ‘glinde yaklasik 7 milyon miisteriye yilda 4.5 milyardan fazla

tavuk parcasi satan’ bir hizl1 yiyecek zinciri haline gelmistir (Baykog¢ vd. 2002).

Restoranin ¢alisma felsefesi hizli hizmet, standart hizmet ve sorunun aninda ¢6ziimlenmesi
ve miisteri memnuniyetinin arttitilmas {izerine kuruludur. Is yerinde ana iiriin olarak tavuk,
patates, domates, burger malzemeleri, icecek ve burger ekmegi kullanilmaktadir. Mevcut
durumda tavuklar iki giinde bir gelmektedir. Tavuklar derin dondurucuda en fazla alt1 giin
saklanabilmektedir. Pisirilmis tavuk parcalariysa iirlinliin ¢esidine gore en ge¢ bir ila bir
bucuk saat arasinda tiiketilmelidir Uriinlerin hazirlanmas1 ve pisirilmesi icin mutfakta on
sekiz adet makina bulunmaktadir ve bunlar restoranin uyguladig: bir yerlesim planina gore

diizenlenmistir (Baykog vd. 2002).

S6z konusu ¢alisgma KFC Ankara restoranma JIT (Just in Time/Tam Zamanmnda Uretim)
hizmet sistemini uygulamay1 onermistir. Buna gore, JIT ve bahsi gegen restoran arasinda
birbirine uyumlu noktalar bulunmus ve bu uyum dogrultusunda is yerinin verimliliginin ve

sundugu kalitenin arttirilmasi planlanmaistir.

JIT iretiminde esas neredeyse ’0° olan bir stok sistemiyle calismaktir. Bu iiretim bigiminde
digerlerindeki gibi hammaddenin fabrika ya da is yerine ulagmas1 sancili bir siire¢ degildir.
Hammadde ihtiya¢ duyuldugu anda temin edilmekte, boylece de yliksek seviyelerde stok
tutmaya gerek kalmamaktadir (Halis 2000).

JIT de stoksuz ¢alismaya ek olarak baska bir amag ise, kalite iyilestirme yontemlerinden de
faydalanarak iiretimdeki hatalar1 en aza indirgemek ve boylece hatali iiretimden kaynaklanan
maliyet ylikiinii azaltip ayn1 zamanda da kalitenin arttirilmasina katkida bulunmaktir (Halis

2000).

JIT {iretiminde, elemanlarin egitilmesi, iiretimdeki atik zamanlarin en aza indirgenmesi, iiriin
miktarinin artmasi, iiretim 6ncesi hazirlikla ilgili asamalarda harcanan zamaninin azaltilmasi

ve isletmedeki verimliligin arttirilmasi esastir (Halis 2000).

Buna gore, uyumlulugun goriildiigli noktalar soyle siralanabilir: JIT’in, ve tabii ki baska
diger kalite iyilestirme ve gelistirme felsefelerinin de, bir parcasi olan 5S vari temizlik ve
diizen ¢alismalar1t KFC’de de gozlemlenmektedir. Tavuk iirlinlerinin bir buguk saatte bir
hazirlanmas1 JIT in kiigiik partiler halinde iiretim diisiincesinin bir uzantis1 seklindedir. Iki

giinde bir tavuk tedarik edilmesi yine JIT’deki mal ya da malzemeyi yiiksek miktarlarda
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tutmayip; ne kadar mal satiliyorsa o kadar iiretim yapmay1 dogru bulan diisiinceyle ayni
cizgidedir. Son olarak, takim ruhu ve ¢aligmasi nasil JIT’in ayrilmaz bir pargastysa, KFC’nin

de ayrilmazidir.

Cok ayrintiya girmeden, Onerilen JIT uygulamasindan bahsedilecek olunursa, Oncelikle
mutfaktaki mevcut yerlesim planimi degistirmeye yonelik tavsiyelerde bulunulmustur.
Sunulan 6neride kullanimdaki makinalara ek olarak makinalar arasi tasimayi saglayacak
konveyorler de sisteme tanitilmistir. Bu sayede makinadan makinaya mal tagima kolaylasip

hizlanacaktir (Baykog vd. 2002).

Baska bir oneri, 5S’te oldugu gibi isletme i¢inde yapilan tiim aktivitelerin, mesela tavuk
burger hazirlanmasi, renkli kartlara yazarak ilgili yerlere asilmasidir. Pisirilip hazirlanan
iriinlerin zayi olmas siiresiyle ilgili olarak, iirlinler daha az miktarlarda daha kisa zaman
araliklariyla pisirilmesidir. KFC’den bildirilen haftalik %7 oranindaki zayiati azaltmak i¢in
tiriinler bahsedilen evreye gegmeden mevcut meniilere degisiklik olarak eklenip satilmasidir.
Tedarik siiresi olan iki giiniin azaltilmasi, biitiin olarak alinip is yerinde pargalanan tavuklarin
par¢alanmis olarak alinmasi, miisteriyle direkt temasin saglandigi kasa boliimiinde siparisi
alan kisiden bagka siparisin allinmasiyla onu hazirlamaya baslayan bagka bir kisinin de orada

bulunmasi sunulan JIT e dair son onerilerdir (Baykog vd. 2002).

1. Onerilen bu degisiklikler daha sonra bir simiilasyon ortamina aktarilmis ve uygulama
sonrasi sonuglar elde edilmistir. Sonu¢lar sdyle siralanmistir (Baykog vd. 2002):

2. Miisterilerin kuyrukta bekleme zamani ve sistemdeki akis zamani ortalamalart azalmastir.
3. Kuyruktaki miisteri sayis1 sifira inmistir.

4. Sistemdeki makinalarin bos bekleme stireleri azalmistir

5. Pigirilen {iriinlerin parti biiyiikliikliikleri ve pisirmeler aras1 siire azaltilmistir.

6. Stok maliyetleri azalmistir ve miisteri memnuniyeti artmistir.

Ikinci 6rnek 1989 yilinin son ¢eyreginde KFC’nin giiney merkezi béliimiiniin siiriiciiye
camdan hizmet operasyonlarinin hizini arttirmak i¢in Oklahoma sehrindeki dort KFC

restoraninda uygulamaya koydugu bir test programidir.

