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OZET

Kiiresellesme ile birlikte isletmeler rekabet avantaji elde edebilmek icin verimlilik,
miigteri degeri ve hiza odaklanmaktadirlar. Kaliteli mal ya da hizmet sunmak, rekabet avantaji
saglamak ve verimliligin arttirilmasi kavramlarinin giiniimiizde daha da 6nem kazanmasiyla
hem {iretim hem de hizmet isletmeleri, yalin diisiince uygulamalarina 6nem vererek kar
saglamakta ve ililke ekonomisine biiyiikk katki saglamaktadir. Kiiresel anlamda ekonomik ve
teknolojik gelismeler isletmeleri mal ve hizmetlerini miisteri istek ve tercihlerine uygun verimli
bir sekilde sunabilecek yalin iiretim uygulamalarimi ve tekniklerini kullanmaya zorlamaktadir.
Bu kapsamda isletmeler yalin iiretim tekniklerine ve uygulamalarina 6énem vermekte, malina
veya hizmetine deger katan ve katmayan faaliyetlerini belirlemek amaciyla deger akisi ve
haritalandirma yontemini uygulamaktadirlar.

Bu calismanin amaci hizmet sektoriinde yalin iiretime geciste haritalandirma tekniginin
onemini belirlemektir. Bu kapsamda nitel bir arastirma yapilmig ve literatiirde yer alan
caligmalar belirtilmistir. Ayrica Konya bdlgesindeki bir sehir otelinde deger akisi1 haritalandirma

yonteminin uygulamasi yapilmistir. Yapilan uygulama dogrultusunda 6ncelikle mevcut durum



haritas1 ¢ikartilip analiz edilerek, otel isletmesinin yalin iiretim teknigine uygulanabilirligini
belirten gelecek durum haritas1 ¢ikarilmig, bu haritalar dogrultusunda Kaizen teknigi ile
iyilestirme Onerileri sunulmus; 5S teknigi ile mevcut standartlar degerlendirilmis ve Poka-Yoke
teknigi ile is giivenligi sertifikalar1 degerlendirilmistir. Mevcut ve gelecek durum haritalar
karsilastirilarak turizm igletmelerine uygulanabilirligi degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Turizm Isletmeleri, Konaklama Isletmeleri, Hizmet Sektorii,

Yalin Uretim, Deger Akist Haritalandirma.
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SUMMARY

With globalization, businesses focus on productivity, customer value and speed to gain
competitive advantage. Presenting quality products or services, providing competitive
advantage and increasing productivity have become more important today. Thus, both
production and service enterprises make a profit by giving importance to lean thinking practices
and contribute greatly to the national economy. Global economic and technological
developments force companies to use lean manufacturing practices and techniques that can offer
their products and services efficiently in accordance with customer requests and preferences. In
this context, companies attach importance to lean production techniques and practices and apply
value flow and mapping method in order to determine their activities that add value to their

products or services.

The aim of this study is to determine the importance of mapping technique in transition to
lean production in service sector. In this regard, a qualitative research has been made and the
studies in the literature have been mentioned. In addition, value flow mapping method has been
applied at a city hotel in Konya region. In line with the application, firstly the current situation
map has been extracted and analyzed, and the future situation map indicating the applicability of

the lean production technique to hotel businesses has been prepared. In line with these maps,




Vi

suggestions for improvement with Kaizen technique have been presented; Existing standards
were evaluated with 5S technique and occupational safety certificates were evaluated with
Poka-Yoke technique. Current and future status maps have been compared and their
applicability to tourism enterprises has been evaluated.

Keywords: Tourism, Tourism Establishments, Hospitality Business, Service Sector, Lean

Production Value Flow Mapping
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GIRIS

Piyasa sartlarinin degismesi ile birlikte isletmeler yasamlarini siirdiirebilmek i¢in
cesitli yontemler ve araglar kullanmaktadirlar. Bazi isletmeler ekonomik istikrar
temelinde biiyiimeye devam ederken, bazilar1 degisen miisteri zihniyetlerini ve maliyet
uygulamalarini anlamadiklar1 igin kiiglilme yoluna gitmektedirler. Bu durumun
istesinden gelmek ve daha karli olmak igin, birgok iiretici yalin liretim kavramina 6nem
vermektedir. Yalin tiretimin hedefi, atik miktarini1 azaltarak miisteri talebine son derece
duyarli olmaktir. Yalin {iretim en diisiik maliyetle ve miisterinin istedigi kadar hizli mal

ve hizmet iiretmeyi amaglamaktadir.

Uretim ve tiiketimlerdeki israflarin 6niine gegilmesi adina bir &nlem ve
isletmelerin olmazsa olmaz bir felsefesi olarak kabul gdren yalin iiretim, giiniimiizde
hizmet sektoriinde de 6nem verilmesi gereken bir kavramdir. Burada unutulmamasi
gereken husus; sadece iiretim ve tiiketim anindaki israflarin yani sira, zaman ile ilgili
israflarin da Oniine ge¢ilmesinin gerekliligidir. Tamamen insan odakli bir kavram olan
yalin iiretim, miisteri ve ¢alisanlarin giivenliginden zaman tasarrufuna kadar olan tiim

alanlar1 kapsamaktadir.

Ikinci diinya savasindan sonra Japonya’da meydana gelen yalin kavram ile birlikte
ireticiler gerekli olan biiyiik yatirimi karsilayamadiklarii fark etmis ve yikilan tesisleri
yeniden insa etmistir. Yalin {iretim kavrami, Toyota tarafindan gelistirilen retim
sistemi stratejisine dayanmaktadir. Toyota firmasi yalin iiretim kavramini kullanarak
daha az stok, daha az insan emegi ve daha az yatirim ile otomobil {iretmistir. Ayrica her
gegen giin artan mal ¢esitlerini piyasaya sunmustur. Yalin tiretim maliyetleri diisiirerek,
verimliligi ve kaliteyi artirarak treticilere rekabet avantaji saglar.

Yeniliklerin terimi olarak Toyota sirketinin gelistirdigi yalin {iretim kavrami;
1990 yilinda Womack ve Jones tarafindan Diinyayr Degistiren Makine (The Machine
that Changed the World) isimli kitaplariyla literatiirde kullanilmaya baslanmaktadir.
Ayrica, Womack ve Jones (2017: 23) yalin diisiince kavraminz; israfi ortadan kaldirmak,
degeri tanimlamak, deger yaratan eylemleri en iyi sonucu verecek siraya koymak, birisi
talep ettiginde bu faaliyetleri kesintisiz olarak uygulamak, onlar1 giderek daha etkili bir
bicimde kullanmak i¢in fayda saglayan bir unsur olarak tanimlamaktadir.

Literatiirde bazi arastirmacilar ise yalin liretimin; iiretim saglama siiresi, islem

stiresi, dongii siiresi, kurulum zamani, envanter, kusurlar ve hurda ve genel ekipman



etkinligi gibi faktorlerde isletmelere faydalarini belgelemistir. Cesitli niteliksel faydalar
arasinda iyilestirilmis calisan, etkili iletisim, is memnuniyeti, standartlagsma, temizlik,
takim karar1 verme vb. unsurlarinda saglandig1 goriilmektedir.

Yalin iiretim sistemi “Toyota Uretim Sistemi”, “Tam Zamaninda Uretim”,
“Stoksuz Uretim” vb. farkli isimlerle de kullanilmakta, hizmet sektori, tiretim sektorii,
kamu kuruluslari, sivil toplum orgilitleri ve 6zel sektorlerde de uygulanmaktadir.
Uygulanan sistemler de genel olarak kullanilan yontem ve araclar ayni olsa da teknik
olarak sistemlerin uygulanmasi degisiklik gosterebilmektedir (Eser, 2018: 4).

Literatiirde yalin iiretimin ¢ogunlukla iiretim sektdriinde uygulandigi, hizmet
sektorii igerisinde de en fazla saglik isletmelerinde uygulandig1 goriilmektedir. Turizm
isletmelerinde yalin iiretim uygulamalarma literatiirde rastlanilmamistir. Turizm;
kisilerin ticari ama¢ glitmeden dinlenmek, eglenmek, 6grenmek, saglik, zevk, merak,
spor, din, kiiltiirel vb. nedenlerle tek baslarina ya da grup halinde belli bir siire i¢inde
turizm faktorlerinden yararlanarak yapmis olduklar1 faaliyetleri kapsamaktadir (Basol,
2012: 351). Hizmet sektorii igerisinde yer alan turizm isletmeleri gériinmez bir ihracat
sektoriliniin icerinde yer almakta ve miisteri odakli isletmelerdir. Turizm isletmelerinin
maliyetlerini azaltmak ve kaliteli hizmet sunmak i¢in yalin tiretim uygulamalarina 6nem
vermesi gerekmektedir.

Miisterinin istedigi miktarda ve zamanda {iiretimin saglandif1 tam zamaninda
siretim, strekli iyilestirmenin amaclandigi Kaizen, gereksiz araglari smiflandirma,
diizenleme, temizleme, standartlastirma ve siirekliligin saglanmasinin amaglandig: 5S,
goriinmeyen hatalara karsit 6nlemler almanin amaglandigi Poka-Yoke, stok miktarlari,
tiretim kontrol ve bilgi sistemlerinin belirlendigi Kanban gibi yalin iiretim tekniklerinin
kullanilmasi ile israflarn en aza indirilmesi ya da Onlenebilmesi gerekmektedir.
Kullanilan bu teknikler ayr1 ayr1 uygulanabildigi gibi birlikte de uygulanabilmektedirler.

Yalin iiretim tekniginin baslangi¢c noktasi deger kavrami olarak belirtilmekte ve
deger; miisterinin talep ettigi ve ddemeye goniillii oldugu hizmet veya mal olarak ifade
edilmektedir. Ayrica, hizmet veya malin miisteri tarafindan nitelendirilen etkin, 6nemli,
igsel siirecleri ve basarisa ydn veren unsurlar olarak belirtilmektedir (Ozcelik ve
Ertiirk, 2012: 9).

Degerin belirlenip, israflarin da yok edilmesinden sonra gerekli olan etkinliklerin
strastyla ve birden fazla siirekli akis biciminde gerceklesmesi deger akist olarak ifade

edilmektedir. Gergek anlamda tasarruf elde edilmesini saglayan bu silire¢ ayri ayri



iyilestirilebilecegi gibi bir biitiin olarak da iyilestirme yapilabilmektedir. Israfi ortadan
kaldirmak ve verimliligi arttirmak temeline dayanan yalin iiretim felsefesine gegiste
kullanilan en onemli tekniklerden biri olan deger akisi haritalandirma, mal veya
hizmetin ilk asamasindan miisteriye ulasmasi, sunulmasi asamasina kadar
gerceklesmekte olan tiim siiregleri icermektedir. Ayrica Deger Akisi ve Haritalandirma
(DAH) yontemi {iiretim isletmelerinde uygulandigi gibi hizmet isletmelerinde de
uygulanmaktadir. Mal veya hizmetin bilgi ve malzeme akislarii da gosteren DAH;
deger katan veya katmayan faaliyetleri belirleyerek israflarin ve israf kaynaklarimin
belirlenmesini saglamaktadir. Israflarin belirlenmesiyle birlikte siirecte iyilestirmeler
yapilarak gelecek durum haritalar1 olusturulmaktadir. DAH, belirli periyotlarla
tekrarlanarak siirecler daha iyi hale getirilebilir.

Isletmeler yalin iiretim ve stratejilerini kullanmakta cesitli beklentiler icerisine
girebilmektedir. Yalin iiretim sirketlere; haftalardan giinlere inen akis siireleri, iki yilda
bir ikiye katlanan stok dontisleri, yiizde 15-20 yillik tiretkenlik kazanci, iki yilda alan
ithtiyacindan yiizde 50 diislis, briit kar oraninda yiizde 4 ile 8 iyilesme, satislarin ytlizdesi
olarak isletme sermayesinin yariya inmesi, pazar pay: alarak artan biiyiime, herkesin
ogrenebildigi ve kisisel zenginlik olusturabildigi bir ekip kiiltliriinlin yaratilmasi gibi

yararlar saglamaktadir (Byrne,2018:23).

Bu bilgiler dogrultusunda ¢alismamiz, yalin hizmet tekniklerinin deger akisi ve
haritalandirma yontemi ile turizm sektoriine uygulanabilirligine yoneliktir. Bu
kapsamda hazirlanan “Hizmet Sektériinde Yaln Uretime Gegiste Deger Akisi Ve
Haritalandirma Yontemi: Bir Uygulama” konulu ¢alisgma dort ana bdoliimden

olusmaktadir.

Calismanin literatlir incelemesinin bulundugu birinci boliimde hizmetin tanima,
hizmetin Ozellikleri, hizmetin siniflandirilmasi, hizmetin degerlendirilmesi, hizmet
sektorii ve Ozellikleri, hizmet sektdriinde yer alan isletmeler, diinyada hizmet sektorti,
Tiirkiye’de hizmet sektorii, turizm kavrami ve turizm sektorii, turizmin tarihsel gelisimi,
Tirkiye’de turizmin tarithsel gelisimi, turizm endiistrisi ve Ozellikleri, turizm

endiistrisinde yer alan igletmeler incelenmektedir.

Calismanin ikinci boliimiinde ise yalin tiretim kavrami kapsaminda yalin iiretimin

tanimi, yalin tiretimin tarihsel gelisimi, yalin iiretimin amaglari, yalin iiretimin ilkeleri,



yalin iiretimin o6zellikleri, yalin iiretimin yararlari, yalin {iretimin sorunlari, diinyada
yalin iiretim, Tirkiye’de yalin {iretim incelenmistir. Hizmet sektoriinde kullanilan yalin
iiretim tekniklerinden bahsedilmis ve hizmet sektoriinde en fazla kullanilan yalin tiretim
tekniklerinden; tam zamaninda iiretim teknigi, kaizen teknigi, poka-yoke teknigi, 5s
teknigi ve kanban teknigine ayrintili bir bicimde yer verilmistir. Ayrica, deger akis1 ve
haritalandirma yontemi kapsaminda deger kavraminin tanimi, israf kavraminin tanimi
ve tlrleri, deger akisinin tanimi, deger akisi ve haritalandirmanin tanimi ve 6zellikleri

ele alinmustir.

Calismanin iiciincii ve son boliimiinde ise uygulamanin detaylar ile ilgili bilgiler
verilmigtir. Yalin iiretim tekniklerin deger akist ve haritalandirma yontemi ile
uygulanmasinda; ¢alismanin amaci ve dnemi, evreni ve orneklemi, veri toplama araci,
kisitlart ile ilgili agiklamalara da yer verilmistir ve elde edilen veriler ¢ercevesin de
arastirmanin uygulamasinin yer aldigi boliimdiir. Bolimde uygulama yalin iiretim
tekniklerinden tam zamaninda {retim teknigi, kaizen teknigi deger akisi ve
haritalandirma yontemi ile uygulanmig; poka-yoke teknigi ve 5s teknigi ise otel
isletmesinden elde edilen bilgiler dogrultusunda uygulanmistir. Yapilan uygulama

dogrultusunda elde edilen bulgular {izerinden yorumlar yapilmistir.



BIRINCI BOLUM
HiZMET SEKTORU VE TURIiZM
1.1. Hizmetin Tanim ve Hizmetin Ozellikleri

Is hayatinda sik¢a rastlanan hizmet ile ilgili farkli tanimlamalar bulunmaktadir.
Bunun en biiyiik nedeni, hizmetin hem iiriin ve mal kavramlari ile karigtirilmalar1 hem
de hizmetin ¢esitli kollarinin olmasindan kaynaklanmaktadir.

Kokenini Latince servire kavramindan alan hizmetin en eski tanimu esir ¢alismasi
olarak kullanilirken; ilerleyen zamanlarda fayda saglama veya ézendirici olmak olarak
tanimlanmaya baglanmistir (Yiiksel ve Yiiksel, 2004: 1). Hizmet, bir ¢alismanin ana
hedefi olarak tiiketicilerin isteklerinin ve beklentilerinin karsilanabilecegi nitelige sahip
soyut ugraglar olarak tanimlanmaktadir (Bas, 2015: 26).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA)’nin tanimina gore, bir malin satist ile ilgili
son tiiketici ve isletmelere sunuldugunda isteklerin ve ihtiyaclarin karsilandigi, bagimsiz
bir eylem olarak tanimlanmaktadir (Filiz vd., 2010: 61). Kotler ve Armstrong (2004:
276) ise, “bir tarafin digerine sundugu, temel olarak soyut ve herhangi bir seyin
sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da fayda” olarak tanimlamaktadir. Hizmet,
modern tiiketicilerin ihtiyacini karsilama adina bir araya getirilen dogal, toplumsal,
psikolojik ve siyasal faktorlerden olusmaktadir (Kozak vd., 2011: 71). Kisaca,
tiikketicilerin isteklerini karsilamaya yonelik soyut ugraslar olarak agiklanabilmektedir
(Uner, 1994: 4).

Yukarida verilen tanimlarda da gdze ¢arptig1 gibi hizmet kavramina yonelik ¢ok
cesitli bakis acilar1 bulunmaktadir. Tanimlara bakildiginda, hizmet ile ilgili bazi
cikarimlar yapilmistir. Yapilan bu ¢ikarimlar su sekildedir (Ozbek, 2016: 63);

—  Ciktilar1 maddi degil manevidir,

— Hizmet mal ile birlikte sunulabilecegi gibi baska unsurlarla da
sunulabilmektedir,

—  Pazarlanabilir niteliktedir,

—  Alindig yerde tiiketilmesi gerektiginden uzun omiirlii degildir,

— Bir performans, asama, etkilesim ve c¢aligmalarin sonucunda
olusmaktadir. Bu sebeple, maliyeti yiiksek oldugu gibi gecikmeler de

yasanabilmektedir. Bu da sikayetlerin artmasina sebep olabilmektedir.



—  Miisteri odakli yaklagilmakta ve onlarin istekleri ile faaliyetlerini
sirdurmektedir,

— Soyut olmasindan dolayr algilama ve yorumlamada  smir
bulunmamaktadir. Bu sebeple, hata oran1 yiiksektir.

Miisteri istek ve beklentileri dogrultusundaki hizmet, ¢ogunlukla satin alinan
yerde tiiketilmesi gerektiginden soyut bir 6zellik kazanmaktadir. Her ne kadar manevi
ciktilart yliksek olsa da maddi agidan kayiplarin yasanmasi zamanla miisteri
sikayetlerinin de artmasina sebep olmaktadir.

Hizmet, drlnlerin kiigik bir kismmi olusturdugu gibi tamamini da
olusturabilmektedir. Buna iliskin olarak asagidaki gibi bir simiflandirma
yapilabilmektedir (Kotler ve Keller, 2012: 356):

—  Saf somut iiriin, herhangi bir hizmetle tamamlanmayan {irlinler (sabun,
dis macunu gibi).

—  Hizmetle iligkili somut tiriin, bir ya da daha fazla hizmetle tamamlanan
tiriinler (araba, bilgisayar, cep telefonu gibi).

—  Karma {iriin, mal ve hizmetlerin birbirine esdeger nitelikte oldugu tirtinler
(restoranda sunulan yemekler gibi).

— Mallarin daha az onem tasidigi temel hizmet, bu tiir siniflandirmada
sermaye yogun olarak mal iizerinde olsa da oncelikli unsur hizmettir (havayolu
tasimacilig1 gibi).

—  Saf hizmet, agirlikli olarak soyut bir hizmet (¢ocuk bakiciligr gibi).

Uriiniin miisteriye deger saglayan siire¢ ve nesneler oldugunu, mal ve hizmetlerin
ise Urliniin alt kategorileri oldugunu sdylemek miimkiindiir. Hizmetleri fiziksel
mallardan farkli kilan bazi1 karakteristik 6zellikleri vardir. Bu o6zellikler Tablo 1’de

belirtilmektedir:



Tablo 1. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler

Dokunulabilir. Dokunulamaz.

Tiirdes. Tiirdes degildir.

Uretim ve tiiketimden ayrilms. Uretim ve dagitim es zamanl siireclerdir.

Bir seydir. Bir faaliyet ya da siirectir.

Miisteriler genellikle iretim siirecine katilmaz. Temel deger alic1 ve satici etkilesimlerinde iiretilir.
Stoklanabilir. Stoklanamaz.

Sahiplik transfer edilebilir. Sahiplik transfer edilemez.

Kaynak: Akgemci, 2013: 389

Tablo 1 incelendiginde fiziksel mallar ve hizmetler arasindaki farkliliklar
goriilmektedir. Bu 6zellikler dort ana baglik altinda toplanmaktadir. Bunlar hizmetin
soyut olma ozelligi, boliinmeme ozelligi, depolanmama ozelligi ve degiskenlik ozelligi

olarak tanimlanmaktadir.

Hizmetin Soyut Olma Ozelligi

Hizmetlerin soyut olmalari, mallarla arasindaki en biiyilk ayrim olarak
goriilmektedir. Bu nedenledir ki, hizmetler iiretim asamasinda ve Oncesinde
goriilememekte, denenememekte, duyulamamakta ya da koklanamamaktadir. Kisacasi,
duyu organlart ile test edilemeyen, fiziki unsurlara sahip olmayan, tamamen
performansa dayalidir. Bu 6zellikleri ona dokunulmaz olmay1 da saglamaktadir (Eleren
ve Kilig, 2007: 240; Kozak, 2010: 19).

Soyut ve dokunulmaz olarak kabul edilen hizmetlerin sunumlar1 igin
reklamlardan, sembollerden ve/veya somut ipuglarindan yararlanilmasi gerekmektedir.
Mallar objektif olarak oOlgiilebilirken, hizmetler ve miisteri memnuniyetleri gibi somut
olmayan unsurlar, miisterilerin deneyimledikleri siibjektif olarak olctlilebilmektedir

(lacobucci, 2001: 322).

Hizmetin Béliinmeme (Ayrilmazhk) Ozelligi

Hizmetlerin ayrilmayarak bir biitiin olarak degerlendirilmeleri iiretildikleri anda
ve yerde tiiketilmeleri gerektiginden hizmetlere ayrilmazlik 6zelliginin kazandirilmasin
saglamaktadir. Ayrica, hizmeti sunan ve hizmetin sunuldugu kisiler arasinda karsilikli

bir iletisimin olmasi, aralarindaki etkilesimi de arttiracagindan, hizmet ile ilgili geri




doniislerin anlik alinmasina ve yapilabilecek gerekli diizenlemelerin aninda yapilmasina
katk1 saglamaktadir (Hoffman ve Bateson, 2006: 63; Ozilhan Ozbey, 2016: 285).
Hizmetlerdeki kalite fabrikada tasarlanamamakta, ancak miisteriye sunulduktan
sonra kalitesi anlasilmaktadir (Savas ve Kesmez, 2014: 2). Bununla birlikte, mallar i¢in
yuriitilen her asamanin hizmetlerin iiretiminde kullanilmayacaginin  bilinmesi
gerekmektedir. Bu mallar igin yiiz yiize iliskiler gerektiren ve Kkisisel yetenek, kisisel
bilgi gibi kavramlarin o6nem kazandigr dogrudan dagitim kanali se¢imi goze
carpmaktadir (Karahan, 2006: 52). Hizmetlerin tiiketicilere sunumundan once iiretilmis
olmasi s6z konusu olmadigindan, hizmetin pazarlanmasindaki basar1 veya basarisizlik

dogrudan dagitim kanalindaki etkilesimden dnemli derecede etkilenmektedir.

Hizmetin Depolanmama Ozelligi

Hizmetler iiretildikleri anda tiiketilmek zorunda olduklar1 i¢in depolanmalari,
stoklanmalar1 ya da saklanmalar1 miimkiin degildir. Aynmi1 sekilde, begenilmedigi
takdirde iadesi de miimkiin degildir (Oztiirk, 2003: 12; Bas, 2015: 28). Bununla
baglantili olarak hizmet i¢in kullanilan biitiin asamalarda da stoklama
yapilamamaktadir. Bir 6rnekle agiklamak gerekirse, ucak, tren, otobiis vb. ulasim
araglarindan bir koltuk satin alan kisinin satin aldig1 saat ve tarih disinda o koltugu
kullanamamasi stoklanamadiginin bir gostergesidir. S6z konusu hizmetlerin satin
alinmamasi sonucunda sonraki gilinde tekrar satis yapilmasi miimkiin degildir. Diger
ozelliklerde oldugu gibi bu 6zelligin nedeni de hizmetlerin soyut olmalarindan dolayidir

(Kozak, 2010: 20-21).

Degiskenlik Ozelligi

Hizmetler miisteri istek ve beklentilerine gore sekillendiginden degiskenlik
gostermektedir. Bir kisinin begendigi veya istedigi bir seyi diger miisteri
istemeyebilmektedir (Kolb, 2006: 211). Performansin en c¢ok gosterildigi hizmetler,
ayni hizmetin degisik zamanlarda, ayni birimin farkli elemanlarinca, bir miisteriden
diger bir miisteriye aktarimi ve kalitesi gibi faktorlerde degiskenlik gosterebilmektedir
(Ozkan, 2010: 9). Hizmetlerin kalitesi hizmeti saglayanin ne zaman, nerede, nasil bu
hizmeti verdigine bagh olarak degismektedir. Cogunlukla insanlar tarafindan saglanan

hizmetler; hizmeti saglayanlarla miisterileri karsilikli bir etkilesim igerisinde olmaya



mecbur birakmaktadir. Ciinkii hizmetin kalitesi bu etkilesime ve miisteride olusan
algiya dayanmaktadir (Candz, 2015: 63).

Hizmet, miisteri odakli bir yaklasimla iiretildiginden ve teknolojik degismelerden
cok fazla etkilenmediginden belirli bir kaliba sokulmasi da bir o kadar zordur. Bir
ornekle aciklamak gerekirse, digiin organizasyon sirketleri temel alindiginda,
etkinliklerin yapilacagi mekan, zaman ve sunulan hizmetler miisterilerinin istekleri
dogrultusunda degisiklik gostermektedir (Islamoglu vd., 2011: 19). Aym1 hizmetin
sunumundan kaynaklanan bazi farkliliklar, hizmetlerin tiiketiciler tarafindan farkl

algilanmasina neden olmaktadir (Karahan, 2000: 51).

1.2. Hizmetin Smiflandirilmasi

Insanlarin istek ve beklentilerinin karsilanmasi hizmetin de cesitli kollara
ayrilmasmma neden olmaktadir. Bu da farklhilik yaratabilmeleri i¢in hizmet sunan
isletmelerin gesitliliginin artmasina neden olmaktadir. Bu temel 6zellikleri tam anlami
ile tasimayan hizmetler oldugu icin, hizmetler ve hizmet isletmeleri arasindaki
farkliliklarin belirlenmesi, hizmetlerin 6zelliklerinin saptanmasi ve genellestirilmesi
kadar 6nemli bir konu olmaktadir (I¢6z, 2005: 12). Hizmet genel siniflama ve matris

siniflama olmak tizere iki sekilde siniflandirilmaktadir.

Genel Stmiflandirma

Genel hizmetler de kendi igerisinde iiretici hizmet, dagitic1 hizmet, sosyal hizmet
ve kisisel hizmet olmak tizere dort sekilde siniflandiriimaktadir. Akyol (2006: 43-44) bu
hizmet gruplarini su sekilde tanimlamaktadir:

Uretici Hizmet: Bankacilik ve finansman hizmetleri, sigorta, gayrimenkul alim
satimi, mithendislik ve mimarlik hizmetleri, muhasebe, ¢esitli ticari hizmetler, hukuki
hizmetler gibi mal iiretenlere hizmet veren alanlar bu siniflandirilma igerisinde yer
almaktadir.

Dagitict Hizmet: Ulastirma ve depolama, haberlesme, toptan ticaret, perakende
ticaret gibi birincil (sanayi ve imalat) ve ikincil sektdrlerdeki (tarirm ve hizmet)
faaliyetlerin dogal bir sonucu olarak iiretilen hizmetler bu siniflandirilma igerisinde yer
almaktadir.

Sosyal Hizmet: Saglik hizmetleri, hastaneler, egitim, dini hizmetler, dernek ve

vakiflar, posta hizmetleri, kamu hizmetleri, ¢esitli mesleki ve sosyal hizmetler gibi
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bireylere topluca sunulan hizmetler sosyal hizmetler siniflandirilmasi igerisinde yer
almaktadir.

Kisisel Hizmet: Ev hizmetleri, otel ve diger konaklama hizmetleri, yeme ve igme
yerleri, tamir ve bakim hizmetleri, yikama, kuru temizleme, eglence ve giizellik
hizmetleri gibi kisilerin 6zel gereksinimlerini karsilayan hizmetler bu siniflandirilma

igerisinde yer almaktadir.

Matris Stmiflandirma

1983 wyilinda Lovelock tarafindan gelistirilen matris siniflandirma hizmetin
anlamini kolaylastirmak amaciyla semalardan yararlanilan siniflandirma ¢esidi olarak
bilinmektedir. Matris siniflandirma ti¢ sekilde yapilmaktadir. Bunlar; hizmetin yapisina
gbre matris simiflandirma, miisteriyle olan iliski sekline gére matris siiflandirma ve
hizmet Ozelliklerinin esnekligine gore matris smiflandirma olarak belirtilmektedir
(Ozveri ve Altinoymak, 2013: 86).

Hizmetin Yapisina Gére Matris Siniflandirma: Hizmetin kimlere ya da nelere
yoneltildigi ve bu hizmetlerin maddi ya da maddi olmayan hizmetler olusu bir matris
siiflandirma olusturmaktadir. Bazi kolayliklar saglama agisindan miisteriyle yogun
iliski gerektiren hizmetler az iliski gerektiren hizmetlere doniistiiriilmektedir. Ozellikle
bankacilik sektoriinde otomatik vezne makineleri (ATM) gibi uygulamalarla misteriyle
yiiz yiize iliskinin getirecegi sorunlar dnlenmeye ¢alisilmaktadir (Altinoymak, 2010:
10).

Miisteriyle Olan Iliski Tiiriine Goére Matris Siniflandirma: Mal satin alan
tiikketiciler genellikle belli araliklarla satin alma ve 6deme isleminde bulunurlar ve
tiretici ile formal bir iligki i¢ine girmezler. Endiistriyel miisteriler ise arz kaynaklariyla
daha uzun donemli bir iliskiye girerler. Hizmet sektoriinde ise bireysel ve kurumsal
miisteriler hizmet sunanlar ile uzun donemli iliski kurarlar ve hizmeti stirekli olarak elde
ederler. Bu durum hizmetleri siniflandirma agisindan bir taban saglamaktadir (Oztiirk,
2015: 27).

Hizmet Ozelliklerinin Esnekligine Gére Matris Siniflandirma: Giiniimiizde
tiketim mallarin1 satin alan tiiketicilerin genellikle 6zel siparigler verdikleri pek
goriilmez. Tiketiciler raflarda sunulan mallar1 satin alirlar. Endiistriyel mallarda
miisterinin Oncelik alan1 biraz daha fazla olsa da bu ger¢egin endiistriyel mallar i¢in de

gecerli oldugu soylenebilir. Hizmet sektoriinde ise durum tamamen farklidir.
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Hizmetlerin yaratilmas: ve tiiketilmesi ayni anda gerceklestigi ve miisteri hizmet
siirecine fiilen katildig1 i¢in, hizmetleri bireysel miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilayacak

bi¢imde diizenle olanag1 oldukca fazladir (Oztiirk, 2015: 28).

1.3. Hizmetin Degerlendirilmesi

Hizmetin degerlendirilmesi iki baglik altinda toplanmaktadir. Bunlar; miisterilerin
hizmet beklentileri ve miisterilerin hizmet algilamalaridir.

Miusterilerin hizmet beklentileri arzulanan hizmet ve yeterli hizmet olmak iizere
iki asamadan olusmaktadir. Arzulanan hizmet asamasi; miisterinin almayr bekledigi
(diledigi) hizmet performansi olarak tanimlanmaktadir. Arzulanan hizmet miisterinin
alabilecegine inandig1 ve almasi gerektigini diisiindiigi hizmet performanslarinin bir
karisimidir (Ozgiiven, 2008: 658).

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden bekledikleri ile
hizmet sunumu esnasinda, hizmet performansina yonelik meydana gelen algilarinin bir
sonucu olarak karsilagilmaktadir. Beklentinin algidan biiyiik oldugu durumlarda,
algilanan kalite istenilen boyutta olmamaktadir. Kiigiik oldugu durumlarda ise, algilanan
kalite ideal boyutta olmaktadir. Esit oldugu durumlardaysa, algilanan kalite tatmin
istenilen boyutta olmaktadir (Ardi¢ ve Sadaklioglu, 2009: 170).

1.4. Hizmet Sektorii ve Ozellikleri

Gilinlimiizde ekonominin bel kemigi olarak goriilen hizmet sektorii 6zellikle
tarim ve endiistri sektorlerinin Oniine gecerek gelisme kaydeden bir sektdrdiir. Gida
sektoriinden saglik sektoriine kadar ¢cok genis bir yelpazesi olan hizmet sektorii, farklilik
gosteren insan ihtiyaclari dogrultusunda sekillenmektedir. Boylelikle yeni is
olanaklarinin ortaya ¢ikmasinda da onciiliik etmektedir (Bigki, 2016: 21).

Yapilan literatiir arastirmasi sonucunda, hizmet ile ilgili yapilan tanimlarda bir
netlik olmamast hizmetin somut olmamasindan kaynaklandig goriilmektedir. Buna
ragmen hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin is taniminin yapilmasi zor ve
karmagik degildir. Hizmetin saglandigi hizmet isletmeleri (saf isletmeler), miisterilerin,
istek ve beklentilerinin karsilanmast adina hizmetin olusturuldugu isletmelerdir
(Sevimli, 2006: 7). Hizmet isletmelerinde ve sektorde baskin olan 6zellikler su sekilde
aciklanmaktadir (Sayim ve Aydin, 2011: 17);

—  Esneklik olmayan bir iiretim yonetimi vardir,
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—  Emek fazladir,

—  Kaliteyi ve kalitenin miktarinin 6lgmesi durumu kisithdir,

—  Maliyet hesaplamasi oldukc¢a zordur,

—  Yogunlukla pazara yakin konumdadir,

—  Hedef pazarin bilinmesi ve tanimlamas1 olduk¢a zordur,

—  Hizmet isletmelerinin {iretim yonetiminde, hizmetlerin soyut ve
stoklanamamasi1 sebebiyle esneklik bulunmamaktadir.

—  Hizmet {iretildigi anda tiiketildiginden, arz ve talep dengesizliklerinden
kolayca etkilenir.

—  Hizmet sektorlerinde insan ¢ok fazla rol almaktadir ve isletmeler
genellikle emek yogun seklinde faaliyet gostermektedir. Bu husus, hem hizmetin
olusturulmas: siiresinde kontrolde giicliikk olusturur hem de planlar1 olusturmada
belirsizlikler fazlalasir.

Hizmet sektoriiniin ozellikleri incelendiginde, miisteri beklenti ve istekleri
dogrultusunda gergeklestirildiginden dolayi, arz ve talep dengesizliginden kolaylikla
etkilenmekte, hedef pazarmmin bilinmesini ve maliyetlerin  belirlenmesini
zorlagtirmaktadir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin pazarda tutunmalari

tamamen miisterilerin beklenti ve isteklerini dogru oranda karsilamalariyla iligkilidir.

Hizmet Sektoriinde Yer Alan isletmeler

Miisterilerin istek ve beklentileri dogrultusunda iiretimin c¢esitli olmasindan ve
dinamik bir yapisinin olmasindan dolay1 siirekli gelisme ve degisiklik gostermektedir.
Hizmet sektoriine kaynaklik eden hizmet isletmelerinin incelenebilmeleri i¢in ii¢ ana
neden bulunmaktadir (i¢6z, 2005: 2);

—  Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler, ekonominin bel
kemigidir. Bu isletmelerin ekonomideki durumu ve hacmi fazlalastik¢a, bu alanda
egitimli calisanlardan meydana gelen bir hizmet sektdrii olusturulmaktadir. Bu
nedenle hizmetler iiretim ve istthdam agisindan iizerinde 6nemle durulmasi gereken
bir faaliyet alanidir.

