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ABSTRACT Competitive advantage that successful applications of 6 Sigma quality philosophy in the manufacturing sector
brought to businesses has also been the inspiration for the service sector. The companies that can apply 6 Sigma
successfully have increased their success considerably by eliminating the faults in their process. In this study, it has
been aimed to decrease the faults in the process of a business in service sector and to increase its service quality
by 6 Sigma quality philosophy. During the implementation of 6 Sigma DMAIC cycle, current condition of the
business has been defined; in the measuring stage, service quality level of the business has been measured, In the
analysis stage, the data obtained in the measurement has been construed and in the light of the analyses
performed, the improvements that will allow the elimination of the faults in the business process have been
determined. In the Control stage which is the last stage, the audits to be performed after the implementation of
the improvements determined have been described.
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Hizmet Sektériinde Alti Sigma Kalite Felsefesinin Uygulanmasi: Bir Turizm
Isletmesi Ornegi

0z 6 Sigma kalite felsefesinin tretim sektdriindeki basaril uygulamalarinin isletmelere kazandirdigi rekabet Gistanlaga
hizmet sektort icin de ilham kaynagi olmustur. 6 Sigma'yr basariyla uygulayabilen isletmeler siireclerindeki hatalan
ortadan kaldirarak verimliliklerini 6nemli élgtide arttirmiglardir. Yapilan bu gcalismada, hizmet sektériinde yer alan
bir isletmenin 6 Sigma felsefesi ile siireglerindeki hatalarin minimize edilmesi ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi
amaclanmistir. 6 Sigma TOAIK déngiisiiniin uygulanmasi sirasinda isletmenin mevcut durumu tanimlanmis, élgme
asamasinda isletmenin hizmet kalitesinin seviyesi 6lciilmis, analiz asamasinda, 6lcmede elde edilen verilerin
yorumlar gergeklestirilmis ve yapilan analizler 1siginda isletmenin sireclerindeki hatalarin ortadan kaldinimasini
saglayacak iyilestirmeler tespit edilmistir. Son asama olan kontrol asamasinda ise belirlenen iyilestirilmelerin
uygulanmasinin ardindan yapilacak denetimler anlatilmistir.

Anahtar

. 6 Sigma, istatistiksel Kalite Kontrol, Hizmet Sektdrii
Kelimeler:

Bu calisma biiyiik oranda Omer CENGIZ'e ait Alti Sigma Kalite Felsefesinin Hizmet Sektdriinde Uygulanmasi: Bir Turizm isletmesi Ornegi
adh Yuksek Lisans Tezi'nden yararlanilarak tretilmistir
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1. Giris

6 Sigma siireclerde meydana gelen hatalarin minimize edilmesini hedefleyen bir kalite
felsefesidir. 6 Sigma’da hedef milyonda 3,4 hata oraninin yakalanmasidir. 6 Sigma
sifir hata yaklasiminin somutlastiriimis bir yéntemidir. 6 Sigma ydntemi daha gok
tretimi gerceklestirilen somut drtinler icin ortaya gikartilmis ve kullanilmis olmasina
ragmen sonraki yillarda bu y6ntemin hizmet sektdriinde uygulanmak (zere
gelistirilmesi saglanmistir.

Hizmet sektdriinde 6 Sigma’nin kullanilmasinda tretim sektériine gére bazi farkliliklar
vardir. Ozellikle hizmet (retiminde fiziksel bir Griin meydana gelmedigi icin
performansin ve kalitenin élgtilmesi, siireclerin analiz edilmesi, hata oranlarinin hesabi
sigma seviyelerinin tespiti farklh yaklasimlar ile gerceklestirilebilmektedir.

Hizmet sektdriinde 6 Sigma yaklasiminin uygulanmasina bir érnek olan bu calisma
Kars ilinde faaliyet gosteren bir otelde gerceklestirilmistir. isletmenin hizmet
kalitesinin 6 Sigma yaklasimi ile vyikseltilmesi amacglanmaktadir. Bu amaca
ulasabilmek icin, 6 Sigma TOAIK (Tanimlama, Olcme, Analiz Etme, lyilestirme, Kontrol
Etme) donglisii isletmeye uygulanmistir.

Donginin birinci bélima tanimlama asamasidir. isletmenin sireglerinin ve kalite
beklentilerinin tamimlanmasi bu kisimda gergeklestirilmistir. Donglndn ikinci blima
dlcme asamasidir. Olcme asamasinda, isletmeye ait kalite kriterleri belirlenmis,
isletme cahsanlarina ve mdusterilere uygulanacak anketler hazirlanarak kullanim
sekilleri agiklanmig, anketlerin uygulanmasi gergeklestirilmis ve cikan veriler analiz
edilerek isletmenin hata oranlari, sigma seviyeleri ve beklenen ile algilanan kalite
seviyeleri arasindaki farklar hesaplanmistir. Yapilan bu calismalarin ardindan, anket
verileri sonucunda ortaya ¢ikan hatalarin sebeplerinin daha da netlestirilmesi amaciyla
hipotezler kurulmus ve bu hipotezlerin SPSS programi kullanilarak testleri
gercgeklestirilmistir.

Yapilan bu galismalarin ardindan déngiiniin Ggiincd bélimi olan analiz asamasina
gecilmis ve dlgcme asamasinda elde edilen tiim verilerin analizleri gergeklestirilmistir.
Donginin doérdinch asamasi olan iyilestirme asamasina gelindiginde, analiz
asamasinda elde edilen veriler isiginda isletmede 6ncelik sirasina goére yapilmasi
gereken iyilestirmeler belirlenmistir. DGngliniin son asamasi olan kontrol asamasinda
ise isletmenin denetimlerini nasil saglamasi gerektigi ve iyilestirme asamasinda
belirlenen hedeflere ulasip ulasmadiginin test edilmesi gerektigi belirtilmis ve calisma
boylece sonuca ulastirnimistir.

2. Literatiir Arastirmasi

2.1. 6 Sigma’ya Genel Bakis

Yeni binyilda is diinyasi liderlerinin ve ydneticilerinin karsilasacagi en cetin soru “Nasil
basanli olabiliriz?” degil, “Basarimizi nasil koruyabiliriz?” sorusudur. Basarinin
korunmasini hedefleyen 6 Sigma, tek bir yéntem ya da strateji Gizerine kurulu, gelip
gecici bir heyecan degil; yoneticilik becerisini ve performansi iyilestirmeyi hedefleyen
esnek bir sistemdir (Pande, Neuman ve Cavanagh, 2012:31).
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is diinyasinin kurallan bastan asagi yeniden sekillenirken, endiistriyel cagin rekabet
ortami, yerini bilgi cagi rekabetine birakmaktadir. Temel sorun bilgiye en kisa siirede
ulasmak, bilgiyi islemek ve elde edilen verileri siiratle uygulamaya gecirmektir. Global
diinya isletmeleri son yillarda 6 Sigma metodunu siireclerinde kullanarak, faaliyet
gelirlerinde 6nemli kazanglar elde etmektedir. Stire¢ mitkemmelligini hedefleyen 6
Sigma yontemi, uygulayan isletmelere karlihk, verimlilik ve pazar payi artisi saglarken,
sinifinin en iyisi olma firsatini sunmaktadir (Polat, Cdmert ve Anitiirk, 2005:9).

2.2. 6 Sigma’'nin Tanimi

6 Sigma, prosesleri ve Grlnleri sistematik ve bilimsel yaklagimlarla musteri
gereksinimlerine gore iyilestirmek ve verimliligi arttirarak stirekli kilmak icin, verileri
istatistiksel araclari ve kritik basari faktérlerine gére kaliteye ve verimlilige odaklanan
bir yéntem olarak tamimlanabilir (Isigicok, 2011:108).

Temelde bir ydnetim stratejisi olan 6 Sigma bir anlamda sezgisel karar vermeyi en aza
indirmeye calisarak, “Bana verilerini goster, sana nasil karar vermen gerektigini
stiyleyeyim” diyen bir nicel yaklasima benzer. Bu nedenle, adindan da anlasilacag: gibi
6 Sigma’'nin merkezinde istatistigin yer aldigini sdylemek yanlis olmayacaktir
(Gursakal, 2005:38).

6 Sigma, misteri odakli olmayr vurgulayan ve islemleri yaraticilik bakis acgisiyla
gelistiren organizasyonel bir zihniyet olarak kabul edilmektedir. Ayrica 6 Sigma
felsefesi meydana gelen hatah Griin sayisi, isletmenin maliyetleri ve mdusteri
memnuniyeti arasinda dogrudan bir iliski oldugunu kabul eder (Harry ve Schoeder,
2000:45).

6 Sigma’nin uygulanabilmesi igin, Gst yénetim veya idareci liderler tarafindan bir
vizyon olusturulmalidir, bu vizyon s6z konusu faaliyetlerin isletme, misteri, calisanlar
ve firma sahipleri icin ne anlama geldigiyle ilgili olmalidir. iletisim, katihm ve liderlik
esliginde 6 Sigma felsefesinin kabul edilmesi saglanmaldir. Daha sonra ise, belirlenen
programin etkili olabilmesi icin ulasilmasi gereken hedefler, zamanlama ve finansal
beklentiler belirlenmelidir (Ficalora ve Cohen, 2009:72).

6 Sigma farkh kuruluslara farkh anlamlar ifade ediyor olabilir. Bir kurulus igin
operasyonel mikemmelligi hedefleyen topyekun bir ydnetim felsefesi iken, baska bir
kurulus icin ise verimliligi arttirmay! hedefleyen iyi tasarlanmig, kapsamh bir sireg
iyilestirme metodolojisidir (Matris Danismanlhk, 2013).

2.3. Hizmet Sektoérii ve 6 Sigma

6 Sigma’'nin amaci, projelerde is streclerini iyilestirmeye ve ortaya cikan degiskenlikleri
azaltmaya odaklanan, dlgmeye dayal bir strateji gelistirerek uygulamaktir. 6 Sigma
yontemi daha c¢ok dretimi gerceklestiriien somut Grinler icin bulunmus ve
kullanmlmistir. Ancak sonraki yillarda, bu yontemin hizmet sektdriinde uygulanmak
Gzere gelistirmesine ihtiyac duyulmustur (Goel, Gupta, Jain ve Tyagi, 2005:121).

Hizmet sektdrinde 6 Sigma’'min uygulanmasinda, dretim sektdriine gbére baz
farkhliklar vardir. Ozellikle hizmet fiziksel bir Griin s6z konusu olmadigr icin hizmet
performansinin ve kalitesinin 6lciilmesi, stireclerinin olusturulmasi, hata oranlarinin
hesabi ve sigma seviyelerinin tespiti farkh yaklagimlar ile gerceklesmektedir. 6 Sigma
1995 yilinda hizmet siireclerinde de kullanilmaya baslanmasiyla degisime ugramis ve
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ilk uygulama adimi olarak, miuisteri sesinin ve kalite ©ncelikli hedeflerin
belirlenmesinde kullanilan Tanimlama asamasi yinteme ilave olmustur (Ozveri ve
Altinoymak, 2013).

