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YUKSEK LiSANS TEZ OZU

OTEL iSLETMELERI KAT HiZMETLERi DEPARTMANINDA MALZEME
YONETIM SURECININ iYiLESTiRiILMESINE YONELIK BiR
UYGULAMA CALISMASI

ESRA GUL
Turizm ve Otel isletmeciligi Anabilim Dah
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eyliil 2007
Damisman: Prof.Dr. Meryem Akoglan Kozak

Siirekli degisen cevre kosullan isletmeler {izerinde maliyetleri azaltma, faaliyetlerin
etkinligini ve verimliligini arttirma gibi baskilara neden olmaktadir. isletmelerin temel
islevi iiretimdir. Uretim siirecinde isletmeler iiretimin niteligine gore ¢esitli
malzemelerden yararlanir. Malzemelerin verimliligin artirillmasinin, maliyetlerin
diisiiriilmesi ve kaynak israfin1 dnlemesi agilarindan onemli olmast malzeme yonetimi
siirecinin Onemine isaret etmektedir. Gliniimiizde malzeme yoOnetimi anlayisi,
malzemelerin hammadde halindeyken kontroliinden baslayarak, son {iiriiniin tiiketiciye
sunumuna kadar genis bir alan1 kapsamaktadir. Cevresel kosullardan en ¢ok etkilenen
isletmeler arasinda yer alan otel isletmelerinde tiiketicilerin en ©ncelikli beklentisi
temizliktir. Otel isletmelerinde temizlik faaliyetleri Kat hizmetleri departmani
tarafindan yiiriitiilir. Kat hizmetleri departmani ayn1 zamanda otel isletmelerinde
kullanilan malzemelerin biiyiik bir kisminin sorumlulugunu tasir. Kat hizmetleri
departmaninin sorumlulugunda bulunan malzemelerin nitelik ve nicelik olarak ¢ok
olmas1 nedeniyle, malzeme yonetim siirecinde birtakim olumsuzluklarin yasanmasi bu
konunun Onemini vurgulamaktadir. Bu calismanin temel amaci; kat hizmetleri
departmaninin sorumlulugunda bulunan malzemelerin yonetim siirecinin, akis semalari
yolu ile analiz edilerek iyilestirilmesidir. Bu amacgla birinci bolimde kat hizmetleri
departmani, ikinci bdéliimde malzeme yonetimi, {giincii bolimde akis semalart
incelenmistir. Son boliimde konu ile ilgili uygulama ¢alismasina yer verilmistir.

Anahtar kelimeler: 1)Otel isletmeciligi 2)Kat hizmetleri departmani 3) Malzeme

yoOnetim siireci 4) Akis semalar1 5) Malzeme akisi
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ABSTRACT

AN APPLICATION STUDY TO IMPROVE MATERIAL MANAGEMENT
PROCESS IN THE HOUSEKEEPING DEPARTMENTS AT HOTELS

ESRA GUL
Department of Tourism and Hotel Management
Institute of Social Sciences, Anadolu University, September 2007

Advisor: Prof. Dr. Meryem AKOGLAN KOZAK

Continual environmental conditions have caused a high pressure on enterprises to
reduce costs and try to increase affectivity and productivity all activities. Main function
of enterprises is production. Enterprises use various materials at production process
depends on the characteristic of production. As a result of increasing productivity of
materials reducing costs and not wasting the sources show us the importance of material
management process. Today, material management concept covers very wide process,
from the beginning of raw material until presenting these to consumers as product. At
hotels which are affected by environment conditions, consumers main expectation is a
cleaning. At hotels cleaning activities are carried on by housekeeping departments.
These departments, at the same time, carry the responsibilty of these most of materials,
which are used at the hotels. Variety of these materials, which are used by housekeeping
departments, cause to some negative applications that emphasize all important issues.
The main aim of this study is improving the material management process, which is
under the responsibility of housekeeping departments, as analysing flow charts. For
achieving this goal, at first chapter housekeeping department; at second material
management process; at third course flow charts have been presented. At last chapter a

practical study has been worked, which are based on this thesis case.

Key words: 1) Hotel management 2) Housekeeping department 3) Material management

process 4) Flow charts 5) Material flow
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GIRIS

Gliniimiizde giderek artan rekabet kosullari, ekonomi ve politika alaninda yasanan
degisiklikler ile teknolojik yenilikler tiiketicilerin beklentilerini de artirmaktadir.
Tiiketicilerin siirekli degisen talepleri ise isletmeleri yeniliklere ayak uydurmaya
zorlamaktadir. 1sletmeler varliklarini  siirdiirebilmek ic¢in, tiim sistemlerinde bu
degisikliklere uygun iyilestirmeler yapmak, bunu siirekli bir yetenek olarak gelistirmek
zorundadir. Bu noktada, isletmelerin temel islevi olan iiretim faaliyetlerinin
gerceklestirilebilmesi icin gereken emek, bilgi, para, zaman ve malzeme gibi

kaynaklarin verimli kullanimi konusu biiyiik 6nem tasimaktadir.

Turizm sektoriiniin emek yogun olmasi nedeniyle, otel isletmeciligi alaninda yapilan
calismalar genellikle insan faktorii lizerinde yogunlagsmaktadir. Otel isletmelerinin
hizmetlerini en iyi sekilde yerine getirebilmeleri i¢in gerekli ve emek faktorii kadar
onemli bir diger kaynak grubu malzemelerdir. Otel isletmeciligi alaninda yapilan
calismalara bakildiginda malzemelere yonelik olarak yapilan calismalarin sayisinin
olduk¢a az oldugu goriilmektedir. Malzemeler, isgiiciinden sonra en c¢ok maliyet
gerektiren kalemdir. Bu nedenle, malzemelerin temin edilmesi, kullanilmasi,

depolanmasi ve taginmasi etkili bir malzeme yonetimi anlayisin1 gerektirmektedir.

Otel isletmelerinde hizmetlerin sunumunda bir¢ok malzeme kullanilmaktadir ve bu
malzemelerin biiyiik bir cogunlugu Kat hizmetleri departmaninin sorumlulugundadir.
Tiiketicilerin en Oncelikli beklentisi olan temizligi ve bununla birlikte bakim
faaliyetlerini yiiriiten Kat hizmetleri departmaninin, otel isletmelerinin kaliteli hizmet
verebilmesinde ve hizmet iiretimi ile ilgili amaglarina ulagabilmesinde biiyiikk dnemi
vardir. Kat hizmetleri departmaninin faaliyetlerinin aksamadan yiiriitiilebilmesi icin
gereken kaynaklarin etkin bir sekilde planlanmasi gerekmektedir. Etkili bir malzeme
yonetimi ile sadece malzemelerden degil, kullanilan diger kaynaklardan da tasarruf

edilebilecektir.

Kat hizmetleri departmaninda kullanilan malzemeler nitelik ve nicelik olarak fazla

oldugundan ve ayni zamanda malzeme akisim etkileyen bir¢ok faktér bulundugundan



malzemelerin yonetimi son derece karmasik bir hal almaktadir. Bu nedenle malzeme
yonetimi siirecinin biitiin boyutlar ile ele alinmasi ve alt siireclere ayrilarak ayrintili bir
sekilde incelenmesi gerekmektedir. Otel isletmeleri hem kurulus asamasinda hem de
faaliyetleri devam ettigi siirece, malzemelerle ilgili faaliyetler de devam etmektedir. Bu
nedenle malzeme yoOnetimi siirecinin siirekli olarak incelenerek, gerekli iyilestirme

calismalarinin yapilmasi gerekmektedir.

Etkili bir malzeme yonetimi politikasi ile maliyetler diisiiriilebilecegi gibi isgiiciinden ve
zamandan tasarruf edilerek karin artirnlabilmesi miimkiindiir. Malzeme yonetiminin
sagladigi en Onemli yararlardan biri kalite diizeyinin artirilmasidir. Oteller hizmet
isletmeleri oldugundan hizmetin soyut nitelikli olmas1 kalite standartlarinin
belirlenmesini zorlagtirmaktadir. Hizmetin soyut olmasina ragmen hizmetin sunumunda
kullanilan cesitli somut arag-gere¢ ve malzemeler soz konusudur. Bunlar tiiketiciler
tarafindan rahatca algilanip hizmete yonelik bir kalite unsuru seklinde

degerlendirilebildiginden, bu malzemeler otel isletmeleri icin bir kalite gostergesidir.

Bu caligmada otel isletmelerinde kat hizmetleri departman faaliyetleri a¢isindan 6nemli
kaynaklar arasinda yer alan operasyonel malzemelerin dogru secilmesi, verimli
kullanimi, yonetim ilkelerinin gelistirilmesi amaglanmaktadir. Otel isletmelerinde
hizmet sunumunun temel kaynaklarindan biri olan malzemelerin istenilen yerde ve
zamanda ve ihtiya¢ duyulan miktarda bulunmamasi verimliligin diigsmesi, maliyetlerin
artmasi, kaynaklarin israfi gibi bircok olumsuzluga neden olmaktadir. Etkili bir

malzeme yonetimi bu olumsuzlugu azaltacak en 6nemli faktorlerden biridir.

Calisma dort bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde; kat hizmetleri departmani
tanimlanmis ve otel isletmeleri icin 6nemi agiklanmistir. Kat hizmetleri departmaninin
cevresi ile iliskileri, calisma alanlar1 ve temel islevleri incelenmistir. Kat hizmetleri
departmanina ait yoOnetsel, operasyonel is siirecleri ve malzeme akis siireci ele

alinmistir.

Ikinci boliimde; malzeme ve malzeme yonetimi kavramlar1 tanimlanmis, isletmeler

acisindan onemi ve malzeme yoOnetimini etkileyen faktorler iizerinde durulmustur. Kat



hizmetleri departmaninda kullanilan malzemeler gruplandirilarak tanimlanmis ve bu

malzemelerin yonetimi yedi asamada ele alinmistir.

Uciincii boliimde; akis semast kavrami tammlanmis, kullanim alanlari, semalarin
olusturulmasi i¢in kullanilan semboller ve semalarin olusturulabilmesi i¢in yapilan
gozlemlerde dikkate alinmasi gereken kriterler incelenmistir. Akis semalari ile siireg
iyilestirme calismalarinda izlenen yol, asamalar itibariyle aciklanmis ve akis semasi

tiirleri ele alinmustir.

Dordiincii boliimde ise; ilk iic boliimde ele aliman konulara yonelik olarak yapilan
uygulama calismasina yer verilmistir. Bu boliimde uygulama ¢aligmasinin 6nemi, amact
ve yontemi agiklanmigtir. Daha 6nce bu konular ile ilgili olarak yapilan caligmalara yine
bu boliimde yer verilmistir. Uygulama caligmasinin yapildigi otelin tanitilmasinin
ardindan, otel isletmesinde uygulanan mevcut malzeme yonetim siirecine yonelik olarak
yapilan gozlem ve goriismelere ait veriler aktarilmigtir. Mevcut durumun elestirilerek
incelenmesi sonucu siiregte yasanan olumsuzluklar belirlenmistir. Bu olumsuzluklarin
giderilebilmesi icin yeni bir malzeme akis siireci Onerilmis ve yeni siirecin
uygulanmasina yonelik bilgiler verilmistir. Calisma sonu¢ ve Oneriler boliimii ile sona

ermistir.



BiRINCi BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE KAT HiZMETLERiIi DEPARTMANI

1. KAT HiZMETLERiI DEPARTMANININ TANIMI VE ONEMI

Otel isletmeleri, seyahat eden insanlarin basta konaklama olmak iizere, yeme — icme,
eglenme gibi ihtiyaclarim1 gidermek igin yapilandirilmig; personeli, mimarisi,
uygulamalar1 ve konuklart ile iliskileri belli kural ve standartlara baglanmis olan
isletmelerdir. Basarili bir otel yonetimi i¢in miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini
anlayabilmek gerekmektedir. Bir otel bu anlayis1 benimsediginde, limitleri dahilindeki

kaynaklardan en etkin sekilde yararlanabilecektir (Cakici ve digerleri, 2002, s.2).

Kat Hizmetleri (KH) departmani otelcilik literatiiriinde “housekeeping” adiyla
anilmaktadir. Sozliikk anlami “ev idaresi” olan housekeeping; bir otelin temizlik,
dekorasyon, diizenleme ve bakim gorevlerinin yiiriitiildiigii departman olarak
tanimlanabilir (Kozak, 2005, s.2). Bir¢cok kaynakta KH departmaninin sadece gelecek
miisterilerin odalarinin hazirlanmasi ve konaklayan miisterilerin odalarinin bakimlarinin
yapilmasindan sorumlu olmadigi, otelin igerisindeki mutfak hari¢ her alanda tiim
yiizeylerin bakimi ve estetik agidan g¢ekici goriinmesini saglamakla sorumlu oldugu

ozellikle belirtilmektedir (Kappa ve digerleri, 1995).

KH departmani, konaklama olgusunun ortaya c¢ikmasindan beri var olagelmistir.
Yiyecek-icecek hizmeti sunmayan, insan kaynaklari departmani olmayan kiigiik otel
isletmeleri bulunmaktadir, fakat ne kadar kiiciik olursa olsun KH departmani olmayan
bir otel isletmesi diisiiniilemez (Casado, 2000). Eski donemlerde sadece temizlik
gorevinin yerine getirilmesi olarak algilanan housekeeping, giiniimiizde hijyen,
dekorasyon gibi kavramlarla birlikte anilmakta ve faaliyet alanlarinin genislemesiyle

birlikte tek basina bir sektor olma yolunda gelisme gostermektedir.

Insanlarm seyahat amaglari farkhiliklar gostermekte ve seyahat amaclari otelden

beklentilerini degistirmektedir. Ornegin, is amaglh seyahat edenler otelde toplanti salonu



bulunmasin1 Onemserken, tatil amacli seyahat eden konuklar yiizme havuzu
bulunmasina daha ¢ok dnem vermektedirler. Bir¢ok arastirmada miisterilerin otellerden
beklentileri belirlenmeye c¢alisilmis ve miisterilerin konaklama yeri tercihindeki genel
kriterler ortaya konulmaya calisilmistir. Tiirkiye’de Cakici (1998) tarafindan yapilan
“Tatil Amach Miisterilerin Otellerde Aradiklar1 Ozellikler” baghikli arastirmada carsaf
ve havlularin temizligi kriterler arasinda birinci sirada yer almaktadir. Yapilan
arastirmalarin biiyilk bir kismn gostermektedir ki; hangi amacla seyahat ederlerse
etsinler tiim konuklarin ortak bir beklentisi bulunmaktadir ki, bu da otelin temizligidir.
Bir otelin kalitesini belirleyen en énemli faktor olan ve oteller icin hayati oneme sahip
olan temizlik faaliyetleri otellerde KH departman tarafindan yiiriitiilmektedir (Lockyer,

2003; Schneider ve Tucker, 1989).

Otelde konaklayan miisterilerin zamaninin biiyiik bir bolimii KH departmaninin
sorumlulugunda olan odalarda ve alanlarda gecmektedir. Bu nedenle, miisterilerin otelin
kalitesini degerlendirmelerinde, KH departmaninin sorumluluklarim yerine getirmesinin
onemli bir belirleyici oldugu soylenebilir. Miisteri tatmininin saglanmasi ve sikayetlerin
azalmas1 miisterilerin otelden memnun ayrilmalarin1 saglayacak, memnun olan
miisteriler aynm tesisi tekrar tercih edebilecek ve yakinlarina tavsiye edecektir. KH
departmaninin bu 6zelligi nedeniyle, dolayli olarak otelin gelirlerini arttiran ve
pazarlama faaliyetlerine katkida bulunan bir departman oldugu soylenebilir (Sezgin,

1996; Siimercan, 1984; Seymen ve Giil, 2004).

Bilindigi gibi, isletmelerin temel amaclarindan biri kar elde etmektir. Bir otel
isletmesinde karliligin artirilmast icin maliyetlerin azaltilmas1 gerekmektedir. Otel
isletmelerinde sabit yatirim maliyetleri cok yiiksektir. KH departmani tiim demirbaslarin
korunmast ve kullanim Omiirlerinin uzatilmasinda onemli rol oynamaktadir. Ayrica,
kaynaklarin etkin bir sekilde kullanimi ile elektrik, su ve malzeme gibi maliyet
kalemlerinde azalma olacaktir. Yapilan bir arastirmada KH faaliyetlerinin bilin¢li bir
sekilde yiiriitilmesiyle otelde kullanilan toplam su oraminda % 15 azalma oldugu
gbzlenmistir. Sadece ¢amasirhane boliimiinde kullanilan suyun, otellerde kullanilan
toplam su miktarinin % 47’sini olusturdugu diisiiniildiigiinde, KH personelinin bu

konuda egitilmesi ve bilin¢lendirilmesinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Boylelikle otel



acisindan maliyetlerin diismesi, iilke ekonomisi agisindan ise kit kaynaklarin etkin

kullanimi saglanmig olmaktadir (Deng ve Burnett, 2002).

Giliniimiizde, c¢evreye karsi duyarlilbik ve siirdiiriilebilir gelisme anlayisina uygun
isletmecilik yaklagimi, toplumlarin ve miisterilerin otelden beklentileri arasinda ilk
siralarda yer almaktadir. Otelin bu toplumsal sorumlulugunu yerine getirmesinde KH
departmanina 6nemli gorevler diismektedir. Geri doniisiimlii malzemelerin kullanilmasi,
bakim faaliyetlerinin yeterli diizeyde yapilmasi sonucunda otel mefrusatinin sik sik
degistirilmek zorunda kalinmamasi, zehirli madde icermeyen ve kokusuz temizlik
malzemelerinin tercih edilmesi KH departmaninin ¢evreye duyarlilik bakimindan
isletme imajina olumlu katkida bulunmasim saglamaktadir (Kahraman ve Tiirkay,

2004).

Konuklara rahat bir ortam saglanmasi KH departmaninin sorumluluklarimi yerine
getirmesi ile miimkiin olacaktir. Odalarin temizlenmesi ve bakiminin yan1 sira odadaki
teknik aksakliklarin tespit edilerek en kisa zamanda ilgililere iletilmesi gorevinin
yiiriitiilmesi de KH departmaninin sorumluluklar1 arasindadir. Cesitli gorev ve
sorumluluklart yerine getiren departman calisanlarinin organizasyon igindeki yeri ve

KH departmaninin organizasyon yapisi asagida agiklanmistir.

2. KAT HiIZMETLERI DEPARTMANININ ORGANIZASYON YAPISI

KH departmaninin organizasyon i¢indeki yeri ve departmanin i¢ Orgiitlenmesi otelin
biiyiikliigiine, otelin fiziki yapisina, ihtiya¢ ve kosullara, igletmenin politikasina ve
konuklarin  beklentilerine gore farkli olabilmektedir. Organizasyon yapisinin
olusturulmasinda genellikle otelin biiyiikliigii ve personel sayis1 temel oOlgiit olarak
alimmaktadir. Baz1 otel isletmelerinde KH departmani dogrudan genel miidiire bagl
olarak, baz1 isletmelerde ise onbiiro departmani ile birlikte odalar boliimiine baglh olarak
faaliyetlerini siirdiirmektedir. Ancak, departmanin biiyiikliigii, sorumluluk alanlarinin

genis olmasi, maliyetlerin yiiksek olmasi, operasyonlar ve kullanilan malzemelerin
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Sener, Burhan. Modern Otel isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon. Gelistirilmis Uctincii Baski. Ankara, 2001.



cesitliliginin ¢cok olmasi nedeniyle ayr bir uzmanlik gerektirmektedir. Bu nedenle diger
departman miidiirleri ile esit seviyede ve dogrudan genel miidiire bagli bir yapilanma
bircok otel tarafindan tercih edilmektedir (Rutherford, 2002; Jones, 2005). Bu

organizasyon yapist Sekil 1.1°de gosterilmektedir.

Otel isletmelerinde rastlanan bir diger uygulama ise, KH departmaninin odalar
boliimiine bagh olarak faaliyetlerini siirdirmesidir. Bu tiir boliimlendirmede, KH
departman1  Onbiiro departmani ile ayni konumu paylasmaktadir. Ayrica bu
bolimlendirmede amag¢ benzer faaliyetlerin tek bir cati altinda toplanmaya

calisilmasidir. Bu tip organizasyon yapisi icerisinde KH departmaninin yeri Sekil 1.2°de

gosterilmektedir.
| Genel miidiir |
| Sekreter |—
| I | |
Muhasebe Teknik servis Personel Satis ve halkla Yiyecek-igecek
miidiirii miidiirii miidiirii iliskiler miidiirii miidiirii
| | J |
Muhasebe Teknik servis Satig
sefi personeli temsilcileri Ascibast Banket sefi
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| | |
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Sekil 1.2. Otel Organizasyonu
Seymen ve Giil, Cagdas Kat Hizmetleri Yonetimi, (Ankara: Detay Yayincilik, 2004), s.14.



Giiniimiizde, otel isletmelerinde KH departmani faaliyetlerinin disaridan bir isletmeye
yaptirilmasi tercih edilmeye baslanmistir. Bu durumda, organizasyon yapisi dis kaynakli
(outsourcing) isletme ile otel isletmesi arasinda yapilan sdzlesmeye bagli olarak farklilik
gostermekle birlikte, genellikle yaygin olan uygulama, departman personelinin hem dig
kaynakli (outsourcing) isletme tarafindan hem de otel isletmesine bagh kat yoneticisi ve
sefleri tarafindan denetlenmesi seklindedir. Bu organizasyon yapisi ile ilgili bir drnege

Sekil 1.3’de yer verilmistir.
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¥ v v ¥ v v
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Miidiirii Miidiirii Miidiirii Miidiirii
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! : |
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| Sefi | |
| | |
1 1 \
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Sekil 1.3. Digkaynak Kullanimina Yonelik Bir Organizasyon Yapisi
Kozak, M. A., Kat Hizmetleri Yonetimi, (Ankara: Detay Yayincilik, 2006), s.8.
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Departmanin i¢ orgiitlenmesi incelendiginde; cok kiiciik otel isletmelerinde temizlik
islerini yapan kisilerin dogrudan otel yoOneticisinin denetiminde calistiklar
goriilmektedir. Kiiciik otel isletmelerinde genel kat yoneticisine bagli olarak, oda
temizlik gorevlileri, genel alan temizlik gorevlileri, gece temizlik gorevlisi
bulunmaktadir. Orta biiyiiklitkte bir otelde genel kat yoneticisine bagli kat sefleri
bulunmakta, odalarda ve genel alanlarda temizlik yapan personeller kat seflerine bagh

caligmaktadirlar. Ayrica, otelin camasirhanesi mevcut ise bu boliimiin basinda genel kat

Genel Kat Yoneticisi

Sekreter

Genel Kat Y.
Yardimcisi

Kat Sefleri

Genel Alan Sefi

Camagirhane sefi

Kat Gorevlileri

Genel Alan Temizlik
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Camcilar
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Sekil 1.4. Biiyiik Bir Otelde Kat Hizmetleri Departmaninin Organizasyonu
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Kozak, M. A., Kat Hizmetleri Yonetimi, (Ankara: Detay Yayincilik, 2006), s.10.
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yoneticisine bagli olarak ¢alisan ¢amasirhane sorumlusu ve onun sorumlulugu altinda
calisan camasir yikayicilar, iitiiciiler ve terziler bulunmaktadir. Biiyiik otel
isletmelerinde ise daha genis bir organizasyon yapist bulunmaktadir (Seymen ve Giil,
2004). Biiyiik bir otel isletmesinde KH departmaninin organizasyon yapisi Sekil 1.4’de

gosterilmektedir.

Organizasyonda yer alan calisanlarin goérev ve sorumluluklar otelden otele farklilik
gosterebilmektedir. Otel yonetimi ve genel kat yoneticisi tarafindan her bir pozisyon
icin i§ tamimlar1 yapilmasi ve gorev ve sorumluluklarin belirlenmesi gerekmektedir.
Baz kisiler birden fazla gorevle sorumlu olabildigi gibi, bazi isler de birden fazla kisi
tarafindan yiiriitiilmektedir. Bu nedenle departman c¢alisanlarinin takim ruhuna sahip
olmalar1 olduk¢a onemlidir. KH departmaninda calisanlarin gorev ve sorumluluklart

genel cercevesiyle asagida agiklanmaktadir.

Genel kat yoneticisi; otelcilik literatiiriinde “executive housekeeper” olarak
isimlendirilen ve KH departman ile ilgili yonetsel islerin tiimiinii planlayan, érgiitleyen,
yonelten ve denetleyen kisidir. En az 100 odaya sahip otellerde bu kadro bulunmaktadir.
Bu yo0neticinin gorevleri isletmenin biiyiikliigiine ve politikasina, anlasmali hizmetlerin
yogunluguna, calisanlarin sayisina bagl olarak degisiklik gosterebilmektedir. Ornegin,
camagirthane hizmetlerinin anlagmali sirket tarafindan saglanmasi durumunda,
isletmenin verdigi hizmetin denetlenmesi, daha kaliteli ve ucuz hizmet verebilecek
isletmelerin arastirilmasi gibi gorevler bu yonetici tarafindan yapilmaktadir. Genel kat
yoneticisi yonetsel yeteneklerin yani sira, personeli egitecek bilgiye sahip olmak,
modern arag-gere¢c ve malzemeleri tamimak, ¢camasir standartlarin1 bilmek, dekorasyon

konusunda bilgili olmak gibi niteliklere sahip olmalidir (Kozak, 2005; Jones, 2005).

Genel kat yoneticisi yardimecisi; otelcilik literatiiriinde “assistant housekeeper” olarak
adlandirilan yonetici yardimcist KH departmaninda sorumlu ve yetkili ikinci kisidir. Bu
kadro genellikle biiyiikk otellerde, genel kat yoneticisinin is yiikii fazla oldugu
durumlarda bulunmaktadir. Gérev ve sorumluluklar1 genel kat yoneticisi ile hemen
hemen aynidir ve genel kat yoneticisi tarafindan kendisine devredilen yetki kapsaminda

gorevlerini yerine getirmektedir (Seymen ve Giil, 2004).
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Kat Sefi; otel isletmelerinde sorumlu oldugu alanlarin temizlik, diizen ve bakimina
iliskin olarak yapilan islemlerin kontroliinii ve personelin denetimini kendi basina ve
belirli bir siire icerisinde yapma bilgi ve becerisine sahip nitelikli kisidir (Meslek

Standardi  Komisyonu, http://www.iskur.gov.tr/mydocu/standart/225.html,  2006).

Otelcilik literatiiriinde “supervisor” olarak adlandirilan kat sefinin odalarin temizligini
kontrol etmek, haftalik malzeme ihtiyacim1 belirlemek, malzeme kontrolii yapmak,
malzemelerin temin edilmesini saglamak, malzemelerin dagittmin1 saglamak, envanter
kontroliine yardimci olmak, kat ofislerini, asansorleri ve merdivenleri kontrol etmek
gibi gorevleri bulunmaktadir. Kat sefleri oda tipine, oda biiyiikliigiine ve odanin
yerlesim bicimine gore degismekle birlikte giinde ortalama olarak 80 odanin kontroliinii

yapmaktadirlar (Seymen ve Giil, 2004; Sener, 2001).

Kat Gorevlisi; otel isletmelerinde konuk odalarinin temizlik, diizen ve bakimina iligkin
islemleri, kendi basina ve belirli bir siire igerisinde yapma bilgi ve becerisine sahip
nitelikli kisidir (Meslek Standardi Komisyonu, 2006). Otelcilik literatiiriinde bayan
olanlar “maid”, erkek olanlar “vale” olarak adlandirilmaktadir. Odalarin temizligini
yapmak, koridor, merdiven ve asansorleri temizlemek, yiizey cesitlerine gbre uygun
malzemeleri kullanmak, kullandig1 ara¢ ve ekipmanlarin bakimim yapmak gibi islerle
sorumludur. Kat gorevlileri giinde ortalama olarak 15 odanin temizlik ve bakim islerini

yiiritmektedirler (Jones, 2005; Rutherford, 2002).

Genel alan temizlik gorevlileri; otelcilik literatiiriinde “houseman” olarak adlandirilan
bu kisiler sef meydanciya bagh olarak calismaktadirlar. Konuk odalar1 disinda herkesin
kullanimina agik olan havuz ¢evresi, merdivenler, lobiler, plaj gibi alanlarin temizlik ve
bakimi gorevlerini yiiriitmektedirler. Kiiciik otellerde dogrudan genel kat yoneticisine
bagh olarak calisan bu ekip, biiyiik otellerde genel alan sefine bagl olarak calismaktadir
(Kozak, 2005).

Camasirhane personeli; camasirhanelerin biiyiikliigiine ve kapasitesine gore farkli
sayilarda ve gorevlerde personel bulunmaktadir. Genellikle, genel kat yoneticisine bagl

olarak camagirhanede yonetsel gorevleri yerine getirmekle yiikiimlii bir ¢camasirhane
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sefi bulunur. Camagsirhane sefinin, ¢amasirlarin yikanip iitiilenmesini, ¢amasirlarin
uygun sartlarda depolanmasini, makine ve malzemelerin etkin kullanimini saglamak,
personeli denetlemek gibi gorevleri bulunmaktadir. Yikayicillar; renk ve kumasg
ozelligine gore ayirdigi camasirlart yikanmasindan, kullanilan ¢amasir makinelerinin
kontrolii ve bakimi ile temizlik malzemelerinin dogru ve ekonomik kullanimindan
sorumludur. Ayrica, personel iiniformalarinin yikanmasi igin ayr1 bir gorevli
bulunmamasit durumunda bu kisiler personel {iiniformalarinin yikanmasindan da
sorumludur. Utiiciiler; rulo, pres, el ve manken iitii gruplarinda calisan kisilerdir. Farkli
camagsir gruplarina gore iitiileme islemini yerine getirirler. Baz1 otel isletmelerinde kuru
temizleme gorevini de yiiriitmektedirler. Tasiyicilar; bazi isletmelerde meydan sefi,
bazi isletmelerde ise camasirhane sefine bagli olarak calisan kisilerdir ve otelcilik
literatiiriinde “porter” adi verilmektedir. Belirli araliklarla katlarda biriken kirli
camagirlarin ¢amagirhaneye tasinmasi ve camagirhanedeki temiz camasirlarin kat
ofislerine taginmasi gorevini yiiriitmektedirler (Kozak, 2005; Jones, 2005; Seymen ve

Giil, 2004; Sener, 2001).

Bunlarin diginda otelin biiyiikliigiine ve isletme politikasina bagli olarak gorev yapan
cesitli sorumlular bulunabilmektedir. Ornegin; gece sefi ve onun sorumlulugu altinda
calisan maid ve genel alan temizlik gorevlileri gece yapilmasi gereken temizlik ve
bakim iglemlerini yiiriitmektedirler. Temizlik malzemelerinin bulundugu kat ofislerinin
diizenini saglamak ve malzemelerini temin etmekle gorevli kat ofisi sorumlusu olarak
adlandirilan gorevliler bulunabilir. Kat ofisi sorumlusunun olmadigi durumlarda bu
gorev kat sefleri tarafindan yiiriitiillmektedir (Jones, 2005; Sener, 2001; Rutherford,
2002).

Gliniimiiz isletmelerinde geleneksel olarak kendi kaynaklar ve personeli tarafindan
yiiriitiilen bir takim faaliyetleri disaridan bir isletmeye yaptirmak anlamina gelen dis
kaynaklardan yararlanma yaklagimi tercih edilmeye baslanmistir. Faaliyet maliyetlerini
azaltmak, baska yatinmlar icin kaynak yaratmak, riski paylagsmak, yeniden
yapilanmadan daha ¢abuk yarar elde etmek ve kadro ve ekipman acisindan uzmanlagmis
bir isletmenin yeteneklerinden yararlanmak gibi amaglarla tercih edilen dis kaynak

isletmelerden yararlanmak, otel isletmeleri tarafindan da benimsenen bir yaklagim
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olmaktadir. Faaliyetlerin dis kaynaklardan saglanmasi organizasyon yapisimnin da
degismesine ve sadelesmesine neden olmaktadir. Bu degisiklik hizmet veren isletme ile
otel isletmesi arasinda yapilan sozlesmenin kapsamina gore farklilik gostermektedir.
Otel isletmesi kendi biinyesinde bulunan personelin temizlik isletmesi biinyesine
gecmesini saglayabilecegi gibi, bu kadro temizlik isletmesi tarafindan otelin ihtiyaglar
dogrultusunda yeniden sekillendirilebilir. Aym sekilde, denetleme islevi otele bagl
olarak calisan sefler tarafindan yapilabilecegi gibi isletmeye bagl sefler tarafindan da
yapilabilir. Uygulamada iki denetleme tiiriiniin birlikte kullamildigi goriilmektedir

(Emeksiz, 2003; Seyhan, 2003).

3. KAT HiZMETLERI DEPARTMANININ CEVRESI

Otel isletmelerinde diger departmanlarda oldugu gibi KH departmaninda da islerin
aksatilmadan yiiriitiilmesi ve kaliteli bir sonu¢ alinabilmesi i¢in iletisim son derece
onemlidir. KH departmaninda gereken isler yerine getirilirken, i¢sel ve digsal olmak
tizere iki tiir cevre ile etkilesim icinde bulunulmaktadir. Bu ¢evreleri olusturan kisilere

ve iligki kurulma bi¢imlerine asagida yer verilmektedir.

3.1. i¢sel Cevre

KH departmaninda istenilen nitelikte sonug¢larin alinabilmesi i¢in kaynaklarin en verimli
ve etkili sekilde bir araya getirilmesi gerekmektedir. Isgiiciiniin, malzeme ve
ekipmanlarin istenilen zamanda ve istenilen yerde bulunmasi i¢in zamaninda ve dogru
bir bilgi akisina ihtiyac vardir. Isletmenin politikasina ve kullanilan teknolojiye bagh
olarak en uygun iletisim yonteminin se¢ilmesi ve verilerin dosyalanmasi biiyiikk énem
tasimaktadir (Seymen ve Giil, 2004). KH departmam yiiriitillen islerin cesitliligi
nedeniyle biinyesinde farkli birimler bulundurmakta ve giiniin 24 saati hizmet veren bir

departman olmasi nedeniyle farkli zamanlarda ¢alisan personel barindirmaktadir.
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KH departmaninin alt birimlerinden biri olan ve temizlik gorevlilerin sorumlulugunda
bulunan kat ofisleri ile giin igerisinde iletisim siirekli olarak devam etmektedir. Kat
ofisleri ile iletisimde bircok belge ve form kullanilmaktadir. Bu belge ve formlar hem
bilgi edinmek hem de kontrol amag¢li kullamilmaktadirlar (Kozak, 2005; Jones, 2005).
Ayrica, tiim miisterilerin ortak kullanim alanlarin1 olusturan genel alanlarda yiiriitiilen
faaliyetlerle ilgili olarak da belirli periyotlarla raporlar hazirlanmakta ve departman

yonetimine bilgi verilmektedir.

KH departmaninda yiiriitillen faaliyetler belirli saatler ile simirli kalmamakta ve giin
boyu devam etmektedir. Bu nedenle, farkli vardiyalarda calisan personelin koordineli
bir sekilde caligmasi gerekmektedir. Vardiyalar arasinda devir teslim islemi yapilirken;
giin icinde yapilan faaliyetler, yarim birakilan faaliyetler, bir sonraki vardiyay1
ilgilendiren olaylar eksiksiz bir sekilde “Vardiya Takip Defterine” yazilmalidir (OTED,
2003).

KH departmaninda faaliyetlerin aksatilmadan yiiriitiilmesi i¢in yogun isbirligi gerektiren
bir diger boliim ¢amasirhane boliimiidiir. Bu boliim ile iletisim de yine cesitli formlar
araciligiyla saglanmaktadir. Otelde kullanilan tekstillerin ¢amasirhaneye verilmesi,
camasirthanede kullamma hazir hale getirilen camasirlarin departmanlarin ilgili
boliimlerine verilmesi, miisteri camasirlarinin ¢amasirthaneye teslim edilmesi ve
alimmas1 gibi tiim islemler kayit altina alinmahdir. Bu kayitlar, camasirhanede yiiriitiilen
islerin ve miisteri odalarinda camasirlarin degistirilip degistirilmediginin kontrol
edilmesini saglayacagi gibi, miisteri ¢camasirlarinin yikanmasindan saglanan gelirlerin

de kontrol edilmesini miimkiin kilmaktadir (Kozak, 2005).

3.2. Digsal Cevre

KH departmaninda yiiriitiilen faaliyetlerin istenen niteliklerde sonuclar vermesi igin
sadece departman icinde diizgiin bir iletisim ve isbdliimii saglamak yeterli degildir. KH
departmani bir¢ok cevre unsurundan etkilenmektedir. Bu etkenler otel isletmesi i¢inde

olabilecegi gibi otel disinda da olabilmektedir.
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Otellerde faaliyetlerin koordineli bir sekilde ve aksamadan yiiriitiilebilmesi ig¢in
departmanlarin birbirleriyle iligkileri konusu oldukg¢a biiyiikk bir 6nem tasimaktadir.
Departmanlar arasindaki iligkilerde saygi ve isbirligi 6n plana ¢ikmasi gereken iki
kavramdir. Otelin temiz ve bakimli goriinmesi sadece KH departmaninin degil, tiim
departmanlarin sorumlulugudur. Departmanlarin birbirleriyle kurduklar iliskiler tesisin
biiyiikliigiine, politikasina, kullanmis oldugu teknolojiye ve mali imkanlarina gore
farklilik gosterebilmektedir. Asagida KH departmaninin diger departmanlar ile ve otel

disindan kisi ve kurumlarla iliskileri ele alinmaistir.

3.2.1. Onbiiro Departmam

Otel isletmelerinde o©nbiiro departmani miisterilerinin giris ve c¢ikis islemlerinin
yapildig1 ve konaklama siiresince cesitli ihtiyaclarinin giderildigi departmandir. Onbiiro
hizmetlerinde en 6nemli unsur miisteriyi bekletmeden temiz bir odanin sunulmasidir.
Odayr zamaninda ve temiz bir sekilde hazirlamak ise KH departmaninin

sorumlulugundadir (Emeksiz ve Yolal, 2005).

Otel isletmelerinde KH departmaninin en yogun iliski icinde oldugu boliim oOnbiiro
departmanidir. Miisteriye sunulan odalarin iiretimi KH departmam tarafindan, iiretilen
iriiniin sunumu ya da satilmasi ise onbiiro departman tarafindan gerceklestirilmektedir.
Miisteri otele gelmeden 6nce miisterinin oda ile ilgili istekleri 6nbiiro tarafindan KH
departmanina iletilmelidir. Bu bilgiler cercevesinde ilave yatak konulmasi, VIP oda
hazirlanmasi gibi faaliyetler KH departmani tarafindan yerine getirilecektir (Gokdeniz

ve Ding, 2006).

KH departmani ile Onbiiro departmani arasinda kullanilan raporlarni su sekilde
siralayabiliriz (Kozak, 2005);

¢  Grup memorandumu; gelecek olan misafir gruplarinin gelis tarihlerini

ve saatlerini, kisi sayisim1 ve ayrilis tarihlerini iceren rapordur. Onbiiro

departmani tarafindan hazirlanan bu rapor otelin tiim departmanlarina

gonderilir.
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VIP raporu; isletmenin VIP olarak belirledigi konuklarla ilgili ayrintil
bilgileri iceren rapordur. Onbiiro departmam tarafindan hazirlanarak tiim
departmanlara bilgi verilir.

Oda-fiyat degisim raporu; misterinin bir odadan digerine gectigini
gosteren, miisterinin eski oda ve yeni oda numarasi, degisimin nedeni ve
tarihi gibi bilgileri iceren rapordur. Onbiiro tarafindan iki niisha seklinde
diizenlenir, bir niisha onbiiroda kalir, diger niisha ise KH departmanina
gonderilir.

ilave yatak raporu; miisterinin istegi iizerine odaya konulacak ilave
yatagl gosteren, oda numarasi ve istek tarihinin yer aldigi rapordur.
Onbiiro tarafindan iki niisha olarak hazirlanmakta, niishalardan biri
onbiiroda saklanmakta, digeri KH departmanina verilmektedir.
Housekeeping raporu; belirli bir tarihte odalarin durumunu ve
konaklayan kisi sayisin1 gosteren rapordur. Bu rapor giinde iki kez ve ii¢
niisha olarak Genel kat yoneticisi tarafindan hazirlanmaktadir.
Niishalardan biri elindeki bilgilerle karsilastirmak iizere onbiiroya, digeri
ise mali kontrollerin yapilmasi amaciyla muhasebe departmanina
gonderilmektedir. Son niisha KH departmaninda dosyalanmaktadir.
Check out — Okey raporu; giin icerisinde bosalan ve temizlenen odalara
ait bilgilerin yer aldigi bu rapor onbiiro tarafindan iki niisha olarak
diizenlenmektedir. Sabah o6nbiirodan KH departmanina bilgi akisim
saglayan bu rapor, giin icinde temizlenen odalarin resepsiyona
bildirilmesi suretiyle KH departmaninda Onbiiroya bilgi akisim
saglamaktadir.

Kayip ve bulunmus esya raporu; kayip ve bulunan esyalarla ilgili,
bulunan egyanin cinsi, miktari, bulan kisinin adi, bulundugu yer, tarih
gibi bilgilerin yer aldigi, KH departmamn tarafindan hazirlanan rapordur.
Iki niisha olarak hazirlanan raporun bir niishasst KH departmaninda
dosyalanirken, diger niisha bilgi icin Onbiiro departmanina

gonderilmektedir.
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3.2.2. Teknik Servis Departmam

Teknik servis departmani 1sitma, aydinlatma, klima, sogutma, elektrik ve su tesisati
sistemlerinin periyodik bakimi ve onarimi hizmetlerini veren departmandir. Ayrica,
enerji tasarrufuna yonelik 6nlemler almak, ses diizeninin kurulmasi, odalarda bulunan
elektrikli esyalarin bakimi ve onarimi bu departmanin sorumlulugundadir. Bu
departman, yillik bakim islemlerinde KH departmani ve onbiiro departmani ile ortak

calismalar yiiriitmektedir (OTED, 2003; Seymen ve Giil, 2004).

KH personeli miisteri odalar1 ve genel alanlarda tespit ettigi arizalart “Ariza Formu”
araciligiyla teknik servise bildirmelidir. Bu raporda arizanin tiirli, yeri ve tarih gibi
bilgiler yer almaktadir. Ug niisha olarak hazirlanan raporun bir niishasi teknik servise,
diger niisha ise onbiiroya gonderilmektedir. KH departmaninda kalan niisha kontrol icin
muhafaza edilmekte, ariza onarildiktan sonra dosyalanmaktadir (Kozak, 2005). Teknik
servisin calisma yapmis oldugu oda, teknik servisin gorevi bittiginde mutlaka KH

personeli tarafindan kontrol edilerek temizlik ve bakimi yapilmalidir.

3.2.3. Insan Kaynaklari1 Departmam

Insan kaynaklar1 departmam otelde calisan tiim personelin ise alinmasi, personel ile
ilgili kayitlarin tutulmasi, personele egitim verilmesi gibi faaliyetlerden sorumludur.
Insan kaynaklar1 departmaninin temel amaci; isletme icin gerekli olan insan kaynagim
saglamak ve bu kaynaktan en verimli sekilde yararlanmayi saglamaktir. Otel isletmeleri
emek-yogun bir oOzellige sahip oldugu i¢in bu departman olduk¢a Onemlidir.
Personelden en etkili sekilde yararlanmayi saglayan bu departman ayni zamanda
personel memnuniyetini de saglamalidir. Motive edilmis ve yaptifi isten doyuma
ulagmig calisanlart olan otellerde, miisteri memnuniyeti daha iist seviyelerde olmaktadir
(Cakic1 ve digerleri, 2002; Demir, 2005). Isci saghigi ve is giivenligini saglamak bu

departmanin en énemli gorevleri arasindadir.
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KH departmam otelde en ¢ok personel istihdam edilen departmandir. Bu departmanda
calisacak personelin sayisimin belirlenmesinde temizlenecek alanlarin biiyiikligi,
temizlik ihtiyacinin sikligi, oda sayisi, yikanacak malzemelerin sayis1 gibi Olciitler
etkendir (Housekeeping, 2003). Bu departmanda ¢alisacak personelin yeterlilik
standartlar1 su sekilde siralanabilir; temizlik ve bakim islerinin nasil yapilacagini
bilmelidir, islem sirasim1 bilmelidir, kullanilmasi gereken arag-gere¢ ve malzemeleri
tanimalidir, otel icerisinde personelin uymasi gereken kurallar1 bilmelidir, pratik ve
diiriist olmalidir. Ozellikle diiriistliik bu departman personeli i¢in cok ©nemli bir
noktadir. Ciinkii bu departmanin personeli miisterinin 6zel esyalarinin bulundugu

alanlarda gorev yapmaktadir (Benligiray, 1999).