—  Ekonominin canlanmasi adina biiyiik bir rol oynayan hizmet sektorti,
akademik anlamda da tizerinde durulmasi gereken ve bircok calismada yer verilmesi

gereken bir sektordiir.
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—  Diger sektorlerden farkli degerlendirilmesi gereken hizmet sektoriiniin
yonetim asamalarinin da farkli olmasi1 gerekmektedir. Somut tirlinlerden farkli bir
yere sahip olan hizmet sektoriinde bu sektorle ilgili uzmanhigini almis personel
istihdam edilmektedir. Somut mal {ireten isletmelerde tecriibe sahibi olan kisilerin
hizmet {iretimi ve sunumu agamasinda basarili olup olmayacaklar1 kesin degildir.
Hizmetlerin iyi taninmasi ve sektor 6zelliklerinin bilinmesi, bu anlamda kritik bir
yere sahiptir.

Giliniimiizde hizmet alanlarinin ekonomik ve sosyal gelismelere bagli olarak 6nem
kazanmasi, hizmetler sektoriiniin siniflandirilmasini gerekli kilmistir. Farkli kriterlere
gore yapilan siniflamalardan en fazla kabul goren siniflandirma, Hizmet Ticareti Genel
Anlasmast  (GATS) kapsaminda, Diinya Ticaret Orgiitii’niin  olusturdugu
siniflandirmadir. Bu simiflandirmada mesleki hizmetler, haberlesme hizmetleri,
miiteahhitlik ve ilgili miihendislik hizmetleri, dagitim hizmetleri, egitim hizmetleri,
cevre hizmetleri, mali hizmetler, saglikla ilgili ve sosyal hizmetler, turizm ve seyahat ile
ilgili hizmetler, eglence, kiiltiir ve spor hizmetleri, ulastirma hizmetleri, baska yere dahil
edilmemis diger hizmetler olmak iizere toplamda 12 hizmet alt sektorii yer almaktadir
(DPT, 2000: 52).

Hizmetler ¢ok ¢esitli olduklart i¢in bu hizmetlerin siniflandirilmasinda da farkli
yaklagimlar kullanilmaktadir. 2009 yilina ait MUSIAD’m hazirlamis oldugu hizmet
sektorii raporunda Avrupa Komisyonu’nun kategorize ettigi sektorler baz alinmaktadir.
Bunlar hukuki hizmetler, telekomiinikasyon hizmetleri, gorsel-isitsel hizmetler, insaat
hizmetleri, dagitim hizmetleri, ¢evre hizmetleri, turizm hizmetleri, posta ve kurye
hizmetleri, mesleki hizmetler, saglik hizmetleri, sigorta hizmetleri, bankacilik
hizmetleri, diger meslek hizmetleri ve ulastirma hizmetleri olarak siralanmaktadir

(Taskesenlioglu 2010: 10).

1.5. Diinyada Hizmet Sektorii

Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra hizmet sektorii, diinyanin tiim ekonomilerinde
onemli bir artisla 6nem kazanmis ve son donemlerde iilkelerin gayri safi milli hasilasi
ve istthdami igindeki payr Onemli diizeyde arttifi goriilmektedir. Tarim ile endiistri
sektorlerine alt yap1 hizmeti sunmasi, hem de tiretilen mallarla beraber sunulan satig
sonras1 hizmetler agisindan ticareti kolaylastirma ve isletmelere rekabet avantaji elde

etmelerinde Onemli bir rol oynamasindan dolayi, ekonominin bel kemigi olarak
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goriilmektedir. Diinya ekonomisinde hizmet sektoriiniin gozle goriiniir sekilde

bliyliyerek, diger sektorleri geride birakmasinin farkli nedenleri bulunmaktadir. Bu

nedenler Tablo 2°de belirtildigi gibi listelenebilir.

Tablo 2. Hizmet Sektoriinde Biiyiimenin Nedenleri

Zenginligin artisi

Insanlarin daha énce bizzat yaptig1 hizmetler satin
alinmaya baglanmistir. Mesela ev temizligi, halt

yikama ve bahce bakimi gibi.

Bos zamanin ¢coklugu

Bos zamanin ¢oklugu yeni hizmetleri ihtiyag haline
getirmistir. Seyahat, otel ve yetigkinlerin egitim

kurslarina olan ilgisi gibi

Kadinlarin caliyma oraninin artmasi

Giindiiz ¢ocuk bakimi, ev temizligi ve yemek
ihtiyacinin disaridan karsilanmasinda talep artist

olusmustur.

Hayattan beklentilerin artmasi

Saglik hizmetleri ve bakim evlerine olan talep

artmigtir.

Uriinlerin daha karmasik olmasi

Araba, bilgisayar ve iiretimde kullanilan karmagik
ekipmanlarin ~ bakimimni  saglayacak  nitelikli

uzmanlara daha fazla gereksinim duyulmustur.

Yasamin daha karmasik olmasi

Gelir vergisi hazirlayicilari, evlilik ve hukuk

danigmanlarina olan ihtiyag artmistir.

Cevreye ve kaynak kithgina daha duyarh

olunmasi

Satin alinan ya da kiralanan hizmetlere olan talep
artmistir (kapidan kapiya otobiis servisleri ya da

araba sahibi olmak yerine Kiralamanin artmast).

Yeni iiriin sayisindaki artis

Programlama, onarim ve zaman paylasimi gibi

bilgisayara dayali hizmetlerin gelismistir.

Kaynak: Oztiirk, 2015: 15.

Yukaridaki tabloda hizmetler sektoriinlin biiyiime nedenleri belirtilmektedir.

Hizmet sektorleri iilkelerin gayri safi yurtigi hasilalart GSYIH igerisinde énemli bir

paya sahip olmakta ve iilke ekonomilerine katki saglamaktadir. Hizmet sektoriiniin

diinya ekonomileri igerisindeki 6nemi Tablo 3’te gosterilmektedir.
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Tablo 3. Diinya Ekonomilerindeki Toplam GSYIH’ nin Sektorel Bazda Dagilim

GSYIiH Tarim Sanayi Uretim Hizmet
$ milyon %GSYIH %GSYIH %GSYIH %GSYIH
2010 2018 2010 | 2018 |2010 | 2018 |2010 |2018 |2010 | 2018
85.790,8
Diinya 666.036,90 0 4 3 7 25 16 16 63,2 | 65,0
Az gelismis
) 368,40 572,20 7 26 4 25 8 8 40,2 | 39,3
ekonomiler
Diisiik
orta gelirli | 4.462,00 |(6.707,50 6 15 2 29 16 15 46,5 | 49,0
ekonomiler
Ust orta
e, 24.433,1
gelirli 15.856,60 0 7 6 7 33 22 21 50,0 | 55,3
ekonomiler
Gelismis 54.108,0
i 45.352,00 1 1 4 23 14 14 69,1 | 69,9
ekonomiler 0

Kaynak: The World Bank Group, 2019.

Yukaridaki tabloda belirtildigi tlizere diinya ekonomileri sektorel bazda
incelendiginde yogunlugun hizmet sektoriinde oldugu goriilmektedir. 2018 yili verileri
incelendiginde diinya gelirinin % 65,0’ 1n1 hizmet sektorii olugturmaktadir. Ayrica 2010-
2018 yili verilerine gore; diinya gelirlerinde tarim, sanayi ve iiretim sektorlerinde bir
artis gortilmezken hizmet sektoriinde % 1,97 artis gortilmektedir.

2010-2018 yillar1 arasinda {ilke kalkinmighk seviyesi 1s18inda yapilan
karsilastirmaya gore; ekonomi gruplarinin  hepsinde tarim, sanayi ve iiretim
sektorlerinde bir artis goriilmemektedir. Ayrica tarim, sanayi ve lretim sektorlerinin
diisiise gectigi goriilmektedir.

Hizmet sektorii incelendiginde ise, az gelismis ekonomilerde 2010-2018 yillart
arasinda diisiis oldugu goriilmekteyken, diger ekonomi gruplarinda belirgin bir artig
oldugu goriilmektedir. Hizmet sektorleri 2018 yilinda; diisiik orta gelirli iilkelerin %
49,0’1n1, ist orta gelirli ekonomilerin % 55,3’linli ve gelismis ekonomilerin ise %
69,9’unu olusturmaktadir. Yani hizmet sektorleri iilkelerin ekonomilerine katki
saglamakta, milli gelirin artmasin1 saglamakta ve istthdam saglayarak issizligin

Oonlenmesine yardimci olmaktadir.
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1.6. Tiirkiye’de Hizmet Sektorii

Hizmet sektoriiniin bu kadar 6nemli bir hal almasina sebep emek yogun bir
calisma sistemi olmasindan kaynaklanmaktadir. Istihdam edilen calisanlarin hizmet
sektoriine asina olmalar1 ve tlretim asamasindan sunum asamasina kadar biitiin
asamalarda bunu devam ettirmesi hizmet sektoriiniin hak ettigi 6énemi kazanmasina
sahip olmasina katki saglamaktadir. Niifus artisiyla orantili olarak isglicii ihtiyaci da
artmaktadir. Burada 6nemli olan gelisen teknolojik faaliyetlerin emek yogun bir sisteme
adapte edilmesidir. Ciinkii teknoloji insanin harcadigi isgiicii azaltmaktadir (Giirak,
2006: 316).

Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerde 6zellikle hizmet sektorii biiyiikk dneme
sahiptir. Tarim ile ekonomik kazan¢ saglamaya baslayan Tiirkiye’de endiistrilesmenin
artmas ile ticaret artmaya baslamistir. Ulke ekonomisine biiyiik katki saglayan ticaret
ile de hizmet sektoriine gecilmis, hatta dnde gelen bir sektor haline gelmistir. Her
tilkeye farkli sekillerde yon veren bilgi teknolojilerinin artisi, Tiirkiye’de ozellikle
iletisim alaninda onderlik etmektedir. Bilgisayar kullaniminin artmasi ve iletisim igin
harcanan maliyetlerin diismesi hizmet sektorii icin hayati bir ticari kazang elde etmeye
katk1 saglamaktadir. Tiirkiye ekonomisinde hizmet sektdrii GSYIH acisindan 6nemli bir
paya sahip olmaktadir. Tiirkiye’de sektorlerin GSYIH igerisindeki paylar1 Sekil 1°de

gosterilmektedir.

Sekil 1. Tiirkiye’de Sektor Paylarimn GSYIH Acisindan Dagilimi

Hizmet Sektdri{%G5YIH) = Sanayi Sektdri(%GSYIH) —e— Tanm Sektdri(3GSYIH)

Kaynak: http://data.worldbank.org
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Sekil 1°de sektdrlerin GSYIH agisindan paylari incelendiginde 2015 yilina kadar
olan siirecte hizmet sektoriiniin artis gosterdigi; tarim ve sanayi sektorlerinde ise azalis
oldugu goriilmektedir. Yukaridaki sekilden de anlasilacagi lizere hizmet sektorii yillar
itibariyle biiyiime gdsterme ve GSYIH ye katki saglamaktadir. Sektorlerin biiyiime hizi
2010-2018 yillar1 arasindaki degisimi tablo 4’te gosterilmektedir.

Tablo 4. Tiirkiye Ekonomisinin Sektorel Biiyiime Hizinin Dagilim (%)

Yil GSYiH Tarim Sanayi Hizmetler
2010 8,0 7,8 9,0 7,6
2011 11,6 19 19,6 12,4
2012 5,0 3,4 4.4 8,2
2013 9,1 5,9 8,8 6,3
2014 4,9 -1,0 6,1 6,8
2015 5,6 13,6 3,5 6,5
2016 2,8 -34 3,6 -1,1
2017 7,5 4,5 9,0 11,5
2018 4,5 0,7 4,1 7,8
Ort. 6,5 3,7 7,6 7,3

Kaynak: TUIK, 2019.

Yukaridaki tabloda Tiirkiye ekonomisinin 2010-2018 yillar1 arasindaki sektorel
bazda biiyiime hizinin dagilimi verilmistir. 2010-2018 yillar1 itibariyle Tiirkiye’de en
fazla ortalamaya sanayi sektorii sahip olmaktadir. Sanayi sektoriinii sirasiyla hizmet ve

tarim sektorleri takip etmektedir.

Hizmet sektoriinde 2016 yilinda biiyiik distis oldugu, 2017 yilinda ise biiylime
oldugu goriilmektedir. 2018 yilinda sadece hizmet sektoriinde artis oldugu diger

sektorlerde ise azalis oldugu goriilmektedir.

1.7. Turizm ve Turizm Sektorii

Etimolojik olarak turizm, turist kelimesinden dogmustur. Turist ise, bat1 dillerinde
yer alan Latince tornus kelimesinden tiiretilmistir. Ingilizce’de 1500°lii yillardan &nce
turist ve turizm sozciigii yerine “tour” kelimesi Fransizca’daki anlamiyla (kule)

kullanilmaktaydi. 1700’lii yillarda ise, turizm giinlimiizdeki anlamiyla kullanilmaya
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baslanmustir. Ilk kez 1811°da Oxford Soézliigii'nde “tourism” kelimesi yer almistir
(Roney, 2011: 2).

Sosyal, psikolojik, ekonomik ve politik faktorlerin bir araya gelerek olusturdugu
ve insan davraniglarindan meydana gelen turizm hareketi, belirli bir siire i¢inde ve para
kazanma amaci giitmemek sartiyla kisilerin gegici siire kaliglarindan meydana gelen
iliskiler olarak tanimlanmaktadir (Garda, 2014: 24). Kiiresellesmenin de etkisiyle
Ozellikle uluslararasi turizm hareketlerinin artmasina olanak saglayan turizm (Yavuz ve
Karabag, 2011: 114), kisilerin ticari amag¢ giitmeden dinlenmek, eglenmek, 6grenmek,
saglik, zevk, merak, spor, din, kiiltiirel vb. nedenlerle tek baslarina ya da grup halinde
belli bir siire i¢inde turizm faktorlerinden yararlanarak yapmis olduklar1 faaliyetleri
kapsamaktadir (Basol, 2012: 351).

Turizm ile ilgili tanimlar1 yaparken su noktalara dikkat etmek gerekmektedir
(Oztas ve Karabulut, 2006: 16):

—  Insanlarin siirekli ikamet ettikleri yerlerin disinda olmasi,

—  Seyahat amacinin gegici olmasi,

—  Para kazanma amaci giitmemesi,

—  Gidilen yerlerdeki turizm isletmelerinin iirlinlerinin tiiketilmesi,

—  Gegici konaklamalardan sonra siirekli ikamet edilen yere geri doniilmesi.

Yukaridaki noktalarda dikkate alindiginda turizm, eglence, spor, toplanti, din vb.
amaglarla insanlarin siirekli ikamet ettikleri yerlerden farkli yerlere yapmis olduklari
gecici konaklamalar ve seyahat faaliyetleri seklinde tanimlanabilmektedir. Turizm
sektoriiniin bazi temel 6zellikleri sunlardir (Bahar ve Kozak, 2008: 38):

—  Turizm sektorii hizmetler sektorii icinde yer almaktadir ve turizm birgok
alt sektor ile baglantilidir.

—  Turizmin var olma nedeni dogal, tarihi, kiiltiirel ¢evre ve folklorik
degerlerdir. Bu zenginlikler turizm sayesinde ekonomik mal 6zelligi kazanmaktadir.

— (Gidadan konaklamaya, ulasimdan eglenceye kadar pek cok piyasa tipi
sektorii iginde yer almaktadir.

—  Turizm sektorii goriinmez bir ihracat sektoriidiir. Fakat savas, teror
olaylart dogal afetler politik istikrarsizliklar gibi pek ¢cok nedenden olumsuz yonde
cabuk etkilenebilmektedir.
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—  Teknolojik gelismeler, tiiketim ve tliketici tercihlerinde meydana gelen

degismeler de turizm sektoriinii etkilemektedir.

Turizmin Tarihsel Gelisimi

Turizm modeli tarihinde, turizm adi altinda yapilmis olan ilk hareketler,
uygarliklarin olusmaya basladig1 zamanlardan bir marangoz olarak hayatini siirdiiriirken
isini birakarak ilk turizm hareketini yapan Thomas Cook’un tren ile bir festivale 571
kisiyi gotiirmesi ile baglamistir. Her ne kadar yapilan c¢alismalarda tarihsel olarak bir
netlik olmasa da M.O 3000’li yillara dayandigi belirtilmektedir. Ornegin; Babil
Kralligi’'nda Hamurrabi Yasalari’ndaki yiyecek icecek satislarina iliskin diizenlemeler,
Heredot ve Marco Polo’nun gezileri, Romalilarin saglik turizmi ve ulastirma yonlii
katilimlar1 turizmin tarihsel siireci igerindeki Onemli gelismelerdendir. Anadolu
Sel¢uklu Devletinde inga edilen kervansaraylarin seyahat edenlerin hizmetine sunulan
ilk turizm tesislerinden olmaktadir. Evliya Celebi’nin Seyahatnamesi ise, o donemin
toplumlarinin kiiltiirleri hakkinda 6nemli bilgiler sunmaktadir (Kozak ve Nergiz, 2016:
22).

M.O. 4000°li yillarda yerlesim hayata gegmis olan Siimerlerin yaz, tekerlek ve
paray1 bularak ticarete yon vermeleri turizmin temellerinin atilmasina da katki da
bulunmuslardir. Turizm i¢in bir gelisme olarak goriilmesi bir¢ok insanin baska yerler
gormesine katki saglamistir. Stimerler kadar 6nemli bir bagka topluluk ise Misirlilardir.
Ozellikle deniz yoluyla katildiklar1 eglencelerin yaninda ticari amagla gittikleri gezilerin
disinda daha kiigiik gezilerde de bulunmuslardir (Kozak-Akoglan vd., 2013: 7-21).

Turizm olgusu son ylizyillik siirecte kiiresel 6l¢ekte iilkelerin sosyal ve ekonomik
yasamlarinda kokli etkiye sahiptir. Ancak turistik faaliyetlerin kokenleri ¢ok eski
donemlere ve hatta ilkcag uygarliklarina kadar dayandirilabilmektedir. 1950’1i yillardan
itibaren tiim diinyada hizla gelisen turizm sektoriiniin ekonomik yonii agir basmaktadir.
1950’1i yillardan daha 6nceki yillardan itibaren turizm sektdriine 6nem veren iilkelerde,
milli gelir, is istthdami, 6demeler dengesi gibi konularda pozitif etkilerin gerceklesmesi
nedeniyle pek ¢ok {ilke bu faaliyet kolunu tesvik etmistir. Turizm sektorii 6zellikle az
gelismis tilkeler i¢in 6nemli bir doviz girdisi saglamaktadir. Diinyadaki iktisadi ve
sosyal refah diizeyinin artmasina paralel olarak insanlarin turizme yonelmesi,
gelismekte olan iilkelerin doviz ihtiyacini karsilamasi i¢in c¢ok giiglii bir alternatif

olusturmustur (Cakir ve Bostan, 2000: 35).
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Tiirkiye’de Turizmin Tarihsel Gelisimi

Tirkiye’de turizmin tarihsel gelisimi diinyadaki turizmin tarihsel gelisimi ile
paralel bir sekilde gerceklesmistir. Turizm sektoriine yonelik ilk gelismeler Osmanl
Imparatorlugu déneminde 1890’11 yillarin ardindan gergeklesmistir. Seyyahin Cemiyeti
adi ile turizme yonelik ilk organizasyon kurulmustur. Bu organizasyon adimi 1926’da
Tiirkiye Turing Kuliibii, 1930’da ise Tirkiye Turing ve Otomobil Kurumu olarak
degistirmistir. Bu kurumun caligmalar1 sayesinde Tiirkiye ekonomisi igerisinde turizm
hareketleri gelismeye baslamistir. Tiirkiye’nin turizme yonelik olarak ilk turizm
prospektiisleri hazirlanmis, ilk afisleri, ilk karayollar1 haritalar1 bastirilmistir. Daha
sonrasinda 1934’te Tiirkiye’de turizm faaliyetlerini yiiriitmesi agisindan Tirk Ofis
kurulmug, bu kurum 1939°da Ticaret Bakanligi’nin kurulmasi ile birlikte “Turizm
Midiirliigii” adiyla faaliyetlerine devam etmistir. 1953’°teTiirkiye’de turizmi tesvik
etmek amagli Turizmi Tesvik Yasasi kanunlagsmistir (Yildiz, 2011: 58).

1955°te Hilton Otelleri’nin 29. Subesi Istanbul’da agilmistir. 1960’11 yillarda ise
yeniden yapilanma caligmalar1 baglamis ve 265 sayili kanunla Turizm ve Tanitma
Bakanligr kurulmustur. 1980 ve sonrasinda ise Tiirkiye’de turizm sektorii gelisme
gostermeye baglamigtir. Turizmi Tesvik Kanunu’nun ¢ikarilmasi ile turizm sektoriine
onemli tesvikler saglanmustir (Oztas ve Karabulut, 2006: 10-11).

Turizm sektdrii lilke ekonomisine ¢esitli katkilar saglamakta, GSMH i¢indeki pay1
da onemli boyutta olmaktadir. Ayrica turizm sektorii iilkeye doviz girdisi saglamakta,
istthdam saglayarak issizligin Oniine ge¢cmektedir. Tablo 5’te 2010-2018 yillar

arasindaki Turkiye turizm verileri gosterilmektedir.
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Tablo 5. 2010-2018 yillar1 arasindaki Tiirkiye turizm verileri

TOPLAM
YILLAR TURIZM
GELEN CIKAN . .. .
. 7. .| TURIZM |ORTALAMA |GELIRININ |TURIiZM
ZIYARETCI | ZIYARETCI L. . . .
GELIRi HARCAMA | GSYIH GIDERI
SAYISI SAYISI L . )
(1000%) | (%) iCINDEKi | (Milyon $)
PAYI (%)
2010 32.997,308 |33.027,943 |24.930,997 |755 32 5875
2011 36.769,039 |36.151,328 |28.115,692 |778 34 5531
2012 37.715,225 |36.463,921 |29.007,003 |795 33 4593
2013 30.860,771 [39.226,226 | 32.308,991 |824 34 5 254
2014 41.627,246 |41.415,070 |34.305,903 |828 37 5470
2015 41.114,069 |41.617,530 |31.464,777 | 756 37 5 698
2016 30.906,680 |31.365,330 |22.107,440 |705 2,6 5050
2017 37.969,824 |38.620,346 |26.283,656 |681 31 5137
2018 46.112,592 |45.628,673 |29.512,926 |647 38 4 896

Kaynak: https://yigm.kth.gov.tr

Tablo 5 incelendiginde Tiirkiye’ye en fazla turist 2018 yilinda gelmistir.
Tiirkiye’de yasayanlar da en fazla 2018 yilinda diger iilkelere seyahat etmistir. Tiirkiye
2018 yilinda turizm geliri olarak 29.512,926 dolar elde etmis ve turistlerin ortalama
harcamalar1 ise 647 dolardir. Turizm sektoriiniin GSMH igerisindeki payr her yil
artmakta, 2018 yilinda ise % 3,8 olarak belirtilmistir. Tiim bu gelirlerin yani sira
Tiirkiye‘nin turizm giderleri ise 4,896 milyon olarak belirtilmektedir.

Kiiltir ve Turizm Bakanlig’nin belirtmis oldugu 2018 turizm raporunda

Tiirkiye’ye en fazla turist gonderen ilk 5 iilke ise sirasiyla tablo 6’da belirtilmektedir.

Tablo 6. 2018 yilinda Tiirkiye’ye en fazla turist gonderen iilkeler

Ulke Gelen Turist Sayisi
Rusya 5.964,613
Almanya 4.512,360
Bulgaristan 2.386,885
Ingiltere 2.254,871
Giircistan 2.069,392

Kaynak: https://yigm.ktb.gov.tr



https://yigm.ktb.gov.tr/
https://yigm.ktb.gov.tr/
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Tablo 6 incelendiginde en fazla turist gonderen {ilkenin Rusya oldugu
gorilmektedir. Ayrica turistler 2018 yilinda en ¢ok Antalya’y1 ziyaret etmektedir
(https://yigm.ktb.gov.tr). Diinya turizm verileri tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7. 2018 Diinya turizm verileri

Turist Sayisi Turizm Geliri
.. . .. (milyar
Ulkeler (milyon) | % Pay Ulkeler US$) % Pay
1 | Fransa 93,6 6,7 ABD 215,5 16,1
2 | Ispanya 82,6 5,9 Ispanya 70,3 52
3 | ABD 82,2 59 Fransa 64,7 4,8
4 | Cin (Anakara) 62,1 4.4 Tayland 62,0 4,6
5 1talya 61,2 4.4 Birlesik Krallik | 47,9 3,6
6 | Meksika 41,7 3,0 Italya 46,7 3,5
7 | Birlesik Krallik 35,7 2,5 Avustralya 46,5 3,5
8 | Tirkiye 46,7 3,3 Almanya 41,0 3,1
9 | Almanya 39,0 2,8 Macao 41,3 3,1
10 | Tayland 38,2 2,7 Japonya 40,6 3,0
11 | Avusturya 30,8 2,2 Hong Kong 37,5 2,8
12 | Japonya 31,3 2,2 Cin 42,4 3,2
13 | Yunanistan 30,1 2,1 Hindistan 30,3 2,3
14 | Hong Kong 29,2 2,1 Tiirkiye 25,7 19
DUNYA DUNYA
TOPLAMI 1.403,0 100,0 TOPLAMI 1.340,0 100,0

Kaynak: https://yigm.kth.gov.tr

2018 diinya turizm verilerine gore Tiirkiye, iilkelere gore gelen turist sayisinda

diinyada 8. sirada yer alirken; turizm gelirleri bakimindan 14. sirada yer almaktadir.

Tablo 8. 2018 Avrupa turizm verileri

Turist Sayisi ‘ Turizm Geliri
Ulkeler (milyon) Ulkeler (milyar US$)

1 Fransa - Fransa 73,8
2 | Ispanya 82,8 Ispanya 67,4
3 italya 62,1 Italya 51,9
4 Tiirkiye 45,8 Tirkiye 49,3
5 | ingiltere - Ingiltere 43,0
6 Almanya 38,9 Almanya 25,2
7 Avusturya 30,8 Avusturya 23,0

Kaynak: https://yigm.ktb.gov.tr

Avrupa siralamasi incelendiginde Tiirkiye turist gelen iilkeler icerisinde 5. sirada,
turizm gelirleri icerisinde ise 6. sirada yer almaktadir.
Tiirkiye gerek jeopolitik ve cografi konumu gerek tarihi ve sosyal yapisi

nedeniyle biiyiik bir turizm potansiyeline sahiptir. Bu potansiyelin daha iyi


https://yigm.ktb.gov.tr/
https://yigm.ktb.gov.tr/
https://yigm.ktb.gov.tr/
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degerlendirilmesi amaciyla 2023 Turizm Stratejileri olusturulmus ve turizm sektoriine

verilen 6nem de bu stratejilerde belirtilmektedir.

1.8. Turizm Endiistrisi ve Ozellikleri

Glintimiize kadar turizm endiistrisi, endiistri oyuncular1 ve isletmeleri yonetenlerin
isbirligi i¢cinde turistleri bir araya getiren standartlar ve protokoller yoluyla gelismistir.
Alinan bu kurallar, turizm isletmecilerinin endiistriyi daha iyi bir turizm sistemine
dontistiirmelerini ve ortaklasa gelistirmelerini saglayan genel prensipler olarak islev
gormektedir. Orgiitsel ortam, turizm endiistrisindeki &rgiitsel uygulamalar ve
davranislar ile birlikte gelismektedir (Fong vd., 2018: 244-245).

Turizm lsletmeleri, 2634 sayili Turizm Tesvik Kanunu ile belirtilen taniminda
uyruga bakilmaksizin tiizel\gergek kisilerle gergeklestirilen turizm sektori igerisinde yer
alan ticaret isletmeleri olduklart belirtilmektedir (Kelgeoglu, 2002: 70). Turizm
endistrisinin  kendine 0zgli oOzelliklerinden oOnemli olanlar1 asagidaki sekilde
siralanabilmektedir (Kozak, 2012: 51-53):

—  Yiiksek yatirim gerektirmektedir,
—  Biitiin yil faaliyet sunulmaktadir,
—  Genellikle hizmet iiretilmekte ve sunulmaktadir,
—  Kalite kontrol sorunu vardir,
—  Tiketici tercihleri siirekli degisim gostermektedir,
—  Turizm iriinii heterojen 6zellige sahiptir,
—  Turizm iirlinleri soyuttur,
—  Eszamanl iiretim ve tiikketim vardir,
—  Turizm arz1 ¢cok degiskenlik gostermektedir,
—  Turizm arz1 kisa donemde artirilamamaktadir,
—  Turizm iiriinlerinin pazarlanmasi fiziksel iiriinlerden farklidur,
—  Emek yogundur,
—  Turizm talebi pek ¢ok gelismeden etkilenebilmektedir,
—  Dagitim sistemi tersine islemektedir.
Turizm Endiistrisinde Yer Alan isletmeler
Turizm endiistrisinde yer alan isletmeler Kiiltiir ve Turizm Bakanlig tarafindan

01/06/2019 tarih ve 30791 sayili Resmi Gazete'de; konaklama tesisleri, gastronomi
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tesisleri, saglik tesisleri, spor tesisleri, kongre ve rekreasyon tesisleri, kirsal turizm
tesisleri, bilesik tesisler, diger tesisler olarak belirtilmektedir (https://teftis.ktb.gov.tr/).

Konaklama Isletmeleri; turistik mal ve hizmetlerin iretilmesi icin calisan,
varliklar1 turizm faaliyetine bagli olarak ortaya ¢ikan ve gesitlenen isletmelerdir (Sen,
2012: 70). Seyahat eden kisilerin, Oncelikle konaklama, yeme-i¢gme, eglenme gibi
gereksinimlerinin karsilanmalarinin hedeflendigi, mimarisi, ¢alisani, faaliyetleriyle belli
kural ve standartlar dogrultusunda hizmet sunulan isletmelerdir (Kozak, 2002: 2).

Son yillarda turizm isletmelerinin sayisindaki onemli artis, konaklama isletmeleri
cesitliligini de arttirmigtir. Diinya {izerinde genel kabul gérmiis konaklama isletmeleri

cesitleri tablo 7°de belirtilmistir (Aktas, 2002; Akat, 2000: 81).

Tablo 9. Konaklama isletmeleri cesitleri

Asli Konaklama Isletmeleri Ozel Konaklama isletmeleri
Otel Moteller

Tatil Koyleri Pansiyonlar

Butik Oteller Apart Oteller

Kaynak: https://teftis.ktb.gov.tr/

Cesitleri bakimindan konaklama isletmeleri asli konaklama igletmeleri ve ozel
konaklama isletmeleri olmak tizere 2 grupta incelenmektedir. Konaklama tesisleri
ayrica bakanlik belgeli ve turizm isletme belgeli olmak {izere ikiye ayrilmaktadir.
Belediye belgeli konaklama tesisleri, konaklama isletmesinin yer alacagi bolgedeki
belediyeden alinan izinle acilirken; isletme belgesi konaklama tesisleri ise bakanlik¢a
istenilen belgelerin yerine getirilmesi sonucunda alinan izinle agilmaktadir. Turizm
verileri incelendiginde Tiirkiye’de 2012-2018 yillar1 arasindaki konaklama tesisleri ve
yatak sayisi tablo 10’°da verilmektedir.


https://teftis.ktb.gov.tr/
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Tablo 10. Yillara Gore Konaklama isletmeleri Tesisleri ve Yatak Kapasiteleri

Bakanhk
Turizm Yatirim Turizm isletme Belediye Belgeli isletmedeki toplam
Belgeli Belgeli

Yillar Tesis Yatak Tesis Yatak Tesis Yatak Tesis Yatak

2012 960 273.877 | 2.870 706.019 | 8.988 512.462 | 11.858 1.218,481
2013 1.056 301.862 | 2.982 749299 | 9.196 497.728 | 12.178 1.247,027
2014 1.113 308.944 | 3.125 803 664 | 9.188 496.697 | 12.313 1.300,361
2015 1.125 314.194 | 3.289 850089 | 9.187 496.574 | 12.476 1.346,663
2016 1.135 312912 | 3.641 899881 | 9.186 496.538 | 12.827 1.396,419
2017 1.051 263.033 | 3.770 935000 | 7.607 506.934 | 11.377 1.441,934
2018 981 225421 | 3.925 974574 | 7.671 511.076 | 11.596 1.485,650

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2018

Tablo 10’da Tiirkiye’de 2012-2018 yillar1 arasindaki konaklama isletmeleri
tesisleri ve yatak sayilar1 verilmistir. Bakanlik tarafindan verilen turizm yatirim belgeli
konaklama isletmelere bakildiginda en fazla 2016 yilinda tesis oldugu goriilmekteyken
en az ise 2012 yilinda tesis oldugu goriilmektedir. Ayrica turizm yatirim belgeli
tesislerin yatak kapasitelerinin ise 2015 yilinda oldugu goriilmektedir. 2016 yilindan
sonda turizm yatirim belgeli tesislerin her yil azaldig1 goriilmekteyken; 2015 yilindan

sonra da yatak kapasitelerinde azalma oldugu goriilmektedir.

Turizm isletme belgeli tesis sayilarina bakildiginda en fazla tesisin ve yatak
kapasitelerinin 2018 yilinda oldugu goriilmekteyken; en az tesis ve yatak kapasitelerinin
ise 2012 yilinda oldugu goriilmektedir. 2013 yilindan sonra tesislerin ve yatak

kapasitelerinin artt1g1 goriilmektedir.

Belediye belgeli tesis sayilarina bakildiginda en fazla tesisin 2013 yilinda oldugu
goriilmekteyken en az tesisin ise 2017 yilinda oldugu goriilmektedir. 2012 yilindan
2013 yilina kadar belediye belgeli tesislerde artis oldugu 2013 yilindan 2018 yilina
kadar ise azalma oldugu goriilmektedir. Belediye belgeli tesislerin yatak kapasitelerine
bakildiginda ise en fazla yatak kapasitesinin 2012 yilinda oldugu; en az yatak
kapasitesinin ise 2015 yilinda oldugu goriilmektedir. Belediye belgeli tesislerin yatak
kapasitesinde 2012 yilindan 2016 yilina kadar azalma oldugu goriilmekteyken 2016

yilindan sonra artis oldugu goriilmektedir.
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Konaklama isletmelerinin toplam tesis sayilarina bakildiginda ise en fazla 2016
yilinda oldugu en az ise 2017 yilinda oldugu goriilmektedir. Tesislerin toplam yatak
kapasitelerine bakildiginda ise en fazla 2018 yilinda oldugu; en az ise 2012 yilinda
oldugu gorilmektedir. Tesis sayilarinda yillara goére artip azalarak degisiklik

gostermesine karsin; yatak kapasiteleri 2012 yilindan sonra siirekli artis gostermektedir.

Gastronomi Tesisleri; yemek kiiltiiriiniin bir turizm triini haline getirilerek
miisteriye sunuldugu, yoresel, gelencksel ulusal veya uluslararasi 6zellik tasiyan mutfak
ile yiyecek igecek servisinin yapildigi, lilke turizmine katki sagladigi degerlendirilen ve
bu yonleriyle Bakanlik tarafindan desteklenmeleri uygun goriilen yeme-igme tesisleri

olarak tanimlanmaktadir (https://teftis.kth.gov.tr/).

Beslenme ihtiyacinin giderilmesini saglayan gida maddelerini iceren isletmelerin
kiimelendigi imalat sanayi alt sektorii ise, gida ve icecek sanayi olarak yapilmaktadir.

(Akin, 2012: 29).

Kilig ve Babat (2011: 97) ise yiyecek ve igecek isletmelerini, isletme i¢indeki
cesitli amacglara sahip miisterilerin istek ve beklentilerini kalifiye ve isini kendine
meslek olarak goren calisaniyla uygun fiziki ortam kosullarini karsilamay1 amaclayan
ticari isletmeler olarak ifade etmektedir.