Hizmet isletmelerinde 6 Sigma’nin ilk uygulamalar GE Capital, Caterpillar Finans,
Lockheed Martins vb. lretim isletmelerinin destekleyici hizmet sireclerinde
gerceklestirilmistir. Bu adimla birlikte 6 Sigma metodolgjisi hizmet sireclerinde
maliyetlerin disurilmesinde ve sireg¢ etkinliginin artinlmasinda énemli firsatlar
sunmustur (Yiiksel, 2012).

Hizmet sektdriinde musterilere en iyi hizmeti sunmak ve musterilerin baglhligini
kazanmak icin, talep tahmini, tedarikci yonetimi, Gretim, envanter ydnetimi,
pazarlama, satis yonetimi ve satis sonrasi destekten olusan deger zincirini optimize
etmek cok dnemlidir. 6 Sigma belirtilen bu deger zincirinin tiimdn{ analiz ve optimize
etmede iyi bir yol olacaktir (Goel, Gupta, Jain ve Tyagi, 2005:56).

Bircok hizmet isletmesinin kalite diizeyi 1,5 sigma ile 3 sigma arasindadir (Antony,
Antony, Kumar ve Chg, 2007:295). Bu bakimdan 6 Sigma yéntemi, hizmet sireclerinin
iyilestiriimesinde de cok 6nemli firsatlar sunmaktadir. 6 Sigma metodoloijisi ile hizmet
isletmeleri streglerdeki kusurlan azaltarak, hizmet kalitesini ve sireg etkinligini
yukseltebilir ve baylelikle siirecleri icin sigma seviyelerini arttirabilirler (Yiksel, 2012).

Bircok hizmet isletmesinde 6 Sigma metotlarinin uygulanmasinda amag, misteri
tatmini icin kritik olan temel siireclerin olusturulmasi ve haritalandinimasidir. Hizmet
stireclerinde 6 Sigma stratejisinin amaci, hatalarin nasil olustugunun ortaya
cikartilmasi ve bdylelikle misteri deneyimlerinin gelistiriimesi ile misteri tatminini
saglamak icin bu hatalarin olusumunun azaltilmasinda siire¢ gelistirmelerinin
gerceklestirilmesidir. Bunlara ek olarak kabul edilebilir hizmet performansinin yaninda
“siireg¢ degiskenliginin” azaltiimasi gerekmektedir (Antony, Antony, Kumar ve Cho,
2007:295).

6 Sigma’'nin hizmet isletmelerindeki uygulamalan giin gectikge artmaktadir. Bu
yontemle hizmet isletmelerinde miisteri beklentilerinin dogru olarak belirlenmesine,
kritik streglerin gelistirilmesine ve 6lcilmesine, dogru verilerle isletmelerin
yonetilmesine, isletmeye katma deger saglanmasina ve etkinliginin gelistiriimesine
cahsilmaktadir (Stamatis, 2003:144).
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Uretim Sektorii

6 Sigma uygulamalarinda kritik kalite degiskenleri net bir bicimde
tanimlanabilir.

6 Sigma uygulamalarinda sistem sinirlarinin  belirlenmesi
nispeten daha kolaydir, siirecler kolaylikla tanimlanabilmektedir
ve kararli bir 6zellik géstermektedir.

6 Sigma uygulamalarinda temel siire¢ girdi degiskenlerinde
degiskenlik azdir, insan yargisina bagimlilik diistiktiir ve genellikle
kontrol edilebilirler.

6 Sigma uygulamalarinda temel siireg cikti degiskenleri 6lgtlebilir
ve nicellestirilebilir, veriler deney tasarimi ile elde edilebilir ve
veriler genellikle normal dagilima uygunluk géstermektedir.

6 Sigma uygulamalarinda 6élcimlerin tekrarlanmasi ve yeniden
tretilmesi mimkanddr.

6 Sigma uygulanmalarindan 6nce is akislarina veya sireg
haritalarina ulasiimasi kolaydir.

Kalite karakteristikleri icin spesifikasyon limitleri genellikle digsal
misteriler tarafindan belirlenmektedir. Toleranslar da bilgi ve
deneyime dayali olarak belirlenen araliklardir.

Birgok faktér kontrol edilebilir. Kontrol edilemez 6zellikte de olsa
bunlar makineden makineye veya vardiyadan vardiyaya gibi
niceliksel giiriilta faktoérleridir.
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Hizmet Sektorii

6 Sigma uygulamalarinda kritik kalite degiskenlerini tanimlamak
zordur.

6 Sigma uygulamalarinda sistem sinirlarinin belirlenmesi kolay
degildir ve siirecler, misteri karsilasmalarina cok daha duyarhdir.

6 Sigma uygulamalarinda temel siirec girdi degiskenlerinde
degiskenlik yliksektir, insan yargisina bagimlihk yiksektir ve
kontrol edilmeleri de giicttir.

6 Sigma uygulamalarinda temel sireg¢ cikti degiskenlerinin
nicellestirilmesi mimkiin olmamaktadir, gézlemsel verilerle elde
edilebilirler ve nadir olarak normal dagilima uygunluk
gbstermektedir.

6 Sigma uygulamalarinda d&lgciimler genellikle tekrarlanabilir
ozellik tasimamaktadir.

6 Sigma uygulamalarindan 6nce is akislari veya siire¢ haritalari
genellikle mevcut degildir.

Genellikle spesifikasyonlar belilenmemistir veya belirlendiyse de
tek tarafli olarak ifade edilmistir.

Kontrol edilemeyen veya niceliksel olmayan faktdrler yaygindir.
Girilta faktorlerinin islemsel olarak tanimlamasi glctar.

Tablo 1. 6 Sigma Uygulamalarinda Hizmet Sektori ile Uretim Sektériiniin Karsilagtinimasi. Yitksel (2012)

2.4. Hizmet isletmeleri icin 6 Sigma Uygulamalarinda Kullanilan

Temel Adimlar

6 Sigma sisteminin olusturulmasi ve iyilestirmelerin baslatiimasi icin ideal Yol
Haritasinda gosterilen bes adim, isletmelerin 21. yiizyilda basariya ulasmalari icin
gerekli olduguna inanilan temel becerileri temsil etmektedir (Pande, Neuman ve
Cavanagh, 2012:97):

2.4.1. 6 Sigma’nin Temel Adimlan-TOAIK (DMAIC) Modeli

6 Sigma yaklagiminin uygulanmasinda, 6ncelikle firmanin stratejik ve kritik basari
faktorlerine yonelik olarak dogru projeler ile kendisini bu projeye adayacak kisilerden
olusan bir ekip secilir. Daha sonra, 6 Sigma iyilestirme plani veya 6 Sigma yol haritasi
olarak adlandinlan TOAIK (veya DMAIC) asamalari uygulanir. 6 Sigma yol haritas,
uygulama metodolojisi veya TOAIK iyilestirme modeli, birbirini sirasiyla izleyen ve bes
asamadan olusan proje odakh déngiisel bir yaklasimdir. Bu asamalar sunlardir
(Isigicok, 2011:115):

= Tanimlama (T) [ Define (D) ]

= QOlcme (O) [ Measure (M) ]

=  Anpaliz (A) [ Analyze (A) ]

= lyilestirme (i) [ Improve (1) ]

=  Kontrol (K) [ Control (C) ]

W.E. Deming, bilginin gelistiriimesinde bilimsel metot kullanilarak toplanan verilerden
yararlanilmasi  gerektigini séyler. Bilimsel metodun isletme faaliyetlerine
uygulanmasinda kullanilan cok sayida iyilestirme modeli bulunmaktadir. Fakat bu
modellerin hemen hemen hepsinin W.Edwards Deming’in PUKO (Planla, Uygula,
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Kontrol Et, Onlem Al) déngiisiine dayandigi séylenebilir. TOAIK déngiisii de PUKO
modelini dayanak almaktadir (Pyzdek, 2003:21).

2.4.1.1. Tanimlama (Define) Asamasi

Tanimlama asamasinin amaci, belirlenen problemin ekip tarafindan daha iyi
anlasilmasi ve kavranmasidir. Buna ek olarak, tanimlama asamasi, kalite ekibinin
organize olmasi, gorev ve sorumluluklarinin belirlenmesi, isletme hedeflerinin ortaya
koyulmasi ve genel bir gelisme planinin yapilmasina yardimci olur. Ekip kendisine “Ne
Uzerinde galisiyoruz? Nicin bu problem (zerinde calisiyoruz? Misteriler kim ve
ihtiyaglan neler? Sire¢ su anda nasil isliyor ve iyilesme sonucunda neler elde
edilecek?” gibi sorular tanimlama amaciyla sormalidir (Uskiip, 2004:8).

Tanimlama asamasina baglarken problemler ve amaclar ilk adim olarak belirlendikten
sonra, Tanimlamanin ikinci adiminda isletmenin tamaminda mutabakat saglanarak
birlikte hareket etme hedefi konur. Uglincii tamimlama adimi ise girigimlerin
resmilestirilmesidir. Son olarak geriye projenin baslatilmasi kalir (Matris Danismanlik,
2012).

2.4.1.2. Olgme (Measure) Asamasi

Bir sureg olcllebiliyorsa, o sire¢ hakkinda bilgi sahibi olunabilir ve analizlere
baslanabilir. Bu dogrultuda proje icin tamimlanan ciktilarin ve potansiyel siireg
girdilerinin dogru olarak olctilebilmesi gerekir (Polat, Cbmert ve Aritiirk, 2005:72).

Olcme asamasi 6 Sigma projelerinin en édnemli asamalarindan birisidir ve @lgme
asamasi icin siireg kontrol listesi su sekildedir (Gilirsakal, 2005:121):

= 1.Probleme ve siirece iliskin ne 6grenmek istedigimiz belirlendi mi?
= 2. Toplanmak istenen verilerin tirleri belirlendi mi?
» 3. Olcmek istenen verilere iliskin acik islemsel tanimlar gelistirildi mi?

= 4. Tutarhhklarimi ve agikhklarini garantilemek icin islemsel tamimlar digerleri ile
karsilastirildi mi?

= 5. Yeni veri toplama ile organizasyonda daha dnce toplanmis verileri Gstinliginden
yararlanma arasinda acik ve tutarl bir tercih yapildi mi?

= 6. Verilerin analizini kolaylastirmak icin belirlenmesi gereken faktérler belirlendi mi?

= 7. Tutarh ve tam veri saglamak icin veri toplama formlar ve kontrol listeleri gelistirildi
mi?

= 8.ilgilenilen siirecin gegerliligini garantilemek icin uygun drneklem biyiklaga belirlendi
mi?