Insan kaynaklar1 departmani yoneticisi, KH departmaninin yoneticisi ile koordineli bir
sekilde calisilarak performans standartlar1 olusturmalidir. Bu standartlar yapilan isin
kalitesinin degerlendirmesinde kullanilacagi gibi, personelin eksikliklerinin goriilmesi
ve bu eksiklikler konusundaki egitim ihtiyaglarinin belirlenmesi icin de 6nemli kaynak
olusturacaktir (Cakici ve digerleri, 2002). En kaliteli malzemeler kullanilarak inga
edilen bir otel isletmesinde bile donanimin orijinal olarak meydana getirildigi zamanki
performansim koruyabilmesi KH departmaninin islevlerini tam olarak yerine getirmesi
ile miimkiin olmaktadir (Ozdemir ve Akpinar, 2002). Personele sik sik temizlik
yontemleri, malzeme cesitleri, malzemelerin kullanim alanlar, otel igerisinde uyulmasi
gereken kurallar konularinda egitim verilmelidir. Personel seciminde, personelin
temizlik ve bakim yontemlerine hakim olmasina, hangi tiir malzemelerin hangi tiir
yiizeyler icin kullanildigini bilmesine, kullanilan alet, ekipman ve malzemelerin nasil

kullanilacagini bilmesine 6zen gosterilmelidir.

3.2.4. Yiyecek ve Icecek Departmam

Yiyecek ve icecek departmani miisterilerin her tiirlii yiyecek ve icecek ihtiyacinin
karsilanmasi i¢in gerekli faaliyetleri yiirlitmektedir. Bu departmanda kullanilan metal,
cam ve porselen gibi servis malzemelerinin temizligi bu departmanin personeli

tarafindan yapilmaktadir. Departmanin kullanmis oldugu kumas malzemelerin temizligi
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ise KH departmanina bagl olan ¢amasirhane birimi tarafindan yapilmaktadir. Bu kumas
malzemeleri su sekilde siralanabilir; masa ortiileri, peceteler, kapak ortiileri ve personel

tiniformalar1 (S6kmen, 2001).

KH departman yiyecek—icecek departmanina ait olan restoranlarin ve barlarin temizligi
ve bakimindan da sorumludur. Belirli periyotlarla cam temizligi, zemin temizligi, duvar
temizligi yapilmalidir. Servis malzemelerinin kirli odalardan alinmasi1 ve VIP odalara
konulacak ikram malzemelerinin aksamamasi i¢in iki departman arasinda diizenli bilgi

alisverisinin olmasi 6nemlidir (OTED, 2003).

3.2.5. Muhasebe Departmani

Otel isletmelerinde mali karakterli tiim islemler muhasebe departmani tarafindan
kaydedilmekte, takip edilmekte ve raporlanmaktadir. Muhasebe departman1 KH
departmaninin malzeme ihtiyag¢lari, kullandigi malzemelerin miktar1 gibi bilgilerle
ilgilenmektedir (Azaltun ve Kaya, 2006). Satin alinacak malzemelerde kaliteli
malzemeyi ucuza satin almak i¢in iki departman arasinda isbirligi olmasi
gerekmektedir. Baz1 otellerde ayr1 bir departman olarak bulunan, bazi otellerde ise
muhasebe departmaninin bir boliimii olarak faaliyetlerini yiiriiten satin alma boliimiit KH
departmaninin kullandig1 malzemelerin istenen zamanda ve istenen miktarda saglanmasi
ile sorumludur. KH departmani sorumlusu departmana ait depoda gereken malzeme
kalmamasi durumunda “Talep Raporu” hazirlayarak bunu depo sorumlularina iletmekte,
isletmenin ana deposunda da malzemenin olmamasi durumunda satin alma boliimiine

verilmek iizere “Siparis Raporu” diizenlemektedir (Kozak, 2005).

Ayrica, KH departmaninda calisan personelin iicret 6demeleri muhasebe departmani
tarafindan yapilmaktadir. Bu 6demelerin dogru bir sekilde yapilabilmesi i¢in igerisinde
personelin calisma saatleri, izin kullandig giinler gibi bilgileri iceren “Personel Devam

Formu” muhasebe departmanina iletilmelidir (Seymen ve Giil, 2004).



21

Muhasebe departmani oda gelirlerinde herhangi bir yanlislik olup olmadiginin tespit
edilmesinde “Housekeeper Raporunu” kullanmaktadir. On biirodan gelen raporla bu
rapor karsilastirilmaktadir. Herhangi bir uyusmazlik tespit edilmesi durumunda “Oda
Uyusmazlik Raporu” doldurulmaktadir. Boylelikle otel gelirlerinde bir kayip olup
olmadig1 denetlenmis olmaktadir (Azaltun ve Kaya, 2006; Kozak, 2005).

3.2.6. Otel Dis1 Cevre

Onceleri KH yoneticisinin teknik anlamda bilgi sahibi olmasi yeterli goriiliirken,
zamanla insan iligkileri konusunda da becerikli, yoOnetsel fonksiyonlara hakim,
dekorasyon ve yenileme konularinda bilgili kisiler tercih edilmeye baslanmistir.
Giiniimiizde ise tiim bu oOzelliklerin kalite, verimlilik, maliyet gibi kavramlarla
iliskilendirilmesi beklenmektedir. Bunlarin saglanabilmesi icin otelin dis ¢evresindeki
bir takim uzman isletme ve kisilerle isbirligi gerekmektedir. Belli donemlerde kalite
uzmanlari, egitmenler, insan kaynaklari danismanlari, bilgisayar uzmanlari, dekorator

ve igmimarlar ile isbirligi yapmak gerekmektedir (Rutherford, 2002).

Baz1 faaliyetlerin disaridan bir isletmeye verilmesi durumunda isletme yonetici ve
calisanlan ile kurulan etkili bir iletisim iglerin aksamadan yiirtimesi i¢in gereklidir.
[letisimin saglanamamas1 sonucunda gereksiz malzeme ve zaman kaybi s6z konusu
olacaktir. Ayrica, malzemelerin saglandigi tedarikgilerle isbirligi de son derece
onemlidir. Sadece malzemelerin satin alinma asamasinda degil, iiriinler kullanilirken de
triiniin  6zelliklerine ve etkili kullammmina dair bilgi aligverisinde bulunulmasi

gerekmektedir.

4. KAT HiIZMETLERI DEPARTMANININ CALISMA ALANI

Otelde istenilen niteliklerde temizlik ve bakim saglayabilmek i¢in Oncelikle
temizlenecek tiim alanlar listelenmeli ve her bir alandan sorumlu olan departman

belirlenmelidir.  Biiyiik otellerde ideal olan sorumluluk dagilimi Casado (2000)
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tarafindan su sekilde belirtilmistir; miisteri odalari, genel alanlar, ofisler, personel
kullanim alanlari, ¢amasirhane ve KH departmanina ait depolar KH departmaninin,
rekreasyon alanlari, garaj ve bahge teknik servis departmaninin, yiyecek—icecek servisi
yapilan alanlar, mutfaklar ve banket salonlar1 yiyecek—icecek departmaninin
sorumluluguna verilmelidir. Yaygmn olan yaklasima gore KH departmanin
sorumlulugunda olan alanlar su sekilde siralayabiliriz (Jones, 2005);

e Miisteri odalar1 boliimii; bu boliim miisteri odalarini, oda koridorlarini,
asansoOrleri, asansOr Oniindeki alanlari, merdivenleri ve kat ofislerini
icermektedir.

e Genel alanlar; bu boliim resepsiyon deski, otel girisi, dinlenme odalari, genel
alan ofislerini ve benzeri alanlan igcermektedir.

® Rekreasyon alanlari; agik ve kapali havuzlar, hamam ve sauna, oyun odalari,
spor salonlar1 bu boliim kapsamindadir.

e Restoranlar; otele ait tiim yemek salonlar1 ve barlar bu boliim icerisinde yer alir.

e Ofisler ve personel alanlari; satig, rezervasyon, muhasebe gibi cesitli
faaliyetlerin yiiriitiildiigii ofisler, personel giyinme yerleri, personel dinlenme
odalar1, personel yemek salonu ve personel kafeteryas1 bu boliim kapsamindadir.

e Dis alanlar; bu bolim otopark, yiirilyiis yollari, aligveris merkezi, acik alan
dinlenme yerleri gibi alanlar icermektedir.

e Camasirhane.

KH departmanin sorumluluk alanlar1 isletmenin biiyiikliigiine, ¢calisan personel sayisina,
anlagsmali sirketle calisma yogunluguna ve diger departmanlarin sorumluluk alanlarinin
genigligine gore farklilik gosterebilmektedir. Yaygin olarak uygulanan dagilima gore
mutfak ve depolar boliimiiniin temizlik ve bakimi hari¢ tutuldugunda KH departmani
tiim otelden sorumludur. KH departmaninin sorumluluk alanlarinin belirlenmesinde en
etkin belirleyici iist yonetimin kararlart olmaktadir (Kozak, 2005; Cakic1 ve digerleri,

2002; Seymen ve Giil, 2004;).
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4.1. Miisteri Odalar1

Miisterilerin otelde konakladiklar1 siirenin cogunu gecirdikleri odalarin temiz ve
konforlu olmasi otelin prestiji agisindan son derece Onemlidir. Otel isletmelerinde
odalarin  biiyiikliikleri, banyo tipleri, odada bulunan donamimlar farklilik
gosterebilmektedir. Otellerde odalar genellikle iki kisilik olarak diizenlenmekle birlikte,
bir, ii¢ ve dort kisilik de olabilmektedir. Odalarin fiziki yapilar1 da farklilik gostermekte
ve bu durum odada bulunan donamim ve malzemelerin de farklilik gostermesini
saglamaktadir. Odalarda bulunan malzemeler isletmenin statiisiine ve politikasina gore
farklilik gostermesine ragmen, odalarda bulundurulmasi gereken asgari malzemeler

Turizm Bakanlig1 tarafindan belirlenmistir (Seymen ve Giil, 2004).

Otel odalarinda; yatak, yataklarda silte, yastik, carsaf, mevsimine gore pike veya
battaniye, genel aydinlatma, gece lambasi, tuvalet masas1 ve aynasi, bagaj yeri ve elbise
dolabi, kanepe veya koltuk gibi oturma yeri, perde, hali, telefon bulunmalidir. Ayrica,
ic ve daha fazla yildiza sahip otellerin odalarinda televizyon, minibar, dort ve daha
fazla yildiza sahip otellerde yatak ortiisii, kiymetli esya icin kasa, bes yildizli otellerde
ise odalarda caligma masasi, boy aynasi, bornoz ve en az on adet ilizerinde amblem
bulunan dis temizlik kiti, tek kullammlik terlik, dikis kiti gibi buklet ve kit malzemeleri
bulunmak zorundadir. Bunun yani sira, apart otellerde ve suit odalarda basit yeme-igme
ihtiyaclarim1 karsilayacak mutfak nisi, ocak, buzdolabi, yeterli servis malzemesi
bulundurulur. Banyolarda ise kiivet veya dus teknesi, iki veya daha fazla yildiza sahip
otellerde sa¢ kurutma makinesi, bes yildizli otellerde biiyiitecli ayna ve telefon
bulundurulmas:1 gerekmektedir (Turizm Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin

Yonetmelik, 2005).

Odalarin dizayn1 sirasinda sadece miisterilerin beklentilerini diisiinmek yeterli degildir.
Aynt zamanda, miisteri odalarn diizenlenirken, temizlik faaliyetlerinde kolaylik
saglayacak sekilde tasarimma 6zen gostermek gerekmektedir. Ornegin, sadece hos
goriindiigii icin zor temizlenebilen tekstil malzemelerinin tercih edilmesi, istenen
seviyede bakim yapilamayacagindan zamanla hog goriintiisiinii yitirecektir. Bu, miisteri

memnuniyeti agisindan da istenilen bir durum degildir (Ransley ve Ingram, 2004).
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4.2. Genel Alanlar

Genel alanlar herkesin kullanimina ag¢ik olan alanlardir. KH departmaninin sorumluluk
alanlarina ve otelin biiyiikliigiine gore degismekle birlikte genel alanlarin kapsami su
sekildedir; restoranlar, lobiler, toplanti1 salonlari, ofisler, havuz c¢evresi, plaj alanlari,
bahgeler, personel alanlari, rekreasyon alanlar1 ve yiiriiylis yollaridir (Casado, 2000;

Seymen ve Giil, 2004).

Genel alanlar giin icinde bircok kisi tarafindan kullanilmaktadir. Bu nedenle bu
alanlarm sik sik kontrol edilmesi gerekmektedir. Ornegin, lobi boliimii giin boyunca
yeni gelen misafirler, konaklayan misafirler, acenta personeli ve rehberler, diger
departmanlarin  personeli tarafindan kullanmilmaktadir. Ayrica, konuklar otele
geldiklerinde ilk gordiikleri yer otelin lobisi oldugu icin, ilk izlenimlerin olumlu olmasi
adina lobinin temizligine 6nem gosterilmelidir (Gray ve Liguori, 1994). Genel alanlarin
temizlik ve bakim islemleri sabahin erken saatlerinde veya gece yapilmalidir. Temizlik
esnasinda miisterileri rahatsiz etmemek i¢in 6zen gosterilmelidir. Cam temizligi ve
havuz temizligi gibi islemler uzmanlasmis calisanlar gerektirdiginden, bu hizmetlerin
disaridan alimmasi yoluna gidilebilir. Temizlik esnasinda kazalara kars1 “islak zemin”

tabelas1 koymak gibi ¢esitli 6nlemler alinmasi 6nemlidir.

4.3. Camagirhane

Otel isletmelerinde c¢amasirlarin temizligi icin farkli yontemler kullanilmaktadir;
isletmenin biinyesinde ayr1 bir camasirthane departmani bulunabilecegi gibi, KH
departmanina bagli bir camasirhane de bulunabilir. Otel isletmesi sahibi oldugu
camagirlart disaridan bir camasirhane ile anlasarak temizlettirebilir ya da igsletme hem
camagirlart hem de bunlarin yikanmasi hizmetini kiralama yontemini tercih edebilir

(Acar, 2003).

Camagsirhane hizmetlerinin disaridan alinmast durumunda, isletmenin malzemeleri

anlagilan zamanda getirmesi gerekmektedir. Aksi takdirde temiz carsaf ve havlu
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olmadig1 i¢in odalarin temizligi aksayacak, personel kirli tiniformalar ile calismak
zorunda kalacak ya da servis departman personeli masa oOrtiilerinin kirli olmasindan
kaynaklanan problem yasayacaktir. Hizmet saglayan isletme hijyenik standartlara uygun
islem yapmali, malzemelerin émriinii uzatacak etkili bir siire¢ izlemeli ve otel isletmesi
tarafindan sik sik denetlenmelidir. Bununla birlikte otel isletmesi herhangi bir aksakliga

meydan vermemek i¢in belirli sayida stok bulundurabilir (Casado, 2000).

Camagirhanelerde verimin artirilmasi i¢in dikkat edilmesi gereken noktalar su sekilde
siralanabilir; yikamada kullanilan suyun sertlik ve sicaklik derecesine dikkat edilmeli,
suyun sertligine uygun yikama maddesi kullanilmali, agartma maddeleri bilingli
kullanilmali, yikama suyu ve yikama maddeleri uygun miktarda kullanilmali, yikama
siireleri makul diizeyde tutulmali, uygun ekipmanlar sec¢ilmeli, camasirhanedeki is
akiginin hijyenik ve ekonomik olmasina dikkat edilmelidir (Sezgin, 1996; Berker,
1996). Giiniimiizde, teknolojik gelismeler beraberinde farkli yikama 6zelliklerine sahip
otomatik makineleri, iitiileme sistemlerini getirmistir. Ayrica, kimya sektoriindeki
gelismeler daha kaliteli deterjanlar ve daha iyi leke ¢ikarma o6zelligine sahip iiriinler
piyasaya siiriilmesini saglamigtir. Bunlarin yan1 sira, kumaglarin 6zelliklerini bilen ve
kullanilan kimyasal maddeleri taniyan personel de bulunduruldugunda camasirhanede

verim arttirilacaktir.

Camasirhanede temizligi yapilan malzemeleri su sekilde siralayabiliriz; yatak ve banyo
takimlar1 gibi miisteri odalarinda kullanilan malzemeler, masa Ortiisii gibi restoran ve
barlarda kullanilan malzemeler, perde gibi genel alanlarda kullanilan malzemeler, plaj
havlular1 gibi ek hizmetlerde kullanilan malzemeler, personel iiniformalari, miisteri
camagirlart ve KH departmaninda kullanilan temizlik bezleri gibi diger malzemelerdir.
Bu malzemelerle ilgili olarak ¢amasirhanede, ¢amasirlarin yikanmasi, kurutulmas: ve
iittilenmesi, stoklanmasi, ilgili birimlere dagitimi, ¢amasirlarin bakimi ve onarimi gibi
islemler yerine getirilmektedir. Aymi zamanda, miisteri camasirlariin yikanmasi
yoluyla da bu boliimiin gelir getiren bir boliim haline geldigi soylenebilir (Kozak ve
Giirel, 2005; Acar, 2003).
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Son donemlerde, faaliyet maliyetlerini azaltmak, isletme dist uzmanliklardan
yararlanmak, riski paylasmak gibi avantajlar1 nedeniyle bazi fonksiyonlarin disaridan
bir sirket tarafindan yiiriitiilmesi tercih edilmeye baslanmistir. Otel isletmelerinde dig
kaynaklardan yararlanma yaklasimi benimsenen faaliyetler arasinda sunlar yer
almaktadir; temizlik, camasirhane, giivenlik, teknik servis, muhasebe, insan kaynaklari,
egitim, yiyecek-icecek, satig-pazarlama. Ayrica, sadece cam temizligi, halilarin
temizligi, hasaratla miicadele gibi periyodik olarak yapilan isler disaridan satin
almabilir. Bu durum KH departmaninin sorumluluklarin1 azaltmakla birlikte hizmet
veren isletmenin siirekli denetlenmesi gerekmektedir. Temizlik ve bakimla ilgili
gorevler bir isletmeye devredilmeden Once istenilen temizlik tipi ve siklig1 net bir
sekilde belirlenmelidir. Belirlenen standartlara gore isletme performansinin ve yapilan

isin kalitesinin degerlendirmesi yapilabilir (Emeksiz, 2003; Casado, 2000).

5. KAT HiZMETLERI DEPARTMANININ TEMEL iSLEVLERI

KH departmanin en 6nemli islevi temizlik ve bakim faaliyetlerini saglayarak, estetik
acidan hos goriinen bir mekén yaratmaktir. Yapilan islemlerin saglik kosullarina uygun
olmas1 miisteri tatminini de beraberinde getirecektir. Asagida KH departmaninin temel

islevleri dort baglik altinda agiklanmaistir.

5.1. Temizlik

Temizlik; yiizeylerin korunmasi ve giizellestirilmesi, mikroplarin temizlenmesi ve
kullanma kosullarinin iyilestirilmesi amaciyla yapilan, materyaller iizerindeki kir ve
yabanci maddelerin giderilmesi islemidir. Temizlik isleminde énemli olan temizlenecek
olan ylizeyin tiirline gore uygun malzemelerin ve arag—gereclerin etkin ve verimli bir
sekilde kullanilmasidir. Temizlik isleminde temizlenecek alanin veya materyalin
biiytikliigii, kirlilik derecesi, yiizeyin nitelikleri, temizligin ne kadar zaman araliklar ile
yapilacagi, kullammm sikligr ve saatleri gibi Olgiitleri dikkate almak gerekmektedir
(Kozak, 2005).
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Temizlik konusunda zaman zaman sorunlarla karsilagilmasi da miimkiindiir. Temizlik
hizmetinin yetersiz kalmasinin nedenleri arasinda sunlar sayilabilir; yanlis malzemenin
kullanilmasi, malzemenin yanlis kullanilmasi, programlamanin yanlis ya da eksik
yapilmasi, isgiicii eksikligi, makine, ara¢c ve gere¢c eksikligi. Ayrica, gereken
kontrollerin yapilmamasi durumunda malzeme ve zaman israfi olmakta ve temizligin

kalitesi diigebilmektedir (Sezgin, 1996).

Etkili bir temizlik i¢in performans standartlar1 belirlenmelidir. Sadece “iyi temizlenmis”
tanimlamasi yeterli degildir, ciinkii temizlik derecesi, farkli insanlar tarafindan farkli
sekilde algilanmaktadir. Temiz bir goriintii i¢in performans standardi 6rnegi su sekilde
olabilir; biitiin alan uygun kimyasallar ve temiz bir bez ile silinerek leke, zerre ya da
tortu kalmayacak sekilde goriintilye kavusturulmalidir. Bu standarda bagh olarak
beklenen sonug, izlenecek yontem ve kullanilacak malzeme belirlenir. Temizlik
gorevlilerinin takip etmesi icin departman yOneticisi tarafindan standart operasyonel

prosediir yazilmahidir (Casado, 2000).

Temizlik igleminin temel unsurlar 1s1, zaman, mekanik etki, kimyasallar, yontem ve
egitimdir. Yiizeyden c¢ikarilacak kirin tiiriine gbre suyun 1s1 derecesi ayarlanmalidir,
ayrica, temizlenecek materyalin kaldirabilecegi 1s1 derecesi de dikkate alinmalidir.
Temizlik isleminin ne kadar siirede gerceklesecegi temizlenecek yliizeyin cinsine,
temizlikte kullanilacak alet ve ekipmanlarin tiiriine, ¢alisanlarin niteliklerine, temizlikte
kullanilan malzemelere gore farklilik gostermektedir. Mekanik etki temizlik isleminin
insan giicli ya da makine ile yapilmasim ifade etmektedir. En basta geleni su olmak
izere, temizlik isleminde en ¢ok kullanilan kimyasal maddelerin; miktari, yogunlugu,
kullanim sartlar1 ve gosterecegi etki onemlidir. Insan giiciinii simgeleyen egitim faktorii
profesyonel diizeyde temizlik yapilmasimi saglamaktadir. Kimyasallar, personel sayisi,
makineler, ara¢ ve gerecler basvurulacak yontemi ortaya koymaktadir (Seymen ve Giil,

2004).
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5.2. Dekorasyon

Dekorasyon; malzemenin ve rengin gerekli miktarda ve gereken yerlerde uyumlu
kullanimi olarak tanimlanmaktadir. Dekorasyonda dikkat edilmesi gereken nokta sadece
goriintii acisindan begeni yaratmanin Otesinde mekanin rahatlikla kullanilabilecek
sekilde tasarlanmasidir. Dekore edilecek mekanin konumu ve 151k alma durumu, odanin
hangi amagcla kullanilacagi, miisterilerin istek ve beklentileri, dekorasyon i¢in ayrilan

biitce ve zaman dekorasyonu etkileyen faktorlerdir (Kozak, 2005).

Bir mekanin dekoratif unsurlarindan ilki renktir. Renk secerken aydinlatma, mekénin
biiytikliigi, mekandaki malzemelerin tiirii ile mekanin hangi amacgla kullanilacag:
hususlarina  dikkat edilmelidir. Mekanin tasarlandigi  sekilde algilanmasinda
aydmlatmanin énemi biiyliktiir. Aydinlatma araclarinin gozleri yormayacak, faaliyetleri
rahatlikla siirdiirmeye yetecek kadar aydinlatma saglayabilen ve kolay temizlenebilir
olmasina dikkat edilmelidir. Yer désemesinin tiirii, mobilya ve aksesuarlarin tiirleri de

dekorasyon acisindan son derece dnemlidir (Seymen ve Giil, 2005).

“Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmelik™te tesisin
yapisinin ve dekorasyonunun yore, cevre ve doga ile uyumlu olmasi ve nitelikli
malzeme ile donatilmis olmasi gerektigi belirtilmektedir. Otel isletmeleri kurulus
asamasinda estetik kaygilarla, o donemin en iyi ekipmanlan ile donatilmaktadir. Bu
goriintii KH departmaninin temizlik ve bakim islevini en iyi sekilde yerine getirmesiyle
korunmaktadir. Buna ragmen yenilikleri takip eden bir¢ok isletme dekorasyon
yenilemesi yapmaktadir (Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin

Yonetmelik, 2005; Housekeeping, 2003).

Miisterilerin oteli degerlendirme kriterleri farklilik gosterebilmektedir. Kisilerin
beklentileri, damak zevki, yasi, medeni durumu, tercihleri gibi cesitli farkliliklara
ragmen, biitiin miisterilerin ortak bir beklentisi vardir ki, bu da tesisin temizligidir.
Ayrica, hizmetin soyut olma 06zelligi nedeniyle miisteriler otelin kalitesini belirlemek
tizere dikkatlerini fiziksel olarak algilayabilecekleri nesneler iizerine yonlendirmektedir.

Bu noktada dekorasyon icin kullanilan malzemeler, bu malzemelerin renkleri,
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malzemelerin yerlesim sekilleri, malzemelerin kaliteli olusu, ornek verilecek olursa bir

havlunun yumusaklig1 son derece 6nem kazanmaktadir.

5.3. Bakim

Temizligi kolaylastirmak, yiizeylere giizel bir goriiniim saglamak, mekanik ve kimyasal
etkilerden korumak amaciyla yapilan etkinliklere bakim denmektedir. Bakim faaliyetleri
ile malzemelerin daha uzun Omiirli olmalari saglanmaktadir. Ornegin, zeminin
cilalanmasi ile asindiric1 etkiler azaltilmis, yiizey daha sert ve dayanikli hale getirilmis,
zemindeki Kkirlerin yerlesebilecegi kiigiikk gozeneklerin kapanmasi1 sayesinde daha
hijyenik bir temizlik saglanmis ve mekan estetik olarak daha hos bir goriintiiye

kavusturulmus olmaktadir (OTED, 2003).

Otel isletmelerinde fiziksel degeri olan malzemelerin korunmasi ve ekonomik omriiniin
uzatilmasi, hem igletme hem de iilke ekonomisi agisindan 6nemli katkilar1 olan bir
islemdir. Bu nedenle, otellerde bulunan tiim donanim malzemelerinin ve operasyonel
malzemelerin bakimlarina 6zen gosterilmesi gerekmektedir. Donanim malzemelerinin
bakimlan genellikle teknik servis departmani ile birlikte yiiriitiilmektedir. Bu kapsamda
klimalarin filtrelerinin belirli araliklarla temizlenmesi, kirilmis ve ¢atlamis olan ayna ve
camlarin en kisa siirede yenisi ile degistirilmesi, temizlik islemi ile yeterli sonug
vermeyen duvar lekelerinin ve duvardaki catlaklarin onarilmasi, su akitan musluklarin
onarilmasi, elektrikli esyalardaki arizalarin giderilmesi gibi faaliyetler yiiriitiilmektedir.
Ayrica, mobilyalarin belirli siirelerle cilalanmasi, metal yiizeylerin belirli araliklarla
parlatilmasi, kire¢ birikimine karsi onlem alinmasi gerekmektedir (Joness, 2005;

Housekeeping, 2003).

Faaliyetlerin yiiriitiilmesi amaci ile kullanilan malzemelerin bakimlarinin yapilmasi: hem
malzemelerin uzun Omiirli olmasi, hem yapilan iste beklenen kalite seviyesinin
saglanmast hem de hijyen kosullariin saglanmasin1 miimkiin kilacaktir. Bu kapsamda,

temizlik esnasinda kullanilan ara¢ ve gereclerin is bitiminde temizlenmesi, uygun
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sekilde depolanmalari, tekstil iiriinlerinin belirli aralikla onarim ve bakiminin yapilmasi

faaliyetleri yiiriitiilmektedir.

5.4. Hijyen

Hijyen; sagligit koruma ve insanlar1 saglikta tutma bilgisi olarak tanimlanmaktadir.
Hijyenin amaci; insan sagligina zarar veren faktorlerin tespit edilmesi, bu zararlar en
aza indirecek araglarin bulunmasi yoluyla viicudun daha dayanikli hale getirilmesidir
(Hirsch ve Erel, 1945, s.2). Hijyen aynm zamanda tanimda belirtilen fonksiyonlar1 yerine
getiren bir tip dalhidir. Otel isletmelerinde, bir ¢ok malzemenin (kiivet, havlular,
carsaflar, yatak vb.) farkli zamanlarda farkl kisiler tarafindan kullanilmasi, ayrica ortak
kullanim alanlarinin (hamam, sauna, havuz, yemek salonlar1 vb.) ¢ok olmas1 hijyen

konusunun 6nemini artirmaktadir (Kozak, 1997; Kozak ve Cicek, 2005).

Hijyen kavramu ile birlikte ad1 gegen bir diger kavram sanitasyondur. Sanitasyon ¢ogu
kez hijyen ile aym anlamda kullanmilmakla birlikte, ara¢c ve gerec iizerinde bulunan
saglhiga zararli mikroorganizmalarin giivenli bir diizeye diisiiriilmesi icin, 1s1 ya da
kimyasal madde kullanilmasini iceren bir siireci ifade etmektedir. Bu siirecte 6nemli
olan bakteri tiremesini 6nlemek ve bu durumun siirekliligini saglayabilmektir. Hijyen ve
sanitasyon miisteri sagliginin korunmasi i¢in otel yonetiminin 6zellikle dikkat etmesi
gereken ve her departmandaki personeli bu konuda bilgilendirmesi gereken bir konudur

(Bulduk, 2003; Seymen ve Giil, 2004).

Otellerde bulunan bircok malzeme bir miisteri tarafindan kullanildiktan sonra, tekrar
kullanilmak {izere baska bir miisteriye sunulmaktadir. Bu nedenle otellerde hijyen
konusu biiyiik énem tasimaktadir. Ozellikle cesitli cilt hastaliklarinin ortak kullanim
malzemelerinden gectigi gercegi, otelin en Onemli gorevlerinden birinin hijyen

kosullarinin saglanmasi oldugu gergegini ortaya ¢ikarmaktadir (Berker, 1996).

Kullanilan ¢amagirlarin hijyenik olmast olduk¢a Onemli bir noktadir. Camasirlarda

dezenfeksiyon, 1s1 ve kimyasal olmak iizere iki sekilde saglanabilmektedir.
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Camasirlarda hijyeni saglayabilmek i¢in yikamanin her asamasindaki sicakligin 85—
90°C’ye ulagsmasi saglanmali ve bu sicaklikta minimum 10-15 dakika yikanmaldir.
Baz1 camasirlart dzellikleri geregi yiiksek sicaklikta yikamak sakincali olabilir. Ayrica,
yiikksek sicaklikta camasirlarin daha ¢abuk yipranmasi da s6z konusu olabilmektedir

(Bakar, 1999).

6. KAT HIZMETLERI DEPARTMANINDA SURECLER

Is; bedensel, zihinsel ve ruhsal enerji harcayarak maddi bir iicret karsihginda bireyin
baskalar1 i¢in degerli mal ve hizmetler iirettigi amach ve siirekli bir faaliyettir (Kapiz,
2001, s.2). Siire¢ ise; bir isi yapmak icin gerekli alt isler veya islemlerden olusan
faaliyetler kiimesi olarak tamimlanabilir. Is siirecinde bir veya daha fazla girdinin
almarak bunlardan miisteri icin deger olusturacak bir ¢iktinin yaratilmasi s6z konusudur
(Bozkurt, 2005, s.10). KH departmanin siirecinin girdileri; personel, kullanilan arag-

gere¢ ve malzemeler, zaman ve enerji, ¢iktisi ise temiz ve hijyenik kullanim alanlaridir.

Bir siireg, birden fazla alt siirecten olusabilmekte ve bu alt siireclerden her biri de birden
fazla isi kapsayabilmektedir. KH departmaninin sorumlulugunda bir¢ok is ve kullanim
alan1 bulunmaktadir. Bu nedenle KH departmaninda bir is siirecinin bir¢ok alt siirecten
olustugunu ifade edebiliriz (Acar, 2003; Kozak ve Kayar, 2004). KH departmaninda
yapilan islemler KH personeli tarafindan yiiriitiillmekte, yonetsel faaliyetler ise KH
yoneticileri tarafindan yerine getirilmektedir. Yonetsel faaliyetlerle akisi belirlenen
operasyonel faaliyetlerin yerine getirilmesi amaciyla kullanilan malzemeler de cesitli
siireclerden gecerek miisteri kullanimina sunulmakta veya miisterinin kullanimina

sunulacak iiriiniin hazirlanmasinda yardimci rol oynamaktadirlar.

6.1. Yonetsel is Siireci

KH departmani yoneticileri tarafindan yiiriitiilen yonetsel faaliyetlerin yonetimin temel

islevleri ile iliskilendirilerek ele alinmasi gerekmektedir. istenen sonuglara ulasmak igin
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insan, para, zaman ve malzeme gibi tiim kaynaklarin birbiriyle uyumlu bir sekilde
kullanilmasi i¢in ¢esitli kararlarin alinmasi ve uygulanmasi gerekmektedir. Karsilasilan
sorunlarin analiz edilmesi, yonetsel kararlarin alinmasi, alternatif ¢oziimler getirilmesi,
coziimlere ulasabilmek icin kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilmasi ve personele bu
dogrultuda liderlik edilmesi gibi faaliyetler yonetimin sorumlulugundadir. Asagida KH
yonetimi, klasik yonetim islevleri olan planlama, orgiitleme, kadrolama, yoneltme ve

kontrol acisindan incelenmektedir (Jones, 2005; Seymen ve Giil, 2004).

Planlama, diger yonetim islevlerine yon veren en 6nemli yonetim islevidir. Planlama
yapabilmek i¢in Oncelikle, amaglar belirlenmelidir ve belirlenen amaglarin isletmenin
genel amaclariyla uyum icinde olmasina ozen gosterilmelidir. Daha sonra amaclara
nasil ve ne zaman ulagilacagina dair stratejilerin gelistirilmesi gerekmektedir. Zaman
periyotlarin1 ve izlenmesi gereken adimlar1 belirleyen programlar yapmak ve
prosediirler belirlenerek yontemleri standartlastirmak gerekmektedir. Aym1 zamanda,
planlama faaliyetleri kapsaminda kaynaklarin mali olarak belirlendigi biitceler

yapilmalidir (Jones, 2005).

Planlama faaliyetleri kapsaminda, ilk yapilmast gereken KH departmani
sorumlulugunda bulunan alanlarin temizlik envanterinin ¢ikarilmasi ve bu alanlarin
temizlik sikliklarinin belirlenmesidir. Daha sonra, performans ve verimlilik standartlari
belirlenmelidir. Belirlenen standartlarin gercekgi, uygulanabilir ve kontrol edilebilir
olmasina 6zen gosterilmelidir. Gerekli ekipman ve malzemelerin tiir ve miktarlarinin
belirlenerek malzemelerin planlanmasi gerekmektedir (OTED, 1999; Kappa ve

digerleri, 1995).

Orgiitleme faaliyetleri kapsaminda organizasyon yapisi belirlenmeli ve Kkisiler
arasindaki yetki iliskileri netlestirilmelidir. Organizasyonun her bir iiyesi icin yetki ve
sorumluluklarin belirlenmesi ve ayn1 zamanda her bir pozisyon i¢in gereken nitelikleri
belirlemek gerekmektedir. Belirlenen bu niteliklerin, gérev ve sorumluluklarin yazil
hale getirilmesi, bircok karmasa ve belirsizligin daha ortaya ¢ikmadan ¢dziimlenmesini

saglayacaktir (Jones, 2005; OTED, 1999).
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Belirgin bir sekilde ortaya konmus olan gorev ve sorumluluklara gore, KH
departmaninin organizasyonunu gosteren Orgiit semasinin olusturulmasi, yapilacak
bircok faaliyet icin yol gosterici olacaktir. Orgiit semas, is iliskileri, bilgi akisi, karar
verme mekanizmalar1 gibi bir¢ok konuda netlik saglayacaktir. Aym zamanda,
standartlar ve otelin 6zelliklerine gore is kotalarinin belirlenmesi ve buna uygun rutin ve

periyodik programlarin yapilmasinda da 6rgiit semas1 belirleyici olacaktir.

Kadrolama faaliyetleri personelin secilmesi, isletmeye alistirilmasi, verilen egitimlerle
bilgi ve becerilerinin gelistirilmesi faaliyetlerini kapsamaktadir. KH departmam
personelinin miisterilere yaklasimi ¢ok Onemlidir. Bir otelin basarisim1  6lgmek
konusunda en kabul gormiis ol¢iitlerden biri miisterilerin aym oteli tercih etmesidir. KH
departmani yoneticisinin en onemli gorevi personele bu bilinci agilamaktir. Bu yatak

yapmak ve banyo temizligi kadar 6nemli bir konudur (Jones, 2005).

Personel bulma konusunda isletme i¢i kaynaklardan ve isletme dis1 kaynaklardan
yararlanilabilir. Personel se¢cme asamasinda ise yazil testler, sozlii testler veya her iki
yontem de uygulanabilmektedir. Secilen personelin ise alistirilmasi (oryantasyon) da
son derece Onemlidir. Oryantasyon programinda personele isletmenin organizasyon
yapisi, calisma sartlari, isletmede uyulmasi gereken kurallar, is siireci, kullanilacak
formlar, arac-gereglerin ve makinalarin kullanimi, sosyal haklar1 ve malzeme tedariki
konularinda bilgi verilir. Bir oryantasyon programinin etkililigi, personelin en kisa
zamanda tek basma sorumluluk {istlenebilecek seviyeye gelmesi ile Ol¢iilmektedir.
Egitimler sadece ise alistirma ile sinirh kalmamali, belirli donemlerde personel

egitilmelidir (Kozak, 2005).

Yoneltme faaliyetleri kapsaminda personelin verilen sorumluluklart yerine getirmek
izere yonlendirilmesi soz konusudur. Bu noktada personelin motive edilmesi ¢ok
onemlidir. Personeli motive edebilmek icin personelin demografik ve psikolojik
ozellikleri g6z Oniinde bulundurulmalidir. Departman personeli genellikle egitim
seviyesi ve sosyo-Kkiiltiirel seviyesi diisiik kisilerdir. Otel hiyerarsisinde statii olarak alt
kademelerde yer almakta ve genellikle diger departmanlarin personellerinden daha

diisiik iicretle calismaktadirlar. Bunun igin personelle birebir iletisim kurulmali ve
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degerlendirmelerde operasyonda onunla birebir calisan kat sefinin de goriisleri
almmalidir. Ayn1 zamanda, personel arasindaki anlasmazliklarin ¢oziimlenmesi ve

takim caligmasinin desteklenmesi gerekmektedir.

Yonetim islevlerinin sonuncusu olan kontrol, amacglar ile gerceklesen durumun
karsilastirilmast olarak tanmimlanmaktadir. Etkili bir kontrol icin Oncelikle performans
standartlarinin belirlenmesi gerekmektedir. Ayrica, bir raporlama sisteminin kurulmasi,
denetim faaliyetlerin daha sistemli bir sekilde yiiriimesini saglamaktadir. Degerlendirme
yapilirken miimkiin oldugu kadar objektif olunmalidir. Olciilen sonuglar standartlardan
farkli oldugunda ise diizeltici Onlemlerin alinmasi, standartlarin tekrar gozden
gecirilmesi veya tekrar planlama yapilmasi gerekmektedir. Olgiilen sonuclara gore
olumlu durumlarda maddi-manevi 6diil veya 6vgii, olumsuz durumlarda ise uyar1 veya

son secenek olarak ceza seklinde personele yansitilmasi yerinde olacaktir (Jones, 2005).

Is siirecinin adim adim belirlenmesi etkili bir denetim icin gereklidir. Denetleme
siirecinde belirlenmis olan prosediirlere gore denetleme kalemleri belirlenmeli ve
denetleme sadece isler bittigi zaman degil, faaliyetler devam ederken de yapilmalidir.
Denetim sonuglar1 ayni zamanda, egitim ihtiyacim da belirlemektedir (Wood ve

digerleri, 2005).

Isgiicii denetiminin yam1 sira biitcenin de denetlenmesi gerekmektedir. Biitcede
ongoriilen rakamlarin iizerinde harcamalar yapildig tespit edildiginde bunun nedenleri
arastirilmalidir. Aynm1 zamanda, malzemelerin denetimi de son derece Onemlidir.
Malzemeler satin alma asamasindan itibaren denetlenmeye baslanmalidir. Teslim alma

ve depolama esnasinda da kontroller yapilmalidir (Seymen ve Giil, 2004).

KH departmaninda rutin ve periyodik faaliyetler bu yonetim islevlerine uygun olarak
yiiriitiilmektedir. KH departmani1 yoneticilerinin rutin is siireci sabah onbiirodan oda
durum raporlarinin alinmas ile baglamaktadir. Bu rapora gore calisanlar arasinda oda
dagilimi yapilmaktadir. Odalarin durumu kontrol edildikten sonra Housekeeping raporu
doldurulmaktadir. Onbiiro ile iletisim halinde bogalan odalarin temizligi yapilmaktadir.

Kat gorevlerinin temizledikleri odalar kat sefleri tarafindan denetlenip onaylanarak
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(okeylenerek) Onbiiroya bildirilmektedir. Yoneticiler belirli araliklarla merdivenler,
koridorlar, asansorler ve kat ofislerinin temiz olup olmadigini kontrol etmelidir.
Miisterilerin kullanmakta oldugu odalarin denetlemesi de yapildiktan sonra tekrar
Housekeeping raporu doldurulmaktadir. Ayrica, sabah vardiya siiresi sona erdiginde kat
seflerinden biri koridorlarda herhangi bir ekipman kalip kalmadigini, kirlilerin
gotiiriiliip, coplerin atildigint ve kat ofislerinin kitli olup olmadigim kontrol etmelidir.
Daha sonra aksam vardiyasina iletilmesi gereken bilgiler vardiya defterine yazilmalidir

(Jones, 2005).

6.2. Operasyonel Is Siireci

KH departmani personeli tarafindan yiiriitiilen operasyonel islerin cesitleri ve 6zellikleri
birbirinden farklilik géstermektedir. Bu islemlerden bir kismui giinliik olarak yapilmakta
iken, bir kismu belirli periyodik aralarla yapilmaktadir. Ornegin; lobi, havuz kenar,
genel alanlardaki tuvaletler gibi alanlarin temizligi giin icerisinde birkag¢ kez yapilirken,
odalarin temizligi giinde bir kere yapilmakta, camlarin silinmesi, duvarlarin silinmesi ve
perdelerin yikanmasi gibi islemler daha uzun siire araliklar ile yapilmaktadir (Seymen
ve Giil, 2004). Bu nedenle KH departmaninda operasyonel is siireci periyodik is siireci
ve rutin is siireci olmak iizere ikiye ayrilir. Calismanin amaci bakimindan periyodik ig
siirecinin sadece kapsami agiklanmakla yetinilmis, ancak, calismadaki uygulama alam
rutin is siireci ile ilgili olarak yiiriitiileceginden rutin is siireci ayrintili olarak ele

alinmustir.

6.2.1. Periyodik is Siireci

Giinliik islemler esnasinda yapilmasi miimkiin olmayan ayrinti ve zaman gerektiren
temizlik ve bakim faaliyetleri belirli araliklarla yapilmaktadir. Periyodik temizlik
faaliyetleri giinliikk isleri etkilemeyecek sekilde ve yogunlugun diisiik oldugu
donemlerde yapilmalidir. Odalarda yiiriitiilen temizlik ve bakim faaliyetleri fazla zaman

gerektirdiginde odanin kullanim dis1 (OOS-Out of Service) olmasi gerekmektedir.
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Genel alanlarda yapilan periyodik temizlik ve bakim faaliyetleri i¢cin ise yine
yogunlugun az oldugu donemler ve gece saatleri tercih edilmelidir. Periyodik temizlik
faaliyetlerinin siklig1 ve tiirii otelden otele farklilik gdstermekle birlikte, her departman
yoneticisi tarafindan belirli bir program dahilinde yiiriitiilmesi gerekmektedir (OTED,
2003).

Periyodik temizlik ve bakim faaliyetleri i¢in teknik servis departmam ile birlikte
koordineli bir sekilde planlama yapmak gerekmektedir. Aym1 zamanda, odalarda
yiiriitiilecek periyodik temizlik ve bakim faaliyetleri konusunda satis departmanm da
kararlara katilmalidir. Periyodik temizlik faaliyetleri esnasinda kullanilan malzemeler
rutin iglerde kullanilan malzemelerden farklilik gosterebilmektedir. Bu malzemelerin
zamaninda temin edilmesi islerin aksamadan yiirlimesi agisindan 6nem arz etmektedir.
Temizlik faaliyetlerini yiiriitecek personelin yapilan is konusunda deneyimli ve bilgi
sahibi olmasi, yeterli sayida personelin yapilacak isler icin gorevlendirilmis olmasi

zamanin etkin kullanilmasim saglamaktadir (Martin, 1998).

Periyodik temizlik faaliyetleri kendi arasinda; haftalik, aylik ve mevsimlik temizlik
olmak {iizere li¢ gruba ayirarak incelenebilir. Haftalik temizlik programi kapsaminda
yapilan isler su sekildedir (Seymen ve Giil, 2004; Kozak, 2005);

e Camlar silinir.

¢ Dolaplar temizlenir.

e Telefonlar ve elektrik kordonlar1 temizlenir.

¢ Buzdolaplar temizlenir.

e Gerekirse hasereler icin ilaglama yapilir.

e Detayl toz alma islemi yapilir.