Saghk Tesisleri; bakanlik tarafindan saglik isletmeleri termal isletmeler ve
saglikli  yasam  isletmeleri  olmak ilizere 1iki grupta  agiklanmaktadir
(https://teftis.ktb.gov.tr/):

Termal tesisler, dogal tedavi edici unsurlarin saglik amacl kullanildig kaplica,
igmece ve talassoterapi gibi iiniteleri iceren konaklamali veya konaklamasiz olarak
diizenlenen tesislerdir.

Saglikli yasam tesisleri, biinyesinde Saglik Bakanlig1 tarafindan tanimlanan saglik
merkezi ile dort veya bes yildizli otel bulunan konaklama tesisleridir.

Spor Tesisleri; turizm tesisleri igin belirlenmis olan yonetmelikteki nitelikleri
saglayan, kiiltiir ve turizm koruma ve gelisim bolgeleri ile turzim merkezlerinde,
olimpik spor tesislerinden en az bir tanesinin ana faaliyet olarak kurgulandigi, bunun
yaninda ¢esitli spor dallarinin uluslararas1 normlara uygun alanlarda gerceklestirildigi,

tesisler olarak tanimlanmaktadir (https://teftis.ktb.gov.tr/).
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Kongre ve Rekreasyon Tesisleri; turizm tesisleri i¢in belirlenmis nitelikleri
saglayan kongre, toplanti, sergi ve performans faaliyetlerinin gergeklestirildigi tesisler
kongre tesisleri olarak tanimlanmaktadir. Rekreasyon tesisleri ise, eglence ve
rekreasyon ihtiyaclarinin karsilanmasi amaciyla olusturulan ve miisterinin aktif
katiliminin saglandigi tesisler olarak tanimlanmaktadir (https://teftis.ktb.gov.tr/).

Kirsal Turizm Tesisleri; kirsal bolgelerde, dag veya yaylalarda kurulan,
yonetimi basit, konaklama olanagr yaninda, bulundugu bolgedeki kirsal hayati
deneyimleme imkani saglayan, en az bes odali, ¢iftlik evi, kdy evi, yayla evi veya dag
evi tesisleridir (https://teftis.ktb.gov.tr/).

Bilesik Tesisler; yonetmelikte tanimlanan ve miistakilen belgelendirilebilen
tiirlerin bir veya birkaciyla birlikte kiiltiir, egitim, eglence, ticaret, konut ve her tiirlii
teknik ve sosyal altyapi alanlarindan bir veya birkaciyla birlikte kiiltiir, egitim, eglence,
ticaret, konut ve tek bir ana yatirimciya tahsis edilen yerlesimlerdir. Turizm kentleri,
turizm kompleskleri ve tatil merkezleri olmak {iizere ii¢ grupta incelenmektedir
(https://teftis.ktb.gov.tr/).

Diger Tesisler; mola noktalari, personel egitim tesisleri ve 6zel tesisler diger

tesisler olarak belirtilmektedir (https://teftis.ktb.gov.tr/)..



28

IKiNCi BOLUM
YALIN URETIM

2.1. Yahin Uretim Kavram

Miisteri ihtiyaglarinin eskiye gore giliniimiizde kiyaslanamayacak oranda
degismesi isletmelerin yeni sistemler gelistirip uygulamasina yol agmakta ve isletmeler

bu yeni sistemler igerisinde yalin iiretim gibi sistemlere daha fazla 6nem vermektedirler.

Yalin iiretim, miisteri ihtiyac¢ ve isteklerini isletmelerin daha az malzeme, arag
gere¢, zaman ve emek harcayarak karsilamasini saglayan sistemler olarak
tanimlanmaktadir. Ayrica yalin iiretim sistemleri deger akisi icerisinde yer alan
israflarin belirlenip ortadan kaldirilmasini saglayan sistemler olarak bilinmektedir

(Dailey, 2003: 10).

Yalin dretim; misteri deger =zincirindeki deger olusturmayan aktiviteleri
(kayiplar1) siirekli iyilestirme faaliyetleri ile ortadan kaldirarak toplam operasyon
zamanini kisaltmak i¢in yapilan sistematik teknikler dizisi olarak ifade edilmektedir

(Apiliogullari, 2016: 19).

Toyota iiretim sistemi temel alinarak gelistirilen isletmelerde siireglerin ve
kalitenin 1iyilestirilmesi olarak tanimlanan yalin iretim kavrami; misteri istek ve
ihtiyaglarinin  belirlenmesiyle c¢alisan katilimi ve siirekli iyilestirme c¢aligmalar
sonucunda kaliteyi arttirarak, her tiirlii israfi ortadan kaldirip maliyetleri azaltmaktadir

(Graban, 2011: 304).

Eski kitle tiretimi ile yalin iiretim karsilastirildiginda miisteri istekleriyle daha
uyumlu olan yalin tiretim, malya da hizmeti gergeklestirmek igin fireleri engelleyerek
daha az maliyet, daha az insan emegi ve daha kaliteli mal gelistirme, miisteri iliskileri,

tedarik¢iler ve iiretim operasyonlarini organize edip yonetmek amaciyla uygulan bir

sistem olarak belirtilmektedir (Shook, vd., 2011: 25).

Miisteri isteklerini eksiksiz karsilayabilecek sekilde miimkiin olan en kisa
zamanda, en az kaynakla, en hatasiz ve en ucuz iiretim ya da hizmeti israflari ortadan
kaldirarak, iiretim ya da hizmet etkenlerini esnek bir sekilde kullanarak uygulayan

iretim sistemi yalin iiretim olarak ifade edilmektedir (Lopez, vd.,2013: 648).
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Icerisinde fazlalik hicbir unsuru barmndirmayan ve miisteri memnuniyetsizligi,
maliyet, iscilik, stok, iiretim alani, hata, fire, kalitesizlik gibi kavramlarin en aza

indirgendigi tiretim sistemi yalin tiretim olarak belirtilmektedir (Emiroglu, 2016: 73).

Isletme siireclerindeki israflar1 yok ederek ve sistem etkinligini devamli olarak
arttirilmas1 temeline dayali olan yalin iiretim, biitiinsel bir yaklagim olarak ifade
edilmektedir. Yani, yalin iiretim sisteminde is¢iden {ist yOonetime, yan sanayiciden,
perakendecilere kadar herkes tiliketici istek ve ihtiyaclarini karsilayabilmek igin
caligmakta ve lizerine diisen sorumlulugu yerine getirmektedir. Ayrica yalin liretim
sisteminde otomasyon diizeyi yiiksek ve yiiksek oranda esnekligi olan makineler ile ¢ok
yonli egitilmis ¢alisanlarla gereksinim duyulmaktadir. Seri liretimle karsilastirildiginda
yalin iiretimde stok, fire, insan emegi, yatirim, maliyet gibi her seyin az1 kullanilmakta

ve karmagsikliga yer verilmemektedir (Womack vd., 1990: 13).

Yalin iiretim sistemi Toyota Uretim Sistemi, Tam Zamaninda Uretim, Stoksuz
Uretim vb. farkli isimlerle de kullanilmakta, hizmet sektorii, iiretim sektdrii, kamu
kuruluslari, sivil toplum oOrgiitleri ve 6zel sektorlerde de uygulanmaktadir. Uygulanan
sistemler de genel olarak kullanilan yontem ve araglar ayni olsa da teknik olarak

sistemlerin uygulanmasi degisiklik gosterebilmektedir (Eser, 2018: 4).

Uretim ya da hizmetin yapilma sekli ve anlayisini tamamen degistiren bir kavram
olan yalin iiretim geleneksel iiretim yontemlerinden farklilik gostermektedir. Yalin
tiretimde isletmede fazlalik olan yani isletmenin gereksinim duymadig: her sey israf
olarak kabul edilmekte ve bu israflarin en aza indirilip yok edilmesi amag¢lanmaktadir.
Ayrica yalin Uretimde isletme i¢in uygulanacak planlar uzun dénemli yapilmakta,
malgelistirme asamasindan iriiniin geri bildirim asamasina kadar biitiin isletmeyi

etkileyen yonetimsel bir siire¢ olarak da bilinmektedir (Yildiz ve Yalman 2015: 8).
2.2. Yahn Uretimin Tarihsel Gelisimi

[k faaliyet alani tekstil olan Toyota ailesinin ABD’ye yapmis oldugu ziyaret
ailenin ticari faaliyetlerinde ve Japonya’nin geleceginde tarihi bir doniim noktasi
olmustur. Sakichi Toyota Amerika’da Ford marka otomobilleri gérmiis ve Japonya’ya

dondiigiinde otomotiv sektoriine yonelmistir (Ohno, 1998: 14).
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1950’li yillarda Toyota iiretim sistemi Toyota fabrikalarinda biitiiniiyle
gerceklesmekte, fakat diinyada yeterince ilgi gormemekteydi. 1974 yilinda petrol
krizinin olmasiyla Toyota diinyada ilgi gormeye baglamistir (Ohno, 2017: 15).

1980’11 yillarin basinda Toyota Motor Company’nin piyasaya siirmiis oldugu 3.5
milyon otomobille batidaki en biiyiik rakiplerinden yaklagik 10 kat daha az isciyle
diinya {ireticileri arasinda ikinci siraya yerlesmistir. Bu ayni zamanda, Japon otomobil
endiistrisinin Amerikan otomobil endiistrisini gectigi tarihi bir an olarak bilinmektedir.
ABD’nin toplam 8 milyon otomobiline karsilik Japon otomobil endiistrisi 11 milyonu
bulan bir performans sergilemis ve bu basariya en biiylik katkiy1 ise Toyota Motor
Company saglamistir. Toyota Motor Company ise bu basart Taiichi Ohno yonetiminde

elde etmistir (Ohno, 2017: 16).

Ohno yeniliginde sonsuz kaizen yontemini kullanmis ve kaizen terimi literatiirde
daha 1iyisi i¢in degisim anlamina gelmekte fakat Toyota’da ise engelleri ortadan

kaldirarak biiyiik hedefe dogru sistematik ¢alismak demektir (Byrne, 2018: 98).

Ohno ayni zamanda takt zamana gore (miisterinin talep hizi) calisan hiicreler
olusturmak istemis ve tek-parca-akis sistemini kullanmistir. Ayrica iiretkenligi
kaybetmeden, miisteri taleplerindeki ylikselis ve diisiislere bagli olarak hiicredeki
calisan sayilarini ayarlamak i¢in esneklik de istemistir. Yani, talep diistiigli zaman
hiicrede daha az galisan olacak ve bazilar tek bir ekipmandan fazlasinm1 kullanmak

zorunda kalacaktir (Liker ve Ross, 2018: 17).

Yeniliklerin terimi olarak Toyota sirketinin gelistirdigi yalin iretim kavrami, 1990
yilinda Womack ve Jones tarafindan Diinyayr Degistiren Makine (The Machine that
Changed the World) isimli kitaplartyla literatiirde kullanilmaya baglanmaktadir. Ayrica,
Womack ve Jones (2017: 23) yalin diisiince kavramini; israfi ortadan kaldirmak, degeri
tanimlamak, deger yaratan eylemleri en iyi sonucu verecek siraya koymak, birisi talep
ettiginde bu faaliyetleri kesintisiz olarak uygulamak, onlar1 giderek daha etkili bir

bicimde kullanmak i¢in fayda saglayan bir unsur olarak tanimlamaktadir.

Kokleri Sanayi Devrimi’ne kadar uzanan yalin diisiince kavrami israfin yok
edilmesi i¢in One siiriilmiis bir yaklasim olarak ifade edilmektedir. Yalin iiretim ve yalin

diisiince kavramlart 1991 yilindan sonra batili sirketler basta olmak {izere tiim
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diinyadaki sirketlerde ve farkli tim sektdrlerde dnem verilip uygulanmaya, bilimsel
caligmalarda arastirma konusu olarak kullanilmaya ve iiniversitelerin c¢esitli
programlarinda ders olarak anlatilmaya baslamaktadir. Ayrica baz1 devlet iiniversiteleri
sirketlerin yasal diizenlemeler ile yalinlagmasini istemektedir (Meyers ve Stewart, 2002:

65).
2.3.Yaln Uretimin Amaclari

Isletme biinyesinde yer alan tiim calisanlarin katilimina bagl siirekli iyilestirme
siireci olan yalin iiretim, miisteri memnuniyeti ve artan miisteri degeri; isletmeye de
israflarin ortadan kaldirilip kar arttirmayr saglayan iiretim sistemlerin gelistirilmesini

amaclamaktadir (Sivasli, 2006: 1).

Yalin iiretim sisteminin (Toyota Uretim Sistemi) ilk amagclarindan biri de {i¢
M’nin ortadan kaldirilmasmi saglamaktir. Ug¢ M’nin  tanimlart su  sekilde

belirtilmektedir (Oztiirk, 2017: 202);

Muda (israf), miisteri ve isletme i¢in deger yaratmayan, stok fazlaligi yaratan ve
beklemelere sebep olan her tiirlii faaliyet seklinde belirtilmektedir (Womack ve Jones,
2017: 23).

Mura (dengesiz yiik), bir isletmede diizensiz yapilan isler ¢alisana ya da
makinelere bazen asir1 is yiiklenmesi bazen de hi¢ is yliklenmemesi seklinde

belirtilmektedir (Ohno, 2017: 182).

Muri (asirt yiikleme), ¢alisana ya da makinelere plansiz ve kurallara uymayan asiri

yiik yapilmasi seklinde belirtilmektedir (Byrne, 2018: 53).

Alt1 sifirdan olusan bir liretim sekli olan entegre fabrika yalin {iretim (Toyota
Uretim Sistemi) kavraminin temelini olusturmaktadir. Sifir stok (sifir mal fazlasi, sifir
depo), sifir bekleme, sifir gereksiz iletisim, sifir geliski, sifir hata, {iretim ya da hizmette

sifir 6lii zaman entegre fabrika ile amaglanmaktadir (Ohno, 1996: 17).

Ardigc ve Yildiz (2002: 6) yalin iretimde, iiretimin ya da hizmetin biitiin
asamalarinda var olan ve ortaya c¢ikan israfi yok edebilmek i¢in iki temel amacg

oldugunu ifade etmektedirler. Bunlar: sifir stok ve sifir hatadir.
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Sifir stok: iretim siirecinin her asamasinda bir beklemeyi ifade eden stok;
islenmekte olan hammaddelerin veya saticilardan gelen ara iirlinlerin ve tamamlanmis
tirlinlerin stoklanmasi bir islem gérmeden beklemeleri anlamina gelmektedir. Fakat
tiretim ya da hizmetin biitin asamalarinda bekleme; maliyeti arttiran, {iriine ya da
hizmete deger katmayan, verimliligi diisliren, caligma siiresini uzatan, israfin ortaya

cikmasini saglayan unsur seklinde belirtilmektedir (Hiilagii, 2011: 9).

Stfir hata: Hatalar iiretim ya da hizmet sistemlerinin en biiylik sorunu olarak
belirtilmekte ve gliniimiizde en iyi liretim ya da hizmet isletmelerinde dahi hatalarla
karsilasilabilmektedir. Hatalarin olugmasi ile birlikte tekrar ayiklama, tasima, islem, geri
cagirma maliyetleri de olugsmakta ve miisteri acisindan isletme deger
kaybedebilmektedir. Hata maliyetlerinin hepsi israf olarak goriilmekte ve bu israflarin
da en aza indirilip yok edilmesi i¢in hata olarak belirlenen tiim faaliyetler tamamen
¢coziilmeli ve hata olusumunun yok edilmesi i¢in gerekli tedbirlerin alinmasi

gerekmektedir (Sezen, 2011: 39).

Kisaca yalin iiretim, stoklardan ve hatalardan kaynakli biitiin israflarin yok
edilmesini amaglamaktadir. Kilig (2016: 17) ise yalin iiretimin amaglarini su sekilde

belirtmektedir:

—  Kalitenin artmasini saglamak,
—  Zamanin kisaltilmasini saglamak,
—  Maliyetlerin azalmasini saglamak,
—  Sifir hata stratejisinin gelistirilip uygulanmasini saglamak,
—  Akus stirelerinin kisaltilmasini saglamak,
—  Dinamik deger olugmasini saglamak,
—  Kalitenin gelistirilmesini saglamak,
—  Gereksiz ya da ihmal edilebilecek siireglerin yok edilmesini saglamak,
—  Biitiin giderlerin azaltilmasini saglamak,
—  Siireglerde ve mal ya da hizmetlerde kalitenin artmasini saglamak,
—  Israflarin azaltilip yok edilmesini saglamak,
—  Uretim ya da hizmet maliyetlerinin azalmasini saglamak
Isletme asamalarinin faaliyetleri konusunda miikkemmeli amaglayan yalin {iretim

sisteminin en temel noktasi israflarin (muda) yok edilmesini saglamaktir. Uriiniin {iretim
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asamasindan tiiketim asamasina kadar ki siirecte deger katmayan biitiin etkinlikler israf
olarak belirtilmektedir. Yalin bir isletmedeki tiim faaliyetler is akisina gore
diizenlenmekte ve miisteri ihtiyaclarini gideren iirlinler is akisindan c¢ok az siirede
gecerler. Herhangi bir ilave maliyete ihtiyag duyulmadan yapilmasi amaglanan
diizenlemelerin; hiz ve kalitedeki artis1 direkt olarak maliyetlerin diismesine sebep
olmaktadir. Yalin iiretim teknikleri ile kisa siirede isletme i¢in olumlu sonuclara varmak
miimkiin olmaktadir. Yalin tekniklerin uygulanmasi sonucunda; liretim verimliliginde
% 20-50 arasinda bir artis, endirekt isciliklerde % 20-50 azalma, kullanilan alan
itibariyle % 20-50 kazanim ve dolayisiyla stoklarda % 20-80 azalma saglamaktadir

(www.matrisas.com).

Temel amaci isletmelerdeki israflarin azaltilip yok edilmesi olan yalin iiretimde,
israflarin stirekli olarak azaltilmasi ve ortadan kaldirilmaya calisilmasi, akis siirelerinin

ve maliyetlerin biiyiik oranda azalmasini saglamaktadir (Alukal, 2003: 30).
2.4. Yalin Uretimin Ilkeleri

Yalin {iretim sistemleri insan odakli uygulanmakta, ¢alisanlarin ise olan ilgisini
arttirtp nitelikli ¢alisan1 igverenlere kazandirmaktadir. Calisanlarin bir mali ya da
hizmeti tiretip, sunmalar1 i¢in dnemli bir sistem olan yalin iiretim daha diisiik maliyetler
ile ¢ok ¢esitli kaliteli mallar ya da kaliteli hizmetlerin olusmasini saglamaktadir.
Temelinde yalin diisliince olan yalin iiretim sistemleri isletmenin en alt birimindeki
calisandan en st diizeydeki yoneticiye kadar tatmin edici ve daha fazla miicadeleyi
gerektiren islerin daha hizli gerceklesmesini saglamaktadir. Israf (muda) tiirlerini yok
edip, degerin tanimlayip, deger yaratan adimlar1 en iyi ve dogru bi¢cimde siralayarak ve
bu adimlarda herhangi bir aksaklikla karsilasmay1 dnleyen yalin iiretim isletmelere bu
asamalarin gergeklestirilmesi i¢in ¢esitli teknikler gostermektedir. Yalin {iretim
sisteminin daha 1yi anlasilip, uygulanmasi i¢in yalin lretim kavraminin ilkelerinin

bilinmesi gerekmektedir (Ince, 2018: 39).
Ohno (1998: 6) yalin iiretimin bes ilkesini su sekilde ifade etmektedir:

—  Degeri sonuncu miisterinin goriisiinden belirleyin.
—  Deger akisindaki tiim adimlan belirleyerek, deger katmayan her adimin

ortadan kaldirilmasini saglaymn.
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—  Siki sikiya biitiinlesik bir sirayla deger katan adimlar1 gergeklestirerek is
akisinin sistematik olmasini saglayim.
—  Degeri miisterilerin ¢ekmesini saglaym.
—  Miikemmeliyeti siirekli gelisim yoluyla arayin.
—  Siirekli gelisim yoluyla miikemmeliyet arayin.
Yalin iiretimin esasini olusturan temel ilkeler Liker (2004: 28) tarafindan 14
madde halinde asagidaki sekilde belirtilmektedir:
flke 1: Kisa donemli hedefleri feda etme pahasina bile olsa ydnetim
kararlarin1 uzun dénemli bir felsefeye dayandirin.
Ilke 2: Problemleri giin yiiziine c¢ikarmak icin siirekli bir siire¢ akisi
olusturun.
IlIke 3: Fazla iiretimden kaginmak i¢in ¢ekme sistemini kullanin.
Ilke 4: Is yiikiinii diizgiinlestirin.
Ilke 5: Kaliteyi dogru olarak ilk etapta yakalamak ve problemleri ¢ozmek
i¢in iiretimi durdurma kiiltiirii edinin.
Ilke 6: Siirekli gelisim ve calisan yetkilendirme icin isleri ve siiregleri
standardize edin.
Ilke 7: Problemlerin gizlenmemesi igin gorsel kontrolii kullanin.
Ilke 8: Calisanlara ve siirece giivenilir ve test edilmis bir teknolojiyle
hizmet verin.
Ilke 9: Isi anlayan, felsefesini yasayan ve bagkalarina anlatan liderler
yetistirin.
Ilke 10: Sirketin felsefesini takip eden istisnai insanlar ve takimlar
yetistirin.
Ilke 11: Tedarikgileri zorlayarak ve onlarin gelismelerine yardimci olarak
tedarikgilere sayg1 gosterin.
Ilke 12: Durumun iyi bir sekilde anlasilmasi i¢in bizzat gidin ve goriin.
Ilke 13: Kararlar1 uzlas: i¢inde, biitiin secenekleri degerlendirerek alin ve
uygulamaya koyun.
[lke 14: Yansitma ve siirekli gelisme ile grenen bir organizasyon olun.
Womack ve Jones (2017: 21) Yalin Diisiince adli kitaplarinda yalin ilkeleri su
sekilde belirtmektedir:
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Deger, miisterinin ihtiyaclarini belli zaman ve yerde belli bir fiyattan karsilayan
mal veya hizmettir. Yanlis mal/hizmet iiretmek kadar zamanindan 6nce dogru {iriin/

hizmet tiretilmesi de israftir (Ohno, 2017: 99.

Deger akisi, malin iiretim, sisteme bir biitiin olarak bakar. Sistemde deger

yaratmayan (israf ) siireglerin ortadan kaldirilmasi esastir (Liker ve Ross, 2018:30).

Siirekli akig, maldan ya da hizmetten fazla iiretmek yerine, miisterinin ihtiyaglari
g6z onlinde bulundurularak istenildigi zamanda istenildigi kadar mal iretmek ya da

hizmet sunmak (Womack ve Jones, 2003: 63).

Cekme, miisteri talep etmeden iiretim ya da hizmet baslamaz, malya da hizmet

miisteri talep ettigi zaman {retilip, sunulur (Womack ve Jones, 2017: 87).

Miikemmellik, sistem, stok yapmadigindan her defasinda iiretilen mallarda siirekli
iyilestirme yapilabilir. Boylece mal yigilmadan hatalar diizeltilip iyilestirmeye
gidildiginden israf 6nlenir (Liker ve Ross, 2018:31).

2.5. Yalin Uretimin Ozellikleri

Temel stratejisi akis siiresinin azaltilarak, hiz1 arttirmak ve kalite, is performansi,
maliyet gibi unsurlarin ayni anda iyilestirilmesi olan yalin iiretim, miisteri istek ve
ihtiyaglar1 dogrultusunda mal ya da hizmeti sekillendirmektedir. Yalin {iretim, miisteri
istekleri dogrultusunda gergeklesen mal ya da hizmetin {lizerine katma deger
olusturmayan faaliyetlerin, katma deger olusturan faaliyetleri ile ayirt edilmesini
saglamaktadir (Tikici vd., 2006: 3). Bu durumda tam zamaninda, sifir hatali, sifir stoklu,

cesitliligi fazla olan iiretim ya da hizmet yapilmasini 6ngormektedir.

Ozgelikel (1994: 420), yalin iiretim sisteminin o6zelliklerini su sekilde

belirtmektedir:

Takim ruhu hdkimdir: Calisanlara belirli bir giivence veren is ortaminin
hazirlanmasiyla baglayan bir siire¢ olan takim ruhunda, isletmede yer alan tiim
calisanlarin bu siiregte yer almasi gerekmektedir. Motivasyon ¢alismalar1 yapilarak ve
calisanlara degerli olduklar1 hissettirilerek isletmeye bagliliklar1 ve yalin iiretim

stirecine katilimlar1 saglanmaktadir. Cesitli egitim programlari ile motive edilen
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calisanlarin, isletmede bir aile ortami igerisinde hissedip caligsmalari takim ruhunu

ortaya ¢ikarmaktadir.

Miisteri tarafindan yonlendirilir: Isletmedeki biitiin ¢alisanlarin miisteri ihtiyac ve
istekleri dogrultusunda hareket etmelerinin saglanmasi, miisteri memnuniyetini de
saglamaktadir. Fakat bu durum miisteriye gore oOrgilitlenme zorunlulugu s6z konusu
olmasindan dolay1 esnek organizasyon yapisi gerekmektedir. Esnek organizasyon yapisi
icin kiiciik is tniteleri olusturulur ve bu is tnitelerinin her biri kendi yonetiminden,

tagima faaliyetlerinden ve egitim ¢alismalarindan sorumlu olmaktadir.

Yatay bir organizasyondur: Calisanlarla denetim gorevlerinin, yetkilerin ve
sorumlularin paylasildig1 bir organizasyon big¢imi olan bu sistemde yetki dagiliminin

fazla yonetsel kademelerin az olmas1 gerekmektedir.

Dogrudan ve saghkli haberlesme gerektirir: Haberlesmelerden olusan
problemlerin biiyiik ¢ogunlugunun aracilarin mesaji istenildigi sekilde iletememesinden
kaynaklanmaktadir. Yalin iiretimi uygulayan isletmeler de yatay organizasyonlar olmasi

sebebiyle haberlesmeler dogrudan, hizli ve saglikli bicimde gerceklesmektedir.

Yetki ve sorumluluklar dagitilmigtir: Yalin iiretimi uygulayan isletmelerde yatay
organizasyon yapisi olmasi sebebiyle kalite, miihendislik, stirekli gelisme, stok kontrolii
gibi yetkiler ve sorumluluklar ¢alisanlara da dagitilmaktadir. Isletmede ¢alisan en alt
birimdeki ¢alisandan en iist birimdeki ¢alisana kadar yetki verilmesi ¢alisanlarin, islerini
en verimli ve en iyl yapmalarini, i esnasinda olugan hatalar1 goriip diizeltilmelerini
saglamakta ve degisiklikleri bulup uygulama olanaklar1 vermektedir. Calisanlarin

katilimlari ile takim ruhunun olusturulmasi saglanmaktadir.

Degiskenlik ozelligine sahiptir: Yalin iretimi uygulayan isletmelerde miisteri
isteklerine hizli yanit verebilme, miisteri odakli ve takim ruhu ile ¢alisma s6z konusu

oldugundan degiskenlik 6zelligi goriilmektedir.

Disiplin gerektirir: Yalin {iretimi uygulayan isletmelerde siire¢ i¢erinde yer alan
her bir ¢alisan belirli kurallara gore ve kendi sorumluluklarinin bilincinde olarak islerini

yapmaktadir.
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Basitlestirilmis gorsel bir yapidir: Calisanlarin  katilimlart ile olusturulan
basitlestirilmis gorsel bir yapida olan yalin iiretim sisteminde kullanilan araglarin ve

yontemlerin ¢ogu anlasilabilir ve basit bir sekilde gergeklesmektedir.

Eiji Toyota ve Taiichi Ohno tarafindan ortaya konan yalin iiretimin temel

Ozellikleri su sekilde belirtilmektedir (Tiirkan, 2010: 30):

—  Her asamasi israfin ortadan kaldirilmasini hedeflemekte ve iiretim ya da
hizmet etkinliklerinden daha az talep etmektedir.

—  Cekme esasmna dayali stoksuz dretimi tam zamaninda {retim
dogrultusunda 6ngdrmektedir.

—  Sistemin en 6nemli unsurlarindan biride tedarikgilerle olan iletisimdir.

—  Isletme iginde ve disinda olan miisteri istek ve ihtiyaclarim
onemsemektedir.

—  Mal ya da hizmetin esnekligine sahip olmaktadir.

—  Gergeklestirilen her asamada yiiksek kaliteyi ve stirekli gelismeyi
hedeflemektedir.

—  Insan odakli, basik yapida bir gruplama anlayisi ile yonetilmektedir.

—  Tiim ¢alisanlarin katilimina ve giiclii iletisime dayali1 bir sistemdir.

—  Calisanlarla yiiriitiilen ¢ok fonksiyonlu, disiplinli bir takim c¢aligmalari
vardir.

Apiliogullar1 (2016: 23) ise, yalin tretimin temel Ozelliklerini su sekilde

belirtmektedir:

—  Yalin iiretim uzun bir yolculuktur ve hemen sonug alinamaz.
—  Yalin iretime gecis bir kiiltiir doniisiimiidiir ve bu degisim ydnetimin
destegi olmadan asla elde edilemez.
—  Yalin iiretime gegis bir slogan degildir ve icraat odaklidir.
—  Insanlar cesaretlendirilmeli ve 6rnek olunmalidir.
Yalin iiretimin uygulama siirecinde ortaya ¢ikan temel sorunlarindan birisi de

yalin {iretimin oOzelliklerinin yeterince bilinmemesinden kaynaklanmaktadir. Yalin
tiretimin yukarida bahsedilen 6zelliklerinin bilinmesi ve yoneticilerin bu 6zellikleri

dikkate alarak uygulamalar1 gergeklestirmesi gerekmektedir.



38

2.6. Yalin Uretimin Yararlar

Sirketler yalin iiretim ve stratejilerini kullanmakta cesitli beklentiler igerisine
girebilmektedir. Yalin tiretim sirketlere; haftalardan giinlere inen akis siireleri, iki yilda
bir ikiye katlanan stok doniisleri, ylizde 15-20 yillik iiretkenlik kazanci, iki yilda alan
ihtiyacindan yiizde 50 diisiis, briit kar oraninda ylizde 4 ile 8 iyilesme, satiglarin ylizdesi
olarak isletme sermayesinin yariya inmesi, pazar payi1 alarak artan biiyiime, herkesin
ogrenebildigi ve kisisel zenginlik olusturabildigi bir ekip kiiltliriinlin yaratilmasi gibi

yararlar saglamaktadir (Byrne, 2018: 23).

Isletmeler yalin iiretimi uyguladiklarinda esneklik, kalite, hiz, giivenilirlik gibi
unsurlarin artti§ini maliyet unsurunun ise azaldigini gézlemlemekte ve yalin {iretim
sistemi igletmelere rekabet avantajlar1 saglamaktadir. Yalin iiretim sisteminin

isletmelere sagladig1 yararlar su sekilde belirtilmektedir (Ureten, 1998: 242):

—  Isletmede hatalarin goriiliip ortadan kaldirilmas1 saglanmaktadar.

—  Isletmede olusan her tiirlii israf azalmaktadir.

—  Stok oranlar1 biiylik olgiide diigmekte, bazi durumlarda ise sifir stok
olmaktadir.

—  Sifir stokla galigma olacagindan isletmedeki sorunlar goriiniir durumda
olmaktadir.

—  Sifir  stokla calisma olacagindan denetim sistemlerine  gerek
duyulmamakta; bu nedenle de yar1 mamuller izlenmemekte ve atdlye denetimi
kolaylagmaktadir.

—  Ayn1 mal/hizmet bir mal/hizmet ailesine kolayla gegebilecek sekilde
tasarlanmasindan dolayi sistemde ¢esit esnekligi olusmaktadir.

—  Isletmede malda ya da hizmette kalite artis1 saglanirken, firelerde ise
azalma goriilmektedir. Firelerin azalmasiyla hatali mal ya da hizmet ortaya ¢ikmakta
ve siirekli iyilestirme, siirekli gelisim faaliyetleriyle hatali malya da hizmetler
ortadan kaldirilmaktadir.

—  Uretim ya da hizmetin kiigiik gruplar halinde gerceklestirilmesi
sebebiyle, lojistik araclarinin, stoklarin ve malzemelerin doldurdugu alanlar

azalmaktadir.
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— s birimlerinin birbiriyle yakin olmas1 nedeniyle ¢alisanlar ihtiyac halinde
baska islere de gecebilmektedir.

—  Takim g¢alismalarinin olmasi nedeniyle ¢alisanlar arasinda daha kolay ve
giiclii iletisim olusmas1 saglanmaktadir.

—  Isletmede cok fonksiyonlu calisanlarn istihdam edilmesi nedeniyle
verimliligin artmasi saglanmaktadir.

—  Misteri istekleri dogrultusunda hizmet/mal sunuldugu igin talebe hizli
cevap verilmekte ve bu durumda stirelerin kisa olmasmi ve rekabet istiinliigii
saglamaktadir.

Kennedy ve Brever (2005: 31-32) yalin iretimin avantajlarin1 su sekilde

belirtmektedir:

—  Maliyetlerin nasil ortaya ¢iktiklarini gostermektedir,

—  Kolay anlasilabilmektedir,

—  Israfin olustugu alanlar ve durumlar ile ilgili bilgi saglamaktadir,

—  Standart maliyetten ziyade fiili maliyetleri gostermektedir,

—  Kusitlar tespit etmektedir,

—  Kapeasitenin etkin bir bigimde yonetilmesi i¢in avantaj saglamaktadir.
Arnheiter ve Maleyeff (2005: 8) ise yalin iiretimin avantajlarini su sekilde

belirtmektedir:

—  Islem siireglerinin iyilesmesini saglamaktadir,
— Deger katmayan faaliyetlerin azaltilip ortadan kaldirilmasin
saglamaktadir,
— Israfi olusturan unsurlarin  belitlenerek ortadan  kaldirilmasini
saglamaktadir,
—  Uretimin ya da hizmetin gerceklestirilmesinde emek odakli olmaktadir,
—  lyilestirme faaliyetlerinin hizli ve sistemli bir sekilde gerceklesmesi
nedeniyle hizli iyilesmeleri saglamaktadir
Yalin {iretim sistemlerinde miisteri odakli malya da hizmet akisinin
gerceklestirilmesi amaciyla israflarin belirlenerek azaltilip yok edilmesi saglanmaktadir.
Yalin iiretim sistemi akis i¢erisinde maliyetin azaltilmasina da odaklanmaktadir. Ayrica

isletmelerin biiyiik bir kisminda bekleme siireleri ¢cok fazla zaman almakta ve zamanin
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% 90’indan fazlasinin beklemeyle gectigi belirlenmektedir. Bekleme zamanlarini da
israf olarak tanimlayan yalin iiretim siirecinde her tiirlii israfin yok edilmesiyle

siireklilik saglanmaktadir (Oztiirk, 2017: 203).
2.7. Yahin Uretimin Sorunlari

Isletmeler yalin iiretim uygulamalarindan yararlar saglarken bazen de gesitli
sorunlarla karsilasabilmektedirler. Ureten (1998: 244) isletmelerin yalin iiretim

sistemini uyguladiklarinda karsilagabildikleri sorunlart su sekilde ifade etmektedir:

—  Yaln iiretim planlama dénemi boyunca kararlilik gosteren bir talebi
gerekli kilmaktadir.

— Yaln iiretim yinelenen iiretim ya da hizmet sistemlerine
uygulanabilmektedir.

—  Isletmeler sifir stok uygulamalarin1 gerceklestirebilmeleri igin, éncelikle
stok olusturan unsurlart belirlemesi gerekmektedir. Eger stok olusturan unsurlar
belirlenmezse bu durum isletmelerde sorun olusturmaktadir. Ornegin bekleme
stirelerinin azaltilmadigi ve kaynaginin bulunmadigi durumlarda yalin iiretim
uygulanmast miimkiin olmamaktadir.

—  Yalin iretim uygulamalar1 disiplin gerektirmekte ve uygulama
asamalarinin gerceklestirilebilmesi i¢in ideal ortamin olusturulmasi oldukga zordur.
Ornegin ara¢ ve gereglerin zamaninda gelmemesi {iretimin durmasma sebep
olabilmektedir. Bu durumda yalin iiretim uygulamalarinda sirketler sorunlarla
karsilagabilmektedir.

