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Tekniklerine Genel Bir Yaklasim
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Caligmamn amaci, toplam kalite yonetimini uygulayan bir ¢ok igletmeninve/veya bu alanda ¢aligma yapan aragnir-
macilarin heniiz analiz teknikleri konusunda yeterli bilgiye sahip olamadiginin gozlemlenmesidir. Bu degerlendirme
illkemiz agisindan ele ainmalidir. Cagdag yonetim manng icersinde, giincel tekniklerin igletmelerde uygulanmas:
bir zorunluluk halini almaktadir. Calisma tamamen literatiir aragtirmasina dayanmaktadir. Buradan hareketle kav-
ramsal bir ¢caligma bigimine biiriinmektedir. Caligmanin birinci béliimiinde gegerli tekniklerin bagari kogullari ele
alinmaktadir. tkinci bolitmiinde ise, ilgili teknikler ornekler ile degerlendirilmektedir. Sonug boliimde ise, bu teknik-
ler genel olarak ele alimip, degerlendirilmektedir. Caligmanin temel amac: ileride yapilacak olan ¢aligmalara kav-

ramsal bir taban olugturmaknr.

Anathar sézciikler: Uretim Yonetimi, Toplam Kalite Yonetimi, Turizm lgletmeleri

GIRIS

Giiniimiizde turizm igletmeleri, iiretim igletmele-
rinin uyguladif1 yonetim sistemlerini kendi sek-
torlerinde uygulamaya galigmaktadir. Bu yone-
tim sistemleri iginde 6nemli bir yeri olan toplam
kalite yonetimi, iilkemizde turizm igletmeleri ta-
rafindan kullanilmaya baglanmigtir. Toplam ka-
lite yonetimini uygulayacak olan turizm igletme-
leri, kargilarina gikabilecek olasi sorunlarin ¢o-
ziimiinde birbirinden farli teknikleri kullanabilir.
Bu galigmanin amaci igletmelerin kargilarina gi-
kabilecek olan sorunlarin analizinde kullanilabi-
lecek teknikler hakkinda bilgi vermektir. Burada
karigtinlmamasi gereken nokta, verilen bilgilerin
teknik bazda oldugu; diger bir deyigle yontem
bazinda olmadigidir. Y 6ntem konusu bagli bagi-
na bir bagka aragtirma konusu olarak ele alinabi-
lir. Bu nedenle ¢aligmanin sinir1, turizm igletme-
lerinde toplam kalite yonetimi iginde gikabilecek
olan sorunlarin analizinde kullanilabilecek tek-
nikler olarak ele alinabilir.

Galigmanin ortaya ¢ikig amaci, toplam kalite
yOnetimini uygulayan bir ¢ok igletmenin ve/veya

bu alanda g¢aligma yapan aragtirmacilarin heniiz
analiz teknikleri konusunda yeterli bilgiye sahip
olamadiginin gézlemlenmesidir. Bu degerlendir-
me iilkemiz agisindan ele alinmalidir. Cagdag
yOnetim mantig1 igersinde, giincel tekniklerin ig-
letmelerde uygulanmasi bir zorunluluk halini al-
maktadir. Caligma tamamen literatiir aragtirmasi-
na dayanmaktadir. Buradan hareketle kavramsal
bir ¢aligma bigimine biiriinmektedir. Caligmanin
birinci boliimiinde gegerli tekniklerin bagar1 ko-
sullar1 ele alinmaktadir. ikinci boliimiinde ise, il-
gili teknikler ornekler ile degerlendirilmektedir.
Sonug boliimde ise, bu teknikler genel olarak ele
alinip, degerlendirilmektedir. Caligmanin temel
amaci ileride yapilacak olan galigmalara kavram-
sal bir taban olugturmaktir.

KALITE GUVENCE SISTEMINDE KULLANILAN
TEKNIKLERIN BASARILI OLMASI iCIN
GEREKEN ONKOSULLAR

Kalite giivence sisteminde degisik teknikler kul-
lanilmaktadir. Kullanilacak olan teknikler, kali-
tesizligin giderilmesinde 6nemli bir rol oyna-
maktadir. Uygulanacak olan tekniklerin bagarisi,
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sorunun tam olarak anlagilmasi ve tekniklerin
hangi agamalarda kullanilacagina yamt bulunma-
siyla miimkiin olabilecektir. Sorunun ortaya ko-
nulabilmesi ve bagarinin elde edilebilmesi igin
yedi onemli agamanin gergeklestirilmig olmasi
gerekmektedir. Bu agamalar agagidaki gibi sira-
lanabilir;

a) Siire¢ analizi ve dokiimantasyon,
b) Fikir iiretimi,

c) Veri toplanmasi,

d) Sorun ¢6ziimii,

e) Analiz,

f) Fikir destegi,

g) Uygulama ve analiz.