2.4.1.3. Analiz (Analyse) Asamasi

6 Sigma taktiklerinin uygulanmasinin Gg¢lincd adimi, analiz agsamasidir. Bu adimda
ekip, elde edilen verileri ve sureci analiz ederek, sonunda sirecin kéti Sigma
performansini meydana getiren nedenleri belirler. Analiz asamasinda problemlerin
asil sebepleri hakkinda teoriler gelistirilip, bu teorileri verilerle dogrulayarak
problemlerin temel nedenleri tanimlanir. Dogrulari kanitlanan problem veya
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problemler bir sonraki asamada tartisilip, c6ziimlerin olusturulmasi icin temel teskil
eder (Eckes, 2005:42).

Bu asamada veriye dayal karar alma siirecinde kullanilan istatistiksel analizlerin icinde
hipotez testlerinin uygulanacagi calismalar da yer almaktadir. Artik bu asamada
geleneksel yéntemlerden farkl istatistiksel araclar, problemlerin analizinde yardimci
olabilmektedir (Polat, Cdmert ve Anitiirk, 2005:73).

2.4.1.4. iyilestirme (Improve) Asamasi

Analiz asamasi sonucunda ekip, projeyi etkileyen tiim faktérler hakkinda giiclii bir bilgi
birikimine sahip olmustur. Yani, stirec girdi degiskenlerini degiskenlik kaynaklarini ve
nerede olugtuklarini elde etmis olur. lyilestirme siireci, son planlama ve sonuclara
basariyla ulasma asamasidir. Sireclerin performanslarini etkileyen tiim faktorlerin
degiskenlik nedenleri, birbirleri ile etkilesimleri ve siirecler Gizerindeki etki diizeyleri
ortaya cikariir. Tim degiskenliklerin ana nedenleri ve siirecler tzerindeki etkileri
kontrol altina alinmasi saglanabilmektedir (Uskiip, 2004:8).

2.4.1.5. Kontrol (Control) Asamasi

Son asama olan kontrol asamasinda ise, iyilestirmenin sdrekliliginin izlenmesi ile
dokiimantasyon ve kontrol planlar, vb. klasik ve istatistiksel araglara basvurulur. Bu
asamada lzerinde durulan nokta, proses ciktilarinin olusumunu saglayan anahtar
girdilerin stirekli kontrol edilmesidir (Isigicok, 2011:121).

Ydritilen planin gelistirilmesini, dokiimantasyonunu ve uygulanmasini isteyerek,
stirecin eskiye donmesine izin vermeden gelistirilmesini kontrol etme gérevi bu
asamada gerceklestirilir (Glrsakal, 2005:125).

3. Yontem

Calismanin basinda arastirmanin konusu ile ilgili olarak bilimsel arastirmalar ve
literatlir taramasi yapilmistir. Bu kavramsal calismalarin ardindan isletme yénetimi ile
gorisulerek calisma hakkinda bilgilendirme yapilmis ve isletmenin mevcut durumu
incelenmistir. Elde edilen bu verilerin 1siginda uygulamayla ilgili izlenecek yéntem su
sekilde belirlenmistir.

isletmenin hizmet kalitesini arttirmak amaciyla, isletmeye 6 Sigma TOAIK (DMAIC)
déngisi uygulanmistir. Bu dénginiin ilk kismi tanimlama asamasidir. Bu asamada
isletmeninin baslangictaki durumu tanimlanmaya calisilmis ve yénetimin 6ncelikli
problemleri belirlenerek, ortaya cikanlmasi amaclanan problemlere 1sik tutmasi
saglanmistir.

Dongindn ikinci kismi olan élgme asamasinda ise, isletmenin kalite seviyesinin
Olcimindn gergeklestiriimesi amaciyla, belirlenen kalite kriterlerinin  analiz
edilmesine olanak saglayacak sekilde isletmenin tim calisanlarina ve 2013 yaz
dénemi isletmede konaklayan miusterilere birer anket uygulanmistir. Kullanilan
anketler daha 6nce, Kalite Yonetiminde Alti Sigma ve Otel isletmelerinde Bir
Uygulama Denemesi (Esenkal, 2006) isimli caismada uygulanmistir. Ardindan yine
6lcme asamasinda isletmenin hem ¢alisanlari hem de miusterileri icin mevcut sigma
seviyeleri belirlenmistir. En ¢ok kalitesizligin ortaya ciktig kalite kriterleri ve mevcut
sigma seviyelerinin belirlenmesinin ardindan kalitesizlige neden olan etkenlerin daha
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net ortaya konulabilmesi acisindan her kalite kriteri icin hipotezler olusturulmustur.
Olusturulan hipotezler SPSS istatistiksel analiz programi kullanilarak t-Testi, ANOVA
ve Ki-Kare testleri yapilmis ve cikan sonuclar yorumlanmistir.

Uciincii kisim olan analiz asamasinda ise, 6lgme asamasinda elde edilmis olan tim
veriler incelenmis ve isletmenin hizmet kalitesinin seviyesi ortaya cikartilmistir. Elde
edilen veriler yardimiyla isletmede gerceklestirilen faaliyetlerde yapilacak
iyilestirmeler déngiiniin dérdiinct kismi olan iyilestirme asamasini olusturmustur.

Son olarak kontrol asamasinda ise yapilan iyilestirmeler referans alinarak belirlizaman
araliklarinda 6lgiimler yapilarak kontroliin gerceklestiriimesine olanak saglanacak
yontemler tanimlanmistir.

4. Uygulama: 6 Sigma TOAIK (DMAIC) Déngiisiiniin
Uygulanmasi

4.1. Tanimlama Asamasi (Define)

TOAIK modeli uygulamasinin baslangicinda otelin (ist yonetimi ile gérisilerek
yapilacak calisma hakkinda bilgilendirme yapilmistir. Ust yénetim isletmede béyle bir
calismanin yapilmasini uygun goérerek, calismanin basan ile uygulanmasina destek
vereceklerini belirtmistir. Ayni gériismede isletmenin, misteri memnuniyetsizligine
sebep olan kalite problemleri hakkinda da konusulmus ve hangi konularda dncelikli
olarak problemlerin yasandifi tespit edilmeye calisilmistir. Bunun sonucunda
isletmede, en ¢ok egitimli personel bulma konusunda ve personellerin ise adapte
edilmesinde problemlerin yasandigi goriisiine vanlmistir. Hizmet kalitesinin
saglanabilmesinde is glcii en énemli unsurlardan biri oldugu icin bu problemler
hizmet Ureten isletmelerde yiiksek Gneme sahiptir. Bu sebeple tespit edilen bu
problemlerin ortadan kaldinlmasina vyoénelik c¢alismalarin  gerceklestiriimesi
gerekmektedir.

Gerceklestirilmis olan bu calismada calisanlarin yani sira musterileri ilgilendiren kalite
standartlarinin da belirlenerek yiikseltilmeye calisiimasi amacglanmistir. Bu nedenle
uygulama hem calisanlara hem de miusterilere yonelik tespitleri icermektedir.
isletmenin hizmet kalitesi seviyesi belirlenirken anket, gériisme ve gozlem metotlari
kullanilmistur.

Uygulamada kullanilacak olan anketler misterilere ydnelik ve calisanlara yonelik
olmak tizere iki ayr anketten olugmaktadir. isletme calisanlarina yonelik hazirlanan
anket tiim calisanlara 6zenle uygulanarak isletme (st yonetiminin dncelikli olarak
belirlenen problemlerini czmede énemli bir adim olacagi bilinmektedir. Musterilere
uygulanacak olan anket ise misteri memnuniyetini ortaya koyacagindan dolay: biiyiik
dnem arz etmektedir.

Misterilere ve otel calisanlarina uygulanacak olan anketlerin 6nemli bir 6zelligi de bu
anketlerin beklenen ve algilanan degerlerin ayni anda dlciilmesine olanak saglayacak
sekilde diizenlenmis olmasidir.

Sonug olarak bu calismanin ¢dzmeye calistigi problem otelin hizmet kalitesinin
diismesine sebep olan kalitesizliklerin belirlenmesidir. Firsatlar ise bu kalitesizlikleri
belirleme yonli caligsmalarin isletme tarafindan benimsenmesidir. Caligmanin hedefi
6 Sigma ile kalitesizliklerin belirlenerek onlenmesidir. isletmenin hizmet verdigi
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miusteriler Kars'a ticaret, gezi, tatil ve is icin gelen misafirlerdir. Arastirilan siireg ise
otelin hizmet Gretim strecidir. Boylece tamimlama asamasinda isletmenin isleyisine
dair sireg, problemler ve amac belirlenmis ve ikinci asama olan élgme asamasina
gegilmistir.

4.2. Olcme Asamasi (Measure)

Olcme asamasinin en basinda, isletmenin belirlenen amaclara ulasabilmesi icin
harekete baslanacak seviyenin yani calismanin baslangicindaki kalite diizeyinin
tespitinin yapilmasi gerekmektedir. isletmenin hizmet kalitesi diizeyinde bir yiikselis
saglanip saglanmadigi bu belirlenen nokta sayesinde degerlendirilebilecektir. Ayni
zamanda baslangictaki seviye kalite adimlarinin referans noktasi olacaktir.

isletmenin hizmet kalitesinin olgiimiinde tamimlama kisminda 6zetle bahsedilen
kalite kriterleri belirlenerek 6lcme islemleri bu kriterlere gére gerceklestirilmistir.
Belirlenen bu kriterler sdyle siralanabilir:

Otel calisanlarina yonelik kalite kriterleri;
* [sletmenin {icret politikalari.

= (alisana verilen deger.

= Cahsma ortaminin fiziki yeterliligi.

= Ulasim.

= (alisma ortamindaki iletisim.

= Calisanin isteki yeterliligi.

= Temizlik.

= Gulvenlik

= (alisana ait zamanlar.

Misterilere yonelik kalite kriterleri;

* isletmenin fiyat politikasi.

= Misteriye yonelik tutum ve davranis.
» Hizmeti sunma kalitesi.

= Misteriye cevap hiz.

= Misteriyle iletigim.

* isletmenin fiziki yeterliligi.

= Gulvenlik.

= Bolgesel gekicilik.

= GOrandam.

=  Temizlik.
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Yukarida belirlenen kriterlere gore isletmenin mevcut hizmet kalite diizeyini ortaya
cikarmak icin dlgimler gegeklestirilmistir. Bu kriterlerden hangisi ya da hangileri
kaliteyi ne diizeyde etkiler. isletmede uygulanan anketler yukarida belirtilen kalite
kriterlerini 6lgmeye yonelik hazirlanmistir. Anket formlarindaki sorular beklenen kalite
seviyesi ile algilanan kalite seviyesinin farkini 6lgmeye izin verecek sekilde A ve B
siklarindan olusmaktadir. Sorularin A sikkinda ankete katilanlarin kriter hakkindaki
beklentisini B sikkinda ise kritere yonelik algisini 6lgmeye yénelik bir girisim stz
konusudur. Bunun sonucunda ankete katilanlarin beklentileri ve algilarn arasindaki
fark agik olarak ortaya konmus ve beklenen ile algilanan kalite seviyeleri belirlenmistir.