—  Sirketler yalin iiretim uygulamalarinda takim ¢alismalarina Onem
vermekte ve siirece tiim calisanlar1 dahil etmektedirler. Isletmedeki tiim ¢alisanlar,
tedarikciler ve miisteriler ile aralarinda isbirligini, giiveni ve gilcli iletisimi
olusturamayan isletmeler yalin {iretim uygulamalar1 gergeklestirememektedir.

—  Cekme iiretim diizenegine gore uygulanan yalin tlretim de islem
stirelerinde degiskenlik olmasi durumunda stok olusumu ve atil kapasiteye sebep
olacagindan bu diizenek uygulanmamaktadir.

—  Tam zamaninda iiretimi 6ngoéren yalin liretim sisteminde degerlendirme
asamalarinda degisiklik gerektirmektedir. Fakat bu durum kapasite kullanim oranini

saglayacagi i¢in maliyetleri arttiracagi endisesi yaratmaktadir.
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— Bazi ara¢ ve gereglerin kiigiik gruplar halinde iilke disindan gelmesi
miimkiin olmamaktadir.

—  Siireglere siirekli iyilestirme ve gelistirme uygulayabilmek i¢in stoklarin
diizenli olarak azaltilmasi gerekmektedir. Bu durumda miisteriye verilen hizmetin
aksamasina sebep olabilmektedir.

Arnheiter ve Maleyeff (2005: 8), yalin iiretimin sorunlarin1 su sekilde

belirtmektedir:

— Belli bir asamadan sonra sadece miisteriye odaklanilmasi sebebiyle
maliyetlere onem verilmemektedir.

— Baz1 projelerin uzun siirmesi sistemdeki aksakliklara sebep
olabilmektedir.

—  Olagan is kaybina sebep olabilmektedir.

Apiliogullar1  (2016: 20-21) ise yalin tretimin sorunlarini su sekilde
belirtmektedir:

—  Uretim grubu, tam zamaninda iiretim kriterlerine uymak zorunda kalip
sadece miisteri istedigi zaman iiretim yapmasi gerekeceginden, anormallikler
karsisinda iiretim hatlarmi  durdurup problemi ¢oOziinceye kadar iiretim
yapamayacaklardir. Buda {iretimin azalmasina sebep olmaktadir.

—  Calisanlar, 1iyilestirme c¢alismalar1 sonucunda kendilerine gerek
kalmayabilecegi endisesine kapilabilirler.

—  Calisanlar, alisik olmadiklar1 yeni bir yontem ile calismak zorunda
olacaklarindan dolay1 degisimi kabullenmeyebilirler.

—  Kalite grubundaki calisanlar, siiregler icerisinde daha fazla yer alacak
olmalar1 ve daha fazla sorumluluk yiiklenecek olmalarindan dolayr degisimi
kabullenmeyebilirler.

—  Finans grubundaki calisanlar, kontrol eden degil ayn1 zamanda kontrol
edilen de olacaklarindan dolay1 degisimi kabullenmeyebilirler.

— Mavi yakali calisanlar iyilestirmeler sonucunda verimliligin elde
edilmesiyle islerini kaybetme endisesinden dolay1 degisimi kabullenmeyebilirler.

—  Orta kademe yoneticileri karar verme yetkilerinin ellerinden alinacak

olmasindan dolay1 degisimi kabullenmeyebilirler.
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2.8. Diinyada Yalin Uretim

Yalin diisiince ve yalin iiretim kavrami, basta batili isletmeler olmak tizere degisik
sektorlerde ve tim diinyada 1991°li yillardan sonra uygulanmaya, tiniversitelerde ders
olarak gosterilmeye ve bilimsel arastirmalara konu olmaya baslanmaktadir. Ozellikle
baz iilkeler de yasal diizenlemeler yaparak isletmeleri yalin olmalari konusunda tesvik
etmektedirler. Kokleri Sanayi Devrimi’ne dayanan yalin tiretim, isletmelerde israflarin
olusumunu belirlemek ve israflarin yok edilmesi i¢in gelistirilmis bir kavram olarak

ifade edilmektedir (Meyers ve James, 2002: 65).

Biitlin iilkelerin hepsinin gelenekleri, tiretim ve hizmet anlayislari, uygulamalari,
yontem ve teknikleri birbirlerinden farklilik gostermektedir. Bunun aksine, Amerikali
Ford’un gelistirmis oldugu tiim fikirleri Japon Taiichi Ohno tiim iiretim etkinliklerinde
gerceklestirmis; cekme ve akig fikrini biitlin durumlarda kullanilabilir hale getirmistir.
Taiichi Ohno’nun bu fikirleri iiretim ve hizmet igletmelerinin her asamasinda etkili bir
sekilde kullanilabilmektedir. Fakat yalin {iretim araciligiyla deger kavraminin meydana
getirilmesi i¢in evrensel kurallar 6nerilmesi diistincesi dogru bulunmus ve bu konularda
calismalar yapilmaya baslanmistir. Miisterinin ihtiyaci olan iirlinli en kisa zamanda en
diisiik maliyetle istemelerinin genel bir kabul oldugu goriilmektedir. Son zamanlarda,
tim diinyada yatirinm ve ticaret engellerinin kaldirilmasi bu isteklerin yerine
getirilmesini de kolaylagtirmaktadir. Ayrica yalin {iretimi uygulamaya baglayan
isletmeler degisik sekillerde ve degisik yerlerde ortaya ¢ikan sorunlart kolaylikla
bulabilmektedir (Kémiircii, 2007: 53).

Piyasaya yeni siirlilecek bir iirliniin tasarlanmasi, gelistirilmesi ve seri liretime
gecilmesi asamalar1 her sektorde farkliliklar gostermekte ve degisik siireler almaktadir.
Otomotiv sektoriinde bu siire ortalama olarak 24 ile 36 ay arasinda degismektedir.
Ancak yalin yaklasim ile operasyonlarmi yoneten firmalarda deger olusturmayan
aktivitelerin ortadan kaldirilmast sonucunda bu zamanin 18 ay gibi oldukca etkili
siirelere indirdigi goriilmektedir. Bu sayede hem maliyet avantaj1 elde edilmekte hem de

daha rekabet¢i olarak rakiplerin oniine gecilebilmektedir (Apiliogullari, 2016: 19).
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2.9. Tiirkiye’de Yalin Uretim

Yalin iiretim kavrami 1990’11 yillardan beri Tiirkiye’de bilinmekte ve uygulama
ornekleri zamanla artis gostermektedir. Ik baslarda serbest yontemlerin kullanilmasi
seklinde cikan uygulamalar, zamanla bastanbasa bir sistem yaklagimina doniistigi
gorilmektedir. Sirketler ihracat pazarlari igerisinde yer almasiyla ve ekonomik krizlerin
de etkisiyle birlikte mevcut iiretim ve hizmet olusturma sistemlerinde degisiklikler
yapma gereksiniminde bulunmaktadirlar. Bu amagclar yalin iiretim kavramina onem
verilmekte, tiniversitelerin ders programlarinda, lisans ve lisansiistii egitim asamalarinda
1992’11 yillardan itibaren yalin iiretim ve yalin yonetim kavramlar1 tez konular olarak

belirlenmeye baslanmaktadir (www.yalinestitu.com).

Avrupa ile Asya kitalarinin arasinda yer almakta olan Tiirkiye’nin, kiiresellesen
ve ayni zamanda gelisen diinya da kaynaklarinin da kit olmas1 sebebiyle rekabet etmek
zorunda olan bir tilke oldugu bilinmektedir. Tiirkiye ve diger tilkeler imalat sanayisinin
ve hizmet sektorlerin kredi maliyetleri karsilagtirildiginda; Tiirkiye’de maliyetlerin ¢cok
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durum isletmeleri yiiksek kaliteli, hizli ve diisiik
maliyetli malya da hizmet olusturup sunmaya zorlamaktadir. Bu yoniiyle bakildiginda
Tiirkiye i¢in yalin tiretim kavrami finansman ihtiyacini azaltip miisteri memnuniyetini

de arttiracagindan daha fazla dneme sahip olmaktadir (Ozmez, 2006: 102).

Tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de yalin iiretim uygulamalari otomotiv
isletmelerinde daha yaygin goriilmektedir. Adapazari’nda kurulan Toyota otomobil
fabrikasinda Tiirk is¢ilerinin kisa siire i¢cinde Japonya’daki Toyota Japon is¢ilerinin
iiretkenlik seviyesini yakalamis olmalar1 ve son birka¢ yildir tiim Toyota fabrikalar
arasinda kalitede birinci segilmeleri yalin iiretim uygulamalarinin basarisini kiiltiirel
faktorlere baglamak egilimine karst en gilizel cevap olarak verilmektedir. Yalin
diisiincenin uyarlamalar1 olan Ford, Tofas, Hugo Boss, Renault, Bosch, gibi diinyaca
taninmis tekstil ve otomotiv markalar1 da hem yan sanayi isletmelerinde hem de kendi
isletmelerinde yalin iiretim uygulamalarini gerceklestirmektedirler

(www.yalinestitu.com).

Son yillarda diinya ile ayni olarak Tiirkiye’de yalin iiretim uygulamalarini yaygin
bir sekilde kullanmaya baslamakta ve yalin diisiince ile liretim ya da hizmet olusturmak

icin sirketlerin disiplinli bir sekilde calismalar yaptiklari goriilmektedir. Ozellikle
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isletmelerin tiim siire¢lerine miisterileri dahil ettikleri ve miisterilerin isletmeleri siirekli
denetledigi yan sanayi sektorlerinde de yalin tretim yaklasimina verilen Gnem
artmaktadir. Bugiin bircok ana sanayi-yan sanayi firmalar1 degerlendirme asamalarinda
yalin operasyon kriterlerine uygunluk degerlendirmeleri yapmakta ve isbirliginin
olusabilmesi i¢in yalin operasyon yonetimini zorunlu tutmaktadir (Apiliogullari, 2016:
19).

2.10. Hizmet Sektoriinde Kullanilan Yalin Uretim Teknikleri

2.10.1. Tam Zamaninda Uretim (Just-in-Time) Tekniginin Tanim ve

Gelisimi

1973 yilinda meydana gelen petrol krizinin tiim diinyayr negatif yonde
etkilemesi ile Japon sirketlerin de negatif yonde etkilenmesi sonucunda daha az sermaye
ile daha fazla verimlilik ilkesi kabul edilmektedir. Bu yillarda envanter asamalarini
azaltan bir teknik olarak uygulanan just-in-time (tam zamaninda iiretim) giinimiizde
hizmetin veya iiretimin tiim bilgiyi kapsayarak daha iyi anlasiimasi ve uygulanmasi

asamasinda yol gosterici bir teknik olarak ifade edilmektedir (Denizhan, 2014: 21).

1980’11 yillarda tam zamaninda iiretim teknigi Amerika ve Avrupa’da iiretim ve
hizmet isletmelerinde uygulanmaya baglanmisg; 1990’1 yillardan itibaren de tam
zamaninda liretim teknigi tiim diinyada yaygin bir sekilde uygulanmaya baslanmaktadir.
Ozellikle; IBM, Apple Computer ve General Motors gibi tiim diinyada tanman
isletmeler {iretim ve hizmet adimlarinda tam zamaninda iretim tekniginden

yararlanmaktadirlar (Atanoglu, 2009: 6).

Ekonomik faktorlerin son zamanlarda gelismesiyle birlikte isletmelerin miisteri
isteklerine daha hizli geribildirim verilmesi noktasinda tedarik zincirlerinde ¢ok fazla
endise kaygist olusmakta ve bu amagla siirekli yenileme programi gibi envanter
yonetimi sistemlerinin kullanilmasina neden olmaktadir. Bu sistemlerin icerisinde yer
alan just-in-time (JIT) teknigine de biiyiik bir 6nem verilmektedir (Shnaiderman ve
Ben-Baruch, 2016:144).

Ilk kez Kiichiro Toyota tarafindan diisiiniilen bir teknik olan JIT, malya da

hizmetin istenildigi zaman istenildigi miktarda olusturulup sunulmasi seklinde
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tanimlanmaktadir. Ayrica JIT kayip, hata, israf ve hatalar1 yok ederek verimlikte gozle

gorlinen bir deger artig1 yaratmaktadir (Komiircii, 2007: 20).

JIT teknigi, Toyota iiretim sistemi (TPS) tarafindan gelistirmis ve diinyaya
tanitilmistir. JIT teknigini benimseyen isletmeler dogru yere, dogru zamanda, dogru
irtinli sunmaktadir. Ayni1 zamanda tam zamaninda Uretim felsefesiyle miisteri
ihtiyaglarina uygun ara¢c ve gerecler yiiksek kalitede iiretilmesi ve sunulmasi

saglanmaktadir (http://otomot.net).

JIT teknigi liretim ya da hizmetin her asamasinda miisterinin istedigi zaman
istedigi miktar ve gesitte mal ve hizmet olusturma ilkesine dayanmakta; her asamanin
bir sonraki asamayr tam olarak besledigi bir iiretim ortamini benimsemektedir.
Miikemmellik felsefesini de icermekte olan TZU envanter uygulamalarinin
yapilmasiyla miisteri isteklerinin olusturulmasini vurgulamaktadir. Tam zamaninda
tiretim tekniginde galisanlarin bosta olma maliyeti, par¢a tiretmeme maliyetine tercih
edilmekte ve TZU isletmeleri, malya da hizmetin dzellikleri, arag¢ gereglerin asinmast,
atik malzeme veya yiiksek stoklarin olusturdugu gizli karigikliklar gibi faktorlerle ilgili
maliyetleri istlenmek zorunda olmamaktadir (Gupta vd., 1992: 181).

JIT, baslangicta sadece Japonya’da uygulanan bir iiretim teknigi olarak
bilinmekte; iiretim dongiisiinlin biitiin asamalarinda kalite ve tliretkenlik endekslerinde
stirekli iyilestirme ve gelistirme yoluyla miikemmelligi amaglamistir. Tam zamaninda
tretim tekniginin 6zellikle malzeme akiglarina uygulanmasiyla birlikte de pazarlarda
rekabet Ustiinligli saglamaya ve miisteri memnuniyetini arttirmaya odaklanilmaktadir

(Alcaraz vd., 2014: 761).

Ohno (1982: 86) ve Matsui (2007: 155), JIT’1 istenilen miktardaki iriini
istenildigi zamanda iiretme yetenegi olarak ifade etmekte fakat JIT sadece malzeme
akigina yogunlasmamaktadir. Ayrica JIT, israflarin yok edilmesi ilkesine dayali
malzeme akisin1 kapsamakta; stok kaynaklarinin belirlenerek azaltilmasina, iiretim
asamasinda meydana gelen Onemli eksikliklerin tamamlanmasina ve zaman

kaynaklarimin dikkate alinmasina yardimer olmaktadir (Singh ve Garg, 2011: 27).

Shah ve Ward (2003: 130) JIT’1 yalin iiretimin gergeklestirilmesi i¢in dort onemli
unsurdan biri olarak tanimlamaktadir. Narasimhan vd. (2006: 440), JIT’in Ar-Ge
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uygulamalarinda akist saglayan dnemli bir unsur oldugunu belirtmektedirler. Furlan vd.
(2011: 490) ise JIT’in uygulanmasiyla i¢ ve dis performanslar lizerinde olumlu etkiler

oldugu goriisiinii benimsemektedirler.

JIT Tekniginin Amaclari

Isletmelerde israfin azaltilmasi, zamanda tasarruf edilmesi, rekabet avantaji
saglama, kaliteli maliiretilmesi ya da kaliteli hizmet sunulmasi gibi yararlar saglayan
tam zamaninda iiretim teknigi hem iiretim isletmelerinde hem de hizmet isletmelerinde
kolaylikla uygulanabilmektedir. Tam zamaninda iiretim tekniginin {i¢ temel amaci su

sekilde belirtilmektedir (Cheng ve Podolsky, 1993: 9):

—  Rekabet edilebilme kabiliyetini c¢ogaltmak ve bunu uzun vadede
siirdiirebilmek,

—  Uretim ya da hizmet siireci faaliyetlerinin seviyesini yiikseltmek,

—  Uretim ya da hizmet siireclerinde israf olarak belirlenen zaman, caba,
arag ve gereglerin seviyelerini azaltmak ve ortadan kaldirmak.

Cheng ve Podolsky’nin belirtmis olduklari amaglar evrensel nitelikte olmakta ve
biitiin isletmeler bu amaclar1 uygulayabilmektedirler. Ayrica tam zamaninda iiretim
aracilifiyla  isletmeler kendi {retim  siireglerine gore Ozel amaglarda
belirleyebilmektedirler. Isletmelerin amaglar1 onemleri ve &ncelikleri bakimindan
degisiklik gostermektedir. Isletmelerin kisa ve uzun vadeli amaglarmi Altug (2014: 108)
su sekilde belirtmektedir:

—  Misterilerin ihtiyaclarinin ve duyarliliklarinin belirlenmesi,

—  Isletme i¢in en uygun maliyet/kalite iliskisini amaglamak,

—  Isletmeye deger katmayan biitiin etkinliklerin (israflarin) azaltilmasi,

—  Tedarikgiler arasindaki iligkilerin glivene dayali olarak gelistirilmesi,

—  Isletmenin en yiiksek seviyede ¢alismast ve iiretimin/hizmetin

kolaylastirilmasi,
—  Biyiik basarilar saglansa bile devam eden iyilestirme.
Tam zamaninda tretim teknigini uygulayacak isletmeler kisa ve uzun vadeli

amaclarin1 belirlemeli ve bu amacglar dogrultusunda hareket etmelidirler. Amagclari
dogrultusunda hareket eden isletmeler basarili olabilmekte ve rekabet avantaji elde

edebilmektedirler.
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JIT Tekniginin Unsurlar:

Dogru malin ya da hizmetin dogru yerde ve dogru zamanda olusturulup
sunulmasin1 temel alan tam zamaninda dretim teknigi isletmenin amaclarina
ulasabilmesi i¢in ¢esitli unsurlar1 kapsamaktadir. Bu unsurlar; insan kaynaklari, tiretim,
satin alma, planlama ve bir isletmenin fonksiyonlarinin organizasyonunu igermektedir

(Narasimhan vd., 1995: 451).

Insan Kaynaklari: Tam zamaninda {iretim tekniginin isletme amaclari
dogrultusunda basarili bir sekilde uygulanabilmesi icin isletme biinyesinde yer alan
bireylerin JIT teknigini anlamasi ve desteklemesi temeline dayanmaktadir. Isletme
ortaklari, igletme sahipleri, sendikalar, yonetim ve devlet faktorlerinden isletmeyi

desteklemesi beklenmektedir (Cheng ve Podolsy, 1993: 5).

Tesis: Uretim ya da hizmetin ve taleplerinin gerceklestirildigi yer olarak ifade
edilen tesisler insan kaynaklarinin planlanmasi ve devam eden iyilesmeleri

kapsamaktadir.

Sistem: Uretimde ya da hizmette kullanilan arag ve gereg faktorlerinin diizenli ve
planli olmas1 temeline dayali sistem unsuru bir isletmenin basarisi i¢in ¢ok Onemli
olmaktadir. Yani, bir isletmenin sistemi ne kadar iyi olusturulursa isletme o diizeyde

basaril1 olabilmektedir.

JIT Tekniginin Ozellikleri
Ohno (2017: 194) Toyota Uretim Sistemi nin Dogusu ve Evremi adli kitabinda,
JIT’in 6zelliklerini su sekilde ifade etmektedir:

—  Toyota liretim sisteminin iki temel fonksiyonundan biridir.

—  Uriinlerin bant iizerinde gerekli alana, tam gerektigi anda ve yalniz
gerekli miktarda gelmesini esas alir.

— Arnza, hata, israf ve kayiplarin biiyiik oranda ortadan kaldirilmasim
saglamaktadir.

—  Etkinlikte 6nemli bir artis saglamaktadir.

— Just sozciigiiniin 6nemsenmesi gerekmektedir. Ciinkii istenen sey

yalnizca gerektigi zaman ve yalnizca gereken miktarda tiretmektir.
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—  Miisterinin istedigi anda istedigi miktarda iiriinlin ya da hizmetin {retilip
sunulmasi temeline dayanan JIT miisteri i¢in; Ne istiyor? Ne zaman istiyor? Ne
kadar istiyor? Nerede istiyor? sorularin1 sormaktadir (Apiliogullari, 2016: 96):

Yukarida yer alan sorular1 soran isletmeler, bu sorularin cevaplari dogrultusunda
hareket ederek miisterilerin isteklerini belirlemekte ve miisteri memnuniyeti

saglamaktadir.

JIT Tekniginin Uygulanisi
JIT tiretim su sekilde yapilmaktadir (Sivasli, 2006: 25-26):

—  Takt zaman siirekli akista liretim dizisi zamanlamasini gostermek igin
standart is ile birlesim i¢inde kullanilir.

—  Siirekli akis prensiplerini kullanma siirecleri dengeli ¢evrim zamanlari ile
baglar. Boylece iirlinler sabit bir adimda {iretilir. U-gekli hiicreler bunu tamamlamak
icin kullanilir.

—  Cekme sistemini kullanma iirliniin kanban denilen isaret kartlar
aracilifryla dogru yere ve dogru miktarda ulagsmasini saglar.

— Tam zamaninda gelecek durum deger akis haritas1 yapilirken de
kullanilir.

JIT iretim felsefesinin uygulanmasinda en 6nemli unsur takt zamanidir. Takt
zamani, gorevlerin is sirast ve elde bulundurulmasi gereken minimum parca stokunu

belirleyen ayrintili is tanimlamasi takt zamani olarak ifade edilmektedir (Womack ve

Jones, 2017: 401).

JIT Tekniginin Yararlan

JIT isletmelere ¢alisma ortaminin iyilestirilmesi ve diislik fiyath kaliteli yatirimlar
ve zaman tasarrufu saglamaktadir. JIT uygulayan isletmelerde israf azaltilarak kaliteli
tiriin/hizmet saglanmaktadir. Takim ¢alismasini temel alarak, bireylerin birbirlerini
tanimasina, yardimlasmasina ve iletisimin hizlanmasina katki saglamaktadir (Ozgift,

2010: 7).
2.10.2. Kaizen (Siirekli Iyilestirme) Tekniginin Tanimi ve Gelisimi

Yalin liretim sisteminde iyilestirmeler, tiim sistemi degistiren ve akiglarin hatasiz

gerceklestirilmesini saglayan faaliyetler olarak ifade edilmektedir.
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Japon isletmelerin bircogu ozellikle 2.Diinya Savasi sonrasinda yoneticiler ve
calisanlar ile karsilastiklar1 problemleri onlemek i¢in birlikte hareket ederek siirekli
gelecek hedeflere dogru ilerlemis ve isletmelerin yasam tarzi olarak Kaizen felsefesi

ortaya ¢ikmaktadir (Kesim, 2011: 50).

Japonlarin isletmelerinde evrensellesen bir yonetim felsefesi olan Kaizen,
Masaaki Imai’nin daha iyiye ulasmak amaciyla gelistirdigi bir teknik olmakta ve kelime

anlamuyla siirekli iyilestirme seklinde tanimlanmaktadir (Bozdemir, 2010: 125).

Kaizen, Japonca KAI+ZEN kelimelerinin birlesmesiyle meydana gelen bir terim
olup, siirekli iyilestirme anlamina gelmekte ve proseslerde, ekipmanlarda veya
iiriinlerde mevcut olan ancak deger iiretmeyen tiim kayiplari (muda) ortadan kaldirmak
icin yapilan siirekli iyilestirme faaliyetleri olarak tanimlanmaktadir (Apiliogullari, 2016

:80). Japonca da, kai degisim; zen ise iyi daha iyi anlamina gelmektedir.

Japon isletme kiiltiiriinde dontotsu adi verilen kaizen, en iyinin en iyisini bulma
arayis1 yoniinde gelismenin yavas fakat disiplinli agamalarla saglanmasini ve bunun

stirekli durumda olmasini ifade etmektedir (Tiirkan, 2010: 37).

Asama asama sonuclanmadan devam eden iyilesme, isletmedeki kiigiik
ayrintilarin daha 1iyi yapilmasini saglayarak standartlarin siirekli ylikselmesine ve
isletmenin basarili olmasina katki saglamaktadir. Japon isletmelerin kaizen teknigi ile
saglamis olduklar1 kalite iyilestirmeleri, maliyetlerin diisiiriilmesi ve verimlilik artigi
gibi unsurlar batili arastirmacilar tarafindan gozlemlenmis ve Japon yaklagimiyla

calismalar1 sonucunda bagariya ulastiklar belirtilmektedir.

Yalin iiretim tekniklerinden biri olarak belirtilen kaizen, Japonya'daki Toyota,
Honda ve Hitachi gibi isletmeler tarafindan uygulanmakta ve Japonya'nin hizlh
ekonomik gelisimini desteklemede basarili oldugunu kanitlamaktadir. Kaizen,
isletmelerin istedikleri sonuglara ulasabilmeleri amaciyla siirekli ve disiplinli bir sekilde

uygulanan igletme kiiltiirii seklinde ifade edilmektedir (Saidah ve Sugiati, 2019: 170).

Chiavenato (2014: 38), isletme kiiltiirii ve siire¢ yonetimi olarak belirttigi kaizeni,
calisanlarin siireglerde rol almasiyla isletmeye bagliliklarinin artmasini ve siirecteki

akislarin siirekli gelisim gostermesini saglayan bir teknik seklinde tanimlamaktadir.
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Japonya’da kaizen tekniginin gelistirilip yaygimlagtirlmasinda Amerikan
istatistik¢i W.E. Deming 6nemli bir rol oynamakta ve Deming, Taylor’un {izerinde
durmus oldugu maliyetlerin azaltilmasi yerine Japon isletmelerinde malya da hizmet
kalitelerinde siirekli olarak yenilenme araci olarak kalite kontroliinii istatistiksel olarak

uygulamaktadir.

Kaizen Tekniginin Felsefesi

Kaizen felsefesinin kurucusu olarak Masaaki Imai’ye gore bu yaklasimda
iyilestirme Onerileri daha ¢ok calisanlardan ve yerinde alinmasi esas olup, calisanlarca
adim adim yapilan iyilestirmelerden meydana gelir. Gergeklestirilen higbir iyilestirme
daha sonra yapilacak iyilestirmeyi gerektirmeyecek kadar miikkemmel degildir. Higbir
iyilestirmenin de kiiglik ve anlamsiz bulunarak gerceklestirilmemesi anlayigina yer

yoktur. Biiytik iyilestirmelerin ¢ogu kiigiik iyilestirmelerden olugmaktadir.

Kaizen felsefesi 12 maddeden olusmakta ve bu maddeler su sekilde
belirtilmektedir (Apiliogullari, 2016: 95):

—  Herseyi oldugu gibi kabullenme fikrinden vazgeg,

—  Bir seyin imkansiz oldugunu anlatmaktansa, nasil basarili olabilecegini

— lyi fikirleri zaman gegirmeden yiiriirliige koy,

— Hemen % 60 gelistirme yapabileceksen miikemmele ulagmak i¢in
bekleme,

—  Hatalar olustugunda hemen diizelt,

— Zorda kaldigin zaman i¢inde bulundugun durumdan g¢ikabilmek ig¢in
fikirler iiret,

—  Problemin sebebini bul. 5 defa nigin oldu? Sorusunu sor, sonra ¢oziimi
ara,

—  Bir kisiden miikemmel bir fikir bekleyecegine on kisiye fikirlerini sor,

—  Once dene, iyiyse onayla.

—  Kopyalamay1 ve kopyay1 gelistirmeyi 6gren,

—  Gelistirmelerin 6l¢iimlerini yap,

—  Gelistirme, iyilestirme sonsuzdur.
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Kaizen felsefesinin odak noktasi degisim olarak belirtilmekte ve isletmelerin
biitlin birimlerinde kiigiik asamalarla siirekli iyilestirme amaglanmaktadir. Bu
tyilestirmeler isletmede, evde, 6zel hayatta kisaca her alanda uygulanabilmektedir.
Iyilestirme etkinliklerinin isletmede gerceklestirilmesi hedefleniyorsa iist yonetimde
dahil olmak {iizere biitiin yoneticiler ve calisanlarin siire¢ icerisinde aktif olmalari
saglanmalidir. Kaizen felsefesinin en énemli 6gesi, mevcut olan durum ile yetinmeyip
her zaman daha iyiye ulasilmasi seklinde belirtilmektedir. Kaizen tekniginin en biiylik

diismani mevcut olan durumla yetinmek olarak ifade edilmektedir (Cetinay, 2013: 2).

Kaizen Tekniginin Amaglari

Kaizen teknigi, liretim ya da hizmet isletmelerinde devamli olarak yiiriitiilen is
tanimlamalarin1 arastiran ve iyilestirmeleri saglayan biitiinlesik bir silire¢ olarak
belirtilmektedir. Stirekliligi olan iyilesmeler iki temel Onerme dogrultusunda
gerceklesmektedir. Bunlar; deger katmayan faaliyetlerin ve israflarin yok edilmesi,

stirekli olarak kalitenin iyilestirilmesi seklinde ifade edilmektedir.
Kaizen faaliyetleri genel olarak iki ana amag i¢in yapilir:

Standardi  yakalamak i¢in yapilan kaizen, isletmelerde uygulanan kaizen
faaliyetlerinin biiyiik bir kismi1 standard: yakalamak i¢in yapilmaktadir. Siirec ¢iktisinin
kayiplarin etkisi sonucunda beklenenden daha kotii olmasi sonucunda yapilan

tyilestirme faaliyetleri ifade edilmektedir.

Standardi gelistirmek i¢in yapilan kaizen, beklenen sonug ile elde edilen sonucun
ayni ¢ikmasi fakat beklenen sonucun daha da iyilestirilmesi, gelistirilmesi amaciyla

yapilan kaizen uygulamalari ifade edilmektedir.

Kaizen Tekniginin Ozellikleri
Kaizen yaklagiminin glinlimiiz uygulamalarinda benimsenen 6zellikleri su sekilde

belirtilmektedir:

—  Biiyiikliik degil esneklik,

—  Miktar degil kalite,

—  Olgek ekonomisi degil gesitlilik,
—  Randiman degil prodiiktivite,

—  Kiiresellesme degil lokallesme/yerel 6zelliklere yonelme,
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—  Adama gore is degil, isse gore adam,

—  Yonetim organizasyonu degil isin organizasyonu seklindedir.

Kaizen Tekniginin flkeleri

1986 yilinda Masaaki Imani kaizen adli eserinde siirekli gelistirmeyi saglayacak

ilkelerden de bahsetmektedir. Bu ilkeler {ist diizey yonetim, orta diizey yonetim, boliim

sefleri ve calisanlar olmak tlizere dort ana bolimden olusmakta ve tablo 11°de

belirtilmektedir:

Tablo 11. Kaizen Tekniginin ilkeleri

UST YONETIM

Kaizen stratejisi kavranmali.

Kaizen stratejisinin uygulanmasi igin destek olunmali.

Organizasyonda sistemleri, prosediirleri ve yapilar1 olusturarak Kaizen

stratejisinin amaglari olugturulmaya c¢aligilmali.

ORTA DUZEY
YONETIM

Ust yonetim tarafindan belirlenen kaizen amagclarini gerceklestirmeyi

hedeflemeli.

Calisanlarin  kaizen felsefesini anlamalarini ve kavramalarini saglamaya

caligmali.

Calisanlarin organizasyon igerisindeki problem ¢dzme konusunda bilgi ve

becerilerini artirmay1 amaglamali.

BOLUM SEFLERIi

Calisanlar ile arasindaki iletigimi gelistirmeli ve organizasyon igerisinde yiiksek

moralin kazanilmasini saglamaya ¢aligsmali.

Kaizen felsefesinin basariyla uygulanmasi igin galisanlara rehberlik etmeli.

Organizasyonda kaizenin saglanmasi i¢in kalite c¢emberlerinin olusmasini

saglamali ve ¢alisanlar1 desteklemeli.

Caligsma gruplarinin toplantilarinda disiplini saglamali.

CALISANLAR

Kaizen stratejilerine kiigiik grup toplantilart ve dnerileriyle destek olmali.

Caligma alanlarinda disiplinli olarak ¢aligmali.

Organizasyon igerisindeki problemlerin hizli ve iyi bir sekilde ¢6ziilmesi igin

caba gostermeli.

Egitim programlarina aktif olarak katilarak bilgi ve becerilerini gelistirmeli.

Kaynak: Byrne,

2018: 29.

Isletmenin kaizen uygulamalarinda basarili olabilmesi igin isletme igerisinde yer

alan biitiin bireyler lizerine diisen ilkeleri yerine getirmeli ve isletme hedefleri

dogrultusunda hareket etmeleri gerekmektedir.
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Kaizen Tekniginin Uygulanisi

Isletmede kalite gelistirme ¢alismalarmin devamli olarak iyilestirilmesi seklinde
belirtilen kaizen tekniginde, kalite iyilestirilmesi ve gelistirilmesinde Oncelikli olarak
takim calismasi yapilmali ve calisma gruplart olusturulmast gerekmektedir. Daha sonra
isletmenin siire¢ analizlerinin ve genel durum degerlendirmelerinin yapilmasi agamasi
gelmektedir. Analiz asamasindan sonra degisimin planlanmast ve uygulanmasi
asamalar1 gelmektedir. Degisim yOnetimi konusunda yapilacak uygulamalardan sonra
ise elde edilen sonuglar degerlendirilmeli ve gézden gegirilmelidir. Bu agsamadan sonra
uygulamalara devam edilmeli ve tiim bu yapilan islemler tekrarlanmalidir. (Ozgift,

2010: 10).

5 gilin iizerinden planlanip gerceklestirilen kaizen uygulamalarinda siiregler su

sekilde ger¢eklesmektedir (Graban, 2011: 246):

1. Giin, kaizen uygulamasiin birinci gliniinde {ist yonetimden bir kisi ekip
liderleri ve calisanlarinda yer alacagi toplantida igletmede yer alan problemleri
tanimlayip, problemlerin giderilmesi i¢in amaglar belirlenir. Problemlerin ¢6ziim
teknikleriyle ilgili tiim ekibe egitim verilerek, bilgilendirilmeleri saglanmaktadir

(Apiliogullari, 2016:81).

2. Giin; 3GEN (Genba-Genbutsu-Genjutsu) ile 3M (Muda-Muri-Mura) aranip,

problemler net bir sekilde belirlenmektedir.

Genba, problemin ve anormalligin meydana geldigi yer; Genbutsu, problemleri
anlamak icin probleme sebebiyet veren her seyin incelenmesi asamasi ve Genjutsu,

problemin taniminin yapilip, anlagilmas: asamasi seklinde ifade edilmektedir.

Muda, deger iiretmeyen tiim faaliyetler (kayiplar); Muri, sonucu risk igeren
stireglerdeki kayiplar; Mura, siiregte standardin olmayisini ve degiskenligin oldugunu

ifade etmek i¢in kullanilan bir terimdir.

3. ve 4. Giin; 3GEN ve 3M’ler standart dis1 faaliyet olarak belirlenmekte ve bu
faaliyetler icin standart calisma talimatlarinin yeniden diizenlenmesi gerekmektedir.
Standartlar1 belirleme asamasinda izlenmesi gereken yol dncelik sirasina gore su sekilde

olmalidir (Ohno, 2016: 160):

—  Akisin tespit edilmesi,
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—  Arag ve gereclerden kaynaklanan problemlerin yok edilmesi,
—  Hedeflenen kalite siireclerinin olusturulmasi konularina odaklanilmalidir.
Kaizen siirecinde veri ile konusulmasi ¢ok onemlidir. Bu nedenle bu asamada
siirecin gelisiminin 6l¢iilmesi gereklidir. Ol¢, kayit altina al, analiz et, aksiyon al

seklinde devam etmektedir. Bu durum yalinda kisaca su sekilde 6zetlenir:

—  Kayit altina almayacak isen 6lgme,
—  Analiz yapmayacak isen kayit altina alma,
—  Aksiyon (Kaizen) almayacak isen analiz yapma.
Bu asamada tiim ekip tiyeleri fikirlerini rahat bir sekilde ifade etmekte ve olusan

beyin firtinalarinin deneme firtinalarina doniismesi gerekmektedir.

