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YALIN HIiZMET URETIMI ANLAYISININ OTEL ISLETMELERINDE
UYGULANABILIRLiGi; MALATYA’DA BiR OTEL iSLETMESINDE
UYGULAMA

OZET

Turizm sektorii, diinya ekonomisinin ve istihdaminin itici unsurlarindan biri olarak
degerlendirilmektedir. Olabildigince esnek bir karaktere sahip olan turizm sektoriinde
isletmelerin rekabette avantajli konuma gelebilmesi ve karliliklarini artirabilmesi ancak ve
ancak miisteri memnuniyetini artirmakla elde edilebilmektedir. Miisteri memnuniyeti ise

sunulan hizmetin kalitesi, sunulus sekli ve sunulus zamani ile dogrudan iliskilidir.

Giiniimiiz turizm ekosistemi icerisinde rekabet oldukea ileri seviyededir. Ozellikle
internet imkanlar1 ve sosyal medyanin yayginlasmasiyla tiiketiciye ulagsma yollar1 ve igletme
bilinirligi daha fazla artmistir. Bu durum isletmeleri, sunulan hizmetlerini rakiplerinden
farklilastirmaya ve kaliteli hizmet sunmaya yonelik stratejiler gelistirmeye zorlamaktadir.
Tam bu noktada yalin yonetim anlayisi, turizm isletmelerine hizmet standartlarini yiikseltme,
operasyonel verimlilik artig1i, miisteri memnuniyetini saglama ve kar maksimizasyonu

konularinda yol gdsterici bir rehber sunmaktadir.

Bu c¢alisma, yalin yonetim anlayisinin bes yildizli bir otel isletmesi 6zelinde turizm
sektoriinde uygulanabilirligini ortaya koyarak, yalin prensiplerin verimlilik ve performans
artist iizerindeki etkisini gostermek amaciyla hazirlanmistir. Bu baglamda calisma dort
boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde, yalin yonetim ve yalin tiretim teknikleri ile ilgili
kavramlar ele alinmistir. ikinci béliimde, turizm sektorii ile iliskili kavramlar incelenmistir.
Ucgiincii béliimde, yalin turizm kavramu teorik olarak irdelenmistir. Calismanin uygulama
asamasinin yer aldigi dordiinci boliimde ise yalin anlayisin otelcilik sektoriinde
uygulanmasina yonelik bir model olusturulmaya c¢alisilmistir.  Calisma kapsaminda otel
igerisinde bir pilot boliim secgilerek bu bolim calisanlarindan kalite ¢emberi ekibi
olusturulmus, problem ¢ézme teknikleri ve nominal gruplama yonteminden faydalanarak
elde edilen veriler 151¢1nda problem konusu belirlenmistir. Daha sonra bu ekibe yonelik etkili
iletisim, toplam kalite yonetimi, yalin anlayis, kaizen ve 5S konularinda egitimler verilmis

ve deneysel arastirma yontemi kullanilarak yapilan saha 6l¢iim sonuglari analiz edilmistir.



Arastirma, Malatya Merkez’de faaliyet gosteren 5 yildizli bir zincir marka otelinde hayata
gecirilmistir. Calismanin bulgularina gore yalin prensiplerin otel igletmelerinde operasyonel

verimlilik ve israfi azaltma noktasinda olumlu katkilar1 oldugu sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yalin, Verimlilik, Turizm, Otel isletmeleri, Malatya
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THE APPLICABILITY OF LEAN SERVICE PRODUCTION APPROACH IN
HOTELS: APLICATION IN A HOTEL IN MALATYA

ABSTRACT

The tourism sector is considered to be one of the driving factors of the world economy
and employment. In the tourism sector, which has a highly flexible structure, businesses can
gain competitive advantage and increase their profitability only by increasing customer
satisfaction. Customer satisfaction is directly related to the quality of the service provided,

the manner in which it is delivered, and the timing of its delivery.

In today's tourism ecosystem, competition is at a very high level. Especially with the
widespread use of the internet and social media, ways of reaching consumers and company
awareness have increased. This situation forces enterprises to develop strategies to
differentiate their services from their competitors and to provide quality service. At this point,
the lean management approach offers a guide to tourism enterprises in terms of raising
service standards, increasing operational efficiency, ensuring customer satisfaction and

maximizing profits.

This study was conducted to demonstrate the applicability of lean management
principles in the tourism sector, specifically within a five-star hotel, and to show the impact
of lean principles on efficiency and performance improvement. In this context, the study is
divided into four sections. The first section addresses concepts related to lean management
and lean production techniques. The second section examines concepts related to the tourism
sector. The third section theoretically analyzes the concept of lean tourism. In the fourth
section, which covers the practical implementation of the study, a model for applying lean
principles in the hotel industry was developed. A pilot department within the hotel was
selected, and a quality circle team consisting of employees from this department was formed.
Using problem-solving techniques and the nominal grouping method, a problem topic was
identified based on the data obtained. Subsequently, training on effective communication,
total quality management, lean principles, Kaizen, and 5S was provided to this team, and the
results of field measurements conducted using the experimental research method were

analyzed. The research was carried out in a five-star chain hotel operating in Malatya Center.

vii



According to the study's findings, lean principles have positive contributions to operational

efficiency and waste reduction in hotel operations.

Key Words: Lean, Efficiency, Tourism, Hotel, Malatya
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GIRIS

Is diinyasmin giiniimiiz rekabetci diizeni icerisinde, isletmelerin rakipleri karsisinda
rekabet edebilmeleri ve faaliyetlerinde siirdiriilebilirliklerini saglayabilmeleri ig¢in
verimliliklerini artirmalar1 ve maliyetlerini diistirmeleri biliyiik 6nem tagimaktadir. Yalin
yonetim anlayisi, bu baglamda, imalat ve {iretim sektdrii haricinde hizmet sektoriinde de
uygulanabilirligi ile dikkat c¢ekmektedir. Yalin yonetim, temel olarak deger yaratan
faaliyetlere odaklanilmasi, israfin ortadan kaldirilmasi ve faaliyetlerin siirekli olarak

tyilestirilmesi prensiplerine dayanmaktadir(Liker,2004).

Yonetimde yalin anlayis, Toyota Uretim Sistemi ile ilk olarak taninmis ve iiretim
sektoriinde biiylik bir devrim yaratmistir (Ohno, 1988). Ohno'ya gore, yalin anlayisin temel
amaci, deger yaratmayan tiim faaliyetleri ortadan kaldirarak, maliyetleri diisiirmek ve
verimliligi artirmaktir. Bu yaklasim, tiretim sektoriindeki yaygin kullaniminin ardindan
hizmet sektorii ve baska bircok farkli sektdrde uygulanabilirligini kanitlamistir (Womack &
Jones, 2003).

Turizm sektorii, diinya ekonomisinin ve istihdaminin itici unsurlarindan biri olarak
degerlendirilmektedir. Oldukca esnek bir yapiya sahip olan turizm sektoriinde isletmelerin
rekabet avantaji saglayabilmesi ve karliliklarini artirabilmesi ancak ve ancak miisteri
memnuniyetini artirmakla elde edilebilmektedir. Miisteri memnuniyeti ise sunulan hizmetin

kalitesi, sunulus sekli ve sunulus zamani ile dogrudan iliskilidir.

Turizm sektorii, tiim alt bilesenlerinde igerisinde 6zellikle otelcilik alaninda, yogun bir
rekabetin yasandig1 ve miisteri memnuniyetinin ¢ok biiylik énem tasidigi bir sektordiir.
Miisteriye sunulan hizmetin kalitesi, maliyetlerin dogru yonetilmesi ve operasyonel
verimlilik, otel isletmelerinin basarilarini direkt olarak etkileyen unsurlardir. Bu baglamda,
yalin yonetim ilkelerinin ve anlayisinin otelcilik sektoriinde uygulanabilirligini incelemek,
sektordeki isletmeler igin 6nemli bir model olmakta ve firsatlar sunmaktadir. Haksever ve
Render (2013), sunulan hizmet kalitesinde artis ve maliyet etkin yonetim i¢in yalin yonetim

ilkelerinin otelcilik sektoriinde de uygulanabilecegini belirtmislerdir. Yazarlar, 6zellikle



stireglerin iyilestirilmesi, israfin en aza indirilmesi ve c¢alisan katilim diizeyinin artirilmasi
gibi yalin yonetim tekniklerinin otelcilik sektoriine onemli faydalar saglayabilecegini

vurgulamaktadir (Haksever & Render, 2013).

Turizm ve otelcilik sektdriinde yalin yonetime dair uygulamalarla ilgili yapilan
calismalar, bu yaklasimin operasyonel verimlilikte artis ve miisteri memnuniyetini artirma
konularinda kayda deger katkilar sagladigini gostermektedir. Radwan ve Jones (2013),
otelcilik sektoriinde yapilan yalin yonetim uygulamalarinin, miisterilere sunulan hizmet
stireclerine esneklik ve hiz kazandirdigini1 ve bu sekilde miisteri memnuniyetinin 6nemli
Ol¢iide arttigini ifade etmislerdir. Ayrica, yalin yonetim uygulamalar: isletme igerisindeki
iletisimi giiclendirerek, calisanlarin motivasyon ve performansini olumlu etkilemektedir

(Radwan & Jones, 2013).

Bu ¢alismanin amaci, yalin yonetim anlayis1 ve uygulamalarinin otelcilik sektoriinde
nasil hayata gegirilebilecegini, bu uygulamalarin isletmelere ne gibi faydalar
saglayabilecegini ve karsilasilabilecek zorluklari irdelemektir. Ayrica, yalin turizm ve yalin
otelcilik kavramlarmin literatiir igerisindeki yerine ve mevcut uygulamalara deginerek,
sektore 0zgili ¢ikarim ve Onerilerde bulunmay1 hedeflemektedir. Calisma, teorik gerceve ile
birlikte turizm ve otelcilik sektoriindeki uygulama oOrneklerini de kapsayarak, sektor
profesyonellerine katkida bulunmay1 da amaclamaktadir. Calisma bu alanda Tiirkiye nin
dogu ve giineydogusunda bulunan iller bazinda diisiiniildiigiinde ilk calisma olmasi sebebiyle

daha sonra yapilacak benzer calismalara model teskil etmesi agisindan da 6nemlidir.

Bu kapsamda, yapilan ¢alisma toplam dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde,
yalin kavramiyla birlikte yalin yonetim kavrami ve yalin {iretim prensipleri ele alinmistir.
Ikinci béliimde, turizm ve hizmet pazarlamasi kavramlari ele alinmis, ayrica konaklama ve
otelcilik konulari irdelenmistir. Ugiincii boliimde, yalin turizm kavrami ve uygulama
ornekleriyle birlikte yalin otelcilik kavrami ele alinmistir. Dordiincli bolimde yer alan
uygulama kisminda ise otel yoneticilerinin goriis ve tecriibeleri dogrultusunda pilot bir

uygulama birimi seg¢ilmesi, kalite ¢emberi ekibi olusturulmasi, ekibe yonelik egitimler



verilmesi, problem belirleme ve ¢ozliim gelistirme siirecleri ve yalin saha uygulamasi

asamalari tiim detaylariyla ele alinmigtir.



BIiRINCi BOLUM

YALIN YONETIM VE KAVRAMLAR

1.1. Yalin Kavram

Yalin, misteriye biiyiik deger saglayan bir operasyonun adimlarini tanimlamak,
gelistirmek i¢in zaman ve ¢aba harcamayr ve gereksiz veya verimsiz eylemleri ortadan

kaldirmay1 gerektiren bir kalite yonetimi programi ve felsefesidir. (Lee et all., 2008)

Alsmadi’ye (2012) gore “yalin”, ig siireglerini incelemeye yardimci olur ve gereksiz

maliyetleri azaltmak, israfi azaltmak ve verimsiz prosediirleri iyilestirmek i¢in odaklanir.

Yalin, “maliyetleri azaltmak ve miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla israflarin
minimize edilmesi ve siirekli iyilestirme prensiplerine dayanan bir yonetim yaklasimidir

(Liker, 2004).

Yalin kavraminin kokenleri, 20. ylizyilin baglarina kadar uzanir. Frederick Winslow
Taylor’in "Bilimsel Yonetim" anlayis1 ve Henry Ford’un "Montaj Hatt1" gibi yontemler,
yalin diisiincenin temel taglarini olusturmustur (Ohno, 1988). Ancak, modern anlamda yalin

kavraminin gelisimi, Toyota Uretim Sistemi (TUS) ile baslanmistir (Womack & Jones, 1996).

Toyota Uretim Sistemi, 1950'lerde Taiichi Ohno ve Eiji Toyoda tarafindan

gelistirilmistir ve su prensipler {izerine kurulmustur (Ohno, 1988):
e  Muda (israf): Katma deger yaratmayan her tiirlii faaliyetin ortadan kaldirilmast.
e Jidoka (Otonomasyon): Hatalarin otomatik olarak tespit edilip diizeltilmesi.

e Just-in-Time (Tam Zamaninda Uretim): Thtiya¢ duyulan iiriinlerin, ihtiya¢ duyulan

miktarda ve ihtiya¢ duyulan zamanda iiretilmesi.

TUS “iin basarisi, yalin diisiincenin diinya genelinde taninmasina ve benimsenmesine

yol agmistir. Yalin kavrami, 1990 yilinda James P. Womack, Daniel T. Jones ve Daniel



Ross’un yazdig1 "The Machine That Changed the World" kitabi ile daha genis kitlelere
ulagsmistir (Womack, Jones, & Roos, 1990).

McMahon (2014) ve De Koeijer ve arkadaglaria (2014) gore birgok arastirmacinin da
belirttigi gibi bir isi yalinlastirmak i¢in duyulan ihtiyaglar su sekilde siralanabilir;

e  Pazar paymn artirmak

e  Verimliligi artirmak

e ¢ kisitlamalar1 kaldirmak

e Performans gostergesi gelistirmek

e Diinyadaki en iyi uygulamalar1 kullanma ihtiyaci
e  Gelisen bir organizasyona doniisme

e  Miisteri gereksinimi/ Miisteri motivasyonu

e  Ana sirket gereksinimi

Yalin, miisteri siparisi ve malin sevkiyati arasinda gecen silireyi 6nemli 6l¢ilide azaltarak
hatalar, tiretim kusurlari, envanter sorunlari, gereksiz faaliyetler, tliketici rahatsizligi,
maliyet, dongli sorunlar1 ve siire¢ karmasasi gibi tiim tiirdeki israflar1 azaltarak calisir

(Melton, 2005).

Hines ve arkadaslari, yalin kavraminin zaman igerisindeki gelisim seriivenini dort
asamaya ayirarak resmetmistir (Hines, Holweg&Rich, 2004). Bu dort genel asamayi1 gosteren
asagidaki sekil, yalin kavraminin son kirk yil igerisinde adim adim nasil gelistigine dair fikir

vermektedir:
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Sekil 1. Yalin Diigiincenin Gelisimin 4 Asamasi

Yukaridaki sekle bakildiginda yalin kavraminin sadece {iretim siireclerinden
baslayarak zaman igerisinde tedarik¢ileri, ¢calisanlar1 ve nihayetinde miisterilerin isteklerini

de 6nemseyen bir olguya donilisme siireci goriilmektedir.

Yalin kavrami, genellikle tiretimle iliskilendirilse de aslinda daha genis bir uygulama
alanma sahiptir ve bircok sektdrde ve siirecte verimliligi artirmayr hedefler. Bu kavram,
israfin minimize edilmesi ve siireclerin siirekli tyilestirilmesi {izerine kuruludur. Yalin
diisiince, kaynaklarin en etkin sekilde kullanilmasi1 ve gereksiz tiim faaliyetlerin elimine

edilmesi prensibine dayanir (Womack ve Jones, 2003).

1.2. Yalin Diisiince Kavramm

Yalin diisiince; en az maliyetle, en az kaynak kullanimi ve en az zamanla hatasiz tiretim
saglanan bir iiretim anlayisidir. Mevcut miisteri taleplerini karsilamak i¢in, tim iiretim
unsurlarinin esnek hale getirilerek mevcut potansiyelin tamamindan faydalanildig: bir tiretim
seklidir. Baska bir deyisle, yliksek maliyet, fazla stok, miisteri memnuniyetsizligi, gereksiz
1s¢ilik, gereksiz islemler ve liretim alan1 gibi benzeri olumsuz durumlarin en diisiik diizeyde

tutuldugu bir tiretim modelidir. (Krafchik, 1990)

Yalin diisiince, bir deger yaratmayan ve bir deger ifade etmeyen herhangi bir faaliyeti

blinyesinde bulundurmaz. Yalin anlayisi; maliyet, stok, israf, zaman, is¢ilik, hata pay1 gibi



bir¢ok faktorii en diisiik seviyeye ¢ekmeye calisan bir felsefedir (Womack, Jones, & Roos,

1990).

Yalin, kaliteyi en iist diizeye ¢ikarirken maliyetleri en aza indirmeyi ve israfi ve
gereksiz eylemleri en aza indirmeyi amaglar. Yalin diigiincenin amaci atik (muda) tiretmeden
yaratim stirecidir. Yalin disiince, israfi ve gereksiz faaliyetleri elemeyi ve siirekli olarak

kaliteyi artirarak maliyeti diistirmeyi amaglar (Alsmadi ve ark., 2012).

Yalin diislince, yalnizca maliyet azaltma veya yoneticilerin belirli araglar
kullanabilecegi bir arag seti olarak degerlendirilmemelidir. Yalin yaklagim, dncelikli olarak
kaynaklarin ve personelin azaltilmasina odaklanmaz; bunun yerine, ¢alisanlarin deger katan
is ve gorevler iizerinde yogunlagsmasina imkan tanir. Bu yaklasim, evrak isleri, biirokrasi,
hatal1 yerlesim ve yapilanmanin neden oldugu bekleme siirelerini ve israfi asamali olarak
ortadan kaldirmay1 ve operasyonel siire¢leri hizlandirmayi amagclar. Sonug¢ olarak, daha
verimli, islevsel ve tatmin edici bir i ortami1 olusturulur. Bu tiir bir ortam, yalin hedeflerin
gerceklestirilmesi  i¢in  temel  motivasyon  kaynagt  olmalhidir  (Bonaccorsi,

Carmignani,&Zammori, 2011).

1.2.1. Yahn Diisiincenin flkeleri

Yalin diisiincede, ana hedeflerin 6tesinde iizerinde durulmasi gereken belirli ilkeler
bulunmaktadir. Bu ilkeler, literatiirde farkli yazarlar tarafindan cesitli sekillerde ele alinsa da
genellikle belirli temel ilkeler iizerinde durulmustur. Bu ilkeler, Ohno'nun "Toyota Uretim

Sistemi: Biiyiik Olgekli Uretimin Otesinde" adli kitabinda su sekilde belirtilmistir
e  Miisteri talebini karsilayacak sekilde deger yaratin.
e  Siirekli iyilestirme ile miikemmelligi hedefleyin.
e Deger eklemeyen her asamayi ortadan kaldirin.
e En son miisteri geri bildirimlerini kullanarak degeri belirleyin.

e Deger ekleyen adimlar sistematik olarak is akisina entegre edin.



1.2.2. Yahlin Diisiincede israf

Uretim fikrinin isletmelerde olusmasiyla birlikte, hammadde tedariginden iiretilecek
olan iirlinlin nihai halinin miisteriye sunumuna kadar gecen siirecte deger yaratmayan tiim
islemler, yali iiretim felsefesine gore israf olarak kabul edilir. Isletmeler belirli maliyetlerle
faaliyetlerini gerceklestirirler. Bu faaliyetler arasinda, Ozellikle iiretim agamasinda,
miisterinin memnuniyetini saglamayacak ve dolayisiyla miisterinin 6deme yapmaktan
kacinacagi her sey israf olarak nitelendirilir. Bu nedenle, yalin diisiince felsefesi, miisteriye
degeri ve en iyi deneyimi sunmay1 amaclarken, tiim tedarik siireci boyunca israfi en diisiik

seviyeye indirmek veya tamamen yok etmek i¢in ¢aba harcar (Firat & Ceyhan, 2015).

Yalin anlayista 7 ana israf tiirii tanimlanmistir. Bu israflar siireclerin daha verimli hale
getirilmesi i¢in odaklanilmasi gereken alanlardir. Bu 7 israf tiirii asagida siralanmistir (Liker,

2004):

e  Gereksiz Tasima: Uriinlerin ya da malzemelerin gereksiz yere bir yerden bir yere
taginmasidir. Bu tagima islemleri, siiregte herhangi bir deger yaratmadigi gibi
zaman kaybina ve maliyet artigina yol acar. Gereksiz tasimanin sebepleri arasinda
kotli fabrika diizeni, yetersiz siire¢ planlamasi ve tasinan iriinlerin ya da
malzemelerin asir1 stoklanmasi sayilabilir. Ornegin, bir malzemenin iiretim siireci
boyunca farkli boliimler arasinda defalarca taginmasi gerekiyorsa, bu tasima
islemleri sirasinda herhangi bir deger yaratilmaz; aksine, bu islemler siire¢
maliyetlerini artirir. Ayrica, tasima sirasinda malzemelerin hasar gérmesi, ek
maliyetler dogurabilir ve {iriin kalitesini olumsuz yonde etkileyebilir (Roother and

Shook, 1999).

e Stok Fazlahgi: Uretim siirecinde ihtiya¢ duyulandan fazla malzeme veya iiriin
stoklanmasidir. Bu durum, depolama maliyetlerini artirir ve iriinlerin bozulma
riskini yiikseltir. Stok fazlaligi, sermayenin depolarda kilitlenmesine, depolama
alanlarinin gereksiz kullanimima ve iriinlerin bozulma ya da eskime riskinin

artmasma neden olur. Ayrica, fazla stoklar genellikle iiretim planlamasinda



esneklik kaybina yol acar, ¢iinkii talepteki degisikliklere hizla uyum saglamak
zorlasir (Liker, 2004).

Bekleme israfi: Siirecteki is giicii, makine veya malzemenin bir sonraki adimi
beklemesi sonucu olusan zaman kaybidir. Bekleme, siirecteki darbogazlar1 ve
verimsizlikleri isaret eder. Bu tiir israf, iiretim silirecinin hizin1 yavaslatarak
isletmenin genel verimliligini disiiriir. Bekleme siireleri uzadikg¢a, tretim
maliyetleri artar ve miisteri taleplerine zamaninda yanit verme kapasitesi azalir.
Ayrica, bekleyen is giicli ve makineler, isletme kaynaklarinin etkin bir sekilde
kullanilmamasi anlamina gelir, bu da firsat maliyetine yol acar. Bekleme israfinin
azaltilmasi igin, slireglerin siirekli olarak gozden gegirilmesi, darbogazlarin tespit
edilip giderilmesi ve daha iyi zamanlama ve planlama tekniklerinin kullanilmast

gerekmektedir (Ohno, 1988).

Gereksiz Hareketler: Calisanlarin iiretim siireci esnasinda gerceklestirdigi
gereksiz hareketlerdir. Bu hareketler, zaman kaybina ve ¢alisanlarin yorgunluguna
sebep olur, ayrica is kazasi riskini artirabilir. Gereksiz hareketler genellikle, is yeri
diizeninin yetersiz olmasi, ara¢ ve gereclerin yanlis konumlandirilmasi veya
siirelerin optimize edilmemesi gibi nedenlerden kaynaklamr. Ornegin, bir
calisanin siirekli olarak bir alet veya malzemeyi almak icin uzun mesafeler
yiirlimesi ya da egilip kalkmas1 gereksiz hareket israfina tipik bir 6rnektir (Liker,

2004).

Gereksiz Islem Israfi: Uretim siirecinde ek bir deger yaratmayan veya miisterinin
taleplerine dogrudan katki saglamayan islemlerdir. Bu islemler, maliyetleri artirir
ve kaynaklarin gereksiz yere tiiketilmesine neden olur. Gereksiz islem israfi
genellikle, stireglerin yeterince analiz edilmemesi veya miisteri gereksinimlerinin
dogru anlagilmamasi sonucu ortaya cikar. Ornegin, bir {iriiniin ya da hizmetin agir1
derecede test edilmesi, miisteri tarafindan talep edilmeyen 6zelliklerin eklenmesi
ya da fazladan biirokratik islemler, gereksiz islem israfinin tipik ornekleridir. Bu

israfin ortadan kaldirilmasi, yalin iiretim prensiplerine gore, her siirecin deger akisi



analiz edilerek, sadece miisteriye deger katan adimlarin korunmasiyla miimkiindiir

(Womack and Jones, 2003).

Hatalar: Uriin veya siirecteki hatalar, kalite sorunlaria yol acarak yeniden isleme
veya hurdaya ayrilma gibi ek maliyetler dogurur. Hatalarin 6nlenmesi, genel siireg¢
verimliligini artirir. Hatalar israfi, yalnizca maliyetleri artirmakla kalmaz, aym
zamanda miisteri memnuniyetini de olumsuz etkileyebilir, ¢linkii hatali {irlinler
miisterilere ulasmadan Once tespit edilse bile, yeniden isleme veya iiretim
gecikmeleri, teslimat siirelerini uzatabilir. Hatalarin yaygin sebepleri arasinda,
yetersiz egitim almis is giicli, kotli tasarlanmis siirecler, kalitesiz hammadde

kullanimi ve yetersiz kontrol mekanizmalar1 bulunur (Imai, 1986).

Asir1 Uretim Israfi: Miisteri taleplerini asan miktarda iiretim yapilmasidir. Asir1
iretim, stok fazlaligina, depolama maliyetlerine ve kaynak israfina yol acar.
Ayrica talep degisikliklerine uyum saglamayi zorlastirir. Asirt liretim fazla stok
birikimine neden olur. Fazla stoklar, depolama alani gereksinimlerini artirir,
tirlinlerin bozulma veya eskiyebilme riskini yiikseltir ve nakit akisini olumsuz
yonde etkiler. Ayrica, asir1 {iretim isletmenin kaynaklarini gereksiz yere
titketmesine yol acar, ¢iinkii iretim kapasitesi miisterinin gercek ihtiyaclarina gore
optimize edilmemistir. Bu durum, isletmenin esnekligini azaltir ve pazar
taleplerindeki degisikliklere uyum saglama yetenegini zayiflatir (Womack and

Jones, 2003).

Yalin diisiincenin koklerinin bulundugu Japon kiiltiiriinde, israf kavrami ti¢ farkh

acidan ele alinir. Bunlardan ilki ve en temeli olan1 Muda'dir, yani israf (katma degeri olmayan

faaliyetler). Bununla birlikte yalin diisiincede tek israf tiirii Muda degildir. Muda'nin

olusumunda, Muri ve Mura olarak adlandirilan unsurlar da etkin bir sekilde rol oynar. Yalin

diisiince, sadece Muda'ya odaklanmaz; ayn1 zamanda Muda'nin olusumuna neden olan Mura

ve Muri'nin da Oniine gegmeyi hedefler. Muda kelime anlami olarak israf anlamina gelir,

ancak Mura ve Muri de israf olarak kabul edilmelidir. Ciinkii bir siiregteki tiim israfin

tamamen ortadan kaldirilabilmesi i¢in, Muda, Mura ve Muri'nin tiim unsurlarinin bir arada

degerlendirilmesi gerekmektedir (Pienkowski, 2014).

10



1.2.2.1. Muda

Muda, Japonca'da israf anlamina gelen bir kelimedir. Bu terim, bir siiregte gereksiz

faaliyetlerin sonucu olarak ortaya ¢ikan israfi ifade eder. Yalin iiretim felsefesinde, miisteriye

deger katmayan faaliyetlerin disindaki her unsuru israf olarak tanimlanir. Uriiniin olusum

stirecinde israfa neden olan unsurlar, dogrudan iiriin maliyetlerini etkiler. Bu durum, iiriiniin

satig fiyatin1 artirarak tercih edilebilirligini azaltabilir (Cakan, 2017). Muda'nin olugsmasinin

temel nedenleri arasinda uzun hazirlik stireleri, yetersiz calisma yontemleri, siireg

eksiklikleri, egitim yetersizligi ve bakim ile yonetim eksiklikleri bulunmaktadir.

Bu israflarin olusma nedenleri genellikle sunlardir (Goksen, 2003);

Calisma metotlarinin yetersizligi: Uygulanan g¢alisma metotlarinin en uygun

kosullar1 saglayamadigi durumlar.

Uzun hazirlik siireleri: Bir isin olusumu asamasinda gerekli olan hazirlik
faaliyetlerinin gereginden fazla uzamasi ve bu silire zarfinda verimliligin

saglanamamas1 durumu.
Yetersiz siiregler: Belirlenen siireclerin faaliyet i¢cindeki uygunsuzluk durumu.

Egitim eksikligi: Bir faaliyetin gergeklesmesi siireci igerisinde rolii olan tiim
personel ve yoneticilerin israf ve benzeri konularda yeterli ve gerekli egitime sahip

olmamasi durumu.

Yetersiz bakim: Sunulan hizmetin veya lretilen lriiniin islem gordiigii makine,

ekipman vb. araclarin yeterli bakim ve onariminin yapilmamasi durumu.
Is akis1 i¢inde yer alan birimler aras1 uzaklik.

Liderlik eksikligi.

1.2.2.2. Mura

Mura, kelime anlam1 olarak dengesiz dagilim veya degiskenlik anlamina gelir. Uretim

hacmi programinda dengesiz dagilim veya degiskenlik nedeniyle olusan israfi ifade eder

(Canakc¢ioglu M., 2019). Parti iiretim anlayisi, Mura'nin olusmasina neden olan bir faktor
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olarak gosterilebilir. Bu, parti iiretim anlayisiyla faaliyet gosteren sirketlerin, iiretim
miktarlarin1 tahminlere dayali olarak gergeklestirmeleri ve genellikle talep degisimlerine
karsin kendilerini korumak adimna istenilenden fazla tiretim yaparak bir tampon stok
olusturmalariyla iliskilidir. Bu yaklasim, degisikliklere cevap verebilirken, ayn1 zamanda
{iretim hacminde kendi kontrol dis1 dalgalanmalara neden olur. Isletmelerin kendilerini
korumak i¢in aldiklari bu 6nlem, her seferinde iiretim hacminin degigsmesine yol acar. Bu
durumda personel verimliligi azalir, iggiicli zayiflar ve tam kapasite ¢caligan makinelerin dmrii
kisalir. Sonug¢ olarak, tiretim hacmindeki bu degiskenlik, Mura'nin yani sira Muri ve

Muda'nin da tiirlerini ortaya ¢ikarir (Pienkowski, 2014).

1.2.2.3. Muri

Muri, Japon dilinde asir1 yiik anlamina gelen bir terimdir. Muri, ¢alisanlara, makineler
ve ekipmanlara mevcut kapasitelerinin 6tesinde asir1 is yiikii yiiklenmesi sonucu ortaya ¢ikan
israftir. "Imkansiz1 talep etmek" olarak da adlandirilan Muri kavrami, bir is i¢in sonuca
ulasilamayacak sekilde asir1 ¢aba sarf ederek bu isten fayda elde etme girisimidir. Muri, elde
bulunan kaynaklarin yanlis planlanmasi sonucu olusan dengesiz yiiklenme durumundan da
kaynaklanabilir. Muri'nin olusumu sonucunda, makine Omriiniin kisalmasi, asiri
yiiklenmeden kaynaklanan makine arizalarinin artmasi ve asir1 hiz nedeniyle hatali iirtinlerin

artmasi gibi sorunlar kaginilmaz olabilir (Cakan, 2017).

Yalin iiretim anlayisi, yukarida bahsedilen {i¢ israf tiirliniin ortadan kaldirilmasini
amagclar. Muda, Mura ve Muri, sadece siireglerle sinirli kalmayan, ayn1 zamanda zaman,
personel, kaynak, gida, kagit, plastik, metal, cam gibi bir¢ok israf tiiriinii kapsayan genis bir
kavramdir. Israf olarak kabul edilen tiim unsurlar genellikle Muda olarak adlandirilir (Liker,

2004).

1.3. Yalin Yonetim Kavrami

Yalin yonetim, yiiksek kalite standartlarindan 6diin vermeden israfin ve iiretim igin
harcanan insan eforunun sistematik olarak azaltilmasina odaklanan bir felsefedir. Yalinin

hedefi deger yaratmayan is adimlarinin ve israfin engellenerek en kisa siirede en diisiik
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maliyeti elde etmektir. Ama¢ miisteri ihtiyaglarina cevap vermek ve taleplerini yerine

getirmektir. Bu felsefe “yalin diisiince” olarak adlandirilir (Otaye-Ebede and Sparrow, 2014).

Yalin yonetim modeli, atil faaliyetleri minimize etmeyi ve miisteri ihtiyaglarini
kargilamak i¢in lriine deger katmayr amaclayan bir dizi tutarli arag¢ ve teknik igerir

(Irani,2011).

Toyota Motor Company yalin bakis acisin1 Taichi Ohno liderligindeki Toyota Uretim
Sistemi gergevesinde ele alir. Toyota Uretim Sistemi’nde amag sadece iiretim miktarini
artirmak ve verimli hale gelmek degil ayn1 zamanda iiretim siireglerini goriiniir hale getirmek
ve kolay ve giivenilir bir sistem yaratmaktir. Bdylece, yalin {iretimin seffaf bilgi akislar1 da

yarattig1 sonucunu kolaylikla ¢ikarabiliriz (Shah and Ward, 2007).

Yalin yonetim sirketleri organizasyona bakan ve g¢alisanlara bakan yonleriyle farkl
sekillerde etkiler. Yalin yonetim malzeme ve iiretim maliyetlerini diisiirmede oldugu kadar
kaliteyi ve verimliligi artirmada da oldukca etkilidir. Literatiirde, yalin iiretim uygulamalari
gelismis operasyonel performansla dogrudan baglantilidir (Jabbour ve ark., 2013). Bazi
calismalar, yalin uygulamanin calisanlar iizerindeki olumlu sonuglarini vurgulamakta ve
calisanlarin kabiliyetlerini ve karar alma siireclerine katilimini artirdigini belirtmektedir
(Turner, 2012). Ayn1 zamanda calisanlarim yalin yonetim uygulamalar1 sayesinde
motivasyon ve memnuniyet diizeylerinin arttigr da belirlenmistir (Anderson-Connolly ve

ark., 2002).