Otel calisanlan ve miisterilere yonelik hazirlanmis olan anket formlarindaki sorularin
hangilerinin hangi kriteri 6lcmeye ydnelik oldugu Tablo 2 ve Tablo 3 te gosterildigi

gibidir.

Kriterler

isletmenin Ucret Palitikasi

Cahsanlar Verilen Deger

Calisma Ortaminin Fiziki Yeterliligi

Ulasim
Calisma Ortamindaki iletisim

Calisanin isteki Yeterliligi
Temizlik

Guvenlik

Calisana Ait Zaman

Tablo 2. Calisan Anketindeki Kritere Denk Gelen Sorular

Kriterler

isletmenin Fiyat Politikasi

Musteriye Yonelik Tutum ve Davranis

Hizmeti Sunma Kalitesi

Miusteriye Cevap Hizi

Miisteriyle iletisim

Sorular

1.A/1.B
2.A/2B
3.A/38B
4A/4.B
22.A/22.B

14.A/14.B
15.A/ 15.B
16.A/ 16.B
17.A/17.B
18.A/18.B
19.A/19.B

5.A/5.B
6.A/6.B
7.A/7.8B
8.A/8.B
9.A/9.B

10.A/ 10.B

11.A/11.B
12.A/12.B
13.A/13.B

20.A/ 20.B
21.A/21.B
25.A/25.B

23.A/23.B
24.A/24.B

Sorular

1.A/1.B
5.A/58B
6.A/6.B
7.A/7.B
8.A/8.B
9.A/9.B

4.A/4.B
10.A/ 10.B
12.A/12.B

11.A/11.B
13.A/13.B
14.A/ 14.B
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Kriterler Sorular

15.A/ 15.B
16.A/ 16.B
isletmenin Fiziki Yeterliligi 17.A/17.B
18.A/ 18.B
20.A/ 20.B

23.A/23.B
24.A/24.B
25.A/25.B
26.A/ 26.B
2.A/2.B
Gordnum 21.A/21.B
22.A/22.B
3.A/38B
19.A/19.B

Givenlik

Bolgesel Cekicilik

Temizlik
Tablo 3. Misteri Anketindeki Kritere Denk Gelen Sorular

Anketlerin gtivenilirlik dizeyinin yetersiz olmasi yapilan 6lgiimlerin hatali olmasi
sonucunu doguracaktir. Bunlara engel olmak icin anketler yeterli giivenilirlik
seviyesinde olmahdir. Hazirlanan anketlerin genel gtvenilirlik diazeyleri 6élcilip
verilerin ne kadar glivenilir oldugu hesaplanmis ve her iki anket icin yapilan giivenilirlik
analizi sonucunda alfa degerleri misteri anketi icin 0,8994 ve calisan anketi icin de
0,8100 olarak bulunmustur.

Olcme asamasinin bu kisminda otel calisanlarina ve miisterilere uygulanan
anketlerden elde edilen veriler kullanilarak beklenen ve algilanan kalite diizeyleri
arasindaki fark hesaplanmistir. Bu hesaplama yapilirken izlenen yol séyledir;

Anketlere verilen cevaplar icin belirlenen puanlama yéntemine goére, sorulara verilen
cevaplara kesinlikle katiliyorum icin 5 puan, katihyorum icin 4 puan, kararsizim igin 3
puan, katilmiyorum icin 2 puan, kesinlikle katilmiyorum igin 1 puan verilmis ve anket
sorularinin A sikki ve B sikkina verilen cevaplarin puan farklari hesaplanmistir.
Hesaplanan bu puan farki beklenen ile algilanan arasindaki farki ifade etmektedir.
Elde edilen farkin alacagi degerler ise su sekilde yorumlanmistir. Fark eger O ise
beklentiler karsilanmis demektir. Yani sorunun A sikki ile B sikkina verilen cevaplar ayni
puana sahiptir. Eger fark negatif (-) bir deger aliyor ise sorunun B sikkina verilen puan
A sikkina verilen puandan fazladir. Yani beklentilerin Gzerine gikmis bir kalite s6z
konusudur. Son ihtimal olarak fark pozitif (+) bir deger aliyorsa o zaman beklentilerin
karsilanamadigi sonucu ortaya cikmaktadir. Yani sorunun A sikkina verilen puan B
sikkina verilen puanin tstiindedir. Bu durum bir hata olustugunun géstergesidir. Elde
edilen degerlerin 0'dan negatif veya pozitif ydnde uzakhgi ise ne oranda beklentilerin
kargilandigini ya da beklentilerden ne oranda uzaklasildigini ifade etmektedir. Ozetle
sonucun 0 c¢ikmasi beklentilerin karsilandigini, sonucun -1,-2,-3,-4 beklentilerin
Uzerine gikilarak karsilandigini, sonucun +1,+2,+3,+4 ¢ikmasi ise bir hata olustugunun
gOstergesidir.

Bu bilgiler isiginda otel calisanlarnna ve misterilerine uygulanan anketlerdeki sorularin
A sikkina verilen cevaplar toplanip ortalamasi alindiginda otel calsanlarin ve
miusterilerin beklenti diizeyleri bulunmustur. Ayni sekilde B sikkina verilen cevaplar
toplanip ortalamasi alindiginda ise isletmedeki algilanan kalite diizeyi bulunmustur.
Bulunan bu degerler Tablo 4 teki gibidir.
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isletme Calisanlar

Beklenen kalite diizeyi 4,231724
Algilanan kalite diizeyi 3,491034
Miisteriler

Beklenen kalite diizeyi 3,909848
Algilanan kalite dizeyi 3,785889

Tablo 4. isletme Calisanlari ve Miisterilerin Beklenen ve Algilanan Kalite Degerlerinin Ortalamalari

Anketlerdeki her soru icin ayr ayn beklenti ve algi dedgerlerinin farklarinin
hesaplanmasi ile ortaya cikan verilerin ortalamasi ise her bir soru icin beklenen ve
algilanan arasindaki farki ortaya koymaktadir. Elde edilen bu degerler gcikan farka gére
siralandiginda isletmenin beklentilerini kargilayamadigi 6ncelikli problemlerine gére
bir siralama olusturulmustur. isletme icin bu siralama Tablo 5 ve Tablo 6 deki gibidir.

Oncelik Sirasi =~ Sorular

1. 1. Soru 2,137931
2. 2. Soru 1,689655
3. 5. Soru 1,206896
4, 22.Soru 1,206896
5. 9. Soru 1,034482
6. 14. Soru 0,896551
7. 24. Soru 0,827586
8. 11. Soru 0,793103
9. 13.Soru 0,793103
10. 16. Soru 0,758620
11. 4. Soru 0,724137
12. 12.Soru 0,724137
13. 15. Soru 0,655172
14. 20. Soru 0,655172
15. 10. Soru 0,620689
16. 6. Soru 0,551724
17. 18. Soru 0,517241
18. 3. Soru 0,448275
18. 25. Soru 0,448275
20. 17. Soru 0,413793
21. 7. 5Soru 0,344827
22. 23. Soru 0,344827
23. 8. Soru 0,241379
24. 19. Soru 0,241379
25. 21. Soru 0,241379

Tablo 5. Calisan Anketi Beklenen ve Algilanan Kalite Arasi Fark Analizi

Oncelik sirasi =~ Sorular
1. 17.Soru 0,630573
2. 23. Soru 0,305732
3. 16. Soru 0,254777
4. 15. Soru 0,248407
5. 18. Soru 0,216560
6. 19. Soru 0,203821
7. 24. Soru 0,184713
8. 10. Soru 0,140127
9. 22.5oru 0,140127
10. 2.5oru 0,133757
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Oncelik sirasi Sorular

11. 3. Soru 0,133757
12. 1. Soru 0,121019
13. 12. Soru 0,095541
14. 13. Soru 0,095541
15. 7.50ru 0,089171
16. 25. Soru 0,089171
17. 20. Soru 0,082802
18. 5. Soru 0,050955
19. 26. Soru 0,050955
20. 4.5oru 0,031847
21. 21. Soru 0,025477
22. 8. Soru 0,006369
23. 14. Soru 0

24. 6. Soru -0,012738
25. 11. Soru -0,044585
26. 9. Soru -0,050955

Tablo 6. Miisteri Anketi Beklenen ve Algilanan Kalite Arasi Fark Analizi
Tablo 5 ve Tablo 6'daki veriler kriterlere gére bir déniisime tabi tutuldugunda,
beklenen ve algilanan kalite seviyelerindeki farklarin olusturdugu hatalar yizdelik
oranlara gore Tablo 7 ve Tablo 8'deki gibi bulunmustur.

Kriter Yiizdelik Hata (%)
isletmenin Ucret Politikalar 33,52
GCahsana Verilen Deger 18,80
Calisma Ortaminin Fiziki Yeterliligi 18,25
Calisma Ortamindaki iletisim 12,47
Calisana Ait Zamanlar 6,33
Calisanin isteki Yeterliligi 3,54
Ulasim 3,35
Glvenlik 2,42
Temizlik 1,30
Toplam 100

Tablo 7. Calisan Anketi igin Olugan Hatalarin Kalite Kriterlerine Gére Oranlari.

Kriter Yiizdelik Hata (%)
isletmenin Fiziki Yeterliligi 43,03
Glvenlik 14,72
Temizlik 10,14
Gorinim 8,99
Hizmeti Sunma Kalitesi 5,17
Musteriye Yonelik Tutum ve Davranis 4,40
Bolgesel Cekicilik 4,21
isletmenin Fiyat Politikasi 3,63
Miusteriye Cevap Hizi 2,87
Miisteriyle iletisim 2,87
Toplam 100

Tablo 8. Miisteri Anketi icin Olusan Hatalarin Kalite Kriterlerine Gore Oranlar
isletmenin beklenen ve algilanan kalite diizeyi arasindaki dlciimler gerceklestirildikten
sonra isletmenin Sigma seviyesinin hesaplanmasi gerekmektedir. Bu hesaplamaya
yapilirken 6 Sigma felsefesinin birim basina hata sayilarniyla ilgilendigi tekrar
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hatirlanarak isletmeye uygulanan anketlerdeki her soru icin birim basina hata sayilan
hesaplanmistir. Anketlerdeki birim basina hatalar hesaplanirken her sorunun A
sikkina ve B sikkina verilen degerlerin farki alinarak elde edilen rakamin degeri hata
olup olmadigini géstermektedir. Farklardan O olanlar ile negatif (-1,-2,-3,-4) olanlar
beklentilerin karsilandigini gosterdigi icin hata olarak sayilmazlar. Hata olarak alinacak
degerler pozitif (+1,+2,+3,+4) olan degerlerdir. Bu bilgiler isi§inda uygulanan
anketlerdeki her bir soru icin hata sayilar, birim sayilan ve birim basina hata sayilan
Tablo 9 ve Tablo 10'daki gibidir.