Bu agamalarin ortaya konmasindan sonra iglet-
menin hangi teknikleri kullanacagim belirlen-
mesi gerekmektedir.

KALITE GUVENCE SISTEMINDE KULLANILAN
TEKNIKLER

Kalite giivence sisteminde kullanilan tekniklerin
ozellikleri galigmada ayri bagliklar altinda deger-
lendirilmektedir. Turizm sektoriiniin kendine has
yapisi, bu sektorde faaliyet gosteren farkl iglet-
melerin daha degigik teknikleri kullanmasim be-
raberinde getirebilir. Ancak burada temel teknik-
ler ele alinmig ve bu teknikler hakkinda bilgi ve-
rilmigtir.

Akis Semalan

Islerin nasil yapildigim asamalar halinde goste-
ren semalardir (Harrington ve Mathers 1997:
188). Bu sayede safhalar agik gekilde belirlenip,
soruna analitik yaklagimda bulunulabilir. Soru-
nun hangi agamadan kaynaklandiginin saptan-
masinda 6nemli bir yer tutmaktadir (Hradesky
1995: 344). Konaklama igletmelerinde 6zellikle
yiyecek igecek departmaninin igleyisi ile ilgili
akig gemalar1 detayli bir gekilde belirlenmelidir.
Konaklama igletmelerinin restoraninda bir menu
kaleminin satin alinmasi ve gegtigi siiregler ile il-
gili bir akig gemasi agagida sunulmugtur.

Beyin Firtinas

Orijinal fikirler ve g¢oziimlerin- iiretilmesi igin
grup halinde yapilan oturumlardir®.Ornegin top-
lama kalite yonetimini uygulayacak konaklama
igletmelerinin iginde olugturulan kalite gember-
leri bu teknigi kullamilabilirler. Onbiiroda olugtu-
rulacak kalite ¢emberinin yapacag oturumlarda
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Sekil 1. Akis gemasi
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Kaynak: Ronald F. Cichy, Quality Sanitation Management,
AH&MA, E. Lansing, 1999, s. 3.

kisa siire iginde degigik ¢6ziim Onerilerine ulagi-
labilir. Bunun igin sorun oncelikle ortaya konu-
lup, daha sonra grup iiyelerine sorun hakkinda
bir kag dakika diigiinme olanag: taninip, konunun
¢oziimii ile ilgili 6neriler alinmaktadir. Bu otu-
rumlarda soruna ¢6ziim Onerisi bulunana kadar
kargilikli tartigmaya izin verilmemektedir. Bu tip
tartigmalar, oturum sonrasina birakilmahdir
(Wesner ve Digerleri 1995: 84). Herkesin fikri
ele alinip, ortaya konulan her fikir yazili hale ge-
tirilmekte, daha sonra bu fikirler olabildigince
oOlgiide birlestirilip, konu iizerinde yeni ¢6ziimle-
rin iiretilmesine olanak saglanmaktadir.

Nominal Grup Teknigi

Bu teknik beyin firtinasi tekniginin benzeridir.
Ancak bu teknikte grup iiyelerinin sayisi sinirli-
dir. Genelde bu say1 on ile onbes kisi ile sinirlan-
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Sekil 2. Nominal grup tekni§i gemast

Detayh Yaklasim ve Genis Katlim

v L v v
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dinlmigtir (Woods 1994: 24). Ornegin mutfak
boliimiinde yapilabilecek bir galigmada sorun 6n-
celikle ortaya konulur. Daha sonra grup iiyeleri-
ne sorun hakkinda beg veya on dakika diigiinme
olanagi taninip, konunun ¢6ziimii ile ilgili neri-
leri alinir. Ortaya konulan her fikir yazili hale ge-
tirilmekte, daha sonra bu fikirler olabildigi olgii-
de birlestirilip, konu iizerinde yeni ¢oziimlerin
iiretilmesine olanak saglanmaktadir (Delbocq ve
Digerleri 1971: 466). Bu oturumlarda analize yo-
nelik olarak kisa tartigmalara olanak saglanmak-
tadir. Ancak bu sinirh tutulmaktadir. Sematik
olarak agagida verilmektedir.