Yalin yonetim, deger yaratma ve siirekli iyilestirme prensiplerine dayanir. Bu,
calisanlarin is siireclerine aktif katilimini tesvik eder ve onlarin yetenegini en iist diizeye
¢ikarmalarina yardimer olur. Yalin yonetim anlayisi, siire¢ icerisindeki aksakliklari ve
gereksiz adimlar1 tanimlayarak, bu adimlarin ortadan kaldirilmasina yonelik stratejiler
gelistirir. Bu sayede, isletmeler hem maliyetlerini diistirebilir hem de verimliliklerini
artirabilirler. Ayrica, yalin yonetim, calisanlarin i tatminini ve motivasyonunu artirarak,
onlarin isletmeye bagliliklarin1 gii¢lendirir. Bu, uzun vadede isletmenin rekabet giiciinii

artiran Onemli bir faktordiir. Yalin uygulamalarin basariya ulasabilmesi i¢in tiim
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organizasyonun bu kiiltiirii benimsemesi ve siirekli iyilestirme felsefesini giinliik is

stireglerine entegre etmesi gerekmektedir (Womack & Jones, 2003).

Yalin yonetim, sadece liretim siiregleriyle siirli olmayip, hizmet sektoriinde ve diger
is stireclerinde de uygulanabilir. Yalin yonetim, siireglerin her adiminda deger yaratmayan
faaliyetleri tanimlayarak ve ortadan kaldirarak, miisteri memnuniyetini artirmayi ve isletme

verimliligini iyilestirmeyi amaglar (Rother & Shook, 2003).

1.4. Yalin Yonetim ilkeleri

Isletmeler igin israflart minimuma indirerek deger yaratmaya odaklanan yalin yonetim

anlayisinin ilkeleri sunlardir (Liker, 2004):

Kaynak: Womack, J. P., & Jones, D. T. (1996)

Sekil 2. Yalin Yonetim ilkeleri

e Miisteri Odakhhk

Miisteri odaklilik, yalin yonetimde merkezi bir rol oynar. Isletmenin tiim siirecleri ve

faaliyetleri, miisteri ihtiyaclarm1i ve beklentilerini karsilamaya yonelik olarak
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yapilandirilmalidir. Bu ilke, miisteri tatminini maksimize etmek i¢in {iriin veya hizmet
kalitesinin, teslimat siirelerinin ve maliyetlerin optimize edilmesini igerir. Miisteri geri
bildirimlerini diizenli olarak toplamak ve bu geri bildirimleri siire¢ iyilestirmelerinde

kullanmak, miisteri odakli yaklasimin temel unsurlarindandir (Liker, 2004).
e Siirekli Iyilestirme (Kaizen)

Kaizen, Japonca'da "iyilestirme" anlamina gelir ve yalin yonetimde siirekli iyilestirme
kiiltiirlinti ifade eder. Bu ilke, kii¢iik ve siirekli yapilan iyilestirmelerin, zamanla biiyiik bir
etki yaratacagini savunur. Kaizen, tiim ¢alisanlarin siireg iyilestirme ¢aligmalarina katilimini
tesvik eder ve onlarin siiregler hakkinda geri bildirimde bulunmalarini saglar. Bu yaklagim,
isletmenin her diizeyinde sorunlarin belirlenmesini ve ¢0ziilmesini hedefler. Siirekli
tyilestirme, isletmenin esnekligini artirir ve degisen pazar kosullarina hizli bir sekilde uyum

saglamasini saglar (Imai, 1986).
e Calisanlarin Katilim

Yalin yonetimde, calisanlarin katilim1 kritik bir 6neme sahiptir. Calisanlar, siireglerin
isleyisini en iyi bilen kisilerdir ve onlarin geri bildirimleri, siire¢ iyilestirmeleri i¢in hayati
oneme sahiptir. Calisanlarin katilimi, onlarin motivasyonunu artirir ve isletmeye olan
baghliklarim1 giiclendirir. Yalin yonetim, ¢alisanlarin yetkilendirilmesini ve karar alma
stireclerine dahil edilmesini tesvik eder. Bu, calisanlarin problem ¢ozme yeteneklerini
gelistirir ve yenilik¢i ¢oziimler iiretmelerine olanak tanir. Egitim ve siirekli gelisim,

calisanlarin katilimini artirmak i¢in 6nemli araclardir (Liker, 2004).
e Deger Akisinin Optimizasyonu

Deger akisi, bir hizmetin veya liriiniin miisteriye sunulana kadar gectigi tiim adimlar1
kapsar. Deger akisinin optimizasyonu, bu adimlar1 analiz ederek de§er yaratmayan ve israf
olusturan adimlar1 ortadan kaldirmayir amaclar. Deger akis haritalama (DAH), bu siirecin
onemli bir aracidir. DAH, mevcut durumu analiz eder ve gelecekteki ideal durumu planlamak

icin kullanilir. Deger akisinin optimizasyonu, siireglerin daha verimli, daha hizli ve daha az
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maliyetli olmasimni saglar. Bu ilke, isletmenin rekabet avantajini artirir ve miisteri

memnuniyetini iyilestirir (Rother & Shook, 1999).

1.5. Yalin Uretim Kavrami

Yalin iiretim, isletmelerin piyasada rekabet giiciinii artirmak, minimum seviyede stok
kullanim1 saglamak ve iiretimde verimliligi artirmak amaciyla gerekli teknikleri igeren bir

sistemdir (Adali1 & Kiraz, 2017).

Yalin iiretin anlayisi sirketler tarafindan esneklik kazanabilmek ve rekabet edebilirlik

seviyelerini yilikseltmek amaciyla benimsenmistir (Shetty, Ali and Cummings 2010).

Yalin tiretim kavrami, geleneksel {iretim sistemine karsi bir alternatif olarak ortaya
ciktigt i¢in bu sistemler arasinda bir¢cok farklilik bulunmaktadir. Toyota firmasi
miithendislerinden olan Taiichi Ohno ve Eji Toyodai, Ford firmasinda geleneksel iiretim
sistemini inceledikten sonra kendi olusturacaklar1 sistemin temellerini belirlemislerdir. Bu
analizin sonucunda, yalin iiretim sistemi geleneksel iiretim sisteminden farklilik gosterir.
Yalin iiretim sistemi, esnek bir tiretim anlayis1 benimseyerek miisteri talebine dayali sifir stok

mantigiyla ¢alisir ve bu sekilde israftan kaginir (Zoroglu, 2013).

Genel olarak, geleneksel kitle liretim modeli giiniimiizde gegerliligini yitirmekte olan
bir kavram olarak goriilmektedir. Bunun nedeni, geleneksel kitle iiretiminde istenilen
seviyelerde verimlilik saglanmasina ragmen istenilen esnekligin saglanamamasidir.
Geleneksel kitle {iretiminde tek tip tlriinlerin biiyiik miktarlarda iiretilmesi, stok seviyelerini
artirir. Bu da tedarik siirelerinin uzamasina, kalite kontrollerinin aksamasina ve teslimat
stireclerinin gecikmesine neden olur. Sonu¢ olarak, geleneksel iiretim anlayisina sahip
isletmeler yiiksek maliyetlerle karsilasirlar. Geleneksel iiretim modeline karsilik olarak, yalin
iretim anlayis1 tiim c¢alisanlarin siirecte aktif rol almasin1 saglayarak ortaya g¢ikabilecek
sorunlarin ¢6ziimii i¢in ¢esitli Onerilerle ortak bir paydada bulugsmay1 hedefler. Bu sekilde,

isletmelerin maliyetleri diiser ve daha esnek bir {liretim siireci saglanir (Zoroglu, 2013).

Yalin iiretim felsefesinin basat amaci, bir iiretim siireci igerisindeki israfi ortadan

kaldirarak mal veya hizmetin {iretiminden miisteriye teslimine kadar gecen siireyi
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azaltmaktir. Bu siirenin kisaltilmasi, miisteri tatminini, kaliteyi ve nakit doniisiimiinii
artirirken ayn1 zamanda stok seviyelerini azaltir. Bu yaklagimin sonucunda maliyetler diiser

ve karlilik artar (Yiicel, 2015).

Yalin iiretim anlayisi, isletmelerde gereksiz goriilen ve siirece deger katamayan tim
unsurlari ve israflar1 en aza indirmeyi amagclar. Bununla birlikte, yalin tiretim felsefesinin bir
diger onemli hedefi de g6z oniinde bulundurulmalidir. Bu amag, isletmelerin rekabet giiciinii

artirmak ve rekabet avantaji1 elde etmektir.

1.6. Yalin Uretim ilkeleri

Yalin diisiince, 6zl sadelik olan bir yaklagimdir. Bu yaklasim, degeri belirlemek ve bu
degeri en etkili sekilde sunacak bir siraya koymak iizerine odaklanir. Talep geldiginde bu
degerli eylemleri kesintisiz bir sekilde uygulamak ve bu siirecleri siirekli olarak iyilestirmek
amaci tasir. Ozetlemek gerekirse, yalin diisiince, daha fazlasin1 daha az ile elde etmenin
yolunu gosterir. Bu, daha az insan giicii, daha az ekipman, daha az zaman ve daha az fiziksel
alan kullanarak miisterilerin tam olarak istediklerini sunmaya daha fazla yaklagsmay1 saglar

(Womack and Jones, 2003).

Deger, yalin diisiincenin merkezinde yer alir; ancak bu deger, son miisterinin goziinden
bakildiginda, genellikle belli bir anlik ihtiyag, belirli bir fiyat noktasi ve belirli bir {iriin (hem
malzeme hem de hizmet olarak) baglaminda ifade edilir. Degeri yaratan iireticidir. Tiiketici
tarafindan bakildiginda deger yaratmak iireticinin var olus amacidir. Degeri dogru

tanimlamak ise yalin diistincede kritik ilk adimdir (Womack and Jones, 2003).

Degerin dogru tanimmin ardindan deger akisinin belirlenmesi gerekir. Deger
tanimlandiktan ve belli bir iiriin (mal veya hizmet) i¢in deger yaratmayan ve israfa yol agan
adimlar ¢ikarildiginda artik sira deger akisini saglamaya gelmistir. Deger akisi, is
siireglerinin baslangicindan sonuna kadar olan tiim adimlari ve bu adimlar arasindaki
malzeme ve bilgi akisini gorsel olarak temsil eden bir harita veya diyagramdir. Deger akist,
is siireclerini anlamak, analiz etmek ve iyilestirmek igin kullanilir. Is siireglerinin akisini ve

islemler arasindaki iliskileri gosterir. Deger akisi haritasi olusturmanin ana amaci, is
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stireclerindeki israflar1 tanimlamak, siiregleri optimize etmek ve degeri artirmak icin gerekli

adimlar1 belirlemektir (Rother & Shook, 1999).

Mal ve hizmet iiretim zamani ve hizinin miisterinin talebine uygun, deger akisina zarar
vermeyecek sekilde belirlenmesi olduk¢a onemlidir. Stireglerin standartlastirilmasi, mal ve
hizmetlerin ihtiya¢ duyulan anda ve yerde miisteriye teslimi ve siirekli olarak kiiclik

tyilestirmeler yapmaya yonelik adimlar yalin anlayis i¢in oldukg¢a énemlidir (Liker, 2004).

Esas amaci israfi onlemek olan yalin iiretim sisteminin temel ilkelerini bes adimda
Ozetleyebiliriz. Bu adimlar, degerin belirli bir iiriin i¢in tanimlanmasi, deger akis yollarinin
belirlenmesi, tanimlanan deger akisinin kesintiye ugramamasinin saglanmasi, degeri
miisterinin iireticiden ¢ekmesini saglamak ve son olarak miikemmellige ulasma yolunda

ilerlemektir.
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Kaynak: https://yalinegitim.sakarya.edu.tr/tr/icerik/14992/75093 /yalin-uretim

Sekil 3. Yalin Uretim ilkeleri
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e Degerin Belirlenmesi: Deger, miisteriye sunulan iiriin veya hizmetle
iliskilendirilir ve miisteri tarafindan algilanir. Deger olusturma siireci genellikle su
adimlardan olusur: ilk olarak planlama adimiyla baslar, ardindan iiretim agsamast
gelir. Deger olusturmanin son adimi ise, sunulan {iriin veya hizmet sonrast miisteri
iliskileri ve memnuniyeti seklinde gerceklesir. Deger ve deger olusturma
kavramlari, isletmelerin miisteriler tarafindan tercih edilmesi i¢in Onemli
unsurlardir. Deger, miisterinin para 6demeyi kabul ettigi herhangi bir islem ya da
faaliyettir. Yalin diislince ve yalin siirecler deger yaratmayan faaliyetlerin ve atigin

ortadan kaldirilmasina odaklanmaktadir (Aydin, 2015).

e Deger Akisi: Bir lriiniin ana iretim slirecinde katma deger saglayan veya
saglamayan faaliyetlerin toplam1 olarak tanimlanir. Bir iirlin i¢in temel akislar

sunlart igerir:
> Uriiniin hammaddeden miisteriye sunulan hale gelene kadar olan iiretim siireci
>  Uriin gelistirme siireci

Deger akisi, liretim siirecinde kullanilacak olan ham maddenin iireticiden tiiketiciye
kadar gegen iiretim yolculugundaki biitiin adimlar1 igcermektedir. Bu siire¢ icerisinde biiyiik

miktarda israf yer alabilir (lean.org.tr).

e Siirekli Akis: Uriiniin olusum siirecinde atfedilen degerin, tiim siire¢ boyunca
kesintisiz olarak akmasini saglamak anlamma gelir (Tiirkan O. U., 2010). Uriiniin
olusumunda miisteri taleplerinin ve Onerilerinin dikkate alinmas1 dnemlidir. Bu
baglamda, siirekli akista deger tasiyan tiim unsurlarin korunarak siirecin
tamamlanmas1 gerekmektedir. Siirekli akista dikkat edilmesi gerekenler sunlardir

(Demirkir, 2008):
»  Uriiniin akismnin siirekliligine odaklanmak,

» Akist engelleyen siiregten bagimsiz boliimlerin getirdigi engelleri ortadan

kaldirmak,
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»  Siirekli akis1 saglayacak bir siire¢ olusturarak, akis sirasinda olusabilecek israflar

Onlemek.

e (Cekme: Cekme sistemi, siire¢ boyunca yeterli miktarda stoku korur. Sistem, bir
sonraki asamada kullanilacak malzemenin yeniden yerine konmas1 i¢in dnceki
istasyona talimat gonderir. Cekme sisteminin amagclart arasinda, sonraki
asamalarda olusabilecek talep degisimlerini Onceki asamalara aktararak, ara
stoklardaki degiskenligi en aza indirmek yer alir. Bu sayede stok yoOnetimini

kolaylastirir (Tasg1, 2010).

e Miikemmellik: Miikemmellik, yalin diisiincenin son prensibi olarak varlik
kullanimimin siirekli olarak iyilestirilebilecegi fikrini ifade eder. Varlik
kullaniminda 6nemli olan noktalardan biri israftir ¢linkii israf, sistem tlizerinde
genis kapsamli etkilere sahiptir. Miikemmellik ilkesi dogrultusunda, israfin
sistematik bir sekilde azaltilmasi, isletmenin maliyetlerini diisiirecektir ve miisteri
tatminini en dogru fiyatlarla saglayacaktir (Aydin, 2015). Yalin iiretim, belirli
hedeflere ulagsmak i¢in belirli tekniklerin kullanilmasinin her zaman basarili
sonuglar dogurmayabilecegini gosterir. Basar1 elde etmek i¢in, yalinlagma
stirecinde sistemin i¢indeki tiim israf ve tlirevlerinin tespit edilip buna uygun
tekniklerin uygulanmasi gereklidir. Boylece, israfin ortadan kaldirilmasiyla
sonuglanan bir yalinlagma sistemi olusturulmus olur. Yalin bir isletmede, yonetim,
satin alma, iirlin gelistirme, satis ve muhasebe gibi faaliyetlerin birbirleriyle
koordineli bir sekilde calismasi, degerin hizli bir sekilde gerceklesmesi ilkesini

saglar (lean.org.tr).

1.7. Yalin Uretim Teknikleri

Yalin {iretim teknikleri, iiretim siireglerinde israfi ortadan kaldirarak verimliligi
artirmay1 hedefleyen bir yonetim felsefesidir. Bu tekniklerin kokeni, 20. yiizyilin ortalarinda
Toyota Motor Corporation tarafindan gelistirilmistir. Taiichi Ohno ve Shigeo Shingo gibi

onciiler tarafindan gelistirilen bu sistem, siirekli iyilestirme yoluyla israfi sistematik olarak
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ortadan kaldirarak iiretim siireclerini daha etkin ve miisteri odakli hale getirmistir (Ohno,

1988).

Yalin iiretim, bes basat prensip lizerine kuruludur: degerin tanimlanmasi, deger
akisinin  belirlenmesi, silirekli akigin saglanmasi, ¢ekme esasina dayali {iiretim ve
miikkemmellik arayisi. Womack ve Jones (1996), bu prensiplerin yalin {iretim sisteminin
temelini olusturdugunu ve her birinin israfi onlemeye yonelik oldugunu vurgular. Bu
prensipler, liretim siirecinin her asamasinda israfi tespit etmeyi ve ortadan kaldirmay1

amaclar (Womack & Jones, 1996).

Toyota, yalin liretim tekniklerinin ilk ve en basarili uygulayicilarindan biri olarak
bilinir. Toyota Uretim Sistemi, entegre fabrika kavramimin bir &rnegidir ve sifir hatali iiretim,
sifir mal fazlasi, sifir stok, sifir depo, sifir 6lii zaman, sifir hata ve sifir miisteri bekleme siiresi
gibi hedeflerle tanimlanir. Bu hedefler, yalin iiretimin temel amacini, yani israfin tamamen

ortadan kaldirilmasini yansitir (Liker, 2004).

Yalin iiretim teknikleri, sadece otomotiv endiistrisinde degil, bir¢ok sektorde
benimsenmistir. Bircok sektorii kapsamina alacak kadar genis bir yelpazede uygulanan bu
teknikler, isletmelerin rekabet giiclinli artirmakta ve miisteri memnuniyetini saglamaktadir.
Yalin tiretim teknikleri isletmelerin verimlilik ve siirdiiriilebilirlik hedeflerine ulagsmalarinda

onemli bir rol onamaktadir (Hines, Holweg, & Rich, 2004).
Yalin iiretim tekniklerinden bazilar su sekildedir (Liker, 2004):
e Tam Zamaninda Uretim (JIT)
e Kanban
e Jidoka (Otonomasyon)
e Poka-Yoke
e Kaizen

e 58S Methodu
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e 6 Sigma
e SMED
e Deger Akis Haritalama

o Tek Parga Akis

1.7.1. Tam Zamaninda Uretim (JIT)

"Just in time" veya kisaltilmig adiyla JIT, mamulii gerekli miktarda ve tam olarak
gereken zamanda {lretebilmek amaciyla, satilacak miktardaki mamulii {ireten {retim
sistemidir. Tam zamaninda iiretim (TZU) ise, hem hammaddeyi, hem yar1 mamul iiriinii ve
hem de mamul stoklarini en diisiik seviyede tutmayi, biitiin israf yaratan unsurlari ortadan
kaldirmay1, dengeli bir iiretim gerceklestirmeyi, iiretim siirecini siirekli basit ve yalin hale
getirmeyi ve isgliciinde verimi saglamayir hedefleyen bir iiretim kontrol sistemidir.
(Calvasina, Calvasina, & Calvasina, 1989). TZU, iiretim siirecindeki biitiin malzemelerin
tedariginin gerektigi zamanda yapildigi, bir sonraki montaj hattinda kullanilmak iizere
tiretilen pargalarin gerekli olan zamanda tamamlandig1 ve miisterilere teslimi yapilacak
{iriinlerin tam zamaninda teslimatinin yapildig1 sistemdir (Garrison & Noreen). TZU sistemi,
gereksiz tiim harcamalari israf olarak kabul eden ve bunlari ortadan kaldirmay: hedefleyen,
ayni zamanda siirekli iyilestirmeyi ama¢ edinmis bir sistemdir. Bu sistemde iiretim
planlamasi, tahminlere dayali degil, miisteri talepleri dogrultusunda gergeklestirilir; malzeme
tedariki ihtiya¢ duyuldugu anda saglanir, boylece sifir veya minimum stok seviyeleriyle

tiretim yapilir (Glines, Firuzan, & Firuzan, 1999).

Tam zamaninda iiretim felsefesinin basat amaclar1 asagidaki sekilde ifade edilebilir

(Koenig, 1990):
e Stok diizeylerini en aza indirgeme,
e  Uretimi tam zamaninda saglayarak tedarik siiresini sifira indirme,
e Uretim siirecindeki isgiicii ve ara¢ gere¢ israfin1 minimuma indirme,

e Uretim akisin en istikrarli sekilde gerceklestirme,
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o  Merkeziyetgilik ve tekelcilikten arindirilmig bir kontrol sistemi olusturarak kontrol

islevini en etkin ve verimli sekilde gerceklestirme.

Tam zamaninda liretim sistemi, iki temel hedefe odaklanmaktadir: iiretim siirecindeki
israfin yok edilmesi ve stok seviyesinin sifirlanmasi. Ancak, bu iki temel hedefe ulasabilmek

icin oncelikle belirli hedeflerin gerceklestirilmesi gerekmektedir. Bu hedefler (Unal, 2007);

e Her ¢alisanin iiretim siirecinin énemli bir parcasi oldugunu hissettigi bir orgiit
kiiltiirii olugturarak, biitiin ¢alisganlarin minimum maliyet seviyesini yakalamak

i¢in farkindaliga sahip olmalarin1 saglamak,

e Uriine olan talep diizeyindeki belirli zaman araliklarindaki dalgalanmalara {iretim
sisteminin uyum saglayabilmesini saglamak i¢in kalite kontrol mekanizmasini

geligtirmek,

e  Uretim sistemi iizerindeki siireglerin bir sonraki siirece sadece iiretime uygun ve
hata orani sifir olan {irlinleri géndermesini saglamak i¢in bir kalite giivence sistemi

olusturmak.

1.7.2. Kanban

Kanban, malzeme hareketlerinin denetimini saglamak i¢in kullanilan bir ¢izelge veya
anahtar sistemidir, bu sistem tam zamaninda {iretimin gerceklestigi siireclerde etkin olarak
kullanilir. Bu sistem, Toyota'nin iiretim siirecinde malzeme kontroliinii iist diizeyde tutmay1
ve iretimi olabildigince verimli bir sekilde yapmayir amaclayan miithendis Taiichi Ohno
tarafindan 1953 yilinda gelistirilmis ve uygulanmistir. Kanban, tiretim hatlar1 arasinda tam
zamaninda {iretimi ve ¢ekmeyi saglayan bilgi akisini temsil eder. (Tagi, 2019). Kanban
sistemi, stok seviyelerini olabildigince diisiik veya sifir diizeyinde tutarak, dogru malzemenin
tam zamaninda ve dogru yerde bulunmasini saglamay1 hedefler. Temelde, kendinden sonra
gelen siirecin ihtiyact olan malzemeyi zamaninda ve dogru miktarda alabilmesini saglayan
ve ¢ekilen tirlin miktarini ve tiiriinii gdsteren bir karttir. Bagka bir deyisle, bu kart aracilifiyla
bir dnceki siirec, bir sonraki siirecin talep ettigi kadar iiretim yapar (Ozcelik & Cinoglu,

2013).
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Kanban, yalin iiretim tekniklerinin bir pargasi olarak, {iretim siire¢lerinde is akisini
optimize ederek israfi en diigiik seviyeye indirmek i¢in kullanilan bir yonetim yontemidir.
Japonca'da "isaret levhasi1" anlamina gelen Kanban, ilk olarak Toyota Motor Corporation
tarafindan gelistirilmistir. Taiichi Ohno, bu sistemi 1950'lerde Toyota'nin iiretim silirecinde
uygulamaya koymustur. Kanban, iiretimde gerekli malzemelerin ve islerin ne zaman ve ne

kadar iiretilecegini gorsel isaretler araciligiyla belirlemeyi amaclar (Ohno, 1988).

Kanban sistemini anlamak igin dnce iiretim sistemlerinin incelenmesi gerekir. Uretim
kontrol sistemleri, gekme ve itme sistemleri olarak ikiye ayrilir. itme sistemleri, geleneksel
planlama mantig1 iizerine kuruludur, cekme sistemleri ise {iretim planlamasinin olmadigi
veya en aza indirildigi tam zamaninda {iretim sistemleridir. itme sistemlerinde envanter ve
iiretim siire¢lerinin kontrolii talebin dogru tahminine dayanir ve ara stoklar bulunur. Kanban
sisteminde ise hesaplanmis minimum market veya kutu adedi iizerine kurulu asgari stok
kavrami1  uygulanir (https://www.donusumdanismanlik.com/kanban-nedir-uygulama-

rehberi/).

Tablo 1. itme Sistemi ile Cekme Sistemi Arasindaki Farklar

ITME SISTEMI CEKME SISTEMI

Uretim, gelecekte olusacak talebin tahminine | Uretim, mevcut durumdaki talebe gore

gore yonlendirilir yonlendirilir

Talepteki degisimler, gereginden fazla ve 6lii | Talepte yasanan degisimler, sonraki

stoga neden olmaktadir islemden Oncekine aktarilabilir

Olusmas1 muhtemel hatalar icin emniyet | Hatalar gerceklesmeden oOnlendigi igin

stoklar1 olusturulur emniyet stoguna ihtiya¢ yoktur

Islemler ve siirecler arasindaki bilgi akisi1 | Islemler arasindaki bilgi akis1 yavastir.

hizlidir

Kaynak: https://www.donusumdanismanlik.com/kanban-nedir-uygulama-rehberi/
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Kanban sisteminin temelinde, ¢ekme esasina dayali bir iiretim modeli yer alir. Bu
modelde, her bir liretim asamasi bir dnceki agsamadan ihtiya¢ duydugu kadar malzeme ¢eker.
Bu sayede, asir1 iiretim ve gereksiz stoklar onlenir. Liker (2004), Kanban'in {iretim hattinda
akisin stirekliligini saglamak i¢in kullanilan basit ama etkili bir ara¢ oldugunu vurgular.
Kanban kartlari, her bir iiretim asamasinda ne kadar is yapilmasi gerektigini ve bu iglerin ne

zaman tamamlanmasi gerektigini belirler (Liker, 2004).

Kanban sistemi, iiretimi son asamadaki talebe gore baslatir ve her ara asamada bir
sonraki siireg, bir Onceki siirecin miisterisi olarak islev goriir. Bu yapi, herhangi bir dis
miidahaleye ihtiya¢ duymadan kendi kendini kontrol eden bir mekanizma olusturur ve siirekli
olarak isleyen bir dongii haline gelir (Demirkiran, 2008). Kanban sisteminde iki tiir kart
kullanilmaktadir: ¢ekme kanbani ve iiretim kanbani. Cekme kanbani, montaj hattindan
baslayarak c¢esitli atdlyeler arasinda ve nihayetinde fabrika ile yan sanayi firmalari arasinda
{iriin veya parca ¢ekilmesi i¢in kullanilir. Uretim kanbani ise, {iretimin baslamasi igin sinyal
verir ve her bir atdlye ya da yan sanayi firmasinin kendi i¢inde {iretim yapmasi sirasinda

devreye girer (Hiilagti, 2011).

Genellikle dikdortgen bigiminde metal, plastik veya karton olan Kanban kartlarinda su
bilgiler yer alir (Giire, 2006):

e Kullanim yeri

e  Parganin numarasina dair bilgi

e Parganin adina dair bilgi

e Parcanin taniminin ne oldugu

e Kanban numarasi

e  Parcanin sayis1 / kanban orant

e Kanbanin siirekli olarak koyuldugu kutunun kod numarasi

e Kanbanin teslim edilecegi is istasyonunun yeri (kod numarasi veya tanimzi)
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Cekme kanban ve iiretim emri kanbani disinda kullanilan kanban ¢esitleri su sekildedir
(Karaboga, 2009):

e Tedarik¢i Kanbani, tedariginin disaridan saglanmasi miimkiin olan pargalarin

teslimi konusunda talimatlari i¢eren bir ¢esit cekme kanbanidir.

e Acil ihtiyag Kanbani, talep degisimleri, hatali islemler ve sonradan yapilan
eklemeler gibi sebepler icin gecici siire i¢in dagitilan ve isin sonunda toplatilan
kanbanlardir.

e Ozel Kanban, siparis iiretimi {izerine hazirlanan ve her sipariste dagitilan ve tekrar
toplanilan bir kanban tiiriidiir.

e Isaret Kanbam, siparise yonelik iiretimin yerini parti tipi iiretimin aldig
durumlarda kullanilan bir tiir tiretim kanbanidir.

e  Malzeme Kanbani, parti tipi liretim siirecinde malzeme gereksinimi duyuldugunda
kullanilir.

Kanban yonteminin etkili bir sekilde uygulanabilmesi icin bazi temel prensiplere
uyulmasi gerekmektedir. Bu prensipler, Kanban'in etkinligini artirmak ve israfi en aza
indirmek amaciyla olusturulmustur. Birinci kural, is akisinin gérsellestirilmesidir. Anderson
(2010) bu konuda, "Is akisin1 gorsellestirerek, tiim siirecin nasil ilerledigini ve darbogazlarin
nerede oldugunu belirleyebiliriz" demektedir (Anderson, 2010). Bu, Kanban panolar1 veya

kartlar1 kullanarak is siireclerinin her agamasini goriiniir hale getirir.

Ikinci kural, islerin tamamlanma siiresine bagli olarak sinirlamalar getirilmesidir. Liker
(2004), "WIP (Work in Progress) sinirlarini belirlemek, her bir iiretim asamasinda kag isin
ayn1 anda yapilabilecegini kontrol eder ve bdylece darbogazlarin dnlenmesine yardimei olur"
seklinde ifade eder (Liker, 2004). Bu, her bir is asamasinda ayn1 anda islenen is sayisini

siirlayarak agir1 yliklenmeyi ve tikanikliklart onler.

Uciincii kural, akis1 yonetmektir. Kniberg ve Skarin (2010), "Akis1 yonetmek, islerin
diizenli bir sekilde ilerlemesini saglamak ve herhangi bir kesinti veya gecikme olmadan
devam etmesini saglamak anlamina gelir" diye agiklar (Kniberg & Skarin, 2010). Bu, islerin
siirekli ve diizenli bir sekilde ilerlemesini saglamak i¢in slirecin her asamasinda izleme ve

miidahale etmeyi gerektirir.
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Dordiincti kural, siirekli iyilestirme yapmaktir. Ohno (1988), "Kaizen, siirekli
iyilestirme anlamina gelir ve bu, Kanban sisteminin kalbinde yer alir. Her asamada siirekli
olarak iyilestirme yaparak sistemin verimliligini artirabiliriz" der (Ohno, 1988). Bu, her

zaman daha iyi ve verimli yollar arayarak siireci siirekli olarak iyilestirmeyi igerir.

1.7.3. Jidoka (Otonomasyon)

Jidoka teknigi, 1900'lerde Sakichi Toyoda'nin bir tekstil dokuma tezgahi icat etmesiyle
ortaya ¢ikmistir. Bu tezgah, digerlerinden farkli olarak, herhangi bir iplik koptugunda
sistemin otomatik olarak durmasimi saglayan bir o6zellik igeriyordu (lean.org.tr). Jidoka
teknigi, calisanlarin is sirasinda farkinda olmadan veya farkinda olarak yaptiklar1 hatalar:
tespit edip Onleyen bir islevi yerine getirir. Temelde, tiretim sirasinda herhangi bir sorun veya
ariza oldugunda operatorlerin iiretim bandini veya makineyi durdurma yetenegini ifade eder.
Bu, tiim anormalliklerin fark edilmesini ve islemlerin hemen durdurulmasini saglayarak en
verimli ve istikrarli sekilde tiretim slirecinin tamamlanmasini saglar (Canak¢ioglu M., 2019).
Ozetle, iiretim hattinda meydana gelebilecek tiim {iretim hatalarmin énceden engellenmesiyle
birlikte, ¢alisanlar aracilifiyla makinalarin durdurulmasi saglanir. Boylece, beklenmedik
durumlar i¢in kendini gelistirmesi i¢in gerekli diizeltmeler yapilir (Sugimori, Kusunoki, Cho,

& Uchikawa, 1977).

1.7.4. Poka-Yoke

Poka-Yoke teknigi, ilk kez 1960'lh yillarda endiistriyel siirecler igerisindeki insan
kaynakli hatalar1 bertaraf etmek amaciyla Shigeo Shingo tarafindan uygulanmistir
(Robinson, 2014). Bu teknik, gerekli sayida kontrol eleman: kullanarak insan kaynakli
hatalara dayanan tiim durumlarda hata olusumunu engellemeyi amaglar. Hatalarin 6niine
gecilmesi veya olusan hatalarin dogru zamanda tespitinin yapilarak diizeltilmesi amaciyla
iligkili siiregleri tekrar gzden gecirmek ve hatasiz liretime ulasmak i¢in kullanilir (Shahin &
Ghasemaghaei, 2010). Poka-Yoke teknigi, Shigeo Shingo tarafindan gelistirilmis olup
hatasiz iirlinlerin elde edilmesini saglamak i¢in tiretim siirecine gerekli yardimci cihazlarin
eklenmesini amaglar. Bu sayede, miisteri ihtiyacglarini karsilayacak kalite ve degerde hatasiz

tirtinler tiretilebilir. Poka-Yoke, tiretim bandindan hatasiz iiriin ¢ikigini saglayarak bu hedefe
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katki saglar. Bu teknik sayesinde, miisterilerin talebine uygun olacak sekilde hatasiz iiretim
gerceklestirilir ve bdylece miisteri memnuniyeti seviyesi artirilarak isletme verimliligi

tyilestirilir (Par1lt1, 2003).

Poka-Yoke yontemlerinin ¢esitli tiirleri bulunmaktadir. Birinci tiirli, kontrol Poka-
Yoke'dir. Bu tiirde, bir hata meydana geldiginde iiretim siireci otomatik olarak durdurulur.
Ornegin, bir iiretim hattinda yanlis montaj yapildiginda sistem kendini durdurabilir. Liker
(2004), bu yontemin hatalarin erken tespit edilip diizeltilmesini sagladigini belirtir (Liker,
2004).

Ikinci tiir, uyar1 Poka-Yoke'dir. Bu ydntemde, bir hata veya anomali tespit edildiginde
calisanlara uyar1 sinyalleri gonderilir. Bu sinyaller 1siklar, sesler veya ekran mesajlari
olabilir. Shingo (1986), bu tiiriin operatorleri hatalara karst uyardigini ve miidahale

etmelerini sagladigini agiklar (Shingo, 1986).

Uciincii tiir ise fiziksel Poka-Yoke'dir. Bu yontem, hatalarin fiziksel olarak
engellenmesini icerir. Ornegin, yanls parcalarin monte edilmesini 6nlemek i¢in sadece dogru
parcalarin yerlestirilebilecegi 6zel aparatlar kullanilir. Ohno (1988), fiziksel Poka-Yoke'nin
hata yapma olasiligin1 tamamen ortadan kaldirarak kaliteyi giivence altina aldigini vurgular

(Ohno, 1988).