Aylik olarak haftalik yapilan islemlerin yam sira;
e Tiil perdeler yikanir ve jaluziler temizlenir.
e Zeminler cilalanir.
® Madeni esyalarin parlatilma islemi yapilir.
e Silteler daha uzun 6miirlii olmasi i¢in alt-iist edilir.

e Mobilya dosemeleri silinir.
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¢ Banyo dus perdeleri yikanir.

e Halilarin temizligi yapilir.

Mevsimlik temizlik faaliyetleri kapsaminda;
¢ Temizlik malzemeleri envanteri incelenir.
¢ Depolarin temizligi yapilir.
e Kalin perdeler temizlenir.
¢ Boya, badana isleri yapilir.
e Tiim mobilya ve tekstil tirlinlerinin bakimi ve temizligi yapilir.
¢ Yatak muflonlar1 yikanir.
e Kornisler temizlenir.
e Klimalarin temizligi yapilir.
e Tiim otel ilaglanir.

e Tuvalet ve banyolar dezenfekte edilir.

6.2.2. Rutin Is Siireci

KH departmaninda rutin isler genellikle personelin tiniformalarini giyerek KH ofisinde
toplanmasi ile baslamaktadir. Burada, personel gerekli olan malzemeleri almakta, ayni
zamanda, yapilan dagilima gore sorumlu oldugu boliimle ilgili giinliik raporunu ve pas
anahtarini almaktadir. Sorumlu oldugu boéliimdeki odalar1 kontrol etmekle ise baslayan
personel, koridorlarin, asansorlerin, giris boliimlerinin temizligini yapmalidir. Daha
sonra kat arabasina yeterli miktarda malzeme koymal1 ve erken ¢ikis (check-out) olmus,
konuk gelmesi beklenen ve VIP odalarina oncelik taniyarak odalarin temizligine

baglamalidir (Casado, 2000; Jones, 2005).

Oda temizliginde takip edilmesi gereken siranin belirlenmesi gerekmektedir.
Faaliyetleri bu siraya gore yapmak personelin zamanini ve enerjisini etkin bir sekilde
kullanmasimi saglamaktadir. Ayn1 zamanda, personelin temizledigi alanlardan tekrar
gecmesini engellemekte, hem malzeme tasarrufu hem de daha hijyenik bir temizlik

saglanmaktadir. Odanin temizligine oncelikle odanin havalandirilmasi ve herhangi bir
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ariza olup olmadiginin kontrol edilmesi ile baslanmalidir. Daha sonra odanin
toparlanmasi, c¢oplerin dokiilmesi ve odadaki kirli havlu ve yatak takimlarinin
toplanmasi isleri bitirilerek, yatak yapimina baglanmalidir (Kozak, 2005; Seymen ve

Giil, 2004; Jones, 2005; Kappa ve digerleri, 1995).

Yatak yapim sekli isletmeden isletmeye farklilik gosterebilmektedir. Bu farklilik
kullanilan malzemelerin tiiriinden kaynaklanmaktadir. Baz1 isletmelerde yatak yapimi
islemi iki veya tli¢ giinlitk periyotlarda yapilmaktadir. Biiyiik ve liikks otellerde ve VIP
odalarinda ise giinliik olarak yatak takimlarn degistirilmektedir (Casado, 2000). Yatak
yapimi siireci incelendiginde, standart yatak yapiminin personelin fazladan zaman,
enerji ve efor harcamasina neden oldugu goriilmektedir. Konu ile ilgili arastirmalarda
onerilen yatak yapim yontemlerinden en fazla kabul goren uygulamaya asagida yer

verilmektedir (Akoglan, 1991);

e Daha 6nce temizligi yapilacak olan odanin kapisinin oniine konulmus olan kat
arabasindan temiz yatak takimlan getirilir.

e Once alt carsaf dikisli kistmlar1 alta gelecek sekilde yataga serilir. Sarkma
paylarinin tiim kenarlarda esit olmasina dikkat edilmelidir.

o Ust carsaf ise dikisleri iiste gelecek sekilde yataga serilir. Baz1 isletmelerde iist
carsaf yerine pike veya nevresim kullanilmaktadir. VIP odalarinda ise nevresim
tercih edilmelidir.

e Battaniye bir yastik boyu bosluk birakilarak iist ¢arsaf {izerine serilir ve iist
carsafin fazla kismi battaniye lizerine katlanir.

e Yatagin sag iist kosesinden baslanarak sirayla tiim koselerde, 6nce en alttaki
malzemeden baslanarak zarf islemi yapilir.

e Yatak ortiisii serilir.

® Yastiga temiz yastik kilifi gegirilir.

e Yatak oOrtiisiiniin bas tarafindaki fazlalik yastik tizerine sarilir ve son olarak

yatak kontrol edilir.

Yapilan aragtirmalarda miisterilerin kaldiklar1 odada temiz ve hijyenik olmasina en ¢ok

0zen gosterdikleri yerin banyo ve tuvalet oldugu goriilmiistiir (Lockyer, 2003). Bu
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nedenle banyo temizligi olduk¢a ©onemlidir. Banyo temizliginde izlenmesi gereken

adimlar asagida siralanmaktadir (Kozak, 2005; Seymen ve Giil, 2004):

[lk olarak banyo havalandirilir.

Copler atilir.

Tuvaletin kaba kiri alinir ve uygun kimyasal dokiilerek beklemeye alinir.

Kiivet veya dus teknesi yikanir, kurulanir ve dug perdesi degistirilir. Baz1 otel
isletmelerinde dus perdesi degisimi giinliik olarak yapilmamaktadir. Dus perdesi
yerine dusa kabin olmasi durumunda uygun malzeme ile temizligi giinliik olarak
yapulir.

Lavabo temizlenir ve kurulanir.

Banyo duvarmdaki kir ve lekeler silinir. VIP odalarinda buhar temizliginin
yapilmas1 gerekmektedir.

Banyo tezgéhi ve aynanin temizligi yapilir.

Klozet temizlenir ve tiim kapaklar silinir.

Banyoda kullanilacak havlular ve buklet malzemeleri yerlestirilir. VIP odalarina
ek olarak bornoz da konulur.

Son olarak banyo zemini temizlenir ve son kontroller yapilir.

Yatak yapimi ve banyonun temizlenmesinden sonra yiizey temizligine geg¢ilmelidir.

Yiizey temizliginde takip edilmesi gereken sira su sekildedir:

Oncelikle odadaki tiim esyalarin yiizeyleri silinir. Bu islemde odanin yerlesim
sekli onemli bir belirleyicidir.

Toz alma siirecinin ilk asamasi kapiya en yakin yer olmalidir. Sirayla odadaki
tim esyalarin yiizeyi silinmeli ve islem yine kapi yaninda bitirilmelidir. Toz
almada silinecek yiizeyin tiiriine goére uygun malzeme kullanilmasi
gerekmektedir.

Toz alma islemi bitirildikten sonra kibrit, dikis seti, siimen gibi malzemeler
onceden belirlenmis yerlere konur.

Toz alma islemi bitirildiginde balkon zeminin temizligi yapilir. Yiizeyin tiiriine
gore degismekle birlikte genellikle yikama yontemi ile temizlik yapilmaktadir.
Oda zeminin siipiiriilmesinde de ylizeyin tiiriine gore uygun ekipman ve

kimyasal kullanilir. Hali yiizeyler icin elektrik siipiirgesi, tas yiizeyler i¢in 1slak
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paspaslama yapilmalidir. Ayrica, zemin iizerinde tespit edilen lekeler
cikarilmalidir. Isleme odanin en uzak kosesinden baslanarak, kap: kenarinda

islem bitirilmelidir (Kozak, 2005).

Tiim odalarin temizligi tamamlandiginda aksam “Housekeeping Raporu” doldurulur.
Giin sonunda, kat ofislerinin ve kat abralarmin temizligi yapilir. Kat arabalarindaki
copler atilir, kirliler ¢camasirhaneye iletilir ve eksik malzemeler tamamlanarak kat

arabasi aksam vardiyasi i¢in hazir duruma getirilir.

Baz1 otellerde aksam vardiyasinda calisan oda temizlik gorevlileri, talepte bulunan
miisterilere ve VIP miisterilere yatak acma servisi vermektedirler. Cikis (Check-out)
islemi aksam olan miisterilerin odalar temizlenerek ertesi giine temiz olarak birakilir.
Ayn sekilde, yapilan tiim islemlerin kat gorevlisi raporuna kaydedilmesi ve yoneticilere

iletilmesi gerekmektedir.

Genel alanlarin rutin temizligi en az odalar kadar énemlidir, fakat bu konuda standart
bir prosediir bulunmamaktadir. Genel alanlarin genisligi, mimari farkliliklar ve miisteri
trafigi yogunlugu bu konuda standart prosediir gelistirilmesine engel olmaktadir. Bu
alanlarin ayrintili temizliginin sabah erken saatlerde ya da gece yapilmasi gerekmekle
birlikte, giin icerisinde sik sik kontrol edilmeleri ve bakimlarinin yapilmasi
gerekmektedir. Giris kisimlarin temizlik sikliginda hava durumu oldukga etkilidir. Karlt
ve yagish havalarda daha sik kontrol edilmeleri gerekebilmektedir. Resepsiyon deski
temizlenirken is yogunlugunun az oldugu bir zaman tercih edilmelidir. Ayrica, bir¢ok
otelde idari ofislerin ve personel kullanim alanlariin temizligi de genel alan gorevlileri

tarafindan gece veya sabah erken saatlerde yapilmaktadir (Kappa ve digerleri, 1995).

KH departman faaliyetlerinde kullanilan ¢amasirlarin, gerekli islemlerden gecerek,
temiz ve kullanima hazir hale gelmesi camasirhane siirecini ifade etmektedir.
Camasirhane siireci gelen kirli ¢amagirlarin tiirlerine ve renklerine gore ayrilmasi ile
baslamaktadir. Bu ayirma isleminde kuru temizleme yapilmasi gerekenler kuru
temizleme boliimiine, hasarli oldugu tespit edilenler ise onarilmasi i¢in onarim

boliimiine gonderilir. Camasirlar yikama, sikma, kurutma, kola ve {itii islemlerinden
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gecirildikten sonra katlanarak temiz c¢amasir odasinda depolanir. Giiniimiizde, bu
islemler otomatik makinalarla yapilmakta boylelikle isgiicii, zaman ve enerjiden tasarruf

edilmektedir (Acar, 2003).

6.3. Malzeme AKis Siireci

Bir iiretim faaliyetinde beklenen kalite seviyesine ulasilmasi i¢in, gereken kaynaklarin
da kaliteli olmas1 ve iiretimin aksamamasi i¢in kaynaklarin zamaninda, gereken yerde
ve ihtiya¢ duyulan miktarda bulunmasi gerekmektedir. KH departmaninda da istenen
sonuclara ulasabilmek i¢in isgiicii, malzeme, arag-gerec ve enerji gibi kaynaklarin dogru
bir sekilde yonetimi son derece onemlidir. KH departmaninda kullanilan malzemeler
nicelik ve nitelik olarak ¢oktur. Ayrica, isgiiciinden sonra departmanin en fazla kaynak
gerektiren maliyet kalemi malzemelerdir. Dolayisiyla malzemelerin satin alimindan,
faaliyetlerin gergeklestirilip hizmetin sunumuna kadar gecen siire¢ ve bu siirecin
adimlarinin planlanmasi Onemlidir. KH departmaninda malzeme yonetim siireci
ihtiyaglarin belirlenmesi, satin alma, teslim alma, depolama, depodan mal ¢ekme ve
firetim (sunum) agsamalarindan olusmaktadir. Bu asamalara ayrintili olarak ikinci

boliimde yer verilmektedir.



42

IKiNCi BOLUM

KAT HiZMETLERiIi DEPARTMANINDA MALZEME YONETIM SURECI

1. MALZEME VE MALZEME YONETIMi KAVRAMI

Isletmelerin temel islevi; insan, para, bilgi ve malzeme gibi birtakim kaynaklar iiretim
siirecine tabi tutarak, mal veya hizmet seklinde c¢iktilar sunmaktir. Isletmelerin
faaliyetlerini siirdiirebilmelerinin 6nkosulu olan bu kaynaklardan biri olan malzemeler,
tiretim sisteminin en 6nemli girdilerinden biridir ve kisaca, mal ve hizmet iiretiminde
kullanilan fiziksel kalemler seklinde tanimlanabilir (Dikmen, 1993, s.4). Malzeme
kavrami, iktisadi agidan, insan ihtiyaclarim kargilayan biitiin iktisadi mallar seklinde
tanimlanmakta ve bazi iktisatgilar tarafindan “paradan baska her seyin malzeme oldugu”
ifade edilmektedir. Uretim yonetimi agisindan bakildiginda yapilan malzeme tanimi ise
su sekildedir; hizmetlerin iiretimi veya baska bir deyisle yeni bir deger meydana

getirilmesi sirasinda ihtiya¢ duyulan tasimir mallardir (Can, 2000, s.2).

Bir igletmenin birinci amaci, kazancim en yiiksek seviyeye ¢ikarmaktir ve bunun igin
tiretim maliyetlerinin miimkiin oldugunca diisiiriilmesi gerekmektedir. Bir isletmenin
tiretim maliyetleri arasindaki en biiyiik kalemlerden biri olan malzemelerin verimli ve

etkin bir sekilde yonetimi, bu noktada biiyiik 6nem tasimaktadir (Ozcan, 1965).

flgili literatiir incelendiginde, giiniimiize kadar malzeme yo6netimi ile ilgili yapilmis
bir¢ok tanimlama oldugu goriilmektedir. Bu tanimlardan bazilar1 su sekildedir:
e Malzeme akisinin planlanmast ve kontrolii i¢in gerekli sorumluluklarin
koordineli bir sekilde yerine getirilmesidir (Arnold, 1991).
o Uriin ile ilgili malzemelerinin ve onlarla ilgilenen personelin, bir organizasyon
catis1 altinda hareketlerinin denetiminin yiiriitildiigii faaliyettir (Dizgah, 1997,
s.11).
e Miisteri hizmetlerini oOrgiit amaglarina uygun olarak karsilayabilmek icin

malzemelerin satin almmasi, depolanmasi, hareketi ve kontroliinde, para,
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personel ve gereglerin miimkiin olan en uygun bi¢cimde kullanimini
planlamaktan sorumlu koordinasyon fonksiyonudur (Ballot, 1971, s.5).

e Pazarim isteklerini karsilamak iizere satin alma, depolama, aktarma ve
malzemeleri cesitli hizmetlerde ve iiretimde kullanma i¢in en verimli metotlari
gelistiren ve uygulayan bir yonetim bilimidir (Can, 2000, s.6).

e Malzemelerin satin alinmasi, kontrolii, depolanmasi ve dagitimi ile ilgili
kararlar, kisaca isletme icin gereksinim duyulan malzemelerin tedarik
edilmesinden {irlin haline getirilip dagitm asamasina kadar gecen siireci

kapsayan kararlar dizisidir (Dikmen, 1993, s.5).

Yapilan tanmimlar incelendiginde, malzeme yonetiminin faaliyet alaninin, olduk¢a genis
oldugu goriilmektedir. Klasik anlamda bakildiginda, malzeme yonetimi kapsaminda ti¢
farkli asama bulunmaktadir. Bunlar; ham maddelerin tedarikcilerden alinarak isletmeye
ulagtirilmasi, iiretim siireci ve nihai iiriinlerin tiiketicilere ulastirilmasi siirecidir. Son
yillarda yasanan gelismeler, bu klasik yaklasimdaki agamalara, yenilerinin eklenmesine
sebep olmustur. Giiniimiizde, herhangi bir iiriiniin kalitesinden bahsedebilmek icin,
tedarik zinciri yaklasiminda ele alindig1 gibi iiriiniin hammaddesinin iiretimi veya elde
edilmesi asamasindan baslayarak, zincirin son halkasi olan tiiketiciye sunumuna kadar
biitiinlesmis bir sistem s6z konusudur. Diinyada gelisen cevreci akimlara paralel olarak,
organik tarim, “tarladan sofraya yaklasimi”, ekoturizm, tarim turizmi (agroturizm) gibi

olgular ortaya cikmistir (Altinalev, 2004; Arnold, 1991).

Uriinlerin  iiretiminden tiiketiciye sunumuna kadar gecirdigi asamalar, cesitli
endiistrilerde ve isletmelerde farkliliklar gostermektedir (Arnold, 1991). Ornegin,
turistik iiriiniin iiretildigi yerde tiikketilme 6zelligi nedeniyle, turizm isletmelerinde nihai
triinlerin tiiketicilere ulastirilmasi gerekmemekte, sunulan iiriinler otel biinyesinde,
tiretimle eszamanh olarak tiiketilmektedir. Yine, diger isletmelerden farkli olarak,
turistik Uriiniin stoklanmasi s0z konusu olamaz. Bununla birlikte, turistik triiniin
iretilmesi i¢in gerekli olan malzemelerin, ihtiya¢ duyuldugu anda kullanilmak iizere
cesitli miktarlarda ve kosullarda stoklanmasi gerekmektedir. Isletmelerde malzemelerle
ilgili bu siirecler, farkli departmanlar tarafindan organize edilebilecegi gibi, tiim

gorevler tek bir departman tarafindan da yiiriitiilebilmektedir (Sener, 2001).
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Malzeme yonetim siirecinin etkin big¢imde yiiriitiilebilmesi i¢in iiretimde kullanilan
malzemeler c¢esitli sekillerde siniflandirilmaktadir.  Simiflandirmada  yararlanilan
Olciitlerden ilki ve en yaygin olarak kullanilani; malzemelerin kullanim Omrii ve
siirekliligi a¢isindan yapilan simiflandirmadir. Bu acidan bakildiginda, malzemeler

titketilen malzemeler ve demirbas malzemeler olarak ikiye ayrilir.

Tiiketilen malzeme; kullanildiginda tamamen tiikenebilen, orijinal goriintiisiinii
degistiren, Ozelliklerini kaybeden veya diger bir malzemenin biinyesine dahil edilerek
bir biitiin olarak kullanilan malzemelerdir. Bu malzemeler ayn1 zamanda, siirekli olarak
ihtiya¢ duyulmasi nedeniyle “siirekli ihtiya¢ malzemeleri” olarak da adlandirilmaktadir.
Bu malzemelere 6rnek olarak; sabun, temizlik esnasinda kullanilan kimyasallar, tuvalet

kagidi1 veya ekmek, piring gibi yiyecek malzemeleri verilebilir.

Demirbas malzeme; tiiketilen malzeme tarifi disinda kalan, bir defa kullanildiginda
ihtiyaci ortadan kaldiran veya ihtiyact uzun zaman karsilayan malzemelerdir. “Siireksiz
ihtiya¢ malzemeleri” olarak da anilmaktadir. Otel odalarinda bulunan yatak, perdeler ve

cesitli tipte mobilyalar ve temizlik makineleri demirbas malzeme sayilmaktadir.

Malzemeler iiretim siireci icerisinde yer aldiklar1 asamalara gore ise su sekilde
stniflandirilir:
¢ Hammaddeler; son iiriin i¢ine giren kiiciik ve islenmemis malzemelerdir.
e Uretim malzemeleri; iiriin son haline gelinceye kadar kullanilirlar. Parcalar
halinde bulundurulan yardimci malzemelerdir.
e Uretim esnasinda kullanilanlar; isletme operasyonlarinda bekleyen veya
yardimc1 malzemelerle birlikte kullanilan ve iiriine dahil olmayan isletme
malzemeleridir.

e  Mamul mallar; stokta bulundurulan bitmis kalemlerdir.

Malzemelerle ilgili bir diger siniflandirma ise malzemelerin kullanim amaglarina gore
yapilmaktadir. Bu bakimdan ele alindiginda; dolaysiz malzeme ve dolayli malzeme

olarak iki gruptan bahsedilebilir:
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¢ Dolaysiz malzeme; iiretim esnasinda kullanilan malzemeden, iiriin yapisi icine
girip, tiriiniin temel 6gesini olusturan ve dogrudan dogruya saptanmasi miimkiin
ve iktisadi bakimdan anlamli sayilabilecek malzemelerdir.

¢ Dolayli malzeme; bu malzemeler kendi arasinda iki grupta toplanir;

o Yardimci malzemeler; liretim sirasinda kullanilip iiriin biinyesine girmek
ve iriinii etkilemekle birlikte, gerek miktar gerekse deger olarak tiriiniin
temel 6gesini olusturmayan malzemelerdir.

o Isletme malzemesi; iiretim faaliyetlerinin yiiriitiilmesi amaciyla
kullanilan fakat iirtin biinyesi igerisine girmeyen cesitli malzemelerdir

(Can, 2000, s.3).

Malzeme yonetimi kapsaminda ele alinan tiim bu malzeme cesitleri, isletmelerin
varliklarimi siirdiirebilmeleri i¢in kullandiklar1 kaynaklardir. Tiim faaliyetlerin eksiksiz
bir sekilde siirdiiriilebilmesi i¢in, malzemelerin etkin bir sekilde yOnetilmeleri
gerekmektedir. Malzemelerin dogru bir sekilde yonetilmesi, isletmelere bir¢ok yarar
saglamaktadir. Asagidaki boliimde bu yararlar ve malzeme yOnetiminin amaglar

aciklanmisgtir.

2. MALZEME YONETIMIiNiN AMACLARI VE ONEMi

Otel isletmelerinde hizmetlerin aksatilmadan yiiriitiilebilmesi icin kaynaklarin etkin bir
sekilde planlanmasi gerekmektedir (Arnold, 1991). Bu kaynaklar arasinda 6nemli bir
yeri olan malzemelerin etkin bir sekilde yonetilmesi ise bu noktada biiyiikk Snem
tasimaktadir. Malzeme yoOnetiminde Onemli olan, ihtiya¢ duyulan maddelerin uygun
kalite ve miktarda ve istenilen yer ve zamanda kullanima hazir bulundurulmasidir (Oral,
2005). Malzeme yoOnetiminin amaclar belirlenirken, isletmenin genel amaglar1 dikkate
alimmas1 gereken temel noktadir. Bu amaglardan yola c¢ikarak kaynaklarin etkin
kullanimi, gelir-gider dengesinin saglanmas1 ve her tiirlii planlamanin yapilabilmesi,

etkin bir malzeme yonetimi ile miimkiin olmaktadir.
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Malzeme yonetiminin temel amaclarindan biri, satin alinan malzemelerin fiyatlarinin
diisiik olmasidir. Bu fiyatlara teslim alma ve teslim etme maliyetleri de dahildir. Burada
onemle iizerinde durulmasi gereken nokta, en ucuz malzemenin secilmesi yerine,
faaliyetlerin yiiriimesine yardimci olacak, belirli bir kalite seviyesine sahip malzemenin
secilmesidir. Se¢ilen malzeme, ihtiyac1 tam olarak karsilamali, kullanim siiresi boyunca
performansim1 kaybetmemeli, kullanim1 kolay olmali ve tamir ve bakim faaliyetleri
siireklilik gostermelidir. Aym1 zamanda, faaliyetler siirekli devam ettiginden, satin
alimlarin da siirekliliginin saglanmas1 ve kalitenin belirli bir seviyede tutulmasi gerekir.
Bu nedenle saticilarla, dagiticilarla ve isletmenin diger birimleri ile iyi iligkiler

kurulmali ve gelistirilmelidir.

Malzeme yonetiminin bir diger amaci stoklara yapilan sermaye yatinmim azaltmak,
isletmedeki yerlestirme diizeni i¢in malzemelerin sayisin1 azaltmak, uygulamada
minimum stok yatirimi ve kaybini saglamaktir. Fazla malzeme isletmeye ne kadar zarar
getirirse, eksik malzeme de o oranda kayiplara sebebiyet verecektir. Bu nedenle
malzeme yoOnetimi dengeyi saglamayr amaglamaktadir. Tim amaclara ulagsma

cabalarinda ise etkinlik-ekonomiklik prensibiyle hareket etmek gerekmektedir.

Etkin bir malzeme yonetimi sayesinde iiretim zamani azaltilabilir ve tiretim siirecinin
islerligi korunabilir. Malzemeler, maliyet artislarinin en 6nemli kaynagi durumundadir.
Malzeme yoOnetiminin her bir asamasinda maliyetleri diisiirmek s6z konusudur.
Malzeme maliyetlerinin yan1 sira, arastirma ve gelistirme maliyetleri, toplam
organizasyon igindeki yonetim maliyetleri, insan giicii ve makine kaynaklarinin etkin
kullanilamamasindan kaynaklanan maliyetler de azaltilabilir. Malzemeler nihai iiriinii
dogrudan etkileyeceginden iiriin ve hizmetlerin kalitesinin gelistirilmesi ve miisteri
taleplerinin gecikme olmaksizin karsilanabilmesi etkin bir malzeme yonetimi ile

miimkiin olur (Sen, 2000; Can, 2000; Oz, 1966).

Malzeme yoOnetimi kapsaminda, malzemelere 6zgii niteliklerin yazilmasi ve etiketlerle
iriin lizerine yapistirllmas1 sayesinde malzemelerin daha kolay taninmasi ve
depolanmasi saglanir. Ayrica, malzeme yonetimi ile malzemelerin kullamim ve yarari

gibi olgularin incelenmesi ve yeniden gozden gegirilmesi, malzemelerin verimli
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kullanim1 i¢in yeni politikalarin gelistirilmesi ve malzemelerde standardizasyonun
saglanmasit amaglanir (Dizgah, 1997). Hedeflenen amaclara ulagsmak i¢in yliriitiilen
faaliyetler bircok faktorden etkilenmektedir. Bu faktorler asagida ele alinip,

incelenecektir.

3. MALZEME YONETIMINi ETKILEYEN FAKTORLER

Malzeme yoOnetimi, daha once de ifade edildigi gibi, hammaddenin iiretiminden nihai
tiriiniin tiiketicilere sunumuna kadar gecen siireyi icine alan kapsamli bir siirectir. Bu
siiregte, hem malzemeler hem de siire¢ birgok faktoriin etkisi altinda kalir. Bu faktorler

isletme ici ve isletme dis1 faktorler olmak tizere iki baslik altinda toplanabilir.

3.1. isletme ici Faktorler

Isletme ile ilgili bircok faktor malzeme yoOnetimini etkilemektedir. Bunlardan ilki
isletmenin genel amaclar1 ve bu amaglar dogrultusunda belirlemis oldugu politikalardir.
Isletmenin mali durumu ve mali politikalari, malzeme yonetimini etkileyen en nemli
unsurdur. Bu noktada, isletmenin mali performansi, nakit giris-cikislari, mali
kaynaklarimin miktar1 ve finansal planlart malzeme yonetimi iizerinde son derece

etkilidir.

Malzeme yonetimini etkileyen diger nemli unsur, isletmenin fiziksel yerlesimi ve sahip
oldugu imkanlardir. Isletmelerde, malzemelerin giivenli bir sekilde teslim alinmasi ve
depolanmasi icin uygun niteliklere sahip alanlar olmalidir. Isletme depolar1 bu noktada
onemlidir. Depolarin kapasitesi ve tasidigi ozellikler, malzeme yonetimini Snemli
Olciide etkilemektedir. Ayrica iiretim tipi, malzemelerin iiretim esnasinda fiziksel olarak
gectigi yollar, iretim siirecinde kullanilan makine ve techizatlarin kapasitesi de
malzeme yonetimi ile ilgili kararlarin alinmasinda etkilidir. Ornegin, otel isletmeleri
camagsirhanelerinde bulunan ¢amasir makinelerinin nitelikleri ve kapasiteleri, otelde

kullanilan tekstil esyalarini, kalite ve miktar olarak etkilemektedir.
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Malzeme yOnetiminin etkinliginin saglanabilmesi icin biitiin birimlerin ortak amag
dogrultusunda koordine edilmesi gerekmektedir. Birimler arasindaki iletisim bilgi akist
ile saglanmaktadir. Bilginin akisi, isletmenin politikalarima ve kullanilan teknolojiye
bagh olarak, isletmeden isletmeye farklilik gostermektedir. Kullanilan raporlar ve
bilginin hangi asamalardan gegerek ilgili yerlere ulastigi, Ozellikle zaman faktorii
acisindan malzeme yonetimini etkilemektedir. Malzeme yonetimi ile ilgili bir¢cok sorun,
eksik bilgi akisindan kaynaklanmaktadir. Bu sorunlar1 gidermek icin, bilgi ve malzeme

akisiin birbiriyle uyumlu bir sekilde yiiriitiilmesi gerekir.

Malzeme yonetimini etkileyen bir diger faktor personel faktoriidiir. Malzeme yonetimi
ile ilgili kararlar1 veren personelin, i¢ ve dis faktorleri siirekli takip etmesi, konuyla ilgili
bilgiye sahip olmas1 gerekmektedir. Ayrica, tiim personelin malzemeleri nasil
kullandiklar1 siirekli denetlenmeli ve eksik kaldiklar1 konularda personele gereken

egitim verilmelidir (Oz, 1966).

Isletmenin fiziki kosullar1, performans ve verimlilik standartlar1 da malzeme y6netimini
etkilemektedir. Otel isletmelerinde malzeme ihtiyaci belirlenirken; {iriiniin kullanim
omrii, yeni projeler gibi noktalar goz oniine alinmalidir. Ornegin, odalarda kullanilan
camagirlarin yonetiminde; kirlenme, yipranma ve degistirme sikligi, isletmenin yatak
kapasitesi, doluluk orani, camasirhanenin kapasitesi, isletmenin politikasina bagh olarak
riinleri yenileme siiresi ve makine arizalar1 ve su kesintisi gibi acil durumlar,
konuklarin tesiste ortalama kalis siireleri ve igletmenin fiziki yerlesimi gibi bircok faktor

g6z Oniine alinmalidir (Housekeeping, Say1:24, 2005).

3.2. isletme Dis1 Faktorler

Malzeme yonetimini etkileyen bircok isletme dig1 faktor bulunmaktadir ve bu faktorler
isletme i¢ci faktorlerle kiyaslandiginda, daha c¢abuk ve hizli degismeler
gosterebilmektedir. Bu nedenle, bu faktorlerin daha sik ve yakindan takibi

gerekmektedir. Isletme dis1 faktorlerden en Gnemli ve malzeme yonetimi iizerinde en
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etkili olan1 tedarik¢ilerdir. Bu nedenle, daha isletmenin kurulus asamasinda bile, bu
faktor gbz Oniine alinmali ve yatirim i¢in zorunlu malzemelerin tedarik edildigi yerlere
yakin bolgeler, kurulus yeri icin tercih edilmelidir. Tedarik olanaklar1 fazla maliyet
gerektirecek sekilde secildiginde ya da secilmek zorunda kalindiginda, isletmenin
pazarlama, fiyat, depolama gibi tiim politikalarni bu durumdan etkilenecektir (Oral,

2005).

Malzeme yoOnetimini etkileyen dis etkenlerden bir digeri, devletin almis oldugu kararlar
ve uygulamalaridir. Ayrica, banka vb. finansal kuruluslar ve isletmenin bu kuruluslarla
calisma diizeyi, ulusal ve uluslararasi genel ekonomik durum ve rakip isletmelerin
konumu da malzeme yonetimi iizerinde etkili olabilmektedir. isletmenin hitap ettigi
pazarin yapisi, miisterilerin tercih ve beklentileri de malzemelerin niteligi ve niceligi
tizerinde etkilidir. Bunun yan1 sira teknolojideki hizli gelismeler, malzemelerin siirekli
farklilasmasina sebep olmaktadir (Oz, 1966). Ozellikle demirbas ve uzun siire
kullanilacak malzemelerin aliminda, teknolojik gelismelerin takip edilmesi son derece

onemlidir.

Isletmelerde son dénemlerde sik¢a basvurulan yontemlerden biri olan dis kaynaklardan
yararlanma yaklasimi (oursourcing) tercih edilmisse, bu durum malzeme yonetimini de
etkileyecektir. Ornegin, KH departmaninda bazi faaliyetlerin disaridan bir isletmeye
yaptirilmasi, malzeme yonetim siirecini etkilemektedir. Temizlik faaliyetlerini disaridan
alan otel isletmeleri, temizlikte kullanilan arac-gere¢ ve malzemelere kendisi sahip
olabilecegi gibi, temizlik isletmesinin arag-gereclerini de kullanabilir. Temizlik
faaliyetlerinin disaridan bir isletmeye verilmesi durumunda dikkat edilmesi gereken bir
diger konu, temizlikte kullanilan kimyasallarin secimi ve satin aliminin kim tarafinda
yapildigidir. Emeksiz (2003) tarafindan yapilan arastirmaya gore; otel isletmeleri
genellikle kendi makine ve ekipmanlarin1 kullanmay1 tercih etmekte ve malzeme

seciminde aktif rol oynamayi tercih etmektedirler.

Malzeme yonetimi, son donemlerde biitiin ¢cevrelerin iizerinde durdugu siirdiiriilebilirlik
anlayis1 ile de yakindan ilgilidir. Otel isletmelerinde, bu noktada malzemelerle ilgili

cesitli uygulamalar yapilmaktadir. Ornegin, otellerde kullanilan tuvalet kagitlar1 igin
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doniisiimlii kagittan yapilmis iiriinler tercih edilebilir. Banyoda kullanilan sampuan ve
sabunlarin bitkisel ve geri doniisiimlii paketleri olanlarin1 kullanmak gerekmektedir.
Otel mefrusatlarin1 cok gerekli olmadikca estetik kaygilarla degistirmemek,
degistirildigi takdirde bunlarin hayir kurumlarina bagislanmasi gerekmektedir. Turizm
sektoriinde, yogun cevresel etkilesim nedeniyle, cevre iizerinde yaratilan tahribatin en
aza indirilmesi bilyiikk 6nem tagimaktadir. Hem toplumun hem de miisterilerin ortak
beklentisi, otelin ¢evreye duyarli olmasidir. Bu durum, otelin politikalarin1 dolayisiyla

da malzeme politikasini etkilemektedir (Kahraman ve Tiirkay, 2004).

Otel isletmelerinde kullanilan malzemelerin biiyilk bir kismi1 KH departmaninin
sorumlulugunda bulunmaktadir. KH departmaninin sorumlulugunda olan bu malzemeler
hem nitelik olarak hem de nicelik olarak ¢ok olduklarindan, bunlarin satin alinmasi,
depolanmast ve sunulmasi etkili bir malzeme yOnetimi anlayisin1 gerektirir. KH
departmaninda kullanilan malzemelerin farkli 6zellikler gdstermesi nedeniyle, malzeme
yonetim siireci agamalari, malzemenin tiiriine gore farkli olabilmektedir. Bu nedenle,
oncelikle KH departmani sorumlulugu altinda bulunan malzemeler ayrintili olarak
tanimlanmalidir. KH departmaninda kullanilan tiim malzemelerin cesitli Olciitlere gore
gruplandirilarak ele alinmasi, malzeme yonetim siireci asamalarimin daha kolay
incelenmesini miimkiin kilacaktir. KH departmaninda kullanilan malzemelerin

gruplandirilmasi konusu bir sonraki boliimde ele alinmastir.

4. KAT HIZMETLERIi DEPARTMANINDA KULLANILAN MALZEME
GRUPLARI

KH departmaninda, hem sorumluluk alanlar1 genis oldugu i¢in hem de yapilan
faaliyetlerin 6zelligi geregi bircok malzeme bulunmaktadir. Literatiirde malzemelerin
gruplandirilmasi ile ilgili farkli caligmalar yapilmistir. Bunlardan en yaygin olan
uygulama, malzemelerin doniisimli ve doniisiimsiiz olma ozelligine gore
siniflandirilmasidir. Miisteriler ya da calisanlar tarafindan cesitli amaglarla tiiketilen ve
siirekli yenilenmeleri gereken malzemeler doniisiimsiiz malzeme, bu tanimlamanin

disinda kalanlar ise doniisiimlii malzeme olarak adlandirilmaktadir. Diger bir ifadeyle,
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kullanim ©mrii nispeten sinirli olan, fakat KH operasyonlarinda tekrar tekrar
kullanilabilen malzemelere doniisiimliic malzemeler denmektedir. Doniisiimsiiz
malzemeler ise tiiketilen veya rutin KH operasyonlart boyunca kullanilan malzemelerdir

(Kappa ve digerleri, 1995; OTED, 2003; Martin, 1998; Gray ve Lugiori, 1994).

Bir baska smiflandirmaya gore; KH departmaninda kullanilan malzemeler kullanim
yerlerine gore siiflandirilmigtir. Bu siniflandirmada dort farkli malzeme grubundan
bahsedilmistir; odalarda kullanilan malzemeler, banyoda kullanilan malzemeler, genel
alanlarda kullanilan malzemeler ve ¢amagsirhanede kullanilan malzemelerdir (Schneider
ve Tucker, 1989). Baska bir siniflandirma malzemelerin kullanim Omiirlerine gore
yapilmistir. Bu siniflandirmaya gore ii¢ farkli grup bulunmaktadir; uzun Omiirli

malzemeler, kisa dmiirlii malzemeler ve tek kullanimlik malzemelerdir (Martin, 1998).

Yapilan bir diger malzeme siniflandirilmasina goére malzemeler; miisteri odalarinda
kullanilan egyalar, temizlik sirasinda kullanilan araglar ve kimyasallar olarak {i¢ gruba
ayrilmaktadir (Kozak, 2005). Malzemelerin muhasebelestirilmesi acisindan bakildiginda
ise su iki tiir malzemeden bahsedilebilir: demirbas malzeme ve sarf malzemeleri.
Demirbag malzeme, bir yildan uzun omiirlii olan ve amortismana tabi malzemelerdir.
Sarf malzemeleri ise bir yildan daha kisa 6mre sahip olan ve tiiketimi sonucu gider

gosterilen malzemelerdir.

Kullanim 6mrii uzun olan malzemelerin yonetimi tiiketim malzemelerine gore birtakim
farkliliklar gostermektedir. Demirbas malzemeler, genellikle ihtiya¢ ortaya ciktiginda
satin alinmakta, depolanmamakta, belli zaman araliklar1 ile bakim gerektirmektedirler.
KH departmanmin giinliik operasyonlarinda kullanilan malzemeler ise hem nitelik
olarak hem de nicelik olarak ¢ok sayidadir. Bu nedenle bu malzemelerin yonetimi farkli
ozellikler gosterir. Bu calismada, KH departmaninda operasyonlarin aksamamasi icin
gereken malzemelerin istenilen zaman ve yerde hazir bulundurulmalar1 temel amag
olarak belirlendiginden, caligmanin amacma uygun olmasi nedeniyle malzemeler
donanim malzemeleri ve operasyonlarda kullanilan malzemeler olmak iizere iki baslk

altinda incelenecektir.
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4.1. Donanim Malzemeleri

Donanim malzemeleri odalarda ve genel alanlarda bulunan ve bir yildan uzun siire
kullanilan egsyalardir. Bunlar, yatirnm biitgesi igerisinde yer alirlar ve amortismana
tabidirler. Giinliilk operasyonlarda bu malzemeler kullanilmamaktadir. Sermaye
biitcelemesi yapilirken bu malzemelerin yenilenme ve bakim giderleri de gz Oniinde
bulundurulmalidir. KH departmani kapsamindaki donanim malzemeleri arasinda silte,
perde, tiil ve yastik gibi tekstil iiriinleri de bulunmaktadir. Banyo ve yatak ¢amasirlari
amortismana tabi olmadiklar ve rutin operasyonlarda kullanildiklar i¢in bu kategoride
yer almamaktadirlar. Donanim malzemelerinin kullanim Omiirlerinin  bilinmesi

onemlidir (Jones, 2005).

Donanim malzemelerinin satin alinmasindan sonra kayitlarinin tutulmasi gerekir. Kayit
dosyalarinda her bir malzeme icin ayr1 boliimler hazirlanarak, malzemelerin tanimi,
tiretici bilgileri, montaj ya da satin alma tarihleri, malzemenin 6zellikleri gibi bilgiler
kaydedilmelidir. Tekstil malzemelerinde {irliniin numunesi de bu dosya igine
konulmalidir ve daha sonra malzemelerde yapilan tiim degisiklikler ve tamir ve bakim

islemleri kaydedilmelidir (OTED, 2003).

Donanim malzemeleri de kendi igerisinde konuk odalari, genel alanlar ve personel
alanlarinda kullanilan donanim malzemeleri, tekstil malzemeleri ve departman ekipmani
olmak {iizere iice ayrilarak incelenebilir. Miisteri odalarinda ve genel alanlarda bulunan
malzemeler; karyola, sandalye, koltuk, kanepe, gardrop, bagajlik, masa, duvar panosu,
seramikler, aydinlatmalar, safebox, minibar, TV, sa¢ kurutma makinesi, klima gibi
elektrikli esyalar, aynali komodin, dekoratif aksesuarlardir. Banyolarda bulunan
donamim malzemeleri; kiivet, lavabo, klozet, klozet fircasi, ¢op kovasi. Personel
kullanim alanlarinda bulunan malzemeler; personel dolaplari, masa, sandalye gibi sabit
esyalardir. Tekstil malzemeleri; silte, kalin perde, giineslik, tiil, yastiklar, battaniye,
yatak Ortiisii, hali ve pike gibi malzemelerdir. Departman ekipmanlart ise; elektrik
siipiirgesi, 1slak vakum, cila makinesi, buharli temizlik makinesi, yiiksek basing spreyi,
kuru kopiik makinesi, hali ytkama makineleri, dikis makinesi, ¢6p toplama ekipmani,

camagsir yikama ve kurutma makinesi, {itii ve katlama makinesi gibi malzemelerdir.
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4.2. Operasyonel Malzemeler

Operasyonel malzemeler KH departmaninda daha ¢ok rutin islerde diger bir deyisle
giinliik islemlerde kullanilan malzemelerdir. Bu malzemelerden bir kism1 temizlik ve
bakim islemleri icin personel tarafindan kullanilmakta iken, bir kismi miisterilerin
kullanimina sunulmaktadir. Operasyonel malzemeler otelden otele farklilik
gosterebilmektedir. Bu farklilik otelin statiisii, isletme politikas1 ve hitap edilen miisteri

grubunun farkli olmasindan kaynaklanmaktadir (Schneider ve ve Tucker, 1989).

Operasyonel malzemeleri de kendi arasinda dort gruba ayirarak inceleyebiliriz (Casado,
2000);

o Temizlik malzemeleri; her tirli temizlik ve bakim islemi i¢in kullanilan
malzemelerdir. Bu malzemelerden bir kismi kullanildigi anda tiikenirken bir
kism1 daha uzun siireli kullanilabilmektedir. Otelden otele farklilik gdstermekle
birlikte kullanilan temel temizlik maddeleri su sekildedir; ¢ok amagh
temizleyici, siipiirge, temizlik bezi, kova, dezenfektan, mobilya cilasi,
antiseptikler, camasirthane kimyasallari, metal parlatici, moplar, ovma pedleri,
sprey siseleri, hali ve cam gibi yiizeye 6zel temizlik ve bakim maddeleri, pres,
siingerdir.

®  Miisteri malzemeleri; bu malzemeler genellikle miisteri odalarinda veya banyoda
bulunan ve miisterinin konaklama siiresince c¢esitli ihtiyaglarim karsilayan
malzemelerdir. Bunlar1 kendi arasinda doniisiimlii ve doniisiimsiiz malzemeler
olarak ikiye ayirabiliriz. Doniisimlii malzemeler; kiil tablasi, elbise askisi,
bardaklar, buz kovasi, bornoz, tepsi, ¢cOp sepeti, su siirahisidir. Doniistimsiiz
malzemeler ise; banyo sabunu, pegete, el sabunu, camasir torbasi, kibrit, not
kagidi, kalem, posta karti, hijyen poseti, zarf, klozet bandi, tuvalet kagididir.

® (Camagirlar (Linenler); oda ve banyo icerisinde kullanilan ve diger malzeme
gruplarina gore daha uzun 6miirlii olan tekstil malzemeleri bu gruba girmektedir.
Bu malzemeler carsaf, yastik kilifi, nevresim, bornoz, banyo havlusu, el havlusu
ve ayak havlusudur. KH departmam1 sadece oda ve banyoda kullanilan
camagirlardan degil, otel icerisinde kullanilan tiim tekstil malzemelerinden de

sorumludur. Bunlar yatak camasirlari, banyo camasirlart ve masa camasirlar
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olmak iizere ii¢ grupta toplanabilir. Yatak camasirlari; ¢arsaflar, yastik kiliflari,
alezler, nevresimler, banyo ¢amasirlari; banyo havlusu, el havlusu, ayak havlusu,
bornoz, banyo paspasit gibi malzemelerdir. Masa ¢camasirlari ise yiyecek-igecek
departmaninda kullanilan masa ortiileri ve peceteleri icermektedir (Kappa ve
digerleri, 1995).

o Uniformalar; otellerde departman yoneticileri hari¢ tiim departmanlarin
personeli {iniformali caligmaktadirlar. Tiim {iniformalarin temizligi, onarima,

bakimi ve korunmasi KH departmani tarafindan yapilmaktadir.

