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OZET

Alt1 Sigma, diinya genelinde bir¢cok sektdrde popiilerlik kazanmig ve kabul gérmiis
olan son kalite iyilestirme girisimlerindendir. Turizm sektoriinde de Alt1 Sigma yaklagiminin
benimsenerek, otel hizmet fonksiyonlarindaki hatalarin en aza indirilmesi ve yiiksek hizmet
kalitesinin saglanmas1 beklenmektedir.

Yapilan bu tezde, Antalya ilinde sehir merkezinde bulunan bes yildizli bir konaklama
isletmesine ait hizmet siirecinin iyilestirilmesi yonelik bir Alt1 Sigma modelini uygulamak
amaglanmistir. Otel miisterilerine sunulan 386 anket formundan veri kalitesi yeterli bulunan
toplam 357 adet drneklem alinmistir. Elde edilen veriler Alt1 Sigma yontem ve araglar ile
analiz edilmistir. Bu yontemlerden tanimlama, 6lgme, analiz, iyilestirme, kontrol’den olusan
TOAIK metodolojisinin acilimi olan bes adim izlenmistir. Ik adimda otelin mevcut durumu
tanimlanmis, 6lgme asamasinda hizmet kalitesine yonelik sigma seviyesi hesaplanmais, analiz
asamasinda ise yapilan Olglimler yorumlanarak iyilestirme faaliyetlerine yonelik oteldeki
aksakliklarla ilgili ¢6ziim oOnerileri sunulmus ve son olarak yapilan bu iyilestirmelerin
devamliliginin saglanmasi i¢in yapilacak denetimler anlatilmistir.

Tezin amaglarindan bir tanesi de, Servqual modeliyle bir konaklama isletmesinden
hizmet satin alan miisterilerin bekledikleri ve algiladiklart hizmet kalitesi arasindaki farklilik
olup olmadigini incelemektir. Veri toplama aracit olarak fiziksel yeterlilik, giivenilirlik,
empati, heveslilik ve giiven boyutlarindan olusan Servqual modeline dayanan bir anket
tasarlanmis ve kullanilmistir.

Elde edilen sonuglara gore, genel olarak miisterilerin otel hizmetleri ile ilgili
beklentilerinin karsilanamadig goriilmiistiir. Otel isletmesine ait sigma skoru 2,01 olarak
hesaplanmistir. Bu diizey milyonda 300.952 adet hatay: isaret etmektedir. Bu diisiik sigma
puani, Servqual Olgegi ile ortaya ¢gikan genel beklenti ve alg1 skorlar arasindaki olumsuz fark
ile paralellik gostermektedir. Calismada fiziksel yeterlilik ve giivenilirlik boyutlarinin otel
miisterileri arasinda en diisiik memnuniyet diizeyinde oldugu bulunmustur.

Bu calisma ile birlikte uygulanan Alt1 Sigma yaklagiminin hizmet sektoriinde 6zellikle
turizm alaninda daha iyi anlagilmasina, arastirma bulgularinin da otel isletmeleri ile ilgili
yapilacak c¢aligmalarda literatiire nemli katkis1 olacag: diistiniilmektedir.

Anahtar Kelime: Alt1 Sigma, TOAIK Modeli, Konaklama Isletmecigi, Hizmet Kalitesi
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SUMMARY
SIX SIGMA APPROACH TO IMPROVING SERVICE QUALITY AND AN
APPLICATION IN THE TOURISM SECTOR

Six Sigma can be regarded as a recent quality improvement initiative that has gained
popularity and recognition in many industries around the world. In the tourism sector, the Six
Sigma approach is adopted and it is expected that the errors in hotel service functions will be
minimized and high service quality will be ensured.

In this thesis, it was aimed to apply a Six Sigma in order to improve the service
process of a five star hotel in the city center of Antalya. Surveys given to hotel customer’s
amount of 386 forms, 357 samples were obtained which have a sufficient data quality. The
obtained data were analyzed with Six Sigma methods and tools. From these methods, which
are the five steps definition, measurement, analysis, improvement, control-DMAIC
methodology is followed. In the first step the current state of the hotel is defined, at
measurement stage sigma level for service quality calculated, in the analysis phase, the
measurements were interpreted and solution suggestions were presented for the problems in
the hotel for the improvement, and finally, the controls to be carried out to ensure the
continuity of these improvements are explained.

One of the purposes of the thesis is to examine whether there is a difference between
the quality of service expected and perceived by the customers who buy service from a
hospitality company with Servqual model. As a data collection tool, a survey based on
Servqual model consisting of tangibles, reliability, responsiveness, empathy and assurance
dimensions was designed and used.

According to the results, it was observed that the expectations of the customers
regarding hotel services were not met in general. The sigma score of the hotel was calculated
as 2,01. This level indicates 300,952 defects per million. This low sigma score indicates the
negative difference between the general expectation and perception scores of the Servqual
Scale. In this study, physical competence and reliability dimensions were found to be the
lowest satisfaction level among hotel customers.

It is considered that the Six Sigma approach applied together with this study will
contribute to a better understanding of the service sector, especially in the tourism, and the
research findings will have a significant contribution to the literature in the studies related to
hotel enterprices.

Key Words: Six Sigma, DMAIC Model, Hospitality Management, Service Quality
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GIRIS

Kalite kontrol ve iyilestirme faaliyetleri, ekonominin tiim sektorlerinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Uzun yillar 6nemli kalite yaklasimlar1 olan istatistiksel kalite kontrol, toplam
kalite yonetimi gibi geleneksel kalite girisimlerinden sonra Alti Sigma diinya genelinde
bir¢ok sektorde popiilerlik ve kabul gérmiis olan son kalite iyilestirme girisimi olarak kabul
edilmektedir(Chackrabarty ve Tan, 2007: 194-195). Global rekabet yogunlastik¢a, miisteriler
daha kaliteli mal ve hizmetler talep etmektedir. Miisteri beklentilerini karsilamak igin sadece
teknolojik yatirimlarin yeterli olmayacagindan isletmeler, operasyonel performanslarini
iyilestirmenin yollarin1 aramaktadirlar. Yasanan bu kiiresel rekabeti siirdiiriilebilir diizeyde
tutmak isteyen iretim kuruluslari maliyetleri diisiirerek daha az kaynakla iiretim hacmini
arttirmak ve kaliteyi ylikseltmek igin artan bir baski hissetmektedirler. Hizmet kuruluslari ise
is ¢evrim siirelerini kisaltmak ve miisteri memnuniyetini arttirmayr amaglamaktadir. Alti
Sigma yaklasimi, tiim bu ihtiyaglart dogrudan karsilayabilmektedir. (Breyfogle, 2003: 47).
Ancak Alt1 Sigma’yr isletmede basarili kilmak i¢in organizasyondaki konumlarina
bakilmaksizin herkesin bu siirece dahil olmasi gerekmektedir (Eckes, 2005: 7).

Alt1 Sigma’nin kokeni geleneksel olarak giiclii istatistiksel yontemlere dayanan Kkalite
miihendisliginden gelmektedir (Mast ve Lokkerbol, 2012: 613). Alt1 Sigma’nin kanitlanmis
basarisinin ¢ogu, miisteri katiliminin en az veya hi¢ olmadig1 iiretim/imalat benzeri siireglere
uygulanmasina yonelik olmustur. Ilk olarak iiretim faaliyetlerinde uygulanan Alti Sigma
yaklasimi, firmalarin faydalarimi fark etmesi sonucunda pazarlama, miihendislik, satin alma
gibi farkli iglevsel alanlara hizla yayillmistir (Kwak ve Anbari,2006:709). Literatiirde, saglik
hizmetleri, ¢cagr1 merkezi, bankacilik, gibi hizmetler i¢cin Alt1 Sigma ara¢ ve metodolojisinin
kullanildig1 bir¢ok uygulama bulunmaktadir. Egitim ve otelcilik gibi diger hizmetlerde Alti
Sigma heniiz yeni uygulanmaya baglamaktadir (Noone vd. 2010:274). Sunulan konaklama
hizmetlerinin kalitesini ve miisteri memnuniyetini arttirmayr ve is silireglerinde olusan
degiskenligi azaltmayr amaglayan Alt1 Sigma gibi kalite iyilestirme c¢alismalart hem sektore
hem de literatiire katki saglayacaktir.

Tiirkiye’de son yillarda, turizm sektoriinde otellerin katlanarak biiylime gostermesi,
tiikketicilere tercih konusunda daha fazla segenek sunmaktadir. Konaklama endiistrisinin mal
ve hizmet kalitesini ylikseltmek ve rekabetci stratejiler gelistirerek, operasyon maliyetlerini
azaltmak i¢in faaliyetlerini siirekli yukar1 tasimalar1 gerekmektedir. Operasyonlarini
iyilestirmek ve performanslarimi arttirmak igin diinyanin dort bir yanindaki oteller aktif olarak

genis bir yelpazede Toplam Kalite Yonetimi ve Alt1 Sigma gibi kalite iyilestirme girigimlerine



odaklanmaktadir. Su anda, Alt1 Sigma en basarili siire¢ iyilestirme sistemlerinden biri olmak
icin TKY’nin yerini almis durumdadir (Kamar, 2014: 12).

Alt1 Sigma, istatistiksel ara¢ ve tekniklerden ibaret degildir. Hizmet isletmeleri, Alti
Sigma ara¢ ve tekniklerinin ¢oguna ihtiya¢c duymazlar (Antony vd., 2008: 12). Alt1 Sigma,
hem istatistiksel hem de istatistiksel olmayan araglarin uygulanmasiyla is karliligini arttirmak
ve hizmette milkkemmeliyeti saglamak amaciyla kullanilan, bir is stratejisidir. Bu
miikemmellik milyonda 3,4 hataya bir baska ifadeyle yaklasik olarak yiizde 99,99966 basari
oranina tekabiil etmektedir. Alt1 Sigma degiskenligi azaltmak, hatalar1 gidermek; trtinlerden,
stireclerden ve islemlerden kaynaklanan israfi ortadan kaldirmak icin, proje odakli,
istatistiksel temelli bir yaklasimdir (Montgomery ve Woodall, 2008: 329). Giiniimiiz is
diinyasinda Alt1 Sigma girisimi, kalite ve is gelistirme i¢in 6nemli bir gii¢ teskil etmektedir.

Alt1 Sigma projesi isletmenin tepe yonetimi tarafindan benimsenerek uygulamaya
konulmalidir. Yonetimin katilimi, orgiitsel baglilik, proje yonetimi, kiiltiirel degisim ve
siirekli egitim basarili Alti Sigma projesini etkileyen faktorler arasinda yer almaktadir.
Isletmelerde basarmin elde edilmesinde ¢ok sabirli olamayan pek ¢ok ydneticinin kisa vadeli
kararlar almasi, koklii problemleri ortadan kaldirmak yerine giinliik ¢6ztimler gelistirmesi kisa
vadede basariy1 saglar. Alt1 Sigma gibi kalite iyilestirme ¢aligmalari, basari i¢in uzun vadeli
caligsmalara ihtiya¢ duymaktadir. Alt1 Sigma organizasyonunda bilinin en popiiler yonlerden
birisi de yesil kusaklar, kara kusaklar ve uzman kara kusaklar gibi farkli unvan adlarindan
olusan igerisinde yoneticilerinde yer aldigi ol¢lim ve iyilestirme ekibinin olusturulmasidir.
Dogru Alti Sigma egitimi ve bilgisi, insanlarin Alti Sigma’nin ge¢misteki diger kalite
tyilestirme girisimlerinden 6nemli 6l¢iide farkli oldugunu anlamalarina yardimci olacaktir.

Uc ana béliimden olusan ¢alismanin ilk boliimiinde genel kalite ve Alti Sigma
kavramlari, Alt1 Sigma’nin gelisimi ve istatistik iliskisi olmak iizere, Alt1 Sigma’nin
organizasyon yapisi ile birlikte kisitlar iizerinde durulmustur. ikinci boliimde ise, Alti
Sigma’nin hizmet sektoriinde gelisimi ve literatiirde Alti Sigma’nin uygulanmasina yonelik
incelenen kaynaklara ve Alti Sigma siire¢ iyilestirilmesinde kullanilan bazi arag ve
yontemlere yer verilmistir. Son boliimde Alti Sigma metodolojisi olan TOAIK yaklagimi
kullanilarak bir turizm isletmesine uygulanmistir. Ik olarak tanimlama asamasinda,
konaklama tesisinde gdzlemlenen problemler ortaya konulmustur. Olgme asamasinda otelde
konaklayan miisterilerin Servqual beklenti ve algi diizeylerini 6lgmeye yonelik uygulanan
anket caligmasiyla elde edilen verilerden sigma seviyesinin Ol¢iimii gergeklestirilmis ve
kusura neden olan noktalarin belirlenebilmesi i¢in olusturulan hipotezlerin test edilmesi

gerceklestirlmistir. Analiz asamasinda ise bir dnceki asamada miisterilerden elde edilen



bulgulardan olumsuzluklarin nedenleri ortaya konulmaya ¢alisilmigtir. Son olarak iyilestirme
ve kontrol adimlarinda ise, miisteri beklentilerinde uygunsuzluga neden olan problemlere
odaklanilarak, giderilmesine yonelik iyilestirme faaliyetleri ile yapilan iyilestirmelerin

kontroliiniin devamli uygulanir hale getirilmesi i¢in oneriler sunulmustur.



BIiRINCi BOLUM

KALITE VE ALTI SiGMA KAVRAMLARI

1.1 Kalite Kavrami ve Tanim

Giliniimlizde hizla gelisen rekabet¢i pazar kosullar1 kalite kavramini 6n plana
cikarmistir. Isletmelerin siirdiirebilir rekabet iistiinliigii ve ortalamanin iizerinde bir gelir elde
edebilmesi miisteri beklentilerinin en iyi sekilde karsilanarak kaliteli mal ve hizmet
sunulmasina dayanmaktadir. Bununla birlikte isletme ¢evresindeki giincel gelismelere ayak
uydurmak {izere tliretim kalitesinde beklenen degeri saglamak zorundadir. Kalite yonetimi,
rekabet avantaji elde etmek igin 6nemli bir strateji olarak belirlenmistir. Istatistiksel kalite
kontrol, sifir hata ve toplam kalite kontrol gibi geleneksel kalite sistemleri yillarca temel
girisimler olmuslardir.

Kalitenin tanim1 bir¢ok farkli bicimlerde yapilabilir. Birgok kisiye gore kalite anlayisi
“liks”, “pahali” ve “istiin nitelikte” gibi kavramlarla agiklanabilmektedir (Efil, 2010: 156).
Buna kars1 kalite, bir mal ya da hizmetin kesin hatlartyla olmasi gereken standartlari
karsilayabilmek igin sahip olunan niteliktir. Deming, kaliteyi soyle tanimlamstir; “Iyi kalite,
misteriye uygun kalite standardiyla Ongoriilebilir bir biitiinlik ve giivenilebilirlik
derecesidir”, Crosby’nin siklilikla kullanilan tanimina gore “Kalite gereksinimlere veya
spesifikasyonlara uygunluktur” (Chandrupatla, 2009: 2). Juran’a gore ise kalite, 6ngoriilen
ozelliklere gore uygunluk derecesidir (Juran, 1988: 22). Amerikan Kalite Dernegi tarafindan
ise kalite, mal ve hizmetlerde, 6zellikle gereksinimlere uygunluk derecesinde ve miisterileri
memnun etmede mikemmellik anlamma gelmektedir (http://asq.org/sections/mini-
sites/0301/newsletter 200804.pdf). Bir mal veya hizmetin kalitesi, miisterinin istedigi sekilde
kullanim amacini karsilamak veya asmak igin gerekli olan mal veya hizmetin uygunlugudur
(Mitra, 1998: 5).

Bununla birlikte giincel yaklagimlarla kalite, i¢ ve dis miisteri memnuniyetinin
saglanmasi seklinde tanimlanmaktadir. Buradan hareketle mal veya hizmeti satin alan (dis
miisteri) kisiler ile birlikte bunlar1 sunan (i¢ miisteri) kisilerin de memnuniyetinin dikkate

alinmasi daha dogru olacaktir (Coskun, 2009: 70).
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1.2 istatistiksel Kalite Kontrol

Altt Sigma ve TKY dahil olmak iizere tiim kalite kontrol faaliyetlerinin temelini
istatistiksel kalite kontrol olusturmaktadir. Istatistiksel siire¢ kontrolii (IPK), igerisinde pek
¢ok aracin (6rnegin; kontrol grafikleri, histogramlar, temel sebep analizi vb.) yer aldig1 bir
tekniktir (Antony, 2006: 241).

II. Diinya Savasi’ndan sonra Japon endiistrisinde modern kalite kontrol ve istatistiksel
yontemler kullanilmaya baglanmis ve 6rneklem muayenesi ve kontrol ¢izelgeleri gibi kontrol
muayenelerinin kullanimi yaygmlasmustir (Ishikawa, 1995: 22). Walter Shewart, Bell telefon
firmasinda topladigi verileri analiz ederek ilk kez kontrol diyagramlarini kullanmasi onu
Istatistiksel Siire¢ Kontroliine (IPK) gotiirmiistiir. Onceleri sadece isletmenin ¢iktis1 olan iiriin
muayenesi olarak baslayan kontrollere sirasiyla isletmenin girdisi olan, giris kontrolii ve ara
(proses) kontrolii birlikte dahil edilerek genisletilmistir. S6z konusu bu her {i¢ yaklagim da
istatistiksel Ornekleme tekniklerini kapsamaktadir (Efil, 2010: 21). Boylelikle kusurlu
mamiiller heniiz siire¢ asamasinda tespit edilerek hatali iiretim yapilmasinin Oniine
gecilmektedir. Ancak bu kontrol tek basina yeterli olmamaktir ¢iinkii kusura sebep olan
faktorlerin nereden kaynaklandigmin da bilinmesi gerekmektedir (Akkurt, 2002: 6; Esenkal,
2006: 15).

Olgiilemeyen siireclerin gelistirilebilmesi ¢ok zordur (Kiris, 2003: 7). Alt1 Sigma kalite
yonetimi veri odakli bir yaklasim yontemidir. Altt Sigma kalitesine sahip siirecler, mal veya
hizmet ozelliklerine gore, milyonda 3,4 kusurun, altindaki hata seviyelerinde faaliyet
gostermektedir. Alt1 Sigma isleyisi; hata azaltma, siire¢ iyilestirme ve miisteri memnuniyeti
“istatistiksel diisiinme” paradigmasina dayanmaktadir buna gore:

e hersey bir siiregtir,

e tiim siireclerin kendine 6zgii degiskenligi vardir,

o veriler degiskenligi anlayabilmek ve siire¢ iyilestirici kararlarin alinabilmesi igin

kullanilirlar (Noone vd. 2010: 275).

1.3 Toplam Kalite Yonetimi

Kalite yonetimi ile ilgili ilk sistematik calismalari, istatistiksel kalite kontrol
calismalarinin Onciisii Shewhart’a kadar gotiirmek miimkiindiir (Kogel, 2013: 373). 1950
yilinda Deming’in Japon firmalarinda seminerleri ile baslayan, TKY (orijinal olarak toplam
kalite kontrol) anlayis1 1970’lerde Japonya, 1980’lerde ABD ve 1990’larda Avrupa’da
yayilmistir (Sun, 2000:168). Feigenboum (1983), Toplam Kalite Yénetimini “Insanlarin,

makinelerin, sirketin ve tesisin koordineli eylemlerini, miisteri kalite memnuniyetini ve



ekonomik kalite maliyetlerini garanti etmenin yollarn1 en iyi ve en pratik sekilde
yonlendirmek i¢in etkili, biitiinlesik, teknik ve yonetimsel prosediirlerde belgelenen sirket ve
tesis ¢apinda faaliyet gosteren calisma yapisi tizerinde bir kalite sistemidir” (Akkurt, 2002:
263) seklinde tanimlamistir.

Mitra(1998) Toplam Kalite Yonetimi (TKY) {i¢ ana tema iizerinde modellemistir.
Bunlar miisteriler, siirecler ve calisanlar’dir. Bu modelin ¢ekirdegini isletmenin misyon,
vizyon ve yonetim anlayisi olusturmaktadir. Miisteri, slire¢ ve ¢alisanlar bu biitlinlesik yapiya
baglanmislardir. Tiim ¢alisanlar, isletmenin misyon ve vizyonunu anlamalari durumunda
bireysel cabalarini organizasyonun misyonuna katkida bulunmak {izere harcayacaklardir
(Mitra, 1998: 89). Buradaki kilit nokta, kurumda tiim ¢alisanlarin topyekiin bu siirece destek
vermesi ve miisteri ihtiyaclarinin karsilanarak miisteri memnuniyetinin saglanmasidir.

Taylor déneminin Planla (P), Uygula (U) ve Gor (G) kavramlarina TKY felsefesinde
ek olarak yeni kontrol islevine paralel olarak Shewart tarafindan “hareket” adimi
gelistirilmistir. Deming s6z konusu siirekli iyilestirme faaliyetlerinde kullanilacak en 6nemli
kalite kontrol araclarinda biri halini alacak “Deming Déngiisii’nii (PUKO) Planla, Uygula,
Kontrol et ve Onlem al bi¢iminde Japonya’da tanitmustir (Patir, 2008: 66).

Kiiltiirin TKY i¢in 6nemi bir¢ok duayen tarafindan vurgulanmistir. TKY 'nin basarisi
isletmede kalite kiiltmal {in basari ile gelistirilmesi ile saglanmaktadir. Ancak orgiitsel gelisim
ve kiiltiirel degisimi kabul ve uygulama agisinda bazi zorluklar séz konusudur. Isletmenin
birgok bdliimiinde bu kiiltiirel degisime direng gosterilmektedir. Toplam kalite yonetiminde
basarisizlig1 sebep olan etkenlerin basinda sirketin kiiltiirel pozisyonu gelmektedir (Efil, 2001:
34).

1.4 Alt1 Sigmaya Genel Bakis

Alt1 Sigma bir igletmeyi kar, rekabet ve kalite yoniinden daha yukarilara tagiyacak
kiiltiirel degisimi arzulayan bir yolculuktur. Temel olarak, Alt1 Sigma programlar fikirlerini
istatistiksel diistinme ve istatistiksel siire¢ kontroliine dayanan Deming yonetim felsefesinden
almaktadir (Carley, 2014: 102). Alt1 Sigma ile ilgili birgok farkli disiplin tarafindan pek ¢ok
yorumlama mevcuttur.

Uretim-imalat isletmeleri daha az kaynak ve maliyetle iiretim kapasitesini ve imalat
kalitesini arttirmay1 hedeflerken, hizmet isletmeleri hizmet siirecinin zamanini azaltmay1 ve
miisteri memnuniyetini artirmay1 amaglamaktadir. Alt1 Sigma’nin hedefi tiim siireglerin kalite
seviyesi daha iyi hale getirmektir. Bu ortamda gilinimiizde rekabet stinliglini

stirdiirebilmenin yolu yapilan isi rakiplerden hizli, daha iyi ve kaliteli yapmaktir (Kirig, 2003:



16). Alt1 Sigma miisteri gereksinimlerini anlayarak, is verimligi ve finansal performansin
iyilestirilmesine odaklanan bir is stratejisidir (Kwak ve Anbari, 2006: 708).

Alt1 Sigma; misteriler, hissedarlar, calisanlar ve tedarik¢iler de dahil olmak tizere herkes
tarafindan paylasilabilen bir isletme felsefesidir. Alt1 Sigma ayn1 zamanda hizmet ortaminda
miisteri odakli metodolojisi ile siirecleri iyilestirerek, kalite seviyelerini yiikselten ve finansal
performanslarini ¢ok yiiksek seviyelere ¢gikaran bir uygulamadir (Chakrabarty ve Tan, 2007:
196). Alt1 Sigma miihendis ve istatistik¢iler tarafindan kullanilarak silire¢ ve iiretimin daha
dogru ve diizgiin sekilde sunulmasidir (Pande vd. 2012: 12). Olgiim ve istatistiksel analizler

Alt1 Sigma’nin yapi tagini olusturmaktadir.

1.4.1 Alt1 Sigma Kavrami ve Tanim

Pyzdek ve Keller (2010) kaliteyi, potansiyel kalite ve gercek kalite olarak ifade ederek
potansiyel kaliteyi, her girdi basina elde edilen maksimum olas1 deger, gercek kaliteyi ise her
girdi basina elde edilen mevcut deger olarak tamimlamislardir. Alt1 Sigma potansiyel ve
gercek kalite arasindaki farki (kalite israfini) azaltarak, isletmelerin mal ve hizmetleri daha
iyi, daha hizli ve daha ucuz iiretmelerine yardimci olarak kaliteyi arttirmaya odaklanmaktadir
(Pyzdek ve Keller, 2010: 4).

Alt1 Sigma kalitenin iyilestirilmesinde bir 6l¢iim, bir felsefe veya bir metodoloji olarak
yorumlanabilir (Mitra, 2004: 294). Alt1 Sigma, hem imalat hem de hizmet alaninda bir¢cok
sektor tarafindan kabul edilmistir. Snee (2000), Alt1 Sigmay1 miisteriler agisindan son derece
onemli olan ¢iktilar iizerine odaklanarak is siireglerindeki hatalarin veya kusurlarin ya da
basarisizliklarin nedenlerini tespit etme ve yok etme amaci giiden bir is stratejisi olarak
tanimlamistir.

Alt1 Sigma, istatistiksel yontemlerin kullanilmasiyla kusurlarin tamamina yakinini
ortadan kaldirmaya calisan bir kalite Olgiisiidiir. Kusur, miisteri memnuniyetsizligine neden
olabilecek herhangi bir sey olarak tanimlanmaktadir. Alt1 Sigma metodolojisinin temel amaci,
siire¢ 1yilestirme ve degiskenligin azaltilmasi iizerine odaklanan 6l¢iime dayali bir stratejinin
uygulanmasidir. Alt1  Sigma, imalat veya hizmet ortamlarindaki, siire¢ tutarliligini
iyilestirmek, c¢evrim siiresini diisiirmek ve iiretkenligi artirmak, hatali siire¢ ve kusurlari
ortadan kaldirarak genel maliyeti azaltmaya ¢alisan bir sistemdir (Noone vd., 2010: 275).

Alt1 Sigma istatistiksel yonlii ifade etmeye ¢alisilirsa; siiregleri mal veya hizmet
ozelliklerine gore, milyonda 3,4 kusurun altindaki hata seviyelerine diisiirmeyi hedefleyen bir
kalite iyilestirme programidir (Chakrabarty ve Tan, 2007: 195). Sigma, standart sapmayi ifade

etmek i¢in kullanilan Yunanca harftir, ortalamaya gore degisim diizeyi olarak tanimlanabilir.



Diger taraftan, Alt1 Sigmayi is yonlii ile tanimlamak gerekirse; Alt1 Sigma, miisteri ihtiyaclari
ve beklentileriyle ilgilenen tiim siireglerin verimliligini ve etkinligini artirmaya g¢alisan bir is
gelistirme stratejisidir (Antony ve Banuelas, 2002: 21).

Motorola Alt1 Sigma programi gelistiricisi Dr. Harry Alt1 Sigmay1; hata kaynaklarini
ve bunlart ortadan kaldirma yollarint tespit etmek icin kapsamli bir veri toplama ve
istatistiksel analizden olusan bir yontemdir seklinde tanimlamigdir (Klefsjo, 2001: 33). Bir
baska tanimda ise, Alt1 Sigma yontemi, hatalar1 siirekli azaltarak isletmenin mal, hizmet ve
stireclerinin iyilestirilmesini saglayan proje odakli bir yonetim yaklasimidir (Kwak ve Anbari,
2006: 708).

1.4.2 Alt1 Sigma’nin Onemi

Alt1 Sigma felsefesinin en 6nemli odak noktasi siire¢lerde ne kadar hata oldugudur, bu

ortaya c¢ikarilirsa sistematik olarak hatalarin nasil elimine edilebilecegi goriilebilir ve
mitkemmellige ulasilabilir. Aragtirmalar; maas bordrosu islemleri, hesap ¢ikarma, faturalama,
nakliye, siparis girisi, hizmet taleplerine yanit, bagaj tasima vb. gibi hizmet siire¢lerinin
cogunun, 23000 ppm’nin iizerinde bir hata oraniyla veya 97,7 yiizdelik basar1 oraniyla 3,5
sigma kalite seviyesinin altinda yerine getirildigini géstermistir (Yilmaz ve Chatterjee, 2000:
78).
Yukarida bahsedilen hizmet siireglerinden herhangi birinin sigma kalite seviyesini dort sigma
kalite seviyesine yiikseltebilinirse, hata orani 6énemli bir oranla 6210 ppm’ye diisecektir. Bu
da siire¢ performansinda net bir sekilde 3,5 kathik bir gelismeyi gostermektedir. Hizmet
iretim randimant da %99,38’e yiikselecektir. Dolayisiyla azalan hata orani, azalan miisteri
sikayetleri, artan miisteri memnuniyeti gibi nedenlerden dolayr Alt1 Sigma gibi gii¢lii is siireci
gelistirme metodolojileri ile ilgilenen her kurumun sonuglart i¢in 6nemli 6lgiide mali geri
dontis getirecektir (Antony, 2006: 236).

Uc ve Alt1 Sigma deger aralifinda yapilan islerde hata oranlari arasinda yaklagik 20
bin kat fark bulunmaktadir. Diinya ¢apindaki rekabeti slirdiirmeyi amaclayan firmalar Alti
Sigma diizeyini hedeflerken, geleneksel firmalar ti¢ ve dort sigma araligi ile yetinmektedirler.
Bu durum istatistiksel olarak yiizde 5 ile yiizde 1 hata orani araligina denk gelmektedir
(Oztiirk, 2017: 205).

Kalite diizeyi asagidaki sekilde isleyen bir isletmede;
» 1 Sigma mal veya hizmetlerde %30,9,
» 2 Sigma mal veya hizmetler %69,2,
» 3 Sigma mal veya hizmetler %93,3,
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» 4 Sigma mal veya hizmetler %99,4,
» 5 Sigma mal veya hizmetler %99,98,
» 6 Sigma mal veya hizmetler %99,99966 oraninda basarili kabul edilebilir.
Buradaki 3-4 sigma seviyeleri %99 basar1 orani ile kabul edilebilir olarak diisiiniilse de
bu oranin is diinyasina yansimasi asagidaki Tablo 1.1 deki gibi olur. Tablo 1.1 incelendiginde
tolere edilen hata paylarinin ger¢ek hayatta insan ve igletmelerde nelere mal olacagi garpici

bir bi¢imde goriilmektedir.

Tablo 1.1 Hata Oranlarimin Gergek Hayata Yansimasi

3,8 Sigma %99 6 Sigma %699,99
Imilyon dolarlik yatirnmda 10bin$ kayip Milyon dolarda yalnizca 3,4$ kayip
Her giin biiyiik havalimanlarinda 5 yilda 1 kisa veya 1 uzun siireli inis yapilmasi

2 kisa veya uzun siireli inis yapilmasi

Her hafta 5000 ameliyat hatas1 Haftada 1,7 ameliyat hatasi

Her y1l 200bin yanlis ilag regetesi Yilda 68 hatali regete

Her ay 7 saat siiren elektrik kesintisi 34 yilda 1 saat elektrik kesintisi
Her saatte 47.233 uluslararasi Iki y1lda 47.233 uluslararasi
telefon goriismesinde hat kesintisi telefon goriigmesinde hat kesintisi

Kaynak: Kordon A. , 2009:331; Naktai vd.,2009:671

3,8 sigma seviyesinde %99 basar1 oran1 “yiiksek” olarak kabul edilse de gergekte ne
kadar kabul edilemez bir durum oldugu goriilmektedir. Buradan isletmelerin %99,99966
kabul edilebilir, Alt1 Sigma diizeyine ¢ikartilmas1 gerektigi anlagilmaktadir. Alti Sigma
standardiyla iligkilendirilen 3,4 milyon olasilikta hata sayisi (MOHS), ii¢ sigma kalite
standardinin yeterince iyi olmadigi hassasiyetini yansitmaktadir.

Son yillarda bu degisimin riizgarindaki birgok isletme yiiksek kalite diizeyine ulagsmak
icin Altt Sigma yolculuguna baslamis bulunmaktadir. Ancak s6z konusu Alti Sigma

miikemmelligine ulasma yolculugu minimum dort yillik siireci igerisine alabilmektedir (Kiris,
2003: 21).

1.4.3 Toplam Kalite Yonetimi ve Alt1 Sigma’nin Ortak Ozellikleri

Kiris (2003: 10) calismasinda, TKY nin Alt1 Sigma olmadigin1 ancak Alt1 Sigma’nin
TKY felsefesini dayanan bir yonetim teknigi oldugunu savunmustur. Kumar vd. (2007), Alti
Sigma yontemi olan TOAIK ile Deming’in PUKO déngiisii arasindaki benzerlikler nedeniyle
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Altt Sigma’nin TKY gibi kalite iyilestirme girisimlerinin bir uzantist oldugunu &ne
siirmektedir (Tjahjono, 2010: 220).
Snee ve Hoerl (2003) TKY ve Alt1 Sigma felsefelerinde bulunan ortak ozellikleri
asagidaki gibi aciklamistir:
e Miisteri odagi;
e Siire¢/hizmet kalitesinde veya maliyet diisiirme stratejilerinde siirekli gelisim;
e Siire¢ yonetimi;
e Gergege dayanan karar verme;
e Sorun ¢dzme igin istatistik araclarinin ve tekniklerinin kullanimidir.
Yukaridaki maddeler ele alindiginda Alt1 Sigma hedeflerinin bir¢ogu TKY ilkeleri ile
igerik olarak aynidir. TKY gibi Alt1 Sigma’nin da ilk hedefi kaliteyi yiikseltmektir.