Siirlicliye camdan hizmet sistemiyle ilgili problem hizmetin yavas yapilmasi ve bu nedenle
miisteri memnuniyetsizligin olusmasi ve beraberinde gelen miisterl kaybi olarak
belirtilmistir. Bu sorunlu durumla alakadar olarak, bahsi gecen dort adet restoran se¢ilmis ve
ilk etapta kalite iyilestirici ekipler olusturulmustur. Bu takimlar pazar miidiirii, dort restoranin

genel miidiirleri, egitim miidiirii, bakim kordinatorii ve operasyon hizmetinden bir operasyon
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uzmanini i¢ermektedir. Biitlin bu takim tiyeleri kalite insaa etme atelye ¢calismalarina, 5S’teki
calisma ve egitimlerinde yapildig1 gibi, alinmistir ve kalite yonetimi kavramlar1 konusunda
bilgilendirilmistir. Bu kavramlardan bazilari; makina kurulum zamaninin azaltilmasi, sifir
kalite kontrol ve iiretimde iyilestirme yontemleridir. Daha sonra bu takimlardan iiyelerle dort
restoranda baska takimlar olusturulmustur. Takimlar bahsedilen sorunun nedenleri {lizerine
calismislar ve dort ana problemi olan bir balik kilgig1 taslagina ulasmislardir. Bu ana kollar,
techizat; kulakligin bulunmamasi ya da calismamasi ve siparis goriinteleyen monitdrlerin
bulunmamasi, insanlar; egitim alinmamis olmamasi, yetersiz sayida eleman calismasi ve
aciliyet bilincinin bulunmamasi, materyaller; ¢ok fazla cesit paketleme kutusu olmasi, az
satilan triinlerin varligi ve stokta kalmayan {iriinler ve yontemler; monii tahtasinin agikligi,
parcalarin fiyatlandirilmasi, paketleme hatalar1 ve en iyi paketleme standartlarinin

bulunmamasi, seklinde ortaya konmustur (Apte ve Reynolds 1995).

Sorunu ¢dzmek i¢in yapilan ilk degisiklik 5S’in 6nemli bir agamasi olan diizenlemedir. Zayi
olan hareketin yok edilmesi ve hizmet zamanin kisaltilmasi igin is yerinin ilgili boliimiiniin
diizeni degistirilmistir. Bunun i¢in iriinler, posetler, kutular, bardaklar ve salatalar uygun
yerlere yerlestirilmistir. Her parca talep oranina gore uygun yerlerini almistir. Paketleme
yapilan yer degistirilmis ve hizmet yapilan cama yakinlastirilmistir. Makinalar, pegetelik,
bardak tutucu, vs. techizatlar yiliriime ve hizmet etme yoluna engel olmayacak yerlere
getirilmistir. Ikinci olarak iiriin kombinasyonlar1 degistirilmis ve baz1 az satilan iiriinler bu
boliimden tamamen kaldirilmigtir. Bagka bir 5S uygulamasi nevi uygulamada ayiklamayla
ilgili olarak yapilmstir. Gereksiz olan paketleme kutular1 atilmig bunlar yerine bir ya da iki

standart paket fikri getirilmistir.

Kulakliklar daha verimli hale getirilmistir; sadece siparisi alan kisi degil hazirlayan baska bir
kisi de bu kulakliklardan taktirilmistir. Bu sekilde daha hizli ve dogru bir siparis alip
¢ikartma yontemi ortaya c¢ikartilmigtir. Monii tahtalar1 daha agik ve segik bir sekilde tekrar
diizenlenmistir. Aciliyet fikir ve duygusunu fiseklemek adina bir zamanlayict kullanilmstir.
Bu sekilde miisterinin siparis vermesiyle baslayan siire¢ onun yolcu edilmesine kadar dl¢iiliip
her seferinde kaydedilmeye baslanmistir. Takimlar tipki 5S ¢alismalarinda olusturulanlar gibi
birlikte calismanin ruhunun da etkisiyle ortamda olusan aksilikleri biiyiilk bir dikkatle
gozlemleyip bunlarin ¢oziimiine yonelik Oneriler sunmaya tesvik edilmistirler. Atelye
calismalar1 ve motivasyonla siirekli iyilestirme pekistirilmistir; ayrica basarili takimlar
odiillendirilmigtir. Bu sonki yapilan degisiklikle 5S’te bahsi gegen disiplin anlayist

yerlestirilmis ve kisilerin ¢aligmalarinin bagarisinin ve diizeninin devamlilig1 saglanmistir.
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Basar1 arttikca iyilestirme caligmalari artmis ve elemanlarin programa ve degisimlere
adanmishigl da ayni oranda artmistir. Son olarak 5S’te de var olan dosyalar1 ve 6nemli
belgeleri bir yerde saklama fikri, hatta bir bilgisayar programinda depolama fikri,
iyilestirmelerin getirdigi sonuglarin bir bilgisayar programina aktarilmasiyla burada basarili

bir sekilde gerceklestirilmistir (Apte ve Reynolds 1995).

Bu kadar kalite iyilestirme adimi ve aktivitesi sonrasinda elde edilen sonuglarsa soyledir

(Apte ve Reynolds 1995):

1.Miisteri transferleri artmus,

2.Satiglar artmus,

3.Uretkenlik artmus,

4.Siparig alip hazirlayip yerine ulagtirma islemi otuz saniye gibi inanilmaz bir zamana

indirgenmistir.

Anlatilan iki 6rnekten anlasilacagi tizere kalite her kurum ve kurulus i¢in ne kadar 6nemliyse
restoran kolu i¢in de bir o kadar 6nemlidir. Kaliteyi artirma ¢abalar1 bir igsletmenin var olma
nedenlerinin hepsine katikida bulunmaktadir; yani miisteri memnuniyeti, {iriin ve hizmet
kalitesi, satig, kar, verimlilik, miisterice algilanan deger, eleman memnuniyeti, is yeri
disiplini gibi isletme i¢in hayati bir ¢ok unsur bu sayede yiikselise gecer, biiyiir ve artar.
Vakalar1 anlatirken de anlasildigi iizere 5S kalite ve kalite iyilestirme siireglerinin
vazgecilmezidir ve adi gegen unsurlarin hepsinin pozitif yonde etkilenmesine ¢ok sayida

faydasi ve katkis1 vardir.
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5.5S’IN BiR RESTORANA UYGULANMASI