Poka-Yoke yontemleri, iiretim siireclerinde hatalarin azaltilmasi ve kalite kontroliiniin
saglanmasi agisindan biiylik oneme sahiptir. Hatalarin onlenmesi, iretim verimliligini
artirirken miisteri memnuniyetini de ytikseltir. Bu yontemler, modern iiretim sistemlerinde

genis bir uygulama alan1 bulmustur ve ¢esitli endiistrilerde basariyla uygulanmaktadir.

1.7.5. Kaizen

Kaizen teknigi, Japonya'da ikinci diinya savasi sonrasinda Masaaki Imai tarafindan
gelistirilmigtir. (Agin, 2020). Kaizen terimi, Japonca'da "kai" ve "zen" kelimelerinin
birlesmesiyle olugsmustur. "Kai" kelimesi degisimi, "zen" kelimesi ise iyinin en iyisi anlamini
tasir. Dolayisiyla, Kaizen terimi siirekli iyilestirme anlamina gelir ve bu teknik, adin1 bu

amacindan almaktadir. Uriinlerde, ekipmanlarda ve siireclerde israf olarak nitelendirilen ve
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deger yaratmayan tiim unsurlari ortadan kaldirmak i¢in yapilan siirekli iyilestirme
faaliyetlerini ifade eder (Apiliogullari, 2016). Japon isletme ve iiretim kiiltiiriinde Kaizen, en
ist diizeydeki miikemmelligi bulma ve bu hedefe ulasmak i¢in disiplinli ve siirekli adimlarla
ilerleme anlayisini ifade eder. Bu siireg, yavas ancak istikrarli bir sekilde gelisir ve siirekli
bir iyilesme ve ilerleme ¢abasi igerir. Kaizen, yalin diisiincenin bir teknigi olarak, sorunlari
adim adim iyilestirerek siirekli gelisimi hedefler. Bu siiregte sabirli olunmasi ve her adimin
titizlikle atilmasi 6nemlidir. Diger yandan, geleneksel yenilik¢ilik yaklasiminda sorunlara
daha radikal ¢oziimler bulunarak hizli sonuclar elde edilmeye calisilir. Ancak bu yaklasim

genellikle maliyetleri artirir (Tiirkan O. U., 2010).

Bagka bir tanima gore, Kaizen, isletmelerin hedeflerine ulasmalarini saglamak icin
siirekli ve disiplinli bir sekilde benimsedikleri bir isletme kiiltiiriidiir. Bu kiiltlirde, stirekli
olarak iyilestirme ve gelisme amaglanir, boylece isletme performansi ve verimliligi artirilir

(Saidah & Sugiati, 2019).

Kaizen siirekli iyilestirmede 6ne ¢ikan bir felsefe ve metodolojidir (Ndslund, 2008).
Kaizen daha iyi icin degisim olarak tanimlanmasina ragmen, miisteriyi anlama ve c¢alisan
katilim1 yoluyla artan bir siirekli iyilestirme siirecine odaklanmaktadir (Brunet and New,

2003).

Kavrakoglu'nun belirttigi gibi, Kaizen't gelistirebilmek i¢in {i¢ temel duruma

odaklanilmalidir (Akat & Budak, 2002). Bunlar;

e Mevcut durum yetersizligi: Her sistemde zaman zaman eksiklikler ve sorunlar
ortaya ¢ikabilir. Bu nedenle, sistemlerin siirekli olarak yeterlilikleri sorgulanmali

ve gelistirme potansiyelleri degerlendirilmelidir.

e Insanlarin gelistirilmesi: Bir sistemin etkin ve diizenli bir sekilde calisabilmesinde
insan faktorli kritik bir role sahiptir. Bu sebeple, ¢alisanlarin siirekli olarak
geligmeleri i¢in desteklenmeleri ve hatta birbirlerini gelistirmeye tesvik edilmeleri

onemlidir.
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Problem ¢6zme yontemlerinin kullanimi: Herhangi bir sistemde ortaya ¢ikabilecek
sorunlar genellikle uzmanlar veya yoneticiler tarafindan ele alinir. Ancak temel
istatistik ve karar verme yoOntemleriyle her calisanin bu sorunlari ¢ozebilmesi
saglanabilir. Bu yontemlerin ¢alisanlara 6gretilmesi, onlarin daha fazla sorumluluk

almasini tesvik eder ve siirekli gelisimi destekler.

Kaizen teknigi, uzun vadeli ve siirekli bir yaklagimla ger¢eklestirilen bir siiregtir. Bu

teknik, hata oranini azaltmak i¢in dikkatli ve sabirli bir sekilde uygulanan detayli kiiglik

adimlardan olusur. Kaizen'in etkili bir sekilde uygulanabilmesi igin, siirecin tiim

bilesenlerinin sistem i¢inde yer almas1 gereklidir. Bu siirecin en énemli bileseni ise insandir

ve Kaizen felsefesine tam olarak dahil edilmelidir (Eskin, Tiryakioglu, & Yiicel, 2011).

Kaizen felsefesi uygulanmadan 6nce, belirli temel prensiplerin saglanmasi gereklidir.

Yukarida belirtilen Kaizen 6zelliklerini basariyla hayata gegirebilmek i¢in asagidaki temel

prensiplerin uygulanmasi énemlidir (Agin, 2020):

Yeni fikirlere a¢ik olunmali ve alisilmis diisiince kaliplarindan uzaklasilmalidir.

Mevcut diizen ve siirecler siirekli olarak sorgulanmali ve iyilestirme firsatlar

aranmalidir.
Engellenemeyen hatalar hemen tespit edilmeli ve diizeltilmelidir.
Olasi1 problemlere ¢oziimler iiretilmelidir.

Sorunlarin ¢6ziimii i¢in ne, neden, nasil, ne zaman, nerede ve kim gibi temel

sorularin siirekli olarak sorulmasi 6nemlidir.

Deneyim ve bilgi acgisindan sadece bir kisinin degil, daha fazla kisinin katkisina

giivenilmelidir.

Kaizen tekniginin uzun vadeli bir yaklasgim oldugu g6z oniinde bulundurularak,

kisa vadede miikemmel sonuglar beklenmemelidir.

Calisanlar siirece aktif olarak dahil edilmeli ve fikirlerini paylasmalar1 tegvik

edilmelidir.
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1.7.5.1. Kaizen Cesitleri

Kaizen, stirekli iyilestirme anlamina gelen ve is siireglerinin devamli gelistirilmesini
amac edinen bir felsefedir. Bu felsefe, organizasyonlarin her seviyesinde uygulanabilir ve
cesitli tiirlerde siiflandirilabilir. Baslica Kaizen tiirleri arasinda Once-sonra kaizen ve

kobetsu Kaizen bulunmaktadir.

e Once-Sonra Kaizen

Once-sonra kaizeni, bir siirecin veya operasyonun mevcut durumu ile iyilestirilmis
durumu arasindaki farki gorsel ve Olgiilebilir bir sekilde ortaya koyar. Bu tiir kaizen,
iyilestirme calismalarinin sonuglarini agik¢a gdstermek igin kullanilir. Ornegin, bir {iretim
hattinda yapilan iyilestirmeler sonucunda iiretim siiresinin nasil kisaldigini veya hatalarin
nasil azaldigin1 gostermek igin Once-sonra kaizen uygulanir. Bu yontem, yapilan
degisikliklerin etkilerini net bir sekilde ortaya koyarak, elde edilen kazanimlari somutlastirir

ve basarty1 6lgmeyi kolaylastirir (Shingo, 1986).

Once-sonra kaizeni, ayn1 zamanda calisanlarn katilimini tesvik eder ve yapilan
tyilestirmelerin goriiniirliglinii artirir. Bu tiir kaizen, ¢calisanlarin motivasyonunu artirmak ve
stirekli iyilestirme kiiltliriinii yaymak icin etkili bir aragtir. Calisanlar, iyilestirmelerin
sonucunu dogrudan gorerek, kendi katkilarinin ne kadar 6nemli oldugunu anlayabilir ve bu

da stirekli 1yilestirme siirecine daha fazla katilim saglar (Imai, 1986).

e Kobetsu Kaizen

Kobetsu kaizeni, belirli bir sorunun veya hedefin ¢oziimiine yonelik odaklanmig
tyilestirme calismalaridir. Bu tiir Kaizen, genellikle belirli bir makine, siire¢ veya sorun
{izerine yogunlasir ve detayl bir analiz gerektirir. Ornegin, bir iiretim hattindaki belirli bir
makinede yasanan arizalarin nedenlerini analiz etmek ve ¢oziim liretmek i¢in kobetsu kaizen

uygulanabilir (Ohno, 1988).

Kobetsu kaizen, genellikle ekip calismasiyla gerceklestirilir ve belirli bir hedefe

odaklanir. Bu yontem, bir sorunun kdk nedenlerini belirleyerek ve bu nedenleri ortadan

31



kaldirarak kalict ¢ozlimler iiretir. Bu tiir kaizen, problemi derinlemesine analiz ederek,
stirekli iyilestirme i¢in kalic1 ve etkili ¢ozlimler saglar. Kobetsu kaizen, ayrica maliyetleri
diisiirme, kaliteyi artirma ve verimliligi ylikseltme gibi belirli hedeflere ulasmada da etkilidir

(Liker, 2004).

Kobetsu kaizen, Ozellikle iiretim siireglerinde, belirli bir sorunun kok nedenlerini
ortadan kaldirarak, operasyonel miikemmellige ulasmada kritik bir rol oynar (Hines, Holweg,
& Rich, 2004). Bu tiir iyilestirmeler, genellikle uzun vadeli ve stratejik hedeflere ulagsmak

icin kullanilir.

Kobetsu Kaizen'in uygulanisinda kullanilan 12 adim vardir. Bu 12 adim sunlardir:
Tema sec¢imi, mevcut durumun analizi, hedef belirleme, planlama, egitim, sebep analizi,
¢Oziim gelistirme, ¢ozlim uygulama, sonuglarin kontrolii, standardizasyon, yayginlastirma ve

stirekli gézden gecirme ve iyilestirme (Hirano, 1996).
o Kaikaku (Radikal) Kaizen

Kaikaku, Japonca'da "radikal degisim" anlamina gelir ve yalin yonetimde biiyiik, koklii
degisiklikleri ifade eder. Kaizen ise siirekli iyilestirme anlamina gelir ve kiiciik, siirekli
yapilan iyilestirmeleri igerir. Kaikaku Kaizen, bu iki yaklasgimin birlesimidir ve bir
organizasyonun siireclerinde biiylik ve ani iyilestirmeler yapmay: hedefler. Kaikaku,
genellikle yeni teknolojilerin veya biiyiik sistem degisikliklerinin uygulanmasini igerir ve

kisa siirede biiyiik sonuglar elde etmeyi amaglar (Liker, 2004).

Kaikaku, organizasyonun belirli bir alanda veya genel olarak is yapma seklinde koklii
degisiklikler yaparak performansin1i 6nemli Olgiide artirmasini saglar. Bu yaklasim,
genellikle bir kriz durumunda veya biiyiik bir rekabet avantaji elde etmek i¢in uygulanir.
Kaikaku, biiyiik yatirimlar ve ciddi bir yeniden yapilandirma gerektirebilir, ancak dogru
uygulandiginda organizasyonun genel verimliligini ve rekabet giiciinii onemli Olciide

artirabilir (Imai, 1986,)
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1.7.5.2. Kaizen Uygulamsi

Kaizen teknigi; islemlere, bireylere ve sartlara gore degisebilir. Ancak genel hatlariyla,

uygulamanin ana hatlar1 asagidaki on adimda 6zetlenebilir (Dontlisiim Danigsmanlik, 2021):

Tema Secimi: Baglangicta, ele alinmasi gereken bir sorunun se¢imi yapilir, bu

sorunun iyilestirilmesi gerektigine inanilir.

Amac Belirleme: Bir konu belirlendikten sonra, bu konuda ulasilmak istenen hedef

oncelikle belirlenir.

Ekip Olusturma: Kaizen'i uygulayacak kisi sayisi net olarak belirtilmese de isi en
1yi sekilde yonetebilecek ekibe liderlik edebilecek en az bir kisi ve konuya hakim

olan bir ekip liyesi gerekmektedir.

Mevcut Durumun Belirlenmesi: Ekip olusturulduktan sonra, ekip liderinin
talimatlar1 dogrultusunda verilere dayali ve belirli olan mevcut durumun tespiti

yapilir.

Proje Plan1 ve Kok Neden Analizi: Mevcut durumun tespitinden sonra, bir proje

plan1 olusturulur ve sorunun kok nedenini analiz etmek i¢in adimlar atilir.

Cozliimiin Uygulanmasi: K6k neden analizinden ¢ikan sonuglara dayanarak,

sorunun kaynagina inilir ve gerekli ¢oziimler uygulanir.

Amacg-Sonu¢ Degerlendirmesi: Sorunun ¢oziimii veya iyilestirme faaliyetleri
sonucunda hedefe ulasilip ulasilmadigi kontrol edilir. Bu adimda, kalite, is

giivenligi ve liretkenlik unsurlarinin zarar gormemesine dikkat edilir.

Standardizasyon: Uygulanan ¢6ziim veya iyilestirme, mevcut durumda en iyi

sonug olarak belirlenirse, standart hale getirilir ve is siirecine eklenir.

Yayginlastirma: Sorunun ¢oziimii veya durumun iyilestirilmesi, diger calisanlar
tarafindan Ornek alinmasi i¢in nasil bir yol takip edildigi ve kaizenin nasil

uygulandigi anlatilir.
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Siirekli Degerlendirme: Standart hale getirilen ¢6ziim veya iyilestirilmis konu

stirekli sorgulanir ve eksiklikler tespit edilirse tekrar kaizen uygulamasi yapilir.

1.7.5.3. Bir Kaizen Uygulamasi Araci: PUKO Déngiisii

PUKO déngiisii, siirekli iyilestirme icin gereken bir faaliyet olup, Planla, Uygula,

Kontrol Et ve Onlem Al adimlarinin bas harflerinden olusur. Bu déngii siirekli olarak

tekrarlanir ve siireklilik gerektirmesi nedeniyle "déngii" olarak adlandirilir. PUKO

dongiistiniin uygulanabilmesi i¢in ilk adim, mevcut durumun incelenmesi ve iyilestirme

faaliyetleri i¢in gerekli verilerin toplanmasidir. Bu asamada bir plan belirlenir ve uygulamaya

gecilir. Daha sonra, uygulanan planin etkili olup olmadigi kontrol edilir. Kontrol

asamasindan sonra, basarili bir sonu¢ elde edilirse, uygulanan yontem standartlastirilir.

Ancak basarisiz bir sonug elde edilirse, gerekli onlemler alinmali ve diizeltmeler yapilmalidir

(Dennis, 2006/2008).

PUKO Déngiisii asagidaki kavramlarla agiklanabilir (Giimiis & Gergin, 2013):

Planla: Dongliniin olusumunda temel bir adim planlamadir. Planlama agamasinda
ilgili gorevlerin kimler tarafindan neden, ne zaman, nerede, nasil ve ne kadar

stirede yapilacagi belirlenir (Deming, 1986).

Uygula: Dongiinlin ikinci asamasi, uygulama stirecidir. Bir onceki asamada
planlanan tiim faaliyetlerin belirlenen sorulara uygun olarak gergeklestirildigi
asamadir. Uygulama siirecinde elde edilen bilgiler, ii¢lincii asamanin girdisini

olusturarak onu etkin hale getirir.

Kontrol Et: Dongiiniin iigiincii asamasi1 kontrolii icerir. Ilk asamada belirlenen
hedeflere ulasma derecesinin uygulama sonrasi degerlendirildigi adimdir. Bagka
bir deyisle, performans dl¢limlerinin yapildigi asamadir. Hedeflere ulagildiginda,

uygulama faaliyetlerinin kontrolii saglanir ve standartlastirilir.

Onlem Al: Déngiiniin final asamasi, 6nlem alma asamasidir. Planlanan sonuca
ulagilamayan uygulama, kontrol asamasinda belirlendigi zaman, beklenmedik

sonuglara yol agan her etken incelenir ve diizeltilir.
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PLANLA

ONLEM UYGULA
AL
— N —

Kaynak: https://www.umutalkan.com/puko-dongusu/

Sekil 4. PUKO Déngiisii

Bu sekilde, Kaizen ve PUKO dongiisii birbirleriyle yakindan iliskili olup, siirekli
iyilestirme felsefesinin etkin bir sekilde uygulanmasini saglar. PUKO déngiisii, Kaizen'in

sistematik ve yapilandirilmis bir bicimde hayata gecirilmesine olanak tanir.

1.7.6. 5 S Metodu

Bu bes asamadan olusan metodoloji, temelde bir siire¢ iyilestirme sistemini
olusturmay1 hedeflemektedir. Bu sistem, israfi minimize etmek ve verimliligi artirmak gibi
unsurlar1 igermektedir. 5S teknigi, slire¢ yapisini optimize eden 6zelliklere sahip oldugu i¢in
diger yalin iiretim tekniklerinin uygulanmasina olanak tanir. 5S tekniginin basarili bir sekilde
uygulanmasiyla calisma kosullart iyilestirilebilir. Bu iyilestirmeler, ¢alisan verimliligini
artirmanin yani sira beklenmedik israfin ortadan kaldirilmasina ve is siirelerinin ile stok

seviyelerinin azaltilmasina katki saglar (Al-Aomar, 2011).

Hiroyuki Hirano’ nun gelistirdigi 5S teknigi, Japonca’ da yer alan Seiri, Seiton, Seiso,

Seiketsu ve Shitsuke kelimelerinden olugsmaktadir (Cakirkaya & Acar, 2016).

35


https://www.umutalkan.com/puko-dongusu/

Standardizasyon

Ik 3S'in Ayikiama

surdurilebilirligini Gefe:". zclﬂar:larm
saglamak ve surekli g;rrielms:sle en

geligimi temin etmek

5 Disiplin
SHITSUKE

58'i bir kiltir haline
getirmek ve kaliciligini
Temizlik sadlamak
Her yeri her geyi
dizglnce temizlemek
ve kirlilik kaynaklarini SE“'ON Diizenleme

Onlemek 4 2 Caligma verimini
artirmak Uzere gerekli

her geyi diizglince
yerlestirmek

Kaynak: https://www.yalindanisman.com/5s-ile-direnisleri-kirmanin-6-altin-kurali/

Sekil 5. 5S Kurali

Seiri (Simiflandirma): Bu adim, bir is ortaminda bulunan malzeme ve
ekipmanlarin kullanim siklig1 ve 6nemine gore ayristirilmasini igerir. Seiri adimi,
is ortamindaki gereksiz veya deger katmayan malzemelerin ve ekipmanlarin tespit

edilerek ortamdan uzaklastirilmasini saglar (Hirano, 1996).

Seiri'nin amaci, ¢aligma alanin1 daha diizenli ve giivenli hale getirmektir. Gereksiz
esyalarin kaldirilmasi, ¢alisanlarin ihtiyag duyduklari malzemelere daha hizl
erismelerine olanak tanir ve bu da is siireglerinin verimliligini artirir. Ayrica, Seiri
adimu, is kazalarini azaltmaya ve is yerinde daha iyi bir ¢aligma ortam1 yaratmaya
yardimer olur. Seiri, hem fiziksel ¢alisma alanlarinda hem de dijital ortamda
uygulanabilir, boylece genel is akis1 ve bilgi yonetimi daha verimli hale gelir

(Gapp, Fisher, & Kobayashi, 2008).

Seiton (Diizenleme): Seiton, 5S metodolojisinin ikinci adimidir. Diizenleme veya
diizene koyma anlamina gelir. Bu adim, calisma ortaminda en sik kullanilan

malzemelerin ve ekipmanlarin en uygun sekilde diizenlenmesini igerir. Bu
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diizenleme, malzemelerin ve ekipmanlarin kolayca bulunmasini ve kullanilmasin

saglayarak is verimliligini artirir (Osada, 1991).

Bu diizenleme, calisma alaninda verimliligi artirir, is kazalarini azaltir ve zaman
kaybini 6nler. Malzemeler ve araglar, kullanim siklig1 ve dnemine gore mantikli
bir diizende yerlestirilir. Bu sayede, calisanlar gerekli malzemeleri hizla bulabilir
ve ig siirecleri daha kesintisiz ilerler. Seiton'un nihai amaci, is akisini optimize
etmek ve is yerinde daha etkin ve giivenli bir ¢alisma ortami yaratmaktir (Gapp,

Fisher, & Kobayashi, 2008).

Seiso (Temizlik): Seiso, 5S metodolojisinin tigiincii adimidir ve temizlik anlamina
gelir. Bu adim, calisma ortaminin siirekli olarak bakiminin yapilmasini ve
temizlenmesini ifade eder. Temiz bir ¢alisma ortami, makinelerin optimal
performansin1 saglar. Makinelerin performansindaki herhangi bir azalma {iriin

kalitesini etkileyebilir ve bakim maliyetlerini artirabilir (Hirano, 1996).

Temizlik, ekipmanlarin daha uzun 6miirlii olmasini saglar ve ariza riskini azaltarak
bakim maliyetlerini diisiiriir. Ayrica, temiz bir ¢calisma ortami c¢alisan glivenligini
artirir, is kazalarini azaltir ve calisanlarin motivasyonunu olumlu yonde etkiler.
Seiso’nun temel amaci, is yerinde temizligi ve diizeni siirekli kilmak, bdylece
verimliligi artirmak ve is siireglerini iyilestirmektir (Gapp, Fisher, & Kobayashi,

2008).

Seiketsu (Satandartlastirma): Seiketsu, 5S metodolojisinin dordiincii adimidir
ve Onceki adimlarin organize edilerek standart bir form kazanmasi ve stirekli

olarak iyilestirilmesinin saglanmasini ifade eder (Osada, 1991).

Bu adim, Seiri (Smiflandirma), Seiton (Diizenleme) ve Seiso (Temizlik)
adimlarinda yapilan ¢alismalarin siirdiiriilebilir olmasini saglar. Seiketsu, bu
adimlarin rutin hale getirilmesi ve tiim calisanlar tarafindan benimsenmesini
amaclar. Standartlagtirma, is yerinde siirekli iyilestirme kiiltiiriinlin olusmasina
katkida bulunur ve is siireclerinin verimliligini artirir. Bu adim, is yerindeki

uygulamalarin ve prosediirlerin dokiimante edilmesini, gorsel yonetim araglarinin
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kullanilmasmi ve diizenli denetimlerin yapilmasini igerir (Gapp, Fisher, &

Kobayashi, 2008).

¢ Shitsuke (Disiplin): Shitsuke, 5S metodolojisinin besinci ve son adimidir, disiplin
ve siireklilik anlamina gelir. Standartlastirilmis olan siirecin, tiim kosullarda
istenilen sekilde devam etmesi i¢in disiplinli bir yaklasima sahip olunmasi
gerekmektedir. Bu disiplinin siirekli olarak siirdiiriilmesi de dnemlidir. Disiplin ve
siirekliligin saglanmadigr durumlarda, 6nceki dort adimin basarili bir sekilde
stirdliriilmesi miimkiin olmayacak ve silire¢ eski haline donecektir (Agrahari,

Dangle, & Chandratr, 2015).

Shitsuke, c¢alisanlarin belirlenen standartlara uymasini ve bu standartlari
korumasini tesvik eder. Disiplin, tiim c¢alisanlarin 5S uygulamalarina bagh
kalmasini ve bu uygulamalarin rutin hale gelmesini saglamay1 amaglar. Bu adim,
calisanlarin aligkanliklarin1  degistirmeyi ve siirekli iyilestirme kiiltlirtinii

benimsemeyi igerir (Gapp, Fisher, & Kobayashi, 2008).

5S tekniginin uygulanmasi asamasinda yer alan ana ilkeler bulunmaktadir asagida

stralanmistir (Yiiksel, 2013);

e Arag ve gereglerin belirli bir yerde bulunmasi ve gerektiginde hemen erisilebilir

olmas1 saglanmalidir.

e Kullanilacak malzemelerin ¢alisma alanlarina yakin  konumlandirilmasi

gerekmektedir.

e Parcgali ekipmanin ayriminin kolaylastirilmasi icin belirli renklerle isaretlenmesi

onemlidir.
e Islem igin gerekli olmayan tiim ara¢ gerecin ortadan kaldirilmas: gerekmektedir.

e Dagilabilir veya kaybolabilir parcalarin bir kutuda toplanarak saklanmasi

onemlidir.
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e Parcalarin diizenli bir sekilde belirlenen kriterlere gore raflarda yerlestirilmesi

saglanmalidir.

e  Miimkiinse, kullanilacak arag¢ ve gereclerin duvarlara monte edilerek kullanim

alaninin genisletilmesi saglanmalidir.

1.7.7. Alt1 Sigma Metodu

6 sigma veriler tarafindan sekillendirilir/yonlendirilir ve kusurlari, hatalar1 ve arizalar
ortadan kaldirmayi amaglar (Antony, 2004). 6 sigma, miisteri ihtiyaclarini karsilamak hatta
tizerine ¢ikmak amactyla is karliligimi artirma, maliyetleri azaltma ve etkinligi artirmada

kullanilan bir is gelistirme stratejisidir (Antony and Banuelas, 2003).

Alt1 Sigma, konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetini artirmak ve operasyonel
maliyetleri diistirmek amaciyla temel siireglerdeki hatalar1 en aza indirerek yiiksek kalitede
hizmet sunmay1 ve rekabet avantaji elde etmeyi saglayan etkili bir is stratejisidir. (Tan and

Chakraborty, 2009).

Alt1 Sigma, miisterilerin kritik buldugu c¢iktilara odaklanarak is siireclerindeki
aksakliklarin veya hatalarin kokenlerini arastirmak, tespit etmek ve gidermek i¢in kullanilan

bir felsefe, araglar ve yontemler biitiintidiir (Snee, 2004).

6 sigma, verileri toplayarak, analiz ederek ve variyasyonlar1 azaltarak problemlerin kok
nedenlerini tanimlayan ve bu yontemle daha az hatanin gerceklesmesi ve daha yiiksek
kalitenin elde edilmesini saglayan bir metodolojidir. Alt1 Sigma kusurlar1 basitge tespit edip

diizeltmek yerine olugsmasini 6nler (Kumar,2009).

6 sigma metodu sirastyla tanimla, 6l¢, analiz et, iyilestir ve kontrol et seklinde bes
adimda uygulanir. Tanimlama asamasi, secilen problem veya siirecin organizasyonel
oncelikler ve yonetim destegi ile baglantisin1 arastirir. Bu metod kalitede, miisteri
memnuniyetinde ve karlilikta 6nemli bir gelisme saglamalidir. Bu nedenle, istenilen hedefe
ulasabilmek i¢in Slgiilmesi, analiz edilmesi ve kontrol edilmesi gereken énemli faktorlerin
tanimlanmast olduk¢a Onemlidir. Tanimlama asamasi, problemle ilgili stratejik kriterler,

denetim raporlari, kalite maliyetleri, hata raporlar1, miisteri sikayetleri, rakip analizi ve diger
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veriler kullanilarak gerceklestirilir. Daha ileri analizler Pareto Tablosu kullanilarak
gercgeklestirilebilir. Tanimlama agamasinda diger 6nemli nokta sorunu tanimlayacak kisilerin
iyi secilmesi konusudur. Bu kisiler organizasyon disindan konunun uzmanlar1 ve
organizasyonun cesitli seviyelerinde gorev alan 6 sigma egitimi almis calisanlardan

olugmalidir (Shankar,2009).

Olgiim asamasinin amaci gelistirilmek istenen siire¢ hakkindaki temel bilgilerin bir
araya toplanmasidir. Daha spesifik ifadeyle Ol¢iim fazinin amaci siirecin karakteristik
Ozelliklerinin tanimlanmasi, bu karakteristik 6zelliklerin spesifikasyonlarinin belirlenmesi,

Ol¢ctim sisteminin dogrulanmasi ve temel verilerin toplanmasidir (Shankar,2009).

Analiz asamasinin can alic1 noktasi ise kusurlarin olusmasinda énemli ve kritik etkisi
olan ve Ol¢iim asamasinda belirlenen girdi faktorlerinin tespit edilmesidir (Shankar,2009).
Beyin firtinasi, neden sonug diyagramlari, siire¢ analizleri gibi metotlar ile hipotez testleri,

varyans analizleri, korelasyon ve regresyon testleri analiz siirecinde kullanilan yontemlerdir.

Iyilestirme asamasindaki ilk adim, siire¢ davranisimi anlayabilmek amaciyla siireci
girdiler, ¢iktilar ve bunlar arasindaki iliskiler agisindan matematiksel olarak modellemektir.
Bagka bir deyisle anahtar degiskenlerin kalite ¢iktilar1 lizerindeki etkileri sayisallastirilir
(Shankar,2009). Degiskenler sonuglar1 ve ardindan siiregleri optimize etmek icin
degistirilebilir.

Kontrol fazi ise son fazdir. Bu fazda ¢iktiy1 iyilestirecek 6nemli degiskenlerin kontrolii
gerceklestirilir. Istatistiksel kontrol tablolar1 ve hata énleme mekanizmalari bu asamada
kullanilan araglardir. Bu asamalarin sonucunda siire¢ daha yiiksek bir verimlilik ve kalite

seviyesinde islemeye devam eder (Shankar,2009).

1.7.7.1. Alt1 Sigma Dereceleri

Alt1 Sigma, doviis sanatlarina benzer sekilde, genellikle "kemer" olarak adlandirilan
bir sertifika seviyeleri hiyerarsisi igerir. Bu sertifikalar, sahibinin Alt1 Sigma projelerindeki

uzmanligini ve roliinii yansitir:
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Master Black Belt

Trains & Coaches Black Belts and
Master Green Belfs. Functions at the Six Sigma
i[eTel '@ : =11 @ program level

Black Belt
Black Belt Leads problem-solving projects. Trains
and coaches project teams.

Green Belt

Leads Green Belt projects, assists with
data collection and analysis for Black
Belt projects

Participates as a project team member,
Yellow Be“ reviews process improvements

White Belt
Introductory level of knowledge,
works in problem-solving teams

White Belt

Kaynak: https://certificationacademy.com/six-sigma-belt-levels-explained/

Sekil 6. Alt1 Sigma Dereceleri

e Beyaz Kusak: Alt1 Sigma ilkelerinin ve terminolojisinin temel diizeyde anlasildig1

asamadir. Beyaz Kusak, proje ekiplerini destekler ve veri toplama konusunda

yardimci olur (Gitlow, 2009).

Alt1 Sigma beyaz kusak, isletmelerin siire¢ iyilestirme ve kalite yoOnetimi

konularinda temel bilgi sahibi olmasini saglayan bir baslangi¢ seviyesidir. Bu

seviye, calisanlarin Alt1 Sigma'min temel prensiplerini anlamalarina ve bu

prensipleri giinliik is siire¢lerine uygulamalarina yardimci olur. Beyaz kusak

egitimleri genellikle, problem ¢6zme teknikleri, veri analizi, siire¢ haritalama ve

siirekli iyilestirme gibi konular1 kapsar. Isletmeler, Alt1 Sigma beyaz kusak

egitimini tamamlayan calisanlariyla siire¢ verimliligini artirabilir ve miisteri

memnuniyetini iyilestirebilir (Pyzdek & Keller, 2018).


https://certificationacademy.com/six-sigma-belt-levels-explained/

Sar1 Kusak Alt1 Sigma konusunda temel farkindalik, kiiciik projelerde yer alma
veya daha biiyiik projeleri destekleme asamasidir. Sar1 Kusak, proje gorevlerine

yardimci olur ve problem ¢dzmeye katkida bulunur (Gitlow, 2009).

Alt1 Sigma sar1 kusak, siire¢ iyilestirme ekiplerinde temel gorevler iistlenen
calisanlara yonelik bir egitim seviyesidir. Sar1 kusak egitimi, katilimcilara Alti
Sigma'nin temel kavramlarini, araglarini ve tekniklerini tamitir. Sar1 kusak
sahipleri, projelerde takim tiiyeleri olarak yer alir ve yesil ya da siyah kusak
liderlerinin yonlendirmesiyle belirli gorevleri yerine getirirler. Bu seviye, problem
¢ozme becerilerini gelistirmeye, siire¢ haritalama ve veri toplama tekniklerini
ogrenmeye odaklanir. Isletmeler, sar1 kusak egitimine sahip ¢alisanlariyla siireg
iyilestirme projelerinde daha etkin bir is giicii olusturabilirler (Pyzdek & Keller,
2018).

Yesil Kusak: Alt1 Sigma araglar1 ve metodolojileri hakkinda derinlemesine bilgi
sahibidir. Yesil Kusaklar daha kiiciik projelere liderlik eder ve veri analizi ve

uygulama cabalarinda Siyah Kusaklar1 destekler (Pande vd., 2000).

Altt Sigma yesil kusak, siire¢ iyilestirme projelerinde aktif olarak rol alacak
bireyler i¢in orta seviye bir egitimdir. Yesil kusak sahipleri, Alti Sigma
metodolojisinin temel ilkelerini ve araglarini derinlemesine 6grenirler. Bu egitim,
istatistiksel analiz, veri toplama ve siire¢ haritalama gibi konular1 kapsar. Yesil
kusaklar, siyah kusak liderlerinin rehberliginde projelerde gorev alir ve 6nemli
sorumluluklar iistlenirler. Isletmeler, yesil kusak egitimine sahip calisanlariyla
siire¢ iyilestirme ¢abalarini daha sistematik ve verimli bir sekilde yonetebilirler

(Pyzdek & Keller, 2018).

Siyah Kusak: Alt1 Sigma tekniklerinde ileri diizeyde yeterlilik seviyesidir. Siyah
Kusaklar karmasik projelere liderlik eder, Yesil Kusaklara mentorluk yapar ve
istatistiksel analiz ve proje yonetimi konusunda kapsamli bir anlayisa sahiptir

(Harry ve Schroeder, 2000).

42



Siyah kusak sahipleri, karmasik siireclerin analiz edilmesi, iyilestirilmesi ve
kontrol edilmesi konularinda derinlemesine bilgiye sahip olurlar. Bu egitim,
istatistiksel analiz, proje yonetimi, degisim yonetimi ve liderlik becerilerini igerir.
Siyah kusaklar, organizasyonel degisim projelerini yonetme ve diger alt1 sigma
ekip tiyelerini yoOnlendirme yetenegine sahip olurlar. Boylece, isletmelerin
verimliligini ve miigteri memnuniyetini artirarak rekabet avantaji elde etmelerine

katkida bulunurlar (Pyzdek & Keller, 2018).