Yukarida aciklandigr gibi, KH departmaninin sorumlulugunda bir¢ok malzeme
bulunmaktadir. Bu malzemelerin yonetiminde, ihtiya¢ duyulan malzeme miktar1 dnemli
bir etkendir. Baz1 iiriinlerin satin alinmasi ve depolanmasi i¢in par sayilar1 (doniisiimlii
malzemelerin biitiin alanlarda kullanilacak bir tam takim sayis1) belirleyici olurken, bazi
tiriinler i¢in maksimum ve minimum miktarlarinin belirlenmesi gerekmektedir (Casado,
2000). Aym sekilde, baz1 malzemelerin miktarlarinin belirlenmesinde yatak sayisi baz
almirken, baz1 malzemeler icin oda sayisi belirleyici olmaktadir. KH departmaninda
stoklanan malzemelerin fiziksel olarak sayimi zordur. Ciinkii, malzemeler tek bir yerde

toplu olarak bulunmamakta, isletmenin farkli yerlerine dagilmis olarak yer almaktadir.

Glintimiizde, etkili bir maliyet denetimi i¢in, sadece malzemelerin teslim alinma
asamasinda ve iiretim siirecinde yapilan denetimler yetersiz kalmaktadir. Satin alinan
malzemelerin kalitesi dogrudan son iriinii etkileyecegi igcin malzemelerin satin
alimmasinda da maliyet denetimleri yapilmalidir. Kalite kavraminin énem kazanmasi ile
birlikte malzemelerin temin edildigi isletmelerde cesitli kriterler aranmasi, satin
almacak malzemenin hammadde halinde oldugu ilk asamadan itibaren ¢esitli denetimler

yapilmast gibi konular giindeme gelmistir.

KH departmaninda, ihtiyaglarin belirlenmesi ve satin alma faaliyetleri bilgi akist
yoluyla gerceklestirilmektedir. Teslim alma asamasindan itibaren ise malzemelerin
fiziksel olarak otel icinde hareket etmesi s6z konusu olmaktadir. KH departmani
sorumlulugunda bulunan malzemeler, teslim alindiktan sonra isletmenin ana deposuna

konulur. Isletmenin ana deposundan, varsa KH departmani genel deposuna, genel
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deponun olmamast durumunda ise kat ofislerine taginir. Kat ofislerinden ise kat
arabalar1 veya personel yoluyla malzemenin tiirline goére ya dogrudan miisterinin
kullanimina sunulur ya da iiretim siirecinde kullanilir (Housekeeping, 2005). Malzeme

yonetim siireci agsamalari ile birlikte bir sonraki boliimde detayl olarak a¢iklanmaistir.

5. MALZEME YONETIM SURECI

Malzeme yonetim siireci icerisinde malzemeler cesitli asamalardan gecmektedirler. Bu
asamalar ana hatlariyla sekil 2.1°de gosterilmektedir. Sekilden de goriilebilecegi gibi
malzeme yonetim siireci; ihtiyacglarin belirlenmesi, satin alma, teslim alma, depolama,
depodan mal ¢ekme, stok kontrol ve iiretim-sunum asamalarindan olugmaktadir. Bu

asamalar asagida ayrintili bir sekilde agciklanmistir.

Ihtiyaclarin Belirlenmesi

\ 4
Malzemelerin depodan talep
edilmesi

Malzemenin

kontrolii Satin alma boliimiine bildirilmesi

v

Malzemelerin satin alinmasi

v

Malzemelerin teslim alinmasi

v

Depodan mal ¢ekme Malzemelerin depoya konulmasi

v

Malzemelerin departman

depolarina konulmasi

v

Malzemelerin operasyonlarda

kullanilmasi veya sunulmasi

Sekil 2.1. Malzeme Yo6netim Siireci
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5.1. htiyaclarin Belirlenmesi

Malzeme yOnetimi acisindan bakildiginda ihtiyag; bir iiriiniin iiretilmesinde kullanilan
bir iktisadi malin ya da hizmetin yoklugudur. Malzeme yoOnetimi siirecinin ilk ve en
onemli asamasi ihtiyaglarin dogru tespit edilmesidir. Ihtiya¢ duyulan malzemeler, aym
iiriinii iiretseler bile, isletmeden isletmeye farklilik gostermektedir (Oz, 1966). Demirbas
malzemeler genellikle depolanmazlar ve bunlar ihtiya¢ ortaya ¢iktifi zaman temin
edilme yoluna gidilir. Bu malzemelerin hangi zaman dilimi icerisinde, hangi miktarda
ve nitelikte alinacaklarina, ilgili departman miidiirleri bir araya gelerek karar
vermektedir. Tiiketim malzemelerinde ihtiyaclarin belirlenmesinde ise; ge¢mis
tiketimin ortalamasina gore ihtiyaclarin belirlenmesi, tiiketim faktorlerine gore
ihtiyaclarin belirlenmesi, standartlara gore ihtiyaclarin belirlenmesi gibi farkli

yontemler kullanilabilmektedir.

Ihtiyaglarmn belirlenmesinde kullanilan yontemlerden biri olan geg¢mis tiiketimin
ortalamasina gore ihtiyaglarin belirlenmesi yonteminde, ilk yapilmasi gereken
gecmisteki belirli bir siireye ait sarfiyatin kaydedilmesi ve hesaplanmasidir. Ge¢cmisteki
verilerin kaydedilmesinde iki farkli yontem s6z konusudur. Bunlardan biri verilerin
siirekli kayit sistemi ile takip edilmesidir. Bu yontem gelecekte ihtiya¢c duyulacak
malzemelerin sayisini kesin olarak vermekle birlikte, fazla zaman ve personel gerektiren
bir yontemdir. Bir diger yontem de belirli araliklarla sayim yapilmasidir. Bu yontemde
mevcut malzemelerin miktarlart ile o donem iginde satin alman malzemelerin
toplamindan, donem sonunda yapilan sayima gore elde kalan miktar ¢ikarlarak,
titkketilen malzeme sayis1 hesaplanir. Hesaplanan tiiketim miktarinin giinliik ortalamasi
almir ve gelecek donem ihtiyacinin bu rakamla ayni olacagi varsayilir. Ortalamalar

hesaplanirken, her bir malzeme kalemi i¢in ayr hesaplama yapilmalidir.

Ihtiyaglarin saptanmasinda kullanilan yontemlerden bir digeri olan, tiiketim faktorlerine
gore ihtiyaclarin belirlenmesi yonteminde; Oncelikle birimlerin her biri icin ge¢miste
belirlenmis belirli bir siirenin ortalama sarfiyatt hesaplanir. Daha sonra belirlenen bu
ortalama rakamlar, gelecekteki iinite adedi ile carpilarak ortalama ihtiyag

saptanmaktadir. Bu yontem su sekilde formiile edilebilir (Korzay, 1977, s.23):
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Ortalama ihtiya¢ = (DBSM + DiAM) — ESM
DAS

Formiilde: DBSM: D6nem basi stok miktarini
DIAM: Dénem icinde alinan malzeme miktarini
ESM : Eldeki stok miktarini

DAS : Donemin kapsadigi ay sayisinm ifade etmektedir.

Ihtiyaglarin  saptanmasinda diger bir yontem, standartlara gore ihtiyaclarin
belirlenmesidir. Yapilan denemeler ile iiretimde kullanilacak maddeler belirlenerek
standart hale getirilmektedir. Ayrica birbirleriyle ilgili maddelere gore de ihtiyag
belirlemesi yapilabilmektedir. Ornegin belirli bir biiyiikliikteki alana uygulanacak
kristalize cila miktar1 ile cilanin uygulanmasi icin gereken ped miktar1 gibi birbiri ile
baglantili malzemelere gore gereken miktarlar belirlenebilmektedir (Boylu, 2001;

Korzay; 1977).

Otel isletmelerinde malzeme ihtiyaglar tespit edilirken, gecmis donem harcamalan ve
tahmini doluluk oranlar1 esas alinir. Bu yontemde Oncelikle, ge¢cmis donemde tiiketilen
malzeme sayist yatak sayisina (bazi triinler icin oda sayisina) oranlanarak her bir
malzeme i¢in tiiketim katsayis1 belirlenir. Her bir malzemenin tiiketim kat sayisi
hesaplandiktan sonra, tahmini doluluk rakamlar kullanilarak her iiriinden ne kadar
gerekecegi hesaplanir (Housekeeping, 2003; Housekeeping, 2005). Bu hesaplama su

sekilde formiile edilebilir:
Ihtiya¢ duyulan malzeme miktart = ODT X (TMM / YS)
Formiilde; ODT :Tahmin edilen doluluk oranim
TMM : Belirli bir donemde tiiketilen malzeme miktarini

YS : Isletmenin yatak sayisin1 ifade etmektedir.

Otel isletmeleri kosullarina gore ihtiyaglarin belirlenmesi yontemlerinden en uygun

olam tercih etmektedirler. Ihtiyaglarm belirlenmesi faaliyetlerinin ne kadar zaman
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araliklar1 yapilacaginin belirlenmesi gerekmektedir. Gilintimiizde just-in-time (JIT)
yaklagiminin otel isletmelerinde uygulanip uygulanamayacagi tartisiimaktadir. Bu
yaklagimda stoklarin sifir veya sifira yakin olmasi esastir. Bu yaklasima gore ihtiyaclar
giinliik belirlenmekte, teslim alimlar rutin olarak her giin yapilmaktadir. Zamandan,
isgliciinden ve depo alanlarindan tasarruf edilmesini ve maliyetlerin diisiiriilmesini
amaclayan bu yaklasimin benimsenmesi durumunda tedarik¢i secimi konusunda dikkatli
olunmali, giivenilir tedarikgilerle calisilmali ve yerel tedarikciler tercih edilmelidir

(Barlow, 2002).

5.2. Satin Alma

Malzeme yonetimi agisindan satin alma; bir isletmenin mal ya da hizmet elde etme
faaliyetleridir (Dikmen, 1993). Satin almada temel amag, ihtiyacin giderilmesi
amaciyla, en iyi kalitedeki malzemeyi en diisiik maliyetle elde etmektir. Ihtiyacin
giderilmesi kapsaminda isletmeler, satin alma yerine kiralamayr da tercih
edebilmektedirler. Kiralamaya karar vermeden Once, satin alma maliyeti ile
karsilastirilmali ve sunulacak hizmet kalitesi agisindan degerlendirme yapilmalidir.
Malzemenin satin alimi1 yoluyla ihtiyacin giderilmesine karar verildiginde, satin alma
faaliyeti ile ilgili islemler baglamaktadir. Satin almada en 6nemli nokta, hangi iiriiniin
kimden alinacaginin belirlenmesidir. Satin alinan malzemelerin zamaninda ve ekonomik
bicimde alinmasi, hizli, dogru ve ekonomik kosullarda isletmeye ulastirilmasi,

operasyonlarin yiiriitiilmesini kolaylastiracaktir (Tenekeci, 2005; Kozak, 2005).

Satin alma ile ilgili faaliyetleri kimin yerine getirecegi otel isletmesinin kapasitesine ve
sahiplik durumuna gore farklihik gostermektedir. Genel olarak, kiiciik otel
isletmelerinde satin alma faaliyetleri genel miidiir ya da isletme sahibi tarafindan
yiiriitiiliirken, biiyiik otel isletmelerinde satin alma midiirii tarafindan yapilmaktadir.
Zincir otellerde ise yaygin olarak merkezi satin alma uygulanmaktadir. Merkezi satin
almada, belirlenmis olan prosediire gore tiim departmanlarin ihtiyaglar1 bir bolim

tarafindan saglanmaktadir (Yilmaz, 2005).
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Satin alma kararim verecek kisilerin iiriinlerle ilgili bilgiye sahip olmasi ve tedarikg¢iler
ile yakin iliski kurmasi gerekmektedir. Otel isletmeleri genellikle biiyiikk miktarlarda
satin alimlar yapmaktadir. Bu nedenle, isletmenin 6deme donemlerine uygun olan
tekliflerin degerlendirilmesi gerekmektedir. Satin alimlarda {ist y®netimin genel

degerlendirmesi ve onay1 alimmalidir (Feinstein ve Stefanelli, 2002).

Isletmenin satin alma departmami sorumlusuna, diger departmanlar tarafindan
gonderilen “satin alma istek figi” satin alma isleminin baslangicidir. Bu raporda satin
alimmasi istenen malzemenin niteligi ve niceligi ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Ay
zamanda satin alma birimi tarafindan ayrintili standart malzeme kartlar1 kullanilabilir.
Bu Kkartlarda; iirliniin adi, hangi amacla kullanmilacagi, genel tanimi, yetistigi bolge,
marka, tiir, derece, yogunluk, paket Olciisii, teslim alma sirasinda standartlara
uygunlugunu test etmede kullanilacak yontemler, etiketleme, paketleme, dagitim vb.

bilgiler yer alir (Kartal, 1996; Gray ve Liguori, 1994).

Satin alma isleminde satin alma karar1 verilmeden Once tedarikgiler ile ilgili bilgiler
dogrultusunda degerlendirmeler yapilmalidir. Satin alma konusunda fiyat faktorii daima
onemli bir konu olmasina ragmen kalite ve satig sonrasi hizmet de bir o kadar 6nemlidir.
Bu noktada yapilmasi 6nerilen deger analizinin nasil yapilacag: bilinmelidir. Oncelikle
iiriinlerin performans1 karsilastirmali olarak degerlendirilmelidir. istenen Kkalite
kriterlerini en iyi karsilayan {iiriin bulunduktan sonra islev degeri (kalite/fiyat)
bulunmalidir. Satin almanin amaci kalitenin maksimum, fiyatin minimum oldugu degeri
bulabilmektir. Satin alimlardan once ve belirli araliklarla deger analizleri gozden
gecirilmelidir. Satin alimlarin direkt {ireticiden yapilmasinin fiyat avantaji saglamasi s6z
konusudur. Araci kurumlardan iiriin satin almanin ise daha iyi hizmet saglama avantaji

vardir.

Satin alma gorevlisi piyasa aragtirmasindan sonra sectigi satici i¢in siparis fisi diizenler.
Siparis fisi iizerinde siparisin kime verildigi, fiyatin ve tutarin ne oldugu yazilmaktadir.
Dort kopya olarak hazirlanan bu evrak satici isletmeye, muhasebe departmanina, teslim
alma boliimiine gonderilir. Satis islemi sonrasinda satici isletme tarafindan fatura

diizenlenmelidir. Satic1 ve alic1 arasinda diizenlenen kontratta, eger gerekiyorsa, iriin
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sonras1 hizmetle ilgili satici isletmenin yerine getirmesi gereken yiikiimliiliikler de
belirtilmelidir. Satig gorevlisinin diizenli araliklarla tesisi ziyaret etmesi ve operasyon
asamasinda malzemelerle ilgili ¢ikan sorunlarla ilgilenmesi saglanmalidir (Kartal, 1996;

Gray ve Liguori, 1994; Jones, 2005).

Otel isletmelerinde yatinm maliyetleri yiiksek oldugundan, satin alma faaliyeti
gerceklestirilmeden Once pazar arastirmasit yapmak gerekmektedir (Siimercan, 1984).
Pazarin takip edilmesi hem yenilikler hem de maliyet acisindan 6nemlidir. Bu yiizden
otel ekipmanlarinin ve malzemelerinin tanitimlarinin yapildigi ulusal ve uluslararasi
fuar ve sergiler ziyaret edilebilir. Ayrica, otele satin alinmasi diigiiniilen malzemeler,
miimkiin oldugunca denemeler yapilarak tercih edilmelidir. Uriiniiniin satin alinma
asamasinda kalite, miktar, ebat gibi 6zellikler belirlendikten sonra satici igletmeden
numune istenmesi ve bunun test edilmesi, daha sonra ¢ikabilecek sorunlarin Oniine
gecilmesini saglayacaktir. Ozellikle biiyiik miktarlarda siparis verilen malzemeler icin
bu konuya daha ¢ok dikkat edilmesi gerekir. Ornegin tekstillerin seciminde numune
almarak iiriin denendiginde; renk solmasi, ¢ekme, cabuk yipranma gibi negatif

ozelliklere sahip olan iiriinler satin alinmamig olacaktir (Housekeeping, 2005).

Otel isletmelerinde, bircok KH departmani y6neticisi iiriinlerin 6zelliklerine bakmadan,
piyasadaki yenilikleri arastirmadan eskiden kullandiklar iiriinleri kullanmaya devam
etmektedirler. Bunun sebebi iiriiniin kullanim seklini, 6zelliklerini ve hangi yiizeylere
zarar verip vermedigini biliyor olmalaridir. Yeni iiriinlerin arastirmasi yapilmadiginda,
zamanla bu {iiriiniin fiyatindaki pahalilik fark edilmeyebilir. Bu noktada birden fazla
tedarikci ile caligmak daha avantajli olacaktir. KH departmanina ait iiriinlerin se¢imi
sirasinda yapilmasi gerekenler su sekilde siralanabilir (Craig, 1989; Okur, 2002);

¢ Kimyasal iiriinler ¢ikarilmasi zor olan lekeler iizerinde denenmelidir.

¢ Tiim KH departman ¢alisanlar {iriinlerin test edilme asamasina katilmalidir.

¢ Sulandirlarak kullanilan bir iiriin s6z konusu ise sulandirma oranmna dikkat

edilmeli ve fiyat karsilastirmas1 yapilirken bu durum hesaba katilmalidir.
e  Uriiniin kullanim prosediiriiniin is akis1 ile uyusup uyusmadig incelenmelidir.

e Satin alinan tiim kimyasallar ayn1 tedarik¢iden saglanmamalidir.
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e Depolarin yeterli olmasi durumunda biiyilk miktarda satin almak fiyati
diisiirecektir.

e Saklama siiresine dikkat edilmeli ve satin alma miktar1 buna gore
belirlenmelidir.

e Uriinleri test ederken diger iiriinlerle karistirmamak gerekmektedir.

e Farkli amaclarla kullanilan ayn1 renklerde iiriinler tercih edilmemelidir.

e Dekorasyon amagh kullanilan malzemelerde miisterilerin gozlerini yormayacak
renklerin tercih edilmesi 6onemlidir.

e Kimyasallarda kullanim kolaylig1 saglayan ambalaja sahip, yilizeylerin 6zelligini
bozmadan temizleyen, personelin kullanimim kolaylikla kavrayabilecegi ve

ekonomik olan triinler tercih edilmelidir.

5.3. Teslim Alma

Teslim alma; isletmeye getirilen malzemelerin teslim alinmasi, miktar ve kalite
kontroliiniin yapilarak gerekli yerlere veya depolara sevk edilmesidir. Teslim alma,
malzeme yoOnetiminin diger asamalart kadar Onemlidir. Bu nedenle teslim alma
esnasinda malzemeyi taniyan personel bulundurulmasi ve yapilan tiim islemlerin kayit

altina alinmasi olduk¢a 6nemlidir (Ozcan, 1965; Boylu, 2001).

Uygulamada siirpriz teslim alma ve kor teslim alma olmak {iizere iki tiir teslim alma
yontemi vardir. Siirpriz teslim alma; teslim alma kayitlarinin belli araliklarla ilgili
yonetici tarafindan kontrol edilmesidir. Bu yontemde teslim alma isleminden bir kisi
sorumludur. Bu sorumlu kisinin ilgili yoneticiler tarafindan, cesitli giin ve saatlerde
haber verilmeksizin denetlenmesi gerekir. Kor teslim alma yonteminde ise teslim alma
memuru teslim alacagi malzemenin kalitesini ve sayisin1 bilmemektedir. Onun tutacagi

kayitlar ile satin alma kayitlar1 daha sonrasinda karsilastirilir (Korzay, 1977).

Teslim alma asamasinda uygun olmayan malzemeler kabul edilmeyerek iade edilmelidir
(Kozak, 2005; Sarag, 1989). Teslim alma esnasinda siparis edilmemis malzemelerin

alinmamasina, satin alma departmami tarafindan onaylanmadan malzemenin
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alimmamasina, son kullanim tarihi ge¢cmis malzemelerin alinmamasina, hasara ugramis
veya hatali malzemelerin alinmamasina ve miktarla ilgili yanlhisliklar yapilmamasina
dikkat edilmelidir. Uriinlerin orijinal etiketleri muhasebe departmaninin kontrolii ve bir
sonraki sipariste kolaylik saglamasi icin saklanabilir. Gelecek malzemelerin konulmasi
gereken yerin de onceden ayarlanmis olmasi teslim alma islemini kolaylastiracaktir

(Boylu, 2001; Dizgah, 1997).

Teslim alma bolimii teslim aldigi her malzemeyi giinlilk teslim alma raporuna
islemelidir. Teslim alma raporlarinda; iriinlerin depoya giris tarihleri, cesitleri,
miktarlari, teslim alan kisi gibi bilgiler bulunmalidir. Giin sonunda faturalar ile birlikte
bu form muhasebe departmanina gonderilmelidir. Teslim alma memuru isletmeye
getirilen malzemelerin istenilen malzeme 6zelliklerine uygun olup olmadigini kontrol
etmelidir. lade ya da indirim yapilmasi istenen malzemeler igin gerekli islemler yerine
getirilmelidir. Ciinkii, satic1 isletme diisiik kaliteli malzemeyi yiiksek kaliteli malzeme
gibi getirerek, faturay: yiiksek kaliteli malzemenin fiyat1 iizerinden diizenleyebilir. Bu
tip aksakliklarin Oniine gecebilmek i¢in, kayitlarin zamaninda ve dogru olarak tutulmasi

gerekir. (Kartal, 1996).

5.4. Depolama

Satin alinan malzemenin ihtiya¢c duyuldugunda kullanilmak {izere bekletildigi ve uygun
sartlarda korundugu ag¢ik veya kapali alanlara depo adi verilmektedir (Barutcugil, 1988).
Isletmelerde, mallarin dis etkenlere karsi korunmasi, zaman faydasi ile mallarin
degerinin arttirilmasi, fiyat istikrarsizliklarindan zarar gérmemek, satin almada miktar
indirimlerinden faydalanmak, tasimadan tasarruf saglamak, geciken teslimata karsi
onlem almak gibi nedenlerle depolama yapilmaktadir (Sarag, 1989). Depolarin
biiytikliikleri, konumlar1 ve tasidiklar1 6zellikler deponun kullanim amacina gore

farkliliklar gostermektedir.

Depolar hangi amagla kullanilirsa kullanilsin her deponun tasimasi gereken birtakim

ozellikler vardir. Bunlar; iyi bir havalandirma diizeninin olmasi, deponun serin ve
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rutubetsiz olmasi, kolaylikla temizlenebilecek sekilde diizenlenmesi, yeteri kadar raf
olmasi, merdiven ve terazi gibi gerekli arag-gereclerin eksiksiz bulundurulmasidir
(Sarag, 1989). Depolarin istenilen niteliklerde olmasi, operasyonlarin daha kolay ve

akici bir sekilde yiirlimesi agisindan 6nemlidir.

Depolamada dikkat edilmesi gereken konular su sekilde siralanabilir (Ciinedioglu, 1995;
Cetiner, 2002):
e Ayni cins malzemeler bir arada depolanmalidir,
e Malzemelerin ezilmemesi ve birbirinden etkilenmemesi i¢in 6nlem alinmalidir,
® Ayni cins malzemeler birbiri lizerine konularak yer tasarrufu saglanmalidir,
e Biiyiik depolarda istifler, araclarin arasinda rahatga hareket etmesine olanak
saglayacak sekilde diizenlenmelidir,
e Depolarin diizeninde yangin alarmi, elektrik tertibati ve sondiirme cihazlar
bulunmalidir,
e Raflara stok tanitma kartlar1 konulmalidir,
e Zemin tagima kapasitesi dikkate alinmalidir,

e Raflarin ust kisimlarina hafif maddeler konulmalidir.

Diger isletmelerde oldugu gibi, otel isletmelerinde bircok depo bulunmaktadir. Bu
depolar cesitli departmanlara ait olarak birbirilerinden farklt  &zellikler
gostermektedirler. Ornegin, yiyecek-icecek departmanina ait 6zel, ¢abuk bozulabilen
nitelikteki yiyeceklerin saklandigi 6zel soguk hava depolar1 bulunmaktadir. KH
departmanit malzemelerinin bulundugu depolar ve Ozellikleri, isletmenin oda
kapasitesine gore farklilik gostermekle birlikte, genelde su sekildedir (Boylu, 2001;
OTED, 1999):

e Tesis ana deposu; bu depo muhasebe biriminin sorumlulugundadir. Yaygin
olan uygulamaya gore tedarikci isletmelerden satin alinan malzemeler oncelikle
bu depoya konulmaktadir. Departmanlardan gelen talepler dogrultusunda ve
belirlenmis zaman dilimleri icerisinde malzemeler ilgili gorevliye teslim
edilmektedir. Bu depodaki giren ve c¢ikan malzemelerin kayitlarinin giinliik
olarak tutulmasi ve belirli araliklarla depo sartlarinin ve depoda bulunan

malzemelerin kontrol edilmesi gerekmektedir.
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e Kat hizmetleri genel deposu; her tesiste olmamakla birlikte genellikle biiyiik
otel isletmelerinde bulunmaktadir. Var oldugu takdirde isgiicii ve zamandan
tasarruf edilir. Kullanilan tiim malzemeler bu depoda bulunmaktadir. Bu
deponun camasirhane birimine yakin olmasina dikkat edilmelidir.

e Kat depolar1 ve genel alan depolari; biiyiik otel isletmelerinde her katta bir kat
ofisi bulunmaktadir. Otelin Olcegi kiiciilditkce ofis sayis1 azalir. Cok kiiciik
isletmelerde bir tane kat ofisi bulunur. Bu ofiste temiz yatak takimlari, fazla silte
ve yastiklar, battaniyeler, temizlik arag-gerecleri ve kimyasallar bulunmaktadir.
Ayrica, kat arabalan ve elektrik siipiirgesi de bu ofisler i¢inde yer almaktadir.
Kat ofislerinde ahsap raflar tercih edilmeli ve yiikseklikleri ergonomik olarak
uygun olmalidir. Raf araliklar1 on adet yatak takimi (linen) alacak genislikte
olmalidir. Depo i¢inde su ihtiyacini karsilayacak ve malzemelerin temizliginde
kullanilacak bir evye, elektrik prizi ve aski da bulunmalidir.

¢ Temizlik arabalari; miisteri odalarinin oldugu boliimde kullanilan tiiriine kat
arabasi adi verilmektedir. Kat arabalarinda, temizlik goérevlisinin bir vardiya
boyunca kullanacagi temizlik malzemeleri, oda ve banyo camasirlart ve konuk
malzemeleri bulunmaktadir. Kat arabalar1 gorevliler hizmet verdiklerinde konuk
alaninda, diger zamanlarda ise kat ofislerinde kilitli olmalidir. Is bitiminde,
temizlenip eksikleri tamamlanarak birakilmalidir. Katlarda kullanilanlar kadar
biiyiik olmamakla birlikte genel alanlarda da cesitli tipte temizlik arabalari
kullanilmaktadir. Genel alanlardaki temizlik arabalarinda; kimyasallar, arag-

gerec ve ekipmanlar, tuvalet kagidi, siv1 sabun ve sampuan bulunur.

5.5. Depodan Mal Cekme

Depoda bulunan malzemelerin uygun kosullarda saklanmasi kadar bir diger 6nemli
konu da malzemelerin, ilgili birimlere giivenli sekilde dagittmidir. Depodan mal ¢ekme
ad1 verilen bu islemde uygulamalar isletmenin politikasina ve deponun tiiriine gore
farklilik gosterebilmektedir. Genellikle, isletmenin ana deposundan departmanlarin
deposuna veya bir departmanin deposundan bagka bir departmanin deposuna mal ¢cekme

isleminde, daha fazla prosediir uygulanmaktadir. Belirli bir departmanin deposundan,
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yine departmana ait bagka bir depoya mal ¢ekmek s6z konusu oldugunda uygulanan

prosediirlerin sayis1 azalmaktadir.

Depodan mal ¢cekme islemlerinde, yapilan tiim islemler kayit altina alinmalidir. Teslim
alma faaliyetinde gosterilen titizlik, depodan mal cekme isleminde de gosterilmelidir.
Depodan mal ¢ekme islemlerinde, malzemelerin nereye gotiiriilecegi, isletme igerisinde
izleyecegi yol ve kullanilacak olan asansorler ve tasima gerecleri dnceden belirlenmis

olmalidir.

KH departmaninda, isletmenin ana deposundan mal cekilecegi zaman, “depo talep
raporw” hazirlanmahidir. KH departmani tarafindan ii¢ niisha olarak hazirlanan bu
raporda; talep edilen malin cinsi, miktar1 ve talep edildigi tarih gibi bilgiler
bulunmaktadir. Bir niisha depo gorevlisine, diger niisha muhasebeye verilmekte, bir
niisha ise KH departmaninda kalmaktadir (Kozak, 2005). Departmanin kendi
deposundan kat ofislerine malzeme c¢ekilecegi zaman, genellikle kat ofislerinde belirli

bir siireyi kapsayan malzemeler bulundurulmasi nedeniyle rapor tutulmamaktadir.

5.6. Stok Kontrol

Stok, diger bir deyisle envanter; belirli bir zamanda isletmenin satmak, tiretimde
kullanmak veya tiiketmek, gelecekteki beklenen talebi kargsilamak, {iretimin
aksatilmadan yiiriitiillmesini saglamak amaclariyla bulundurulan, iiretilen iiriine dolayl
ve dolaysiz olarak katilan hammadde, yar1 mamul, mamul, yan mamul, hazir pargalar,
yardime1 malzemeler ve sarf malzemeleri gibi bir yildan az bir siirede kullanilacak olan
veya bir yil icerisinde nakde cevrilebilecegi diistiniilen ve ekonomik degeri olan atil bir
kaynaktir (Gayretli, 2003). Kisaca; gelecekte kullanilmak {izere depolanan tiim
malzemelere stok adi verilmektedir (Dikmen; 1993). Stoku olusturan kalemler kisaca su
sekilde aciklanabilir;

e  Hammaddeler; iiretim sirecinde daha sonra kullanilmak iizere satin alinarak

depolanan mallardir.

®  Yarimamul stoklari; isletme tarafindan iiretimine baslanacak olan iiriinlerdir.
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o Tamamlanmis mamul stoklarr;, sevk edilmek lizere hazir ve miisteri tarafindan
kabul edilmeyi ve teslimati bekleyen nihai iirtinlerdir.

o Uretime dogrudan katilmayan malzemeler; nihai {iriinlerin bir par¢asim
olusturmayan ancak iiretimde kullamilan malzemelerdir. Ornegin, ekipmanlarda

kullanilan yakat gibi.

Stok bulundurmanin igletmelere bir takim maliyetleri bulunmaktadir. Siparis ve hazirlik
maliyetleri bir siparisi almanin veya vermenin maliyetidir ve bu maliyet siparis sayisi
arttikca artar. Siparis maliyetleri stok hacminden bagimsiz ve sabittir. Stok bulundurma
maliyeti; stok bulundurma hacmi, stok bulundurma siiresi ve 6zelligine gore degisen bir
maliyettir. Stoklara yatirilan kaynak farkli bir sekilde degerlendirilebilecegi icin firsat
maliyeti olugsmaktadir. Yine bu kapsamda depo kirasi, elektrik, enerji gibi maliyetler
vardir. Stoklarin eskimesi ve demode olmasi, calinmasi, bozulmasi, kaybolmasi ve hasar
gormesi gibi riskler vardir. Stok miktarina bagli olarak artig gésteren tasima maliyetleri
de yine bu kapsamda ele alinmalidir. Bunlarin yam sira, stok bulundurmamanin da bir
maliyeti vardir ve bu maliyet talep arzi astiginda ortaya cikmaktadir. Talebin

ertelenmesinin ya da acil mal aliminin isletmeye zarar getirmesi miimkiindiir.

Stok bulundurma ve stok bulundurmama maliyetlerinin esitlendigi nokta optimum stok
seviyesi olarak adlandirilmaktadir. Hizmetlerin aksamamasi i¢in optimum stok
miktarma belirli bir emniyet payr eklenmesi gerekir. Emniyet stoklari; iiretim
gecikmelerindeki degisikliklere ve teslimattaki gecikmelere kars1 nlem olarak tutulan
ek stoklardir. Optimum stok seviyesinin ve emniyet stoklarinin toplami1 maksimum stok
miktarin1 gostermektedir ve bu stok miktarinin iizerine ¢ikilmasi gereksiz giderlere

sebep olacaktir (Boylu, 2001).

Stoklart optimum seviyede tutamamak gereksiz maliyet artislarina neden olur. Bu
nedenle stoklar siirekli kontrol edilmelidir. Stok kontrolii igin ¢esitli yontemler
bulunmaktadir (Hilkin, 2002):

o Gozle kontrol yontemi; tecriibeli bir ambar memuru tarafindan stoklarin gozden

gecirilmesidir. Pratik ve ucuz bir yontemdir. Ancak hata olasiligi fazladir,
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yerlestirme isleminin sistematik yapilmamasi durumunda yanilgi, tedarik siiresi,
titketim hiz1 gibi diger degiskenlere kars1 duyarh degildir.

® (Cift kutu yontemi; bir stok iki bolmeli kutuda bulunur. Kutulardan biri bittigi
zaman siparig verilir, bu arada siparis gelene kadar diger kutu kullanilir. Kiiciik
isletmeler tarafindan tercih edilmektedir.

e Sabit siparis periyodu sistemi: Onceden saptanmis bir siire sonunda stok
kalemindeki eksiklikler belirlenerek siparis verilir. Siparis miktarlar1 degisken
olabilmektedir ancak siparis siiresi sabittir.

e Sabit siparis miktari yontemi: stoklar siirekli izlenir ve belirli bir seviyenin altina
diistiigiinde, ©Onceden belirlenmis belirli bir miktarin siparisi verilir. Bu
yontemde siparis siiresi degisken olabilmektedir. Sabit siparis miktari, yillik
ortalama talep miktari, siparis masraflar1 ve birim fiyata gore belirlenmelidir.

o ABC yontemi; stok kalemlerinin toplam icindeki kiimiilatif ylizdelerine gore
siniflandirilmasi esasina dayanmaktadir. Bu yontemde 6nemli olan diisiik degerli
kalemlerin miktarin1 ¢cok tutmak, yiiksek degerli kalemlerin kontroliinii daha sik
yapmaktir.

® Barkod sistemi; barkod, bir birim malin, hangi tilkenin hangi isletmesinde
tiretildigini veya ambalajlandigin1 malin cinsini ve cesitli 6zelliklerini tanimak
amaciyla onceden belirlenmis kurallara uygun cesitli kalinliklarda bir dizi dikey
paralel cizgiler ve bu cizgiler arasinda gesitli genislikte bosluklardan meydana
gelen bir isaretleme yontemidir. Barkod sistemi ile bilgiler daha hizli ve giivenli
bir sekilde toplanmakta, isletme ici ve isletme dig1 bilgi akist daha kolay
gerceklesmekte, stok hareketleri daha kolay izlenmekte, denetimler daha etkin
olmakta, malzemelerin hizli ve kolay sevki saglanmakta ve hatalar aza

indirilmektedir.

5.7. Uretim — Sunum

Hizmet isletmelerinde malzemelerin kalitesi kadar onemli bir diger nokta sunum

kalitesidir. Turistik iiriin, 6zellikleri geregi iiretim ve tiikketimin eszamanli oldugu bir

tiriindiir. Otel isletmelerinde kullanilan malzemeler, tiiketicinin miilkiyetine
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gecmemekte, sunum esnasinda kullanilmaktadir. Uretim asamasinda, miisterinin talep
etmis oldugu ekstra malzemelerin odaya eksiksiz sekilde konulmasi gerekir. Ayni
zamanda faaliyetler esnasinda, odalarda bulunan ve miisterilere ait olan egyalarinin da

korunmasina 6zen gosterilmelidir (Kozak, 2005).

Miisterilere sunulan malzemelerin yan1 sira, operasyonlarda kullanilan, temizlik bezleri
ve kimyasallar gibi bir takim malzemeler de bulunmaktadir. KH personeli tarafindan
yiiriitiilen faaliyetlerde kullanilan bu malzemelerin, istenilen sonuglart vermesi igin,
ozelliklerine uygun kullanilmalar1 gerekmektedir. Personel, iiriinlerin giivenli ve etkili
bir sekilde nasil kullanilacagim bilmelidir. Personel tarafindan yaygin olarak yapilan
yanlig, kimyasallar1 gereken miktardan daha fazla kullanarak, daha etkili temizlik
saglayacagini diisiinmeleridir. Bunun onlenebilmesi i¢in personele egitim verilmelidir
ve personel is yaparken denetlenmelidir. Uriinler kullamlirken, etiketlerin iizerindeki

uyarilara ve kullanma talimatlarina uygun sekilde kullanilmalidir.

KH departmani yoneticileri tarafindan her bir ekipman ve malzemenin nasil
kullanilacagina ve nasil sunulacagina dair belirlemelerin yapilmasi, hem standartlasma
hem de islerin en dogru sekilde yapilmasi agisindan 6nemlidir (Craig, 1989). Odalara
miisterilerin ihtiyaclarin1 karsilamak iizere konulan malzemelerde de standart
olusturmak gerekmektedir. Bu malzemelerin diigiik kaliteli olanlarinin tercih edilmesi

yerine, konulan malzeme ¢esidinin diisiiriilmesi tercih edilmelidir (OTED, 2003).

Sunumun kalitesini belirleyen bir diger etken zamandir. Miisteri istekleri yerine
getirilirken ihtiyact tam olarak karsilayacak bir malzemenin yani sira, bu istegin
zamaninda  gerceklesmesi  gerekmektedir.  Miisteri  isteklerinin = zamaninda
karsilanabilmesi i¢in ihtiya¢ duyulacak malzemelerin 6nceden tahmin edilmesi ve

gerekli miktarlarda depolarda bulundurulmasi gerekmektedir.

Uretim siirecinde diisiik kaliteli bir malzemenin kullanilmas1 sadece son iiriiniin veya
hizmetin kalitesini diisiirmekle kalmamakta, isletmede kullanilan makine ve techizata
zarar da verebilmektedir. Omegin, kalitesiz bir temizlik maddesinin kullanilmasi,

makine ve arac-gereglerin arizalanmasina veya kullanim Omriiniin azalmasina ve
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temizlik kalitesinin diismesine neden olmaktadir (Emeksiz, 2003). Kalite kontrol islemi
yapilirken sadece son iiriiniin denetlenmesi ile yetinilmemeli, siirecin girdi asamasindan

itibaren islemin tiim asamalarinda kalite kontrolleri yapilmalidir.

Kalite konusu otel isletmeleri i¢in ayr1 bir onem tasimaktadir. Ciinkii, turistik tiriiniin
soyut olmas1 tiiketici acisindan satin almay1 daha riskli bir hale getirir. Bir mali satin
alan tiiketiciler, malin fiziksel Ozelliklerini satin alma kararinda ipucu olarak
degerlendirdiklerinden, hizmetler i¢in de bu sekilde ipuclarina ihtiya¢c duymaktadir. Otel
isletmeleri tarafindan verilen hizmeti somut hale getiren etmenler; otelin goriiniimii,
odalarin dizaynmi, odalarda kullanilan malzemelerin kalitesi, hatta bir havlunun
yumusakligi bile olabilmektedir. Bu nedenle, kullanilan malzemelerin kalitesi
onemlidir. Aym1 zamanda dogrudan miisterinin kullanimina sunulmayan fakat hizmetin
iiretilmesinde kullanilan malzemelerin de kaliteli olanlan tercih edilmelidir (Yiiksel,

1996).

Oteller icin bu kadar onemli olan kalite konusu, gecmis donemlerde, malzeme
yonetiminin son asamasi olarak ele alinmistir. Ancak, yukarida da ifade edildigi gibi,
giiniimiiz kalite anlayis1 son iiriiniin denetlenmesiyle sinirh kalmamakta ve kalite
kontrollerinin siirecin tiim agamalarinda ele alinmasimi gerekli kilmaktadir. Bu nedenle,
bu calismada kalite kontrolii ayr bir asama olarak ele alinmamig, tiim asamalar

icerisinde kalite konusuna yer verilmistir.

Malzeme yonetim siireci bu boliimde yedi asama olarak ele alinmistir. Ancak bu
calismanin konusunu KH departmanina ait operasyonel malzemeler olusturdugundan ve
calismanin temel amac1 KH departmaninda malzeme yonetim siirecinin iyilestirilmesi
oldugu icin stok kontrol agamasi uygulama ¢alismasi boliimiinde ele alinmayacaktir.
Otel isletmelerinde stok kontrol faaliyetleri sadece muhasebe departmanina ait olan ana
depolarda yiiriitiilmekte, KH departmanina ait depolarda stok kontrol faaliyetleri

uygulanmamaktadir.

Daha once de ifade edildigi gibi, KH departmanin sorumlulugunda olan malzemeler,

hem miktar olarak hem de cesit olarak fazladir ve bu malzemelerin yonetimini etkileyen



70

pek ¢ok etken bulunmaktadir. Bu malzemelerin yOnetimi siirecinde akis semalarinin
kullanilmast hem siire¢ asamalarin daha 1iyi anlagilabilmesinde hem de
gelistirilebilmesinde biiyiik kolayliklar saglamaktadir. Akis semalari, bir siirecteki tiim
adimlar1 gorsel olarak da ifade etme imkani tamimasi nedeniyle, hem siirecin net bir
sekilde anlagilmasim hem de aksakliklann giderme yollannin  kolaylikla

belirlenebilmesini saglar. Izleyen boliimde bu konu ayrintili bir sekilde ele alinacaktir.
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UCUNCU BOLUM

AKIS SEMALARI

1. AKIS SEMASI KAVRAMI

Gilintimiizde, isletmelerin  birbirleriyle rekabet edebilmeleri ve varliklarini
siirdiirebilmeleri icin verimliliklerini arttirmalar1 bir zorunluluktur. Bilindigi gibi
verimlilik; kit kaynaklarin en etkin sekilde kullanilmasi anlamina gelmektedir.
Isletmelerde, insan, para, malzeme gibi kaynaklarin en etkin sekilde kullanimini
saglamak amaciyla, cesitli yontemler kullanilmaktadir. Bu yontemlerden biri olan akis
semalari, var olan sistemlerin incelenerek, gereksiz etkinliklerin kaldirilmasi, isin en
kisa zamanda, en az maliyetle ve en az enerji harcanarak yapilma ydnteminin tespit

edilmesi amaciyla kullanilmaktadir (Kiligogullar1 ve Ozkan, 2004).

Akis semalari; bir iirlin ya da yontemle ilgili tiim asamalari, ¢esitli semboller yoluyla ve
tim ayrintilariyla gosteren semalar olarak tamimlanmaktadir. Akis semalar1 yoluyla
cesitli aksakliklar1 ortadan kaldirmak iizere birtakim diizenlemeler yapilabilir. Bu
aksakliklar, isci ve malzeme hareketlerinde bosa gecen siireler, mevcut donatim ve
techizatin verimsiz kullanimi, iiretim siirecinde aksakliklar yasanmasi gibi problemler

olabilir (Oral, 2005).

Isletmelerde her tiirlii sorunun ¢oziimii icin kullamlan bircok teknigin baslangic
noktasini akig semalart olusturur. Isletmelerde en sik kullanilan tekniklerden biri olan
akis semalar1, dogrudan sorunun ¢oziimiine yonelik olarak gelistirilecegi gibi, sadece
diger tekniklere temel olmasi amaciyla da kullanilir. Akis semalarinda esas olan,
herhangi bir sorunun ¢o6ziimii i¢in izlenmesi gerekli olan aritmetik ve mantiksal
adimlarin, gorsel olarak simge ya da sembollerle ifade edilmesidir. Akis semalarinda;
tilm adimlar simgeler seklinde kutular i¢ine yazilir ve adimlar arasindaki iligkilerin yonii

oklar ile gosterilir (www.baskent.edu.tr/~myaman/courses/Algoritma.ppt).
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Akis semas1 kullamilmasina yonelik calismalarda ilk yapilmasi gereken, incelenecek
olan siirecin tespit edilmesidir. Siire¢ belirlendikten sonra sirasiyla siirecin adimlari
belirlenir ve adimlara uygun semboller kullanmilarak semanin cizimi yapilir. Akis
semalart hazirlanirken dikkat edilmesi gereken noktalar su sekilde siralanabilir

(http://www.maliye.gov.tr/kalite/menu/elkitabi/aracl.htm):

e Akis semalarinin hazirlanmasinda o isten anlayan kisiler gorev almalidir.

e Siire¢ veya hizmetle ilgili tiim ekip iiyeleri calismaya katilmalidir.

e Tiim verilere ekibin tiim iiyeleri her zaman ulasabilmelidir.

e Akis semalarinin olusturulmasi i¢in yeterli zaman ayrilmalidir.

e Akis semalar1 olustururken, siirece iliskin olarak siirekli artan sorular,
semanin hazirlanmasinda anahtar rol oynamasi nedeniyle olumlu

karsilanmalidir.