5.1. Konuyla Tlgili Literatiir Calismalar

Tezin bu boliimii 5S kalite iyilestirme tekniginin mantici kategorisi adi altinda yer alan
restorana uygulanmasindan olugmaktadir. Bu boliime baglamadan 6nce bu tezin konusuyla
herhangi bir yakinligi bulunan baska ne gibi ¢alismalarin bulundugu konusu son derece
alakal olacaktir. Oncelikle, 5S kavram olarak ¢ok sayida akademik makaleye konu olmustur.
Bu makalelerde 5S’in kavramsal olarak ne oldugu konusu iizerinde durulmustur. Bu
yaymlarda 5S’le neyin kastedildigi ve 5S’in ne sekillerde anlasilabilecegi kesfedilmistir. Bu
yayinlara 6rnek olarak Gapp, Rod, Ron Fisher ve Kaoru Kobayashi’nin 2008 tarihli
“Implementing 5S within a Japanese Context: an Integrated Management System”, yine ayni
yazarlarin ayni tarihli “Business Improvement Strategy or Useful Tool? Analysis of the
Application of the 5S Concept in Japan, the UK and the US”, Osada’nin 1991 tarihli “The
5S’s: Five Keys to a Total Quality Environment” (Osada 1991) ve son olarak Hirano’nun “5S
for Operators: 5 Pillars of the Visual Workplace (5S Shido Manual)” (Hirano 1996)

makaleleri 6rnek olarak verilebilir.

5S8’in kavramindan bagka 5S prensiplerinin neler oldugunun derinlemesine kesfedildigi
makalelere ulagmak da miimkiindiir. Bu ¢aligmalardan bazilar1 sunlardir: Low Sui Pheng’in
“Towards TQM — Integrating Japanese 5-S Principles with ISO 9001:2000” (Pheng 2001),
Samuel K. Ho ve Svetlana Cicmil’in “Japanese 5-S Practice”, Samuel K. M. Ho’nun “5-S
Practice: the First Step towards Total Quality Management” (Ho 1999) isimli makaleleri ve
Atilla Filiz’in “5S Endiistriyel Calisma Ortaminin Diizenlenmesi Egitim ve Danigsmanlik

Seminer Notlar1” (Filiz 2006) dir.

5S’in nerelerde ve nasil uygulandigina dair 6nemli kaynaklardan iki tanesi Samuel K. M.
Ho’nun “5-S Practice: the First Step towards Total Quality Management” ve Graeme
Knowles ve Stephen J. Warwood’un “An Investigation into Japanese 5-S Practice in UK

Industry” isimli makaleleridir.

Akademik baglamda 5S°1 gerek kavram gerekse uygulama olarak konu alan tezlere rastlamak
da miimkiindiir. Ozellikle son yillarda yazilmis olan iki miihendislik tezinden bahsetmek
yerinde olacaktir. Bunlardan ilki Hakan Divrikoglu’na ait Istanbul Ticaret Universitesi
arsivlerinde yer alan 5S’in havacilik sektoriiniin entelektiiel sermayesine uygulandigi tezdir.
Ana fikir, havacilik isletmelerinin yogun rekabet ortaminda basarili olmalar1 i¢in insan

sermayelerini en iyi sekilde kullanmasini igermektedir. Uygulamanin amaci, is yerini toplam

43



olarak iyilestirmek, verimliligi artirmak, temiz ve diizenli bir is yeri ortamini daim kilip

hatalari, kayiplar1 ve is kazalarin1 azaltmaktir.

Bir diger ¢alisma ise Cihan Acikkollu’nun Bogazi¢i Universitesi arsivlerinde yer alan yalin
tiretim prensiplerinin ugak tamir ve onarim sirketine uygulandig: tezidir. Bu calismada 5S
calisma ortaminda organizasyonu saglamak, bir seyi aramak i¢in harcanan zaman gibi
gereksiz unsurlari ortadan kaldirmak, giivenligi saglamak ve pratik kullanimi olusturabilmek
adina kullanilmig, bdylece is yerinin ve isin kendisinin gelistirilmesi adina gerekli ortami

olusturmustur.

Bunlardan bagka pratikte 5S uygulamalarina yonelik danismanlik, egitim, denetim ve yazilim
saglayan ¢ok sayida 6zel firma bulunmaktadir. 5S Yonetim Danigmanligi, Egitim, Bilisim ve
Yayincilik Hizmetleri, Imes Egitim ve Item Miihendislik Egitim Danigsmanlik bu firmalardan

sadece birkagidir.

Bu tezin konusu olan 5S’in restoran koluna uygulanmasi konusuna gelinecek olunursa, ne
literatiirde ne de pratikte bu iliskiyi ele alan kaynak bulunmamaktadir. Hatta kalite
iyilestirme tekniklerinin restoranlara uygulamalari konusunda bile kaynak sikintisi
bulunmaktadir. Bu tez igerisinde yer alan KFC restoraninin Ankara ve Oklahoma’da bulunan
subelerinde uygulanan kalite iyilestirme teknikleri bu tezin konusuna en fazla yakinlig

barindirmaktadir.

KFC’nin Ankara’daki JIT uygulamasinda mutfaktaki mevcut yerlesim planinin
degistirilmesi, yapilan tiim aktivitelerin, renkli kartlara yazarak ilgili yerlere asilmasi gibi
degisiklikler 5S°te de yer alan organizasyon ve isin yapilmasinin kolaylastiriimasi gibi

diistincelere benzer niteliklerdeki davranislardir.

Oklahoma’daki uygulamalarda da 5S’le bagdasan 6zellikler bulunmaktadir. Ozellikle is
yerinde yapilan diizenleme caligmalar1 5S’le tam olarak ortiismektedir. Bu g¢ercevede zayi
olan hareketin yok edilmesi ve hizmet zamanin kisaltilmasi1 hedeflenmistir. Uriinler, posetler,
kutular, bardaklar ve salatalar uygun yerlere yerlestirilmistir. Her parca talep oranina gore
uygun yerlerini almistir ve gereksiz ara¢ ve gereglerden atilmak suretiyle ¢alisma ortamindan

uzaklagtirilmigtr.