1.4.4 Toplam Kalite Yonetimi ve Alt1 Sigma Arasindaki Farkhliklar

Altt  Sigma, TKY ile kiyaslandiginda igerisinde bir¢cok farkli oOzellikleri
barmdirmaktadir. Alt1 Sigmay: diger kalite sistemlerinden ayiran en énemli unsur TOAIK
yaklasimi gibi dongiisel bir siire¢ 1iyilestirme stratejisine sahip olmasidir (Glirsakal,
2005:107). Diger kalite yonetimi programlari, kisa siirede bir asamaya ulasir ve bundan sonra
baska kalite gelistirmeleri elde edilemez. Ancak Alt1 Sigma, siireglerin kademeli olarak bir
seviyeden digerine iyilestirildigi sonuglarin degil siireglerin iyilestirilmesine odaklandigindan
farkli sekilde islemektedir (Coskun, 2010: 41).

Ic ve dis miisterinin tatmin edilmesi hem TKY’nin hemde Alti Sigma’nin temel
hedefleri arasindadir. TKY bu hedeflere ulasmada birgok yontem ve ara¢ kullanmaktadir.
Ancak hangi yontemin nerede kullanilacagi belirlenmemistir. Altt Sigmada ise neyin nerede
kullanilacag tanimlanmis ve standartlastirilmis olan TOAIK (tamimla, 6l¢, analiz et, iyilestir,
kontrol) yontemi kullanilir. TKY nin sadece boliim bazli projelerine kiyasla Alti Sigma
projeleri daha genel fonksiyonlu ve strateji odakli projelerdir (Nakhai ve Neves, 2009: 672).

Ekip c¢alismasi, personel giiglendirme TKY ’nin temel prensiplerindendir. Bu durum
Alt1 Sigmada 6zel ekiplerle (Liderler, sampiyonlar, uzman kara kusak, kara kusaklar, yesil
kusaklar) karsilik bulmaktadir. Bu ekipler sadece siire¢ iyilestirme ve kalitenin
yiikseltilmesinde degil, yonetimde aktif bi¢imde yer almayida siirdiiriirler (Kirig, 2003:11).
Tablo 1.2 Alt1 Sigma ve TKY arasindaki temel farkliliklar1 gostermektedir.
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KRITER TKY ALTI SIGMA
) o Siire¢ Giivenilirligi, siireg
Ana Felsefe Miisteri memnuniyeti
sapmalarinin azaltilmasi
Hedef Siirekli gelisme “ herseyi sonsuza Kalite i¢in kritik olan belirli
ede
kadar gelistirme” stireclerin gelistirilmesi
) Siire¢ veri odakli olarak gelistirilen
Analiz Kiyaslama L
tyilestirme
SIPOC deger zincirinin tiim Imalat ve hizmet siireclerine
Biitiinliik asamalari(tedarikei, girdi, siireg, odaklanir (STPOC zincirinde

¢ikt1 ve miigteri)

sadece siiregler “P”)

Siirekli Gelisme Metodolojisi

PDSA: planla-yap-¢alig-davran

DMAIC: tanimla-olg-analiz et-

iyilestir-kontrol

Isletme genelinde; kapsamli bir

Farklilastirilmis Kusak Sistemi:

Uzman kara kugak, kara kusak ve

Egitim - , o .
derinlik yok yesil kusak; istatistik ve veri
derinligi
Pareto semalari Hata tiirii ve etkileri analizi
Akis Diyagramlari Stire¢ haritasi
Histogram Siire¢ yeterlilik analizi
Istatistiksel Araclar
Dagilim Diyagramlari Regresyon analizi
Istatistiksel proses kontrol semalar1 | Giivenilirlik analizi
Neden-sonug diyagramlari Deney tasarimi
) ) Ust diizey liderlik, Proje sampiyonu ve uzman kara
Liderlik
CEO kusak

Basar1 Olgiimii

Pazar payi, genel mali performans

Proje odakli sabit maddi tasarruf

Kaynak: Nakhai ve Neves, 2009: 673
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Glinlimiizde firmalarin siirdiiriilebilir rekabet {istlinliigii elde edebilmeleri sadece

teknolojik yatirimlarla yeterli olmayacagi anlagilmaktadir. Gegmisten giiniimiize isletme

yonetiminde istatistiksel diisiince, tam zamanl iiretim, miisteri odaklilik, kalite ¢emberleri,

siirekli gelisme(kaizen), siirekli egitim, ekip calismasi gibi TKY ilkelerini de icine alan

modeller ile birlikte basar1 yakalanmis olsa da miikemmele ulasmak adina yeni arayislara

devam edilerek zaman i¢inde Alt1 Sigma modeli gelistirilmistir (Coskun, 2009: 72).

1.4.5 Alt1 Sigmay1 Onceki Kalite Sistemlerinden Ayiran Temel Ozellikler

Alt1 Sigma ge¢misteki diger kalite iyilestirme girisimlerinden onemli Olgiide farkliliklar

bulunmaktadir. Antony (2004: 303; 2006: 244)’e gore Alt1 Sigma stratejisinin asagida

belirtilen 6zellikleri, daha onceki kalite yaklagimlarinda vurgulanmamustir:

Altt Sigma stratejisi basarili uygulanmasi, giiclii ve tutkulu liderligin iradesine
baglidir.

Alt1 Sigma stratejisi, bir organizasyonun tabaninda ol¢iilebilir ve sayilabilir mali geri
doniigler elde etmeyi amaclamaktadir.

Sorun ¢ézmenin Alt1 Sigma metodolojisi, gelistirmenin insan elementlerini (kiiltiir
degisikligi, miisteri odagi, kusak sistemi altyapisi vb.) ve siire¢ elementlerini (siireg
yOnetimi, siire¢ verisinin istatistiksel analizi, 6l¢cme sistemi analizi vb.) entegre eder.
Altt Sigma metodolojisi, is stireclerindeki sorunlart sirali ve disiplinli bir sekilde
diizeltmek icin araglar ve tekniklerden faydalanir. Alti Sigma metodolojisindeki her
bir ara¢ ve teknigin oynayacagi bir rol vardir ve bu araglarin veya tekniklerin ne
zaman, nerede, neden ve nasil uygulanmalar1 gerektigi, bir Alt1 Sigma projesinin
basarili ve basarisiz olmasi arasindaki farktir.

Alt1 Sigma, bu yaklasima liderlik eden, onu yayan ve uygulayan sampiyonlarin,
uzman siyah kusaklarin, siyah kusaklar ve yesil kusaklarin bir altyapisini olusturur.
Alt1 Sigma, varsayimmlar ve Onsezilerden ziyade gerceklere ve verilere dayanan
verilerin ve karar vermenin 6nemini vurgulamaktadir.

Altt Sigma istatistiksel diislinme konseptinden faydalanir ve siire¢ degiskenligi
azaltma yontemleri (6rnegin; istatistiksel siire¢ kontrolii) ile kusur azaltma icin etkisi

kanitlanmus istatistik araglarinin ve tekniklerinin uygulanmasini tesvik eder.
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1.5 Alt1 Sigma’nin Tarihsel Gelisimi

Alt1 Sigma’nin kokeni matematik¢i Gauss’un 1777 yilinda ortaya koydugu,
Gauss dagilimi olarak isimlendirilen, bircok alanda pratik uygulamasi olan normal dagilim
teorisine kadar dayanmaktadir. Istatistiksel proses kontrol ydnteminin Onciisii Walter
Shewhart, 1920°1i yillarda kendi adiyla bilinen Shewhart kontrol grafiklerini bulmustur. Bu
kontrol semalar1 mamiil degiskenliginde bir 6l¢iim standardi olarak kullanilarak, ortalama
degerden 3 standart sapmanin (3 Sigma) kabul edilebilecegini ortaya konmustur. Bu tarihten
itibaren bir¢ok kalite 6l¢lim standardi uygulanmaya baglanmistir. (Yiiksel, 2008: 13; Coskun,
2009; 72)

1970’lerde Japon firmast ABD’deki Motorola’nin Quasar televizyonlarini tireten
fabrikasin1 devraldiginda, fabrikanin ¢alisma bigiminde ciddi degisiklikler yaparak ¢ok
gecmeden, aymi isgiicli, teknoloji ve tasarimla Motorola eski yonetiminin yaptigi hatali
tiretimin, 1/20’si hata oraninda televizyon initesi liretmeye baslamistir (Pyzdek ve Keller,
2010: 4). 1987 yilinda Motorola’nin CEO’su Bob Galvin’in yaptigi plana gore kalite hedefleri
iki yila kadar 10 kat, dort yila kadar 100 kat iyilesme ve 5. yilin sonunda Alti Sigma
yeterliligine ulagma hedefleri yakalanmistir (Giirsakal, 2005: 22).

Motorola’daki ¢abalarin basarisi yalnizca Alti Sigma kalite seviyesini yakalamak
degildi; bundan ziyade odak, gii¢lii ve uygulanabilir istatistiksel araglarin ve tekniklerin etkili
kullanim1 ile siireglerdeki kusur oramini diisiirmekti. Bu, gelismis tiretkenlige, yiikselen
miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesine, diisiik operasyon maliyetine veya azalmis diisiik
kalite maliyetine ve benzerlerine sebep olmustur (Antony, 2006: 234). 1988’de Motorola
Malcom Baldridge Odiilii ile onurlandirilmis ve bu tarihten dnce birbirini takip eden ii¢ yilda
Motorola, ¢aliganlarinin egitimi ve stajina 170 milyon dolar harcamistir. Bunun bir sonucu
olarak Motorola, diisiik kalite maliyeti agisindan 2,2 milyar dolar elde etmistir (Antony ve
Banuelas, 2002:21).

Alt1  Sigmayr zayiflamis bir sirketi ayakta tutmaya c¢alismak i¢in kullanan
Motorola’dan farkli olarak, General Electric’in misyonu yeterince giiglii olan bir sirketi daha
da giiglendirmekti. GE Alt1 Sigma projelerini uygulamada en basarili sirketlerden biridir. GE
yoneticisi Jack Welch Alt1 Sigmaya kars1 duyulan tutku ve istegi su sozlerle yorumlamigtir

(Pande vd., 2012: 33);

“Altr Sigma GE’yi sonsuza kadar degistirmistir. Kara kusak egitimlerinden ve ortaya ¢ikan
Alti Sigma fanatiklerinden tutunda, miihendislere, yoneticilere ve bu sirketi yeni bin yila tastyacak olan
bilimcilere ve iist diizey liderlere varincaya kadar, bu sirketteki herkes, bundan boyle bu gsirketin

calisma yontemi olan Alti Sigmaya yiirekten inanmistir.”
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GE’nin 1995 yilinda Alt1 Sigma uygulamalarina baglamasindan bu yana, Jack Welch
iist dlizey yoneticilerine Alt1 Sigmaya ¢ilginca baglanmalarini istemistir. GE 1995 yilinda ii¢
sigma derece ile ise baslamis ancak Welch’in kisisel ¢abasi ile firma hizli bir gelisme
yakalayarak 2000 yilinda bazi proseslerde Alt1 Sigma derecesine erigsmistir (Demirel, 2004:
38).

GE’nin Alt1 Sigma projesindeki yatirimlari ve geri doniisii;

» 1996 yilinda, 200 milyon dolar maliyet ve 150 milyon dolar gelir getiri,

» 1997 yilinda 400 milyon dolar maliyet ve 600 milyon dolar gelir getiri,

» 1998'de 400 milyon dolarlik maliyet ve 1 milyar dolardan daha fazla getiri
olarak saglanmistir. GE yoneticisi Jack Welch, yillik raporunda, sadece ii¢ yil i¢inde Alt1
Sigma’nin sirketi 2 milyar dolardan fazla tasarruf sagladigini yazdigini bildirmistir (Pande ve
Holpp, 2002: 4).

Texas Instruments, Sony, Toshiba, Honeywell, Caterpillar, Black & Decker,
Bombardier, ABB, Federal Express, Kodak, Polaroid, Dow Chemical vb. gibi diger sirketler
de Alt1 Sigma uygulamadaki basar1 hikayelerini rapor etmisler ve Alti Sigma’nin milyonlarca
dolar tasarruf sagladigini belirtmislerdir.

ABD ve Japonya’da baglayip ve biitiin diinyaya yayilan Alt1 Sigma stratejisi 1995°li
yillarda Tirkiye’de ilk kez hisselerinin 6nemli miktart GE firmasinda bulunan TEI’de (Tiirk
Motor Sanayi) ve sonrasinda Tiirk sermayeli sirket Argelik’te uygulanmistir (Bircan ve Kose,
2012: 108). Tirkiye’de Alt1 Sigma stratejisini uygulamaya devam eden iiretim ve hizmet
isletmerinden bazilan ise; Petrol Ofisi, BP, Shell, Ford, Aselsan, Eczacibasi, Bosch-Profilo,
Borusan grubu, Tadim, Tuba, Kalekim, Finansbank, Hattat Holding, Hyundai Assan, ING
bank, TAI, Teknosa, Zorlu enerji grubu seklindedir (Yiiksel, 2008: 15).

1.6 Alt1 Sigma’nin Literatiirdeki Yeri

Altt  Sigma’nin temel prensiplerini gosteren c¢ok sayida makale ve kitap
yayimlanmistir. Bu ¢alismalardan baslicalarina 6rnek olarak asagida belirtilenler verilebilir:
Alt1 Sigma nedir? (Pande ve Holpp, 2002), Alt1 Sigmay1 diger kalite girisimlerinden ayiran
unsur nedir (Naktai ve Neves, 2009), Alt1 Sigma uygulanmasinda kritik basar1 unsurlari
(Coronado ve Antony, 2002, Chakrabarty ve Tan, 2008; 2009), Alt1 Sigma egitimi (Pyzdek ve
Keller, 2010; Fazzari ve Levitt, 2008; Ellis ve Walton, 2017), Alt1 Sigma proje se¢im siireci
(Snee ve William, 2002), Alt1 Sigma’nin uygulanmasi i¢in gerekli kurumsal altyapi (Snee ve
Hoerl, 2003), Proje yoneticileri i¢in Alt1 Sigma (Neuendorf, 2004), Gelecekte Alt1 Sigma (Kwak
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ve Anbari, 2006), Kalite iyilestirmede istatistiksel diisiinme (Hoerl ve Snee, 2010) ve Alti
Sigma’nin yaygilastirilmasi (Johannsen ve digerleri, 2011).

Tiirkiye’deki eserlerde, yazilan ilk yapit olan Giirsakal 2005 yilinda “Alt1 Sigma-
Miisteri Odakl1 Yonetim” adli kitabinda, Alt1 Sigma’nin temel adimlarini, egitim faaliyetlerini
ve TOAIK metodolojisini sistemsel yaklasimlariyla ifade etmistir. Ayn1 yi1l George Eckes’in
Tiirkgeye ¢evrilen “Herkes igin Altt Sigma” adli kitabinda Alt1 Sigma arag¢ ve tekniklerini
uygulamalardan 6rneklere yer vererek degerlendirmistir. 2011°de Isigigok, “Alt1 Sigma Kara
Kusaklar I¢in Hipotez Testleri Yol Haritas1” isimli eserinde Alt1 Sigma’ nin teorik cercevesini
ve araglarini istatistiksel bir dille ele almig ve yine ayn1 yazara ait “100 Soruda Alt1 Sigma”
kilavuz kitab1 ayn1 yil yayimlanmistir. Pande vd., 2012’de Tiirk¢eye ¢evirisi yapilan “Altt
Sigma Yolu” kitabinda firmalarin is verimliligini yiikseltip miisteri memnuniyetini artirarak
isletmeye getirilen yeni bir akimla, adim adim rehberlik ¢alismalart Altt Sigma’nin
uygulanmasinda yol haritas1 olmuslardir.

Alt1 Sigma’nin turizm sektoriine yonelik yapilan yiiksek lisans tezleri (Esenkal, 2006;
Yiiksel, 2008; Moralioglu, 2010; Cengiz, 2015) ¢ok az sayida bulunmaktadir. Ulkemizde Alt1
Sigma ile ilgili sosyal bilimlerde 6zellikle turizm alaninda heniiz doktora diizeyinde ¢aligmaya
rastlanmamistir. Alti Sigma’nin hizmet sektoriine yonelik uygulamalarimi igeren literatiir

caligsmasina ikinci boliimde yer verilmistir.

1.7 Alt1 Sigma ve Istatistik Tliskisi

Sigma terimi, bir hizmetin performans karakteristigindeki ortalama performanstan
sapmay1 goOsteren bir Olgektir. Bir Alti Sigma stratejisinin temel hedefi, bir hizmet
performansi karakteristiginin tolerans limiti veya belirtilen limitler igerisinde varyasyonu
azaltmaktir. Genel bir hizmetin 6zelligini gelistirmek i¢in varyasyonu 6lgmek veya saymak
sonra da varyasyonu azaltmak i¢in potansiyel stratejileri gelistirmek zorunludur. Ciktinin,
diyelim ki bir hizmet talebini igleme almak i¢in gerekli zamanin (Y), belirtilen bir limitten ya
da belirlenmis en iist limitten daha yiiksek olmamasinin (SLg) istendigi bir slire¢ varsayalim.
Eger islem ortalamasi ve SL;g arasindaki mesafe yaklasik alt1 standart sapmaysa bu durumda
islemin “Alt1 Sigma” kalite seviyesini elde ettigi sdylenebilir (Antony, 2006: 235).

Motorollanin baskan1 Alt1 Sigmay1 tanimlarken degiskenligin 6nemini vurgulamistir.
Galvin’e gore “Eger degiskenligi kontrol edebiliyorsaniz, tiim parg¢a ve proseslerinizde sifir
hata ile Alt1 Sigma diizeyine ulasabilir ve basarili is sonuglari ¢ikarabilirsiniz” (Bircan ve

Kose, 2012: 108). Boylelikle Alt1 Sigma yaklasiminda degiskenlik kontrol altinda tutularak,
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mitkemmele ve sifir hataya ulagma, siire¢ iyilestirme, miisteri memnuniyeti saglama ve is
verimliliginin yiikseltilmesi gibi hedeflere ulasilabilecegi dngoriilmektedir.

Kalite seviyeleri ile performansin ‘“sigma seviyeleri” arasinda dogrudan bir iligki
vardir. Siireglerin {i¢ sigma asamasindan Alti Sigma asamasina gegisleri kolay olmamaktadir.
Ug sigma siiregleri binde diizeyinde hata iiretirken, Alt1 Sigma siireci milyon diizeyinde hata
tiretmektedir (Giirsakal, 2005: 25). Burada ii¢ ile alti, sigma rakamlar1 arasindaki biiyiikliik

cok 6nemli bir farki ortaya koymaktadir.

g  ppm
60 34

50 320
40 6,210
30 66,800
20 308540

Sekil 1.1 Sigma Seviye Grafikleri

Kaynak: (http://dareklipski.blox.pl/html)

Sekil 1.1°deki sigma seviyesi (o) hatanin goriilme yogunlugunu (ppm) belirtir.
Grafikte goriildiigii gibi sigma diizeyleri ile basar1 yiizdeleri arasinda parabolik bir iligki
vardir. Dislik sigma degerlerinde daha ¢ok hata goriiliirken yiiksek sigma degerlerinde daha

az hata goriiliir (Coskun, 2009: 74).

Proseste hatalarin sayilabilmesi bagka bir ifadeyle milyon kez tekrarlandiginda kag

tane hata yapacaginin bilinmesidir. Boylelikle siirecin basari orani hesaplanarak sigma


http://dareklipski.blox.pl/html
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seviyesi saptanabilir. Siire¢ sigma diizeyleri ile MOHS ya da PPM (Milyon olasilikta hata

sayis1 degerleri) arasindaki iligki Tablo 1.3’de gosterilmistir.

Tablo 1.3 Sigma Déniisiim Tablosu

Basan Yiizdesi (%) Milyon olasthkta hata Sigma diizeyi (o)
sayisi(MOHS)
30,9 690000 1
69,2 308000 2
93,3 66800 3
99,4 6210 4
99,98 320 5
99,99966 3,4 6

Kaynak: Aslan ve Demir, 2005: 273.

Glinlimiizde bir¢ok isletme yaklasik olarak ii¢ veya dort sigma seviyesinde ¢aligarak

kalite kaybindan dolay stirekli miisteri kaybederek ve rakip isletmeler tarafindan fiyat yonli

rekabette siirekli geri kalmaktadir (Pande vd, 2012: 42). Ug veya dort sigma seviyesinde

calisan isletmelerin hata orani milyonda yaklasik 6.210-66.800 araligina denk gelmektedir.

Bir isletme sigma diizeyini 3 Sigmadan 4 Sigmaya tasirsa milyonda hata sayilar1 66.800°den

6.210’a inecek bi¢cimde degisim gosterecektir. Eger bu isletme 4 Sigma seviyesinden 5 Sigma

seviyesine ¢ikarsa milyonda hata oran1 6.210°dan 230’a kadar diisecektir. Alt1 Sigma’nin

vizyonu, siire¢lerdeki hatalar1 milyonda olasilikta 3,4 indirgeyerek siirecin kusursuza yakin

olarak ¢alismasini saglamaktir. Bir baska ifadeyle Alti Sigma miisteri sartlarinin %99,9997

gibi kusursuza ¢ok yakin bir basar1 orani ile kargilanmasini 6n gérmektedir (Bircan ve Kose,

2012: 109).
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|

2 3 4 5 6

Sigma Kalite Duizeyi

Sekil 1.2 Alt1 Sigma Kalite Basamaklari
Kaynak: Breyfogle F. W., 2003: 15

Sekil 1.2°de gozlemlendigi gibi 3 sigma’dan 6 sigma kalite diizeyine dogru milyonda
kusur sayilar1 dogrusal olarak azalmazlar. S6z konusu gelisme 3 sigmadan 4 sigmaya 10 kat,
4 sigmadan 5 sigmaya 30 kat, 5 sigmadan 6 sigmaya 70 kat olmaktadir (Breyfogle F.
W.,2003:15). Alt1 Sigma hedefine ulagmak igin azdan daha ¢ok, artan iyilestirmeler; bir
operasyonun her alaninda atilimlar gerektirir. Istatistiksel olarak, “Alt1 Sigma’ya ulasmak”
slire¢ veya triiniin neredeyse higbir kusur olmadan gergeklestirilebilecegidir (Pande ve Holpp
2002:3).

Isletmeler dogal olarak 3 sigmadan direkt olarak 6 sigmaya gegisleri biiyiik bir atlama
ile gergeklesmemektedir. Bunun yerine, genel performans 6nce 3 sigmadan 4 sigmaya, daha
sonra 5 sigmaya ve bunun gibi artan sekilde, ¢alisanlarin egitimi ve sistemlerin yeniden

tasarimi ve gelistirilmesi ile gelisecektir.

1.7.1 Alt1 Sigma Olgiileri

Olgiim igin bir numarali etken “gdzlem yapma” becerisidir. Gdzlem yapmak da
istatistiksel bir olay veya deneyden bahseden teknik bir terimdir. Giinlimiiz is diinyasinda en
kolay Olciilebilen faktorlerden biri zamandir. Alti  Sigma’nin  hizmet sektdriinde

uygulanmasindaki en biiyiikk zorluk yapilan islerin Olglilemeyecegi diisiincesidir. Buradan
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hareketle ABD Loews zincir otelleri kendi gelisimlerini ve otel personelini gézlemlemek i¢in
acik bir sekilde tanimlanmis bir standart gelistirmislerdir. Bu standartta bir otel miisterisiyle
lic metre mesafede goz temasi kurulmasi, bir buguk metre kala karsilanip, personelin konusan
ilk ve son kisi olmasi seklinde tanimlanmistir. Boylelikle otelcilik sektoriinde kullanilan “3-
l,ilk ve son” kalite standardi olusturulmustur (Pande vd. 2012: 239). S6z konusu bu
standardin ne diizeyde uygulandigin1 6l¢gmek olduke¢a kolay olacaktir.

Alt1 Sigma iyilestirme projeleri, hatalarin azaltilmasina yonelik 6l¢iim esashi bir
strateji sunmaktadir. Sigma Olgiitleri gercekte sadece bir sonug Olgiisii oldugundan, 6l¢iim
faaliyetinin ¢ogunlugu, isletmenin daha yiiksek kalite seviyelerine ulasmak i¢in degistirilmesi
gereken siiregleri anlamasina ve iyilestirmesine yardimci olacak bilgilere odaklanir
(Neuendorf, 2004: 25). Sigma seviyesi bir igletmenin mal ve hizmet performansi hakkinda
ipuclart verir. Sigma degerinin ylikselmesiyle miisteri memnuniyetsizligi ve milyonda hata
sayist azalmakta ve verimlilik yiikselmektedir. Bir isletmenin siire¢ kalitesinin dl¢iilmesinde
arag olarak birim basina hata sayisi1 kullanilmaktadir (Isigigok, 2011: 113).

Alt1 Sigma yaklagimlarinda kusur oranlari, milyon olasilikta hata sayisi(MOHS),
Milyon firsatta hata olasiligt (MFHO) veya iretimde de yaygin olarak kullanilan milyon
basimna hata sayist (PPM) olarak gosterilir. Siirecin sigma diizeyi hesaplamalarinda;
Ppm=1000000*(hata sayisi/hata firsatlar1) denklemi yaygin olarak kullanilmaktadir. MOHS
veya PPM o6l¢iileri birer Alt1 Sigma 6l¢iistidiir (Gtirsakal, 2005:61:185).

Ornegin, 600 birimden 15 birim hatal1 olarak geri gdnderiliyorsa milyonda hata sayis1
Ppm=1000000*(15/600)= 25000 seklinde bulunur.
Ek.1°de bulunan doniisiim tablosundan bakildiginda sigma seviyesi 3,5 olarak bulunur.

Bir isletmede c¢alisanin az sayidaki birimden ziyade milyonlarca olay
diisiiniildiglinde Alt1  Sigma standardi ile olduk¢a diisiik bir hata olasiliginin
goriilebilmektedir (Naktai vd.,2009: 671). Havayollari, Alt1 Sigma’dan daha iyi bir seviyede,
milyonda 0,5 hata ile gilivenli yolcu tasimacigi yapmaktadir, buna karsin bagaj islemleri bu
seviyenin altinda olan 3,56 ila 4o araligindadir (Harry ve Schroeder, 2000: 1). Ornegin, bir
havayolu sirketi belli bir giinde 17 c¢anta kaybettigi ve havayolunun o giin 7600 yolcu tasidig:
diistintildiiginde, yolcu bagina yilizde 0,22 oraninda kayip c¢anta oranit oldukga diisiik
gorlinebilir. Bu yolcularin kisi basina ortalama 1,4 canta tasimalar1 durumunda ise, kayip
cantalarin toplam c¢antalara oran1 sadece yiizde 0,16’dir. ilk bakista bu ne kadar kétii olabilir
seklinde diisiiniilebilir. Alt1 Sigma’nin 3,4 ppm standardi duruma daha giiclii bir bakis

getirmektedir.
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Ppm=1000000*(kay1p ¢anta sayis1/ yolcu firsat sayisi)
=(1000000)*(17/7600)
= 1597 milyon firsat basina hata sayisi

Bir giinde 17 ¢anta kaybetmenin 4,5 sigma ile 6 sigma performans seviyesinden uzakta
oldugu agikca goriilmektedir. Diger taraftan havayolu giinde ortalama 10.640 canta tasirsa,
3,4 ppm standardi ile giinde yalnizca 0,04 ¢anta kaybedilmesi gerektigi anlamina gelir. Bu da
herhangi bir canta kaybetmeden arka arkaya yaklasik 25 giin ¢alisan havayolu sirketine

doniismesi anlamina gelmektedir.

1.8 Alt1 Sigma Tlkeleri

Alt1 Sigma metodolojisinin basariyla uygulanmasinda literatiirde alt1 ilke’den bahsedilmistir.
Bunlar, ger¢ek miisteri odaklilik, veri ve gerceklere dayali yonetim, siirece odaklanma,
yOnetim ve iyilestirme, proaktif yonetim, sinirsiz igbirligi ve milkemmele yonelis basarisizliga

kars1 hosgoriidiir.

1.8.1 Gerg¢ek Miisteri Odakhhik

Miisteriye odaklanmak kritik ve en dnemli temel unsurlardan biridir. lyilestirmeler,
miisteri memnuniyeti ve degeri lizerindeki etkinin derecesine dayanir (Haikonen, 2004: 372).
Miisteri, siire¢ ve trtinlerin genel sigma seviyesini, hizmetlerin milyonda ne kadar kusurlu
olduklarin1 umursamamaktadir. Miisteriler, iirlinlerin kendileri i¢in kullanmay1 diisiindiikleri
sey icin c¢alismasini veya hizmetin ihtiyaglarini karsilamasi veya hizmet istediklerinde
aradiklar1 faydalar1 saglamasmi Onemsemektedirler. Eger miisteri iizerinde odaklanma
saglanmaya devam edilirse, kalite ve sigma seviyeleri kesinlikle artacaktir (Neuendorf, 2004:
24).

1.8.2 Veri ve Gergeklere Dayal Yonetim
Veriler ile yonetme konusundaki yaygin kaniya ragmen, ¢ogu isletme kararlarimni
destekleyecek ihtiyacta verileri tanimlama konusunda halen ¢ok zayif durumda olmaktadir.
Alt1 Sigma, verilerin kullanildig1 ve verilerden elde edilen gergeklerin destekledigi nicel bir
yontemdir. Elde edilen bilgiyi 6l¢iim planini gelistirmek i¢in kullanilir (Neuendorf, 2004: 25).
Alt1 Sigma, “gercege dayali yonetim” kavramina dayanmakta ve bu anlayis1 daha

yiikksek bir seviyeye ulastirmayr amaglamaktadir (Pande vd. 2012: 45). Alt1 Sigma’nin
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disiplinli yaklasimi, is performansinin izlenmesinde anahtar olarak hangi 6lgiimlerin alinmasi

gerektigini netlestirmekle baglamaktadir (Haikonen, 2004: 372).

1.8.3 Siirece Odaklanma, Yénetim ve Iyilestirme

Alt1 Sigma, siire¢ odakli bir tekniktir, burada faaliyetler ne olursa siiregler isletmenin
basarisi i¢in ana arag olarak goriilmektedir (Pande vd. 2012: 46). Siire¢ yonetimi ve siireg
iyilestirmeleri gibi siirece odaklanilarak, hem hizmet hem de iiretim siireglerinin kontrol
altinda tutulmasi, miisteri degerinde artisa neden olabilmektedir (Haikonen, 2004: 372).
Sigma kalite seviyesi herhangi bir mal veya hizmetin 6zelligi oldugundan, sigmay1 her sey
icin 6lgmek ve gelistirmek miimkiin olabilir. Muhtemelen, herhangi bir aktivitede Alt1 Sigma
elde etmek miimkiindiir (Neuendorf, 2004: 26).

Siirecin iyilestirilmesi i akisinda katma deger yaratmayan adimlarin kaldirilarak
israfin Onlenmesi ve maliyetin azaltilmasini saglar boylelikle is siireclerinde ¢evrim siiresi
kisalarak, kalite ve is performansinda da artiglar saglanabilmektir (Piringciler ve Sen, 2012:

58).

1.8.4 Proaktif Yonetim

Proaktif anlami, dnceden hareket etmek (hazirlikli olmak) demektir. Alt1 Sigma arag
ve metotlari, dinamik, duyarli ve proaktif bir yonetim tarzini1 destekler (Pande vd.2012: 46).
Reaktif yonetim ile beklenebilecek en iyi durum statiikoyu korumaktir; kayip ve zarari
azaltma planlarin1 sonradan yaparlar. Alt1 Sigma dogal olarak proaktif yonetim seviyesi i¢in
hedefler belirler ve isletme, bu hedeflerde basariy1 yakalama oraninda kendi hedeflerini

belirlemelidir. Proaktif yonetim ile sigma kalite seviyesi zamanla énemli dl¢lide degisecektir

(Neuendorf, 2004: 28).

1.8.5 Simirsiz Isbirligi

Isletme ile rakipleri arasinda oldugu gibi, kurum icinde cesitli boliimler arasinda da o
kadar veya daha fazla rekabet olmasi olagandis1 degildir. Sinirsiz isbirligi kavrami ile birgok
konum ve alt birimler arasinda yillarca insa edilmis olan siirlarin (iletisimsizlik, ¢cekisme) tek
bir amag¢ (miisteriye deger sunmak) i¢in kaldirilmasi gerekmektedir. Takim ¢alismas1 ortak
hedeflere ulasilmasini kolaylastirmakta ve miisteriye deger saglamaktadir (Pande vd.2012:
47).