Akis semalari, giiniimiizdeki sekliyle olmamakla birlikte, iiretim yonetimi biliminin ele
alindig1 ilk donemlerden itibaren cesitli iyilestirme ¢alismalarinda kullanilmistir.
Charles Babbage, iiretim metotlarinin analitik olarak incelenebilecegini ifade ederek, bu
calismalara Oncii olmustur. Bilimsel yonetimin kurucusu sayilan Taylor, bir isin
yapilmasindaki en iyi metodun bulunmasina yonelik ¢alismalar yiiriitmiistiir. F. Gilberth
ve esi, hareket etiidii alaninda calismalar yaparak, mikro hareket etiidii tekniklerini
(cyclegraph ve chronocyclegraph) gelistirmislerdir (Pamir, 1984). Akis semalart o
donemlerden itibaren bir¢cok alanda basvurulan bir yontem olmustur. Giiniimiizde,
kiiresel boyutta yasanan degisimlerle birlikte, siireglerle yonetim kavrami 6n plana
cikmigtir. Siire¢ yonetimi ¢alismalarinda da faaliyetlerin sematik olarak ifade edildigi

akis semalar yer almaktadir (Oral, 2005).

Isletmelerde cok cesitli faaliyetler yiiriitiiliir ve bu faaliyetler birbirleriyle ilgili ve
birbirini etkileyen 6zellikler gostermektedir. Ayrica, tiim faaliyetler farkli diizeylerde i¢
ve dis cevre kosullarindan etkilenmektedir. Bu gelismeler, isletmede yiiriitiilen
faaliyetlere, bir biitiin halinde bakilmasin1 zorunlu hale getirmistir. Bu bakis agisi ise
kaynaklarin en etkin sekilde kullaniminmi saglayan ve verimliligi artiran siire¢ yonetimi
anlayisin1 ortaya koymaktadir. Siireclerin iyi bir sekilde tanimlanabilmesinde, akis

semalar1 etkili bir teknik olarak kargimiza ¢cikmaktadir.
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2. AKIS SEMALARININ KULLANIM ALANLARI

Isletmelerde, bir iscinin en kiiciik hareketinden, tiim iiretim siirecine kadar bircok
faaliyetin diizenlenmesinde, akis semalarindan yararlanilabilmektedir. Ayni zamanda,
akis semalar kisi, makine ve malzemelerin yer ve zaman itibariyle ortak faaliyetlerini
diizenlemektedir (Gtliner, 2000). Akis semalar1 yoluyla, yapilan isin daha kolay bir
sekilde anlasilabilmesi, gelistirilmesi gereken ve miimkiin olan basamaklarin
belirlenebilmesi ve gereksiz yere yapilan islerin daha kolay tespit edilebilmesi miimkiin
olur. Bu nedenle, isletmelerde bircok sorunun ¢oziimiinde akis semalarindan

yararlanilmaktadir (http://www.maliye.gov.tr/kalite/menu/elkitabi/arac1.htm).

Ozellikle yogun isgiiciine dayali ve uzun siire devam eden tekrarlamali faaliyetler icin
akis semalarinin kullanilmasi daha faydali olmaktadir. Degisen ic ve dis etkenler de goz
Oniine alindiginda, bir igin yapilis bi¢iminin hicbir zaman miikemmel bir ¢oziimii
yoktur. Her zaman daha iyi bir yontem bulunabilecegi varsayimi, akis semalarinin
dinamik bir yapiya sahip oldugunun bir gostergesidir. Bu noktada 6nemli olan, bir isin
yapilisi ile ilgili olarak daha iyi bir yontemin aragtirllmasina gerek olup olmadiginin
belirlenmesidir. Daha iyi bir yonteme gereksinim duyulan her tiirlii faaliyette akis
semalarindan yararlanilabilmektedir (Acar, 2001). Genel olarak isletmelerde akig

semalarinin kullamldig alanlar su sekilde siralanabilir:

¢ Bir isletmede yapilan tiim faaliyetlerle ilgili sistematik bilgiler, akis semalar
cizilerek toplanabilir.

e Siireclerin analiz edilmesi, gelistirilmesi ve siire¢ iyilestirme ¢aligmalarinda akis
semalar1 kullanilmaktadir. Siireci olusturan islemlerin basitlestirilmesi, gereksiz
beklemelerin azaltilmasi veya yok edilmesi islemlerinde akis semalarindan
yararlanilmaktadir. Siireglerin performans gostergeleri olan uzaklik, zaman,
personel vb. kantitelerin 6l¢limii icin de akis semalart kullanilmaktadir (Esen,
1993).

e s, personel ve malzeme akislarinin planlanmasinda ve diizenlenmesinde akis

semalarindan yararlanilmaktadir (Kozak, 2001).
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o Isletmede yiiriitiilen faaliyetlerle ilgili standartlarin belirlenmesinde, ulasilmasi
hedeflenen performans seviyelerinin saptanmast ve bu standartlara ve
performans seviyesine nasil ulasilabileceginin belirlenmesinde akis semalari
kullanilmaktadir (Celikten, 2005).

e Akis semalari, is yerinin fiziksek olarak diizenlenmesinde ve isletme
organizasyonu tekniklerinde oldukc¢a stk kullanilmaktadir

(http://www.students.itu.edu.tr/~ergonomi).

e Belirli bir sistematik icinde bir siirecteki tiim adimlarn resimsel olarak ifade
eden ve gorsel olarak akisi gosteren semalar, giiniimiizde kullanilan bir¢ok
bilgisayar programinin da kaynagini olusturmaktadir (Koéksal, 2001).

e Akis semalan sik sik gozden gecirilmek sartiyla, tutarsizliklarin ve kayiplarin
nedenlerinin belirlenmesini saglar. Bu amacla denetleme faaliyetlerinde
kullanilmaktadir.

e Mevcut iiretim araclarinin kapasitelerinden miimkiin olan en iyi sekilde
yararlanmak akis semalari yoluyla miimkiin olabilmektedir. Isletmelerde
verimliligin artirilmasi ve maliyetlerin diisiiriilmesi amagh yapilan ¢aligmalarda
akis semalar1 kullanilmaktadir.

e Akis semalann yogun olarak is analizi, metot etiidii ve kapasite planlamasi
caligmalarinda kullanilmaktadir. Akis semalari, is analizlerinin yapilabilmesi
icin baslangi¢c noktasim olustururlar.

e Akis semalart malzeme yonetimi alaninda da kullanilmaktadir. Akis semalarinin
kullanilmasiyla, malzeme gecikmelerinden kaynaklanan faaliyet
duraklamalarinin Oniine ge¢ilmekte ve malzeme gecislerinin hizlanmasi
amaglanmaktadir. Akis semalar1 yoluyla malzemelerin depolandiklar1 yerler,
kullanildiklan alanlara getirilirken gectikleri yollar, tasima esnasinda kullanilan

araclar ve tasima sekilleri ile ilgili faaliyetler diizenlenebilmektedir.

Aciklamalardan anlasilacagl lizere, akis semalar1 isletmelerde bir¢ok faaliyetin
iyilestirilme siirecinde kullanilabilmektedir. Akis semalar bir siirecteki tiim adimlar
gorsel olarak ifade ettigi i¢in, siireclerin daha kolay anlasiimasim ve sorunlarin daha
kolay tespitini saglamaktadir. Siirecteki adimlarin gosterilmesinde kullanilan

semboller asagida agiklanmistir.
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3. AKIS SEMALARINDA KULLANILAN SEMBOLLER

Birgok faaliyet tiirii icin kullanilabilen akis semalarinda, verilerin kaydedilmesi olduk¢a
onemlidir. Verilerin kaydedilmesi islemi cesitli sembollerle gergeklestirilmektedir. Bu
semboller hem fiziksel akisin hem de  bilgi akisimin  gosterilmesinde
kullanilabilmektedir. Yapilan tiim etkinlikler i¢in farkli semboller kullanilmaktadir. Bu
noktada, ortak bir dil saglamak amaciyla standart sembollerin kullanilmasi gerekir. En
yaygin kullanilan sembol grubu, Amerikan Makine Miihendisleri Odas1 (ASME)
tarafindan Onerilen semboller ve Gilbert sembolleri olarak anilan sembollerdir

(http://www.students.itu.edu.tr/~ergonomi; MPM-REFA, 1985; Melan,1992).

Akis semalarmin kullanim alanlariin genislemesi ile birlikte, kullanilan sembollerde
farklilasmig ve sayilari artmistir (Esen, 1993). Giinlimiizde, akis semalarinin bilgisayar
programlarinda kullanilmas1 ve akis semalarinin bilgisayar ortaminda cizilmesi ile
birlikte farkli tanimlar1 olan semboller kullanilmaya baslanmistir. NCC (National
Computing Center — Ingiltere) tarafindan gelistirilen bu semboller bilgi akis1 ve is

akiglarinda kullanilmaktadir.

Giiniimiizde malzeme yonetimi kavraminin kapsami genislemis ve sadece malzemelerin
isletme icerisindeki fiziksel hareketlerinin incelenmesi olmaktan ¢ikmistir. Dolayisiyla,
Amerikan Makine Miihendisleri Odas1 (ASME) tarafindan gelistirilen malzeme akis
semast sembolleri malzeme yonetim siirecini biitiinsel olarak ifade etmeyi
giiclestirmektedir. Bu nedenle malzeme yonetimi ile ilgili calismalarda malzeme akis
sembollerinin yam sira bilgi akisi ve is akisi sembollerinden de yararlanilmaktadir. Bu

calismada kullanilacak olan semboller ve anlamlaria Tablo 3.1°de yer verilmektedir.
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Tablo 3.1. Akis Semalarinda Kullanilan Semboller

Sembol Faaliyet Tamm
Siirecin baslica adimlari, malzemede fiziksel
O slem veya kimyasal degisiklik yapma, zihinsel
olarak planlama ve hesaplama islemleri

Isci, malzeme veya araglarin bir yerden bir

Tasima yere hareketi veya taginmasi

Kalite veya miktar agisindan yapilan kontroller

Kontrol

Malzemenin izinsiz alinamayacak sekilde

Depolama stoklanmasi

Yapilan isleme ait bilgilerin belirli raporlara

Yapilan isleme ait bilgilerin isletmede

Veri girisi kullanilan bilgisayar programina kaydedilmesi

Siirecin bitmesi ve bagka bir siirece ge¢ilmesi

Diger siirece
gegis

kaydedilmesi
Raporlama

—
I l Akis yonii Siirecin devam edecegi yon
<—

MPM-REFA, is Etiidii, (Ankara, MPM Yayinlari, No:29, 2004), s.93 ve Mears, P., Quality
Improvement Tools&Techiques, (Newyork: McGraw Hill, Inc., 1995), s.19’dan uyarlandi.
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4. AKIS SEMALARI GOZLEM KRIiTERLERIi

Akis semalarinin olusturulabilmesi igin, iyilestirilecek siirecin adimlarinin net bir
sekilde ortaya konabilmesi ¢ok Onemlidir. Bu islem, genellikle siirecin adimlariin
gozlenmesi yoluyla yapilmaktadir (MPM, 1985). Islem adimlar1 izlenirken de
goriilebilecegi gibi, akisi etkileyen bir¢ok faktdr bulunmaktadir. Bu faktorler akis
semas1 cizilecek faaliyetin tiiriine gore farkliliklar gosterebilmektedir. Ornegin, isci akis
semalarinin ¢izilmesinde is¢inin performans: ve sahip oldugu nitelikler akis {izerinde
etkili olabilmektedir. Dolayisiyla akis semalarn olusturulurken genellikle gozlem
yontemi kullanildigindan bu kriterlerin bilinmesinde yarar vardir. Genel olarak bu
kriterler su sekilde siralanabilir (Korzay, 1977; Plemmons ve Bell, 1995);

e Yerlesim diizeni

e Malzemelerin nitelikleri

e Miktar

e Zaman

e Malzemelerin kullanim sekli.

Malzeme yonetiminin iyilestirilmesinde akis semalarinin kullanilmasi teknigi tercih
edildiginde, oncelikle malzemeleri ve malzeme akisini etkileyen faktorleri belirlemek
gerekir. Malzeme akisimi etkileyen en Onemli etmenlerden biri isletmenin yerlesim
diizenidir (MPM, 1985). Malzemelerin depolandigi ve kullanildiklar1 yerlerin
biiyiikliigii ve otel icerisindeki konumlari, camasirhanenin yeri, malzemelerin taginmasi
icin kullanilan yollar ve bu yollarin tasimast gereken 6zellikler, malzemelerin taginmasi
icin yeterli kapasiteye sahip asansor veya arag-gereclerin varligl gibi etmenler iizerinde

onemle durulmali ve akis semalar olusturulurken bu faktorler goz oniine alinmalidir.

Gozlem calismalarinda, fiziksel yerlesim diizeni kadar malzemelerin 6zelliklerinin de
akis semalarini etkileyecegi goz Oniinde bulundurulmalidir. Malzemelerin boyutu,
agirligi, tasinma sekli, kullanim siiresi, kullanim 6zellikleri ve raf omrii gibi 6zellikler
malzeme yonetimi siireci adimlarinda etkilidir. Ornegin; miisterilerinin kullanimina
sunulacak olan yatak ve banyo takimlarimin odalara hijyenik bir sekilde tasinmasi,

bunun i¢in de uygun tagima aracglarinin kullanimi gerekmektedir. Temizlikte kullanilan
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kimyasallarin da agizlar1 kapali ve dik bir sekilde ve raf Omiirlerine 6zen gosterilerek

depolanmalar1 gerekmektedir.

Malzemelerin miktarlari, malzeme yonetim siirecini biiyiik oranda etkilemekte, buna
bagh olarak da yapilan goézlemlerde kritik rol oynamaktadir. Malzemelerin miktarlarinin
belirlenmesi, malzemenin tiiriine ve Ozelliklerine gore farkli olabilmektedir (MPM,
1985). Ornegin, camasirlarin miktarlarinin belirlemesinde par sayisi esas alinmaktadir.
Kimyasallarin miktar belirlemesinde ise sivi halinde olanlar icin litre, toz ve kat1 halde
olanlar i¢in ise kilogram olciileri kullanilmaktadir. Giintimiizde, otellerde kullanilan
kimyasal miktarlarin1 belirleme ve denetlemek icin c¢esitli dozaj sistemleri
kullanilmaktadir. Bu sistemler ile daha diizenli istatistiksel bilgiler elde edilebilmesi
sayesinde, hem maliyetlerin hesaplanmasi hem de siparis zamaninin tam belirlenmesi
yoluyla malzemesiz kalmama avantajlar1 saglanmaktadir. Temizlik malzemelerinin
miktar ayarlamasinda; temizlenecek yiizeyin tiirii, kirlilik derecesi, biiyiikligi, kirin
cesidi, alamin temizlik sikligi gibi faktorler etkilidir. Miktar ayarlamasi yapilirken,
teslimat siiresi, eldeki stok miktari, depo kosullari, iiriinlerin raf 6mrii ve isletmenin

o6deme giicii gibi faktorler goz oniine alinmalidir (Housekeeping, 2005).

Akis semalar1 yonteminde kullanilmak iizere yapilan gozlemlerde, giiniimiizde 6nemle
tizerinde durulan kalite konusu da bir gozlem kriteridir. Malzeme y6netimi siirecinin her
adiminda, belirlenmis olan kalite standartlarina uygun caligmalar yapilmali ve bu
standartlara uygun malzemeler tercih edilmelidir. Siirec icerisinde yapilan herhangi bir
yanlis, malzemenin kalitesinin diismesine sebep olabilmektedir. Bu nedenle, akis
semalarn yoluyla yapilan iyilestirmelerde, kaliteden odiin verilecek diizenlemelerden

kacimmaya dikkat etmek gerekmektedir.

Malzeme akisini etkileyen bir diger etmen, malzemenin iiretim esnasinda hangi
asamalarda ve ne sekilde kullanildigidir

(http://www.mkn.itu.edu.tr/~gerdeme/MAK419/MAK419-2.pdf). Uretim esnasinda

yapilan yanliglar, maliyetlerin artmasina sebebiyet verebileceginden, iiretim esnasinda

islemlerin dogru yapilip yapilmadigi ya da malzemelerin dogru sekilde kullanilip
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kullanilmadig1 da denetlenmelidir. Akis semalar1 gereken kalite ve maliyet kontrollerine

imkan verecek sekilde tasarlanmalidir.

Akis semalart yoluyla iyilestirme c¢alismalarinda zaman faktorii de g6z Oniine
alimmalidir. Bu amagla malzemelerin fiziksel olarak akisi ile bilgi akisinin eszamanlt
caligmasin1  saglayabilmek gerekmektedir. Bunun icin de =zaman standartlart
belirlenmeli, faaliyetlerin siiresi tespit edilmeli, departman i¢i ve departmanlar arasi
bilgi akisina 6nem verilmelidir (MPM, 1985). Bu noktada, bilgi akisinin hangi yolla
saglandigr gozlenmelidir. Giiniimiizde bilgi akis1 bilgisayarlar yolu ile saglanmakla
birlikte, bircok isletmede bilgi akist amagh diizenlenmis raporlarin kullanimi s6z

konusudur.

Yukarida belirtilmis olan tiim faktorler, akis semalar1 ile malzeme yonetimi siirecinin
iyilestirilmesi yonteminde goz Oniinde bulundurulmalidir. Bununla birlikte, iyilestirme
calismalarinda da takip edilmesi gereken belirli asamalar bulunmaktadir. Bu asamalar

asagida aciklanmistir.

5. AKIS SEMALARI iLE SUREC iYILESTIRME ASAMALARI

Akis semalarn yoluyla iyilestirme caligmalari, siireci etkileyen biitiin faktorler goz
oniinde tutularak yapilmasi gereken cok yonlii bir faaliyettir. Var olan durumun
gelistirilmesinin yam sira, ortaya yeni fikirler atilmalidir (MPM, 1985). Tiim
yontemlerde oldugu gibi akis semalan ile siire¢ iyilestirilmesinde de bilimsel bir bakis
acistyla bakilarak, belirli adimlarin takip edilmesi gerekmektedir. Akis semalan ile

iyilestirme siireci agsamalar1 bes baslik altinda asagida incelenmistir.

5.1. Mevcut Durumun Belirlenmesi

Akis semasi caligmalarinda ilk adim etiit edilecek isin secimidir. Calismanin kapsami

belirlenmedigi takdirde, belirlenen amaca ulagsmak gii¢lesir. Bunun icin, ise Once
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ekonomiklik acisindan bakilmalidir. Genellikle uzun zaman alan ve siirekli tekrarlayan
isler icin akis semalar1 yontemi tercih edilmelidir. Etiit edilecek is konusunda gerekli
olan teknik bilgiye sahip olunmas1 gerekmektedir. Ayrica, gelistirilecek yeni ise karsi
olas1 tepkiler de gz oniine alinmalidir. Iyilestirme yapilacak isin seciminde, miimkiin
oldugunca problemler net ve acik bir sekilde ortaya konmalidir. Aksi takdirde, probleme
neden olan  faktorlerin  belirlenmesi  giiclesecektir ~ (Kanawaty,  2004;

http://www.students.itu.edu.tr/~ergonomi).

Mevcut akisin tespit edilmesi ilk ve en 6nemli adimdir. Tespit edilen durum daha
sonraki asamalarin sistemli ve diizgiin bir sekilde yiiriimesi i¢in kaynak teskil edecektir.
Mevcut olan akisa dair kayitlar tutulurken bilgilerin agik ve anlagilir olmasina dzen

gosterilmesi gerekir. Toplanan tiim veriler rapor haline getirilmelidir (Acar, 2001).

Toplanan verilerin yazili bir sekilde kaydedilmesi, ozellikle karmasik bir yapiya sahip
siireglerde yetersiz kalmaktadir. Yapilan ¢ok basit bir islemi yazarak agiklamaya
calismak cok fazla miktarda yazi gerektirebilecegi gibi, bir takim ayrintilarin gdzden
kacirilmasina neden olabilmektedir. Bu olumsuzluklarin Oniine gecilmesi icin, daha
onceden aciklanan sembollerden yararlanilmaktadir. Akis semalar1 yoluyla incelenen
faaliyetlerde, tiriin ya da hizmetin hammaddelerinin temin edilmesinden baslayarak,
tiretim siirecini i¢ine alan ve son driiniin miisteriye sunumuna kadar gecen siire
icerisindeki tiim hareketler, daha kolay bir sekilde takip edilebilmektedir (Kanawaty,
2004).

Mevcut durumdaki problemin belirlenmesi igin c¢esitli bilgi kaynaklarinin
incelenmesinde ve olmasi gereken standartlarla karsilastirilmasinda fayda wvardir.
Karsilagtirmalar sonucu goriillecek sapmalar, problemin belirlenmesi icin ipucu
olabilmektedir. Bu ipuglari, miisterilerin sikayetleri, biitceler ile gergeklesen rakamlar
arasindaki sapmalar, personelin performans diisiikliigii ve nedenleri, isin beklenen
zamanda gerceklestirilememesi ve nedenleri olabilmektedir. Tiim bu kaynaklar, elestirel
bir bakis acisiyla incelenirken, iyilestirme yapmak amaciyla secilen problemin,

inceleme yapmaya uygun olmasina dzen gostermek gerekmektedir (Kozak; 2001).
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5.2. Mevcut Durumun Elestirilerek incelenmesi

Mevcut durum belirlendikten sonra, sorusturma olarak da adlandirilan mevcut durumun
elestirilerek incelenmesi asamasina gecilmektedir. Bu asamada, etkinlikler detayli bir
sekilde incelenmektedir. Inceleme icin oncelikle bes ana soru sorulmakta, daha sonra
ikincil sorular yoluyla alternatif olarak yapilabilecekler belirlenmektedir. Ana sorulara
verilen cevaplar, var olan akisi biitiin detaylar1 ile ortaya koymaktadir. Ikincil sorular
ise, diger sorulara verilen cevaplarin derinlemesine incelenmesi olanagini
saglamaktadir. Birincil ve ikincil sorular asagida ayrintili olarak gosterilmektedir
(Akoglan, 1991; Kanawaty, 2004;
http://www.donusumkonagi.net/makale.asp?id=5399&baslik=degisim_yonetiminde_5_

n_1_k_Analizi).

Bu sorulara verilen cevaplar, sorunun net bir sekilde ortaya konmasini saglamakla
kalmaz, ¢ogu kez sorunun ¢6ziimii de bu cevaplar icinde sakli bulunur. Bu sorular
siirecin her asamasinda sorulabilmektedir. Sorularin cevaplanmasindan sonra, ¢dziime

yonelik alternatifler gelistirilmesi gerekmektedir (Pamir, 1984).

Verilerin analiz edilmesinden sonra, sistemi aksatan faaliyetlerin ortadan kaldirilmasina
yonelik olarak cesitli ¢coziim Onerileri getirilir. Yiiriitiilen faaliyetler ve siire¢ adimlart
genellikle karmasik bir yapiya sahiptir ve i¢ ve dis olmak iizere bir¢ok faktoriin etkisi
altindadir. Alternatif ¢oziimler getirilirken bu faktorler goz 6niine alinmalidir. Ayrica,
bir sorunun ¢6ziimiiniin birden fazla yolu bulunabilmektedir. Bu nedenle bu asamada,
genis bir hayal giiciine sahip olmak ve yaraticilik Onemlidir. Alternatif ¢oziimler
gelistiren kisinin, mesleki bilgiye sahip olmasi ve daha once bu konuda yapilmig
arastirmalar da incelemesi, alternatiflerin arttirilmasi konusunda yon gosterici olacaktir

(Kozak, 2001).
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Tablo 3.2. Sorusturma Tekniginde Kullanilan Sorular

Birincil Sorular

ikincil Sorular

Konu

Ne yapiliyor?

Nigin yapiliyor?
Baska ne yapilabilir?
Ne yapilmalidir?

Amag

Ne elde ediliyor?
Ne amacla elde ediliyor?
Baska ne elde edilebilir?

Ne elde edilmelidir?

Yer

Nerede yapiliyor?
Nicin orada yapiliyor?
Bagka nerede yapilabilir?

Nerede yapilmalidir?

Sira

Ne zaman yapiliyor?
Ni¢in o zaman yapiliyor?
Ne zaman yapilabilir?

Ne zaman yapilmalidir?

Kisi

Kim yapiyor?
Nicin o kimse tarafindan yapiliyor?
Bagka kim yapabilir?

Kim yapmalidir?

Yontem

Nasil yapiliyor?

Nigin o bicimde yapiliyor?
Baska ne bicimde yapilabilir?
Nasil yapilmalidir?

MPM-REFA, is Etiidii, (Ankara, MPM Yayinlari, No:29, 2004), s.103.

Alternatifler arasinda se¢cim yaparken, yeni metodu tiim boyutlan ile degerlendirmek

yerinde olacaktir. Yeni metodun var olan iiretim araglarina uygunlugu, isletmeye

getirecegi ek maliyetler, ek yatirim gerektirip gerektirmeyecegi, personelin yeni metot

konusundaki yeterliligi de hesaba katilmalhidir. Gelistirilen alternatiflerde dikkat

edilmesi gereken bir diger konu, personel ve malzemeler icin tehlike olusturan

unsurlarin gézden gecirilmesidir.

Tiim kosullar g6z 6niinde bulundurularak en iyi

alternatifin secilmesinden sonra, yeni siirecin gelistirilmesi asamasi1 gelmektedir (Pamir,

1984).
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5.3. Diizeltilmis Akis Siirecinin Gelistirilmesi

Yeni ortaya konan akis sisteminin gelistirilmesi agamasinda oncelikle, degistirilebilir ve
degistirilemez tiim etmenler listelenerek, dikkate alinmalidir. Ornegin, malzeme
yonetimi ile ilgili akis semalar1 incelenirken, malzemeler i¢in kullanilan alanlarin
hacimleri, zeminlerin tasima kapasitesi, mevcut asansorlerin tasima kapasiteleri,
malzemelerin gecirilecegi kapilarin  genislikleri ve yiikseklikleri gibi etkenler
degistirilemezken; malzemeyi kullanan personelin bilgi ve yetenekleri, kullanilan
tasima araglari, depolarin diizenlenme sekilleri degistirilebilir etmenler arasindadir

(MPM, 1985).

Yeni akis sistemi olusturulurken yapilmasi gereken ilk islerden birisi, onerilen yeni
akisin semasinin c¢izilmesidir. Boylelikle hem ayrintilarin unutulmamasi saglanir, hem
de var olan eski sema ile karsilastirma olanagi olusur. ki semanin karsilastirilmasinin
sonuglari, yeni gelistirilen yontemin ne kadar verimlilik artis1 sagladigini gosterir. Yeni
akis sistemi gelistirilirken, gereksiz faaliyetlerin elenmesi islemi yapilmalidir. Elemenin
yapilamadigi durumlarda, bazi faaliyetlerin birlestirilmesi diistiniilebilir (Kanawaty,

2004; Acar, 2001).

5.4. Yeni Akis Siirecinin Tanimlanmasi

Onerilen metodun benimsenmesi ve uygulanmaya baslanmasindan 6nce yeni metodun
tam olarak tamimlanmas1 ve gerekliligi ve yararhiligi iizerine diisiiniilmesi gerekir. Bu
noktada Onerilen yeni metodun maliyeti analiz edilir. Maliyet kadar diger onemli bir
konu ise, onerilen metodun is kosullarina uygun olmasidir. Ornegin, dnerilen yeni metot
is giivenligini bozan kosullart ortaya ¢ikariyorsa, bunlarin degistirilmesi gerekir.
Onerilen metodun, var olan denetim sistemine uygun olup olmadiginin kontrol edilmesi
gerekir. Materyal kontrolii, personel kontrolii ve kalite kontrolii gibi kontrol siire¢leri

yeni metotla uyumlu olmalidir (Himmetoglu, 1972).
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5.5. Yeni Akis Siirecinin Uygulanmasi

Yeni akis siirecinin uygulanmasi icin Oncelikle fiziksel birtakim diizenlemelerin
yapilmas1 gerekmektedir. Bunun icin yeni arag-gereclerin alinmasi gerekecegi gibi, var
olan arag-gereglerin yerlerinin degistirilmesi, bazi islemlerin farkli yerlerde yapilmasina
karar verilmesi nedeniyle secilen alanin yapilacak faaliyete gore diizenlenmesi, bazi
depolarin ve malzemelerin yerlerinin degistirilmesi s6z konusu olabilir. Yeni akis
sisteminin uygulamasina baslanilmadan 6nce, bu tiir fiziksel diizenlemelerin yapilmasi
gerekmektedir. Ayrica, personelin yeni metot hakkinda bilgilendirilmesi ve gereken

noktalarda egitim verilmesi gerekir (Himmetoglu, 1972).

Yeni metodun sisteme, secgilen yaklasimla uygulanmasi sirasinda énceden goriilmeyen
veya dikkate alinmayan bazi aksakliklarin ortaya ¢ikmasi dogaldir. Metodun 6zellikleri
iyi kaydedildiginde s6z konusu sapmalar ve aksamalar kolayca izlenerek gerekli
diizeltmeler yapilabilir. Dolayisiyla, bu asama tamamen bir geri-besleme caligmasinin

ve buna bagli uygun diizeltmelerin yapildig1 asamadir.

Yeni akis siireci, uygulanmaya baslandig1 ilk donemlerde, daha sik ve etkin bir sekilde
izlenmelidir. Uygulamanin basarisi arttik¢a izleme siklign azaltilmahidir. Uygulamanin
izlenmesi sonucunda gerekli goriilen diizeltici tedbirler, calisanlarin da goriisleri
almarak gerceklestirilmelidir. Bu gibi durumlarda, Onerilen akis siireci yeniden
incelenmelidir. Yeni akis siirecine ait asamalar yeniden gozden gegirilmelidir

(http://www.students.itu.edu.tr/~ergonomi). lyilestirme amach takip edilmesi gereken bu

asamalar her tiirli akis semalarinda benzer bigcimde uygulanmaktadir. Akis semalarinin

tiirleri asagida aciklanmastir.

6. AKIS SEMASI TURLERIi

Akis semalari; is akis semalari, isci akis semalar1 ve malzeme akis semalar olmak {izere

tic boliimde incelenmistir. Bu boliimlerin igerikleri asagida incelenmektedir.
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6.1. is Akis Semalari

Is akis semalar1; belirli bir siirecin incelenmesi ve gelistirilmesi amaciyla, isin tiim
detaylarmin standart semboller kullanilarak gosterilmesini saglayan aractir. Bu
semalarda standart olarak belirlenmis semboller kullanilmaktadir. Genellikle bir isin
yapilis yontemini gelistirmek icin kullamilan is akis semalar1, iyilestirme amacl
kullanilan bir¢ok teknik i¢in de ilk adimi olusturmaktadir. Yapilan isi biitiin detaylari ile
gostermesi nedeniyle kapsami genis olan islerde, yapilan is boliimlere ayrilarak sema

haline getirilmelidir (Akoglan, 1991; Kanawaty, 2004).

6.2. Isci Akis Semalar:

Iscinin yaptig1 isleri ayrintili olarak gosteren araglardir. Bu tip semalarda da standart
semboller kullanilmakla birlikte, depolama sembolii kullanilmamaktadir. Isci akis
semalarina ek olarak, iscinin isi yaparken izledigi hareket yollarim1 gosteren bir taslak
konulur. Isci akis semalarinda amag, personelin gereksiz yere yaptigi hareket ve
islemlerin tespit edilmesidir. Hem enerji hem de zaman kaybina neden olan bu
islemlerin, ortadan kaldirilmasina yonelik calismalar yapilir. Bu calismalar, is
basitlestirme, iicret diizenleme, personel planlama gibi calismalardir (Kanawaty, 2004;

Ozkanli ve Oncer, 1996).

Isci akis semalarinda en ©nemli asamalardan birisi, yeni gelistirilen yontemin
uygulamaya konulmasidir. Ciinkii, bircok personel alistii yontemden daha pratik ve
yararli olup olmadigim diisiinmeksizin vazge¢gmek istemeyecektir. Personel, genellikle
yeniliklere kolay alisamadigi i¢in uygulamada bir takim aksakliklar yasanmasi s6z

konusu olabilmektedir (Kanawaty, 2004).

Isci akis semalarinin birgok tiirii bulunmaktadir. Bunlar, isletmedeki personelin kiigiik
bir el hareketinden, bircok is¢inin ortak olarak calistig biiyiik bir faaliyetin cizilmesine
kadar her alanda kullanilabilmektedir. Ornegin; iscinin ellerinin hareketlerini

birbirleriyle iliskili olarak gosteren “Iki El Siirec Semalar1”, ortak bir zamanda yapilan,
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birden cok nesnenin etkinliklerinin birbirleriyle iliskili olarak kaydedildigi “Coklu
Etkinlik Semalar1”, genellikle film ¢6ziimlemelerine dayanarak, ayni1 zaman diliminde
birkag is¢inin, viicutlarimin cesitli organlar1 ile yaptiklar faaliyetleri gosteren “Simo

Semalar1” bulunmaktadir (Akoglan, 1991; Kanawaty, 2004).

6.3. Malzeme Akis Semalar1

Malzeme akisi; “belirlenmis bir alanda islenecek nesneleri ve bunlarin degisikliklerinin
akisim planlama ve diizenleme gorevleriyle ugrasan bir organizasyon faaliyetidir”
(MPM, 1985). Malzeme akis semalar1 ise bu faaliyetin standart semboller kullanilarak
gosterilmesini  saglayan tekniktir. Malzeme maliyetlerinin azaltilmasinda ve
malzemelerin en verimli sekilde kullanilmasinda, akis semalarina dayali teknik
calismalar yoluyla iyilestirme ¢alismalari, isletmeler icin son derece yararlidir. Ciinkii,
malzemeler bircok isletme icin {iretim maliyetlerinin 6nemli bir boliimiini
olusturmaktadirlar. Bu nedenle etkili bir sekilde yonetilmeleri olduk¢a Onemlidir

(Kanawaty, 2004; Ozkanli ve Oncer, 1996).

Calismanin II. Bolimiinde de belirtildigi gibi, malzeme yonetimi kavraminin kapsami
olduk¢a genistir. Malzemelerin hammadde halinde dahi kontroliinii saglayan bu yeni
siire¢, iiriiniin miisteriye sunumuna kadar genis bir zaman dilimini kapsamaktadir. Bu
zaman dilimi icerisinde, malzemeler cesitli islemlerden gecerek ve fiziksel olarak da
sikca yer degistirerek, miisterinin kullanimina hazir hale gelmektedir. Bu siirecte,
malzemelerden en etkin sekilde yararlanmak icin, akis semalarinin kullanilmasi biiyiik

yararlar saglayacaktir.

Akis semalarinin kullanimi yoluyla, malzeme akisinin diizenlenmesi ve tasima
sisteminin organizasyonu, kalite kontrollerinin daha etkin hale gelmesi, miisteri
sikayetlerinin Oniine gec¢ilmesi, malzemelerin standartlastirillmast ve malzeme
stoklarinin optimum seviyede tutulmasi miimkiin olabilmektedir. Ayrica, malzemelerin
kullanim siirecinin dogru olup olmadiginin belirlenmesi, siirecin en iyi sekilde

isletilmesinin saglanmasi, personelin yapabilecegi hatalardan kaynaklanan malzeme
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kaybinin en aza indirilmesi, gereksiz malzeme hareketlerinin en alt seviyeye indirilmesi,
malzemelerin uygun ve giivenilir sekilde depolanmasi, nihai iirliniin yeniden
tasarlanmasi ¢alismalarinda akis semalar1 kullamlmaktadir (Kanawaty, 2004; Ozkanh

ve Oncer, 1996).
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DORDUNCU BOLUM

OTEL iSLETMELERI KAT HiZMETLERi DEPARTMANINDA MALZEME
YONETIM SURECININ iYiLESTiRiILMESINE YONELIK BiR
UYGULAMA CALISMASI

1. UYGULAMANIN ONEMi VE AMACI

Giiniimiizde, turizm sektoriinde goriillen hizli gelismeler ve isletmeler arasindaki
rekabetin giderek artmasi, otel isletmelerinin ellerinde bulunan kaynaklar1 en verimli
sekilde kullanmalarim zorunlu hale getirmistir. Otel isletmelerinde, hem personelin hem
de kullanilan makinelerin en uygun kapasiteyle calisabilmeleri, gereken miktarda ve
ozellikte malzemenin, istenilen yerde ve zamanda hazir bulunabilmesine baglidir.
Faaliyetlerin aksatilmadan yiiriitiilmesi icin gerekli olan malzemelerin etkili bir sekilde

yonetimi, gereksiz maliyetlerin ortaya ¢ikmasini 6nleyerek karlilig: artiracaktir.

Otel igletmelerinin iiretim ve tiiketimin eszamanl oldugu isletmeler olmasi nedeniyle,
miisterilerin isteklerinin gecikmeden karsilanabilmesi gerekli malzemelerin hazir
bulundurulmasi sayesinde gergeklestirilebilir. Miisterilerin isteklerinin zamaninda
gerceklestirilmesi kadar Onemli olan bir diger kalite gostergesi kullanilan
malzemelerdir. Hizmetin soyut nitelikte olmasi, otel isletmelerinde kalite standartlarinin
belirlenmesini zorlastirmaktadir. Hizmet soyut olmasina ragmen, hizmetin sunumunda
kullanilan cesitli arag-gere¢ ve malzemeler gibi somut unsurlar da s6z konusudur.
Bunlar miisteri tarafindan da rahatca algilanip degerlendirilebilecegi icin malzemelerin

nitelikleri olduk¢a 6nemlidir.

Otel isletmelerinde, miisterilerin genellikle en 6nemli beklentileri arasinda temizlik
gelmektedir. Temizlik ve bununla birlikte bakim faaliyetlerini yiiriitmekle sorumlu olan
KH departmani, ayn1 zamanda otel isletmesinin faaliyetlerini siirdiirebilmesi icin gerekli
olan malzemelerin biiyiik bir cogunlugunun sorumlulugunu da tasir. Gerek

operasyonlarda kullanilan, gerekse dogrudan miisteriye sunulan malzemelerin etkili
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yonetimi, Onemle iizerinde durulmasi gereken bir konudur. Malzemeler, temin
edilmelerinden itibaren miisteri kullanimina sunulana kadar birtakim siireclerden

gecmektedir.

Siireclerin etkili yOnetimi, insan, para ve zaman gibi kayiplarin 6niine gecilmesini
saglayarak, isletmede genel olarak verimliligin artirilmasina katki saglamaktadir.
Malzeme yonetiminin siire¢ yaklasimi ile ele alinmasi malzeme akiginin biitiin
yonleriyle incelenmesini saglayabilmektedir. Malzeme akiginin miimkiin oldugunca
basitlestirilmesi, faaliyet kapsaminda yer alan alanlardan en iyi sekilde yararlanilmasi
ve malzemeler ile ilgili kontrollerin belirli bir prosediire baglanmasi hem malzemeler ile
ilgili cesitli masraflarin azaltilmas1 hem de malzeme kayiplarinin en aza indirilmesi
acisindan onemlidir. Bu nedenlerle, malzeme yonetimi siirecinin, siirekli denetlenerek

iyilestirilmesi ya da yeniden diizenlenmesi gerekmektedir.

Bu calismada, bir otel isletmesinin KH departmaninda malzeme yOnetimi siirecinin akis
semalar1 yontemi ile iyilestirilmesi amag¢lanmaktadir. Boylece, malzemelerin otel
icerisindeki fiziksel akisinin iyi bir sekilde organize edilmesi yoluyla, operasyonlarin
daha az zaman ve emek harcanarak yiiriitiilmesini saglamak amaclanmaktadir. KH
departmani sorumlulugunda bulunan bircok malzeme pahalidir ve bir kismi1 zor bulunan
malzemelerdir. Malzemelerin etkin yonetiminin, malzeme siirekliliginin saglanmasinin
yani sira, ilgili maliyetlerin diisiiriilmesi ve kalitenin arttirilmasi gibi olumlu etkilerinin
olacag1 beklenmektedir. Malzeme yonetimi siirecinin beklenen yararlar1 saglayabilmesi
icin, biitiin etken faktorlerle birlikte ele alinarak iyilestirilmesi ve iyilestirme

faaliyetlerinin siirekliliginin saglanmas1 gerekir.

2. iILGILi LITERATUR

Konu ile ilgili literatiir incelendiginde, malzeme yoOnetimi kapsaminda yer alan
faaliyetlerle ilgili olarak yapilmis calismalarin stok yonetimi konusunda yogunlastig
goriilmektedir. Sara¢ tarafindan 1989 yilinda yiiriitilen “Konaklama Isletmelerinde

Stoklarin Denetimi” adli calismada stok denetim yontemleri ele almirken, Unal (1998)
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tarafindan vyiiriitilen “Otel Isletmelerinde Stok Maliyetleri” konulu calismada stok
bulundurma ve bulundurmama maliyetleri ele alinmistir. Ciinedioglu (1995) “Otel
Isletmelerinde Stok Yonetimi” adli arastirmasinda, otellerin depolamasi gereken
malzemelerin optimum miktarinin belirlenmesinde ESM (Ekonomik Siparis Miktar)
hesaplarinin  kullanimina yonelik oOrnekler sunmus ve konuyla ilgili bilgisayar
uygulamasina yer vermistir. Yine aymit yazar tarafindan 1996 yilinda yapilan
arastirmada, stok yonetiminin otel isletmeleri i¢in Onemi ve sagladigi yararlar
incelenmistir. Boylu (2001) “Tiirk Konaklama Sektdriinde Isletme Sermayesi Unsuru
Olarak Stok Yonetimine Optimal Bir Yaklasim” konusunda bir arastirma yaparak,
isletme sermayesi i¢inde stoklarin yerini analiz etmistir. Cekici (1995) “Talepte Yigilma
Olmaksizin Hemen Teslim Durumundaki Envanter Modeli” iizerinde calismis ve
calismasinda bir otel isletmesini 6rnek alarak, maliyet ve gelir hesaplamalari, talep
dagilimmin belirlenmesi, ekonomik siparis miktarinin bulunmasi gibi hesaplara yer

vermistir.

Malzeme yonetim siirecinin onemli bir agamasi olan satin alma konusunda da yapilan
birtakim calismalar bulunmaktadir. Yilmaz (2004) “Bes Yildizlh Otel ve Tatil
Koylerinde Gida ve Gida Maddeleri Satin Alma Davranisin1 Etkileyen Faktorler”
tizerinde calismis ve satin alma tiirlerini ve satin almayi etkileyen faktorleri analiz
etmistir. Sahin tarafindan 2001 yilinda yapilan “Konaklama Isletmelerinde Tedarik:
Yiyecek-Icecek Tedariki Uzerine Bir Uygulama” adli calismada, yiyecek ve icecek
maddelerinin en iyi sekilde satin alinmasi ve depolanmasina yonelik Oneriler
getirilmeye ¢alistimistir. “Istanbul’un Turistik Otellerindeki Tekstil Uriinlerinin Tasarim
ve Kullanim Ozellikleri” adli Ertem (1995) tarafindan yiiriitilen ¢ahismada, Istanbul
ilinde bulunan dort otel isletmesi kullanilan tekstil malzemeleri agisindan

karsilastirilarak incelenmistir.

Barlow (2002), tam zamanhi (JIT) satin alma yaklasimi ile envanter politikalar
arasindaki iligkileri inceledigi arastirmasinda, JIT yaklagimmin otellerde
uygulanmasinin maliyetleri diislirdiigiinii ortaya koymustur. Young ve Varble (1997)

SERVQUAL teknigini satin alma performansinin Olc¢iilmesinde kullanmislar ve ig
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miisterilerden gelen geri bildirimler sonucunda metodun satin alma performansinin

Olciilmesi icin yararlt bir metot oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Cengiz tarafindan 1993 yilinda yapilan “Konaklama Isletmelerinde Otomasyon ve
Malzeme Verimliligi” adli aragtirmada malzemelerin satin alinmasi, teslim alinmasi ve
depolanmasi faaliyetlerinin bilgisayar kullanim1 ile daha verimli hale getirilebilecegi
vurgulanmigtir. Bu calisma hari¢ tutuldugunda, diger tiim c¢alismalarin malzeme
yonetiminin tek bir siirecini ele aldiklan goriilmektedir. Malzeme yoOnetimi birbirini
tamamlayan siireclerden olustugu icin ve siireclerin birbiriyle etkilesimi bilyiik 6nem

tasidigi icin, bu ¢alismada malzeme yonetimi biitiinsel bir agidan ele alinmustir.

KH yonetimi ile ilgili gerek yabanci gerekse yerli literatiir incelendiginde, yapilan
calismalarin genellikle hijyen, insan kaynaklar1 ve yonetsel fonksiyonlar konularinda
yogunlastig1 goriilmektedir. Kozak (1997) tarafindan yapilan aragtirmada, hijyen konusu
hem personel hem de miisteri agisindan ele aliarak incelenirken, Yildiz (2001) yaptig1
arastirmada, KH departmani personelinin olumlu ve olumsuz hijyen davraniglarini tespit
ederek, otel statiileri ile iligkilendirmistir. Kozak ve Cicek (2005) tarafindan yapilan
aragtirmada, HACCP (Hazards Analysis and Critical Control Points-Kritik Kontrol
Noktalar1 ve Tehlike Analizi) sisteminin KH departmaninda uygulanmasina yonelik bir
model Onerilmistir. Mutlu (1997) arastirmasinda, KH alaninda gerekli kritik islemlerin

saptanmasi konusunda ¢alismistir.