Sorular Hata Sayisi Birim Birim Basina Hata Sayisi
1.5Soru 22 29 0,758620
2.5oru 21 29 0,724137
3. Soru 9 29 0,310344
4.Soru 11 29 0,379310
5.5oru 13 29 0,448275
6. Soru 8 29 0,275862
7.5oru 8 29 0,275862
8. Soru 8 29 0,275862
9. Soru 13 29 0,448275
10. Soru 10 29 0,344827
11.Soru 15 29 0,517241
12. Soru 15 29 0,517241
13.Soru 14 29 0,482758
14. Soru 13 29 0,448275
15. Soru 11 29 0,379310
16. Soru 14 29 0,482758
17.5oru 10 29 0,344827
18. Soru 14 29 0,482758
19. Soru 6 29 0,206896
20. Soru 13 29 0,448275
21. Soru 9 29 0,310344
22.Soru 17 29 0,586206
23. Soru 10 29 0,344827
24. Soru 13 29 0,448275
25. Soru 10 29 0,344827
Toplam 10,58620
Ortalama Birim Basina Hata Sayisi 0,423448

Tablo 9. Calisan Anketi Ortalama Birim Basina Hata Sayisi Tablosu

Sorular
. Soru
. Soru
. Soru
Soru
Soru
. Soru
. Soru
. Soru
9. Soru
10. Soru
11. Soru
12. Soru
13. Soru
14. Soru
15. Soru
16. Soru
17.Soru
18. Soru
19. Soru
20. Soru

Hata Sayisi
31
29
28
25
27
19
27
24
15
32
18
27
26
22
30
32
67
32
23
24

Birim Birim Basina Hata Sayisi
157 0,197452
157 0,184713
157 0,178343
157 0,159235
157 0,171974
157 0,121019
157 0,171974
157 0,152866
157 0,095541
157 0,203821
157 0,114649
157 0,171974
157 0,165605
157 0,140127
157 0,191082
157 0,203821
157 0,426751
157 0,203821
157 0,146496
157 0,152866
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6,27
6,12
6,00
5,97
5,91
5,88
5,84
5,82
5,78
5,77
5,61
5,51
5,44
5,39
5,35
5,31
5,27
5,25
5,22
5,04
4,93
4,85
4,79
4,74
4,69

Sorular
21. Soru
22.5oru
23. Soru
24. Soru
25. Soru
26. Soru

Hizmet Sektdriinde Alti Sigma Kalite Felsefesinin Uygulanmasi: Bir Turizm isletmesi Ornegi

Hata Sayisi

22
28
36
38
26
22

Birim
157
157
157
157
157
157

Toplam

Ortalama Birim Basina Hata Sayisi
Tablo 10. Miisteri Anketi Ortalama Birim Basina Hata Sayisi Tablosu

PPM

S

2 LNV~ WN-=-

90

100
200
300
400
500
600
700

Birim Basina Hata Sayisi

0,140127
0,178343
0,229299
0,242038
0,165605
0,140127
4,649681
0,178834

165

Anketlerdeki her bir soru ifadesi icin elde edilen birim basina hata sayilarinin
ortalamasi ise isletmenin sundugu hizmet kalitesinin seviyesini ortaya koymaktadir.
Otel cahsanlari ve misteriler icin elde edilen bu ortalamalar Tablo 11'deki (Girsakal,
2005;61) Sigma donistiirme Tablosu kullanilarak enterpolasyon yapilmis ve
isletmenin calisanlar ve misteri agisindan Sigma seviyeleri Tablo 12'deki gibi
bulunmustur.

*PPM: Milyon firsat basina hata sayisi
Tablo 11. Sigma Dénustirme Tablosu

isletme calisanlari

Miisteriler

Tablo 12. isletme Calisanlari ve Misteriler icin Hizmet Kalitesinin Sigma Seviyeleri

PPM

500000
423448
400000
300000
200000
178834
100000

Sigma Diizeyi

4,66
4,62
4,59
4,38
4,25
4,15
4,08
4,01
3,96
3,91
3,87
3,83
3,55
3,38
3,25
3,14
3,05
2,98
2,91
2,84
2,78
2,34
2,02
1,75
1,50

Sigma Diizeyi

1,50
1,69
1,75
2,02
2,34
2,43
2,78

PPM
800
900
1000
2000
3000
4000
5000
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isletmenin Sigma seviyelerinin belirlenmesinden sonra, isletmede kalite diisiikliigiine
sebep olan etkenlerin daha net anlasilabilmesi icin her bir kriter icin hipotezler
belirlenerek problemler daha da netlestiriimeye cahsilmistir.

Hipotezlerin olusturulmasinin ardindan toplam 47 hipotez SPSS programi kullanilarak
test edilmistir. Kullanilan testler t testi, ANOVA ve Ki-Kare testleridir. Oncelikle
belirlenmis kalite kriterleri icin t testi vet ANOVA uygulanmis ve yeterli dnem
seviyesinde olmayan kalite kriterlerine ait anket sorular icin ayrica Ki-Kare testi
uygulanarak capraz tablolar olusturulmustur. Test sonucglarinin yorumlanmasi
sirasinda dnem seviyesi a=0,05 olarak belirlenmistir. Ancak 6 Sigma dongiisii TOAIK'in
analiz ve iyilestirme kisimlarinda daha genis kapsamli coziimler gelistirilebilmesi icin
onem seviyesi 0,05< a <0,10 aralifindaki sonuclarinda fayda saglayacagi diistintlerek
elde edilen tablolar yorumlanmistir.

Yapilacak olan testlerin sonuclan yorumlanirken katilimcilarin cevaplan kesinlikle
katiliyorum ve katiliyorum seklinde olmasi durumunda katilimcinin sorudaki o duruma
onem verdigini ifade eder. Cevaplarin kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum seklide
olmasi durumunda katiimcinin sorudaki o duruma édnem vermedigini ifade eder. Son
olarak cevaplarin karasizim olmasi durumunda ise katihmcinin sorudaki o durum
hakkinda fikri olmadigim gésterir. Bu bilgiler 1s1ginda hipotezlerin test edilmesi
sonucunda ortaya cikan veriler Tablo 13 ve Tablo 14'te gosterildigi gibidir.

Kalite Kriteri Hipotez Kabul Ret Anlam Diizeyi
isletmenin Ucret Politikasi H1 X a<0,05
H2 X 0,10<a
H3 X 0,05< a <0,10
H4 X 0,05< a <0,10
isletmede Galigsana Verilen Deger H5 X 0,05< a <0,10
H6 X 0,05< a <0,10
H7 X 0,10<a
H8 X 0,05< a <0,10
Calisma Ortaminin Fiziki Yeterliligi H9 X a<0,05
H10 X 0,10<a
Galisma Ortamindaki iletisim H11 X 0,10<a
H12 X a <0,05
H13 X a <0,05
H14 X 0,05< a <0,10
Calisanlanin isteki Yeterliligi H15 X 0,10<a
H16 X 0,10<a
Temizlik H17 X 0,10<a
H18 X a <0,05
Calisanlara Ait Zamanlar H19 X 0,10<a
H20 X 0,10<a
Ulagim H21 X 0,10<a
H22 X 0,10<a
Gilivenlik H23 X 0,05< a <0,10
H24 X 0,10<a

Tablo 13. isletme Calisanlari icin Belirlenmis Hipotezlerin test sonuglar
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Kalite Kriteri Hipotez Kabul Ret Anlam Diizeyi
isletmenin Fiziki Yeterliligi H25 X 0,05< . <0,10
H26 X 0,05< o <0,10
H27 X 0,05< o <0,10
H28 X 0,10<a
H29 X a<0,05
H30 X 0,10<a
isletmedeki Giivenlik Onlemleri H31 X a<0,05
H32 X a<0,05
H33 X 0,10<a
isletmenin Temizligi H34 X 0,05< a <0,10
H35 X 0,10<a
Hizmeti Sunma Kalitesi H36 X 0,10<a
H37 X 0,10<a
GOriiniim H38 X 0,10<a
H39 X a<0,05
H40 X 0,05< o <0,10
isletmenin Fiyet Politikas H41 X 0,10<a
H42 X 0,10<a
Miisteriye Cevap Verme Hizi H43 X 0,10<a
Ha4 X a<0,05
Miisteriyle iletisim H45 X 0,05< o <0,10
H46 X 0,10<a
Miisteriye Yonelik Tutum ve Davranig H47 X 0,10<a

Tablo 14. isletmenin Miisterileri icin Belirlenmis Hipotezlerin Test Sonuglar

4.3. Analiz Asamasi (Analyze)

Analiz asamasinda isletmenin sundugu hizmetlerde kalitesizlie neden olan
problemlerin tespiti yapilmistir. Bu tespit yapilirken élgme asamasinda elde edilen
veriler kullanilmistir.

Oncelikli olarak dlgme asamasinda elde edilen verilerden Tablo 4 incelendiginde,
isletme cahsanlarina uygulanan anket verilerine gore cgalisanlarin bekledigi kalite
diizeyi 5 Gzerinden 4,23 puan almisken calisanlarin algiladig kalite diizeyi 3,49 puan
almistir. Buna gore isletme calisanlarn icin beklenen ve algilanan kalite diizeyleri
arasinda anlamh bir fark olustugu soéylenmelidir. Ayni Tablo miusteriler igin
incelendiginde beklenen kalite diizeyi 3,90 puan ve algilanan kalite diizeyi ise 3,78
puan olarak bulunmustur. Buna gore musteriler icin beklenen ve algilanan kalite
diizeylerinin birbirine yakin oldugu séylenebilir ancak verilerde de net olarak gorildiga
Uzere beklentilerin tam olarak karsilanmadigi séylenmelidir. Sonug olarak Tablo 4'teki
veriler gostermektedir ki isletmenin hem calsanlarinin hem de mdusterilerinin
bekledikleri kalite seviyesi yakalanamamistir.

ikinci olarak 6lgme asamasina elde edilen Tablo 5 ve Tablo 6’ da anketlerdeki her soru
icin beklenen ve algilanan kalite seviyeleri arasindaki fark hesaplanmistir. isletme
calisanlan icin diizenlenen Tablo 5 incelendiginde en ¢ok farkin anketin 1.sorusunda
olustugu tespit edilmis ve ardindan 2. soru, 5.soru ve 22. sorularla siralama devam
etmistir. Misteriler icin ise Tablo 6'daki veriler elde edilmis ve yapilan anketlerde en
cok farkin olustugu soru 17.soru olmus ve ardindan 23.soru, 16.soru ve 15.sorularla
siralama devam etmistir. Misterilere uygulanan anketlerdeki 14.soruda ise beklenen
ve algilanan degerler arasindaki fark 0 (sifir) gitkmistir. Bu durum anketin 14.sorusu
icin beklenen ve algilanan kalite diizeyinin birbirine esit oldugunu géstermektedir.
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Misterilere yonelik yapilan anketteki 6.soru, 11.soru ve 9.sorular icinse beklenen ve
algilanan degerler arasindaki fark negatif (-) ctkmistir. Bu durum ise belirtilen sorular
icin algilanan kalite diizeyinin beklenen kalite dizeyinden fazla oldugunu
gostermektedir. Algilanan kalitenin beklenenden yiiksek oldugu bu sorular miisteriye
yonelik tutum ve davranis kriteri ve miisteriyle iletisim kriterine ydnelik oldugu tespit
edilmistir.