5. Giin Standart: kaizen uygulamalarinin son giiniinde problem artik ¢coziilmiistiir.
Ve ¢6ziim standart bir hale getirilmelidir. Standartlastirma sonrasi yapilan ¢aligmalar ve
elde edinilen kazanimlar {ist yonetim ile paylasilir “neler 6grendik” kismi1 bu asamanin

beklenen en 6nemli kismidir.

1 haftalik kaizeninin tipik sonug¢larini su sekilde belirtmektedir (Byrne 2018: 103-
104):

—  Akis stirelerini ylizde doksan azaltmaktadir.

—  Istihdami ondan bese indirmektedir.

—  Stoku ylizde yetmis azaltmaktadir.

—  Kullanilan alani yiizde elli azaltmaktadir.

—  Fireleri yiizde altmis azaltmaktadir.

—  Yolculuk mesafesini yiizde doksan azaltmaktadir.

—  Model degistirme siiresini yiizde doksan azaltmaktadir.

Bu adimda su konular 6nemli olmaktadir:

—  Sonug istenildigi gibi olmasa bile ekibe tesekkiir edilmeli ve yapilan
caligmalar ile ilgili olumsuz elestirilerde bulunulmamalidir.
—  Yonetim 6zellikle tesvik edici konugmali ve yalin iiretim siirecine pozitif

katki saglayan unsurlardan biri olmalidir.
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Kaizen Tekniginin Yararlari
Isletmelere kaizen tekniginin sagladigi yararlar su sekilde belirtilmektedir

(Kaymakci, 2012: 55):

—  Isletmenin tiim faaliyetlerinde hareketlilik olusturmaktadir.

—  Takim caligmasi1 yapilarak olusturulan gruplarin ayni hedef ve amag
dogrultusunda hareket etmelerini saglamaktadir.

—  Birbirleri ile siirekli iletisim igerisinde olan birimlerin karsilastiklar
problemlerin en kisa zamanda ve kalic1 sekilde ¢oziilmesini saglamaktadir.

—  Calisanlarin motivasyonlarinin, bilgilerinin ve yeteneklerinin artmasini
saglamaktadir.

—  Verimlilik ve diger temel rekabet Ogelerinin daha iyi gelisme

gostermesine yardimei olmaktadir.
2.10.3. 5S Tekniginin Tanim ve Gelisimi

Yalin diretimin ve gorsel denetimin c¢aligma alanlarinda uygun ortamin
hazirlanmasinda stirekli iyilestirme etkinliklerinin temel 6gelerinden biri olarak bilinen

58S teknigi kullanilmaktadir.

58S teknigi; aksesuarlar, ara¢ ve gerecler, dokiimanlar ve bilgileri is alanlarina ve
calisanlarin yakinma getirmeyi amaglayan “Is Yeri Organizasyonu Siireci” olarak ifade
edilmektedir. Ayrica 5S teknigi calisanin ¢alisma alaninda ise baslamak icin gerekli
olan malzemeleri aramaktan Kkurtulmasini da amaglamakta ve yalin {iretim
faaliyetlerinin gerceklestirilmesi asamasinda ilk adim olarak belirtilmektedir (ipek,

2015: 7).

5S teknigi verimli, diizenli ve temiz ¢alisma alanlarinin olusturulmasi i¢in gerekli
olan bir teknik olarak tanmimlanmakta ve deger akisi haritalandirma ile kaizen

tekniklerinin temelini olusturmaktadir (Agikkolu, 2008: 66).

Isletmelere ¢alisma alanlarinin diizenine ve temizligine tiim ¢alisanlarin katilimini
saglayan, isletmelerde kaliteli calisma alanlarinin olusmasini saglayan ve bu agamalarin
devamliligint saglayan biitlinlesik bir yaklasim olan S tekniginin en biiyiik 6zelligi

kolay uygulama alani bulmasi ve basit olmasidir. 5S teknigi, biitiin iyilestirme
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caligmalari i¢in zemin olusturmakta ve bu amagla isletmede iyilestirme faaliyetlerinde

oncelik tagimaktadir (Ercan, 2013: 28).

Japonca kelimelerin (Seiri-Seiton-Seiso-Seiketsu-Shitsuke) bas harflerinden
olusan 5S teknigi, etkili bir isletme organizasyonu ve standartlastirilmis c¢alisma

prosediirlerine yogunlagsmak i¢in planlanmis etkinlikler dizisi seklinde tanimlanmaktadir

(Abdulmalek ve Rajgopal, 2007: 224).

Ayiklama, diizenleme, temizleme, standartlastirma ve disiplin kavramlarini ifade
eden ve S ile baglayan 5 Japon kelimesinden olusan 5S disiplinler topluguna ait bir olgu
seklinde belirtilmektedir. Geg¢mis yillarda 5S uygulamasi, yaygimn olarak Japon
firmalarinda insan kapasitesi ve verimliligini arttirmak i¢in kullanilmaktayken;
1980’lerin baslarinda Takashi Osada tarafindan ortaya atilan fikre gore 5S teknikleri
uygulamak, tiretim hatlarindaki temizlik, saglik ve giivenlik de dahil olmak {iizere
cevresel performanslar arttirabilmektedir. 5S takimlar1 olusturmak pek cok potansiyel

problemi ¢6zme konusunda 6nemli bir uygulamadir (Rose vd., 2011).

5S i olusturan bes Japonca kelime birinci anlamlari, ikinci anlamlar1 ve tanimlari

ile birlikte tablo 12°de gdsterilmektedir:

Tablo 12. 5S Kelimeleri ve Tanimlar1

Japonca Kelime | Birinci Anlam | ikinci Anlam Tanimi
o Gereksiz araglart siniflandirma/ayirma.
Seiri Siniflandir Ayikla
Araglart kullanim sikligina gore saklama
Seiton Sirala Diizenle Israfi azaltmak icin diizenleme.
Seiso Sil Temizle Isletmeyi her zaman temiz tutma
) Tutarl bir seklide diizenli bir ig yeri
Seiketsu Standartlastir Standartlagtir o
gelistirme.
] [lk 4S’in siirekli desteklenmesi
Shitsuke Stirdiir Disiplin/Siireklilik
saglanmaktadir.

Kaynak: Graban, 2011: 142-143.

Seiri, gerekli olan tiim malzemelerin gereksiz malzemelerden ayrilmasi ve
gereksiz malzemelerin ortadan kaldirilmasi; Seiton, malzemelerin kullanim kolaylig1
saglayacak sekilde diizenlenmesi ve tanimlanmasi; Seiso, temizlik stratejilerinin

uygulanmasi; Seiketsu, miikemmel bir ¢aligma ortaminin olusturulmasi amaciyla seiri,
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seiton ve seiso adimlarinin siirekli olarak uygulanmasi; Shitsuke ise, ilk dort S’yi her

zaman siirdiirme aligkanlig1 seklinde ifade edilmektedir (Womack ve Jones, 2017: 425).

Toyota tarafindan gelistirilen 5S teknigi bir isletmede c¢alisma alanlarinin
diizenlenmesinde etkinliklerin belli bir boliimiinii kalici duruma getirerek gizli israflarin

yok edilmesini saglamaktadir (Kumar ve Panneerselvam 2007: 393).

58S, calisanin ihtiyaci olan arag, gereg, ekipman, dokiiman ve bilginin kullanacagi
yerde olmasmi, yakinina getirerek calisanin bu siire¢ igerisinde zaman kaybi

yagamamasini saglayarak israflarin olusumunu engellemektedir (Ponizzolo, 1998: 228).

5S kisaca, bireylerin 6zel hayatlarinda farkinda olmadan ¢6p kutusu, dolaplar,
havlularin diizenlenmesi gibi diizen uygulamalarini istihdam ettikleri isletmelerde de

uygulama seklidir.

5S Tekniginin Amaglari
5S tekniginin amaglarii Dettmer (2001: 18) su sekilde belirtmektedir:

—  Calisma alanlarinda iyilesmeler,
—  Uretime ya da hizmete katkis1 olmayan her tiirlii islem ve faaliyetin
caligma alanlarindan uzaklastirilmasi,
—  Calisma alanlarin daha giivenli duruma getirilmesi,
—  Calisanlar arasindaki olusan duvarlarin kaldirilmasi,
— Arnzalarin alt limite indirilerek sifir ariza durumunun elde edilmesi,
—  Hatalarin alt limite indirilerek sifir hata durumunun elde edilmesi,
—  Kazalarin alt limite indirilerek sifir kaza durumunun elde edilmesi,
—  Tiim ¢alisanlarinin siirece katiliminin saglanmasi,
—  Uretim ya da hizmetin gerceklestirmesinde zamanin azaltilmast,
—  Calisanlarin  davranislarinin - ve  diisiince tarzlarimin  gelistirilerek
degistirmesi,
— Diizenli ¢alisma ortam1  sayesinde miisterilerin  etkilenmesi
amaglanmaktadir.
5S Tekniginin Uygulanisi
Seiri (Simiflandirmak): Japonca’da ayiklama anlamina gelen Seiri 5S tekniginin

ilk asamasini olusturmakta ve gerekli olan malzemelerle gereksiz olan malzemelerin
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ayiklanarak yani ayrimlarinin yapilarak gereksiz olan malzemelerin ¢alisma
alanlarindan yok edilmesi faaliyetleri seklinde tanimlanmaktadir. Calisma alanlarinda
olusan biitlin unsurlar kesinlikle gerekli”, “belki gerekebilir” ve “gereksiz” gibi tiirlere

ayrilarak ayiklanmaktadir (Henderson ve Larco, 1999).

Kullanilmayan firiinii, hizmeti, hammaddeyi ya da malzemeler, ger¢eklesmeyen
tiriinler ve zarar gOrmiis araclarin yok edilmesini saglayan smiflandirma islemi,
isletmenin temiz tutulmasina yardimci olmakta, caliyma alanindaki herhangi bir
malzemeyi araylp bulmayr kolaylastirarak iyilestirmeler saglamakta ve islem

zamanlarinm kisaltmaktadir (Michalska ve Szewieczek, 2007: 212).

Siniflandirma islemi tamamlandiktan sonra asagidaki gibi sorular sorulmalidir

(Womack ve Jones, 2003: 146):

—  Calisma sahasinda daginiklik yaratan gereksiz bir esya kaldi mi1?

— Acikta duran kablo, boru gibi gereksiz ve tehlike olusturabilecek
malzemeler kald1 mi1?

—  Zemin lizerinde duran el aleti ve techizat var mi1?

— Calisma sahasindaki tiim malzemeler smiflandirilip, etiketlenip,
depolandi m1?

Seiton (Diizenlemek): Gerekli olan arag ve gereclerin kolayca ulasilabilirligini
saglayacak bi¢imde diizenlenmesi ve ihtiya¢ oldugunda kolayca bulunabilecek sekilde
yerlestirilip etiketlenmesi anlamina gelen seiton, liretim ya da hizmet faaliyetlerinde,
hareket kayiplarinda, islem kayiplarinda ve ara¢ gere¢ sayilarinin ¢oklugundan olusan

kayiplar gibi kayrplarin olugmasini engellemektedir (Ozgift, 2010: 15).

Diizen isleminin gercgeklestirilmesinde; yer betimlemesi yapmak amaciyla
Nerede? Sorusu, malzeme betimlemesi yapmak amaciyla Ne? Sorusu ve en yliksek ve
en alt seviyeyi betimlemek amaciyla ise Ne Kadar? sorusu sorulmaktadir. Diizen
islemlerinin ger¢eklesmedigi durumlarda isletmeler; aramadan kaynakli enerji ve zaman
kaybi, i kaybi, giivensiz is kaybi1 ve asir1 stok gibi negatif durumlarla
karsilagabilmektedirler (Patel ve Thakkar, 2014: 134).

Bir isletme diizgiin goriiniimii ile verimli planlama ve yerlesimi gergeklestirmekte,

malzemelerin aranmasindan kaynaklanan zaman kaybini Onlemekte, is verimliligini
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arttirmakta ve 5N+1K’y1 temel alan depolama amacglarina hizmet etmektedir. Bu

amagclara yonelik olarak diizenleme su sekilde yapilmaktadir (Kaymakci, 2012: 44);

—  Olmasi1 gereken biitiin malzemelerin lay-out

—  Tum olmasi gerekenlerin lay-out tizerinde yerleri atanir ve atanan yerlere
uygun yerlesim saglanir.

—  En kisa zaman igerisinde alma ve yerine koyma amacina ulagilmalidir.

—  Dosyalama standartlar1 olusturulmus olmalidir.

—  Yerlesim ve bolge isaretleri ile inceleme ve bulma (ulasmak) cabukluk
saglanmalidir.

—  Kilitleri ve kapaklar1 ortadan kaldirma asamasi ile depoda g¢alisanlarin
ihtiyact olan malzemeleri kendilerinin almasi (self servis) yontemine adaptasyon
saglanmalidir.

—  FIFO (ilk giren ilk gikar) kurali uygulanmalidr.

—  Uyar panolara yasal mevzuatlara, isletme standartlarina uygun olmali ve
kolaylikla anlasilabilir olacak sekilde dizayn edilmelidir.

Seiso (Silmek): temiz bir ¢alisma alanimin olusturulmasi anlamima gelen seiso,
biitiin calisanlarin ¢aligma alaninin temizliginden sorumlu olmasini belirtmektedir.
Ayrica seiso asamasinin ger¢eklestirilmesi ile isletmede verimlilik saglanmakta ve seiso

isletmede giinliik ¢alismanin bir pargasi olmaktadir (Arikan, 2013: 17).

Isletme icinde veya disinda bulunan fazlaliklar, ¢opler ve yabanci maddeler
temizlik amaciyla yok edilmektedir. Giinliik gerceklestirilen temizlikler is glivenligini
ve kalite artisi1 saglamaktadir. Isletme igerisinde temizlik; ofislerden lavabolara,
depolardan g¢aligma alanlarmma ve yemekhanelere kadar olan her yerin pisliklerden
arinmast seklinde gerceklesmektedir. Calisma alanlarindaki biitiin ¢alisanlar kendi
béliimlerinden sorumlu olmali ve her giin isin bitmesinden 5-10 dk. Onceki zaman
icerisinde temizlik agamasini uygulamasi gerekmektedir. Genel kullanim alanlarinda ise
hangi c¢alisanin nasil, nereyi, hangi siireyle temizleyecegi yoOnetim tarafindan
belirlenmekte ve siirekli denetlenmektedir. Temiz bir isletme giivenlik, kalite ve

memnuniyet gibi unsurlarin gelismesine katki saglamaktadir (Seckin, 2007: 14).

Seiso asamasinin igletmelere saglayacagi faydalar su sekilde belirtilmektedir

(Michalska ve Szewieczek, 2007: 212):
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—  Ekipmanlarin gelistirilmesini ve korunmasi saglamaktadir,

—  Verimliliklerinin artmasini saglamaktadir,

— Cihazlarin kontrol kolayliginin ve temizliginin gerceklesmesini
saglamaktadir,

—  Kayiplar (potansiyel zarar kaynaklari) hakkinda hizli bilgilendirmenin
gergeklestirilmesini saglamaktadir,

—  Is ortaminin iyilesmesini saglamaktadir,

—  Kaza kok nedenlerinin ortadan kaldirilmasi adimidir.

Seiketsu (Standartlasma): Smiflandirma, diizenlilik ve temizlik saglandiginda
ortaya ¢ikan durum standartlasma fonksiyonu seklinde belirtilmektedir. Standartlasma
fonksiyonunun amaci simiflandirma, diizenlilik ve temizlik fonksiyonlarmin
uygulanmasiyla olusan kazanglarda herhangi bir gerileme olugmasini dnlemek i¢in bu
tic fonksiyonu aligkanlik bi¢imine doniistiirerek uygulamalarin  korunmasini
gerceklestirmektir. Aksi durumda, kisa zaman igerisinde uygulamalar ilk haline
dontismektedir. Calisma alanlarinda kullanilan ara¢ ve gereclerin bakimli ve temiz
olmalarinin saglanmas1 amacina yonelik standartlar1 kapsamaktadir. Ayrica temiz olan
ara¢ ve gerecler daha uzun siire verimli bir sekilde calismakta, boylece ara¢ gereclerden
ve ekipmanlardan olusabilecek hatalar ve tamir asamalarinda kaynaklanan zaman ve

emekler en az diizeye indirgenmis olmaktadir (Cobanoglu, 2011: 46)

Standartlasma fonksiyonu ideal durumun ve siirekliligin saglanmas1 amaciyla;
etiketlerin kullanilmasi, fonksiyonel isaretlemelerin yapilmasi, standart ¢oziimlerin ve
sorumluluklarin  taniminin  yapilmasi, seffafligin  saglanmasi, tehlikeli bolgelerin
isaretlenmesi, kablolarin diizenlenmesi, fonksiyonel renk gostergelerinin kullanilmasi,
kontrol noktalarinin-hassas bakim noktalarinin alt {ist limitlerin isaretlenmesi,
organizasyonun diizen ve strekliliginin korunmasi1 gibi yontemleri kullanmaktadir

(Akgagiin, 2006: 68).

Bu asamay1 yonetmek i¢in 1-5 arasinda (1- uygulanmadi, 5- tamamen uygulandi
gibi) puanlama yapmak ve puanlamayi uyar1 panolari, araglar, malzeme stoklar1 gibi
birimlere gore ayirmak oOnerilmekte ve bu amaglara yonelik olarak su islemlerin

gerceklestirilmesi gerekmektedir (Rich vd., 2009: 38):

—  Calisiyor, bakimda, arizali ve faal isaretleri hazirlanmal,
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—  Tehlikeli bolge isaretleri ile isaretleme saglanmali,

—  Is1etiketleri ile isaretleme gerceklestirilmeli,

—  Yon isaretleri ile caligma alanlar1, yon isaretlemeleri gerceklestirmeli,

—  Voltaj etiketleri ile isaretleme ger¢eklestirilmeli,

—  Agcik kapal1 yon etiketleri uygulamaya alinmali,

—  Yangmm sondiirme cihaz ve levha isaretleri ile acil durumlara hazirlik
saglanmali,

—  Kaza 6nleme uyari isaretleri uygulamaya alinmali,

—  Girilti ve vibrasyonu 6nlemeye yonelik tedbirler alinmali ve

— 5 S takvimi hazirlanmalidir.

Shitsuke (Disiplin): Diger 4S uygulamalarini birbirlerine baglayan disiplin
fonksiyonu tiim is akiglarinin diizenli ve basarili bir sekilde gergeklestirilmesini
saglamaktadir. Isin siirekliliginin yan1 sira; isletme ici iyilestirmeler, personel egitimi,
orgiitsel baglilik ve odiillendirmeler gibi unsurlarda bu fonksiyon icerisinde yer
almaktadir. 4S uygulamalarinin gerceklestirilmesi tek basina yeterli olmamakta ve bu
teknigin devamliliginin saglanmasi i¢in disiplin fonksiyonun gerceklestirilmesi

gerekmektedir (Marchwinski, 2011: 54).

5S kapsaminda ifade edilen siniflandirma, diizenleme, temizlik ve standartlagtirma
fonksiyonlar1 ¢aligmalarin verimli ve basarili bir sekilde gergeklestirilmesi i¢in yeterli
olmamakta; ¢aligmalarin kalicilig1 ve devamliligr i¢in disiplin fonksiyonun uygulanmasi
zorunlu olmaktadir. Disiplin fonksiyonu ile sistem i¢in konulan kurallarin denetlenmesi

ve bu denetlemelerin aligkanlik haline getirilmesi saglanmaktadir (Gokge, 2006: 9)

Besinci S olan disiplin fonksiyonunu siirdiirmek en zor asama olarak
belirtilmektedir. Iscileri faaliyet prosediiriinii ve isyeri ortamin1 gerektigi gibi korumaya
ve siirekli iyilestirmeye tesvik etmek i¢in gereken odiilleri, gerekli yetistirme ve egitimi
vurgulayarak, diger dordiinii ayakta tutmaktadir. Bu ¢aba kendini adamis bir yonetime,
diizglin bir yetistirmeye ve iyilestirmeyi siirdiirmeyi atdlyeden tepe yonetimine kadar

her diizeyde aligkanliga dontistiiren bir kiiltiire ihtiya¢ duymaktadir (Liker, 2005: 62)

5S tekniginin uygulanmasinda yoOneticinin gorevlerini Demirkir (2008: 36) su

sekilde ifade etmektedir:

—  Calisanlara ve sorumlulara konu hakkinda egitim vermek,
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—  Takim calismasinm1 desteklemek,

—  Calisanlara katilmak,

—  Kaynak saglamak,

—  Calisanlarin fikir ve dnerilerine 6nem vermek,
—  Deger katan biitiin fikirleri 6diillendirmektir.

“Her seyin ve her seyin oldugu bir yer, onun yeri! ” 5S tekniginin ortak slogani
seklinde ifade edilmektir. Ornegin, bir ¢alisan her hangi bir malzemeyi aradiginda
malzemenin belli bir yeri yoksa her yeri aramak zorunda kalacaktir. Buda zaman
kaybina yol agmaktadir. Bu nedenle her bir malzemenin kendine ait bir yeri olmal1 veya
her bir yerin kendine ait malzemeleri olmas1 gerekmektedir. Bir 5S tekniginin basarisi,
katillima ve herkesin aktif katiliminin saglanmasina bagli olmaktadir. Calisanlarin
cabalar1 izlenip degerlendirilmeli ve en 1iyi performansi gosteren c¢alisanlarin
odillendirilmesi gerekmektedir. Ayrica, 5S programinin amaci herkese cok iyi
aciklanmalidir. 5S, Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu ve Shitsuke yani S ile baslayan 5
Japonca kelimenin anlamlar1 ve uygulama asamalarinin da i1yi bilinmesi gerekmektedir

(Agikkollu, 2008: 67)

5S Tekniginin Yararlari
5S tekniginin isletmeye ve miisteriye olmak ilizere iki sekilde yarari

bulunmaktadir. Brown (2014: 167) bu yararlar1 su sekilde belirtmektedir:
Isletmeye sagladig1 faydalar sunlardir:

—  Isletmede olusabilecek kaza ve yaralanmalarin yok edilmesini
saglamaktadir,

—  Calisanlarin diizenli ve temiz bir isletmede daha mutlu caligmalarini
saglamaktadir,

—  Malzemelerin aranmasi ve bulunmasindan kaynakli zaman kayiplarinin
yok edilmesini saglamaktadir,

— Calisma alanlarinda karsilasilabilecek problemlerin daha erken fark
edilmesini saglayarak hata oranini1 azaltmaktadir,

—  Makinelerin arizalanmalarimi1 azaltarak performanslariin  artmasin

saglamaktadir,
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— Tim c¢alisma alanlarinin verimli ve etkin bir sekilde kullanilmasini
saglamaktadir.

Miisteriye sagladig faydalar sunlardir:

—  Mal ve hizmetlerin zamaninda teslim edilmesini saglamaktadir,

—  Verimliliklerin artmasi sonucunda fiyatlarin daha diisiik olmasini
saglamaktadir,

—  Istek ve ihtiyaclarin arizasiz ve hatasiz bir bigimde karsilanmasini

saglamaktadir.
2.10.4. Poka-Yoke Tekniginin Tanimi ve Gelisimi

Yalin iiretim uygulamasinin en 6nemli 6zelliginden birisi de tiretimde hizmette
kalite kavraminin  olusturulup siirekliligini  saglamaktir. Kalite kavraminin
olusturulmasindaki en temel unsur ise poka-yoke teknigini uygulamaktir. Poka-yoke

kelimesinin anlami su sekilde belirtilmektedir (Chechaklou, 2010: 9):
Poka: Kaza ile herkesin yapabilecegi hata (Goriilmeyen tesadiifi hata)
Yoke: Korumak (Azaltma)

Japon bilim adam1 Shigeo Shingo tarafindan 1960’11 yillarda kalite kontrol sistemi
olarak gelistirilen poka-yoke teknigi “hata Onleme” olarak ifade edilmekte ve
Japonca’da poka, istenmeden gerceklesen hata anlamina gelmekte; yoke ise Onleme
anlamina gelmektedir. Matematiksel siire¢ kontrol gibi kalite kontrol araglari sadece
hatalarin tanimlanmasinda etkili olmaktayken hatalarin 6nlenmesi konusunda yetersiz
olmaktadir. Poke-yoke tekniginde ise hatalari ortaya ¢ikmadan Onleme veya hata

olugsmasini tamamen yok etme diisiincesi {izerine yogunlagsmaktadir (Y1lmaz, 2012: 37)

Japoncada hata yalitimi anlamina gelen poka-yoke tekniginde Shingo yaklagik
otuz yil siiresince hata engelleme noktasi iizerine yogunlagmis ve hata ile kusuru ayirt
etmesi en Onemli bulusu olarak belirtilmektedir. Shingo hatalarin ka¢inilmaz oldugunu,
calisanlarin biitin ¢alisma zamanlarinda odaklanma halinde olamadiklarin1 ve
calisanlara verilen egitimlerin tamamiyla anlasilip uygulanamadigi goriisiine varmais;
kusurlarin ise poka-yoke teknigi ile ortadan kaldirilabilecegini ifade etmektedir. Poke-

yoke teknigi insanlardan kaynaklanan hatalarin ortadan kaldirilmasi amaciyla otomatik
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cihazlar (ara¢) kullanan hata engelleyici siireclerin  bir yontemi seklinde
tamimlanmaktadir. Ayrica poka-yoke, yiizde yiiz denctleme gibi fazla gorevleri
dislamakta ve calisanlarin verimli ve daha deneyimli olmasi noktalarinda serbest

birakmaktadir (Ercan, 2013: 642).

Poka-yoke de insandan kaynakli hatalar unutkanlik, dikkatsizlik, yanlis anlama,
konsantrasyon eksikligi, standartlarin eksikligi, tecriibesizlik, bos vermek, sabotaj vb.

unsurlar olarak belirtilmektedir (Kilig, 2016: 43):

Dikkatsizlikler, bilgisizlikler veya kotii yargilardan kaynaklanan hatalar poka

yoke olarak tanimlanmaktadir (Www.ismp.org).

Yiizde yliz hatasizlik gerekliligi amaciyla ¢alisanlara hatalar ortaya ¢iktigi anda
hatalarin nedenlerini belirlemesi i¢in {liretim ya da hizmeti durdurma sorumlulugu
taninmakta ve genellikle hatalar1 ¢alisanlarin belirlemesi yerine iiretim ya da hizmet
asamalarinda "poka-yoke" adi verilen otomatik kontrol sistemleri ile hata yakalayici
ekipmanlar kullanilmaktadir. Bu ekipmanlar hatalarin ortaya ¢iktiklari anlarda otomatik
olarak belirlemekte ve hatalarin ilerlemesini engellemektedirler (Yurdakul vd. 2011:
163).

Yalin iiretim sistemlerinde hatasiz malya da hizmeti amaglamak igin kullanilan
poka yokenin odak noktasi, hatanin kendisi ya da hatanin neyden kaynakli oldugunu

anlayarak sorunu ¢6zmek olmaktadir (Graban, 2011: 190).

Siparis alma veya imalat asamalarindaki hatalar1 6nlemek tizere kullanilan, hata
Onleyici bir cthaz veya prosediir siparis alma asamasi i¢in verilebilecek bir 6rnek, klasik
siparis sablonlarindan gelistirilen ve sablon disina ¢ikan siparisleri sorgulamak {izere
saptayan bir siparis giris ekrani olabilir. Siiphelenilen siparis daha sonra incelenir ve
genellikle ya yanlis veri girisinden ya da yanlis bilgiye dayali satin almadan
kaynaklanan hatalar belirlenir. imalat asamas1 6rnegini ise, bilesenlerin bir sonraki
asamaya eksik parcalarla ilerlemesini dnlemek iizere, montaj hatt1 iizerindeki parca
kasalarina yerlestirilen fotoseller olusturur. Bu durumda poka yoke, o sirada montajt
yapilan iirtinde kullanilan parcalarin bulundugu her kutunun i1simn1 operatoriin eli

tarafindan kirilmadikga, birlesenlerin eksik parcayla bir sonraki istasyona hareket
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etmesini Onleyecek sekilde tasarlanmistir. Poka yoke, bazen baka yoke olarak da
tanmimlanmaktadir (Womack ve Jones, 2017: 430).

Poka-Yoke Tekniginin Ozellikleri
Sifir hatayr hedef alan bir iiretime katkida bulunmak ve destek vermek amaciyla

donanimlara ¢esitli cihazlar yerlestirilebilir. Toyota da bu cihazlarin ad1 “poka yoke”dir.

Birkag poka yoke ornekleri su sekilde belirtilmektedir (Ohno, 2017: 192):

—  Calismada herhangi bir hata s6z konusu oldugunda hammadde is aracina
uyum saglamaz.
—  Hammadde de anormallik olmasi1 halinde makine ¢aligmaz.
—  Calismada herhangi bir yanliglik varsa makine normal devrine baslamaz.
—  Calismada yanlislik s6z konusu oldugunda diizeltme otomatik olarak
gerceklesir ve is devam eder.
—  Vadideki stiregler, tepedeki siireclerde ortaya ¢ikan diizensizlikleri
denetler ve hatali liriinleri ortaya ¢ikartir.
—  Bir gegis dogru gergeklesmedigi takdirde sonraki siire¢ baglamaz.
Poka Yoke Tekniginin Ilkeleri
Uretim veya hizmetlerin sonunda hatasiz iiriinlerin iiretilip sunulabilmesi igin
poka-yoke tekniginde 6nemli olan bazi ilkeler bulunmaktadir. Bu ilkeler su sekilde
belirtilmektedir (Cebeci, 2009: 38):

—  Siire¢ agamalarna kalite olgusunu yerlestirmek. Boylece herhangi bir
hata gerceklesse bile tiriinler yiizde yiliz denetimden gecirileceginden siirecten hatali
iirliniin olusmasinin Oniine bir set ¢ekilmis olmaktadir.

—  Yanlslikla yapilan hatalar elimine etmek. Insan hatalarmin kaginilmaz
oldugu diislincesinde gereken Onem gosterilip uygun ekipmanlarla siire¢
desteklenirse bu hatalarin elimine edilmesi saglanmaktadir.

—  Dogrulugu bilinmeyen higbir islemi gerceklestirmemek. Uretim veya
hizmet siire¢lerinde dogru olmadigi bilinen higbir islem gergeklestirilmemelidir.

—  Etkenleri degil, nasil dogru yapilacagimi diisinmek. Hatalara yonelik
olarak ne gibi etkenler belirlenebilecegini diisiinmek yerine yapilanlarin nasil daha

dogru bir sekilde gerceklestirilecegini diisiinmek ve bulmak.
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— % 60 seviyesindeki bir basar1 sansimi yeterli géormek. Gelismelerde,
harekete gegmeden miikkemmelligi amaglamak gerekmez. Eger, ¢6ziim %50 basari
sansindan daha ytliksekse hemen yerine getirilmelidir.

—  Hatalar ve kusurlar i¢in ¢aba sarf etmelidir. Sifir hatanin elde edilmesi
icin tek bir calisanin cabalart yeterli degildir. Hata ve kusurlari yok etmek ig¢in
isletmenin biitiin ¢alisanlar1 destek vermesi gerekmektedir.

—  On beyin bir beyinden daha iyidir. Hatalarin ortadan kaldirilmasinda
ilgili kisilerin tamaminin katilacagi beyin firtinasi, sinerji ve takim ¢alismalar1 daha
etkin sonuclar ortaya ¢ikarir. Takim ¢aligsmasi ilerleme fikirlerinin anahtaridir.

—  5Skezneden 1 kez nasil sorusunu sorarak dogrular1 bulmak. Eger bir hata
varsa daha fazla denetleyici talep edilmemeli, problemlerin kaynagimin ne
oldugunun ayrintisina inilmelidir. Akla gelen ilk nedenlerle yetinmeyip problemin
asil kaynagina inebilmek i¢in 5 kez neden sorusu sorulmali, arkasindan bunu nasil
tespit ederiz diye sorulmali ve en sonunda da ortaya konulan ¢6ziim uygulamaya
konulmalidir.

Poka-Yoke bir¢ok bi¢imde olabilir ancak tiimiinde gegerli olan temel ilkeler
sunlardir (Utas, 2001: 22):

—  Biitiin dirlinler tek tek kontrol edilmelidir.
— Hatalar, hatanin kaynagma olabildigince yakin bir asamada
belirlenmelidir.
— Herhangi bir hatanin tespit edilmesi durumunda siireg hemen
durdurulmali, hatanin bir daha olugsmamasi i¢in gereken tedbirler alinmalidir.
—  Siireg, hatalarin ger¢eklesmesini engelleyecek sekilde planlanmalidir.
Kisaca poka-yoke tekniginin temel ilkesi ortaya ¢ikan hatalar1 aninda ve
kaynaginda belirleyip engelleyerek hicbir sekilde hatali liriiniin iiretilmemesini veya

sunulmamasini saglamaktir.

Poka-Yoke Tekniginin Uygulanisi

Poka-Yoke teknigi, hatalar1 6nlemeye yonelik ve hatalar1 bulmaya yonelik olmak
tizere ikiye ayrilmaktadir. Hatalar1 dnlemeye yonelik Poka-Yoke, hata olusmadan 6nce,
uygun yontemlerle veya hata olacagmni fark etmeyi ve hata olmadan oOnlemeyi
hedeflemektedir. Bulmaya yonelik Poka-Yoke ise hata olduktan sonra hatanin farkina

vartp veya hatali malbulup devamini 6nlemeyi hedeflemektedir. Poka-Yoke sistemi
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incelendiginde bugiine kadar isletmelerin ¢ogu asamalarindaki hatalar ve arizalar bu
basit ve diisiik maliyetli sistemle elimine edilerek, arizalar ve bakim icin hattin

durdurulmasiyla kaybedilen zaman tekrar kazanilmaktadir (Demirkir, 2008: 50)

Bir {iretimdeki hatalar1 tespit etmek ve onlemek i¢in Shigeo Shingo tarafindan ii¢

tip poka-yoke metodu tanimlanmaktadir. Bunlar (Arikan, 2013: 25):

—  Kontak metodu firtiniin seklini test ederek iriiniin kusurlarini tanimlar;
boyut, renk diger fiziksel 6zellikler.

—  Sabit deger (sabit say1) yontemi, belirli sayida hareket yapilmadiginda
operatoru uyarir.

—  Hareket asamasi (sira) yontemi, islemin 0ngoriilen adimlarinin izlenip
izlenmedigini belirler.

Poka-yokenin uygulamasinda iki yaklasim s6z konusudur. Bunlar (Yiiksel, 2000:
13):

1. Kontrol yaklasimi1 (Hata engelleme)
—  Kusur olustugunda siireci durdurur veya eksik islemde parcay1 yerinde
tutar.
—  Insan faktoriinii denklemden ¢ikarir.
—  Sifir hataya erigme olasilig1 yiiksektir.
2. Uyarn yaklagimi (Hata tespiti)
—  Otomatik kapatma sistemleri,
—  Operatoriin dikkatini ¢ekip, siireci durdurup sorunun ¢oziilmesi i¢in bir
uyari sistemi kullanilir.
Poka-yoke araglarinin iiretimi durdurma (kapatma), kontrol (diizeltici) ve ikaz

(operator alarmi) olmak tizere3 6zelligi vardir (Demirkir, 2008: 9).

Poka-Yoke’ nin uygulanmasi oldukg¢a kolaydir. Tiim yapilan, makinelere hatali bir
islemi otomatik olarak aninda saptayan ve bu durumda makineyi/islemi otomatik olarak
durduran elektronik gozler, limit anahtar1 gibi ucuz ve basit cihazlar yerlestirmektir.
Makine durduktan sonra bir zil ¢alar ya da 1sik yanar. Boylece, makinenin kendisi
calisanlara bir aksama oldugunu bildirir. Bu noktada, miihendislerle is¢iler birlikte
calisarak hata nedenlerini tespit ederler ve ¢oziim tireterek gerekli diizenlemeleri derhal

yaparlar. Boylece, hatali parcanin bir sonraki siirece ge¢isi kesin olarak dnlendigi gibi
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hata nedenleri de ortadan kaldirilarak hatanin bir daha tekrar etmemesi saglanir (Okur,
2000: 76).