Alt1 Sigma’nin giiclii bir tarafida, Alt1 Sigma organizasyonunda tanimlanan rollerin

bazilar1 i¢in sertifikalarin yan1 sira egitim i¢in de dnemli firsatlar bulunmasidir. Bu yaklasim
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daha cok iyilestirme ve Alt1 Sigma kalitesine ulagmak i¢in dogru organizasyonu olusturmaya
ve Alt Sigma Kalitesinin elde edilmesi, dncelikle Altt Sigma seviyelerine nasil ulasilacagini
anlayan ve bu konuda liderlik eden ve kolaylastirilan, iyi egitimli profesyonellerden olusan bir

organizasyon takiminin olusturulmasina dayanir (Neuendorf, 2004: 28-29).

1.8.6 Miikemmele Yonelis Basarisizhga Kars1 Hosgorii

Son prensipte “miikemmellik i¢in ¢abalamak” ve “basarisizliklari tolere etmek”
yaklasimi Altt Sigma felsefesinde tamamlayici niteliktedir. Altt Sigma kalite seviyesini
siirdiiren herhangi bir isletme, miisteri gereksinimlerindeki degisiklikler nedeniyle, bir
yandan, zaman zaman yasanan aksakliklar1 yonetmeye hazirlanirken bir yandan da en
tist(miikemmel) diizeyde performansini arttirmak zorundadir(Haikonen, 2004: 372).

Alt1 Sigmada, kusurlarin yok edilmesi gergegi siirekli gelisme beklentisi iginde
miikemmele yonelim anlayisindan kaynaklanmaktadir. Gegici bir hedefe yaklasildiginda veya
ulagildiginda siirecin yeterince iyi oldugu hissine kapilip iyilestirmenin yavaslamasi veya
durmamasi gerekmektedir(Neuendorf, 2004: 29).

Miikemmele yakin olmanin olas1 yollarin1 géren insanlar hatalarin sonuglarindan asiri
endise ederlerse, asla deneyememektedirler (Pande ve Holpp, 2002: 16). Eger 6nemli bir

iyilesme bekleniyorsa alinacak, riske kars1 basarisizlik korkusu ortadan kalkmalidir.

1.9 Basarih Bir Alt1 Sigma Programinin Uygulanmasinda Anahtar Faktorler

Kritik basar1 faktorleri (KBF) Alti Sigma projelerinin basarisi i¢in gerekli olan
temel bilesenlerdir (Chakrabarty ve Tan, 2008: 998). Bircok yazar (Pande vd., 2000; Eckes,
2003; Breyfogle vd., 2003; Antony ve Banuelas, 2002) diinya standartlarindaki
organizasyonlarda Alt1 Sigma’nin dogru uygulanabilmesi ile ilgili ¢alismalar yapmislardir.
Basar1 faktorlerinin belirlenmesi, firmalara uygun bir uygulama plan1 saglarken onlarin
aldiklari kararlari tesvik edecektir. S6z konusu kritik basar1 faktorleri (KBF) firmadan firmaya
degiskenlik gostermesine ragmen, bir¢ok uygulayici bu faktorleri bir araya getirmeye c¢aba
gostermiglerdir (Kamar, 2014: 4). Bir Alt1 Sigma programinin gelisimi ve uygulama sathalari
boyunca bu kritik basar1 faktorlerinden birinin eksik olmasi durumu, basarili bir uygulamanin

oniinde engel teskil edecektir. Basar1 faktorlerini Antony ve Banuelas (2002: 21)

e Giiclii liderlik ve yonetimin bagliligi,
e Kurumsal kiiltiirel degisim,
e Alt1 Sigma projelerinin tiizel is hedefleriyle ayn1 yonde olmasi,

e Ekip iiyelerinin se¢imi ve ekip ¢aligmasi,
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e Alt1 Sigma egitimi,
e DMAIC metodolojisini, araglarini, tekniklerini ve temel 6lgenlerinin anlagilmast,
¢ Projelerin ve proje yonetimi becerilerinin se¢imi,
e Alt1 Sigma’y1 miisterilerle iliskilendirilmesi ile ifade etmistir.
Kwak ve Ambari (2006: 712) yaptiklart literatiir arastirmalart ve degerlendirmelerde, s6z

konusu KBF’lerini doérde indirgeyerek ifade etmislerdir. Bunlar:

e YoOnetimin ilgisi ve orgiitsel baglilik,
¢ Projenin se¢ilmesi, yonetimi ve kontroli,
¢ Kiiltiirel degisimin kabul ve tesvik edilmesi,

o Siirekli egitim ve 6gretimdir.

Literatiirde Alti Sigma’nin basart ile uygulanmasinda iist yoOnetimin destegi
konusunda konsesus saglanmis durumdadir. Alt1 Sigma’nin uygulanmasi ile organizasyonun
yapisindaki onemli degisiklikler nedeniyle kiiltiirel degisim ve zorluklarla yiiz yiize kalan
insanlar tist yonetim desteginin gerekliligini anlamalar1 gerekmektedir (Chakrabarty ve Tan,
2007: 200). Chakrabarty ve Tan (2007) arastirmalarinda KBF’lerine miisteri odaklilik
maddesini eklemislerdir. Miisteri odaklilik Alti Sigma uygulamasinda en Onemli
gerekliliklerden biridir. Hizmet kalitesi, miisterilerin beklenti ve algilarina gore
degerlendirildigine gore Alt1 Sigma’nin uygulanmasindan once miisterilerin beklentilerinin ne
oldugunun bilinmesi gerekmektedir (Yiiksel, 2012: 333).

Egitim ve Ogretim faktori ise, insanlarin, Alti Sigma tekniginin temellerini ve
aracglarini anlamasina yardimci olmaktadir. Egitimler, yoneticinin ve ¢alisanlarin Alt1 Sigma
teknigini etkili bir sekilde uyguladigindan emin olmak igin iletisim siirecinin bir pargasidir

(Kwak ve Anbari, 2006: 713).

1.9.1 Kritik Kalite Karakteristikleri

Alt1 Sigma miisteri ile baglayip miisteri ile sonuglandiriimalidir (Banuelas ve Antony,
2002: 96). Kritik Kalite Karakteristikleri (KKK) literatiirde farkli sekillerde tanimlanmustir.
Ancak ¢ogunlukla, KKK mal veya hizmetin miisterinin bakis agisiyla gelistirilmesi gereken
bir kalite 6zelligi oldugu kabul edilmektedir. Isletmeler, miisterilerinin memnuniyeti igin
neyin Onemli oldugunu belirlemeli, ardindan onlar1 nasil Olglip raporlayacaklarini

tanimlamalidir (Harry ve Schroeder, 2000: 4).
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KKK lar, miisterilerin bir mal veya hizmetten beklentileridir; sekil 1.3’de gosterildigi
gibi KKK, miisterinin sesinden tiiretilen kritik misteri gereksinimleri seklinde ifade

edilebilmektedir (Chakrabarty ve Tan, 2009: 616).

Miisterinin Kritik Kritik
. -> | Miisteri > Kalite
Sesi Gereksinimleri Karakteristikleri
(KKK)

Sekil 1.3 Kritik Kalite Karakteristikleri

Ornegin, bir pizza siparis siirecinde, en onemli miisteri gereksinimlerinden biri
zamaninda teslimattir. Diger sartlarinda; pizzanin sicakligi, siparisin dogrulugu, lezzetinin de
miisteri i¢in kritik 6neme sahip olmasi muhtemeldir. Bu noktada, Alti Sigma’nin temel
anahtarlarindan biri bir siirecin sadece bir veya iki degil tim KKK’larda ne kadar iyi

performans gosterdigini daha iyi anlamaktir (Pande ve Holpp, 2002: 9).

1.10 Alt1 Sigma’nin Organizasyon Yapisi

Alt1 Sigma metodolojik olarak daha ¢ok istatistiksel yonii ile ifade edilse de ayni
zamanda igerisinde liderlikten iletisime kadar ¢ok sayida kavrami konu alan yonetim destegi
saglayan bir yontemdir. Alt1i Sigma yaklasimmnin basarisi, sirketteki tiim calisanlarin
gorevlerinin ¢ok iyi belirlenmesi ile dogrudan ilgilidir (Cengiz, 2015: 39). Alti Sigma
hareketinin en popiiler yonlerinden birisi de yesil kusaklar, kara kusaklar ve uzman kara
kusaklar gibi farkli uzak uzakdogu sporlarindaki kusak siralamasina benzer unvanlardan
olusan 6l¢iim ve iyilestirme ekibinin olusturulmasidir.

Alt1 Sigma altyapisinin, araglarinin ve tekniklerinin daha iyi anlagilmasinda dort farkl
kusak diizeyinde sunulan egitim ve O6gretim galigsanlar i¢in Oonemli bir faaliyet olmaktadir.
Egitim bir yoniiyle, yoneticilerin ve calisanlarin karmasik Alt1 Sigma tekniklerini etkin bir
sekilde uygulanabilmesinde iletisim tekniklerinin bir pargasidir (Kwak ve Anbari, 2006: 713).

Altt Sigma’nin ciddi egitim masraflar1 ve ilave ¢aba gerektirdigi yoniindeki algi da
hizmet sektoriindeki birgok kisi arasinda inanilan yanhs bir algidir. Alti Sigma’nin, bir
kurulusta en yetenekli insanlar1 egitmek ve bunlar1 degisim Onciilerine doniistiirmek igin
baslangicta birtakim yatirimlar gerektirdigi dogru olsada Alt1i Sigma uygulamasindan elde
edilecek yararlarin, yapilan yatirnmlardan daha agir basacagi halihazirda kanitlanmis bir

gercektir (Antony vd., 2007: 297).
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1.10.1 Liderlik Konseyi

Liderlik konseyi, bazi kaynaklarda yonetim temsilcisi, kalite konseyi, iist konsey
grubu seklinde ifade edilmektedir. Alt1 Sigma yonetici destegi ile birlikte yukaridan asagiya
dogru uygulanmalidir. Liderlik konseyi kurumdaki tepe yoneticilerden olusan bir yapidir. Alti
Sigma’nin planlamasi, uygulanmaya konulmasina, tartisilmasina rehberlik eder ve sahiplenir
(Giisakal,2005:130). Alt1 Sigma kurumun stratejik hedeflerine ulagsmasinda organizasyonel
engelleri azaltan 6nemli is akislarin1 degistirmeyi i¢cermektedir. Tiim bu akimin, bir biitiin
olarak organizasyonun performansindan sorumlu olan CEO tarafindan yonetilmesi dogru
olmaktadir (Pyzdek, 2001: 4). Organizasyonun orta kademesinde yer alan kara kusaklar
tarafindan yiiriitiilen projelere iist yonetim tarafindan gerekli destek verilemezse Alt1 Sigma

caligmalarindan bir sonug elde edilemez (Moralioglu, 2010: 82).

1.10.2 Kalite Sampiyonu

Alt1 Sigma sampiyonu, Alt1 Sigma’y1 anlayan ve basarisini taahhiit eden st diizey
liderlerdir. Biiyiik organizasyonlarda bu iist diizey lider genellikle Genel Miidiir Yardimcisi
gibi st seviye bir pozisyon tarafindan yonetilir (Giirsakal, 2005: 131). Sampiyonlarin liderlik
konseyine karst projenin basarisindan sorumlu oldugunu belirtir. Sampiyonlar, giinliik
caligmalarinda Alt1 Sigma’yr kullanan ve Alt1 Sigma mesajini her firsatta ileten gayri resmi
liderleri igerir (Pyzdek, 2001: 4). Sampiyonlarin gorevi, dogru projelerin tanimlanmasini ve
tizerinde calisgilmasini, ekiplerin iyi ilerleme kaydetmelerini ve basarili bir projenin
tamamlanabilmesi i¢in gereken kaynaklari1 saglamaktir (Montgomery ve Woodall, 2008: 333).
Sampiyonlar iist veya orta yonetim igerisinde proje sponsorudur. Sampiyonlar, projeleri
belirler, kaynaklar1 tahsis eder ve ilerlemeyi gozden gecirerek basariyr engelleyen unsurlari

ortadan kaldirirlar (Fazzari ve Levitt, 2008: 176).
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e Siyah ve Yesil kusaklari egitir. Alti sigma
programini yurutar.

* Projelerde sorunlarin giderilmesine
liderlik eder. Proje takimini egitir.

e Yesil kusak projelerine liderlik
eder, kara kusak projelerinde
veri toplama ve analizine
yardimci olur.

* Proje ekibi lGiyesi olarak
srecdeki iyilestirmeleri
gbzden gegirir.

Sekil 1.4 Alt1 Sigma Organizasyon Piramidi

Kaynak: https://www.sixsigmacamp.com/what-are-the-six-sigma-belts/ (erisimtarihi 15.01.2019)

1.10.3 Uzman Kara Kusak

Bu pozisyon en iist diizeyde teknik ve organizasyonel yeterliligi temsil eder. Uzman
Kara Kusak, Alt1 Sigma programinin teknik liderligini saglar. Kurum ic¢inde Alt1 Sigma
uzmani olan bu kisiler istatistiki araclar konusunda yetkinlik kazanmis bir danisman roliini
tistlenebilir (Pande vd. 2012: 159). Uzman Kara Kusaklar Alt1 Sigma’nin yonetiminden
sorumludurlar (Heuvel, 2005: 382). Ana kara kusak statiisiinii elde etmek i¢in yogun, uzun
stireli devam eden egitim, proje pratigi ve 6gretim deneyimi gereklidir (Fazzari ve Levitt,
2008: 176).

Uzman kara kusaklar kara ve yesil kusaklarin yetistirilmesini organize eder ve kara ile
yesil kusak projelerinin se¢iminde iist yonetime yardimer olurlar (Isigigok, 2011: 115).
Genellikle egitim materyalleri yazar ve gelistirirler, proje tanimina ve se¢imine biiyiik dl¢iide
katilirlar ve sampiyon denilen proje liderleriyle yakin igbirligi i¢cinde ¢alisirlar. Bunun yaninda
uzman kara kusaklar ayrica liderlik konseyinin diger iiyeleriyle de birlikte ¢aligmaktadir
(Montgomery ve Woodall, 2008: 333). Genellikle bir uzman kara kusak 10 kara kusak i¢in
veya 1.000 ¢alisan basina bir uzman kara kusak seklinde tanzim edilebilir (Pyzek ve Keller,
2010: 16).


https://www.sixsigmacamp.com/what-are-the-six-sigma-belts/
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1.10.4 Kara Kusak

Alt1 Sigma iyilestirme takiminin ve projenin lideri olarak projenin yiiriitmesinden
sorumludur. Kurulusun biiytlikliigline bagh olarak, zamanlarinin %50-100’iinii Alt1 Sigma’ya
tahsis edebilir (Fazzari ve Levitt: 2008: 177). Bir Kara Kusak, genellikle ekipleriyle birlikte
calisarak yilda 5-7 proje tamamlayabilmektedir (Pyzek ve Keller 2010: 16). Alt1 Sigma Kara
Kusaklar, zamanlarmin ¢ogunu performans sorunlarini 6lgmek, yapilandirmak ve analiz
etmek i¢in harcamaktadirlar. Kara Kusaklar genellikle en az dort hafta uzmanlik egitimi
alirlar. Kurum i¢in hem kalite hem de ticari (ekonomik) etkisi olan projelere odaklanan
ekipleri yonetmektedirler. Birgok organizasyonda kara kusaklar yesil kusaklar1 egitir ve yeni
proje tanimlamalar1 gibi diger fonksiyonlarda da gérev yaparlar (Montgomery ve Woodall,
2008: 333).

1.10.5 Yesil Kusak

Veri toplamaya ve analiz etmeye yardimci olurlar, zamanlarinin %25-50’sini Alt1
Sigma’ya ayirirlar (Fazzari ve Levitt, 2008: 177). Yesil Kusaklar miihendisler, denetgiler
olabilir, kalite kontrol uzmanlar1 veya operatorlerinden olusur. Yaklasik iki haftalik bir
egitimden sonra diger sorumluluklarini birakmadan projelerde gérev alabilirler (Smith, 2003:
41). Egitim, proje yonetimi, kalite yonetim araglari, kalite kontrol araglari, problem ¢6zme ve
tanimlayici veri analizini kapsamaktadir (Pyzdek, 2001: 5). Yeterli bir tecriibe seviyesine
ulastiktan sonra, yesil kusakli bireyler kara kusaklar alabilir ve siire¢ gelistirme projeleri

tizerinde tam giin ¢alisabilmektedirler (Ellis ve Walton, 2017: 3).

1.10.6 San Kusak

Altt  Sigma projelerindeki diger c¢alisanlar kendilerini yeni is siire¢lerinde
yonlendirebilmek igin Alt1 Sigma ile ilgili tanitim egitimine katilirlar. Alt1 Sigma farkindalig
sayesinde, artik yesil ve kara kusaklara veri toplama konusunda yardimeci olurlar (Fazzari ve
Levitt, 2008: 176). Bu seviyede Altt Sigma’nin nasil kullanilacagi ve is yerinde hangi

metotlarinin uygulanacagi ve zaman planlamasinin nasil olacagi gibi konular1 6grenirler.
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1.11 Alt1 Sigma Uygulanmasinda Kisitlar ve Zorluklar

Gegmisteki diger kalite gelistirme girisimlerinde oldugu gibi, Alt1 Sigma’nin da
kendine ait kisitlar1 bulunmaktadir. Hizmet sektoriinde Alti Sigma’yr uygularken veri
toplama, dinamik hizmet siire¢leriyle bas etmek ve hizmet dilini kullanarak analiz sonuglarini
sunmak gibi karsilasilan cesitli engeller bulunmaktadir. Ornegin, kalite verilerinin elde
edilmesi yoniindeki zorluklar; ozellikle calismaya baslamak igin gerekli verilerin bile
olmadig siireglerde uygulama zamaninin biiyiik bir kismini alabilmektedir (Antony, 2004a:
304).

Hizmet sektdriinde verinin olmamasi durumu yeterli dl¢im sisteminin tasarlanmasini
zorlastirmaktadir. Tanimlama asamasinda goriilen en 6nemli zorluklar hizmet Kalitesinin,
kusurlarin, tolerans ve spesifikasyon simirlarinin belirlenmesinin zorlugu iken, analiz
asamasindaki zorluklar ise hizmet siireglerindeki degiskenligin fazla olmasi ve istatistiksel
yontemlerin hizmet sektoriinde uygulanmasmin giicligiidir (Yiksel, 2012:332). Diger
taraftan projelerin dogru sekilde se¢ilmesi ve bunlara oncelik verilmesi, bir Altt Sigma
programinin basariya ulagsmasinda en dnemli unsurlardan biridir. Dogru projeleri segmek Alti
Sigma uygulamasinin kritik basar1 faktorlerinden biri olsa da, projeleri 6nceliklendirmek igin
¢ok az ara¢ mevcuttur ve pek ¢ok sirkette projelerin Onceliklendirilmesi hala tamamen
stibjektif yargilara dayanmaktadir (Antony, 2004a: 304). Dinamik piyasa taleplerinden dolay1
glinimiiziin kalite agisindan son derece 6nemli Kritik kalite karakteristikleri, gelecekte anlamli
olmayabilir dolayistyla KKK’lar, her zaman dikkatlice incelenmeli ve gerekli sekilde
diizenlenmelidir (Goh, 2002:405). Alt1 Sigmay1 kurumsal bir kiiltiire yerlestirebilmek icin
baslangicta Oonemli bir yatirrm maliyetinin olma durumu bir¢ok kiiclik ve orta olcekli
isletmeyi, Alt1 Sigma stratejisini bagslatmak, gelistirmek ve wuygulamak konusunda
vazgecirebilmektedir.

Kurum i¢indeki olusan direng, egitim/kogluk ve liderlik eksikligi, kotii proje se¢imi
gibi konular otel endiistrisinde Alti Sigma programinin tanitilmasi ve gelistirilmesinde
karsilasilan zorluklar arasinda yer almaktadir. Antony ve Kumar (2008: 25) Alt1 Sigma’nin
otel isletmelerine uygulanmasinda goriilen zorluklardan yaygin olanlar1 soyle siralanmigtir:

» Siirecten toplanacak veri tiirlerinin kalitesi,

» Bir¢ok durumda verilerin hazir olmamasi,

» Miisteri memnuniyetinin 6l¢iimii, diiriistliik, samimiyet, yardim etmeye istekli olmak
vb. hizmetlerin sunulmasi ile iligkili insan davranislarinin etkilesimi nedeniyle daha
zordur,

» Milyon firsat basina kusur bi¢iminde 6lgiilebilen siireglerin belirlenme zorlugu,



» Alt1 Sigma arag ve tekniklerinde farkindalik eksikligi,
» Otel endiistrisine odaklanan, siireg iyilestirmeleri i¢in standart bir arag ve teknik seti

gelistirilmemistir.
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IKINCi BOLUM

HiZMET SEKTORUNDE ALTI SIGMA

Uretim (imalat) kuruluslar: tarafindan Alt1 Sigma yaklasiminm yogun sekilde kalite
ve siire¢ gelisimi alanlarinda kullanilmasina ragmen, son zamanlarda Alt1 Sigma’nin hizmet
kuruluslarindaki popiilerligi o6zellikle bankalarda, hastanelerde, mali hizmetlerde, hava
endiistrisinde ve yardimci hizmetler gibi alanlarda katlanarak artmaktadir. Antony vd.
(2007:295) ABD’de hizmete yonelik islemlerin su an GSYIH’nin %80’inden fazlasini
olusturmakta ve diinya genelinde hizli bir sekilde artmakta oldugunu belirtmislerdir. Bir is
stratejisi olarak Alt1 Sigma, operasyonlar ve is milkkemmelligi alaninda ¢ok iyi bilinmektedir.
General Electric (GE), Motorola, Honeywell, Bombardier, ABB ve Sony gibi uzunca bir
listeden isimleri siralanabilen pek ¢ok diinya standardindaki organizasyon bu giiglii is
yonetimi stratejisinden faydalanmaktadir. Her ne kadar JP Morgan, American Express, Lloyds
TSB, Egg, City Bank, Zurich Financial Services, BT vb. hizmet odakli pek ¢ok biiyiik sirket
tarafindan benimsense de hizmet sektoriinde Alt1 Sigma uygulamalari hala kisithdir (Antony,

2006 234).

2.1 Hizmet Sektoriiniin Genel Durumu ve Gelisimi

Imalat sanayi kokenli uygulama metodolojisi yaygin olan Alti Sigma diinya
genelinde ilgi gérmiistiir. Ancak, Nisan 2015 tarihinde Uluslararasi Para Fonu (IMF 2015)
tarafindan yayimlanan diinya ekonomik gostergelerine gore, satin alma giicii paritesi (SAGP)
dagilimmnim gayrisafi yurt i¢i hasilasinda (GSYIH), diinya genelindeki ekonomilerin cesitli
sanayi sektorleri arasinda imalat sektoriiniin diisiisii yansitilmaktadir. Asagidaki Tablo 2.1°de
goriildiigii gibi hizmet sektorii ABD ekonomisinin dortte iiclinii, Almanya’nin ise yiizde

68’ini temsil etmektedir.
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Tablo 2.1 SAGP-GSYIiH Sektor Karsilastirilmasi

SAGP-GSYIiH 2015 Tarim Sanayi Hizmet
Almanya %0,9 %30,8 %68,4
ABD %1,6 %20,7 %77,7
Cin %9,7 %43,9 %46,4
Hindistan %17,9 %36,3 %57,9

Kaynak: Statisticstimes (2015) (erisim tarihi: 20 Aralik 2015)

Hizmet sektorii diinyanin en biiyiik sektdrii durumundadir. Diinya genelinde, toplam
kiiresel servetin %63,5’1 hizmet sektoriinden gelmektir. ABD 13,5 trilyon dolar ile en biiyiik
hizmet {reticisidir (Statisticstimes, 2015). Hizmet sektoriiniin 6neminin ylikselmesi
dogrultusunda, is gelistirme metodolojisi olarak bilinen Alt1 Sigma’nin hizmet endiistrisine de
uygunlugu literatiir 1s181nda tartisilmis ve ¢esitli hizmet sektorlerindeki uygulanan 6rneklerine

yer verilmistir.

2.2 Hizmet Sektoriinde Alt1 Sigma
Birgok hizmet-odakli sirket hala Alti Sigma’nmn yalnizca iretici firmalarla smirh
oldugu anlayisina riayet etmektedirler. Hizmet-odakli bir sirketin Alti Sigma stratejisi
baglatmasi, gelistirmesi ve uygulamasi konusunda ikna etmek igin, Hoerl ve Snee (2010)
tarafindan desteklenen istatistiksel diisiinmenin ii¢ temel prensibi ile miimkiindiir. Bunlar:
e Biitiin is birbiriyle baglantili siire¢lerden olusan bir sistemde meydana gelir;
e Tiim siirecler degiskenlik gosterir ve
e Tiim siirecler degiskenligi agiklayan bilgi yaratir ve degiskenligin kaynaklarim
anlamak ve degiskenligi azaltmak ya da ortadan kaldirmak icin etkili stratejiler
planlamak bizim sorumlulugumuzdur.
Alt1 Sigma’nin hizmet sektoriinde uygulanmasinin 6nemi ve zorluklar1 birgok ¢alismaya konu
olmaktadir. Bunlardan, Kumar vd. (2008: 7-18) Alt1 Sigma hakkindaki en yaygin yedi inanisi
sOyle 6zetlemektedir:
1) Bu bir moda akimudir,
2) Her sey istatistiklerle ilgilidir,
3) Sadece iiretim siiregleri i¢in iyidir,
4) Biiyiik organizasyonlarda etkilidir,
5) TKY ile aynidir,
6) Giicli altyap1 ve biiyiik egitim gerektirir,
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7) Uygun maliyetli degildir.
Uciincii boliimde yukaridaki {ic numaral1 inanisa atifta bulunarak, Alt1 Sigma’nin sadece
imalat odakli olmadigimi ortaya koyup, Alt1 Sigma metolojisinin hizmet Kkalitesinin

gelistirilmesindeki etkisi ifade edilmeye calisilacaktir.

2.3 Literatiirde Alti Sigma’nin Hizmet isletmelerinde Uygulanmasi

Literatiirde farkli iilkelerde farkli sektorlere ait birgok Alti Sigma uygulamasina
rastlanmaktadir ancak bunlarin bir¢ogu iiretim/imalat odaklidir. Uzun bir dénem boyunca
hizmet isletmelerinin kendi siireclerinde Alt1 Sigma’nin uygulanmasina siipheyle yaklagmasi
literatiirde bu sektore ait Alt1 Sigma uygulamalarinin yer bulmasini geciktirmistir. Literatiirde,
saglik hizmetleri, cagri merkezi, bankacilik, gibi hizmetler i¢in Alt1 Sigma ara¢ ve
metodolojisinin kullanildig1 bir¢ok uygulanma bulunmaktadir. Egitim ve otelcilik gibi diger
hizmetlerde Alt1 Sigma heniiz yeni uygulanmaya baslamaktadir (Noone vd. 2010: 274). Tablo
2.2, hizmet sektorleri igerisinde Alti Sigma’nin kullanilabilecegi kalite 6zelliklerini
gostermektedir. Alt1 Sigma yolculuguna baglayan hizmet odakli sirketlerin  hizmet
stireclerindeki sikintilardan biri “neyin, nasil 6l¢iilecegi” ile ilgilidir. Siireclerden 6l¢iilecek
ozelliklerin, miisteri memnuniyetini ve hizmet kalite seviyesini gelistirmede kritik 6neme

sahip olduklarindan emin olmak énemlidir (Antony, 2006: 238).
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Tablo 2.2 Hizmet Siireclerinde Alt1 Sigma’nin Potansiyel Uygulamalari

Hizmet Tiirii

Alt1 Sigma’nin kullanmilabilecegi potansiyel alanlar

Bankacilik

Saglik hizmeti

Muhasebe ve maliye

Kamu hizmet kurumlari

Nakliye ve tasima

Havayolu sanayisi

Otelcilik endiistrisi

Elektronik transfer iglemleme zamani, islem hatalarinin
sayist, aylik olarak alinan miisteri sikayetlerinin sayisi,
ATM ariza sayisi, ATM arizalarinin siiresi vb.

Medikal hatalarin orani, bir acil serviste gegen siire,
haftalik cerrahi operasyonlarin sayisi, yanlis teshis sayisi,
bir hastanenin resepsiyonunda hizmet alirken harcanan
bekleme siiresi vb.

Odeme hatalari, faturalama hatalari, envanterde hatalar,
dogru olmayan gelir raporu, dogru olmayan nakit akis1
raporu vb.

Hizmetin ge¢ sunumu, faturalandirma hatalarinin sayisi,
bir hata rapor edildikten sonra onun telafi edilmesi i¢in
bekleme zamani, kamu hizmet kurumlarimin ¢agri
merkezi vb.

Materyallerin yanls sevkiyati, yanlis sevkiyat adresi,
yanlig miigteri siparigi vb.

Bagaj tasima, rezervasyonda yapilan hata sayisi, check-in
kontuarindaki bekleme zamani vb.

Resepsiyonunda harcanan bekleme siiresi, housekeeping
bekleme siiresi, siparis bekleme siireleri, rezervasyonda
yapilan eksik ve yanliglar

Kaynak: Antony(2006:238)
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Alt1 Sigma’nin Hizmet-odakl is siireclerine uygulanmasina iligkin literatiirde belli

baslt 6rnekler bulunmaktadir. Bazi taninmis banka sirketleri Citibank, Bank of America ve
Morgan Chase Alt1 Sigmay1 uygulayarak kazanimlar elde etmislerdir. Ornegin, Citibank, is
stireclerini diizene koyarak ve hatalar1 engellemek igin Alti Sigma uygulamustir. Citibank
kredi islemleme siiresini %50’ye kadar azalmig bununla birlikte siparis veren miisteriden
hizmet teslimatina dongii siliresi azalmis ve kredi karar verme dongiisii %67’ye kadar
azalmistir (Rucker, 2000: 34).
Bank Amerika’nin ise ¢apraz satis, mevduat ve problem ¢6ziimleme alanlarinda yiizlerce Alti
Sigma projesi vardir. Bank Amerika, Alt1i Sigmayr uyguladiktan sonra miisteri
memnuniyetinde yiizde 10,4’lik bir artis ve miisteri sorunlarinda yiizde 24’°likk bir diisiis
bildirmistir (Roberts, 2004: 41).

Alt1 Sigma, J P Morgan Chase’in hesap agma, 6deme yonetimi ve ¢ek defteri siparisi
gibi miisteri ile bire bir iletisim siireclerindeki kusurlar1 azaltmasina olanak saglamistir. Bu da
miisteri memnuniyetinde bir artisa sebep olmus, etkililigi ve dongii siirelerini yiizde 30’un
tizerinde gelistirmistir(Antony, 2006: 237). Dewiyani ve Marfuah (2017) bir bankanin hizmet
kalitesinin gelistirilmesinde Servqual ve Alti Sigma metodlarin1 uygulamis ve banka
kartlarinin basim siirecinde yasanan aksakliklara yonelik iyilestirme Onerileri sunmuslardir.
Bir tiniversite kiitiiphanesindeki hizmet kalitesini degerlendirdikleri ¢alismalarinda Saludin ve
Kian (2010) Alt1 Sigma adimlar igerisinde Servqual Olgegini kullanarak miisterilerin
memnuniyet diizeylerini ve sikayetlerini ele almiglardir.

Saglik hizmetlerinin hatalara kars1 sifir toleransh olan dogas1 ve potansiyel medikal
hatalarin azaltilmas1 geregi Alt1 Sigma prensipleri ile saglik hizmetleri sektoriinii siklikla bir
araya getirmistir. Saglik hizmetleri endiistrisinde; radyoloji girdi-¢iktisin1 %33’e kadar
arttirmis, radyoloji prosediirii bagina masrafi %21,5’e kadar azaltmis ve 1.2 milyon dolardan
fazla tasarruf saglamistir (Thomerson, 2001: 152). ilag tedavisi ve laboratuar hatalarini
azaltmis ve dolayisiyla hasta giivenligini gelistirmistir. Teksas Universitesi Anderson Kanser
Merkezi’ndeki radyoloji film {initesinde Elsberry (2000) servis faaliyetlerini Alt1 Sigma ile
gelistirilerek, ayakta tedavi edilen hastalar i¢cin BT tetkiklerinde hasta hazirlanma siirelerini,
45 dakikadan 5 dakikaya diisiirerek ve higbir ek makine veya vardiya olmaksizin
muayenelerde %45°lik bir artis elde edilmesini saglamistir.