Tablo 5 ve Tablo 6'daki veriler anketlerdeki sorular igin diizenlenmistir. Bu Tablolarin
belirlenmis olan kalite kriterlerine gére diizenlenmesi daha faydali olacagindan veriler
Tablo 7 ve Tablo 8'deki sekle dontstirilmustir. Elde edilen yeni Tablolar
incelendiginde isletme calisanlarina uygulanan anketlere gére olusan hatalarin
%33,52'si isletmenin Gcret politikalarindan, %18,80'i calisana verilen degerden,
%18,25'i galisma ortaminin fiziki yeterliliginden, %12,47'si calisma ortamindaki
iletisimden, %6,33'G calisana ait zamanlardan, %3,54'G calisanlann isteki
yeterliliginden, %3,35'i ulasimdan, %2,42'si glivenlikten %1,30'u ise temizlikten
kaynaklanan hatalar oldugu tespit edilmistir.

Miusterilere uygulanan anketlere goére ise su veriler elde edilmistir. Karsilasilan
hatalarin %43,03'l isletmenin fiziki yeterliliginden, %14,72'si giivenlikten, %10,14'l
temizlikten, %8,99'u goériiniimden, %5,17'si hizmeti sunma kalitesinden, %4,40'
muisteriye yonelik tutum ve davranistan, %4,21'i bdlgesel cekicilikten, %3,63'0
isletmenin fiyat politikalarindan, %2,87'si misteriye cevap hizindan ve %2,87'si ise
miusteriyle iletisimden kaynaklanan hatalar oldugu tespit edilmistir. Bdylece Tablo 7
ve Tablo 8 kullanilarak yapilan analizlere gére isletmenin calisanlarn ve miisterileriicin
oncelik sirasina gore iyilestirilmesi gereken kriterler netlestirilmistir.

Olcme asamasinda hesaplanmis olan bir veride isletmenin sigma seviyeleridir. Sigma
seviyeleri (Tablo 12) isletme galisanlan ve musteriler icin ayri ayrn hesaplanmistir.
isletme calisanlan igin milyon basina hata degeri (PPM) 423448 olup sigma seviyesi
1,69 olarak hesaplanmig ve misteriler icin ise milyon basina hata degeri 178834 olup
sigma seviyesi 2,43 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere goére isletmenin sigma
seviyelerinin isletme calisanlan ve miusteriler icin farkli seviyelerde oldugu tespit
edilmistir. isletme calisanlarina ait olan sigma seviyesinin diisitk olmasi beklenen ve
algilanan kalite seviyelerinin farkindan c¢ikan sonuglarla da ortismektedir. Yani
isletme galisanlarina uygulanan anketteki beklenen ve algilanan kalite dizeyleri
arasindaki farkin ylksekligi sigma seviyesinin disikligiyle de teyit edilmistir.
Mdusterilere uygulanan anket icin de sigma seviyesi ile beklenen ve algilanan kalite
seviyesi arasindaki farkta ayni yonli bir hareket géziikmektedir.

Olgme asamasinda elde edilmis bu verilerin analizinin ardindan isletme galisanlari ve
miusteriler icin belirlenmis olan kalite kriterlerinin her birinin ayrn ayri analizi yapilarak,
bir sonraki adimda yapilacak iyilestirmelerin en dogru sekilde belirlenmesine olanak
saglanmistir. Kalite kriterlerinin incelenmesi sirasinda 6nemli dayanak noktalarindan
birisi de 6lcme asamasinda kurulmus ve test edilmis hipotezlerdir. Hata orani yiiksek
kriterler icin fazla sayida hipotez kurulurken hata orani az olan kriterlericin ise daha az
sayida hipotez kurulmustur. Tim bu verilere gére her kalite kriterinin analizi asagidaki
gibi yapilmistir.

Isletme calisanlarina uygulanan anketin kalite kriterleri:

isletmenin Ucret Politikalan
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isletme calisanlarina uygulanan ankette beklenen ve algilanan kalite diizeyleri
arasindaki fark en cok isletmenin uyguladigi Gcret politikalan kriterinde ortaya
cikmistir. %33,52'lik oran olusan tim hatalann yaklasik ticte biri kadar oldugundan
gayet yiksek bir degerdir. Calisanlarin aldiklan Ucretler seviyesinin yeterli olmasi ve
aldiklan tcretlerin cahistiklar pozisyona uygun ve adil olmasi konularinda beklentilerin
karsilanamadigi tespit edilmistir. Bu tespitlerin yani sira kriter icin yapilan hipotez
testleri sonucunda asagidaki tespitlere ulasiimistir.

- Calisanlann, isletmenin uyguladigi Gcret politikalarindan memnuniyetleri yaslarina
gore farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir. 18-25 yas araligindaki calisanlar 26-35 yas
arahgindaki calisanlara gore (cret politikalarindan daha memnun olduklarini
belirtmislerdir.

- isletme calisanlar aylik gelirlerine gére incelendiklerinde ise 1000 TL'nin altinda geliri
olan cahsanlarin memnuniyet dereceleri 1000-1300 TL geliri olan calisanlarin
memnuniyetinden daha diistik oldugu tespit edilmistir.

- Cahsanlann egitim durumlan g6z dniine alinarak tcret politikalanyla ilgili gérisleri
incelendiginde ise egitim seviyesi yiikseldikce memnuniyet seviyesinin diistiigl tespit
edilmistir.

Calisana Verilen Deger

Calisana verilen deger kriteri olusan hatalarin %18,80'ini olusturmaktadir. isletmede,
cahsanlar icin sosyal etkinliklerin diizenlenmesi, calisanlarin fikir ve énerilerine deger
verilip dinlenmesi, cahsanlarin istek ve sorunlarinin dinlenip ¢dziimlenmeye
calisilmasi, calisanlara karsi gerekli saygr ve anlayisin gosterilmesi vb. konularda
beklentilerin karsilanamadigi tespit edilmistir. Bu tespitlerin yani sira bu kriter icin
yapilan hipotez testleri sonucunda asagidaki tespitlere ulasilmistir.

- Ucret politikalan kriterinde oldugu gibi calisanlara verilen degerin hissedilmesi
kriterinde de 18-25 yas araligindaki calisanlarin 26-35 yas araliindaki calisanlardan
daha yliksek memnuniyet seviyesine sahip olduklar belirlenmistir.

- Igletmede calisanlara verilen degerin hissedilmesinde bayan calisanlar erkek
calisanlara nazaran daha memnun olduklarini belirtmislerdir.

- Cahsanlar kendilerine verilen degerin hissedilmesinde galistiklari bélimlere gére de
farkh memnuniyet sevilerine sahiptirler. Kat hizmetlerinde calisanlarin memnuniyet
seviyesi en diistik iken, en yiiksek memnuniyet seviyesi teknik hizmetler bélimuinde
ortaya gikmistir.

Calisma Ortaminin Fiziki Yeterliligi

GCalisma ortaminin fiziki yeterliligi kriteri olusan hatalarin %18,25'ini olusturmaktadir.
Gahsma ortaminin mevsimlere uygun sicaklifa sahip olmasi, calisma ortaminin
aydinhgi, yapilacak is icin gerekli ekipmanin olmasi ve calisanlarin kalabilecegi yeterli
olanaklara sahip lojman bulunmasi gibi konularda beklentilerin karsilanamadigi tespit
edilmistir. Bu tespitlerin yani sira g¢alisma ortaminin aydinh@i ile galisilan bélim
arasinda anlaml bir iliski oldugu tespit edilmis ve 6n biiro bélimuande calisanlann
ortam isigindan yiiksek oranda memnun olduklan tespit edilirken bu oranin kat
hizmetleri ve muhasebe bélimlerinde daha diisiik oldugu tespit edilmistir.
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Calisma Ortamindaki iletisim

Calisma ortamindaki iletisim kriteri olusan hatalarin %12,47'sini olusturmaktadir.
Cahsanlar arasi iletisimde saygi ve anlayisin 6n planda olmasi, galisanlar arasinda
yardimlagsma, dayanisma ve is birliginin olmasi ve gerekli olan tim bilgi akisinin
zamaninda, dogru ve eksiksiz bir sekilde saglanmasi konularninda beklentilerin
karsilanamadigi tespit edilmistir. Ayrica bu kriter icin test edilen hipotezlere gére;
bayan calisanlar, calisanlar arasi iletisimde saygi ve anlayisin 6n planda olmasi ve
calisanlar arasinda yardimlasma, dayanisma ve is birliginin olmasi gibi konularda erkek
calisanlara gore daha yiiksek seviyede memnuniyete sahip olduklarini belirtmislerdir.
ikinci olarak otelin ilgili bélimleri arasinda gereken yardimlasma, dayanisma ve
isbirliginin varhgi konulaninda calisanlarin memnuniyet seviyesi, egitim durumlarinin
ylikselmesiyle ters orantih bir sekilde diisiis gostermekte oldugu tespit edilmistir.

Calisana Ait Zamanlar

GCahsana ait zamanlar kriteri olusan hatalarin %6,33'Gnt olusturmaktadir ve
calisanlara verilen wyillk izinler ile haftalik izinlerin g¢alisanlarin beklentilerini
karsilayamadigi tespit edilmistir.

Calisanlarin isteki yeterliligi

Bu kriter olusan hatalarin %3,54'tGni olusturmaktadir. TGm calisanlarin yapacagi is
icin gerekli egitim, bilgi, beceri ve hiza sahip olmasi ile ilgili beklentilerin
karsilanamadigi tespit edilmistir.

Ulasim Giivenlik ve Temizlik

Ulasim kriteri calisanlara uygulanan ankette olusan hatalarin %3,35'ini olusturmakta
iken Givenlik kriteri olusan hatalarin %2,42'sini olusturmustur. Glvenlik kriteri ile ilgili
olarak isletmedeki bayan galisanlar, isletmede can ve mal glivenligini tehdit eden her
tdrli olaya karsi 6nlem alinmasindan erkek calisanlara gére daha ylksek seviyede
memnun olduklarnni belirtmislerdir. Son olarak Temizlik kriterinin olusan hatalarin
%1,30’unu olusturdugu tespit edilmistir.

