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YEMIN METNI

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “Turizm Sektdriinde Yalmn
Konaklama Hizmeti? adli calismamn, tarafimdan, bilimsel ahlak ve geleneklere
aykirt diigecek bir yardima bagvurmaksizin yazildigm ve yararlandigim eserlerin
kaynakcada gosterilenlerden olustugunu, bunlara atif yapilarak yararlanilmis oldugunu

belirtir ve bunu onurumla dogrularim.

Esra Yesilbas




OZET
Yuksek Lisans Tezi

Turizm Sektoriinde Yalin Konaklama Hizmeti: Bir Otel Isletmesinde

Yalin Yonetim Sisteminin Uygulanarak Verimliligin Arttirilmasi

Esra YESILBAS

Dokuz Eylul Universitesi
Sosyal Bilimler EnstitUsu
Toplam Kalite Yo6netimi Anabilim Dal

Kalite Yonetimi Program

Son yillarda siirekli biiyiime gosteren turizm ve konaklama sektoriinde
isgiicii maliyetlerinin azaltilmasi1 onemli bir konudur ancak sunulan hizmetin
maliyetlerinin azaltilmasi hizmetin 6n planda oldugu bu sektorde riskli bir
harekettir ¢iinkii kaliteli hizmet artik miisteri tarafindan her zamankinden daha
fazla incelenmektedir. Ekonomik sartlara ragmen, turizm isletmelerinin
maliyetlerini azaltabilmesi ve kaliteli hizmet sunabilmesi icin is siireglerini daha
verimli hale getirip israflar1 yok etmesi gerekmektedir.

Uretim sektort yillardir Grunlerinin Kkalitesini arttirmak, siireclerini
verimli hale getirmek ve verimliligi optimize etmek i¢in bircok modern metotlar:
ve araclar1 basarili bir sekilde uygulamaktadir. Uretim sektoriindeki verimliligi
arttirmak icin yillardir kullamilan yontemlerden biri Yalin Yonetim Sistemidir.

Yalin Yonetim, bir¢cok farkh alan i¢in ozellestirilebilir araclar ile cok
esnek ve evrensel olarak uygulanabilir bir yonetim teknigidir. Yalin Yonetim'in,
hizmet sektora icerisinde yer alan turizm ve konaklama endustrisi gibi alanlarda
da uygulanmasi gerekmektedir fakat ne yazik ki Yalin uygulamalar bu alanlarda
yaygin degildir.

Tezde turizm sektorld avantajlari — dezavantajlari, Yahm YOnetim
Yonteminin genel hatlar1 ve turizm sektoriinde uygulanilabilirligi, uygulama

asamasinda nasil bir yontem izlenecegi ve karsilasilan zorluklardan



bahsedilmistir. Tezin uygulama bélimtnde 1997 yilindan beri hizmet veren 2015
yilinda tamamen strateji degisikligi ile Yalin Yonetime ge¢cme karar alarak
yeniden yapilanma yolunda ilerleyecek olan blyuk o6lcekli bir otelin
birimlerindeki Yalin uygulamalara yer verilmistir. Yalin uygulamalar otelin tim
birimlerinde yapilmasina ragmen uygulama alani i¢in en ¢ok israfin meydana
geldigi alanlardan biri olan “Yiyecek ve Icecek Servisi Birimi” secilmistir.
Uygulamada otelin Yiyecek ve Icecek Servisi Birimi’ nin verimliligi
arttirmak icin konaklama sektorlerine uygun olarak secilen Yalin Yonteminin

araclarimin nasil basariyla uygulandiginin sistematik bir yaklasimla anlatilmstir.

Anahtar Kelimeler: Yalhin Yonetim, Yalin Konaklama, Yalhn Hizmet,

Verimlilik, Turizm sektort



ABSTRACT
Master’s Thesis

Lean Hospitality Service in Tourism Sector: Increasing Productivity By
Implementing A Lean Management System in A Hotel Management

Esra YESILBAS

Dokuz Eylul University
Graduate School of Social Sciences
Department of Total Quality Management

Quality Management Program

Reducing labor costs is an important issue in the tourism and hospitality
sector, which has grown steadily in recent years, but reducing service costs is a
risky move in this sector where service is at the forefront, because quality service
is now being examined more than ever by the customer. In spite of economic
conditions, tourism enterprises need to make their business processes more
efficient and eliminate wastes in order to reduce costs and provide quality
Services.

For many years, the manufacturing industry has successfully applied
many modern methods and tools to improve the quality of its products, make
processes more efficient and optimize productivity. Lean Management System is
one of the methods used for increasing the productivity in the production sector.

Lean Management is a very flexible and universally applicable
management technique with customizable tools for many different fields. Lean
Management should also be applied in areas such as tourism and hospitality
industry within the service sector, but unfortunately Lean practices are not
common in these areas.

In this thesis, advantages and disadvantages of tourism sector, general
principles of Lean Management Method and its applicability in tourism sector,
how to follow the implementation phase and the difficulties encountered are

discussed. In the application part of the thesis, Lean applications in the units of a



large-scale hotel which will be on the path of restructuring by deciding to switch
to Lean Management with a strategy change in 2015, which has been serving
since 1997, are included. Although the lean applications were carried out in all
units of the hotel, “Food and Beverage Service Unit” was selected as one of the
areas where the most wastage occurred.

In practice, the system of how the Lean Method is successfully
implemented in accordance with the accommodation sectors in order to increase
the efficiency of the Food and Beverage Service Unit of the hotel is explained with

a systematic approach.

Keywords: Lean Management, Lean Hospitality, Lean Service, Productivity,

Tourism Sector
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GIRIS

Gunumuzde turizm isletmeleri sektoriin yapisi ve rekabet durumu sebebi ile
maliyet azaltilmasi1 konusunda daha duyarli ¢alismalar yapmak durumundadirlar.
Kullanilan enerji, is giicii ve gida maliyetlerinin siirekli artmasi ve vergi yikii de
sirketin mali durumunu 6nemli derecede etkilemektedir. Tim bu durumlara ek olarak
maliyet azaltma ¢alismalar1 toplumsal sorumluluk olarak kabul edilmektedir.

Kaliteden fedakarlik etmeden maliyetin azaltilabilmesi i¢in misteri
ihtiyaclarina odaklanarak is siireglerinin etkin ve verimli bir sekilde yonetilmesi her
seyden c¢ok Onem kazanmaktadir.  Diger sektOrlerde 6zellikle enduUstride is
sureclerinde verimlilik Yalin Yonetim Sistemi uygulamalar ile basarili bir sekilde
arttirilmistir. Turizm ve Konaklama sektoriinde yalin yaklagimlar yeterince popiiler
degildir. Literatiirde de basarili yalin uygulamalara ¢okg¢a rastlanmamaktadir. Tez;
Yalin Yonetim Sistemi uygulamalarini turizm sektorine uyarlayarak; konaklama
hizmeti veren isletmelerde hangi yalin yontemlerin basarili  bir sekilde
uygulanabilecegi gergek bir uygulama ile gostermektedir.

Tezin bilimsel amaci, turizm sektoriinde konaklama hizmeti veren isletmelerde
Yalin yonetim kavramini uygulamak i¢in kavramsal bir kilavuz olarak kullanilabilen
genel bir cerceve 6nermektir. Onerilen cerceve organizasyonun kendi ihtiyaglarina
gore miisteri istegi dogrultusunda 6zellesmis yalin uygulamalar i¢in bir baslangi¢
noktast olarak kullanilabilir. Yani bir konaklama isletmesinde Yalin yOnetim
yaklagimi ile doniisim yolculuguna baglamak igin baglangic noktasi olarak Yol
gosterebilir.

Tez ile uygulama alaninda misafir memnuniyetinin arttirllmasina katkida
bulunan islemleri biitlinsel olarak ele almak ve deger akisinin kesintiye ugramasini
engelleyecek onlemleri yalin yonetim teknikleriyle gelistirmek hedeflenmistir. Ayrica
yapilan uygulamayla {iretimde kullanilan tekniklerin  hizmet sektdriinde
kullanilabilecegi gosterilmistir. Bu amacgla 1997 yilindan beri hizmet veren 2015
yilinda tamamen strateji degisikligi ile Yalin Yonetime ge¢cme karari alarak yeniden
yapilanma yolunda ilerleyecek olan biyiik 6lgekli bir otelinin Yiyecek ve Icecek
Servisi biriminde yalin dontisiim yolculugu sistematik bir sekilde anlatilmistir.

Tezin birinci boliimiinde Turizm sektoriiniin 6zelliklerinden, diger sektorlerle

farklarindan bahsedilerek konaklama sektoriinde yalin hizmetlere yaklagmak ve



organizasyonlarina yaymak i¢in Yalin YoOnetim Sisteminin mevcut durumunu
degerlendirilerek literatiir taramasi1 yapilmistir.

Konaklama isletmelerinde basarili  bir Yalin yOnetim uygulamasini
gergeklestirmek i¢in listesinden gelinmesi gereken zorluklar1 ve engeller ele alinmistir.
Bu isletmelerin ozellikleri ve hizmetlerin yiiriitilmesi Yalin Yonetim Sisteminin
ozelliklerine bagli olup, uyumsuzluklar ve olas1 ¢eliskilere dikkat ¢ekilmistir. Daha
sonra Yalin Yonetim Sisteminin konaklama isletmelerinde nasil verimli ve etkili bir
sekilde yapilandirilacagi anlatilmistir. Konaklama isletmelerinde Yalin Yd&netim
Sisteminin uygulanmasi i¢in belirlenen zorluklara dayanarak, uygulamanin yapisal
sorunlarint ele alinmigtir. Uygulama sirecindeki potansiyel tehditler ve tehlikelerin
g6z Oniinde bulundurulmasi ve basarisizliklarin kdkeninden kaginmak i¢in dnlemler
onerilmistir.

Tezin ikinci boluminde, bir bilimsel temeli olusturmak i¢in Yalin kavrami,
kokeni ve tarihi hakkinda bilgiye, Yalin yaklagimin temel Ogelerine ve temel
araclarina genel bir bakis agisina, Yalin YOnetim Sisteminin tasarimina ve teorik
degerlendirmelere yer verilmistir.

Tezin Uclncu boluminde Turizm sektorinde Yalin Yo6netim Sisteminin
uygulanmasina yonelik kavramsal bir ¢ergcevenin tasarimi yiiriitiilmistlr. Cergevenin
gelistirme siirecini yapilandirmak ve agiklanan hedefe ulasmak icin uygulanacak
cergevenin stratejik kismi kavramsallastirilmistir. Konaklama isletmelerinde Yalin
YOnetim Sisteminin uygulanmasi i¢in gerekli asamalar ve adimlar belirtilmistir. Yalin
Yonetim Sisteminin turizm sektoriinde uygulanmasina yonelik kavramsal ger¢evenin
operasyonel kismi, bir konaklama hizmeti ortaminda Yalin yonetim araglarinin ve
yontemlerinin entegre kullanimini vurgulayarak gelistirilmistir.

Dordiincti bolumde biyik olgekli bir otelin Yiyecek ve Igecek Servisi
Birimi'nde Yalin yonetim sistematigi adimlar1 takip edilerek uygulamasina yer

verilmistir.



BIiRINCi BOLUM
TURIZM VE KONAKLAMA HIZMETI

1.1 TURIZM VE KONAKLAMA HiZMETININ OZELLIKLERI

Turizm Isletmeleri, turistik ihtiyaglarin giderilmesi amaciyla iiretim girdilerinin
birlestirilerek turizmle ilgili mal ve hizmetlerin ekonomik ilkelere uygun olarak
hazirlandig1, iretildigi, miisterilere sunuldugu ve makro ekonomi i¢in katma
degerlerin yaratildigi ekonomik birimlerdir. Kisilerin siirekli yasadiklar yerler disinda,
cesitli nedenlerle yaptigi seyahatler sonucu Oncelikli olarak ortaya cikan gegici
konaklama, yeme i¢me, dinlenme, eglenme gibi ihtiya¢larinin karsilanmasi i¢in mal ve

hizmet Uretir.

Ekonomik buylmeyi tetikleyen itici giiclerin basinda gelen bu sektor,
toplumlarin sosyal ve kiiltiirel gelisiminde 6nemli yer tutar ve yasam kalitesinin
yiikseltilmesinde de etkilidir. Turistik faaliyetlerin ekonomik yararlarinin yaninda,

tarihle ve toplumla ilgili boyutlar: da vardir.
Turizm Isletmelerinin Ozellikleri:

e Turizmi diger sektorlerden ayiran 6zelligi onun fiziksel varliginin bir
maldan c¢ok, bir hizmet olmasidir. Bu yiizden hizmet sektoriiniin
genellikle {iretildikleri anda tiiketilme, fiziksel varliginin olmamasi,
soyut olmasi, heterojen olmasi, degisken talebe sahip olmas1 ve emek
yogun olmasi 6zelliklerinin hepsini tasimaktadir.

e Konaklama isletmeleri “Zaman” satmaktadir.

e Konaklama isletmelerinde  misafirlerin  tecribeleri,  hizmeti
algilamalarin1 dogrudan etkilemeleri sebebi ile hizmetin igerigi, sunan
kisiye, miisteriye veya zamana gore degiskenlik gdsterebilmektedir. Bu
acidan sunulan hizmetleri standartlastirilmalar1 ~ biiyiik  giigliik
gOstermektedir. Misafir mevcut hizmeti aldiginda daha once aldigi

benzer hizmetlerle karsilastiracak ve karar verecektir. Sonucta turizm



hizmetinin basarisi, hizmeti sunan kisi ile hizmeti satin alan kisi
arasindaki etkilesimin tliri ve glicline bagli olarak degisiklikler
gostermektedir.

e Iktisadi anlamda iiretim; emek, sermaye, dogal kaynak ve girisimci gibi
dort Gretim faktorindn bir araya gelmesi ile Uretilmektedir. Turizm
hizmetinin Gretilmesi icin, bu faktorlerin yami sira kiiltiirel dogal
kaynaklarin kullanilmasi gerekmektedir. Dogal ve kiiltiirel unsurlar
genellikle diger sektorler tarafindan kullanilmazlar.

e Turizm sektoriinde {iriin ve fiyat standartlari; yere, zamana Ve
ziyaretgiye gore degiskenlik gdosterebilmektedir.

e Misafirin hizmete olan talebi goreli olarak degisken ve belirsizdir. Bu
talep yalnizca yillara, mevsimlere ve aylara gore degil, misafirin
ozelliklerine bagl olarak giinden giine ve hatta bir giin i¢indeki saatlere
gore bile 6nemli 6lgiilerde degisebilmektedir.

e Emek yogun iiretim gergeklestirildigi ve insan giicline dayandig1 igin
emek becerisinde meydana gelecek degisim; Urinin Kkalitesinin
diismesini ve yiikselmesini etkilemektedir.

e Turizm sektdriinde iirlin dnceden denenemedigi i¢in, iirliniin niteligi,
fiyati ve kapsadigi hizmetler konusundaki bilgiler turiste eksiksiz
iletilmektedir.

e Turizmde {rlinliniin en Onemli 6zelligi, arzinin sabit ya da kisith
olmasi, talebin ise ¢ok duyarli 6zellikle mevsimler itibariyle degisken
olmasidir.

e Turizm isletmeleri dinamiktir; giniin 24 saati, haftanin 7 giinii ve yilin
365 guni hizmet veren isletmelerdir.

e Konaklama isletmeciliginde risk faktorii yuksektir.

Turizm sektorii hizmet sektoriiniin i¢inde yer almasina ragmen hizmetler de,
miisteri katiliminin derecesine ve hizmet iretiminde gerceklestirilen gorevlerin
tekrarlanabilirligine gore ayirt edilmektedir. Schemmer, hizmet yonetimi sorunlarimin
farkli hizmet endistrileri arasinda yaygin oldugunu gostermek igin hizmet siireci

matrisini Onermistir (Sekil.1). Bu matris igerisinde hizmetler, hizmet (retim ve



teslimat sturecinin  karakterini  6nemli Olgide etkileyen iki boyuta gore
smiflandirilmaktadir (Schemmer, 1986:29). Ordinat Uzerindeki tekrarlanabilirlik,
hizmet kurulusunun bakis acgisindan dikkate alinir ve bireysel miisteri yerine benzerligi
ifade etmektedir. Apsiste misteri katilimi, hizmet saglayicilarin gergek (harici)
miisterilerle iletisim kurduklar1 sikligi ifade etmektedir. Miisterinin kisisel olarak

teslim edilen hizmeti dogasini etkileme yetenegini agiklamaktadir.

Sekil 1:Hizmet Sireci Matrisi

Tekrarlanabilirlik

Y
¥ Konaklama-Otel,
k Havayolu
s Cagri
e Merkezi
k Bakim-Koruma
Tasarim
D
u Damgmanlik,
? Yasal
: Damigmanlik
Miisterinin
Dahil Olmasi

Duslik Yiksek

Kaynak: Schemmer, 1986:29

Ideallestirilmis Tip - Diisik miisteri katihmi1 ve diisiik tekrarlanabilirlik:
Genellikle stratejik diizeyde gerceklestirilmekte ve yiiriitiilmektedir.

Ozel Tip - Yiiksek miisteri katilim1 ve diisiik tekrarlanabilirlik: Elde edilecek
hedef genellikle miisteri tarafindan agik bir sekilde o6n plana ¢ikartilarak

tanimlanmaktadir ancak hedefe nasil ulasilacaginin yontemi belli degildir.



Islem Tipi- Dusiik miisteri katilimi ve yiiksek tekrarlanabilirlik: Islem tipi,
klasik tiretim siireglerine en benzer tiptir. Miisteri etkilesiminin derecesi diisiiktiir ve
¢ogu zaman yiiz yiize bile gelmemektedirler.

Etkilesimli Tip- Yiiksek misteri katilimi ve yiiksek tekrarlanabilirlik:
Etkilesimli hizmet tiiriinde miisteri, hizmet saglayicisi ile daha uzun bir etkilesim
stresi boyunca deneyimlerin birikimi yoluyla memnuniyet kazanmaktadir. Daginik

olan organizasyonlar1 ve ¢alisanlar1 arasinda yiiksek bir siklikta etkilesim vardir.

Turizm sektorti etkilesimli tip kategorisine girdigi i¢in bu sektdrde calisan
kisilerin hiz1, verimliligi, istekliligi ve igten olmasi gibi nitelikleri, bir hizmetin
sunulma seklinin misafir tarafindan olumlu ya da olumsuz olarak algilanabilmesine
yol agmaktadir. Ayrica misafiri hizmeti tiretme siirecine dahil etmek: misafirlerin
deger agindaki rollerini yalnizca deger akisi alicisi olarak degil ayn1 zamanda bir deger
akis1 olusturma is ortagina doniistiirme anlamina gelmektedir. Bu, turizm hizmetinin
ve isbirliginin ve misafirin aktif katilmi olmadan iiretilemeyecegi gergegine

dayanmaktadir.
1.2 TURIZM SEKTORUNUN DIiGER SEKTORLERDEN FARKLARI

Turizm sektorii hizmet sektoriiniin i¢inde yer almasina ragmen sektoriin yapisi

sebebiyle farklilik gostermektedir:

Turizm isletmelerinin Uretim Bakimindan Farklari:

e Uretilen mal ve hizmetler dayaniksiz yapidadir. Turizm isletmelerinde
mal ve hizmetlerin stoklama, bekletilme gibi gelecek ddnemlere
aktarilma 6zelliginin bulunmamaktadir.

e Uretim ve satis es zamanh olarak yapilmaktadir. Uretim sektoriinde,
miisteri normal olarak iriiniin nasil yapildigin1 gérmez, ancak turizm
hizmetinde miisteriler genellikle siiregleri goriir ve ¢ogu durumda
kigisel olarak siire¢lere dahil olur. Miisteri, bir¢cok strecin belli bir
kismin1 kapsamaktir.

e Uretim ¢ogunlukla hizmet agirlikli olarak yapilmaktadir. Turizm

endiistrisinde faaliyet gdsteren isletmeler, miisterilerine goriinlir ve



goriinmez bilesenlerden olusan hizmet iiriinii sunmaktadirlar. Turizm
hizmetlerini satin alan tiiketicilerin, satin aldiklar1 hizmetleri ellerine
alip inceleme sanslar1 yoktur.

Bir mdisterinin ihtiyacin1 tam olarak karsilayan hizmet, baska bir
miisteri i¢in basarisiz olabilir, ¢iinkii hizmet Ozellikleri iizerinde daha
yuksek beklentileri olabilmektedir. Sonug olarak, hizmetin ¢ikt1 kalitesi
soyut ve miisterinin duygu ve beklentilerine dayanmaktadir.
Operasyonlar  s6z  konusu  oldugunda, hizmet siireglerini

standartlastirmak ve hassas zamanlar1 diizeltmek daha zor olmaktadir.

Turizm isletmelerinin Calisanlar Bakimindan Farklari:

Calisanlar iiretim sirasinda oldugu gibi iiretilen mal ve hizmetin
sunumu asamasinda da onemli bir konuma sahiptir.

Personelin ¢alisma alani ile miisterilerin kullanimina ayrilan mekanlar
genellikle aynidir.

Miisteri ile personelin iliskilerinin yogundur.

Personelin moral durumu ile miisteri tatmini arasinda genellikle
dogrusal bir iliski s6z konusudur.

Personelin fiziksel durumu otel isletmelerinde mal veya hizmetin

sunulmasinda miisteri lizerinde genellikle dogrudan etkili bir unsurdur.

Turizm isletmelerinin Muhasebe Bakimindan Farklarr.

Uretilen mal ve hizmetlerin es zamanli olarak iiretilmesi ve
tilketilmesinin bir sonucu olarak otel isletmelerinde amortisman,
personel giderleri gibi sabit giderlerin ¢ok yiksek miktarlara
ulasmasina neden olmaktadir.

Turizm isletmelerinde muhasebe kontrol ¢aligmalar: giin bitiminde yani
saat 24:00° dan sonra gerceklestirilmektedir. Diger isletmelerin tersine
miigteri hesabinin her an hazir olmasi zorunlulugu muhasebe
caligmalarinda i1yi bir belge akis diizenini ve raporlama sistemini

zorunlu kilmaktadir.



Turizm isletmelerinin Pazarlama Bakimindan Farklari:

e Pazarlama faaliyetlerine konu olan mal ve hizmetler bilesik iirlin olma
ozelligine sahiptirler.

e Pazarlama faaliyetleri soyut bigimlerde gerceklestirilmektedir.
Misterilerin iiriinii daha Onceden satin almasi veya kullanan bir
kimsede gorme olanagi bulunmamaktadir.

e Pazarlama dagitim kanallar1 tersine islemektedir ve miisterinin {iriinti
satin almak i¢in {iriiniin Uretildigi mekana gelmesi gerekmektedir.

Turizm isletmelerinin Yatirim Bakimindan Farklari:

e Yatinimlar genellikle biiyiik sermayeye gereksinim duymaktadir.

e Faaliyetinin siirdiiriilmesi ile birlikte, isletmenin sabit varliklarina
yatirilan biiyiik sermaye miktari, is hacmine bakilmaksizin karsilanmasi
gereken yliksek sabit maliyetler dogurmaktadir.

e Yatirimlar kurulacak yorelerde veya merkezlerde altyapr yatirimlarina
son derece yiiksek bagimlilik gostermektedirler. Turizm talebini
kargilamaya hazir hale getirebilmenin temel kosulu, altyapi, ulagtirma

ve gesitli yerel hizmetler bakimindan hazir olabilmektir.

1.3 TURIZM HiZMETi YONETIMINDE VE KARSILASILAN ZORLUKLAR

Turizm hizmeti veren konaklama isletmelerinde iiretim organizasyonlarinda
hakim olan yonetim tekniklerini basit¢ce uyarlamanin Gtesine gegen 6zel yonetim
yaklagimlar1 gerektirir. Yukarida ele alinan ayirt edici 6zellikler, hizmet siirecine dahil
olan miisteriyi de kapsayan bir sistem goriisiine yonelik yonetimsel hizmet
yaklagimlarmin goriisiini arttirmaktir. Boylelikle miisteri, hizmet siireci tarafindan bir
dereceye kadar tatmin edici bir ¢iktiya doniistiiriilen bir girdi olarak goriilmelidir.

Bir operasyon yoneticisinin pozisyonu, deger yaratma siirecinde miisteri ile
ortak olarak acik bir sistemde Uretim ve pazarlamayi igerir.

Uretim ve pazarlama fonksiyonlarinmn ayrimi, turizm hizmet kuruluslarinda ne
miimkiin ne de uygundur. Gerektiginde, operasyon ve pazarlama fonksiyonlar1 dahil
edilmektedir. Bununla birlikte, bu ¢alismadaki odak operasyonel islevler ve ilgili

faaliyetler ve gorevler iizerinde olacaktir.



Turizm hizmeti yonetimindeki zorluklar, miisteri iletisiminin derecesi,
hizmetin kisisellestirilmesi ve is yogunlugu ile degismektedir. Calisanlar miisteri ile
dogrudan etkilesime girdigi i¢in servis yoneticisinin miidahale etmesine az firsat
verilmektedir. Calisanlar ¢ogu zaman dogrudan denetlenmediginden dolayr isletme
calisanlarinin bagimsiz bir sekilde bagimsiz olarak hareket etmesi i¢in guclendirilmesi
ve yogun egitim almasi gereklidir.

Miisteri beklentileri ve memnuniyeti oldukga 6zneldir ve anlayip 6l¢gmek
zordur. Hizmetlerin {iretimi ve tiiketiminin eszamanliligi, aniden gelen misteri
ozelliklerine bagli olarak potansiyel adaptasyona yonelik dogru zaman planlamasi
gerektirir. Misteri deneyimini yonetmek, operasyon siireglerinin gergek sonuglarini
yonetmek kadar énemlidir.

Turizm isletmelerinde hizmet siireclerinin goriinmez dogasi, onlar1 iiretim
streglerine kiyasla yonetmeyi ¢ok daha zor hale getirir. Hizmet siiregleri ve bunlarin
faaliyetleri genellikle iiretim faaliyetlerinden daha karmasiktir ve bu da streglerin
yonetimini daha da zorlagtirmaktadir.

Hizmet yoOneticileri i¢in bir baska sorun da, yeterli karar verme i¢in anlamh
verilerin eksikligidir. Genellikle operasyonlarinda operasyonu etkileyen bir¢ok faktor

bulundugundan, isin niteligini ve hizini ortalama olarak 6l¢gmek zor olmaktadir.

1.4 TURIZM HIiZMETi YONETIMINDE BASARI ELDE ETMEK ICIN BAZI
ONEMLI FAKTORLER

Hizmetlerin operasyonel olarak yonetilmesi ve hizmet yonetiminde basari elde
etmek igin yukarida belirtilen zorluklara dayanarak, misteri odaklilik, yonetim
taahhiidii ve katilimi, organizasyon altyapisi, proje yonetimi becerileri ve hizmet
yonetimi yaklagiminin anlasilmasi ve is stratejisine uyumunun anlasilmasi 6nem arz
etmektedir.

Hizmet yOnetiminde basarili olmak i¢in iki operasyonel parametre ortaya
cikmaktadir: servis verimliligi ve servis kalitesi. Hem servis sunucusu hem de servis
alicis1 (miisteri) bu alanlarda etkilesimde bulunur (Sekil.2). Hizmet verimliliginin,

hizmetlerin somut 6zelliginin eksik olmasi nedeniyle Olgiilmesi ¢ok zordur. Bu



nedenle hizmetlerin olgilmesi 6zel dikkat gerektirir ve butin onlemler hizmet

siirecindeki her bir faaliyet i¢in 6zel olarak tasarlanmalidir.

Sekil 2:Hizmet Sunan ve Misteri Arasindaki Etkilesim

Hizmet sunucqsu Etkilesimli Miisterinin
tarafindan kalite Kalite sagladig kalite

N

Hizmet sunucusu Etkilesimli Miisterinin sagladigi
tarafindan verimlilik Verimlilik verimlilik

Kaynak: Gummesson, 1998:9

Miisteri tarafindan algilanan hizmetin kalitesi miisterilerin beklentileri ile
gergek hizmet performansi algilari arasindaki farktir. Bu, turizmde hizmet kalitesinin
cok siibjektif oldugunu ve imalatta oldugu gibi kolay gostergelerle anlasilamayacaginm
gostermektedir.

Bu zorluklara ragmen diisiik maliyetle kaliteli hizmet sunmanm en etkili
yontemlerinden biri bunu iiretim endiistrilerde kanitlanmus, etkili geri doniisler yaratan
Yalin Diisiince ilkelerini benimsemektir. Kendilerini “Yalin” olarak diisiinen bircok
sirket mevcut ekonomide ¢ok 1yi durumda varliklarini siirdiirebilmektedirler.

Yalin yonetim sistemleri turizm sektoriinde kayda deger iyilestirmeler yapma
potansiyeline sahiptir. Israflar1 yok ederek kalite ve verimlilikte biiyiik artis saglama
olanagi mevcuttur. Eger oteller katma degerli olmayan aktiviteleri azaltmak igin yalin
yonetim tekniklerini uygularlarsa katma degerli islemlere odaklanmak icin daha fazla
zamanlar1 kalmaktadir. Bu da miisteriye sunulun hizmette deger katan adimlara
odaklanarak siireglerin dl¢iilmesini saglamaktadir. Olgiilen siirecleri iyilestirerek servis

verimliligi ve servis kalitesini arttirilacaktir.
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IKiNCi BOLUM
YALIN YONETIM VE SISTEMATIK YAKLASIM

2.1 YALIN KAVRAMIN TARIHSEL GELIiSiMi

Yalin iiretim ve yonetim sisteminin temel ilkeleri, ilk kez 19. Yiizyilda Toyota
ailesinin bireylerinden muhendis Eiji Toyoda ve beraber ¢alistigi miihendis Taiichi
Ohno” nun Japon Toyota firmasinda atilmistir. Eiji Toyoda ve Taiichi Ohno Ford
firmasin dayaptigi incelemede Ford firmasinin yirminci ylizyilin baslarindan itibaren
yuriittiigi kitle tlretim sisteminin Japonya i¢in hi¢c de uygun olmadigma karar
vermislerdir (Okur, 1997:24).

Henry Ford 6zel amagh makineler kullanarak tiretim serilerini sure¢ dizilerinde
hizalamistir. Olgme teknolojisinde bir sigrama ve kesici araglardaki ilerlemeler ile
bir¢ok tedarikei, son montaj hattinda Ford'un iiretim hiicrelerine miitkemmel bir sekilde
uyan sertlestirilmis metal pargalar iiretebilmistir. Bu siirekli akisin anahtar1 olarak
diisiiniilse de bazi yalin temel unsurlar hala eksiktir. Henry Ford'un sistemi ¢esitlilik
saglamada eksik kalmistir.Ford’un basarilar1 yalmizca biitlin  bir kavramin
olusturulmasina temel olusturmustur ve kitle iiretim siire¢lerinin yapilandirilmasi ve
uygulanmasi yeniden diisiiniilmesi gereken bir konu olmustur.