ABD posta servisinde Franchetti, (2008) yilinda 6nlenebilir teslimat hatalarin1 hatasiz hale
getirmek icin Alt1 Sigma uygulayarak standart bir teslimat siireci gelistirmistir. Coskun vd.
(2010) saglik sektoriine yonelik yaptiklar1 ¢caligmada Alt1 Sigma ile bir laboratuarda, birimin

performansin1 degerlendirirken, hatalarin frekanslarin1 tespit ederek, siirece ait sigma
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seviyesini hesaplamislardir. Laureani vd. (2010), Alt1 Sigma’nin ¢agr1 merkezi ortaminda
uygulanmasinda, egitim ve deneyim ile birlikle temel siiregler kolaylagtirilmis ve
operatorlerin gereksiz islemlerini ortadan kaldirilarak ilk aramada hattin distiriilmesinde
basar1 orani arttirllmistir. Cheng vd. (2012), hizmet sektoriinde fitness merkezlerine yonelik
yaptig1 caligmada Alt1 Sigma metodolojisine ait problem tanimlama, 6l¢me, analiz, gelistirme
ve kontrol adimlarini, neden sonu¢ diyagrami ile birlikte kullanarak mevcut miisteri
sikdyetlerini en aza indirgeme, muhtemel gelecekteki sikayetleri Onleme ve miisteri
memnuniyetini en list seviyeye ¢ikarma hedeflerini benimsemislerdir.

Konaklama endiistrisinde ise; Westin, Sheraton ve birgok liikks ve resort otel gibi otel
markalarinin sahibi ve isletmecisi olan Starwood Hotel & Resort, Alt1 Sigma felsefesini
benimsemeye ¢alisan diinyanin ilk otel zincirlerinden birisidir. Son zamanlarda, Starwood,
verimlilik, miisteri etkilesimleri ve degerlendirmeleri, yesil oda programi, isyeri giivenligi, e-
posta pazarlamasi ve satig alanlarinda yiizlerce Alt1 Sigma projesini basartyla
gerceklestirmistir. Starwood Hotel & Resort, personelini temel Alti Sigma prensipleri
konusunda (150 kara kusak ve 2700’den fazla yesil kusak) egiten ilk konaklama isletmesidir
(Carley, 2014:113). 2001 yilinda Starwood Hotel & Resort Alti Sigma faaliyetlerine
baslarken 17 milyon dolarlik egitim maliyeti ortaya ¢ikmis ve o zamandan beri, Starwood’da
Altt Sigma ile iyilestirilen programlar sayesinde 100 milyon dolardan fazla net kar elde
edilmistir (Kamar, 2014:2).

Antony ve Kumar (2008: 24-25) Alt1 Sigma’nin otel endiistrisinde uygulanmasinin
potansiyel faydalarini:

Otel genelinde;

» Miisteri sadakatinin arttirilmasi,
» (Caligan moralinin iyilestirilmesi,
» Verimlilik artisi,
» Kayit (rezervasyon, fatura vb.) hatalarinin azaltilmasi,
» Miisterinin sesine kulak verilmesi,
Siireclerde;
» Bilginin dogrulugu,
» Yogun check-in ve check-out sirasinda bekleme siiresinin diisiiriillmesi,

Yivecek ve Icecek Hizmeti:

» Optimal envanterin korunmasi,
> Israfin azaltilmasi,

» Standart yiyecek ve igecek iiretimi,


https://www.emeraldinsight.com/author/Laureani%2C+Alessandro
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» Siparis siiresinin azaltilmasi,

Konaklama;

» Kullanim alanlar arasinda temizlik standardizasyonu,
» Bir odanin hazirlanmasinda is-doniis siiresinin kisaltilmasi, bigiminde ifade

etmislerdir.

Tablo 2.3 literatiirde konaklama isletmeciligine yonelik Alt1 Sigma uygulamalarini
icermektedir. Kumar vd. (2009) ¢alismalarinda, ABD’de Stout’s Island Lodge adli konaklama
tesisinde konaklama yapan misafirlere yonelik Servqual Olgegi ile birlikte Alt1 Sigma TOAIK
modelini uygulamiglar ve miisteri sikayetlerinin oniine geg¢ilmesinde, otelin rezervasyon
sisteminin gézden gegirilerek, personel egitimi yatirimlarina énem verilmesi gerektigini ifade
etmislerdir. Noone vd.’nin (2010) Alt1 Sigma uygulamasi icin segtikleri siire¢, sehir
merkezindeki zincir bir otelin check-in islemi olmustur. Otele giris yapmak lizere sirada
bekleyen misafirlerin check-in islemindeki kusur sayisi hakkinda veri toplanarak milyon
basina hata sayilar1 ile analiz edilmistir. Lee ve digerleri (2012:53-54) ABD’deki 15 farkl
otel yoneticisine yonelik Alti Sigma algist ile ilgili anket ¢alismalarinda, en 6nemli Alti
Sigma unsuru olarak yonetim taahhiidii, takim ¢alismasi, iletisim, miisteri memnuniyeti ve
yaraticilik faktorlerini; Alti Sigma’nin uygulanmasindaki en etkili 6zellik olarak misteri

memnuniyeti, verimlilik, maliyetlerin azaltilmasi ve yonetim taahhiidii olarak agiklamislardir.



Tablo 2.3 Literatiirde Konaklama Isletmeciligine Yonelik Alt1 Sigma Uygulamalari

CALISMA VERI ARAC/
KAYNAK TURC/YERI | CALISMAADL | yNaGI | METOT
Alt1 Sigma Kalite
Felsefesinin
Senger, O. ve Hizmet Otel Servqual
Cengiz, O. Makale/Tiirkiye Sektoriinde Miisterileri olcegi,
(2018) Uygulanmasi: Bir | ve ¢alisanlar TOAIK
Turizm Isletmesi
Ornegi
Otel Endiistrisinde
Alt1 Sigma 22 ifadenin
Kamar S.M. Uygulamasi: Otel yer aldig1
(2014) Makale/Misir Performans Yoneticileri anket
Iyilestirmesinde caligmasi
Etkilimidir?
Lee, B.B., Seo, ABD d..e ki f’teuere | 22 ifade
W.S. ve Zhao, J. Makale/Kore . y.opeh.k i Otg _ iceren anket
(2012) y0n§t1c1ler1n Altr Yoneticileri el
Sigma algis1
H;r?]ggviyg/lm’, Hizmet si'irecinde "Check-in
K., ve Makale/ABD Alt1 Sigma "Otel‘ ' Siireg kontrol
- uygulamasinin Miisterileri haritast,
Tomlinson, H. incelenmesi MFHO
S. (2010) '
Hizmet
Moralioglu, A. Yiiksek Lisans/ Is_letmelerlnde Al.tl Otel Pareto,
(2010) Tiirkiye Sigma ve Otelcilik | o o halj HTEA
Sektoriinde
Uygulamasi.
Yiiksek kaliteli
Kumar tesis tasarlamak Otel Servqual
S.,Phillips A. ve Makale/ABD icin Alt1 Sigma isterileri olgegi,
Rupp J. (2009) TOAIK in mustertlert TOAIK
kullanilmasi
Otel Endiistrisinde
Antony, J., ve Alt1 Sigma:
Kumar, M. Bildiri/ Ingiltere | Gelecekteki bazi Yt’)nce)ttieclileri KaBlll: z‘aks?t
(2008) aragtirmalar igin cals
6n hazirlik
6 Sigma
Yaklasiminin
Hizmet Otelde Siireg
Yiiksel, Yiiksek Lisans/ Sektoriinde yonetilen Alt1 haritalari,
G.(2008) Tiirkiye Kullanilmasi ve Sigma HTEA, Agik
Konaklama stiregleri uglu sorular
Isletmelerinde
Uygulanabilirligi
Kalite yonetiminde
Esenkal, F. Yiiksek Lisans/ Altl Sigm? Ve ot’el ..Otel. . S.(.e rquu.al
(2006) Tiirkiye igletmelerinde bir Miisterileri ol_gegl,
uygulama ve calisanlar TOAIK
denemesi
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2.4 Hizmet Sektoriinde Alti Sigma Kullamlmasinin Bashica Nedenleri

Ingiltere’de hizmet sektdriine yonelik yaptigi calismada Antony (2004b:1010)
firmalarin Alt1 Sigmayr uygulama nedenlerini aragtirmistir. Asagida Sekil 2.1’de ¢ikan
sonuclara gore “masraflarin azaltilmasi ve kontrolii” ile “finansal kazanclarin arttirilmast” bu

calismada Alt1 Sigma’nin uygulanmasinda en 6nemli iki sebep olarak gosterilmistir.

Masraflarin azaltilmasi ve kontrolii
Finansal kazanglarin artirilmasi

Hizmet hatalarinin azaltiimasi

Musteri memnuniyetinin yukseltilmesi
Pazar payinin arttiriimasi

Sureg degiskenliginin azaltilmasi

Kulturel gelisim

Buyime

Sekil 2.1 Alti Sigma Kullammminin Bashca Nedenleri

Kaynak: Antony, 2004:1010

Benzer bir arastirmada Kamar (2014: 8) Misirda otel endiistrine yonelik yaptig1 ¢alismada,
Altt Sigma’nin uygulanmasinda en biiyiilk neden olarak “finansal faydalarin arttirilmasi”
bulunurken, Alt1 Sigma’nin otel endiistrisinde uygulanmamasi ile ilgili olarak ise “mevcut

kalite sisteminin yeterli bulunmas1” sonuglarini elde etmistir.

2.5 Hizmet ve Uretim Sektorlerinde Alti Sigma Uygulanmalarinin Karsilastiriimasi
Kalite yonetimi ve iyilestirme felsefeleri ile ilgili cogu literatiir baslangicta imalat
sektoriinde triin kalitesini artirmak i¢in tasarlanmis olsa da kalite yOnetimin hizmet
sektorlinde de basari ile uygulanabilecegini savunulmustur. Hizmet sektoriinde Alti Sigmay1
uygularken veri toplama hususlari, dinamik hizmet siirecleriyle ve hizmet dilini kullanarak
analiz sonuglarini sunmak gibi karsilasilan ¢esitli engeller bulunmaktadir.
Hizmet isletmelerinde veri toplama siirecindeki parametrelerin biiyiikk kismi

miisterilere bagli olmaktadir. S6z konusu veriler, analiz edilmek {izere ¢ogu zaman hazir
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sekilde bulunmamaktadir ve esas sorun ise verilerin soyut olmasina bagl olarak verilerin
dogrulugu ve eksiksiz olmasiyla ilgilidir (Chakrabarty ve Tan, 2008; 1012). Hizmet
sektoriinde veri toplamak imalat sektoriine nazaran daha giigtiir. Bir hizmet ortaminda miisteri
memnuniyetinin Ol¢iilmesi, hizmetin gergeklestirilmesi ile iliskili olarak insan davranisi
etkilesiminden dolay1 ¢ok daha zordur. Sicakkanlilik, yardim etme istekliligi, diiriistliik gibi
insana ait davranis Ozelliklerinin, miisterilere sunulan hizmet kalitesini belirleyen hizmet
siireclerinde onemli bir etkiye sahiptir. Hizmet kalitesi algilari, tiiketici beklentilerinin,
sunulan servis performansi ile karsilastirilmasi sonucu elde edilir ve tiiketici yoniinden hizmet
kalitesinin degerlendirmesi, iiriin kalitesini degerlendirmekten daha zordur (Naktai vd.,2009:
664). Hizmet siirecleri genellikle siirekli sayilan verilerle ilgilendigi icin, veri toplama
siirecinde ek cabalarin gerekmesi ile daha ¢ok zaman alir; ¢linkii istatistiksel gecerlilik
sebeplerine iligkin daha biiyiik numune biiyiikliigiine ihtiya¢ duyulur (Antony ve Kumar,
2007: 306).

Imalat sektoriinde ise bircok faktor kontrol edilebilir ancak hizmet siirecleri, imalat
sireclerine kiyasla daha c¢ok kontrol edilemeyen unsurlara (psikolojik unsurlar, sosyolojik
unsurlar, kisisel unsurlar, vb.) maruz kalir (Yiiksel, 2012: 331). Hizmet endiistrisinde ¢ogu
kararin, bir insan yargisina dayanmasi ve kriterlerin kesinlik arz etmemesi nedeniyle hizmet
sektoriinde verilerin ¢ogu, imalat siireclerindeki otomatik veri toplama ydntemlerinin aksine
yiz yiize etkilesimle maniiel olarak toplanabilmektedir (Antony vd.,2007:306). Genel
anlamda hizmet siirecleri, imalat siireclerinde gerceklesen degisimlerin aksine daha ¢ok insan
ve 1 ortami degisikligi iizerine dayalidir. Belirli bir makinenin parametre ayarlarini
degistirmek, personeli egitmekten ya da is prosediirlerini veya gorevlerini ayarlamaktan ¢ok

daha farkli bir konudur (Yiiksel, 2012: 331).

2.6 Hizmet Sektoriinde Alt1 Sigma Uygulanmasinda Saglanan Faydalar
Alt1 Sigmay1 benimseyen hizmet-odakli sirketlerin elde edecegi faydalar Antony’ninde
(2006: 236) belirttigi gibi asagidaki bi¢imde yorumlanabilir;

e Miisterilerin ihtiyaglar1 ve beklentilerine dair artan anlayis, 6zellikte de miisteri
memnuniyeti ve baglilig1 iizerinde en biliyiik etkiye sahip olacak kalite i¢in
kritik hizmet performans 6zellikleri.

o Icgiidiisel sesler ve onseziler yerine giiglii bir sekilde bilgiye ve gerceklere
dayanan etkili yonetim kararlari.

e Daha biiyilk market payr ve memnun paydaslar saglayan etkili ve giivenilir

i¢sel operasyonlar.
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e (alisanlar icin daha biiyiik is memnuniyeti saglayan, isletmenin her alaninda
sorun ¢ozmede kullanilan ¢esitli araglar ve tekniklerle ilgili artan bilgi.

e Hizmetin daha hizli ulastirilmasini saglayan, sistematik eleme sayesinde deger
katmayan operasyonlarin sayisinda diisiis.

e Daha tahmin edilebilir ve tutarli hizmet seviyesi saglayan, hizmet
performansindaki degiskenlikte azalma.

e Kurumsal kiiltmal tepkisel olmaktan proaktif diisinmeye veya zihniyete
gecisi.

e Tiim kurumda artmis siire¢ler arasi takim ¢alismasi.

2.7 Hizmet Kalitesi Tanim

Kalite konusundaki gelismelere paralel olarak son donemlerde hizmet kalitesi
kavrami1 da iizerinde en fazla durulan kavramlardan biri haline gelmistir. Parasuraman vd.
(1988) tarafindan hizmet kalitesi, isletmenin misteri beklentilerini karsilama veya bu
beklentileri agsma yetenegi seklinde ifade edilmektedir.

Hizmet kalitesine kavramsal olarak ele alinirsa; hizmet kalitesinde 6nemli olan miisteri
tarafindan algilanan kalitedir. Hizmet kalitesi, miisterinin hizmete kars1 duydugu beklentisiyle
hizmeti aldigindaki alginin karsilastirilmasi seklinde tanimlanabilir. (Giilmez ve Kitapgi,
2008:2). Parasuraman vd. (1985:42) hizmet beklentileriyle algilanan hizmet performanslarinin
karsilastirilmasit bigiminde tanimladiklar1 hizmet kalitesi, sunulan hizmetin miisteri

beklentilerini ne 6l¢iide karsilayabildigini gostermektedir.

2.7.1 Hizmet Sektoriinde Kalite Ol¢iimiiniin Onemi

Isletmede yiiriitiilen bircok faaliyetin sonucunun degerlendirilmesi sonucun &lgiilebilir
olmasina bagli olmaktadir. Bunun yaninda hizmet tiretimindeki performans: derecelendirmek
¢ok zordur. Hizmet kalitesi kavrami miisterinin hizmetten beklentileri ile hizmeti aldiktan
sonraki algilamalar1 arasindaki farktan olugsmaktadir. Boylelikle hizmet kalitesi sayisal héle

dontistiiriilerek hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi saglanmaktadir.

2.7.2 Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalara bakildiginda hizmet kalitesine ait
cesitli boyutlar tizerinde duruldugu gozlenmektedir. Parasuraman vd. (1988) genel hizmet
kalitesini yonelik calismasi bu konuda en fazla kabul goren ve literatiirdeki uygulamalara

temel olusturan bir ¢aligmadir. Parasuraman vd. (1985) 6ncelikle orijinal Servqual modelinde;
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giivenilirlik, karsilik verme, yetkinlik, erisim, nezaket, iletisim, giivelik, somut varliklar ve
misterinin anlasilmasindan olusan on belirleyiciyi boyut kullanarak hizmet kalitesini tanimlar
(Dortyol, 2014:112). Sonrasinda Parasuraman vd. (1988) bu boyutlar1 bese indirgemistir. S6z
konusu boyutlar sdyle siralanmistir;

1. Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilme.

2. Giivence: Personelin bilgisi, nezaketi ve giivenilirligi.

3. Heveslilik (Karsilik verebilme): Miisterilere yardim etme istegi ve hizli hizmet sunma.

4. Fiziksel Yeterlilik: Fiziksel tesis, ekipman, personel ve iletisim materyalinin

gorintimul.

5. Empati (miisteriyi anlamak): Misterileri ve ihtiya¢larini bilmek i¢in ¢aba sarf etmek.

beklenti ve algi yoluyla temel bir gerceve sunar. Bu ¢alismalar hizmet kalitesinin
Olciilmesinde Servqual Slgeginin temelini olusturmustur. Bu boyutlar, 6l¢lim araci olarak
kullanilan bir anket igin bir sablon 6zelligi olusturmaktadir (Blesic vd. 2011:7). Ayrica,
Ertiirk (2011:99) Servqual 6l¢egindeki yer alan bazi ifadelerin sunulan hizmetin 6zelligine
gore uyarlanilarak farkli sektorde hizmet isletmelerinde Servqual hizmet kalitesi 6l¢iimiiniin

yapilabilecegini ifade etmistir.

2.8 Alt1 Sigma Hizmet Siireci Iyilestirmesinde Kullamilan Yontemler ve Araclar

Altt Sigma, uzun yillarca kullanimda etkili oldugu kanitlanmis bir¢cok ara¢ ve
yontemlerden yararlanir (proje yonetimi araglari, siireglerin akis diyagramlari, pareto analizi,
balik kilgig1 veya sebep-sonu¢ analizi diyagramlari ve kontrol semalart vb.) ve bunlari
TOAIK yaklasimiyla; Tanimla, Olg, Analiz Et, lyilestir ve Kontrol Et olarak bilinen basit bir
performans iyilestirme modelinde uygulamaktadir (Noone vd. 2010: 276).

2.8.1 TOAIK Modeli

Kalite akimin ortaya ¢ikmasindan bu yana prosesler lizerinde birgok iyilestirme
modelleri uygulanmustir. Diger iyilestirme modellerinde oldugu gibi TOAIK(DMAIC)
yaklasimida W.Edwards Deming’in gelistirdigi, veri tabanli siire¢ iyilestirmesinin temel
mantigim tanimlayan, PUKO (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al) cevrimi iizerine
kuruludur (Pande vd.,2012:68). Alt1 Sigma iyilestirme plan1 veya Alt1 Sigma yol haritasi

olarak adlandirilan TOAIK temel uygunsuzluk nedenlerinin tanimlanip ortadan kaldirilmasi
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icin prosesin nasil tanimlanacagi, olgiilecegi, iyilestirilecegini, analiz edilecegi ve kontrol
edilecegini sistematik olarak irdelemektedir.

Bir sorun ¢ozme metodolojisi ya da siire¢ iyilestirme yapisi olarak Alti Sigma
stratejisi, 1yl tanimlanmis bir dizi basamaktan faydalanir; sorunun, tanimlanmasini (D),
sorunun Ol¢imiinii (M) (sorundan sorumlu olan kusurlar1), sorunun temel nedenlerini
kesfetmek icin veri analizini (A) (kusurlarin analizi), kusurlarin temel sebeplerini ortadan
kaldirmak i¢in gelistirmeyi (I) ve siirekli sorunu engellemek i¢in siiregleri kontrol etmeyi (C)
ya da izlemeyi igermektedir (Kumar vd.,2008:21). Hizmet siiregleri i¢in Altt Sigma
metodolojisi Sekil 2.2°de gosterilmektedir. TOAIK yapisi, siirecin veya hizmetin kendi
icindeki sorun hakkinda yaratict diigiinmeyi ve ¢oziimiini tesvik eder (Montgomery ve
Woodall, 2008:335). TOAIK ¢evrimi siirekli bir cevrim oldugundan, siirecin sorunu, akis1 ve

gereksinimlerin, diger asamalarda da kontrol edilmesi ve her zaman anlasilir olmasi gerekir.

— Tanimla
Siirec gelisiminin [statistiksel diisiinme +
insan ve siireg > ¢ € kalite araglari ve
sorunlarinin 4 tekniklerinin
Qntegrasyonu ) Olg L uygulanmasi
A )
Veri gidimli Analiz et ( R
kararlar ve 0lgimler jm—3 & £ tl. .S.lgma M
‘1, L stratejisine baglama
- J
Gelistir
. U [
Y 6netim Kontrol et € Sonuca ve miisteri
- memnuniyetine etkisi
Liderlik

Sekil 2.2 TOAIK Siire¢ Semasi

Kaynak: Antony, 2006:239
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2.8.1.1 Tammmlama Asamasi
TOAIK siirecinin, problem, siirec ve miisteri gereksinimlerini tanimlayan ilk

asamasidir. Bu asamada kisa ve 0z bir sekilde spesifik olarak sorun (bir proje olarak)
tanimlanir. Tanimlama asamasinda belirlenen problemin ekip tarafindan anlasilmasi ve is
stratejilerinden hareketle, gelistirilecek iirlin ve prosesler tanimlanir.

Tanimlama asamasinda, tanimlama formunda yer alan proje ile ilgili adi, baglama ve
bitis tarihi, ekip elemanlar1 ve paydaslar, miisteri, kalite oncelikli parametreler kalite i¢in
kritik karakteristikleri (KKK), hatalar, hedeflenen iyilestirme ve kazang gibi konular
tamimlanir (Isigigok, 2011: 116).

Tanimlama asamasinin temel amaci, miisterinin sesini anlamaktir. Eldeki sorun ve
sorunun kritikligi arasindaki baglanti miisterinin bakis agisindan anlasilir. Sorunun nerede
yattigini belirlemek i¢in basit bir siire¢ler plan1 uygulanir. Proje i¢in gereken kaynaklar1 ve
eldeki proje igin izin verilen zaman dilimini tanimlanir (Antony 2006: 247).

Miisteri ihtiyaglari, bir DMAIC modelinde, onceliklerin sekillendirilmesinde merkezi bir rol
oynarken, burada, miisteri ihtiyaglarmi iyi anlamak basarinin en onemli belirleyicisidir
(George, 2003: 366).

Tanimlama asamasinda proje programinin gergeklestirilmesi ve kontroliinde asagidaki
slireg kontrol listesi izlenir (Giirsakal, 2005: 119):

1. Proje kurum liderlerinden kabul goriilen ve 6ncelikli desteklenen bir proje oldugu

dogrulandi m1?

2. Firmanin karlari, stratejileri ve miisterileri ilizerinde potansiyel etkilerini agiklayan

kisa bir proje rasyoneli var m1?

3. Projede aranilan sonuglari tanimlayan, i¢inde Olgiilebilir bir hedefi olan, hedef

ifadesi yazildi m1?

4. Kisilerin projedeki rolleri ve sorumluluklart agik bir sekilde gosterilerek bir Altt

Sigma proje beyannamesi olusturuldu mu?

5. Proje dokiimantasyonun ayrintilari sponsorla birlikte incelenerek onay1 verildi mi?

6. Gelistirilecek siirecin temel gereksinimleri ve birincil miisterisini belirleyip bir

diyagram hazirlandi m1?

7. On &lgiimlerde gdz Oniinde bulundurulacak prosesinin ayrint1 bir siire¢ haritas

hazirlandi m1?
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2.8.1.2 Olgme Asamasi

TOAIK asamasinda, temel 6lgiimlerin tanimlandig, verilerin toplandigi, derlendigi

ve sunuldugu bir safhadir. Gozlenebilir verilere dayanarak, performansin kendine has
Ozelliklerini ve diizeyini niceliksel olarak degerlendirilir (Pande vd.,2012:467).
Hizmet siirecinin mevcut performansini belirlenerek (siire¢ randimani, kisa dénem ve uzun
donem yeterlilikleri); neyin (kalite i¢in kritik 6zellik — KKK), nasil dlgiilecegine karar verilir.
Bu agamada basit bir veri toplama ve 6lgme sistemi ¢calismasi olusturularak; karsilagtirmalarla
siirecin digerlerine kiyasla ne kadar iyi faaliyet gosterdigini degerlendirilerek, giiclii ve zayif
yanlari belirlenir (Antony, 2006: 240). Bu asamanin amaci, mevcut sistem ve siireci dlgerek,
kisa ve uzun vadeli siire¢ yeterliligi i¢in sigma Seviyesinin hesaplanmasidir (Mfrajia, 2012:
14).

Bu asamada, kullanilacak 6l¢giim yontemleri secilirken, siirecteki hatalari iyilestirme
icin yapilacak analizler diislinlilerek problem sahalarinin dogru olarak belirlenmesi
gerekmektedir. Boylelikle uygun problem c¢ozme teknikleri ve istatistiksel teknikler
kullanilarak Alt1 Sigma kapsaminda projelendirilen proseslerin mevcut durumlart ortaya
cikarilir (Yigitalp, 2004: 20).

Pande vd, (2012:452) 6l¢me safhasi igerisinde yer alan siire¢ kontrol listesini
asagidaki bigimde agiklamislardir:

1. Sorun ve siire¢ ile ilgili neyi 6grenmeyi amagladigimiz ve siirecin neresinde
neticeye ulasabilecegimizin tanimlanmasi.

2. Toplanacak veri 6zelliklerinin tanimlanmasi.

3. Olgiilmesi gereken niteliklerin operasyonel tanimlamalarin yapilmast.

4. Operasyonel tanimlamalarin dogrulanmasi i¢in test yapilmasi.

5. Isletmede daha dnce toplanmis mevcut veriler ve yeni veri toplanilmasi arasinda
akilct bir tercihte bulunulmasi.

6. Giivenilir, kullanish veri saglayacak veri toplama formlarinin gelistirilmesi

7. Caligmada oOlciilmek istenen prosesin gecerliligini saglamak i¢in Orneklem
biiytikliigii ve 6rneklem sikliginin belirlenmesi

8. Hata orani ve basar1 oranini i¢ine alacak sekilde siire¢ performans olgiilerinin

hazirlanmasidir.
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2.8.1.3 Analiz Asamasi

Iyilestirme firsatlarim saptamak iizere siire¢ ayrmtilarmin dikkatle gozden
gecirildigi bir sathadir. Problemin nedenleri ortaya konularak potansiyel degiskenlere ait
veriler hipotezler olusturularak test edilir ve dogrulanir. Boylelikle istatistiksel analiz
sonugclari ile bir sonraki agamanin iyilestirme firsatlari elde edilmis olacaktir (Yigitalp, 2004:
22; Esenkal, 2006: 53).

Analiz asamasinda Alt1 Sigma kapsamindaki siirecleri etkileyerek kusurlara neden
olan degiskenler tespit edilirken Alt1 Sigma’nin istatistiksel problem ¢6zme tekniklerinden
yararlanilir. Yararlanilabilecek bu araglar; beyin firtinasi, girdi ve ¢iktilara iligkin istatistiksel
proses kontrol, parametrik veya parametrik olmayan hipotez testleri, korelasyon ve regresyon
analizi, cok degiskenli analizleri vb. seklindedir (Isigigok, 2011: 118).

Bu asama boyunca asagidaki 6nemli noktalar g6z oOnilinde bulundurulmalidir
(Antony, 2006: 240);

» Siireclerdeki kusurlarin temel sebepleri ortaya ¢ikarilmalidir.

» Kusurlara sebep olan degiskenligin temel sebeplerini anlayarak ve daha ileri
arastirma i¢in onlara oncelik verilmelidir.

» Veriler ve veri dagilimi dogru yorumlanarak anlamlandirilmalidir.

» Kusurlarla iliskilendirilebilecek temel hizmet siire¢ degiskenlerini belirleyerek

ve potansiyel finansal yararlar ortaya konulmalidir.

2.8.1.4 Tyilestirme Asamasi

Bundan onceki ii¢ basamakta problem biitiinliyle tanimlanarak, Slgiilerek ve analiz
asamalarindan elde edilen sonuglarla projeyi etkileyen tiim unsurlar hakkinda bilgi birikimi
elde edinilmistir. Iyilestirme asamasi problemin ortadan kaldirilmasi ve iginde yer alan kusuru
¢ozmek ve etkilerinin azaltilabilecegi potansiyel ¢6ziimlerin bulunacagi andir (Pande
vd.,2012:464). TOAIK’in bu asamasi’nda sorunlara kars1 iyilestirici eylemlerin gelistirilmesi
saglanmaktadir. Iyilestirme asamasi, analiz asamasinda yapilan teshisden yon bulmali ve bu
tanida belirlenmis kok nedenlere cevap verebilecek sekilde tasarlanmis olmalidir (Mast ve
Lokkerbol, 2012: 612). Siirecteki tiim degiskenliklerin sebepleri ve etkileri kontrol altina
alinarak, hata miktarinin milyonda ii¢ seviyelerine diisiiriilmesi amaclanir (Kiris,2003:44).
Siirece sebep sonu¢ dengesi yaklasimi ile bakilabilir, 6rnegin yapilan isin (imalat veya
hizmet) kalitesini iyilestirilerek ve kullanilan teknolojinin gelistirilmesi stratejik hedefimiz

olan miisteri memnuniyeti kazanimini olumlu yonde etkileyecektir.
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Antony (2006:240) metodolojinin iyilestirme basamagi i¢in asagidaki maddeleri
Onermistir:

» Sorunlar1 diizeltmek ve tekrar meydana gelmelerini engellemek i¢in potansiyel
¢Ozlimler gelistirilmelidir.

» Potansiyel ¢6ziim uygulanmalari i¢in ne kadar zaman, ¢aba ve sermaye
gerektireceklerine karar vermek i¢in miisteri memnuniyeti iizerinde yiiksek
etkisi olan ¢oziimlerin incelenmesi gerekmektedir.

» Potansiyel ¢oziimlerle iliskilendirilen riskler degerlendirilmelidir.

» Pilot galismalar ile iyilesme dogrulamalidir (mesela kusur oraninin diismesi ya
da siirecin sigma kalite seviyesinin geligsmesi).

» Secilen potansiyel ¢oziimiin etkisi yeniden degerlendirilmelidir.

2.8.1.5 Kontrol Asamasi

TOAIK modelinin bu son asamasi, yapilan iyilestirmelerin Alt1 Sigma Seviyesinde
kalict olmasinin saglanmasi amaciyla siireclerin kontrol edilmesidir. Bu safhada istatistiksel
proses kontrolii ve siire¢ analizlerinden yararlanilarak ulasilan noktanin nasil korunacagi,
hangi kontrol planin hazirlanacag: ve temel degiskenlik nedenlerinin yanitlar1 aranir (Isigigok,
2011: 121). Boylelikle elde edilen sonuglar degerlendirilerek bir iyilesme olup olmadigina
karar verilir eger bir iyilesme varsa, elde edilen bu kazanimlarin siirdiiriilebilir olmasi i¢in

gerekli galismalar yapilir (Kiris, 2003: 44).

Pyzdek (2010: 455) kontrol agamasinin temel amaglarini;

e lyilestirilmis hizmet siirecinin performansi seviyesini devam ettirmek i¢in diizeltici
eylemler gelistirilmelidir;

e Yeni siirecin hedefleri karsiladigin1 ve projede elde edilen faydalar istatistiksel
olarak dogrulanmalidir.

e Yeni siireci kurumsallagtirmak i¢in bir kontrol plam1 gelistirilmeli ve
uygulanmalidir.

e Ekip iyeleri tarafindan yapilan katkilar1 isaret ederek, sonuglari igsel (aylik
biiltenler) ve digsal (konferanslar veya dergiler) olarak yayimlanmalidir.

Bic¢iminde ifade etmistir.
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2.8.2 Hizmet Siireci Iyilestirilmesinde Kullanilan Bashca Alt1 Sigma Araclar

Alt1 Sigma’nin basarili uygulamasi, TOAIK modelinin farkli asamalarinda, yeni
olmasa da aracglarin ve tekniklerin siki bir sekilde uygulanmasini gerektirir. Pek ¢ok hizmet
isletmesinin, Alt1 Sigma’nin temel araglarin1 uygulayarak 6nemli faydalar elde ettikleri
gozlemlenmistir (Antony, 2004a; 2004b). Bu da, Ishikawa’nin (1986) kalite kontroliin basit
araglariin kalite veya siirecle ilgili sorunlarin yiizde 80’inden fazlasinin {istesinden
gelebilecegine dair goriisiiyle ortiismektedir (Aichouni, 2012: 33).

TOAIK’in bu kadar basarili olmasmin sebeplerinden biri, istatistiksel araglarin etkin
kullanimina odaklanmasidir (Montgomery ve Woodall, 2008: 335). Asagidaki Tablo 2.3 Alt
Sigma uygulamalarinda, hizmet performansi gelisimi i¢in hangi araglarin ve tekniklerin
kullanilmas: gerektigine ve muhtemel olan hangi TOAIK adiminda kullanilacagina dair
hizmet sektoriine yonelik bir takim Oneriler saglamaktadir. Arag¢ ve tekniklerin bazilari,
TOAIK modelinin birden fazla asamasiyla iliskilendirilmistir. Hizmet sektériinde araclarin ve
tekniklerin etkili uygulanmasinin agirlikli olarak planl egitime, iist diizey yonetimden kesin

destege, isbirlik¢i bir ortam vb. bagli oldugunun farkina varmak 6nemlidir (Antony, 2006:

241).