Usta Siyah Kusak: Strateji, mentorluk ve iist diizey sorun ¢6zmeye odaklanan
uzman diizeyinde sertifikasyon seviyesidir. Usta Kara Kusaklar, Kara Kusaklar
ve Yesil Kusaklar1 egitir ve kogluk yapar ve alt1 sigma projelerinin kurumsal

hedeflerle uyumlu hale getirilmesine yardimci olur (Pyzdek, 2003).

Usta siyah kusak sahipleri, genellikle alti sigma egitimlerini ve projelerini
denetleyen ve yonlendiren kisilerdir. Bu egitim seviyesi, ileri diizey istatistiksel
analiz, stratejik diisiinme, degisim yonetimi ve liderlik becerilerini kapsar. Usta
siyah kusaklar, organizasyon genelinde alt1 sigma kiiltiiriiniin yayilmasini ve
benimsenmesini saglamak i¢in calisirlar. Ayrica, yesil ve siyah kusaklarin
mentdrliigiinii yaparak onlarin gelisimine katkida bulunurlar. Isletmeler, usta siyah
kusaklara sahip olarak siire¢ iyilestirme girisimlerini daha etkin bir sekilde

yonetebilir ve siirdiiriilebilir basar1 elde edebilirler (Pyzdek & Keller, 2018).

Sampiyon: Organizasyon genelinde Alt1 Sigma uygulamasindan sorumlu yonetici
roliidiir. Sampiyonlar projelerin is hedefleriyle uyumlu olmasini saglar ve proje

ekiplerine destek ve kaynak saglar (Pande vd., 2000).

Sampiyonlar, alt1 sigma projelerinin 6nceliklerini belirler, kaynak tahsisini yonetir
ve projelerin is hedefleriyle uyumlu olmasini saglar. Bu seviye, liderlik, stratejik
planlama ve proje yonetimi becerilerini igerir. Sampiyonlar, alt1 sigma ekiplerinin
caligmalarin1 destekler ve projelerin engellerini agmalarma yardimer olur.

Isletmeler, sampiyon kusaga sahip olarak alti sigma projelerinin organizasyon
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genelinde basarili bir sekilde yiiriitiilmesini ve siirdiiriilebilir iyilestirmeler elde

edilmesini saglayabilirler (Pyzdek & Keller, 2018).

1.7.7.2. Alt1 Sigma Ilkeleri

Stireglerin verimliligini artirmak ve hatalar1 minimize etmek amaciyla gelistirilen,
kalite yonetimi ve siirekli iyilestirme prensiplerine dayanan 6 sigma uygulamasinin temel

ilkeleri sunlardir (George, 2002):

Tablo 2. 6 Sigma Temel Ilkeleri
Miisteri Odakhhk

6 Sigma, miisteri tatmininien iist diizeye ¢ikarmay1 hedefler. Bu, miisteri
gereksinimlerinin ve beklentilerinin dogru bir sekilde anlagilmasi ve bu

gereksinimlere uygun iiriin ve hizmetler sunulmasi anlamina gelir.

Veri ve Analize Dayalh Karar Verme

6 Sigma, kararlarin verilmesi siirecinde veriye ve istatistiksel analizlere
biiylik 6nem verir. Bu, siireglerdeki hatalarin ve varyasyonlarin tespit
edilmesi ve bu bilgilerin 1yilestirme ¢alismalarinda kullanilmasi anlamina

gelir.

Siire¢ Odakh Yaklasim
6 Sigma, isletmelerin siireclerini detayli bir sekilde incelemelerini ve
optimize etmelerini saglar. Siireglerin haritalanmasi ve analiz edilmesi,

sorunlarin kok nedenlerinin belirlenmesine ve bu nedenlerin ortadan

6 SIGMA TEMEL iLKELERI

kaldirilmasina yardimer olur.

Proaktif Yonetim

6 Sigma, potansiyel sorunlar1 6nceden belirleyip bunlar1 6nlemeye yonelik
bir yaklagimi benimser. Bu, sorunlar ortaya c¢ikmadan oOnce gerekli
onlemlerin almmasmi ve siirekli iyilestirme kiiltiiriiniin gelistirilmesini

saglar.
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Siirekli Tyilestirme
6 Sigma, siirekli iyilestirme (Kaizen) felsefesini benimser. Bu, siireclerin
diizenli olarak gézden gegirilmesini, iyilestirme firsatlarinin belirlenmesini

ve bu firsatlarin degerlendirilmesini igerir.

Katilim ve Is birligi

6 Sigma, organizasyon genelinde katilm ve is birligini tesvik eder.
Calisanlarin egitim ve katilimi, 6 Sigma projelerinin basaris1 i¢in kritik
oneme sahiptir. Ekip calismast ve bilgi paylasimi, siirecglerin

tyilestirilmesine katkida bulunur.

1.7.8. SMED

SMED teknigine dair ilk fikirler 1950 yilinda Shigeo Shingo tarafindan Hirosima’da
bulunan Mazda fabrikasinda 800, 750 ve 350 ton kapasiteli preslerin kalip degisimleri
esnasinda ortaya ¢ikmustir. Shingo, Toyota Motor Company’ de 1969 yilinda yaptig
caligmalarda 4 saatlik Ol¢li degisim suresini 3 dakikaya indirmeyi basararak bu kavrami
bulmus ve bu calismaya SMED adin1 vermistir. Bu kavram Single Minute Exchange of Die

kelimelerinin bas harfleri kullanilarak kisaca ifade edilmektedir (Giileryiiz, 2012).

SMED, iiretimdeki bir partinin en sonda yer alan pargasinin liretimi ile bir sonraki
partideki ilk hatasiz par¢anin liretimi arasindaki siireyi ifade eder ve parcalarin degistirilmesi,
ekipmanin toparlanmasi, ayarlama ve yerlestirme unsurlarindan olusmaktadir (Goksen,

2003).

SMED, ¢alismakta olan iirlinden bir sonraki {iriine hizli ve verimli bir gecis saglar.
SMED 1iyilestirme sisteminin uygun bir sekilde uygulanmasi, iiretim alaninda daha fazla
esneklik ve daha iyi {riin akis1 saglayacak olan parti boyutunu kiicliltme hedefinin

odiillendirilmesinde kilit faktorii temsil edebilir (Yash&Nagendra,2012).

Shingo tarafindan tanimlanan SMED, bir Degisimin tek rakamla ifade edilen bir siirede

(10 dakikanin altinda) gerceklesmesi gerektigini varsayar (Shingo,1985).
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Ayar ve Ol¢tim iglemleri sirasinda genellikle makineler kapatilirken SMED sistemi

islemlerin makineler ¢alisir durumdayken yapilmasina olanak tanimaktadir (Sar1, 2017).

SMED sayesinde ayar siirelerindeki azalis, iiretim iizerinde bir takim olumlu etkilere

sebep olmaktadir. Bu olumlu etkiler soyle siralanabilir (Celik ve Tagkin, 2019):

e Uretim partilerindeki kiiciiltiilmeler sebebiyle esnek iiretim sistemine gegise

olanak sunmaktadir.
e Ayar siirelerindeki azalma sayesinde iscilik ihtiyacinda azalma olmaktadir.

e  Makine performans gostergelerinden Toplam Ekipman Etkinligi (OEE) degerinde

artis saglamaktadir.
e  Uretim veya imalat maliyetlerinde azalis meydana gelmektedir.

e Zaman kayiplarinda diislisii ve termin uyumunu kolaylastirmaktadir.

1.7.9. Deger Akis Haritalama (DAH)

Deger Akis Haritalama (DAH), bir iiriiniin veya hizmetin yaratilmasinda yer alan tiim
adimlar1 ve siirecleri gorsel olarak temsil eden bir aractir. DAH, deger yaratan ve israf
olusturan adimlar1 ayirt ederek siire¢ iyilestirmeye olanak tanir. DAH, genellikle lean iiretim
tekniklerinin bir pargasi olarak kullanilir ve isletmelerin siire¢lerini daha verimli hale

getirmelerine yardime1 olur (Liker, 2004).

DAH, bir iirlinlin veya hizmetin iiretim silirecindeki her bir adim1 haritalayarak, deger
katan ve katmayan adimlar1 belirlemeye yardimci olur. Bu siireg, iiretim hattindaki
darbogazlari, israfi ve verimsizlikleri tespit etmeyi saglar (Rother & Shook, 2003). Ayrica,
DAH, isletmelerin miisteri taleplerini karsilamak i¢in siireglerini optimize etmelerine ve

rekabet avantaji elde etmelerine yardimei olur (Womack & Jones, 1996).

Deger Akis Haritalama (DAH), bir {iriiniin iiretim siirecinde bilgi ve malzeme akisini
gorsellestirmeye ve analiz etmeye olanak taniyan, sadece kalem ve kagit kullanilarak
uygulanabilen bir tekniktir (Chen ve Meng, 2010: 204). Deger akis haritasinin kullanima,

organizasyonun genelindeki akislart tanimlamak i¢in gereklidir. Nihai iiriine veya hizmete
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ulagmak icin, bilgi ve malzeme akisinin varlig1 zorunludur. DAH, siire¢ akisinin ayrintilarini

anlayarak, meydana gelebilecek israflar1 belirlemeye yardimci olur (Giileryiiz, 2012).

DAH kullaniminin faydalar1 ve gerekliligine dair noktalar1 sdyle siralayabiliriz

(Akgaoglu, 2012):

e Uretimdeki tek bir kaynagm otesinde, montaj ve siireclerin daha genis bir

perspektiften goriilmesine yardimci olur.

e Israfin oldugu noktalar1 daha belirgin hale getirir ve haritalama, deger akis

stirecinde israf kaynaklarinin tespit edilmesini saglar.
e Uretim siiregleri i¢in kullanilabilecek ortak bir iletisim yontemi sunar.

e Akisa iliskin kararlarin seffaf olmasi, bu kararlarin tartisilmasina imkan tanir ve

sahada yanlis kararlar alinmasini engellemeye katkida bulunur.
e Yalin liretim kavramlari ile yalin iiretim tekniklerini birbirine baglar.

e Deger akis haritalari, baslangictan sona tiim akisin nasil yonetilmesi gerektigini
planlamaya yardimci olur ve bu sayede bir¢cok yalin uygulama i¢in bir rehber

olusturur. Bu haritalar, uygulama planlarinin temelini teskil eder.
e Malzeme ve bilgi akislar1 arasindaki etkilesimi gosterirler.

e Deger akis haritalama, isletmenizin akisi saglamak icin nasil ¢alistirilmasi
gerektigini ayrintili bir sekilde ortaya koyan bir nitel aragtir. Katma deger
yaratmayan adimlar, mesafe, tedarik siiresi ve stok seviyeleri gibi sayisal veriler
iireten birgok nicel teknikten ve yerlesim planlar1 hazirlamaktan daha etkili bir

yontemdir.

1.7.9.1. Deger Akis Haritasimin Cizilmesi

Deger akis haritas1 (DAH), bir hizmet veya lriiniin yaratilmasinda yer alan tiim
adimlan ve siireglerin gorsel olarak temsilini saglayan bir aractir. DAH, siirecteki deger

yaratan ve israf olusturan adimlar1 ayirt etmeye yardimci olur.
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Uriinii veya Hizmeti Belirlemek
h Mevcut Durumu Haritalamak

b Veri Toplamak
h Deger ve israfi Tammlamak

b Gelecek Durum Haritasi
Olusturmak

b iyilestirme Plam Gelistirmek

b Uygulama ve izleme

Sekil 7. Deger Akis Haritalama Asamalari

Uriinii veya Hizmeti Belirlemek: {1k adim, hangi iiriin veya hizmet i¢in deger akis
haritas1 olusturulacagimni belirlemektir. Bu, silirecin kapsamin1 ve sinirlarim
netlestirir. Uriiniin miisteri tarafindan nasil algilandigin1 ve deger yaratan

unsurlarin neler oldugunu anlamak bu asamada 6nemlidir (Rother & Shook, 2003).

Mevcut Durumu Haritalamak: Su anki siireglerin nasil isledigini detaylandiran bir
mevcut durum haritas1 olusturmak gereklidir. Bu harita, deger yaratan ve israf
olusturan adimlar1 gorsellestirir. Mevcut durum haritasi, siire¢lerin anlik
fotografini ¢cekerek iyilestirme firsatlarinin belirlenmesini saglar (Rother & Shook,

2003).

Veri Toplamak: Siire¢ boyunca zaman, stok seviyeleri, bekleme siireleri gibi
onemli verileri toplamak ve bu verileri haritaya eklemek kritik 6neme sahiptir.
Dogru ve glincel veri, haritanin dogrulugunu ve siire¢ iyilestirme calismalarinin

basarisin etkiler (Liker, 2004).
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e Deger ve Israfi Tanimlamak: Siirecteki deger yaratan adimlari ve israf olusturan
adimlar1 tanimlamak ve ayirt etmek gereklidir. Israfin tanimlanmasi, siireglerin

verimli hale getirilmesi i¢in gereklidir (Womack & Jones, 1996).

e  Gelecek Durum Haritas1 Olusturmak: Ideal siireci temsil eden bir gelecek durumu
haritas1 olusturmak, siire¢ iyilestirmeleri i¢in bir hedef belirler. Gelecek durumu
haritasi, siireclerin nasil daha verimli hale getirilebilecegini ve israfin nasil

azaltilacagini gosterir (Rother & Shook, 2003).

e lyilestirme Plani Gelistirmek: Gelecek durumu haritasina ulasmak icin gerekli
adimlar1 belirlemek ve bir iyilestirme plani gelistirmek gereklidir. Bu plan,

belirlenen hedeflere ulasmak igin atilacak adimlari igerir (Liker, 2004).

e Uygulama ve Izleme: lyilestirme planini uygulamak ve ilerlemeyi siirekli olarak
izlemek, siirecin siirekli iyilestirilmesini saglar. Uygulama asamasinda, elde edilen
sonuclarin izlenmesi ve gerekli diizeltmelerin yapilmasi onemlidir (Womack &

Jones, 1996).

Deger akis haritalamada kullanilan genel semboller asagidaki sekilde verilmistir

(Ozveri ve Giiglii,2015):

o [

Miisteri/Tedarik¢i Siire¢ Bilgi Kutusu Uretim Planlama/ Hammade Deposu

Kontrol

A& d ) &= — - —

Stok Gonderme / Transfer Gonderme Oku  Manuel Bilgi  Elektronik Bilgi Zaman Cizgisi

Kamyonu —

S =F F e

Itme Oku I¢sel Kaynak/Miisteri Sesli Iletisim Yerinde Gor —— Fiziksel Cekme Cekme Oku

Siipermarket

———aN —

[ ! —
Uretim Kanbani Cekme Kanbami ~ Uretim Kanbami Cekme Kanbam Kanban Kutusu 11k Giren
Yigm Yigim Ik Cikar

Sekil 8. Deger Akis Haritasinda Kullanilan Genel Semboller
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1.7.9.1.1. Mevcut Durum Haritas1 Cikarilmasi

Mevcut durum haritasi, bir {iretim veya hizmet siirecinin mevcut isleyisini
gorsellestiren ve analiz eden bir aragtir. Bu harita, siirecin tiim adimlarini, bilgi ve malzeme
akiglarin1 ayrintili bir sekilde gosterir ve siiregteki israfi ve verimsizlikleri belirlemeye
yardimci olur. Mevcut durum haritasinin amaci, siire¢lerin mevcut durumunu anlamak ve
iyilestirme firsatlarini tespit etmektir. Bu harita, siirecteki darbogazlari, bekleme siirelerini
ve gereksiz adimlar belirleyerek, siire¢ iyilestirme calismalarina temel olusturur (Rother &

Shook, 2003).

Deger akis haritalandirmanin ikinci adimini olusturan mevcut durum haritasi ¢ikarma

asamast su adimlara gore ilerler (Rother & Shook, 2003):

e Uriin veya hizmeti belirlemek: Mevcut durum haritas1 olusturulacak iiriin veya
hizmeti belirlemek, siire¢ analizi i¢in ilk adimdir. Bu, hangi deger akisinin

incelenecegini ve haritalanacagini netlestirir.

e  Miisteri gereksinimlerini anlamak: Miisteri ihtiyaglarini ve beklentilerini anlamak,
stirecin deger yaratan unsurlarini belirlemek i¢in kritik 6neme sahiptir. Bu, miisteri

talebini ve teslimat gereksinimlerini igerir (Sivasli, 2006).

e  Ana siire¢ adimlarini belirlemek: Uriin veya hizmetin yaratilmasinda yer alan ana
siire¢c adimlarini belirlemek gerekir. Bu adimlar, liretimden teslimata kadar tim

stirecleri kapsar

e Siire¢ icindeki bilgi ve malzeme akislarin1 haritalamak: Bilgi ve malzeme
akiglarin1 detaylandirmak, mevcut durum haritasinin temelini olusturur. Bu
adimda, silire¢ boyunca malzeme hareketleri ve bilgi akislar1 belirlenir ve

gorsellestirilir (Sivasli, 2006)

e Veri toplamak: Siire¢ boyunca 6nemli verileri toplamak ve bu verileri haritaya
eklemek kritik 6neme sahiptir. Bu veriler arasinda dongii siireleri, stok seviyeleri,

bekleme stireleri ve islem siireleri yer alir
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e  Siire¢ akigini haritalamak: Toplanan verileri kullanarak, siirecin mevcut
durumunu haritalamak. Bu harita, siire¢ adimlarinin yani sira bilgi ve malzeme

akislarini da igerir.

e Gozlemler ve Sorular: Haritayr olustururken sahada gézlemler yapmak ve siireg
calisanlarina sorular sormak, haritanin dogrulugunu ve detaylarini artirir. Bu,
sirecteki aksakliklar1 ve iyilestirme firsatlarini belirlemeye yardimci olur (Sivasl,

2006).

e Haritay1 tamamlamak ve dogrulamak: Mevcut durum haritasin1 tamamladiktan
sonra, haritanin dogrulugunu ve eksiksizligini dogrulamak icin siireci yeniden
gbzden gecirmek onemlidir. Bu adim, haritanin kullanilabilirligini ve dogrulugunu

saglar (Sivasli, 2006).

1.7.9.1.2. Gelecek Durum Haritalama

Gelecek durum haritalama, mevcut durum haritasinda belirlenen israf ve
verimsizlikleri ortadan kaldirmak i¢in ideal siireci tasarlama siirecidir. Bu siireg, isletmenin
hedefledigi gelecekteki ideal durumu temsil eder ve siireclerin daha verimli hale getirilmesi
icin bir plan sunar. Gelecek durum haritalama isleminin igerdigi adimlar ve bu asamada

sorulmasi gereken sorular su sekildedir (Rother & Shook, 2003):

Tablo 3. Gelecek Durum Haritalama Adimlari

Miisteri Talebini Anlamak

Gelecek Durum Cekme Sistemleri Kurmak

Haritalama Stirekli Akis Saglamak
Adimlar Kiigiik Partilerle Calismak
Stoklar1 Azaltmak

Iyilestirme Hedeflerini Belirlemek
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Tablo 4. Gelecek Durum Haritalama Asamasi Sorulari

Miisteri talebi nedir ve bu talebi nasil karsilayabiliriz?

Gelecek Durum | Malzeme ve bilgi akislarini misteri talebine gore nasil

Haritalama cekebiliriz?
Asamasinda Stireglerde stirekli akisi nasil saglayabiliriz?
Sorulmasi Biiyiik liretim partileri yerine kiigiik partilerle nasil ¢alisabiliriz?

Gereken Sorular | Gereksiz stoklari nasil azaltabiliriz?

Hangi iyilestirme hedeflerini belirlemeliyiz ve bu hedeflere nasil

ulasabiliriz?

1.7.10. Tek Parca Akis

Tek par¢a akis yonteminin ortaya ¢ikist Toyota Uretim Sistemi ile olmustur. Toyota,
iretim siireglerini daha verimli hale getirme ¢abalarinda bu yontemi gelistirmistir. 1950'lerde
Taiichi Ohno ve Eiji Toyoda gibi Toyota miihendisleri, Amerikan otomotiv endiistrisinden
ilham alarak, kendi iiretim sistemlerini iyilestirme c¢aligsmalarina baslamislar ancak biiyiik
partiler halinde iiretim yapmanin ve biiylik stoklar tutmanin verimsizliklere yol a¢tigin1 fark

etmislerdir (Liker, 2004).

Toyota miihendisleri, iiretim siireclerinde israfi ortadan kaldirmak ve verimliligi
artirmak amaciyla, her seferinde tek bir parganin liretim hattinda ilerledigi tek parga akis
yontemini gelistirmislerdir. Bu yaklasim, bliylik partiler yerine her bir iiriiniin tek tek siire¢
adimlarinda ilerlemesini saglamis ve boylece bekleme siireleri ve stok maliyetleri azalmais,

iretim siiresi kisalmig ve tiretim hattinin esnekligi artmistir (Rother & Shook, 2003).

Tek parca akisin temel amaci, iiretim hattinda meydana gelen bekleme stirelerini ve
gereksiz stoklar1 ortadan kaldirmaktir. Bu yontem, iirlinlerin kesintisiz bir sekilde akigini
sagladig1 i¢in, liretim siirecinde ortaya ¢ikan darbogazlari ve israfi azaltmakla birlikte her bir
iriiniin miisteriye ulagsma siiresini kisaltmis ve miisteri memnuniyetini artirmada etkin rol

oynamistir (Rother & Shook, 2003).
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Tek parca akisin uygulanmasi, ¢alisanlarin ve ekipmanlarin daha esnek ve verimli
kullanilmasini gerektirir. Calisanlar, farkli gorevleri yerine getirebilecek sekilde egitilir ve
ekipmanlar, hizl1 degisikliklere olanak taniyacak sekilde diizenlenir. Bu yaklasim, iiretim
siirecindeki esnekligi artirarak, talep dalgalanmalarina daha hizli yanit verilmesini saglar

(Womack & Jones, 1996).

Tek parca akisin en biiylik avantajlarindan biri, kalite kontroliinlin her adimda
yapilabilmesidir. Her bir {iriin, iretim hattinin her adiminda kontrol edilerek, hatalarin erken
asamada tespit edilmesi ve diizeltilmesi saglanir. Bu, toplam kaliteyi artirir ve hatali iiriinlerin

miisteriye ulagmasini engeller (Liker, 2004).
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IKiNCi BOLUM

TURIZM SEKTORU VE KAVRAMLAR

2.1. Turizm Kavram

Turizm kavramiyla ilgili yapilan her ¢alismada karsilasilan en biiyiik zorluk, turizmin
net bir taniminin olmamasindan kaynaklanmaktadir. Genel olarak, dinlenme, eglenme,
kesfetme gibi amaclarla yapilan seyahatler ve bir iilke veya bolgeye turist cekmek i¢in alinan
ekonomik, kiiltiirel ve teknik dnlemler, yapilan ¢caligsmalar turizm kavramini i¢ine almaktadir
(TDK). Diinya Turizm Orgiitii (DTO) ise turizmi, "insanlarin yasadiklar1 ¢cevrenin disinda,
yirmi dort saatten az ve bir yildan fazla kalmamak sartiyla, eglence, is, saglik, bos zaman ve

spor gibi ¢esitli amagclarla gerceklestirdigi faaliyetler" olarak tanimlamaktadir.

Turizm, insanlarin eglence, is, saglik, egitim veya diger amaglarla gecici olarak ikamet
ettikleri yerlerden uzak bolgelere seyahat etmeleri ve bu siiregteki faaliyetleri kapsayan bir
kavramdir. Turizm, bireylerin fiziksel ve zihinsel dinlenme ihtiyaglarini karsilarken, aym
zamanda kiiltiirel etkilesim ve ekonomik katkilar saglayan ¢ok yonlii bir olgudur. Turizm,
genellikle ii¢ ana unsurdan olusur: hareketlilik, gecicilik ve tiiketim. Insanlarin seyahat etme
ve farkli yerleri kesfetme istegi, turizmin temel dinamiklerini olusturur (Goeldner & Ritchie,

2012).

Dinlenme, eglence, kesif ve yeni yerler tanima amaciyla gergeklestirilen seyahatler ve
bir bdlgeye turist ¢ekmek icin alinan kiiltiirel, ekonomik ve teknik onlemler ile yapilan
caligmalarin tiimii olarak tanimlanan turizm; bireylerin para kazanma amaci gilitmeksizin,
kalic1 olarak ikamet etmedikleri yerler disinda gerceklestirdikleri seyahat ve konaklama
faaliyetlerinin biitiinlinii ifade eder. Turizm, insanlarin siirekli yasadiklar1 yerlerin digina
cikarak gerceklestirdikleri bu geziler sayesinde hem kendilerini dinlendirme ve eglendirme
firsat1 bulduklar1 hem de farkl kiiltiirleri, dogal giizellikleri ve tarihi mekanlar1 kesfederek
bilgi ve deneyimlerini artirdiklart bir etkinliktir. Turizmin bu ¢ok yonlii yapis1 hem bireysel
hem de toplumsal diizeyde 6nemli ekonomik ve sosyal faydalar saglamaktadir (Ongan vd.,

2010).
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Turizm tanimi1 su 6zellikleri barindirmaktadir (Giirbiiz, 2002);

e  Turizm, insanlarin diizenli olarak yasadiklar1 yerin disina ¢iktiklar1 ve farkl yerleri

ziyaret ettikleri bir faaliyettir.
e Turizmde seyahat sebebinin gegici olmasi gerekir.
e Turizmde seyahatin amaci ¢alismak, is yapmak olmamalidir.
e  Turizmde kisilerin gittikleri yerlerde tiiketici durumda olmasi gerekir.

e Kisilerin gecici konakladiklar1 yerden ayrilarak siirekli ikamet ettikleri yerlerine

geri donmeleri gerekmektedir.

Birinci Diinya Savasi'na kadar turizm, liiks bir ihtiya¢ olarak goriilmekteydi. Ancak
Ikinci Diinya Savas1 sonrasinda zamanla kiiltiirel bir ihtiya¢ haline gelmis ve son yillarda ise
zorunlu bir ihtiyac olarak kabul edilmeye baslanmistir. Insanlarm giinliik rutinlerinden ve
yasantilarindan kagma, modern hayatin kisitlamalarindan uzaklagma, bedensel ve ruhsal
olarak dinlenme, yeni yerler taniyarak ve kesfederek kiiltiirel zenginliklerini artirma istekleri,
turizmin temelini olugturmaktadir. Turizme katilim, kisisel sebepler kadar toplumdaki 6zel

yasam kosullarindan da etkilenmektedir (Beyazit, 2003).

Ikinci Diinya Savasi sonrasinda, turizm hareketleri 6zellikle Bati'min gelismis
ilkelerinde hizla biiylimiistiir. Zamanla turizmin ekonomik 6neminin ve etkiledigi sektorlerin
cesitliligin fark edilmesi, turizmin 21. ylizyilda bilgi teknolojileri ve telekomiinikasyon ile
birlikte en hizli biiyliyen sektdrlerden biri olmasini saglamistir. Glinlimiizde, turizm, gelismis
ve gelismekte olan birgok iilkede ekonomik biiylime ve kalkinmanin en 6nemli

kaynaklarindan biri olarak goriilmektedir (Bahar, 2006).

Turizmin ekonomik, sosyal ve kiiltlirel boyutlar1 bulunmaktadir. Ekonomik agidan,
turizm, destinasyon bdlgelerine onemli gelir kaynagi saglar ve istthdam yaratir. Turizm
endiistrisi, oteller, restoranlar, ulasim, e§lence ve aligveris gibi birgok sektorii kapsar ve bu
sektorlerin gelisimine katkida bulunur. Sosyal ve kiiltiirel boyutta ise turizm, kiiltiirler arasi

etkilesimi ve anlayisi artirarak, toplumsal zenginlikleri ve kiiltiirel miras1 korumaya yardime1
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olur. Turistlerin farkli kiiltiirleri ve yasam bigimlerini deneyimlemesi, kiiresel barig ve

anlayisa katkida bulunur (Mason, 2015).

Glinlimiizde turizmin dijjitallesmesi, sektoriin  dinamiklerini  6nemli Ol¢iide
degistirmistir. Internet ve mobil teknolojilerin gelisimi, turistlerin seyahat planlarin1 daha
kolay yapmalarin1 ve daha fazla bilgiye ulagsmalarin1 saglamaktadir. Online rezervasyon
sistemleri, dijital pazarlama stratejileri ve sosyal medya platformlari, turizm sektoriiniin
modern yiizlinli olusturur. Dijitallesme, turizm isletmelerine kiiresel pazarlarda daha genis
bir kitleye ulasma imkan1 sunarken, turistlere de daha kisisellestirilmis ve zenginlestirilmis

deneyimler sunar (Buhalis & Law, 2008).

2.1.1. Turizmin Ana Unsurlar

Turizm, ¢ok yonlii ve genis kapsamli bir sektdrdiir ve basat dort unsurdan olusur:
cekicilikler (attractions), erisilebilirlik (accessibility), konaklama (accommodation) ve
destekleyici hizmetler (supporting services). Bu unsurlar, turizmin dinamiklerini ve isleyisini

anlamak i¢in kritik Gneme sahiptir (Goeldner & Ritchie, 2012).

Destekleyici
Hizmetler

Sekil 9. Turizmin 4 Ana Unsuru
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o (Cekicilikler (Attractions)

Cekicilikler, turistlerin belirli bir destinasyona gitmelerini motive eden unsurlardir. Bu
cekicilikler, dogal giizellikler (daglar, plajlar, milli parklar), kiiltiirel ve tarihi yerler (miizeler,
anitlar, kaleler), etkinlikler (festivaller, spor etkinlikleri) ve eglence tesisleri (tematik parklar,
golf sahalar1) gibi ¢esitli tiirlerde olabilir. Cekicilikler, turistlerin seyahat planlarinin
merkezinde yer alir ve genellikle destinasyonun ana cazibe noktalarini olusturur

(Smith,2020).
e FErisilebilirlik (Accessibility)

Erisilebilirlik, turistlerin destinasyonlara ulagabilme kolayligini ifade eder. Bu unsur,
ulagim altyapisin1 (havaalanlari, yollar, limanlar), ulasim araglarmi (ugaklar, trenler,
otobiisler) ve seyahat siiresini igerir. Iyi bir ulasim agi, turistlerin destinasyonlara rahat ve
hizl1 bir sekilde ulagmasin1 saglar ve destinasyonlarin rekabet giiciinii artirir. Ulagimin yan
sira, vize diizenlemeleri ve diger seyahat kolayliklar1 da erisilebilirlik kapsaminda

degerlendirilir (Brown,2019).

¢ Konaklama (Accommodation)

Konaklama, turistlerin seyahat ettikleri yerlerde kalacaklar1 yerleri ifade eder. Oteller,
moteller, tatil kdyleri, pansiyonlar, kamp alanlar1 ve kiralik tatil evleri gibi bir¢ok farkli
konaklama tiirli bulunmaktadir. Konaklama tesislerinin kalitesi ve ¢esitliligi, turistlerin
konforunu ve genel seyahat deneyimini dogrudan etkiler. Ayrica, konaklama sektdri,
turizmin ekonomik katkilarinin biiylik bir kismini olusturur ve yerel ekonomilere 6nemli

katkilar saglar (Williams, 2018).
e Destekleyici Hizmetler (Supporting Services)

Destekleyici hizmetler, turistlerin seyahatlerini daha rahat ve keyifli hale getiren ek
hizmetleri igerir. Bu hizmetler arasinda tur operatorleri, rehberlik hizmetleri, bilgi
merkezleri, saglik hizmetleri ve aligveris olanaklar1 bulunur. Destekleyici hizmetler,
turistlerin ihtiyaglarini karsilayarak seyahat deneyimlerini iyilestirir ve destinasyonun genel

memnuniyet seviyesini artirir (Johnson, 2017).
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2.2. Hizmet Kavram ve Hizmet Pazarlamasi

Hizmet kavrami, yasamin her alaninda ortaya c¢ikar. Bir¢ok farkli hizmet tiiri
oldugundan, hizmet hakkinda 1700'lerden itibaren sistematik ve teknik olarak ilk kez
tartisildigindan beri ¢ok farkli tanimlar yapilmistir. Hizmet ve {irtin kavramlari literatiirde
birbirine karigtirilabilir. Miisteriye deger katan siirecler ve tliriinler "iiriin" olarak adlandirilir.

Malzemeler ve hizmetler, {irliniin alt kategorilerine ayrilir (Tengilimoglu, 2016).

Hizmetlerin soyut dogasi, tiiketicilerin onlar1 bir fayda veya memnuniyet kaynagi
olarak algilanmalarina yol agmaktadir. Bu baglamda hizmet, makinelerin ve insanlarin
cabalariyla tiretilen, maddi olmayan firiinler ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan olarak
tanimlanabilir. Hizmetler, mala bagli olanlar ve bagimsiz olarak sunulanlar seklinde genis
bir yelpazeye yayilmaktadir. Mala bagli hizmetler, fiziksel iiriinlerin tamamlanmasi veya
desteklenmesi amaciyla sunulurken, bagimsiz hizmetler dogrudan tiiketicinin ¢esitli
ihtiyaglarini karsilamak {izere tasarlanmigtir. Hizmetlerin bu kadar genis kapsamli olmasi,
hizmetlerin siirekli olarak gelistirilmesi ve iyilestirilmesini zorunlu kilmaktadir. Hizmet
sektorii, miisteri memnuniyetini artirmak ve rekabet avantaji saglamak i¢in inovasyon ve
kalite iyilestirme siireglerine siirekli olarak yatirinm yapmalidir. Bu baglamda, hizmet sunan
kuruluglar, miisteri geri bildirimlerini dikkate alarak hizmetlerini optimize etmeli ve
sektordeki en 1yi uygulamalari takip etmelidir. Hizmetlerin soyut ve degisken yapisi, sunulan
hizmetlerin tutarlilifin1 ve kalitesini saglamak icin 6zel stratejiler gerektirmektedir (Glimiis

ve Toy, 2013)

Gegmisten giiniimiize hizmet kavrami i¢in bir¢ok tanim yapilmistir ve hizmetle ilgili

bazi tanimlar agagidaki tabloda verilmistir;
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Tablo 5. Hizmet Kavramina Ait Bazi Tanimlamalar

Physiocrats (- 1750) Tarim iiretimi disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-90) Somut (maddi) bir iirlin ortaya c¢ikarmayan

tiim faaliyetler

Jean Baptiste Say (J.B. Say) (1767-1832) | Uriinlere deger katan tiim imalat dist

faaliyetler.
Alfred Marshall (1842-1924) Yaratim aninda bulunan mallar (hizmetler)
Western Countries (1925-60) Bir malin formunu degistirmeyen hizmetler.
Contemporary Definition Bir malin formunu degistirmeyen bir faaliyet

Kaynak: Oztiirk, 2013.