Onama Kartlan

Sorunlarin ortaya konmasi ve bunlara yanit bu-
lunmasi igin kullanilan ¢ok basit bir karttir. Ama-
c1 var olan sorunlarin tekrar derecesinin saptan-
masi ve buna gore yanit bulma gabalarinin ortaya
konmasidir. Bunun igin 6ncelikle hangi soruna
yanit arandi1 belirlenmelidir. Daha sonra bu so-
runun belirli bir zaman siirecinde ne kadar tekrar
ettigi saptanmalidir. Bunun i¢in herkesin hem fi-
kir oldugu basit bir form diizenlenip, bu form 1g1-
ginda veriler toplanir ve daha sonra bu veriler de-
gerlendirilip analiz edilir (Atkinson 1994: 260).

Asagida teknik servis boliimiinde dort aylik bir

Sekil 4. Yonetim streglerinin gruplandinimasi

Sekil 3. Onama karti
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siiregte ortaya gikan dort degisik problemin harf-
ler altinda olusumunu rakamsal olarak gosteren
bir onama karti1 sunulmugtur.

Arastirma ve Gariismeler

Miigterilerin, saticilarin ve galiganlarin beklenti-
lerini, goriiglerini ve gereksinimlerini almak iize-
re geligtirilen soru formlar1 ve anketlerdir. Hazir-
lanmadan once gerel\(li literatiir aragtirmasi yapi-
lir (Brownell ve Jameson 1996: 29). Aragtirma
ve goriigmeler; iiriin, hizmet ve galigma siireci ile
ilgili sorunlara 11k tutabilecek bilgilerin toplan-
masi ve degerlendirilmesi i¢in yapilmaktadirlar.
Sorun ortaya konduktan sonra, ¢dziimiinde rol
oynayabilecek faktorler belirlenip, bunlar iizeri-
ne anket formlar1 hazirlanir ve ilgili sahalarda
uygulanir (Barsky ve Huxley 1992: 19). Sonug-
lar1 analiz edilerek ¢6ziim onerisi geligtirilir. Or-
negin bir seyahat acentasinin miigteri profilini
belirlemek igin yapacag: anket galigmasi bu kap-
samda degerlendirilebilir.

[liski Semalan

Bu semalarin amaci fikirleri gruplayip, analizle-
rin yapilmasina yardimci olmaktir (Nayatani ve
Digerleri 1994: 15). Fikirler ilgili oldugu alanla-
ra gore mantiksal gekilde gruplandinlirlar. lgi
semalar1 daha ziyade beyin firtinas1 ve nominal
grup tekniginde kullanilmak iizere hazirlanmak-
tadirlar. Ortaya konulan her fikir bir karta yazilir.

Finansal Y4netim

Tesis Yoénetimi

Personel Yénetimi

W
e
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Daha sonra bu fikirlerin grup iiyeleri tarafindan
gruplandiriimas: istenir. Bu gruplama ortak fikir
birligi saglanana kadar iiyeler tarafindan siirdii-
riiliir. Bunun sonucunda ortaya ¢ikan fikir grup-
lan ana baghklar altinda toplanir (Wesner ve Di-
gerleri 1995: 85). Bu yolla sorunlara ¢6ziim 6ne-
risi getirilmesi kolaylagtirilmaktadir. Asagida bir
otel igletmesinin degisik fikirleri, degisik baglik-
lar altinda gruplamak iizere olugturdugu bir iligki
semasi1 Ormegi gosterilmektedir.