Tablo 2.4 TOAIK Yaklasiminda Kullanilan Arac ve Teknikler

Araclar/teknikler

Tanimla

Ol¢

Analiz et

Tyilestir

Kontrol et

Siireg haritas1 (2)

Beyin firtinast (2)

Temel sebep analizi (2)
Kalite maliyeti (1)

Hipotez test etme (2)

IPK (1)

SIPOC (2)

SERVQUAL (2)

GANTT grafikleri (2)
Siireg yeterlilik analizi (1)
Regresyon b korelasyon analizi (2)
Karsilastirma (1)

Kontrol ¢izelgeleri (2)
Pareto analizi (2)
Maliyet-fayda analizi (2)
Histogramlar (2)

Hizmet HTEA (1)

KFY (1)

Ilgi cetveli (2)

Proje ekip beyannamesi (2)
KANO modeli (2)

Not: E = uygulanabilir ve H = uygulanamaz; (1) = teknik ve (2) = arag
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Kaynak: Antony, 2006:242; Montgomery ve Woodall, 2008:336
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Antony ve Kumar (2008: 23) turizm sektoriinde Alti Sigma yoneticilerine yonelik
yaptiklar1 ¢alismada en sik kullanilan teknikler olarak beyin firtinasi, siire¢ haritalamasi ve

neden sonug analizi gibi araglar1 gostermislerdir.

2.8.2.1 Sebep- Sonu¢ Diyagram

Japon Dr. Kaoru Ishikawa (1976) tarafindan gelistirilen sebep-sonu¢ diyagrami veya
Ishikawa diyagrami bir siirecin kontrolden ¢ikmasinin nedenlerini belirlemeye yardimci
olabilmektedir (Mitra, 1998: 212). Balik iskeletine benzemesi nedeniyle, genellikle "balik
kilgig1" diyagrami olarak da adlandirilan sebep-sonu¢ diyagrami bir problemin olasi
nedenlerini belirlemek ve fikirleri faydali kategorilere ayirmak i¢in beyin firtinasina yardimei
olabilmektedir (Hossen, 2017: 2014).

Sebep-sonu¢ diyagrami, sonuglara ve bu sonuglari yaratan veya katki saglayan
sebeplere bakmak igin sistematik bir yol saglayan analiz aracidir (Varzakas, 2011: 769).
Sebep-sonug diyagrami, bir siiregte ana problemlerin gosterimi igin kullanilir. Sorun kaynagi
¢Oziimlemesinde pareto analizi ana sebepleri belirlemek icin kullanilirken, balik kilgigi

diyagrami ile karmasik sebep-sonug iliskileri gosterilir (Jayswalvd., 2011: 2786).

2.8.2.2 Pareto Diyagramm

19.yiizy1lda yasamis Italyan ekonomist Vilfredo Pareto tarafindan, ortaya ¢ikan
sorunlarin yaklasik %80’i, sebeplerin %20’sinden kaynaklandigi 80/20 kurali olarak da
bilinen formiil gelistirilmistir (Hossen, 2017: 2014). Evrensel Pareto prensibi; problemlerin
biiyiikk bir kismmnin genellikle birbiri ile baglantili az sayidaki (hayati birkag) nedenden
kaynaklandigim1 ifade eder (https://asq.org/quality-resources/pareto). Prensip basit olsa da
sorunun belirlenmesi ve analiz edilmesinde etkilidir. Veriler biiytikliik sirasina gore gruplar
halinde problemin en yaygin olma sebeplerini tanimlanarak yatay eksende, hata yiizde ve
sayilar1 ise dikey eksende olmak iizere gosterilerek cizgi ve ¢ubuk grafigin kombinasyonu ile
Pareto Diyagram elde edilir (Pande vd., 2012:317). Pareto Diyagrami bir siiregte gézlemlenen
degisik sayidaki hatalarin O6nemli nedenlerinin daha az Oneme sahip olanlardan
ayristirilmasinda kullanilmaktadir (Ozcan, 2001: 152). Pareto analizi, mindr hatalarla zaman
ve enerji harcanmasi yerine en dnemli nedenlere odaklanilmasina yardimci olan bir tekniktir.
(Jayswalvd., 2011: 2787). Pareto analizi, en biiyiik potansiyeli sunan birka¢ proje arasindan
bir segenek listesinin optimize edilmesini saglar (Pyzdek ve Keller, 2010: 138).


https://asq.org/quality-resources/pareto
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Pareto diyagramlariin olusturulmasi Mitra (1998: 210-211) tarafindan asagida bes adimda
gosterilmistir;

1-Veri siniflandirma sistemine karar verilmesi-soruna gore, kusura gore (Kritik, major,

mindr)

2-Bagil 6nemin belirlenmesi- frekans siklig1 veya dolar degerleri,

3- Kategorileri en ¢cok dnemliden en az énemlilere dogru siralanmas,

4-Veri smiflarinin kiimiilatif frekansini segildikleri sirayla hesaplanmasi,

5- Gorece 6nemli her bir sorunun kiigiikliik sirasina gore ¢ubuk grafikte gosterilmesi,

az sayida acil dikkat gerektirenlerin belirlenmesidir.

2.8.2.3 Servqual Olgegi

Algilanan kaliteyi 6lgmek amaciyla Servqual yontemi yaygin olarak kullanilmaktadir.

Servqual Olcegi, birgok farkli alanda uygulanmis, kendisine belirli dlglide benzeyen veya
tamamen farkli olan yeni Glglim araglariin gelistirilmesine 6nemli katkilarda bulunmustur
(Y1ilmaz, 2007: 64).
Algilanan kalite, algilanan hizmet ve beklenen hizmet arasindaki fark olarak belirlenmistir.
Algilanan Kalite=Algilanan Hizmet- Beklenen Hizmet seklinde bir formiil haline getirilmistir.
Eger alg1 performansi beklenti performansini asarsa, onaylama pozitif diger tiirlii ise negatif
bir onaylama ortaya ¢ikacaktir (Dortyol, 2014: 98). Her bir madde igin algilanan hizmet
kalitesi puani, bes diizeyli bir 6l¢ek tlizerinden beklenti ve algilama maddelerine verilen
puanlarin karsilikli olarak farkinin alinmasi ile elde edilmistir (Suzidil, 1997:18). Aradaki fark
negatif degerler alirsa, beklentilerin karsilanamadigi anlamina gelir. Anket sorusunun beklenti
tarafina verilen puan algi tarafina verilen puandan fazla olmasi durumu hataya isaret
etmektedir. Ornegin, beklenti degerinin 5 alg1 degeri igin 1 skorunun olmasi aradaki farkin -4
ile kalite kaybinin en ¢ok yasandigi nokta oldugunu gostermektedir. Kalite kaybinin en az
yasandig1 deger ise aradaki farkin sifirdan biiyiik pozitif degerler aldig skorlardir. S6z konusu
puanlar pozitif veya sifir degerine yakinsa algilanan kalitenin ideal, beklentileri karsilayici
oldugunu gosterir. Ancak bu puanlarin negatif olmasi durumunda algilanan hizmet kalitesi
tatmin edici olmaz (Parasuraman vd., 1985; 48-49).

Miisteri memnuniyetinin karsilanmasi i¢in isletmelerin hizmet performanslart miisteri
beklentilerinin lizerine ¢ikmali veya beklentileri tam karsilamalidir. Aksi durumda hizmet
performansi beklenenden diisiik olur ve miisteri memnuniyeti karsilanamadigindan
memnuniyetsizlik ortaya ¢ikabilir (Giilmez ve Kitapgi, 2008:2). Algilanan hizmet kalitesinin

diisiik olmasi igletmenin ve miisterinin bakis acisindan farkli yaklagimlarla degerlendirilebilir.
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S6z konusu farkin sebeplerinden bir tanesi isletmenin yapmak istedikleri ile miisterilerin

beklenti veya ihtiyaglarinin birbirileri ile eslesmemesi olabilmektedir (Dortyol, 2014: 71).

2.8.2.4 Beyin Firtinasi

Beyin firtinasi, ortak giiciinii kullanan bir ekipten ¢ok sayida fikir ortaya ¢ikarmak i¢in
kullanilan bir tekniktir. Takim lideri, ekip iiyesini odaklanmig tutar, dikkat dagitic1 olaylar
Onler, fikirlerin tiretilmesini saglar (fikirlerin elestiriye ugramasii engeller) ve c¢iktilar
kaydeder (Fouad ve Mukattash, 2011: 698). 4-12 kisi arasinda konu hakkinda bilgi ve
deneyim sahibi uzmanlardan se¢ilmis katilimcilarin, hiyerarsik konumlarinda ¢ok fark
olmamasi gozetilmelidir (Ulgen ve Mirze, 2013: 400).

Yaratic1 ¢iktida Olgiilebilir bir avantaj saglamaz gibi goriinse de, beyin firtinasi
genellikle katilimcilar tarafindan iyi karsilanan ve bir¢ok kez degerini kanitlamig eglenceli bir
egzersizdir (https://www.isixsigma.com/tools-templates/brainstorming/follow-brainstorming-

basics-generate-new-ideas/).

2.8.2.5 Siire¢ Haritas1

Stire¢ haritast yapilan isi daha iyi anlamak ve silire¢ performansini iyilestirmek i¢in
kullanilir. Stireg haritasi birbiri ile baglantili girdilerin, ¢iktilarin ve gorevlerin nasil oldugunu,
is siirecini bir biitiin olarak gosteren gorsel bir semadir (Anjard, 1996: 223). Alt1 Sigma
tanimlama asamasinda iist seviye siire¢ faaliyetlerinin, karar asamalarinin ve paydaslarin

(boliim, miisteri, satic1) dokiimante edilmesini saglamak i¢in siire¢ haritasi kullanilir (Pyzdek

ve Keller, 2010: 194).

2.8.2.6 Kontrol Semalari

Genel teorisi ilk kez Walter Shewhart tarafindan ortaya ¢ikarilan Shewhart kontrol
semalar1 olarak da bilinen kontrol semalar1 devam eden bir siirecin faaliyetlerinin izlenmesini
saglayan grafiksel bir aragtir (Mitra, 1998: 236). En yaygin kullanilan grafik ciftlerinden biri
X Cubuk grafik ve R-grafiktir (Fouad ve Mukattash,2011:697). Siirecin kalite kontroliinde
degerler list ve alt kontrol sinirlar ile ¢izilen iki ¢izgiyi arasinda yer almasi beklenir aksi

durumda kalitesizlik nedenleri arastirilarak diizeltme dnlemleri alinir (Akkurt,2002:68).
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2.8.2.7 Hata Tiirii ve Etkileri Analizi Teknigi

Uretim ve hizmet sektdrlerinde gergek zamanli kontrol faaliyetleri yerine onleyici
kontrol faaliyetlerinin 6n plana ¢ikmasiyla hata tiirti ve etkileri analizi (HTEA) y6nteminin
Oonemi artmistir. Hata Tiirli ve Etki Analizi, hatalar lizerine odaklanip potansiyel hata tiirlerini
belirleyerek, bu hatalarin tasidigi riskleri ortaya koyan ve bu hatalarin olmamasi adina
kalitesizligi onlemeye yonelik planlamalar yapan bir tekniktir. (Yiicel,2007:126). Giirsakal
(2005:184) hatay bir siiregte miisterinin deger verdigi KKK’larin karsilanamadigi durumlar
olarak tanimlamustir.

Isletmede siirecin giivenilirligini saglamak igin atilacak adim, ortaya cikabilecek olan
potansiyel hatalarin tiirlerini ve bunlarin siirece etkilerini belirleyebilecek bir risk analizinin
yapilmasi ve siirecin giivenilirliginin kontrol altina alinmasidir (Y1lmaz,2000:139).

Altt Sigma siireglerinde, kusur oranlarmin ya da hata oranlarmmin hesaplanmasi,
olaganlik varsayimina dayanmaktadir. Olagan olmayan ¢oziimlere iliskin kusur oranlarinin
hesaplanmasi konusuna ise, Alt1 Sigma’nin mevcut literatmal de heniiz tam olarak

deginilmemistir (Antony, 2004a: 304).

2.8.2.7.1 Hata Tiirii ve Etkileri Analizi Tekniginin Asamalari

HTEA, riskleri tahmin ederek hatalar1 6nlemeye yonelik giiclii bir analiz teknigidir.
Belirlenen hatalar oncelik sirasina gore siniflandirilarak olasilik, siddet ve saptanabilirligi
degerlendirilir.
Yilmaz (2000: 141) HTEA’ni dokuz asamada siralamistir;
1. Amagclarin belirlenmesi i¢in HTEA planlamas1 yapilmalidir.
2. HTEA’nin gergeklestirilmesi i¢in 6zel prosediirler, temel kurallar ve kriterler
tanimlanmalidir.
3. Fonksiyonlara, faaliyet asamalarina, faaliyet tiirlerine ve ¢evreye gore analizi yapilmalidir.
4. Hata agact ve gorev semalarmin olusturularak siireclerin  karsiliklt  bagintilar
gosterilmelidir.
5. Potansiyel hata tiirleri tanimlanmalidir.
6. Hata tiirleri ve tagidig: riskler degerlendirilerek ve siniflandirilmalidir.
7. Hatalar1 kontrol edecek ve dnleyecek tedbirler belirlenmelidir.
8. Onerilen 6nlemlerin etkileri degerlendirilmelidir.

9. Sonuglar dokiimante edilmelidir.
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Hizmet sektoriinde hatali siireglerin miisteriye sunulmasi riskinin Oniine gegilmesi
firmanm giivenilirligini ve imajin1 koruyacaktir. Boylelikle firma HTEA Onlemleri ile
sagladig1 avantajlar ile uzun vadede pazarda saglam bir konuma elde edecektir.

HTEA, gelistirdigi belgelendirme yapisi ve risklerin azaltilmasi i¢in alinan onlemlerin
dokiimantasyonu ve takibini devamli olarak gilincel tutmasi, bu analizi kullanan igletmelere

kalite gelisimi ve miisteri memnuniyeti avantaji saglamaktadir (Cevik, 2009: 250).
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UCUNCU BOLUM

ALTI SIGMANIN BiR OTEL iSLETMESINDE UYGULANMASI

Bu béliimde, arastirmanin amaci, dnemi ve yontemi ile birlikte uygulanan TOAIK
metodolojisine ait bulgulara yer verilmistir. Siireci iyilestirmenin en iyi yollarin1 belirlemek
icin kullanilan TOAIK modeli (Tanimla, Olgme, Analiz, lyilestir, Kontrol) bes adimda

sistematik bir proje odakli olarak se¢ilen bir konaklama isletmesinde uygulanmistir.

3.1 Otel isletmesinin Profili

Aragtirmaya konu olan otel, Antalya sehir merkezinde Konyaalt1 il¢esinde faaliyet
gostermekte olup bes yildizli bir otel statiisiindedir. 2002 yilinda hizmete agilmig olan otel,
11.000 m? alanda kurulmus olup yaz ve kis donemlerde her sey dahil konseptiyle hizmet
vermektedir. Ancak s6z konusu otel 1 Mayzis ile 15 Ekim tarihleri arasinda tiim {initeleriyle
hizmet verebilmektedir. Kis aylarinda hava muhalefetinden dolay1 bazi kisimlarda faaliyet
gosterilmemektedir. Otel Antalya Havaalani’na 20 km, sehir merkezinde 7 km uzakliktadir.
Tesisin kendine ait otoparki bulunmaktadir.

2011 yilinda yenileme yapilan otelin denize uzakligi 50 metredir. Tesisin kendine 6zel
150 m uzunlugundaki, kum ve c¢akildan olusan plaj otel ile tiip gecit baglantilidir. Tesiste
1500 m* agik yiizme havuzu, 40 m® agik ¢ocuk yiizme havuzu ve 100 m® kapal1 ylizme
havuzu, 3,5 m? kapalt ¢ocuk ylizme havuzu ile hizmet vermektedir. Ayrica agik ylizme
havuzunda su kaydiragi bulunmaktadir. Bunun yaninda animasyon, spa center, hamam,
sauna, spor aktiviteleri, butik, market, mini club, kuafor ve fotograf¢ilik gibi hizmetler
sunulmaktadir.

600 kisi kapasiteli ve agik biife olarak hizmet veren ana restaurant ile birlikte alakart
deniz manzaral restaurant bulunmaktadir. Bununla birlikte, tesiste; 279 adet standart oda, 28
adet aile odas: ve junior suit, 8 adet senior suit ve 3 adet engelli odasi1 bulunmaktadir.
Standart odalarda; 22 m? kullanim alani, ikiz ya da ¢ift kisilik yatak, deniz manzarasi,
balkon, kasa, LCD uydu TV, kiivet, banyo, klima, sa¢ kurutma makinesi, telefon, minibar
icretsiz kablosuz internet baglantist bulunmaktadir. Aile odasi; standart odalardaki
ozelliklere ek olarak 54 m?lik kullanim alan, ayr kapali iki oda seklindedir. Misafirlere,
Junior Suit odasinda standart odalardaki dzelliklere ek olarak 48 m*lik kullanim alani, ¢ift
kisilik yatak, deniz manzarasi, ayr oturtma odasi ve Senior Suite’de ise standart odalardaki

ozelliklere ek olarak 54 m*lik kullanim alani, oturma odasi, 25 m? biiyiikliigiinde teras
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sunulmaktadir.
Toplam 2.200 m? alam, 8 adet farkli boyutlarda tam donanmimli toplanti salonlari,
teknik ekipmanlar ve personeli ile tesis ayn1 zamanda kongre merkezi Antalya’daki kongre,

toplant1 ve etkinlik organizasyonlarina da ev sahipligi yapmaktadir.

3.2 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Hizmet sektoriinde miisterilerin siirekli degisen ihtiyaglarini gidermek, isteklerine
cevap verebilmek ve miisteri memnuniyetini saglamak giderek artan rekabet ortaminda daha
zor hale gelmektedir. Bu ortamda, hizmet sektoriinde Alt1 Sigma yaklasimu siireglerde stirekli
iyilestirme, miisteri memnuniyeti saglama ve kurumsal kar elde etmek igin ¢6ziim olarak
benimsemistir. Hatalarin azaltilmasina yonelik bu yaklagim, bir¢ok isletme iizerinde énemli
etkiler yaratmistir.

Calismada, hizmet siire¢ kalitesinin iyilestirilmesi uygulanmasinda Alti Sigma
yaklasimi olan TOAIK modelinin adimlar1 izlenerek otel isletmesinin hizmet Kkalitesinin
arttirtlmas1 amaclanmaktadir. Tesisin sigma puani ile hizmet kalitesinin beklenti diizeyleri
karsilastirilmis, kalite diisiikliigiine neden olan faktorler belirlenerek isletmeye gerekli tavsiye
ve Onerilerde bulunulmustur.

Alt1 Sigma’nin turizm enddistrisi igerisinde yer almasi heniiz ¢ok yeni oldugundan Alt
Sigma’nin bu tarz siire¢ ortamlarinda uygulanabilir ve yararli oldugunu gostermek

amaclanmaktadir.

3.3 Arastirmanin Yontemi

Calismanin ilk boliimiinde Alt1 Sigmayi ve onun hizmet sektdriine yonelik miisteri
odakli uygulamalarindan elde edilen bilimsel arastirmalar incelenerek literatiir ¢aligmasi
tamamlanmustir.

Son boliimde Alti Sigma yaklasimin uygulanabilmesi icin verdikleri tam destekten
dolay1 segilen otelde TOAIK modelinin adimlar uygulanarak sigma diizeyi hesaplanmustir.
Mevcut sigma diizeyinin hesaplanmasinda gerekli olan hizmet kalitesine yonelik bilgilerin
elde edilmesinde kullanilan Servqual Olgeginden yararlanilmistir. Otelden anket yoluyla elde
edilen veriler, olusturulan hipotezler ile diisiik sigma seviyesine ve kalite problemlerine neden
olan etkenlerin belirlenebilmesinde kullanilmistir. Verilerin analizinde 6lgme asamasinda;
tanimlayict istatistikler frekans, yiizde, ortalama, standart sapma degerleri sunulmustur.
Calismada oOlceklerin iki evre grup degiskenlere gore incelenmesi amaci ile t testi

uygulanmistir. Beklenti, hizmet algis1 ve memnuniyet Sl¢eklerinin farklt olup olmadiginin
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tespit edilmesi amaci ile eslestirilmis t testi analizi yapilmistir. Gruplara gore beklenti, hizmet
algist ve memnuniyet Ol¢eklerinin arasindaki iliskinin incelenmesi i¢in varyans analizi
(ANOVA) ve farkli olan gruplarin tespit edilmesi amaciyla Sidak Ikili Karsilastirma Testi
uygulanmistir. Katilimeilarin memnun ve memnun olmama durumlar arasindaki iliskilerin
incelenmesi amaci ile ki-kare analizi uygulanmigtir. Calismada, %95 giivenle 0,05ten kiiciik
p degerleri istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir. Analizler SPSS 22.0 paket programi

ile yapilmustir.

3.4 Veri Toplama Araclari ve Yontemi

Bu calismada kullanilan 6lgek Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan ABD’ de
gelistirilen ve hizmet kalite Ol¢iimiinde yaygin olarak kullanilan Servqual 6lcegi, Esenkal
(2006:171) tarafindan uyarlandigr seklinde kullanilmistir. Hizmet kalitesi Olgiimiinde
kullanilan ve 5°li Likert olcege gore hazirlanmis miisterilerin hizmet kalite algi ve
beklentilerini 6lgen toplam 25 ifadenin yer aldigi Servqual dlgegi bulunmaktadir. Anket,
hizmet kalitesinin bes boyutunu (giivenilirlik, giivence, heveslilik, fiziksel yeterlilik ve
empati) kapsamaktadir. Otelde konaklayan 30 miisteri ile pilot calismasi yapilmistir.
Uygulama oncesi yiiriitillen pilot caligmayla incelenen bes farkli hizmet kalite kriterinin,
ankette aciklayiciligi teyit edilmistir. Aylik gelir diizeyleri, yabanci katilimeilar i¢in 2018 yili
igerisinde bir Avro dort Tirk Lirast olacak bi¢iminde sabitlenerek hesaplanmistir. Olusturulan
anket formu yabanci katilimcilar tarafindan da cevaplayabilmesi igin Ingilizce, Almanca ve
Rus¢a olarak da diizenlenmistir. Kullanilan anket formlarina Ek 3,4 ve 5. boliimde yer
verilmistir.

Uygulama Antalya bolgesinde bes yildizli bir sehir otel isletmesinde 01.01.2018 ile
31.12.2018 tarihleri arasinda farkli donemlerde hizmet alan kisilere yonelik yapilmistir.
Calismada kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmis ve 386 katilimciya ulagilmistir. Calismada
386 adet anket formu farkli zaman dilimleri gozetilerek toplanmis fakat veri kalitesi yeterli
olmayan 29 katilimcinin verileri analizlere tabi tutulmamuistir. Analizler otelde konaklama

hizmeti alan 357 kisi lizerinden yiiriitilmustiir.
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3.5 TOAIK Modelinin Uygulanmasi Asamalar1
3.5.1 Tanimlama Asamasi

TOAIK yaklasimini ilk adim1 olan tanimlama asamasinda ilk olarak iist yonetimin tam
desteginin alinmasi amaciyla otelin genel miidiirii, pazarlama miidiirii ve misafir iliskileri
miidiirii ile yapilan toplantilarda, yapilacak Alt1 Sigma c¢alismasindan bahsedilmis ve
karsilagtiklar1 herhangi bir problemleri olup olmadigt sorulmustur. Otel yonetimi bodyle bir
caligmanin yapilmasini uygun bularak, calismaya destek vereceklerini bildirmislerdir.
Goriismede hizmet kalitesi, verimlilik gibi konularda goriis aligverisinde bulunularak, tesiste
misteri memnuniyetsizligine dolayli olarak karliligin azalmasina neden olan kalite
problemleri hakkinda da bilgi alinmistir. Miisterilerin otele girislerinde resepsiyon oniinde
yigilmalar gézlenmektedir, bazi miisteriler o esnada kuyrukta ayakta beklemekte, bazilar
rezervasyon bilgilerin yanlis kaydedilmesinden sikdyet etmektedir. Bunun yaninda miisteri
isteklerinin gecikmeli olarak sunulmasi tanimlanan problemler arasinda yer almaktadir.

Otelde kalan miisterilerden sadakat saglanmasi amaciyla, alinan hizmet sonrasi
memnuniyetin sorgulanabilmesi adina miisterilere ulasilmaya ¢alisilmakta ancak yetersiz
kalindig1 goézlenmektedir. Miisterileri elde tutmanin 6nemi, yeni bir miisteriyi ¢ekmek eski bir
misteriyi tutmaktan daha maliyetli oldugu gergegiyle anlasilmaktadir (Oliver,1999: 35).
Miisteri memnuniyetine yol acan hizmet kalitesini olusturan faktorlere odaklanmak, sadik
miisterilerin yaratilmasina onciiliik etmistir. Bu anlamda, aragtirma igin gerekli olan verilerin
saglanabilmesi i¢in yonetimle birlikte anket metodunun kullanilmasina karar verilmistir.

Uygulanacak olan anketler miisterilerin beklenen ve algilanan degerlerini ayn1 anda
Olcerek sigma seviyesinin hesaplanmasina olanak saglayacaktir. Miisteriler icin kritik kalite
karakteristikleri (KKK) Servqual hizmet kalitesinin bes belirleyicisi olan giivenilirlik,

giivence, heveslilik, fiziksel yeterlilik ve empati kriterlerinden olusmaktadir.

3.5.2 Olgme Asamasi

Olgme asamasinda, isletmenin mevcut hizmet kalite diizeyini ortaya ¢ikarmak icin
Olctimler gerceklestirilmistir. Katilimcilarin genel 6zellikleri, giivenilirlik testi, belirlenen
kalite kriterlerine ait Servqual fark skorlari, birim basina hata sayilar1 ve sigma seviyesinin

tespiti yapilarak, olusturulmus olan hipotezler test edilmistir.

Katiimeilarin Demografik Ozellikleri
Katilimcilarin %19’unun 18-25 yas, %26’sinin 26-35 yas, %24’lniin 36-45 yas,

%17’sinin 46-55 yas arasinda ve %]l14’linlin 56 yas ve lizerinde oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarm  %38’inin  kadm, %62’sinin erkek katilimcilardan olustugu saptanmuistir.
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Katilimcilarm %45’inin bekar ve %55’inin evli oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin
%35 1nin ilkdgretim, %21 nin lise, %14 {iniin 6n lisans, %37 sinin lisans, %20’sinin lisansiistii
ve %3’ilinlin diger diizeylerde egitime sahip oldugu goriilmiistiir. Katilimeilarin %8’ inin
1400-1600 TL, %3’iiniin 1601-2000 TL, %15’inin 2001-3000 TL, %19 unun 3001-4000 TL,
%355’inin 4001 TL iistii aylik gelir diizeylerine sahip olduguna ulagilmistir.

Tablo 3.1 Demografik Ozellikler Tablosu

Yas n %
18-25 69 19
26-35 92 26
36-45 84 24
46-55 61 17

56 ve Ustii 51 14
Cinsiyet n %
Kadin 135 38
Erkek 222 62
Medeni Hal n %
Bekar 159 45
Evli 198 55
Egitim n %
[kogretim 18 5
Lise 75 21
Onlisans 49 14
Lisans 133 37
Lisanstisti 70 20
Diger 12 3
Aylik Gelir n %
1400-1600 TL 27 8
1601-2000 TL 11 3
2001-3000 TL 53 15
3001-4000 TL 68 19
4001 TL Ustii 198 55

Gelis Amaci n %
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Tatil 155 43

Is 101 28

Gezi 45 13

Diger 56 16
Gelme Sikhig1 n %
Yilda Birkag Kez 95 27
Yilda 1 Kez 94 26
Iki Y1lda Bir Kez 39 11
Diger 129 36
Kalma Tercihi Sekli n %
Tavsiye 99 28
Reklam 9 3
Acente 63 18
Tesadiifen 37 10
Internet 52 15
Sosyal Medya 9 3
Diger 88 25

Katilimeilarin - %43°niin  tatil, %28’nin 15, %13’niin gezi, %16’nin ise diger
nedenlerden dolay1 otelde konakladig1 goriilmiistiir. Katilimcilarin %27’sinin yilda birkag kez,
%26’sinin yilda bir kez, %11’nin iki yilda bir kez, %36’nin ise diger sikliklarda otelde
konakladigi tespit edilmistir. Katilimeilar %28 ile tavsiye, %3 ile reklam, %18 ile acente, %10
tesadiifen, %15 internet lizerinden %3 sosyal medya, %25 ile diger kanalardan kalma
tercihlerini verdiklerini ifade etmisledir.

Anket caligmasinda katilimeilarin Servqual beklenti ve algilanan hizmet kalitesinin
diizeyini tespit etmek ve 25 adet ifadenin giivenilirliginin test edilmesi amaci ile Cronbach’s
Alpha katsayist hesaplanmistir. Analiz sonuncunda Cronbach’s Alpha katsayis1 beklenti
diizeyi i¢in 0,95 ve algilan hizmet kalitesi dlgegi giivenilirlik diizeyinin 0,96 oldugu tespit
edilmigtir. Elde edilen katsayr o > 0,9 olmasi, 0Olgegin oldukg¢a giivenilir oldugunu
gostermektedir. Bunun sonucu olarak ¢alismadan herhangi bir soru ¢ikarmaya gerek olmadigi
gOrilmiistir.

Giivenilirlik analizinin ardindan Tablo 3.2°de yap1 gegerliliginin test edilmesi amaci

ile 25 ifadenin bulundugu 6lgege faktdr analizi uygulamasi yapilmistir.
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Tablo 3.2 Servqual Beklenti ve Algilanan Alt Boyutlarin incelenmesi

Beklenti Algilanan
Ifadeler Aciklanan Ic Faktor Agiklanan Ic
Faktor Yiki
Varyans tutarlilik Yiikii Varyans tutarhilik

Empati 1 0,717 0,609
Empati 2 0,549 0,735

. 21,45 0,80 18,37 0,79
Empati 3 0,647 0,712
Empati 4 0,690 0,567
Fiziki Yeterlilik 1 0,636 0,697
Fiziki Yeterlilik 2 0,726 0,679
Fiziki Yeterlilik 3 0,778 0,652

18,86 0,79 16,49 0,77
Fiziki Yeterlilik 4 0,616 0,512
Fiziki Yeterlilik 5 0,424 0,506
Fiziki Yeterlilik 6 0,714 0,776
Giivenl 0,541 0,746
Giiven2 0,637 0,491

Giiven3 0,596 10,64 0,77 0,564 11,76 0,75
Giiven4 0,835 0,684
Giiven5 0,616 0,488
Giivenilirlik 1 0,640 0,670
Giivenilirlik 2 0,697 0,689
Giivenilirlik 3 0,663 0,594

8,87 0,76 9,84 0,74
Giivenilirlik 4 0,772 0,515
Giivenilirlik 5 0,605 0,731
Giivenilirlik 6 0,510 0,775
Heveslilik 1 0,709 0,731
Heveslilik 2 0,619 0,747

6,38 0,73 9,24 0,73
Heveslilik 3 0,750 0,725
Heveslilik 4 0,783 0,738

Faktor analizi sonucunda Beklenti Olgegi igin bes adet alt boyut tespit edilmistir. Bu
boyutlar fiziksel dzellikler, giivenirlik, giiven, heves ve empati boyutu olarak adlandirilmistir.
Faktor analizinde hesaplanan KMO 6rneklem yeterlilik katsayis1 0,94 olarak tespit edilmistir.
Bu katsay1 yapilan 357 adet anketin faktor yapisini orta koymak i¢in yeterli sayida oldugunun
gostergesidir. Ayrica faktor yapilarinin anlamliliginin test edildigi Bartlet testi sonucuna gore

(p=0,01, p<0,05) elde edilen boyutlar yapisal olarak anlamlidir.
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Elde edilen bes boyut toplam varyansin yaklasik olarak %66’sini1 olusturmaktadir.
Boyutlar incelendigi zaman beklenti empati boyutunun agiklanan varyans yiizdesi %21,45 i¢
tutarlilign ise 0,80 olarak hesaplanmistir. Beklenti Fiziki Yeterlilik boyutunun agiklanan
varyans yiizdesi %18,86, i¢ tutarliligi ise 0,79 olarak tespit edilmistir. Beklenti giiven
boyutunun agiklanan varyans yiizdesi %10,64 i¢ tutarlilig1 ise 0,77 olarak tespit edilmistir.
Giivenilirlilik boyutunun agiklanan varyans yiizdesi %8,87 i¢ tutarlihigi ise 0,76 olarak
bulunmustur. Beklenti Heveslilik boyutunun agiklanan varyans yiizdesi %6,38 i¢ tutarliligi ise
0,73 olarak tespit edilmistir. Aciklanan varyans yiizdesinin bu c¢alisma i¢in yeterli diizeyde

oldugu goriilmiistiir (Agiklanan varyans>%065).