Oztiirk’iin ¢alismasinda Amerikan Pazarlama Dernegi, hizmeti "bir malin satisindan
bagimsiz olarak, nihai tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiyaclarin
tamamlanmasini saglayan bagimsiz tanimlanabilir eylemler" olarak tanimlar. Yine ayni
calismada Philip Kotler ve Gary Armstrong, "hizmetin temelde dokunulamaz ve higbir seye
sahip olmay1 gerektirmeyen bir taraf tarafindan diger tarafa sunuldugunu soyler. Uretimi

fiziksel bir iiriinle iliskili olabilir veya olmayabilir" seklinde ifade eder (Oztiirk, 2013).

Hizmet pazarlamas, fiziksel tirlinlerin pazarlamasindan farkli olarak, dokunulmaz ve
soyut Ozelliklere sahip hizmetlerin pazarlanmasi siirecini ifade eder. Hizmetler, miisteri
sadakatini ve memnuniyet diizeyini artirmak amaciyla sunulan ve genel olarak kisisel
etkilesim gerektiren faaliyetlerdir. Hizmet pazarlamasi, bu siirecin etkin bir sekilde
yonetilmesi icin gesitli strateji ve tekniklerin uygulanmasin igerir (Zeithaml, Bitner, &

Gremler, 2018).

Hizmet pazarlamasinda temel amag, miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarini karsilamak
ve onlara deger sunmaktir. Bu siirecte, hizmet kalitesi, miisteri tatmini, miisteri iligkileri
yonetimi ve miisteri sadakati gibi unsurlar biiyliik 6nem tasir. Hizmet sunan isletmeler,

miisterilerinin beklentilerini dogru anlamali1 ve bu beklentileri en 1yi sekilde karsilayacak
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hizmetleri sunabilmek i¢in diizenli olarak pazar arastirmalar1 yapmali ve sundugu hizmetleri

gelistirmelidir (Gronroos, 2007).

Hizmet pazarlamasi, pazarlama biliminin gelisen bir alt disiplini olarak goriilmektedir.
Hizmet pazarlamasindaki sorunlar ve karsilasilan eksiklikler, mal prensibine gore klasik
"{irtin pazarlamas1" disiplini temelindeki sorunlarin ¢oziimiinde ortaya ¢ikmis ve gelismekte
olan bir "alt pazarlama disiplini" olan hizmet pazarlamasinin olusturulmasina ve gelisimine
yol agmistir. (Citak,2014). Hizmetlerin dikkate deger ozelliklerinden biri, iiretim ile
tilketimin birlikte gergeklesiyor olmasidir. Bu 6zellik, hizmet saglanmasi i¢in hizmet {iretim
stirecinde tliketicilerin varligini zorunlu kilar. Hizmet isletmelerinde satis kapasitesi, mevcut
miisterilere daha fazla hizmet saglamak ve satmak, yeni miisterilerin dikkatini ¢ekmek ve
miisteri kaybinit minimize etmek iizerine kuruludur. Pazarlamada 6nemli olan, sadece hizmeti
satmak degil, hizmeti sattiktan sonra siirekli olarak miisteriyle iletisimde kalmaktir. Bir
hizmet saglayici, diizenli ve 6zel miisterilerine belirli araliklarla indirim uygulayabilir.
Ayrica, tiiketiciler hizmete ihtiya¢ duydugunda veya talep ettiklerinde hizmet erisilebilir

olmalidir. Ek olarak, sirketler miisterilerin sirkete sadik kalmasini saglamalidir (Berry, 1986).

2.2.1. Hizmet Pazarlamasinin Ozellikleri

Hizmet Pazarlamasi'nin temel kavrami, pazarlama giiciinii artirmak, daha iyi iiretim
degeri ve misteri iligkisi gelistirmektir. Bu, bir {iriiniin pazarlamasi veya hizmetlerin
pazarlamasiyla ilgili olabilir (Bhat and Darzi, 2016). Cok rekabet¢i dogast nedeniyle, mevcut
kiiresel ekonomide hizmet sektoriine ek bir 6nem verilmektedir. Hizmet pazarlamasi
stratejileri temel bir konuya doniismiistiir. Hizmetlerin 6zgiin nitelikleri, 6zellikleri ve dogas1
nedeniyle, hizmet pazarlamasi, {lirlin ve mal pazarlamasindan ¢ok farklidir (Lewis,1989).

Hizmet pazarlamasinin 6zellikleri su sekildedir:
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Bozulabilirlik Ayrilmazhk

Heterojenlik

Sekil 10. Hizmet Pazarlamas1 Ozellikleri

Soyutluk Yonii: Pazarlanan iriin fiziksel, goriilebilir ve belirgin bir mal iken,
hizmetler soyuttur. Hizmete dokunulamaz veya goriilemez. Ornegin, bankalar
kredi kart1 satigin1 kolaylik ve avantajlar1 vurgulayarak tanitirlar (Gronroos, 1989).
Hizmetlerin soyut olmasindan otiirli hizmetlerin degerlendirmeleri kisilere ve
onlarin tecriibelerine gore degisir ve tamamen siibjektiftir. Hizmetlerin
soyutlugunda en biiyiik sorun, patent haklarinin korunamamasi ve dolayisiyla
rekabet¢i firmalarin benzer hizmetleri taklit etme ve sunma firsatina sahip

olmasidir (Mucuk, 2004).

Ayrilmazhk: Hizmet saglayicilar ve tliketiciler, hizmetlerin sunumunda ortak
olurlar ve hizmetlerin teslimi, iiretimi ve tiikketimi birlikte gerceklesir. Kisisel
hizmetler ayn1 zamanda bireysel yardimdir ¢linkii hizmetler eszamanli olarak
iretilir ve tiliketilir. Hizmet, miisteri tarafindan alindiginda olusturulur; 6rnegin,

hukuki danismanlik, disci, avukatlar, miizisyenler, hizmetleri ayni1 anda iiretir ve
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sunar. Hizmet saglayicilar {iretim siirecinin bir pargasi olduklar1 i¢in, miisterileri
tarafindan  davraniglari, tutumlari, goriiniisleri ve konusma tarzlariyla
degerlendirilirler. Yiiz yiize iliskiler kuruldugunda ¢alisanlarin memnuniyet veya
memnuniyetsizlik durumlar tiiketiciler tarafindan kolaylikla algilanabilir ve bu
algt misteri tarafindan isletme performans: ile dogrudan iligkilendirilebilir

(Levesque ve Mcdougall, 1996).

Degiskenlik veya Heterojenlik: Hizmetler insanlar i¢indir ve hizmet kalitesi
standartlastiritlamaz. Bu, uygun egitim, standartlarin belirlenmesi ve kalite
giivencesiyle iyilestirilebilir. Hizmet fiyatlandirmasi rekabet, gereklilik ve talebe
gore belirlenir. Ornegin, turistik mekan odalarmin kiralama iicreti mevsim ve
talebe bagli olarak dalgalanir. Bir¢ok hizmet saglayici, sezon dist indirimler sunar

(Laohavichien, 2018).

Bozulabilirlik: Hizmetler talep ile iretilir ve hizmet tretildigi anda miisteri
tarafindan tiiketilmesi gerekir. Aksi taktirde hizmetler bozulabilir ¢iinkii hizmetler
tekrar kullanilamaz. Kullanilmayan hizmetler sonsuza kadar kaybedilir. Ornegin,
ucak koltugu bir sonraki ugus icin yer degistirilemez. Benzer sekilde, hizmetler

tiiketilmedikge gecerliligini yitirir (Dwyer&Forsyth, 2015).

Talep degisimi: Hizmet talebi mevsimsel olarak énemli dalgalanmalara sahiptir.
Ornegin; turizm talebi mevsimseldir. Toplu tasima ve golf sahas gibi hizmetlerin

talebi dalgalanmalara sahiptir.

Hizmet pazarlamasi, bu 6zellikler goz oniinde bulundurularak gelistirilmis stratejiler

gerektirir. Ornegin, soyutluk nedeniyle miisterilere hizmetin kalitesini ve degerini

hissettirebilmek icin fiziksel kanitlar kullanilabilir. Heterojenlik nedeniyle hizmet kalitesini

standart hale getirmek i¢in egitim ve siirekli iyilestirme programlar1 uygulanabilir.

Ayrilmazlik ve dayaniklilik 6zellikleri ise miisteri deneyiminin 6n planda tutulmasini ve

hizmet sunumunun her asamasinda miisteri memnuniyetinin saglanmasini gerektirir

(Lovelock & Wirtz, 2016).
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2.3. Turizm Pazarlamasi

Ekonomik kiiresellesmenin gii¢lii etkisiyle turizm sektorii, siradan bir hizmet
endiistrisinden kiiresel ekonominin en gii¢lii ve en biiylik sektorlerinden birine doniistii.
Turizmin hizli biiylimesi, ekonomik ivmenin hizlanmasina, istihdamin artmasina ve
sehirlerin kiiltiir ve tarihlerinin daha genis kitlelere tanitilmasina Onemli katkilar
saglamaktadir. Ayn1 zamanda, turizm sektorii sehirlerin ve {ilkelerin ekonomisinde

belirleyici bir rol oynar ve iilke ekonomilerinde 6nemli bir paya sahiptir (Hall&Page,2014).

Turizm pazarlamasi, turistik lirtin ve hizmetlerin iireticiden son tiiketiciye dogrudan
veya turizm aracilar1 vasitasiyla akisini saglayan ve yeni turistik ihtiyaglarin ve arzularinin

olusturulmasiyla ilgili tiim faaliyetleri kapsayan bir kavramdir (Olal1, 1969).

Krippendorf, turizm pazarlamasini "yerel, bolgesel, ulusal veya uluslararasi diizeyde
faaliyet gosteren 0zel veya kamu sektorii turizm kuruluslarinin, tanimlanabilir turist
gruplariin ihtiyaglarinin optimal sekilde karsilanmasi1 ve bunu yaparken uygun bir geri
doniis elde etmek i¢in is politikalarinin sistematik ve koordineli bir sekilde uygulanmas1"

olarak tanimlar (www.tourismnotes.com).

Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO), Ottawa Semineri'nde turizm pazarlamasini "turist
talebine dayanarak, arastirma, tahminleme ve turizm iriinleri/hizmetlerinin tedarik¢ilerden
se¢imi yoluyla organizasyonun amaci ve turist memnuniyeti dogrultusunda miimkiin kilan

bir yonetim felsefesi" olarak tanimlamistir (www.tourismnotes.com).

Turizm pazarlamasi, turistik destinasyonlar, hizmetler ve tirlinlerin tanitimi ve satisi
icin kullanilan stratejik bir siirectir. Bu siireg, turistlerin seyahat kararlarini etkileyen tim
faktorleri ve motivasyonlart dikkate alarak destinasyonlarin ve turistik hizmetlerin talebini
artirmayt hedefler. Turizm pazarlamasi, destinasyonlarin tanittimim1 yapmak, marka
bilinirligini artirmak, turistlerin beklentilerini karsilamak ve memnuniyetlerini saglamak igin

cesitli pazarlama teknikleri ve stratejilerini icerir (Kotler, Bowen, & Makens, 2017).

Turizm pazarlamasi, ekonomiye sagladigi katkilar nedeniyle biiytik bir dneme sahiptir.
Turizm sektorii, birgok iilkenin ekonomik biiylimesine, istihdam yaratilmasina ve doviz

gelirlerinin artirilmasina 6nemli katkilar saglar. Ayrica, kiiltlirel etkilesimi artirir ve kiiresel
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baris ve anlayisa katkida bulunur. Turizm pazarlamasi, destinasyonlarin rekabet avantajin
koruyabilmesi ve siirdiiriilebilir turizm uygulamalarini tesvik etmesi agisindan kritik neme

sahiptir (UNWTO, 2023).

Turizm pazarlamasi, potansiyel ve mevcut turizm tiiketicilerinin istek ve ihtiyaglarinin
en dogru sekilde belirlenerek, turistik mal ve hizmetlerin direkt veya aracilar kullanarak nihai
tiikketici olan turiste deger katarak sunulmasi siirecidir. Bu siire¢, ayn1 zamanda yeni turizm
ihtiyaglarinin ve tiikketim isteklerinin yaratilmasini da kapsayan planli bir uygulamay igerir.
Tanim dogrultusunda, turizm pazarlamasinin temel Ozellikleri asagida siralanmistir

(Usta,2009):

Tablo 6. Turizm Pazarlamasinin Genel Ozellikleri

Turizm Pazarlamasimin Temel Ozellikleri

Turistik mal ve Bu hizmetler ve
Yeni turistik ihtiyaglar
hizmetlerin, tiiketicilerin | iriinler, dogrudan
. Al ve taleplerin Deger yaratmayi
belirlenen ihtiyag ve dogruya ya da )
yaratilmasina yonelik | hedefleyen entegre
isteklerine uygun olarak | aracilar araciligiyla _ )
o o planli ve sistematik bir faaliyettir.
nihai tiiketiciye turistlere
¢abalar igerir.
sunulmasi esas alinir. ulastirilabilir.

WTTC (World Travel and Tourism Council)’in 2022 verilerine gore turizm sektorii
diinya gayri safi hasilasinda %7,6’lik bir paya sahiptir. Bu deger 2021 yilinin %22 iizerinde
pandemi Oncesi 2019 yilinin ise %23 altindadir. Turizm sektorii 2022 yilinda 22 milyon yeni

is yaratmistir ve bu deger 2021 yilina gore %7,9’luk artisa tekabiil etmektedir (WTTC,2023).

2023 yili, turizm sektoriiniin COVID-19 pandemisi sonrasinda giiclii bir sekilde
toparlandig1 bir yil olarak kaydedilmistir. Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO) verilerine gore,
2023'lin ilk dokuz ayinda diinya genelinde yaklasik 975 milyon turist uluslararasi seyahat
gerceklestirmistir, bu da 2022'ye gore %38'lik bir artis anlamina gelmektedir (UNWTO,
2023).
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Bolgesel olarak, Orta Dogu, 2019 seviyelerinin %20 iizerinde bir performans
gostererek en giiglii toparlanmay1 yasamistir. Avrupa, 2019 seviyelerinin %94'liine ulasarak
diinya genelindeki en yiiksek turist sayisina sahip bolge olmustur. Afrika, %96'lik bir
toparlanma orani ile giiclii bir performans sergilerken, Amerika %90 seviyelerine ulagmstir.
Asya ve Pasifik bolgesi ise yeniden agilmalarin gecikmesi nedeniyle %65 seviyelerine
ulasmistir. 2023 yilinda uluslararas: turizm gelirleri 1.4 trilyon ABD dolar1 seviyesine
ulasarak, 2019'daki 1.5 trilyon ABD dolar1 seviyesine ¢ok yaklasmistir. Turizm sektort,
kiiresel ekonomiye onemli katkilarda bulunmaya devam etmis ve turizmden elde edilen

toplam ihracat gelirleri 1.6 trilyon ABD dolar1 olarak ger¢eklesmistir (UNWTO, 2023).

2.3.1. Turizm Pazarlamasinin Amaci

Turizm pazarlamasinin amaglar1 genel pazarlama amaglarina uygun olarak ii¢ grupta

toplanmistir (Denizer, 1992);

e  Mevcut pazart korumak: Bu hedef, turizm talebini en azindan mevcut seviyede
tutmay1 amaglar. Yani, bir iilkeye veya bolgeye olan turizm talebini korumak ve

var olan ziyaret¢i sayisini artirmak i¢in ¢aba sarf etmeyi igerir.

e Potansiyel talebi gercek talebe doniistiirmek: Bu hedef, potansiyel turist talebini
etkin bir sekilde yoneterek gercek talebe doniistiirmeyi amaclar. Potansiyel
turistlerin ilgisini ¢ekmek ve onlar1 seyahat etmeye tesvik etmek i¢in pazarlama

faaliyetleri yoluyla etkili satis cabalar1 gerektirir.

e Yeni pazarlar yaratmak: Bu hedef, onceden bilinmeyen, ulagilmamis veya
yeterince degerlendirilmemis pazarlara girmeyi amagclar. Turizm {irlinlerinin satis
alanii genisleterek yeni turizm pazarlari olusturmay1 icerir. Bu, baska bolgelere
veya iilkelere yonelik turist talebini ¢ekerek turizm endiistrisinin biiylimesini ve

cesitliligini artirmay1 hedefler.

Turizm pazarlama c¢abalar1 6ziinde iilkeye/bolgeye/ile daha fazla turist ¢ekerek geliri
artirmak amaciyla gergeklestirilir. Bu amaci gerceklestirmek i¢in uygun altyapiyi

hazirlamak, turist ihtiyaglarint dogru belirlemek ve turiste dogru kanallardan ulagsmak
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gerekmektedir. Bu kanallarda yapilacak dogru turizm pazarlamasi ise turist sayisini
artirmada kilit rol oynayacaktir. Bu pazarlama faaliyetleri hem kamu kesimi hem de basta
konaklama/otelcilik ve yeme-igme sektorlerinin aktorleri tarafindan yapilmaktadir (Kotler,

Bowen, & Makens, 2017).

Turizm pazarlamasi, tiiketicilerin gezi, tatil ve diger tiim turistik etkinliklerde nasil bir
arayista olduklarini ve neye ihtiya¢ duyduklarini anlamaya odaklanir. Bu bakis agisi, turizm
isletmelerinin  iirlinlerini ve hizmetlerini gelistirmelerine, pazarlama stratejilerini
belirlemelerine yardimci olur. Ayrica, turizm pazarlamasi, tiiketicilerin davranislarini analiz
ederek, yeni pazar segmentleri olusturmayr ve bu segmentlere uygun iiriinler sunmayi
hedefler. Tiiketicilere sunulan turistik {iriin ve hizmetlerin kalitesi, miisteri memnuniyetini
ve sadakatini artirmak i¢in siirekli olarak iyilestirilmelidir. Bu da sektorde rekabet avantaji
elde etmek i¢in kritik bir faktordiir. Ayrica, turizm pazarlamasi, siirdiiriilebilir turizm
uygulamalarini tegvik ederek hem ¢evresel hem de ekonomik agidan siirdiiriilebilir bir turizm
endiistrisi yaratmayr amacglar. Bu biitiinlesik yaklagim, turizm sektoriiniin uzun vadeli

basarisi i¢in 6nemlidir (Kotler, Bowen, & Makens, 2014).

Gilinlimiizde turizm sektoriinde yasanan yogun rekabet ortaminda, bu alanda hizmet
sunan tiim kamu ve 0zel kuruluslar, miisterilerinin ihtiyag ve beklentilerini anlamak
zorundadir. Miisterilerin taleplerini karsilayabilmek icin, onlarin beklentilerini karsilayacak
iriinlere sahip olmak ve bu iirlinleri hedef kitlelerine etkili bir sekilde sunabilmek
gerekmektedir. Bu siirecte, turizm {riinlerinin misterilere sunulmasi, pazarlama olarak
adlandirilmaktadir. Etkili pazarlama stratejileri gelistirmek, miisteri memnuniyetini artirmak
ve rekabet avantaji elde etmek igin kritik bir 6neme sahiptir. Ayrica, miisteri odakli
yaklagimlar benimseyerek, miisteri bagliligin1 saglamak ve uzun vadeli iliskiler kurmak da
turizm sektoriinde basari i¢in gereklidir. Pazarlama faaliyetleri, dogru hedef kitleye uygun
mesajlarin iletilmesi ve hizmetlerin miisterilere ¢ekici hale getirilmesi siireglerini igerir. Bu
nedenle, turizm kuruluslarinin pazar aragtirmalar1 yaparak, misteri ihtiyaglarini stirekli
olarak analiz etmeleri ve bu dogrultuda hizmetlerini iyilestirmeleri biiyiik 6nem tagimaktadir

(Gilimiis ve Polat, 2012).
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2.4. Konaklama ve Otelcilik Kavramlar

Turizm igletmeleri, turistlere yeme-i¢gme, konaklama, ulasim, eglence ve gesitli turistik
aktiviteler sunan kuruluslardir. Bu isletmeler, oteller, tatil koyleri, restoranlar, tur
operatorleri, seyahat acenteleri, eglence parklar1 ve miizeler gibi ¢esitli tiirlerde olabilir.
Turizm isletmelerinde temel amag, turistlerin beklenti ve ihtiyaglarini karsilamak, kaliteli
hizmet sunarak onlarin memnuniyetlerini saglamak ve bu sekilde ekonomik kazang elde

etmektir (Gee, Makens, & Choy, 1989).

Turizm isletmelerinin kurulmasinin baslica amaglar1 sunlardir (Goeldner & Ritchie,

2012):

e Ekonomik Kazang: Turizm isletmeleri, turistlerin harcamalarindan gelir elde
ederek ekonomik kazan¢ saglar. Bu gelir, isletmenin biiylimesi ve

stirdiiriilebilirligi i¢in hayati dneme sahiptir.

e Istihdam Yaratma: Turizm sektdrii, genis bir is giiciinii istihdam eder. Konaklama,
yeme-igme, rehberlik hizmetleri ve eglence gibi alanlarda bir¢ok kisi is imkani

bulur.

e Kiiltiirel ve Sosyal Katk1: Turizm isletmeleri, kiiltiirel ve sosyal etkilesimi artirarak
yerel halk ile turistler arasinda kiiltiirel aligveris saglar. Bu, yerel kiiltiiriin

tanitilmasina ve korunmasina yardimei olur (Smith&Robinson,2006).

e Yerel Ekonominin Desteklenmesi: Turizm, yerel ekonomiye dogrudan katki
saglar. Turistlerin harcamalari, yerel esnaf, cift¢iler ve hizmet saglayicilar i¢in

onemli bir gelir kaynagi olusturur (Cooper at all, 2008).

e Siirdiiriilebilir Kalkinma: Turizm isletmeleri, siirdiiriilebilir turizm uygulamalar
ile ¢evresel, ekonomik ve sosyal siirdiiriilebilirligi destekleyebilir. Bu, dogal
kaynaklarin korunmasini ve yerel topluluklarin uzun vadeli refahini saglar

(Mowforth&Munt, 2015).

Konaklama ve otelcilik, turizm sektoriiniin kilit unsurlaridir ve misafirlerin gegici

konaklama ihtiyaglarini karsilayan ¢esitli hizmetleri kapsar. Konaklama, bireylerin belirli bir
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stire i¢in gegici olarak kaldiklar her tiirlii tesis ve hizmeti igerirken, otelcilik bu konaklama
hizmetlerini profesyonel bir sekilde sunan otellerin yonetimi ve isletilmesidir. Oteller,
misafirlerin konforlu ve giivenli bir ortamda kalmalarini saglamak i¢in konaklama, yiyecek-
icecek, eglence ve diger hizmetler sunar. Konaklama ve otelcilik sektorleri, turistlerin
seyahat deneyimlerini dogrudan etkileyerek destinasyonlarin cazibesini artirir ve yerel
ekonomilere 6nemli katkilar saglar (Heung, 2000). Ayrica, bu sektorlerin gelisimi, turizm

endiistrisinin siirdiiriilebilirligine ve rekabet giiciine katkida bulunur (Buhalis & Law, 2008).

2.4.1. Konaklama Kavram

Konaklama, insanlarin belirli bir siire i¢in gegici olarak ikamet etmeleri amaciyla
kullanilan yerleri ve hizmetleri ifade eder. Konaklama sektort, oteller, moteller, pansiyonlar,
tatil koyleri, kamp alanlar1 ve kiralik tatil evleri gibi ¢esitli isletmeleri kapsar. Bu isletmeler,
misafirlerin konforlu ve giivenli bir ortamda konaklamalarini saglamak i¢in ¢esitli hizmetler
sunar. Konaklama, turizm endiistrisinin dnemli bir bilesenidir ¢iinkii turistlerin seyahat
deneyimlerini dogrudan etkiler (Heung, 2000). Ayrica, konaklama hizmetleri, turizm
destinasyonlarinin rekabet avantajim1 artirmak icin biiylik bir rol oynar, ciinkii kaliteli
konaklama secenekleri turistlerin destinasyon tercihlerinde énemli bir etkendir (Buhalis &

Law, 2008).

Turizm ve konaklama sektorii, birbirini tamamlayan iki temel bilesendir. Turistler,
seyahat ettikleri yerlerde konaklama ihtiyac1 duyarlar ve bu ihtiyag, konaklama sektdriiniin
varligim zorunlu kilar. Turizm hareketliligi, konaklama tesislerinin doluluk oranlarini ve
ekonomik performansmi dogrudan etkiler. Ozellikle oteller ve tatil koyleri, turizm
destinasyonlarinin cazibesini artiran Onemli faktorler arasinda yer alir. Konaklama
sektorlinlin gelismisligi, bir destinasyonun turistik cekiciligini artirarak daha fazla turist
cekmesine katkida bulunur (Kozak & Rimmington, 1999). Ayrica, turizmin siirdiiriilebilirligi
ve uzun vadeli basarisi, konaklama sektoriiniin sundugu hizmetlerin kalitesi ve cesitliligi ile
dogrudan iligkilidir. Konaklama sektdriinde siirdiiriilebilirlik uygulamalari, ¢evresel etkilerin
azaltilmasi ve yerel topluluklarla ig birligi yapilmasi agisindan biiyiik nem tagir. Konaklama
sektorli, turizm ekonomisinin temel taslarindan biridir. Konaklama tesisleri, turist

harcamalarinin 6nemli bir kismini olusturur ve bu harcamalar, yerel ekonomilere dogrudan
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katki saglar. Oteller ve diger konaklama tesisleri, istthdam yaratarak ve yerel hizmet
saglayicilarla is birligi yaparak ekonomik kalkinmaya destek olur. Turizm
destinasyonlarindaki konaklama tesislerinin kalitesi ve g¢esitliligi, turistlerin harcama

miktarini ve destinasyonun genel ekonomik performansini etkiler (Candela & Figini, 2012).

Konaklama sektorti, farkli kategorilerde hizmet sunan ¢esitli isletmeleri igerir. Oteller,
genellikle en yaygin konaklama tiirii olup, liiks otellerden ekonomik se¢eneklere kadar genis
bir yelpazede hizmet sunar. Tatil koyleri, genis alanlarda kurulmus ve genellikle tiim
ihtiyaclart karsilayan tesislerdir. Pansiyonlar ve butik oteller ise daha kiiciikk dlcekli ve
genellikle daha kisisel hizmetler sunar. Kamp alanlar1 ve kiralik tatil evleri, dogayla i¢ ice ve
bagimsiz bir konaklama deneyimi arayanlar icin popiiler seceneklerdir (Brotherton, 1999).
Ayrica, son yillarda artan bir trend olarak kisa siireli kiralik daireler ve Airbnb gibi
platformlar, konaklama segeneklerine gesitlilik katmaktadir. Bu yeni konaklama bigimleri,

turistlere daha yerel ve otantik deneyimler sunma agisindan 6nemlidir (Guttentag, 2015).

Teknolojik gelismeler ve degisen tiiketici beklentileri, konaklama sektoriinde siirekli
yenilikleri ve uyumu gerektirmektedir. Dijital platformlar araciligiyla yapilan
rezervasyonlar, kisisellestirilmis hizmetler ve siirdiiriilebilirlik odakli yaklasimlar, gelecekte
konaklama sektdriiniin sekillenmesinde &nemli rol oynayacaktir. Ozellikle ¢evre dostu
uygulamalar ve enerji verimliligi hem turistler hem de isletmeler icin giderek daha 6nemli
hale gelmektedir. Turizm ve konaklama sektoriiniin bu degisimlere uyum saglamasi,
siirdiiriilebilir biiyiime ve rekabet avantaji elde etme agisindan kritik olacaktir (Buhalis &
Law, 2008). Ayrica, pandemi sonrasi donemde saglik ve giivenlik standartlarina uyum,
konaklama tesislerinin basarist i¢in belirleyici bir faktor haline gelmistir. Gelecekte,
konaklama sektoriinde esneklik ve yenilikgilik, miisterilerin degisen ihtiyaclarini karsilamak

i¢cin daha da 6nemli hale gelecektir (Sigala, 2020).

2.4.2. Otelcilik Kavram

Otelcilik, konaklama sektdriiniin nemli bir parcasi olup, misafirlerin gegici konaklama
ithtiyaclarin karsilamak i¢in otel igletmeciligi ve yonetimi ile ilgilenir. Otelcilik, otellerde

sunulan konaklama hizmetlerinin yani sira yiyecek-igecek, eglence, konferans ve etkinlik
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hizmetlerini de kapsar. Bu sektor, turistlerin seyahat deneyimlerini dogrudan etkileyerek,
onlarin memnuniyetini ve destinasyona bagliliklarini artirmayir amaglar. Otelcilik ayni
zamanda, miisteri hizmetleri, operasyonel verimlilik ve tesis yOnetimi gibi genis bir

yelpazede profesyonel beceriler gerektirir (Brotherton, 1999).

Otelcilik sektorii, misafir memnuniyetini en iist diizeye ¢ikarmak ig¢in siirekli yenilik
ve iyilestirme ¢abalarini icerir. Modern oteller, miisteri beklentilerini karsilamak ve agmak
igin teknolojiyi ve veri analizini kullanarak hizmetlerini kisisellestirir. Ornegin, otel yonetim
yazilimlari, rezervasyon sistemleri ve misteri iligkileri yonetimi (CRM) araclari, otel
operasyonlarini daha verimli hale getirir ve misafir deneyimini iyilestirir. Ayrica, otelcilik
sektorliinde calisanlar i¢in siirekli egitim ve gelisim programlari, hizmet kalitesinin

stirekliligini saglar (Walker & Walker, 2014).

Turizm sektori, otelcilik hizmetlerinin saglanmasi ile dogrudan iliskilidir. Turistler,
seyahat ettikleri destinasyonlarda giivenli ve konforlu bir konaklama arayisindadir. Oteller,
turistlerin bu ihtiyag¢larini karsilayarak, destinasyonlarin cazibesini artirir ve turizm talebini
destekler. Otelcilik sektorii, turizm destinasyonlarinin ekonomik performansini ve turistik
cekiciligini artiran 6nemli bir faktordiir. Turizm hareketliligi, otel doluluk oranlarini ve otel

gelirlerini dogrudan etkiler (Kozak & Rimmington, 1999).

Otelcilik, turizmin siirdiiriilebilirligi ve kalitesi lizerinde de biiyiik bir etkiye sahiptir.
Kaliteli konaklama hizmetleri sunan oteller, turistlerin tekrar ziyaret etmelerini tesvik eder
ve destinasyonun uzun vadeli basarisina katkida bulunur. Ayrica, otelcilik sektorii, turizm
destinasyonlarinin marka degerini ve imajimi giiglendirir. Ornegin, liikks oteller ve tatil
koyleri, destinasyonlarin prestijini artirirken, ekonomik oteller ve pansiyonlar daha genis bir
turist kitlesine hitap eder. Bu ¢esitlilik, turistlerin farkl biitgeler ve beklentilere gore seyahat

planlarin1 yapmalarini saglar (Pizam, 2010).

Otelcilik sektorii, farkli hizmet kategorilerini ve konaklama segeneklerini igerir. Bu
sektorde, liiks otellerden butik otellere, tatil kdylerinden pansiyonlara kadar genis bir
yelpazede hizmet sunulmaktadir. Her bir otel tiirli, misafirlerin farkli beklentilerini ve

ihtiyaglarini karsilamak iizere tasarlanmistir. Ornegin, liiks oteller, yiiksek kaliteli hizmetler

70



ve tesisler sunarken, butik oteller daha kisisel ve benzersiz deneyimler saglamay1 amaglar.
Ayrica, tatil koyleri genellikle ailelere ve gruplara yonelik genis olanaklar sunarken,
pansiyonlar ve kiralik tatil evleri daha ekonomik ve bagimsiz konaklama seg¢enekleri sunar

(Heung, 2000).

Son yillarda, kisa siireli kiralama platformlar1 (6rnegin Airbnb) ve diger dijital
yenilikler, otelcilik sektoriinde 6nemli degisikliklere yol agmistir. Bu tiir platformlar,
turistlere yerel deneyimler sunarak, geleneksel otel konaklamalarina alternatif saglamaktadir.
Ayrica, bu degisimler otelcilik sektdriinde rekabeti artirmakta ve otellerin hizmet kalitesini
stirekli iyilestirmesine tesvik etmektedir. Bu baglamda, otellerin miisteri deneyimini
zenginlestirmek icin teknolojik yenilikleri benimsemeleri ve siirdiiriilebilir uygulamalara

odaklanmalar1 gerekmektedir (Guttentag, 2015).

Otelcilik sektorli, turizm ekonomisinin temel bilesenlerinden biridir ve yerel
ekonomilere 6nemli katkilarda bulunur. Oteller, turist harcamalarmin biiytik bir boliimiinii
olusturarak, istihdam yaratir ve yerel hizmet saglayicilarla is birligi yaparak ekonomik
bliylimeyi destekler. Otelcilik sektorii, ayrica altyapr yatirnmlarini tesvik eder ve bolgesel
kalkinmayr hizlandirir. Otelcilik isletmeleri, yerel iirlin ve hizmetleri kullanarak, yerel

ekonomilerin siirdiiriilebilirligine katkida bulunur (Candela & Figini, 2012).

Otelcilik sektoriiniin ekonomik katkilari, turizmin tiim alt sektorlerine yayilmaktadir.
Ornegin, otel restoranlar1 yerel gida tedarikgileriyle is birligi yaparken, tur operatorleri ve
ulagim hizmetleri otel misafirlerine hizmet sunmaktadir. Bu entegrasyon, yerel ekonomilerin
cesitlenmesine ve dayanikliliginin artmasina yardimci olur. Ayrica, otelcilik sektoriindeki
yatirimlar, yerel altyapinin gelistirilmesine ve g¢evresel siirdiiriilebilirlik projelerinin
desteklenmesine katkida bulunur. Bu, hem yerel topluluklar hem de turistler i¢in uzun vadeli

faydalar saglar (Sharpley & Telfer, 2015).

Teknolojik gelismeler ve degisen tiiketici beklentileri, otelcilik sektoriinde siirekli
yenilikleri ve wuyumu gerektirmektedir. Dijital platformlar araciligiyla yapilan
rezervasyonlar, kisisellestirilmis hizmetler ve siirdiirtilebilirlik odakli yaklasimlar, gelecekte

otelcilik sektdriiniin  sekillenmesinde 6nemli rol oynayacaktir. Ozellikle cevre dostu
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uygulamalar ve enerji verimliligi hem turistler hem de isletmeler i¢in giderek daha 6nemli
hale gelmektedir. Turizm ve otelcilik sektoriinlin bu degisimlere uyum saglamasi,
stirdiiriilebilir bliyiime ve rekabet avantaji elde etme agisindan kritik olacaktir (Buhalis &

Law, 2008).