Bu iki vaka 5S uygulamasi olmamalarina ragmen 5S’in ana felsefelerine uygun olarak kalite
lyilestirme ¢abalarindan faydalanmis ve sonug¢ olarak is yerindeki toplam kaliteyi

arttirmislardir.
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5.2. 58 Prensiplerinin Uygulanma Asamalari

58S kalite iyilestirme teknigi teze konu olan restoranda 6 aylik siire¢ zarfinda ¢esitli uygulama
adimlar1 kullanilarak gerceklestirilmistir. Uygulama siirecine ge¢meden Once, restoranin
kalite iyilestirme felsefesine verdigi onemi gostermek acisindan bu uygulamalarla beraber
ayn1 donem igerisinde bahsi gecen restoranin ISO-9001 ve 22000 kalite belgelerini alabilmek

icin miiracaatini gerceklestirdiginin altinin ¢izilmesi gerekmektedir.

Restorana 5S uygulanmasindaki amag, miisteri istek ve beklentilerine en iyi, dogru ve hizli
sekilde cevap verebilmek adina kaliteli sifatinin her seyin Oniine gegtigi bir ¢calisma ortami,
isyeri, hizmet ve yemek sunmaktir. Bunlar1 yaparken de maliyetleri diigiirerek hatanin ve

israfin onlenmesi temel diger amaclardir.

Uygulama iki seviyede birden gerceklestirilecektir. Bunlardan biri mutfak boliimiinde yani
operasyonun goriinmeyen yiiziinde, digeriyse salonda yani operasyonun miisteriler tarafindan

goriinen tarafinda ylriitiilecektir.

Uygulamaya ge¢meden once, buradaki 5S uygulamasinda kullanilmamasina ragmen, Ek
boliimiinde yer alan Tablolara(ek.a,ek.b,ek.c,ek.d,ek.e)asamalar uygulandiktan sonra degerler

Ho, Cicmil’in Tablo.5.1. de bulunan derecelendirme tablosuna uygulanmaktadir.

Tablo. 5.1. Ho, Cicmil 5S Uygulama Tablolar.

Toplam Degerlendirme: /50
Toplam uyum saglamayan sayisi Derecelendirme

0-5 Miikemmel
6-10 Cok 1yi

11-15 Iyi

16-20 Ortalama

21-25 Geger

>25 Kalir

45



5.2.1. Hazirhk Asamasi

5S uygulamalarina baslamak i¢in ilk asama st diizey yoneticilerin onayini almaktir.
Restoranin sahipleri ve {ist diizey yoneticileri, ki bunlar ayni insanlardan olugsmaktadir, 5S
konusunda ¢ok istekli davranmislardir. Restoranin genel felsefesi zaten devamli gelisim ve

kaliteyi yiikseltme oldugu icin onay asamasinda hi¢bir sorun yaganmamaistir.

Calismalara baslamadan is yeri calisanlarina 5S’in anlatildigi dinleyici notlar1 dagitilmus,
dahas1 bunlardan birka¢ kopya da devamli bulunmasi i¢in restoranda dergilerin yer aldig:

boliime koyulmustur.

Calisanlar uygulamalara baslamadan o©nce posterlerle 5S aktivitelerinin baglayacagi
konusunda 2 hafta onceden bilgilendirilmistir. Bu posterlerde calisanlar her bir prensibin
birer giin anlatilacagi 5 giinliik bir atdlye calismasina tabi olacaklarin1 da 6grenmislerdir. Bu

egitimler restoranin yoneticileri tarafindan gerceklestirilmislerdir.

Bu programda herkese giinlik 5S aktiviteleri atfedilmis ve bunlarin sonucunda basaril
olanlarin ddiillendirilecegi belirtilmistir. Bu sekilde calismalar sirasinda olusabilecek
karigikliklar ortadan kalkmis motivasyon da artmistir. Bu 6diiller restoranda hazirlanamayan

pizza gibi yiyeceklerle, grupca gidilecek licretsiz sinema seanslart, vs. dir.

Uygulama prensiplerine gegmeden dnce, restoran ¢alismanin her agamasinda fotograflarla,
notlarla, sorun haritalariyla, bilgisayar temelli hesap sistemiyle siirekli olarak kayit tutup

stireci etkili bir bigimde yonetmistir.
5.2.2. 5S Prensipleri
5.2.2.1. Ayiklama

Bu asamada oncelikle hem mutfakta hem salonda yer alan alet ve edevatlar tanimlanip
adlandirilmistir. Mesela farkli kullanim amaclarina yonelik bicak cesitleri i¢in farkli ekmek
bicagi, et bicagi gibi tam olarak tanimlayici isimler kullanilmistir.Daha sonrasinda bahsi
gecen parcalar kullanim sikliklarina gore gruplandirilmistir. Burada tezin Ayiklama
béliimiinde yer alan kullanim siklig1 tablosu temel alimistir. Oncelikle, hi¢ kullamlmayan ya
da diisiik kullanim sikligina sahip parcalar bir kenara ayrilmustir. Sekil 5.1 mutfaktaki

ayiklama prensibinin kiigiik ara¢ geregleri uygulanmaya basladigi safhaya aittir.
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Sekil. 5.1. Mutfaktaki Kiigiik Ara¢ ve Gereclerin Ayiklama Uygulamasina Hazirlanmasi.

Bunlarin tizerlerine kirmizi etiketler ilistirilmis ve neden bu boliime ayrildiklar: bu etiketlerin
iizerlerine yazilmistir. Boylece tamamen gereksiz olanlar restoranin uzaktaki deposuna, az
siklikla kullanilan malzemelerse is yerinin hemen bir alt katinda yer alan depoya indirilerek
kullanim alaninda genisleme saglanmistir. Bu siiflandirmada 6-12 ayda bir kullanilan yag
kazaninin uzaktaki depoya gonderilmesiyle biiyli bir yer kazanimi elde edilmistir. Ayda 1-2
kere kullanilan el karistiricilari, patates dilimleyicileri, biiylik kevgirler, biiyilk yemek
kazanlar1 gibi araglarsa igyerinin altindaki depoya indirilmistir. Salon bdliimiinde gizlenmis
olarak bulunan haftada ya da 15 giinde bir kullanilan elektrik siipiirgesi de yine yakin depoya
gonderilerek bu boliimiin daha sonrasinda daha verimli bir sekilde kullanilma adina yer

acgilmastir.