Faktor analizi sonucunda algi 6lgegi i¢in bes adet alt boyut tespit edilmistir. Bu
boyutlar fiziksel 6zellikler, giivenirlik, giiven, heves ve empati boyutu olarak adlandirilmistir.
Faktor analizinde hesaplanan KMO o6rneklem yeterlilik katsayisi 0,93 olarak tespit edilmistir.
Bu katsay1 yapilan 357 adet anketin faktor yapisini orta koymak icin yeterli sayida oldugunun
gostergesidir. Ayrica faktor yapilarinin anlamliliginin test edildigi Bartlet testi sonucuna gore

(p=0,01, p<0,05) elde edilen boyutlar yapisal olarak anlamlidir.

Elde edilen bes boyut toplam varyansin yaklasik olarak %66’sin1 olusturmaktadir.
Boyutlar incelendigi zaman algilanan empati boyutunun agiklanan varyans yiizdesi %18,37 i¢
tutarliligy ise 0,79 olarak tespit edilmistir. Algilanan Fiziki Yeterlilik boyutunun agiklanan
varyans Yylizdesi %16,49, i¢ tutarliligi ise 0,77 olarak bulunmustur. Algilanan giiven
boyutunun agiklanan varyans yiizdesi %11,76 i¢ tutarlilig1 ise 0,75 olarak tespit edilmistir.
Algilanan giivenilirlik boyutunun agiklanan varyans ylizdesi %9,84 i¢ tutarliligr ise 0,74
olarak hesaplanmistir. Algilanan heveslilik boyutunun agiklanan varyans yiizdesi %9,24 i¢
tutarlilig1 ise 0,73 olarak tespit edilmistir. Aciklanan varyans yiizdesinin bu calisma i¢in

yeterli diizeyde oldugu goriilmiistiir (Agiklanan varyans>%:065).

Servqual Olcegi

Bu caligmada kullanilan Servqual 6l¢eginin genel beklenti, miisterilerin beklenti ve
alg1 diizeylerini 6lgen iki farkli versiyonu kullanilmistir. Anket formu Servqual Olgeginin
yapilabilmesine yonelik hizmet kalitesi 6l¢iimiinde kullanilan ve 5°1i likert dlcege (¢ok yliksek
5, yiiksek 4, orta 3, diisiik 2 ve ¢ok diisiik 1) gore hazirlanmis miisterilerin hizmet kalite
beklentilerini ve algilarint 6lgen toplam 25 ifadenin yer aldigi Servqual Olgeginden

olugmaktadir. Hizmet kalite boyutlari ile ilgili beklenti ve alg: diizeylerinde fiziksel 6zellikler,
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giivenirlik, gliven, heves ve empati alt boyutlar1 yer almaktadir. Miisteri Anket formundaki

sorularin hangilerinin hangi kriteri 6l¢gmeye yonelik oldugu Tablo 3.3” de gosterilmistir.

Tablo 3.3 Ol¢ek Maddeleri ve Boyutlari

Kriterler ifade No

1

2

3

6

17
25

Glvenilirlik

4
9

10
11
12
19

Fiziki yeterlilik

5
18
20
22

Heveslilik

13
15
Glven 16
21
24

7
8
14
23

Empati

Servqual puani, algilanan hizmet ve beklenen hizmet arasindaki fark oldugundan her
soru Onermesi igin bu puan hesaplanmigtir. Besli Likert 6lgegi lizerinden verilen algi ve
beklenti maddeleri puanlarinin karsilikli olarak farkinin alinmasiyla her bir ifade igin Servqual
puanlar1 hesaplanmaistir.

Anket formundaki beklenen ve algilanan degerlere ait cevaplar ayri1 olarak
hesaplanmistir. Miisterinin beklentileri ve algilar1 arasindaki iliski oteli ne Olcilide
onayladigin1 gostermektedir. Servqual puanm1 = algilama puani (P) - beklenti puani (E) ile
belirlendiginden puan -4 ile +4 arasinda degismektedir. Elde edilen farkin alabilecegi degerler
sOyle yorumlanmistir: Puan1 +4’e yaklagmasi beklentilerin yiiksek karsilandigini; -4’e dogru
yaklasmasi ise beklentilerin hi¢ karsilanmadigr anlamina gelmektedir. Servqual puaninin
pozitif bulunmasi miisterilerin beklentilerinin asildig1 ve bdylece hizmet kalitesine yonelik
algilarinin yiiksek oldugu degerlendirmesi yapilabilmektedir. Servqual puani negatif ise

misterilerin beklentilerinin karsilanmadigi ve dolayisiyla hizmet kalite sonucunun diisiik
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oldugu kabul edilmektedir. Eger fark sifir ise beklentiler karsilanmis, sorunun iki tarafindaki
cevaplar birbirine esit skorlar almistir. Servqual puaninin sifir olmasi1 miisteri beklentilerinin
asgari diizeyde karsilandigin1 bdylece hizmet kalitesinin tatminkar diizeyde oldugunu

gostermektedir.

Calismanin yapildig1 otelde miisterilerin anket formunda, beklenti siitunundaki verdigi
cevaplar toplanip ortalamasi alindiginda beklenti diizeyleri ayni sekilde algilanan siitun igin
verilen cevaplar toplanip ortalamasi alinarak da algilanan kalite diizeyi parametreleri ve

eslestirilmis t testi ile birlikte Tablo 3.4’ teki degerler bulunmustur.

Tablo 3.4 Genel Servqual Hizmet Kalite Alt Boyutlarinin Arasindaki Farkin incelenmesi

Boyut Memnuniyet n X S.S p

Beklenen 357 3,90 0,57

Giivenilirlik 0,01*
Algilanan 357 3,73 0,63
Fiziksel Beklenen 357 3,89 0,60

. 0,01*
Yeterlilik Algilanan 357 3,70 0,64
] Beklenen 357 3,76 0,68

Empati 0,01*
Algilanan 357 3,63 0,65
. Beklenen 357 3,94 0,66

Heveslilik 0,45
Algilanan 357 3,91 0,68
Beklenen 357 3,93 0,64

Giiven 0,72
Algilanan 357 3,95 0,74
Beklenen 357 3,88 0,57

Genel 0,01*
Algilanan 357 3,78 0,59

Katilimcilarin beklenen ve algilanan gilivenilirlik diizeylerinin anlamli diizeyde farkl
oldugu tespit edilmistir (p=0,01, p<0,05). Farkin nedeninin miisterilerin konakladiklari otel ile
ilgili beklenen giivenilirlik diizeylerinin algilanan giivenilirlik diizeylerinden daha yiiksek

olmasindan kaynaklandig1 soylenebilir.

Katilimcilarin beklenen ve algilanan fiziksel yeterlilik diizeylerinin anlaml diizeyde
farkli oldugu tespit edilmistir (p=0,01, p<0,05). Farkin nedeninin miisterilerin konakladiklar
otel ile ilgili beklenen fiziksel yeterlilik diizeylerinin algilanan fiziksel yeterlilik diizeylerine

gore daha yiiksek olmasindan kaynaklandigi sdylenebilir.
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Katilimcilarin beklenen ve algilanan empati diizeylerinin anlamli diizeyde farkli
oldugu tespit edilmistir (p=0,01, p<0,05). Farkin nedenin misterilerin konakladiklari otel ile

ilgili beklenen empati diizeylerinin algilanan empati diizeylerine goére daha yiiksek

olmasindan kaynaklandig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin beklenen ve algilanan heveslilik diizeylerinin istatistiksel olarak farkli
olmadigi tespit edilmistir (p=0,45, p>0,05). Miisterilerin konakladiklar otel ile ilgili beklenen
ve algilanan heveslilik seviyelerinin benzer oldugu sdylenebilir.

Katilimcilarin beklenen ve algilanan giiven diizeylerinin istatistiksel olarak farkli
olmadigi tespit edilmistir (p=0,72, p>0,05). Miisterilerin konakladiklar otel ile ilgili beklenen
ve algilanan giiven seviyelerinin benzer oldugu sdylenebilir.

Katilimcilarin genel beklenen ve algilanan Servqual skorlarinin anlaml diizeyde farkli
oldugu tespit edilmistir (p=0,01, p<0,05). Farkin nedeninin miisterilerin konakladiklari otel ile

ilgili beklenti Servqual skorlarinin algilanan Servqual skorlarina gére daha yiiksek diizeyde

olmasindan kaynaklandig1 sdylenebilir.

3,94 393 39
3,90 3,89 PR = 3,88
3,78
3,73 =719
3,70
3,63
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Sekil 3.1 Hizmet Kalite Alt Boyutlar1 Arasindaki Fark Semasi



Tablo 3.5 Genel Servqual Hizmet Kalite Skoru

Skor

n X

S.S Minimum

Maksimum

Genel Servqual Fark
Hizmet Kalite Skoru

357 -0,10

0,73

-2,56

1,72
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Tablo 3.5’de gore miisterilerin genel Servqual hizmet kalite fark skoru ortalamalarinin -

0,10+0,73 oldugu, beklentisi en yiiksek diizeyde karsilanan miisterinin skorunun 1,72 ve

beklentisi karsilanmayan fark skoru en diisiik olan miisterinin ise -2,56 puani oldugu

gorilmiistir.

Her bir soru ifadesi i¢in hesaplanan beklenen ve algilanan kalite seviyeleri arasindaki fark

skorlarmin ortalamasi asagida Tablo 3.6 ile gosterilmistir.

Tablo 3.6 ifade Bazinda Servqual Fark Skorlari

Ifadeler n Minimum Maksimum Ortalama S.S
fl 357 -4 4 0,01 1,00
2 357 -3 4 -0,01 1,07
f3 357 -4 2 -0,27 0,91
fa4 357 -4 4 -0,26 1,16
5 357 -3 3 -0,02 1,10
6 357 -3 2 -0,27 0,99
7 357 -4 3 -0,05 1,12
8 357 -4 4 -0,04 1,13
f9 357 -4 3 -0,28 1,17
f10 357 -4 2 -0,41 1,05
f11 357 -3 2 -0,14 0,96
f12 357 -4 2 -0,14 1,07
f13 357 -4 4 -0,15 1,28
f14 357 -4 2 -0,20 1,04
f15 357 -4 2 -0,06 1,12
f16 357 -4 4 0,10 1,10
f17 357 -4 3 -0,43 1,06
f18 357 -4 4 0,08 1,10
f19 357 -4 4 0,10 1,01
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20 357 -4 3 -0,27 0,97
f21 357 -4 4 0,16 1,07
f22 357 -4 4 0,07 1,12
23 357 -4 3 -0,24 1,01
24 357 -4 4 0,04 1,11
25 357 -4 3 -0,01 1,19

Hizmet kalite Servqual fark skorlarinin olusturdugu hatalarin kriterlere gore dagilimi yiizdelik

oranda Tablo 3.7°de gosterilmistir.

Tablo 3.7 Fark Skorlarindan Olusan Hatalarin Kalite Karakteristiklerine Gore Oranlari

Kriter Hata Yiizdesi %
Fiziksel Yeterlilik 37,84
Giivenilirlik 30,46
Empati 16,30
Heveslilik 8,92
Giiven 6,46

Altt Sigma felsefesi bir siiregte gozlemlenen hata sayilariyla ilgilenmektedir. Servqual
Ol¢egindeki hatalar ise algilanan ve beklenen degerler arasinda farklardan olusan negatif (-1,-
2,-3,-4) degerlerdir. Tablo 3.8” de her bir ifade i¢in birim basma diisen hata sayilari

hesaplanmuistir.



Tablo 3.8 Ortalama Birim Basi1 Hata Sayis1 Tablosu

Hata Birim Bas1
ifadeler Sayis1 |Birim [Hata Sayis1
Otelin giivenilir bir igletme olmasi 81 357 0,22
Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi 97 357 0,27
Ot(fldekl kayitlarin (rezervasyon, fatura vb.)diizgiin ve 126 357 0,35
dogru (hatasiz) tutulmasi
Otel odasindaki arag-gereclerin (telefon, televizyon,
klima \{b.) diizenli olarak ¢alismasi ve kullanim 133 357 0,37
kolaylig1
Hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi 99 357 0,27
Otelde hizmetlerin dogru bicimde sunulmasi 130 357 0,36
Otell |If3 ilgili istek ve ihtiyaglarin zamaninda, dogru ve 105 357 0,29
eksiksiz olarak ulagsmasi
Ilgili sikayetlerin dinlenmesi ve ¢éziimlenmeye 106 357 0,29
calisilmasi
Otelin mimari yapisinin géze hitap etmesi 128 357 0,35
Otelin dekorasyonunda kalite mobilyalar olmasi 146 357 0,40
Otel ve yakin ¢evresinde aydinlatmanin yeterli olmas1 108 357 0,30
Otel cevresindeki yesil alanlarin diizenli olarak bakimi 107 357 0,29
ve korunmasi
Otelin yiyecek ve igecek meniisiiniin yeterli olmasi 116 357 0,32
Dogum giinii, evlilik y1l doniimii gibi 6zel glinlerin 116 357 0,32
hatirlanmasi
Pgrsonehn,. rn.us.ter.ll.er.m -sorular%na cevap verebilmek 98 357 0,27
icin gerekli bilgi birikimine sahip olmasi
Personelin, miisterilerde giiven duygusu uyandirmasi 78 357 0,21
Miisteriye oteh.n akt.1V1teler1 hakkinda gerekli bilginin 150 357 0,42
zamaninda verilmesi
Personelin hizmet vermeye istekli olmasi 79 357 0,22
Personelin fiziki goriiniimlerinin temiz ve bakimli 67 357 0,18
olmasi
Personelin giiler yiizlii ve yardimsever olmasi 142 357 0,39
Personelin miisterilere karsi kibar ve saygili olmasi 63 357 0,17
Personelin olasi sikayetlerin ¢oziimii stirecinde hevesli 83 357 0,23
olmasi
Personghp, mu§tefller soru sordugunda onlar1 basindan 134 357 0,37
atmak istiyormus izlenimi yaratmamasi
Per;onel!n sorunlara ekip calismasi igerisinde ¢oziim 97 357 0,27
getirmesi
Oteli bir bagkasina tavsiye etme durumunuz 97 357 0,27

Toplam (7,52
Ortalama birim basina hata sayis1 0,30

66
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Bu bilgiler 1s181inda Ek. 1 sigma doniistiirme tablosu kullanilarak sigma araliklart bulunmus ve
yapilan lineer enterpolasyon ile sigma degeri 2,01 olarak hesaplanmistir. Sigma seviyesinin
belirlenmesi ile 5lgme asamasimin ilk boliimii gerceklestirilmistir. Ikinci boliimde ise Servqual
Olgegi sonucu ortaya ¢ikan ve kalite diisiikliigiine sebep olan etken ve hatalarin daha net

anlasilabilmesi i¢in asagidaki gibi hipotezler gelistirilmistir.

Hi:Miisterilerin yaslarina gore otelin Servqual hizmet kalite degerlendirmesi boyutunun
algilanma seviyeleri farkhdir

Hj 1: Miisterilerin yaslarina gore otelin giivenilirlik boyutunun algilanma seviyeleri farklidir
H; »: Miisterilerin yaslarina gore otelin fiziksel yeterlilik boyutunun algilanma seviyeleri
farklidir

Hj 3: Miisterilerin yaslarina gore otelin heveslilik boyutunun algilanma seviyeleri farklidir

H3 4:Miisterilerin yaslarma gore otelin giiven boyutunun algilanma seviyeleri farklidir

H; 5: Miisterilerin yaslarina gore otelin empati boyutunun algilanma seviyeleri farklidir

Hj: Miisterilerin cinsiyetlerine gore otelin Servqual hizmet Kkalite degerlendirmesi
boyutunun algilanma seviyeleri farkhdir

H,1:Miisterilerin cinsiyetlerine gore otelin giivenilirlik boyutunun algilanma seviyeleri
farklidir

H,»: Miisterilerin cinsiyetlerine gore otelin fiziksel yeterlilik boyutunun algilanma seviyeleri
farklidir

H,3: Miisterilerin cinsiyetlerine goére otelin heveslilik boyutunun algilanma seviyeleri
farklidir

H..4: Miisterilerin cinsiyetlerine gore otelin giiven boyutunun algilanma seviyeleri farklidir

Hj5: Miisterilerin cinsiyetlerine gore otelin empati boyutunun algilanma seviyeleri farklidir

Hs: Miisterilerin medeni durumlarmma gore otelin Servqual hizmet Kkalite
degerlendirmesi boyutunun algilanma seviyeleri farkhdir

Hsi: Miisterilerin medeni durumlarima gore otelin giivenilirlik boyutunun algilanma
seviyeleri farklidir

Hs,: Miisterilerin medeni durumlarina gore otelin fiziksel yeterlilik boyutunun algilanma

seviyeleri farklidir
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Hs3: Miisterilerin medeni durumlarina gore otelin heveslilik boyutunun algilanma seviyeleri
farklidir
Hs4: Miisterilerin medeni durumlarma goére otelin giiven boyutunun algilanma seviyeleri
farklhidir
Hss: Miisterilerin medeni durumlarina gore otelin empati boyutunun algilanma seviyeleri

farklidir

H,: Miisterilerin egitim durumlarina gore otelin Servqual hizmet kalite degerlendirmesi
boyutunun algilanma seviyeleri farkhdir

Ha.1: Miisterilerin egitim durumlarina gore otelin giivenilirlik boyutunun algilanma seviyeleri
farklidir

Ha,: Misterilerin egitim durumlarina gore otelin fiziksel yeterlilik boyutunun algilanma
seviyeleri farklidir

Ha3: Misterilerin egitim durumlarina gore otelin heveslilik boyutunun algilanma seviyeleri
farklhidir

Has4: Misterilerin egitim durumlarina gore otelin giiven boyutunun algilanma seviyeleri
farklidir

Has: Miisterilerin aylik gelir diizeylerine gore otelin empati boyutunun algilanma seviyeleri

farklidir

Hs:  Miisterilerin ayhik gelir diizeylerine gore otelin Servqual hizmet Kkalite
degerlendirmesi boyutunun algilanma seviyeleri farkhdir

Hs1: Miisterilerin aylik gelir diizeylerine gore otelin giivenilirlik boyutunun algilanma
seviyeleri farklhidir

Hs,: Miisterilerin aylik gelir diizeylerine gore otelin fiziksel yeterlilik boyutunun algilanma
seviyeleri farklidir

Hs3: Misterilerin aylik gelir diizeylerine gore otelin heveslilik boyutunun algilanma
seviyeleri farklidir

Hs.4: Misterilerin aylik gelir diizeylerine gore otelin gliven boyutunun algilanma seviyeleri
farklidir

Hss5: Miisterilerin aylik gelir diizeylerine gore otelin empati boyutunun algilanma seviyeleri

farklidir
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He:Miisterilerin  otele gelis amaclarina gore otelin Servqual hizmet Kkalite
degerlendirmesi boyutunun algilanma seviyeleri farkhdir

He1: Misterilerin otele gelis amagclarina gore otelin giivenilirlik boyutunun algilanma
seviyeleri farklidir

He2: Miisterilerin otele gelis amaglarina gore otelin fiziksel yeterlilik boyutunun algilanma
seviyeleri farklidir

He 3: Miisterilerin otele gelis amaglarina gore otelin heveslilik boyutunun algilanma seviyeleri
farklidir

He4: Miisterilerin otele gelis amaglarina gore otelin giiven boyutunun algilanma seviyeleri
farklidir

Hes: Miisterilerin otele gelis amaclarina gore otelin empati boyutunun algilanma seviyeleri

farklidir

H;: Miisterilerin sehre gelis sikhiklarina gore otelin Servqual hizmet Kkalite
degerlendirmesi boyutunun algilanma seviyeleri farkhdir

H71: Misterilerin gelis sikliklarina gore otelin gilivenilirlik boyutunun algilanma seviyeleri
farklidir

H;,: Miisterilerin gelis sikliklarina gore otelin fiziksel yeterlilik boyutunun algilanma
seviyeleri farklhidir

H;3: Misterilerin gelis sikliklarina gore otelin heveslilik boyutunun algilanma seviyeleri
farklidir

Hy7.4: Misterilerin gelis sikliklarina gore otelin gliven boyutunun algilanma seviyeleri farklidir
H;s: Miisterilerin gelis sikliklarina gore otelin empati boyutunun algilanma seviyeleri

farklidir

Hg: Miisterilerin oteli tercih etme sekillerine gore otelin Servqual hizmet Kkalite
degerlendirmesi boyutunun algilanma seviyeleri farkhdir

Hsg.1: Misterilerin oteli tercih etme sekillerine gore otelin giivenilirlik boyutunun algilanma
seviyeleri farklidir

Hg,: Miisterilerin oteli tercih etme sekillerine goére otelin fiziksel yeterlilik boyutunun
algilanma seviyeleri farklidir

Hgs: Miisterilerin oteli tercih etme sekillerine gore otelin heveslilik boyutunun algilanma

seviyeleri farklidir
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Hs4: Miisterilerin oteli tercih etme sekillerine gore otelin giiven boyutunun algilanma
seviyeleri farklidir
Hgs: Miisterilerin oteli tercih etme sekillerine gore otelin empati boyutunun algilanma

seviyeleri farklidir.

Olgme asamasimin ikinci boliimiinde Servqual hizmet kalite fark boyutlarina etki eden
degiskenlerin incelenmesiyle devam edilmistir. Asagida sirasiyla hipotezlerin test edilmesi ile

elde edilen bulgulara yer verilmistir.

Hi: Hipotezinde, hizmet kalite boyutlar1 ve yas ile ilgili olarak Anova testi yapilarak,
Tablo 3.9’daki veriler elde edilmistir.

Tablo 3.9 Servqual Hizmet Kalite Farki Boyutlari ve Yas

Boyut Yas N X S.S. p
18-25 69 0,06 0,65
26-35 92 -0,33 0,80
Giivenilirlik 36-45 84 -0,16 0,72 0,02
46-55 61 -0,22 0,85
56 ve lstil 51 -0,10 0,76
18-25 69 -0,11 0,69
Fiiksel 26-35 92 -0,28 0,74
Veterlilik 36-45 84 -0,17 0,75 0,39
46-55 61 -0,27 0,89
56 ve Usti 51 -0,06 0,79
18-25 69 0,03 0,65
26-35 92 -0,29 0,79
Empati 36-45 84 -0,15 0,79 0,13
46-55 61 -0,14 0,95
56 ve stii 51 -0,03 0,86
18-25 69 0,03 0,73
Heveslilik 26-35 92 -0,08 0,88 0,78

36-45 84 -0,01 0,82
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46-55 61 -0,13 0,91
56 ve lsti 51 0,03 0,94
18-25 69 0,10 0,74
26-35 92 -0,15 0,90
Giiven 36-45 84 0,10 0,84 0,23
46-55 61 -0,03 0,98
56 ve Usti 51 0,11 0,87
18-25 69 0,02 0,59
26-35 92 -0,23 0,72
Genel Hizmet
36-45 84 -0,08 0,70 0,18
Kalite Skoru
46-55 61 -0,16 0,84
56 ve Usti 51 -0,01 0,77

Calismada katilimcilarin yaglarmin Servqual giivenilirlik diizeylerinin farkli oldugu
tespit edilmistir. 18-25 yasinda olan katilimeilarin 26-35, 36-45, 46-55 ve 56 yas lizerinde
olan katilimcilara gore gilivenilirlik diizeylerinin daha yiiksek diizeylerde oldugu goriilmiistiir
(p=0,02,p<0,05).

Calismada katilimcilarin yaslarinin Servqual fiziksel yeterlilik diizeyleri tizerinde
etkili olmadig1 tespit edilmistir. 18-25, 26-35, 36-45, 46-55 ve 56 yas lzerinde olan
katilimcilarin fiziksel yeterlilik diizeylerinin benzer oldugu gortilmistiir (p=0,39,p>0,05).

Calismada katilimcilarin yaslarinin Servqual empati diizeyleri {izerinde etkili olmadigi
tespit edilmistir. 18-25, 26-35, 36-45, 46-55 ve 56 yas iizerinde olan katilimcilarin empati
diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,13,p>0,05).

Calismada katilimcilarin yaglarmin Servqual heveslilik diizeyleri tizerinde etkili
olmadigi tespit edilmistir. 18-25, 26-35, 36-45, 46-55 ve 56 yas lizerinde olan katilimecilarin
heveslilik diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,78,p>0,05).

Calismada katilimcilarin yaslarinin Servqual giiven diizeyleri tizerinde etkili olmadigi
tespit edilmistir. 18-25, 26-35, 36-45, 46-55 ve 56 yas iizerinde olan katilimcilarin giiven
diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,23, p>0,05).

Calismada katilimcilarin yaslarinin genel Servqual hizmet kalite diizeyleri {izerinde
etkili olmadig1 tespit edilmistir. 18-25, 26-35, 36-45, 46-55 ve 56 yas lzerinde olan

katilimcilarin genel hizmet kalite diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,18, p>0,05).
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H,: Hipotezinde, hizmet kalite boyutlar1 ve cinsiyet ile ilgili olarak t-testi yapilarak,

Tablo 3.10’deki veriler elde edilmistir.

Tablo 3.10 Servqual Hizmet Kalite Farki Boyutlar: ve Cinsiyet

Boyut Cinsiyet n X S.S. P
Kadin 135 -0,09 0,81

Giivenilirlik 0,17
Erkek 222 -0,21 0,74

Fiziksel Kadin 135 -0,17 0,84 076

Yeterlilik Erkek 222 -0,20 0,72 ’
Kadin 135 -0,09 0,79

Empati 0,48
Erkek 222 -0,16 0,82
Kadin 135 0,00 0,83

Heveslilik 0,51
Erkek 222 -0,06 0,86
Kadin 135 0,07 0,89

Giiven 0,38
Erkek 222 -0,02 0,86

Genel Hizmet Kadin 135 -0,06 0,76 039

Kalite Skoru Erkek 222 -0,13 0,71 '

Calismada katilimeilarin cinsiyetlerinin Servqual giivenilirlik diizeyleri lizerinde etkili

olmadig tespit edilmistir. Kadin ve erkek katilimcilarin Servqual Giivenilirlik diizeylerinin

benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,17,p>0,05).

Calismada katilimcilarin cinsiyetlerinin fiziksel yeterlilik diizeyleri iizerinde etkili

olmadig tespit edilmistir. Kadin ve erkek katilimcilarin fiziksel yeterlilik diizeylerinin benzer

oldugu goriilmiistiir (p=0,76,p>0,05).

Caligmada katilimcilarin cinsiyetlerinin Servqual empati diizeyleri iizerinde etkili

olmadig1 tespit edilmistir. Kadin ve erkek katilimcilarin empati diizeylerinin benzer oldugu

gorilmistir (p=0,48,p>0,05).

Calismada katilimcilarin cinsiyetlerinin Servqual heveslilik diizeyleri {izerinde etkili

olmadig tespit edilmistir. Kadin ve erkek katilimcilarin heveslilik diizeylerinin benzer oldugu

gorilmistir (p=0,51,p>0,05).
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Calismada katilimcilarin cinsiyetlerinin Servqual giiven diizeyleri iizerinde etkili
olmadig tespit edilmistir. Kadin ve erkek katilimcilarin giiven diizeylerinin benzer oldugu
gorilmistir (p=0,38, p>0,05).

Calismada katilimcilarin cinsiyetlerinin  genel Servqual hizmet Kkalite diizeyleri
tizerinde etkili olmadig1 tespit edilmistir. Kadin ve erkek katilimcilarin genel hizmet kalite

diizeylerinin benzer oldugu gorilmiistiir (p=0,39, p>0,05).

Hs: Hipotezinde, hizmet kalite boyutlar1 ve medeni hal ile ilgili olarak t-testi yapilarak,
Tablo 3.11°deki veriler elde edilmistir.

Tablo 3.11 Servqual Hizmet Kalite Farki Boyutlar: ve Medeni Hal

Boyutlar Medeni Hal n X S.S. P
Bekar 159 -0,08 0,68

Giivenilirlik ) 0,10
Evli 198 -0,21 0,81

Fiziksel Bekar 159 -0,13 0,73 0.28

Yeterlilik Evli 198 -0,22 0,74 ’
Bekar 159 -0,07 0,71

Empati ) 0,23
Evli 198 -0,17 0,82
Bekar 159 0,05 0,77

Heveslilik 0,16
Evli 198 -0,08 0,87
Bekar 159 0,06 0,84

Giiven ) 0,38
Evli 198 -0,02 0,85

Genel Hizmet Bekar 159 -0,04 0,67 017

Kalite Skoru Evli 198 -0,15 0,73 '

Calismada katilimcilarin  medeni durumlarmin  Servqual giivenilirlik  diizeyleri
tizerinde etkili olmadig: tespit edilmistir. Bekar ve evli katilimcilarin giivenilirlik diizeylerinin
benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,10,p>0,05).

Calismada katilimcilarin medeni durumlarinin Servqual fiziksel Yeterlilik diizeyleri
tizerinde etkili olmadigi tespit edilmistir. Bekar ve evli katilimcilarin fiziksel yeterlilik
diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,28,p>0,05).

Calismada katilimcilarin medeni durumlarinin Servqual empati diizeyleri tizerinde
etkili olmadig1 tespit edilmistir. Bekar ve evli katilimcilarin empati diizeylerinin benzer

oldugu goriilmiistiir (p=0,23,p>0,05).
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Calismada katilimcilarin medeni durumlarimin Servqual heveslilik diizeyleri tizerinde
etkili olmadig1 tespit edilmistir. Bekar ve evli katilimeilarin heveslilik diizeylerinin benzer
oldugu goriilmiistiir (p=0,16,p>0,05).

Calismada katilimcilarin medeni durumlarmin Servqual giiven diizeyleri iizerinde
etkili olmadig1 tespit edilmistir. Bekar ve evli katilimcilarin giiven diizeylerinin benzer oldugu
goriilmistiir (p=0,38, p>0,05).

Calismada katilimcilarin medeni durumlarinin  genel Servqual hizmet kalite diizeyleri
tizerinde etkili olmadig1 tespit edilmistir. Bekar ve evli katilimcilarin genel hizmet Kalite

diizeylerinin benzer oldugu gorilmiistiir (p=0,17, p>0,05).

H4: Hipotezinde, hizmet kalite boyutlar1 ve egitim ile ilgili olarak Anova testi

yapilarak, Tablo 3.12’deki veriler elde edilmistir.

Tablo 3.12 Servqual Hizmet Kalite Farki Boyutlar1 ve Egitim

Boyut Egitim n X S.S. p

[kogretim 18 0,16 1,06
Lise 75 -0,13 0,77
Onlisans 49 -0,08 0,62

Gvenilirfk Lisans 133 -0,26 0,78 023
Lisansiistii 70 -0,15 0,76
Diger 12 -0,18 0,51
[kogretim 18 0,06 0,97
Lise 75 -0,10 0,77

Fiziksel Onlisans 49 -0,07 0,69 0.22
Yeterlilik Lisans 133 -0,30 0,77
Lisansiistii 70 -0,19 0,77
Diger 12 -0,33 0,50
[kogretim 18 0,19 0,95
Lise 75 -0,06 0,84

Empat On-lisans 49 0,03 0,69 0.09
Lisans 133 -0,26 0,83
Lisanstistii 70 -0,14 0,76

Diger 12 -0,35 0,69
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[kdgretim 18 0,26 0,90
Lise 75 0,03 0,91
Heveslilik On'lisans 49 0,09 0,81 027
Lisans 133 -0,15 0,83
Lisansiistii 70 -0,03 0,86
Diger 12 -0,13 0,43
ko gretim 18 0,30 0,95
Lise 75 0,08 0,95
Onlisans 49 0,14 0,80
Given Lisans 133 -0,08 0,82 00
Lisanststi 70 -0,03 0,94
Diger 12 0,03 0,45
ko gretim 18 0,19 0,84
Lise 75 -0,04 0,76
Genel Hizmet Onlisans 49 0,02 0,63
Kalite Skoru Lisans 133 -0,22 0,72 o1
Lisansiistii 70 -0,11 0,75
Diger 12 -0,19 0,37

Calismada katilimcilarin egitim diizeylerinin Servqual giivenilirlik diizeyleri tizerinde
etkili olmadig1 tespit edilmistir. Ilkdgretim, lise, dnlisans, lisans, lisansiistii, diger egitim
diizeylerine sahip olan katilimcilarin Giivenilirlik diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir
(p=0,29,p>0,05).

Calismada katilimcilarin egitim diizeylerinin Servqual fiziksel yeterlilik diizeyleri
iizerinde etkili olmadig: tespit edilmistir. Tlkogretim, lise, dnlisans, lisans, lisansiistii, diger
egitim diizeylerine sahip olan katilimcilarin Fiziksel Yeterlilik diizeylerinin benzer oldugu
gorilmistiir (p=0,22,p>0,05).

Calismada katilimcilarin egitim diizeylerinin Servqual empati diizeyleri tizerinde etkili
olmadig1 tespit edilmistir. Ilkdgretim, lise, onlisans, lisans, lisansiistii, diger egitim
diizeylerine sahip olan katilimcilarin Empati diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir
(p=0,09,p>0,05).