Kaynaklarin biiylik bir kism1 Ford’un ilerlemesini sanayilesme siirecinin son
asamas1 olarak gormiistiir. Uretim siireclerinde inovasyon yoluyla endistriyel
sanayilesme, 18. yiizyilin sonlarinda ilk olarak Ingiltere'nin Midlands bdlgesinde
baslamis ve 19. Yiizyillda Almanya, Fransa ve ABD'ye yayilmustir. Imalat
sanayilerinde devrim yaratan gercek Yalin yaklagimin kokeni, II. Diinya Savasinin
sonunda belirlenebilmistir.

Toyota’nin efsanevi Yalin yaklasimi, hicbir yerden ¢ikmamistir. ikinci Diinya
Savasi sonrast Japonya'da kaynaklarinin az olmasindan dolayr acil durum onlari
zorlamustir. Bu yiizden Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra asagilanmus bir ulus olarak
krize giren Japonya yenilik yapmak ve sifirdan deger yaratmak zorunda kalmistir.

Japonya askeri giiclerinin silahlandirilmasinda bir¢ok kaynak harcadig igin
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ekonomisinin act gekmesi sebebiyle Yalin YoOnetim Sistemini gelistirmek zorunda
kalmiglardir.

Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra 1950'li yillarin baslarinda Eiji Toyota, Ford'un
Detroit'teki Uretim tesisini ziyaret etmis: Eiji, Ford iiretim siirecini ayrintili olarak
incelemis ve bulgularini Japonya'ya geri getirmistir. Toyota'nin bag yapim miihendisi
Taiichi Ohno ile isbirligi yaparak, seri tiretim sisteminin Japonya'da kesinlikle basarili
olamayacagini fark etmislerdir. Ancak Detroit ziyareti nedeniyle Toyota Uretim
Sisteminin kokeni baslatilmis ve iiretim her giin titizlikle incelenip gelistirilerek,
bugiin “Yalin Uretim” diye tanimlanan sistem ortaya ¢ikmustir.

Taiichi Ohno, dehasi ve siirekli ilerlemesi sayesinde, Yalin ilkelerini
gelistirmistir. Bu iiretim sistemi kisa bir siire sonra diger Japon kuruluglar1 tarafindan
takip edilmis ve Japon sirketlerinin ¢ogunlugu takip etmistir (Womack, Jones ve Roos,
Diinyay1 Degistiren Makine, 1990:32).

Toyota 1970 yillarinda esas ilerlemeyi gerceklestirerek dikkati lizerine gekmeyi
bagarmustir. 1973 yilinin son zamanlarinda petrol krizi baglamistir ve kriz tim Batili
ureticileri altlist etmistir. Petrol krizinin hemen sonrasinda ekonomik durgunluk ortaya
¢ikmistir. Ekonomik durgunluktan hukimetler, ¢cok biyuk sanayi gruplari ve aslinda
tim dinya toplumu etkilenmistir. 1974 yilinda Japon ekonomisi hi¢ biylime
gosterememistir ve “sifir biiyiime” diizeyine inerek ekonomik ¢okiintli yasamistir. Bu
durum endustri sistemini derinden etkilemistir (Ohno, 1998:39). Tim bunlar
yasanirken Yalin Uretim sistemi ile yonetilen Toyota mevcut durumunu korumustur
ve 1975 yilindan itibaren de biiylimeyi basarmistir. Bu durumdan dolayr Toyota
uluslararas ¢apta dikkati iizerinde ¢ekmistir. Yalin Uretim Sistemi diinyada daha ¢ok
duyulmustur ve kabul gérmeye baslamigtir (Donnet, 1992:60).

Yalin yaklagim, ilk olarak 50'lerde otomobil motoru Uretimine, 60'larda arag
montajia ve 70'lerde daha genis tedarik zincirine sahip olmustur. Sadece son noktada
tedarikci kilavuzlarinin iiretildigini ve Yalin yaklasimin “sirlar1” nin Toyota disindaki
sirketlerle ilk kez paylasilmistir (Hines, Holweg ve Rich, 2004:995).

Yalin konsept gecen yiizyilin ortalarinda icat edilmis ve onlarca yi1l boyunca
basarili bir sekilde uygulanmis olsa da, Bati diinyasinin onun basarisini anlamasi
80'lerin sonuna kadar siirmiistiir. John Krafcik ilk olarak 1988'de Yalin Uretim

Sisteminin Zaferi adli makalesine “Yalin” terimini tasimis ancak Womack, Jones ve
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Roos'un 1990'da Diinyayr Degistiren Makine kitab1 Yalin kavraminin batida biiyiik
ilgi gbrmesine sebep olmustur.

Hines ve arkadaslar1 Yalin kavramlarin gelisimi genel olarak dort asamaya
bolerek resmetmistir (Hines, Holweg ve Rich, 2004:996). Asagidaki sekil bu dort
asamayr gostermektedir ve Yalin kavrammin son otuz yilda yavas yavas nasil

gelistigine dair bir fikir vermektedir (Sekil 3).

Sekil 3: Yalin Diigiincenin Gelisiminin 4 Asamasi

Hiicreler & Montaj Hatlari

Metot & Teknikler L [ [] 1 [ 1oso-19%
Calianlar
Sirket Kiiltiirii L1 O I 1990- 1995
Tedarikgiler- Gabsanlar
parren DEEEEO0 109520
Tedarikgiler  Caliganlar Miisteriler
Deger Sistemleri — [] [] ] i i 0 2000 ve sonrast

Kaynak: Hines, Holweg ve Rich, 2004:996

1990 yilina kadar yalin diislincenin dezavantaji otomobil iiretimine dayali bakis
acis1 ve bu taleplerle basa ¢ikma konusunda yalinin yeteneklerini sinirlandirmasi
olmustur. Ayrica Yalin uygulamalar sadece ara¢ odakli ve yalin yaklasimda yiiksek
performansli is sisteminin insana bakan taraflar1 g6z ardi edilmistir. 90'larin ortasina
kadar, Uretim sistemlerini Yalin ilkelere dayanan yeni bir tasarimi igerecek sekilde
adapte eden farkli sektorlerdeki isletmeler tarafindan basarili bir sekilde tesvik
edilmesiyle hizlanan atdlye zemininden giderek artan bir odak noktasi olmustur.

90" yillarin sonuna kadar tedarik¢i faaliyetlerini iceren deger akislari dikkat
cekmistir. 1996'da Womack ve Jones, Yalin tarihte bir kilometre tagini olan Yalin
Diisiince'yi yaymlamistir. Kokenleri, Toplam Kalite Yonetimi (TQM), Toplam
Uretken Bakim (TPM), Tam Zamanimda (JIT) ve Kanban gibi 70 / 80' lerde Toyota

yontemlerine geri dondiigiinden bulgulart yeni yontemler degildir. Ancak daha biyuk
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bir resim saglayarak araclar ve konular Yalin olarak yapilandirilmis ve birlestirilmistir.
Womack ve Jones, Yalin iiretimin iireticilerin daha az kaynakla daha fazla ve daha iyi
riinler tiretmesini saglayan bir felsefe olarak bilinmesine neden olmustur. MUmkin
olan en az kesinti ile en uygun siraya gore deger yaratma faaliyetlerini siraya sokarak
“daha aziyla daha fazlasin1 yapmak™ fikri, diinyadaki bir¢ok imalat sirketinin dikkatini
cekmistir.

Bugiin, Toyota Uretim Sistemi diinyanin en saygin imalat ve envanter kontrol
sistemine sahiptir ve cogaltilmasi ¢ok zordur. Asamali olarak gelistirilmis Yalin
konseptinin siki bir sekilde uygulanmasi nedeniyle Toyota, acimasiz bir gelisme
kiiltiirii olusturmustur. Toyota Uretim Sistemini kimsenin kopyalayamama sebebi
“liretim alaninda iist diizey liderlerin ve insanlarin zihniyetinin” basar1 ya da

basarisizlik yaratmasidir.

2.2 YALIN KAVRAM TANIMI

Genel olarak, Yalin yaklasgim, siirecin nihai sonucuna deger katmayan bir
stirecin unsurlarini tanimlamak ve ortadan kaldirmak i¢in sistematik bir yaklagimdir
(Andersson, Eriksson ve Torstensson, 2006:283). Yalin, bir sirketin is siireglerinin
kalite, maliyet ve teslimatini biitiinciil ilkeler, yontemler ve araglar seti kullanarak
kabul etmek olarak gorilebilir. Dahasi, Yalin, siirekli iyilestirme siireci sonucu olarak
tim organizasyon boyunca miisterinin ihtiyaclarmma odaklanan ve c¢alisanlari
guclendiren liderlik, takim ¢aligmasi ve problem ¢dzme felsefesidir.

Freeman ve Soete Yalin Uretim Sistemini en basit olarak su sekilde
tanimlamugtir:  “Urliniin  {iretildigi andan baglayarak, dagitilmasina ve miisteriye
ulasmasina kadar gegcen zamanm kisaltilmast ve tim israfin degerden
uzaklastirilmasidir  (Freeman ve Soete, 2003:176).

Yalin yaklasimi genel olarak sdyle 6zetlenebilir:

* Operasyon atiklarini en aza indirmek i¢in kullanilan bir yonetim sistemi

» Miisteriye katma degerli iirlinler ve hizmetler sunmak i¢in kullanilan bir
operasyon sistemi

* Envanter tutma maliyetini diisiirmek ve miisteri siparislerini zamaninda

karsilamak i¢in iiriin veya hizmetin tam zamaninda Uretilmesi
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* Bir sirketin operasyonel atik maliyetlerini satis fiyatindan diislirmek igin
yaptig1 yolculuk

Yalin diisiincede kurulusun en iist noktasindaki ana maliyet verimliligine de en
kiicuk ve yinelemeli maliyetlere de stratejik maliyet olarak yaklasilmaktadir.

Yalin, sadece bir maliyet azaltma c¢aligmasi olarak ya da yoOneticilerin bir
tanesinin secebilecegi 0zel araclar sunan bir ara¢ kutusu olarak gorilmemelidir. Yalin
ilk etapta personel ve kaynaklari azaltmaya odaklanmaz; insanlarin yaratict gorevler
Uzerindeki ¢abalarina odaklanmaktir; boylelikle, evrak ve biirokrasinin yarattigi bosta
kalma siireleri ile ortaya ¢ikan atiklarin agsamali olarak ortadan kaldirilmasi ve
operasyonlart hizlandirilmast sonucuna ulasilmaktadir. Daha kolay, islevsel ve
odiillendirici bir is ortami Yalin hedeflerin yerine getirilmesi i¢in ana motivasyon
bi¢imi olmalidir (Bonaccorsi, Carmignani,&Zammori, 2011:429).

Yalin bir operasyonel sistemin farki, bir sirketin problem ¢6zme, koordinasyon
ve standardizasyondaki degisiklikleri nasil degistirdiginde ortaya ¢ikar. Pek ¢ok insan,
Yalin Yonetim Sistemini bir kurumdan gereksiz masraflari azaltma girisimi olarak
tanimlamaktadir. Her ne kadar Yalin bunu basarabilirse de, eger bu tek amagsa, Yalin

hicbir zaman bir 6nleyici bir sistem olarak dogru roliinii almayacaktir.
2.3 YALIN DUSUNCENIN iLKELERI
Yalin diisiince Womack, J.P ve Jones, D.T (1996) tarafindan bes temel ilkede

Ozetlenmistir. Yani bir bagka ifade ile Yalin Yonetim Sistemi bes ilkeye dayali olarak

uygulandiginda basariya ulagsmaktadir (Sekil.4).
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Sekil 4: Yalin Diisiincenin Bes Temel IlkeSi

2-Deger aklslnm 4-Cekme
1-Degerin ‘ 3-Siirekli akis ‘ 5-Mikemmellik
tanimlanmasi

Kaynak: Womack ve Jones, 1996:5

2.3.1 Deger

Yalin diisiincenin kritik baslangi¢ noktas1 degerdir ve deger sadece son miisteri
tarafindan tamimlanabilmektedir. Degerin anlamli olarak tanimlanabilmesi igin,
miisterinin ihtiyaglarini belli bir zamanda belli bir fiyattan karsilayan belli bir iiriin
(rtn, hizmet ya da genellikle ikisinin birlesimi) cinsinden ifade edilmesi
gerekmektedir. Yalin diisiincenin en Onemli ve ilk adimi, degerin dogru
tanmimlanmasidir. Istenilen Uriin ya da hizmetin yanhs Gretilmesinin sonucu israftir
(Womack ve Jones, 1996:12-17).

Yalin  diislince, degeri  miisterinin  perspektifinden  tanimlamay1
gerektirmektedir. Kritik ¢ikis noktasi, miisterinin goziindeki deger kavramidir. Deger
ancak son miisteri tarafindan tanimlanabilir ve ancak belirli bir zamanda, belli bir
fiyatta, miisteri ihtiyaglarini karsilayan belli bir {irlin cinsinden ifade edildiginde bir
anlam tasimaktadir. Deger iiretici tarafindan yaratilmaktadir. Bu, miisterinin durdugu

yerden bakildiginda iireticilerin var olus nedenidir.
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2.3.2 Deger Akisi

Deger Akisinin tanimlanmasi Yalin Diisiincenin ikinci adimidir. Deger akisi
ham maddenin nihai {iriine doniisme siirecinde ihtiya¢ duyulan, bir {ireticiden bagka
iireticiye ve nihai tiiketiciye kadar deger katan ya da katmayan tiim asamalari
icermektedir ve ¢ok ciddi miktarlarda israf barindirmaktadir. Deger akisi, bir iiriin ya
da hizmetin isletmedeki; problem ¢6zme, bilisim yonetimi ve fiziksel doniisiim
gorevlerinden gecmesi icin gerekli olan tim islemleri gostermektedir (Womack ve
Jones, 1996: 17):

e Problem ¢6zme gorevi: Kavramsal boyutla baglamaktadir ve ayrintili
tasarim ve miihendislik ¢alismalarmni igermektedir. Uretimin baslamasina
kadar devam eden siireci kapsamaktadir.

e Bilisim yonetimi gorevi: Siparislerin alinmasindan teslimatin yapilmasina
kadar gegcen ve ayrintili ¢izelgeleme ¢aligmalarini iceren siireci
kapsamaktadir.

e Fiziksel doniisim gorevi: Hammaddeden son iirline doniistimi

icermektedir.

Sekil 5:isletmedeki Ug Yonetim Gorevi

Bilisim Yonetimi Gorevi

Problem Cézme Gorevi Fiziksel Donlsiim Goérevi

Uretimin
baslamasi

Kavramsal
Boyut

Kaynak: Womack ve Jones, 1996: 17

Deger akislar1 incelendiginde deger yaratmayan aktivitelerin yani israfin,
zamanin ve kaynaklarin ¢ogunu tiikettigi goriiliir. Bu israflarin yok edilmesi zaman ve
maliyet boyutunda radikal iyilesmeleri getirecektir.

Deger akiminin tanimlanmasi i¢in kullanilan en etkin yontem “Deger Akis
Haritalama” yontemidir. Deger akis haritalama kullanim nedenleri asagidaki gibidir

(Rother ve Shook, 1999:4-9).
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e Akis1 gorebilmek,

e Deger akis yollarindaki israf kaynaklarin1 gorebilmek,

e Uretim siiregleri ile ilgili ortak dil saglayabilmek,

e Akis ile ilgili kararlar lizerinde tartigabilmek,

e Yalin kavram ve teknikleri birbirine baglamak,

e Bilgi ve malzeme akislar1 arasindaki iligkiyi gorebilmek,

e Akist yaratabilmek icin isletmenin nasil ¢alistirllmasi gerektigini

detayl bir sekilde tanimlamak.
Deger tanimlanip deger akisindaki israflar ayiklandiktan sonra geride kalan

deger yaratan asamalarin art arda siirekli akis halinde gergeklestirilmesini saglamak,
Yalin Diisiince’nin bir diger ilkesi ve onemli boyutta tasarruf potansiyeli tasiyan

asamasidir.

2.3.3 Siirekli Akis

Siirekli akis ilkesi ile deger ve deger akisi tanimlanip, deger akisi tizerindeki
katma deger yaratan ve yaratamayan basamaklar belirlenip israfa yol acan islemler
kaldirildiktan sonra, deger yaratan islemlerin kesintisiz ve beklemeden siirekli akig
halinde olmas1 saglanmaktadir.

Istenmeyen ya da yanlis iiriin ve hizmetlerin siirekli akisini saglamak israfa
sebep olacagindan sadece akisin saglanmasi yeterli olmamaktadir. Israflardan armmus
bir siirecte sadece miisterinin istedigi Ozellikte ve miktarda {iriin ya da hizmet
iretilecegi i¢in miisteriye istemedigi iriinlerin itilmesi yerine miisteri istediginde
iriinli ¢ekmesini saglanacaktir. Stirekli akis saglandiginda siiregteki tiim islem
basamaklar: kisa siirede tamamlanabilir hale gelecektir. Planlama, tasarim gibi siireci
daha da iyilestirmeye ve istenen seylerin daha iyi iretilmesine odaklanabilmeyi de
saglayacaktir. Hammadde veya taslak halden {iriin veya hizmete doniisen siire¢ ne
kadar hizli gerceklesirse o sistemin “akis” hiz1 o kadar yiiksek demektir. Sistemin akis
hizin1 yiiksek yapmak ise siirecin katma deger yaratamayan faaliyetlerden ne kadar
arindirildigr ile dogru orantilidir. Akisin siirekliligini saglamak ve akis hizini

yukseltmek degerin hizli bir sekilde nakde donmesini saglamaktadir.
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2.3.4. Cekme

Degerin hizli bir sekilde akmasini saglamak i¢in misterinin istedigi trtinler
istedigi zamaninda, istedigi miktarda, talep ettigi hizda iiretilmeli ve akmalidir. Her
siire¢ bir sonraki siirecin miisterisidir ve kendisinden dnceki siiregten iiriin veya hizmet
talep etmektedir. Cekme sisteminde ise talep edilmeyen 0rin veya hizmetler
uretilmemektedir. Bu durumda istenmeyen stoklar engellenmekte, Uriinin yeniden
islenmesi ya da hurdaya c¢ikmasi gibi biiylik israflara sebep olan sorunlar
onlenmektedir.

Itme, ihtiyac1 6ngérerek iiriin veya hizmet sunmaktir. Her zaman yiiksek Uriin
veya stoklamaya neden olur. itme sisteminde miisterinin ihtiyaclar1 ve kisitlar1 dikkate
alimmadigi i¢in asir1 iretim israfina yol agar. Asir1 liretim israfi da stoklara, kuyruklara
ve beklemelere yol agmaktadir. Akisi saglamak igin itme sistemi yerine gekme sistemi

kurulmalidir. itme sisteminin yapis1 Sekil 6° da gésterilmistir.

Sekil 6: itme Sisteminin Yapisi

B el ol oY ——

L

Tedarikei -
Hammadde

Stirecin
baglangi¢
. NOKLaSI

[ Siire¢ A ] [ Siire¢ B ] [ Siire¢ C ] [ Siire¢ D ]
| Uretim Bilgi Akist >

Cekme ise degerin miisteri tarafindan kaynagindan ¢ekilmesini 6ngdrmektedir.

Miisteri Siparisi

Cekme, sonraki asamalarda yer alan miisteri istemeden Onceki asamalarda higbir
sekilde iriin ya da hizmet iretilmemesi anlamina gelmektedir. Cekme ilkesi, son
miisterinin belli bir {iriin i¢in yaptig1 taleple baslayarak, {irlin nihai miisteriye ulasana
kadar gecen tiim asamalar1 geriye dogru izleyip her asamanin bir 6nceki asamadan
talebiyle Uretimi baslatmak seklinde uygulanmaktadir. Cekme sisteminin yapisi Sekil

7’de gosterilmistir.
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Sekil 7: Cekme Sisteminin Yapisi

YA NEA f\f\.

Tedarikei -
hammadde

Siirecin
baglangig
M. noktasi

ED M.. t . S .
< Uretim Bilgi Akist |[ lister1 Siparigi ]

[ Siire¢ A J [ Siire¢c B ] [ Siireg C J [ Siire¢ D ]

Cekme ilkesi saglandiginda stoklara gerek kalmaz, istenmeyen uretimin yol
act1ig1 hurda ve fireler engellenir, siirecin basindaki talep dalgalanmalari olugumu
engellenir, tim drunlerin her tarli kombinasyonda dretilmesi mimkin olur ve
talepteki dalgalanmalara aninda uyum saglanir.

Deger dogru tanimlanip, deger akisinin biitiiniinde her adim sorgulanarak
iriiniin deger yaratan asamalar boyunca siirekli akmasi ve miisterilerin degeri
isletmeden ¢ekmeleri saglandiginda siire, maliyet ve hatalar1 azaltmanin bir alt limiti
olmadigin1 ortaya ¢ikar. Bu, Yalin Diislince’nin son ilkesi miikemmellige

ulasilabilecegini gostermektedir.

2.3.5. Mikemmellik

Miikemmellik, son noktasi olmayan yalin bir yolculuktur. Bu bakimdan
kavrami “siirekli iyilestirmeler” seklinde gormek gerekmektedir. Yalin disiincenin
temelinde “is1 dogru yapmak”™ yerine “dogru isi bir defada yapmak” ilkesi vardir. Buna
karsin israf timiiyle yok edilemeyeceginden, miikkemmellik tamamen ulagilmasi pek
miimkiin olmayan izafi bir hedef durumundadir. Gergek¢i amag, siirecin ulasilabilecek
en yiiksek performans degeri dogrultusunda isletilmesini ve bu degerin siirekli
gelistirilmesini saglamak olmalidir. Miikemmelligin anahtar1 olarak goriilen sifir hata

kavrami, aslinda hatalar1 bulup gidermek yerine onlarin olugmasmi Onleyici bir
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yaklagimdir. Bu bakimdan sifir hata sadece iirlinlerde hi¢ kusur olmamasi seklinde
algilanmamali, isletmenin biitiin fonksiyonlarin1 kapsayan bir kavram olarak

degerlendirilmelidir (Ttrkan, O.U, 2010: 37).

2.4 YALIN DUSUNCEDE iSRAF

Yalin diisiincede israf, bilinen anlaminin oOtesinde iirlin ya da hizmetin
kullanicisina herhangi bir fayda sunmayan, miisterinin fazladan bedel 6demeyi kabul
etmeyecegi her seydir. Hicbir deger yaratmadan, kaynaklar tiiketen faaliyetler de israf
olarak tanimlanmaktadir. Yalin diigiincede amag¢ tiim deger katmayan faaliyetleri
ortadan kaldirarak calisanlarin vakitlerini ve enerjilerini sadece miisterini istedigi nihai
sonug Uzerinde harcamalarini saglamaktir. Womack ve Jones, bunun igin gorevleri (¢

tir faaliyete ayirmislardir (Womack&Jones, 2003:11).

e Miisterinin istedigi yonde doniisiimii saglayan “deger yaratan” aktiviteler
(boyama, montaj, dokuma gibi)

e Miisteri acisindan anlami olmayan ancak isin yapilabilmesi i¢in gerekli olan
“deger yaratmayan fakat zorunlu” isler (kalip baglama, ayar, nakliye gibi)

e Bekleme, sayma, siralama, hata, tamir gibi “deger yaratmayan ve kaginilabilir”

isler

Uriin veya hizmeti dogrudan kullanicinin istedigi sekilde olmasini engelleyen
tim aktiviteler atik (israf) olarak kabul edilmektedir. Temel olarak, Yalin, bir
organizasyonda israfi farkli diizeylerde belirlenebilen muda, muri ve mura olarak ug
kategoride tanimlamaktadir ve tg¢iiniin birden devamli ve 1srarl olarak azaltilmasini

hedeflemektedir.

Muda: Muda, israf demektir, kayip anlamina gelmektedir; suregteki higbir
sekilde deger katmayan ve kaynaklari tiiketen faaliyetleri gostermektedir. En gok
bilinen israf tipidir. Her tiirlii beklemeye, is bitim siirelerinde uzamaya, gereksiz

hareketlere, stok fazlaliina yol agan fire niteligindeki hareketlerdir.
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Taiichi Ohno, bu israflara “6liimciil atiklar” adin1 verdigi yedi tiirden olusan bir

liste olusturmustur. Jones ve Womack onlar1 gelistirerek belirgin ana hatlar ¢izmeye
calismistir (Womack&Jones, 2003:12):

Uretim fazlas1: Miisterinin belli bir zaman iginde talep ettiginden fazla
miktarda {iriin ya da hizmet {retilmesi, ihtiya¢ fazlasi {iriin anlamina
gelmektedir. Miisterinin istediginden fazla diretilen bu {riinler
stoklanmaktadir. Bu durum ayrica stok alani ve stok maliyeti neden
olmaktadir.

Beklemeler: Uretim hatti iginde, herhangi bir yerde bekletilen
malzeme, ham madde, yar1 mamul, bitmis {irlin, insan, ara¢ vb. tim
para Odenen faktorlerin bekletilmesi, kayip ve israf oOzelligi
tasimaktadir.

Gereksiz malzeme tasimalari: Gereksiz malzeme tasimalari siirece
katma degeri olmayan faaliyetlerdir. Sirket igindeki diizensizlik Urln
veya malzemelerin operasyonlar arasinda gereksiz hareketlerine neden
olarak israfa yol agmaktadir. Tagimalar stoklamaya sebep olduklar1 i¢in
ve stoklama alanlarin1 kullandiklar1 i¢in siirecin akisimi kesmektedir.
Ayrica diger birimlerle deger akisi igindeki iliskisini bozmaktadir
(Sayer ve Williams, 2007:44).

Gereksiz ya da uygun olmayan c¢alisma siirecleri: Siirecte atilan her
adim yapilan her islem degere yonelik olmalidir. Siiregler higbir
gereksiz iglem barindirmamalidir ve personelin Gretim ya da hizmet
slirecine deger katmayan hareketleri (gereksiz yirime, gidis-gelis,
bekleme, iiriin ya da malzeme arama, is giiclinli kullandiracak gereksiz
el ve kol hareketleri, vb.) en diisiik diizeye indirilmelidir.

Yar1 mamul ve bitmis iiriin stoklari: Ihtiya¢ fazlasi iiretilen her
iirliniin stoklanmasi, bunlar i¢in ayrica bir yer ve insan tahsis edilmesi,
tagimalar yapilmasi, siparis zamani gegtikten sonra iiretilen {irliniin
beklerken degerini yitirmesi gibi bircok neden, stok durumunu israf
olarak nitelemek icin yeterlidir. Bu israf operasyonlardaki sorunlarin ve

verimsizliklerin gizlenmesine yol agmaktadir.
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e Gereksiz isci hareketleri: Slrece katma degeri olmayan tum insan ve
makine hareketleri israfa yol agmaktadir. Gereksiz is¢i hareketleri
gereksiz yirlime, gidis-gelis, bekleme, {iriin ya da malzeme arama, is
giiciinii kullandiracak gereksiz el ve kol hareketleri ifade etmektedir.
Ayrica, iiriin iiretilmeden 6nce hazirlik asamasinda yapilan ayarlama ve
hizalama islemleri de gereksiz is¢i hareketleri icerisinde yer almaktadir
(Sayer ve Williams, 2007:44).

e Hatah parca iiretilmesi ve hurdalar: Atik olarak kabul edilen hatali
ya da yanlis iiretilmis olan tiriinler dogrudan maliyetleri etkilemektedir.
Kusurlar1 denetlemek ve diizeltmek ek gorevleri ve daha fazla gabayi
gerektirmektedir.

Muri: Asirt yiilk anlamina gelmektedir. Muri bir makineyi ya da kisiyi dogal
siirlarinin 6tesinde zorlamaktadir. Calisma alaninda bulunana donanim ve insanlarin
normal Kapasitelerinin iizerinde c¢alistirilarak zorladigindan emniyet ve Kkalite
sorunlarina yol agmaktadir.

Mura: Diizensizlik anlamina gelmektedir. Normal iiretim sistemlerinde kimi zaman
insanlarla makinelerin kaldirabileceginden fazla is yiikii olur, kimi zaman da is olmaz.
Calisma alanindaki isi engelleyen veya zorlastiran her turli dizensizlikler ve
dengesizliklerdir.

Yukarida agiklanan israf gesitlerini azaltmak ve ortadan kaldirmak igin ilk
olarak problemlerin kok nedenini bulmak gerekmektedir. Toyota tarzi yonetim
anlayisinda problemler siiregleri iyilestirmeye, sistemi daha iyi yapmaya firsat verdigi
icin aslinda bir sanstir. Burada problemler iyilestirme caligmalar1 ile tespit edilir,
problemlerin kaynagina inilir, kok nedenler bulunarak sorun tamamen ortadan
kaldirilirsa firsatlar degerlendirilmis olur. Problemleri kokten ¢ozmek ve kalict
¢ozimler bulmak o6nemlidir, gegici ¢oziimler kesinlikle kabul edilmez (Cetinkaya,
2000:297).

2.5 YALIN YONETIM SISTEMINDE KULLANILAN ARACLAR

Temel olarak israfin yok edilmesini amaglayan yalin yonetim alaninda birgok

yontem ve arag¢ vardir. Yalin yonetim ilkeleri, yalnizca somut yonetim metotlarinin ve
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araglarmin uygun sekilde tasarlanmasi ve uygulanmasit durumunda saglanabilir. Bu

yobntem ve araglarindan en popller olanlari asagida agiklanmistir:

2.5.1Deger Akis1 Haritalama(VSM)

Deger akis1 haritalandirma iyilestirilmesi hedeflenen siirece yukardan bakmay1
saglamaktadir. Deger akisi haritalama yontemi, degerin nerede oldugunu belirledigi
icin Yalm diisiincenin ilk ilkesi “deger”e karsilik gelmektedir. Uriinii deger akisinda
(tasarim, tedarik, yapim ve teslim islevleri dahil) tasimak ve sonrasinda deger
katmayan faaliyetleri tanimlamak ve bu faaliyetleri kaldirmak igin gerekli olan tiim
aktivitelerin grafiksel olarak akis semasi islemini igerir. Haritada malzeme akisi ve
bilgi akisinin ikisi de gosterilmelidir. Yalin bir isletmenin ilk adimi olarak deger
akisinin “mevcut durum haritas1” ¢izilir. Daha sonra, Yalin yonetime gore miisteri
talebine, akisa ve daha iyiye odaklanilarak istenen durumun daha etkin ve israflart
azaltilmis yeni bir deger akisi olan“gelecek durum haritas1” ¢izilerek iyilestirmeler not
edilir.

Deger Akisi Haritalama i¢in adimlar asagidaki sekilde tanimlamistir
(Rother&Shook 1999:5),

e Urin ailesini segmek ve tanimlamak

e Deger akisi yoneticisi atamak

e Planlama aracini kullanmak

e Hem materyal hem de bilgi akisini dikkate alarak mevcut durum
haritasini olusturmak

e Gelecek durum haritasinin yapilandirmak

o Gelecekteki durumu saglamak

2.5.2S0re¢ Yayilimi

Stire¢ yayillimi miisteri memnuniyeti ve kaliteyi ana oOzellikler olarak
benimseyen bir felsefenin uygulanabilmesi igin siire¢ ihtiyaglarinin dogru bir bigimde
tanimlanarak ele alinmast ve c¢alisan performansinin gelistirilmesidir. Sirketin
felsefelerini yukaridan asagiya bir yaklasimla siralamakta ve her bir seviyenin
kurulusun hedefine ve yillik hedeflerine uygun oldugundan emin olunmaktadir. Sirket,

hedefe dogru ilerlemek i¢in kaynaklari zamaninda tespit etmek ve tahsis etmek icin bu

24



yontemi kullanir. Bu sistem; planlamak, uygulama, kontrol etmek ve 6nlem almak,

takim c¢aligsmasi, kontrol departmani konsepti ve A3 diisiincesinden olusmaktadir.