Ayni diisiinceyle fazla kullanilan kat1 meyve sikacagi, ¢irpacak, elek gibi her giin ya da giin
asirt kullanilan aletlerse mutfakta birakilmis sonraki uygulama asamalarina hazir hale

getirilmigtir.

5.2.2.2. Diizenleme

Diizenlemeyle amaglanan neyin nereye nasil yerlestirilecegine karar verilmesi ve bunu

yaparken is yerinin verimli, hizli, giivenli ve kolay ¢alismasinin temel alinmasidir.

Buna gore, her giin kullanilan bigaklar, c¢irpacaklar, kepgeler, tencereler kullanimi daha
uygun bolgelere koyulmustur. Bigaklar saplara yukar1 gelecek sekilde hep beraber diger
kiigiik edevatlardan ayr1 olacak sekilde bir kaba yerlestirilmistir. Sekil 5.2 Diizenleme

yapilmadan 6nce ¢ay makinasinin bulundugu yeri gostermektedir.
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Sekil. 5.2. Diizenleme Asamasindan Once Cay Makinasinin Bulundugu Bélge.

Sekil. 5.3. ise diizenleme yapildiktan sonra ayni bolgenin durumunu gostermektedir. Bu
asamada raflardaki bardaklarin da diizeni yeni alinan raf aparatlariyla degistirilip daha pratik
bir duruma kavusturulmustur. Goriildiigii {izere sonraki goriintiide objeler daha iyi goriiniir ve

kullanilir haldedirler.

Sekil. 5.3. Diizenleme Asamasindan Sonra Cay Makinasinin Bulundugu Bolge.
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Buna benzer baska bir diizenleme de mutfagin diger bir tezgahinda gerceklestirilmistir. Sekil

5.4 bu tezgahin diizenleme uygulanmadan 6nceki halini gostermektedir.

Sekil. 5.4. Mutfakta Bir Tezgahin Diizenleme Uygulanmadan Onceki Hali.

Uygulamadan 6nce tezgah tencere, bilgisayar klavyesi, kii¢iik sebze kaplar1 gibi ufak tefek
bircok seyle doluyken uygulama sonrasi sadece baharatlarin ve keskin aletlerin kabinin
bulundugu bir yer durumuna gelmistir. Ayrica ayni bolgede duvara gelen panoyla not olarak
g0z Oniinde tutulmasi gereken kagitlarin daha diizenli bir bicimde saklanmasi saglanmustir.
Sekil 5.5 tezgahin yeni diizenlemeyle birlikte ne kadar kullanigh hale geldiginin bir

gostergesidir.

Sekil. 5.5. Mutfaktaki Bir Tezgahin Diizenleme Sonrasindaki Goriintiisii.
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Agir tencereler yiiksekteki raflardan alinarak algaktaki raflara yerlestirilmistir. Bununla
amaglanan elemanlarin bu parcalara ulagirken maruz kalabilecegi kaza ve sakatlanmalar
onlemektir. Yine ayni konuyla alakali olarak, mutfakta yiiksek bolgelere erisimi kolaylastirip
daha giivenli hale getirebilmek adina merdiven ve tabure bulundurulmaya baslanmistir.
Giivenlik ve is kazalari ilgilendiren bir bagka caligmaysa dogal gazin alarm sisteminin ve
sigorta diigmelerinin bulundugu yerler gibi kritik noktalara ikaz isaretleri asilmistir. Bu

isaretlerden sigorta diigmelerinin iizerine konulmus olan1 asagida sekil 5.6’ de goriilmektedir.

Sekil. 5.6. Sigorta Diigmelerinin Bulundugu Béliime Is Kazalarin1 Onlemek Adina
Yerlestirilen Bir Ikaz Isareti.

Salon bdliimiinde diizenleme islemlerinde de garsonlara daha genis hizmet alanlar1 yaratma
amaci glidiilmiistiir. Restoranin salon yani hizmetin yapildig1 boliimii bahce ve diikkan igi
olmak tizere iki bolimden olugsmaktadir. Restoran 6glen 11.30 ile 14.30 arasi, aksam ise

18.30 ile 21.00 aras1 ¢ok yogun caligmaktadir.

5S uygulamalara baglanmadan 6nce yonetici ve garsonlarin esas sorun yasadigi zamanlar bu
yogunluk saatleri olarak belirtilmistir. Bu saatlerden 6glen i¢in olanlar1 ¢alisan miisterilerin
siirli zaman igerisinde gelerek ¢abuk hizmet almak istemelerinden kaynaklanmakta oldugu
kaydedilmistir. Bu sekilde tasvir edilen bir durumda miisterilerin en 6nemli talebi ise hatali

bir iiriin ya da hizmetin olmadig1 bir 6glen yemegi olarak agiklanmustir.

50



Salon ve bahg¢ede ayiklamanin uygulanabilecegi fazla parca olmamasina ragmen,
diizenlemenin gergeklestirildigi dnemli noktalar bulunmaktadir. Buna gére is yerinin isleyisi
icin ¢ok biiylik bir 6nemi olan hesap sistemine gecilmistir. Boylece, mutfagin hizmet
sahastyla daha uyumlu calisarak neredeyse hatasiz denebilecek oranlarda iiriin ¢ikarmasi bir

de hizmetin hizlanmasi faktorii eklenerek saglanmistir.

Ayrica catal, bicak, kasik ve tabaklar kolay ulasilabilir yerlere konularak karisiklik
onlenmistir. Dahas1 bahgeye de bir hizmet dolab1 konularak garsonlarin bahgeye hizmet

yapmak i¢in diikkanin i¢ine kadar gelerek kullandiklar1 zayi zaman giderilmistir.

5.2.2.3. Temizlik

Restoranin temizlik konusundaki var olan uygulamalar1 5S uygulamalariyla son derece uyum
ve paralellik gostermektedir. Restoranin tuvaleti her giin diizenli olarak daha onceden
belirlenmis ¢alisanlar tarafindan sirayla temizlenmektedir. Bu temizlik son derece kapsamli
olmakla beraber hi¢cbir zaman sekteye ugratilmamaktadir. Restoranin insan sagligina verdigi
Oonem sahip olup siirdiirdiigli temizlik uygulamalarindan tam olarak anlagilmaktadir. Sekil 5.7
restoranin mevcut durumdaki lavabosunu gosterirken, sekil 5.8 tuvaletin meveut durumunu
gostermektedir. Sekillerden de gortilebildigi tizere bahsedilen bolgeler gayet temiz ve saglik

kosullarina uygundur.