KH departmaninda verimliligin artirilmasina yonelik ve Tiirkiye’de KH yonetimi ile
ilgili olarak yapilan caligmalara onciiliik eden bir arastirmada, hareket etiidii teknigi
kullanilarak zaman ve personel tasarrufu saglanabildigi ortaya konmustur (Akoglan,
1991). Firtina (1997) arastirmasinda, KH departmaninin otel isletmeleri icin Onemini
vurgulamaya caligmistir. Onay (1992) tarafindan yapilan arastirmada, KH departmani
personelinin is tamimlart ve is gerekleri ele alinarak, egitim programi modeli
onerilmistir. Akyiiz 1999 yilinda yaptig1 arastirmasinda, KH departmaninda yonetsel

faaliyetleri tartigmistir.
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Akkaya (2002) tarafindan yiiriitilen “Otellerde Ev Idaresi Hizmetlerinin
Yiiriitiilmesinden Sorumlu Yonetici ve Personelin Karsilastiklart  Sorunlarin
Incelenmesi” adli ¢alismada, otel statiilerine gore sorunlarin farklilik gosterdigi
gbdzlemlenmis ve bu sorunlara yonelik birtakim ¢6ziim Onerileri ortaya atilmugtir.
Lockyer (2003) tarafindan yapilan arastirmada ise, miisterilerin otel icerisinde hangi

alanlarin temizligine daha ¢cok 6nem verdiklerini belirlemeye caligmistir.

Hingcal (1996) arastirmasinda, KH departmaninda kontrol fonksiyonunun onemi
tizerinde durmus ve kontrol faaliyetlerinde dikkat edilmesi gereken noktalari tespit
etmeye calismistir. 1990 yilinda Kirwin tarafindan yapilan arastirmada, departman
calisanlarina saat {izerinden {icret verilmesi yerine, temizlenen odabasina iicret
verilmesinin maliyetleri diisiirecegi saptanmistir. Wood ve digerleri (2005) KH
departmaninda operasyonel faaliyetler iizerinde c¢alismis ve faaliyetlerin

denetlenmesindeki 6nemli kriterleri belirlemeye calismistir.

KH yoOnetimi ile ilgili yabanci literatiir incelendiginde, son donemde yapilan
arastirmalarin  O6zellikle meslek hastaliklari ve caligma yasamini olumsuz olarak
etkileyen faktorlerin incelenmesi konularinda yogunlastigi goriilmektedir. Krause ve
digerleri (2005) tarafindan yapilan calismada, departman personelinin is yiikii ve
yogunlugu ve buna bagli olarak ortaya cikan meslek hastaliklarn incelenmistir.
UNITHERE (The Union of Needletrades, Industrial and Textile Employes&Hotel and
Restaurant Employes Union) uzmanlarn tarafindan yapilan arastirmada, yillar itibariyle
KH departmanmi c¢alisanlarinin meslek hastaliklart ile ilgili rahatsizliklarinin artis
gosterdigi saptanmistir. Esbenshade ve digerleri (2006) tarafindan benzer konuda
yapilan arastirmada, globallesme ile birlikte is hayatinda yasanan degisiklikler ve bu

degisikliklerin KH departmani personelinin ¢alisma kosullarina etkisi incelenmistir.

Smurli sayida olmakla birlikte, giiniimiizde popiiler olan kalite, siire¢ yonetimi ve dis
kaynaklardan yararlanma (outsourcing) gibi konularda da cesitli calismalar yapilmistir.
Emeksiz (2003) tarafindan temizlik hizmetlerini disaridan satin alan otel igletmelerinde
yiiriitiilen arastirmada, otel isletmelerinin bu konuda ciddi bir yonetsel sorun yasamadigi

ve bu yolla maliyetlerin diistiigii tespit edilmistir. Isfendiyaroglu (2001) tarafindan
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yapilan calismada, c¢amasirhane hizmetlerinin temizlik isletmelerine verilmesinin
avantajlar ve dezavantajlari ortaya konmustur. Seifert ve Messing (2006) esnek ¢aligsma
ve dis kaynaklardan yararlanma gibi uygulamalann yasal agidan inceledikleri
calismalarinda, c¢alisanlar ve is¢i sendikalart ile goriismeler yaparak, sdz konusu
uygulamalarin ¢alisma yasami iizerindeki etkilerini degerlendirmislerdir. Kozak ve
Kayar (2004) tarafindan yiiriitiilen arastirmada, KH departmaninda yiiriitiilen temizlik
hizmetlerinin siire¢ yonetimi kapsaminda ele alinmasiyla yeni bir model 6nerilmis ve bu
modele yonelik yonetici algilamalar1 belirlenmeye calisilmistir. Acar (2003) tarafindan
yiiriitiilen ¢alismada, otel camasirhanelerinde uygulanan yikama yontemleri kalite

acisindan incelenmistir.

Konuyla ilgili yapilan calismalar incelendiginde, KH departmani sorumlulugunda
bulunan malzemelerin yonetimini siire¢ yaklasimi ile ele alan c¢alismaya
rastlanamamistir. Literatirde KH departmani sorumlulugunda bulunan malzemeler ile
ilgili rastlanan tek calisma olan “Kat Hizmetleri Departmaninda Verimli Malzeme
Secimi” adli makalede, sadece malzemelerin verimli olabilmeleri i¢in tasimasi gereken

ozellikler incelenmistir (Kozak; 1994).

Incelenen aragtirmalara gore, malzeme yonetimi konusunda yapilan calismalarin
yiyecek-icecek malzemeleri tizerinde yogunlastigi, KH departmani tarafindan kullanilan
malzemelere yonelik yapilan arastirmalarin sayisinin son derece sinirh oldugu
sOylenebilir. Otel isletmelerinde bulunan malzemelerin biiyiik bir kisminin
sorumlulugunu tasiyan KH departmaninda, faaliyetlerin aksamadan yiiriitiilebilmesi i¢in
kritik bir 6neme sahip olan malzemeler, ayrica en 6nemli maliyet kalemlerinden biri
olma o6zelligi gostermesi nedeniyle dnemlidir. Bu acidan bakildiginda, malzemelerin
etkili bir sekilde yonetilmesinin 6nemi aciktir. Bu nedenle bu ¢alismada, ilgili konularda
literatiirdeki boslugu kismen doldurmak ve sektor yetkililerine fikir verebilmek
amactyla, malzeme yOnetimi bir siire¢ olarak ele alinmis ve akis semalarinin analiz

edilmesi yoluyla iyilestirilmeye calisilmistir.
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3. YONTEM

Genel itibariyle niteliksel arastirmaya dayali olan bu calismanin teorik altyapisimi
olusturmak i¢in, KH departmani ve malzeme yonetimi siireci konular ile ilgili literatiir
taranmis ve uygulamada kullanilacak degiskenler belirlenmistir. Bu degiskenler;
isletmenin yerlesim diizeni, zaman, malzemelerin nitelikleri, miktarlar1 ve kullanim
sekilleridir. Malzemelerin belirlenen kriterlere gore akisina dair veriler gozlem ve
goriisme teknikleri kullanilarak toplanmistir. Malzeme yonetimi siirecinin birbirini takip
eden asamalardan olugsmasi ve faaliyetlerin sik tekrarlanan 6zellik gostermesi nedeniyle
toplanan verilerin kaydedilmesinde akis semalarindan yararlamlmistir. Akis semalarinin

analiz edilmesi yoluyla siirecin iyilestirilmesine calisilmistir.

Bu calismada operasyonel malzemelerin hareket akislari incelenmistir. Donanim
malzemeleri operasyonel malzemelere gore daha uzun Omiirlii olmalari, giinlik KH
faaliyetlerinde hareket halinde olmamalar1 gibi nedenlerle ¢alisma kapsamina
almmamistir. Ayrica, donanim malzemeleri genellikle ihtiya¢ ortaya c¢iktiginda bir
defalik satin alinmakta, depolanmamakta ve belirli periyotlarla bakim

gerektirmektedirler.

Ikinci boliimde ele alindig1 gibi malzeme yonetim siireci yedi asamadan olusmaktadir:
ihtiyaglarin belirlenmesi, satin alma, teslim alma, depolama, depodan mal ¢ekme, stok
kontrol ve iiretim-sunum. Otellerde yaygin olan uygulamaya gore stok kontrolii ile ilgili
faaliyetler muhasebe departmani tarafindan ve sadece isletmenin ana deposu igin
yapilmaktadir. KH departmanina ait depolarda bulunan malzemeler i¢in stok kontrolii
yapilmamakta, sadece malzeme hareketleri ile ilgili raporlar tutulmaktadir. Bu nedenle

stok kontroliine yonelik veriler bu ¢aligmada kullanilmamustir.

Bu ¢aligmanin kapsaminda malzeme yOnetimi ile ilgili olarak ele alinan siireglerle ilgili
veriler gozlem ve goriisme teknikleri kullanilarak toplanmistir. Calismada gozlem ve
goriisme tekniklerinin kullanilmasiyla amaclanan, konuyla ilgili daha detayli bilgi
toplamak ve malzeme akisinin gergeklestigi alan igcinde bizzat bulunarak daha yogun

bilgi toplanmasidir.
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Uciincii boliimde de agiklandig: gibi, akis semalar1 yoluyla iyilestirme galigmalarinda,
veri toplamak amaciyla kullanilmasi Onerilen en uygun yontem goézlem yontemidir
(MPM, 1985). Bu yontemle, veriler ikincil kaynaklardan degil, dogrudan elde
edilmektedir ve boylece daha yansiz ve dogru veriye ulasmak miimkiin olabilmektedir
(Akgiil, 2005). Ayrica, ¢alismanin konusunu olusturan malzemelerin akisimi etkileyen
fiziksel ozelliklerinin tespit edilebilmesi i¢in gdzlem ydnteminin kullanilmasinin daha
etkili olacag diisiiniilmiistiir. Bu amagla teslim alma, depolama, depodan mal ¢cekme ve
tiretim (sunum) asamalarina ait verilerin toplanmasi icin gozlemler yapilmistir.
Goriisme yontemi ise ihtiyaclarin belirlenmesi ve satin alma siireclerine ait verilerin
toplanmasinda kullanilmistir. Bu siireclerinin isleyisi geregi, bu siire¢lerin faaliyetlerine
dair gbzlem yapilmasinin zor olmas1 nedeniyle, verilerin gériisme ile elde edilmesine

karar verilmistir.

Gozlem formlarinin hazirlanmasinda izlenen yol su sekildedir. Her bir siire¢ i¢in ayri
gozlem formu hazirlanmistir. Depolama siirecine ait gozlemler ana depo ve destek
depolarda yapilacagindan bu siireglere yonelik olarak iki farkli gozlem formu
hazirlanmstir. Uretim siirecine ait gozlemler ise miisteri odalari, genel alanlar ve
camasirthanede yapilacagindan bu siirece ait iic farkli gozlem formu hazirlanmstir.
Toplamda hazirlanan yedi farkli gézlem formu su sekildedir:

e Teslim alma asamasi malzeme gozlem formu,

¢ Depolama asamasi (ana depo) malzeme gézlem formu,

¢ Depolama asamasi (destek depolar) malzeme gozlem formu,

¢ Depodan mal ¢ekme asamast malzeme gozlem formu,

¢ Uretim-sunum (odalar) asamas1 malzeme gozlem formu,

o Uretim-sunum asamasi (genel alan) malzeme gozlem formu,

e Uretim-sunum (¢amasirhane) asamasi malzeme gozlem formu.

Gozlemlerin kaydedilmesinde dnceden hazirlanmis olan ayrintili gozlem formlan (EK-
2) kullanilmistir (Kanawaty, 2004; Ayazlar, 2004; Akoglan, 1991). Gozlem formlan {i¢
boliimden olugmaktadir, bunlar: gbzleme iligkin genel bilgiler, gerceklestirilen faaliyetle

ilgili genel bilgiler ve malzemenin akisina iliskin ayrintili bilgilerdir. Malzeme akisina
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iliskin faaliyetlere yonelik ifadeler teorik kisimda elde edilen bilgilerin derlenmesi

sonucu olusturulmustur.

Goriisme kismi igin izlenen yontem ise su sekildedir: Goriisme sorular1 yari-
yapilandirilmis  sekilde hazirlanmigtir. Bu tiir yari-yapilandirilmis  goriismeler,
goriismenin akigina uygun olarak ek sorular sorulabilmesi ve goriisiilen kiginin
yanitlarin1 agmas1 ve detaylandirmasina imkén saglamasi agisindan yararhdir (Yildirim
ve Simgek, 2005). Bu dogrultuda ilgili departman yoneticileri ile goriismeler
yapilmistir. Malzeme ihtiyaclarinin belirlenmesi siireci ile ilgili goriisme genel kat
yoneticisi yardimcist ile, satin alma siireci ile ilgili goriisme ise, satin alma miudiirii ile
gerceklestirilmistir. GOriigme sorularina verilen yanitlar, 6nceden hazirlanmis olan
gorisgme formlarima (EK-1)  arastirmaci tarafindan goriismenin yapildigi anda

kaydedilmistir.

Malzeme akis semalarinin olusturulmasi i¢in Oncelikle ne kadar gerekli gozlem
yapilacaginin belirlenmesi gerekmektedir. Gozlem sayisini belirlemek iizere 16 — 21
Nisan 2007 tarihleri arasinda bir 6n ¢alisma yapilmistir. On calismada teslim alma
alaninda, depolarda, camasirhanede, genel alanlarda ve miisteri odalarinin bulundugu
bolimlerde 400 rasgele gozlem yapilarak malzeme hareketleri kaydedilmistir.
Kaydedilen bu veriler daha sonra yapilacak olan ayrintih gozlemlerin sayisinin
belirlenebilmesi ve gozlem formlarmin olusturulabilmesi agisindan yol gosterici
olmustur. Kaydedilen verilerden elde edilen bilgiler asagidaki formiile gore gozlem

sayilarinin hesaplanmasinda kullanilmistir (Kurtulus, 1983):

n= (1 -m)
(e Z)*

Formiilde; n = saptanmak istenen gdzlem sayisini
© = malzeme hareketlerinin toplamini
e = kabullenilebilir tolerans diizeyini

Z = istenilen giiven araligim ifade etmektedir.
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Biitiin siirecler icin giiven aralifi % 95 ve kabullenilebilir tolerans diizeyi %10 olarak
kabul edilmistir. Sosyal bilim arastirmalarinda genellikle kabul edilen %95 giiven
araligl, normal dagilim egrisinde 1,96 degerine karsilik gelmektedir. Bu nedenle gozlem
sayilar1 hesaplanirken Z degeri 1,96 olarak alinmistir. © degerinin belirlenebilmesi i¢in,
her bir malzeme yoOnetim siireci i¢in 100 rasgele gozlem yapilmig, malzemelerin hareket
halinde oldugu zamanlarin toplami formiilde ilgili yere yazilarak, her bir siire¢ icin

gereken gozlem sayis1 hesaplanmistir.

Yapilan hesaplamalardan ulasilan sonuglara gore teslim alma siireci igin 8, depolama
stireci igin 11, depodan mal ¢ekme siireci i¢in 4, iiretim (sunum) siireci i¢in 28 olmak
tizere toplamda 51 gozlem yapilmasi gerektigi sonucuna ulasilmistir. Bu gbzlemler ise
24 Nisan — 5 Mayis 2007 tarihleri arasinda yine on gozlemlerin yapildig: isletmede

gerceklestirilmistir.

Uygulama, Antalya ili Serik bolgesinde yer alan ve bes yildiz statiisiindeki “Vera
Paradiso” otel isletmesinde gerceklestirilmistir. Uygulama alanm1 olarak bu otel
isletmesinin tercih edilme nedeni, otelin bes yildiz statiisiine sahip olmasi sebebiyle
hizmet c¢esidinin fazla olmasi ve buna bagl olarak kullanilan malzeme cesidinin de fazla
olmasidir. Bilindigi gibi, bes yildizli otel isletmeleri daha kurumsal bir yapiya sahiptir
ve faaliyetler daha profesyonel bir yonetim anlayis1 ile gerceklestirilmektedir. Bes
yildizli otel isletmelerinde hizmet kalitesine daha ¢ok 6nem verilmesi de bir diger tercih
nedenidir. Bahsedilen isletmenin secilmesinde bir diger onemli etken de, ¢alismanin
konusu ile ilgilidir. Calismanin kapsami geregi incelenecek olan konu arastirmacinin
otelin tiim alanlarinda bulunmasim gerektirdiginden, bu otelin bahsedilen konuda
kolaylik saglamasi da onemli bir etken olmustur. Uygulama oteline dair ayrintili bilgi

asagida sunulmaktadir.

4. UYGULAMA OTELININ TANITIMI

Vera Paradiso oteli 2004 yilinda insa edilmis olup, 646 oda ve 1680 yatak kapasitesine

sahiptir. Otel kapali ve agik boliimleri bulunan ve 3500 m’ biiyiikliiglinde ana restorana
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sahiptir. Bunun yani sira iki adet A la carte restoran ve sekiz adet bar (farkli katlarda
olmak iizere iki adet lobibar, snackbar, beachbar, poolbar, gardenbar, relaxbar,
fontanabar) bulunmaktadir. Otel diisiik sezonda ‘“yarim pansiyon”, yiiksek sezonda ise
“her sey dahil” sistemi ile hizmet vermektedir. Iki adet acik, bir adet kapali olmak iizere
ic adet havuzu bulunan otelde iki adet tenis kortu, voleybol sahasi, mini golf alani,
masa tenisi dart ve bilardo gibi aktivitelerin yapildig1 kapali oyun salonu bulunmaktadir.
Ayrica, otelde sinema salonu ve 250 kisilik kapasiteye sahip toplanti salonu da

bulunmaktadir.

Otelde, isletmesinin dis kaynaklardan saglandig1 spa merkezinde hamam, sauna, masaj,
kuafor, fitness ve saglik hizmetleri sunulmaktadir. Aym1 zamanda alisveris merkezinde
farkli isletmeler tarafindan isletilen satig birimleri bulunmaktadir. Ozel plaja sahip olan

otelde, su sporu aktiviteleri yapabilme imkan1 bulunmaktadir.

Vera Paradiso Oteli’'nde departmanlar arasi iletisimde bilgisayara dayali bir sistem
kullanilmakta ve Electra adli programdan yararlanilmaktadir. KH departmaninin kendi
icindeki iletisim ise ¢esitli formlar ve kayitlar yoluyla saglanmaktadir. KH departmani
kapsaminda yiiriitiilen faaliyetlerden sadece ilaglama bir dis isletme tarafindan

yiiriitiilmekte, diger tiim gorevler departman personeli tarafindan yerine getirilmektedir.

Vera Paradiso Oteli’nin organizasyon yapisi incelendiginde, fonksiyonel organizasyon
yapisinin benimsendigi goriilmektedir. Her departmanin sorumlulugunu bir departman
midiirii tasimakta ve departman miidiirleri dogrudan genel miidiir ve yardimcilarina
bagh olarak calismaktadir (EK-3). Otel genelinde 349 personel ¢alismakta olup, bu
personelin 96’s1 KH departmaninda gorev almaktadir. Departman calisanlarindan 46’s1
katlarda, 34’1 genel alanlarda ve 16’s1 ¢amagirhanede bulunmaktadir (EK-4). Yiiksek
sezonda tam kadro calisan otel, diisiik sezonda yasanan is yiikiiniin azlig1 nedeniyle,

personele iicretsiz izin verme yOntemi ile personel sayisin1 azaltmaktadir.

Otelin odalar kismi birbiri ile kapali alan baglantisi olmayan sekiz farkli bloktan
olusmaktadir. Her blokta bes kat bulunmakta, bloklarin zemin katlar1 haricinde diger

tim katlarda on dort adet standart ve dort adet aile odasi bulunmaktadir. Bloklarin
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zemin katlarinda ise yedi adet ranza yatakli oda bulunmaktadir. Otelde, standart oda,
aile odasi, suit oda, ranza yatakli oda ve engelli odas1 olmak {izere bes farkl tipte oda

bulunmaktadir. Tiirlerine gore oda sayilart ve odalarin genislikleri Tablo 4.1°de

gosterilmektedir.
Tablo 4.1. Vera Paradiso Otel Oda Sayilan ve Biiyiikliikleri
QOda tipi Alani (mz) QOda sayisi Yatak sayis1
Standart oda 26 444 888
Ranzal1 oda 26 50 200
Aile odasi 42 144 576
Oziirlii odast 26 6 12
Suit oda 66 2 4
Toplam 646 1680

Vera Paradiso Oteli’'nde muhasebe departmanin sorumlulugunda sekiz adet depo
bulunmaktadir. KH departmanina ait iki adet genel depo bulunmakta, depolardan biri
genel alanlarda calisanlar, digeri ise katlarda calisanlar tarafindan kullanmilmaktadir. 7.
ve 3. blok haricindeki diger bloklarda birer adet kat sefi deposu bulunmaktadir. 7. ve 3.
bloklardaki sef ofisleri kimyasal malzeme ofisi olarak kullanilmaktadir. Zemin katlar
hari¢ tiim katlarda kat ofisi bulunmakta, zemin katlardaki odalarin malzeme ihtiyaglari
blokta bulunan diger kat ofislerinden saglanmaktadir. Bunlara ek olarak 4. blokta ilave
yatak deposunda, camasir odasinda, temizlik makineleri deposunda ve personel
lojmaninda bulunan sezonluk malzeme deposunda malzemeler depolanmaktadir. Otelde
bulunan depolar ve 6zellikleri Tablo 4.2°de ayrintili olarak gosterilmektedir.

Tablo 4.2. Vera Paradiso Otelde Bulunan Depolar

Deponun tiirii | Deponun Kullamim amaci Deponun Deponun Biiyiikliigii (m®)
Adedi
Ana depo Yiyecek-igecek deposu 1 11,35
Ana depo Yiyecek-igecek deposu 2 18,5
Ana depo Yiyecek-igecek deposu 1 15,2
Ana depo Kirtasiye ve basili evrak deposu 1 13,6
Ana depo Soguk hava deposu 1 19
Ana depo Soguk hava deposu 1 13,68
Ana depo Genel temizlik malzemeleri 1 27,3
deposu
Destek depo KH genel deposu 2 17,22
Destek depo Sef ofisi 6 3,3
Destek depo Kimyasal malzeme ofisi 2 3,3
Destek depo Ilave yatak deposu 1 17,22
Destek depo Camagir odasi 1 87
Destek depo Sezonluk malzeme deposu 1 10
Destek depo Kat ofisi 32 8
Destek depo Makine ofisi 1 7,22
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5. UYGULAMA CALISMASI

Calismanin bu asamasinda uygulama otelinde malzeme yOnetim siirecinin akis semalar1
yoluyla iyilestirilmesi amac¢lanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, o©ncelikle yapilan
gozlemlerin sonuglarinin incelenmesi yoluyla mevcut durum ortaya konmustur. Mevcut
durumun elestirilerek incelenmesinin ardindan, Onerilen yeni malzeme y&netim

siirecinin isleyisi yine akis semalar1 teknigi kullanilarak gosterilmistir.

5.1. Mevcut Durumun Belirlenmesi

Oteldeki mevcut durumun tespit edilmesi icin yapilan gézlem sonuglan ve ilgili kisiler
ile yapilan goriismelerden elde edilen veriler derlenmistir. Oteldeki mevcut malzeme
akigma gecilmeden once, kullanilan malzemeler belirlenmistir. Mevcut malzemeler ve

malzemelerin akislar ile ilgili bilgiler asagida sunulmaktadir.

5.1.1. Uygulama Otelinde Kullanllan Mevcut Malzemelerin

Tanmmmlanmasi

Vera Paradiso Otel’de KH departmaninin sorumlulugunda donanmim malzemeleri ve
operasyonel malzeme olmak iizere iki tiir malzeme vardir. Donamim malzemeleri
caligma kapsamimna alinmamakla birlikte, operasyonlar esnasinda kullanilan
malzemelerin tiirlinii ve miktarim1 etkilemesi nedeniyle ele almacaktir. Otelde bulunan

donanim malzemeleri kullanim yerine gore gruplandirilarak, Tablo 4.3’de sunulmustur.
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Tablo 4.3. Donanim Malzemeleri

Standart odada bulunan donanim malzemeleri Departman ekipmani
Malzemenin Tiirii Malzemenin Malzemenin Tiirii Malzemenin
Miktar1 (Adet) Miktar1 (Adet)
Tek kisilik yatak 2 Buhar makinesi 1
Silte 2 Hali yikama makinesi 1
Yastik 3 Yer yikama makinesi 3
Elbise dolabi 1 Kum eleme makinesi 1
Aynali komodin 1 Islak-kuru vakum 2
Bagajlik 1 Elektrik siipiirgesi 43
Sifoniyer 2 Yol siipiirme makinesi 1
Abajur 2 Cila makinesi 2
Kalin perde 1 Kat arabasi 40
Tiil 1 Kirli camagir arabasi 40
Yatak ortiisti (Tek kisilik) 2 Suzuki 1
Baza kalif1 (Tek kisilik) 2
Cop kovasi 2 Camasirhane ekipmani
TV 1 Malzemenin Tiirii Malzemenin
Miktar1 (Adet)
Minibar 1 Yikama-sikma makinesi (135kg) 4
Klima 1 Yikama-sikma makinesi (40kg) 1
Safebox 1 Yikama-sikma makinesi (7kg) 1
Telefon 2 Kurutma makinesi (60kg) 4
Lambader 1 Silindir iitii 1
Koltuk 1 Pres iitii 1
Duvar panosu 1 El titiisii 2
Camagir askiligi 1 Leke masasi 1
Balkon sandalyesi 2 Manken iitii 1
Oda sandalyesi 1 Tasima arac1 (280kg) 10
Gardrop askisi 10 Tasima araci (500kg) 11
Sa¢ kurutma makinesi 1
Lavabo 1
Kiivet 1
Klozet 1
Dus perdesi 1
Klozet firgasi 1

Otelde kullanilan operasyonel malzeme gruplari: temizlik malzemeleri, miisteri

malzemeleri, camasirlar ve tiniformalardir. Her bir grupta yer alan malzemeler Tablo

4.4’de gosterilmektedir.
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TEMIZLIK MALZEMELERI MUSTERI MALZEMELERI
Odalar ve Genel Camasirhanede Standart Odalar ve Genel VIP Odalarinda -
alanlarda kullanilan Kullanilan malzemeler Alanlarda Kullanilan Kullamlan CAMASIRLAR UNIFORMALAR
malzemeler Malzemeler Malzemeler
Cop torbasi(Biiytik boy) | Oksijenli toz agartici Kartuslu hijyen torbasi Kekikli sabun Tek kisilik carsaf Genel Kat Yoneticisi
Siinger Klor bazli toz agartici Tuvalet kagidi Pamuklu kulak ¢opii Cift kisilik carsaf tiniformast
Eldiven Parfiim Cam kiil tablas1 Banyo lifi Yastik kalifi Genel Kat Yoneticisi
Ped (farkli renklerde) Ana yikama iiriinii Banyo bardag: Makyaj pamugu Tek kisilik nevresim Yardimcisi iiniformasi
Metal sap Yumusatici Minibar bardag: Tras seti Cift kisilik nevresim Kat sefi iiniformast
Ahsap sap Protein ve kan ¢oziicii Yastik poseti Havlu terlik Tek kisilik yorgan Genel alan sefi
Faragh firca seti Boya coziicii Hava durum raporu Tirnak torpiisii Cift kisilik yorgan tiniformasi
Islak mop Pas ¢oziicii Havlu stecker Dis seti Tek kisilik alez Camasirhane sefi
Mop aparati Yag ve miirekkep ¢oziicli | Cam stecker Cift kisilik alez tiniformasi
Oto firca Safe stecker Cocuk alezi Maid tiniformasi
Yer ¢ekcegi Info kagids Tek kisilik pike Houseman tiniformasi
Jilet Tv kanal kart1 Cift kisilik pike Beach boy iiniformasi
Kopiik giderici Anket formu Banyo havlusu Camagsirhane eleman
Kireg sokiicii Kalem pil El havlusu tiniformasi
Hali sampuan Antetli zarf Ayak havlusu
Alkol bazli temizlik Antetli kagit Bornoz
irtinii Logolu kursun kalem Bebek carsafi
Dezenfektanl Ayakkabi bezi Bebek nevresimi
temizleyici Bloknot Bebek yastik kilift
Sert zemin cilasi Camagir listesi
Parfiimlii temizlik iiriinii Dus bonesi
Bulasik deterjam El sabunu
Metal yiizey parlatici Sampuan
Kireg sokiicii Cepli logolu dosya
Dikis seti
Hijyen poseti
Bardak poseti
Tepsi kagidi

Temizlik istiyorum karti
DND kart1

Kibrit

Klozet stecker
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5.1.2. Mevcut Malzeme Akis Siirecinin incelenmesi

Uygulama otelinde mevcut malzeme akisi siireci; ihtiyaclarin belirlenmesi, satin alma,
teslim alma, depolama, depodan mal c¢ekme ve iiretim (sunum) asamalarindan

olusmaktadir. Asagida bu siireclere ait gdzlem ve goriisme sonuglar agiklanmaktadir.

5.1.2.1. ihtiyaclarin Belirlenmesi

Bu asamada yiiriitillen faaliyetlerin tespit edilmesi amaciyla goriigme yapilmis ve
mevcut duruma iligkin akis siireci belirlenmistir. Buna gore, ihtiyaclarin belirlenmesi
siireci KH departman1 yoneticileri tarafindan mevcut malzemelerin tespit edilmesi ile
baslamaktadir. Mevcut malzeme miktarinin tespit edilmesi amaciyla her hafta pazartesi
giinleri sef ofisleri, kat ofisleri, kat arabalart ve KH genel deposunda bulunan tiim

malzemeler sayilmakta ve sayim sonuglar1 toplanmaktadir.

Mevcut malzeme miktari, 6nceden belirlenmis olan standartlar ile karsilagtirilmakta ve
eksik malzemeler belirlenmektedir. Standart malzeme miktarlar1 daha once yapilan
denemeler ve kisisel tecriibelere dayanilarak, diisiik sezon ve yiiksek sezon i¢in ayr1 ayri

belirlenmistir.

Eksik oldugu tespit edilen malzemeler icin “malzeme istek formu” doldurulmakta ve bu

form ile ana depodan malzeme ¢ekme islemi gerceklestirilmektedir.

ihtiyaglarln belirlenmesi asamasinda 9 islem, 1 tasima, 2 kontrol, 1 depolama ve 1
raporlama olmak tlizere toplam 14 faaliyet gerceklestirilmektedir. Bu faaliyetlerin
gerceklestirilmesi icin toplamda 151,5 dakika zaman harcanmakta ve 1056 metre

mesafe yol alinmaktadir. Bu siirece iliskin akis semasi Tablo-4.5’de gosterilmistir.



Tablo 4.5. ihtiyaclarin Belirlenmesi Asamasi I¢cin Mevcut Durum Analizi
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Faaliyet Faaliyeti gerceklestiren Mesafe Zaman
no Faaliyet kisi Kullanilan rapor (Metre) (Dakika)
1 Sef ofislerinin acilmasi Kat sefi — 512 7
2 Sef ofisinde bulunan malzemelerin sayilmasi Kat sefi _ _ 22
3 Kat ofislerinde bulunan malzemelerin sayilmasi Kat sefi _ 328 25
4 Kat arabalarindaki malzemelerin sayilmasi Kat sefi _ 126 43
Genel Kat yoneticisi
5 KH 1d S Imas 5
genel deposunun agilmasi vardimeist . 20
6 KH genel deposunun sayilmasi G. K. Y. yardimcisi Malzeme listesi . 22
7 Sayim sonug¢larinin toplanmasi G. K. Y. yardimcisi Sayim sonuglar1 listesi _ 5
3 Mevcut malzeme miktarlarinin standart miktarlar ile Genel Kat yoneticisi Sayim sonuglari - 10
karsilastirilmasi yardimcisi standart malzeme listesi .
9 Doluluk tahminlerinin kontrolii Genel Kat yoneticisi Forecast raporu
yardimcisi __ 2
Eksik malzemelerin tespit edilmesi Genel Kat yoneticisi -
10 vardimcisi __ 2
Herbir malzemenin malzeme kodunun bulunmasi Genel Kat yoneticisi Malzeme kodlar listesi —
11 vardimcisi 5
12 Malzeme istek formunun doldurulmasi Genel Kat yoneticisi Malzeme istek formu . 1
13 Formun depo sefine gonderilmesi Tasiyici Malzeme istek formu 10 1,5
14 Formun depoda dosyalanmasi Depo sefi _ _ 1
Toplam 1056 151.5
Aciklamalar:

1. Thtiyaglarin belirlenmesi faaliyetleri haftada bir kere yapilmaktadir.

2. Standart miktarlar diisiik sezon ve yiiksek sezon i¢in ayr1 ayr1 belirlenmistir.
3. Gozlem sonuglari: 9 islem, 2 kontrol, 1 tasima, 1 depolama ve 1 raporlama olmak iizere toplam 14 faaliyet gerceklestirilmektedir.
DMC :Depodan Mal Cekme
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5.1.2.2. Satin Alma

Bu asamada yiiriitiilen faaliyetlerin belirlenebilmesi amaciyla yapilan goriismeden elde
edilen sonuclara gdre mevcut sistemde su faaliyetler yapilmaktadir: Depo sefi tarafindan
gonderilen eksik malzemeler incelenerek, her bir malzeme igin anlagmali isletme
bulunup bulunmadigi kontrol edilmektedir. Anlagsmali isletme ile calisilmasi durumunda
“satin alma formu” doldurularak bir niishasi tedarik¢i isletmeye, diger niishasi teslim

alma boliimiine gonderilmektedir.

Satin alima konu olacak malzeme icin yapilmig bir anlagsma s6z konusu olmamasi
durumunda; piyasa arastirmasi yapilmakta, tedarikcilerden gelen yanitlar dogrultusunda

“fiyat analiz tablosu” olugturulmaktadir.

En uygun tedarik¢inin se¢iminden sonra, tercih edilen isletmeden numune istenmekte ve
numune ilgili departman tarafindan denenmektedir. Departmanin iirlinii uygun
bulmamasi1 durumunda, diger secenekler degerlendirilmekte, bu durum tedarik¢i

konusunda karar verene kadar tekrarlanmaktadir.

Tedarik¢i seciminden sonra anlagsmali isletme ile ¢alisilmasi durumundaki gibi “satin
alma formu” doldurulmakta, formun bir niishasi tedarik¢i isletmeye, diger niishasi

teslim alma boliimiine gonderilmektedir.

Satin alma islemlerinde 6 islem, 4 kontrol, 1 tasima, 1 depolama ve 1 raporlama olmak
tizere toplam 13 faaliyet gerceklestirilmektedir. Bu faaliyetlerin gerceklestirilmesi igin
toplam 1529 dakika harcanmakta ve 25 metre mesafe katedilmektedir. Bu siirece iligkin

akis semasi Tablo 4.6’da sunulmaktadir.



Tablo 4.6. Satin Alma Asamast I¢in Mevcut Durum Analizi

Faaliyet . Faaliyeti Mesafe Zaman
Faaliyet ’ .. | Kullanilan rapor .
no gerceklestiren kisi (Metre) | (Dakika)
Depo sefi tarafindan gonderilen eksik malzeme Eksik malzeme
1 L. ) Satin alma memuru .. _ 2
listesinin incelenmesi listesi
2 Malzen}emn temini .1.91n anlasmalt firma olup Satin alma memuru| Teklif dosyalar1 _ 2,5
olmadiginin kontrolii
3 Piyasa aragtirmasi Satin alma memuru _ __ 1440
4 Tedarikcilere teklif alma raporu gonderilmesi Satin alma memuru| Teklif raporu __ 60
5 Fiyat analiz tablosunun olusturulmasi Satin alma memuru Fiyat analiz _ 3
raporu
6 Alternatiflerin degerlendirilmesi Satin alma miidiiri Fiyat analiz _ 1
raporu
7 Tedarik¢iden numune istenmesi Satin alma memuru o _ 2
8 Gelen numunenin ilgili departmana iletilmesi Satin alma memuru __ 5 3
9 Numunenin departman personeli tarafindan KH departmani 10
kontrolii yoneticileri — —
10 Satin alma formunun hazirlanmasi Satin alma memuru | Satin alma formu __ 1
11 T?darll_(g 1$l_etmeye satn alma formunun Satin alma memuru | Satin alma formu _ 2
oonderilmesi
12 S'ahltil_n g}ma ff)rmupun b.1r niishasinin teslim alma Satin alma memuru | Satin alma formu 20 15
boliimiine gonderilmesi
13 Formun teslim alma boliimiinde dosyalanmasi Teslim alma Satin alma formu _ 1
memuru
Toplam 25 1529
Aciklamalar:

1. Malzeme temini i¢in anlasmali isletme olmasi durumunda 10. faaliyete gegilmektedir.
2. Gozlem sonuglari: bu asamada 6 islem, 4 kontrol, 1 tasima, 1 depolama ve 1 raporlama olmak iizere toplam 13 faaliyet
gerceklestirilmektedir.
TA :Teslim alma
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5.1.2.3. Teslim alma

Bu asamada yiiriitiilen faaliyetlere yonelik olarak yapilan gbzlemlere iliskin sonuglara
gore; bu asama tedarikgilerin malzemeleri otele getirmesi ve malzemelerin teslim alma

alanina konulmasi ile birlikte baglamaktadir.

Teslim alma memuru, tedarik¢i isletme tarafindan getirilen irsaliyeli fatura ile satin
alma departmanindan gonderilen satin alma formunu karsilastirmaktadir. Herhangi bir
farklilik olmasi durumunda 6ncelikle satin alma departmanina bilgi verilerek, farkliligin
kaynag arastirilmaktadir. Farklilik tedarikci isletmeden kaynaklaniyorsa, malzemeler

teslim alinmamakta, diizeltme yapmasi i¢in isletme yetkilisine bilgi verilmektedir.

Formlarda herhangi bir farklilik olmamasi durumunda, teslim alma memuru tarafindan
malzemelerin kontrolii yapilmaktadir. Teslim alinan malzemenin niteliklerinin
degerlendirilmesinin uzmanlik gerektirmesi durumunda, ilgili departmandan sorumlu

bir kisi kontrolleri yapmaktadir.

Malzemeler son kullanma tarihi, miktar, agirlik ve kalite agilarindan kontrol edilmekte,
teslim alinmasi uygun olmayan malzemeler ile ilgili rapor tutularak, bu malzemeler
tedarikci isletmeye iade edilmektedir. Malzemelerin teslim alinmasi i¢in bir sakinca
olmamasi durumunda, malzemeler uygun tagima araclarina yerlestirilerek, 6nceden
belirlenmis olan yere gotiiriilmektedir. Teslim alma memuru tarafindan onaylanan

irsaliyeli fatura ve satin alma formu depo sefine teslim edilmektedir.

Teslim alma isleminin gerceklestirilmesi i¢cin 7 islem, 3 kontrol, 1 tasima ve 2
raporlama olmak iizere toplam 15 faaliyet gerceklestirilmektedir. Bu faaliyetler 36
dakikalik bir zaman diliminde ve 4 metre mesafe katedilerek gerceklestirilmektedir.

Siirecin bu asamasina iligskin akisa Tablo 4.7°de yer verilmistir.



Tablo 4.7. Teslim Alma Asamasi I¢in Mevcut Durum Analizi
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Toplam gozlem sayisi: 8
Faaliyet Faaliyet Faah}./etl | Kultantian rapor Mesafe Zam.an
no gerceklestiren kigi (Metre) | (Dakika)
Tedarikgi igletme
1 Tedarikg¢i tarafindan malzemelerin otele getirilmesi (;. .S. _ _ 1
yetkilisi
2 Malzemelerin teslim alma boliimiine konulmasi Tas1yict o 3 11
Irsaliyeli fatura ile satin alma formunun . Satin alma formu
3 Teslim alma memuru| . | o 1
kargilastirilmast irsaliyeli fatura
4 Satin alma béliimiine danisiimasi Teslim alma memuru _ _ 1,5
5 Yanlighgn diizeltilmesi Satin alma memuru o o 3
6  |ilgili departman gorevlisinin ¢agirilmasi _ _ _ _
7 Malzemelerin kontrol edilmesi Teslim alma memuru . _ 2
g Teslim alma i¢in uygun olmayan malzemeler ile
ilgili rapor tutulmasi _ — _ —
9  |Uygun olmayan malzemenin iadesi _ _ __ _
10 Teslim alinmas1 uygun olan malzemelerin satin alma
formu iizerinde isaretlenmesi _ —_ _ —
1 Gelen malzemelerin gelis tarihi itibariyle
etiketlenmesi T — - —
12 Tedarikgi igletme yetkilisinden irsaliyeli fatura Teslim alma memuru | irsaliyeli fatura o 0.5
alinmast
13 |Malzemenin tagima aracina yerlestirilmesi Tasiyict o 1 13
] o ] Irsaliyeli faturalar,
14 |Teslim alma ile ilgili raporlarin hazirlanmasi Teslim alma memuru _ 2,5
satin alma
15 JRaporlarin depo sefine verilmesi Teslim alma memuru o o 0,5
Toplam 4 36
Aciklamalar:
1. Gozlem sonuglari: bu asamada 7 islem, 3 kontrol, 3 tasima, ve 2 raporlama olmak iizere toplam 15 faaliyet
gerceklestirilmistir.

D :Depolama
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5.1.2.4. Depolama

Bu asamada yiiriitiilen faaliyetlere iliskin gézlemler ana depo ve destek depolarinda ayr1
olarak gerceklestirilmistir. Bu depolarda gerceklestirilen faaliyetlerin akisi deponun
tiiriine gore cesitli farkliliklar gostermekle birlikte, ana depolarda ve destek depolarinda
gerceklestirilen faaliyetler temel noktalarda benzerdir. Ana depoda gergeklestirilen

faaliyetlere yonelik olarak yapilan gozlemlerin sonuclarina asagida yer verilmektedir.

Teslim alinarak ana depoya getirilen malzemeler, tiirlerine gore ayrildiktan sonra depo
sefi tarafindan belirlenmis olan raflara yerlestirilmektedir. Kontrolii yapilan malzemeler
bilgisayarli program araciligi ile kayit edilmektedir. Her hafta pazartesi giinleri
depodaki mevcut malzemelerin miktar kontrolii yapilmakta, ihtiya¢ duyulan malzemeler

belirlenerek, satin alma departmanina bildirilmektedir.

Her ayin son giinii genel sayim yapilmakta, bozulan malzemeler depodan cikarilarak
imha edilmektedir. Depolar belirli araliklarla temizlenmekte, soguk hava depolarinin

derece kontrolii yapilmaktadir.

Departmanlardan talep gelene kadar depoda bekletilen malzemeler “depodan mal
cekme” asamasindaki faaliyetlerin gerceklestirilmesi ile birlikte destek depolara
tasinmaktadir. Bu asamada 5 islem, 1 tasima, 1 depolama, 2 kontrol ve 2 veri girisi
olmak iizere toplam 11 faaliyet gerceklestirilmektedir. Faaliyetler 30297 dakika zaman
almakta ve faaliyetlerin gergeklestirilmesi i¢in 242,5 metre mesafe katedilmektedir. Bu

asamaya iligskin akis semasi1 Tablo 4.8’de sunulmaktadir.
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Toplam gozlem sayisi:4 1
Faaliyet Faaliyet Faah)'/etl | kultanitan rapor Mesafe Zamgn
no gercgeklestiren kisi (Metre) (Dakika)
1 Teslim alinan malzemelerin ana depoya gotiiriilmesi Tastyict _ 45.5 2
2 Malzemelerin tiirlerine gore ayrilmasi Tastyict _ _ 3
3 Malzemenin hangi depoya konulacaginin belirlenmesi Depo sefi _ _ 1
4 Malzemelerin belirlenen raflara yerlestirilmesi Tastyict . __ 30253
5 Depoya konulan malzemelerin kayitlarinin yapilmasi Depo sefi _ __ 5
6 Malzemelerin kontrol edilmesi Depo sefi o _ 10
7 Eksik olan malzemelerin tespit edilmesi’ Depo sefi Depo kayitlari __ 15
3 Talep edl'ler? I'nalze'melerln ve miktarlarinin satin Depo sefi Malz-e@e - 3 )
almaya bildirilmesi eksikleri listesi
9 Bozulan malzemelerin kayit altina alinmasi Depo sefi o _ o
10 Bozulan malzemelerin imha edilmesi Depo sefi o _ o
11 Depo sartlarinin kontrolii ve deponun temizligi Depo sefi - tasiyici . _ 6
Toplam 53.5 30297
Aciklamalar:

1. Bu faaliyet haftada bir yapilmaktadir.
Gozlem sonuglari: bu asamada 5 islem, 2 kontrol, 1 tasima, 1 depolama ve 2 veri girisi olmak iizere toplam 11

faaliyet gerceklestirilmektedir.
DMC :Depodan Mal Cekme
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Destek depolarda gerceklestirilen gozlemlerin sonuglarima gore yapilan faaliyetler
tasima aracina konulan malzemelerin KH genel deposuna tasinmasi ile baslamaktadir.
Bu depoda malzemeler raflara yerlestirilmekte ve depoya konan her bir malzeme
departman kayitlarina islenmektedir. Kat sefleri sorumlu olduklari bloklardaki malzeme
ihtiyaglarim bu depodan saglamakta ve aldiklari malzemeleri kendi depolarinda
muhafaza etmektedirler. KH deposundan alinarak sef ofislerine konulan malzemeler

raporlara iglenmektedir.