Benchmarking (Ornek Edinme)

Isletmenin piyasada var olan rakiplerine karg: fa-
aliyetlerini olgiimlemede kullandig: bir yontem-
dir (Woods 1994: 44). Kalitenin geligtirilmesine,
onceliklerin ve hedeflerin belirlenmesine yar-
dimci olmaktadir. Rakiplerin hedeflerinin ve ko-
numlarinin belirlenmesi, igletmenin kendi konu-
munun ve hedeflerinin ortaya konmasina yar-
dimac1 olabilecektir. Oncelikle hangi kalemlerin

benchmarking iginde yer alacag igletme tarafin-.

dan belirlenmelidir. Daha sonra hangi igletmele-
rin bu konuda igletmeye baz alinacag: saptanma-
hidir. Bundan sonraki agamada, gerektiginde kar-
¢! igletme ile dogrudan temas saglanarak veya
aragtirma ve goriigmeler ile veya piyasadaki tek-
nik periyodikler ile bilgi toplanmir ve analiz edilir
(Barsky 1996: 25). Bunun sonucunda igletme
kendine yeni amaglar belirler. Omek olarak Hil-
ton otel igletmesinin Ritz-Carlton otel igletmesini
omek edinmek iizere yaptig1 toplam kalite yone-
timi ¢abalar1 bu kapsamda degerlendirilebilir.

Kilak Semalar

Sorun ve onun potansiyel nedenleri arasindaki
iligkiyi gosteren gemalardir (Meyer ve Digerleri
1996: 45). Sorunun ana nedeninin saptanmasina
yardimci olmaktadirlar. Bunun i¢in oncelikle so-
run belirlenir. Daha sonra soruna neden olan fak-

Sekil 5. Destekli kilgik gemalar
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20 @ Anatolia: Turizm Aragtirmalan Dergisi

Sekil 6. Destekli kilgik sema

Maliyetler

torler ortaya konur. Faktorlerin detaylarinin be-
lirlenebilmesi igin beyin firtinasi diizenlenir @,
Uygulanamayacak olan nedenler ayiklanarak,
onemli olan nedenler saptanir. Bu nedenler iize-
rinde galigilir ve ana nedenler ortaya konulur
(Mizuno 1988: 213). Daha sonra bunlarin ¢ozii-
mii igin analiz yapilir. Agagida bir fast-food ig-
letmesinde ¢ikan probleme iligkin saptanan ana
ve tali nedenlerin gosterildigi bir kilgik sema
gosterilmektedir.

Destekli Kilak Semalar

Bu semalarda kilgik semalardan farklh olarak, so-
runlar ve ¢oziimler neden hatlarina iligtirilmigtir.
Oncelikle sorunun ana nedeni saptanmaktadir.
Daha sonra soruna neden olan faktorler ve bunla-
rin giderilmesi igin ¢6ziim Onerileri ortaya kon-
maktadir. Bu 6neriler multivoting ve diger karar
verme yontemleri ile degerlendirilir. Daha sonra
¢O6ziim Onerileri uygulamaya konulur (Atkinson
1994: 265). Belirli bir siire sonra ¢6ziimlerin et-
kinligi degerlendirilir. Agagida bir bar igletmesi-
nin artan maliyetlerine iligkin olarak destekli kil-
¢1ik semasi sunulmaktadir.

Kontrol Semalan

Bu semalar degisik zamanlarda yapilan 6lgiimle-
melerin iist, alt ve ortalama kontrol sinirlardaki
durumlarim gostermektedir (Shainin 1990: 80).
Sistem igindeki degisimlerin genel veya 6zel ne-
denlerden kaynaklanip kaynaklanmadiginin sap-
tanmasina yardimci olmaktadir. Belirli donem-
lerdeki veriler istatistiksel olarak saptanmig olan
iist, alt ve ortalama kontrol sinirlan goz Oniine
alinarak grafiklegtirilir. Daha sonra dénem igin-
deki degigimlerin nedenleri aragtirilir. Bu neden-
lerin genel ve 6zel yanlarn ortaya konulup, gele-
cekte tekrar etmemesi igin onlemler alinir (Wes-
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Sekil 7. Kontrol semasi

Maliyetler

Maliyet Kalemlen

ner ve Digerleri 1995: 93). Asagida 6rnek olarak
odalar boliimiiniin degigik maliyet kalemlerini-
nin maliyetlerini gosteren bir kontrol gemasi ve-
rilmektedir.