Planla, Uygula, Kontrol Et ve Onlem Al (PUKO):

Planla: Ne yapmak gerektigini ve nasil yapilacagin1 belirlemek, hedefe
ulagmak i¢in kaynaklar, zamanlama, sorumluluklar1 planlamak.

Uygula: Plan1 ve 6lgiim araglarint uygulamak, plani gergeklestirecek aktiviteler
yapmak.

Kontrol Et: Sonuglari degerlendirmek ve varsa sapma nedenlerini anlamak,
sonuglarin plana gore gidip gitmedigini degerlendirmek.

Onlem Al: lyilestirmeyi kararli hale getirmek ve yeni calisma kurallarim
diizenlemek, kontrol basamagi sonuglarina gore alinacak karsi 6nlem, standartlagtirma
veya kaizen ilave adimlarini belirlemek.

PUKO, zamanmnin ¢cogunu planlamaya harcamaktir. PUKO dongiisiinde (Liker,
2004:277) planlama, en kritik evredir. Planlamanin ¢ok iyi hazirlanmig olmas1 “Gnlem
al” evresindeki faaliyetlerin en aza indirilmesine yardimci olacaktir. Planlamaya
gereken dnemin verilmemesi “kontrol et” evresinin uzamasina, bu da toplam zaman

icinde gereksiz kayiplara neden olmaktadir.

Sekil 8: Akis1 Saglama ve PUKO Déngiisii

_ Uygula
(Ilerlemeler)
/ \\.‘7/“ \

Planla ; Kontrol Et
(Problemi ISRAFI (Sonuglar1
agiga ¢ikar) YOKET degerlendir)

L / N 4
Onlem Al
(Akis1 yarat)

L\—/:

Kaynak: Liker, 2004: 276
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Capraz Kontrol Yonetimi: Sirketi ortak bir hedefe dogru yonlendirmek igin
farkli odak noktalarinin verimlilik, kalite, maliyet ve giivenlik gibi islevler iistlendigini
gostermektedir. Capraz kontrol ekipleri, bireysel birimlerin sirketin bir butiin olan

politika dagitim planinda bir araya getirmelerine yardimei olur.

A3 Problem Cbézme: A3, Toyota tarafindan daha 6nce kullanilan bir sirketteki

kaizen olaylarini belgelemeye yardimci olan raporladir ve dort tipe ayrilabilir (Liker,

2004:257):

e Hoshin planlama A3: plan 6zetleri dokiimantasyonu

e Problem c¢ozme A3: Problemi tanimla ve karsilik gelen duzeltici
eylemeleri belgelenmesi

e Oneri A3: Yeni fikirlerin belgelenmesi

e Mevcut durumu A3: Sirecin mevcut durumunun Ozetlenmesi

2.5.3Gorsel Yonetim

Gorsel yonetimin amaci, kendini agiklayan, kendini dizenleyen ve kendini
gelistiren bir calisma ortami yaratmaktir. Bu tiir bir organizasyon, calisanlarin
sorunlar1 kolayca tespit etmesine ve diizeltici eylemleri hizla hayata gegirmesine
yardimci olmaktadir.

Siiregleri iyilestirmek i¢in veriyi ve performans gostergelerini gorunir hale
getirmek gerekmektedir. Veriler daha sonra ¢esitli yonetim raporlarina doniistiiriilerek,
raporlar stratejik yonetim ve boliimler arasi yonetimde kullanilmaktadir. Gorsel
yonetimin ana araci gorsel panolardir. Insanlar bu panolar 6niinde bir araya gelir,
gordr, anlar ve harekete gecer. Gorsel panolar ihtiyaca gore gin iginde (zerinde
kolayca degisiklik yapilabilecek sekilde tasarlanmalidir.

Yalin Y0Onetim gorsel yonetimin insanlar1 tamamladigin diistinmektedir, ¢linku
insanlar yonunu gorerek, dokunarak ve isiterek bulmaktadir. En iyi gorsel gostergeler
dogrudan isin yapildigi mekandadir; dikkat c¢ekerler ve ses, goruntl ve temas
araciligiyla standardi ve standarttan sapmalart gosterirler. Gorsel kontrol sistemi
verimi artirmakta Kusur ve hatalar1 azaltmakta isin zamaninda bitmesini saglamakta,

iletisimi kolaylastirmakta, giivenligi artirmakta, maliyeti diisiirmekte ve genel olarak

26



calisanlarin ¢evrelerini daha fazla denetleyebilmelerini saglamaktadir (Liker, J.

2004:200).

2.5.4 Spaghetti Diyagramlari

Spagetti diyagramlar1 bir {riiniin yolunu ¢alisma alaninda hareket ederken
izler. Ayrica bilgi yollarin1 ve hizmet akisini da haritalayabilir. Bu diyagramlar “Bir
seri Uretim sisteminde urundin yolunun tipik olarak bir tabak spagettiye benzedigi” i¢in
bu sekilde isimlendirilmektedir. Akis yollar1 hakkinda bilgi saglamada yararlidir,
ancak Deger Akist Haritalandirmasi tarafindan ortaya konan detayr saglamada

basarisizdir.

2.5.5 Standart is

Standart is,

e Performansi optimize etmek ve israfi en aza indirmek i¢in en iyi
yontemleri ve siralamalari belirleyen iyilestirilmis is kosullaridir.

e lslemlerin yapisin1 adim adim gésterir.

e Her defasinda herkes i¢in ayn1 bi¢imde tekrarlanir.

e Insan ve insan hareketlerine odaklanur.

e Operatdorden bagimsiz olarak, faaliyetlerin her zaman aymi sekilde
yiiriitiilmesini saglar.

e Siireglere tutarlilik kazandirir.

e Problemleri ayirt etmeyi saglar.

2.5.6 Poka- Yoke (Hata Duzeltme)

Poka-Yoke, dretim slrecinde otomatik olarak surekli kalite kontroll
saglamaktadir. Bu durumda da iirettigi iirlinden sorumlu her calisan kendi iirettigi
malzeme, parca ya da 0Orunun kalitesinden sorumlu hale gelmektedir (Parilti,
2003:146).

Poka, galisanlarin istemeden yapabilecegi hatalar1 anlatirken; Yoke ise, bu
hatalardan korunma anlamina gelmektedir. Poka-yoke sayesinde hata yapma riski en
aza indirgenerek fazladan yapilan kontroller azaltilmaktadir ve toplam is siiresinde

kisalmanin olmasi saglanmaktadir. Poka-Yoke, hata yapmay1 oOnleyici yardimei
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arag/aparatlarin kullanimi ve hataya imkan vermeyen tasarim yoluyla hatali {iriin veya
hizmeti engellemektedir.
Poka - Yoke teknigi asagida durumlarda kullanilabilir:
e Calisanlarin daha fazla dikkat, yetenek veya tecriibesinin gerektigi,
insan kaynakl1 hatalarin olusma ihtimali olan bir siire¢ adiminda,
e Miisteri hatalarinin, ¢iktilar1 degistirebilecegi hizmet iireten islerde,
e Hizmet sektdriinde miisterilerin veya g¢alisanlarin faaliyeti bir sonraki
calisana ya da miisteriye aktaracag ardisik streclerde,
e Bir slrecin baslarinda meydana gelen kicuk hatalarin, sonraki
adimlarda biiyiik problemlere yol acabilecegi durumlarda,
e Yapilan herhangi bir hatanin pahali veya ¢ok tehlikeli sonuclara yol
acabilecegi durumlarda Poka-Yoke teknigi kullanilabilir.

2.5.7 Kaizen

Yalin YoOnetim Sisteminde Kaizen en onemli faktorlerden biridir. Kaizen
lyilestirme anlamina gelmektedir ve genel olarak is, ev, 6zel ve sosyal yasamdaki
stirekli iyilestirme faaliyetlerinin hepsini icermektedir.

Iyilestirme, standartlarm iyilestirilmesi ve korunmasima sikica baglanmis bir
diizendir. Daha genis anlamda iyilestirme, Kaizen ve Kaikau olarak ifade edilebilir.
Kaizen stratejisi isletmede tiim siireglerin kigik, kademeli olarak iyilestirmelerle
gelistirilip standartlagtirilmas1 anlamindadir. Kaikau ise teknoloji ve/veya donanima
yonelik biiyiik parasal yatirimin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan radikal degisimlerdir.

Basarili bir Kaizen strajesinin yonetim anlayisinda yonetimin gorevi
standartlar1 iyilestirmek, is¢inin sorumlulugu ise standartlar1 korumak ve
iyilestirmektir. Kazieni olusturan iki 6nemli unsur “gelisim ve stireklilik” tir.

Kaizen felsefesinde bir anda énemli ve biiyiik degisimler yer almaz bu ytizden
organizasyon binyesinde bulunan en az bir biriminde bir ¢esit iyilestirme veya
ilerlemenin olmadig1 bir gin bile gegmemelidir. Bu da uzun vadede ginlik, ufak,
surekli ve tutarli degisimlerin olmasini saglamaktadir.

Kaizen felsefesinde ayni zamanda gerceklestirilmesi gereken ii¢ Onemli
fonksiyon vardir. Yenilik, siirekli gelisim ve mevcut durumu koruma. Mevcut durum

prosedurlerin  olusturulmast  ve  uygulamalarin  standardize  edilmesidir.
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Organizasyonun alt diizeylerinde gorev yapan calisanlar ¢ogu zaman standartlarin

uygulanmast ve korunmasini saglarlar. Yenilik sozciigii ile anlatilmak istenen iist

yonetim tarafindan verilen kararlarla harekete gegirilen ve sirket i¢inde Onemli

degisimler gerektiren faaliyetlerdir (Yeni is aletlerinin ve makinelerinin alinmasi ve

sirket stratejindeki degisiklikler gibi). Siirekli gelisme, iist yonetimin verdigi destek ve

yonlendirme ile orta diizey yonetim ve alt diizeylerde ¢alisanlar tarafindan

uygulanmalidir.

Kaizen faaliyetleri icin on temel ipucu;

1)
2)

3)

4)

5)
6)

7)
8)
9)

Geleneksel sabit fikirler atilmalidir

Bir  fikrin  nasil  gergeklestirilemeyecegi  degil de  nasil
gerceklestirilebilecegi diisiiniilmelidir.

Bahaneler 6ne siiriilmemelidir. Ise mevcut uygulamalarin sorgulanmasi ile
baslanmalidir.

Hedefin sadece %50’sine bile ulasilmasini saglayacak olsa da hemen
uygulamaya gecilmelidir.

Hata yapildiysa hemen diizeltilmelidir.

Kaizen uygulamalarinda akilct ¢oziimler yeterli olacagi igin para
harcanmamalidir.

Zorluklar akile1 ve yaratici fikirler ortaya ¢ikaracaktir.

Tam 5 kere neden diye sorularak temel sebepler bulunmalidir.

Bir kisinin bilgisi yerine 10 kisinin aklina bagvurulmalidir.

10) Kaizen diigiinceleri sonsuzdur.

2.5.8 Kullanim Noktas1 Envanteri

Depolama alani, gereksiz tasima israfiyla dogrudan ilgilidir ve tiim slre¢

parcalarin1 ve malzemelerini miimkiin olan operasyonlara miimkiin oldugunca yakin

bir sekilde depolamak igin bir yontem olarak tanimlanabilir. Diizenli olarak kullanilan

malzeme ve araglarin en kolay erisilebilir olmasi anlamina gelir ve neye ihtiyacimiz

oldugunu, ne kadar ihtiyacimiz oldugunu ve nerede ihtiyacimiz oldugunu belirler.

Ayrica Fiziksel envanter takibini ve kullanimini kolaylastirir.
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2.5.95S

5S, Japoncada herhangi bir alanda smiflandirma, diizen, temizlik,
standartlagtirma ve disiplin icin yapilmasi1 gereken temel noktalar1 belirten ve
kelimelerin bas harflerinden olusan bir kavramdir. Yalin doniisiimiin saglanmasi i¢in
en Oonemli sartlar, is yerlerinde caligma alanlarinin diizenli olmasi, periyodik olarak
temizlenmesi ve organize edilmesi, personellerin is giivenliginin saglanmasidir
(Tapping, 2007:1).
5S, isyeri temizlik ve dizenine c¢alisanlarin  katilimimi  saglayan,
organizasyonlarda kaliteli bir calisma ortami yaratan ve bunun sirekliligini
gerceklestiren sistematik bir yaklasimdir:
e s alanim temiz ve diizenli tutarak kayiplari 6nler
e Problemleri ortaya ¢ikarir
e Vakit kaybini nler
e Calisanlara, giivenli, temiz ve ¢alismak icin zevkli bir is alan1 saglar

e Standart isi miimkiin kilar
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Tablo 1:5S Asamalarinin ve Belirleyici Etkilerinin Tanimlanmasi

5S ASAMALARI AMACLARI BELIRLEYICi ETKINLIKLER
o Olciitler ~ saptamak  ve
1.SINIFLANDIRMA gerek5|zler! . ”or.t-adan e Olgiitler saptamak ve gereksizleri
SEIRi kaldirmak igin bu odlgiitlere ortadan  kaldirmak  icin  bu
Oneelike beliriem bagh kalmak. lcitlere bagls kalmak
I'Tetll‘me S * Oncelikleri ve kullamim . MZIzemele;ign onceligini ve
é};rzkli ;éreksiz ayirimi sikligini belirlemek. kullanim sikligini belirle%nek
yapma., gereksinin * EJ;!';‘;ilmelede”'er' 118 | o Kirlilik nedenleri ile ugrasabilmek
duyulmayan seyden . Kgaizin ' ve|® Kaizen ve standartlasmayi bu
kurtulma. standartlastirmay: by | temeller izerine oturtmak.
temeller Gzerine oturtmak.
e Diizgiin  g6rinimli  bir |  Her seyin belirlenmis yeri vardir
- isyeri olusturmak e Otuz saniyede yerine koyma ve
ZSIE;J];(EILVLEME e Verimli  planlama ve| alma
( ) - erlesim saglamak e Dosyalama standartlari
Her zaman, gereksinim Y & . .
duyulan §e;/e isa zamanda | ® Malzeme arayarak gegen | e Bolge ve yerlesim isaretleri
ulasabilme firsati saglayan bir zan_lar}}l_w " klzizanarak . Kapa}klar% ve kilitleri yok etme
yerlesim plani olusturma. Ve__”m__l IS1 artiirma * llk giren ilk ¢ikar(FIFO)
e Dizgin  bir  stoklama|e Uyari levhalar kolaylikla

sistemi getirmek

anlasilmal

3.TEMIZLiK

(SEIiSO)

Her zaman teftise hazir gibi
temiz olmal.

Daha temiz bir ¢alisma
ortami igin ¢opil, pisligi ve
yabanci1 maddeleri yok etme.

Gereksinimlere uygun bir
temizlik dlizeyi

Sifir kirliligi gergeklestirme
Daha verimli temizlik

o Bireysel sorumluluklarin
tanimlanmasi

e Temizleme ve denetimin
yapilmasi, kolaylastirilmasi ve
sorunlarin diizeltilmesi

o Hig kimsenin dikkat etmedigi
yerlerin bile temizlenmesi

® Boyama islemlerinin
tamamlanmasi

4 STANDARTLASTIRMA
(SEIKETSU)

Gorsel yonetim ve 5S
standartlagtirmasi.

Iyi bir ¢evre diizeni yaratma
ve kisisel agidan malzemeleri
diizenli, yerlesmis ve temiz
tutma.

5 S desteklemek icin
yonetim standartlari
Olumsuzluklari ortaya
cikaracak gorsel yonetim
Renkle kodlama

e Calisiyor, bakimda, arizali, faal
isaretleri .

Tehlikeli bolge isaretleri.

Yo6n igaretleri.

Acik kapali yon etiketleri .

Yangin sondiirme cihaz ve levha
isaretleri.

Kaza dnleme uyari igéretleri.
Guraltd ve vibrasyonu dnle.

5S takvimi hazirla .

Park, bahce dizenleme..

5.DISIPLIN

(SHITSUKE)

Aligkanlik olusturma ve
disiplinli bir ig yeri.

Ik dort S agsamasini koruma,
gelistirmeve ne kadar iyi
yapildigini diizenli olarak
6lcme

Uygun aligkanliklar
olusturma tam katilim ve
kurallar1  izleyen atdlye
calismalari

Gilnliik aligkanlik olarak
iletisim ve geri bildirim
Bireysel sorumluluk

Uygun aligkanliklar ige
kosma

o Hep birlikte temizlik .
e Deneme/ uygulama zamani.
e Sabah toplantilari .

e Ortak kullanima agik yerlerin
yonetimi.
e Olaganiistii
tatbikat.

o Bireysel sorumluluk.

e Telefon ve iletisim uygulamasi.
e 5 S el kitaplar1.

e Gormek inanmaktir.

durumlarla  ilgili
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2.5.10 Tek Parca Akisi

Tek parga akisi, herhangi bir atdlye i¢inde bir parcanin nihai halini almasi igin
gereken tlim makinelerin, parcalarin islenme akisina dayanarak birbiri ardi sira
yerlestirilmeleri ve parcanin bir onceki siire¢ i¢in gereken makineden bir sonraki
stiregte kullanilacak makineye hi¢ beklemeden gecmesidir. Makinelerin bu sekilde
yerlestirilmelerine, “slre¢ bazli yerlesim” ya da “siire¢c-bazli hat” ve pargalarin
slirecler arasinda beklemeden teker teker aktarilmalarma da “tek parca akisi”
denilmektedir. Tekparca akisini, siiregler/makineler arasi aktarma partisinin bir taneye

indirilmesini “stokun sifirlanmasi” olarak da tanimlanabilmektedir.

2.5.11 Jidoka

Jidoka teknigi hata meydana geldikten ve ilizerinden zaman gectikten sonra
tespit etmek yerine kaynaginda ve o anda saptayarak hatali {riiniin bir sonraki
asamaya ge¢mesinin dnlenmesi ilkesine dayanmaktadir.

Jidoka sorunlarin nedenlerine odaklanmaktadir. Sorunlarin ilk ortaya ¢ikisinda
isi o anda durdurarak sonraki asamaya ge¢mesini onlemektedir. Bu sistem, hatalarin
kok nedenlerini tespit ederek ortadan kaldirmaktadir ve kalitenin kaynaginda
olusturulmasi i¢in tyilestirmelerin yapilmasina rehberlik
etmektedir. Jidoka “otonomasyon” olarak da adlandirilmaktadir; insan zekasina sahip
otomasyon anlamima gelmektedir. Cunk{ bir operator tarafindan denetim altinda
tutulmadan ekipmana, kendi kendine iyi parca ile hatali olani ayirt etme yetenegi
vermektedir. Jidoka, operatorlerin makineleri devamli olarak gozetleme ihtiyacini

ortadan kaldirarak sonugcta biiylik {iretkenlik kazanclarina yol agmaktadir.

2.5.12 Toplam Uretken Bakim ve Ekipman Giivenilirligi

Toplam Uretken bakim, tiretim ve hizmet siireglerinde, tiim ¢alisanlarin katilim1
ile, otonom bakimi1 6ngoren, ariza giderme degil donleme yaklasimini benimseyen,
makine ve ekipman etkinligini en iist diizeye getiren bir bakim yonetimi yaklagimidir.

Toplam Uretken bakim ¢alisanlari, makineleri ve donanimlari gelistirerek sirket
kiiltiirtini  degistirmeyi amaglar. Calisanlara egitim ve sorumluluk verilerek
yeteneklerini arttirmalar1 i¢in ortam saglar. Calisanlar ile birlikte makine ve donanim

da gelistirir.
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Toplam uretken bakim amaglari:

Sistem bilesenlerinin etkinligini en {ist seviyeye ¢ikarip, mavi ve beyaz
yakal1 entegrasyonu ile etkinligi Ust seviyede tutmaktir.

Ekipman ve {iriin kaybi sifira indirmek ve hatalar1 gerceklesmeden
onlemektir.

Kalite istikrar1 saglamaktir.

Calisma ortamini iyilestirip, orgiit kiiltliriinii oturtmaktir.

Maliyet optimizasyonu ve kalite artislar1 ile kar1 en iist seviyeye

cikarmaktir.

2.5.13 Kanban (Cekme) Sistemi

Bir

organizasyonda Kanban sisteminin  kurmak c¢ekme  kdltUrindn

olusturulmasinda 6nemli bir islemdir bu sebeple Yalin Yonetimimin “Cekme” ilkesi

ile dogrudan iligkilidir. Kanban bir iletisim aracidir ve tam zamaninda Uretim ile

envanter kontrol sistemlerinde kullanilir. Temel yapisi; bir sonraki siirecin ihtiyag

duydugu iriinii, ihtiya¢ duydugu zamanda ve miktarda bir onceki siiregten almasini

saglamaktir. Bir onceki siirecte bir sonraki siirecin ¢ektigi kadar iiretmektedir.

Genel anlamda kanban tzerinde yer alan bilgiler:

Kullanildig: yer ( Stok noktasi, tiiketim noktasi, tagima yolu)

Par¢a numarasi

Parca ad1

Parca tanimi

Kanban tanitim numarasi

Par¢a sayist / Kanban (Ana parcanin her birimi i¢in bu kanban
tarafindansiparisi agilan parga miktari)

Kanbanin diizenli olarak konuldugu kutunun tanimlayict kod numarasi
veyaismi

Kanbanin teslim edilecegi isistasyonunun yeri

Kanban sisteminde bazi kurallar mevcuttur bunlar;

1.

Bir sonraki operason, gerekli zamanda, gerekli miktarda, gerekli

urdinleri 6nceki operasyondan ¢cekmelidir.
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2. Tedarikgi operasyon, drlnlerini bir sonraki operasyonun cektigi
miktarda tretmelidir.
Kusurlu dranler, sonraki operasyonlara tasinmamalidir.

4. Kanbanlarin sayisi en diisiik seviyede olmalidir.

5. Kanban, salt talepteki diizensiz degisimlere uyarlanarak kullanilmalidir.

2.5.14 SMED (Tek Dakikalhk Kalip Degistirme)

SMED, kalip degistirme veya alanmi Uretime hazirlamak i¢in kullanilan hazirlik
stiresinin kisaltilabilmesini saglayabilen, sistematik bir yaklagimdir. SMED, sistemde
kiigiik partilerde iiretim yapilmasina olanak saglayarak miisterinin (i¢ — dis miisteri )
istemedigi yart mamul ve nihai tiriinlerin tretilmesi engellemektedir.

Ozellikle islemde hazirlik ve ayar stiresi ne kadar uzun siiriiyorsa genel egilim
0 noktada kiigiik partilerle tiretim yapmak degil; “biiylik parti biiytikligi” ile tiretim
yapmaktir. Yani “yapmisken yapalim” yaklasimi uzun siiren hazirliklart tetikler.
Dolayis1 ile hazirlik ve ayar siiresini SMED yaklasimi ile diistirmek parti
blyukliklerini azaltirken stok seviyesinde diisiiriicti etki yapar. Stoksuz dretim igin en
onemli kosullardan birisi, makinelerin hazirlanma siiresinin kisaltilmasidir.

SMED sistemi su 3 asamada 6zetlenebilir (Tanik, 2010:120):

* Yeni lriin i¢in yapilacak tiim ayarlama islemleri once iiriinlin tam anlamiyla
bitmesinden sonra yapilmali, dahili ve harici olan sirecler tespit edilmelidir. Harici
stireclerin onceki tiriin bitiminde yapilmasi, dahili siire¢lerin ise i bitiminde yapilmasi
%30-50 arasinda bir iyilestirme saglanir.

» Makine iizerindeki bir aparatin veya kalibin sokiiliip takilmasi ile olusan
streclerde; imalat igi faaliyetler ne kadar imalat dis1 faaliyetlere dontiisiirse o oranda
zamandan tasarruf saglanir.

« Harici ve dahili faaliyetler bir standart haline getirilir ve bunlar Gzerinde

kaizen ¢aligmalar1 yapilarak gelistirme saglanir.

2.5.15 Tam Zamaninda Uretim (JIT)

Tam zamaninda iiretim, gerekli olan tiretimlerin gereken zamanda ve miktarda

yapilmasin1 amaglamakta ve genel olarak iiretimde miikemmelligi aramaktadir. Uretim
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alani tasarimi ve operasyonun tiim asamalarinda mitkemmelligi elde etmek icin kesin
bir kararlilik igermektedir.

Tam Zamanmda Uretim “sifir stok” ve “stoksuz uretim” isimleriyle de
adlandirilmaktadir. Kaynaklarin gereksiz kullanimini onleyerek optimum seviyede
kullanimin1 amaglamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda miisterinin istedigi kalitedeki
iirlin ya da hizmeti, miisteri teslimat gereksinimlerini karsilayacak sekilde en diisiik
maliyet ile mevcutta bulunan kaynaklarin kullaniminin optimum seviyede bilesimi
saglamaktadir. Bunun igin sifir stok, hatasiz tirin ve hizmet, sifir teslimat stresini
saglayacak sekilde Uretimle ilgili her asamada yeni kavram ve davranislar1 gerektiren
bir sistem ortaya konulmaktdir. Ortaya konulan sistemin basarisi igin ilk kosul JIT“in
tim ¢alisanlar tarafindan benimsenmesidir. Calisanlarin egitim almalarini saglayarak,
sorumluluk vererek, iletisim becerilerini gelistirerek, yeteneklerini arttirarak organize
edilip, gudilenmeleri gergeklestirilmelidir. JIT Sistemin uygulanmasi sirasinda
calisanlara yol gosterecek bes temel ilke belirlenmistir (Demir ve Giimiisoglu,
2003:718):

e Her calisan ve calisma birimi, hem miisteri, hem saticidir,

e Miisteri ve saticilar, liretim siirecinin bir uzantisidir,

e Siirekli olarak basit yollar aranmalidir,

e Sorunlar1 ¢c6zmektense, ortaya ¢ikmasini dnlemek daha kolaydir,

e Bir sey her zaman gerektigi anda, gerektigi kadar tretilir.

2.6 LITERATUR ARASTIRMASI

Yalin Yonetim, birgok farkli alan i¢in son derece Ozellestirilebilir araglar ile
cok esnek ve evrensel olarak uygulanabilir bir yonetim teknigidir. Yalin yonetimin bu
ozelliginden dolay1 turizm ve konaklama endistrisi gibi alanlarda da uygulanabilir
oldugu ilerleyen boliimlerde hem teorik hem de uygulamali olarak gdsterilmistir.
Ancak ne yazik ki, bugiine kadar bu alanlarda yalin yaklasimlar yaygin olarak
bilinmemektedir. Mevcut literaturde, turizm ve konaklama alaninda Yalin Yonetim
uygulamasina iligkin sadece birka¢ 6rnek bulunmaktadir.

Rauch, Damian,Holzner, ve Matt, (2016) turizm ve konaklama isletmelerinde

Yalin Yonetim Sisteminin uygulanmasina yonelik pratik deneyimleri gostermeyi ve
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bunlarin uygunlugu ve olasi optimizasyon potansiyeli hakkinda bir aciklama yapmay1
amaglamistir. Birka¢ Yalin Yonetim Sistemi araglarinin basariyla uygulandigi bir otel
sirketinde bir vaka calismasina atifta bulunmaktadir. Ayrica bazi otellerde basarili

yalin yonetim uygulamalarina da yer vermistir:

Yukai Buyuk Olgekli Oteli— Japonya

Japonya'nin tinlii Gero Onsen Kaplica Bolgesi'ndeki Yukai, misafirlerine daha
ucuza hizmet vermek, maliyetleri diisiirmek ve zorlu konaklama sektoriinde rekabet
giiclinli korumak i¢in Yalin otel operasyonlarin1 gergeklestiren geleneksel bir Japon
otel zincirinin bir pargasidir. Tesis Yalin Yonetim Sistemi sayesinde yiksek ya da
diisiik sezona bakilmaksizin piyasa fiyatinin yarisi ile misafirlerine diger otellerle ayni
standart ve hizmetleri sunabilmektedir. Otelde tim goérevler, tiim personel tarafindan
paylagilmaktadir. Bu, tesisin asgari personel ile calismasina ve yliksek kaliteyi
korurken genel maliyetleri azaltmasina olanak saglamistir. Aksam yemegi ve kahvalti,
personel yemek gereksinimlerini azaltan biife tarzinda hazirlanmaktadir. Personel
ayrica Yalin Yonetim veya Yalin Kaizen c¢aligmalarinda da aktiftir. YOnetici, Kaizen
uygulamalarin1  haftalik ve aylik olarak yOnetmektedir. Resepsiyonistler, bos
zamanlarinda, yardima muhtag bolgelere, mutfaga, servise veya ¢camasirhaneye gidip
oradaki personele destek olmaktadir.

Apex Otelleri — UK

Apex otellerindeki ¢amasirhane, en fazla israfin oldugu ve her ay en ¢ok
harcamanin yapildigi birimlerden biridir. Yalin ekip, her sabah ¢camasirhanenin otele
temiz carsaflar nasil sagladigini ve camasirlarin yikanmast i¢in kirli ¢amasirlar
cikardigini gosteren tiim iglemleri iceren dongiiyli haritalamistir. Analizlerle stirecin
katma deger yaratmayan aktivitelerini vurgulanmistir. Bu sekilde yalin ekip, yilda
yaklagik 5.728 adam saat tasarrufu saglayabilmistir. Yalin Yonetim sistemlerini
uygulayarak para tasarrufunun yaninda misafirlere daha iyi hizmet sunmay1 ve otel

personeli i¢in ¢aligma kosullar1 dnemli dlglide iyilestirmeyi saglamistir.
Town Place Suitesby Marriot Otelleri — UK

Yalin Yonetimin temel amaclarindan biri, miisteri yararini en ist diizeye

cikarmak ve ayni zamanda kaynak kullanimini en aza indirmektir. Marriot otelleri
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tarafindan Town Place Suites'te bunu basarabilmistir. Uygulama ve Yalin prensiplerin
etkisi hakkinda 5 giinliikk bir calistayin ardindan miisteri ve personel memnuniyeti
onemli 6l¢lde artmistir. Bunun anahtar1 asagidaki prensipler olmustur:

e Hedefe ulasirken hi¢ kimse goz ardi edilemez

e Ik miisterimiz otel personelidir

e (Calisanlara daha fazla sorumluluk verilmelidir.

(Manaf , 2016), Singapur’ da bir otelde Yalin Yonetim yontemleri kullanilarak
Kat hizmetleri birimindeki verimliligin arttirma uygulamalarina yer vermistir.Bu
uygulamalarda Kat Hizmetleri siirecinde katma degere sahip olmayan islem
basamaklarina yogunlagilmistir. Oda gorevlilerini giinliik islerinde deger katmayan
adimlardan kurtarilmig, 5S uygulamalar1 yapilmis ve diizenli toplantilarin kritik
olmayan calisma zamanlarina alinmistir. Bu sayede uygulama sonrasinda oda
gorevlilerinin vardiya basma 85 dakika bosa ¢ikarilmistir. Yani vardiya basina
temizlenen oda sayist 15 odadan 18 odaya yiikselmistir. Herhangi bir ek ticret
odemeden is giicti verimliligi % 20 arttirilmustir.