Calismada katilimcilarin egitim diizeylerinin Servqual heveslilik diizeyleri tizerinde

etkili olmadig1 tespit edilmistir. Ilkdgretim, lise, onlisans, lisans, lisansiistii, diger egitim
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diizeylerine sahip olan katilimcilarin heveslilik diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir
(p=0,27, p>0,05).

Calismada katilimcilarin egitim diizeylerinin Servqual giiven diizeyleri tizerinde etkili
olmadig1 tespit edilmistir. Ilkdgretim, lise, onlisans, lisans, lisansiistii, diger egitim
diizeylerine sahip olan katilimeilarin gliven diizeylerinin benzer oldugu gorilmistiir (p=0,40,
p>0,05).

Calismada katilimecilarin egitim diizeylerinin genel Servqual hizmet Kkalite diizeyleri
iizerinde etkili olmadig: tespit edilmistir. Ilkogretim, lise, dnlisans, lisans, lisansiistii, diger
egitim diizeylerine sahip olan katilimcilarin genel hizmet kalite diizeylerinin benzer oldugu

gorilmistir (p=0,14, p>0,05).

Hs: Hipotezinde, hizmet kalite boyutlar1 ve gelir diizeyi ile ilgili olarak Anova testi

yapilarak, Tablo 3.13’deki veriler elde edilmistir.

Tablo 3.13 Servqual Hizmet Kalite Farki Boyutlar1 ve Gelir Diizeyi

Boyut Gelir n X S.S. p
1400-1600 TL 27 -0,25 0,96
1601-2000 TL 11 -0,08 0,60
Giivenilirlik 2001-3000 TL 53 -0,24 0,77 0,83
3001-4000 TL 68 -0,18 0,78
4001 TL tsti 198 -0,13 0,74
1400-1600 TL 27 -0,22 0,96
Fiziksel 1601-2000 TL 11 -0,03 0,69
Veterlilik 2001-3000 TL 53 -0,27 0,79 0,86
3001-4000 TL 68 -0,20 0,74
4001 TL isti 198 -0,17 0,75
1400-1600 TL 27 0,03 0,97
1601-2000 TL 11 0,11 0,74
Empati 2001-3000 TL 53 -0,33 0,79 0,27
3001-4000 TL 68 -0,11 0,83
4001 TL isti 198 -0,13 0,79

Heveslilik 1400-1600 TL 27 0,00 1,04 0,88
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1601-2000 TL 11 0,00 0,69
2001-3000 TL 53 -0,15 0,98
3001-4000 TL 68 -0,04 0,88
4001 TL ustu 198 -0,01 0,79
1400-1600 TL 27 0,08 1,09
1601-2000 TL 11 0,25 0,59
Giiven 2001-3000 TL 53 -0,03 0,93 0,87
3001-4000 TL 68 0,03 0,87
4001 TL tsti 198 0,00 0,84
1400-1600 TL 27 -0,08 0,90
1601-2000 TL 11 0,05 0,55
Genel Hizmet
2001-3000 TL 53 -0,21 0,76 0,79
Kalite Skoru
3001-4000 TL 68 -0,11 0,75
4001 TL ustu 198 -0,09 0,69

Calismada katilimcilarin gelir diizeylerinin Servqual giivenilirlik diizeyleri tizerinde
etkili olmadig tespit edilmistir. Farkli gelir diizeylerine sahip olan katilimcilarin giivenilirlik
diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,83, p>0,05).

Caligmada katilimcilarin gelir diizeylerinin Servqual fiziksel yeterlilik diizeyleri
tizerinde etkili olmadig: tespit edilmistir. Farkli gelir diizeylerine sahip olan katilimcilarin
Fiziksel Yeterlilik diizeylerinin benzer oldugu goriilmistiir (p=0,86, p>0,05).

Calismada katilimcilarin gelir diizeylerinin Servqual empati diizeyleri iizerinde etkili
olmadig1 tespit edilmistir. Farkli gelir diizeylerine sahip olan katilimcilarin Empati
diizeylerinin benzer oldugu gorilmiistiir (p=0,27, p>0,05).

Calismada katilimcilarin gelir diizeylerinin Servqual heveslilik diizeyleri {izerinde
etkili olmadig: tespit edilmistir. Farkli gelir diizeylerine sahip olan katilimcilarin heveslilik
diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,88, p>0,05).

Calismada katilimcilarin gelir diizeylerinin Servqual giiven diizeyleri tizerinde etkili
olmadig1 tespit edilmistir. Farkli gelir diizeylerine sahip olan katilimcilarin giiven
diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,87, p>0,05).

Calismada katilimcilarin gelir diizeylerinin genel Servqual hizmet kalite diizeyleri
tizerinde etkili olmadig: tespit edilmistir. Farkli gelir diizeylerine sahip olan katilimcilarin

genel hizmet kalite diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,79, p>0,05).
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Hs: Hipotezinde, hizmet kalite boyutlar1 ve konaklama amac ile ilgili olarak Anova
testi yapilarak, Tablo 3.14’deki veriler elde edilmistir.

Tablo 3.14 Servqual Hizmet Kalite Farki Boyutlar: ve Otelde Konaklama Amaci

Otelde
Boyut Konaklama n X S.S. p
nedeni
Tatil 155 -0,09 0,66
Is 101 -0,27 0,87
Giivenilirlik ) 0,32
Gezi 45 -0,19 0,82
Diger 56 -0,16 0,78
Tatil 155 -0,11 0,71
Fiziksel Is 101 -0,33 0,81
0,05
Yeterlilik Gezi 45 -0,30 0,82
Diger 56 -0,06 0,77
Tatil 155 -0,05 0,70
_ Is 101 -0,24 0,92
Empati ] 0,23
Gezi 45 -0,24 0,90
Diger 56 -0,08 0,80
Tatil 155 0,09 0,72
Is 101 -0,18 0,94
Heveslilik ] 0,04*
Gezi 45 -0,22 0,90
Diger 56 0,04 0,93
Tatil 155 0,11 0,75
Is 101 -0,06 1,01
Giiven ] 0,05
Gezi 45 -0,09 0,83
Diger 56 -0,03 0,94
Tatil 155 -0,02 0,61
Genel Hizmet Is 101 -0,22 0,83 010
Kalite Skoru Gezi 45 -0,21 0,79 ’

Diger 56 -0,06 0,75
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Calismada katilimcilarin  otelde konaklama nedenlerinin  Servqual giivenilirlik
diizeyleri tizerinde etkili olmadig: tespit edilmistir. Otelde konaklama nedenleri tatil, is, gezi
ve diger nedenler olan katilimcilarin gilivenilirlik diizeylerinin benzer oldugu goériilmiistiir
(p=0,32, p>0,05).

Calismada katilimcilarin otelde konaklama nedenlerinin Servqual fiziksel yeterlilik
diizeyleri tizerinde etkili olmadig: tespit edilmistir. Otelde konaklama nedenleri tatil, is, gezi
ve diger nedenler olan katilimcilarin fiziksel yeterlilik diizeylerinin benzer oldugu
gorilmiistiir (p=0,05, p>0,05).

Calismada katilimcilarin otelde konaklama nedenlerinin Servqual empati diizeyleri
tizerinde etkili olmadig tespit edilmistir. Otelde konaklama nedenleri tatil, is, gezi ve diger
nedenler olan katilimcilarin empati diizeylerinin benzer oldugu gériilmistiir (p=0,23, p>0,05).

Calismada katilimcilarin otelde konaklama nedenlerinin Servqual heveslilik diizeyleri
tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Otelde konaklama nedenleri tatil olan katilimeilarin
heveslilik diizeylerinin is, gezi ve diger nedenler olan katilimcilara gore heveslilik
diizeylerinin daha yiiksek diizeylerde oldugu goériilmiistiir (p=0,04, p>0,05).

Calismada katilmcilarin otelde konaklama nedenlerinin Servqual giiven diizeyleri
tizerinde etkili olmadig1 tespit edilmistir. Otelde konaklama nedenleri tatil, is, gezi ve diger
nedenler olan katilimeilarin giiven diizeylerinin benzer oldugu gériilmiistiir (p=0,05, p>0,05).

Calismada katilimcilarin otelde konaklama nedenlerinin genel Servqual hizmet kalite
diizeyleri lizerinde etkili olmadig1 tespit edilmistir. Otelde konaklama nedenleri tatil, is, gezi
ve diger nedenler olan katilimcilarin genel hizmet kalite diizeylerinin benzer oldugu

goriilmistiir (p=0,12, p>0,05).

H7: Hipotezinde, Hizmet kalite boyutlar1 ve gelme siklig: ile ilgili olarak Anova testi

yapilarak, Tablo 3.15’deki veriler elde edilmistir.



Tablo 3.15 Servqual Hizmet Kalite Farki Boyutlar: ve Gelme Sikhig
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Konaklama
Boyut n X S.S. p
sikhig1
Yilda Birkag Kez 95 -0,11 0,76
Yilda 1 Kez 94 -0,21 0,76
Giivenilirlik . 0,42
Iki Yilda Bir Kez 39 -0,32 0,75
Diger 129 -0,12 0,78
Yilda Birkag Kez 95 -0,15 0,69
Fiziksel Yilda 1 Kez 94 -0,31 0,75 015
Yeterlilik iki Yilda Bir Kez 39 -0,29 0,84 ’
Diger 129 -0,10 0,80
Yilda Birka¢ Kez 95 -0,06 0,84
) Yilda 1 Kez 94 -0,22 0,84
Empati . 0,40
Iki Yilda Bir Kez 39 -0,24 0,84
Diger 129 -0,09 0,76
Yilda Birka¢ Kez 95 0,00 0,77
Yilda 1 Kez 94 -0,05 0,89
Heveslilik . 0,43
Iki Yilda Bir Kez 39 -0,24 0,95
Diger 129 0,01 0,84
Yilda Birkag¢ Kez 95 0,04 0,94
Yilda 1 Kez 94 0,00 0,83
Giiven . 0,56
Iki Yilda Bir Kez 39 -0,16 0,96
Diger 129 0,06 0,82
Yilda Birkag¢ Kez 95 -0,06 0,71
Genel Hizmet Yilda 1 Kez 94 -0,16 0,71 035
Kalite Skoru iki Y1lda Bir Kez 39 -0,25 0,81 ’
Diger 129 -0,05 0,72
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Calismada katilmcilarin sehre gelme sikligi diizeylerinin Servqual giivenilirlik
diizeyleri lizerinde etkili olmadigi tespit edilmistir. Farkli gelme siklig1 diizeylerine sahip olan
katilimeilarin giivenilirlik diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,42,p>0,05).

Calismada katilimeilarin sehre gelme sikligi diizeylerinin Servqual fiziksel yeterlilik
diizeyleri iizerinde etkili olmadig tespit edilmistir. Farkli gelme siklig1 diizeylerine sahip olan
katilimeilarin fiziksel yeterlilik diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,15,p>0,05).

Calismada katilimcilarin sehre gelme sikligi diizeylerinin Servqual empati diizeyleri
tizerinde etkili olmadig1 tespit edilmistir. Farkli gelme siklig1 diizeylerine sahip olan
katilimcilarin empati diizeylerinin benzer oldugu goriilmistiir (p=0,40,p>0,05).

Calismada katilimcilarin sehre gelme sikligi diizeylerinin Servqual heveslilik diizeyleri
tizerinde etkili olmadig:1 tespit edilmistir. Farkli gelme siklig1 diizeylerine sahip olan
katilimcilarin heveslilik diizeylerinin benzer oldugu goériilmistiir (p=0,43, p>0,05).

Calismada katilimcilarin sehre gelme sikligi diizeylerinin Servqual giiven diizeyleri
tizerinde etkili olmadigi tespit edilmistir. Farkli gelme sikligi diizeylerine sahip olan
katilimcilarin giiven diizeylerinin benzer oldugu goriilmiistiir (p=0,56, p>0,05).

Calismada katilimcilarin sehre gelme sikligi diizeylerinin genel Servqual hizmet kalite
diizeyleri iizerinde etkili olmadig tespit edilmistir. Farkli gelme siklig1 diizeylerine sahip olan

katilimcilarin genel hizmet kalite diizeylerinin benzer oldugu gortilmiistiir (p=0,35, p>0,05).

Hg: Hipotezinde, hizmet kalite boyutlar1 ve konaklama tercih sekilleri ile ilgili olarak

Anova testi yapilarak Tablo 3.16’deki veriler elde edilmistir.



Tablo 3.16 Servqual Hizmet Kalite Farki Boyutlar: ve Konaklama Tercih Sekilleri
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Boyut Kalma tercihi n X S.S. p
Tavsiye 99 -0,01 0,88
Reklam 9 -0,15 0,54
Acente 63 -0,13 0,75
Giivenilirlik Tesadiifen 37 -0,34 0,75 0,04*
Internet 52 -0,05 0,65
Sosyal Medya 9 -0,06 0,46
Diger 88 -0,37 0,72
Tavsiye 99 -0,02 0,78
Reklam 9 -0,32 0,58
Acente 63 -0,09 0,77
Fiziksel
Veterlilik T.esadiifen 37 -0,43 0,78 0,02*
Internet 52 -0,14 0,77
Sosyal Medya 9 -0,07 0,46
Diger 88 -0,37 0,74
Tavsiye 99 -0,01 0,86
Reklam 9 -0,31 0,76
Acente 63 -0,03 0,85
Empati Tesadiifen 37 -0,43 0,83 0,01*
Internet 52 0,03 0,71
Sosyal Medya 9 0,11 0,40
Diger 88 -0,33 0,76
Tavsiye 99 0,13 0,95
Reklam 9 -0,22 0,80
Acente 63 0,02 0,80
Heveslilik Tesadiifen 37 -0,40 0,84 0,01*
Internet 52 0,16 0,64
Sosyal Medya 9 0,00 0,38
Diger 88 -0,20 0,86
Tavsiye 99 0,14 0,94
Giiven Reklam 9 -0,31 1,11 0,04*
Acente 63 0,08 0,87
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Tesadiifen 37 -0,28 0,90
Internet 52 0,22 0,71
Sosyal Medya 9 0,02 0,61
Diger 88 -0,13 0,82
Tavsiye 99 0,04 0,79
Reklam 9 -0,27 0,60
Acente 63 -0,03 0,73
Genel Hizmet
Tesadiifen 37 -0,38 0,74 0,01*
Kalite Skoru .
Internet 52 0,03 0,61
Sosyal Medya 9 -0,01 0,35
Diger 88 -0,28 0,69

Calismada katilimcilarin  konaklama tercihlerinin Servqual giivenilirlik diizeyleri
tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Tavsiye ile konaklama yapan katilimcilarin
giivenilirlik diizeylerinin diger tercih sekilleri ile konaklama yapan katilimcilara gore daha
yiiksek diizeylerde oldugu goriilmistiir (p=0,04, p<0,05).

Calismada katilimcilarin konaklama tercihlerinin Servqual fiziksel yeterlilik diizeyleri
tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Tavsiye ile konaklama yapan katilimcilarin fiziksel
yeterlilik diizeylerinin diger tercih sekilleri ile konaklama yapan katilimcilara gore daha
yiiksek diizeylerde oldugu gortilmiistiir (p=0,02, p<0,05).

Caligmada katilimcilarin konaklama tercihlerinin Servqual empati diizeyleri tizerinde
etkili oldugu tespit edilmistir. Sosyal medya ve internet vasitasi ile konaklama yapan
katilimcilarin empati diizeylerinin diger tercih sekilleri ile konaklama yapan katilimcilara gére
daha yiiksek diizeylerde oldugu goriilmistiir (p=0,01, p<0,05).

Calismada katilimcilarin  konaklama tercihlerinin  Servqual heveslilik diizeyleri
tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Tavsiye, sosyal medya ve internet vasitasi ile
konaklama yapan katilimcilarin heveslilik diizeylerinin diger tercih sekilleri ile konaklama
yapan katilimcilara gére daha yiiksek diizeylerde oldugu gortilmiistiir (p=0,01, p<0,05).

Calismada katilimcilarin konaklama tercihlerinin Servqual giiven diizeyleri iizerinde
etkili oldugu tespit edilmistir. Tavsiye, sosyal medya ve internet vasitasi ile konaklama yapan
katilimeilarin gliven diizeylerinin diger tercih sekilleri ile konaklama yapan katilimcilara gore
daha yiiksek diizeylerde oldugu goriilmustiir (p=0,04, p<0,05).

Calismada katilimcilarin konaklama tercihlerinin genel Servqual hizmet Kkalitesi

diizeyleri iizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Tavsiye, sosyal medya ve internet vasitasi



84

ile konaklama yapan katilimcilarin hizmet kalitesi diizeylerinin diger tercih sekilleri ile
konaklama yapan katilimcilara gore daha yiiksek diizeylerde oldugu goriilmiistiir (p=0,01,
p<0,05).

Genel olarak otel miisterilerinin, cinsiyetlerine, medeni durumlarina, egitim
durumlarina, aylik gelir diizeylerine, otele gelis amaclarina ve siklik diizeylerine gore
Servqual hizmet kalite boyutlarinin diizeyleri ilizerinde etkili olmadigi tespit edilmistir.

Calismada olusturulan 1.1 ve 8 nolu hipotezlerin tamami kabul edilmistir.

Servgual Memnuniyet Gruplari ve Demografik Degerlendirme Diizeylerinin

Incelenmesi

Tablo 3.17 Fark Skorlarina Gore Gruplarin Belirlenmesi

Servqual n % yiizde

Negatif Puan
B, 205 57,4
(Memnuniyetsiz Grup)

Pozitif Puan
152 42,6
(Memnun Grup)

Tablo 3.17’de Servqual memnuniyet alt boyutlarinin fark skorlarinin negatif (-) veya
pozitif (+) olma durumuna gére katilimcilar memnun veya memnun olmayan grup olarak iki
grup halinde degerlendirilmistir. Servqual alg1 beklenti farklar1 negatif olan, miisterilerinin
oraninin  %57,4 oldugu tespit edilmistir. Servqual algi beklenti farklart pozitif olan,
miisterilerinin oranimnin %42,6 oldugu goriilmistir. Tablo 3.18’de iki grubun yas, cinsiyet,
medeni hal, egitim, aylik gelir diizeyi, gelis amaci, gelis siklig1 ve tercih nedenlerine gore

farkl1 diizeylerde olup olmadig: incelenmistir.



Tablo 3.18 Servqual Memnuniyet Gruplari ve Demografik Degerlendirme Diizeyleri

85

Servqual Memnuniyet Gruplar

Demografik dzellik Negatif Puan (Memnuniyetsiz Pozitif Puan )
Grup) (Memnun Grup)
n % n %
18-25 37 18,0 32 21,1
26-35 63 30,7 29 19,1
Yas 36-45 44 21,5 40 26,3 0,04*
46-55 35 17,1 26 17,1
56 ve Ustii 26 12,7 25 16,4
Cinsiyet Kadin 76 37,1 59 38,8 039
Erkek 129 62,9 93 61,2
Bekar 78 38,0 62 40,8
Medeni Hal Evli 118 57,6 80 52,6 0,21
Diger 9 4,4 10 6,6
[Ikogretim 8 3.9 10 6,6
Lise 41 20,0 34 22,4
Onlisans 25 12,2 24 15,8
Fitim Lisans 83 40,5 50 32,9 o145
Lisansiistii 39 19,0 31 20,4
Diger 9 4,4 3 2,0
1400-1600 14 6,8 13 8,6
Ayhik Gelir 1601-2000 6 2,9 5 3,3
2001-3000 34 16,6 19 12,5 0,37
(Th) 3001-4000 39 19,0 29 19,1
4001 Ustii 112 54,6 86 56,6
Tatil 87 42,4 68 447
Is 58 28,3 43 28,3
Gells Amact Gezi 28 13,7 17 11,2 0.5
Diger 32 15,6 24 15,8
Yilda Birkag Kez 50 24,4 45 29,6
Gelme Sikhig Yilda 1 Kez 61 29,8 33 21,7 0,14
iki Yilda BirKez 23 11,2 16 10,5
Diger 71 34,6 58 38,2
Tavsiye 46 22,4 53 34,9
Reklam 7 34 2 1,3
Kalma Tercihi Acente 34 16,6 29 19,1 0,03*
Tesadiifen 27 13,2 10 6,6
Internet 27 13,2 25 16,4
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Sosyal Medya 5 2,4 4 2,6
Diger 59 28,8 29 19,1

Katilimcilarin yas gruplarina gore konaklama hizmeti memnuniyet durumlarinin farkl
diizeylerde oldugu goriilmiistiir. Farkin 26-35 yas arasindaki grubun daha yliksek diizeyde
memnuniyetsiz (%30,7) olmasindan kaynaklandigi goriilmektedir (p=0,04, p<0,05).

Katilimeilarin cinsiyetlerine gére konaklama hizmeti memnuniyet durumlarinin farkl
diizeylerde olmadigi goriilmiistiir. Erkek ve kadin katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin
benzer oranlarda oldugu goériilmektedir (p=0,39, p>0,05).

Katilimcilarin medeni durumlarina gére konaklama hizmeti memnuniyet durumlarinin
farkli diizeylerde olmadigi goriilmistir. Calismada evli ve bekdr olan katilimcilarin
memnuniyet diizeylerinin benzer oranlarda oldugu goriilmektedir (p=0,21, p>0,05).

Katilimcilarin egitim durumlarina gére konaklama hizmeti memnuniyet durumlarinin
farkli diizeylerde olmadigi goriilmiistir. Calismada ilkogretim, lise, 6n lisans, lisans ve
lisansiistii diizeyde egitime sahip olan katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin benzer
oranlarda oldugu goriilmektedir (p=0,15, p>0,05).

Katilimcilarin - aylik gelir durumlarina goére konaklama hizmeti memnuniyet
durumlarinin farkl diizeylerde olmadigi goriilmiistiir. Calismada farkli diizeylerde aylik gelire
sahip olan katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin benzer oranlarda oldugu goriilmektedir
(p=0,37, p>0,05).

Katilimeilarin  otele gelis amaglarimin  gére konaklama hizmeti memnuniyet
durumlarinin farkli diizeylerde olmadigi goriilmistiir. Calismada tatil, is, gezi ve diger
nedenlerden dolayr otelde konaklama yapan katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin benzer
oranlarda oldugu goériilmektedir (p=0,55, p>0,05).

Katilimeilarin  otele gelis sikliklarina gore konaklama hizmeti memnuniyet
durumlarinin farkli diizeylerde olmadigi goriilmiistiir. Calismada yilda birkag kez, bir kez ve
iki yilda bir kez siklikla otelde konaklama yapan katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin
benzer oranlarda oldugu goriilmektedir (p=0,14, p>0,05).

Katilimeilarin tercih sekillerine gore konaklama hizmeti memnuniyet durumlarinin
farkli diizeylerde oldugu goriilmiistiir. Farkin tesadiifen tercih yapan grubun daha yiiksek
diizeyde memnuniyetsiz (%13,2) ve tavsiye ile konaklama yapan grubun ise daha yiiksek

oranda memnun (%34,9) olduklarindan kaynaklandig tespit edilmistir (p=0,03, p<0,05).
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3.5.3 Analiz Asamasi

Analiz agamasinda bir 6nceki adimda ortaya ¢ikarilan bulgular kullanilarak, hizmet
kalitesizligine yol agan uygunsuzluklarin nedenleri arastirilmistir. Bu amagla anket sirasinda
miisterilerden her bir soru bazinda elde edilen bilgiler birlestirilerek problemlerin tespiti
yapilmustir.

Ik olarak &lgme asamasindaki Tablo 3.4 ve Sekil 3.1 de goriildiigii gibi miisterilerin
genel beklenti skoru 3,88 ve genel alg1 skoru ise 3,78 olarak bulunmustur. Miisterilerin, genel
beklenen ve algilanan Servqual skorlarindaki gibi gilivenilirlik, fiziksel yeterlilik ve empati
Servqual skorlarmin da anlamli diizeyde farkli oldugu tespit edilmistir. Genel olarak

miisterilerin otel hizmetleri ile ilgili beklentilerinin kargilanamadig1 goriilmiistiir.

250

200

150 -

100 -

Pozitif puan (memnun grup) Negatif puan (memnuniyetsiz grup)

Sekil 3.2 Fark Skorlarina Gore Grup Semasi

Algi ve beklenti farklarinda Sekil 3.2 e gore ise 357 katilimer arasindan beklentileri
yeterli diizeyde kargilanmig olan miisteri sayisinin n=152 ile konaklama hizmetinden memnun
oldugu, yeterli diizeyde karsilanmamis miisteri sayisi ise n=205 ile memnuniyet diizeylerinin
diisiik oldugu soylenebilir. Oteli tesadiifen tercih eden grubun konaklama hizmetinden daha
yiiksek diizeyde memnuniyetsiz (%13,2) tavsiye ile konaklama yapan grubun ise daha yiiksek
oranda memnun (%34,9) olduklar1 goérilmektedir. Buna ek olarak yag gruplarina gore
miisterilerden 26-35 yas arasindaki grubun konaklama hizmetinden daha yiiksek diizeyde
memnuniyetsiz (%30,7) tespit edilmistir.

Olgme asamasinda 25 ifadenin yer aldig1 ankette her bir soru maddesi igin ayr1 ayr

beklenti ve alg1 farklarinin hesaplanmasi ile elde edilen ortalama degerlere Tablo 3.6°da yer
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verilmistir. Sekil 3.3’te grafigin sol kismi negatif ortalamaya sahip olan ifadeleri, diger tarafi
ise pozitif degerleri gostermektedir. Miisterilerin anketlere verdikleri cevaplardan elde edilen
verilerden en ¢ok negatif farkin tespit edildigi ifadeler 17. ve 10. maddeler olmus, bunlar
siralamadaki 9, 3, 5 ve 20. soru maddeleri takip etmistir. Diger taraftan, algilanan kalitenin
beklenenden yiiksek oldugu siralamaya gore ise 21, 18 ve 22 nolu ifadelerin yer aldigi

sorularda fark pozitif olarak bulunmustur.

-0,01 F25
0,04

0,07
0,16

0,1
0,08

0,1

-0,04 #F8
-0,05 ==F7

-0,01 F2
F1 0,01

Sekil 3.3 ifade Bazinda Fark Skorlar1 Semasi

Tablo 3.8’de negatif cevaplardan elde edilen hata sayilar ile birlikte ortalama birim basina
diisen hata sayist isletmenin sigma seviyesinin belirlenmesinde kullanilir. Otelde kalan
misteriler i¢in milyon basma hata degeri (ppm) 300.952 bulunmus ve sigma seviyesi 2,01
olarak hesaplanmustir. Bu diisiik sigma puani, Servqual Olgegi ile ortaya ¢ikan genel beklenti
ve algi1 skorlar1 arasindaki olumsuz fark ile paralellik gostermektedir.

Miisteriler i¢in oOncelikli olarak iyilestirilmesi gereken kriterlerin belirlenmesi igin
Tablo 3.6’daki hizmet kalite alt boyutlarina ait bulgularin hata oranlari hesaplanarak Tablo
3.7°’ye donistirilmiistiir. Otelde misterilere uygulanan anketlere gore olusan hatalarin
%37,84°1 fiziksel yeterlilik, %30,46°s1 giivenilirlik, %16,30°u empati, %8,92’si heveslilik ve
%6,46°s1 gliven kriterlerinden kaynaklanmaktadir.
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Analiz asamasinin son boliimiinde, daha dnce hipotezleri olusturulan ve test edilen her

bir kalite kriterine ait analizlere yer verilmistir.

» Fiziksel yeterlilik
Otelin fiziksel yeterlilik kriteri, olusan hatalarin yaklasik %38’i gibi yiiksek bir orani
kapsamaktadir. Otelin dekorasyonunda kaliteli mobilyalar kullanilmasi, otelin mimari yapisi
ve otel odalarindaki arag-gerecler gibi konularda miisteri beklentileri karsilanamamistir. Buna
ek olarak ¢alismada miisterilerin konaklama tercihlerinin fiziksel yeterlilik diizeyleri iizerinde
etkili oldugu tespit edilmistir. Reklam, acente, tesadiifen, internet, sosyal medya ve diger
tercih sekilleri ile konaklama yapan miisterilerin fiziksel yeterlilik diizeyleri tavsiye ile
konaklama yapan miisterilere gore daha diisiik oldugu goriilmiistir.

» Giivenilirlik
Otelin giivenilirlik kriteri, olugan hatalarin yaklasik %31’ini kapsamaktadir. Otelde kayitlarin
diizgiin ve dogru tutulmasi, hizmetlerin dogru sunulmasi ve miisteriye otelin aktiviteleri
hakkinda bilginin zamaninda verilmesi gibi konularda miisteri beklentileri karsilanamamastir.
Calismada miisterilerin yaslarinin giivenilirlik diizeylerinin farkli oldugu tespit edilmistir.
26-35, 36-45, 46-55 ve 56 yas tlizerinde olan miisterilerin, 18-25 yasinda olan miisterilere gore
giivenilirlik diizeylerinin daha diisiik diizeylerde oldugu goriilmiistiir. Bu tespitlere ek olarak,
misterilerin konaklama tercihlerinin giivenilirlik diizeyleri iizerinde etkili oldugu tespit
edilmistir. Reklam, acente, tesadiifen, internet, sosyal medya ve diger tercih sekilleri ile
konaklama yapan miisterilerin Giivenilirlik diizeyleri tavsiye ile konaklama yapan miisterilere
gore daha diisiik oldugu goriilmiistiir.

» Empati
Otelin Empati kriteri, olusan hatalarin yaklasik %16°s1m kapsamaktadir. Personelin miisteriler
soru sordugunda basindan atmak istiyormus izleminin verilmemesi ve oOzel giinlerde
hatirlanilmasi gibi konularda miisterilerin beklentileri karsilanamamaistir.
Calismada miisterilerin konaklama tercihlerinin empati diizeyleri lizerinde etkili oldugu tespit
edilmistir. Sosyal medya ve internet vasitasi ile konaklama yapan miisterilerin empati
diizeylerinin tesadiifen, acente, reklam ile konaklama yapan miisterilere gore daha yiiksek
diizeylerde oldugu gortilmiistiir.

» Heveslilik
Otelin heveslilik kriteri, olusan hatalarin yaklasik %9’unu kapsamaktadir. Personelin giiler
yiizlii ve yardimsever olmast ve hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi ile ilgi beklentiler

karsilanamamigtir. Calismada misterilerin konaklama tercihlerinin heveslilik diizeyleri
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tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Tavsiye, reklam, acente, tesadiifen konaklama yapan
misterilerin heveslilik diizeylerinin sosyal medya ve internet vasitasi ile konaklama yapan
miisterilere gore daha diislik oldugu goriilmistiir.
» Giiven

Otelin giiven kriteri, olusan hatalarin yaklasik olarak %6’sin1 kapsamaktadir. Otelin yiyecek
ve icecek meniisliniin yeterliligi ile ilgili beklentiler karsilanamamigtir. Calismada
miisterilerin konaklama tercihlerinin giiven diizeyleri iizerinde etkili oldugu tespit edilmistir.
Tesadiifen, acente, reklam ile konaklama yapan katilimcilarin giiven diizeylerinin tavsiye,
sosyal medya ve internet vasitasi ile konaklama yapan katilimcilara gore daha yiiksek

diizeylerde oldugu goriilmiistiir.

3.5.4 yilestirme Asamasi

Buraya kadar {ic basamakta beklenti diizeylerinde uygunsuzluga neden olan tiim
unsurlar hakkinda bilgi birikimi elde edinilmistir. TOAIK metodolojisinin bu asamasinda,
analiz sonucunda elde edilen bulgulara gore sonu¢ boliimiinde gesitli iyilestirme ve ¢dziim
Onerileri yapilarak, isletmenin sigma seviyesinin yiikseltilmesi amaglanmaktadir. Otelde
tyilestirilebilecek konularin  6nceligi  belirlenirken beklentilerin  karsilanamadigi  ve
problemlerin en ¢ok yasandigi kriterlerden baslanilmasi daha uygun olacaktir. Oteldeki
problemlere iliskin genel bir degerlendirme yapildiginda en ¢ok olumsuzlugun yasandigi

fiziksel yeterlilik, gilivenilirlik ve empati gibi kriterler 6n planda olmaktadir.

3.5.5 Kontrol Asamasi
TOAIK metodunun son adimi olan kontrol asamasinin amaci yapilan iyilestirmelerin
sirdiiriilebilirligini saglamaktir. Otelin hizmet siireglerine yonelik Onerilen 1yilestirme

faaliyetleri uyguladiginda, miisteri memnuniyetinde yiikselme saglanacaktir.



91

SONUC VE ONERILER

Zorlasan bu rekabet ortaminda firmalar, daha kisa siirede yenilik¢i, daha ¢ok deneyim
sunan mal ve hizmetler olusturmalidir. Giiclii bir is stratejisi olarak Alt1 Sigma, siire¢ ve
hizmete dayali milkemmeliyeti gerceklestirmek ve siirdiirmek amaciyla bir zorunluluk olarak
goriilmektedir.