Miisterilere uygulanan anketin kalite kriterleri:
Isletmenin Fiziki Yeterliligi

isletmenin fiziki yeterliligi kriteri misteri anketi igin olugan hatalarin %43,03'0 gibi
yiksek bir oranini olusturmaktadir. Otelin aydinlatmasi, yiyecek icecek mendis,
odalann gurdlti gecirgenligi, otelin mevsimlere gére sicakligi ile mobilya ve
mefrusatinin  kullanima vyeterliligi gibi konularda mdisterilerin  beklentileri
karsilanamamistir. Bu tespitlerin yani sira bu kriterle ilgili yapilan hipotez testlerinin
sonucunda asagidaki tespitler elde edilmistir.

- isletmenin yiyecek icecek menisinin yeterliligiyle misterilerin Kars’a gelis amaglan
arasinda anlamh bir iliski oldugu tespit edilmistir. is ve diger faaliyetler icin Kars'a
gelenlerin memnuniyet duzeyleri gezi ve tatil icin gelenlerin memnuniyet
diizeylerinden distik oldugu tespit edilmistir.

- igletmenin fiziki yeterliliginin algilanmasi ile migsterilerin egitim durumlan arasinda
anlamli bir iligski oldugu tespit edilmistir.
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- Otelin mobilya ve mefrusatinin kullamm yeterliligiyle miusterilerin cinsiyetleri
arasinda anlaml bir iligki bulunmustur. Erkek musterilerin mobilya ve mefrusatin
kullanimindan bayan miisterilere gore daha yliksek diizeyde memnun olduklar tespit
edilmistir.

- isletmenin fiziki yeterliligi ile miisterilerin Kars’a gelis sikliklar arasinda da anlamli
bir iliski oldugu tespit edilmistir. Buna gore otele yilda bir kez ve daha fazla gelen
misterilerin isletmenin fiziki yeterliliginden memnuniyetleri iki yilda bir kez ve daha az
gelenlerin memnuniyetinden daha distktir.

Givenlik

Guvenlik kriteri misteri anketi icin ortaya cikan hatalarin %14,72'sini olusturmaktadir.
Otelde gerekli donanim ve bilgiye sahip saglk personelinin bulunmasi ve can ve mal
gltvenligini tehdit edecek her tirli olaya karsi glvenlik dnlemlerinin alinmasi
konularinda miisterilerin beklentileri tam olarak karsilanamamistir. Bu tespitlere ek
olarak, bu kriter icin yapilan hipotez testleri sonucunda giivenlik @nlemlerinin
algilanmasiyla misterilerin cinsiyetleri arasinda anlamlh bir iliski oldugu tespit
edilmistir. isletmeye gelen erkek musteriler alinan giivenlik énlemlerinden bayan
miusterilere gore daha yliksek seviyede memnun olduklarini belirtmislerdir.

Temizlik

Temizlik kriteri miusteri anketi icin ortaya c¢ikan hatalarin  %10,14'Gn0
olusturmaktadir. Otelde hijyen kurallarina uyulmasi ve calisanlarin viicut temizliklerine
verdikleri dnem konularinda misterilerin beklentilerinin karsilanamadig tespit
edilmistir. Bununla birlikte temizligin algilanmasi ile miisterilerin cinsiyetleri arasinda
da anlamh bir iliski tespit edilmistir. Buna gbére bayan mdusterilerin, isletmenin
temizliginden erkek misterilere gére daha az memnuniyet duyduklan tespit
edilmistir.

GOrinim

Goranam kriteri ortaya gikan hatalarin %8,99'unu olusturmaktadir. Cahsanlarin fiziki
gorindmlerinin diizgin ve bakimh olmasi, otel dekorasyonunun gekici olmasi ve otelin
mimari yapisinin gtze hitap etmesi konularinda miusterilerin beklentilerinin
karsilanamadigi tespit edilmistir. Bununla birlikte isletmenin gériinimianin
algilanmasi ile musterilerin cinsiyetleri arasinda anlamh bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Bayan musterilerin gériiniimden algiladiklan memnuniyet seviyesinin erkek
miusterilerden daha diisiik oldugu tespit edilmistir.

Hizmeti Sunma Kalitesi

Bu kriter ortaya cikan hatalarin %5,17'sini olusturmaktadir. Cahsanlarin, isin
gerektirdigi egitim, bilgi, beceri ve hiza sahip olmasi ile calisanlarin diizgiin konusma
yetenegine sahip olmasi konularinda miusterilerin beklentileri karsilanamamistir.

Miisteriye Yénelik Tutum ve Davranis

Bu kriter ortaya cikan hatalarin %4,40'in1 olusturmaktadir. Calisanlann giler yizl{
olmasi, calsanlarin saygih olmasi ve calisanlarin nazikligi konularinda misteri
beklentileri karsilanamazken calisanlarin yardim severligi ile calisanlann anlayish ve
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sabirh olmalan hususlarinda misterilerin algiladiklan kalite dizeyinin beklenenden
yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Bolgesel Cekicilik

Bu kriter ortaya cikan hatalarin %4,21'ini olusturmaktadir. Miusteriler, otelin
bulundugu bélgeye ulasim kolayhgi ve otelin bulundugu cevrenin sosyo kiltirel
ybnden cekiciligi gibi konularda beklentilerinin karsilanamadigini ifade etmislerdir.

isletmenin Fiyat Politikasi

Bu kriter ortaya cikan hatalarin %3,63'tni olusturmaktadir. Misteriler, isletmenin
fiyatlarimin bekledikleri diizeyde olmadigini belirtmislerdir.

Miisteriye Cevap Hizi

Bu kriter ortaya cikan hatalarin %2,87'sini olusturmaktadir. Misteri istek ve
ihtiyaclaninin zamaninda, dogru ve eksiksiz olarak yerine getirilmesi konularinda
beklentilerin tam olarak karsilanamadigi tespit edilmistir.

Miisteriyle iletisim

Bu kriter ortaya cikan hatalarin %2,87'sini olusturmaktadir. Sikayetlerin dinlenip
¢6ziimlenmeye calisilmasi konusunda beklentiler karsilanamazken, 6zel ginlerde
hatirlanma ve otele birkag kez gelen misterilerin hatirlanmasi konularinda misteri
beklentilerinin karsilanmis oldugu tespit edilmistir.

4.4, iyilegtirme Asamasi (Improve)

6 Sigma’'nin en 6nemli amac uygulandifi sistemlerde olusan hatalarin ortadan
kaldirilarak kalite seviyelerinin yiikseltilmesidir. Bu bakis acisiyla bu asamaya kadar
yapilan bitin islemler kalitesizlige sebep olan hatalarin ortaya cikartilmasina ydnelik
calismalardan olusmustur. TOAIK déngiisii icerisinde dérdiincii adim olan iyilestirme
asamasinda ise netlestirilmis olan problemlerin ¢6ziimiine yonelik yapilacak yenilikler,
diizenlemeler ve degisiklikler belirlenmistir.

isletme calisanlarina yonelik yapilacak iyilestirme calismalarinda anket verilerine gore
oncelik sirasi belirlenmis olan tcret politikalari, calisanlara deger verilmesi, isletmenin
fiziki yeterliligi, iletisim, calisanlara ait zamanlar, calisan yeterlilikleri, ulasim, glivenlik
ve temizlik gibi kriterlerle ilgili problemlerin yani sira isletme ydnetimi ile yapilan
goriismelerde ortaya konmus olan cahisanlarin motivasyon eksikligi ve egitimli calisan
bulma sorunu gibi problemlere ¢oziimler getirecek iyilestirmeler belirlenmistir.

Ayni sekilde musterilere yonelik yapilacak iyilestirmelerde de 6ncelik sirasi belirlenmis
olan isletmenin fiziki yeterliligi, giivenlik, temizlik, goériiniim, hizmeti sunma kalitesi,
miusteriye yonelik tutum ve davranis, bélgesel cekicilik, fiyatlar, misteriye yanit hizi ve
musteriyle iletisim gibi kriterlerle ilgili problemlerin ¢cézimuane y6nelik iyilestirmeler
belirlenmistir.

lyilestirmelerin  gergeklestiriimesi sirasinda beklentilerin  yiiksek bir oranda
karsilanamadigi, diger bir deyisle problemlerin en cok yasandigi kriterlerden ise
baslanmasi isletme icin hizh bir kalite yiikselisi saglayacag duistnildiginden
ivilestirmelerinde kriterlerin 6ncelik sirasina gore uygulanmasi gerektigi belirlenmistir.
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Bu bilgiler isiginda belirlenen iyilestirme adimlar su sekildedir:

Yapilan analizler 1siginda isletme calisanlarina yénelik yapilacak iyilestirmeler su
sekilde belirlenmistir.

* isletme calisanlarinin aldiklar iicretlerde iyilestirmeler yapilmasi.

= Ucretlerin dagilimlan tekrar gozden gecirilerek calisanlarin egitim seviyeleri, kidem ve
performans olcitleri dikkate alinarak dagihmlarin yeniden diizenlenmesi.

= Ucretlerin 6deme zamanlarinin belirli bir standarda oturtulmasi.

= Aylk calisma icretlerinin yaninda prim ve ddillendirme ydntemleriyle calisanlarin
motivasyonlarini arttinici faaliyetlerin gerceklestirilmesi.

= (Cahsanlara yonelik sosyal faaliyetlerin eksikligini gidermek amaciyla belirli zamanlarda
eglenceler, piknikler vb. etkinlikler diizenlenmesi.

* jsletmede yasanan prablemlerin céziimiiyle ilgili calisanlarin da fikirleri alinarak
¢O6zimiin bir parcasi olduklari hissinin verilmesi.

= Calisanlarla belirli periyotlarda toplantilar yapilarak sikayet ve isteklerinin dinlenmesi.
* jsletme yonetiminin tiim calisanlara saygi giistermesi.

* jsletmede yasanan prablemler sirasinda uygulanacak ceza sisteminde ve basarilar
karsisinda uygulanacak édillendirme sisteminde adaletli davraniimasi.

= (Calisanlarin evlilik, dogum giinii vb. 6zel glinlerinde kutlamalarin yapilmasi.

* isletmedekiyasca bilyiik calisanlar basta olmak tizere tiim calisanlara deger verildiginin
hissettirilmesi.

= (Calisma ortami sicakhginin mevsimlere goére diizenlenmesi. Kars'in soguk bir iklime
sahip olmasindan dolayi ki aylarindaki 1sitma seviyelerinin daha yiksek tutulmasi.

= (Cahsanlarin faaliyetleri sirasinda gerekli olan asgari aydinlatma seviyesine isletmenin
aydinlatma sistemlerinin her béliim icin yeniden gdzden gecirilmesi.

= Calisanlarnin islerini yapacaklan sirada kullanacaklan ekipmanlarin isletmede sirekli
hazir bulundurulmasi.

= Calisanlarin yeme iceme ve konaklama problemlerinin ¢dzilmesi.

=  Kurum kiiltiriniin saygi ve anlayis tizerine bina edilebilmesiicin tiim calisanlar arasinda
azami saygi ve anlayisin canli tutulmasi.