Bu agsamada 2 islem, 3 tasima, 2 depolama, 1 veri girisi ve 1 raporlama olmak iizere
toplam 9 faaliyet gerceklestirilmektedir. Faaliyetler 22332,5 dakika zaman almakta ve
faaliyetlerin gerceklestirilmesi icin 242,5 metre mesafe katedilmektedir. Bu asamaya

iliskin akis semasi Tablo 4.9’da sunulmaktadir.



Tablo 4.9. Depolama Asamasi1 icin Mevcut Durum Analizi (Destek Depolar)

Toplam gozlem sayisi:7
Faaliyet Faaliyet Faallyetl N Kullanilan rapor Mesafe Zam_an
no oerceklestiren kisi (Metre) (Dakika)
| Tasima aracina konulan malzemelerin KH Tasiyicr (KH) B 191.5 2
oenel deposuna tasinmasi
2 Malzemelerin raflara yerlestirilmesi Tastyict (KH) _ _ 12294
3 Malzemelerin departman kayitlarina girilmesi Ass. HK __ __ 6
4 Kat seflerinin eksik malzleme listeleri ile KH Kat sefi Haftalik sayim listesi B B
oenel deposuna gelmeleri
5 Eksik olan malzemelerin alinmasi Kat sefi . . 15
6 Alinan malzemelerin formlara kaydedilmesi Kat sefi Haftalik sayim listesi _ 2
7 Malzemelerin tasima aracina yerlestirilmesi Kat sefi _ _ 1,5
8 Malzemelerin sef depolarina gotiiriilmesi Kat sefi _ 51 4
9 Malzer-nf:lerm. sef depolarinda raflara Kat sefi B B 10008
yerlestirilmesi
Toplam 242.5 22332.5
Aciklamalar:

Gozlem sonuglar1: bu asamada 2 islem, 3 tasima, 2 depolama, 1 veri girisi ve 1 raporlama olmak iizere toplam 9 faaliyet
gerceklestirilmektedir.
U: Uretim - Sunum
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5.1.2.5. Depodan Mal Cekme

Bu asamada gerceklestirilen faaliyetler ve yapilis siralar1 gozlem yontemi ile
belirlenmistir. Bu asama, malzeme talep eden departmandan bir gorevlinin malzeme
istek formu ile birlikte depoya gelmesi ve deponun tasiyici (porter) tarafindan agilmasi
ile baslamaktadir. Formda belirtilen miktarda malzeme departman gorevlisine
verilmekte ve uygun tasima aracina yerlestirilmektedir. Bazi malzemeler koliyi
bozmamak amaciyla eksik veya fazla verilmekte, bu malzemeler ve verilen miktarlari
malzeme talep formu iizerine islenmektedir. Ayrica, depoda bulunmadigi icin teslim
edilemeyen malzemeler de rapor iizerine islenmektedir. Malzemeyi teslim eden ve
teslim alan gorevliler formu onayladiktan sonra, KH departmani gorevlisi tarafindan

malzemeler tagima aracina konulmaktadir.

Bu asamada, 2 islem, 3 kontrol, 1 tasima, 2 raporlama ve 1 veri girisi olmak {iizere
toplam 9 faaliyet gerceklestirilmektedir. Faaliyetlerin gerceklestirilmesi 23.1 dakika
siirmekte ve bu zaman diliminde 2 metre mesafe yol alinmaktadir. Bu asamaya ait akis

semasina Tablo 4.10’da yer verilmektedir.



Tablo 4.10. Depodan Mal Cekme Asamasi Igin Mevcut Durum Analizi
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Toplam gozlem sayist: 4
Faaliyet Faaliyet Faaliyeti ge.rgeklestlren Kullanilan rapor Mesafe Zam-an
no kisi (Metre) [(Dakika)
1 Deponun gorevli tarafindan acilmast Tastyict o _ 0,6
KH departmanindan gelen malzeme istek formunun kontrol Malzeme istek
2 ) ) Depo sefi . 1
edilmesi formu
3 Formda belirtilen miktarda malzemenin goérevliye verilmesi Tasiyic1 _ _ 11
Depoda bulunmayan malzemelerin form iizerine Malzeme istek
4 . . Tastyict o -
kaydedilmesi* formu
Fazla veya eksik verilen malzemelerin miktarlarinin rapor Malzeme istek
R . Tastyict . o
iizerine islenmesi* formu
6  |Raporun gorevliler tarafindan onaylanmasi Tagtyict - tagtyict (KH) Mal?j?:}: istek _ 0,5
u
7  |Raporun depo sefi tarafindan kontrolii Depo sefi Malzeme istek _ 1
formu
3 Departman personehne'verllen malzemelerin depo Depo sefi B B 9
kayitlarindan diisiilmesi
9 Malzemelerin tagima aracina yerlestirilmesi* Tastyic1 (KH) o 2 .
Toplam 2 23,1
Aciklamalar:

1.Faaliyetler eszamanli olarak yiiriitiilmektedir.
2. Gozlem sonuglari: bu asamada 2 islem, 3 kontrol, 1 tasima, 1 depolama, 2 raporlama ve 1 veri girisi olmak iizere toplam 9 faaliyet
gerceklestirilmektedir.
D : Depolama
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5.1.2.6. Uretim (Sunum)

Uretim (sunum) siirecinde kullanilan malzemelere ait gozlemler camasirhane, miisteri
odalar1 ve genel alanlar olmak tizere ii¢ farkli mekanda yapilmistir. Miisteri odalarinin
bulundugu katlarda nitelik ve nicelik olarak daha fazla malzemenin kullanilmasi
nedeniyle gozlemlerin ¢cogu (%70) miisteri odalarinda yapilmistir. Miisteri odalarinin
temizlenmesinde kullanilan malzemelerin mevcut sistemdeki akiglarina yonelik olarak

yapilan gozlem sonuglarina gore faaliyetler ve yapilis sirasi asagida agiklanmaktadir.

Odalarin hazir hale getirilmesi asamasi, maidlerin kat seflerinin kontroliinde sef
depolarindan miisteri malzemelerini ve temizlik malzemeleri almasi ile baslamaktadir.
Operasyonlarda kullanilacak ¢amasgirlar ise tasiyici tarafindan ¢camasirhaneden alinarak
blok girislerine getirilmekte, maidler temiz camasirlar1 kirli arabalarina doldurarak
sorumlu bulunduklar1 katlara gotiirmektedirler. Camasirlarn da kat arabasina
yerlestirilmesinden sonra, kat arabasinda tim operasyonel malzemelerin bulunup
bulunmadig1 kontrol edilmektedir. Kat arabasi ve kirli arabasi temizlenecek oda dniine

gotiiriilerek hazirlik islemleri tamamlanmaktadir.

Odanin temizligi banyoda bulunan kirli malzemelerin kirli arabasina tasinmasi ve
temizlik kutusunun banyoya gotiiriilmesi ile baslamaktadir. Kullanilan kimyasallar

lavabo, klozet ve kiivet gibi yiizeylere sikilarak beklemeye birakilmaktadir.

Yatak yapimi icin gereken temiz malzemeler kat arabasindan alinarak odaya

getirilmekte ve yatak yapiminda kullanilmaktadir.

Yatak yapim islemi bittikten sonra, banyoya gecilmekte ve minibar bardaklar1 banyoda
yikanmaktadir. Daha sonra sirasiyla kiivet, lavabo ve klozet temizlenmekte ve temizlik
malzemelerinin ylizeydeki etkileri kontrol edilmektedir. Temiz havlularin ve buklet
malzemelerinin belirlenmis olan yerlerine konulmasindan sonra banyo zemini

temizlenmekte ve banyonun son kez kontrolii yapilmaktadir.
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Odanin toz alim islemi yapildiktan sonra, kat arabasindan alinan miisteri malzemeleri

belirlenmis yerlerine yerlestirilmekte ve eksiksiz olup olmadiklar1 kontrol edilmektedir.

Eksik malzemeler varsa tamamlamak icin kat sefi ¢cagirilmakta ve sef ofisinden eksik
malzemeler alinarak yerlerine konulmaktadir. Odanin zemin temizligi elektrik siipiirgesi
ve 1slak mop kullanilarak yapilmakta ve odanin temizligi tamamlanmaktadir. Son olarak

odanin genel kontrolii yapilmakta ve varsa eksiklikleri giderilmektedir.

Odalarda yiiriitiilen iiretim (sunum) asamasinda 11 islem, 6 kontrol, 15 tasima ve 1
depolama olmak {izere toplam 33 faaliyet gerceklestirilmektedir. Faaliyetlerin
gerceklestigi toplam siire 3672,1 dakikadir. Katedilen toplam mesafe ise 146 metredir.
Miisteri odalarinin kullanima hazir hale getirilmesi icin yapilan faaliyetlere yonelik

akiga Tablo 4.11°de yer verilmektedir.
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Toplam gozlem sayisi: 20
Faaliyet . Faaliyeti gerceklestiren Mesafe Zaman
Faaliyet Kullanil
no aatlye kisi uHaniian rapor (Metre) (Dakika) H
1 Maidlerin §‘ef'deposundan eksik Maid 16
malzemelerini almast —
2 Seflerin alinan malzemeleri kontrol etmesi Kat sefi _ 1,6 3
3 Malzemelerin kat arabasina gotiiriilmesi 8 2,5
4 Malzemelerin kat arabasina yerlestirilmesi _ 3610
5 Maidlerin kirli arabalar1 ile blok girisine 10 4
gelmeleri
6 Tastyici tarafindan getirilen temiz 15
malzemelerin kirli arabalarina konulmast — .
7 Temiz malzemelerin kat arabalarina 10 5
tasinmast
8 Malzemelerin kat arabalarina yerlestirilmesi o 1,5 l
9 Kat arabasinda bulunan malzemelerin tam 0.25
olup olmadiginin kontrolii _ , n
10 Kal‘arabasmm ve kirli arabef.S}nln ) o5 5 H
temizlenecek oda oniine getirilmesi o
1 Banyoda bulunan kirli malzemelerin kirli 3 0.05
arabasina tasinmasi E
12 Temizlik kutusunun banyoya getirilmesi 3 0,05 ﬂ
13 Kimyasallarin yiizeye dokiilmesi _ 0,3 ﬂ
14 Odada bulunan kirli camasirlarin kirli %_ = 5.5 0.6
arabasina taginmasi 151 g
15 Yatak yapimu i¢in gereken temiz é 2 55 1
malzemelerin odaya getirilmesi = g =
16 Temiz malzemelerin yatak yapiminda g_ = 48
kullanimi ﬁ E — ’
17 Minibar bardaklarinin yikanmasi ve gé E 1 14
kurulanmasi & §_ *
18 Kivette kullanilan malzemenin yiizeye _g £ 12
uygulanmasi % g 7 i
19 Lavaboda kullanilan malzemenin ylizeye g é 0.1
uygulanmasi ; & — > o
Klozette kullanilan malzemenin yiizeye E ﬁ
20 _ 0,15
uygulanmasi s
1 Temizlik malzemelerinin yiizey iizerindeki 'ﬂ; 0.1 @
etkilerinin kontrol edilmesi | — ;
591
22 Temiz havlularin yerlerine yerlestirilmesi 3 0,25 o
23 Buklet malzemelerinin yerlestirilmesi 1 0,25 @
24  |Malzemenin banyo zeminine uygulanmasi _ 0,4 ‘
25 Banyo malzemelerinin eksiksiz olup 0.1 e
olmadiginin kontrol edilmesi — > ‘
26  |Bez ile toz aliminin yapilmasi 26 3 0
27 Oda buklet ve KiT malzemelerinin arabadan 20 1 E
alinarak odaya getirilmesi ﬂ
Malzemelerin eksiksiz olup olmadiginin
28 X . _ 0,6
kontrol edilmesi ﬂ
29  |Eksik malzemeler i¢in katsefinin ¢cagirilmasi _ 3
30 Sef ofisinden malzemelerin alinmasi 8 4
31 Odada kullanilan malzemelerin kat arabasina 5 0.1
ootiiriilmesi ’
3 Elek_trlk SL|_pu_r~g_e51 ve 1slak mop ile oda 14 2.6
zemin temizligi yapilmasi
33 Odanin son kez kontrol edilmesi . 0,1
Toplam 146 3672.1
Agiklamalar:

1. Gozlem sonuglari: bu asamada 11 islem, 6 kontrol, 15 tasima ve 1 depolama olmak iizere toplam 33 faaliyet
gerceklestirilmektedir.
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Genel alanlarda yapilan gozlemlerin sonuglarina gore yapilan faaliyetler; KH ofisinde
bulunan genel alan deposunun anahtarimin alinmasi ile baglamaktadir. Gereken
malzemeler depodan alindiktan sonra, kullanilacak alana en yakin olan miisteri

tuvaletine gotiiriilmektedir.

Miisteri tuvaletlerinde lavabolarin altinda bulunan bosluklar dolap seklinde
diizenlenmistir. Malzemeler bu dolaplara yerlestirilmekte ve kullanilana kadar burada

muhafaza edilmektedirler.

Genel alan deposunun anahtar tekrar ofise birakilmakta ve ofiste bulunan forma alinan
malzemeler kaydedilmektedir. Malzemeler dolaplardan alinarak temizlik yapilacak

alana getirilmekte ve yiizeylerin temizlenmesinde kullanilmaktadir.

Temizlik yapilmis olan yerin 6zelliklerine gore hijyen poseti, tuvalet kagidi, el sabunu
gibi malzemeler konulmaktadir. Malzemelerin eksiksiz olup olmadiklart kontrol
edildikten sonra, temizlik faaliyeti esnasinda kullanilan malzemeler yerlerine

kaldirilarak siire¢ tamamlanmaktadir.

Genel alanlarda yiiriitiilen faaliyetler 5 islem, 2 kontrol, 4 tasima, 1 depolama ve 1
raporlama olmak iizere toplam 13 faaliyetten olusmaktadir. Genel alanlarda yapilan
faaliyetler toplam 2638,7 dakika almakta ve 1077 metre mesafe katedilmektedir. Genel

alanlarda yiiriitiilen faaliyetlere iliskin akig semasina Tablo 4.12°de yer verilmektedir.
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Toplam gozlem sayist: 4

Faaliyet Faaliyet Faaliyeti Kullanilan Mesafe | Zaman
no gerceklestiren kisi rapor (Metre) | (Dakika)
1 KH Ofisinden deponun anahtarinin alinmasi e 325 2,5
2 |Deponun agilmasi EJ _ _ 0.5
3 Genel alan deposundan malzemelerin alinmasi 'T% - 112.5 3
4 Malzemelerin taginmasi :;6D - 275 6
5 Malzemelerin dolaplara yerlestirilmesi = _ _ 2401
6 Depo anahtarinin KH ofisine teslim edilmesi é "§ o 325 3
7 Alinan malzemelerin kullanilan malzeme listesine *qé % Malzeme 1
kaydedilmesi = % listesi —
8 Malzemelerin temizlik yapilacak alana getirilmesi B 3 _ 18,5 2
9 Malzemelerin yiizeyde kullanilmasi §D 2 __ __ 215
=
10 Malzemelerin etkilerinin kontrol edilmesi ié 'Cé o — 1
1 Temizlenecek alanda gerekli ihtiya¢ malzemelerinin ':"; § 3 12
tamamlanmasi E- — ’
12 Mz}lmm@lerin eksiksiz olup olmadiginin kontrol % B _ 0.5
edilmesi 5
13 Kullanilan malzemelerin belirlenmis yerlerine é% 18 >
tasinmasi _
Toplam _ 1077 2638,7
Aciklamalar:
1. Gozlem sonuglar1: 5 islem, 2 kontrol, 4 tasima, 1 depolama, ve 1 raporlama olmak iizere toplam 13 faaliyet
gerceklestirilmistir.

RGO OO0
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Camasirhanede yapilan gozlemlerin sonuglarina gore; yiiriitillen faaliyetlerden ilki,
tasiyict tarafindan bloklardan getirilen kirli ¢amasirlarin tiirlerine gore ayrilmasidir.
Daha sonra camasirlar yikama makinesine konulmakta, camasirlarin tiiriine gore

belirlenmis olan kimyasal makinenin goziine konulmaktadir.

Malzemeler tiirlerine gore belirlenmis olan programda ve siirede yikandiktan ve
sikildiktan sonra, yatak takimlari icin thumb (agma) islemi yapilmakta ve camasirlar

yikama makinesinden ¢ikarilarak kurutma makinesine konulmaktadir.

Camagirhane sefi tarafindan belirlenmis olan siire kadar kurutulan camasirlar, kurutma
islemi bittikten sonra makineden ¢ikarilmaktadir. Banyo takimlarn katlama boliimiine
gotiiriilerek katlanmakta ve katlanirken de banyo havlusu, el havlusu ve ayak havlusu
olarak gruplandirilmaktadir. Katlama isleminin ardindan malzemeler dogrudan tasima

aracina yerlestirilmekte ve camasir odasina gotiiriilmektedir.

Yatak takimlar ise iitli yapilacak alana gétiiriilmekte, oncelikle agma islemi yapilmakta
ve acma islemi esnasinda ayni zamanda camasirlar carsaf, yastik kilifi ve nevresim
olarak gruplandirilmaktadir. Silindir {itiiden gegirilen ¢amasirlar otomatik olarak
katlama makinesine ge¢mekte ve katlanmis c¢amasirlar tasima araglaria
yerlestirilmektedir. Katlama makinesine girmeyen hatali camasirlar ise manuel olarak
katlanmaktadir. Camasir odasina gotiiriillen malzemeler raflara yerlestirilmekte ve

tasiyici tarafindan alinana kadar burada depolanmaktadirlar.

Camagirhane yatak takimlarinin temizlenmesi icin 10 islem, 7 tasima ve 1 depolama
olmak iizere 18 faaliyet gerceklestirilmekte, bu faaliyetler 28949 dakika siirmekte ve
toplamda 33 metre yol alinmaktadir. Banyo takimlarinin temizligi igin ise 7 islem, 7
tasima ve 1 depolama olmak iizere 15 faaliyet gerceklestirilmekte, bu faaliyetler 28962
dakika siirmekte ve toplamda 34 metre yol alinmaktadir. Camasirhanede yiiriitiilen

faaliyetlere iligkin akis semasina Tablo 4.13’de yer verilmektedir.



Tablo 4.13. Uretim (Sunum) Asamasi I¢in Mevcut Durum Analizi (Camasirhane)

121

Toplam gozlem sayisi: 4
Faaliyet Faalivet Faaliyeti Kullanilan Mesafe Zaman
no Y gercgeklestiren kisi rapor (Metre) | (Dakika)
1 Malzemelerin tiirlerine gore ayrilmasi Tim gamaslr‘hane _ 10 2 &
personeli
2 Yatak takimlarinin A yitkama makinesine Yikamacilar 7 1.5
konulmast
3 Banyo takimlarinin B yikama makinesine Yikamacilar 6 1
konulmasi e
4 Kimyasallarin konulmasi Yikamacilar . 1
5 Makinelerin calistirilmast Yikamacilar o 0.5
6 Yatak takimlarinin A makinesinde yikanmasi _ _ 50 ¢ ‘
7 Banyo takimlarinin B makinesinde yikanmasi _ _ 50
8 Yatak takimlarinin A makinesinde sikilmasi . . 10
9 Banyo takimlarinin B makinesinde sikilmasi . . 10
10 Yatak takimlari i¢in Thumb (a¢gma) islemi . 3
yapilmasi — £ — ) a ﬂ
11 Yatak takimlarinin makineden cikarilmasi Yikamacilar £ __ 1
12 Banyo takimlarinin makineden cikarilmasi Yikamacilar é _ 1
13 Yatak takimlarinin 1 nolu kurutma makinesine Yikamacilar E 4 5 n
konulmasi E
14 Banyo takimlarinin 2 nolu kurutma makinesine Yikamacilar E 4 5 13
konulmasi =
15 Yatak takimlarinin kurutulmasi . §- . 10
16 Banyo takimlarinin kurutulmasi . ; . 45 0 ﬂ
Kurutulmus yatak takimlarinin makineden =
17 C. elemam 20 . 1 17
cikarilmast g ﬂ
Kurutulmus banyo takimlarinin makineden o)
18 C. eleman1 < . 1
cikarilmasi 5, 19 e
Yatak takimlarinin iitii yapilacak alana :%
19 C. eleman1 @ 3 2
optiiriilmesi a @
Silkeleme islemi yapilmasi ve yatak takimlarinin
20 C. eleman1 _ 15
ayirilmasi
21 Yatak takimlarinin iitiilenmesi Utiiciiler o 14,5
2 Makine tarafindan katlanmayan yatak C. elemant . 20
takimlarinin manuel katlanmasi’ e
23 Banyo taklr‘nlarmm katlama boliimiine C. elemam 5 4
gotiiriilmesi
24 Banyo takimlarinin katlanmasi ve C. elemant B 30
siniflandiriimasi
25 Katlan'ar? mal'zemelerm tasima aracina C. elemant B .
yerlestinilmesi2 ﬂ
26 Malzemlerin camasir odasina gétiiriilmesi C. elemani 19 2.5
27 Malzemelerin raflara yerlestirilmesi C. elemani _ 28804
Toplam (yatak takimlari icin) 33 28949 v
Toplam (banyo takimlari icin) 34 28962
Aciklamalar:

1.Utii tek silindirli olup mekanin dar olmasi nedeniyle egimi yiiksek oldugu igin camagirlarin katlama makinesine
gecmesi esnasinda hata vermektedir.

2. Katlama islemi ile es zamanli olarak yiiriitiilmektedir.
3.. Gozlem sonuglari:

Bu asamada yatak takimlarinin hazirlanmasi igin 10 islem, 7 tasima ve 1 depolama olmak iizere toplam 18 faaliyet
gerceklestirilmektedir.
Banyo takimlarinin hazir hale getirilmesi i¢in ise 7 islem, 7 tasima ve 1 depolama olmak iizere toplam 15 faaliyet
gerceklestirilmektedir.

U. (Odalar) siirecine gegls
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5.2. Mevcut Malzeme Akis Siirecinin Elestirilerek incelenmesi

Calismanin yiiriitiilmesi icin secilen otelde, malzeme yoOnetiminin her bir asamasina
iliskin olarak yapilan gozlemlerin ve goriismelerin sonucunda elde edilen veriler
derlenerek, her bir siire¢ i¢cin malzemeler ile ilgili faaliyetler akis semasi sembollerinden
yararlanilarak ¢izilmigtir. Olusturulan akis semalarindan yararlanilarak her bir asamada
yapilan tiim faaliyetler ayrintili olarak incelenmistir. Faaliyetlerin elestirilerek
incelenmesi i¢in, iiciincii boliimde ele alinan, sorusturma tekniginde kullanilan sorular
tiim faaliyetler i¢in sorulmustur. Her bir siirecte aksayan yonlere dair tespitler asagida

sunulmustur.

fhtiyaglarm belirlenmesi;

» KH departmanina ait olan tim depolar i¢in belirlenmis olan standart listelerde
belirlenmis olan miktarlar, ©zellikle isletmenin yogun oldugu doénemlerde
yetersiz gelmektedir.

» KH departmanina ait tiim depolarda ve kat arabalarinda bulunan malzemelerin
her hafta sayimi personele zaman kaybettirmektedir.

» Otel igletmesinde her bir malzeme icin belirlenmis malzeme kodu
bulunmadigindan, muhasebe kodlar1 sadece maliyetlerin hesaplanmasi icin
kullanilmakta, diger departmanlarin muhasebe departmanina gonderecekleri
evraklarda bu kodlarin bulunmasi gerekmektedir. Departman faaliyetleri igin
kullanilmayan kodlar, malzeme istek formunun doldurulmasi esnasinda listeden
teker teker bulunmaktadir. Bu durum yanlis malzemelerin talep edilmesine

sebebiyet verdigi gibi zaman ve gii¢ kaybina neden olmaktadir.

Satin alma;

» Mevcut sistemde satin alinacak malzeme ile ilgili olarak anlagmali1 bir igletme ile
calisilip ¢alisiimadigi, her satin alma isleminde teklif dosyalarmin incelenmesi
ile kontrol edilmektedir. Bu durum zaman kaybina yol agmaktadir.

» Tedarikgilerin karsilastirllmasi i¢in kullanilan fiyat analiz tablosunda sadece

fiyatlar karsilastirilmaktadir. Satin alma kararinin verilmesinde biiyilk 6nem
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tasiyan Kkalite, teslim zamani, teslim araci gibi diger kriterler dikkate
alinmamaktadir.

» Alternatifler arasindan tercih yapilirken bir tek isletme tercih edilerek numune
istenmekte ve numunenin departman tarafindan onaylanmamasi durumunda
baska bir isletmeden numune istenmektedir. Bu islemlerin her bir malzeme icin

tek tek yapilmasi zaman kaybina yol agmaktadir.

Teslim alma;

» Tedarik¢iler malzemeleri otele getirdiklerinde teslim alma alanina indirmekte,
gerekli kontrollerin yapilmasindan sonra malzemeler tekrar alinarak tagima
araglarina yerlestirilmektedir. Bu durum zaman ve enerji kaybina neden
olmaktadir.

» Teslim alma esnasinda siirekli caligilan tedarikgilerin malzemeleri teslim
almirken, KH departmanindan herhangi bir sorumlu kisi ¢agirilmamakta, bu
nedenle zaman zaman talep edilenden farkli malzemelerin alimi1 yapilmaktadir.

» Teslim alma alan1 ¢op toplama alanina ¢ok yakin bir mesafededir. Bu durum

hijyen ag¢isindan sakincalidir.

Depolama,

» Otel igletmesinde hangi malzemelerin hangi depolarda bulunacagi net bir sekilde
belirlenmemistir.  Malzemelerin  tedarik¢i  isletmeler tarafindan  otele
getirilmesinden Once konulacaklar yerlerin belirlenmemis olmas1 karigikliklara
sebebiyet vermekte ve malzemeler gereksiz yere bekletilmektedir.

» Depo sefi tarafindan ihtiya¢ duyulan malzemelerin belirlenmesi faaliyetinde,
tedarikci isletmelerin teslim siireleri dikkate alinmamaktadir. Ornegin, logolu
buklet ve KIT malzemelerinin hazirlanma islemi uzun stirdigiinden, bu
malzemelerin sipariginin verilmesinde ge¢ kalinmakta, bu nedenle bazi
donemlerde malzeme eksikleri olmasina ragmen odalara onay verilmek
durumunda kalinmaktadir.

» Sipariglerin verilmesi faaliyeti depo sefinin sorumlulugunda yiiriitiillmekle
birlikte, malzemeler i¢in standartlasmis herhangi bir miktar diizenlemesi soz

konusu degildir. Depo sefi tiikketime gore ihtiyaclan belirledigini ifade ederken,
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doluluk oranlar1 veya gelecek donem doluluga ait tahmin raporlarini
kullanmamaktadir.

» Talep edilen malzemelerin miktarlarinin belirlenmesinde depo sefi ve KH
departmani1 yoneticileri birlikte karar almamaktadir. Koordineli bir sekilde
calismamalar1 nedeniyle baz1 malzemelerin ihtiya¢ duyuldugunda bulunamamasi
gibi problemler yasanmaktadir.

> Isletmede malzemelerin saklanmas icin kullanilan depolarin hicbirinde raflarda
etiketler bulunmamaktadir. Bu nedenle ¢alisanlar malzeme aramak i¢in gereksiz
yere zaman harcamaktadirlar.

» Tim depolarda malzemelerin raflara konulmasinda gereken kurallara
uyulmamaktadir. Ornegin camasirlar tek katli kisimlar dis tarafa gelecek sekilde
konulursa hem sayimlar hem de kullamimi daha kolay olacaktir. Aym sekilde
birbiri ile ilgili malzemeler yan yana istiflenmemekte, bu durum gereken
malzemenin bulunmasi i¢in harcanan zamani artirmaktadir.

» KH genel deposundan alinan malzemeler sef ofisleri olarak kullanilan depolara
gotiiriilmektedir. Bu depodan maidlere malzemeler az miktarlarda ve giinliik
olarak verilmektedir. Bu durum malzemelerin daha ¢cok mesafe katetmesine ve
daha fazla zaman harcanmasina neden olmaktadir. Ayn1 zamanda malzemelerin
kat ofislerinde bulundurulmamasi giin icerisinde iiretim (sunum) siirecinde

gecikmelere neden olmaktadir.

Depodan mal cekme;

» Depoda malzemelerin bulundugu raflar etiketlenmemis ve malzemeler
gruplandirilmis sekilde diizenlenmemis oldugundan talep edilen malzemelerin
departman gorevlisine verilme islemi uzun siirmektedir.

» Depo sefinin malzemelerin ilgili departman gorevlisine teslim edilmesi
esnasinda depoda bulunmamas1 kontrollerin sadece formlar {izerinde
yapilmasina sebep olmakta, ayrica mal ¢ekme islemi bitiminde depo sefinin

formu onaylamasi i¢in beklenilmesi zaman kaybina neden olmaktadir.
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Uretim (Sunum);

» Maidler buklet malzemelerini sef ofislerinden giinlilk olarak almaktadir. Kat
ofislerinde buklet malzemeleri bulunmamasi nedeniyle, giin icerisinde buklet
malzemeleri gerektiginde, maidler eksik malzemeyi tamamlamak i¢in kat sefini
beklemektedir. Bu nedenle gereksiz yere beklemeler olmakta ve temizligi
tamamlanmis odaya eksik malzemeleri tamamlamak icin tekrar doniilmektedir.

» Mevcut duruma gore zemin katta bulunan odalarin temizligi icin ayr1 bir maid
gorevlendirilmemekte, blokta gorevli maidler tarafindan zemin katta bulunan
odalarin temizligi yapilmaktadir. Bu odalarin temizligi icin her maid kendi
malzemelerini (Kat arabasi, kirli arabasi vb) zemin kata gotiirmekte, bu islem
icin servis asansorii olmadigindan miisteri asansorii kullanilmaktadir. Bu durum
personel acisindan zaman ve giic kaybi anlamina gelirken, miisteri asansorii
isgal edildiginden miisterilerin beklemesine neden olarak kaliteyi diistirmektedir.

» Malzemelerin kat arabalarina yerlestirilmelerinde  gereken  kurallara
uyulmamaktadir. Bu nedenle malzemelerin kullanimi esnasinda zaman kaybi
yasanmaktadir.

» Maidler tasiyici tarafindan getirilen temiz camasirlart kat arabalarina tasimak
icin kirli ¢camagir arabalarini kullanmaktadirlar. Bu sekilde yapilan tagima islemi
hijyen kosullarina uygun degildir.

» Otel isletmesinde servis asansorii  bulunmamaktadir. Temiz ve kirli
malzemelerin taginmasi, coplerin taginmasi ve kat arabalarimin bir kattan
digerine gotiiriilmesi islemlerinde miisteri asansorii kullanilmaktadir.

» Maidler kat arabalarinda yeterli miktarda malzeme bulundurmamalar1 nedeniyle,
giin i¢inde bir¢ok kere kat ofisine gidip gelmektedirler.

» Kat arabasinda kirli camasirlarin konulmasi i¢in ayri bir bolim bulunmadig
icin, kirli camasgirlar ayr bir tagima araci ile tasinmaktadir. Bu durum maidlerin
siirekli olarak iki araba ile katlarda dolagsmalarina neden olmaktadir.

» Maidler yanlarinda siirekli olarak iki adet temizlik kutusu ile caligmaktadirlar.
Bu durum zaman kaybi1 yaratmakta ve kontrolleri zorlagtirmaktadir.

» Havlu degistirme islemi her giin yapilmaktadir. Bu durum departman
calisanlarinin is yiikiinii artirirken, malzemelerin daha kisa siirede yipranmasina

ve maliyetlerin artmasina neden olmaktadir.
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Minibar bardaklari oda banyosunda yikanmaktadir. Bu durum hijyen kosullarina
uygun olmamasi nedeniyle kaliteyi diisiirmektedir.

Yapilan gozlemlerin bircogunda maidlerin oda temizliginde belirlenen prosediire
gore caligmadiklari, bu nedenle zaman kaybettikleri tespit edilmistir. Ayni
zamanda bu durum malzemelere zarar verici bir hal alabilmektedir. Ornegin,
banyo temizligine baglanilmadan o©nce kirli havlularin toplanmamasi,
kimyasallarin malzemelerle temas ederek havlularin zarar gérmelerine neden
olabilmektedir.

Genel alanlarda depodan malzeme alimi i¢in belirlenmis bir zaman dilimi
bulunmamaktadir. Personel malzemeleri almak icin 6nce KH ofisinden anahtari
almakta, malzemeyi yerine koyduktan sonra anahtar1 tekrar teslim etmekte ve
kayit islemi burada gerceklestirilmektedir. Bu durum hem zaman kaybi
yaratmakta hem de kontrolii zorlagtirmaktadir.

Genel alanlarda malzemeler miisteri tuvaletlerinde lavabo altlarinda muhafaza
edilmektedir. Dolaplarin kilitli olmamast malzemelerin giivenli bir sekilde
depolanmasmi engellemektedir. Ayrica, lavabo altlarinda olmasi nedeniyle
lavabolarin sizdirma yapmasi gibi riskler bulunmaktadir.

Genel alanlarda bazi kimyasallarin su siselerinde muhafaza edildigi
gozlemlenmistir. Bu durum yanlis kullanimlara yol acabilmektedir.
Camasirhanede malzemeler yikama ve kurutma makinesine konulurken goz
karar1 konulmakta, tartma islemi yapilmamaktadir. Bu durum enerji, malzeme ve
su israfina neden olabilmektedir.

Yatak takimlarinin makinede thumb (agma) islemi yapilmasina ragmen
malzemeler silkeleme yoluyla tekrar agilmaktadir. Bu durum calisanlarin
gereksiz yere zaman kaybetmelerine neden olmaktadir.

Yatak takimlart da kisa bir siire olmakla birlikte kurutma islemine tabi
tutulmaktadir. Bu ¢amagsirlarin daha fazla mesafede hareket ettirilmelerine ve
zaman kaybina yol agmaktadir.

Kurutma makinelerinin yetersiz olmasi nedeniyle havlularin katlama islemi
bazen aksamakta ve ¢amasirlar katlanmadan tasima araglaria konularak katlara

gotiiriilmektedir. Havlular katlarda maidler tarafindan katlanmakta, bu durum
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zaman kaybina yol agmakla birlikte, havlularin kirismasina ve kalitenin
diismesine neden olmaktadir.

» Camagirlarin katlanmasi iglemi kullanimda ve sayimda kolaylik saglayacak
sekilde yapilmamaktadir.

» Camagirhane ekipmaninin yerlesim diizeni isin isleyisine ve hijyen kurallarina
uygun olarak tasarlanmamistir. Bu nedenle malzemeler ayni yolu birka¢ defa
gidip gelmektedir.

» Camagirhane kullanilan tek silindirli titiit mekanin darlig1 nedeniyle egimi yiiksek
olarak monte edilmistir. Bu nedenle yatak takimlar silindir iitiiden c¢iktiktan
sonra katlama makinesine gelmeden kivrilmakta ve makine katlama islemini
gerceklestirememektedir. Bu nedenle silindir {itiiniin baginda siirekli bir ¢alisan
bekletilmekte ve makine tarafindan katlanmayan c¢amasirlari manuel olarak
katlamaktadir. Bu durum enerji ve zaman kaybina sebebiyet vermektedir.

» Camasir odasinda yedek yastik gibi kullanim sikligi diisiik olan malzemeler
kapiya yakin kisma konulmustur. Bu durum hem yerlestirme iglemini yapan
personel hem de ¢amasirlart katlara dagitan tasiyict icin zaman ve gii¢ kaybi
yaratmaktadir. Ayrica, malzemeler gereksiz yere daha ¢ok mesafe
katetmektedirler.

» Camagirhanede temiz ¢amasirlarin katlara gotiiriilmesi i¢in bir kapt bulunmakla
birlikte, tasiyici tarafindan bu kapi yerine kirli camasirlarin giris yaptigi kapi
kullanilmaktadir. Temiz ve kirli ¢camasirlarin taginmasinda ayni yolun ve tagima

araglarinin kullanilmasi hijyen kosullarini olumsuz etkilemektedir.

5.3. Diizeltilmis Akis Siirecinin Gelistirilmesi

Calismanin bu asamasinda bir Onceki boliimde yapilan hatalarin diizeltilmesi ve
eksikliklerin giderilmesi i¢in c¢esitli alternatif oneriler gelistirilmistir. Bu alternatifler
arasindan isletmenin 6zelliklerine en uygun olan ve isletmeye en ¢ok fayda saglayacak

olan secenekler tercih edilmistir. Tiim asamalara dair Oneriler asagida sunulmaktadir.
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Intiyaclarin  belirlenmesi; bu asamada yiiriitillen faaliyetlerin daha verimli hale
getirilmesi i¢in yapilan Oneriler asagida sunulmaktadir.

» KH departmanina ait her bir depo i¢in belirlenmis olan standart listelerin belirli
araliklarla kontrol edilmesi, malzemelerin ihtiya¢ duyuldugu anda depoda
bulunmasim saglayabilecektir.

» Mevcut malzeme miktarinin belirlenmesi i¢in yapilan sayimlar her hafta
yapilmak yerine, ayda bir yapildiginda hem katedilen mesafe hem de harcanan
zamanda azalma olacaktir. Ayda bir yapilan sayimlarda farkin fazla olmasi
durumunda, yonetim kadrosu tarafindan denetleme amach tesadiifi zamanlarda
sayimlar yapilabilir.

» Haftalik olarak yapilan ihtiyaclarin belirlenmesi faaliyetlerinin ilk adimim
olusturan mevcut malzeme miktarinin tespit edilmesi i¢cin her hafta fiziksel
sayim yapilmasi yerine depo kayitlarinin incelenmesi yoluyla malzeme
miktarinin tespit edilmesi ¢calisanlara zaman kazandiracaktir.

» Tim malzeme ¢esitleri i¢in malzeme kodlarinin belirlenmesi ve malzemeler ile
ilgili tiim islemlerde bu kodlarin kullanilmasi sadece ihtiyaclarin belirlenmesi
asamasindaki faaliyetler i¢in degil, tiim asamalarda gerceklestirilen faaliyetlerin

daha az hata ile yerine getirilmesini saglayacaktir.

Satin alma; bu asamada yasanan aksakliklarin giderilebilmesi igin yapilabilecek
islemler su sekildedir;

» Her bir malzeme kaleminin yer aldigi aligveris formlarn diizenlenebilir.
Boylelikle olusturulan bu form sayesinde her bir malzeme i¢in anlagsmali igletme
ile calisilip calisilmadigi ve satin alimi yapilacak olan malzemenin 6zellikleri ile
ilgili bilgilere daha kisa siirede ulagsmak miimkiin olabilecektir.

> Isletmede tedarikgilerin karsilastiriimasi icin kullamlan fiyat analiz tablosunda
fiyatlara ek olarak teslim zamani, {iriiniin kalitesi, isletmenin teslim etme sekli,
odeme sekli ve satis sonrasi sunulan hizmetler kriterleri eklenmeli ve
karsilastirma isleminde tiim kriterler dikkate alinmalidir.

» Alternatiflerin degerlendirilmesi isleminde sadece bir isletme se¢ilmesi yerine
birkag isletme secilerek, secilen isletmelerden numune istenmesi durumunda,

secim yapmak malzemeyi denemek seklinde olacagindan daha saglikli olacaktir.
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Ayrica, bir isletmenin {iriiniiniin begenilmemesi durumunda, diger isletmenin

numune géndermesi i¢cin zaman kaybedilmeyecektir.

Teslim alma; bu asamada yapilan islemlerin diizeltilmesine yonelik Oneriler su
sekildedir.

» Teslim alimmasi i¢in tedarikgiler tarafindan otele getirilen malzemelerin
dogrudan tasima aracina yerlestirilmesi halinde, tasima faaliyetlerinde azalma
olacag1 diisiiniilmektedir. Malzemeler ve belgelerle ilgili kontroller esnasinda
malzemeler tasima aracinda bekletilebilirler.

» Yanlis malzemelerin teslim alinmasini 6nlemek igin, teslim alma sirasinda KH
departmanindan uzman kisinin cagirilmasi gerekmektedir. Teslim alma memuru
kullanilan tiriinlerin 6zellikleri konusunda bilgiye sahip degildir. Bu nedenle
uzman kisinin teslim alma aninda gerekli kontrolleri yapmasi yanlis malzeme
aliminin 6niine gececektir.

» Teslim alma alan1 ¢6p alanina yakin bir mesafede oldugundan, ¢6p odasinin
daha uzak bir alana tasinmas1 gerektigi diisiiniilmektedir. Isletmelerin kurulus
asamasinda bu konulara dikkat edilmesi, sonradan yasanacak mali kayiplan

onleyecektir.

Depolama; bu asamada yasanan aksakliklarin giderilmesi i¢in sunulan Oneriler su
sekildedir;

» Ana depolarda hangi malzemelerin nerede depolanacaginin tam olarak
belirlenmesi gereksiz beklemelerin Oniine gegebilecektir.

> Ihtiyaclarin belirlenmesi faaliyetinin KH departmani yoneticileri ve depo sefi
tarafindan koordineli bir sekilde yapilmasi hem malzemelerin gereksiz yere uzun
siireler depoda bekletilmesini, hem de malzeme eksikliklerini 6nleyecektir.

» Eksik malzemeler belirlenirken sadece eldeki mevcut miktarin belirlenmesi
yeterli olmadigi icin, doluluk oranlari, miisterilerin beklentileri, tedarikgi
isletmenin teslim zamam gibi faktorler dikkate alinmalidir. Eksik malzeme
miktar1 belirlenirken tim faktorler her bir malzeme kalemi i¢in ayr1 ayr ele

aliarak degerlendirilmelidir.
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> Isletmede tiim depolarda malzemelerin yerlestirilmesinde su hususlara dikkat
edilmelidir; birbiriyle benzer ve iligkili malzemeler yan yana konulmali, sik
kullanilan malzemeler kapiya yakin kisimlara yerlestirilmeli, tiim malzemelerin
bulunmas1 gereken yerler belirlenerek her rafin iizerine bulunan malzeme ile
ilgili etiketler yapistirilmalidir.

» KH departmani genel deposunda bulunan malzemeler buradan sef ofisine
tasinmak yerine dogrudan kat ofislerine gotiiriilebilir. Bu durum da malzemeler
siirekli hareket ettirilmek zorunda kalinmayacaktir. Zemin katlarda bulunan sef
ofislerinin kat ofisi seklinde diizenlenmesi ve zemin Kkatlardaki odalarin
malzeme ihtiyacinin bu kat ofislerinden saglanmasi, iiretim siirecinde de
birtakim faydalar saglayacag diisiiniilmektedir. Ilerleyen boliimlerde bu konu

ayrintili olarak ele alinacaktir.

Depodan mal ¢ekme; bu asamada yasanan aksakliklarin depolama siirecinde depolarin
yerlesim diizeni ile ilgili Onemli noktalara dikkat edilmemesinden kaynaklandigi
diisiiniilmektedir. Depolama siirecindeki bu aksakliklarin giderilmesi ile bu siiregte
harcanan zamanin azalacag diisiiniilmektedir. Bunun ic¢in yapilmasi gerekenler;
» Depoda malzemelerin bulundugu raflar etiketlenmeli ve malzemeler
gruplandirilmis sekilde diizenlenmelidir.
» Malzemelerin ilgili departman gorevlisine teslim edilmesi islemi depo sefi

tarafindan gerceklestirilmelidir.

Uretim (sunum); bu asamada yasanan aksakliklari gidermek icin uygulanabilecek
faaliyetlere yonelik Oneriler asagida siralanmustir;

» Odalarin hazirlanmasi igin gereken tiim malzemelerin sef ofisi yerine kat
ofisinde bulunmasi, maidlerin malzeme almak icin kat sefini beklemesi
gerekliligini ortadan kaldiracaktir. Maidler kat ofisindeki malzemelerini kat
arabalarina yerlestirerek dogrudan odalarin temizligine baslayabileceklerdir.
Ayrica, giin icerisinde malzemenin eksik oldugu tespit edildiginde, kat sefinin
gelmesi beklenilmeksizin ihtiya¢ duyulan malzeme kat ofisinden alinarak
tamamlanacak ve boylelikle temizlenmis odaya tekrar girilmesinin Oniine

gecilmesi miimkiin olacaktir.
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Zemin katta bulunan sef ofislerinin kat ofisi olarak diizenlenmesi, zemin
katlarda temizlenecek olan odalar icin maidlerin kendi malzemelerini
getirmelerinin Oniine gececektir. Zemin kattaki sef ofisleri kat ofisi olarak
kullanilmali ve gerekli malzemelerin tiimii bulunmalidir. Bu sayede miisteri
asansoril gereksiz yere isgal edilmemis olacaktir.