Kritik Yol Analizi

Bir ig siirecinde birbirine bagl olarak siirmekte
olan iglerin saptanip, bunlar arasinda en uzun sii-
recek olan ve Onemi bulunan ig grubunun belir-
lenmesi amaciyla kullanilan bir tekniktir @, Sii-
recin dongii zamaninin belirlenmesine yaramak-
tadir. Siireg iginde yer alan bir ig grubunun don-
gii zamaninin azaltilmasi, dogrudan ig siiresinin
azalmasina neden olabilecektir. Bunun igin 6n-
celikle yapilacak olan igler siiregleri ile birlikte

Sekil 8. Kritik yol semasi

belirlenir. Iglerin bir biriyle olan baglantilar1 da
saptandiktan sonra, kritik yollar belirlenir. Bu
belirlemeler bilgisayar araciligi ile de yapilabil-
mektedir. Daha sonra gerekir ise kritik yol gema-
lan gizilir. Kritik yol analizleri gantt gemalarinin
degisik bir ifadesi olarak da ele alinabilir. Gantt
semalari kalite ile ilgili planlamalarda hangi igin
ne zaman baglayacagini gosteren basit yol analiz-
leri olarak degerlendirilebilir (Harrington ve Ma-
ters 1997: 86). Asagida bir seyahat acentasinin
diizenleyecegi kongre turizmi faaliyetine iligkin
bir 6rnek verilmektedir.

Giic Alarw Analizleri

Y apilacak olan bir faaliyette engelleyeci faktor-
ler ile itici faktorlerin ortaya konmasini saglayan
bir analiz teknigidir. Yapilacak olan faaliyet iize-
rinde kisitlayici etkileri olan unsurlar bir yanda,
itici etkisi olan unsurlar bir yanda toplanarak ko-
nu degerlendirilir (Brassard ve Ritter 1988: 72).
Isletmenin giiglii ve giigsiiz oldugu alanlar, no-
minal grup veya beyin firtinasi oturumlarinda be-
lirlenmektedir. Asagida Swiss Otel igletmesinin
merkezkag yonetim sekli ile ilgili bir gii¢ alani
analizi, 6rnek olarak sunulmugtur (Olsen ve Di-
gerleri 1992: 114).

Frekans Tablolan

Frekans tablolari, verileri histogram veya diger
grafiksel gekillere doniigtiirmeden 6nce diizenle-

Faaliyet Ortalama Siire En Kisa Sire En Uzun Siire Izlenilen Faaliyet

a 4 2 6

b 8 4 12 a

c 6 4 10 a

d 8 2 12 b

e 4 2 6 d

f 10 6 12 (]

g 12 10 14 (]

h 8 6 10 of
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Sekil 9. Glig¢ alam analizi
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Gelisen ydnetim

klask ydnetim

mektedir (Healey 1993: 26). Bunun igin 6ncelik-
le analiz edilecek olan veriler belirli araliklara
gore artan veya azalan gekilde siralanirlar. Her
aralifa kargilik gelen veriler tabloya yerlestirilir
ve goreceli aralig1 saptanir (Atkinson 1994: 270).
Asagida bir yiyecek-igecek igletmesinin degigik
sandalye doluluk araliklarindaki (oranlarindaki)
frekanslarim gosteren bir frekans tablo sunul-
maktadir.

Histogram

Bir siiregte yer alan iiriin veya hizmetlerin, iglet-
menin ihtiyaglarina ne derecede uydugunu gos-
termek amaciyla yapilan grafiksel sekillerdir.
Uriin ve/veya hizmetin ya da is siirecinin kalite-
sinin degerlendirilmesi ve analiz edilmesinde
kullanilmaktadirlar (Muzino 1988: 155). Once-
likle olgiimlenecek olan amag ya da unsur belir-
lenir. Amaca ya da unsura gore, iiriin 6lgiimlenir.
Daha sonra bu veri ve amag grafige yerlegtirilir.

Sekil 10. Frekans tablosu

Bu yerlegtirme barlar geklinde yapilabilir (Wo-
ods 1994: 28). Gergeklesen durum, 6nceden be-
lirlenmis olan verilerle kargilagtinlir ve analiz
edilir. Asagida yukandaki 6rnekte sunulan yiye-
cek-igecek igletmesine ait bir histogram 6megi
verilmektedir.

lesel lliski Grafikleri

Birbiriyle ilgili fikirleri organize etmeye yarayan
bir tekniktir. Fikirler ile kalite artirnminda 6nemli
etkisi olabilecek noktalan bir biriyle iligkilendir-
mektedir (Nayatani ve Digerleri 1994: 21). Her
bir fikre ve Onemli noktalara bir daire gizilir.
Bunlarin iglerine fikirler yazilir ve birbirleriyle
baglar oklar ile gosterilir. En fazla iligki iginde
bulunan nokta ya da fikir iizerinde yogunlagilir.
Asagida bir otel igletmesinin muhasebe bolii-
miinde yapilmasi gereken iglere iligkin bir igsel
iligki grafigi ormegi gosterilmektedir.