* isletmenin tiim calisanlarinin ayni hedefe ulasma algisinin olusturularak, calisanlar
arasinda dayanisma isbirliginin saglanmasi.

= Bolimler arasinda hizh bir bilgi akisina olanak saglayacak iletisim sisteminin
olusturulmasi.

= Memnuniyet seviyesinin diisiik oldugu tespit edilen erkek calisanlarinda fikirleri
alinarak iletisimle ilgili sorunlarin ¢dzim igin gerekli adimlarin atilmasi.

= (Calisanlarin kendilerine ayirabilecekleri zamanlarin olmasi motivasyon artisina sebep
olacagi icin isletmeye fayda saglayacagl unutulmayarak calisanlara haftalk ve yilhk
izinlerinin kullandinlmasi.

* igletmede siirekli gérev yapacak giivenlik personeli ve tibbi midahale yapabilecek
saglk personelinin bulundurulmasi.

* jsletme cahsanlanna kurum ici egitimler verilmesini saglayacak programlarin
diizenlenmesi.
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= Egitimli calisan bulma amaciyla egitim kurumlari ile irtibata gecilerek calisan personel
ve stajyer 6grenci temin edilmesi.

= (Cahsanlarin, dis gériintslerine ve vicut temizliklerine daha fazla 6zen godstermesi
saglanmahdir.

Yapilan analizler 1siginda ve miusterilerin beklentileri dogrultusunda yapilacak
iyilestirmeler su sekilde belirlenmistir:

= Yiyecek icecek menisiinde yapilacak degisikliklerin belirlenmesi amaciyla kicik bir
anket yapilarak meniide gérmek istedikleri cesitlerin belirlenmesi.

* [sletmeye gelis amacina gore misterilerin yiyecek icecek meniisiinden beklentilerinin
farkh oldugu disiintlerek tatil ve gezi icin gelen musterilere yonelik yoresel yemeklerin
meniiye dahil edilmesi. is ve diger faaliyetler icin gelen miisterilere ise normal
mendilerin hazirlanmasi.

= Odalardaki gurdlté gecirgenligi kontrol edilerek, gerekli olan odalara gdralta
izolasyonunun yapilmasi.

= Miusterilerin ortam isisi hakkindaki gériisleri alinarak, ortam isisinin ayarlanmasi.

= Otelde kullanilan mobilya ve mefrusatin ergonomik olmasina ézen gdésterilmesi ve
standartlara uygun olmayan malzemelerin yenilenmesi.

= Egitim durumu yliksek olan misteriler ile bayan misterilerin izlenimleri dogrultusunda
isletmede go6ze carpan fiziki eksikliklerin tamamlanmasi icin bir calisma
gerceklestirilmesi.

* [sletmeye sik gelen misterilerin aliskanlik sahibi olmalarindan dolay fiziki eksiklikleri
tam teshis edemeyebilecekleri gdz 6niine alinarak, daha az ve ilk kez gelen misterilerin
onerileri dogrultusunda yapilacak degisiklikler, eksikliklerin ortadan kaldirnlmasina ve
musteri kaybinin 6nlenmesini saglayacagindan fikirlerinin alinmasi.

= Otel odalarinda kasalarin olmasi, odalarda alarm sistemlerinin bulunmasi, yangin
sondirme sistemlerinin bulunmasi, oda kapilannin givenilir sekilde kilitlenip
acilabilmesi, acil durumlar icin yol gésterici isaretlerin bulunmasi gibi givenlikle ilgili
konulara en st diizeyde 6zen gdsterilmesi.

* isletmede mutfak ve diger tiim fiziki alanlarda temizlik faaliyetlerin siirekli kontrol

edilmesi.

= QOzellikle bayan misterilerin cok dnem verdigi ve dikkatli olunmasini istedigi hijyen
kurallarina uymaya azami gayret gosterilmesi. Temizlikte kullanilan malzemelerin kisa
zaman araliklarinda yenilenmesi.

= Otelin ic ve dis yapisinda yine bayan misterilerin fikirlerine basvurularak yapilabilecek
degisimlerin yapilmasi.

» Qzellikle miisterilerle bire bir iletisim halinde bulunan personellerin dis gériiniisleri ve
vicut temizliklerine 6zen gosterilmesi.

= Tdam ¢ahsanlann misterilere karsi daha nazik ve saygili olmalarinin yani sira misterilere
hitap sekillerinin de saygi iceren ifadelerden olugsmasi.

= Otelde konaklayan misterilerin havalimani, otogar vb. ulasim noktalarindan alinmasi

veya birakilmasi icin araglar temin edilerek sevkiyatlarin gergeklestiriimesi.

* Miusterilerin eglenceli vakit gecirmelerini saglayacak animasyonlar ve eglenceler
diizenlenmesi.
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* jsletmenin bulundugu bélgede tarihi ve kiltiirel alanlara turlar diizenlenerek
musterilerin daha aktif zaman gegirmelerinin saglanmasi.

* jsletmenin fiyat politikasinin biiyiik oranda problem teskil etmedigi goriilse de, fiyat
politikasinin yeniden gézden gecirilmesi.

= Mdisterilerin 6zel gtinleri takip edilerek kutlamalar yapilmasi seklinde belirlenmistir.

4.5. Kontrol Asamasi (Control)

TOAIK déngiisiiniin son agamasi kontrol agamasidir. Kontrol agamasinin iki nemli
amaci bulunmaktadir. Birincisi, isletmenin kalite seviyesini yiikseltmek icin belirlenmis
olan iyilestirmelerin gerceklestirilip gerceklestirilmediginin kontroliiniin saglanmasi,
ikincisi ise gerceklesen iyilestirmeler sonrasinda yapilan dlgiimler sonucu elde edilen
veriler ile calismanin baslangicindaki verilerin karsilastirlarak isletmede kalite
konusundaki ilerlemelerin ne derece gergeklestirildiginin kontrol saglanmasidir.

Otel icin vyapillan uygulama c¢alismasinin  kontrol kismi iyilestirmeler
gerceklestirildikten sonra yapilaca@ icin calismada kontrol kismi yazilmamis ancak
yapilacak kontrol galismalari su sekilde 6zetlenmistir.

isletme igin belirlenmis olan iyilestirmelerin hayata gecirilmesi 6nemli bir adimdir. Bu
cahisma yapilirken karsilasilacak direng g6z ardi edilmeyerek gerekli calhsmalar
yuratilmelidir. Degisime karsi direng giderildikten sonra sdrekli olarak yapilan
iyilestirilmelerin kontroli saglanmal ve devamh uygulanir olduklar teyit edilmelidir.

Bunun yani sira kontrol asamasinda yapilacak 6nemli bir calisma da isletmenin kalite
seviyesinin ylkseltilmesi icin gergeklestirilen iyilestirmelerin belli bir zaman
uygulanmasinin ardindan isletme calisanlarina ve musterilere baslangigta uygulanmis
anketler tekrar uygulanarak, 6nceki asamalarda ortaya cikarilmis problemlerin
¢Ozllip cozdlmediginin kontrollerinin yapilmasidir. Bu sayede kontrol asamasinda
elde edilen veriler ile calismanin baslangicinda elde edilen veriler karsilastinldiginda
ortaya cikan sonug, yapilan iyilestirmelerin dogrulugunun teyidine olanak saglamis
olacaktir.

5. Sonuc

6 Sigma uretim isletmelerinde sayisiz projede uygulanarak is sireclerini ve kalite
seviyelerini yiikseltmeyi basarmistir. 6 Sigma'yr Uretim streclerinde kullanan
isletmeler arasinda Ford, GM (General Motors), Xerox, Motorola, Boeing, Fiat, Volvo,
Siemens, Jaguar, Shell, Bosch, Sony, LG, Hyundai, Hitachi, Samsung, Toshiba, Honda,
BSH-Profilo, Aselsan, Arcelik, Eczacibasi-Vitra, Kordsa, Petrol Ofisi gibi bircok firma
sayilabilir.

6 Sigma yontemiyle Uretim sektdriinde elde edilen basarlar sonrasinda hizmet
isletmelerinde uygulanmak (zere gelistirilmistir. Ancak hizmet isletmelerinde
uygulanmasinda bazi farklihklar meydana gelmektedir. Hizmet sektoriinde
performans ve kalitenin él¢iilmesi, hatalarin meydana ¢ikarilmasi, Sigma seviyelerinin
belirlenmesi gibi bircok islem Gretim sektdriine nazaran daha zordur. Bu hesaplama
zorlugu hizmetin yapisal 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Hizmetin soyut olmasi,
heterojen olmasi, Uretildigi anda tiketilmesi, dayaniksiz olmasi gibi 6zelliklerinden
dolay: Gretim sektériinde elde edilen verilere ve élcimlere kolay ulasilamamaktadir.
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Hizmet sektdriinde uygulanmasi sirasinda yasanan bu zorluklara ragmen 6 Sigma
bircok projede basari ile uygulanarak isletmelerin is stireclerine ve kalite seviyelerine
onemli katkilar saglamistir. Ulkemizde 6 Sigma'yr basarn ile uygulayan hizmet
isletmeleri arasinda; Global Bilgi-Turkcell, Borusan Lojistik, Kog Net, Kog Sistem,
Sheraton Otel ve Kongre Merkezi, Medline, TEB Sigorta, Diyarbakir Devlet Hastanesi,
sayllabilecek érneklerdendir.

“6 Sigma Kalite Felsefesinin Hizmet Sektoriinde Uygulanmasi: Bir Turizm igletmesi
Ornegi” isimli cahismamizda da Kars ilinde hizmet veren otele 6 Sigma yaklasimi
uygulanarak tretilen hizmetlerdeki kalitesizliklere neden olan hatalarin belirlenerek
ortadan kaldinlmasi hedeflenmistir. isletmeye 6 Sigma TOAIK déngiisii uygulanmig ve
her asamanin gerektirdigi istatistiki hesaplamalar, bilimsel yaklagimlar ve varsayimlar
ile tanimlamalar gerceklestirilerek déngii tamamlanmistir. Ozellikle TOAIK
déngisiniin iyilestirme asamasinda isletmedeki kalitesizliklere neden olan hatalarin
ortadan kaldinlabilmesi amaciyla siireclerde yapilacak iyilestirmeler belirlenmistir.
Belirlenen iyilestirmelerin isletmeye uygulanmasi ve gerekli kontrollerin yapilmasi,
stireclerde ve kalite seviyelerinde olusan hatalarin azaltilmasini saglayacaktir.

isletmeye uygulanan 6 Sigma yaklasiminin, sagladigi faydalarin net bir sekilde
belirlenebilmesi bu yaklagimin énemli 6zelliklerinden birisidir. ilk duruma ait veriler
hesaplanmis oldugu icin, iyilestirmelerin sisteme tamamen entegre edilmesinden
sonra yapilacak yeni olciimlerle karsilatirmalar yapilp, 6 Sigma ile hedeflenen
amaclara ulasilma durumu da net bir sekilde ortaya konulabilecektir
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