Sekil. 5.7. Restoranin Temizlik Agisindan Mevcut Durumdaki Lavabosunun Goriintiisii.
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Sekil. 5.8. Restoranin Temizlik Ag¢isindan Mevcut Durumdaki Tuvaletinin Goriintiisii.

Mutfak ve salonun diger bdoliimleri i¢in de bu sekilde siki bir temizlik politikasi
benimsenmistir. Tuvalet ve salonun temizliginden hizmet elemanlar1 sorumluyken,
mutfaktaki caligmalardan mutfak calisanlar1 sorumludur. Gilinliik temizlik kontrolleri

calisanlarin birbirlerini kontrol etmeleri suretiyle yapilmaktadir.

Temizlik konusunda 5S’le meydana gelen yeni bir uygulamadan bahsedilecek olunursa,
hesap sisteminin bilgisayar ortamina taginmasiyla klasik hesap sisteminde meydana gelen

kagit yigini ve kirliliginden armilmstir.

5.2.2.4. Standartlastirma

En Onemli standartlagtirma hareketi bilgisayar temelli hesap sistemiyle saglanmistir. Bu
sekilde oncelikli olarak hesap kagitlart numaralandirilmis ve bir diizene oturtulmustur. Bu
sekilde belgelerin korunup saklanmasi kolaylagsmistir. Sekil 5.9°da bu hesap sisteminin
makinasi olan Micros cihazi yer almaktadir. Ayrica, bu sistemin sundugu aylik ve giinliik
satig raporlari, ¢alisan performansi raporlari restoranin isleyisinin seyri konusunda ¢ok biiyiik
Ooneme sahip olmustur. Béylece, yonetim giiclii ve gii¢siiz noktalarin1 daha iyi ve istatistiksel
verilere dayanarak goriir hale gelmistir ki bu da davranis politikalarinin daha sistematik ve

etkili olmasi anlamina gelmektedir.
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Sekil. 5.9. Restoranda Kullanilmaya Baslanan Bilgisayar Temelli Hesap Sisteminin Makinesi

Problemli bolgelerin isaretlendigi sorun haritalar1 da bir diger standartlastirma hareketi
olmustur. Yakin deponun, mutfagin ve salonun bazi bdliimlerinin ‘P’ isaretleri koyularak
derhal harekete gegilmesinin altininin ¢izilmesi bu bolgelere 6ncelikle 6nem verilmesini ve
adimlarin bir an 6nce atilmasini kolaylastirmistir. Restoranin salon boliimiindeki hizmet
dolabmnin ve kasanin bulunduklar1 bolgelere konan ‘P’ harfleri bu bolgelerin acil nlem
alimmasi gereken bolgeler olduklarini gdstermistir. Sekil 5.10’da acil bir hizmet dolabina

ihtiyac oldugu durumu goézlenmektedir.

Sekil. 5.10. Hizmet Dolabina Ihtiya¢ Oldugunu Gésteren Durum.
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Sekil. 5.11. ise hizmet dolab1 tedarik edilmesinden sonra bardak, ¢atal ve kasiklarin nasil

diizene girdigi gézlenmektedir.

Sekil. 5.11. Hizmet Dolab1 Tedarik Edildikten Sonraki Durum.

Sekil. 5.12. kasanin bulundugu boliimiin 6nlem almadan 6nceki durumu gostermektedir. Bu
resmin hemen altinda yer alan sekil 5.13 ise diizenlemeden sonra daginik belgelerin,
esyalarin  nasil ortadan kaldirillip arzulanan bir organizasyona kavusturuldugunu

gostermektedir.

Sekil. 5.12. Kasanm Bulundugu Dolabin Problemli Ilan Edildigi Hali.
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Sekil. 5.13. Kasanin Diizenlendikten Sonraki Durumu.

Yakin deponun sorunlu olarak isaretlenmesiyle calisanlarin buraya yapilacak uygulamalar
konusundaki motivasyonlari artmis ve boylece bir an 6nce harekete gegmisler, kisa siirede de

gorevlerini gerceklestirmis, depoyu diizene sokmuslardir.

Bahsedilmesi gereken son bir standartlastirma adimi da is yerinde calisan herkese isin
yilirlimesi i¢in gereken her seyin 6gretilmesi adimi olmustur. Bu adimdan 6nce mutfakta
calisan herkes her yiyecegin nasil hazirlanacagini bilmezken bu yeni uygulamayla, herkes bu
islemleri bilir duruma gelmistir. Bunun i¢in yiyeceklerin hazirlandig1 tezgah ya da firin gibi
yerlere hangi yiyecegin nasil hazirlandigina dair kisa notlar ilistirilmistir. Salon
bolimiindeyse c¢alisanlarin hepsine yeni hesap sisteminin nasil isledigi konusu ayrintili
sekilde anlatilmistir. Hatta sistemin firma yetkilisi tarafindan bir atdlye calismasit ve onu

takiben ¢alisanlarla bu konuda bir sinav gerceklestirilmistir.

5.2.2.5. Disiplin

Disiplin prensibi 5S’in en énemli adimini olusturmaktadir ¢iinkii bu adimla birlikte yapilan

uygulamalarin hepsinin etkinligi ve kalicilig1 hedeflenip saglanmaktadir.

Bu asamada c¢alisanlarla bir araya gelinip 5S’in uygulamalarinin 6nemi iizerine toplantilar
yapilmustir. Calisanlar her adimi ayrintili olarak tartisip neyin ne igin yapildigi konusunda
diisiinmeye tesvik edilmistir. Bu sekilde kisilerin kendi i¢lerinde bu siirecin degeri konusunda
yargl ve kararlara varmalar1 saglanmistir. Calisanlara uygulamalarin nasil daha iyi hale
getirilebilecekleri konusunda fikirleri sorulmus ve bu tiir toplantilarin siirekli hale getirilecegi
mesaj1 verilmistir.
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Son olarak, takip konusunda calisanlarin birbirlerini denetledigi bir ortam yaratilmaya
calisilmistir. Bunun igin is yerinin restoranda calisanlarin hepsinin yasadigi bir evden farksiz
oldugu konusu iizerine vurgu yapilmistir. Biitiin bu asamalara ragmen isletme miidiirii yine

de tedbiri elden birakmayip siirecleri kontrol etmeyi stirdiirmiistiir.