Poka-Yoke Tekniginin Yararlari

Womack ve Jones (2017: 80-81) ve Suzaki (2005: 116-117) poka-yokenin
sagladig1 faydalari su sekilde belirtmektedir:

—  Operatorlerin kolay calismasini saglar,

—  Kusurlu iriin, giivenlik, islemde hata ve benzerinden kaynaklanan
aksamalar1 operatoriin asir1 dikkat gostermesine gerek kalmadan ortadan kaldirir,

—  Operatorii gereksiz yere hatayr onlemeye yogunlastirmak yerine isine
yogunlasmasini saglar,

—  Makinalar ve isciler, yaptiklart isi, bir sonraki asamaya tek bir hatali
parca gondermemeleri Poka-yoke cihazlar ile saglanir,

—  Denetleme zamanin1 6nemli 6l¢lide kisaltacaktir, ¢ilinkii denetciler zaten

garanti edilmis bir {iriinii muayene etmeye zaman harcamak zorunda kalmaz,

2.10.5. Kanban Tekniginin Tanim ve Gelisimi

Bir yalin {iretim sisteminin uygulanmasinda akislar arasindaki stok miktarlar
iiretim kontrol ve bilgi sistemleri ile ger¢eklesmekte ve sistemler kanban adi verilen
kartlar tarafindan belirlenmektedir. Bir kanban karti; isin tipini, tasinacak parca
miktarlar1 ve kanban tipleri gibi bilgileri igermektedir. Bir ¢ekme sistemi ve kanban

akislar1 Sekil 2°de gosterilmektedir (Baykog vd. 2002: 18).

Sekil 2. Kanban Cekme Noktasi

] — -

:Is istasyonu : Parga akisi : Kanban akisi
Cekme sistemi olarak da ifade edilen kanban tekniginin temel yapisi, bir sonraki
akisin ihtiyaci oldugu zamanda ve miktardaki malzemeyi bir 6nceki akistan temin

etmesi seklinde belirtilmektedir. Bir onceki akista da, bir sonraki akisin ¢ektigi kadar
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mal iretilmektedir. Kisaca, miisteri talebi son hizmetin geriye doniik asamalarinin
gerceklestirilmesi  seklinde yapilmaktadir. Turizm isletmelerinde ne kadar yemek
yapilacagi gelecek miisteri sayisinin hesaplanmasina gore yapilmaktadir. Ayrica kanban
tekniginin gerceklestirilmesi icin {iretim veya hizmet siireleri ve miktarlar1 bilesenleri

ile bir 6nceki akistan istek zamani belirlenmektedir (Ozgelik ve Cinoglu, 2013: 85).

Japonca da kart anlamina gelmekte olan kanban; tek kart ve ¢ift karth teknikler
olarak ikiye ayrilmaktadir. Tek kartlar {iretim kartlar1 olarak da tanimlanmakta ve is
alanlarinda tretilecek mal miktarlarin1 ifade etmekteyken; g¢ift kartlar ¢ekme sistemi
olarak da tanimlanmakta ve Onceki akislardan ¢ekilecek mal miktarlarinin belirlenmesi

seklinde ifade edilmektedir (Uzun Araz vd., 2016: 285).

Yalin iiretim uygulamalarinda kanban teknigi iiretim faktorlerinin planlanmasi
amaciyla uygulanan yeni bir kontrol yaklasimi olarak belirtilmektedir (Kanat ve Gtiner,
2006: 275).

Tek kartli kanban ve ¢ift kartli kanban arasindaki temek fark ise su sekilde
belirtilmektedir: tek kartli kanbanlar is alanlar1 icerisindeki bilgi akisini saglayarak ayn
calisma alaninda iiretimin gerceklesmesini saglamaktayken, cift kartli kanbanlar ¢alisma
alanlar1  arasindaki bilgi akisin1  saglayarak Onceki akistan malgekilmesini
gerceklestirmektedir. Ayrica cift karthh kanbanlar dolayli olarak da onceki akislarin
iiretime baglamasini da gerceklestirmektedir (Sert ve Kesen, 2019: 119).

Japonca da kart anlamina gelen kanban ilk kez Toyota Motor Company tarafindan
kullanilmakta ve malzeme hareketlerini denetlemek amaciyla kullanilan bir ¢izelgeleme
teknigi olarak ifade edilmektedir. Ayrica Japonlar tarafindan gelistirilen bir teknik olan
Kanban teknigi ABD isletmeleri tarafindan da oOnemsenmekte ve is akislarinda

kullanilmaktadir (Henderson, 1986: 126).

Glinlimiizde kanban sistemi 15 alanlarina c¢esitli sebeplerden dolay:
uygulanmaktadir. Bir projenin biitiin aktivitelerinin gorsel bir bicimde sunulmasina
yardimc1 olmakta ve proje siiresince olusabilecek biitiin hatalarin tanimlanarak yok
edilmesini saglamaktadir. Calisanlarin isbirligi icerisinde ¢aligmasini saglayarak basari
oranini gelistirmekte ve takim ruhunu arttirmaktadir. Siireclerin biitiin agsamalarda seffaf

olmasi ile de is akini hizlandirmaktadir (Hui vd. 2018: 42).
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Kanban teknigi 6ziinde, yapilacaklar, devam edenler ve tamamlananlar seklinde
belirtilen ii¢ siituna béliinen tablodan olusmaktadir. Isin gerceklestirilmesi asamasi
gorevlerin bitinceye kadar projenin bir asamasindan digerine tasinabilecegi bir masa
tizerinden yapilabilmektedir. Kanbanin oncelikli hedefi, is akisin1 kolaylastirarak
zararlar1 ortadan kaldirmak ve projenin tamamlanmasimi geciktirebilecek olasi
tehlikelerin belirlenmesine yardimci olmak igin faaliyetleri gorsel bir sekilde sunmaktir

(lliana, 2019: 85).

Kanban tekniginin iiretim planlanmasi ve kontrol edilmesi faaliyetlerinin 6nemli
unsurlar1 arasinda yer alan ana iiretim programi, toplam iiretim planlanmasi ve malzeme
ihtiya¢ planlanmast olmadan karisik bir ihtiyaca etkin bir bicimde cevap vermesi
miimkiin olmamaktadir. Ana iiretim programinin iki dnemli 6zelligi bulunmakta ve bu
Ozellikler su sekilde belirtilmektedir: birinci 0Ozellik smirli olan bir kapasitede
farklilasan miisteri ihtiyaglarinin giderilmesine bilgi saglayan 6nemli bir kaynak olarak
ifade edilirken; ikinci Ozellik ise planlanma donemi boyunca diizenli iiretimin
saglanmasi i¢in denge gorevi gormektedir. Kanban tekniginde isletmelerin talep edilen
siparigleri zamaninda sunulmasi teknigin uygulanmasinda onemli unsurlardan biri

olarak belirtilmektedir (Kogak, 2008: 228).

Gilinlimiizde kanban teknigi kelime anlami olarak {izerine yazi yazilabilen kart
olarak ifade edilmesine ragmen teknolojinin gelismesiyle birlikte ¢aligma alanlar
arasindaki mesafeler onemsenmemekte ve farkli sehirlerde veya iilkelerde bulunan
birbirine baghh c¢alisma alanlar1 bile kendi ekranlarindan talep edilen siparisleri
denetleyebilmektedirler. Ozellikle modern anlayista miisterilerde kanban teknigi
icerisinde yer almakta, kanban tekniginin bir pargasi olarak ifade edilmekte ve
isletmelerin hammadde stoku yapmalarin1 gereksiz bulmaktadir (Erdgan vd., 2006:
195).

Envanter denetleme asamalarin1 teknolojik ara¢ gereclere bagli kalmadan
uygulanmak iizere tasarimlanan kanban, kart ve sinyal anlamlarmma gelmektedir.
Ozellikle hizmet sektdriinde de kullanilabilen kanban, ilgili malzemelere baglanmis bir
isaret kagidi ya da gorsel sema seklinde ifade edilmekte ve bdylece malzemenin basit
bir sekilde temin edilebilmesi saglanmaktadir. Kanban teknigi ile birlikte ¢ift kutu

metodunun da kullanilmasi, envanter asamasinda boliimlerin tamamen gorsel duruma
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gelmekte ve uygulama kolaylikla gergeklestirilmektedir. Ayrica, envanter asamalarinda
ortaya ¢ikabilecek dagimikliklar1 ve karigikliklari da engellemektedir (Stofisch, 2011:
123).

Japonca’da goriinen bir kayit veya sinyal anlamina gelen kanban teknigi, bir
calisanin bagka bir calisana ya da maddi unsurlara ihtiya¢ duydugu is alanlarinda bu
durumu belirtmek igin kullanmis oldugu kart olarak belirtilmektedir (Erdil ve Ekerim,
2018: 41).

Tam zamaninda iiretim sisteminde kullanilan Kanban c¢esitlerinden bazilari
sunlardir; Cekim Kanbanlar1 (Withdraw), Uretim Kanbanlar1 (Production) ve Tedarikgi
Kanban (Supplier Kanban). Ayrica uygulamada en ¢ok goriilen Kanban gesitleri Uretim

ve Cekim Kanbanlaridir.

Kanban Tekniginin Kurallar
Ohno (2017) Toyota Sistemi’nin Dogusu ve Evrimi adli kitabinda kanban
kurallarini su sekilde belirtmektedir:

—  Akis yoniindeki siire¢ elemanlari, sokiilmiis kanban kartinin {izerindeki
bilgiye uygun olarak, kaynak yoniindeki siirecten gelen pargalari edinmelidir.

—  Uretim siirecindeki isgorenler, kanban iizerindeki bilgiye uygun olarak
parcalari tiretmelidir.

—  Hig kanban yoksa iiretim yapilmayacak ve malzeme tasinmayacaktir.

— Kanban, parcalarin iiretim ya da tasinma emri i¢in dolasimda olmadigi
stirece, parca kutusuna konulmamalidir.

—  Uretim siirecindeki isgorenler, pargalart kutularina koymadan once,
bunlarin % 100 kaliteli pargalar oldugundan emin olmalilar.

—  Siiregleri daha iyi baglamak ve iyilestirmek iizere israfi agiga ¢ikarmak
icin, kanban sayis1 zamanla azaltilmalidir

Kanban Tekniginin Uygulamisi

Kanban teknigi su sekilde uygulanmaktadir: her rafa, kaba veya ¢cekmece gibi
yerlere bir kanban karti ilistirilmektedir. Her ¢ekmece daha 6nceden belirlenen oranda
malzeme miktarin1 tasimaktadir. Bir is alanindaki malzemelerinin yenilenmesi

gerektiginde, bir ¢alisan malzemelerin depolandigi alana gider ve ihtiyaci olan malzeme
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cekmecesini ¢eker. Calisan, kanban kartini ¢ekmecenin iginden ¢ikarip agikca
gorebilecegi sekilde belirlenmis bir alana gonderir ve ardindan calisan is alanina
malzemeleri tasir. Kaydedilen kanban daha sonra baska bir malzeme stoklarini
doldurmasi i¢in bir ¢aligan tarafindan stoklar toplanmakta ve bunun altin1 ¢izilmektedir
Talep iizerine malzemeler biitiinlesmeyi gerceklestirmekte ve malzemeler kullanilmak
lizere sunulmaktadir. Benzer diizeltme ve c¢ekilme islemleri tamamen kanbanlar
araciligiyla denetlenen mal stoklarina giden saticilardan yukari ve satir asagi seklinde

gerceklesmektedir (Faccio vd. 2013: 188).

Kanban tekniginin uygulanmasinda, denetleyiciler asamalarin ¢ok sik1 olmadigina
karar verdigi durumlarda stoklarin olusturulmasi bazi kanbanlarin geri ¢ekilmesine
karar verip sistemlerin sikilagsmasini saglamaktadir. Asamalarin ¢ok siki oldugu
durumlarda da asamalarin dengelenmesi amaciyla ilave kanbanlarin eklenmesi
saglanmakta ve uygulanan kanban karti sayisinin dnemli bir etkiye sahip degisken

oldugu belirtilmektedir (Erdil ve Ekerim, 2018: 41).

Bir igletmeye mal talebi geldiginde daha once de belirtildigi gibi, ¢ekme tipi
tiretim kontrol sistemi olarak ¢alismakta, tiretimi tetiklemek igin son sistem alanina bir
sinyal gdnderilir. Bu sinyal bir kanban kartidir. Kanban tarafindan isletilen bir yalin
tiretim sistemi genellikle tipik bir ¢ekme sistemi olarak kabul edilmekte ve kanban
tirtinleri sistem tizerinden ¢ekmek igin bir iretim yetki kart1 olarak kullanilmaktadir. Mal
hattindaki parcalarin akisi kanban kartlar1 ile kontrol edilmekte ve kanban kontrol
sistemleri, son zamanlarda malzeme akisin1 verimli bir sekilde yonetmek, siirec i¢i
calisma envanter seviyelerini kontrol etmek i¢in iiretim sistemlerinde uygulanmaktadir

(Kumar ve Panneerselvam 2007: 394).

Kanban Tekniginin Yararlar
Kanban sistemi dogru bir sekilde uygulandiginda isletmelere su yararlar
saglamaktadir (Kogak, 2008: 27):

— Asamalarin basit ve anlasilabilir olmasini saglamaktadir,

—  Bilgilerin hizli ve net olmasini saglamaktadir,

—  Bilgilerin iletimi araciligiyla maliyetlerin diigmesini saglamaktadir,
—  Degisikliklere kars1 hizl1 doniit verme saglanmaktadir,

—  Asamalarda gerceklesen kapasite fazlaliklar1 belirlenmektedir,
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—  Hatalarin ve problemlerin hemen belirlenmesini saglamaktadir,

—  Uretimin seffaf olmasini saglamaktadir,

—  Agirt liretimi engellemektedir,

—  Israflar1 (muda) azaltmaktadir,

—  Stoklar tizerinde kontrolii saglamaktadir,

—  Istek durumunda stok miktarlarinin azaltilmasmi veya arttirilmasini
saglamaktadir,

—  Calisanlara yetki ve sorumluluk vermektedir.

Kanban tekniginin en 6nemli avantajlarindan biriside gorsel kontrole sahip
olmasi seklinde belirtilmektedir. Is alaninda gezerek sadece kanban tabeldsma
bakilarak isin denetlenmesi miimkiin olmaktadir. Kartlardaki azalma iiretimin

hizlanmasini; artma ise iiretimin yavaslamasmi gostermektedir (Ozkan Esmeray,
2002: 130).

Kanban Tekniginin Dezavantajlar
Dogru bicimde tasarlanmayan ve dogru yonetilemeyen kanban kartlari c¢esitli
olumsuzluklara sebep olmakta ve isletmeler icin dezavantaj olusturmaktadir. Bu

dezavantajlar su sekilde belirtilmektedir (Ahmetoglu, 2007: 112):

—  Esnek degildir,

— Bazen iiretimde uzun siireli duraksamalara neden olur (her ne kadar
problemin ¢oziilmesi i¢in duruldugu sanilsa da gereksiz beklemelere neden olabilir),

—  Biiylik oranda sabittir (degistirmeniz gerekecek durumlar olusabilir ya
da c¢evre faktorii degisken olabilir),

—  Eger Toyota’daki ortamdan farkli kanban araglar1 kullanilirsa bu basitce
siparig baglatma ve hizlandirma sistemi olacaktir. Yeniden siparis verme sistemi

isletmek i¢in ¢cok pahali bir sistemdir. Asir1 yanlis parga envanteri liretebilir.
2.11. Hizmet Sektériinde Kullamlan Diger Yahn Uretim Teknikleri

Heijunka
Isletmeler tarafindan iiretilen hizmetler ya da iiriinler farkli cesitlilige sahip
olmakta ve her bir birimde gerceklestirilmektedir. Toyota prensiplerinden biri olan

heijunka teknigi liretimin ya da hizmetin nasil gerceklestirilecegini tasarlamak icin
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uygulanan bir temel Ozellik olarak ifade edilmektedir. Heijunka teknigi, is yiiki
dalgalanmalarini azaltmak i¢in belirtilen hedeflere dayanan tek tip bir iiretim sistemi

olarak tanimlanmaktadir (Sodikin vd., 2018: 307).

Heijunka, miisteri siparislerinin fiili sirasina gore Uriinler yapmamakta fakat
toplam siparis sayisini almaktadir. Bir donemde bunlan diizlestirmekte; boylece ayni
miktarda {riiniin gergeklestirilmesini ve {riinlerin her gilin karsilastirilmasini
saglamaktadir. Ayrica; Heijunka'nin uygulanmasi ile bir¢ok iirliniin {iretim siirecinde
Ozellikle muri ve mudanin yok edilmesinin temeli olan muray1 ortadan kaldirmak ig¢in

TPS'nin temelini olusturmaktadir (Liker, 2006: 32).
Toplam Uretken Bakim (Total Productive Maintenance: TPM)

Diinyadaki birgok isletme is siireglerinde miikemmelligi elde edebilmek icin
cabalamaktadir. Isletmeler is siireclerinde miikemmelligi yakalayabilmek ve verimli
tiretim saglayabilmek icin Toplam iiretken bakimi (TPM) teknigini kullanmaktadirlar.
1970'den 1990'a kadar TPM yaklasimi sadece Japon igletmeler tarafindan
uygulanmaktayken daha sonra toplam kalite yonetimi (TKY) ile batili isletmelerde
uygulamaya baslamistir. TPM, genel ekipman verimliligini optimize eden, gereksiz
arizalar1 azaltan ve operatorler tarafindan gilinliikk operasyonlar i¢in bagimsiz bakimi

destekleyen yaklasimi ifade etmektedir (Modgil ve Sharma, 2016: 357).

TPM’in amaglar su sekilde belirtilmektedir (www.yalinyonetim.com):

—  Kazangh bir isletme yapisinin saglanmasi,

—  Tedavi etmekten ¢cok onlemeye 6nem verilmesi,

— Tum calisanlarin siirece katilmasimni saglamak (Katilimer yonetim
uygulamak),

—  Problemleri yerinde incelemek ve yerinde ¢6zmek.

—  Yaptig iste stirekli uzmanlagan bir is yeri kiiltiirli yaratmak.

TPM’nin asil amaci, isletmelerin hayatta kalabilmeleri icin ana ekipman
kayiplarini sifira indirmektir. TPM faaliyetleri, mevcudiyet, performans orani ve kalite
orant ile ilgili ekipman kayiplarini ortadan kaldirmakta ve isletmeninin etkinlik degerini

arttirmaktadir (Nallusamy, 2016: 127).


http://www.yalinyonetim.com/
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PDCA (Plan, Do, Check, Act)

Deming dongiisii veya Shewhart dongiisti (Strotman vd., 2017: 66) olarak da
bilinen planla, uygula, kontrol et, dnlem alma (PDCA) dongiisii, 1930 yilinda
gelistirilen ve kiiresel pazarda ortaya g¢ikan rekabete odaklanan kalite yOnetimi
olarak belirtilmektedir (De Souza, 2016: 17). 1950 yilinda William Edward Deming
tarafindan gelistirilen PDCA dongiisii baslangigta, iiriinlerin kalite kontroliinde bir
ara¢ olarak belirtilmekteyken; gliniimiizde orgiitsel diizeyde siirecte iyilestirmeler
gelistirilmesine olanak saglayan bir yontem olarak ifade edilmektedir (Sangpikul,
2017: 85).

PDCA dongiisiiniin dort asamast su sekilde belirtilmektedir (Gorenflo vd.,
2009: 27):

Plan (Planla): Bu asamada iyilestirmeler i¢in firsatlar ve oncelikler belirlenir.
Ayni sekilde, analiz edilecek silirecin mevcut durumunun da sorun nedenleri

belirlenir ve ¢6ziim Onerileri sunulur.

Do (Uygula): Bu asamada, eylem planinin uygulanmasi, bilgilerin se¢ilmesi
ve belgelenmesi amaglanmistir. Ayrica, beklenmeyen olaylar, 6grenilen dersler ve

edinilen bilgiler dikkate alinmalidir.

Check (Kontrol Et): Bu adimda, onceki adimda uygulanan eylemlerin
sonuglar1 analiz edilir. lyilestirmeler olup olmadigini dogrulamak igin bir éncesi ve

sonrasi ile karsilastirma yapilmaktadir.

Act (Onlem Al): Bu asama, iyilestirmeleri standartlastirmayr amaclayan
yontemler gelistirmekten olusur. Ek olarak, yeni veriler elde etmek ve tekrar test

etmek i¢in siire¢ tekrar edilir.
Jidoka

Jidoka tekniginde calisanlar siireclerde yetki sahibi olmakta ve is esnasinda
cesitli problemlerle karsilasmasi durumunda is akisini durdurabilmektedir. Bu teknigin
temel felsefesi hatali malya da hizmetin yok edilmesini saglamaktadir. Hatali mal

tiretmektense hi¢ mal iiretmemek daha dogru goériilmektedir (Liker, 2004: 37).



76

SMED - Tekli dakikalarda kalip degistirme

Seri iretim sistemlerinde kullanilan tekli dakikalarda kalip degistirme
(SMED) teknigi, kalip liretimi yapan makinalarda bir kaliptan digerine gegerken
tirlinlerde hata oraninin azalmasini ve iglem siirelerinin kisalmasini saglamaktadir.
Shigeo Shingo’nun gelistirmis oldugu SMED teknigi biitiin makinalarda hazirlik
siirelerini bir dakikaya indirmektedir (Herron ve Hicks, 2008: 526).

Andon

Japonca’da fener anlamina gelen andon teknigi, isletmede olagandis1t bir
durumun olusmasi esnasinda bir fener gibi isaretler veren gorsel anlatim teknigi
olarak ifade edilmekte ve galisanlarin problemleri goriip hizli bir sekilde ¢c6zmesini

saglamaktadir.
Genel Ekipman Etkinligi (Overall Equipment Effectiveness: OEE)

Isletmedeki biitiin ekipmanlarin hangi oranda kullanildigmi belirten genel
ekipman etkinligi ayn1 zamanda bir toplam iiretken bakimi (TPM) hesab1 olarak ifade
edilmemektedir. Ekipman ayarlari, arizalar, ¢alisma hizindaki azalmalar, duruslar ve
yeniden islem gibi olusan biitiin ekipman kayiplarina yogunlagmaktadir. Genel ekipman
etkinliginin temel amaci isletme biinyesinde yer alan ekipmanlarin ve makinalarin
performanslarinin artmasini saglamaktadir. Genel ekipman etkiliginin hesabi su sekilde

yapilmaktadir (lean.org.tr):

Genel Ekipman Etkinligi= Kullanilabilirlik Oran1 x Performans Oran1 x Kalite

Orant

Kullanilabilirlik orani, ekipmanin durus siiresi ariza vb. sebeplerden kaynaklanan

kullanilabilirlik miktarinin % olarak gosterilmesidir.

Performans orani, ¢alisma hizlarinda olusan diisiisleri ve saniyelik duruslart %

olarak hesap eder.

Kalite orani, toplam islenen pargalarin atiklarinin yeniden islenmesinde olusan

kayiplarin % olarak gosterilmesidir.
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Gemba

Japonya’da gemba kelimesi sadece bir atdlye veya bir ¢alisma alan1 anlamina
gelmemektedir. Gemba, bir isletmede degerin yaratildig1 yer olarak tanimlanmakta ve
miisterinin her seyden once kisisel bakimina deger verdigi bir isletmede gemba

miisterini basucunda bulunmaktadir (Byrne, 2018: 99).
Hoshin Kanri — Politikalarin Yayilim

Isletme kiiltiiriiniin olusabilmesi ve yalin {iretimin uygulanabilmesi i¢in olmazsa
olmaz kavramlardan biri olan hoshin kanri teknigi, bir isletmenin vizyonunun
belirlenmesinden sonra bu vizyona ulasabilmek igin gerekli politikalarin neler olmasi
gerektigini ve bu politikalarin nasil gerceklestirilecegi konularini ele almaktadir

(yalindanisman.com).
2.12. Deger Kavram

Tiirk Dil Kurumu’nda deger kavrami, bir seyin onemini belirlemeye yarayan

soyut dl¢i, bir seyin degdigi karsilik, kiymet seklinde tanimlanmaktadir.

Yalin tiretim tekniginin baslangi¢ noktas1 deger kavrami olarak belirtilmekte ve
deger; miisterinin talep ettigi ve 6demeye goniillii oldugu hizmet veya malolarak ifade
edilmektedir. Ayrica, hizmet veya {irlinlin miisteri tarafindan nitelendirilen etkin,
onemli, icsel siirecleri ve basarisina yon veren unsurlar olarak belirtilmektedir (Ozcelik

ve Ertiirk, 2012: 9).

Rother ve Shook (1998: 12) deger kavramini, miisteri talepleri dogrultusunda
belirli fiyattan, belirli zamanda, belirli 6zelliklere sahip olan hizmet veya mal ile mal ve

hizmetin biitiinlesik sunulmasi seklinde ifade etmektedir.

Deger kavraminin kabul edilebilir olmasi i¢in miisteri istekleri dogrultusunda
belirlenen bir zamanda belirlenen bir fiyattan belirli bir hizmet ya da mal olarak ifade
edilmesi gerekmektedir (Dasci, 2010: 19). Yani, deger kavrami miisteri tarafindan
tanimlanmakta ve tireticinin var olma nedeni olarak belirtilmektedir. Ayrica deger
kavrami, hizmet, malya da iki unsurun biitiinlesmesini belirlenen bir fiyattan da

karsilamaktadir (www.yalinenstitu.org.tr)
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Uretim ve hizmet isletmeleri deger zincirinde ii¢ tiir deger faaliyeti

bulunmaktadir. Bunlar su sekilde belirtilmektedir:

Deger katan faaliyet (Value Added): Uriine ya da hizmete her tiirlii katk1 saglayan
ve miisterinin ddemeye razi oldugu faaliyetlerdir. Ornegin turizm isletmelerinde oda
satis1 deger katan bir faaliyettir. Clinkli miisteri istekleri dogrultusunda satilan oda ic¢in
para 6demektedir. Yani miisterinin istedigi zamanda, istedigi 6zelliklere sahip odanin

belirli fiyattan sunulmasi deger katan faaliyetlerdir.

Deger katmayan faaliyet (Non Value Added): Miisterinin iiriine ya da hizmete
O0demeye razi olmadig: fakat iiretim ya da hizmet sirasinda ortaya ¢ikan yalin iiretimde
de israf (muda) olarak tanimlanan faaliyetlerdir. Ornegin turizm isletmelerinde

rezervasyon sirasinda beklemesi deger katmayan bir faaliyettir.

Deger katmayan fakat yapilmasi zorunlu faaliyet (Mandatory Activity That Does
Not Add Value: Uretimin yapilabilmesi ya da hizmetin sunulabilmesi i¢in gerekli olup
ancak miisteri tarafindan bir anlam ifade etmeyen faaliyetlerdir. Ornegin turizm
isletmelerinde miisteriye saglikli yemek sunulabilmesi i¢in yapilan mutfak temizligi.
Ekipmanlarin tamiri, gerekli malzemelerin nakliyesi vb. deger katmayan fakat yapilmasi

zorunlu faaliyetlerdir.

Miisteriler tamamlanan iiriinii begeni ve zevklerine gore satin almakta ve bu
durumda deger kavramimin temelini olusturmaktadir. Miisteri degeri iireticinin
olusturdugunu belirtmektedir. Dolayisiyla iiretici isletmelerin, miisteri istek ve
ihtiyaclart dogrultusunda tanimlamis olduklari deger kavramina gore is yapmalari

basarili sonuglar elde etmelerini saglamaktadir (Efe, 2012: 83).
2.13. Israf ve Tiirleri

Uriine ya da hizmete deger katmayan her sey yalin iiretim sisteminde israf olarak
tanimlanmakta ve yalin iiretim sisteminde bu israflarin yok edilmesi amag¢lanmaktadir.
Bu amagla, isletmenin rekabet avantaji elde etmesi ve maliyetlerinin diistiriilmesi
saglanmaktadir. Bir iiriinii ya da hizmeti fiziki olarak degistirmeyen her etkinlik israf

olarak ifade edilmektedir (Hay, 2000: 19).
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Uriinde ya da hizmette deger olusturmak icin en az orandaki malzeme, iscilik
saati, donanim ve yer haricindeki her sey mutlaka gerekli olmakta ve deger yaratmayan

her unsur israf olarak tanimlanmaktadir (Suzaki, 2005: 120).

Yalin iiretim sistemi, Japoncada “muda” olarak ifade edilen israf kelimesine karsi
alian tedbirler biitliniinii kapsamaktadir. Bu felsefenin ilk adimi isletme biinyesindeki
israflarin nitelendirilip, ayiklanmasiyla baslamaktadir. israf; hi¢bir deger olusturmadan
kaynaklart bitiren etkinlikler olarak belirtilmektedir. Bilinen 7 tip muda vardir. Ancak
son yillarda mudalarin icerisine bir 8’incisi de eklenmistir. Her ne kadar muda, gesitleri
tanimlanabilir olursa olsun ofis ya da calisma ortaminda asilmasi gereken zor bir
engeldir. Muda genellikle genel aligkanliklarin arkasina saklanmis oldugundan ¢alisma
ortaminda normal karsilanabilir gelmektedir. Bu nedenle ancak olduk¢a dikkatli bir

gbzlemci tarafindan tam olarak farkina varilip dogru olarak tanimlanabilmektedir

(Rampersad ve EI Homsi, 2007: 31).

Israf ve kayiplarin tamamen ortadan kaldirilmas: igin etkinligi arttirilmasi ve
etkinligin gozlemlenmesi seklinde iki 6nemli unsur bulunmaktadir (Ohno 2017: 61).
Etkinligi arttirmak yalnizca maliyeti diisiirdiigii zaman anlamlidir. Isletmeler bu sonucu
elde etmek icin yalnizca ihtiyaci olan iirlinii iiretmeli ya da hizmeti sunmali ve emegi en
az diizeyde kullanmalidir. Her ¢alisanin, her iiretim bandinin ya da her hizmet
sunumunun etkinligi gdézlemlenmelidir. Daha sonra etkinlii parga parca ve biitlin
olarak artirmak i¢in grup olarak incelenmelidir. Biitiin isletmenin etkinligi

degerlendirilmelidir.

Ohno (2017: 62) tarafindan belirlenen iiretim fazlasi, 6lii zamanlar, gereksiz
nakliye, bakim islemleri, gereksiz ve uygun olmayan isler, stok fazlasi, gereksiz
hareketler ve hatali parca iretimi israflar1 goriilmesi zor yedi israf olarak

tanimlanmaktadir.

Fazla diretim, isletmelerde ihtiyagtan fazla gergeklesen her tiirli tretim israf
olarak belirtilmektedir. Ihtiyactan fazla gergeklesen iiretimde maliyetler artmakta ve
tirtine katma deger saglanamamaktadir.

Bekleme, isletmede olusan her tiirlii bekleme israf olarak kabul edilmektedir.
Beklemeler bazen kuyruklardan bazen de fazla iiretimin gergeklesmesinden

kaynaklanabilmektedir.
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Gereksiz tasima, isletmede akislarda gergeklesen friinlerin uzak mesafelere
tasinmasi, nakliyenin verimsiz olmasi ya da ara¢ ve gereclerin depolarda saklanip
isletmenin ihtiyaci olmadan ¢ikarilmasi israflar1 olusturmaktadir.

Fazla islem veya yanls islem yapma, misterinin istegi disinda mal iretilmesi
yada hizmet sunulmasi zaman kaybina yol agmakta ve israf olarak belirtilmektedir.

Fazla stoklama, isletmelerin tiriinleri gerekenden fazla iiretip stoklamasi ve
depolamasi iirlinlerin ¢abuk bozulmasina ve islevlerinin kaybolmasina yol agmaktadir.
Bozulan yada islevini kaybeden {iriinler atik olarak belirtilmekte ve her tirli atik
israflart olugturmaktadir.

Gereksiz hareket, ¢alisanlar ihtiyaglari olan malzemeleri ararken ya da tedarik
ederken gereksiz zaman harcamaktadir. Isletme biinyesinde gerceklesen gereksiz
hareketler israf olarak belirtilmektedir.

Kusurlar, isletmelerin hatali mal iiretmesi ve bu {iriinlerin diizeltilmesi igin
fazladan caba sarf etmesi kaliteli tiriinlerin iiretilmesini geciktirmekte ve israflara yol

a¢gmaktadir.
2.14. Deger Akis1

Deger akisi belli bir iiriin, hizmet veya her ikisini birlikte kapsayan etkinliklerin
isletmede lic 6nemli yonetim gorevinden gecirilmesi i¢in gerekli olan asamalar1 olarak
ifade edilmektedir (Komdiircii, 2007: 43).

Bir iiriiniin yada hizmetin kavramdan iiretime ve siparisten teslim edilmesine
kadar geren deger yaratan ve deger yaratmayan etkinliklerin tiimii deger akigi olarak
tanimlanmaktadir. Bu etkinliklere miisteriden gelen bilgilerin islenmesi ve miisteriye
giden yolda iriinii degistirmek icin gerceklestirilen etkinlikler de dahil olmaktadir
(Shook, Marchwinski ve Schroeder, 2011: 53).  Degerin belirlenip, israflarin da yok
edilmesinden sonra gerekli olan etkinliklerin sirasiyla ve birden fazla siirekli akis
biciminde gerceklesmesi deger akisi olarak ifade edilmektedir. Gergek anlamda tasarruf
elde edilmesini saglayan bu siire¢ ayr1 ayri iyilestirilebilecegi gibi bir biitiin olarak da
iyilestirme yapilabilmektedir (Aydin, 2009: 126).

Deger akisi; iiretim siirecini biitiin olarak ele alan ve hammaddenin nihai mal
haline getirilmesine kadar olan biitiin faaliyetleri iceren bir yalin diislince prensibidir.
Bir deger akisi, deger yaratan ve yaratmayan dahil olmak fiizere biitiin faaliyetleri

kapsamaktadir. Uretimde her iiriin ailesi ayr1 bir deger akisini takip eder ve bir iiriin
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ailesi tipik bir parga grubudur, ortak bir islem dizisini paylagsmaktadir. Bir

organizasyonda ¢okc¢a deger akis1 yer almaktadir (Tapper ve Shuker: 2003: 33).

2.15. Deger Akis1 Haritalama

Deger akisi haritalandirma (DAH) 1999 yilinda Rother ve Shook tarafindan bir
iiretim yada hizmet isletmelerinde zaman israfin1 gorsellestirmek i¢in kullanilan bir
yontem olarak tanimlanmaktadir (Brown vd. 2014: 164). Deger akis1 haritalamasi, yalin
diisiinceye uyum saglamak ve gelecekteki iyilestirme planlarint olusturmak iizere
isletme uygulamalarini yeniden yonlendirmeyi amaglamaktadir. Mevcut durum DAH,
bir parga / mal iiretmek icin gereken bir dizi islemle ilgili tiim katma degerli ve katma
degerli olmayan aktiviteleri belirlemektedir. Ayrica bazi durumlarda kaginilmaz olan
israflarin, atiklarin belirlenerek, degerlendirilmesini de saglamaktadir belirler (Black ve
Phillips, 2010: 46).

Deger akigi haritalamasi, tiketiciye teslim edilen bir mal veya hizmeti iiretmek
icin gereken envanter ve bilgi akigini gostermek ve iyilestirmek igin semboller,
metrikler ve oklar1 kullanan yalin tiretim yontemidir. Deger akis haritasi, ati§in nerede
gerceklestigini belirlemeye olanak saglayan gorsel bir sunumdur. Mevcut iiretim
stireclerini degerlendirmek icin deger akis haritalar1 kullanilir ve ideal ve gelecekteki
durum siireclerini yaratir. Deger akisi haritalama, bir sirketin (Venkataraman vd. 2014:
1188);

—  Katma deger stiresi (nihai Uriiniin iiretilmesi i¢in gegen siire),

—  Deger icermeyen siire (nihai {iriiniin tiretimine katkida bulunmayan stire),

—  Dongii siiresi (bir islem i¢in gereken slire) ve

—  Degisim siiresi ( takim ve programlamayi degistirmek icin gereken
zaman vs.)