Vlachos, ve Bogdanovic (2013), 19 Avrupa (lkesinde kicik ve orta olcekli
otel orneklerini kullanarak atik yonetiminde yalin uygulamalar1 degerlendirmektedir.
Bu otellerde 7 tane deger akisi haritalama araci degerlendirilmistir. Otellerin deger
haritalama tekniklerini uyguladiklart ve lokasyondan bagimsiz olarak otel
isletmelerinde benzerlikler bulunmustur. Her deger akisi haritalama tekniginin deger
zincirindeki atiklarin tespit edilmesi ve ortadan kaldirilmast tizerinde yiiksek bir etkiye

sahip olabilecegi ortaya ¢ikmuistir.
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UCUNCU BOLUM
YALIN YONETIMIN KONAKLAMA iISLETMELERINDE
UYGULAMA METADOLOJISI

3.1 KONAKLAMA ISLETMELERI ICIN UYGUN YALIN YONTEMLERIN
SECIiMI

Her siire¢ i¢in her yontem esit derecede uygun degildir. Oncelikle Konaklama
isletmeleri i¢cin en uygun Yalin Yontemlerinin hangileri oldugunu tespit etmek
gerekmektedir. Bu nedenle konaklama isletmelerinde en uygun Yalin yontemleri
saptayip bir siralama elde etmek igin etkin bir “Dogrulama Modeli” yapilmistir.

Ilk asamada Yalin ydnetim araclarinin hangilerinin uygun olup olmadigini
saptamak icin kriterler tanimlanmistir. Daha sonra bu kriterler sirketin 6ncelik verdigi
durumlara gore agirliklandirilmistir. Agirliklandirtlmis kriterlere uygun yalin araglar
tespit edilerek uygulama asamasina gegilmistir.

Hangi Yalin yontemlerinin konaklama sektorii i¢in uygun olduguna karar
verebilmek i¢in Rauch, Damiani, Holzner ve Matt, (2016)’ ninDogrulama Modeli ve
“Yalin Yénetim Metotlarinin Turizm Sektorii icin Uygunluk Analizi” kullanilmistir
(Rauch, Damiani, Holzner ve Matt, 2016: 617).

3.1.1 Kriterlerin Tanimm

Uygun degerlendirme kriterleri tanimlanmak ve bu kriterler agirliklandirmak
i¢cin dogrulama modeli yapilmis, konaklama isletmeleri i¢in dort kriter tantmlanmis ve
farkl sekilde agirliklandirilmistir.

Kriter 1 — Uygulama maliyeti ve harcanan c¢aba: Uygulamada, yatirim
maliyeti ve kaynak kullanimi, ¢ok kisa bir yipranma payr siiresi saglamak igin
miimkiin oldugunca diisiik tutulmalidir. Ayrica bu dogrulama modelinde, bu kriter
onemli bir rol oynar.

Kriter 2 - Gériiniirlitk zamani: Bu kriter uygulamalarin pratik olmasimi ve
sonuclarinin yani olumlu etkilerin kisa vadeli gorliniirliigiine odaklanir. Projeler
genellikle kisa vadede olumlu sonuglar alinmadiginda basarisiz olmaktadir. Bu

nedenle, bu faktor de dikkate alinmalidir.
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Kriter 3 —KPI'(Anahtar Performans Gostergeleri)lara Etkisi: KPI'lar, bir
sirketin yOonetiminin aldig1 kararlar iizerinde biiytik bir etkiye sahiptir ve bir projenin,
yatirimin veya diger stratejik faaliyetlerin devami, uzatilmasi, siirlandirilmasi veya
tam olarak sonlandirilmasina karar vermede yardimci olur. Bu yiizden uygulamanin

KPI etki etmesi gerekmektedir.

Kriter 4 - Sonuclarin ve uygulamanin siirdiiriilebilirligi: Bu Kriter ikinci
kriter ile kiyaslandiginda, uygulamanin kullanilabilir ve sonuglarinin siirdiiriilebilir
olmasina odaklanmaktadir. Yalin diisiincenin en 6nemli amaclarindan biri, isletmeye
uzun vadede sagladig1 yarardir. Insanlarin diisiincelerindeki degisiklikler birkag giin
icinde gerceklesemez ve bu degisim zaman alir. Bu nedenle kullanilan yontemin dogru
ve kesin olarak stirekli bir sekilde bekleneni gerceklestirdiginin kanitlanmasi
gerekmektedir. Ancak bu sekilde calisildiginda yapilan islemin kesin, dogru, tutarli,

gecerli ve giivenilir oldugu garanti edilmis olur.

3.1.2 Kriterlerin Degerlendirilmesi

Kriterler otel yonetiminin oncelik verdigi durumlara ve uygulama yapabilme
potansiyeline gore agirliklandirilmistir.  Yalin - Sisteminin uygulanabilmesi igin
kullanilacak yontemlerin sahip olmasi gereken kirterler su sekilde belirlenmistir:

Birinci Kriter: Stratejik kararlar almada temel etkiye sahip olan KPI'larin
tanimlanmasi igin Kriter 3 - KPI'lara Etkisine en biiyiik agirlik verilmistir.

Ikinci Kriter: Sonuglarm en kisa zamanda alinmasi hem degisimleri gérmek
hem de sirkette yalin kiiltiirli yaratarak tiim herkesi motive etmek adina kriter 2 -

Gortiniirliik zamanina agirlik verilmistir.
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Tablo 2: Yalin Yénetim Metotlarinin Turizm Sektérii Igin Uygunluk Analizi

Taln Ténetm Metodu
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maliyet
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*Poka Voke
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Eontrol kartlar
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Kaynak: Rauch, Damiani, Holzner ve Matt, 2016:617
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Tablo.2’ den gosterildigi gibi listelenen araglarin ve yontemlerin timii,

konaklama isletmeklerinde uygulamak i¢in esit derecede uygun degildir.

Agirliklandirilan  kriterler dogrultusunda belirli gruplardaki yontemlerin, ornegin

Organizasyon ve Personel, Materyal akist ve Diizen gibi yontemlerin digerlerine gore

daha uygun oldugu goézlemlenmektedir. Agirkiklandirilan kriterler dogrultusunda

secilen yalin yontemlerin uygulanmasi “Malzeme Akisi ve Diizeni”, “Organizasyon ve

Personel” ve “Kalite” alanlarinda goriiniir degisimlere sebep olacaktir.

Makine ve Ekipmanlar: Bu grupta yer alan yontemler goriiniirlik zamani ile
maliyet ve harcanan ¢aba kriteri i¢in diisiik uygunluga sahiptir. Bu yontemleri
hem yiiksek maliyet gerektirdigi hem de asir1 ve uzun siren planlama
gerektirdiginden dolayr goriintirlik zamaninin da olduk¢a uzun siirdigi
anlamina gelmektedir.

Malzeme Akist ve Diizeni: Bu gruptaki yontemler de her kriter i¢in farkl
uygunluk derecelerine sahiptirler. Bazilar1 konaklama sektorii i¢in ¢ok iyi
performans gosteriyorken bazilar1 da kriterler dogrultusunda uygun degildirler.
Bu gruptan elde edilen yontemlerin giiglii yanlari, KPI' lara etkisi ve
strdurdlebilirlik kriterlerine uygunlugunun yiiksek olmasidir.

Organizasyon ve Personel: Bu grupta genel olarak ydntemlerin uygunluk
performanslar1 arasinda fark yoktur. Konaklama sektoriinde g¢alisan kisilerin,
personellerin siirece etkisinin ne kadar biiylik oldugunu, sunulan hizmetin
kalitesinin ve verimliligin biiylik miktarda personele bagli oldugunu daha 6nce
sOylenmistir. Organizasyon ve personel grubundaki yontemlerin uygun olmasi
bu durumu destekler nitelikte ve aslinda yalin yontemlerin bu sektdre uygun
oldugunu da gostermektedir.

Uretim Planlama ve Kontrol: Bu gruptaki yéntemler uygulama asamasinda
cok fazla maliyet yilikii getirebilir. Aslinda uzun vadede kullanim ve
uygulamada strdurulebilirlik konusunda da iyi bir performans gostermelerine
ragmen goriiniirlilk zamani1 ve istenilen sonucu elde etmek agisindan hem fazla
caba hem de maliyet gerektirmektedir.

. Kalite: Bu gruptaki yontemler ise Malzeme akist ve Diizen ile

kiyaslanabilir. Bazi yontemler, uygulamalarinda fazla zaman alir ve
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karmagiktir. Ayrica, onlarin yararlari her zaman ilk bakista goriinebilir degildir.

Fakat 5S ve Poka-Yoke bu gruptaki yontemler arasindan tiim kriterlere gore

cok iyi performans gostermektedirler.

Dogrulama Prosediiriinde “Tablo2: Yalin Yonetim Metotlarinin  Turizm
Sektoril Icin Uygunluk Analizi” sonucunda Malzeme Akisi ve Diizeni, Organizasyon
ve Personel, Kalite gruplarindaki yontemlere odaklanilarak bu gruplarda yer alan
yontemlerin bazilar1 turizm sektérii icin en uygun yontemler olarak belirlenmistir ve
asagidaki sekilde gosterilmistir:

e Deger Akis1 Haritalama,
e 5S,
e Gorsel Yonetim,
e Poka-Yoke,
e FIFO (ilk Giren Ilk Cikar)
e A3 -Problem Cézme
e ABC Analizi
e s Akis1 Ergonomisi
Dérdiincti Boliim’ de sektore uygun olarak tespit edilen araclar kullanilarak bir

otelde segilen birimde verimlilik arttirma faaliyetleri yapilmistir.

3.2 MODEL GELISTiRME

Model gelistirmede Turizm Sektoriinde Konaklama Isletmelerinde Yalin
turizm hizmeti uygulamasi i¢in bir model tasarlama gereksinimleri gelistirilmekte ve
genel bir model icin bir cergeve formule edilmektedir.

Hizmet Uretimini operasyonel diizeyde doniistiirmeye yonelik basarili bir yalin
dontisiim i¢in model iki asamada yapilandirilmustir;

Birinci Asama: Oncelikle temelde yapmin hangi bilesenler iizerine
kurulacagini, bu bilesenler i¢in neler yapilmasi gerektigi ve hangi prensiplerin
benimsenecegini gdsteren bir model gelistirmek i¢in Toyota Uretim Sistemi “Ev
Diyagram1” temel alinnmistir (Liker, 2004: 33-43). Modelin Toyata Uretim Sisteminin
temel prensipleri ayni kalmak kosulu ile sektdore uygun farkli bir versiyonu

gelistirilmistir (Hohman C. 2014)(Sekil.9) .
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Ikinci Asama: Her biri bir sonraki adima gegmeden 6nce iyi bir olgunluk

seviyesine ulagsmak i¢in Oncelikle odaklanilmasi gereken ve daha Onceki bolimde

belirlenen bu sektdre uygun farkli tiirden yalin araglar ve yontemler gerektiren yedi

fazdan olusan Yalin doniisiim yol haritasidir.

3.2.1 Asama 1: Yalin Doniisiim Modeli

Yalin Doniisiim Modeli asamasinda doniisiimiin saglam bir temel {izerine

kurularak basarili olmasi i¢in dengede tutulmasi gereken Sekil.9” da gosterilen bes

boyut tanimlanarak sektore uygun olarak neler yapilmasi gerektigi agiklanmistir. Bu

modelin organizasyonun her biriminde ve seviyesinde kullanilmasi gerekmektedir.

Sekil 9: Yalin Doniisiim Modeli: Asama 1

Hangi degeri Siireglerimize ve
sunuyoruz? calisanlarimiza destek olmak
Cozmeye icin hangi liderlik
calistigimiz davranislarini ve yonetim
problem nedir ? tarzini kullanmaliy1z?

Deger Odakh Amag¢
Miisteriye Deger Sunma, Stratejik Hedefler, A3

Liderlik
Operasyonel o
Miikemmellik » fd - .
ve Inovasyon 1 'L.‘ { I'}s*{“la“
| Politikalar, w \'D Gelistirme ve -
Yonetim \ | Aidiyet
.. Sistemleri ve I
Gergek isimizi Akislan
deger katan Giinliik ve Stratejik
Yonetim

siireglere nasil
doniistiiriiyoruz ?
Yalin is Kiiltiirii ve isyeri iklimi

insana Saygi, Takim Calismasi, Problem C6zme, Meydan Okuma,

Kaizen, Gemba

Dontisiim sirasinda yararlanacagimiz, kiltiirimiizii
olusturan temel kabuller, prensipler ve varsayimlar
nelerdir? Hangi disiince sekillerine, araglarina ve
tekniklerine ihtiyacimiz vardir?

Kaynak: Hohman C. 2014

Calisanlarimiza,
deger yaratan
siiregleri
olusturabilmeleri
i¢in nasil yatirim
yaplyoruz
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Yalin Doniisiim Modelinin bes boyutu:
Deger Odakli Amac: Sirket olarak neden var olunduguna, sirketin asil amact
olan kar elde etmeye, para kazanmaya sebep olacak miisteri, toplum ve
caligsanlar i¢in degerin ne olduguna odaklanilmistir. Deger tanimlandiktan
sonra ¢ozmeye calisilan problemin ne oldugu stratejik gelisim planlamasinin
bes adimi1 uygulanarak tespit edilmistir.
1. Degerin Onerisi dogrultusunda stratejik planlama ve iyilestirme
hedeflerinin belirlenmesi
2. Yonetim ve ¢alisanlar bazinda hedef yayiliminin yapilmasi
3. Stratejik hedeflerin periyodik olarak metriklerle (A3) raporlama araci
ile gbzden gecirilmesi
4. lyilestirme Siirecinde faaliyet gosterilmesi ve kontrol edilmesi
5. Denetim
. Operasyonel Milkemmellik ve Inovasyon: Asil is yapilirken hedefe
ulagsmak icin giinliik isleri de8er yaratan slireclere doniistiirmeye
odaklanilmistir. Ayrica isi yapanlara uygun yalin siiregler tasarlamak igin sireg

gelistirme her diizeyde yapilmistir. (Sekil.10)
Sekil 10: Her Diizeyde Siire¢ Gelisimi

KurumsalSistemMakroSeviye

O

DegerAkisiDiizeyi

8

Departman,Ofis, BoliimDiizeyi

0

i Her BireyselisinMikroSeviyesi
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Her diizeyde siire¢ gelisim igin:

1. Miisteriye deger sunan operasyonlarin israflar1 yok ederek, deger akis

yollarinin tanimlanmasi, metriklerle yonetilmesi

2. Miukemmellik yolunda stirekli iyilestirme ve kurum ici yenilik faaliyetlerini

destekleyen sirket politika ve sistemlerin olusturulmasi gerekmektedir.

o Insanlari Gelistirme ve Aidiyet: Calisanlara deger yaratan siiregleri

olusturabilmeleri i¢in hangi yatirimlarin yapilmasi gerektigi ve galisanlarin aidiyet

duydugu is ortamini, kendilerini ve siireglerini siirdiiriilebilir sekilde gelistirerek

yaratmalar1 hedef alinmistir. Siiregleri iyilestirirken ve deger sunan operasyonlari

tanimlarken ¢alisanlarin nasil gelistirilecegi, hangi siirecin hangi ¢alisana ve bu

calisanin hangi yeteneklere sahip olmasi gerektigi belirlenmistir.

Amaca ulagsmak, sorunlar1 ¢ozmek ve yetenek gelistirmek i¢in:

Calisanlarin islerinde aktif rol almasi

Calisanlarin  islerin nasil yapildigin1  gelistirme  sorumlulugunu
ustlenmesi

Calisanin kendinden daha kidemli birine bagvurmak zorunda kalmadan
daha ¢ok ve daha biiyiik kararlar almasinin desteklenmesi,

Basary1 anlagilabilir ve yapilabilir hale getirebilir rutin egitimler,

Rutini bozan herhangi bir sorunu gérmenin kolaylastirilmasi,
Problemler i¢in ne yapilacaginin netlestirilmesi,

Problem ¢6zme ve 6grenme,

Problem ¢6zme ve hizlh Ogrenme dongiileri i¢in  rutinler

yapilandirilmasi saglanmistir.

e Liderlik: Hedefe ulasmak i¢in ¢alisanlarin nasil yonetilecegi ve liderlerin hangi

davraniglar sergileyecegi belirlenmistir. Bunun igin liderin:

1.

3.

Standart islerin eksiksiz, tam zamaninda yapilmasini saglayan giinlik
yonetim anlayisini benimsemesi

Dogru zaman planlamasiyla giinliik yonetime ek olarak stirekli gelisim
faaliyetleriyle stratejik hedefe hizmet etmesi

Performansi ve gelecegi yonetmesi gerekmektedir.

o Yahn Iy kiiltiirii ve Isyeri Iklimi: Yalin is kiiltiirii olusturmak igin belirgin

varsayimlara dayanan mevcut kultir ile ideal kiiltiir arasindaki boslugu
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kapatilmasina odaklanilmistir ve yapilan isin gercekten herkes igin mantikli

gelip gelmedigi netlestirilmistir.

3.2.2 Asama 2: Yalin Doniisiim Yol Haritasi

Yalin doniisiimiin saglanmasi i¢in gelistirilen donilisiim modeli temel alinarak
bir yol haritasi olusturulmustur (Sekil.11). Dogrulama Prosediirii dogrultusunda
“Geleneksel Yalin Yonetim Metotlarinin Turizm Sektorii I¢in Uygunluk Analizi
(Tablo.2)” sonucunda belirlenen araglarin hangi asamalarda kullanilacagi da haritada
belirtilmistir.

Dordiincii Bélimde biyiik bir otel isletmesinin “Yiyecek-igecek Servis
Biriminde”, “Yalin Doniisim Yol Haritasi” kullanilarak Yalin Yonetim Sistemi

uygulamalari anlatilmistir.

Sekil 11:Yalin Doniisiim Yol Haritas:
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DORDUNCU BOLUM
OTEL ISLEMESINDE YALIN YONETIM UYGULAMALARI:
YiYECEK VE iCECEK SERVISi (F&B) BIRIMININ VERIMLILiGIiN
ARTTIRILMASI

4.1 UYGULAMA ALANI

4.1.1 Firmanin Tanitim

Yalin yonetim teknikleri ile verimliligi arttirilmak istenen uygulama alani
Aydim/Kusadasi ilgesinde dinlenme, eglence, is ve grup seyahat amagli gelen
misafirlerine sehir oteli ve kongre oteli olarak da hizmet veren iki bin metrekare alana
kurulmus blyik oOlgekli bir oteldir (Sekil.12). Otel toplamda bes yiiz yatak
kapasitelidir ve her sey dahil hizmet vermektedir. Ayrica yedi havuz, bir aquapark, bes

restoran, on bir adet bar alanlar1 bulunmaktadir.

Sekil 12: Uygulama Alani Olan Otelin Genel Goriintiisii
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Otelin yonetim kurulu stratejik bir kararla 7/8 Aralik 2015 de Yalin Zirve
Seminerine katilmi ile Yalin Donilisiim siirecine girme karari almistir ve hemen
ardindan Yalin Enstitli danismanliginda doniistim yolculuga baslamistir.

Otelde Yalin Doniisiim ¢alismalarina ilk etapta misafir memnuniyetinde en ¢cok
etkiye sahip, maliyetlerin yiiksek ve israfin en fazla oldugu “Yiyecek - icecek Servis
Birimi (F&B)” ve “Kat Hizmetleri” siireci ile baslanmistir. Daha sonra otelin tim

birimlerinde sistematik bir sekilde yayilim devam etmistir.

4.1.2 Uygulama Birimi Se¢imi

Uygulama birimi olarak turizm ve konaklama sektorunin 6zelliklerinde en
fazla etkilenen, maliyetlerin yiiksek ve israfin en fazla oldugu, misafirin en ¢ok slrece
dahil oldugu ve sikayetlerin en fazla oldugu “Yiyecek & Icecek Servisi Birimi” hizmeti
se¢ilmistir. Secilen birimde israflar1 azaltip verimliligi arttirarak son zamanlarda daha
cok artan misteri sikayetlerini azaltarak miisteri memnuniyetini saglamak

amaglanmistir.

4.1.3 Yiyecek & Icecek Servisi Birimi (F&B)

Yiyecek-icecek ~ Servisi  Birimini, konaklama isletmelerinin  ¢esitli
restoranlarinda, banket salonlarinda, barlarinda vb. konuklara sunulmak {izere yiyecek
ve i¢ecek maddelerinin degisik yontemlerle tedarik edilmesini, korunmasini ve
depolarda saklanmasim1 saglayan ve konuklarin her tiirli yiyecek ve igecek
ithtiyaglarini karsilayan bolimdiir.

Yiyecek & icecek Servis Biriminin amaci1 misafirlerin arzu ettikleri yiyecek ve
icecekleri belirli kurallar dahilinde sunmak, misafirlere sicak ve samimi bir ortam
yaratarak, kendilerini psikolojik ve sosyolojik yonden rahat hissetmelerini saglamak,
misafirlerin  memnuniyet ve devamliligini saglayip satiglari artirarak isletmeye,
dolayisiyla personele miimkiin olan en yiiksek geliri saglamaktir.

Otel yiyecek ve icecek her sey dahil sistemine dayali olarak galismaktadir.
Sabah, 6gle ve aksam yemekleri agik biife olup, tiim birimlerin a¢ilis — kapanis saatleri
Yiyecek & igecek Servis Biriminin tarafindan belirtilmistir. Biriminin konseptinde yaz

ve kis olarak her sene gerekli degisiklikler yapilmaktadir.
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Otelde sabah, 6gle ve aksam agik biife yemeklerinin yendigi bir tane biiyiik ana
restoran ve rezervasyon sistemine dayali misafirlere belli glinlerde hak olarak verilen,
ya da misafirlerin dilerlerse ekstra iicretle yedigi Tiirk, Cin, italyan, Meksika gibi ¢zel
mutfak hizmeti veren restoranlar1 ve otelin farkli yerlerine konumlanmis on bir adet
bart mevcuttur. Ayrica giin i¢inde ana 6giin aralarinda atistirmalik pizza, gozleme,
kofte gibi yiyeceklerin sunuldugu alanlar vardir. Bu alanlar ginduz atistirmalik
yiyecek hizmeti veren, aksamlar1 da 6zel mutfak hizmeti veren Restoranlar seklinde
kullanilmaktadir.

Otelde Restoran ve barlarin servise hazirhigi On Biiro departmanindan alinan
Misafirlerin sayisi, uyrugu, cinsiyeti, ¢ocuk sayis1 gibi bilgilerin gosterildigi rapor ve
Misafir Iliskileri departman:i tarafindan iletilen restoran rezervasyon Kkisi sayilari
dikkate alinarak baslanir.

Konaklama yapan kisilerin sayisina uygun olarak tekstil drtnlerinin temiz
olarak Camasirhane biriminden temin edilmesi ile tiim restoran ve barlarin sunum ve
servis talimatlari ile birlikte ve de biife sunum talimatlarina gore hareket edilerek
hazirliklar tamamlanir.

Yiyecek sunumlar1 gerceklestirilirken kirli restoran, bar ve mutfak malzemeleri
komilerce toplanarak bulasik yikama boliimiinde temizlenerek ilgili yerlere dagitilir.
Kirli tekstil malzemeler ise ¢camasirhaneye iletilir. Ayrica tiikketilmemis yiyeceklerin

geri dontistimii; ilgili depolara sevki ile tamamlanur.

4.2 YIYECEK & iICECEK SERVISI BIRIMINDE YALIN DONUSUM

Uciincli Bolimde basarili bir yalin déniisiim icin dengede tutulmas: gereken 5
boyutun tanimlandigr “Yalin Dontigiim Modeli” (Sekil.9) temel alinarak olusturulan
“Yalin Doniisiim Yol Haritas1” (Sekil.11) bltin organizasyonun her biriminde ve
seviyesinde uygulanmstir.

“Yalin Doniistim Yol Haritasi”’nin asamalarinda “Geleneksel Yalin Yonetim
Metotlarmin Turizm Sektorii icin Uygunluk Analizi (Tablo.2)” sonucunda belirlenen
en uygun Yalin Yonetim Sistemi araglarindan Deger Akis1 Haritalama(VSM), Slreg
Yayilimi, Gorsel Yonetim, Spaghetti Diyagramlari, Standart Is,Poka- Yoke (Hata
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Duzeltme) ,5S, FIFO, A3 —Problem C6zme yontemleri kullanilarak uygulama adimlari

sirastyla anlatilmigtir.

4.2.1 Planlama Faz1

Planlama fazinda genel Olgme performans parametreleri tanimlanmuistir.
Sirketin asil amacina hizmet eden miisteri memnuniyetini saglamak igin Yiyecek-
Icecek Servisi Birimi siireclerinde deger tanimlanarak; problemin ne oldugu tespit
edilmistir.

Bunun icgin ilk olarak gida mithendisi ve yalin yonetim uzmaninin da aralarinda
bulundugu servis siirecinin gesitli kademelerinde dogrudan siirece dahil calisanlarla
otelin her alami kullanilarak atdlye c¢alismalar1 yapilmistir. Calismalarda sirece
dogrudan dahil olan kisilerden siireglerini ayrintili bir sekilde anlatmalari istenmistir
ve genel olarak Yiyecek & Icecek Servisi siirecinin akis1 asagidaki sekilde

belirlenmistir.

Sekil 13: Yiyecek — Icecek Servisi Birimi Siire¢ Akist

SUREC AKISI

/—\

Yiyecek Yemek sunumu, B ulalk\
Tgecek é Biifelerin B Servis Summu === | Kirli Toplama | === Vil i
tkama
Hazirhi§ Hazirlanmas1
Restaurant | ﬁr [l=; Camagir
Hazirhigi Yikama

Toplantilarda calisanlar, operasyonda en c¢ok acik biife yiyeceklerin yendigi ve
yogunlugun en fazla oldugu ana restoranda aksakliklarin meydan geldigini
belirtilmistir. Genel olarak bu alanda yasadiklari ve gozlemledikleri aksakliklar:
asagidaki sekilde dile getirmislerdir:

o lyi temizlenmemis servis malzemeleri
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o Bos toplama siiresinin kisalig1
o Masa temizleme siiresi ( yeni miisteriye hazirlama)
o Biten bosalan kirlileri aninda toplayamama
o Arabalarin tag zeminde giiriiltii ¢ikarmasi
o Zayiler, kirilmalar, kayiplar
o Tek koridor, ¢ift yon hareket
o COp dongusi
Aynmi1 zamanda calisanlar misafirlerin aslinda asagidaki sebeplerden dolay1
sikayet ettiklerini belirtmislerdir.
o Restoranlarimizin kapasitesi misafir sayisina oranla yetersiz kaliyor, bu
nedenle misafirler ayakta kaliyor oturacak yer bulamiyor.
o Yogunluktan dolayi kaliteli hizmet yapamiyoruz.
o Biifelerimizde sunum siiresince agilistaki standardimizi koruyamiyoruz,
cunki yeterli elemanimiz yok ve servis hizmetimiz yetersiz kaliyor.
Calisanlar sorunlar1 bu sekilde dile getirirken; yiyecek-icecek servisi ve
sunumu ile ilgili miisterinin sesini dinleyerek yasadiklar1 sikayetleri tespit etmek ve
analizini yapmak i¢in otelin en yogun oldugu yaz sezonu 01.06.2015 - 01.11.2015

tarihleri arasinda gesitli kanallardan veriler toplanmustir.

Tablo 3:01.06.2015 - 01.11.2015 Otelde Konaklayan Misafir Sayisi

TARIH KONAKLAMA
(2015) SAYISI
Haziran 1888
Temmuz 2256
Agustos 2277
Eylil 1888
ORTALAMA 2277

Misafir sikayetleri miisterilerin geri bildirim yapabilecegi ortak turizm siteleri,
otelin kendi geri bildirim sistemi olan “Sikayet Yonetim Sistemi”, otelde bulundugu
stirece direkt personele bildirdikleri goriis ve sikayetler ya da otelden ayrilirken
dilerlerse doldurabilecekleri anketler yolu ile toplanmistir. Daha sonra toplanan

sikayetler derlenerek Pareto analizi yapilmustir.
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Misafirlerin gbzinden sikayetlerin sebepleri:

Tablo 4:Misafir Sikayetleri Gruplar

Sikayet Gruplari Sikayet Sayis1
Sunum Hatalar1 20
Davranis Hatalart 19
Temizlik Yetersizligi 16
Servis Hizi 11
Yemek Cesidi 8
Yemek Lezzeti 7
Oturma Alam Yetersizligi 2
Dil Yetersizligi 1

Genel Toplam 84

Tiim kanallar yolu ile miisteri sesi dinlendikten sonra sikayetlerin analizi
yapilanca en ¢ok sikdyetin sunum hatalarindan kaynaklandigi daha sonra davranis
hatalari, temizlik yetersizligi ve servis hizi oldugu ortaya ¢ikmistir. Calisanlarin
gbzunden misafir sikayetlerini ana sebebi olan“Restoranlarimizin kapasitesi misafir
sayisina oranla yetersiz kaliyor, bu nedenle misafirler ayakta kaliyor oturacak yer
bulamiyor.” seklinde oturma alani yetersizligi durumunun aslinda misafirler tarafindan

cok fazla sorun olarak goriilmedigi tespit edilmistir (Sekil.14).
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Sekil 14: Misafir Sikayetleri Pareto Analizi

25 100.0%
- 90.0%
20 80.0%
- 70.0%
60.0%
- 50.0%
40.0%
- 30.0%  mmmmSikayet Sayisi
- 20.0% Birikimli Yuzde
- 10.0%
- 0.0%

Misafir sikayetleri Pareto analizi dogrultusunda problem tespit edilmis ve
sikayetlerin% 80 ini ¢ozerek degerin akmasmi saglamak icin asagidaki siireglerin
iyilestirilmesine karar verilmistir:

o Biife Hazirlik Siireci

o Restoran Hazirlik Siireci

o Servis Igecek Siparisi Alma ve Sunum Sireci
o Kirli Toplama Siireci

o Bulasik Yikama Siireci

Her bir siireg icin siirece dogrudan dahil olan kisilerden sorumlular atanmistir.
Restoran hazirlik ve biife hazirlik siirecini iyilestirerek sunum hatalar1 azaltilacak,
servis igecek siparis alma ve hazirlama siirecini iyilestirerek servis hizini arttirilacak,
kirli toplama siireci ve bulagik yikama siirecini iyilestirerek temizlik yetersizligi
sorunu ¢oOzilecek ve tim servis siirecinde isler standartlastirilarak davranis hatalarini
en aza indirgenecektir.

Belirlenen iyilestirme siirecleri dogrultusunda biife hazirlik siireleri, restoran

hazirlik siireleri, misafir geldikten sonra icecek siparisi alma stireleri, misafire
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icecegini-siparisini teslim etme siireleri ve kominin siparigi barda bekleme sireleri on

bes giin 6zellikle en yogun saatlerde Ol¢iilerek Tablo.5” deki verilere ulasilmistir.