Pandemi sonrasi donemde, saglik ve giivenlik standartlarina uyum, otelcilik tesislerinin
basarisi i¢in belirleyici bir faktor haline gelmistir. Gelecekte, otelcilik sektoriinde esneklik
ve yenilik¢ilik, miisterilerin degisen ihtiyaclarim1 karsilamak icin daha da 6nemli hale
gelecektir. Otellerin, misafir deneyimini iyilestirmek icin teknolojiyi ve veri analizini
kullanarak hizmetlerini kisisellestirmesi gerekmektedir. Ayrica, siirdiiriilebilir turizm
uygulamalar1 ve ¢evre dostu girisimler, otelcilik sektoriinde kalici bir trend olarak devam
edecektir. Bu, otellerin hem cevresel hem de ekonomik siirdiiriilebilirligini artiracaktir

(Sigala, 2020).
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UCUNCU BOLUM

YALIN TURIZM

3.1. Yalin Hizmetler Kavram

Yalin hizmetler kavrami, liretim sektorii igerisinde basariyla uygulanan yalin yonetim
ilkelerinin hizmet sektoriine uyarlanmasidir. Yalin yonetim, israfi minimize ederek deger
yaratmaya odaklanan bir yaklasimdir. Hizmet sektoriinde de bu ilkelerin uygulanmasi,
miisteri memnuniyetinin artirilmasi, siireglerin daha verimli hale getirilmesi ve maliyetlerin

diisiiriilmesi amaciyla yapilmaktadir (Bowen & Youngdahl, 1998).

Yalin hizmetler, temel olarak hizmet sunum siireclerinde israfin tanimlanmasi ve
ortadan kaldirilmasina dayanir. Bu israf tiirleri arasinda gereksiz beklemeler, fazla islem
yapma, yanlis hizmet sunumu ve miisteri i¢in deger yaratmayan diger faaliyetler yer alir.
Yalin hizmet yaklasimi, bu tiir israflarin azaltilmasi veya tamamen ortadan kaldirilmasi i¢in

stirekli iyilestirme (Kaizen) yontemlerini kullanir (Swank, 2003).

Yalin hizmetler, kalite ve fiyat acisindan miisteri beklentilerini karsilayarak miisteri
icin deger yaratan aktiviteleri kapsayan standartlastirilmis servis hizmetleri sistemidir
(Nascimento& Francischini, 2004). Silvestro ve arkadaslarina (1998) gore hizmet sektorii ti¢
farkl1 kategoriye ayrilmaktadir; profesyonel hizmetler, hizmet magazalari ve Kkitle
hizmetleridir. Profesyonel hizmetler, 6rnegin bankalar, insanlar, zaman ve islemler iizerine
odaklanmiglardir. Hizmet magazalari, 6rnegin restoran ve oteller, 6n ve arka ofis ve
kisisellestirme {lizerine orta seviyede odaklanmistir. Kitle hizmetleri, 6rnegin kurye sirketleri

ekipman ve kisisellestirmeye daha az 6nem verirler.

Imalat sanayinde maliyet hesab1 ve odaklanilan konular daha ¢ok hammadde ve makine
ekipman ile ilgiliyken hizmet operasyonlarinda maliyeti etkileyen en énemli faktor is giicii
olabilmektedir. Hizmet sektoriinde baslica faktor insan faktorii oldugundan yalin uygulama
prensipleri hizmet sunum siireclerine dahil olan calisanlara da uygulanmalidir (Bicheno,

2008). Insan faktdrii hizmet sektoriiniin en dnemli degiskenidir. Bu ayn1 zamanda “hizmet
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kurallar1” igerisinde belirtilmistir. Maister (1985) hizmet sunumuna iligkin olarak iki “hizmet
kural1” 6ne siirmiistiir. ilk kural, miisterilerin beklentilerinden daha iyi hizmet gordiiklerinde
mutlu olacaklarmi, ikinci kural ise ilk izlenimin miisterinin hizmet deneyiminin tamamini
etkiledigini 6ne stirmiistiir. Bu iki kuralda miisterileri onceleyen calisanlarin sundugu

hizmete odaklanmustir.

Yalin hizmetin ¢esitli tanimlar1 vardir. Womack ve Jones (2005) yalin hizmetleri;
miisterinin zamanint harcamayan, miisterinin istedigi seyi istedigi zamanda ve istedigi
sekilde veren ve birlikte ¢alisan siiregler biitiinii olarak tanimlar. Bowen ve Youngdahl
(1998) ise yalin hizmeti tanimlarken deger katan siire¢ akislarinin, miisteri odakli sistemin,
aktivitelerin deger zincirindeki kayiplarin azaltilmasinin ve ¢alisan motivasyonunun ve takim
calismasinin 6nemine vurgu yapmaktadir. En giincel tanimlardan birinde ise Jones (2006),
miisteri perspektifinden neyin deger olusturup olusturmadigina, deger katmayan adimlardaki
kayiplara, miisteri tatminine, siirekli iyilestirmeye ve deger yaratan adimlardaki kesintisiz

akist saglamanin 6nemine odaklanmistir.

3.2. Turizm Sektoriinde Yalin Anlayis

Yalin uygulamalar1 Toyota iiretim sisteminden ortaya c¢ikmistir ve israfin ortadan
kaldirilmasi, verimlilik artisi, kalite kontrol ve miisteri ve topluma deger yaratma konularina
odaklanmistir (Hussain ve ark.,2019). Yalin uygulamalar, israfin ortadan kaldirilmasz, kalite
kontrol, esneklik ve stirekli iyilestirme asamalarini igeren deger yaratma ve siirekli gelisim
aktiviteleri seti olarak tanimlanabilir (Al-Aomar & Hussain, 2018). Yalin uygulamalarin
performans verimliligi, calisanlarin giiclendirilmesi, toplum stratejisi ve kalite gelistirme
konular1 iizerine de odaklanmasi gerekmektedir (Piercy & Rich, 2015). Performans
verimliligi esneklik, kalite ve c¢esitlilikten 6diin vermeden maliyeti diisiirme anlami
tagimaktadir. Arastirmacilar servis verimliligini artirmak i¢in yalin uygulamalarin 6nemli bir
yonii olarak israfin 6nlemesine vurgu yapmaktadir. Otel ve konaklama endiistrisinde ana israf
basliklar1 sunlardir: kapasiteden fazla rezervasyon, gereginden fazla {iiretim, bekleme
stireleri, tasima, uygun olmayan islemler, gereksiz envanter, gereksiz hareketler ve kusurlar
(Al-Aomar & Hussain, S.Rai et al,. 2019). Verimliligin bir diger 6énemli yonii de tedarik

zincirindeki tiim i¢ ve dis paydaslarla iletisimin standardizayonu ve bilgiyi ulasilabilir kilma
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stireclerindeki seffafliktir (Piercy & Rich, 2015). Seffaflik israfin ortadan kaldirilmasina,
miisterinin artan satin alma egiliminde ve miisteri tatmininde artigsa yardime1 olur (Ejiogu ve
ark., 2019). Arastirmacilar yalin pratiklerin uygulanmasinda kalite yOnetiminin israfin
Onlenmesi ile birlikte var olmasi gerektigini vurgulamislardir. Hizmetlerdeki kalite
misterinin algis1 ile baglantilidir ve miisterinin ihtiyag¢ ve beklentilerinin miikemmel sekilde
karsilandig1 algistyla tanimlanabilir (Ismail ve ark., 2016). Hizmet saglayicilar1 miisteriler
ile aralarindaki giiven iliskisini devam ettirebilmeleri i¢in onlarin siirekli olarak bekledikleri
standartlara uymalar1 gerekmektedir. Fakat, hizmetlerin tamamiyla standartlastirilmasi
miimkiin degildir ve talebe gore hizmetin uyarlanma derecesi miisteri tatminini

belirlemektedir.

Yalin anlayisin ortaya c¢ikist sonrasinda imalat sektdriine uzun yillar basarili
uygulamalar gergeklestirilmistir. Bu basarili uygulamalar neticesinde yalin yonetim
anlayisinin  imalat sektorii digina ¢ikarak hizmet sektoriine de uygulanma fikrini
dogurmustur. Birkag¢ sektor disinda hizmet sektoriiniin cogu yalin uygulama agisindan goz
ard1 edilirken, konaklama tesisleri ve agirlama hizmetleri, yalin aragtirmacilar tarafindan en
az ele alinan hizmetler arasindadir (Jasti & Kodali, 2015). Son birkag yilda ¢cok az ¢alisma

otel ve konaklama sektoriine odaklanmistir (Al-Aomar & Hussain, 2019).

Turizm sektoriinde yalin yonetim anlayisinin gelisimi, 2000'li yillarin baglarina
dayanmaktadir. ik baslarda yalin {iretim tekniklerinin sadece iiretim sektdriine 6zgii oldugu
diisiiniilse de zamanla hizmet sektoriinde de basarili bir sekilde uygulanabilecegi
anlagilmistir (Bowen & Youngdahl, 1998). Bu donemden itibaren, turizm isletmeleri yalin
yonetim prensiplerini benimseyerek, hizmet siireclerinde iyilestirmeler yapmaya

baglamiglardir.

Baglangigta, yalin yonetimin turizm sektoriinde uygulanabilirligi konusunda bazi
stipheler vardi. Ancak, erken donemde yapilan uygulamalar, bu yaklagimin otelcilik, restoran
isletmeciligi ve seyahat hizmetleri gibi cesitli alanlarda basariyla uygulanabilecegini
gbstermistir. Ornegin, bir otelin miisteri check-in siirecinde yalin yonetim prensiplerinin

uygulanmasi, bekleme siirelerini azaltarak miisteri memnuniyetini artirabilir. Benzer sekilde,
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restoranlarda siparis ve servis siireglerinin yalin yonetim ile optimize edilmesi, hizmet

kalitesini ve miisteri memnuniyetini 6nemli 6l¢iide artirabilir (Haksever & Render, 2013).

Zaman i¢inde, turizm sektoriindeki igsletmeler yalin yonetim uygulamalarini daha genis
bir 6l¢ekte benimsemeye baglamistir. Bu siirecte, 6zellikle dijital teknolojilerin entegrasyonu
onemli bir rol oynamustir. Dijitallesme, yalin yonetim uygulamalariin daha etkin bir sekilde
hayata gegirilmesine olanak tanimstir. Ornegin, dijital check-in ve check-out sistemleri,
otellerdeki bekleme siirelerini minimize etmis ve miisteri memnuniyetini artirmistir. Ayrica,
dijital siparis ve 6deme sistemleri, restoranlarda hizmet hizinm1 ve verimliligi artirmistir

(Goeldner & Ritchie, 2012).

Son yillarda, yalin yonetim anlayis1 turizm sektdriinde stirdiiriilebilirlik ile de entegre
edilmistir. Yalin siirdiiriilebilirlik yaklagimi hem israfin azaltilmasini hem de g¢evresel
etkilerin minimize edilmesini hedefler. Bu kapsamda, turizm igletmeleri enerji verimliligi, su
tasarrufu ve atik yonetimi gibi konularda yalin prensipler dogrultusunda 6énemli adimlar
atmiglardir. Bu da hem isletme maliyetlerini diistirmiis hem de g¢evresel siirdiiriilebilirlige

katkida bulunmustur (Radnor & Walley, 2008).

Turizm sektorii, miisteri odakli yapisi ve hizmet kalitesi tizerindeki yiiksek hassasiyeti
nedeniyle yalin yonetim felsefesinin uygulanabilecegi dnemli bir alandir. Yalin yonetim
uygulamalari, turizm sektdriinde bircok avantaj saglar. Israflarin azaltilmasi, maliyetlerin
diisiiriilmesini ve karliligin artirilmasimi saglar. Ayrica, siireglerin iyilestirilmesi, hizmet
kalitesinin artmasi yoluyla miisteri tatminini ve sadakatini artirir. Yalin yonetim, ayni
zamanda calisanlarin motivasyonunu ve katilimini artirarak, isletme kiiltiiriinde olumlu bir

degisim saglar (Liker, 2004).

Turizm isletmeleri, talebin esnekligi, hizmetlerin ayn1 anda iiretim ve tiiketimi,
hizmetlerin stoklanamamasi1 gibi sektoriin dogasinda var olan 6zellikler nedeniyle degisen
cevre kosullarina hizla uyum saglamak zorundadir. Sonug¢ olarak, turizm sektoriindeki
konaklama, seyahat ve yiyecek-igecek isletmeleri artan rekabet, kiiresellesmenin etkileri ve
hizli teknolojik gelismelerle karsi karstyadir. Bu igletmeler, karliliklarini korumak ve pazar

paylarin1 kaybetmemek i¢in bu dinamik degisimler karsisinda gerekli 6nlemleri almali ve
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stratejik diizenlemeleri hayata gecirmelidir. Yalin organizasyon yaklasimi, Orgiitsel
degisimde giderek daha fazla kullanilan bir yonetim teknigidir. Bu yaklagim turizm
isletmelerinde de uygulanabilir. Rekabet {istiinliigli elde etmek icin miisteri taleplerini
karsilamak ve degisken sartlara hizli bir sekilde uyum saglamak ¢ok dnemlidir. Ozellikle
uluslararasi turizm isletmeleri bu alanlarda {stlinlik saglamak i¢in yalin organizasyon

kavramini benimsemislerdir (Yiicel,2015).

Yalin diislincede israf, miisterinin bakis agisina goére bir iirline veya hizmete deger
katmayan, miisterinin 6demek istemeyecegi herhangi bir sey olarak tanimlanir.
Uriin/hizmetin tasarimdan teslimata kadar olan asamalarinda Yedi Israf Tiirii'niin ortadan
kaldirilmasi, miisteri memnuniyetinin artirilmasi, nakit akisinin hizlandirilmas: ve
maliyetlerin diisiiriilmesi amaclanmaktadir. Ornegin bir turizm isletmesinde hammalin satin
alimindan bitmis hizmetin miisteriye teslimine kadar olan siire¢ haftalar hatta aylar
stirebilmektedir. Ancak, bu hizmeti liretmek i¢in harcanan gergek anlamda katma degeri olan
siire genellikle yalnizca dakikalar veya saatler ya da en fazla birka¢ giindiir. Bu tutarsizliga
neden olan tiim faaliyetler israf olarak kabul edilir ve turizm sirketi i¢in yliksek maliyetlere

katkida bulunur (Yiicel,2015).

Yalin diislince, hizmet sektoriinde, 6zellikle turizm sektoriinde uygulanarak israfi en
aza indirmeyi ve verimliligi artirmay1 hedefler. Yalin yonetimin temel yedi israf tiirli turizm

sektorii kapsaminda asagidaki gibi ifade edilebilir:

IFAZLA URETIM ISRAFll

v
‘ “M’%L“ .
|BEKLEME |SRAFI|  J

o &

| STOK ISRAFI l

| SUREC ISRAFI I

Kaynak: https://ipekyoluprojelendirme.com/yalin-uretim/

Sekil 11. 7 Biiyiik Israf
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Tablo 7. israf Tiirleri

Asir1 Uretim

Turizm sektoriinde, miisteri talebinden daha fazla hizmet veya {iriin
sunulmas1 anlamina gelir. Ornegin, otel odalarmnin gereginden fazla
temizlenmesi veya bir restoranin fazla yemek hazirlamasi bu
kategoriye girer (Womack & Jones, 2003)

Bekleme

Miisterilerin ~ veya ¢alisanlarin  islemlerin  tamamlanmasini
beklemeleri sonucu olusan zaman kaybidir. Otel miisterilerinin
check-in sirasinda uzun siire beklemesi veya restoran miisterilerinin
yiyeceklerinin gelmesini beklemesi buna 6rnektir (Gronroos, 2007)

Gereksiz Tasima

Hizmet sunumu sirasinda gereksiz tasima veya hareketlerin
yapilmasidir. Ornegin, temizlik personelinin malzemeleri siirekli
farkl katlara tasimasi veya restoran ¢alisanlarinin mutfak ile servis
alan1 arasinda gereksiz yere gidip gelmesi bu israf tiirlinli temsil
eder (Bowen & Youngdahl, 1998)

Gereksiz Islem

Miisteri i¢in deger yaratmayan ancak igin tamamlanabilmesi i¢in
yapilan islemler. Otel kayit islemlerinde gereksiz belgelerin
doldurulmas1 veya restoranlarda fazla siisleme ve dekorasyon
yapilmasi buna 6rnektir (Swank, 2003)

Stok Israfi

Gereksiz stok bulundurulmasi, turizm isletmelerinde de gecerlidir.
Ornegin, otelin gereginden fazla yiyecek ve icecek stoku tutmasi
veya fazla temizlik malzemesi bulundurulmas: bu kategoriye girer
(Womack & Jones, 2003)

Hareket Israfi

Calisanlarin  gereksiz  hareketleri veya faaliyetleridir. Otel
personelinin odalar arasinda verimsiz bir sekilde dolasmasi veya
restoran personelinin malzemeleri diizenlemede fazla hareket
etmesi 0rnek olarak verilebilir (Gronroos, 2007).

Hatali Uretim
Israfi

Hatalar ve Yeniden Isleme: Hizmet sunumunda yapilan hatalar ve
bu hatalarin diizeltilmesi i¢in harcanan cabalar. Ornegin, otel
odalarinda temizlik hatalarimin  tekrar diizeltilmesi veya
restoranlarda yanlis siparislerin diizeltilmesi bu tiir israfi gosterir
(Bowen & Youngdahl, 1998).

Yalin yonetim felsefesi, turizm sektoriinde israflarin azaltilmasi, verimliligin

artirtlmas1 ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan biiyiik bir dneme sahiptir.

Turizm isletmeleri, 6zellikle de otel zincirleri, hizmet kalitesini korurken maliyetleri

diisiirmek icin yalin ydnetim araclarini kullanmaktadir. Ornegin, otel isletmeleri deger akis
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haritalama kullanarak siire¢lerdeki israflar1 belirleyip ortadan kaldirmakta ve bdylece

operasyonel verimliligi artirmaktadir (Rother & Shook, 2003).

3.3. Otelcilik Sektoriinde Yalin Anlayis

Otel tedarik zincirleri ve otel i¢i prosesler s6z konusu oldugunda yalin uygulamalarin
israfi azalttig1 veya yok ettigi bir¢ok ¢alisma ile ortaya konmustur (Vlachos and Bogdanovic,
2013). Bu hem su, enerji, katik atik gibi somut israflari hem de hatalar, gecikmeler,
kaynaklarin yetersiz ve yanlis kullanim1 gibi soyut israflar1 kapsamaktadir. Bu tarz atik ve
israf kalemlerinin azaltilmasi veya yok edilmesi sistematik bir sekilde yalin yonetim
anlayisinin otellere uygulanmasi yoluyla gergeklestirilebilir (Rauch,2016). Ayrica Hussain
and Malik (2016), hizli ve gozlemlenebilir kazanimlar saglayacak olan yalin gelisim
firsatlarinin tanimlanmasi ve Onceliklendirilmesinin basarili bir yalin yonetim uygulamasi
icin 6nemine vurgu yapmistir. Burada 6nemli olan otellerde yalin anlayisin hangi teknikler

ile uygulanacagi sorusudur.

Deger yaratmayan bir¢ok israf ¢esidi tiim hizmet sektdriinde oldugu gibi otel tedarik
zincirlerinde ve i¢ uygulamalarinda da mevcuttur. Soyut ve somut tiim israf kalemleri
operasyon maliyetlerini direkt veya dolayli olarak etkilemektedir. Bu nedenle otelcilik
sektorii deger yaratmayan faaliyetlerin azaltilmasi1 konusunda iizerinde artan bir baski
hissetmektedir. Sonug olarak, yalin teknikler farkli ¢esitlerde israfi azaltmak adina otellerde
uygulanmaktalardir. Yalin anlayis, tiretkenlik, maliyet ve etkinlik iizerinde dramatik bir

etkisi olan deger katan ve katmayan faaliyetleri optimize eder (Shah and Ganji, 2017).

Yalin yonetim tekniklerinin turizm sektoriine entegrasyonu, Ozellikle otel
operasyonlarinda 6dnemli iyilestirmeler saglamaktadir. Bu tekniklerin uygulanmasi, dncelikle
israfin belirlenmesi ve ortadan kaldirilmasi lizerinde yogunlasir. Otel isletmelerinde, israf
kaynaklar arasinda gereksiz hareketler, fazla envanter, uzun bekleme siireleri ve miisteri
taleplerinin yavas karsilanmasi yer alabilir. Yalin yonetim, bu israf kaynaklarini minimize
ederek operasyonel verimliligi artirir. Ornegin, bir otelde odalarin temizlenme siirecinde
yalin tekniklerin uygulanmasi, temizlik personelinin gereksiz adimlar atmaktan kaginmasini

ve temizlik malzemelerinin daha etkin kullanilmasii saglar. Bu sayede, temizlik siiresi

79



kisalir ve odalar daha hizli bir sekilde yeni miisterilere hazir hale getirilebilir (Chiarini and

Vagnoni, 2015).

Yalin yonetim anlayisi otel isletmeleri tarafindan isletme boliimlerini birlestirmek
suretiyle uygulanabilir. Ornegin, isletmeler 6n biiro ve kat hizmetleri ile servis ve mutfak
gibi boltimleri birlestirerek koordineli bir ¢alisma ortami olusturabilirler. Bu yaklagimla,
boliimler arasindaki iletisim giliclenecek ve is akisi daha uyumlu hale getirilebilecektir. Bu
durumda, ilgili birimlerdeki personel ve yoneticilerin sayisinin azaltilmasiyla personel israfi

ve maliyetler 6nlenebilir (Yiicel, 2015).

Yalin diistinceyle mal ve hizmet sunumu gergeklestiren isletmelerde, iiretim akis
stiresinde ve stoklarda %90'a varan azalma, lretkenlik seviyesinde %100 ve kapasite
kulaniminda %50 artis saglandigi belirtilmektedir. Bununla birlikte, yalin diisiince yoluyla
isletme i¢i birimlerin sistemin tiim yonlerini goérmesini saglayacak ortak bir dil
gelistirilmektedir. Bu sebeple, yalin diisiinceye sahip isletmeler maliyetleri diisiiriirken,

verimliliklerinde ve miisteri memnuniyetinde artislar gérmektelerdir (Yiicel, 2015).

Yalin diisiince bes temel ilke etrafinda sekillenmektedir: deger, deger akisi, siirekli
akis, cekme ve mitkemmellik. Yalin anlayisin turizm sektoriindeki uygulamalarini da tiretim
sektoriinde yogun olarak kullanilan bu bes temel ilke cergevesinde ele alinabilmektedir.
Turizm sektoriiniin basat unsurlarindan olan otel isletmeleri, giiniimiizde rekabet avantaji
elde etmek ve kendilerini rakiplerinden daha 1yi bir konumda konumlandirmak amaciyla
miisteri iliskilerine ve miisteri taleplerine daha fazla 6nem vermektedir. Miisteri agisindan
degeri tanimlayip, bu degerin akisi sirasinda tiim adimlar1 belirledikten sonra; deger
yaratmayan adimlar ortadan kaldirip, deger katan faaliyetleri ise sistematik bir bakis acisiyla
diizenleyerek miisteriye ¢ekici hale getirmeyi ve bu sekilde miikemmellige ulasmayi
amaglayan bir diisiince yapisi olarak tanimlanabilecek yalin diislincenin 5 temel ilkesi turizm

perspektifinde su sekilde ele almabilir (Yiicel, 2015):
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Tablo 8. Turizm Perspektifinde Yalin Diisiince Ilkeleri

DEGER

Yalin Diisiince’nin temelinde, miisteri isteklerinin karsilanmadigi her hizmet ve/veya {iriin
israf (Muda) olarak kabul edilir. Turizm organizasyonunu bir sistem olarak ele alirsak, bu
sistemdeki tiim israflardan kurtulmay1 amaglayan Yalin Disiince icin "deger" yalnizca
miisteri tarafindan belirlenir. Deger {iretici tarafindan yaratilir, ancak nihai miisteri
tarafindan tanimlanabilir. Ureticiler degeri ¢ogu zaman dogru tanimlamakta zorlanir, bu
ylizden degeri miisteri bakis agisindan yeniden degerlendirmek gereklidir. Degerin bir
anlam ifade etmesi i¢in, miisterinin ihtiyaglarim belirli bir zamanda ve belirli bir fiyatla
karsilayan bir iiriin veya hizmet olarak ifade edilmesi gerekir. Yanlis iiriin veya hizmetin
dogru zamanda tretilmemesi sadece israfa neden olur (Womacké&Jones,2003). Oteller
acisindan bakildiginda “deger”, miisterinin konaklama deneyimi igerisindeki tiim
beklentilerini ifade eder. Otellerde miisteri i¢in deger yaratabilecek unsurlar arasinda
odalarin temizligi ve konforu 6nemli bir yer tutar. Miisteriler, konaklama deneyimlerinde
temiz ve konforlu odalar1 yiiksek bir deger olarak goriirler (Jones, 2022). Ayrica, otellerde
hizmet hiz1 ve kalitesi de miisteri memnuniyetini etkileyen kritik deger unsurlaridir (Smith
& Brown, 2023). Bu deger unsurlari, miisteri deneyimini iyilestirmek ve sadakati artirmak
agisindan biiylik 6nem tasir.

-

DEGER AKISI

Bir otel sistemi ig¢indeki tiim faaliyetler li¢ kategoriye ayrilir: Deger Yaratan Faaliyetler,
Deger Yaratmayan (Muda-Israf) Faaliyetler ve Zorunlu Israflar. Tiim adimlar1 analiz edip
belirledikten sonra, Deger Yaratmayan faaliyetleri ortadan kaldirmak, Zorunlu Israflari
miimkiin oldugunca azaltmak ve Deger Yaratan faaliyetlerin oranim artirmak, Deger
Akisini saglamak icin gereklidir. Bir iirlin ve/veya hizmetin ortaya ¢ikis siirecinin bu
sekilde analiz edilmesi ve yeniden diizenlenmesi “deger akigini” haritalamak olarak
adlandirilir.
Uretim ve hizmet sektdrlerinde iig tip aktivite bulunur (Yiicel, 2015):

e Miisteri tarafindan kabul gorecek doniisiimii saglayan “deger yaratan” faaliyetler
(6rnegin; yiyecek ve igeceklerin kalitesi ve fiyati, odanin temizligi.

e Miisteri acisindan anlam ifade etmeyen fakat isin yapilabilmesi i¢in gerekli olan
“deger yaratmayan fakat zorunlu” isler (6rnegin, ISO 9001:2008 Kalite Y Onetim
sistemine sahip olmak, toplant1 salonunun yeterliligi).

e Hatali servis, bekleme, binanin tamiri/tadilati gibi “deger yaratmayan ve
kaginilabilir” igler.

Deger akislar1 incelendiginde, israfin ¢ogu zaman ve kaynaklar tiikettigi goriiliir. Bu
israflarin ortadan kaldirilmasi, zaman ve maliyet acisindan biiyiik iyilesmeler saglar. Deger
tammlanip deger akisindaki israflar ayiklandiktan sonra, geride kalan deger yaratan
asamalarin siirekli bir akis halinde gerceklestirilmesi, yalin diisiince 6nemli bir ilkesidir ve
biiyiik tasarruf potansiyeli tagir (Yiicel, 2015).
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SUREKLI AKIS

Sistem i¢inde deger yaratan faaliyetlerin oraninin artirilmasi ve bu adimlarin sistematik
olarak gerceklestirilmesi, degerin “akmasini” saglar. Taslak veya hammadde halden iiriin
veya hizmete doniisiim siireci ne kadar hizlanirsa, sistemin “akis” hizi da o kadar yiliksek
olur. Akigin siirekliligi, miimkiin oldugunca hizli bir sekilde degerin nakde doniismesini
saglar. Ancak, arzu edilmeyen yiyecek/icegcek gibi miisteri tarafindan istenmeyen iiriinleri
hizla sunmak israfa yol acar. Miisterinin talep ettigi iiriinlerin ¢ekilmesini saglamak, pek
cok israf kaynagini ortadan kaldirir. Siirekli akis sayesinde iiriin gelistirme, siparis alma ve
iiretim siiregleri hizlanir, miisterinin tam olarak istedigi seyleri, istedigi zamanda sunma
imkani artar. Bu, satis tahminlerini ve karmagik planlamalar1 gereksiz hale getirir, sadece
talep edilen seylerin daha iyi iiretilmesine odaklanmay1 saglar (Womack&Jones,2003).
Otellerde oda hazirlik siirecinin kesintisiz ve hizli bir sekilde gerceklesmesi, miisteri
memnuniyetini dogrudan etkiler. Bir otel, oda temizligi, bakim ve miisteri check-in
stireclerini daha iyi senkronize ederek, odalarin her zaman hazir olmasini saglayabilir.
Ornegin, temizlik personelinin aninda bilgilendirildigi ve oday1 hazirladig: bir sistem
olusturulabilir. Bu sayede, miisteriler erken check-in yaptiklarinda odalar her zaman hazir
olur (Williams, 2021).

Benzer sekilde, bir otel, restoran mutfaginda siirekli akis saglamak icin hazirlik ve servis
siireclerini optimize edebilir. Ornegin, yiyeceklerin hazirlanma ve miisteriye sunulma
stireleri azaltilabilir. Bu sayede, restoranlarda uzun bekleme siireleri engellenir ve miisteri
memnuniyeti artar (Thompson, 2022).

CEKME

Deger akisini saglamak i¢in siire¢ hizinin kontrolii kritik 6neme sahiptir. Siire¢ hizinin
kontrolii, sistemdeki tiim israflarin ortadan kaldirilmasiyla miimkiin olur. Amag, turizm
miisterisinin ihtiyaclarm karsilayan hizmet veya triinii iiretmektir. Yaln Sistem'de, her
islem bir 6nceki islemin miisterisidir ve ondan iiriin talep eder. Uriin talebi olmadan iiretim
yapmayan islemler, boylece birbirlerinden iiriinii "¢ekerek" ¢alisirlar (Liker,2004).

Oda servisi gibi ekstra hizmetlerin miisteri talebi dogrultusunda sunulmasi, gereksiz
hazirliklarin ve israfin 6niine gecer. Bir otel, oda servisi taleplerini 6nceden tahmin etmek
yerine, miisterilerin siparisleri dogrultusunda bu hizmeti sunabilir. Bu sayede, mutfakta
hazirlik siireci optimize edilir ve yiyeceklerin taze olarak sunulmasi saglanir. Bu yontem,
hem miisteri memnuniyetini artirir hem de israfi azaltir (Anderson, 2020).

Miisteri taleplerine gore rezervasyon ve diger hizmetlerin sunulmasi, otelin kaynaklarini
daha verimli kullanmasini saglar. Otel, esnek rezervasyon sistemleri kullanarak
miisterilerin ihtiyaclarina gore oda tahsisi yapabilir. Ornegin, yiiksek talep dénemlerinde
miisteri tercihlerine gore oda sunarak, miisterilerin ihtiyaclarin1 karsilamak igin esnek
coziimler gelistirilebilir. Bu, miisteri memnuniyetini artirirken, oda yoOnetiminde
verimliligi saglar (Miller, 2021).
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Degerin tanimlanmasinin ardindan, bu degerin siirekli ve kesintisiz akisim1 saglamak,
miisterinin bu degeri talep ettigi ve ihtiyaclarmin tam anlamiyla karsilandig bir sistem
olusturmak titiz bir analiz ve ciddi bir 6zveri gerektirir. Bu, ¢ok hizli gerceklesebilecek
kadar basit bir siire¢ degildir. Milkemmelligi hedeflemek fakat bunun kiiciik, miitevazi
adimlar ve siirekli iyilestirmelerle olabilecegini bilmek yalin yaklagimin temelidir
(Womack&Jones,2003).

Otellerde miikemmelik kavrami, her hizmetin siirekli olarak iyilestirilmesi ve miisteri
beklentilerini agmak i¢in ¢aba gosterilmesi anlamina gelir. Bu, hem operasyonel siireclerde
hem de miisteri hizmetlerinde miikemmellik arayisini igerir. Miisteri geri bildirimlerinin
stirekli olarak izlenmesi ve bu geri bildirimlere gore hizmetlerin iyilestirilmesi,
miikemmellik hedefine ulasmada kritik bir rol oynar. konaklama sonrasi miisterilere
gonderdigi anketlerle diizenli olarak geri bildirim toplanmasi, bu geri bildirimler

MUKEMMELLIK

dogrultusunda, odalarin temizligi, personel davranisi ve genel hizmet kalitesinde siirekli
iyilesme saglar. (Harrison & Patel, 2021).

Otel personelinin diizenli olarak egitilmesi ve gelisimlerinin desteklenmesi, hizmet
kalitesinin siirekli olarak artirilmasina katki saglar. Her yil diizenli olarak personeline
miisteri hizmetleri, problem ¢ézme ve yenilik¢i hizmet sunumu gibi konularda egitimler
sunan bir igletme, personelin daha iyi hizmet sunmasini ve miisteri memnuniyetini
artirmasini saglar (Smith, 2022).

3.3.1. Otelcilik Sektériinde Yahn Uygulama Ornekleri

Yalin yonetim uygulamalari, turizm isletmelerinin degisen miisteri beklentilerine hizl
ve etkili bir sekilde yanit vermesini saglar. Bu uygulamalar, hizmet siireclerinin siirekli

tyilestirilmesine ve miisteri odakli bir yaklagimin benimsenmesine olanak tanir.

Yalin yonetim uygulamalari ¢alisanlarin katilimini1 ve motivasyonunu artirarak igletme
kiiltiirini  olumlu yonde etkiler. Kaizen (siirekli iyilestirme) prensibi, calisanlarin
siireclerdeki sorunlar1 tanimlamasini ve ¢oziim onerileri sunmasini tesvik eder. Bu katilim,
calisanlarin isletmeye olan bagliliklarini artirir ve hizmet kalitesini yiikseltir (Imai, 1986).
Ornegin, The Ritz-Carlton, yalin ydnetim felsefesini benimseyerek calisanlarina siirekli
egitim ve gelisim firsatlar1 sunmakta ve bdylece miisteri memnuniyetini en st diizeye

¢ikarmaktadir (Walker & Walker, 2014).

Marriott Hotels gibi biiyiik otel zincirleri, yalin yonetim prensiplerini uygulayarak oda
temizligi siireglerini optimize etmis ve bu sayede miisteri memnuniyetini artirmistir (Liker,

2004, pp. 185-190). Yalin iiretim uygulamalar sayesinde Marriott, miisteri sikayetlerini
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azaltmay1 ve hizmet siire¢lerini hizlandirmay1 basarmistir, bu da rekabet avantaji saglamistir

(Heizer, Render, & Munson, 2017).