Sekil 11. Histogram

Uretim Araligi Frekans Frekans Orani
0-100 5 5/5=0.10

101-200 5 5/50=0.10

201-300 15 15/50=0.30

301-400 10 10/50=0.20

401-500 15 15/50=0.30
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Sekil 12. Igsel iligki grafigi

Sekil 13. Frekans tablosu

N

Pareto Semas:

En biiyiikten, en kiigiige dogru siralanan barlar-
dan olugan bir grafiktir. Her bar bir sorunu temsil
etmektedir. Her bir sorunun, toplam sorun iize-
rindeki etkisinin ne oldugu agikga goriilebilir
(Juran 1964: 44). Oncelikle sorunlar belirlenir ve
standart olarak olgiimlemeleri yapilir. Daha son-
ra siniflandirilmalan gézardi edilerek, 6lgiimlen-
melerine gore biiyiikten kiigiige dogru siralanir-
lar (Moore 1987: 238). Grafikte kiimiilatif bir da-
gilim elde edilir. En 6nemli sorun iizerinde odak-
lanilir. Pareto teknigi var olan bir kag¢ sorunun,
toplam sorun iizerinde 6nemli etkisi oldugu iize-
rine kurulmugtur (Cichy 1981: 42). Asagida bir
otel igletmesinin degisik kod numaralarina gore
adlandirilan maliyet kalemlerinin, maliyetlerinin
biiyiikliiklerine gore bir pareto grafig sunulmaktadr.

Matris Semalar

Isletme iginde var olan faaliyetlerin birbiriyle
iligkilerini ortaya koymak ve bu iligkilerin dii-
zeylerini belirlemek i¢in hazirlanan gema ve tab-

Sekil 14. Matris sema

Maliyst Duzeyleri
o8 888

éﬁé&yw@@

Maliyet Kalersieri

lolardir (Nayatani ve Digerleri 1994: 26). Bunun
igin Oncelikle ele alinacak sorun ve agamalan ya-
tay eksene, bu sorun ve agamalarn etkileyebile-
cek nedenler de dikey eksene yazilir. Daha sonra
verilen igaretler ile dikey eksendeki parametrele-
rin, yatay eksendeki veriler ile nasil bir iligki
iginde oldugu saptanir. Elde edilen sonuglar de-
gerlendirilir ve analiz edilir (Juran 1964: 62).
Asagida bunun ile ilgili olarak bir yiyecek-
icecek igletmesinin belirledigi ii¢ unsuru etkiledi-
gini diigiindiigii, dort farkli olayin bu unsurlar ile
iligkilerini gosteren bir 6mek verilmigtir.

Scatter Semalan

[ki siirecin unsurlan arasindaki bag gostermek-
te kullanilan grafiksel noktalama teknigidir
(Brassard ve Ritter 1988: 44). Neden sonug (kil-
¢ik) semalarim desteklemektedirler. Unsurlarin
biribiriyle bagintili veya bagintisiz oldugu bu
grafik ile rahatlikla anlagilabilmektedir (Woods
1994: 34). Bunun ig¢in ilk olarak biribiriyle bagi
oldugu diigiiniilen iki unsur segilmektedir. Daha
sonra bu unsurlarin yapilan 6lgiimlemeleri grafik

Is Siired Egitim Yabana Dil Fiziksel Ortam
Urin Fiyat + ¥* & 0
Maliyetler + & & &
Misteri Tatmini & + ++ ¥*
Cok Stk [liski +
Orta Dizeyde lliski &
Az iliski ¥*
lliskisiz 0
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Sekil 18. Scatter semasi

[

izerinde x ve y eksenlerine gore noktalar halinde
belirtilmektedir. Bu iki unsur birbiriyle ilintili ise
noktalar birbirine yakin gergeklesmektedir. Tersi
durum ise noktalarin daginik yerlegmesi, konu-
nun bir biriyle baglantili olmadigini1 gostermek-
tedir. Asagida mutfak boliimiinde olugan ig kaza-
lar1 ile yorgunluk arasindaki iligkiyi gosteren bir
scatter gemasi verilmektedir.