Tablo 5: Iyilestirme Alanlar1 Olgiim Degerleri

Ol¢iimler/

S 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Ortalama Hedef
Parametreler
Biife harulk Siiresi
(dk) 156 | 164 | 176 149 | 170 151 | 164 150 | 160 | 160 151 | 167 159 | 178 177 166 120,0

Restoran hazirhk

N 123 | 125 | 128 116 | 134 112 | 117 126 | 113 | 115 127 129 117 | 118 127 122 90.0
Siiresi (dk)

Misafir Geldikten

Sonra Sipariginin 541 513 | 5,75 4,85 | 580 6,25 3,70 546 406 0063 2,08 473 1,97 700 2,00 5 2,0
Abnma Siiresi (dk)

Misafire fgecek Siparigi

Teslim Ftme Siiresi 982 626|687 6,03 568 692 11,95 11,14/10,09 594 825 725 1009 860 641 8 4,0
{dk)

Barda Kominin siparigi

- 3,61 | 514335 329 624 576 398 361|280 491 3,18 388 223 133 600 4 0,5
bekleme siiresi (dk)

¥

Restoranda servis sirasinda meydana gelen kirik zayi miktarlar1 da servis
birimindeki ve maliyet kontrol birimindeki kayitlardan derlenerek 2016 Haziran,
Temmuz, Agustos, Eylill aylarindaki miktarlar1 belirlenmistir. Bulasik makineleri
ariza miktarlar1 verilerine ise ariza bildirim sistemindeki ariza agma durumlarindan

ulagilmistir (Tablo.6).

Tablo 6: lyilestirme Alanlar1 Verileri

Parametreler Haziran Temmuz Agustos Eylill  Ortalama Hedef

Bulasik Makinalan Anza

4 7 8 5 6 % 50 azaltmal
Sayis1

Kink Zayi Miktarlar 95 60 59 ag 63,25 % 70 azaltmak

Deger tanmimlandiktan ve gerekli Olg¢timlemeler yapildiktan sonra belirlenen
stireglerde deger oOnerisi dogrultusunda stratejik planlamaya hizmet eden iyilestirme
hedefleri asagidaki sekilde belirlenmistir:

o Restoran hazirlama siiresi 120 dakikadan 90 dakikaya diisiiriilecek.
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Deger yaratmayan zaman kayiplari onlenerek biife 6ncesi hazirlik
stresi 166 dakikadan 120 dakikaya indirilecek.

Biife sunumu sirasindaki temizligin eksiksiz bir sekilde yapilmasi
saglanarak, misafir memnuniyeti artirilacak.

Biife oncesi hazirlik siirecinde tanimlandig: gibi is adimlar belli bir sira
ile gegeklestirilecek ve Servis ve Mutfak ekibi tarafindan kontrolii
saglanacak.

Yeni biife yerlesimi ile restorandaki yigilmalar 6nlenecek.

Cam ve porselen gibi tim malzeme kirik zayi ve kayiplart % 70
oraninda azaltarak zaman ve malzeme israfi 6nlenecek.

Misafir geldikten sonra 2 dakika iginde igecek siparisinin alinmasi ile
gecikme nedenli misafir sikayetleri 6nlenecek.

Barda kominin 4 dakika olan bekleme siiresinin yok edilmesi ile deger
yaratmayan siire ortadan kaldirilacak ve kominin postasinda olmasi
saglanacak.

Misafire igecek servisinin, siparis sonrasinda 4 dakika icerisinde
yapilmasi saglanacak.

Bulasik makineleri durus kayiplar1 kayit altina alinarak, bulasik
makinesi ariza oraninin %350 azaltilmas1 saglanacak, kirli ve 1slak
malzemenin restorana ¢ikisi engellenecek.

Standart is adimlar: ile herkesin ayni siire ve kalitede is yapmasi

saglanacak.

Deger Akis Haritalari- Mevcut Durum:

Siireclerin mevcut durum haritalan siirece dogrudan dahil olan kisiler, yalin

yonetim uzmani ve danigmanlar ile birlikte giinde U¢ defa tekrarli (sabah, 6gle aksam

acik biife yemek sunumlari) olarak bir hafta boyunca izlenmistir. Siire¢ sahiplerinde

stireclerinin nasil iglediginin anlatilmasi beklenirken siirecler yerinde izlenmis ve tim

islerin tek tek Ol¢limleri alinarak ortalama degerlere ulagiimistir.

Restoran Hazirlama Siireci Mevcut Durum: Restoran hazirlik surecinde

restoranin genel temizligi yapilmasi, masa sandalye diizenleri yapilmasi, masa

ortii ve kapaklarinin degistirilmesi, masa {istii servis pecetesi, tuzluk, biberlik,
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catal bicak vs. malzemelerinin masada oturacak kisi sayisina gore

diizenlenmesi, servis bar i¢cecek stoku tamamlanmasi, bardaklarin silinmesi ve

catal bicaklarin parlatilmasi islemleri yapilmaktadir.

Restoran yaklasik 2000 kisiye hizmet verebileceginden alan1 buyik ve kontroli
de zordur. Alan“posta” diye adlandirilan boliimlere ayrilmistir. Her bir postanin
biiyiikliigii, kapasitesi ve sorumlulari birbirinden farklidir. Biifelerin, kirli toplama
arabalarinin dagilimi ve mevcuttaki yerlesim plani1 Sekil.15°de gosterilmistir.

Restoran hazirlik siirecinde temiz tekstil ve malzeme dongisiindeki
gecikmeler, ambardan malzeme c¢ekimindeki gecikmeler, ara¢ yetersizligi tasima
sikintist yaratmaktadir. Ayrica depolarda yeterli sayida temiz servis pecetesi, masa
ortust, vb. tekstil Grinlerinin bulunmamasi, yine yeterli sayida temiz tabak, bardak,
catal kasik olmamasi, istenen icecegin ana depoda olmamast mevcut durumda yasanan

baslica sikintilardir.
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Sekil 15: Ana Restoran Mevcut Durumu Dagilim Semasi
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e Biife Hazirlik Siireci

Sabah-6gle-aksam  acik  biife misafirlerin

alabilecekleri, yemeklerin sunuldugu yere “bufe” denmektedir. Bufelerden sunum

yemeklerinde yemeklerini
sirasinda bir¢ok misafir yiyecek aldigi i¢in ¢ok ¢abuk dagilmakta ve kirlenmektedir.
Ayrica bazi biifelerin 6niinde y1gi1lma oldugu i¢in yemek sirasinda darbogazlara sebep
olmaktadir. Darbogazlar da bir yandan kirli ya da temiz arabalarim1 tasiyan
personellerin  hizinin yavaglamasina ve tabak, bardaklarin kirilmasma sebep
olmaktadir.

Biife hazirlik siiregleri de 166 dakika siirdiigiinden iki 6giin arasinda restoranin
hazirlama siirecinde vaktin yetmemesine ve biifeler zamaninda hazirlanmadig i¢in
yemek sunumundan Once restoranin tam olarak hazir hale gelmemesine sebep
olmaktadir. Ornegin sabah kahvaltilar1 saat 10:00° da bitmekte ve 6gle yemekleri de
saat 12:00° da baslamaktadir, aradaki iki saat siirede restoranin tekrar yeni 6giin igin

hazir olmasi1 gerekmektedir fakat mevcut durumda bu pek miimkiin olmamaktadir.

Sekil 16: Biife Oncesi Hazirlik Siireci

150K
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EEKMAGASE +TABAK 3 socux
HAZIRLIK y
\ BUFE TABAK
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< 6 eomex !
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Sekil 17: Bufe Destek Sureci Mevcut Durum

1Kisi = BUFE
TABAKLARI
iCIN TAHMINI
ik SURE 120 DK
JLAVE + KASIK-GATAL
JLAVE
2.Kisi =
CATAL-BICAK
KASIK- CAY
BUFE KETCAP
BUFE
TAHMINi
SURE 50 DK
TOPLAM SURE
170 DAKIKA

o Servis Sunum Icecek Siparisi Alma ve Hazirlama Siireci

Mevcut durum dort kisilik masa baz alinarak Ol¢iilmiis ve haritalanmistir.
Misafir masaya geldikten sonra garson ilk 6nce su servisi yapar ve daha sonra
siparisini alir. Eger garson bara gider ve icecek dolumun oradan yaparsa servis daha
uzun siirmektedir. Eger restorandaki yedek malzemelerin, boslarin konuldugu
istasyona (Servant) giderse daha kisa siirede servisini tamamlamaktadir.

Burada ayn1 masaya ikinci tur misafir geldiginde masanin kirli olmas1 servis
siirecini  geciktirmekte ve siparislerin alindigi  “Captain  Order” formunun
kullanilmamasi siparigler karisiklik ve hataya sebep olmaktadir. Bar yogunlugu ve
calisanlarin standart islerini yapmamalar1 da siparisin hazirlanma siirecini epey

geciktirdiginden misafire istenilen zamanda servis yapilamamaktadir.
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Sekil 18: Siparis Alma Mevcut Durum

MEVCUT DURUM SiPARiS ALMA DONGUSU

4 Kisilik masa baz alinmistir.

1 It sarap:12 bardak Temmuz ve Agst
aylarinda 90-100 sise tiiketim bulunuyor
100*12: 1200 bardak Ort 500 kisi sarap
iciyor.

islem Siiresi 2550 ——p 60sng——— islem Siiresi:35 Sn

Misafir Masaya Geldi Siparis Yazilir

4 farkh icecek talebi 50 sn / barda
1 kisi varken

-Servis bardan iceceklerin yavas
cikist

- Bar yogunlugu

- Bar calisan sayisi

Ort 2 icecek ile
2200*15sn/3600 = 2+1 kisi

| VERIR

Bara Gidig yirime 1 DK

BARDA ICECEK HAZIRLANMASI

Garson %30 Servanta gider

GARSON BARA GIDER SIPARISI

SERVIS YAPILIR

Siparis ile birlikte masaya

~ Bar Yirlime + Servis 10K

1.Adim Sikintilar:

- 2. Tur misafir masaya
geldiginde masanin kirli
olmasi

- Ayni anda yogunlugun
yasanmasi

- Garsonunun baska bir
i yapiyor olmasi

2.Adim Sikintilar:

- Captain Order formu
kullamlmiyor olmasi

- Yanls Siparig Alma

Bar Sikintilar:

- Bar yogunlugu

- Bar galisan sayisi

- Bar arka alan
yetersizliginden zaman
kaybi

Siparig alma bara gidis servis yapmak: 7 Dk 45 Sn
Siparig alma+servanta gidig+servis yapmak: 3 Dk 45 Sn
Siparis alma+bara gidis+servanta gidis+servis yapmak:8 Dk 45 Sn
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e Kirli Toplama Sureci

Misafir yemeklerini yedikten sonra masadaki kirlilerin toplanmasi, ¢oplerin
bos istasyonlarinda atilmasi ve toplanan bardak ve tabaklarin burada istiflenmesi daha
sonra buradan bulagikhaneye gotiiriilerek bulasik makinesine girecek sekilde
istiflenmesi islemlerinin yapildigi siiregtir. Bu islemi hem garson hem de garson
yardimcist “komi” nin yaptig1 goriilmektedir. Garsonlar daha tecriibeli olduklari isin
kirli toplama islemlerini ¢ok daha kisa siirede yapabilmektedirler.

Mevcut sirecte bos toplama isleminin uzun olmasi, bos toplama islemlerini
standart hale getirilememesi, restoran alaninda bos toplama istasyonlar1 ve bulasikhane
mesafesinin uzun olmasi, Kirli bardaklarin uygun arabalarla tasinmamasi, bulasikhane
kirli bosaltma alaninin ¢ok yogun olmasi ve bu durumlardan dolay1 zayiler, kirilmalar,

kayiplarin fazla olmasi siireci yavaslatan, israfa yol agan durumlardir.
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Sekil 19:Masadan Kirli Toplama Siireci Mevcut Durum Haritasi
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Misafirlerin yemek aldiklari alanlar, biife 6niindeki kuyruklar, siirekli akan

misafir trafigi ile kirli arabalarinin tagindigi alan ile belli noktalarda kesistiklerinden

koridor trafigi kirilmalara ve siirecin yavaslamasina yol agmaktadir (Sekil.20).

Sekil 20:Koridor Trafigine Sebep Olan

Koridor

—

cift wanldtrafik

b2
bulagk carha
SEH3 hifesi
koridaoru

Durumlar

J@}

alan dar

v

kaplar

\—

dolap

kolonlar

nesneler duvarlar

Kirilmalara sebep olan durumlar i¢in nominal grup teknigi ve balik kil¢igi

yontemi uygulanmistir (Sekil.21).

Sekil 21:Restorandaki Kirilmalar i¢in Balik Kil¢1g1 Diyagrami

Tekerlek citkma=m

7 Keoridor trafigi yogun
Arabalarin manevra
yapmasi

4 Zemin bozuk, fayans kink

tava egri

Koridorlardar

Curan nesnelerle ;

daralmis

Tezgah devrilmesi

Makine icinde kirima

istiflame hatas= [temizve 2

kirli)

Toplama arabalanmasin

"..\(ﬁkleme 10
Uzun mesafe tazima =]

Carparak

| misafir

Cocuk misafir

ve dilserek
kinlma

Malzemeyi alip koyarken
yapilan serthareketler

Arabalarin izl sorilmesi |
I ——

Ayagl kayiyor
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Nominal grup teknigi ile tespit edilen kirilmalar restoranda on iki giin boyunca
izlenmigstir ayn1 zamanda tiim kirilmalar “Kirik Zayii Formu” diye adlandirilan form
ile kaydi tutulmustur. Boylece hangi sebep daha ¢ok kirilmaya sebep oluyor sayilari
belirlenmistir (Tablo.7). Kirilmalarin en ¢ok asir1 yiiklemeden ve istifleme hatasindan

daha sonra koridor trafiginden kaynaklandigi goriilmektedir.

Tablo 7:Kirilma Sebepleri Tespiti i¢in izleme Raporu

izleme Giinleri
Kaynak  Nedenler 1 2 3 45 6 8 9 10 11 12 |Sonug
insan istifleme hatasi X x| x x| X X | x| x 8
insan Asiri yiikleme 5 7 = |l R X x| x i x110
Alan Koridor trafigi % > | SRl BT =i 7
insan Arabalarin manevra yapmasi 0
Methot | Tekerlek ¢ikmasi 0
Zemin bozuklugu, kirik
X X X X
Alan fayans, stizge¢ materyali 4
Malzemeyi alip koyarken
. X X | X
insan yapilan hareketler 3
Tasima araglarinin hizh y
insan kullanilmasi 1
Bulagikhane tezgahinin
Ekipman | devrilmesi 0
Koridorlarin duran
Alan nesnelerle daralmasi
Alan Uzun mesafe tagima x| % x 3
Makine icinde kirilmalar ( su
Ekipman | basinci) 0
Methot | Misafir kiriyor 0
Methot | Personelin ayagi kayiyor X 1

® Bulasik Yikama Siireci Mevcut Durum
Ana bulagikhane Sekil.22’ de gosterildigi gibi bir adet bardak bir adet tabak
yikama makinesi, kirli araba alanlar1 ve temiz bardak ve tabak istifleme alanlarinda
olugmaktadir. Restorandan gelen siyah oklarla gosterilen kirli tasima arabalar1 Once
copler kirmizi1 ile gosterilen 1slak ¢op alanina bosaltilip, tabak ve bardak sepetleri de

makinelere bosaltildiktan sonra yikama alaninda yikanarak temiz tarafa
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gecirilmektedir. Daha sonra yikanan tabak ve bardaklarda yesil oklarla gosterilen
temiz arabalara istiflenerek tekrara restorana tasinmaktadir.

Mevcut durumda makinelerin ¢ok sik ariza vermesi, teknik personelin
yetkinligi ve sayisinin eksikligi, belli standartlarin olmamasi, personelin kullanim
hatasindan dolay1 bulasiklar diizgiin yikanamamakta ve bu da hem misafire temiz
olmayan tabak ve bardak ile sunumu hem de bazi tekrar yikamalardan dolayi

gecikmeleri ve israfi beraberinde getirmektedir.

Sekil 22: Ana Bulagikhane Mevcut Durumu

4.2.2 Yalin Hizmet Uretimi Fazi

Yalin Hizmet Uretimi fazinda segilen alanda hizmet iiretimi ve deger akis ile
mevcut durumu iyilestirmeye ve onu gelecekteki gelismis duruma doniistiirmeye
odaklanilmistir. Ayrica, bu asamada egitimlerle c¢alisanlarin  gelisimi ve
guclendirilmesi Uzerine durulmustur. Amag, hizmet kurulusunun ¢alisanlarinin mevcut
uygulamalar1 sorgulamalarini ve ileriye yonelik iyilestirme Onerileri sunmalarini

saglamaktir.
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Mevcut durumu iyilestirmek igin belirlenen ekiplerle kaizen calismalarina
baglanmistir. Tespit edilen problemler dogrultusunda kok neden analizleri, aksiyon
planlar1 yapilmistir. Sonuglar1 standartlastirmak ve yaymak icin de izleme metrikleri
belirlenmistir.

e Restoran Hazirlama Siireci

Restoran hazirlama siirecinde Kaizen uygulamasi ile restoranin vaktinde
hazirlanmama sorunun ¢ozimu ve eksik mazleme ile servise baslama problemlerinin
en aza indirgenmesi hedeflenmistir.

Kaizen uygulamasinda(Tablo.8) kok neden analizi yapildiginda diger siireg
baglantilar1 da ortaya ¢ikmistir. Camasirhanede zayi olan tekstillerin diizenli olarak
yerine konulmadig1 bu yiizden restorana yeterli kadar tekstil malzemesinin istenilen
zamanda gitmedigi, depo stok seviyelerinde yanlislik olmasi sebebiyle depodan
zamaninda {iriin ¢ekilemedigi, araglarin bakiminin dogru zamanlarda yapilamasindan
kaynakli ara¢ arizalarindan dolay1 transferlerin siireci aksatmasi gibi bu siirecin diger
stireclerle etkilesimlerindeki problemler de ortaya ¢ikmistir. Bu durumda diger
birimlerde paralel giden yalin doniisim dahilinde bu sorunlar igin de kaizen

yapilmistir.
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Tablo 8: Restoran Hazirlama Siireci Kaizen Formu

DURUM KODLARI
4. TAMAMLANDI
3.STANDARTLASTIRMA
2. COZUM UYGULAMADA
1. CALISILIYOR
0. BASLAMADI

RESTORAN

KAIZEN FORMU HAZIRLIK SURECI

KONU

EKiP | TARIH |09.02.16

PROBLEM TANIMI: Nigin bu konudan bahsediyoruz, sirket performansina etkisi nedir, nasil bir
sikint1 yaganmaktadir, istenen duruma gore nasil bir fark vardir.

Restoran hazirlik siirecinde temiz tekstil ve malzeme dongiisiindeki gecikmeler, ambardan malzeme
¢ekimindeki gecikmeler, arag yetersizligi tasima-transit sikintis1 yaratmaktadir.

MEVCUT DURUM VE ANALIZ : Problemiparcala,ana unsurlar neler, problemle ilgili bulgular
(ne, ne zaman, nerede), gézlem sonuglari

Restoran Hazirhk isleri

Restoran genel temizligi yapiliyor

Masa sandalye mice 6n place yapiliyor Problemler

Masa ortii ve kapaklar degisiyor, Temiz tekstil yeterli sayida yok

Masa iistii set up atiliyor Yeterli sayida temiz bardak yok
Servis bar icecek stogu

tamamlama

Ana depoda istenen icecek yok

Bardaklarin silinmesi Fazladan iggiicii ve zaman kayb1 -Hijyen

Catal-kasik-bigaklarin

parlatilmasi

Fazladan iggiicli ve zaman kaybi

Servisin 1 adet araci var. Bu arag biitiin restoran malzemeleri transferinde, ambardan malzeme
cekiminde, oda boslarinin toplanmasinda, villaya yemek siparisinde, organizasyonlarda, malzeme
tedarikinde, arizali ekipmanlarin teknik servise gétlrilmesinde kullanilmaktadir.

Icecek malzemesi ana depodan aracla gece saatlerinde yapilmakta ve aksamalar olmakta

Restoran hazirlama siiresi toplamda servis personelinden 8 Kisi ile 2 saat siriyor.

HEDEF: Kesin, Olgiilebilir, Basarilabilir, Gercekgi, Termin Tarihli

Restoran hazirlama siiresini 90 dakikaya diigiirmek.

Tiim malzeme eksiklerini (Tekstil, bardak, icecek vb.) % 50 oraninda azaltilmasi

KOK NEDEN ANALIZI: Neden oluyor, sebep-sonug iliskisi, 5 neden analizi

Problem 1. Seviye 2. Seviye 3. Seviye 4. Seviye
Temiz i - Yanls ara
tekstil Camagirhanede Geg gonderildi Arag yok / bakimda planlzmaﬂ9
Z:;[E:;L: yok n gelmedi Arag gecikti. Arag bagka gorevde
Stoktayok | uwmis vekaydt g ovini yok
. tutulmamis
Yeterli Zamaninda
sayl_da . Zamaninda toplanmamus
:)eaT(IjZa < yok Hazir degil S;Eg;kersrll Iirsne yikanamamus Makine ariza
) yapmistir.
Yeterli personel yok
Tedarikgiden
Ana gelmedi
depoda Stok takibi
istenen Eksik yada ge¢ | yaptimadi
icecek yok | siparig verildi | Tlketim 6ngérisu
dogru yapilmadi
Transferi | Ara Gece cekilemedi
gecikti buhfnamadl gUnd'ugz gorevde Ambarda malzeme yok
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Saptanan problemleri ¢dzmek ve siireci iyilestirmek igin yapilan aksiyon

planlar1, sorumlular ve temrin tarihleri Tablo.9’ da gosterilmistir.

Tablo 9:Restoran Hazirlama Siireci Kaizeni Aksiyon Plani

ONLEMLER: K&k sebepleri ortadan kaldirabilecek tedbirler, gelecekte nasil yapmay diisiiniiyoruz

AKSIYON SORUMLU| TARiH | DURUM

Camagirhanede linen malzemede 1skarta kaydinin

tutulmasi, aylik bazda Restoran Miidiiriiyle paylasiimasi 01032016 0

Kirlilerin ¢amasirhane transferi, temiz ortiilerin alinmasi
vb.déngiinun "Kat hizmetleri ile birlikte tasinmasi
calisilacak." Saatleri ile birlikte aksiyon alinacak. 01.03.2016 0
*** Kirliler 6zel servise ait hurclarda birikecek ve onla
alinacak.

Ambardan gece operasyonunda igeceklerin transferi servis,
barlar ve otel odalar1 olarak ¢alisilacak. Arag transfer 01.03.2016 0
saatleri organize edilecek.

Cam ve porselen malzemeler i¢in aylik stok sayimi

yapilacak ve "kirik zayi takip formu" kullanilacak. R 03-2016 2

Bardak silmeyi gereksiz hale getirecek sekilde makinelerde
iyilestirme yapilacak; Firmalarla goriisme, nerilerin 01.04.2016 0
¢ikarilmasi ve fizibilite

Restoran Acilis-Kapanis Kontrol Listesi gozden gegirilerek
iyilestirilmesi ve uygulanmast; listede kontrol edilecek

maddeler puanlanarak degerlendirme sonucu puan ile ifade 15.03.2016 1
edilecek.
Depoda malzeme bulunmamasi sonucunda "Vukuat Kaydi 01.03.2016 1

tutulacak

Stok seviyesinin MC siparis sisteminde de goriilmesi ve
stok seviyesine gore siparis verilmesi- Stok seviyelerinin
g6zden gegirilmesi

IZLEME: Sonuglar ve siire¢ gozlemleri, standartlastirma ve yayilim

Aylik Stok Farklar1 Raporu

Vukuat Kayd:

Kayip Zayi Formu

Restoran Acilig-Kapanig Kontrol Listesi
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e Biife Hazirlik Siireci

Biife hazirlik slrecinde kaizen uygulamasi ile biife sunumu sirasindaki
temizligin eksiksiz bir sekilde yapilmasi ve biife hazirlik siiresinin iki Saate
diisiiriilmesi hedeflenmistir.

Kaizen uygulamasinda tespit edilen problemler dogrultusunda kok neden
analizi yapildiginda (Tablo.10) malzeme tedarik siirecinde aksakliklar oldugu bu da
stirecin hazirligini yavaglattigi, kahvalti siiresisin kisa olmast ve misafirlerinde bu
sikisikliga ragmen teras alaninda ge¢ kahvaltiya israrct olmasi, biife alanlarinin
yerlesiminin yanlis olmasi, biife gorevlilerinin dogru sayida ve sorumlulukla
atanmadig1 ve siirecin standardinin olmamasi aksiyon alinmasi gereken konular olarak

belirlenmistir.

69



Tablo 10:Bife Hazirlik Siireci Kazien Formu

& DURUM KODLARI
BUFE HAZIRLIK 4. TAMAMLANDI

VE DESTEK 3.STANDARTLASTIRMA

KAIZEN FORMU KONU SURECI 2. COZUM
UYGULAMADA
1. CALISILIYOR
0. BASLAMADI
EKiP TARIH | 08.02.2016

PROBLEM TANIMI : Nigin bu konudan bahsediyoruz, sirket performansina etkisi nedir, nasil bir
sikint1 yasanmaktadir, istenen duruma gore nasil bir fark vardir

MEVCUT DURUM VE ANALIZ : Problemi pargala,ana unsurlar neler, problemle ilgili bulgular
(ne, ne zaman, nerede), gdzlem sonuglari

Koridor trafigindeki daralmalar ve kars1 karsiya gelmeler nedeniyle malzeme temininde gecikmeler
olsuyor ve zorluk yasaniyor.

Ozellikle sabah kahvaltisi ile 6gle yemegi arasi siire dar ( 11.00-12.30 aras1) ayn1 zamanda personelin
yemek sresi var.

Biife Destek Siirecinde bir as¢1 ve 1 servis ¢aligan1 gorev almakta, malzeme takviyesi ve genel
eksiklerin tamamlanmasi ile sorumludurlar. Malzeme takviyesi i¢in servis elemani biifeden
ayrildiginda biife eksikleri fark edilememektedir. Biife temizligi de ayni kisiye tanimlanmuistir.
Bu nedenle biife temizliginde de yetersiz kalinmaktadir.

Biife 6ncesi hazirliklar igin gereken sure 166 dakikadir.
Biife hazirligin standart siireci yok, Isin yapilis sirasi belli degil, tabak arabalarinin belli bir diizeni
yok.

HEDEF : Kesin, Olgiilebilir, Basarilabilir, Gergekei, Terminli

Biife sunumu sirasindaki temizligin eksiksiz bir sekilde yapilmasi
Ogle biifesi hazirligimin 166 dakikadan 120 dakikaya indirilmesi

KOK NEDEN ANALIZi : Neden oluyor, sebep-sonug iliskisi, 5 neden analizi

Problem 1. Sebep 2.Sebep 3. Sebep 4. Sebep
Malzeme
Gorev Bufecide tedariki
Biife temizliginde anc_ak bifeci Malzeme tedariki icin | toplam 170 dk
: yerinde yok i¢ alanda surmekte.
yetersiz kalinmast
Kontrol
mekanizmasi yeterli
degil
Gec¢ kahvaltinin 10-
Sabah kahvaltisiile |11:00 arasinda yine
0gle yemegi aym restoranda
arasindaki siire az | verilmesi
Biife temizliginin Konsept geregi Misafire
geg baslamasi daraltilmis olarak konsept
sunulmasi gereken geg bilgilendir-
kahvalti biifesinin Misafir ilmesinin tam
misafirin 6ninden sikayetleri olarak
daraltilamamasi olmas1 yapilmamasi
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Tespit edilen problemleri ¢6zmek ve siireci iyilestirmek i¢in yapilan aksiyon

planit sorumlular1 ve termin tarikleri Tablo.11’de yer almaktadir.

Tablo 11:Hazirlik Siireci Kaizeni Aksiyon Plani

ONLEMLER : Kok sebepleri ortadan kaldirabilecek tedbirler, gelecekte nasil yapmayi
diisiiniiyoruz

AKSIYON SORUMLU | TARIH |DURUM
Tabak tedariki gorevlendirilen biife yardimcist
tarafindan siirekli yapilacak. 15.05.2016 0

( Biife destek strecinde 120 dk olarak hesaplanmustir.)
Tabak tedariki disindaki isler (toplam 50 dk) genel
kontrol ve temizlikten sorumlu biifeci tarafindan
yapilacak. Bu eleman kalan zamanlarinda biifede 15.05.2016 0
dokiilen malzemelerin temizligini yapacak ve
SUREKLI KONTROL edecektir.

Biife 6ncesi hazirlik siirecinde tanimlandigr gibi is
adimlari belli bir sira ile geceklestirilecek ve kontrolii 15.05.2016 0
saglanacaktir.

Tabak arabalarinin standardina( sayisi-tipi) karar
verilecek.

Biife hazirlik siire¢ haritasinin gorselini olusturarak
personelin gorecegi sekilde resimleyerek is alanina 15.05.2016 0
astlacak

Cizilen plan dogrultusunda kirli ve temiz hareketi i¢in
koridor genisletilecek,

15.05.2016 0

15.05.2016 0

Mimari plan uygulandiktan sonra koridor ve alanlar
isaretlenecek. Araba bekleme noktalar1 belirtilecek.
Hijyen boélgesi tanimi yapilacak, temiz kirli araba
bekleme alanlar1 belirlenecek,

Biife alani1 kontrol listesinin gdzden gegcirilerek
iyilestirilmesi ve uygulanmast; listede kontrol edilecek
maddeler puanlanarak degerlendirme sonucu puan ile
ifade edilecek.

15.05.2016 0

15.03.2016 0

Spagatti grafigindeki yogunlugu dagitmak amaciyla

yeni biife yerlesimi 15.05.2016 0

CALISILACAK KONULAR
Geg kahvalti kurallarinin misafire 15.03.2016
aciklanarak uygulanmasi
Geg kahvaltinin ayri bir salonda yapilmasi 15.06.2016
Blufe sonras bulasik yikama operasyon 15.06.2016
stirecinin ¢aligilmasi

IZLEME: Sonuglar ve siire¢ gozlemleri, standartlastirma ve yayilim

Biife Acilig- Kapanis Kontrol Listesi Degerlendirme Puani

Toplam Biife Hazirlik Siiresi

Aksiyon Plan1 dogrultusunda restoranin spagetti grafigi ¢izilmis (Sekil.23) ve

biife alanlarmin daraltan noktalar, Kirli — temiz akisini zorlastiran darbogazlar ortaya

71



cikarilmistir.Grafik dogrultusunda gelecek durumda restoranda yeni yerlesim diizeni
yapilmistir.Baz1  koridorlar genisletilerek kirli akis yonleri belirlenmis, yer
isaretlemeleri yapilmis ve ayrica personelin gorecegi sekilde panolara grafigi

asilmustir.