Mevcut durumdaki katma deger olmayan adimlarin tespit edilmesinden sonra,
yalin faaliyetler i¢cin plan gorevi goren gelecekteki bir durum deger akis haritas
gelistirilmistir. Gelecekteki devlet degeri akis haritas1 genellikle sirketin halihazirda
faaliyet gosterme sekline kiyasla 6nemli bir degisikligi temsil eder. Deger akis harita
ekibi boylece, gelecekteki durumu gercege doniistiirmek icin adim adim uygulama
stratejisi gelistirir. Deger akis haritasinin ana unsurlar1 gosterilmistir;

—  Miisteri ve gereksinimleri,
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—  Proses adimlari,

—  Islem Metrikleri,

—  Envanter,

—  Malzeme akisli tedarikgei,

—  Bilgi ve Fiziksel akislar,

—  Toplam teslim siiresi ve alma zamani.

Deger Akis1 Eslemesi, bir kurulustaki deger akislarinin kosullarina biitiinsel bir
genel bakis elde etmek igin basit ama c¢ok etkili bir yontemdir. Mevcut durumun
analizine dayanarak, akis odakli hedef deger akislari1 (hedef kosullar) planlanir ve
uygulanir (Klevers, 2007: 32).

Bir deger akisi, tiim aktiviteleri, yani katma deger saglayan, katma deger olmayan
ve bir mal olusturmak (veya bir hizmeti sunmak) ve miisteriye sunabilmek igin gereken
aktiviteleri icerir. Bu, operasyonel siiregleri, islemler arasindaki materyal akisini, tiim
kontrol ve yonlendirme faaliyetlerini ve ayrica bilgi akisini igerir (Roother ve Shook,
2006: 13). Olasi iyilestirme potansiyelini degerlendirmek i¢cin Value Stream Mapping,
ozellikle toplam teslim stiresine kiyasla tiim ¢aligma siiresini dikkate alir. Calisma stiresi
ile teslim siiresi arasindaki fark arttikca, iyilestirme potansiyeli de artar (Erlach, 2007:
25).

Mevcut durum haritas1 (CSM) ile baslayarak, bu uygulama, mevcut siirecte katma
deger, katma deger gerektirmeyen ve katma deger olmayan faaliyetler tanimlar. Bu
ayrimin yapilmasi, katma deger yaratmayan faaliyetlerin ortadan kaldirilmasiyla mevcut
siirecte 1iyilestirme saglar ve istenen bir gelecekteki durum haritasi1 (FSM) ve
tyilestirmeler i¢in bir eylem plan1 olusturur.

Deger Akis1 Haritalandirmanin Avantajlari

DAH israflar1 ortadan kaldirmay1 amaglamakla birlikte sagladig1 diger avantajlar
su sekilde belirtilmektedir (Adal1 vd., 2017: 244):

—  Uretim asamalarim1 bir biitiin olarak ele alip inceleme olanag
saglamaktadir,

—  Deger akis igerisinde ortaya g¢ikan israflarin ve israf kaynaklarinin neler
oldugunu belirtmektedir,

— Asamalar hakkinda evrensel bir ¢Oziim dili olusturulmasin

saglamaktadir,
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—  Uretim asamalarin1 malzeme ve bilgi akislar ile iliskilendirmektedir,

—  Tim calisanlarin anlayabilecegi ortak bir dil oldugu i¢in eksik veya
yanlis noktalar tartigilabilir. BOylece uygulamada alinabilecek hatali kararlarin
olusmasini engellemektedir.

—  DAH hammaddeden son iiriine kadarki biitiin asamalar1 inceledigi igin,
daha iyl agamalarin tasarlanmasina yardimci olarak yalin iiretim felsefesine geciste
onemli bir adim olusturmaktadir.

Deger Akis Haritalama Yontemleri

Deger akis1 haritalandirma yonteminde iiriin ailesinin belirlenmesi i¢cin Womack
ve Jones (2003: 28), dort seviye oldugunu belirtmekte ve bunlarin; proses diizeyi, tek bir
isletme, birden fazla isletme, farkl isletmeler arasinda yapilan haritalama yontemleri
oldugunu ifade etmektedir.

Proses diizeyi, proseslerde siirekli akisin saglanmasina yonelik yapilmakta ve
insan, makine, malzeme ve metotlarin her islem adiminda belirlenen bir sirayla
diizenlenmesidir. Isletmenin belirlemis oldugu iiriin ailesine ait olan ve dis
miisterilerden gelen istekleri karsilamak amaciyla yapilan deger akisi ve haritalandirma
yontemidir.

Tek bir isletme, isletme bilinyesindeki ‘kapidan kapiya’ iretim akisini
saglamaktadir. Ayrica bu akis, isletmenin ihtiyaci olan malzemelerin tedarik
edilmesinden mal yada hizmetin miisteriye sunulmasina kadarki tim siirecleri
kapsamaktadir.

Birden fazla isletme, deger akisi ve haritalandirma yonteminin birden fazla
isletmede ayn1 anda wuygulanmasi ve sonuclarinin karsilastirilmast temeline
dayanmaktadir.

Farkly isletmeler arasinda, ortak deger akisi haritalandirma yonteminin
birbirinden bagimsiz ortak problemleri isletmeler arasinda bilgi aligverisi yaparak
uygulanmasidir.

Deger Akisinin Haritalama Siireci

Deger akist haritalandirma yontemi ile isletmenin saglamis oldugu iirlinlin ya da
hizmetin gergeklestirilip miisteriye sunulmasi asamasindaki tiim siire¢lerin dikkatli bir
sekilde izlenilmesi saglanmaktadir. Ayrica her siirecin gerceklesmesini saglayan
malzeme ve bilgi akislar1 da gesitli sembollerle gosterilmektedir. Bu asamanin

gerceklestirilmesi ile mevcut durum haritast olusturulmaktadir. Daha sonra kritik
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anahtar sorular belirlenip sorularak akisin nasil saglanacagini gosteren gelecek durum
haritas1 olusturulmaktadir. Deger akisi haritalandirilmanin siiregleri; malzeme ve bilgi
akiglarinin belirlenmesi, {iriin ailesinin se¢ilmesi, mevcut durumun c¢izilmesi, gelecek
durumun tasarlanmasit ve faaliyet planinin hazirlanmasi ile gergeklestirilmektedir
(Birgiin vd., 2006: 49).

Malzeme ve Bilgi Akisinin Belirlenmesi: Deger akisi haritalandirma uygulamasi
gergeklestirilirken ilk 6nce malzeme ve bilgi akiglarinin hareketliligi belirlenmektedir.
Her asamada bir sonraki asama i¢in ne yapilmasi gerektigini belirten bilgi akislari
bulunmaktadir. Calisanlar ve yoneticiler bu bilgi akislar1 dogrultusunda yalin {iretim
uygulamasin1 gerceklestirmektedir. Deger katan ve israf olusturan malzemeler de
belirlenerek liretim siirecinde kategorize edilmelidir.

Uriin Ailesinin Secimi: Isletmeler miisterilerine daha kaliteli hizmet sunabilmek
ve maliyetlerini en aza indirgeyebilmek i¢in yalin {iretim sistemini uygulamaktadir.
Yalin iiretim sisteminde deger akisi haritalandirma yonteminin uygulanabilmesi i¢in
isletmelerin triin ailesini belirlemesi gerekmektedir. Miisterilerin iriinlerinin 6zgiin
olmasiyla ilgilenmeleri sebebiyle isletmeler tek bir {irlin ailesi iizerinde
odaklanmaktadir. Isletmeler hangi iiriin ailesine odaklanmalari konusunda yardimci
olabilmesi i¢in deger akis1 ekibine ihtiya¢ duymaktadir.

Deger Akisi Ekibi: Genellikle 7 ile 10 iiye arasinda olusan deger akisi ekibi;
tiretim, miithendislik, satin alma, isletme is siiregleri konusunda bilgi ve tecriibeye sahip
calisanlarin bir araya gelmesiyle olugsmaktadir. Deger akisi ekibinin goérevi malzeme ve
bilgi akislarinin eksiksiz saglanmasi, iriin ailesinin se¢ilmesi, isletmenin istek ve
hedeflerine ulasabilmesi i¢in mevcut ve gelecek durum haritalarin1 ¢izmektir. Ayrica
ekip, ¢izilen bu mevcut ve gelecek durum haritalartyla isletmedeki eksiklerin belirlenip,
giderilmesini saglamaktadir.

Deger Akisimn Ozellikleri: Deger akisinin baslica ozellikleri su sekilde ifade
edilmektedir:

—  Takt zamanina gore liretimin yapilmast,

—  Miimkiin olan her yerde siirekli akis sisteminin kurulmasi,

—  Siirekli akisin uygulanmadig1 yerlerde {iiretimi kontrol etmek icin
stipermarketler kurulmasi,

—  Uretim cetvelinin yalnizca bir iiretim asamasina gonderilmesi,

—  Farkli tirtinlerin iiretilmesinin diizglin zamanlara yayilmast,
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—  Uretim boyutunun derecelendirilmesi
—  Akis tlizerinde 6rnek siirecten Onceki siireclerde “her parga her giin”
iiretim yeteneginin gelistirilmesi

Mevcut Durum Haritasinin Cizimi: Gelecek durum haritasinin ¢izilebilmesi i¢in
once mevcut durumun analiz edilerek cizilmesi gerekmektedir. Mevcut durum haritasi
isletmenin higbir iyilestirme faaliyetinin gergeklestirilmeden 6nceki durumunu ifade
etmektedir.

Gelecek Durum Haritasimin Cizimi: Mevcut durum haritasi ¢izilip isletmedeki
israflar, kayiplar, malzemeler, bilgiler ve bilgi akislar1 belirlenip iyilestirmeler
hedeflenmektedir. Hedeflenen iyilestirilmelerin saglanabilmesi icin gelecek durum
haritasi ¢izilir. Gelecek durum haritasinda akislarin uygulanmasiyla israflarin kaynaklar

belirlenip ortadan kaldirilmasi saglanmaktadir.
2.16. Yalin Hizmet ve Deger Akis1 Yontemi ile ilgili Yapilmis Calismalar

Literatiir incelendiginde yalin tiretim ve deger akis1 konulari ile ilgili cogunlukla
iiretim isletmelerinde ¢aligmalar yapildig goriilmektedir. Yalin hizmet konusu ile ilgili
calismalarin az oldugu ve bu calismalarin ise ¢ogunlukla hastane isletmelerinde
yapildigr goriilmektedir. Literatiir incelemesi yapilirken de bu durum goéz oOniinde
bulundurularak, hem imalat isletmeleri hem de hizmet igletmeleri incelenmis ve onceki
boliimlerde gerekli bilgiler verilmistir. Bu kistmda 2000-2019 yillar1 temel alinarak
hizmet sektorlerinde yapilan yalin iiretim ve deger akisi yontemi uygulamalar: ele

alinmis ve yapilan uygulamalar hakkinda bilgiler verilmistir.
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Tablo 13. Yalin Hizmet Konusu ile Yapilan Calimalar

Kullanilan Teknik Yil Yazar/lar Bashk

A comparative analysis of integrating
lean concepts into supply chain

2011 Cudney ve Elrod ) )
management in manufacturing and

service industries

Saglik Isletmelerinde Yalin Uygulamalar
2015 Yildiz ve Yalman |
Yalin Hizmet Uzerine Genel Bir Literatiir Taramasi

Yalin Diigiince Uygulamast:
2015 Ozen Hastanelerde Deger Katmayan

Faaliyetlerin Ortadan Kaldirilmasi

Saglik Kurumlarinda Israf Giderme
2017 Yilmaz vd.
Yontemleriyle Yalin Diistince

Cudney ve Elrod (2011), iiretim ve hizmet isletmelerinin tedarik zincirlerinde
performanslarini belirlemek amaciyla yalin iiretim teknikleri ile ilgili anket uygulamasi
yapmiglardir. u kapsamda katilimcilarinin biiyiik bir kisminin yalin iiretim ve teknikleri
konusunda yeterince bilgi sahibi olmadiklarit sonucuna ulagmislardir.

Yildiz ve Yalman (2015), saglik isletmelerinde yalin iiretim uygulamak isteyen
saglik kurumlart yoneticilerine yalin iiretim ile ilgili yapilan uygulamalar hakkinda
genel bir bakis agis1 kazandirmak amaciyla yalin ilkelerin hastane 6rneklerinin literatiir
taramasin1 yapmislardir. Arastirma sonucunda ise; saglik hizmetlerinde yalin iiretimin
cogunlukla bir siire¢ iyilestirme yaklasimi olarak kullanildig1 ve {i¢ ana alan {izerinde
odaklandig1 bulgularina ulasmislardir.

Ozen (2015), yaptign c¢alismada bir kamu hastanesinde deger katmayan
faaliyetler ve bu faaliyetlerin ortadan kaldirilmasina iliskin tespitler ve Onerilere yer
verilmistir.

Yilmaz vd. (2017), saglik kurumlarinda israf ve israfi giderme yollarinin saglik
kurumlarinda yapilmis olan g¢alismalarin 6zetlerini sunmuslardir. Bu baglamda, yalin
hastanecilik ve saglik kurumlarinda israf giderme tekniklerinin hastanelerde

uygulanmasinda siireklilik kazandirilmasi gerektigi sonucuna ulagsmigslardir.
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Tablo 14. DAH ile ilgili Yapilan Calismalar

Kullanilan Teknik | Yil Yazar/lar Bashk

Tools For Developing A Quality
Management Program: Proactive

Tools (Process Mapping, Value

2008 Rath
Stream Mapping, Fault Tree
Analysis, And Failure Mode And
Effects Analysis)
Integration Of Value Stream
2012 Xie ve Peng Mapping And Agent-Based

Modeling For Or Improvement

Application Of Value Stream
2012 Gill Mapping To Eliminate Waste in An

Emergency Room

DAH

Applying Value Stream Mapping To
Reduce Food Losses And Wastes In

2016 Steur vd.
Supply Chains: A Systematic
Review
Bir Kamu Kurumunda Deger Akis
2018 Omiirgoniilsen ve Haritalama Ve Simiilasyon
Catman Yontemiyle Hizmet Siirelerinin

Degerlendirilmesi

Rath (2008), Saglik isletmelerinde siireci iyilestirmek igin proaktif olarak
uygulanabilecek endiistri miithendisligi tabanli araglari igeren bir sistematik yaklasim
onermis ve bu kapsamda DAH yonteminin saglik kuruluslarinda uygulanabilirligini
aciklamigtir. Saglik isletmelerinde yoneticilerin DAH yontemini ¢ogunlukla yanlis
uyguladigini ve bu konuda yeterince bilgi sahibi olmadiklar1 sonucuna varmistir.

Xie ve Peng (2012), hastanelerde bekleme siiresini ve kaynak kullanimi azaltmak
icin siirekli 1iyilestirmeyi amaglamiglar ve DAH yontemini uygulamislardir. Bu
kapsamda mevcut ve gelecek durumu Kkarsilagtirip, siireglerin akist konusunda
onerilerde bulunmuglardir.

Gill (2012), saghk isletmelerinin karsilagti§i sorunlar1 ¢ézmek ve israflar
azaltmak i¢in bir acil serviste DAH yontemini uygulamistir. Acil serviste DAH
yonteminin uygulanmasinda tiim c¢alisanlarin yalin iiretim konusunda bilgilendirilip

stirece dahil edilmeleri gerektigini belirtmistir. Ayrica, DAH sonucunda israflarda ve
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bekleme siirelerinde azalma hasta ve calisan memnuniyetinde ise artma oldugu
sonucuna ulagmistir.

Steur vd. (2016), gida isletmelerinde kayip ve atiklarin Oniine gegerek,
maliyetleri azaltip, miisteri memnuniyetinin saglanmasi amaciyla tiretim ve hizmet
isletmelerinde DAH yontemiyle yapilmis 24 ¢alismay1 incelemistir. Bunun sonucunda
ise DAH yonteminin; JIT, 5S, Kaizen gibi uyumlu diger tekniklerle birlikte
uygulanmasi gerektigini belirtmistir.

Omiirgéniilsen ve Catman (2018), yaptiklar1 calismada yalin iiretim
tekniklerinden faydalanarak, kamu sektoriinde vatandasa hizmet verilen bir siirecte
yasanan israf unsurlarinin giderilmesi amaglanmaktadir. Bu baglamda, T.C. Orman ve
Su Isleri Bakanlig: (OSIB) tasra teskilatindan elde edilen veriler ile darbogaz gériilen
CITES Belgesi ve Uygunluk Belgesi verilmesi siireglerinin mevcut durumu
incelenmiglerdir. Mevcut ve gelecek durum haritasi ¢ikartarak karsilastirmalar
yapmiglardir. Buna gore, yapilan iyilestirmeler ile gelecek durumda, temin ve bekleme

stiresi ile stok seviyesinde azalma saglamislardir.

Tablo 15. JIT ile ilgili Yapilan Calismalar

Kullanilan Teknik Yil Yazar/lar Bashk

JIT 2003 Yasin vd. Organizational modification to support
JIT implementation in manufacturing

and service operations

2013 Kootane vd. Just-in-Time Manufacturing System:

From Introduction to Implement

2014 Alcaraz vd. A systematic review/survey for JIT
implementation: Mexican maquiladoras

as case study

2018 Cihangir ve Senol | Konaklama Isletmelerinde Tam
Zamaninda Uretim Sistemi: Antalya

ilinde Bir Arastirma

Yasin vd. (2003), yapmis olduklari calismada ABD’deki iiretim ve hizmet
isletmelerinin JIT uygulamalarini ve performansini arastirmislardir. Her iki sektorde JIT
kullanim1 ve performans: ile ilgili literatiirii inceledikten sonra yalin tiretim uygulayan
130 tiretim isletmesi ve 61 hizmet isletmesiyle JIT teknigi ile ilgili anket uygulamasi

yapmislardir. Uygulama sonucunda JIT tekniginin hizmet isletmelerinde hi¢bir zaman
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biitiinsel bir etkiye sahip olmayacakken; iiretim isletmelerinde ise JIT’in biitiinsel

etkilerinin oldugu bulgusuna ulasmislardir.

Kootane vd. (2013), yapmis olduklari ¢aligmalar1 JIT tekniginin Onemi ve
uygulamasi hakkinda bilgiler verip kat hizmetleri boliimiinii degerlendirmislerdir. Kat
hizmetleri bolimiinde engel olusturabilecek gereksiz malzemelerin  ortadan
kaldirilmasinin sorunlarin ¢6ziilmesine yardimci olacagi ve igletmenin iyilestirme
faaliyetlerinin kat hizmetleri faaliyetleri ile yakin iliskili oldugu goriislini

belirtmislerdir.

Alcaraz vd. (2014), Meksika’da JIT uygulayan iiretim ve hizmet isletmelerinde
orgiitsel baghlik, oOrgiitsel iletisim kanallari, c¢alisanlara verilen yetkiler, verilen
egitimler ve sorunlar1 ¢6zme kapasitesi degiskenlerinin belirlenmesi amaciyla anket
uygulamasi yapmislardir. bu degiskenlerin belirlenmesinde ise envanter, kalite ve

maliyetlerin ise kritik basar1 faktorleri oldugu bulgusuna ulasmislardir.

Cihangir ve Senol (2018), konaklama isletmelerinde JIT teknigi hakkinda bilgi
diizeyini tespit etmek amaciyla Antalya’da 5 yildizli otel ve 5 yildizli tatil kdyiinde
toplam 102 Kisi anket uygulamas: yapmuslardir. Isletme yoneticilerinin JIT ile ilgili
yeterli bilgiye sahip olmadiklar1 fakat JIT’a benzer bir teknik uyguladiklart sonucuna

ulagmiglardir.

Tablo 16. Kaizen ile ilgili Yapilan Calismalar

Kullanilan Teknik Yil Yazar/lar Bashk
Innovating The Hospitalar Service With
2017 Dantas vd.
Focus In Kaizen Method
Yalin Metodolojinin Hastane Laboratuvar
Siireglerinin lyilestirilmesinde Kullanilmasi
. 2018 Yalgn vd. . ) )
Kaizen (Toyota Uretim Sistemi Spaghetti
Diyagrami)
) Pengaruh Implementasi Konsep Kaizen
Saidah ve o
2019 o Terhadap Kinerja Karyawan Pt Adaro
Sugiati o .
Indonesia Di Divisi External Relations

Dantas vd. (2017), siire¢ kalitesini belirlemek ve siirekli gelismeyi saglamak

amaciyla kaizen teknigini kullanarak bir sehir hastanesinde anket uygulamasi
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yapmiglardir. anket sonucunda ise; kisisellestirilmis servis, 6zel bakim giinliik

inovasyon degerlendirmelerinin yapilmasi onerilerinde bulunmuslardir.

Yalgm vd. (2018), Izmir Aliaga Devlet Hastanesinde kaizen kartlar1 ve beyin
firtinas1 yontemi kullanilarak yeniden tasarlama ve tekrar diizeltmeler yapilarak,
olgiimler yeniden gerceklestirmisler; ilk ve son durum arasindaki farklar
karsilastirmislardir. Uygulama sonucunda ise baglangicta 283 metre olarak hesaplanan
toplam siire¢ adimlarinin 165 metreye diistiigli ve toplamda %41.5 bir azalma

kaydedilirken daha elverisli bir i ortaminin olusturulmasini saglamislardir.

Saidah ve Sugiati (2019), Kaizen uygulamasinin ¢alisan performansina etkisini
belirlemek amaciyla Endonezya’da bir dis iligskiler boliimiinde 83 kisi ile anket
uygulamasi yapmislardir. Kaizen uygulamasinin ¢alisan performansi tizerinde bir etkisi

oldugu sonucuna ulagsmislardir.
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UCUNCU BOLUM

HiZMET SEKTORUNDE YALIN URETIME GECISTE DEGER AKISI VE
HARITALANDIRMA YONTEMI: BiR UYGULAMA

Bu boliimde uygulamanin amact ve dneminden, drnekleminden, veri toplama

aracindan ve bir turizm igletmesinde yapilan uygulamadan bahsedilmektedir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Insan odakli bir yaklasimla hareket eden hizmet sektoriinde yer alan isletmeler
stirekli bir etkilesim halinde bulunmalarindan dolay1 ¢alisan ve miisteri memnuniyetine
onem verirken, bu slire¢ igerisinde maliyetlerini azaltarak zamandan tasarruf etmeyi
amaglamaktadir. Ayrica, hizmet isletmeleri i¢cin her tiirli israflart en alt seviyeye
indirilerek zamaninda ve kaliteli hizmet sunulmasi biiyiik 6neme sahiptir.

Tiim bunlar dogrultusunda bu ¢alismanin amaci, hizmet sektdriinde yalin iiretime
geciste haritalandirma tekniginin dnemini belirlemektir. Yalin {iretim uygulayan hizmet
isletmelerinde ¢alisan memnuniyeti artacagindan miisteri memnuniyeti de ayni oranda
artacaktir. Bu da kaliteli hizmet anlayisinin benimsendigini gdsterecektir. Yapilan bu
calisma ile hizmet sektoriinde meydana gelebilecek her tiirlii israf ve aksakliklarin

ortadan kaldirilacag: diistiniilmektedir.
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini, Konya Otelleri olusturmaktadir. Evrenin tamamina
ulagsmanin zaman agisindan maliyetli olabilecegi diisiiniilerek ornekleme gidilmis ve
amaca gore Ornekleme yontemi tercih edilmistir. Tesadiifi olmayan Ornekleme
yontemlerinden amaca gore (purposive) 6rnekleme yonteminde (Yargisal (judgemental)
ornekleme) arastirmaci, ilgisine, uzmanligina, sececegi Ornegin ana kiitleye benzeyip
benzememesi ile ilgili degerlendirmesine dayanarak, bilgi alinacak ana kiitlenin bir alt
grubu veya pargasi olan daha kiigiik bir gruptan drnek secer (Uniivar vd., 2018: 27).

Bu nedenle sadece Konya’nin merkezinde faaliyet géstermekte olan X otel
arastirmanin Orneklemini olusturmaktadir. X otelin secilmesindeki en biiylik etken

israflara kars1 gosterdikleri ¢aba ve tutumlardir. Buna ek olarak Konya’da bulunan
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kurumsal ve zincir oteller arasinda en ¢ok konaklamaya ve ¢alisan sayisina sahip tek

oteldir.
3.3. Arastirmanin Yontemi

Bu calismada arastirma yoOntemlerinden nitel arastirma yontemi kullanilmistir.
Nitel arastirma, aragtirmacinin farkli bilgi parcaciklarindan yola ¢ikarak biitiinii ya da
kurami kendisi olusturmasi igin gerekli olan birincil ya da ikincil verilerin toplanmasina
aracilik etmektedir. Ayrica nitel arastirma yontemlerinin kullaniminda tiimevarim igin

gerekli olarak pargalardan yola ¢ikilmaktadir (Kozak, 2015: 29-86).

Ayrica calismada nitel arastirma yontemlerinden goriisme teknigi kullanilmustir.
Gortisme, katilimeiya agik uglu sorularin sorularak arastirma konusu dogrultusunda
diisiince yada gozlemlerle ilgili soru-yanit seklinde olan yazili ya da kayit altina
alinarak yapilmaktadir. Ayrica bu calisma goriisme tekniklerinden yar1 yapilandirilmig
goriisme ile yapilmistir. Yari yapilandirilmis goriisme, sorularin sayisi ve sirast ortama
gore degisiklik gosteren ve o anda gelebilecek olan ek sorularin yoneltilmesi ile

yapilmaktadir (Kozak, 2015: 89).
3.4. Veri Toplama

Veri, nitel ya da nicel aragtirma yontemlerinin herhangi birinin yardimuiyla,
arastirmanin amaglarmma ulagsmasimna hizmet eden islenmemis bilgi seklinde ele
alinmaktadir (Kozak, 2015:109). Bu ¢alismada birincil veri kullanilmistir. Birincil veri;
aragtirmacinin, arastirma tasarimi kapsaminda yer alan veri toplama siirecine fiilen dahil
olarak sorularin yanitlarinin da dogrudan veri kaynagimin kendisinden toplanmasina
isaret etmektedir. Arastirmacinin kendisi ya da bir aragtirmaci grubu iizerinden toplamis
oldugu sozel ya da sayisal nitelikli veri toplulugudur. Goériisme yontemi birincil veri
tiirdi igerisinde yer almaktadir (Kozak, 2015: 110).

Yapilan goriismelerde elde edilen bilgiler dogrultusunda deger akis
haritalandirma yontemi ile uygulama yapilmistir. Arastirmada Engin ve Efe (2012)’nin
acil serviste wuygulamis olduklar1 deger akisi haritalandirma yOnteminden
yararlanilmigtir. Ayrica isletme standartlarmi belirleyen 5S teknigi ile de goriisme

yontemi dogrultusunda uygulama yapilmistir. 5S standartlar1 Apiliogullar1 (2016: 72-
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75)’nin belirlemis oldugu 5S denetleme formu akademisyenler ve alaninda uzman

kisilerin goriisleri dogrultusunda X Otel isletmesine uyarlanarak uygulanmistir.

3.5. Arastirmanin Varsayimlari

Bu c¢aligmanin varsayimlari su sekilde belirtilmektedir;

— Yalin iiretim felsefesi otel isletmelerinde benimsenmeli,

— Deger akisi haritalandirma yontemi otel isletmelerinde uygulanabilir.

Ayrt yalin liretim ve deger akisi haritalandirma yontemlerinin otel isletmelerinde

benimsenmesi sonucunda miisteri memnuniyetinde artis olacaktir.

3.6. Arastirmanin Simirhihiklar:

Arastirmanin sinirliliklart genel olarak incelendiginde;

—  Literatiir de yalin iiretim ve deger akis1 haritalandirma ydntemlerinin
cogunlukla iiretim sektoriinde uygulandigi, hizmet sektdriinde ise yalnizca saglik
isletmelerinde uygulandigi ¢alismalara ulasilmistir. Turizm isletmelerinde ise yalin
tretim ve deger akist haritalandirma yontemleriyle ilgili uygulamalara
rastlanilmamistir. Bu sebeplerden dolayr aragtirma yapilirken kaynaklara ulasmada
zorluklar yasanmistir. Ayrica, turizm isletmelerinin saglik isletmeleriyle benzer
yapida olmasi sebebiyle saglik isletmeleri uygulamalari incelenmis ve turizm
isletmesine uyarlanmugtir.

—  Her ne kadar turizm isletmelerinde yesil ve mavi bayrak gibi yalin
iretim felsefesine benzer uygulamalar yer alsa da, yalin iiretim tekniklerinin
tamamini ya da bir kismini kapsayan bir uygulama bulunmamaktadir.

- Turizm isletmelerinde c¢alisan memnuniyeti ve her tirli israflarin
ortadan kaldirilmasina yonelik bir kural ya da yaptirim bulunmamaktadir.

—  Arastirma sadece mayis ay1 baz alinarak yapildigindan, 12 aya
yayllmadigindan karsilasilabilecek problemlerin sinirli tutularak degerlendirmeye
alimmustir.

—  Calisanlarin yalin iiretim sisteminde yer alan tekniklerden haberdar
olmamalari, farkinda olmadan kiiciik hatalarin biiyiik israflara yol agacagini

bilmemeleri DAH uygulamasinin yapilmasinda zorluklara yol agmustir.
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3.7. Uygulamanin Yapildig1 Kisim

Arastirma, Konya II’inde bulunan X otelinde yapilmistir. X otelinin taninan 5
yildizl1 bir otel olmasi ve sehir merkezinde bulunmasi nedeniyle yerli ve yabanci
turistler tarafindan tercih edilmesine sebep olmaktadir. Ayn1 zamanda zincir ve
kurumsal bir otel oldugu icinde miisteri sayisinin fazla oldugu bir oteldir.

Otel girisinde Onbiiro boliimii yer almaktadir. Otel isletmesindeki faaliyetlerin
baslangi¢c ve koordinasyon noktasidir. Otele gelen her miisteriye hizmet sunmakta olan
onbiiro bolimi; kontrol merkezli olup, 24 saat miisteri istek ve ihtiyaclar
dogrultusunda gerekli hizmetin verildigi boliimdiir. Konaklama isletmesi ile miisteri
arasindaki ana iliskinin noktasi olan 6nbiiro b6liimii, diger boliimlerden gelen ve misafir
adma 6deme niteliginde olan her tiirlii evrakin belgelendigi yerdir (Kantarci ve Ekinci,
2014: 33). Otele gelen miisteri onbiiro da konaklama islemlerini yaptirdiktan sonra
odasina ¢ikmaktadir. Miisterinin odasiyla ilgili tiim faaliyetleri kat hizmetleri bolimii
tarafindan yapilmaktadir.

Kat hizmetleri boliimii, otel isletmesinde bulunan ¢esitli alanlarin ve odalarin
temizlik, diizen ve bakimindan sorumludur. Kat hizmetleri bolimii miisteri tatminini
saglamakla birlikte miisteriye en uzun siireli hizmeti de sunmaktadir (Akoglan Kozak,
1998: 3). Miisteri odasina yerlestikten sonra yeme-i¢gme ihtiyacini karsilamak amaciyla
restorana gitmektedir. Miisterinin restorana gitmesiyle birlikte yiyecek icecek boliimii
devreye girmektedir.

Yiyecek icecek boliimii, otel isletmelerinde miisterilerin her tirli yiyecek ve
icecek ihtiyaclarini, ziyafet ve oda servisi gibi birimlerde dahil olmak iizere karsilayan
boliimdiir. Oda gelirlerinden sonra en fazla gelir getiren boliim olan yiyecek i¢ecek
boliimi, servis ve mutfak olmak tizere iki boliime ayrilmaktadir. Miisterinin restoranda
karsilanmasi, siparisinin alinmasi, siparisin mutfaga bildirilmesi, siparisin miisteriye
sunulmasi, masasinin toparlanmasi ve temizlenmesi gibi faaliyetleri servis bolimii
ilgilenirken, yemeklerin 6n hazirliklarinin  yapilmasi, siperis gelen yemegin
hazirlanmasi, kirli tabaklarin ve tencerelerin temizlenmesi gibi faaliyetlerle de mutfak

bolimi ilgilenmektedir (S6kmen, 2014: 45).
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3.8. Yalin Uretim Tekniklerinin DAH ile Turizm Isletmesine Uygulanmasi

DAH uygulamasinin ilk asamasi olarak bir ¢alisma plani olusturulmustur. Calisma
plani hazirlanirken, DAH adimlarinin (iiriin aile se¢imi- mevcut durum haritasi- gelecek
durum haritasi- deger akis planlama) uygulanmasinda zaman kisitlamasina gidilmesine
O0zen gosterilmistir. Arastirma siiresince calisanlar, DAH ve yalin hizmet kavramlari
hakkinda bilgilendirilmislerdir. Deger Akis Haritalamaya baslamak i¢in Oncelikle
Hizmet Ailesi belirlenmistir. X otelinde hizmet alan biitiin miisteri gruplari; bireysel
miisteri, yabanci bireysel miisteri, grup miisteri, yabanci grup miisterisi, rezervasyonsuz
bireysel miisteri, rezervasyonsuz yabanci bireysel miisteri, rezervasyonsuz grup
miisterisi, rezervasyonsuz yabanci grup miisterisi, kamu miisterisi ve sirket miisterisi
sekilde belirtilmektedir.

Calismanin yapilmis oldugu X otel isletmesinde 6 farkli miisteri grubu
belirlenmistir. Bakanligin belirlemis oldugu mevzuatta miisteriler; bireysel miisteri ve
grup miisterisi olmak {izere ikiye ayrilmaktadir. Bireysel miisteri, turizm hizmetlerinden
yararlanan 1 ila 10 kisi arasindaki miisteriler olarak tanimlanirken; grup miisterileri,
turizm isletmeleri tarafindan bir biitiin olarak kabul edilen, en az 11 kisiden olusan
miisteri toplulugunu ifade etmektedir (https://teftis.ktb.gov.tr/). Bu ¢alismada ise

yalnizca bireysel miisterilerin islem siirecleri incelenmistir.
3.8.1. Mevcut Durum Haritasinin Belirlenmesi

Malaileleri belirlendikten sonra, X otelin mevcut durum haritasini ¢izmek igin,
yedi adimdan olusan bir siire¢ takip edilmistir. Mevcut durum; otele gelen miisterilerin
izlenmesi, otel midiirli, boliim miidiirleri ve bolim ¢alisanlarindan bilgiler alinarak
ayrica Opera Otel Yonetim Sisteminden alinan veriler dogrultusunda analiz edilmistir.

Adim 1. Miisteri Bilgi ve ihtiyag:lartm Belirleme: Deger Akis Haritalamada, her
zaman miisteri i¢in degerli olan islemler belirlenerek hazirlanmalidir. Burada sistemin
miisterisi otel misafirleridir.

Adim 2: Ana Prosesleri Belirleme: X otelde; 07:00-15:00, 15:00-23:00 ve 23.00-
07:00 olmak tiizere 3 vardiya seklinde 24 saat hizmet vermektedir. Her vardiya icin
toplam 480dk kullanilabilir zaman vardir.

Toplam Caligma Siiresi= 24Saat/Giinx60Dakika/Saat=1440 Dakika=86400
Saniye/Giin


https://teftis.ktb.gov.tr/
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Net Caligsma Siiresi= 24 Saat/Giin= 1440 Dakika/Giin = 86400 Saniye/Giin olarak
hesaplanmustir.

X otel i¢in net caligma siliresi tam giindiir. Miisteriler i¢in giinliik talep
hesaplanmistir. Bu amagla, 2018 yilinda otel igletmesinin en yogun oldugu Mayis ay1

miisteri gruplarina gore incenmis ve asagida Tablo 14’de gosterilmistir.