Siirec Yeterlilik Analizleri

Bir ig siirecinin miigterinin gereksinim duydugu
isteklere yamt verip vermedigini analiz eden bir
tekniktir (Brassard ve Ritter 1988: 64). Is siireg-
leri igletme igin iyi hesaplanmig olabilmekte bu-
nunla birlikte miisteri ihtiyaglarina yamt verme-
yebilmektedir. Bu nedenle 6ncelikle miigteri ge-
reksinimlerine gore hedefler belirlenmeli, daha
sonra igletmenin ig siireci bu hedefler ile istatis-
tiksel olarak kargilagtirilmahidir. Ornegin bu kar-
silagtirma kapsaminda restoranda menulerin su-
nug siireci konaklama igletmesi i¢in makul bir
diizeyde olabilmekle birlikte, miigteriler i¢in ye-
terince hizli olmayabilir. Bu durum siireg yeterli-
lik analizi ile ele alinabilir.

Sekll 17. Taguchi yontemleri

Sekil 16. Zaman hatti gemasi

! S 2 ) Sy

ek 3V 54 ur by laments

Zaman Hath Anadlizleri

i§ siirecinde yer alan 6lii zamanlari, dongii siire-
cinin azaltilmas: i¢in ortaya konmasina ve yok
edilmesine yarayan bir analiz teknigidir (Atkin-
son 1994: 277). Is siirecini olugturan alt siiregler
arasinda var olan bog zamanlarin saptanmasi ve
yok edilmesine iligkin bir tekniktir. Bunun igin ig
siirecini olugturan alt siiregler 6ncelikle belirle-
nir. Sonra bu siireglerin tek tek tamamlanma sa-
atleri saptanir. Daha sonra igin bitirilmesi igin ge-
rekli olan toplam zaman saptamr. g siirecinde
bunlar analiz edilip, kayip zamanlar saptanir ve
ayiklanir. Asagida bir konaklama igletmesinin
onbiiro boliimiinde g¢ahgan nigh-audit personeli-
nin yapacag ig siiregleri arasinda kalan, bog za-
manlara iligkin bir zaman hatt1 analizi 6rnegi su-
nulmaktadir.

Agac Semalar

Diigiinceleri veya sorunlar hiyerargik siralama
metoduyla gosteren semalardir. Ilgili olduklar
gruplara gore fikirlerin siralandirildig: bir teknik-
tir. Bunun igin oncelikle beyin firtinasi veya no-
minal grup teknigi yardimiyla fikirler belirlenir.
Sonra bu fikirler konularina gore gruplandinlir.
Gruplandirlan fikirler son olarak, hiyerarsik dii-
zende gsemalagtirihir (Nayatani 1994: 22). Asag-
da bir otel igletmesinin toplam maliyetleri hiye-
rargik diizende siniflamasina iligkin bir Ornek,
agag semas: kapsaminda ele alinmakta ve sunul-
maktadir.

Toplam Maliyet
Direkt Hommodde Direkt Iscilik Gonel (iretim Giderleri
L a2 L
I I 1 | | I I I i
Odalar Mutfak Dger Odalar Moutfak Diger Odalar Mutfak Diger
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Taguchi Yontemleri

Deneysel uygulamalar ile iiriin tasarimini ve iire-
tim siirecini en iyi diizeye getirmeyi hedefleyen
bir takim yontemlerdir. Taguchi kalitenin kaybe-
dilmesinde bir takim fonksiyonel sapmalann ve
bunlara ek olarak bir takim digsal faktorlerin et-
kisi oldugunu saptamig ve bunlarin giderilmesine
yonelik analizler geligtirmigtir (Messina 1990:
455). Bu analizlerin yapilabilmesi i¢in 6ncelikle
tiriiniin fonksiyonlarin etkileyen kontrol edilebi-
len ve edilemeyen etki faktorlerinin belirlenmesi
gerekmektedir. Sonra bu faktorlerin aralarinda
bir bagint1 olup, olmadiginin varsa bagintinin ne
oldugunun saptanmasina yonelik olarak deneysel
bir ¢galigma yapilmalidir . Daha sonra kontrol
edilemeyen faktorlerin etkisini en aza indirecek,
kontrol edilebilen faktorlerin etkisini artirip kali-
tenin yiikseltilmesine olanak verecek olan faktor
sapmalari saptanip iizerinde odaklanilir. Ornegin
bir labaratuvar ortamu yaratilarak mutfak perso-
nelin finnlar kargisinda maruz kaldiklan yiiksek
1sin1n, ig verimliligi iizerine etkisinin aragtirilma-
s1 bu kapsamda ele alinabilir.