Sekil 23:Teras Restoranin Mevcut Durum Spagetti Grafigi

TERAS RESTAURANT SPAGETTi GRAFIGi

KRl _5, MISAFIR >
TEMIZ —>
BUFEKIRL =2

4;4; Wa ey -
4 3 (=" Bl @&: .
S B SENRE A
FE=s A EIBOT) (B8 Y e
=M “uBdiannnl 8 rens
Tyl b Y e Casnennsn i : N
:z{zzizzgzoc:rfﬂi pnf Suusin. _BEE Nygaunnn
g gugin L0008 | BOB . P« ABVEB BB
oI 0303 01 , T IR | | S o o @
e e S Jen Moo VBEEEEBOC
: o) LR TN B = Ly T
=="Pg $ $ 8§

Biifecinin yaptig1 isleri standartlastirmak igin biife sirasinda ve biife Oncesi
hazirlik sirasinda tiim isler tespit edismis bir 6glinde ortamala bin sekiz yizKisi i¢in
blfeye hangi miktarlarda malzeme ve ilave yiyecekler( ketcap, mayonez, siit tozu, vb.)
konulmasi gerektigi hesaplanmistir (Tablo.12). Biifecinin yaptigi islerin frekanslar
belirlenmis ve verilere gore biifecinin standart isi belirlenerek ona gore
sorumluatanmistir. Boylelikle biife hazirlik siireci igin hazirlik siiresi istenilen hedefe

diistirtilerek sureg iyilestirilmistir.
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Tablo 12:Biifecinin Yaptig1 Isler

Malzeme Teras
Tedariki 120 DK YER Restoran
Genel Kontrol ve ..
Temizlik 110 DK say| | 1800Kisi
L
BUFECININ . BUFE ONCESI BUFE SUNUM
iSLEM |  vApTIGIiSLER | PKIPMAN Stre Stre
SAYISI SAYI Adet Tekrar | (dk) Adet Tekrar | (dKk)
TEMIZLIK TOZ yiizeysel
1 ALMA temizlik 15
BUFELERDE
SUNUM SIRASI dokulenlerin
TEMIZLIGI silinmesi 10*6 60
CORBA BUFESI
5 TABAK KASE _ 50% 900 300 300*1 6 600 100*6 | 24
CORBA BUFESI
TABAK ALTLIK 13 cm 900 300 300*1 6 600 300%2 | 12
SOGUK BUFE
3 TABAK 21 cm 1800 600 300*2 12 1200 300*4 24
SICAK BUFE
4 TABAK 23 cm 1800 600 300*2 12 1200 300%4 24
5 TGLABAR 19 cm 1800 600 300*2 12 1200 300*4 24
6 EKMEK TABAGI 19 cm 600 300 300*1 6 300 300*1 6
EKMEK TAHTASI,
BICAK, PECETE,
7 | MASA HAZIRLIK 3
CORBA KASIK 900 300 300*1 600 300*2
8 TATLI CATAL-
BICAK-KASIK+
MASA KONTROL 2100 900 900*1 6 1200 300*4 15
BAHARAT BUFE
HAZIRLIK URUN
9 TAKVIYESI 5
MEYVE SUYU 2 BUFE-
10 BUFE BARDAK %50 900 500 250*2 18 400 200*2 12
MEYVE SUYU 3 CESIT
11 URUN TAKVIYESI 2 BUFE 6 URUN 16
COCUK BUFESI
12 TABAK . 600 300 300*1 6 300 300*1 6
COCUK BUFESI
CATAL-KASIK 1200 600 600*1 6 600 3
CAY KAHVE BUFE
HAZIRLIK
13 FINCAN 2 BUFE 900 500 250*2 18 400 200%2 12
3cay
CAY DEMLEME +kahve
KAHVE MAKINA +siittozu
14 | URUN TAKVIYE 2 BUFE +gikolata 15
KETCAP-
MAYONEZ+HARD 200+200
AL BUFE +200 400+400+4
15 HAZIRLIGI 2 BUFE 1800 | PAKET 4 00 200*2 8
TOPLAM 166 230
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Servis Icecek Siparisi Alma ve Sunum Siireci: Siirecte kaizen uygulamasi ile
misafir geldikten sonra iki dakika iginde igecek siparisinin alinmasi, barda kominin
bekleme siresinin yok edilmesi, icecek servisinin siparis sonrasinda dort dakikada

yapilmas1 hedeflenmistir.

Tablo 13:i¢ecek Siparis Alma Siireci Kazieni

DURUM KODLARI
A 4. TAMAMLANDI
; ; . .. . 3.STANDARTLASTIRMA
FORMU KONU ICECEK SIPARIS ALMA SURECI 2. COZUM UYGULAMADA
1. CALISILIYOR
0. BASLAMADI
EKIP TARIH 08.02.2016

PROBLEM TANIMI: Nigin bu konudan bahsediyoruz, sirket performansina etkisi nedir, nasil bir
sikint1 yasanmaktadir, istenen duruma gore nasil bir fark vardir.

Misafir icecek servisinin ge¢ gitmesi, garsonun deger yaratmayan is siirelerinin uzun olmast
Yanlis igecek servisi yapilmast

Kokteyl lezzetin her seferinde ayni olmamasi

MEVCUT DURUM VE ANALIZ: Problemi parcala,ana unsurlar neler, problemle ilgili bulgular
(ne, ne zaman, nerede), gdzlem sonuglari

Misafirlerin restorana ayni anda gelmesiyle 2. turlarda misafirin temizlenmemis masalara oturmas,
Siparis 6ncesi masa temizligi zorunlulugu, siparis alma siiresini arttirtyor.
Garsonun gorev alaninda bulunmamasi

Servis bardan igeceklerin yavas ¢ikisi, garsonun bar éninde 4 dk icecek beklemesi
Misafirin bardan kendi igecegini almasi

Siparisin yanlis alinmasi veya verilmesi

HEDEF: Kesin, Olgiilebilir, Basarilabilir, Gercekgi, Terminli

Misafir geldikten sonra 2 dakika i¢inde igecek siparisinin alinmasi

Barda kominin 4 dakika olan bekleme siresinin yok edilmesi

Igecek servisinin siparis sonrasinda 4 dakikada yapilmasi

KOK NEDEN ANALIZI : Neden oluyor, sebep-sonug iliskisi, 5 neden analizi

Problem 1. seviye 2. seviye 3. seviye 4. seviye
Bardan icecek | Ayni anda fazla 8 garson aym anda talepte
servisinin ge¢ | Siparisin gelmesi bulunabiliyor.
¢ikmasi Barmen yerinde backgrounda malzeme Barda bagka
Misafire icecek degil. almaya gitti. kimse yok.
Servisinin ge¢ Dolum sirelerinin Uygun olmayan ekipman-
yapilmasi uzun olmasi cift el kullanamama
Ig.:ece’k' . 2. turda masalarin Alanda strekli eleman Siparisi
SIpArisiin geg gec toplanmasi yok almaya gitti
alinmasi )
Kokteyllerde Igecek
. hazirlama
ayni lezzetin L
recetesinin
tutturulamamasi
olmamasi
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Tespit edilen problemleri ¢6zmek ve siireci iyilestirmek i¢in yapilan aksiyon

plani sorumlulari ve termin tarihleri Tablo 14’ de gosterilmistir.

Tablo 14:igecek Siparis Alma Siireci Kazieni Aksiyon Plam

ONLEMLER : Kok sebepleri ortadan kaldirabilecek tedbirler, gelecekte nasil yapmay: diisiiniiyoruz

AKSIYON SORUMLU |TARIH DURUM

Garsonun siirekli alar.lda kalab11m§s1n1 saglamak i¢in kirli Servis 15.03.2016 0
bosaltma elemant ve igecek komisi uygulamasi

Icecek komisinin ve bdlgelerinin belirlenmesi Servis 15.05.2016 0

0

Masa numaralama sisteminin kurulmasi Servis 15.05.2016

Barda calisan personel sayist 2 barmen ve 1 destek elemani 0
bulunaca.ktlr. .(Teras bardg ubulunat.l ¥<1§a ve uzun barda birer Servis 15.05.2016
personelin sabit durmasi diger 3. kisinin barlara malzeme,

ekipmantedarigini saglamasi

CaptainOrder formunun iizerine boliim kodlar1 yazilarak . 0
kullanimi standart hale getirilecek. - 15.05.2016

Kirli bosaltma isleminin sabit bir personel tarafinda 0
yapilmadile servis elemaninin masa toplamaya ayirdigi siire Servis 15.05.2016
artirilacak ve boylelikle masalar daha hizl toplanacak.

Bar igerisinde kullanilan bira ve cola makinalarinin tedarikgi

Sfirmalar ile goriisiilerek bardak dolma siireleri daha kisa Servis 15.05.2016

.olan ve tek el kullanimini saglayacak sekilde talep edilmesi. 0
IServis edilen iceceklerin sunumunun standart hale
ygetirilmesi saglanacaktir. Servis /Kalite | 15.03.2016

( Sunum sekli ve cl dlgiileri).

¢l Olcer aparat alinacak. 0
Servis barda servis sirasini karistirmamak i¢in Abiyer

r})anosu kullanilacak. Captanorderlarservantlardaseffaf Servis 15.05.2016
kutucuklarda toplanacak. 0
Egitim planlarina siparis alma talimat1 ve igecek sunum Servis/IK | 01.04.2016
Rtandartlari konularmin eklenmesi T 0
|Kontrol listesi revize edilecek. 15.03.2016 0

IZLEME : Sonuglar ve siireg gozlemleri, standartlastirma ve yayilim

A3 sorumlusu her giin 1 alanda 5 masa 6l¢imii yapilarak kaydi tutacak. Kontrol Listesine ekleyecek

Aksiyon Planlar1  dogrultusunda tiim servis elemanlarinin islerinin
standartlastirilmasi saglanmistir. Isler standartlastirildiktan sonra, yapilan standart isler
servis hizmetleri boyunca o6lgllerek, adimlar tek tek belirlenmis ve restoranda misafir
sayisina bagli olarak hangi alanda ve siirecte ka¢ kisinin g¢alismasi gerektigini

hesaplamak Uzere stre tablolar1 olusturulmustur.
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e Kirli Toplama Sureci

Siiregte kaizen uygulamasi ile garsonun sekiz dakika kirli bosaltma igin
kaybettigi zamani Onleyerek calisma alaninda kalmasini saglamak, kirlilerin dort
kisilik masada seksen saniyede toplanmasi saglamak hedeflenmistir. Kirli toplama
stirecinin Kaizen Formu Tablo.15’ gosterilmistir. Kaizen ¢alismasinda problem tanimi,
mevcut durum analizi, kék-neden analizi yapilmis ve hedef degerler belirlenmistir.

Mevcut durum analizi sonucunda garsonun 8 dakika kirli bosaltma igin
kaybettigi zamani Onleyerek calisma alaninda kalmasini saglamak ve kirlilerin 4
kisilik masada 80 saniyede toplanmas1 saglamak hedeflenmistir.

Problemleri ortadan kaldirmak icin belirlenen hedefler dogrultusunda aksiyon
plant yapilmis ve termin tarihleri belirlenerek sorumlular atanmistir. Ayrica siireci

izlemek icin izleme metrikleri de belirlenmistir.
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Tablo 15:Kirli Toplama Siireci Kazien Formu

. DURUM KODLARI
KIRLI SORUMLU 4. TAMAMLANDI
KAIZEN FORMU KONU TOPLAMA 2 COZUM LY GULAVADA
SURECI 1. CALISILIYOR
0. BASLAMADI
EKiP TARIH  08.02.2016

PROBLEM TANIMI: Ni¢in bu konudan bahsediyoruz, sirket performansina etkisi nedir, nasil bir sikinti
yasanmaktadir, istenen duruma gore nasil bir fark vardir.

Bos toplama siirecinin uzun olmasi, biten bosalan kirlileri aninda toplayabilmede yetersiz kalinmasi,
Masant yeni misafire hazirlanma siiresinin uzun olmasi, zayiler, kirtlmalar, kayiplarin fazla olmasi,

MEVCUT DURUM VE ANALIZ: Problemi parcala,ana unsurlar neler, problemle ilgili bulgular (ne, ne
zaman, nerede), gozlem sonuglari

Boslar1 toplayan personel bulasikhanede kirli arabasini bosaltiyor, her araba i¢in 8 dk gérev alan terki
Bulagikhanede kirli bosaltmada kiyafeti kirleniyor ve bu sekilde restorana ¢ikiyor.

Kirli arabalarin misafirin goriis alaninda tutulmast,

Arabalarda altta tabaklari, tistte bardaklari topluyoruz, kirilmalara sebep oluyor,

Atik ayriminin saglikli yapilamamasi, Temiz kirli alan, ekipman ayrimi saglanamryor.

HEDEF: Kesin, Olgiilebilir, Basarilabilir, Ger¢ekei, Terminli

Garsonun 8 dakika kirli bosaltma i¢in kaybettigi zaman1 6nleyerek ¢alisma alaninda kalmasini saglamak
Kirlilerin 4 kisilik masada 80 saniyede toplanmasi saglanacak.

KOK NEDEN ANALIZi: Neden oluyor, sebep-sonug iliskisi, 5 neden analizi

Bos toplama siirecinin uzun olmast, Kirli bardaklarin uygun arabalarla tasinmamasi

Bos toplama iglemlerini standart hale getirememe Bos toplama istasyonunda asir1 yogunluk olmasi

Bulagikhane mesafesinin uzun olmasi Bulasikhane kirli bosaltma alaninin ¢ok yogun
ONLEMLER : K&k sebepleri ortadan kaldirabilecek tedbirler, gelecekte nasil yapmayi diisiiniiyoruz
AKSIYON SORUMLU | TARIH :\DAURU
Bos toplama istasyonu ¢izilen yerlesim planina gore revize edilecek 01.05.2016 0
Bardaklar bos istasyondan basket i¢ine yerlestirilerek bulagik 0
L . 01.05.2016
makinesine girmeye hazir halde taginacak.
Temiz ve kirli ayrimu geritler ile belirtilecek. 01.03.2016 0
Kirli ve temiz akiglarin1 ayirmak ve akisin hizla devamini saglamak 0
.. . . . . . 01.05.2016
iizere bulagikhane yeni proje kapsaminda yeniden dizayn edilecek
Bulasikhaneye gelen boslar sadece bosaltmadan sorumlu personel
.. . 01.05.2016
tarafindan yapilacak ve kominin zaman kayb1 en aza indirgenecek. 1
Kirli toplama metodu standardize edilecek. 4
Kirli toplama metodu egitimleri yapilacak. 15.02.2016-
Restaurant ve Bulasikhane Vukuat Formu hazirlanacak ve
uygulamaya konulacak. 15.02.2016 1
Catal, kasik ve bigaklar restauranttan ayri toplanacak.
Atik kutular1 tedarigi ve istasyonlara yerlestirilmesi, 15.03.2016 0

IZLEME : Sonuglar ve siireg gozlemleri, standartlastirma ve yayilim

Restaurant ve Bulasikhane Vukuat Formu

A la CarteRestaurantlarda yayilim
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Aksiyon planlari dogrultusunda c¢oplerin  birikimi  6nlemek icin Kkuguk
miktarlarda toplanarak bir merkez atik istasyonunda biriktirilmesi saglanmistir
(Sekil.24). Merkez atik istasyonlar1 bos toplama istasyonlaridir ve bos toplama
istasyonlarinin cam, kagit, metal, plastik ve organik atik ayrimi olacak sekilde, tabak
bardak kirli sepetlerini her seferinde belli yerlerine koymak icin standart sekilleri
belirlenmistir. Kirli toplama araglarinin, kirli sepetlerinin, sepet arabasinin da

Olctimleri yapilmis ve bos toplama istasyonlar1 bu dlgiimlere gore tasarlanmastir.

Sekil 24:Cop Toplama Istasyonu

cop toplama istasyonu

1. nokta 2. nokta

T
=SR

Servis elemanlart masadan kirlileri hangi silirede nasil toplayacak

standartlagtirmak i¢in toplama metodu gelistirilmistir. Kirlileri topladiktan sonra servis
elemani bulasikhane alanlarinda hangi noktaya kadar kirli arabalari ile kirlilerini
getirecek, buradan sonra kim Kkirlileri bosaltacak, atik ayrisimini kim yapacak
belirlenmistir. Kirli toplama araglarinin olgtimleri ve bos toplama istasyonlarinin

tasarimi ise Sekil.25” de gosterilmistir.
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Sekil 25:Bos Toplama Istasyonu i¢in Olgiimler ve Tasarin

65 CM 65 cM
70 CM
150
CM
BOS TOPLAMA |
iISTASYONU |
KUSBAKISI -
1cMm
_— 120 |
] I::T:I:I:eleri 1 CM ::SA:EArFI'I 150 CM !

200CM

BARDAK TEZGAHI ve COP iISTASYONU

122
_20cm I B .

-----88 CM--—-
0
M
-2 CM --

Bulasik Yikama Siireci: Siiregte kaizen uygulamasi makine ariza oranini

yartya indirerek servise iyi temizlenmemis, islak malzemelerin restorana c¢ikist
engellenmistir. Bulagik makineleri duruslarimi kayit altina almak ve bu kayitlarin
analizini yaparak bulasik makinesinin arizalarinin giderilmesini, bakimlarinin

yapilmasini saglamak amaglanmistir.
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Tablo 16:Bulasik Yikama Siireci Kazien Formu

KAIZEN FORMU

KONU

Bulasik Makinesi Arizalari

DURUM KODLARI
4. TAMAMLANDI
3.STANDARTLASTIRMA
2. COZUM UYGULAMADA
1. CALISILIYO R
0. BASLAMADI

EKIP

TARIH | 08.02.2016

PROBLEM TANIMI : Nigin bu konudan bahsediyoruz, sirket performansina etkisi nedir, nasil bir sikinti
yasanmaktadir, istenen duruma gore nasil bir fark vardir.

Miisteri sikayetleri icinde tabak ve bardaklarin temizligi de sikayet konusudur.

Bulasik Makinelerinin ¢ok sik ariza yapmasi, bunun sonucunda temiz malzemelerin gecikmesi, kirli ve
1slak ¢ikmasi, restorana kirli verilmesi.

MEVCUT DURUM VE ANALIZ: Problemi parcala, ana unsurlar neler, problemle ilgili bulgular (ne, ne
zaman, nerede), gozlem sonuglari

Makine arizalar1 ve bulagik yikama hatalari ile ilgili kayit tutulmamaktadir.
Tahmini olarak her giin kii¢iik ya da biiyiik ariza olmaktadir
Bunlarin bazilarin1 gidermek birkag saat hatta giin stirebilmektedir
Bulasik makinelerinden biri 20 yillik, digeri ise 7-8 yilliktir.

HEDEF: Kesin, Olgiilebilir, Basarilabilir, Ger¢ekei, Terminli

1. Bulagik makineleri durus kayiplarimi kayit altina almak

2. Teras Restoran bulasik makinesi ariza oraninin %50 azaltmak
3. Kirli ve 1slak malzemenin restorana ¢ikigini engellemek

KOK NEDEN ANALIZi : Neden oluyor, sebep-sonug iliskisi, 5 neden analizi

PROBLEM 1. SEVIYE 2. SEVIYE 3.SEVIYE 4. SEVIYE
Periyodik bakimlarin vetkin servis
zamaninda .
personeli sayis1 az
yapilmamasi
Ehliyeti olmayan
Makinelerin sik Kullanim hatasi Kullanict egitim klsll.e rin kullanmasi
almamis Gegici eleman veya
ariza yapmasi
eleman kaydirma
Iyi yerlestirilmemi Hatal basket
Nozzle/palet Makine igine diisen yryeries ? kullanimi
kirilmasi malzemeler Basing fazla Suizgegler
tikah
. . Yedek parca
Ariza gdermemn Yedek pargasi yok tedariki uzun Stokta
uzun strmesi o bulundurulmuyor
stiriiyor
Yikama ve durulama Avar hatast Dogru degerler
sicaklig1 yetersiz 4 standartlastirilmamis
Konveyor hiz1 Servise malzeme
arttirilmig yetistirmek
Tabak ve Rezistans arizasi Rezistans 1slaniyor Kookl’ uyucu
bardaklarin K 1 Y
1slak, kirli Hatali kimyasal alrrlrlllyasa arin Gorsel i " K
¢ikmasi kullanilmas1 yants - . orsel 1saretieme yo
yerlestirilmesi

Deterjani yeterli
almiyor

Deterjan borusunun
tikanmasi

Duzenli temizlik
yapilmiyor

Deterjan pompa
arizasi
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Kok neden analizlerinde makinelerin yanhs kullanildigi, yetkili elemenlarin
makineleri kullanmadigi, yogunluktan dolay1 gegici elemanlarin da bu isi yaptiklar1 ve
isi bilmedikleri i¢in arizalara sebep olduklar1 ve sepetlerin hatali kullanildiklar: tespit
edilmistir. Yasanan problemlerin ¢ogunun sebebinin personelin egitimisiz olmasinda
kaynaklandig1 ortaya ¢ikmuistir.

Tespit edilen problemleri ¢6zmek ve siireci iyilestirmek igin yapilan aksiyon
plan1t sorumlular1 ve termin tarihleri Tablo.17’ degosterilmistir. Aksiyon planlari
dogrultusunda makineler revize edildikten ve eksiklikleri giderildikten sonra personele
hem teknik olarak hem de kimyasal kullanimi hakkinda egitimler verilmistir.
Makinelerin arizalar1 “Makine Ariza Durus Formu” ile kayit altina alinarak analizi
yapilmistir. Yasanan bir arizanin asil sebebi bulunup sorun giderilerek bir daha
yasanmamasi saglanmigtir. Makinelerin dogru kullanilmasi i¢in makine ayarlari,
kullanillan kimyasallar i¢in standart tablolar hazirlanarak alana asilmigtir. Bulagik
makineleri her giin kontrol formu ile kontrol edilmistir .Ehliyeti olmayan kisilerin
makineleri kullanmas1 engellenmistir. Ayrica yedek pargalarin depoda bulunmasi i¢in

gerekli satin almalar yapilmistir.

81



Tablo 17:Bulasik Yikama Siireci Kaizeni Aksiyon Plani

ONLEMLER: K&k sebepleri ortadan kaldirabilecek tedbirler, gelecekte nasil yapmay1
diistiniiyoruz

SORUMLU | TARIH |DURUM

AKSIYON
1. Makine durusg formu hazirlanacak 31.03.2016 4
2. Her makine i¢in tiim ariza ve diger duruslar kayda 1
alinacak 31.03.2016
3. Haftalik olarak durus ve arizalar analiz edilecek, 31.03.2016 0
raporlanacak
4. Makineler revizyona alinacak, tiim eksikler 31.03.2016 0
giderilecek, gerekirse yeni makine icin fizibilite
yapilacak

. . L 31.03.2016 0
5. Makinelerin periyodik bakimlari aksatiimadan

yapilacak ve takibi yapilacak

6. Bulagik makinesi kullanimu ile ilgili teknik 31.03.2016 0
personeline egitim verilecek

7. Kritik yedek pargalar belirlenerek depoda bulunmasi 31.03.2016 0
saglanacak

8. Makineyi kullanan personele mesleki ve igbast 31.03.2016 0
olarak egitim verilecek

9. Bulasik Yikama Kontrol Formu ile kontrol edilecek 31.03.2016 0
(her giin)

10. Makine ayarlari, kullanilan kimyasallar i¢in 0
standart tablolar hazirlanarak alana asilacak 31.03.2016

11. Restorandan donen iyi temizlenmemis malzemeler
rafta toplanacak, yikanmadan 6nce sayilacak ve

kaydedilecek 31.03.2016 0
12. Kullanici egitiminden sonra sahsa 6zel ehliyet

verilmesi, 31.03.2016 0
13. Ehliyeti olmayan kisilerin kesinlikle kullaniminin

engellenmesi 31.03.2016 | 0

IZLEME:Sonuglar ve siire¢ gozlemleri, standartlastirma ve yayilim
Bulagik Makinesi Ariza Orani

Kirli Cikis Adeti

Kontrol Formu Uygunsuzluk Adedi

4.2.3 Yayihm Fazi

Yayilim fazinda secilen alanda alinan egitimlerin uygulanmasi ve ¢aligma alani
organizasyonu yapilmistir. Bir 6nceki asamada alinan egitimler dogrultusunda yapilan
kaizenlerin sonuglarinin operasyonda uygulanmasi, tiim islerin iyilestirilmis sekilde
standartlastirilmasi, caligma alanlarinda tim standart islerin uygulanmasi

hedeflenmistir.  Yayilim fazinda gelecek durumlar uygulanirken 5S projesi de
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yapilmis, servis siirecinde siire tablosu uygulanmig ve gorsel yonetime ¢ok fazla yer
verilmistir.

Ana restoranda daha ©nce spagetti diyagraminda da goriildiigii iizere
koridorlarin dar olmasi(dar bogazlar), biifelerini oniinde uzun kuyruklarin olmasi,
koridor yerlesiminden dolay1 kirilmalarin olmasi, kirli ve temiz akis yoniini belli
olmamas gibi tiim siireclerde israflara ve misafir memnuniyetsizligine yol acan teras
yerlesimi Sekil.27” deki gibi revize edilmis ve operasyonda bu sekilde yerlesim diizeni
saglanarak uygulanmstir.

Yeni tasarimda Corba biifesini Efes Restorana inen merdiven yani biifelerin
oldugu sunum alanina almak, soguk biifeleri giristen sona dogru Otelemek, fazla talep
gbren ve ya az talep goren yemeklerin sunum yerlerini yogunluk dogrultusunda

diizenlemek mutfak koridor ve giris kapisi genisletmek hedeflenmistir.

Sekil 26: Ana (Teras) Restoran Yeni Tasarim (Gelecek Durum)

Deglsken
J Meyve

[eait=rTZ 0/

Salata l

- < I . y
s : g m m 1! 1 ‘Dryet Biifesi YMakama ‘ A Kizartma H Slc?(ar J “'@—, v
PIDE
b 3353:3 ﬁo c o Tath Bifesi @((@.@) zlc—’c—l- - "%5
7“:3'3@6 gc:‘ SHOW BUFES — —" : AR AR
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sue_suegit nag, KZKXKEKZ

Baote Woo D
@Dmm P xma nug o BERBLHOG
EASSE © 86 ' G00 - GO0 Banng sen
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Yeni tasarimla birlikte biife onlerinde kuyruklar engellenmis, dar bogazlar

giderilmis, kirli temiz akis yonleri belirlendigi icin kirli ve temiz ayn1 yerden tasinmasi
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engellenmis, misafir ve personel i¢in daha genis daha kolay hareket edebilecegi alan
saglanmig, Koridor trafigindeki daralmalar ve karsi karsiya gelmeleri nedeniyle
malzeme temininde gecikmeler ve zorluklar en az seviye diistiriilmiis, yine koridor
trafigi sebebi ile meydana gelen kirilmalarda 6nlenmistir.

Misafirler varken operasyonda, restoran hazirlik siirecinde, siparis alma
stirecinde sorunlara yol agan kirli toplama alanlar1, bos istasyonlar1 yerleri belirlenmis
ve yeni restoran diizenine gore kirli temiz akis yonii belirlenerek isaretlemeler
yapilmustir (Sekil.27). Mimari plan uygulanmas: igin kis mevsiminde hizmete
kapatilarak restoranda tadilat baslamis ve gerekli tiim islemler yapilarak restoran
tasarima uygun hale getirilmistir. Koridor ve alanlar kirli temiz akis yoniinii belirtecek
sekilde isaretlenmistir ve bulasikhane araba bekleme noktalari belirtilmistir. Ayrica
hijyen bolgesi tanimi1 yapilmis ve, temiz kirli araba bekleme alanlar1 belirlenmistir.

Bulasik yikama alaninda ekstra bir personel tiim kirli aktarimlarin1 yapmakla
gorevlendirilmistir boylelikle servis personeli o alan girmek zorunda kalmamustir.
Boslar1 toplayan servis personeli bulasikhanede kirli arabasini bosaltirken, her araba
icin 8 dakika goérev alanindan ayrilmak zorunda kaliyordu ve bulasikhanede kirli
bosaltmada kiyafeti kirleniyor ve bu sekilde restorana ¢ikiyordu. Bulasik yikama
alanindaki gorevli personel artik bu isi yapacagi i¢in hem buradaki servis personelinin
asil yapmasi gereken isten ¢alinan siire israfi giderilmis olacak hem de daha temiz bir

sekilde misafire hizmet sunabilmesi saglanmistir.
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Sekil 27:Ana Restoran Akis Yonii icin Yeni Tasarim (Gelecek Durum)
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Bos toplama istasyonlarinin cam, kagit, metal, plastik ve organik atik ayrimi
olacak sekilde ve tabak bardak kirli sepetlerini her seferinde belli yerlerine koymak
icin standart sekilleri daha 6nce Glciimlere gore cizimi yapilmisti. Restoran iginde
prototip yapilarak bos toplama istasyonu simiile edilmistir. Olgtimler ile veriler elde
edilmis ve tasarimi incelenmistir. Bu dogrultuda sayisinin yeterliligi tartisiimistir.
Kapasiteye gore eksik kalan ya da postada uygun yerde bulunmayan istasyonlar
tizerine yeniden calisilmistir. Daha sonra tasarima gore Sekil.28’de gorilen eski
istasyonlar yikilmis ve yeni istasyonlar yapilmstir.

Sekil.29” da yeni bos toplama istasyonlarinda personelin atiklar1 atabilecegi
renklerle belirtilmis ve ¢op kovalari, kirli bardak ve tabak sepetlerini koyabilecegi kirli
arabalarin1 durduracaklari yerler net bir sekilde belirmistir. Boylelikle personel bu
alanda zaman kaybetmeden islerini yapabilmis ve ¢aligma alani standartlastirildigi igin
de hataya sebep olacak bir durumla karsilasmamistir. Ayrica Kirli arabalarin misafirin

goriis alaninda tutulmasi da 6nlenmistir.
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Sekil 28: Bos Istasyonlarinin Eski Gériintiisii

Bulasik yikama stireci iyilestirme ¢alismalart dogrultusunda ilk olarak oteldeki
aktif olarak kullanilan endistriyel tip makinelerin durumlart analiz edilmistir
(Tablo.18).TUm bakimlari yapilarak arizalari giderilmis yeni makine alim gerektiren
durumlarda {ist yonetime bildirilmistir. Tiim bu yapilan islemler kayit altina alinmis ve

makinelerin her birine sorumlu atanarak makine kullanim ehliyetine sahip kisiler
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tarafindan kullanilmas1 saglanmis ve kontrol yetkisi ve sorumluluk ehliyet sahibi olan

kisilere verilmistir.