Tablo 17. Mayis 2018 X Otel Isletmesine Gelen Miisteri Sayis

Gelen Miisteri Grubu Sayisi
Bireysel Miisteri 2200
Yabanci Bireysel Miisteri 100
Rezervasyonsuz Bireysel Miisteri 200

Rezervasyonsuz Yabanci Bireysel Miisteri | 50

Bireysel Kamu Miisterisi 150
Bireysel Sirket Miisterisi 650
TOPLAM 3,350

Tablo 14’¢ gore 2018 yilimin Mayis ayinda, Otel isletmesine gelen toplam
bireysel miisteri sayis1 3350 kisidir. Otel igsletmesi mayis ayinda 31 giin boyunca hizmet
vermistir. Otel isletmesinin takt siiresi hesaplanmistir. Edwards vd. (1993), takt siiresini
belirlemeye yonelik bir calisma gerceklestirmislerdir. Takt, miisteri talebinin hiz1 ile
eslestirilen tiretilmesi zorunlu bir birimin siiresidir. Miisteri talebinden bagimsiz olan
makine ¢evrim siiresinden ayirt edebilmek i¢in “Taiichi Ohno” tarafindan kullanilmistir.
Takt siiresi, gilinlik isletim siiresinin gilinliik miisteri ihtiyacina oranlanmasi ile
hesaplanir. Giinliik isletim siiresi, bir giindeki mevcut toplam siireden, donanimin
calismadig1 silirenin (6rnegin molalar, ekip toplantilari, temizlik stireleri, hazirlik
stireleri vb.) ¢ikarilmasi ile elde edilir (Nomak ve Durmusoglu, 2003: 45).

Giinliik Talep = 3,350 / 31 = 108.06~ 108 Kisi/Giin

Takt Siiresi = Giinliik Net Caligma Siiresi / Giinliik Talep

Takt Siiresi = 86400 Saniye /162 = 800 Saniye / Kisidir.

Takt siiresinden de goriilebilecegi gibi ortalama 13.3 dakikada (800 saniye) bir
miisteri otele gelmektedir.

Adim 3. Islem élgiitlerini secme ve veri kutularimi doldurma: incelemeler
sonucunda Otel isletmesinde miisterilerin kullanmis oldugu 6 ana boliim belirlenmistir.

Bunlar; rezervasyon, konaklama, kat hizmetleri, servis, mutfak ve 6nbiiro boliimleridir.
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Her bir boliimde yapilan islemler siireleriyle birlikte mevcut durum haritasinda
gosterilmistir.

Adim 4. Islemleri, Ise Onem Katmalarina Gore Yerlestirme: Otelde miisterilerin
onceliklerinin belirlenmesi rezervasyon sirasina gore yapilmaktadir. Onceden
rezervasyonunu yapmis olan miisteriler sira beklemeden ve magdur olmadan otel
hizmetlerinden yararlanmaktadir. Fakat diger durumlarda “ilk gelen ilk ¢ikar” kuyruk
sistemi uygulanmaktadir.

Adim 5. Deger Akis Haritast Sembollerinin Belirlenmesi: Bu adimda deger akis
haritasi ¢izilirken kullanilan semboller belirlenir. Her sembol, deger akis haritasinda bir
anlam tagimaktadir. Her sembol numaralandirilmistir. Deger akis haritalandirmada
kullanilan semboller Sekil 3’de gosterilmistir.

Adim 6: Sistem Olciitleri: Ug sistem 6l¢iitii belirlenmistir. Bunlar;

W\T Bekleme Zamani: Miisterilerin gegtikleri proseslerin digsinda kalan verimsiz
zamandir. Deger katmayan zaman dilimidir.

L\T Temin Zamani: Miisterilerin sistemde gegcirdikleri toplam zamandir.

C\T Islem Zamani: Miisterilerin islemden gectikleri zamandir. Deger katan zaman
dilimidir.

Miisteri talebini karsilayabilmek i¢in giinde ka¢ miisteriye ne siklikta hizmet
sunulmasi gerektigini gosteren Takt zamani, Adim 2’de hesaplanmustir.

Adim 7: Bilgi ve Malzeme Akiglarint Belirleme: Tiim hizmet siiregleri arasinda
bekleyen miisterilerin oldugunu gosteren kuyruk sembolleri ¢izilmistir. Evrak
dolagimlar1 ve hareketlerde sembollerle gosterilmistir. Belirtilen yedi adimin

uygulanmasi sonucu hazirlanan mevcut durum haritast Sekil 4’de gosterilmistir.
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Sekil 4. Mevcut Durum Haritasi

X OTELI

1
— =
g !
f (OAN > @ ! %1
— T I
2 2 &
Mobil 120 Kargilama 180 Oda temizlik 480 Check-out 150
Yiiz ylize 120 Check-in 120 Malz. tedarik 120 Ucret alma 70
Internet 180 .
Odaya gotiirme | 180 Havlu vb. istek 120 Fatura kesme 75
Genel islem 180 Cikis temizligi | 600 Miist. ugurlama | 55
\-@
| | | | 1 z
a |.. oy A
([ g 7 1 7 s
T ¥ '
2 2 o
Kargilama 120 Siparis hazirhk | 600 Siparis sunma 60
Siparis alma 180 Hazirlama 550 Masay: toplama 120
Hazirlatma 180 Garsona teslim 80
Miis. ugurlama 60
Temizlik 120
2
2 & 2 & 2 W/T 470
2 150 2 2 120 2 80 £ 60 2 60 £ /T 4760
420 660 1320 480 1230 360 350 L/T 5230




100

3.8.2. Mevcut Durumun Degerlendirilmesi

Mevcut durum haritasi incelendiginde, ortaya ¢ikan israflar su sekilde
belirtilmektedir:
—  Gereksiz Hizmet (Uretim)
—  Hizmet Siirecinde Olusan Kuyruklar (Stok)
—  Bekleme
—  Gereksiz Islem
—  Hareket
— Tasima
— Hatalar

Higbir siirecte tam olarak stirekli bir akis mevcut degildir. Her bolim girisinde
bir bekleme oldugu goriilmekteyken kat hizmetleri boliimiine giriste bir bekleme s6z
konusu degildir. Rezervasyon ve konaklama islemleri yapilan miisterilerin ballboy
personeli tarafindan direk odasimna gonderilmesi kat hizmetleri boliimiine giriste bir
kuyrugun olmamasmi saglamaktadir. Beklemelerin nedenleri su sekilde ifade
edilmektedir:

—  Rezervasyon sirasinda bekleme

—  Check-n sirasinda bekleme

—  Genel islem sirasinda bekleme

—  Siparisin alinmas1 esnasinda bekleme
—  Siparisin gelmesinin beklenmesi

—  Check-out islemleri esnasinda bekleme
—  Fatura kesilme sirasinda bekleme.

Otel isletmesinde giinlin belli saatlerinde yasanan yogunluklar nedeniyle
miisteriler beklemektedir. Onbiiro béliimii en ¢ok 07.00-09.00 saatleri arasinda check-
out iglemlerinin gerceklesmesinden dolayr yogunluk yasamaktadir. Bu esnada giris
yaptirmak isteyen miisteriler ve ¢ikisin1 gergeklestirmesi gereken miisteriler
beklemektedir. Yiyecek igecek boliimii 07.00-10.30 saatleri arasinda acik biife kahvalti

hizmetinin sunulmasindan dolay1 ve aksamlar1 19.00-21.00 saatleri arasinda ger¢eklesen
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organizasyonlar nedeniyle yogunluk yasamaktadir. Bu durumda miisterilerin
beklemesine sebep olmaktadir.
Mevcut durum analiz edildikten sonra gerekli iyilestirmeler yapilmasi amaciyla

Kaizen noktali mevcut haritasi ¢izilmistir.



102

Sekil 5. Kaizen Noktali Mevcut Durum Haritasi
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3.8.3.Kaizen Noktali Mevcut Durumun Degerlendirilmesi

Kaizen felsefesinin odak noktasi degisim olarak belirtilmekte ve isletmelerin
biitlin birimlerinde kiigiik asamalarla siirekli iyilestirme amaglanmaktadir. Bu
iyilestirmeler isletmenin her alaninda uygulanabilmektedir. lyilestirme etkinliklerinin
isletmede gergeklestirilmesi hedefleniyorsa iist yonetimde dahil olmak {iizere biitiin
yoneticiler ve calisanlarin siireg icerisinde aktif olmalar1 saglanmalidir. Kaizen
felsefesinin en 6nemli 6gesi, mevcut olan durum ile yetinmeyip her zaman daha iyiye

ulasilmasi seklinde belirtilmektedir.

Mevcut durum haritasinda israflarin giderilmesi i¢in konulmus olan Kaizen (kai
degisim, zen ise daha iyi anlamina gelmektedir) noktalar1 bu asamada agiklanarak,

¢Oziim Onerileri sunulacak ve Gelecek Durum Haritasi olusturulacaktir.

Kaizen 1: X otelin hemen girisinde bulunan 6nbiiro boliimii, miisterilerin check-
in iglemleri ve odalarina yerlesme islemleri asamasinda beklemenin oldugu yerdir. Bu
asamada beklememenin asil sebebinin personel yetersizliginden olustugu tespit
edilmistir. Onbiiro béliimiinde islerin aksamasmi ve miisterilerin beklemesini en az

seviyeye indirecek sayida personel alinmasi dnerilmistir.

Kaizen 2: Odalarindan restorana inmek isteyen miisteriler, restorana otel digindan
da miisteriler geldigi i¢in beklemek zorunda kalmaktadir. Restoranlara hem otel icinden
hem de otel disindan misterilerin gelmesi miisteri memnuniyetsizligine, hizmet
kalitesinde azalmaya ve beklemelere yol agmaktadir. Bu kapsamda otel isletmesinin
blinyesinde bulunan restoranlardan bir tanesinin sadece otel miisterilerinin kullanimina

sunmasi onerilmistir.

Kaizen 3: Restoranda yemek yemek isteyen miisteriler hem siparis verme
esnasinda hem de siparislerin hazirlanmasinda beklemek zorunda kalmaktadir. Bu
beklemelerin personel yetersizligi ve miisteri sayisinin fazla olmasindan kaynaklandig:
belirlenmistir. Bu kapsamda otel isletmesine personel temini ve kapasitesinin iizerinde

miisteri almamasi onerilmistir.
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Sekil 6. TZU Teknigi ile Gelecek Durum Haritas
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3.8.4.TZU Teknigi ile Gelecek Durumun Degerlendirilmesi

TZU teknigi iiretim ya da hizmetin her asamasinda miisterinin istedigi zaman
istedigi miktar ve g¢esitte malve hizmet olusturma ilkesine dayanmakta; her asamanin bir
sonraki asamayir tam olarak besledigi bir iiretim ortamin1 benimsemektedir.
Miikemmellik felsefesini de igermekte olan TZU envanter uygulamalarinin
yapilmasiyla miisteri isteklerinin olusturulmasini vurgulamaktadir. Tam zamaninda
tiretim tekniginde caliganlarin bosta olma maliyeti, parca liretmeme maliyetine tercih
edilmekte ve TZU isletmeleri, malya da hizmetin &zellikleri, ara¢ gereglerin asinmast,
atik malzeme veya yiiksek stoklarin olusturdugu gizli karigikliklar gibi faktorlerle ilgili

maliyetleri listlenmek zorunda olmamaktadir.

Yapilan DAH ¢alismasinda, Otel isletmesinin mevcut durum haritasindan yola
cikarak deger akisinin TZU teknigi ile gelecek durum haritasi ¢izilmistir. Mevcut
durum haritas1 incelendiginde, otel isletmesinin deger akisinda tiim hizmet siireci i¢in
(konaklama-kat hizmetleri-yiyecek-icecek- ©on biiro) bireysel miisteri i¢in 4.760
saniyelik (79,3 dakika) hizmet siirecine deger katan faaliyetler (miisterinin iglemden
gectigi zaman dilimi) bulunmaktadir. Bununla birlikte, Otel Isletmesinin Toplam Deger

Akas Siiresi bireysel miisteri i¢in 5.230 saniye (87,1 dakika) olarak hesaplanmistir.

Hazirlanan gelecek durum haritasinda bu israflarin azaltilmasi i¢in Oneriler
sunulmustur. Hazirlanan gelecek durum haritasinda, Deger Akis Siiresinin bireysel
miisteriler i¢in 3.655 saniye (60,9 dakika) olmasi planlanmaktadir. Bu durumda hizmet
siirecine deger katmayan faaliyetlerin toplam akis siiresine oran1 bireysel miisteriler icin
% 30,2 olacaktir. Toplam deger akis siiresi, bireysel miisteriler i¢in 5.230 saniyeden
4.030 saniyeye indirilerek % 29,8 oraninda kisalacaktir. Hizmet ailesine ait iyilestirme

orani asagida Tablo 16’da verilmistir.
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Tablo 18. Hizmet (Uriin) Ailesi ve Iyilestirme Oram

Azalan iyilestirme
Oriin Ailes Mevcut Gelecek Dakika Oram (%)
i Zamanlar  [Durum Durum
(Hizmet) ) ]
(saniye) (saniye)
Bekleme 470 375 95 % 25,3
islem 4.760 3.655 1.105 % 30,2
Temin 5.230 4.030 1200 % 29,8

Tablo 16’da goriildigii gibi, misteri islem degerlerinde iyilestirmeler
saglanacagi, secilen hizmet ailesinde, bekleme zamaninda, bireysel miisteriler i¢in %
25,3 oraninda bir iyilestirme meydana gelecegi Onerilmistir. Bekleme zamanlarinda
bireysel miisteriler i¢in 95 saniye kadar azalma olacagi, sistemde gecirilen toplam
zamanda ise beklemelerin azalmasindan dolayi, bireysel miisteriler i¢in % 29,8

oraninda iyilestirme saglanacagi belirlenmistir.
3.8.5.5S Tekniginin Turizm isletmesine Uygulanmasi

Yalin iiretimin ve gorsel denetimin c¢alisma alanlarinda uygun ortamin
hazirlanmasinda siirekli iyilestirme etkinliklerinin temel 6gelerinden biri olarak bilinen

58S teknigi kullanilmaktadir.

5S teknigi; aksesuarlar, arag ve gerecler, dokiimanlar ve bilgileri is alanlarina ve
calisanlarin yakinma getirmeyi amaglayan “Is Yeri Organizasyonu Siireci” olarak ifade

edilmektedir.

Tim bu bilgiler dogrultusunda, 5S teknigini X otele uygulamak i¢in 5 boliimden
ve 35 sorudan olusan 5S denetleme formu kullanilmistir. 5s denetleme formunda;
siniflandirma boliimiinde 7 soru, diizenleme boliimiinde 9 soru, temizlik boliimiinde 7

soru, standart boliimiinde 5 soru, disiplin boliimiinde ise 6 soru bulunmaktadir.

5S denetle formu X otelde st yoneticilere sorularak doldurulmustur.
Katilimcilarin sorulara 1 ile 5 arasinda puan vermeleri istenmistir (1 ¢ok az, 2 az, 3 orta,
4 iyi ve 5 ¢ok iyi). Daha sonra alinan puanlar ile alinabilecek puanlarin karsilastiriimasi

yapilmis ve gesitli oneriler sunulmustur. 5S kategorisi tablo 16’da gosterilmektedir.
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Kategori Alinan Puan Alinabilecek Puan
Stniflandirma 25 35

\Diizen 35 45

Temizlik 28 35

Standart 20 25

Disiplin 24 30

Toplam 132 170

58S kategori tablosunda alinan puanlar ve alinabilecek puanlar arasinda farkliliklar

oldugu goriilmektedir. X otelinin 5S kategorisinde sorulan sorular dogrultusunda

hareket ettigi goriilmektedir. Fakat bu sorular1 eksiksiz bi¢cimde yerine getirdigi

goriilmemektedir. Bu konular hakkinda katilimcilar bilgilendirilmis ve Oneriler

sunulmustur. Bu oneriler su sekilde belirtilmektedir:

— Gerekli olan araglar ile gereksiz olan araglar ayristirilmali ve gereksiz olan

araclar ortadan kaldirilmalidir.

— Gerekli olan ara¢ ve gereglerin kolayca ulagilabilirligini saglayacak

bigimde siiflandirilmalidir,

— Isletme de diizenli olarak temizlik yapilmalidir,

— Calisanlara standartlar konusunda egitimler verilmelidir,

— Isletme de belirlenen standartlar kalict hale getirilmelidir.

— Isletmede bu siiregleri kontrol edecek bir denetim ekibi olusturulmalidir.

Arag ve gereglerin ¢alisanlarin ihtiyact oldugunda kolayca bulunabilecek sekilde

yerlestirilip etiketlenmesi zaman kaybini Onlemektedir. Bu konuda isletme en iyi

standartlar1 belirlemeli ve bu standartlarin siirekliligi saglamalidir.

3.8.6. Poka-Yoke Tekniginin Turizm isletmesine Uygulanmasi

Yalin {iretim uygulamasinin en 6nemli 6zelliginden birisi de isletmede kalite

kavraminin olusturulup stirekliligini saglamaktir. Kalite kavraminin olusturulmasindaki

en temel unsur ise poka-yoke teknigini uygulamaktir. Poka-yoke kelimesinin anlami su

sekilde belirtilmektedi:
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Poka: Kaza ile herkesin yapabilecegi hata (Goriilmeyen tesadiifi hata)
Yoke: Korumak (Azaltma)

Poka-Yoke uygulamasiyla, tecriibeli, tecriibesiz tiim ¢alisanlar sistem egitimini
aldig1 andan itibaren hatasiz bir sekilde gorevlerini yerine getirebilmektedirler ve sonug
olarak insandan kaynakli hatalarin Onlenmesi ile ilgili kalite problemleri ortadan
kalkmaktadir. Insan hatalarma bagl kalitesizlik oranlarinin en aza indirilmesiyle isletme

Oonemli bir basar1 saglamaktadir.

Tiim bu bilgiler dogrultusunda, Poka-yoke teknigini X otele uygulamak igin
oncelikle isletmenin kullanmis oldugu kalite sertifikalari Ggrenilmistir. X otelinin

kullandig kalite sertifikalari sunlardir:

ISO 9001: Kalite yonetim sistemi belgeleri, (isletmelerin yonetim yapisini kontrol
etmeye ve kayit altina alarak miisteri memnuniyetini saglamaya yarayan belgelerdir.)

ISO 22000: Gida giivenligi yonetim sistemi kalite belgeleri, (acik adindanda
anlasildig1 gibi gida veya gidayla ilgili firmalarin sahip oldugu tiiketicilere glivenli gida
ulastirmak i¢in izlenebilirlik ve tam gida liretim proseslerinde tarladan catala tam
hakimiyet saglamak amaciyla alinan iso belgeleridir.

ISO 18001: Is ve is¢i giivenligi kalite belgeleri, (isg is saghgi ve giivenligi ile
yakindan alakali olup isletmelerin, calisan sayisina bakilmaksizin isyeri giivenligini
saglamakla birlikte calisan personelin yani is¢i saghiginin da giivence altina alinmasi
amaciyla uygulanmasi gereken kalite yonetim sistemidir. OHSAS olarak da bilinmekte
olan bu belgeler ISO 9001 kalite belgesine entegre edilerek uygulanabilirler).

X oteli bu kalite standartlar1 dogrultusunda hareket etmektedir. Ayrica insandan
kaynakl1 hatalarin oniine gegebilmek i¢in; otelde yoneticiler tarafindan birimlerde sayim
ve kontroller yapilmaktadir. Depolar, satiglar ve kasalar diizenli olarak kontrol
edilmekte ve gerekli diizenlemeler yapilmaktadir. Ayrica X otelinde her birim i¢in bir

pilot uygulama bulunmakta, bu pilot uygulamalar lizerinden sayimlar yapilmaktadir.

Fakat X otelinde tiim ¢alisanlar1 ve tiim asamalarin kontroliinii saglamaya yonelik
bir denetleme ekibi bulunmamaktadir. X oteline poka-yoke tekniginin uygulanabilirligi

konusunda su 6nerilerde bulunulmustur:
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—  Hizmette karsilasilabilecek hata oranlar1 ve kaza oranlarini belirtecek bir
calisma yapilmali,

—  Mutfakta yemeklerin hazirlanmasinda kullanilan regetelerin diizenli
kontrolii saglanmali,

—  Depolar ve malzemeler diizenli olarak kontrol edilmeli; eski, tarihi
gecmis iiriinler ile yeni ve kullanilabilir olan iiriinlerin ayrimi1 yapilmali,

— Tium calisanlarin ve islerin kontrolii saglayacak bir denetleme ekibi
bulundurulmalidir.

Poka-yoke uygulamasiyla, tecriibeli, tecriibesiz tiim g¢alisanlar sistem egitimini
aldig1 andan itibaren hatasiz bir sekilde gérevlerini yerine getirebilmektedirler ve sonug
olarak insandan kaynakli hatalarin onlenmesi ile ilgili kalite problemleri ortadan
kalkmaktadir. Insan hatalarina bagl kalitesizlik oranlarmnin en aza indirilmesiyle isletme

Oonemli bir basar1 saglamaktadir.
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SONUC ve ONERILER

Artan rekabet ortaminda isletmeler, yasamlarini devam ettirebilmeleri ve rekabet
riskini azaltabilmeleri icin yalin iiretim kavramma onem vermektedirler. Isletmeler
hatalarini ve israflarin1 en aza indirerek misterilerine kaliteli malveya hizmet sunmayi
amaclamaktadir. Bu noktada yalin iiretim kavrami igletmelere fayda saglamaktadir. En
temel anlamiyla yalin iiretim kavrami kaliteyi, verimliligi, miisteri memnuniyetini ve
atiklarin azaltilmasimi ifade etmektedir. Yani yalin {iretim temel olarak, atiklari ve

gereksiz siirecleri ortadan kaldirmak anlamina gelmektedir.

Yalin iiretimde yaygin olarak uygulanan yontemlerden biri de Rother ve Shook
tarafindan gelistirilen DAH yoOntemidir. Yontem, hammadde ile baslayip, {riiniin
miisteriye ulastirilmasina kadar deger yaratan veya deger yaratmayan biitiin faaliyetleri
tespit etmektedir. DAH, deger akisi ile ilgili bilgileri, iiretim sisteminin mevcut ve
gelecek durumunu yansitan bir haritaya nakleder. Yaklasimin odaginda, katma degersiz
faaliyetlerin elimine edilerek maliyetlerin azaltmasi yatmaktadir. Deger Akisi
Haritalandirma (DAH), mevcut durum haritasint esleyen deger bigme deger
olusturmayan etkinlikleri ve adimlar1 belirleyen ayni zamanda gelecekteki durum
haritasi i¢in gelismis bir eylem plani olusturmaya yardimci olan yalin bir uygulama

olarak ifade edilmektedir.

Isletmeler yalin iiretim felsefesine gegisin ilk asamasinda deger akis1 ve
haritalandirma yontemini kullanmaktadir. Deger akisi, isletmelerin deger katan ve deger
katmayan faaliyetlerinin belirlenerek, deger katmayan faaliyetlerinden armmasini
saglamaktadir. Isletme bilgi akigmalarmin ve malzemelerinin modellenmesi ise ancak
deger akislarimin haritalandirilmas1 ile miimkiin olmaktadir. Deger akis1 ve
haritalandirma ydnteminde Oncelikle mevcut durum haritast modellenerek deger
katmayan faaliyetler belirlenir ve bu faaliyetlerden armnmak icin igletmelere onerilerde
bulunur. Daha sonra ise gelecek durum modellemesi yapilarak isletmelerin gelecekteki
uygulamasi gereken siirecler belirtilir. DAH yontemi isletmelere siirekli iyilestirme
saglamaktadir. Siirekli iyilestirme saglanan isletmeler ise, israflarindan arinarak
miisterilerine kaliteli mal veya hizmet sunmakta, miisteri memnuniyetini saglamakta ve

kar avantaj1 elde edebilmektedir.
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Tiirkiye’de ozellikle 1990°l1 yillardan beri uygulanmakta olan yalin {iretim
felsefesi ve DAH yontemi genellikle tlretim sektoriinde kullanmaktadir. Yapilan
literatiir arastirmalarinda ise hizmet sektoriinde sadece saglik endiistrilerinde yalin
tiretim ve DAH uygulamalarina rastlanmigtir. Yalin iiretimde 25 teknik bulunmakta ve
bu tekniklerden 20 tanesinin ise hizmet sektoriinde uygulanabilecegi belirlenmistir. Bu
calismada ise hem iiretim hem de hizmet isletmelerinde en fazla kullanilan 5 teknik
kapsamli bir sekilde incelenmistir. Bu arastirmada ise en fazla uygulanan 5 teknik
incelenmistir. TZU (Tam Zamaninda Uretim): Bir isletmede israflarin siirekli olarak
ortadan kaldirilmasina dayali bir teknik olan TZU, gerekli malzemenin gerekli zamanda
gerekli sekilde sunulmasi olarak ifade edilmektedir. Kanban: Yalin iiretimde pargalarin
ve malzemelerin hareketleri, iiretimin son asamasinin talebi dogrultusunda
gerceklestirilir. Poka-Yoke tekniginde, insanlar hata yapabilir gercegi kabul edilerek
hata onleyici sistemlerin gelistirilmesinin 6neminden bahsedilmektedir. 5S: Japonca’da
Seiri (siniflandirma), Seiton (diizen), Seison (temizlik), Seiketsu (standartlasma) ve
Shitsuke (disiplin) kelimelerinin bas harflerinden olusan ve isyerinde temizlik ve
diizenin saglanmasi faaliyetlerini kapsayan bir tekniktir. Kaizen: Isletme i¢i ve dis1 tiim
calisanlarin siirekli gelismesini ve katilimini ifade etmektedir. Aile, calisma ve sosyal
yasamlarin siirekli gelismesi ve kigilere fayda saglamasi Kaizen felsefesi ile

aciklanmaktadir. Diger tekniklerden ise kisaca bahsedilmistir.

Tezde oOnceden belirlenen amaglar dogrultusunda akademik bir ¢alisma
yuriitiilmiis ve analizler sonucunda bazi sonuglara ulasilmistir. Bu kapsamda nitel bir
calisma yapilmis ve oncelikle hizmet sektoriinde uygulanan yalin tiretim teknikleri ve
DAH yontemi ile ilgili literatiir arastirilmast yapilmistir. Ayrica yapilan ¢alismalar ile
ilgili bilgiler verilip Konya X Otelinde DAH uygulamasi gergeklestirilmistir. Otelin
tanman 5 yildizli bir otel olmasi ve sehir merkezinde bulunmasi nedeniyle yerli ve
yabanci turistler tarafindan tercih edilmesine sebep olmaktadir. Ayn1 zamanda zincir ve
kurumsal bir otel oldugu icinde miisteri sayisinin fazla oldugu bir oteldir. Arasgtirmada
Engin ve Efe (2012)’nin acil serviste uygulamis olduklar1 deger akisi haritalandirma

yonteminden yararlanilmistir.

DAH uygulamasinin ilk asamasi olarak bir calisma plan1 olusturulmustur.

Calisma plam hazirlanirken, DAH adimlarinin (Uriin aile secimi- mevcut durum
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haritasi- gelecek durum haritasi- deger akis planlama) uygulanmasinda zaman
kisitlamasina gidilmesine 6zen gosterilmistir. Arastirma siiresince calisanlar, DAH ve
yalin hizmet kavramlar1 hakkinda bilgilendirilmislerdir. Deger Akis Haritalamaya
baslamak icin oncelikle Hizmet Ailesi belirlenmistir. Otelde hizmet alan biitiin miisteri
gruplart belirtilmistir. Calismanin yapilmis oldugu otel isletmesinde 6 farkli miisteri
grubu belirlenmistir. Secilen miisteri grubuna gore caligmada bireysel miisteriler igin
islem siirecinden bahsedilmistir. Uriin aileleri belirlendikten sonra, otel isletmesinin
mevcut durum haritasini ¢izmek i¢in, yedi adimdan olusan bir siire¢ takip edilmistir.
Birinci adimda miisteri bilgi ve ihtiyaglarini belirlenmis, ikinci adimda ana prosesleri
belirlenmis, iiclinci adimda islem Olgiitleri secilmis ve veri kutulari doldurulmus,
dordiincii adimda islemleri ise onem katmalarina gore yerlestirilmis, besinci adimda
deger akis haritas1 sembolleri belirlenmis, altinci adimda sistem 6lgiitleri belirlenmis ve

yedinci adimda ise bilgi ve malzeme akislar1 belirlenmistir.

Mevcut durum; otele gelen miisterilerin izlenmesi, otel miidiirti, bolim miidiirleri
ve boliim calisanlarindan bilgiler alinarak ayrica Opera Otel Yonetim Sisteminden
alan veriler dogrultusunda analiz edilmistir. Mevcut durum haritas1 incelendiginde,
ortaya c¢ikan israflar gereksiz hizmet (liretim), hizmet siirecinde olusan kuyruklar
(stok), bekleme, gereksiz islem, hareket, tasima ve hatalar seklinde belirlenmistir.
Hicbir siiregte tam olarak siirekli bir akis mevcut degildir. Her boliim girisinde bir
bekleme oldugu goriilmekteyken kat hizmetleri boliimiine giriste bir bekleme s6z
konusu degildir. Rezervasyon ve konaklama islemleri yapilan miisterilerin bellboy
personeli tarafindan direk odasina gonderilmesi kat hizmetleri boliimiine giriste bir
kuyrugun olmamasimi saglamaktadir. Beklemelerin nedenleri: rezervasyon sirasinda
bekleme, check-in sirasinda bekleme, genel islem sirasinda bekleme, siparisin alinmasi
esnasinda bekleme, siparisin gelmesinin beklenmesi, check-out islemleri esnasinda
bekleme ve fatura kesilme sirasinda bekleme olarak belirtilmektedir. Otel isletmesinde
giiniin belli saatlerinde yasanan yogunluklar nedeniyle miisteriler beklemektedir. On
bliro bolimii en c¢ok 07.00-09.00 saatleri arasinda check-out islemlerinin
gerceklesmesinden dolayr yogunluk yasamaktadir. Bu esnada giris yaptirmak isteyen
miisteriler ve c¢ikisin1 gergeklestirmesi gereken miisteriler beklemektedir. Yiyecek
icecek bolimii 07.00-10.30 saatleri arasinda acgik biife kahvalti hizmetinin

sunulmasindan dolayr ve aksamlar1 19.00-21.00 saatleri arasinda gerceklesen
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organizasyonlar nedeniyle yogunluk yasamaktadir. Bu durumda misterilerin

beklemesine sebep olmaktadir.

Yapilan DAH calismasinda, otel isletmesinin mevcut durum haritasindan yola
cikarak deger akisinin gelecek durum haritasi c¢izilmistir. Mevcut durum haritasi
incelendiginde, otel isletmesinin deger akisinda tiim hizmet siireci i¢in (konaklama-kat
hizmetleri-yiyecek-icecek- 6n biiro) bireysel miisteri igin 4.760 saniyelik (79,3 dakika)
hizmet siirecine deger katan faaliyetler (misterinin islemden gectigi zaman dilimi)
bulunmaktadir. Bununla birlikte, Otel Isletmesinin Toplam Deger Akis Siiresi bireysel

miisteriler igin 5.230 saniye (87,1 dakika) olarak hesaplanmustir.

Mevcut durum analiz edildikten sonra gerekli iyilestirmelerin yapilmasi amaciyla
Kaizen noktali meveut durum haritasi ¢izilmistir. Mevcut durum haritasinda israflarin
giderilmesi i¢in konulmus olan Kaizen noktalar1 agiklanip, ¢6ziim Onerileri sunulmus ve
gelecek durum haritasi ¢izilmistir. Hazirlanan gelecek durum haritasinda bu israflarin

azaltilmasi i¢in Oneriler sunulmustur.

Hazirlanan gelecek durum haritasinda, deger akis siiresinin bireysel miisteriler
icin 3.655 saniye (60,9 dakika) olmasi planlanmaktadir. Bu durumda hizmet siirecine
deger katmayan faaliyetlerin toplam akis siiresine orani bireysel miisteriler i¢cin % 30,2
olacaktir. Toplam deger akis siiresi, bireysel miisteriler i¢in 5.230 saniyeden 4.030

saniyeye indirilerek % 29,8 oraninda kisalacaktir.

Miisteri islem degerlerinde iyilestirmeler saglanacagi, secilen hizmet ailesinde,
bekleme zamaninda, bireysel miisteriler icin % 25,3 oraninda bir iyilestirme meydana
gelecegi Onerilmistir. Bekleme zamanlarinda bireysel miisteriler i¢in 95 saniye olacag,
sistemde gecirilen toplam zamanda ise beklemelerin azalmasindan dolayi, bireysel

misteriler i¢in % 29,8 oraninda iyilestirme saglanacagi belirlenmistir.

Gelecek durum haritas1 belirlendikten sonra X Oteline 5S teknigi uygulanmistir.
Bu kapsamda 35 sorudan olusan bir 5S denetleme formu otel yoneticilerinin bilgileri
dogrultusunda doldurulmustur. 5S kategori tablosunda alinabilecek puan 170
olmaktayken; alinan puanlarin toplaminin 132 oldugu goriilmektedir. X otelinin 5S
kategorisinde sorulan sorular dogrultusunda hareket ettigi goriilmektedir. Fakat bu

sorulart eksiksiz bi¢gimde yerine getirdigi goriilmemektedir. Bu konular hakkinda
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katilimcilar bilgilendirilmis ve Oneriler sunulmustur. 5S tekniginin uygulanmasindan
sonra isletmeye poke-yoke teknigi uygulanmistir. isletmenin kullanmis oldugu kalite

standartlar1 belgeleri tespit edilmis ve bulunan eksiklikler ile ilgili 6neriler sunulmustur.

Tezin kisitlari, turizm isletmelerinde yalin iiretim ve deger akisi haritalandirma
yontemleriyle ilgili uygulamalara rastlanilmamistir. Bu sebeplerden dolay1 arastirma
yapilirken kaynaklara ulagsmada zorluklar yasanmistir. Ayrica, turizm isletmelerinin
saglik isletmeleriyle benzer yapida olmasi sebebiyle saglik igletmeleri uygulamalari
incelenmis ve turizm isletmesine uyarlanmistir. Turizm isletmelerinde istihdam
edenlerin yalin iiretim konusunda bilgi sahibi olmamalar1 da uygulamanin yapilmasi
asamasinda zorluklarin yasanmasina sebep olmustur. Tezin; siurl biitge ile simirli bir
zamanda smirli sayidaki miisteri grubu baz alinarak uygulanmasi nedeniyle arastirma
tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden amaca gore Ornekleme yontemi tercih

edilmistir.

Bu arastirma sonuglari, insanlar ile siirekli iletisim halinde olan hizmet
sektoriinde yalin iiretim felsefesinin ve DAH yonteminin benimsenmesi ile sektorde yer
alan igletmeler hatali hizmetin kaynaklarin1 fark ederek siireclerinde iyilestirme
calismalar1 yapacak, kaliteli hizmetin sunulmasini ve tiiketicilerin memnuniyetlerinin
artmasini saglayacaktir. Ayrica bu calisma turizm isletmeleri igin siirekli iyilestirme
saglamakta ve igletmelerin israflarindan arinarak miisterilerine kaliteli malveya hizmet
sunmakta, miisteri memnuniyetinin artmasiyla birlikte kar avantaji elde edebilmektedir.
Bu faydalarin yani1 sira ekonomik anlamda da kar elde edecek ve iilke ekonomisine

katk1 saglayacaktir.

Otel isletmesindeki yoneticilere tecriibeli personelle calismasi konusunda
onerilerde bulunulmustur. Ozellikle turizm egitimi almis turizm mezunu ¢alisanlarla
calisilmasi dnerilmistir. On biiro ve yiyecek i¢ecek departmanim da calisan personelin
yabanci dil konusunda bilgili olmalar1 da &nerilmistir. Isletmenin personeline deger
vererek ve personelinin gelisimi igin c¢esitli egitimler, aktiviteler diizenlemesi hem

calisan hem de isveren agisindan faydali olacag: diisiiniilmektedir.
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Konunun daha genis kapsamda hizmet sektorii igerinde yer alan isletmelere
uygulanmasi ve analiz edilmesi, hizmet sektoriindeki isletmeler adina yol gostermesi ve

literatiirlin zenginlesmesi agisindan dnerilebilir.
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