5.2.3. Uygulama Sonuglar:

Uygulama yapilmadan 6nce restorana gelen 4 kisilik bir miisteri grubuna siparisleri 4 ila 15
dakika arasinda hizmet edilirken, 6 aylik 5S uygulamalari sonunda bu siire 1 ila 8 dakika
arasina indirgenmistir. Tablo 5.2 {iriin ¢esitlerinin servis siirelerindeki degisimleri ayrintili
olarak gostermektedir. Hizmetteki hata oraniysa her 100 sipariste 8 ila 10 siparis
arasindayken, ayni miktar siparis i¢in 0 ila 1 siparis arasina inmistir. Bu sekilde restoranda
sunulan hizmet etkili, hizli ve daha az hatali bir nitelik kazanmistir. Uygulamanin diger

faydalarindan ve uygulamadaki sinirlamalarindan tezin sonug boliimiinde bahsedilecektir.

Tablo. 5.2. Uriin Cesitlerinin Servis Siirelerindeki Uygulama Sonras1 Degisimler

Uriin Cesitleri Uygulamadan Once Uygulamadan Sonra
Hazir Sicaklar 4 Dakika 2 Dakika
Mantilar 10 Dakika 5 Dakika
Borekler 15 Dakika 8 Dakika
Izgaralar 15 Dakika 8 Dakika
Tathlar 4 Dakika 1,5 Dakika
Icecekler 3 Dakika 1 Dakika
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6. SONUCLAR VE ONERILER

5S konusunda bircok akademik olan ve olmayan calisma gerceklestirilmistir. Bu
calismalarda 5S kavramsal olarak sorgulanmig, prensipleriyle desifre edilmis, nasil
uygulanacagi konusunda diisiiniilmiis ve bunun i¢in ¢esitli yollar Onerilmistir. Biitiin bu
caligmalardan alt1 ¢izilmesi gereken Onciil nokta 5S’in kalite caligmalarina biiyiik katkida
bulunup bu caligmalarin baslatilmasinda ve devamliliginin saglanmasinda oynadig: roldiir.
5S uygulandig1 yere Oncelikle temizlik ve diizeni getirir; bundan da 6nemlisi bunu bir
organizasyon aligkanlig1 haline getirip siireklilestirir. Kalitenin “zeminini de zaten boylesi
diizenli ve disiplinli bir is yeri ortami fikri olusturur. Bundan sonra kalitenin arttirilmasina
dair adimlar daha kolay atilacaktir, ¢iinkii 5S’le birlikte hata ve israfa yol agabilecek en temel

sorunlar ortadan kalkmis olacaktir.

Tezin icerisinde de yazildig1 gibi 5S bircok yiyecekten giivenlik sistemlerine kadar birgok
sektor icerisinde kaliteye dogru atilan adimlarda 6nemli bir basamak olarak kullanilmaktadir.
Bundan da 6te, bir aligkanlik olarak bu firmalarin biinyesine enjekte olmustur. 5S°1 sadece bir
organizasyon aracit gormekten ziyade onu is yerinin temel felsefelerinden biri olarak adapte
etmek sirketin biiylik yararina olacaktir. Ciinkii 5S Japonlar tarafindan da atfedildigi gibi
kaliteyi merkezine alip onu devamli arttirmayi hedefleyen bir yasam felsefesidir. 5S’in
gercek faydalart onun siirekli bir sirket felsefesi olarak benimsendiginde goriilecektir. Bu
sekilde sadece diizen konusunda degil, ¢alisan iliskileri konusunda da gelisme saglanip sirket
gelecegi icin daha emin adimlar atilacaktir. Ciinkii bu organizasyonda herkesin isin
yiritiilmesiyle ilgili her seyi bilmesinden o&tiirii seffaflik yaratilmig olacaktir ve herkesin
gelisime ve sorunlara yonelik fikirlerinin alinmasindan 6tiirii daha giivenilir bir ortam

olusacaktir.

5S8’in uygulama yapilan restorana dair sonuglarina gelinecek olunursa, oncelikle restoranin
daha once de belirtildigi tizere hata ve israf oranlarinda gozle goriiliir bir azalma meydana
gelmistir. Uriinlerde ve siparislerde meydana gelen hatalar azalmus, is yerinin yerlesiminde
gidilen yeniliklerle gereksiz hareketler ve tasimalar engellenmistir. Hizmet icin bekleme
stiresi azalmis boylece miisterilerin yemeklerini beklerken gegirdikleri siirre azalmistir. Yeni

hesap sisteminin katkisiyla belgelerdeki hatalarin biiyiik dl¢iide oniine gegilmistir.

Yeni diizenlemelerle restoranda kalite ve Ttretkenlik artmis, israflarla meydana gelen
maliyetlerde diisme gozlemlenmis, zamaninda hizmet saglanmis, Ozellikle mutfakta

gerceklestirilen is glivenligini temel alan ¢aligsmalarla is kazasi ve ara¢ bozulma oranlarinda
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diisiis saglanmistir. Restoran mevcut durumunda c¢alisan ve yoneticiler arasinda iyi iliskilerin
bulundugu goézlemlenmistir ve 5S uygulamalar: bu iyi hali daha da giiglendirmistir. 5S’le
birlikte ¢alisanlar isin iyiligi i¢in kendi kendilerini motive edebilir hale gelmis, kendilerini
organizasyon biitiinliigli icerisinde ve onun Onemli bir pargasi olarak hissetme durumlari

daha da giiclenmistir. Bu da onlarin ¢alisma performanslarina ve gayretlerine yansimstir.

Restoranin miisterilerle olan iligkileri de yapilan uygulamalarla giiglenmistir. Miisteri istek ve
beklentilerinin daha iyi karsilanabilmesi adina baglatilan uygulama sadece is yeri dizaynina
degil sunulan iirlin ve hizmet kalitesine de yansimistir. Hizmet ve hata oranlarinda
gergeklestirilen diisiis, dlizen c¢aligmalarinin aliskanlik haline getirilmesi ve ¢alisanlarin
kuruma ve birbirlerine bagliligindaki artis miisterilerce gézlemlenip begenilmistir. Bu sekilde

miisterilerin restorana ugrama siklig1 artmistir.