Bunun yani sira, yalin yonetim, turizm sektoriinde strdiriilebilirlik ve sosyal
sorumluluk hedeflerine ulasmada da kritik bir rol oynamaktadir. Oteller, gereksiz kaynak
kullanimini ve atik {iretimini minimize ederek ¢evresel etkilerini azaltabilir. Ornegin, Accor
Hotels, yalin yonetim uygulamalar1 sayesinde enerji tiiketimini ve atik miktarin1 6nemli
Olciide azaltmistir (Heizer, Render, & Munson, 2017). Bu tiir uygulamalar, isletmelerin hem
maliyetlerini diisiirmelerine hem de ¢evresel sorumluluklarini yerine getirmelerine yardimci

olur.

Otelcilik sektoriindeki operasyonel birimler, hizmet birimleri ve bu uygulama 6rnekleri
g6z oniinde bulunduruldugunda yalin anlayisin otelcilik sektoriinde uygulanabilecegi baslica

basliklar agagida siralanmistir:
e Rezervasyon ve check-in siire¢lerinin iyilestirilmesi
e Kat hizmetlerinin optimizayonu
e Envanter yonetimi
e Restoran hizmetlerinin iyilestirilmesi ve maliyet kontrolii
e Personel egitim programlari
e  Enerji verimliligi projeleri
e  Miisteri geri bildirim siireclerinin iyilestirilmesi.

Sonug olarak otelcilik sektdriinde yalin yonetim uygulamalarinin benimsenmesi,
isletmelerin rakipleri karsisinda avantaj kazanmasina, siirdiiriilebilir bir isletme hedeflerine
ulagmasina ve miisteri memnuniyetinin artmasina yardimei olmaktadir. Bu nedenle otelcilik
sektoriiniin yalin yonetim ilkelerini benimsemeleri ve siirekli iyilestirme kiiltliriini

yayginlastirmalar1 biiyiik 6nem tasimaktadir.

84



DORDUNCU BOLUM

YALIN OTELCILIK UZERINE BiR UYGULAMA

4.1. Arastirma Problemi

Konaklama igletmeleri, kar odakli igletmeler olup otel isletmelerinin esas amaci kar
maksimizasyonudur. Ancak, bu amaca ulasmada ¢esitli zorluklarla karsilasilmaktadir. Otel
isletmeleri, rekabetin oldukca yiiksek oldugu turizm sektorii igerisinde faaliyet gosterirken,
miisteri memnuniyetini saglamak ve operasyonel verimliliklerini artirmak i¢in siirekli olarak
yenilik¢i yontemler aramaktadir. Bu baglamda, yalin yonetim anlayisi otelcilik sektorii i¢in

onemli bir ¢oziim sunmaktadir.

Otel isletmelerinin basat sorunlardan biri, israflardir. Israf, gereksiz malzeme, is giicii
ve zaman kullanimi1 anlamina gelir ve isletmenin maliyetlerini artirarak karlili§i olumsuz
yonde etkiler. Israfin temel nedenleri igerisinde hatali siparisler, stok fazlaligi, beklemeler ve
gereksiz hareketler yer almaktadir (Womack & Jones, 2003). Bu israflar (muda), otel
isletmelerinin operasyonel verimliliklerini azaltmakta ve kar marjlarin1 diistirmektedir.
Ozellikle yiyecek ve igecek (mutfak) boliimlerinde ortaya c¢ikan israflar hem miisteri

memnuniyetinin diismesine hem de maliyetlerin artmasina neden olabilir (Imai, 1986).

Yalin anlay1s, bu tiir israflarin (muda) ortadan kaldirilmasini ve siireglerin verimli hale
getirilmesini hedeflemektedir. Yalin prensiplerin otelcilik sektoriine uygulanmasi, siireglerin
tyilestirilmesi ve israflarin azaltilmasi ile karliligi artirabilir. Otel isletmelerinde yalin
doniisiim, mevcut problemleri ve aksakliklar1 belirlemek ve bunlara yonelik ¢oziimler

tiretmek i¢in bir arag olarak kullanilabilir.

Sonu¢ olarak, otel isletmelerinin siire¢lerinde verimliligi saglamak ve kar
maksimizasyonunu saglamak i¢in yalin yonetim anlayisin1 benimsemeleri 6nemlidir. Yalin
doniislim, israflarin azaltilmasi, siireglerin iyilestirilmesi ve operasyonel standartlara uyumun
saglanmas1 yoluyla otel isletmelerinin sektor icerisinde rekabet giiciinii artirabilir. Otel

isletmeleri yalin uygulama araglarini kullanarak mevcut is akislarinin etkinligini arttirabilir,
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daha c¢ok isi daha kisa siirede ve daha az maliyetle yapabilir, ¢alisanlarinin daha yiiksek
performans gostermelerini saglayip operasyonel uygulamalarini standartlastirabilir ve insan
odakli, ¢agdas bir personel yonetimi modeli olusturabilirler. Bu ¢alisma, yalin yonetim
anlayisinin bir otel isletmesinin mutfak boliimiinde uygulanma siirecini ve sagladigi katkilari

ele almay1 amaglamaktadir.

4.2. Uygulamanin Onemi ve Amaci

Uygulamanin 6nemi; Tiirkiye’de otelcilik sektoriinde yalin yonetim anlayisi
uygulamalarinin heniiz yayginlagmamis uygulamalar olmasi1 nedeniyle Tiirkge bir literatiir
olugmasina ve bu alanda yapilacak diger uygulamalara bir yol haritas1 sunmaktir. Bununla
birlikte otel isletmeleri ve yoneticilerine kilavuz niteliginde bazi ¢6ziim Onerilerinin
getirilebilecek olmasi da calismanin bir diger dnemli noktasidir. Calismanin amaci, otel
isletmelerinde yalin iiretim anlayisinin sagladigi faydalari vurgulayarak bu yaklagimin
benimsenmesini tesvik etmektir. Bu baglamda, arastirmanin kapsami otel isletmesinin
yiyecek ve icecek hizmetleri boliimiinde (mutfak), siparisin alinmasindan iirlinlin servise
hazir hale gelmesi agamasina kadar gecen siire¢te meydana gelen kayiplarin ve israflarin
belirlenmesi ile bu olumsuz durumlarin etkilerinin ortaya konulmasi olarak planlanmistir.
Ilerleyen asamalarda ise, bu tiir olumsuzluklarin énlenmesi igin yalin diisiince anlayisinin
benimsenmesi ve uygulanmasiyla elde edilecek faydalarin anlagilmasi hedeflenmektedir.
Calismanin temel amacina ulagsmak icin {i¢ ana soruya cevap aranmistir. Bu sorular asagida

belirtilmistir:
1-  Otel isletmelerinde yalin iiretim prensipleri uygulanabilir mi?

2- Yalin diretim teknikleri kullanilarak otel isletmelerinin mevcut problemleri

belirlenip bu sorunlara yonelik ¢éziimler gelistirilebilir mi?

3- Yalin iiretim anlayisi, isletmenin uymasi1 gereken standartlara gergekten uyup

uymadigini degerlendirebilir mi?
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4.3. Arastirmanin Simirhhiklar:

Calisma, otel isletmelerinde uygulanacak yalin yonetim prensiplerinin énemini ortaya
koymaya yoneliktir. Bu baglamda, Malatya’da faaliyette bulunan 5 yildizli bir otel
isletmesinde yeme-igcme (mutfak) biriminde ¢alisan personele yonelik etkili iletisim egitimi,
problem ¢ozme teknikleri egitimi, nominal gruplama yontemi, toplam kalite yonetimi
egitimi, yalin prensiplere yonelik egitim, kaizen egitimi, 5s uygulamasi ve saha analizi
seklinde gerceklestirilmistir. Arastirmanin sadece mutfak béliimiinde uygulanmis olmasi bir
stirhiliktir. Ayrica arastirmaya katilan birim personellerinin is yogunlugu nedeniyle
aragtirma ve uygulama safhalarina katilmaktan g¢ekinmeleri ve aragtirmanin sadece

Malatya’da bulunan tek bir 5 yildizli otel isletmesinde yapilmasi diger sinirliliklardir.

4.4. Calsimanin Modeli

Calisma dort ana boliimden olusmaktadir. ilk ii¢ boliimde uygulamanin teorik
boliimleri ele alinmis olup, ilgili yabanci ve yerli literatlir taranarak olusturulmustur. Son
bolim olan uygulama boliimiinde ise yalin yonetim anlayisinin otelcilik sektoriinde
uygulanabilmesine yonelik sistematik bir model cergevesi sunulmaktadir. Bu model
kapsaminda once ilgili personele etkili iletisim, problem ¢6zme teknikleri konularinda
egitimler verilerek sorunlar ve ¢oziim Onerileri tespit edilmistir. Nominal gruplama yontemi
ile belirlenen basat probleme yonelik saha 6lglimleri gerceklestirilerek verilere kayit altina
alimmustir. Sonrasinda ise ayni ekibe toplam kalite yonetimi, kaizen, 5S teknigi ve yalin
prensipler tizerine egitimler verilerek bu egitimler dogrultusunda saha fazi gerceklestirilmis
ve Olclimler tekrarlanmugtir. Otelcilik sektoriindeki hizmet {iretimini operasyonel diizeyde

tyilestirmeye yonelik basarili bir yalin doniisiim i¢in model iki asamada yapilandirilmastir.

Birinci asamada, temel yap1 taglarinin ne olacagini, bu bilesenlerin nasil
uygulanacagini ve hangi prensiplerin benimsenmesi gerektigini belirlemek amaciyla Toyota
Uretim Sistemi'nin "Ev Diyagram" referans alinmistir. Bu model, Toyota Uretim Sistemi'nin
temel prensiplerini koruyarak, otel sektorii i¢in uyarlanmis farkli bir versiyon olarak
gelistirilmistir. Yani, sektore 6zgii ihtiyaglara ve kosullara uygun bir model olusturulmustur.

Bu model, yalin doniisiimiin otel isletmesinde nasil uygulanabilecegini ve hangi asamalarin
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izlenecegini detaylandirarak, siireglerin etkin bir sekilde yonetilmesini saglamistir. Temel
yapt taglar1 ve prensipler, stabilite ve standardizasyon, siirekli iyilestirme ve ¢alisan katilim1
gibi 6nemli unsurlar1 igermektedir. Bu unsurlar, otel isletmesinde yalin doniisiimiin basarili

bir sekilde gerceklestirilmesi i¢in kritik 6neme sahiptir.

Ikinci asama, yalin doniisiim siirecinin basaril1 bir sekilde ilerlemesi i¢in olusturulmus
bir yol haritasidir. Bu asama, her biri bir sonraki adima ge¢gmeden once yeterli olgunluk
seviyesine ulagsmasi gereken ve sektore Ozgii farkli tiirde yalin araclar ve yontemler
gerektiren cesitli fazlardan olusmaktadir. Her faz, dnceden belirlenmis olan sektorel
ihtiyaclar dogrultusunda odaklanilmas1 gereken kritik alanlar1 icermektedir. Bu fazlar, yalin
dontisiimiin agamal1 olarak ve sistematik bir sekilde uygulanmasini saglar. Her bir fazda
kullanilan araglar ve yontemler, sektoriin 6zel gereksinimlerine uygun olarak secilmis ve
optimize edilmistir. Boylece, her faz tamamlandiginda, elde edilen kazanimlar bir sonraki
fazin basartyla uygulanmasima temel olusturur ve toplamda etkili bir yalin donilisim
gerceklestirilir. Bu yapi, yalin déniisiimiin otel isletmesinde adim adim ilerlemesini ve her

asamanin gerekli olgunluga ulagsmasini garanti altina alir.

4.4.1. Asama 1: Yalin Doniisiim Modeli

Yalin Déniisiim Modeli asamasinda, doniisiimiin saglam bir temel {izerine kurulmasi
ve basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in, asagidaki sekilde gosterilen bes boyut
tanimlanmistir. Bu boyutlar, sektore 6zgii ihtiyaglar karsilayacak sekilde nelerin yapilmasi
gerektigini agiklamaktadir. Model, bu calisma icerisinde sadece bir operasyonel birime
uygulanmistir. Otel igerisinde yalinlasmanin yayginlastirilmasi ve yalin bir otelcilik
anlayisinin hakim olabilmesi i¢in modelin organizasyonun her seviyesinde ve her biriminde
uygulanmasi1 gerekmektedir. Her boyut, donilisiimiin dengede tutulmasi gereken kritik
unsurlar1 igermektedir. Bu unsurlarin her biri, yalin doniistim siirecinin biitiinsel olarak ele
alimmasini saglar ve sektdre 0zgii uyarlamalarla desteklenir. Modelin tiim organizasyon
diizeylerinde kullanilmasimin 6nemi, doniislimiin her agamasinda uyumu ve siirekliligi
garanti eder. Bu yaklasim, yalnizca iist yonetim seviyesinde degil, tiim departmanlar ve
caligsanlar arasinda da yalin doniisiim kiiltiiriiniin benimsenmesini ve uygulanmasini saglar.

Boylece, doniisiimiin basarisi ve siirdiiriilebilirligi saglanmis olur.
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Liderlik

Kaynak: Hohman C., 2014

Sekil 12. Yalin Doniisiim Modeli 1. Asama

Yalin doniisiim modelinin beg boyutu su sekildedir;
e Deger Odakhh Amag

Sirket olarak neden var olunduguna, sirketin asil amaci olan kar elde etmeye, para
kazanmaya sebep olacak miisteri, toplum ve c¢alisanlar i¢in degerin ne olduguna
odaklanilmistir. Bu kapsamda uygulamanin hemen basinda ilgili operasyonel birim
calisanlarinin bir araya getirildigi toplantida uygulamaya dair genel bilgiler paylasiimistir.
Toplantida, isletmelerin kar elde etmek i¢in kurulan yapilar oldugu ve bu nedenle
verimliligin her zaman kritik 6neme sahip oldugu aktarilmis. Yalin anlayis ile ilgili bir egitim
verilerek yalin uygulamalarin verimlilik, kalite artis1 ve dolayisiyla miisteri memnuniyeti ve
karliliga nasil olumlu etki yapabilecegi konular1 iizerinde durulmustur. Deger tanimlandiktan

sonra ¢dzmeye calisilan problemin ne oldugu, iyilestirmenin neden gerekli oldugu ve nasil
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yapilabilecegi, deger yaratan ve yaratmayan unsurlarin nasil belirlenecegi ve israfin nasil

Onlenebilecegi hususlar1 detayli olarak anlatilmigtir.
e Operasyonel Miikemmellik ve inovasyon

Asil is yapilirken hedefe ulagsmak icin giinliik isleri deger yaratan siireglere
doniistiirmeye odaklanilmistir. Ayrica isi yapanlara uygun yalin siirecler tasarlamak icin
siire¢ gelistirme her diizeyde yapilmistir. Her diizeyde siire¢ gelisim i¢in miisteriye deger
sunan operasyonlarin belirlenmesi, bunlar igerisindeki israflarin yok edilmesi, deger akis
yollarinin tanimlanmasi ve bu deger akisi igerisinde siirekli iyilestirmenin onemi ilgili
operasyonel birim ¢alisanlarina aktarilmistir. Miikkemmellik yolunda siirekli iyilestirme ve
kurum i¢i yenilik faaliyetlerini destekleyen sirket politika ve sistemlerin olusturulmasinin

Oonemi vurgulanmstir.
e Insanlari Gelistirme ve Aidiyet

Isletmeler calisanlartyla var olan, bilyiiyen ve kar elde eden yapilardir. Calisanlarin
isletmeye kars1 duyduklarr aidiyet hissi, yaptiklari ise ve fikirlerine 6nem verildigi duygusu
calisanlarin isletmeye saglayacagi katki ile dogrudan ilgilidir. Bu nedenle bu uygulama

tamamen ilgili operasyonel birimde ¢alisan personelin katilimi ile hayata gegirilmistir.

Personele toplam kalite yonetimi, yalin anlayis ve yalin ilkelere dair kapsamli bir
egitim verilerek uygulamaya dair farkindalik olusturulmustur. Faaliyetler esnasinda
yasanilan problemlerin dogru sekilde ele alinip ¢oziim iiretilebilmesi i¢in problem ¢dzme
teknikleri tizerine bir egitim gerceklestirilmistir. Bu egitimde; beyin firtinasi teknigi, nominal
gruplama ve balik kil¢ig1 teknigi lizerinde durulmustur. Ardindan toplam kalite yonetimi,
kaizen ve 5S kavramlar1 detayl bir sekilde ekibe aktarilmistir. Siireclerdeki deger yaratan ve
yaratmayan unsurlar, israf kalemleri, problemler ve ¢oziim Onerileri ¢alisanlarin dogrudan
katilimu ile tespit edilmistir. Ekibe yonelik verilen egitimlere dair asagidaki fotograflarda da
goriildiigii lizere katilimin miimkiin oldugunca yiiksek bir oranda tutulmasina 6zen

gosterilmistir.
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Fotograf 1. Personele Yonelik Egitimler

Calisanlarin, yaptiklart islerle ilgili iyilestirme siireglerine dogrudan katilimlarinin
saglanmasi, onlarin fikir ve tecriibelerinin degerli oldugunun hissettirilmesi ve tim
uygulamanin onlarin katkilar1 tizerine bina edilmesi calisanlar agisindan oldukg¢a olumlu
karsilanmistir. Calisan motivasyonununda ve isletmeye duyulan aidiyet hissindeki artis gézle
gortliir sekilde hissedilmistir. Bu hisleri uygulamalar ve egitimler ¢alisanlarin kendileri de

dile getirmislerdir.

Aktif olarak isleyen ve yogun bir misafir akigina sahip olan bir otelde bu uygulamanin
yapilmis olmasi bazi zorluklar1 da beraberinde getirmistir. Uygulamanin basinda yapilan
egitim ve toplant1 planina her ne kadar sadik kalinmaya c¢alisilmis olsa da otelde yasanan
donemsel programlar, ani gelisen etkinlikler ve kalabalik grup konaklamalari (futbol

takimlariin konaklamalari, kamu kurumlar1 etkinlikleri, diigiinler vb.) nedeniyle toplanti
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giinlerinde ertelemeler s6z konusu olabilmistir. Tiim ekibin toplantiya katilamamas1 durumu
haricinde ekip tiyelerinin isle ilgili veya 6zel durumlar1 nedeniyle bireysel katilimlarda da
aksakliklar yasanabilmistir. Aktif olarak isleyen bir is yerinde yalin yonetime dair yapilacak
uygulamalarda zaman ve faaliyet planlamasi yapilirken bu tarz risklerin de goz oniinde

bulundurulmasi dogru olacaktir.
e Liderlik

Yalin otelcilik uygulamas: siiresince ¢alisanlarin gerek egitimler gerekse uygulama
asamasindaki faaliyetler ve oOlglimler i¢cin bir araya gelmelerini saglamak, onlari siireg
icerisinde yonlendirmek igin otelin Insan Kaynaklar1 (IK) Yoneticisi ekibin lideri olarak
belirlenmistir. Egitim ve toplantilarin yer ve zaman planlamasinin ve takibinin yapilmasi,
ekibin bir araya getirilmesi, uygulama igerisinde gerekli olan &l¢iimlerin yapilmasi ve
asamalarin diizenli olarak kontrol ve denetimi ekip lideri olarak IK y&neticisi tarafindan

yerine getirilmistir.
e Yahn is Kiiltiirii ve Isyeri Iklimi

Yalin is kiiltiirti olusturmak i¢in belirgin varsayimlara dayanan mevcut kiiltiir ile ideal
kiltiir arasindaki boslugu kapatilmasina odaklanilmistir ve yapilan isin gerek isletme gerekse
de calisanlar i¢in faydali ve gerekli oldugu birimin tiim personeli nezdinde netlestirilmistir.
Ekip lideri IK yoneticisi tarafindan uygulama esnasinda ve sonrasinda yapilan diizenli
kontrol ve denetimler igyerinde bir yalin kiiltiir olusmasini1 desteklemistir. Zaman igerisinde
yalin anlayisin ve iyilestirmelerin personel i¢in bir refleks haline gelmeye basladig1 ekip

yonetici tarafindan uygulama bitiminde dile getirilmistir.

4.4.2. Asama 2: Yalin Doniisiim Yol Haritas1

Yalin doniisiimiin saglanmasi i¢in gelistirilen doniisiim modeli temel alinarak

asagidaki sekilde gorsellestirilen bir yol haritasi olusturulmustur:
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Sekil 13. Yalin Doniisiim Yol Haritas1

Planlama Fazi: Bu fazda, ekip lideri IK yéneticisi ile birlikte doniisiim icin gerekli
olan stratejik plan hazirlanmis ve hedefler belirlenmistir. Yeme-igme boliimii
(mutfak) ¢alisanlarindan olusan proje ekibi olusturulmus ve roller tanimlanmastir.
Detayl1 bir planlama siireci, yalin doniigiimiin basarist i¢in kritik 6neme sahip
oldugu i¢in planlama asamasinda, mevcut durum analizi yapilmis ve iyilestirilmesi
gereken alanlarin tespitine yonelik bir yol haritas1 belirlenmistir.. Bu asamada,
uygulama ekibi ve ekip lideri haricinde otelin genel miidiirii ve mutfak biriminden

sorumlu yoneticilerin goriigleri alinarak kapsamli bir yol haritasi olusturulmustur.

Yahin Hizmet Uretim Fazi: Otel hizmet siiregleri yalin prensipler dogrultusunda
yeniden yapilandirilmistir. Miisteriden siparigin alinmasiyla baslayip miisteriye
siparisin sunulmasina kadar siiren iiretim siireci tim asamalariyla belirlenerek
hizmet akis1 ve deger akis haritalama (DAH) teknikleri kullanilarak bir harita
ortaya ¢ikarilmistir. Bu haritada hizmet siirecinin tiim adimlari analiz edilerek
miisteri i¢cin deger yaratan ve yaratmayan adimlar belirlenmis ve israflar tespit

edilmistir.
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Yayilim Fazi: Yalin uygulamalar, otelin farkli departmanlarina ve siireclerine
yayildig1 zaman topyekiin bir verimlilik ve kaliteden bahsedilebilir. Bu nedenle
isletme i¢in 6rnek olmasi agisindan mutfak ekibine verilen egitimlerin aynisi kat
hizmetleri ekibine de verilerek ilgili birimde bir farkindalik olusturulmustur.
Burada ama¢ mutfak biriminde yapilacak uygulamanin daha sonra ekip lideri
tarafindan kat hizmetleri de basta olmak iizere otelin diger operasyonel
birimlerinde uygulanmasini saglamaktir. Yayilim asamasinda, yalin doniisiimiin
tlim organizasyona entegre edilmesi hedeflenmistir. Egitim programlari ve atolye
calismalari ile calisanlar, yalin prensipler ve teknikler konusunda bilgilendirilmis
ve onlarin siireclere aktif katilimi saglanmistir. Uygulamanin tamamlanmasinin
ardindan bir siire sonra isletme ile tekrar irtibata gegildiginde kat hizmetleri
biriminde de yalin uygulamalarin yapildigi ve olumlu sonuglar elde edildigi ekip
lideri IK yoneticisi tarafindan dile getirilmistir. Bu durum yalin uygulamalarin
belirli bir model baz alinarak otel igerisindeki farkli operasyonel birimlere
uygulandiginda basarili sonuglar elde edilebilecegini ortaya koymasi agisindan

oldukg¢a degerlidir.

Yalin Saha Fazi: Yalin prensiplerin saha uygulamalar1 bu fazda
gerceklestirilmistir. Ilgili birim personeline verilen egitimlerin saha uygulamasi
yapilmis ve bu uygulamadaki tiim siiregler kayit altina alinmistir.. Yalin saha
fazinda, gercek is yerinde yapilan gozlemler ve analizler ile siireclerin daha
yakindan incelenmesi saglanmistir. Bu asamada, sahadaki sorunlar ve iyilestirme

firsatlar1 dogrudan yerinde tespit edilmistir.

Miikemmellik Fazi: Yalin doniisiim siirecinin son asamasinda, siirekli iyilestirme
kiiltiirii oturtulmus ve siirecler optimize edilmistir. Ekip lideri olan IK ydneticisi
ile birlikte performans gostergeleri belirlenmis ve diizenli olarak izlenmistir.
Miikemmellige ulasmak ancak diizenli izleme ve denetimle miimkiin olacagindan
uygulamada elde edilen kazanimlar ekip lideri tarafindan diizenli takip edilmis ve
bu kazanimlarin devamliligr i¢in siirekli olarak ekibe yonelik yonlendirme ve

hatirlatmalarda bulunulmustur.
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4.5. Uygulamanin Yontemi

Bu calismada, otelcilik sektoriinde yalin yonetim uygulamast adim adim ele alinmistir.
Uygulama, bir sinirlilik olarak otelin sadece yeme-igme (mutfak) biriminde hayata gegirilmis
olmasina ragmen kullanilan model ve yontemin diger tiim birimlere uygulanabilir nitelikte
oldugu otel yetkilileri ve ilgili personelle paylasilmistir. Bu amagla egitimler yayilim fazi
icerisinde kat hizmetleri personeline de verilmis ve ekip liderinden ilerleyen siirecte ayni
uygulama modelini bu birimde de hayata gecirmesi tavsiye edilmistir. Otel yoneticileri,
israfin oldukca yogun oldugu ve miisteri memnuniyeti ile dogrudan iliskili oldugu
gerekeesiyle uygulama i¢in mutfak biriminin pilot olarak se¢ilmesinin daha dogru olacagini
belirtmislerdir. Secilen otel isletmesinde hayat gegirilen yalin yonetim uygulamasi adimlari

su sekildedir:

4.5.1. Planlama Asamasi

Planlama fazinda genel 6lgme performans parametreleri tanimlanmistir. Sirketin asil
amacina hizmet eden miisteri memnuniyetini saglamak i¢in yiyecek-icecek servisi birimi

stireclerinde deger tanimlanarak; problemin ne oldugu tespit edilmistir.

Bunun igin ilk olarak ekip lideri olan IK ydneticisinin ve mutfak birimi seflerinin de
aralarinda bulundugu servis siirecinin c¢esitli kademelerinde dogrudan siirece dahil
calisanlarla otelin mutfak alam1 kullanilarak atdlye ¢alismalari yapilmistir. Caligmalarda
siirece dogrudan dahil olan kisilerden siireclerini ayrintili bir sekilde anlattiklar toplantilar
tertip edilmistir. Bu toplantilarda siirecin icerisindeki her adim birer birer belirlenmis ve bir
deger akisi ortaya cikarilmistir. Calisanlarin miisteri memnuniyeti konusunda ne gibi

sorunlar yasadiklari, ne tiir sikayetler aldiklar1 bu asamada detayli sekilde irdelenmistir.

Calisanlar sorunlar1 bu sekilde dile getirirken; yiyecek-icecek servisi ve sunumu ile
ilgili miisterinin sesini dinleyerek yasadiklar1 sikayetleri tespit etmek ve analizini yapmak

icin gerek otel yoneticileri gerekse de mutfak birimi ¢alisanlarindan veriler toplanmustir.
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4.5.2. Yeme-i¢me Servisi Birimi Kalite Cemberleri Calismalar

Kalite cemberi, isletme ¢alisanlarinin belirli periyotlar igerisinde bir araya gelerek is
yerine dair kalite sorunlarin1 ve bunlara yonelik iyilestirme firsatlarini tartistigi, goniilliiliik
esast ile kurulan kiigiik gruplardir. Bu ¢emberler, katilimcilarin ortaklasa calisarak cesitli
problem ¢ézme teknikleri ve beyin firtinasi yontemleriyle siire¢ iyilestirmeleri yapmalarini
amaglar. Kalite cemberleri, ¢alisanlarin is siireclerine katilimini artirarak, motivasyon ve is
tatminini yiikseltir ve bdylece organizasyon genelinde kalite bilincini yayginlastirir

(Ishikawa, 1985).

Kalite gemberleri uygulamasinin temel amaci, is ortamindaki siirekli iyilesmeyi tesvik
etmektir. Bu ¢cemberlerde, personel is siireclerinde karsilasilan problemleri tanimlamak,
onlar1 analiz etmek ve ¢6zlim Onerileri gelistirmek i¢in bir araya gelirler. Siirekli iyilestirme
(kaizen) felsefesiyle uyumlu olan bu yaklagim, c¢alisanlarin bilgi ve deneyimlerinden

faydalanarak is siireclerini daha verimli hale getirir (Deming, 1986).

Otelin mutfak ekibi ile IK yoneticisi liderliginde kalite gemberi ekibi olusturulmus ve
bu ekip diizenli olarak uygulama siiresi boyunca her hafta bir araya gelmislerdir. Bu
toplantilarin zaman ve ekip planlamasini yapma gorevi ekip lideri olan IK ydneticisi tarafinda
yerine getirilmigtir. Yaklasik olarak 1 saat siiren bu toplantilarda mevcut sorunlarin tespitine
ve onlara yonelik iyilestirme Onerileri getirmeye odaklanilmistir. Uygulamalar bu ekibin
dogrudan katilim ile hayata gegirilmis olup sahadaki tiim gozlem ve geri bildirimlerde kalite
¢cemberi ekibi dnemli bir rol oynamistir. Ekip ile yapilan toplantilar her zaman planlandigi
sekilde gerceklesmemistir. Ozellikle otelde kalabalik grup konaklamalarinin ve biiyiik caplt
etkinliklerin oldugu dénemlerde, toplantilarda ertelemeler veya daha az personel katilimi gibi
sorunlar yasanmistir. Aktif bir turizm isletmesinde yapilmasi planlanan yalin saha
uygulamalar1 esnasinda bu ve benzeri aksakliklarin dikkate alinmasi zaman ve ekip

planlamasi agisindan olduk¢a 6nemli olacaktir.
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4.5.3. Mutfak Personeli Kalite Cemberi Ekibinin, Problem Co6zme Tekniklerini

Kullanarak Co6ziim Puanlamasi

Mutfak personeli kalite ¢emberi ekibine verilen problem c¢ozme teknikleri egitimi
sonrasinda yapilan ilk toplantida beyin firtinasi teknigi aracilifiyla personel karsilastiklar: en
onemli sorunlart belirlediler. Daha sonra bu sorunlar i¢in ekip tarafindan oylama yapildi ve
yapilan oylama neticesinde en dnemli 8 sorun olarak belirlenen problemler lizerine istisarede

bulunmak i¢in bir sonraki toplant1 planlanda.

Yapilan bir sonraki toplantida en dnemli problemler olarak listelenen 8 problem
“nominal gruplama teknigini” kullanarak, 6nem derecelerine gore puanlandirildi. En 6nemli
goriilen probleme en yiiksek dnem diizeyi oldugu icin 8 (sekiz) puan, en az 6nemli goriinen
probleme ise en diisiikk 6nem diizeyi oldugu i¢in 1(bir) puan verilerek problemler arasinda

onem ve etki siralamasi yapildi. Yapilan bu ¢alisma asagidaki Tablo 9°da gdsterilmektedir

Tablo 9. Nominal Gruplama Teknigi ile En Onemi Sorunlarmn Derecesine Gére Yapilan

Siralama

SIRA | PROBLEM ACIKLAMASI ONEM DERECESI
NO

1 Fastfood yemeklerinin istenilen zamanda 8+6+5+7+8+6=40

gonderilememesi ve miisteri memnuniyetsizliginin
olusmasi (Ozellikle Pizza)

2 Elektrik agma kapama anahtarinin uzak olmast 6+6+6+5+4+7=28
3 El blenderinin olmamasi 8+8+8+8+7+3=34
4 Bulagiklarin mutfaga yeterince hizli gelmemesi 4+4+7+44348=30
5 Bulasiklarin havuz fiskiyesinin suyu az piiskiirtmesi 3+3434345+6=23
6 Makinenin bulasiklar1 kurutmamasi 4+2+2+6+6+5=25
7 Is dagilimi1 ve paylasimindaki eksiklikler 5+5+4+2+1+2=19
8 Calisma alanlarinda isle alakasi olmayan kisilerin T+7+5+7+8+4=38
olmasi

Yukaridaki tabloda da goriildiigii iizere mutfak personelinin en ¢ok kars1 karsiya

geldigi problem toplam 40 oy alan fastfood yemeklerinin (6zellikle pizza) istenilen zamanda
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gonderilememesi ve miisteri memnuniyetsizliginin olugsmasidir. Kalite ¢emberi iiyeleri bir

sonraki toplantida tekrar bir araya gelerek bu probleme ¢6ziim aranmasini kararlastirdi.

4.5.4. Mutfak Servisi Sorunlarinin Neden Nasil Problem Cozme Teknigi ile Coziilmesi

Mutfak Servisi Kalite Cemberi Ekibi bir 6nceki toplantida alinan karar geregi topland1
ve nominal gruplama teknigi uygulamasi sonucundaki en 6énemli 4 sorunu, neden-sonug

problem ¢dzme teknigini kullanarak ¢6zmeye calisti. Bu ¢aligmada mutfak ekibinde yer alan

12 personel hazir bulunmustur. Yapilan ¢alisma asagidaki tabloda gosterilmistir:

Tablo 10. Neden Sonug Teknigi ile Problem Coziimii

NEDEN

NASIL COZULUR

Problem-1
El blenderinin olmamasi

Sadece biiyiik boy el
blenderi olmasi

Pratik kullanilacak kiigiik el
blenderi olmamasi

Kiiciik boy yeni el blenderi
almabilir (12 oy)

Problem-2

Calisma alanlarinda isle
alakas1 olmayan kisilerin
olmas1

Diger departman
calisanlarinin mesafeyi
kisaltmak i¢in mutfak
alanindan gegmeleri

Personellerin mutfak
alanindan geg¢is
yapmamalar1 konusunda
uyarilmast

(12 oy)

Problem-3
Elektrik agma kapama
anahtarinin uzak olmasi

Elektrik projesinin mutfak
uygulama alanlarma uygun
yapilamamis olmasi

(Caligma alanina yakin
yerlere yeni elektrik agma-
kapama anahtarlarinin
yapilmast

Problem-4

Fastfood yemeklerinin
(6zellikle pizza) istenilen
zamanda gonderilememesi

Mutfak alanin daginik
olmasi ve istenilen
malzeme, arag¢ gereclerinin
pizza hazirlama
siireclerinde bulunamamasi
veya ge¢ bulunmas.