Cok Oylama (Multivoting)

Alternatifler arasindan hangisinin daha iyi oldu-
gunun belirlenmesi iizerine yapilan bir degerlen-
dirme yontemidir (Wesner ve Digerleri 1995:
86).Kalite gemberleri iginde yer alan takimlarin
fikir birligini saglamalarinda kullanilmaktadir.
Bunun igin Oncelikle alternatifler belirlenir ve
numaralandinlir. Grup iiyelerine kendileri igin
en 6nemli beg veya benzer sayidaki alternatifleri
belirlemeleri soylenir. Beg dakikalik bir siireden
sonra her iiye kendisi igin 6nemli olan ilk beg al-
ternatifi siralar. Daha sonra en yiiksek oyu almig
olan belirli sayidaki alternatif tekrar degerlendi-
rilir. Bu agamada grup iiyelerine kendileri igin
onemli olan ii¢ alternatifi belirlemeleri sGylenir.
Bu iiyelerin kendileri ig¢in 6nemli olan tek alter-

Sekil 18. Cok oylama

Alternatifler Aldiklar Oylar
1 2
2 1
3 1
4 3
5 8
Toplom 15

natifi belirtmelerine kadar siirer. Sonugta en
onemli alternatifler belirlenmig olur.

Asagida yiyecek-igecek igletmesinde galigan
onbes kisilik bir servis grubun yaptig1 en son oy-
lamayi gosteren bir 6rnek sunulmaktadir. Burada
bes nolu alternatif en 6nemli alternatif olarak be-
lirlenmig durumdadir. Daha sonra dort ve iki nhu-
maral: alternatifler gelmektedir.

SONUC

Turizm sektoriinde toplam kalite yonetimi siste-
mini uygulayan igletmelerin kargilarina g¢ikan so-
runlarin analizlerinde kullanabilecekleri teknik-
ler sadece bunlar ile sinirli tutulmayabilir. Bu
tekniklere ilaveten igletmeler faaliyet ve galigma
alanlarina gore kendilerine has yeni 6zel teknik-
ler gelistirebilirler. Ornegin kalite maliyetlerinin
analizinde 6zel bir takim oranlar da, bu teknikle-
re ek olarak kullanilabilir. igletmeler ve aragtir-
macilar temel olarak belirtilen bu teknikleri bil-
dikleri olgiide; sorunlara daha hizli, daha dogru
ve hergeyden 6nemlisi daha az maliyetle ¢6ziim
iiretebilme olanagina kavusabilirler.

Galismada sunulan tekniklerin bir ve/veya bir
kag¢1 ve/veya/ tiimii aymi anda kullanilabilir. Bu-
rada yine turizm igletmenin veya aragtirmacinin
faaliyet alani1 6nemli olmaktadir. Aragtirmacilar
kendilerine uyan teknikleri segebilir ve uygula-
yabilirler.

Caligmada verilen teknikler yardimi ile turizm
igletmelerin ve aragtirmacilarin daha saglikli ana-
liz yapma olanaklarinin artacag bir gergektir.
Caligma genel yapisi itibariyla kavramsal olmak-
la birlikte, uygulamaya yonelik bilgileri ele al-
mugtir. Bu nedenle bu aragtirma ileride yapilacak
olan uygulamali ve/veya teorik diger aragtirmala-
ra kavramsal olarak kaynaklik edebilecektir.
Bundan sonra yapilacak olan bu alandaki aragtir-
malarin, anilan teknikleri kapsamamasi da bir
eksikligi ortaya koyacaktir.

DIPNOTLARI

(1) Http://mijuno.larc.nasa.gov/dfc/tm.html

(2) Http://www.mindtools.com/brainstm.html

(3) Http://www.psychwww.com/mitsite/critpath.html
(4) Http://www.west.asu.edu/tqteam/fishbone.html
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