Uygulamadaki sikinti ya da sorunlar konusuna gelinecek olunursa, oncelikle restoranin
calisanlarina gerekli araclar1 ve egitimi saglamasi dolayisiyla uygulamaya iyi bir baglangig
saglanmistir. Ust diizey yoneticilerin uygulama konusunda istekliligi, calisanlarla zaten var
olan iyi iligkileri ve restoranin mevcut temizlik ve diizen prensipleri siireclerin kolay ve
verimli islemesini saglamistir. Dahasi, ¢alisanlarin kendi aralarinda ya da is yeri yonetimiyle
celigkiler yagsamamasi sebebiyle bu seviyelerde yasanabilecek motivasyon diisiikliigli ya da
isten caydirma gibi istenmeyen faktorlerle karsilasilmamistir. Boylece, uygulamalar herhangi

bir organizasyon i¢i faktdrden negatif olarak etkilenmemistir.

Son olarak, bu kadar faydaya sebebiyet veren bir uygulamanin daha ¢ok sektore uygulanmasi
gelecek arastirmact ve is yeri sahipleri icin sayisiz fayda saglayacaktir. Kalite ¢aligmalarini
yoneten kurumlar i¢in de 5S’in diger kalite belgeleri gibi 6nem tagiyan bir uygulama haline
getirilmesi, hem kalite ¢aligmalarinin yiiriitiilmesini kolaylastiracak, hem de 5S°1 kendi adina

daha 6nemli bir yere tagiyacaktir.
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Ek. 1. 5S Denetleme Calisma Tablolar

Denetlenen Firma:

Adres:
Tarih:

Denetleyici:

Telefon Numarast:

Ek. 1.a. Siniflandirma (seiri): Siniflara ayirma yonetimi ve sebeplerle basacikma

Kim
No. Tipik Aktivite Mekan | Denetimci Tarafindan,
Bulgusu Ne Ne
Zaman
Yapildig:
1.1 Lazim olmayan seylerin atilmasi
1.2 Kirin, yagin ve giiriiltiiniin nedenleriyle
basacikilmasi
1.3 Yerlerin silinmesinin organize edilmesi
1.4 Defo, sizintikiriklarm ilgilenilmesi
1.5 Parcalarin ve dosyalarin depolanmasinin
organize edilmesi
1.6 Tek bir alet setinin kullanilmasi
1.7 Bir sayfa form,hatirlaticinin
kullanilmasi
1.8 Bir giinliik uygulamanin gerceklestirilmesi
1.9 Miisterilere hizmet i¢in bir noktanin
kullanimi
1.10 Dosyalar i¢in bir mekanin mevkiinin
belirlenmesi
Uyum saglanmayan sayist
/10
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EKk. 1.b. Diizenleme (seiton): islevsel depolama ve bir seyleri arama ihtiyacim yok etme

No. Tipik Aktivite Mekan Denetimei | Kim Tarafindan,
Bulgusu Ne Zaman Yapildigi
2.1 Hersey acikga belirtilmis
bir isme ve yere sahiptir
2.2 Alet-edavat, dosya ve
parcalar 30sn’de ele geri
gecirilmesi
2.3 Dosyalama standart ve
Kontrolleri
2.4 Yer belirtme ve yerlestirme
isaretleri
2.5 Kilitlerden ve ortiilerden
Kurtulma
2.6 Ik gelen ilk gider
diizenlemesi
2.7 Diizen ikaz levhalar1
2.8 Kolay okunur dikkat ¢cekme
levhalari
2.9 Diiz ¢izgi ve 90 derecelik
ac1 diizenlemesi
2.10 Malzemeler, pargalar, vs.
icin,islevsel yerlestirme
Uyum saglamayan sayisi /10
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Ek. 1. c. Temizlik (seiso): Teftis olarak temizlik ve temizligin derecesi

No. Tipik Aktivite Mekan Denetimci Kim
Bulgusu Tarafindan
Ne Zaman
Yapildig
3.1 Bireysel temizlik sorumluluklarinin
atanmast
3.2 Temizlik-teftiginin kolaylastirilmasi
33 Diizenli temizlik kampanyalar
34 Temizlik Teftisleri, ufak hatalarin
Diizeltilmesi
3.5 Kimsenin Dikkat etmedigi yerleri
temizleme
Uyum saglamayan sayist /5
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Ek. 1. d. Standartlastirma (seiketsu): Gorsel yonetim ve standartlastirma

No. Tipik Aktivite Mekan Denetimci Kim Tarafindan
Bulgusu Ne Zaman
Yapildig:
4.1 Seffaflik
42 Teftis tamamdir isaretleri
4.3 Sayaclarda ve agma kapama diigmelerinde
tehlikeli alan isaretleri
4.4 Tehlike uyar isaretleri
4.5 Yangin sondiiriicti ¢ikisi isaretleri
4.6 Iskele merdiveni,vs.nin iizerinde yon
isaretleri
4.7 Diigmelerin iizerinde agma kapama yoniinii
gOsteren isaretler
4.8 Renkle kodlanmis borular
4.9 Sorumluluk levhalari
4.10 Elektrik/Kablo yoneticiligi
4.11 Renk kodlamast
4.12 Glriiltlinlin ve sarsilmanin 6nlenmesi
4.13 Boliim/ofis levhalari
4.14 Park gibi bir Cevre
4.15 ‘0’ hata uygulamalar1
Uyum saglamayan sayisi 15
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Ek. 1. e. Disiplin (shitsuke): Ahiskanhk olusturulmasi ve disiplinli bir is ortamm

No. Tipik Aktivite Mekan | Denetimci | Kim
Bulgusu Tarafindan, Ne
Zaman
Yapildig1
5.1 Hep beraber temizlik
52 Giinliik fiziksel egsersizi birlikte yapma
53 Kaldirag niteligindeki aletlerin kontrolii
54 Giivenlik i¢in kasklarin, eldivenlerin, vs. nin
giyilmesi
5.5 5S yonetimini herkesle gergeklstirmek
5.6 Acil durumlarla bas edebilmek
5.7 Kisisel sorumluluk kavramini aktif olarak
kullanmak
5.8 Iyi iletisim Pratikleri
59 58S kilavuzu dizayn edip; onu takip etmek
5.10 | 5S ortaminin olugup olusmadigini kontrol
etmek
Uyum saglamayan sayist /10
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