Tablo 18: Otelde Kullanilan Bulasik Makinelerin Durumlari

S| BOLUM | vas DURUMU SONUC
On-orta-arka perdeleri asinmis.palet degisimi | BAKIM/
1 |AnaMutfak | 31.07.2008 kapaklarimin bakima ihtiyaci var. ONARIM
On-orta-arka perdeleri asinmis.i¢ YENI
2| Ana Mutfak fiskiyelerinin degismesi gerekiyor. MAKINA
YENI
3 | Efes Mutfak Performansi yok denecek kadar az MAKINA
Bakim gerekiyor.( su anda panaromada ) BAKIM/
4 \gales MR | 18 L8013 | O ) oI yenik il ONARIM
5 [Pool Snack | 01.07.2011 | Aktif BAKIM
Kisa devre sonucu 2016 yaz sezonunda biitiin | YENI
6 | Falgema 072008 elektrik motor aksami yandi. MAKINA
Plaj Bar .
7 Mutfak 01.07.2016 | Aktif BAKIM
8 Marina 01.07.2011 Kapasite kiigiik.verim yetersiz-ihtiyaca cevap | YENI
Mutfak o veremiyor.2000'lik makina gerekiyor. MAKINA
9 | Personel Alan [01.07.2011 | Aktif BAKIM
10 | Sunset Bar Aktif BAKIM
11 |Beach Bar Aktif BAKIM
12 | Marina Bar Aktif BAKIM
13 |Efe Bar Aktif BAKIM
14 | Panaroma Aktif BAKIM
15 | Yelken Bar Aktif BAKIM

Bulasik makineleri duruslarimi kayit altina almak ve kayitlarin analizini

yapmak, bulagik makinesinin arizalarinin giderilmesini, bakimlarmin yapilmasini

saglamak icin Bulasik ve Mutfak Hijyeni Kontrol Formu (Tablo.19) olusturulmus ve

makinelerin diizenli olarak kontrolii yapilmistir. Ayrica makine duruslar1 da formda
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Acil Cagr1 Nedenleri baglig1 altinda kayit altina alinarak analizi yapilmis ve siirekli

tekrar eden sorunlarin kokten ¢oziilmiistiir.

Tablo 19:Bulasik ve Mutfak Hijyeni Kontrol Formu

TARIH: 03.11.2015 No: 150065
BULASIE MAKINEST VE MUTFAK HIJYENI KONTROL FORMU
Ilakine 1M1}  Plajbar mif. 1000 Makine SQM5)  Ana muifak 5200 Ilakine S Personel 1000
Ilakine 2(M2)  Efes 500 Ilaking 6(16)  Mlarina 1000 Mutfak 1(MtF 13 Ana mutfak
Makine 3(M3)  Efes 2000 Ilakine 7M7)  Panorama 2000 Mutfak 2(Mtf. 2) Perseonel
Ilakine 4M<)  Ana muifak 2000 Ivlakine 8(12)  Pool snack 1000 Mutfak 3(MtE 3) Poal snack
el nodonort ¥ ¢ Otomatik hulagik yikama M1 | 12 |13 | M4 | M5 | M6 | M7 | M2 | M9
Diozaj sisterad hatasy O Bulagik makinesi hat: 1 |Kaha kirlenn siymbmasy, dugl 0|10 O|g|gja
Hasarh ekipmaniaalzer| [ 5 kalitesi 2 |Duglarea suyu sicakhi (=40 °C) a0 O|gojga|g
Uygulama hatas O Su basme 3 |Kopiuen deterjan kullanl O|d o|jgjalg
Yarhgleksik dozaj [l Tesisat hatasfyetersi 4 |Bardak basketleri Oja Ogiga|ig
Programlars wymares || 5 |CatalFasik/Bigak basketleri O] Oo|(g|go|da
Ekiptan malzere takii [ Leil gagn efitind ve: 6 |Bal dlizirnd o0 Oigigoig
7 |¥ikama kollan g O/o|gajd
sistemleri % | ¥ikama tanda su kirliligi normsl o|g Oojgjgjo
Faal Uyzun Faal Uygun Faal Uygun 9 |lna yikarea scaklin (55-65 °C) O Oojgajaig
Sumasprey O [O|perm [O] O |preraid [T 10|V suyubasmen olg olOololOo
K1000/QF M O |0 |swwapard 1| [T]......... 0.0 11 |Filtreler yerinde ve temiz Oo|a Oo|(g|go|da
. . 12 |Perdeler dogru takilmug ve temiz [mjn Ogo|/ojojg|g
Mutfak hijren kontrolleri Mif] | Mt£2 [Mifs | 15 |Basket veya konveyor lum || [T
Diversey bilzilendivime stikerlen var 3 '3 3 14 |Giderbomlan yerinde ve aptk simmtrwc] [ | [ | W | W | [ | T [T [T
Kimyasal irin stoklama kogullan uygun | | 15 |Durmlama kollan T MW &
Ay yadffim temizlis papiyor | | 16 |Durlama moswcaklgnommalg0-85+q [ | |[W[W || T || T |
Dezenfektanh siva sabun kallambyor B [ [ 17 |Drrulama s basme: nonmal I IWIWMIMITIT
Kigisel hijyen initaleri Jnllamiliypoy | T | T | 18 |Duulams siviei gabspor rirlrelelririririr
Kaat termizlik frimler Tullamlyor | | 19 [Kurutea fan swakbg nommal ¢ 70°Cy [T | || || T | T || T
Tiimey demenfeksiyon i kullamhyor | ~ 20 |Malzemeler temiz ve lekesis I IWIWMIMITIT
Sebme demenfelsiyorm wapiloror [v v v 21 |Malmemeler I gikyror I T
Hijyen planlan var W| ™ | # | 22 [Kitilekel malemelerinbastmbmass | [ || || | | T [T | T |
Degerlendirmelerve Noilar 23 |Makine i temizlifi [ A A e A U T A
B . o Scim o tiketimi | 20 |Makine i kirglenvue NG AN NN
fazladar, deterjan dozaj ayar normaldir fakat fazla su Diversey doma sistemleri
alumindan dolay1 problem olabilir, deterjanla ilgili degildir. | 25 |Dozaj sistemleri cabsr dorumda | WM
*Malkinenin perdeleri cikamlmaghir, hilgilendirildi 26 |Domaj sisternleri temiz r|riwnm{w{r|r|{r|r
27 |Hortumiirin baglantilan dogr b+
28 |Bidonlarda yeterinee iirim war W™ W{T ||
Olgiim ve testler
28 |Su sertlifi 1) e e
30 |¥ikama sobsyom pH ||| |jr|r\r
31 |Misasta kalmtisa |\ {r{rfjr|r{r
32 |Bakiye alkalinite e e
Bagarh fslem Sayasi:| 1| 0| 28| 28] 28| o] o] o] o
Bagam Yiizdesiz| 30| 0% s 819819 0w 00| 0% 0w
Toplam frlem Sayrs: |32
Denetim yapamm adi-soxad ve imzasy STW Sefinin adi-soyad ve imzasy

Makine duruslar

ve altina alindiktan sonra analizi

sebepleri  kayit
dogrultusunda asagidaki verilere ulagilmistir (Tablo.20). Tablo goriildiigi gibi kirmizi
renkle gorilen olaylarda makine durus sorunlar1 bakim veya montaj ile giderilmedigi
icin arizaya yol agmistir ve bu olaylarda makineler belli bir siire aktif olmamistir. Bu

durum otelde misafir varken ¢ok buyiik sorunlara yol agmaktadir.
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Tablo 20: Makine Durus Kaydi Tablosu

Makine Durus Kaydi
Maklgzg?gtiﬁ}éﬁ e Sayist | Ariza | Bakim | Montaj DEErlLljlrill(;a
Uygulama hatasi 9 2 4 3 7
Su kalitesi 8 2 4 0 6
Yanlig/eksik dozaj 7 0 6 1 7
Programlara uymama 6 0 6 0 5
Dozaj sistemi hatasi 4 1 1 2 3
Hasarl1 ekipman/malzeme 4 0 4 0 4
Su basinci 2 0 2 0 2
Tesisat hatasi/yetersizligi 2 1 1 0 1
Ekipman malzeme takibi 1 0 0 1 1
Bulagik makinesi hatasi 1 0 0 1 1

“Makine Durus Kaydi1” acil ¢agr1 sebepleri verileri Pareto analizi yapildiginda
makine durmasinin birinci sebebi uygulama hatasi olarak ortaya ¢ikmistir. Daha sonra
su kalitesi, yanlg/eksik dozaj, programlara uymama ve dozaj sistemi hatast ilk

siralarda yer almistir(Sekil.30).

Sekil 30: Makine Durus kayd1 Acil Cagr1 Sebepleri Pareto Analizi

Makine Durus Kaydi Acil Cagri Sebepleri
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Pareto analizi degerlendirildiginde sebeplerinin ¢ogunun personel hatasinda
yani personelin bilgi eksikligi ya da kurallara uymamasindan kaynaklandigi ortaya
cikmistir. Bu sebeple ilk olarak bulasik makinesi kullanimi ile makineyi kullanan
teknik personele mesleki ve isbasi olarak egitim egitimler verilmis ve egitimler belli
bir program déhilinde devam ettirilmis, makine ayarlari, kullanilan kimyasallar igin
standart tablolar hazirlanarak alana asilmig ve kullanici egitiminden sonra sahsa 6zel
ehliyet verilmis, ehliyeti olmayan kisilerin kesinlikle kullanim1 engellenmistir. Ayrica
en ¢ok duruslara sebep olan su kalitesi sorunu igin de teknik servis birimi ile
goristilmiis ve su sertlik derecesinin standart degerleri belirlenerek bu seviyede
kalinmas1 ve takibini yapilmasi saglanmistir.

5S ile Depolarin Diizenlenmesi

Restorandaki tum depolarda 5SProjesi baslatilmis proje dahilinde ekipler
kurulmus ve her bir 5S adimi i¢in termin tarihleri belirlenmistir. Proje basladiktan
sonra her ay duzenli olarak Olgme tabanli basari degerlendirme sistematigi
uygulanmistir (Tablo.21). Her ay yapilan periyodik denetlemeler sonucunda basari

puani belirlenmis ve basar1 durumunda ilgili birime téren ile bayrak verilmistir.
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Tablo 21: Depolardaki 5S Uygulamalar1 Aylik Denetim Raporu Ornegi

. A A DENETIMI ‘Yahn Yonetim
DENETIM # 4 DENETIM ALANI Restaurant Depolar TARIH 23/06/2017 YAPAN Uzmam
Esra Vesilbag
En %on Yapilan Denetim Tarihi __ 29/05/2017 En Son Yapilan Denetim Puam  _ 2,74 _  Bir Sonraki Denetim Tarihi 08/2017
2 1 2 ortal, : >
Hig Caba Yok rtalama Ortalamanin Miikemmel
Cok Az Caba Az Caba {mmm..mugz;l Edikebilir {stiinde G

Ortalama

Puan

55 DEMETIM

Diizenleme

Aviklama

4,05 3,32

Temizlik

2,30

Siireklilikc Disiplin

356 E

Aciklama

Score

Teras .

1 Eélgede sadece gerekli ekipman mevcut, Eski, bozuk weya geraksiz
ekipman alarin digndadir weya kaldinlmak Gzere kirmizi etiketlidic,
- 2 Bélgede sadece gerekli araglar mevcuttur Gerekli almayan araglar alan
E digindadir veya kaldwlmak: Gzere kirrmizi etiletlidiv
o Bilgede sadece gerekli mobiya meveut, Eski, bozuk weya gereksiz caligma
= 3 4 4
3 tezgahlar,
&" 5 Bélgede sadece gerekli kaqit bulunmaktadir, Eski weya gereksiz natlar,
talirmatlar, 3 4 3 4
c Aoyakta durma e wirlydy slanlarinda tehlikeye wol agacalk tim elektrik 4 4 5
kablalari we ekipman kablalar gibi tehlikli seyler bulunmamaktadr
"AYIKLAMA" TOPLAM PUANI 4,0 4,4 4,0 3,8
1 Ekipman;makina acikca tarurnlanmig (isimli,numaralkodlo vk, ve 4 5 3 3
dafru bir yvere yerlestivilmistiv, Kritik kontral (bakim noktalan agikea
Cép kutalar kutular,aletler wb, icin yerler agikca izaretlerle veya izarath /
2 bantlanrmig gizgilerle tarimlannig, konumlan dizgin sekilde etikatlznmighr 3 4 4 3
ve yok alan araglar belirlemek, igin bir sistern (gélge tahtas, vb.) mewout,
E Ewrak(Form, liste,..) dizgin sekilde etiketlenmistiv ve caligra
[ 3 zelering K ) L 3 4 3 2
g yizeylerinden uzakta alan agikca tarrnlanmg bir yvere sahiptir,
[= Yangin séndirdcdleri ve dider acil durum ekiprar gdze garpraktadir we
[ 4 I L 3 3 4 3
[ engellenmernigtir,
'5 5 Zeminler agikga izaretlenmistir; Forklift seritleri, cikislar, tehlikeli alanlar, 5 5 4 >
cikiz wallar, wirdyis yollar, karidorlar wb, Wl gérinir cizgilerle (zermin
[ Tzin veriler min we max stak miktarlar belieli mi? a 4 3 3
Acil durumlarda, igyeri yverlegimi Keolay Ulagimh Cibag' a uygundur, Acil
ki N A S L 4 4 4 4
cikiz glzergabn herkesin gérmesi izin belirgindir,
"DUZENLEME" TOPLAM PUANI 3,29 3,57 3,57 2,86
Tirm araglar temiz ve ivi calgr dururndadir, Mimkon oldudunda, araglar
1 ] i o 3 3 4 3
temiz butulmas ve hasar gérmemesi icin depalanmigtir,
2 Zeminlerde kir, arhk, vad, parcalar, bog kutular vb, bulunmarnaktadie ve 3 4 4 2
warsa tim kanalizasyon kanallan hazarsiz, kirden we bkanmalardan
3 Tiirn bemizlike elemanlari dizgiin bir sekilde depalanng we gerektiinde 5 5 4 3
kalaylikla kullarilabilie durumdadir,
Tirn ekipman givenligi ile ilgili uyarilar, isaretler, stiketler, zermin cizgileri
4 . N . ) u 3 4 4 3
temiz, akunmas kalay, hasar géememis we yeterli korurma sadlarmighr,
Pencereler, kdgeler, duwarlar, kapilar, dolaplanin Ostleri gibi iswerinin berniz
3 A - 3 3 4 3
alanlatina zaman, siklk ve sarumluluklar gésteren cizelgeler vardir,
"TEMIZLIK" TOPLAM PUANL 3 3,4 4 2,8

92



Arag, ekipman, kagit ve mobilyalar belirtilen alanlara dizgin bir
1 sekilde depalanmis we kullarimdan hemen sonra uygun sekilde yerlerine 4 4 4 3
futul 12U oeThLA A1
Calisma ortann, yvapilan isin gerekliliklerini karzlar (Aydinlatma parlakhd
o i ) 3 3 3 3
we rangi, sicaklk, hava akug we kalite, wb.)
3 Atiklar sirekli we dizenli alarak temizlenir ve igyerinden ahrr, 4 4 4 4
4 Onleyici tedbirler igyerinin 55 standartlanna wygun olmazin sadlarnak 4 3 4 3
iin uygulanngtir [Srn. Abklanin birikrnesini, makinglerdeki Grin arhklarnm
s Onceki denetim sonuglar yayinlanimg ve b takim agikea
gétllebilmekbedir,
6 Onceki denetim srasinda tespit edilen iyilegtirme alanlar ele alnmig ve
tamnarnlanrghr,
"SUREKLILIK" TOPLAM PUANI| 3,75 3,5 3,75 3,25
1 Personellerin 5% rolleri acikca barumlanrmizhr, 4 4 4 4
2 2aman ve kaynalklar 55 Faalivetlerine tahsis edilmigtir (55 Takim Lideri 4 4 4 4
clarak belirlenen ginlik | haftahk terizlerne siresi gibil,
. Departman denetimleri ve iyilegtirme planlar gérindr sekilde paylagimigtr
we ginceldir,
figili Standart 15 Formlar ve genel prosedir dizenli olarak incelenmis
4 - 4 4 4 4
we glinceldir,
5 Bagar Eykdleri iyilestivrne amact ile gérintilznir,
. Gasterge panolar, etkinlik gizelgeleri, ilan panclan vb, ginceldic ve dizenli 3 5 5 5
olarak kontral edilmistiv,
[ &S planlat ve eylern gincellemeleri agikga gérintilenmigtir ve ginceldir,
"DISIPLIN' TOPLAM PUANI| 3,75 3,75 3,75 3,75
NOTLAR

Tumn depolarda 5S faalivetleri gézlerlenmmemistir. Gegen ay yaplan denetimden bu yanacok fazla ilerlerne olmustur, Malzemeler genelde olmasi gerektig)
verde radidini 30 sh de bulmak mimkdn, . Mim-max stok seviyleri belll Yangin tUpleri yok uyanc bilgilendirici gorseller var.Depolar yeterince temiz.,
Etiketlernlerin bazlan eksik ya da eski.

IYILESTIRME ALANLARI

1)Teras Restaurant Depo

2)Restaurant Linen Depo

3)Panorama Restaurant Depo

Her ay denetimlerde 5S adimlarmmin dogru uygulanip uygulanmadigi
belirlenmis, eksik durumlar varsa bilgi verilmis ve uyarilmistir. Ayrica iyilestirmeye

acik alanlar da fotograflanarak bu alanlar ile ilgili aksiyon plani olusturulup hemen
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aksiyon alinmasi Saglanmistir. Denetim sonuglari her ay yapilan diizenli toplantilarda
degerlendirilmis ve bir dnceki ay ile karsilastirilarak ilerleme oranlar1 belirlenmistir.
Restoranda 5S uygulanan depolar her bir 5S adiminin bagarisin1 gérmek igin
hem adimlara gore puanlanmis ve genel bir restoran 5S uygulama basaris1 sonucuna
ulagilmis hem de restorandaki tiim depolar ayri ayri puanlanarak karsilastirmalar
yapilmistir. Boylelikle servis siirecindeki 5S basarist otel icindeki diger siireglerle
karsilagtirllmis ve kendi iginde de nerede basarili ya da eksik olduklar1 kolayca

gortilebilir hale gelmistir(Sekil.31).

Sekil 31: Depolardaki 5S Uygulamalar1 Aylik Degerlendirme Puanlart

55 ADIMLARINA GORE RESTORAMN DEPOLARI GEMEL DENETIM

PUANI GRAFIGI

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
.
1,00
0,50
0,00

Ayiklama Didzenlame Temizlik Sireklilik Disiplin

RESTORAN DEPOLARINA GORE 55 DENETIM PUANI GRAFIG

3.9

Teras Restaurant Linen Depo Panorama Beach
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4.2.4. Yalhn Saha Fazi:

Yalin saha fazinda tUm isler yalinlastirilarak standartlastirilmis, denetim
sistemi kurulmus, siirecler KPI’ lar ile oOlgiilerek takip edilmis, aksiyon planlari

yapilarak PUKO cemberleri ile siirekli iyilestirmeler uygulanmistir.

4.2.4.1 Standart is Formlar (SIF)

Bir onceki asamada Yiyecek- icecek Servisi Siirecindeki islerin iyilestirilmis
sekilde ¢aligma alanlarinda uygulamasi yapilarak standartlastiriimasi hedeflenmisti.
Yalin Saha fazinda bu asamaya kadar olciilen iyilestirilen egitimi verilen, uygulamasi
yapilan 18 is siireci Standart hale getirilmistir ve Standart Is Formlar1 (SIiF) seklinde
hazirlanarak tiim ¢alisma alanlarina goriilecek sekilde asilmistir.

Standart islerdeki olas1 degisiklik toplantilarda karar olarak alinip,
degerlendirmesi yapilip siire¢ sorumlular1 tarafindan Yyapilmaktadir. Bu surecte
standartlastirilan isler:

1. Ana Restoran A¢ilis ve Kapanis SIF
Icecek Siparisi Alma ve Servis Yapma SIF
Masadan Istasyona Bos Toplama SIF
A La Carte Acilis ve Kapanis SIF
Misafir Karsilama ve Ugurlama SIF
Kahvalt1 Servisi SIF
Bos Toplama Istasyonu Isleyis SIF
Kirli Araba Yikama SIF

© o N o gk~ w DN

Servant Hazirlama SIF

[EY
o

. Room Service ve TableOut Isleyis SIF

-
-

. Barlar Siparis Olusturma ve Tiiketim Kontrolii SIF

=
N

. Barlarin Isleyis Standard1 SIF

[EY
w

. Bar Siparis Alma ve Servis Yapma SIF

[EEN
N

. Adisyon Kullanma ve Ikram(Odenmez) Fisi Hazirlama SiF

=
(6]

. Bos Toplama ve Bar Masalar1 Temizligi SIF

=
»

. Buz Makineleri Temizligi ve Kullanim1 SIF
17. Ana Bulagikhane Temizligi SIF
18. Bulasik Makinesi ve Kire¢ Temizligi SIF
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Asagidaki sekilde Masadan Istasyona Bos Toplama is siireci i¢in standart is formu
ornek olarak gosterilmistir. Sekildeki Standart Is Formlarinda goriildiigii gibi siiregteki
tiim isler i¢in islem basamaklar iyilestirilmis is, ortam kosullarinda tek tek Ol¢lilmiis

ve ig sorumlular1 ve ne kadar siirede isi yapmasi gerektigi belirlenmistir (Sekil.32).
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Sekil 32: Masadan istasyona Bos Toplama SIiF
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Standart is Formlarinda isi yaparken personelin islem basamaklarinda hangi
konulara dikkat edecegi de belirtilmistir (Tablo.22).

Tablo 22: Standart Is Formunda Dikkat Edilmesi Gereken Noktalar

Ifizafire Deger Ilizafir ile barebir temas halinde olunan, mizafire deger
Eatan Iz Adim sunulan 15lem basama@

Iz Gwenligi Iz givenlifine dikleat etresi geeken iglern basamad

sayizal defetlenn, herhang bir parametre va da éloimiin
Eritik Operasyon | énemb oldugu, dikkat etmest we uymas: gereken bar
kuraln oldugn iglem basama@

Zorunly 1sratin oldugu ve izlenmesi gerelen 13lem

@ Ealite Ealiterun énemb oldugn iglem basamag

Zorunly 1sraf .
basamaZ

E Ergonorm Ergonomive dikdat etrns: gereloen iglem basarmai

6% Kritic ¥ ontrol surecte faal olaral caligan defil faleat stirect 1eleven
o oo sorummlu kiginin dikleat etmesi gereken, difer sireglerle

KKMN
Noktast etlailesimh olan we EFI lara etk eden iglem basarmaf

Ornegin misafir ile temas halinde olunan durumlarda misafir memnuniyetini
onemli oldugunu gosteren isaret mevcuttur. Belirlenen ayrimlar siiregteki islerin
performansini dlgerken de Onemli bilgiler sunmustur. Misafir ile temas noktalariin
belirlenmesi misafir deger zincirini de ortaya ¢ikarmistir. Strecin misafir memnuniyeti
acisinda performansini1 6lgmek icin 6ncelikle tespit edilen misafire degen adimlarin
izlenecek ve Olgulecektir.

Ayrica Standart is Formlarinda“Egitim Detay:” bashigi altinda gosterildigi gibi
formlar bir egitim ¢iktis1 olarak kullanilmistir. Egitimler belli periyotlarda tekrar
edilerek mevcut personelin siiregteki islerle ilgili sorunlarini ya da notlarmin dile

getirerek siirecte degistirilmesi gereken bir iglem adimi var ise belirtmesini saglayarak
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stirecin iyilestirilmesi ve yeni gelen personelin de bu egitimlere katilarak isin standart

halini 6grenmesi saglanmstir.

4.2.4.2 Yahn Degerlendirme

“Yalin degerlendirme” asamasinda slrecler yalin organizasyona gdre yeniden
sekillendirilip standartlagtirilmis ve islerin eksiksiz, tam zamaninda, istenen kalitede
yapilarak siirekliliginin saglanmasi i¢in giinliik yonetime ek olarak stratejik sekilde de
yonetilip takip edilmistir. Otelin biinyesinde bulunan yalin yonetim uzmanlari ve siireg
sahipleri ile her ay diizenli olarak yalin saha degerlendirme denetimleri yapmustir.
Saha degerlendirmelerinde sadece Yiyecek ve Igecek Servis Birimi alanlari igin
Tablo.23’ de goriilen denetim alanlar1 5S depo ve ofisler de dahil olmak (zere toplam

kirk ti¢ alan sahada denetlenmistir.

Tablo 23: Yalin Denetleme Alanlar1 Tablosu

. ¥ahn Degetlendirme 1
SERVIS
33 (Depo-Ofis) 7
Yalin Degerendirme 1
E BARLAR
g 33 (Depo-Ofis) 12
= Yalin Degerlendirme 1
m MUTFAK
=] 55 (Depo-Ofis) 14
=,
¥ahn Degetlendirme 1
STEWARD
33 (Depo-Ofis) &
Toplam 43

Denetimlerde Yalin Degerlendirme Siireg Akis Diyagramindaki (Sekil.33)
asamalar takip edilmistir. Saha degerlendirmesi planlama yapildiktan sonra veri
toplam isi ile baslamistir. Veri toplama asamasinda uzmanlar ve sire¢ sahipleri
tarafindan olusturulan “Servis Yalin Kontrol Listesi” (Tablo.24) kullanilarak siire¢ler
denetlenmistir. Kontrol listesindeki her bir madde igin farkli veri toplama yontemi

kullanilmigtir. Operasyonda miisteri ile temas olan islemlerde gozlem yolu, etkilesimli
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sureclerde c¢apraz kontroller, standart iglerin takip edilmesinde gemba, c¢aliganlarla

birebir goriisme, maliyetlerle ya da dl¢timlerle ilgili denetimlerde 6lgme — veri analizi

yontemleri kullanilmistir.

Sekil 33: Yalin Degerlendirme Siireg Akis Diyagrami

YALIN DEGERLENDIRME SUREG AKIS DiYAGRAMI

Aylik Dederlendirme Planinin
Olugturulmasi

n R OH O &

VRt Kini

Bulgulann
deferlendrilen Geri bildirim Hihai Raporlann
departman e alma payiagimas

Saha Werilerin/
Bulgulann ol turulmasi ve

EX D e efendimer ineilern quitrimesi | Bulgulann

[Data Toplama Dogiulanmasi

4
¥
|

paylagiimasi
A
Y
Izleme ve
Defjerlendirme

Veriler toplandiktan uygunsuzluklarin siirece etkileri de hesaplanarak olasi

sonuclar ortaya ¢ikartilmis, iyilesme Onerileri yapilmis ve bulgular olusturulmustur.

Daha sonra dogrulma islemi yapilmistir. Sonuglar departmanlarla paylasilip eylem

plan1 olusturulmus ve nihai rapor seklinde yonetime sunulmustur..
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Tablo 24:Servis Yalin Kontrol Listesi

YILLIK
DENETLEYEN Esra YE;iIba; 2017 DENETIM % e Ocak | Jubat | Mart | Misan | Mayis [Haziran[Ter ) Eylil | Ekim | Kasim | Aralik
SONUCU
1 Restaurant agls ve kapanis kontrol listesi dizenli ve etkin bir sekide dolduruluyor mu? O g o O oo
Servantlarda bulunmas gereken malzeme ve ekipman Servant Hazrlama SIF'ine uygun
2 ¢ g v 0 O, 0o o o oo
3 iServantarda gerekli gorsel ve yazi biglendrmeler meveut mudur? O O O 0o 0o O oo
Bos toplama istasyonu igersine cop aynistrma kovalan Mavi Plastkler, San kagitlar, Yesl
i cam ve Siyah organik atklar igih bulunan kovalara stklar uygun atlyor mu? o o0 o0 o0 o000 0o
5 ik Zavi Forrmlan etkin bir gekide deldurdiiyer mu? O O O 0o 0o O oo
Blife hazrlk sirecinde Tabak tedarid, gorevlendrilen bife yardmas tarafindan stirekl
& piyor 9 i O oo o oo oo
Tabak tedanidi digndaki isler genel kontrol ve temizikten sorurlu biifed tarafindan yapiyor
! i ve bu eleran kalan zamanlannda bufede dokilen malzemelerin temizligini yapyor mu? o a o 0o o ooao
8 Kl terniz hareket von gizgleri e belidenrmig mi? O O o oo o o oo
Bardaklar bos istasyondan basket icine yerlestirlerek bulagk makinasna girmeye hazr
? ek taginiyer rnu? o o o oo o o 0o
Bulagkhaneye gelen boglar sadece bogaltmadan sorumlu sabit personel tarafindan yapiyor
1p | NATEE GRS : " v O O D)oo o o oo
11 Restaurant Yukuat Formu Lygulanryer mu? O O O O 0o 0o O oo
Camagrhanede inen malzemede 1skarta kaydnin tutlarak, avik bazda restoran yvetkil kiisi
2 paylagliyor mu? O ol oo o g obg
13 (Catal, kagk ve bigaklar restauranttan ayn ayn toplanor mu? O O, 0o o O oo
14 Depoda makeme bulunmarmas sonusunda ukust Kayd" ttdiuyer mu? O O O 0o o0 O oo
15 Restaurant mazemeler min max stok seviyeleri belrlenrmig mi? O O O O 0O O0g o g ogoo
Ambardan gece operasyonunda igeceklerin transferi malzeme gekim donglsU saatierine
1 v olarsk yaplyor riu? o: d o o o o o oo
17 Armbardan gelen malzernleri teslim alan kigh kontrol edip, imzal olarak teslim alyor mu? O O O O, 0o o oo o
Kirllerin gamagrhane transferi, teriz drizlerin dinmasi gamagrhane gkim saatierine gore
18 ot ’ e g ? O oo oo o oo
13 Captain Crder formu zerinde, posta bilgisi vazil m?liglh form kullaniyor ru? o a o 0o o o o0 oo
20 Bifeds alerien biglerini igeren dron igmikleri kulaniyor mu? O O 0O oo o o O o
21 Armbar malzeme talapleri MC dzerindan vaplyor mu? O o o o O o o 0o O o
2 Bos istasyonunda kirl tabaklar kaba_k!r\ dinp ebatlarna gore istfleniyor ve bardaklar igi O O O OO oo o oo
bogaltimig sekide basketere yerlestirliyor mu ?
23 Bos toplama istasyonu samdartara Lygun gekide ve gerekl goreseler meveut mu? oo oo o o O o
” (:nLLr;\uk servis bar kulaniminn MC - Micros sistemi Uzerinden toketim olarak dusticyor O O O OO0 oo o O
25 Servis temizlk planing uygun olarak temizlik yapiyor mu? ] [ I I | N N - |

)
&=

Standartiastrimis operasyon sayisi

=
=

Standartiastrirmig operasyon uygularna orani

Basarili islem Sayisi

Bagari Yiizdesi

52%

60%

60% 64% 80% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Toplam Islem Sayisi

25
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NOTLAR

1) Restaurant ve ambar vukuat formlan revize edilerek ic tedarikei vikuat formuna dinUstrUimistdr. Tdm alanlarda bulundurularak, strec aksaklklarinin kayit altina &
2) GUn igerisinde farkli saatlerde temiz linen cekimlerinin yapildidi ve standartlara uyaun olarak vapilmadidi saptanmigtir ( hurg icinde olmadan, kirli araba ile) Konu ile
Igili Kazlen cahismas) lgill stracler ile baglatimalidir.