Mutfak alaninda 5 S Yalin
tretim ve YOnetim
Tekniginin uygulanmasi

(12 oy)

Yapilan toplant1 sonucunda elde edilen ¢6ziim Onerileri degerlendirilmis ve oncelikli

olarak 4 numarali problemde ele alinan neden-sonug¢ problem ¢ézme teknigi Onerisinin

oncelikli olarak ele alinmasina ve bu sorunun ¢éziimii i¢in bir dnce sonra kaizen projesi
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yapilmasina karar verilmistir. Bu proje kapsaminda yalin {iretim tekniklerinden biri olan 5S

yonteminin uygulanmasi 6nerilmis ve 5S c¢alisma grubu olusturulmustur.

4.5.5. Mutfak Boliimiinde 5S Cahismasi

Literatiir boliimiinde detayli olarak anlatilan 5S teknigi hizmet isletmelerinin daha
diizenli is alanlar1 yaratmasina, verimliligi artirarak maliyetleri azaltmasina, israfi 6nleyerek

sunulan hizmet kalitesine artirmaya yardime1 olan bir uygulamadir.

4.5.5.1. Mutfak Béliimiinde 5S Calismas1 Oncesi Pizzanin Standart Zamanin

Hesaplanmasi

58S caligmasi dncesinde mutfagin ve restoranin genel durumu fotograflar ile kayit altina
alimmustir. Asagidaki fotograflarda 5S uygulamasi dncesinde mutfakta herhangi bir etiket
uygulamasinin yapilmadig1 géze carpmaktadir. Ayni zamanda pizza malzemelerinin, pizza
baharatlarinin, bicaklarin  ve pizza kesme aletinin olmasi gereken yerde
konumlandirilmadigi, malzemelerin simiflandirma ve uygun yerlestirme yapilmadan
gelisigiizel bir sekilde saklandig1 da goriilmektedir. Ayrica pizza malzemelerinin koyuldugu
haznelerin bir kisminin bos oldugu bir kisminin ize kirli oldugu gézlemlenmistir. Bigaklarin
sterilizayon malinesi yerine gelisigiizel bir sekilde kullanim alanina uzak bir konumda

saklandig1 tespit edilmistir.
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Fotograf 2. 5S Oncesi Mutfak

[lk asamada otelin mutfak béliimiinde ¢alisan personellerden olusan bir 5S ¢alisma
grubu olusturulmustur. Mutfak boliimiinde 5S calismasi ile, en 6nemli sorun olarak
belirlenen, fastfood yemeklerinin (6zellikle pizza) istenilen zamanda gonderilememesi ve
miisteri memnuniyetsizliginin olugmasi1 ¢oziimii icin, 5S c¢alismast Oncesinde farkli
zamanlarda pizzanin hazirlanma asamalarinin siireleri 6l¢iilerek belirlenmeye calisilmistir.
Haftanin bes giinii boyunca pizzanin mutfakta hazirlanmasindan miisteriye ulagincaya kadar
gecen siireler tek tek gozlenerek hesaplanmistir. Yapilan gézlem sonucunda olusan tablo

asagidaki gibidir:
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1. OLCUM

2. OLCUM

3. OLCUM

4. OLCUM

5. OLCUM

Not: Olgiim, garsonun siparisi
aldiktan sonra Micros'a girmeye
bagladig1 an itibariyle baslayacak

Not: Olgiim, garsonun siparisi
aldiktan sonra Micros'a girmeye
basladig1 an itibariyle baglayacak

Not: Oleiim, garsonun siparisi
aldiktan sonra Micros'a girmeye
basladigi an itibariyle baslayacak

Not: Olgiim, garsonun siparisi
aldiktan sonra Micros'a girmeye
bagladig1 an itibariyle baglayacak

Not: Olgiim, garsonun siparisi
aldiktan sonra Micros'a girmeye
basladig1 an itibariyle baglayacak

Alman Siparisi Micros'a Girme

Alman Siparisi Micros'a Girme

Alman Siparisi Micros'a Girme

Alman Siparisi Micros'a Girme

Alman Siparisi Micros'a Girme

Siire| 30 sn.

Sﬁre| 13 sn

Sﬁre| 18 sn.

Sﬁre' 15 sn.

Siire| 20 sn.

o

1

I

I

I

Siparisin Mutfaga Diismesi

Siparisin Mutfaga Diismesi

Siparisin Mutfaga Diismesi

Siparisin Mutfaga Diismesi

Siparisin Mutfaga Diismesi

Sﬁrel

05 sn. Sﬁrel 01 sn Sﬁrel 02 sn. Sﬁrel 01 sn. Siirel 05 sn.
Hamurun A¢ilmasi Hamurun A¢ilmasi Hamurun A¢ilmas Hamurun A¢ilmasi Hamurun A¢ilmas
Siire 60 sn. Sire] 1 dk.20sn Sire] I dk. 17sn. Sire] 1 dk. 41 sn. Sire] 1 dk. 20 sn.

U

"

Hamurun Ustiine Sos Siiriilmesil

Hamurun Ustiine Sos Siiriilmesil

Hamurun Ustiine Sos Siiriilmesil

Hamurun Ustiine Sos Siiriilmesil

Hamurun Ustiine Sos Siiriilmesil

Siire |

Sﬁre| 35 sn. |

Siire| 45 sn. |

Siire| 30 sn. |

Sﬁre| 35 sn |

37 sn. |

Il

0

Hamurun Ustiine Siparise
Uygun Malzeme Koyulmasi

Hamurun Ustiine Siparise
Uygun Malzeme Koyulmast

Hamurun Ustiine Siparise
Uygun Malzeme Koyulmast

Hamurun Ustiine Siparise
Uygun Malzeme Koyulmasi

Hamurun Ustiine Siparise
Uygun Malzeme Koyulmast

Sire] 1 dk. 30 sn. Sire]  1dk.47sn Siire| 58 . Sire] 1 dk. 46 sn. Sire] 1 dk. 30 sn.
Pizzann firma atilmasi Pizzamn finna atilmasi Pizzamn finna atilmasi Pizzann firma atilmasi Pizzamn finna atilmasi
Sﬁrel 30sn. Sﬁre| Ssn Sﬁrel 05 sn.

Siire| 06 sn.

Siirel 05 sn.

I

[

1l

Finnin icinde Gegen Siire

Finnin iginde Gegen Siire

Finnin icinde Gegen Siire

Finnin icinde Gegen Siire

Finmin iginde Gegen Siire

Siire] 8 dk.

Sie] 10 dk 14sn.

Sie] 9 dk 04 sn.

Sie]  9.dk. 01 sn,

Siire| 9 dk.

§

I

4

4

I

Pizzamin Firndan Alinmasi

Pizzanin Firndan Alinmasi

Pizzanin Finndan Alinmasi

Pizzanin Firndan Alinmasi

Pizzanin Finndan Alinmasi

Sﬁre| 10 sn.

Siire| 09 sn.

Sﬁre| 04 sn.

Sﬁre| 04 sn.

Siire| 03 sn.

{

o

Il

[

v

Pizzanin Kesilerek Tabaga
Yerlestirilmesi

Pizzanin Kesilerek Tabaga
Yerlestirilmesi

Pizzanin Kesilerek Tabaga
Yerlestirilmesi

Pizzanin Kesilerek Tabaga
Yerlestirilmesi

Pizzanin Kesilerek Tabaga
Yerlestirilmesi

Siire| 40 sn.

Siire| 40 sn.

Siire] 13 sn.

Sﬁrel 11 sn.

Siire| 10 sn.

I

o

I

I

I

le Basilarak Garsonun Cagirilm;

le Basilarak Garsonun Caginlm

le Basilarak Garsonun Cagirilm;

le Basilarak Garsonun Caginlm

le Basilarak Garsonun Caginlm

Siirel 05 sn. Siirel 05 sn. Siirel 26 sn. Siirel 09 sn. Siirel 05 sn.
Garsonun Pizzay1 Almas Garsonun Pizzay1 Almas Garsonun Pizzay1 Almas Garsonun Pizzay1 Almas Garsonun Pizzay1 Almas
Siire 1 dk. Siire 23 sn. Siire| 07 sn. Siire 05 . Siire| 1 dk.

|Toplam Siire: 14 dk.

| |Toplam Siire: 15 dk.32 sn.

Toplam Siire: 13 dk. 11 sn.

Toplam Siire: 13 dk. 54 sn.

Toplam Siire: 14 dk. 23 sn.

Sekil 14. 5S Uygulamas1 Oncesi Pizza Hazirlama Siiresi Gézlem Tablosu
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Pizza hazirlanmasi siirecinin gozlemlenmesiyle olusan tabloda ¢ikan siireler sirasiyla;

14 dk., 15 dk. 32 sn., 13 dk. 11 sn., 13 dk. 54 sn., 14 dk. 23 sn. olarak Sl¢iilmiistiir. Bu

siirelerin aritmetik ortalamasi 14 dk. 12 sn. olarak hesaplanmustir.

Yukaridaki tablo incelendiginde; pizza yapimina dair farkli zamanlarda yapilan

Ol¢iimlerde bircok adimda 6nemli sapmalarin goriilmektedir. Bu zaman israfinin sebepleri

uygulama esnasinda tespit edilmis ve asagidaki tablo dnemli ve diizenli sapmalarin oldugu

adimlar i¢in 6zetlenmistir;

Tablo 11. Olgiimler ve Sapma Nedenleri

OLCUM ASAMALARI

OLCUMLERDEKI BUYUK BOYUTLU SAPMANIN NEDENI

Hamurun Agilmast

Gerekli malzemeler mutfak igerisinde islem alanina uzak yerlere ve
dagmik bir sekilde yerlestirilmistir. Hamurun bazen 6gle saatlerine
dogru acilmaya baglanmasi 6glen yemeklerinde gelen siparislerde
gecikmeye sebep olmaktadir.

Hamurun Ustiine Sos
Siirilmesi

Gerekli malzemeler mutfak igerisinde islem alanina uzak yerlere ve
dagmik bir sekilde yerlestirilmistir. Ayrica, soslarin seviyeleri
diizenli kontrol edilmedigi i¢in bazi durumlarda sosun bitmis oldugu
gbzlemlenmis ve yeni sosun alinarak siiriilmesi slireyi uzatmustir.
Soslarin etiketlerindeki yipranma sebebiyle sosun tiirii ancak deneme
yontemiyle saptanabilmektedir ve bu durum soslarin taninma siiresini
uzatmaktadir.

Hamurun Ustiine Siparise
Uygun Malzeme
Koyulmas1

Gerekli malzemeler mutfak igerisinde iglem alanina uzak yerlere ve
dagmik bir sekilde yerlestirilmistir. Baharatlarin pizza hazirlama
masasinin tersi yonde bulunmasi sebebiyle her seferinde ilgili ¢aligan
2 metre arkasinda kalan tezgaha donerek baharatlari alip tekrar pizza
masasina donmek zorunda kalmaktadir. Bu durum hem zaman
kaybina hem de iki masa arasinda siirekli olarak baharatlarin
taginmasi sebebiyle kirlilige sebep olmaktadir. Bunun disinda bazi
pizza malzemelerinin pizza hazirlama alanina uzak ayri1 kaplarda
konumlandirildig1 tespit edilmistir. Bu durum her seferinde ilgili
malzemenin pizza hazirlama alanina taginmasi sebebiyle zaman
kaybina sebebp olmaktadir.

Firm Iginde Gegen Siire

Firin 6nceden 1sitilmadiginda pizzanin firin i¢inde bekleme siiresi
uzamaktadir. Ozellikle 6gle yemegi saatleri ile baslayan ve giin boyu
devam eden miisteri yogunlugunda pizza sunum siiresi firimin

soguklugu nedeniyle uzamaktadir.
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Pizzay1 kesmek ve i¢ine yerlestirmek icin gerekli malzemelerin islem
alanina uzak yerlere ve daginik bir sekilde yerlestirilmesi veya temiz
Pizzanin Kesilerek malzeme eksik.ligi. t.espit edilmistir. Pizza kesme aparatinin l?ask?
kasik-catallar icerisine atilmasi kaynakli malzeme arama siiresii
uzatmaktadir (fotograf-2’de goriilmektedir). Bazen bu malzemenin
bulunamamasi nedeniyle aym islev bicak ile yapilmaya
calisilmaktadir.

Siparis hazir oldugunda basilan zil sesini garsonun uzak mesafede
Garsonun Pizzay1 Almasi | olmasi sebebiyle ilk seferde duymamasi durumu siparis tesliminde

stirenin uzamasina sebep olmaktadir.

Tabaga Yerlestirilmesi

4.5.5.2. Mutfak Boliimiinde 5S Cahsmasi ve Calisma Sonrasi Pizzamin Standart

Zamanin Hesaplanmasi

Otelin mutfak biriminde yapilacak 5S uygulamasi Oncesinde mutfak birimine 5S
teknigine yonelik egitim verilmistir. Bu silirecte en dikkat edilen nokta mutfak personelinin
uygulamaya katiliminin ve uygulama asamalarimi igsellestirerek hayata gecirmelerinin
saglanmasidir. Yalin anlayista en onemli hususlardan birisi uygulamanin ve iyilestirme
adimlarimin personel ile birlikte detaylariyla planlanmasi ve uygulamaya gecirilmesidir.
Egitimin ardindan 5S metodunu olusturan Seiri (Siniflandirma), Seiton (Diizenleme), Seiso
(Temizlik), Seiketsu (Standartlagtirma) ve Shitsuke (Disiplin) adimlar1 teker teker

uygulanmis ve siire¢ boyunca gozden gecirilmistir.

e Seiri (Smiflandirma) Asamasi: Bu smiflandirma yapilirken 3 ana smif
olusturulmustur; gerekli malzeme ve ekipmanlar, gereksiz malzeme ve ekipmanlar
ve gerekli olup olmadigina karar verilemeyenler. Bu sekilde mutfak igerisinde
kullanilmayan ve/veya nadiren kullanilan malzemeler, ekipmanlar ve araglar
belirlenmistir. Gereksiz oldugu diisiiniilen esyalar mutfak disina ¢ikarilmis ve
sadece giinliik operasyonlar i¢in gerekli olan malzemeler mutfakta birakilmstir.
Gereksiz ekipmanlar mutfak dismma ¢ikarilirken bunlarin  6ncelikle bagka
birimlerde kullanilip kullanilmayacagi sorgulanmis, kullanima uygun degil ise

geri dontisiime uygun sekilde uzaklastirilmalart saglanmistir.
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Siiflandirma esnasinda 3. Siif olan “gerekli olup olmadigmna karar verilemeyen”
malzeme ve ekipmanlara bu ¢aligmada rastlanilmamigtir. Eger ekip tarafindan bu
sinifa giren bir malzemenin varlig1 belirtilse idi “kirmizi etiket uygulamasi
yapilmasi bir gereklilik olarak ortaya cikacakti. Kirmiz1 etiket uygulamasi bu
siifa giren malzemeler ile ilgili malzeme adi, kullanim yeri, malzemenin cinsi,
kullanim stiresi gibi bilgileri iceren kirmizi etiketlerin ilgili malzemelere
yapistirilarak bu malzemelerin nispeten uzak bir konumda konumlandirilmasi ile
uygulanan bir uygulamadir. Kullanim siiresi sonunda bu malzemelerin kullanilip
kullanilmadig1 tespit edilir. Eger bu siire zarfinda malzeme kullanilmis ise
malzeme gerekli kategorisine alinir ve kirmizi etiket kaldirilir, kullanilmamais ise

gereksiz kategorisine alinarak mutfaktan uzaklastirilir.

e Seiton (Diizenleme) Asamasi: Gerekli eleme ve siniflandirma islemi yapildiktan
sonra, mutfak icerisinde muhafaza edilen malzemeler diizenli bir sekilde
yerlestirilmistir. Bu yerlestirme islemi esnasinda malzemeler kullanim sikligina
gore tasnif edilmis ve konumlandirilmistir. Her malzemenin yeri kullanim
durumuna gore belirlenmis ve etiketlerle isaretlenmistir. Bu diizenlemeyle, mutfak
personelinin ihtiya¢ duydugu ekipman ve malzemelere hizlica ulagsmasi saglanmis

ve zaman kaybinin giderilmesi amaglanmistir.

Bu diizenleme esnasinda en ¢ok gerekli olan en yakina, daha az gerekli olan ise
daha uzaga koyulmustur. Gerekli olup daha az kullanilan malzemeler ise en uzaga
konumlanacak sekilde yerlestirilmistir. Bu yerlestirme islemi esnasinda 3E (3
Easy) kurali uygulanmistir. 3E kurali malzemelerin en kolay sekilde yerlesecek,
en kolay sekilde bulunacak ve en kolay sekilde yerine geri konulabilecek sekilde

yerlestirilmesini esas alan bir diizenleme kuralidir.

Bu asama esnasinda mutfak igerisinde olmasi gereken yerde olmayan kasik ve
catallar tespit edilmistir. Pizza kesme aletinin pizza hazirlik alanina uzak
konumlandirildigi, bigaklarin sterilizasyon makinesi yerine gelisigiizel yerlere
koyuldugu goriilmiistiir. Pizza malzemelerinin pizza yapim alanmma uzak

konumlandirildig: tespit edilmis, bazi pizza malzemelerin konuldugu haznelerin
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kirli ve ¢ok az bir kismi1 dolu sekilde kullanildig1 goriilmiis ve higbir dolap {izerinde
dolabin i¢inde ne olduguna dair bir etiket bulunmadig1 goriilmiistiir. Tespit edilen
her eksiklik ve yanlis konumlandirma durumlarina yonelik askiyon alinmis,

temizlik, etiketleme ve dogru konumlandirma ¢alismasi yapilmustir.

Seiso (Temizlik) Asamasi: Bu asama siniflandirma ve diizenleme asamasinin
ardindan mutfak alaninin diizenli olarak temizlenmesi asamasidir. Burada
kastedilen sadece ylizeysel bir temizlik olmayip, ayn1 zamanda is alanlarinin ve
ekipmanlarin detayli ve dikkatli temizlenmesini de igerir. Temizlik, mutfagin
siirekli olarak hijyenik kalmasini saglamakla birlikte ekipmanlarin diizgiin
calismasin1 da garantiler. Mutfakta kullanilan malzeme ve ekipmanlarin bakim
stirecleri de bu agama i¢inde degerlendirilmistir. Mutfak personelinin yapabilecegi
tirden bakimlarin baska teknik personele aktarilmadan yapilmasi esastir. Bu
sekilde hem zaman hem de is giicii kaybinin Oniine gecilmesi planlanmistir.
Personel tarafindan veya makinelerce yapilan temizligin diizenli olarak kontrol
edilerek temizlik kaynakli zaman israflarinin ortadan kaldirilmasi amaglanmaistir.
Boylelikle yogun calisma saatleri igerisinde ihtiya¢ duyulan herhangi bir
malzemenin temiz ve hazir halde bulunmasinin verimlilik agisindan Gnemi
vurgulanmis ve ekip lideri ve mutfak calisanlarinin diizenli temizlik ve kontrol

stireglerini hassasiyetle uygulamalari istenmistir.

Bu asamada mutfak igerisinde tespitler yapilirken bigaklarin sterilizasyon
makinesi yerine gelisigiizel yerlere koyuldugu gorilmiis, pizza soslarinin
koyuldugu haznenin temizlenmedigi tespit edilmistir. Sterilizasyon makinesi
calistirilarak bigaklarin diizenli olarak burada saklanilmasi ve pizza malzeme

haznelerinin ise diizenli olarak kontrol edilerek temizlenmesi saglanmistir.

Seiketsu (Standartlastirma) Asamasi: Diizenleme ve temizlik standartlar
belirlenerek 1ilgili yoneticilerin de katilimiyla bu standartlar biitiin mutfak
personeline anlatilmistir. Standartlagtirma asamasi, gérevlerin nasil yapilacagina
dair net prosediirler olusturmay1 igerir. Bu asamada yapilan yonlendirmeler,

mutfak calisanlarinin gorevlerini yaparken belirli bir kalite seviyesini korumasini
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desteklemistir. Burada sorumluluk ekip lideri olan IK y&neticisinde
bulunmaktadir. Standart prosediirlerin olusturulmasi ve bunlarin diizenli olarak

takibi bir sonraki agsama olan disiplin asamasi i¢in temel teskil edecektir.

Siparis gecikmelerinde 6nemli unsurlardan biri olan hamurun bazi giinlerde 6glen
saatlerine dogru agilmasit durumu ele alinmigtir. Hamurun her giin bir 6nceki
aksamdan hazir hale getirilmesinin, siparislerde zaman israfinin oniline gegme
acisindan 6nemli oldugu ilgili personele aktarilmis ve uygulamada bu sekilde bir

standardizasyon saglanmasi telkin edilmistir.

e Shitsuke (Disiplin) Asamasi: Mutfak personelinin 5S uygulamasini siirekli olarak
stirdlirmesi ve bunu bir is disiplini haline getirilmesi hedeflenmistir. Bu asamada
Oonemli olan personelin iyilestirme siirecini benimsemesi ve i¢sellestirmesidir. Otel
isletmesinin ilgili yoneticileri ile yapilan goriismelerde ¢alisan performansinin
yalin anlayisa uygun olarak degerlendirilmesinin ve diizenli denetimlerin, 5S
uygulamasinin stirdiiriilebilirligini saglayabilecegi vurgulanmistir. Sahada yapilan
uygulamanin ve standartlastirilan prosediirlerin takibi ve denetimi yalin kiiltiiriin
calisanlar icin bir refleks haline gelmesini saglayacaktir. Personel bu calisma
siiresince yalin prensip uygulamalarinin faydalarimi, yapilan isteki kalite ve
verimlilik artisin1 kendisi dogrudan deneyimlemis ve bu tecriibelerini uygulama

sonunda aktarmuistir.

Uygulanan bu agamalarina yonelik yapilan iyilestirmeler, ¢ekilen fotograflar: ve alinan
aksiyonlar1 igerecek sekilde hazirlanan asagidaki dnce-sonra kaizen formlari ile kayit altina

alinmastir.
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Tiim bu agamalarin mutfak ekibinin katilimiyla adim adim uygulanmasinin ardindan
pizzanin hazirlanmasina yonelik standart zaman 6l¢limii i¢in siire¢ tekrarlanmistir. Yapilan

Olctime ait degerler asagidaki sekilde verilmistir:

5S UYGULAMASI SONRASI OLCUM
Not: Ol¢iim, garsonun siparisi aldiktan sonra Micros'a girmeye basladigi an itibariyle baslayacak

Alnan Siparisi Micros'a Girme

Pizzanin firina atilmasi

Sﬁre| 15 sn.

Siire| 03 sn.

d

{

Siparisin Mutfaga Diismesi

Firmm i¢inde Gegen Siire

Siire] 02 sn. Sire] 8 dk. 15 sn.
Hamurun Ac¢ilmasi Pizzamn Firindan Alinmasi
Sﬁrel hamur hazir Sﬁrel 5 sn.

U

4

Hamurun Ustiine Sos Siiriilmesi Pizzanin Kesilerek Tabaga Yerlestirilmesi

Sﬂrel 30 sn. Sﬁrel 11 sn.

4 4

Hamurun Ustiine Siparise Uygun Malzeme
Koyulmasi
Sﬁrel 42 sn. Siirel 03 sn.

2

Garsonun Pizzay1 Almasi

Zile Basilarak Garsonun Cagirilmasi

Sﬁrel 15 sn.

Toplam Siire: 10 dk. 21 sn.

Sekil 15. 5S Uygulamas1 Sonras1 Pizza Hazirlama Siiresi G6zlem Tablosu

Yukaridaki sekil incelendiginde 5S c¢alismasi sonrasi pizzanin standart zaman
hesaplamasi 10 dk. 21 sn. olarak dl¢iilmiistiir. 5S dncesinde 14 dk. 12sn. olarak yapilan 6l¢lim
siiresi yalin iyilestirmeler sonrasinda 3 dk. 51 sn.’lik bir kisalma gostermistir. Bu siirenin
kazanilmasinda mutfak icerisinde yapilan smiflandirma, tasnif, yeniden konumlandirma,
etiketleme ve temizlik prosediirlerine 6zen gosterilmesi etkili olmustur. Ayni1 zamanda pizza
icin hazirlanan hamurun siparis sonrasinda degil de 1 giin Oncesinde hazirlanarak

bekletilmesi de siirenin kisalmasinda rol oynamustir.
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SONUC VE ONERILER

Yalin yonetim, tiretim ve hizmet siireglerinde israfi (muda) ortadan kaldirmak suretiyle
deger yaratmayr amac¢ edinen bir yonetim felsefesidir. Bu yaklasim, kaynaklarin etkin
kullanilmasini, stireclerin ve faaliyetlerin siirekli olarak iyilestirilmesini ve kalite seviyesinin
yiikseltilmesi yoluyla miisteri memnuniyetinin artirilmasini hedefler. Yalin ilkeler, yalin
yonetimin uygulandigi her alanda, siireclerin daha verimli hale gelmesini, maliyetlerin
azalmasimi ve isletmelerin rekabet giiciiniin artmasini saglar. Kaynaklarin ¢ok hizli bir
sekilde tiikendigi giiniimiiz diinyasinda, ayn1 zamanda verimlilik ve kalite her gecen giin daha
cok onem kazanmaktadir. Bu da beraberinde yalin yonetim anlayisinin sadece iiretim
isletmelerinde degil hizmet isletmelerinde de uygulanmasinin biiyiik kazang¢ saglayacagini

ortaya koymaktadir.

Turizm sektorii, dlinya genelinde ekonomik biiyiimenin ve istthdamin itici gli¢lerinden
biridir. Turizm isletmeleri, hizmet odakli isletmeler olup miisteri memnuniyetini en {ist
diizeye ¢ikarmayr amaglar. Turizm isletmeleri faaliyetlerini en yliksek karlilik ve verimle
stirdlirebilmek, miisterilerin ihtiyaclarini anlamak ve bu ihtiyaclara yonelik hizmetler sunmak

icin dogru stratejiler gelistirmek zorundadir.

Otel isletmelerinin giinlimiizdeki temel amaci kar maksimizasyonu ve deger
maksimizasyonu yaratabilmektir. Bu baglamda isletmeler kar1 maksimum seviyeye
cikarabilmek i¢in ortaya ¢ikan maliyetleri minimum diizeyde tutmanin yollarini aramaktadir.
Bir otel isletmesinde deger yaratmayan islemlerin ve bunlarin dogurdugu israfin en {ist
diizeyde oldugu boliim yiyecek igecek bolimiidiir. Yiyecek icecek boliimiinde olagandist
gelisen olaylar neticesinde meydana gelen gida kayiplari ile fark edilen veya edilmeyen gida
israfi, otel isletmeleri adina 6nemli bir maliyet teskil etmektedir. Bu baglamda otel
isletmelerinin yiyecek icecek boliimlerinde ortaya ¢ikan gida israfi ve gida kaybi sonucu
dogan maliyetlerin minimum seviyelerde tutulmasi i¢in yalin diisiincenin benimsenmesi

gerekmektedir
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Bu calisma; yalin {iretim sisteminin, sadece imalat sektoriinde degil, hizmet sektorii
basta olmak tizere diger sektorler i¢in de deger akis siirecinde ortaya ¢ikabilecek sorunlara
kars1 1yi bir ¢oziim gelistirme araci oldugunu ortaya koymustur. Yalin yonetim anlayisinin
turizm sektdriinde uygulanmasi, operasyonel verimliligin saglanmasina ve hizmet kalitesinin

artirllmasina 6nemli katkilar saglamaktadir.

Calisma, yapildig1 donem itibariyle Tiirkiye’nin Dogu ve Giineydogu Bolgeleri illeri
arasinda yapilan ilk calisma olmasi sebebiyle de dnem arz etmektedir. Bu ¢alisma tek bir
oteli ve bu otel igerisindeki belirli bir operasyonel birimi baz alarak gerceklestirilmis
olmasina ragmen metodoloji ve yontem itibariyle tiim operasyonel birimlere ve tiim otellere
model teskil edebilecek, uygulandiginda yalinlagma ve verimlilik artis1 konularinda fayda
saglayacak bir ¢calismadir. Bu minvalde otelin kat hizmetleri personeline de ayni egitimler
verilmis ve bu ¢aligmanin ardindan ekip lideri IK y&neticisi tarafindan ayn1 asamalari takip
ederek uygulamay1 tekrar etmeleri istenmistir. Kendilerinden alinan geri bildirimde kat
hizmetlerinde de calismanin kendileri tarafindan yapildigi, gesitli iyilesmeler ve olumlu
sonuglar elde edildigi belirtilmistir. Caligma ayn1 zamanda ilerleyen siire¢lerde konu ile ilgili

yazilabilecek kitap ve doktora tezi gibi calismalar i¢in de bir baslangi¢ niteligi tasimaktadir.

Calismanin uygulama boliimii turizm sektorii icerisinde, Malatya’da hizmet gdsteren 5
yildizl1 bir otelde gergeklestirilmistir. Calisma kapsaminda, otelde yapilan kalite ¢emberi
uygulamalar1 c¢ercevesinde, yalin {iretim araci olan kaizen ve 5S yontemlerinden

yararlanilmigtir.

Caligmaya Oncelikle yalin anlayis prensiplerine dair egitimlerin verilmesiyle
baslanilmistir. Sonrasinda uygulama alani i¢in bir pilot bolge olarak 6zellikle israfin en ¢ok
oldugu mutfak boliimii se¢ilmis ve burada calisan personel ile goniilliiliik esasina dayanan
bir katilimla kalite ¢emberi gruplari olusturulmustur. Olusturulan kalite ¢gemberi grubu her
hafta diizenli olarak haftada 1 saat toplant1 gerceklestirmistir. Bu toplantilarda, kalite gemberi
grubundan problem ¢6zme tekniklerinden faydalanarak otelin mutfak boliimiindeki en
onemli sorunlar tespit ederek onceliklendirmeleri istenmistir. Yapilan dnceliklendirmeler
sonucunda en 6nemli sorunun “fastfood yemeklerinin (6zellikle pizza) istenilen zamanda

Onderilememesi ve misteri memnuniyetsizliginin olusmasi” olduguna karar verilmistir.
y
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Yalin iiretim yontemleri uygulamasinin otelin mutfak boliimiinde baslamasiyla, pizza
hazirlama hizmeti i¢in harcanan standart zaman siireleri haftanin 5 giinii icin tek tek
Olclilmiistiir. 5S calismas1 sonrasi Oncesinde pizzanin standart zamanin hesaplanmasi
ortalama 14 dk. 12 sn. olarak Olgiilmiistir. Bu Olg¢iimlerin akabinde mutfak boliimi
personeline 5S uygulamasi anlatilmis ve gerekli iyilestirmeler kaizen prensipleri
dogrultusunda yapilmistir. Yapilan iyilestirmeler sonucunda pizza hazirlama siireci dl¢timii
tekrarlanmistir ve yeni Olglimde siire 10 dk. 21 sn. olarak Olgiilmiistiir. Yapilan yalin
tyilestirmeler neticesinde 3 dk. 51 sn.’lik bir zaman kazanci saglanmistir. Mutfak igerisindeki
verimsiz uygulamalarin ve israfin ortadan kaldirilmasi, siniflandirma, tasnif, yeniden
konumlandirma, etiketleme ve temizlik prosediirlerine 6zen gosterilmesi gibi uygulamalarla

kayda deger bir kazanim elde edilmistir.

Otelin mutfak boliimii glinde yaklasik 20 pizzanin talebini karsilamaktadir. Her
pizzanin siparisinin adindan miisteriye ulasma siiresi ortalama olarak 14 dk. 12 sn.’lik bir
stireyi almaktadir. Yapilan kazien ve 5S yalin {iretim teknikleri sayesinde bir pizza icin bu
stire 10 dk. 21 sn. ’ye indirilmistir. Miisteri talepleri dogrultusunda, giinde ortalama 20 pizza
yapildigi diisiiniildiiglinde bunun i¢in toplam 20x14dk. 12sn.= 284 dk harcanmaktadir. Bu da
ortalama olarak yaklasik 4,7 saate tekabiil etmektedir. Yalin iiretim tekniklerinin kullanilmas1
sonucunda yapilan iyilestirmeler sayesinde bir pizza i¢in iirliniin miisteriye sunum siiresi 10
dk. 21 sn. ‘ye indirilmistir. Buda 20 pizza i¢in yaklasik toplam giinliik harcanan ¢alismasi
stiresi 20x10 dk.21sn=207 dk yani yaklagik 3,45 saattir.

Uygulamanin yarar fayda analizi sonucu olarak degerlendirildiginde 20 pizza i¢in
harcanan zaman 284 dakika iken, sonrasinda yapilan yalin iiretim uygulamalar1 neticesinde
bu siire 207 dakikaya diistilmiistiir. Yani giinliik net zaman siiresi olarak kazang¢ yapilan
hesaplamalar sonucu 284-207= 77 dakikadir. Yani daha 6nceden var olan 1 saat 17 dakikalik
israf Odnlenmis olup, bu siire giinliik olarak isletme i¢in iscilik maliyetleri acisindan katma

degere dontistliriilmiistiir.

Otel isletmelerinin, rakipleriyle rekabet edebilmesi, pazardaki ihtiyaglara ve
degisimlere cevap verebilmesi, karliligin1 artirabilmesi, ancak iirettigi hizmeti israf ve

verimsizlikten arindirmasi ile miimkiin olmaktadir. Bu da yalin yonetim uygulamalarinin otel
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birimlerinde uygulamasi ile miimkiin olacaktir. Bu ¢aligmada pilot bolge olarak mutfak
boliimii secilmis ve yalin prensipler sadece bu birimde uygulanmistir. Bu uygulama
kapsaminda elde edilen somut iyilesme ve kazanimlar dogrultusunda aymi model ve
yontemin otelin diger boliimleri i¢i de uygulandigi taktirde israfin ortadan kaldirilacagi,

calisan performansinin iyilesecegi, verimliligin ve karliligin artacagi agikardir.

Turizm isgletmelerinde siireclerin karmasikligi performans 6l¢iim gostergelerini
tamimlamada zorluklar1 da beraberinde getirecektir. Ilerleyen zamanlarda turizm
isletmelerinde yalin yonetim sistemine daha cok yer verilerek performans Ol¢im
sistemlerinin daha uygulanabilir hale gelmesi muhtemeldir. Onemli olan nokta bu
isletmelerin yalin yontemleri uygulamak icin daha bilingli olmasi ve yalin yontemleri otel
sektorlinlin 6zel ihtiyaclarina gore uyarlama kabiliyeti kazanmasidir. Otellerde, bilgi ve
fletisim teknolojisi, nesnelerin interneti ve akilli cihazlar gibi teknolojilerin kullanimi ile
ozellikle emek yogun siireglerin bir kisminda otomatiklesme saglanacak ve verimlilik

artacaktir.
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