Turizm endiistri gibi hizmet odakli organizasyonlarda hakim olan genel inanisa gore,
hizmet siireclerinin insan odakli olmasindan ve 6l¢iilecek kusurun zor elde edilmesinden Otiirii
Alt1 Sigma’nin {iretim/imalat alanina yonelik ¢Oziim araci olarak goriilmektedir. Cesitli
kisitlamalardan dolay1 hizmet sektoriinde uygulanmasi digerler sektorlere kiyasla oldukga
sinirlidir. Hizmet siireclerinin yapisal olarak soyut olmasi verilerin toplanmasinda miisterilerle
birebir iliski kurma zorunlulugu gibi nedenler verilerin toplanmasini gli¢lestirmektedir.
Hizmet odakl isletmelerde kalitenin Ol¢ililmesi ve siireclerdeki hatalarin belirlenerek sigma
diizeylerinin tespiti, iiretim/imalat ortamina gore nispeten daha gii¢ olmaktadir. Kalite ile ilgili
verilerin uygunlugu ve kullanilabilirligi, Alt1 Sigma’nin otel endistrisindeki uygulamalarina
yonelik kisit teskil etmektedir. Hizmet odakli bir ortamda degisime karsi direng, biiyiik oranda
insana ait davramig Ozelliklerinin  devreye girmesinden dolay1r iyilestirmelerin
gergeklestirilmesinde ve kontroliinde engel teskil edebilmektedir. Isletmede istatistiksel bir
dilden ziyade, calisanlar tarafindan anlasilan bir dilde tavsiye ve gelisim raporlarinin
paylasilmasi; c¢alisanlarin, motivasyonlarint ve Altt Sigma is stratejisinin etkinligi
konusundaki algilarini arttiracaktir.

Bu tezde Alti Sigma hakkinda literatliir taramasmin ardindan, bir konaklama
isletmesinde hizmet kalitesinin iyilestirilerek miisteri memnuniyetinin saglanmasina yonelik
Alt1 Sigma’nin TOAIK metodolojisi kullanilmigtir. Alt1 Sigma, TOAIK modelinde kullandig
istatistiksel araglarla mevcut performansi Olcerek siirecleri iyilestiren ve tiim isletmeye
yayllmasini saglayan kendine 6zgii yol haritasiyla farkliligini ortaya koymaktadir. PUKO
cevrimi iizerine kurulan TOAIK modelinin her asamasinda gerekli istatistiksel veriler,
bilimsel analiz ve yaklagimlarla birlestirilmistir.

Arastirmada kullanilan Alt1 Sigma yaklasiminin sonuglari, Alt1 Sigma’nin problemleri
¢ozebildigi ve TOAIK aracilignyla siireci iyilestirebildigini gostermektedir. Yapilan arastirma
sonuglarma gore, Alt1 Sigma metodolojisinde kullanilan Servqual yonteminin konaklama
isletmesi tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesini 6lgmek i¢in kullanilabilecegini

gostermektedir. Hizmet kalitesi, otel miisterilerinin aldiklar1 hizmet i¢in “algilart” ve
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bekledikleri hizmet ile ilgili “beklentilerinden” olusan iki ana faktoriin karsilastirilmasina
gore dlciilmektedir. Servqual yontemine dayanan bes hizmet kalitesi boyutu fiziksel yeterlilik,
giivenilirlik, empati, heveslilik ve giiven ile ilgili olarak arastirma sonuglar1 bu bes boyutun
hizmet kalitesini 6lgebilecek 6zelikte oldugunu gostermektedir.

Calismanin, Olgme asamasinda otel isletmesine ait sigma skoru 2,01 olarak
hesaplanmistir, yaklasik %70 basar1 oranina tekabiil eden bu diizey milyonda 300.952 adet
hatayi isaret etmektedir. Bu diisiik sigma puani, miisterilerin 3,88 olan genel beklenti ve 3,78
olan genel algi skorlar1 arasindaki olumsuz fark ile benzerlik gostermektedir. Otelde
misterilere uygulanan anketlere gore olusan hatalarin %37,84’1 fiziksel yeterlilik, %30,46’s1
giivenilirlik, %16,30’u empati, %38,92’si heveslilik ve %6,46’s1 giiven kriterlerinden
kaynaklanmaktadir. Calismada fiziksel yeterlilik ve giivenilirlik boyutlarinin otel miisterileri
arasinda en diisiik memnuniyet diizeyinde oldugu bulunmustur. Arastirma sonuglarina gore
genel hizmet kalitesi iyilestirilmelidir. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesine oncelikli olarak en
cok hata olusumuna neden ve en yiiksek bosluk degerine sahip olan fiziksel yeterlilik
boyutundan baslanilmalidir.

Miisterilerin boyutlara gore beklentilerinin karsilandigi tek kalite boyutunun giiven oldugu
goriilmustiir. Kalite boyutlar1 agisindan otel hizmeti alan miisterilerin en ¢ok dnemi heveslilik,
en diisiik 6nemi ise empati boyutuna verdikleri anlagilmaktadir.

Demografik ozelliklere gore boyutlar incelendiginde otel miisterilerinin cinsiyetlerine,
medeni durumlarina, egitim durumlarina, aylik gelir diizeylerine, otele gelis amaclaria ve
siklik diizeylerine gore Servqual hizmet kalite boyutlar1 tizerinde etkili olmadigi tespit
edilmistir. Yasa gore bakildiginda giivenilirlik disindaki diger boyutlar i¢in farklilik olmadig1
belirlenmistir. Giivenilirlik boyutunda farkliliga bakildiginda ise farkin 18-25 ve 26-56 yas
gruplar1 arasinda oldugu goriilmiistiir. Memnuniyetsiz gruplara incelendiginde ise 26-35 yas
araligindaki miisteriler ile oteli tesadiifen tercih eden miisterilerin konaklama hizmetinden
daha yiiksek diizeyde memnuniyetsiz oldugu bulgusuna ulagilmistir. Miisterilerin tercih
sekillerine gore bakildiginda tiim boyutlar i¢in farkin anlamli oldugu goriilmiistiir. Reklam,
acente, tesadiifen, internet, sosyal medya gibi tercih sekilleri ile konaklama yapan miisterilerin
fiziksel yeterlilik ve giivenilirlik diizeyleri tavsiye ile konaklama yapan miisterilere gére daha
diisiik oldugu tespit edilmistir. Hizmet siirecinde Alt1 Sigma stratejisinin amaci, kusurlarin
nasil ortaya ¢iktigini anlamak ve sonra bu tiir kusurlarin ortaya ¢ikmasini azaltmak i¢in siireg
tyilestirmeleri gelistirmektir. Boylelikle genel miisteri deneyimi iyilestirilerek miisteri

memnuniyetinin arttirilmasi saglanacaktir.
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Alt1 Sigma uygulayan isletmeler, mal ve hizmet iiretiminde siireclerdeki her tiirli
adim1 ve rakamsal ayrintiy1 gézden gegirebilmektedir. Hizmet kalitesinin bir gostergesi olan
sigma skorlarinin, ulusal ve uluslararasi alanda degerini yiikseltmeyi amaglayan konaklama
isletmeleri i¢in bir karsilastirma araci olarak da kullanilabilir.

Tiirkiye’de turizm alaninda Altt Sigma’nin uygulandigr bir doktora c¢aligmasi
bulunmamaktadir. Bununla birlikte, gelecekte teorik g¢erceve olarak turizm alaninda bu
metodolojiyle daha fazla arastirma yapilmasi ve arastirmacilarin bu arastirmadan yola ¢ikarak
benzer ¢aligmalari turizm sektoriinde farkli isletmelerde uygulayarak karsilastirmali analizler

neticesinde daha farkli bulgular elde edebilecekleri diisiiniilmektedir.

Tyilestirme Onerileri

Iyilestirme adiminda, elde edilen analiz sonuglarina ve olumsuzluga neden olan
kriterlere gore tesisin yararma oldugu diislinlilen bulgulara detayli olarak yer verilerek
onerilerde bulunulmustur.

Fiziksel yapt ve donanim ile ilgili otelin dekorasyonunda kaliteli mobilyalar

kullanilmasi, otelin mimari yapist ve otel odalarindaki arag-geregler gibi konularda eksikler
bulunmaktadir. Miisteri otel binasina girmeden 6nce hafizasina ilk yerlesecek olgu binanin dig
¢evre goriinimi olacaktir. Bu dogrultuda tesis tiim goriinebilirlik unsularini yeniden gézden
gecirerek arzulanan bir otel imajinin hedef miisterilere yansitilmasinda emin olmalidir.
Bina bi¢imi mimari bir karara dayanmasina ragmen, son yillarda dis dogal peyzaj ¢alismalari
popliler yontemlerden biri olmaktadir. Otelin i¢ dekorasyonu konusunda kaliteli mobilyanin
kullanilmasinin yani sira; iceride 151k ve bitkilerin kullanilmasi gibi diizenlemeler otelde géze
daha hos gelen bir atmosfer yaratilmasini saglayacak ¢oziim 6nerileri olacaktir. I¢ ve dis fiziki
eksikliklerin giderilmesinde dekorasyon konusunda uzman/profesyonel sirketlerden destek
alinabilir.

Miisteriye tahsis edilen oda otelin en 6nemli iirliniidiir, odanin bi¢imi ve sekli miisteri
igin kritik bir 6neme sahiptir. Oda donaniminda estetigi 6nemseyen, miisteri konforuna cevap
veren ergonomik malzemelere yer verilmelidir. Bu standartlara uygun olmayan araglar
yenilenmelidir. Buna ek olarak bazi1 miisteriler otelin konaklama, yeme-igme disindaki istek
ve ihtiyaglarin giderilebilecegi mevcut kullanim alanlarinin eksikligini belirtmislerdir. Bu
konuda ¢evre diizenlenmesi arastirmasi yapilarak otelin ilgili bir alan1 kir bahgesine
dondtstiirtilebilir. Misafirlerin otel disinda vakit gecirebilecekleri tek yer olan sahile ¢ikan yol
sezon diginda kapali kalmakta ve bu nedenle olumsuzluklar yasanmaktadir. Sahile agilan

kapiin yil boyunca agik kalmasinin saglanmasi miisteri memnuniyetinin elde edilmesi i¢in
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atilmasi1 gereken adimlar arasinda yer almaktadir. Miisteriler, bireysel ihtiyaglarini karsilamak
icin calisanin standartlagtirilmis siirecin sinirlar1 dahilinde bir ¢aba sarf ettigini algilarlarsa
daha memnun olabilirler.

Miisterinin otel isletmesine giris yapmasiyla birlikte konaklama siireci de baslamis
olmaktadir. Bdylelikle miisterinin kayitlarinin  yapilmasi miisterinin otel isletmesinde
konaklamasi i¢in baglangic olup, bu asamada otel ile ilgili genel bilgiler verilirken,
animasyon, eglence gibi etkinliklerinin takip edilmesini saglayacak gerekli brosiir veya ilgili
faaliyetlerin kataloglar1 sunulmalidir. En ¢ok olumsuzlugun yasandigi bu probleme yonelik
olarak, otelde restoran girigleri gibi belli bashi yerlerdeki panolarda ilgili etkinlik
programlarinin igerigine gore hazirlanmis duyuru afiglerinin hazirlanmasi ve gilincellenmesi
kontrol edilmelidir. Otel odasindaki televizyon kanallarindan bir tanesi bu konudaki
faaliyetlere iliskin ayarlanabilir. Bunun yaninda, memnuniyetsizlik orani en yiiksek olan 26-
35 yas araligindaki miisterilere yonelik etkinlikler titizlikle se¢ilmelidir. Bu yas grubuna
yonelik olarak hazirlanabilecek eglence, gosteri ve konser programlari planlanabilir.
Tanimlama asamasinda belirtilmis olan resepsiyon kuyrugu ve rezervasyon bilgilerinin yanlis
tutulmast gibi uygunsuzluklarla analiz asamasinda da karsilasilmistir. Mevcut rezervasyon
sisteminde yasanan aksakliklarin bir kismi1 sistemsel bir kismi personel kaynakli olmaktadir.
Bu kusur, miisteri bilgi veri tabaninin bakimiyla 6nlenebilir. Ornegin, Wyndham uluslararasi
misteri odakli stratejisinde, miisteriler Wyndham By Request programina katildiklarinda
genel bilgiler ve iletisim bilgileri, oda tercihleri dahil olmak iizere kapsamli bir profil
tamamlamaktadirlar. S6z konusu program iyelerine, hizli check-in/check-out tercihleri,
kisisel 1lgi (aktiviteler, dergiler) alanlar1 hangi Wyndham oteline giris yaptiklarina
bakilmaksizin ayni1 seviyede kisisel hizmet garanti edilmektedir. Otelin ¢evrimici 24 saat
hizmet veren internet sitesi faaliyete gecerek mevcut rezervasyon sistemine dahil edilmelidir.
Otelin resmi web sitesini kullanan konuklarin, ¢evrimigi check-in ve check-out yapabilmeleri
miisteri deneyimini ¢ok daha fazla sorunsuz hale getirebilir. Sadik miisteri yaratilmasi
konusunda iiyelik sisteminin hayata gecirilmesi ve iliye olan miisterilerle ile genel bilgilerin
yani sira dogum giinii, evlilik y1ldoniimii gibi bilgiler dogru bir sekilde kayit altina alinacaktir.

Miisteriler, bireysel ihtiyaclarini karsilamak i¢in standartlagtirilmis hizmet siirecinin
sinirlar1 dahilinde, ¢alisanin ¢aba gosterdigini algilarsa daha ¢cok memnun olabilir. Dogrudan
empati ile ilgili olarak da hizmet kalitesinde, farkli konuk tipleri ve ihtiyaglari ile ilgilenmek
icin personel egitimine ihtiya¢ duyulmaktadir. Akdeniz kiy1 bolgesi sehir igcinde faaliyet
gosteren tesiste turizm sezonunun mevsimsel degiskenligine bagli olarak calisma

yogunluguna gore personel devinimi yasanmaktadir. Ayrica sezonluk ve ekstra isler icin
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alinan personele verilen egitimler is yogunlugunda sikigmakta ve yetersiz kalmaktadir. Tiim
bu etkenler zaman zaman miisteri isteklerinin gecikmeli olarak sunulmasina yol agmaktadir.
Alt1 Sigma’nin, bir isletmede yetenekli kisileri egitmek ve projenin uygulanmasi i¢in gerekli
ekip olusturmak i¢in baglangigta bir takim yatirimlar gerektirdigi dogrudur ancak bu yapilan
yatirnmlar c¢alisanlarin yiiksek hizmet standartlarini ve tutarliliklarini korumalarina yardimci
olacaktir. Bunun yaninda isletmede verimliligin yiikseltilmesi ve is siireclerinin iyilestirilmesi
amaciyla ilerideki ¢alismalarda Alt1 Sigma araglar1 personele yonelik kullanilabilir.
Uygulanan iyilestirmelerden sonra tekrar miisterilere yonelik anketlere gidilerek sigma
seviyesindeki degisim baslangic verileri ile karsilastirilarak iyilestirmenin kontrolii
saglanmaktadir. Miisterilerin otelden ayrildiktan sonra otelin resmi sitesinde ¢evrimigi veya
mobil olarak anketleri doldurabilmesi yonetimin daha bilingli kararlar alabilmesinin yaninda
iyilestirme ve kontrol faaliyetlerinin devamli uygulanir hale getirilmesine olanak

saglayacaktir.
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EK-1 Milyonda Hata Bazinda Proses Sigma Diizeyleri Tablosu

Proses Sigma PPM Proses Sigma PPM
Dizeyleri Dizeyleri

6 3,4 4,62 900
5,97 4 4,59 1000
5,91 5 4,38 2000
5,88 6 4,25 3000
5,84 7 4,15 4000
5,82 8 4,08 5000
5,78 9 4,01 6000
5,77 10 3,96 7000
5,61 20 3,91 8000
5,51 30 3,87 9000
5,44 40 3,83 10000
5,39 50 3,55 20000
5,35 60 3,38 30000
5,31 70 3,25 40000
5,27 80 3,14 50000
5,25 90 3,05 60000
5,22 100 2,98 70000
5,04 200 2,91 80000
4,93 300 2,84 90000
4,85 400 2,78 100000
4,79 500 2,34 200000
4,74 600 2,02 300000
4,69 700 1,75 400000
4,66 800 1,50 500000

Kaynak: (Cengiz, 2015: 85)
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EK-2 Anket Formu
Otel Miisterilerine Uygulanan Anket Formu
Degerli misafirimiz;

Sunulmakta olan hizmetin, kalite seviyesinin daha nitelikli bir hale getirilmesi acisindan asagida yer
alan sorularin sizler tarafindan yanitlanmasi énem tasimaktadir. Anketteki sorulara verdiginiz igten

yanitlarla bilime olan katkilarinizdan dolay1 hepinize tesekkiir eder, iyi tatiller dileriz..

Prof.Dr. Mustafa Giilmez Ogr. Gor. Mesut Ulen
Akdeniz Univ. Turizm Fakiiltesi Akdeniz Univ. Sosyal Bil. MYO
1.Yasimz?
()18 -25 () 26-35 ()36-45  ()46-55 () 56 ve yukarisi
2:Cinsiyetiniz
() Kadin () Erkek

3.Medeni haliniz?

() Bekar () Evli

4.Egitim durumunuz?

() llkdgretim () Lise () Onlisans-Myo () Lisans () Lisansiistii () Diger

5.Mesleginiz?
6.Aylik geliriniz?

() 1400TL-1600TL () 1601TL — 2000TL () 2001TL — 3000TL
() 3001TL — 4000TL () 4001 TL nin {istii

7.Antalya’ya gelis amacimz?
()Tatil Ols ()Gezi () Diger...

8. Antalya’ya ortalama olarak hangi sikhkta gelmektesiniz?

()Yilda birkag kez ()Yilda 1 kez ()2 Yilda1 kez () Diger...

9. Antalya’da bu otelde kalmay tercih etmenizdeki neden nedir?

() Tavsiye ()Reklam () Acente () Tesadiifen () internet () Sosyal Medya () Diger
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Kaldigimiz bu otele gelmeden Bu otelde kaldiktan sonra
onceki beklentileriniz ne otel hakkindaki goriisleriniz
diizeydeydi? ne diizeyde olmustur?
2= | o |3 E AN
2L L | £ |2 |3 Miisteri Beklentileri 222 || 5|23
(G N=1 =] ] >~ O (G 4=N =] O | = O >~
Bl Otelin giivenilir bir isletme olmasi Al
B2 Hizmetin taahhiit edildigi sekilde A2
verilmesi
B3 Oteldeki kayitlarin (rezervasyon, fatura A3
vb.)diizgiin ve dogru (hatasiz) tutulmasi
B4 Otel odasindaki arag-gereglerin A4
(telefon, televizyon, klima
vb.) diizenli olarak ¢aligmasi ve
kullanim kolaylig1
B5 Hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi A5
B6 Otelde hizmetlerin dogru bigimde A6
sunulmasi
B7 Otel ile ilgili istek ve ihtiyaglarin A7
zamaninda, dogru ve eksiksiz olarak
ulagmasi
B8 Ilgili sikayetlerin dinlenmesi ve A8
¢Oziimlenmeye ¢aligilmasi
B9 Otelin mimari yapisinin géze hitap A9
etmesi
B10 Otelin dekorasyonunda kalite A10
mobilyalar olmasi
B11 Otel ve yakin gevresinde aydinlatmanin All
yeterli olmasi
B12 Otel gevresindeki yesil alanlarin diizenli Al2
olarak bakimi ve korunmasi
B13 Otelin yiyecek ve igecek meniisiiniin Al3
yeterli olmast
B14 Dogum giinii, evlilik y1l doniimii gibi Al4
Ozel giinlerin hatirlanmast
B15 Personelin, miisterilerin sorularina Al5
cevap verebilmek i¢in gerekli bilgi
birikimine sahip olmasi
B16 Personelin, miisterilerde giiven duygusu Al6
uyandirmasi
B17 Miisteriye otelin aktiviteleri hakkinda Al7
gerekli bilginin zamaninda verilmesi
B18 Personelin hizmet vermeye istekli Al8
olmasi
B19 Personelin fiziki goriiniimlerinin temiz Al9
ve bakimli olmast
B20 Personelin giiler yiizlii ve yardimsever A20
olmast
B21 Personelin miisterilere kars1 kibar ve A21
saygili olmasi
B22 Personelin olas1 sikayetlerin ¢oziimi A22
siirecinde hevesli olmasi
B23 Personelin, miisteriler soru sordugunda A23
onlar1 bagindan atmak istiyormus
izlenimi yaratmamast
B24 Personelin sorunlara ekip ¢aligmast A24
icerisinde ¢0ziim getirmesi
B25 Oteli bir baskasina tavsiye etme durumunuz A25
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Ek-3 Anket Formu-ingilizce

The Questionnaire Form Applied on Hotel Customers
Our distinguished guests;

It is important that the following questions answered by you in order to enhance the quality level of the
rendered service. We thank you all for the sincere answers in the questionnaire and for your contributions to
science. Have a nice holiday.

Prof.Dr. Mustafa Giilmez Ogr.Gor.Mesut Ulen
AkdenizUniv. Faculty of Tourism Akdeniz Univ. Social Sci. VHS
1. Age?
()18-25 () 26-35 () 36-45 () 46-55 () 56 and above
2. Gender?

() Female () Male

3. Marital Status?
() Single () Married

4. Education?

() Primary education () High School () Vocational school (') undergraduate
() Graduate () Other

5. Your Job?

6. Your monthly income?
() 3506€-400€  ()401€ —500€ ()501€—750€ ()751€—-1000€ () 1001€ and above

7. What is your purpose for coming to Antalya?
() Holiday () Business () Travel () Diger.........o.en...

8. How often do you come to Antalya?
() afewtimesinayear () Once a year () Twice a year () Other..................

9. Why are you choosing to stay in this hotel in Antalya?
() Recommendation () Advertisement () Agency () By Chance () Internet () Social Media () Other


https://www.seslisozluk.net/a-few-times-in-a-year-nedir-ne-demek/
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What was your expectation level According to you, in what level
before coming to the hotel? could this hotel has met your
expectations?

2z | 3 S S o5 ; 2z | 3 S S b=y

$35|3 2e| £ g2 Customer Expectations $33 SE| 2 g2
B1 The hotel is reliable. Al
B2 The service is provided as promised. A2
B3 The records in the hotel (reservation, A3

invoice, etc.) are kept decently and
correctly (with no mistake).

B4 The tools and devices in the hotel room A4
(telephone, TV, air-conditioner, etc.)
are working properly and they are easy

to use.

B5 The service is provided swiftly. A5

B6 The services are provided properly in A6
the hotel.

B7 The demands and needs regarding the A7
hotel are met in time, properly and
fully.

B8 The related complaints are taken into A8
consideration and it is sought for
solutions.

B9 Architectural structure of the hotel A9
appeals to the eye.

B10 There is high-quality furniture in the Al0
decoration of the hotel.

B11 Illumination is sufficient in and around All
the hotel.

B12 Green areas around the hotel are Al2
maintained and protected regularly.

B13 The food and beverage menus of the Al3
hotel are sufficient.

B14 Special occasions such as birthdays and Al4
wedding anniversaries are recalled.

B15 The staff possesses sufficient Al15
knowledge to answer questions of the
customers.

B16 The staff gives sense of trust to the Al6
customers.

B17 The necessary information is given to Al7

the customers in time regarding
activities of the hotel.

B18 The staff is eager to serve. Al8

B19 Physical appearance of the staff is Al19
clean and well-groomed.

B20 The staff is good-humored and helpful. A20

B21 The staff is polite and respectful to the A2l
customers.

B22 The staff is willing in the process of A22
solving possible complaints.

B23 The staff does not give the impression A23

that they are not eager to answer
when the customers ask questions.

B24 The staff solves the problems within A24
team work.

B25 Would you recommend hotel. A25
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Ek-4 Anket Formu-Almanca

Der Fragebogen entsteht auf Hotelkunden
Liebe Giiste;

Es ist fiir uns wichtig, dass Sie fiir ein qualifiziertes Qualititsniveau die unten angegebenen
Fragen beantworten. Vielen Dank fiir Ihre ehrlichen antworten, die der Wissenschaft beitragen
werden. Hab schone Ferien.

Prof.Dr. Mustafa Giilmez Ogr.Gor.Mesut Ulen

Akdeniz Univ. Facultat fiir Tourism Akdeniz Univ. Sozialwissen. SHS
1. Alter?
()18-25 () 26-35 () 36-45 () 46-55 () tiber 55

2. Geschlecht?
() weiblich () ménnlich

3. Familienstand?
() Ledig () verheiratet

4. Schulung?

() Primarstufe () Sekundarstufe I/I1 (') Berufsschule () Bachelor
() Master () Andere

5. Beruf?

6. Monatliches Einkommen?
() 350€-400€ () 401€ —500€ ()501€—-750€ ()751€—1000€ () liber 1000€

7. Ziel des Besuches?
()Urlaub () Arbeit () Reise ()Andere ..................

8. Wie oft besuchen Sie Antalya?
() mehrmals in einem Jahr () einmal im Jahr () einmal in zwei Jahren () Andere....

9. Grund der Auswahl dieses Hotels?
() Vorschlag () Werbung () Agentur () Zufall ~ ()Internet()Soziale Medien () Andere
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Wie hoch war lhre Erwartung

vor Ihrem Besuch?

Haben sich Ihre Erwartungen
erfiillt?

i 5 3 5
22 2 - T Erwartung des Gastes 2| 2 B - T
813 |E |§ |z 8|8 |E |§ |t
g2|2 |5 |2 |3 3z|2 |5 | |3
B1 Zuverlissigkeit des Hotels Al
B2 Versprochenes Servis A2
B3 Problemlose Buchung im Hotel A3
(Reservation, Rechnung usw.)
B4 Ausstattung und deren Ad
problemlose Verwendung im
Hotelzimmer
B5 Schnelle Bedienung A5
B6 Richtige Bedienung A6
B7 Rechtfertige Erfiillung der AT
Wiinsche und Erwartungen
B8 Losung der Beschwerden A8
B9 Schone Hotelarchitektur A9
B10 Die Verwendung von Al0
qualitativen Mdbeln bei der
Dekoration
Bi1 Gentigende Beleuchtung im und All
auBerhalb des Hotels
B12 Gepflegter Garten in der Al2
Umgebung des Hotels
B13 Ausreichendes Menu Al3
B14 Uberraschungen an Al14
Geburtstagen oder
Hochzeitstagen
B15 Losung der Erwartungen oder Al5
Beschwerden durch das Personal
B16 Zuverléssigkeit des Personals Al6
B17 Zeitliche Ankiindigung der Al7
Hotelaktivitaten
B18 Hilfsbereitschaft des Personals Al8
B19 Gepflegtes Aussehen des Al9
Personals
B20 Nettes, hilfsbereites Personal A20
B21 Freundliches Personal A2l
B22 Bereitstellung des Personals bei A22
Beschwerden oder Problemen
B23 Beantwortung der von den AZ3
Gasten gestellten Fragen
B24 Team-Arbeit bei Losung der A24
Probleme
B25 Wiirden Sie das Hotel A25

weiterempfehlen?
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Ek-5 Anket Formu-Rusca

(I)opMa AHKETDbI, MPUMEHsAeMast 1JIsl KJIIMECHTOB O0TE/IsA

Hamu yBa:kaemble rocTu;

BaxxHo, 4TOOBI BBl OTBETWIM Ha CIEHYIOIIHE BOIPOCHI, YTOOBI IOBBICUTH YPOBEHb KadecTBa
IPEIOCTaBIAEMOro cepBrca. Mpl OnarogapuM BceX Bac 3a MCKPEHHHE OTBETHl B aHKETE M 3a Balll
BKJIaJl B HAYKY. JK€JIA€M XOPOILEro oTabIxa!

Prof.Dr. Mustafa Giilmez Ogr. Gor. Mesut Ulen
Akdeniz Yuus. ¢pakynabTerTrypu3zMa Akdeniz Yuus. IIpopecuay.I1.C.1I

1.CxoJbKko0 BaM Jjet?

()18-25 ()26-35 () 36-45 () 46-55 () 56 u BbIIIE
2.I1oa
() XKen () Myx

3.CeMelHbII MTOIKEHHE
() omuH () Cemeitabrii

4.00pa3oBaHue
() navanmpHOe oOpazoBanue () Cpemubrid () Boimmit () u mpyrwe......

S.Ipodeccus?

6.3APILTATA
() 3506-400€ () 401€ —500€ ()501€—750€ ()751€—1000€ () 1001€’ u Bbime

7. llpue3n B AHTAJINIO
() OTmeIx () Hnst paGoTsr () llyremectBoBath () U ApyTHE...
8. Kak yacTto BbI npue3:;kaeTe B AHTAJINIO B cpeHeM?

() Heckombko pa3 B o1 ()Omuu paz Brox () pa3 B mBaroma () u Apyrue......

9. Hoquy BbI PCIIUJIA OCTAHOBHTLCH B 3TOM OTEJIC B AnTamun?

() o pexomenparuu () o pexname () mo areHTcTBY () I[To Bo3moxkHOCTH ()uHTEpHET ()COIMATbHBIC
Meana () u IpyTHe. ..
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KakoB 0bLT Balll 03KH/1aeMblii
YPOBEHB Nepes TeM, KaKk NPUiTH
B OTeJIb?

Ilo BalleMy MHEHHIO,

onpaBJbIBaJI BalllM OKH/1aHE B

oreJie?

04YeHb
HU3KHI
Huskuii
cpeHH
Brbicoka
04YeHb
BBICOKO

Oxu1aHus KINEHTOB

O4Y€Hb

HU3KHI

Huskuii

cpeaHu

Bbicoka

OYEeHb

BBICOKO

Bl

Orelnb HaIEeKHbBINA

Al

B2

VYenyra npenocraBisieTcs: Kak
obenanHas

A2

B3

3anucu B otene (OpOHUPOBAaHHUE, CUET-
¢daxtypa u T. [1.) XpaHATCS NPUINIHO U
MpaBUIIBHO (0€3 OMHUO0K).

A3

B4

WHCTpyMEHTHI U yCcTpoiicTBa B
TOCTHHUYHOM HOMepe (TenedoH,
TeJICBU30p, KOHAUIMOHEp U T. [1.)
paboTaroT UCIPaBHO U YAOOHEI B
HCTIOJIb30BaHUH.

A4

B5

VYcmyra BeIMONHSIETCS OBICTPO.

A5

B6

Ycayru npeiocTaBisloTCs B OTENe.

A6

B7

TpeboBanus u [loxenanus B otene
YIIOBJIETBOPSIFOTCS] CBOEBPEMEHHO,
NIPABUJIBHO U NOJHOCTBIO.

AT

B8

COOTBETCTBYIOIIUE KATOOBI
MPUHUMAIOTCSI BO BHUMaHUE, U
pelaTca BOBpeMsi

A8

B9

ApXUTEKTypHas CTPyKTypa OTems
IIPUBJICKAET BHUMAHHE.

A9

B10

B odopmienun otens ecth
BBICOKOKA4ECTBEHHAs MeOellb.

Al10

B11

OCBEIEHHOCTH JIOCTATOYHO B OTENE U
BOKPYT HETO.

All

B12

3eneHbIe 30HBI BOKPYT OTEIISt
MO/IACP KUBAIOTCS M OXPAHSAIOTCS
PEryJISpHO.

Al12

B13

PecropanoB u 6apoB B otese
noctatouHo. [IuTanue BKycHOE U
KauyeCTBEHHOE

Al3

B14

3HAMCHAaTCJIbHBIC 1aThl TAKHEC KaK JHU
POXOCHUA U CBa,HI)6I>I HAaIIOMHUHAIOTHCA

Al4

B15

[lepconan obnmamaer JOCTaTOYHBIMU
3HAHUSMU JIJIS1 OTBETA Ha BOMPOCHI
KJIMEHTOB.

Al5

B16

COpr)IHI/IKI/I UCHBITBIBAIOT YYBCTBO
JOBEPUA K KIIMCHTAM.

Al6

B17

Heo0xoammas napopMaIs
MPEJOCTABIACTCS KIIMEHTaM BOBPEMS
OTHOCHTEIIBHO JICATENBHOCTH OTeJIs.

Al7

B18

HepCOHaﬂ T'OTOB K O6CJ'Iy)KI/lBaHI/IIO.

Al8

B19

Bueurnuii Buj nepcoHaia 4ucT u
YXOKEH.

Al19

B20

nepcoHai 100posKenareseH U roTOB
MPUHATH HA TIOMOIIb KIHEHTAM

A20

B21

IEPCOHAJI BEXKJIUB U YBAXXUTEJICH C
KIIMCHTaAMH.

A21

B22

COTPYHUKH TOTOBBI PEIIUTD JKaJIO0bI
KIIMEHTOB

A22

B23

COprI{HI/IKI/I HC CO34ar0T BIICYATIICHHUC,
YTO OHHM HEC XOTAT OTBCYATh, KOraga
KIIMEHTHI 3a1al0T BOIIPOCHI.

A23

B24

CoOTpyHUKH PEIIaloT MPOoOIeMbI B
paMKax KOMaHIHO# paboThL

A24

B25

BbI mopekoMeH10BajIH Obl OTEJIb.

A25
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