3) Captain Order formu A la carte ve barlarda kullaniliyor, restaurantta uygulama yapilmivor Strecin uygulamaya giire |, gerekgeleri ile birlikte tekrar galigilmasi gerekm

4) Sistem Uzerinden talep acilmadan malzeme cekimi vapildid ic tedarikel vukuat formlarinda saptanmistir. Tvilestirme calismalar! baslatilmalidir.

iYILESTIRME ALANLARI -ONERi

1) Acihig kapanis listelerinin etkin olarak kullanimir sadlamak ading, streglere ve standartlara Lygun olarak (isi vapan ve konirol eden ayrimi vapilarak) revize edilmesi
gerekerntedir, Dederlendirmeler esnasinda kontrol listelerinin amacing uygun olarak kullanilmadign giszlerlenmisti,

2) SUrec isleyisinde ve uygulamada dedigiklikler vapiimig olup ( masa dridstnin kaldinimas: vs.) dokUmantasyon Czerinde revize
ediimedigl gozlemlenmigtir,
Masa hazirlk strecinin tekrar dlctlerek, sadlanan favdamin i sUreglerine yansimasinin gasterilmesi gerekmektedir,

3) Servantlar uygulama dedigiklikleri dikkate alinarak, 55 standartaring gore hazirlanmasi gerekmektedir.

4) Atk Yoretimi etkin olarak uygulanmamaktadir, Kirll 1stasyonlarninda 30 aynisirma standard) varken
, ilgili alanlarda standart olmadid gozlemlenmigtir.( genelde 2'1 kullarilyvor ) Yag atk ile dederli aoklarin
karistd gozlemlenmistir, Kaizen alismasi baglatilmalidir,

6) Tum alanlar igin, (servis sorumlulugunda olan alanlar) temizlik planlar hazirlanmar ve uygulanmalidir,

4.2.4.3 Siirec¢ izleme, Siire¢ Performans Kriterleri (KPI) ve Aksiyon
Planlan
Operasyondaki her bir isi stratejik hedeflere hizmet eden bir is haline getirmek
icin Siire¢ izleme ve Olgme Sistemi kurulmustur (Tablo.25). Siire¢ izleme ve Olgme
Sisteminde stratejik yonetim karart ile alinan bes stratejik hedef mevcuttur. Bunlar:
1. Mutlak Misafir Memnuniyeti(% 100)
2. Mutlak Personel Memnuniyeti(%100)
3. Butceye Uyum (%100)
4. Yalin Yénetim Siireg Iyilestirme Performansi
5

Sistem Entegrasyonu(%2100)
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6. Ogrenme Ve Gelisim
Burada her bir stratejik hedef igin sire¢ performans kriterleri (KPI)
tanimlanmustir. Siire¢ performans kriterlerine de hizmet eden bir¢ok islem basamaklari
mevcuttur. Islem basamaklar1 daha once standart is formlarinda belirtilmistir. Aslinda

bu sistemde ¢ok kiigiik bir islem basamaginin ile bile 6l¢iilerek stratejik hedefe hizmet

ettigi goriilmektedir.
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Tablo 25: Hedef izleme ve Olgme Raporu

RAPORUINCELEYEN:  YONETIM KURULU SONINCELENME TR 13/08/2017
1
SUREC PERFORMANS _
HEDEFLER Nisan Mayis Haziran Temmuz  Adustos Eyliil Ekim Kasim Aralik
1.1 Gl Misafir Denetim 10,00 10,00 10,00 1000 1000 | 1000 1000 10,00 10,00 | HEDEFLEWEN 10,00
E Y R TR B B T Bl B Bniidll B Sl | il ettt B b
ET‘- & SV I 1Y R VRN T N Y 9% || ! ! ! CERCEKLESEN. 879
<
'E.E 12 Vi Vemneniper | 10000% | 100%  S000% | 10000%  0000% 10000% 1000% 10000%  10000% HEOEFENEN  99,17%
;g Anket Puani Pos0% | 8L00% 1 8600% 1 9000% 1 9L00% | | | | GERGEKLESEN | 86,00%
FE
2% 130nebecn 10000 | 10060 10000 10000 10000 10000 10000 10000 10080 |HEDEENEN 10000
Ll Hemnuniyet Orani tOBL0 t 6500t MW 1 800 8100 | 1 | 1 GERGEKLESEN 1,40
o i Memnnjer o W000% W000%  WOW% . T000% 1000% 0% 1000% 1000% 10000 | HEDSFLENEN  100,00% |
w
2. Ora (%) Loe0% 1 MM% 1 TS0% 1 TB00% | | | | | GERCEKLESEN  7175%
nw
o
&2 22TutwndumaOami . B N R I I B A H f?EFEE[‘lE'{ jﬂv}{aji
23 (%) 8900 | 1 GERCEKLESEW 89,00
3=
w
E5 DomoerOan(lg- | 0% | 0% 00 100K I00% D00 I00% K% | 000% HEDELENEN  10M0%
N [penTafndnfesh) C g | opmw o o04% 0 DE% L 05% ! ! ! GERCEKLESEN  8,69%
< P i HEDEFLENEN | 1859598 TL
.1 Personel Biitgesi i ———— e -
| | GERGEKLESEN 170380TL
= G HEDEFLENEN | 176%5TL
2 Gelir Biltgesi o ——————— ————————— S
; | | GERCEKLESEN :  21.6930TL
w
>
) _ HEDEFLENEN | 7500007
g [ e PR I 0 8 § U cmcmmsn s |
F o,
" — — — = T — T ]
ot HT HEDEFLENEN | 140070
.4 Cost Orani o e T B— — e IR S—
tosmML it | | GERCEKLESEN 76T
o (Ve Dcjetendime | 0% 100K 100K 100 1000% 100K 0% 0% 000% | HEDIRENEN  10000%
TE‘-E Puzni POoS00% ot HN% 1 6000% 1 750% | | | | | GERGEKLESEN  59,75%
EE. . 50 500 500 500 50 500 500 500 500 | HEDEFLEWEN . 5,00
g ant T o I - 2 e S
;g IR ET I - N EE R b/ O B T N | | | | GERGEKLESEN 2,32
3 ——
:E’ 43 Kakllzen.akswonlarmm 100,00% 100,00% 10000% ©  10000%  10000% 10000%  10000%  100,00%  10000% | HEDEFLEWEN = 1,00
': gergel e;‘amenram ””””” o o T B S  EE— " 0
v {Projeye qavrime orani) toOSS00% ot 6000% 1 6800% 1 TBO0% | | | | | GERGEKLESEN 0,65
>
£ 100,00% 100,00% 10000% = 10000%  10000% 10000%  10000%  10000%  10000% | HEDEFLEWEN 1,00
;53 Sistem Entegrasyony 1 S U 1 I B I B I B I I S S
w1y 2 Gergeklestirme Orani
,,’f‘,E° w POt 80 %N | 850 | ! ! | ! GERCEKLESEN 83,50
w
5 e e s 1000 100 100 10,00 00 - 100 100 1000 1000 | HEDEFLENEN = 10,00
.1 RIS 5|eg|t|msaat| ””””” o T T B i O o T D
23 IY: I EA T\ B £ B B 1 | | | | GERGEKLESEN 343
=z
EE 2D deet 10000 100,00 100,00 10000 | 10000 10000 10000 10000 10000  HEDEFLENEN . 100,00
Q .3 Uig enenmpuam ”””” T S T I T T T e
’g B T T VR BT/ N X £ O B | | | | GERGEKLESEN, 92,27

Izleme ve 6lgme yapildiktan sonra Hedef Olgme ve Izleme performans raporu

olusturulmustur (Tablo.25). Raporda yine her bir stratejik hedef dogrultusunda eksik
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olan hedefin ¢ok altinda kalan alanlar i¢in kok nedenler tespit edilerek aksiyon planlari
yapilmistir ve PUKO déngiisii ile aksiyon planlar1 takip edilmistir. Bu rapor da son

olarak Ydénetim Kuruluna sunularak incelenmesi saglanmaistir.

4.2.5 Miikemmellik Fazi

Miikemmellik fazinda miikemmellige giden yolda stirekli degisim gostermek
icin problem ¢dzme araclarinin sistematik kullanimi ile iyilesme saglamak, herkesin
katilimimi saglayarak kiiciik adimlarla siirekli iyilestirmek igin kaizen ve PUKO
cevrimi etkin olarak kullanilmustir.

Bunun i¢in Yonetim kurulunun aldigi kararlarla kapali ofislerden biiyiik tadilat
ile agik ofise cevrilen calisma alanlarina her giin 6niinde kisa toplantilarin yapildigi,
personelin iyilestirme alanlarinin rahatca dile getirebilecegi “Iyilestirme Panosu”

yapilmistir. (Sekil.34)

Sekil 34: lyilestirme Panosu Tasarimi

Firsatlan Iyilestirmeler Iyilestirmeler
U LJ U Hemen yap H
PUKO
D00 | DOOD 5

) U

4 )
Kaizen Konulari Pgrformansl
Gostergeleri
Hemen  Arastir | Gunlik Izleme
yap _ PUKO PUKO
B f )
Lyilestirme L Performans
panosu Gostergeleri
standart is ' ] Aylik Izleme
belgesi L) —_—
\__/—- Yap Yapma

-

Pano oniinde ayakta tiim ekip 15 dakika, performansin nasil oldugunu, hedefe
gore nerede olundugunu, neyi iyilestirmek gerektigini, gorevlendirmeleri, acil
ihtiyaclari, onerileri, duyurulari, standart toplant1 akisim1 goriismektedir. (Sekil.35 ve
Sekil.36) Bu toplantilar diginda da personel giin icinde panoyu etkin olarak

kullanabilmektedir.
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Sekil 35:Acik Ofislerde lyilestirme Panosu Uygulamasi

Ayrica bir dnceki asamada uygulanan izleme ve 6lgme sistemi uygulamasinin
sonucu olarak Hedef Olgme ve Izleme performans raporu olusturulmustur
(Sekil.37).Raporda yine her bir stratejik hedef dogrultusunda eksik olan hedefin ¢ok
altinda kalan alanlar i¢in kok nedenler tespit edilerek aksiyon planlari olusturulmus ve

PUKO déngiisii ile aksiyon planlari takip edilmistir.
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Sekil 37: Aksiyon Plam ve Pilko Donglisi Tablosu

HEDEF OLCME VE IZLEME PERFORMANS RAPORU
Hedefin Alinda - .
Swa|  Kalan Siireg * Kok Nedenleri # Almacak Aksiyon Sorumiu Termin | oo
. Kisi Tarihi
Performans Kriteri
1 iPersonel Tsbag1 Egitimleri 1 ilsbagilar Haftanin 2 giinii vapilarak 1 O
Eksilkligi. giin 6ncesi bu efitimler verilecek.
2 Orvantazyon Ejtimi Flesikdigi 2 iigbasilar Haftamn 2 giinii yapilarak 1 0
1 Gizli Misafir Denetim giin 6neesi bu efitimler verilecek.
Puam 3 'Outletlerin Consept Egitimi 3 iConsept igbag1 yapan personele yazil D
Eksilkligi. ve g0zlii olarak anlatilacak. BARI$ SEVIM 10.07.2017
4 4 0
1 1 i5ef porisyondaki arkadaglar operesyon
Memnun Misafire temas eksiklisi. dig1 saatlerde misafirle zaman gegirecek. p
FAIK ACAR  i01.07.2017
2 Biifedeki yogunluk nedeniyle 2 {Ala cart sistemleri deigtirilerek siintiik Y
2 Online Memnuniyet olugan memnuniyetsizlik. 420 pax'a kadar rezervasyon alintyor. {FATK ACAR  107.07.2017
Orant 3 | Ana restaurantta oturma 3 iAla cart sistemleri deistirilerek giintiik Y
kapagitesinden fazla misafir talebi 420 pax'a kadar rezervasyon ahnryor.  {FAIK ACAR  107.07.2017
4 Personel memnuniyetsizlifi 4 {Lojman gartlarinin fvilestiritmesi SEVCAN
gerekli. Personel sayilarinin ERBAY FATK 4]
artirilmasiyla mesai yilii azaltilacak.  {ACAR
1 Talep Kargilama Streleri Saglikli i 1 iOperagyon merkezi olugumuyla birlikte
Olgiilemiyor. sonraki giin tiim departmanlara bitmeyen O
veya kargilanamayan talepler rapor
2 Ginlik I5 Raporu Sunulamryor. { 2 :Departman performanslari performans
3 | Misair talep siiresi deg.erlendi]meleﬁne saghkh.ve glincel
veriler sunulacak bu da yeni O
olugturulacak operesyon metkezi ile
gergeklestirilicek
3 3 O
4 4 O
1 Yapilan egitimlerin kayit altina 1 iYapilan egitimlerin kayit altina
alinmamas1 alinmastyla kigi bag1 egitim sayilarimiz Y
. . Haziran ayinda artig gdstermis
g | [isiBagt Efitim hedefimize yaldasmui durumdayiz, BARIS SEVIM (07.07.2017
Orani 7 3 o)
3 3 O
4 4 O
1 Misafir Portfayt 1 O
2 {Operasyon YoSunlugu. 2 (Eksik Personel tamamlanarak. $ef
pozisyonundaki arkadaglar L
5 Gelir Biitgesi operasyondan ¢ekilecek. FAIK ACAR  :20.07.2017
3 Personel Yetersizlifi 3 :Eksik Perzonelin tamamlanmasi igin ™
caligmalar siiriiyor.
4 4 O

Son olarak tim sonuglar bir

Kuruluna Sunulmustur (Sekil.38).

“Gosterge Panelinde” birlestirilerek Yonetim
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Sekil 38: Aylik Performans Degerlendirme Gosterge Paneli
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5.1 SONUC VE ONERILER

Konaklama sektoriinde isgiicli maliyetlerinin azaltilmasi1 énemli bir konudur
ancak sunulan hizmetin maliyetlerinin azaltilmasi hizmetin 6n planda oldugu bu
sektorde riskli bir harekettir ¢iinkii kaliteli hizmet artik miisteri tarafindan her
zamankinden daha fazla incelenmektedir. Bu sebeple ekonomik sartlara ragmen,
turizm isletmeleri maliyetlerini azaltabilmeli ve yine de kaliteli bir hizmet ve iiriin
sunabilmelidir.

Misafirlerin beklentilerinin iistiinde hizmet sunabilen isletmeler misafirlerin
goziinde kaliteli olarak adlandirilmakta ve hem kisithh hem de ¢ok az yatirimla kiiciik
isletmelerin kaliteli olarak tanimlanmasina neden olmaktadir. Kaliteli bir isletme
olmak igin sadece ihtisamli tesisler, siiper liikks odalar ve ¢ok fazla ¢esitleri bulunan
yemekler artik yeterli olmamaktadir.

Misafir memnuniyeti i¢in artik ilk olarak personele ve siireclere odaklanmali ve
personelin lirettigi hizmet verimliligi i¢cin personel kalitesinin hedef alarak siireclerini
iyilestirmesi gerekmektedir. Bunun farkinda olan turizm isletmeleri ve yoneticileri,
misterinin beklentisini karsilamak i¢in birgok personel istihdam etmekte ve bu
personeller icin egitimler ve etkinliklerle personellerin daha iyi hizmet sunmalari
beklenmekte ve yine personellerin yonetimi icin ara ve {ist kademe ayr1 ayr1 yonetici
istihdami1 yapilmaktadir. Kadrolarin bu kadar sigirilmesi insanlarin sunulan hizmetten
beklentilerinin artmasi, 1yi egitimler alip isletmedeki herhangi ¢ok basit bir hatalardan
ve nedenlerden dolay1 egitilmis personellerin isten ayrilmasi, sezonlara gore degisin
yogunluktan dolay1r calisan sirkiilasyonunun c¢ok fazla olmasi isin en biiyiik
zorluklarindandir.

Bu zorluklara ragmen diisiik maliyetle kaliteli hizmet sunmanin en etkili
yontemlerinden biri bunu tliretim endiistrilerde kanitlanmis, etkili geri doniisler yaratan
Yalin Diisiince ilkelerini benimsemektir. Kendilerini “Yalin” olarak diisiinen bir¢ok
sirket mevcut ekonomide ¢ok iyi durumda varliklarini siirdiirebilmektedirler. Buna
ragmen, Yalin Diisiince'yl benimseyen turizm isletmeleri az sayidadir.

Yalin doniisiim araglarinin siirekli uygulanmasi problem ¢6zmeyi Standart bir

yol haline getirmekte, biitiin ¢alisanlar israflar1 belirlemede ve israflar1 yok ederek
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lyilestirmeler yapmada yetenekli kisilere doniistiirmektedir. Yetenekli calisanlarla
sistemin surekli iyilestirilmesi saglanmaktadir. Siirecte etkin olarak isi yapan kisilerin
kendi islerini iyilestirmede aktif rol almasi yalin doniisiimiin basariya ulagsmasinda ¢ok
onemlidir.

Turizm isletmelerinde Yalin uygulama, hizmet yonetiminin farkli 6zelliklerine
bagl olarak, iiretim ortaminda Yalmn uygulamadan farklidir. Ozellikle hizmetlerin
somut olmamasi, hizmet ¢iktilarinin dl¢tilmesindeki zorluklar ve miisteriyle isbirligine
dayali deger yaratilmasi, Yalin yOnetim yontemlerinin ve araglariin Turizm
isletmelerinde uygulamaya doniistimiinii zorlagtirmistir. Otellerde operasyonda hizmet
ortaminda esas olarak degiskenlik ve ¢oklu gorevler, standartlastirilmis, tekrarlayan ve
sabit bir is yiikii gerektiren yalin prensiplerle catismaktadir.

Ayrica turizm isletmelerinde calisanlarin ¢ogunlugunun islerinin imalatta
gerceklestirilmis gorevlerden oldukga farkli olduguna inandig1 igin gelistirilen
metodolojiyi uygularken personeller tarafindan ortaya konulan muazzam direngle
karsilasilmaktadir. Bunun Ustesinden gelmek ve uygulama icgin gerekli olan
doniisiimiin uzun zaman almasi ve siirekliliginin saglanmasini taahhiit altina alinmast,
metodolojinin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in temel faktor olabilir.

Ortaya c¢ikan meseleleri g6z Oniinde bulundurarak, yalin yontemleri
gereksinimlerine gore uyarlaylp biraz esneklestirmek uygulamanin pratikligini
arttirmak i¢in gerekli olmustur.

Otellerin misafir memnuniyetini saglayamamalarinin sebebi oteldeki mevcut
kapasite yetmezligi degil, mevcut kapasitenin verimsiz kullanimi ve iyilestirme
strecindeki israflardir. Yalin yonetim sisteminin prensiplerinin sadece iiretim
sisteminde degil hizmet sektoriinde Turizm isletmelerinde de uygulanabilir oldugu bes
yildizli ¢ok biiyiik dlgekli bir otelin yalin déniisiim yolculugunda Yiyecek ve Igecek

Servisi Biriminde yalin yonetim ile verimliligin arttirildigi uygulanarak gosterilmistir.

5.1.1 Uygulama Sonuclarn

Tezde Yalin YOnetim Sisteminin otel operasyonlarina uygulanabilecegi ve is
stireglerindeki iyilestirme sonuglar1 tiizerinde Onemli bir etkiye sahip oldugu

gosterilmistir. Uygulama boliimiinde oteldeki Yiyecek ve Icecek Servisi Birimindeki
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kirk bes Is siireci daha yalin olacak sekilde yeniden tasarlanarak verimlilikte biyuk bir
artig saglandig1 gosterilmistir.

Her sirec icin her yontem esit derecede uygun olmadigindan tezde turizm
sektoriine uygun Yalin yontemleri belirlemek igin etkin bir degerlendirme prosediirii
uygulanmistir. Prosedir dogrultusunda otel yonetimi ile birlikte agirliklandirilmis
Yalin Yonetim Sistemi araclarindan Deger Akisi Haritalama(VSM), Siire¢ Yayilimi,
Gorsel Yonetim, Spaghetti Diyagramlari, Standart Is, Poka- Yoke (Hata Diizeltme) ,5S
ele alinmistir. Daha sonra bu araclar kullanilarak Turizm Isletmelerinde hizmet iiretimi
icin genel bir tavsiye olarak gorilebilecek ve bu sektdrde Yalin kiiltiiriin olugturulmasi
icin bir kilavuz veya baslangi¢ noktasi olarak kullanilabilecek bir yalin doniisii modeli
gelistirilmistir. Gelistirilen model otelin Yiyecek ve igecek Servisi biriminde siireg
verimliligini arttirarak misafir memnuniyetini saglamada uygulanmistir.

Model dogrultusunda otelde misafirin memnuniyetini gosteren veriler 1s18inda
oneriler sunulmus ve misafir goziinde degeri sunmak icin ilk etapta iyilestirme
siirecleri Biife Hazirlik Siireci, Restoran Hazirlik Siireci, Servis I¢ecek Siparisi Alma
ve Sunum Siireci, Kirli Toplama Siireci, Bulagik Yikama Siireci olarak belirlenmistir.
Daha sonra ele alinan siireclerin mevcut durumlart tespit edilmis, kazeinlerle gelecek
durumlari tasarlanmistir ve otelin Yiyecek Ve Igecek Servisi biriminin operasyon alani
olan restoranlarda, depolarinda, ofislerde ve ilgili tiim siireclerinde gelecek durumlar
dogrultusunda koklii bir degisime gidilmistir.

Uygulamalar sonucunda Tablo.26 da gosterildigi gibi genel olarak biife
hazirlik siireci 2015 yilinda 166 dakika iken 2017 yilinda 120 dakikaya diistirtilmst0r.
Restoran hazirlik siirecinin hedef degeri 90 dakika iken 100 dakikaya diisiiriilerek yine
onemli bir iyilestirme saglanmistir. Misafir geldikten sonra siparisin alinma siiresi
mevecut durumda ortalama 5 dakika siirmekteydi yalin uygulamalar sonucunda tam
olarak hedefe ulasilamasa da biiyiik oranda iyilesme saglanmis ve 3 dakikaya
diistirilmustiir. Misafire igecek teslim etme siiresi 8 dakikadan 4 dakikaya diisiiriilerek
hedefe ulasilmigtir. Barda kominin siparisi bekleme stresi mevcut durumda 4
dakikaydi bu siire misafire icecegini gotiirmek i¢in ¢ok uzun bir siireydi bu sebeple
maksimum iyilestirme saglanmasi i¢in hedef deger da 0,5 dakika olarak belirlenmisti
ama iyilestirmeler sonucunda siire yar1 yartya diistirilmistiir. Barda kominin siparisi

bekleme siiresinin 2 dakikaya diisiiriilmesi hedefe ulasilamasa da operasyon i¢in ¢ok
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biiyiik katki saglamigtir Ayrica bulasik makine ariza sayisi ayda 3 adete ve kirik zayi

miktarlar1 da 50,28% ° e diistirilmiistiir.

Tablo 26: Yalin Uygulamalar Sonucunda Yiyecek ve Icecek Biriminde Ulasilan Skorlar

Olguimler/ Parametreler 2015 Yii* Hedef 2017 Yili **
Biife hazirlik Siiresi (dK) 166 120 120
Restoran hazirlik Siiresi (dk) 122 90 100
Misafir Geldikten Sonra Siparisinin 5 5 3
Alinma Siiresi (dk)

Misafire Icecek Siparisi Teslim 8 4 4
Etme Siiresi (dk)

Barda Kominin siparisi bekleme

siresi (dk) y U 2
Bulasik Makineleri Ariza Sayisi 6 Adet 3 Adet 3 Adet
Kirik Zayi Oranlari 63,25% 44,28% 50,28%

*Haziran -Temmuz Agustos Eyliil 2015
**Haziran -Temmuz Agustos Eyliil 2017

Degisim yolculugunda operasyondaki ¢ok kii¢iik bir islem basamaginin bile bir
stratejik hedefe hizmet etti§i ve bunu ortaya ¢ikarmanin bu islem basamaginin
kalitesini ve verimliligini 6lgmeye imkan sundugu, Olciilebilen bir isin de her zaman

tyilestirilebilir oldugu sonucuna ulagilmstir.

5.1.2 Yahn Yonetim Sisteminin Turizm Sektérinde Uygulanabilirligi

Yalin prensiplerin ve teorik kavramlarinin turizm sektoriine aktarilmasi ve bu
sektorde uygulanmaya uygun olup olmadigi énemli bir konudur. Bu konu dikkate
alindiginda akademisyenler ve arastirmacilar sirasiyla Yalin prensipler ya da yalin
tiretim prensipleri ve yedi israf kaynaklarina odaklanmaktadirlar ve cogunlugu Yalin

temel ilkelerinin evrensel olarak uygulanabilir oldugunu belirtmektedir.
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Turizm isletmelerinde Yalin doniisiim ya da herhangi bir siirekli iyilestirme s6z
konusu oldugunda herkese uyan tek bir yaklasimin olmadigi agiktir. Yalin uygulama
icin otel kurulusunun kiiltiiriine, isteklerine ve zaman c¢izelgelerine uyan ayri ayri
uygulama plan1 yapmak gerekmektedir. Yalin organizasyon kiiltiirinii miisteri odagi,
stire¢ odagr ve israf veya katma degerli olmayan adimlarin belirlenmesi ve
kaldirilmasi ile degistirmektir. Bu, farkl: liderlik, farkli katilim ve tiim organizasyonda
deger zincirlerine farkli yonden bakmayi gerektirmektedir. Yalin uygulama, turizm
isletmesinin bireysel 6zelliklerinin 6zel ihtiyaglarina gore sekillendirilmelidir.

Bireysel hizmetler 06zel dogasi geregi miisteriden miisteriye farklilik
gostermektedir. Hizmetlerin bu spesifik 6zellikleri, Yalin ilkelerin ayarlanmasini ve

dolayisiyla yeni teorik ve pratik anlayislarin gelistirilmesini gerektirmektedir.

5.1.3 Yalin Yonetim Sisteminin Turizm Sektoriinde Uygulanabilmesi I¢in

Gereksinimler

Yalin tasarimin bu sektorde basarili olmasini saglamak i¢in sadece endiistriler
arasindaki farkliliklara degil, siiregler arasindaki farkliliklara odaklanmak 6nemlidir.
Aslinda, aym sektorde, birimler kaynaklarin1 farkli sekilde kullanabilmekte ve farkli
stireclerde temelde birbiri ile rekabet i¢cinde olmaktadirlar. Bu nedenle, bu yalin turizm
hizmeti modeli basarisi i¢in bu modelin isletmedeki her birime gore uyarlanmasi ¢ok
onemlidir.

Yalin bir organizasyona gecis, 6nemli bir zaman harcamasi gerektirir. TUm
sirket boyunca sadece yalin doniislime, kiiltiire ve tiim araclarina inanarak bu konuda
yetkin hale gelmek bile {ic yil siirebilmektedir. Uygulamalar1 belli bir siire ile
kisitlamak bu yonetim seklinde dogru bir yaklasim degildir. Yalin doniisiimii uzun bir
yolculuk olarak diisiiniip, mevcut sonug ile yetinmemek, siirekli daha iyiye kararli bir
yaklagim ve motivasyon ile bu ise baslamak gerekmektedir.

Yalin Yo6netim Sistemi araglar1 evrensel olarak uygulanabilir gibi gorindukleri
icin genellikle hizli bir sekilde diizeltme ve iyilestirme i¢in uygulanirlar, bu da kurulus
icinde siireglerin optimizasyonunda verimsizlige sebep olur. Bununla birlikte, derin bir
Yalin uygulama i¢in saglam bir temel, baslangicta stratejik bir diizeyde kurulmalidir.

Doniistim vizyonunun paylagimi {ist yonetimden, tim calisanlar tarafindan niifuz
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edilene ve kabul edilene kadar biitiin organizasyonu diisiirmelidir. Yalin sadece
tesisteki bir sure¢ ya da birimdeki dizenlemeleri degil ayni zamanda g¢alisanin
sorumluluklari, 6diilleri ve tesvikleri de dahil olmak tizere is slreclerinde degisiklikler
ve duzenlemeler gerektirmektedir ve bunun nasil gerceklestirilebilecegi Ust yonetim
seviyesinden basglatilarak verimli ve etkili bir sekilde planlanmalidir.

En Onemli gerekliliklerden birisi operasyonda ¢alisanlarin Yalin uygulama
tyilestirmeleri siirecinde yer almasidir. Asil isi yapan kisilerin iyilestirme siirecinde
yer almadig1 durumlarda uygulamaya calisilan iyilestirmeler genel olarak gercek isi
yapan calisanlarin ihtiyaglarimi karsilayacak, onun siirecini iyilestirecek nitelikte
olmayacaktir. Bu durum da uygulamalara kars1 giiclii bir direng olusturacaktir.

Operasyon c¢alisanlarinin  da iyilestirme siirecinin sonucundaki basari
hisselerini hissetmeleri gerekir. Aksi halde, iyilesme girisimi biiyiik olasilikla devam
etmeyecektir. lyilestirilecek olan siireci yiiriiten ¢alisanlarin katilimi1 Yalin uygulama
basarisi i¢in hayati Onem tasimaktadir ve siire¢ sahiplik durumu asla ihmal

edilmemelidir.

5.1.4 Yalm Yonetim Sisteminin Turizm Sektoriinde Uygulanabilmesi Icin

Oneriler

Basaril1 yalin uygulama i¢in asagidaki ortak bilesenlerin bir arada kullanilmasi
gerekmektedir.

e Ayni anda bes veya daha fazla teknik Yalin araglar1 uygulamak

e Yalin araglar her siirecin yapisina uygun olarak uygulamak

e Yalin uygulamay: belli bir siire ile kisitlamayarak uzun vadede bir
doniistim olarak diistinmek

e Siirekli daha iyiye odakli kararli bir yaklagimi benimsemek

e Calisanlarin yetkilendirilmesini temel alan kiiltirel degisiklik
olusturmak

e Tiim deger zinciri boyunca Yalin prensipleri desteklemek

Turizm  isletmelerinde  siireclerini  karmasikligi, performans  6lglim

gostergelerini tanimlamada zorluklar da beraberinde getireceginden performans
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Ilerleyen zamanlarda Turizm isletmelerinde Yalin Yonetim sistemine daha ¢ok
yer verilerek uygulanabilir hale gelmesi potansiyeldir. Onemli nokta bu isletmelerin
Yalin yontemleri uygulamak icin daha bilingli olmasi ve Yalin yontemleri otel
sektoriinun 6zel ihtiyaglarina gore uyarlamasidir.

Doniisiim siireglerinde yalin yontemleri uygularken diger yandan da nicel ve
nitel 6lgutler kullanarak yalin degerlendirmeler yapilmalidir. Yalinligi degerlendirmek
icin literatirde hem nicel hem de nitel yaklasimlar kullanildig1 araglara ulasmak
mimkundlr. Zaman etkinligi, kalite, siire¢, insan kaynaklari, teslimat, miisteri,
envanter ve gilivenlik boyutlarinin bulundugu degerlendirme gostergeleri ile yalinlik
dereceleri hesaplanarak yalin uygulama seviyeleri belirlenebilmektedir. Yalin radar
grafigi, gerceklestirilen degerlendirmeden elde edilen hesaplamalarin performansini
veya sonuclarini agiklayabilen veya gorsellestirebilen bir grafiktir. Sirket yonetimi,
performansini ve gosterdigi ¢abay1 gormek igin yalin degerlendirme radar grafigini
kullanabilir.

Otellerde, verimliligi daha da arttirmak icin, Bilgi ve Iletisim teknolojisi, akilli
cihazlar, Radyo Frekansi Tanimlama cihazlar1 ve robotik kullanimi ile emek yogun

stireglerinin bir kismini otomatiklestirmeyi de kesfedilmelidir.
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