Malzemeler kat arabalarina yerlestirilirken camasirlarin tek kat olan kisimlarinin
disariya bakacak sekilde yerlestirilmesi sayimda ve kullanimda kolaylik
saglayacaktir. Bu uygulamanin malzemelerin kat arabasindan alinarak odaya
getirilme siiresini azaltacagi diisiiniilmektedir.

Temiz malzemelerin ¢amasirthaneden alinarak kat ofislerine taginmasi iglemi,
isletmede servis asansorii bulunmadigindan miisteri asansorleri kullanilarak
yapilmaktadir. Tasiyici olarak gorevlendirilen calisanin giindiiz vardiyasi yerine
gece vardiyasinda caligmasi saglanarak camasirlarin taginmasi islemi gece
miisterilerin yogun olmadig1 saatlerde yapilabilir. Boylece goz zevkini bozan
goriintiiler engellenebilir. Kirli arabalar olarak kullanilan arabalar, sadece temiz
camagirlarin tasinmasi i¢in kullanilabilir.

Kat arabalarinin haricinde ayr bir kat arabasimin siirekli olarak maidler
tarafindan tasinmasi zaman ve gii¢ kaybina neden oldugundan, kat arabalarinin
belirli bir boliimiiniin kirlilerin konulmasi icin tasarlanmis olan modellerinin
kullanilmasi verimliligin artmasini saglayacaktir.

Temiz ve kirli her tiirli ¢amasirin, malzeme ve ekipmanin ve ¢oplerin taginmasi
islemleri servis asansoriiniin olmamasi nedeniyle, yogun olmayan saatler olan
aksam ve gece vardiyalarinda yapilmalidir. Boylelikle miisterilerin goz zevkini
bozan goériintiilerin Oniine gecilebilecek ve yogunluktan kaynaklanan zaman
kayiplarinin ve gereksiz beklemeler 6nlenebilecektir.

Kat arabalarina yarim giinlitkk olarak kullanilacak malzemelere ek olarak her
malzemeden birka¢ adet fazladan konulmasi sik sik kat ofislerine gidip
gelmelerin Oniine gegebilecektir.

Temizlik kutusunun temel amaci temizlikte kullanilan malzemelerin toplu halde
odaya veya banyoya gotiiriilmesine imkan vermektir. Temizlik kutusunun

kullanilan malzemelerin sayisina ve tiiriine bagli olarak secilmesi ve bir adet



132

olmas1 uygundur. Iki adet temizlik kutusu yerine bir adet ve islevsel bir temizlik
kutusunun kullanilmas1 zaman ve gii¢ kaybini engelleyecektir.

Havlu degistirilmesi konusunda giiniimiizde ekonomik ve cevreci politikalar
tercih  edilmektedir. Havlularmm giinlik olarak degistirilmesi yerine
kirlendiklerinde veya miisteriler degistirilmesini istediginde havlularin
degistirilmesi hem maidlerin hem de c¢amasirhane bdliimiiniin is yiikiini
azaltacaktir. Ayrica, bu sayede sik yikamadan kaynakli malzeme
yipranmalarinin Oniine geg¢ilmektedir. Ancak kaliteden 6diin vermemek igin
miisterinin bu konudaki goriisiinii almak gerekmektedir. Bunun i¢in odanin
belirlenmis olan uygun bir yerine “havlu bilgilendirme kart1” konulabilir.
Minibarda kullanilan bardaklarin bulasikhanede yikandiktan sonra posetler icine
konularak gece veya aksam vardiyasinda kat ofislerine konulmasi saglanmalidir.
Bu sekilde maidler bardaklar1 kat ofislerinden alarak oda diizenlenmesi
esnasinda kullanabilecektir.

Odalarda yapilmasi gereken faaliyetler ve bu faaliyetlerin yapilis sirasi ile ilgili
olarak personele daha sik egitim verilmesi gerekmektedir. Ayrica, calisanlar
malzemelerin 6zellikleri, kullanim sikliklari, malzemelerin nasil korunacagi,
kullanim sekilleri konularinda bilgilendirilmelidir.

Genel alanlarda malzemelerin depodan alinmasi i¢in haftanin belirli giinleri ve
saatleri belirlenerek, tiim genel alan personelinin ihtiyacit olan malzemeyi bu
zaman diliminde almas1 saglanmalidir. Boylelikle malzemeler sef kontroliinde
alindig1 i¢in kontrolii daha kolay olacak, kayitlar daha giivenli olacak ve
gereksiz yere zaman ve gii¢c harcanmayacaktir.

Genel alanlarda malzemelerin depolandigi miisteri tuvaletlerindeki dolaplarin
timiiniin kilitli olmast gerekmektedir. Dolaplarin kilitli olmasi malzemelerin
giivenligi a¢isindan 6nemlidir. Ayrica, belirli araliklarla su s1izmasi, rutubet gibi
olumsuzluklarin dnlenmesine yonelik kontroller yapilmas1 gerekir.

Tim calisanlara kimyasal malzemelerin orijinal ambalajinda saklanmasinin
onemi konusunda gereken egitimin verilmesi gerekmektedir. Isletmeler
genellikle ekonomik olmasi amaciyla biiylik miktarlarda ambalajlanmis iiriinleri

satin almaktadir. Bu iiriinler i¢in satict isletmeler daha kiigciikk ve kullanimi
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kolaylastiran ambalajlar sunmaktadirlar. Bu ambalajlarin kullanilmas1 yapilacak
olan yanligliklar1 6nleyecektir.

Camasirhanede malzemeler yikama ve kurutma makinesine konulmadan Once
tartilmalidir. Bu sayede makinelerin kullanim siirelerinin uzatilabilmesi ve asir1
yiiklemeden kaynaklanan arizalarin 6niine gegilebilmesi miimkiin olacaktir.
Yatak takimlarinin sikma igleminden sonra makinede thomb (acma) islemi
yapilmasi halinde tekrar silkeleme yoluyla agma islemi yapmak gereksiz yere
zaman kaybettirmektedir. Bu nedenle silkme isleminin yapilmamasinin daha
dogru olacag diisiiniilmektedir.

Yatak takimlarinin yikama makinesinden c¢ikarilarak kurutma makinesine
konulmadan iitii yapilacak alana getirilmesi ve {itii esnasinda kurutulmast hem
kat edilen mesafeden hem de zamandan tasarruf edilmesini saglayacaktir.

Yatak takimlarmin iitiilenmesi i¢in tek silindirli iitii yerine cift silindirli {iti
kullaniminin isletmeye daha uygun olacagi ve daha kaliteli sonug elde edilecegi
diistiniilmektedir.

Kurutma makinelerinin kapasitesi olmas1 gerekenden daha azdir. Kurutma
makinelerinin sayisinin artirilmasi gerekmektedir.

Kurutma makinesinden ¢ikan havlular kat ofislerinde ve kat arabalarinda en
rahat sekilde kullanim1 saglama {izere katlanmalidir. Raflara yerlestirilirken ise
tek katlarin dis kisma bakmasina dikkat edilmelidir.

Camasir odasinda kullanim siklign yiiksek olan malzemeler kapiya yakin
kisimlara, kullamim siklig1 diisiik olan malzemeler ise kapiya uzak olan kisimlara
konulmalidir. Bu sekilde malzemelerin gereksiz yere daha ¢ok mesafe almasi,
zaman kayb1 ve gii¢ kaybi gibi olumsuzluklarin oniine gegilebilecektir.

Temiz camasirlarin ¢amasirhaneden alarak katlara gotiiriilmesi esnasinda
camagsir odasindan koridora agilan kapinin kullanilmasi mesafeyi artirmayacagi
gibi temiz c¢amagirlarin  tekrar camasirhane icerisinden  ge¢mesini

engelleyecektir.
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5.4. Yeni AKkis Siirecinin Tanimlanmasi

Calismanin bu béliimiinde, inceleme yapilmak iizere segilen otelin KH departmaninda,
malzeme yonetim siireci faaliyetlerine getirilen Oneriler dogrultusunda olusan yeni
malzeme akisina yer verilecektir. Yeni malzeme akis siireci eski sistemde oldugu gibi

alt1 adimda ele alinacaktir.

5.4.1. ihtiyaclarin Belirlenmesi

Onerilen akis siirecine gore bu asama mevcut malzeme miktarlarmin tespit edilmesi ile

baslamaktadir. Mevcut malzeme miktari tespit edilirken depo kayitlart kullanilacaktir.

Mevcut malzeme miktarlar1 daha 6nceden belirlenmis olan ve belirli araliklarla
giincellenen standart malzeme miktarlan ile karsilastirilarak eksik malzemeler tespit

edilecektir.

Otel isletmelerinde malzeme kullanim oranini etkileyen en dnemli etkenlerden biri olan
doluluk tahmin raporlarinin kontrol edilmesi isleminden sonra, eksik olan malzemeler

“malzeme istek formu” iizerine islenerek depo sefine gonderilecektir.

Depodan malzeme ¢ekme isleminde kullanilacak olan bu form depo sefi tarafindan
dosyalanacaktir. Bu asama igin Onerilen akis siirecine iliskin sema Tablo 4.14’de

sunulmaktadir.



Tablo 4.14. Thtiyaglarin Belirlenmesi Asamasi Icin Onerilen Akis Siireci
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1. Ihtiyaclarin belirlenmesi faaliyetl

Faaliyet . Faaliyeti Mesafe Zaman
Faaliyet ’ o Kullanilan rapor .
no oerceklestiren kisi (Metre) (Dakika)
| Depo kayit formlarl ara01'11g1 ?le me'vcut KH”dep_ar_tma'lm Depo kayitlari 144 5
malzeme miktarinin tespit edilmesi yoneticileri o
) Mevcut malzeme miktarlarinin standart Genel Kat yoneticisi | Depo kayitlar1 - standart 10
miktarlar ile karsilagtirilmasi yardimcist malzeme listesi o
Genel Kat yoneticisi
3 Doluluk tahminlerinin kontrolii enel Bt YoReueist Forecast raporu _ 2 0
yardimcist
. . o . Genel Kat yoneticisi
4 Eksik malzemelerin tespit edilmesi _ _ 2
yardimcisi
5 Malzeme istek formunun doldurulmasi Genel Kat yoneticisi Malzeme istek formu _ 1
6 Formun depo sefine gonderilmesi Tasiyict Malzeme istek formu 10 1,5 “
7 Formun depoda dosyalanmasi Depo sefi L _ 1
Toplam 154 22.5
Aciklamalar : @
7

2. Standart miktarlar diisiik sezon ve yiiksek sezon icin ayr1 ayr1 belirlenmistir.
3. Bu asamada 1 iglem, 2 kontrol, 1 tasima, 1 depolama ve 2 raporlama olmak iizere toplam 7 faaliyet gerceklestirilecektir.

DMC siirecine gegis\
G )
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5.4.2. Satin Alma

Satin alma departmaninda faaliyetler depo sefi tarafindan génderilen ve ihtiya¢ duyulan
malzemelerin kontrolii ile baslamaktadir. Onerilen sisteme gore her malzeme igin
aligveris formu diizenlenecek ve bu aligveris formlarinda; malzemenin cinsi, igerigi,
kalitesi, birimi, 6deme sekilleri, 6deme cinsi, tedarik¢i isletmenin sahip oldugu kalite
belgeleri, tedarikci isletme ile yapilan anlagmalar ve bu anlagmalarin sartlar1 gibi
gereken tiim bilgiler bulunacaktir. Bu aligveris formlarinin kullanimi sayesinde, hem
talep edilen malzemenin nereden satin alinacaginin saptanmasinin, hem de piyasa
arastirmasi i¢in yapilan faaliyetlerin daha kolay olacagi diisiiniilmektedir. Malzeme
temini icin anlagsmali igletme olmasi durumunda “satin alma formu” doldurularak
formun bir niishas1 tedarik¢i isletmeye bir niishasi ise teslim alma Oliimiine

gonderilecektir.

Anlagmali isletme olmamasi durumunda, piyasa arastirmasi yapilarak tedarik¢ilerden
gelen cevaplar dogrultusunda “karsilagtirmali aligveris formu” diizenlenecektir. Bu
forma gore en uygun olan ilk ii¢ isletmeden numune istenecek, gelen numuneler ilgili
departmanlara gonderilecektir. Departman tarafindan numunelerin kontrol edilmesi
sonucu satin alma karar verilecek ve “satin alma formu” hazirlanarak, bir niishas1 ilgili
tedarikciye, diger niisha ise teslim alma boliimiine gonderilecektir. Bu asamada yapilan

faaliyetlere iliskin akis semasi Tablo 4.15’de sunulmaktadir.



Tablo 4.15. Satin Alma Asamasi Icin Onerilen Akis Siireci

Faaliyet . Faaliyeti Mesafe Zaman
Faaliyet ’ .. | Kullanilan rapor .
no oerceklestiren kisi (Metre) (Dakika)
Depo sefi tarafindan gonderilen eksik malzeme Eksik malzeme
1 R ; Satin alma memuru L _ 2
listesinin incelenmesi listesi
2 Malzenulemn temini i(;ln anlagmali firma olup Satin alma memuru Aligveris B 0.5
olmadiginin kontrolii formlari
3 Piyasa arasgtirmasi Satin alma memuru _ __ 1440
4 Tedarikcilere teklif alma raporu gonderilmesi Satin alma memuru | Teklif raporu __ 60
. Karsilast 1
5 Kargilastirmali analiz tablosunun olusturulmast | Satin alma memuru arsl- agtirmat _ 3
analiz raporu
6 Alternatl_ﬂerm_ dege_rlendlrllerek en uygun ii¢ Satin alma miidiirii Karsl}astlrmall B |
isletmenin secilmesi analiz raporu
7 Secilen tedarik¢ilerden numune istenmesi Satin alma memuru _ __ 2
8 Gelen numunelerin ilgili departmana iletilmesi | Satin alma memuru _ 5 3
9 Numunelerin departman personeli tarafindan KH departmani 10
kontrolii yoneticileri — —
10 }Satin alma formunun hazirlanmasi Satin alma memuru Satin alma _ 1
formu
1 T'G.:dal”ll’((;‘l 1sl_etmeye satin alma formunun Satin alma memuru Satin alma B )
oonderilmesi formu
Satin alma formunun bir niishasinin teslim alma Satin alma
12 rden .. . . Satin alma memuru 20 1,5
boliimiine gonderilmesi formu
13 JFormun teslim alma boliimiinde dosyalanmas1 | Teslim alma memuru Saz)r;;ﬁna _ 1
Toplam 25 1527
Aciklamalar:

1. Bu asamada 6 islem, 4 kontrol, 1 tasima, 1 depolama ve 1 raporlama olmak iizere toplam 13 faaliyet gerceklestirilecektir.
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5.4.3. Teslim Alma

Bu asama tedarik¢i isletmelerin malzemeleri otele getirmeleri ile baglayacaktir.
Getirilen malzemeler dogrudan tagima alanina yerlestirilecek, belgelerle ilgili gerekli
kontroller yapilacaktir. Belgelerde yanlislik olmasi durumunda satin alma departmanina

danisilarak, yanlislik giderilecektir.

Malzemelerin kontrolii i¢in ilgili departmandan uzman kisi ¢agirilacak ve teslim almaya

uygun olmayan malzemeler varsa iade edilecektir.

Teslim alinmasi uygun olan malzemeler satin alma formu iizerinde isaretlenecek,
malzemeler gelis tarihi itibariyle etiketlenecektir. Teslim alma ile ilgili raporlar
hazirlandiktan sonra gerekli kayitlarin yapilmasi icin depo sefine verilecektir. Bu

asamada gerceklesen faaliyetlere iliskin akis semas1 Tablo 4.16’da sunulmaktadir.



Tablo 4.16. Teslim Alma Asamasi i¢in Onerilen Akis Siireci
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Faaliyet Faali Faaliyeti Mesafe Zaman
aaliyet ’ L Kullanilan rapor .
no oerceklestiren kisi (Metre) (Dakika)
| Tedarikgci tarafindan malzemelerin otele Tedarikgi isletme |
oetirilmesi yetkilisi — T
2 Malzemelerin tagima aracina yerlestirilmesi Tastyicl 1 13
Satici isletmeden alinan irsaliyeli fatura ile satin . Satin alma formu -
3 Teslim alma memuru] ~. . _ 1
alma formunun karsilastirilmasi irsaliyeli fatura
4 Satin alma boliimiine danisilmasi Teslim alma memuru o o 1,5
5 Yanlighgin diizeltilmesi Satin alma memuru o o 3
6 Tlgili departman gorevlisinin cagirilmasi Genel Kat Y. Yard. _ 15 1
7  |Malzemelerin kontrol edilmesi Teslim alma memuru L _ 2
3 Teslim alma i¢in uygun olmayan malzemeler ile
ilgili rapor tutulmasi _ — T —
9 Uygun olmayan malzemenin iadesi __ _ __ __
10 Teslim alinmasi uygun olan malzemelerin satin
alma formu iizerinde isaretlenmesi _ — T —
1 Gelen malzemelerin gelis tarihi itibariyle
etiketlenmesi - — - —
12 |Teslim alma ile ilgili raporlarin hazirlanmasi Teslim alma memuru Irsaliyeli faturalar, _ 2,5
satin alma formlart
13 JRaporlarin depo sefine verilmesi Teslim alma memuru _ o 0,5
Toplam 16 25.5
Aciklamalar:

1. Bu asamada 6 islem, 3 kontrol, 2 tasima ve 2 raporlama olmak iizere toplam 13 faaliyet gergeklestirilecektir.
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5.4.4. Depolama

Depolama faaliyetlerinin Onerilen siirece gore isleyebilmesi i¢in isletmede bulunan tiim
depolarin diizenlenmesi gerekmektedir. Diizenleme faaliyetleri kapsaminda tiim
depolardaki raflara malzeme tanitma kartlarinin konulmasina karar verilmistir. Ayrica,
malzemelerin bulunmalar1 gereken raflar belirlenirken birbiri ile ilgili ve benzer
malzemelerin yan yana konulmasina 6zen gosterilecektir. Bu asama mevcut sistemde

oldugu gibi ana depo ve destek depolarda ayr olarak ele alinacaktir.

Ana depoda siireg, teslim alinan malzemelerin raflardaki yerlerine yerlestirilmesi ile
baslayacaktir. Malzemeler her hafta bir kere olmak iizere miktar acisindan kontrol
edilerek eksik malzemeler listelenmelidir. Mevcut durumda depo sefi tarafindan yapilan
bu islemin yeni siirecte KH departmani yoneticisi ile birlikte yapilmasina karar

verilmistir.

Yine belirli periyotlarla malzemelerin kalite kontrolleri yapilarak bozulan malzemelerin
kayit altina alinarak imha edilmesi islemi yapilacaktir. Malzeme talebi gelene kadar
isletme ana deposunda stoklanan malzemeler, depodan mal ¢ekme siireci ile birlikte

destek depolara taginacaktir. Bu siirece iliskin akis semasi Tablo 4.17°de sunulmaktadir.



Tablo 4.17. Depolama Asamast Icin Onerilen Akis Siireci (Ana Depo)
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Faaliyet Faaliyet Faaliyeti ge_r?eklestlren Kullanilan rapor Mesafe Zaman
no kisi (Metre) (Dakika)
1 Teslim alinan malzemelerin ana depoya gotiiriilmesi Tastyici _ 45.5 2
’ Malzer.n.elerln- onceden belirlenmis olan raflara Tagiyica B o 14413
yerlestirilmesi
3 Depoya konulan malzemelerin kayitlarinin Depo sefi B B 5
yapilmasi
4 Malzemelerin kontrol edilmesi Depo sefi o _ 10
. . o . Depo sefi ve Genel kat
5 Eksik olan malzemelerin tespit edilmesi’ T Depo kaytlari — 15
yoneticisi
6 Talep edlvler? r_nalze'melerm ve miktarlarinin satin Depo sefi Malzverrvle _ ] )
almaya bildirilmesi eksikleri listesi
7 Bozulan malzemelerin kayit altina alinmasi Depo sefi o _ o
8 Bozulan malzemelerin imha edilmesi Depo sefi o _ e
9 Depo sartlarinin kontrolii ve deponun temizligi Depo sefi - tastyici o _ 6
Toplam 53,5 14453
Aciklamalar:

1. Bu faaliyet haftada bir giin yapilmaktadir.

2. Bu asamada 3 islem, 2 kontrol, 1 tasima, 1 depolama, 2 veri girisi olmak iizere toplam 9 faaliyet gerceklestirilecektir.
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Malzemeler KH genel deposunda daha dnce yapilan diizenlemelere uygun olarak raflara
yerlestirilecektir ve depoya konulan malzemeler departman kayitlarina islenecektir. Is
yogunlugunun diisiik oldugu giin ve saatlerden biri tercih edilerek bu saat maidlere
duyurulacak ve her hafta aym giin ve saatte maidler haftalik malzeme ihtiyaclarini
depodan sef kontroliinde alacaklardir. Alinan malzemeler sefler tarafindan formlara

kaydedildikten sonra tasima araclarina yerlestirilerek kat ofislerine taginacaktir.

Daha onceden yapilan diizenlemeler dogrultusunda raflara yerlestirilen malzemeler
tiretim (sunum) asamasinda kullanilana kadar burada depolanacaktir. Bu asama icin
getirilen Oneriler dogrultusunda olusturulan yeni akis semasit Tablo 4.18’de

sunulmaktadir.



Tablo 4.18. Depolama Asamas Icin Onerilen Akis Siireci (Destek Depolar)

Faaliyet . Faaliyeti Mesafe Zaman
Faaliyet ’ . .| Kullanilan rapor )
no gerceklestiren kisi (Metre) (Dakika)
Tasima aracina konulan malzemelerin KH
1 Tasiyic1 (KH) _ 191.5 2
genel deposuna taginmast
2 Malzemelerin raflara yerlestirilmesi Tasiyict (KH) _ _ 12294
3 Mglzemc_elerm departman kayitlarina Ass. HK Malzeme listesi B 6
girilmesi
Maidlerin belirlenmis giin ve saatte KH . Haftalik sayim
4 . Maid .. _ _
genel deposuna gelmeleri listesi
5 Eksik olan malzemelerin alinmasi Maid o o 15
6 Alman _malz'emelerm formlara Kat sefi Hafta}lk s_aylm B )
kaydedilmesi listesi
7 Malzer.n.elerln- tagima aracina Maid B B 15
yerlestirilmesi
8 Malzemelerin kat ofislerine gotiiriilmesi Maid . 60 4
9 Malzer_nfelerm' kat ofislerinde raflara Maid B B 10008
yerlestirilmesi
Toplam 251,5 22332,5
Aciklamalar:

1. Bu faaliyet haftada bir giin yapilacaktir.
2. Bu asamada 2 islem, 3 tasima, 2 depolama, 1 veri girisi ve 1 raporlama olmak iizere toplam 9 faaliyet
gercgeklestirilecektir.
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5.4.5. Depodan Mal Cekme

Bu asamada yiiriitiilen faaliyetler ve faaliyetlerin gerceklesme siralamalari mevcut
durumdaki ile aymdir. Ancak mevcut durumda formda belirtilen malzemelerin
departman gorevlisine verilmesi islemi uzun siirmektedir. Yeni siirece gore depolama
asamasinda gereken diizenlemeler yapilmis olacagindan bu faaliyet icin harcanan

siirenin de kisalacagi 6ngoriilmektedir.

Ayrica, malzemelerin ilgili departman gorevlisine verilmesi islemi depo sefi tarafindan
yiiriitiilecektir. Bu nedenle raporlarin onaylamasi islemi, malzemelerin verildigi anda
yapilacaktir. Bu asamada yer alan faaliyetlere iliskin akis semasi Tablo 4.19°da

sunulmaktadir.



Tablo 4.19. Depodan Mal Cekme Asamasi I¢in Onerilen Akis Siireci

Faaliyet . Faaliyeti Mesafe Zaman
Faaliyet ’ .. | Kullanilan rapor .
no oerceklestiren kisi (Metre) (Dakika)
1 Deponun gorevli tarafindan agilmasi Depo sefi _ _ 0,6
2 KH depart@anlpdan gelen malzeme istek formunun Depo sefi Malzeme istek o |
kontrol edilmesi formu
3 Formda t_)ehrtllen miktarda malzemenin gorevliye Tasiyrcr B B 1
verilmesi
Depoda bulunmayan malzemelerin form iizerine Malzeme istek
4 . . Depo sefi . .
kaydedilmesi' formu
Fazla veya eksik verilen malzemelerin miktarlarinin Malzeme istek
5 L : Depo sefi — _
rapor iizerine islenmesi’ formu
6 Raporun gorevliler tarafindan onay1 ve kontrolii ?zslzlscifzKH)- Malizir:slllstek _ 0,5
7 Departman personellne-verllen malzemelerin depo Depo sefi B B 9
kayitlarindan diisiilmesi
8 Malzemelerin tagima aracina yerlestirilmesi* Tastyic1 (KH) _ 2 _
Toplam 2 22,1

Aciklamalar: 1. Faaliyetler eszamanli olarak yiiriitiilmektedir.
2. Bu asamada 2 islem, 2 kontrol, 1 tasima, 2 raporlama ve 1 veri girisi olmak lizere toplam 8 faaliyet gerceklestirilmektedir.

L7 oC

20k

D siirecine gegis )




146

5.4.6. Uretim (sunum)

Bu asama mevcut sistemde oldugu gibi miisteri odalari, genel alanlar ve camasirhane

boliimiinde olmak iizere ii¢ farki mekanda ayri olarak ele alinacaktir.

Miisteri odalarinin temizlenmesi siireci maidlerin kat ofisinden malzemelerini alarak kat
arabalarina yerlestirmeleri ile baslayacaktir. Kat arabasinda bulunan malzemelerin tam
olup olmadigimin kontroliinden sonra kat arabasi temizligi yapilacak odanin Oniine

getirilecektir.

Banyoda bulunan kirli malzemeler kat arabasina tasinarak temizlik kutusu banyoya
getirilecektir. Kimyasallarin yiizeye dokiilmesinden sonra odada bulunan kirli
malzemeler kat arabasina tasimmacak ve temiz malzemeler odaya getirilerek yatak

yapilacaktir.

Daha sonra oda banyosuna gecilerek malzemeler yiizeye uygulanacak ve yiizey
tizerindeki etkileri kontrol edilecektir. Temiz havlular ve buklet malzemeleri yerlerine

yerlestirildikten sonra banyo zemini temizlenecek ve son kez kontrol edilecektir.

Banyo temizliginin yapilmasindan sonra odadaki donanim malzemelerinin tozu alinacak
ve buklet ve KIT malzemeleri yerlerine yerlestirilecektir. Minibar bardaklarinin yerine
konulmasindan sonra malzemelerin tam olup olmadiginin kontrolii yapilacaktir. Odada
kullanilan malzemeler kat arabasina gotiiriildiikten sonra oda zemininin temizligi
yapilacak ve son olarak genel kontrol yapilarak faaliyetlere son verilecektir. Bu

asamada yapilan faaliyetlerin sematik olarak gosterimine Tablo 4.20’de yer verilmistir.
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Tablo 4.20. Uretim (Sunum) Asamasi igin Onerilen Akis Siireci (Odalar)

Faaliyet 1 Faaliyeti Kullanilan | Mesafe | Zaman
Faaliyet . :
no oerceklestiren rapor (Metre) | (Dakika

1 Maidlerin kat ofisinden eksik malzemelerini almasi 5

2 Malzemelerin kat arabasina yerlestirilmesi 3610

Kat arabasinda bulunan malzemelerin tam olup 0.25
olmadiginin kontrolii )

4 Kat arabasinin temizlenecek oda oniine getirilmesi 16 1

Banyoda bulunan kirli malzemelerin kat arabasina 3
taginmasi

0.05

6 Temizlik kutusunun banyoya getirilmesi 3 0.05

7 Kimyasallarin yiizeye dokiilmesi _ 0,3

Odada bulunan kirli camagirlarin kat arabasina

55 0,6
tasinmasi

Yatak yapimu i¢in gereken temiz malzemelerin odaya

.. . 5.5 1
oetirilmesi

10 JTemiz malzemelerin yatak yapiminda kullanimi

11 [Kiivette kullanilan malzemenin yiizeye uygulanmasi

PFORREOCO

Bu asamada rapor kullanilmamaktadur.
|

Tiim faaliyetler maid tarafindan gerceklestirilmektedir.

12 Lavaboda kullanilan malzemenin yiizeye o1 »
uygulanmasi
13 JKlozette kullanilan malzemenin yiizeye uygulanmasi _ 0,15
P —
14 Temizlik malzemelerinin yiizey tizerindeki etkilerinin| 01 a
kontrol edilmesi — ’
15 Temiz 'h?Vlulérln ve buklet malzemelerinin yerlerine 3 0.25
yerlestirilmesi
16 [Malzemenin banyo zeminine uygulanmasi _ 0,4
e ()
Banyo malzemelerinin eksiksiz olup olmadiginin
17 . . _ 0,1
kontrol edilmesi H
18 Toz alimimin yapilmast ve buklet ve KIT 26 3 0
malzemelerinin yerlestirilmesi E
15
19 [Minibar bardaklarinin yerine konmasi 6 1
20 Malzemelerin eksiksiz olup olmadiginin kontrol 06
edilmesi — ’ @
2 Odada kullanilan malzemelerin kat arabasina 5 01
gotiiriilmesi ’ H
Elektrik siipiirgesi ve 1slak mop ile oda zemin 0
22 . 14 2,6
temizligi yapilmasi E
23 |Odanin son kez kontrol edilmesi _ 0,1 _’<_
Toplam 84 3632.75
Aciklamalar: .
1. Bu asamada 9 islem, 5 kontrol, 8 tasima ve 1 depolama olmak iizere toplam 23 faaliyet gerceklestirilecektir.
0 H
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Genel alanlarda Onerilen siirece gore faaliyetler haftanin is yogunlugu durumuna gore
belirlenmis olan giin ve saatinde deponun genel alan sefi tarafindan acilmasi ile
baslayacaktir. Genel alan temizlik gorevlileri tarafindan alinan malzemeler, sef

tarafindan malzeme listesine kaydedilecektir.

Malzemeler tasinarak sorumlu bulunulan bolgedeki dolaplara yerlestirilecektir.
Malzemelerin depolandigi bu dolaplar belirli araliklarla kontrol edilecektir. Temizlik
ihtiyac1 ortaya c¢iktiginda malzemeler dolaplardan alinarak temizlik yapilacak alana
gotiirillecek ve ylizeyde kullanilacaktir. Malzemelerin etkilerinin kontrol edilmesinden

sonra, gerekli ihtiyac malzemeleri tamamlanacak ve son kontroller yapilacaktir.

Temizlik islemi tamamlandiktan sonra kullanilan malzemeler tekrar yerlerine
kaldirilacaktir. Bu asama igin getirilen 6neriler dogrultusunda hazirlanan akis semasina

Tablo 4.21°de yer verilmektedir.



Tablo 4.21. Uretim (Sunum) Asamas Icin Onerilen Akis Siireci (Genel Alan)
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1. Bu faaliyetler haftada bir giin yapilacaktir.

2. Bu asamada 3 islem, 3 tasima, 2 kontrol ve 1 depolama olmak iizere toplam 9 faaliyet gerceklestirilecektir.

Faaliyet . Faaliyeti Mesafe Zaman
Faaliyet ’ .. | Kullanilan rapor .
no gerceklestiren kisi (Metre) (Dakika)
1 Deponun sef kontroliinde acilmasi’ Gen. Al Sefi _ 325 2,5
Genel alan deposundan malzemelerin alinmasi ve Gen Al. Sefi - L
2 . . Malzeme listesi 112.5 3
kaydedilmesi' Houseman
3 Malzemelerin taginmasi’ Houseman o 275 6
4 Malzemelerin dolaplara yerlestirilmesi' Houseman _ . 2401 @
5  |Malzemelerin temizlik yapilacak alana getirilmesi Houseman _ 18,5 2
6 Malzemelerin kullanilmasi Houseman . _ 215 4
7 Malzemelerin etkilerinin kontrol edilmesi Houseman __ __ 1
3 Me.llzem.elerm eksiksiz olup olmadiginin kontrol Houseman o 0.5 l
edilmesi —
9 Kullanilan malzemelerin belirlenmis yerlerine Houseman - 18 2
Toplam 749 2633 6
Aciklamalar:
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Camasirhanede malzemelerin akis siireci tastyict tarafindan getirilmis olan kirli
malzemelerin tiirlerine gore ayrilmasi ile baglayacaktir. Malzemeler ayrildiktan sonra
tartilarak camasir makinelerinin kapasitelerine gore yikama makinelerine konulacaktir.
Camagsirlarin tartilmasi islemini otomatik olarak yapan yikama makinelerinin tercih
edilmesi durumunda bu adim siirecten c¢ikarilabilecektir. Ancak, isletmede mevcut
yikama makineleri bu 6zellige sahip degildir ve yikama makinelerinin degistirilmesi
bilyiik maliyet gerektireceginden, camasirlarin tarti araci yoluyla tartilarak makinelere

yerlestirilmesi gerekmektedir.

Malzemenin tiirlerine gore gerekli kimyasallar makinenin ilgili boliimiine konulacaktir.
Makineler calistirildiktan sonra malzemeler yikama ve sikma islemlerine tabi
tutulacaktir. Sikma isleminden sonra kolay iitiilenmesi amaciyla yatak takimlar icin

thumb (agma) islemi yapilacaktir.

Bu islemden sonra yatak takimlar {itii yapilacak alana gétiiriilecek, iitiileme isleminden
sonra katlanmig sekilde makineden cikan malzemeler tasima aracina yerlestirilecektir.
Utiileme isleminin istenen kalitede olmas1 igin tek silindirli yerine cift silindirli iitii

kullanilmasinin daha uygun olacag diisiiniilmektedir.

Banyo takimlar ise sikma isleminden sonra kurutma makinesine konulacak, kurutma
isleminden sonra katlanacaklardir. Katlama islemi esnasinda havlular el havlusu, banyo

havlusu ve ayak havlusu seklinde siniflandirilarak tasima aracina yerlestirilecektir.

Tasima aracina yerlestirilen temiz malzemeler camasir odasina gotiiriilerek kapiya yakin
olacak sekilde daha onceden diizenlenmis olan raflara yerlestirilecektir. Malzemeler
tasiyici tarafindan tekrar alinana kadar burada depolanacaktir. Bu asama i¢in Onerilen

yeni siirece ait akis semasi Tablo 4.22’de sunulmaktadir.



Tablo 4.22. Uretim (Sunum) Asamasi igin Onerilen Akis Siireci (Camasirhane)
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Faaliyet . Faaliyeti Mesafe Zaman
Faaliyet ) . Kullanilan rapor B
no gerceklestiren kisi (Metre) (Dakika)
1 Malzemelerin tiirlerine gore ayrilmasi Tiim ¢am. personeli __ 10
2 Malzemelerin tartilmasi Yikamacilar o 2
3 Yatak takimlarinin A yitkama makinesine Yikamacilar 7 15
konulmasi
4 Banyo takimlarinin B ytkama makinesine Yikamactlar 6 1
konulmast
5 Kimyasallarin konulmast Yikamacilar o 1
6 Makinelerin calistirtlmasi Yikamacilar = . 0.5
7 Yatak takimlarinin A makinesinde yitkanmasi . é . 50
8 Banyo takimlarinin B makinesinde ytkanmasi __ % __ 50
9 Yatak takimlarinin A makinesinde sikilmasi . % . 10
10 Banyo takimlarinin B makinesinde sikilmasi . é . 10
1 Yatak takimlar1 i¢in Thumb (agma) islemi E 3
yapilmasi — 2 — N
12 Yatak takimlarinin makineden cikarilmasi Yikamacilar ;5; . 1
13 ]Banyo takimlarinin makineden cikarilmasi Yikamacilar 5] __ 1
=
14 Yd[dk takmjnlarmm it yapilacak alana C. elemant _g 3 5
gotiiriilmesi 24
15 'Yatak takimlarinin iitiillenmesi' Utiiciiler é . 14,5
r—— 9}
16 Banyo takimlarinin kurutma makinesine Yikamacilar ﬁ 4 5
konulmast ;3;
17 Banyo takimlarinin kurutulmasi __ ‘% __ 45
18 Kurutulmus banyo takimlarinin makineden C. elemant & . 1
cikarilmasi
19 Banyo takn'nlarmm katlama boliimiine C. elemant 5 4
gotiiriilmesi
20 Banyo takimlarinin katlanmasi ve C. eleman . 20
Jsiniflandiriimast
21 Malzemelerin tasima aracina yerlestirilmesi? C. eleman1 o .
22 JMalzemlerin ¢camasir odasina gotiiriilmesi C. eleman1 9 1
23 |Malzemelerin raflara yerlestirilmesi C. elemant _ 28804
Toplam (yatak takimlari icin) 19 28905,5
Toplam (banyo takimlari icin) 24 28952,5

Aciklamalar: 1. Utiileme islemi ¢ift silindirli iitii ile yapilacaktir.

2. Katlama islemi ile eszamanl yiiriitiilecektir.

3. Bu agsamada yatak takimlari i¢in; 8 islem, 6 tasima ve 1 depolama olmak iizere toplam 15 faaliyet gergeklestirilecektir.

Banyo takimlari igin ise 8 islem, 7 tasima ve 1 depolama olmak iizere toplam 16 faaliyet gerceklestirilecektir.

U (Odalar) siirecine gegis

'4 Poponee”
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5.5. Yeni Akis Siirecinin Uygulanmasi

Tiim asamalarda oldugu gibi, siirecin bu adiminda da iist yonetimin desteginin alinmasi
ilk sarttir. Tiim iyilestirme ¢aligmalar iist kademe yoneticiler tarafindan kararli bir
sekilde desteklendiginde daha basarili olur. Aym1 zamanda, isletmenin sadece belirli
boliimlerinde degil, tiim boliimlerinde siire¢ iyilestirme ¢alismalar1 yapilmasi toplam
iyilestirme acisindan son derece onemlidir. Ciinkii, isletme faaliyetlerinin biiyiik bir
kismi1 birden fazla departmanin birlikte ¢calismasimi gerektirmekte ve siiregler birbirini
dogrudan veya dolayli olarak etkilemektedir. Getirilen yeniliklerin basariyla
uygulanabilmesi icin, departmanlararasi ve departman i¢i etkilesimin Oneminin bu

asamada g6z ard1 edilmemesi gerekir.

Yeni akis siirecinin uygulanmasi asamasinda ekip calismasinin rolii oldukg¢a biiyiiktiir.
Daha once yapilan siire¢ iyilestirme calismalar1 yeni siirecin uygulanmasinda sorunlar
ortaya cikabilecegini ve calisanlarin degisimi kabullenmesinin kolay olmayacagini
gostermektedir. Bu asamada calisanlarin yeni siirece kars1 gosterecegi direnc olagan
kabul edilmeli ve bu olumsuzlugu giderecek cesitli onlemler alinmalidir. Direnci
kirmanin en etkili yollarindan birisi yeni siirecin amaglarimin, adimlarinin ve
saglayacag faydalarin calisanlara agik ve net bir sekilde agiklanmasidir. Hatta, egitim
programlan ve kilavuz seklinde diizenlenmis kitapgiklar ile bu kabul siireci daha hizl
ve yumusak gerceklestirilebilir. Aksi takdirde, ortaya c¢ikan belirsizlik ortami hem
calisanlarin strese girmesine neden olacak, hem de yeni siirecin basariya ulagmasinin

oniinde engel olusturacaktir.

Iyilestirilmis yeni akis siirecinin uygulanmas: siireklilik gosteren bir yapida olmahdir.
Bu nedenle, yeni akis siireci siirekli analiz edilerek en iyinin bulunmasi y&niinde
calismalar devam ettirilmelidir. Bunun i¢in de, yeni akis siirecinin uygulamasinin
baslatilmasindan sonra uygun bir veri toplama plan1 hazirlanmali ve veriler toplanarak

sonuclar siirekli takip edilmelidir.
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6. BULGULARIN TARTISILMASI

Bu calismada bir otel isletmesinde uygulanan mevcut malzeme yOnetim siireci

kapsaminda yiiriitiillen faaliyetler tespit edilmis ve akis semalar cizilmistir. Bu akis

semalarinin elestirilerek incelenmesi yoluyla, siiregte aksayan yonler tespit edilmis,

bunlarin giderilmesi sonucu olusturulan yeni siirecin tanimlamasi yapilmistir. Yapilan

goriisme ve gozlemler ile ilgili bulgulara agsagida yer verilmektedir.

Otel isletmesinde malzeme yonetim siireci kapsaminda yiiriitiilen faaliyetler ile
ilgili belirlenmis standart ilke ve politikalar bulunmamaktadir.

Disaridan bir isletme tarafindan yiiriitiilen herhangi bir faaliyet olmadigindan
malzeme yoOnetim siireci ile ilgili tiim faaliyetler otel calisanlar tarafindan
yiiriitiilmektedir.

Malzeme yonetim siireci kapsaminda yiiriitiillen faaliyetleri gerceklestiren
kisilerin gorev ve sorumluluklari net bir sekilde belirlenmemistir.

Calisanlara malzeme yonetim siireci ile ilgili egitim programlar
uygulanmamaktadir.

Malzeme yonetimi siireci ile ilgili faaliyetlerde departmanlararasi iletisim
bilgisayarl sistem araciligi ile saglanmaktadir. Bununla birlikte cesitli belge ve
formlar da kullanilmaktadir.

Isletmede kullanilan malzemelere kod verilmemistir. Sadece muhasebe
islemleri i¢cin muhasebe kodlar1 kullanilmaktadir.

Ihtiyaglarm belirlenebilmesi igin yapilan mevcut malzeme miktarmi belirleme
faaliyetinin her hafta yapilan fiziki malzeme sayimmi ile gerceklestirildigi
gozlemlenmistir.

Malzemelerin satin alinmasinda genel olarak belirli dénemler itibariyle yapilan
sozlesmelere gore satin alimlar yapilmakta, cok sik tedarik¢i degistirme
politikas1 izlenmemektedir.

Isletmede satin alma karari satin alma miidiirii ve ilgili departman yoneticisi
tarafindan alinmakta, son olarak iist yonetimin onay1 da alinmaktadir.

Uriinler satin alinmadan once tedarik¢i isletmeden numune istenerek

denenmektedir.



154

Satin alma miidiirii tarafindan tedarik¢i isletmeler sikca ziyaret edilmekte ve
kontroller yapilmaktadir.

Satin alma karart verilirken saticilarin degerlendirilmesinde sadece fiyat
faktoriiniin lizerinde duruldugu tespit edilmistir. En az fiyat konusu kadar
onemli olan kalite, satig sonrasi servis, teslim zamani, 6édeme sekli gibi kriterler
de dikkatle incelenmelidir.

Satin alma kararinda KH departmani yoneticilerinin goriislerine 6nem
verilmektedir.

KH departmanm yonetici kadrosunda calisanlarin biiyilk ¢ogunlugu iiniversite
mezunu ve turizm egitimi almig kisilerdir. Alt kadro calisanlar1 ise ilk ve orta
diizeyde egitim seviyesine sahiptir.

KH departmaninda yonetici konumunda bulunan tiim ¢alisanlarin malzemelerin
ozellikleri konusunda genis bilgi sahibi oldugu tespit edilmistir.

KH departmani ¢alisanlarina oryantasyon egitimlerinde ve her sabah yapilan
toplantilarda malzemeler ile ilgili bilgiler verilmekte ve cesitli hatirlatmalar
yapilmaktadir. Kullanilan malzemenin degistirilmesi durumunda tedarikgi
isletme yetkilisi tarafindan yeni malzeme ile ilgili egitim verilmektedir. Bunlara
karsin planlanmus, siireklilik gosteren bir egitim programi bulunmamaktadir ve
calisanlarin malzemeler ile ilgili bilgilerinin yetersiz oldugu gozlemlenmistir.
Malzemelerin teslim alinmasi isleminin sadece teslim alma memuru tarafindan
gerceklestirildigi, bu asamada KH departmanindan bir yetkilinin uzmanligindan
yararlanilmadigi ve bu nedenle bazen yanlis malzemelerin teslim alinabildigi
gozlemlenmistir.

Yapilan gozlemler sonucu isletmenin higcbir deposunda malzemelerin
yerlestirilme isleminin dogru yapilmadig1 gézlemlenmistir.

Giin i¢inde yiiriitiilen operasyonda kullanilan malzemelerin giivenli bir sekilde
saklanmasi ve ihtiya¢ duyuldugu anda temin edilebilmesi i¢in 6nemli bir yere
sahip olan kat ofislerinin etkili bir sekilde kullanilmadig1 gbzlemlenmistir.

Ana depodan malzeme ¢ekim giinlerinde alinan sivi sabun, sampuan ve tuvalet
kagidi gibi malzemelerin departman deposuna konmadan dogrudan kat ofislerine

gotiiriildiigi gozlemlenmistir. Miktar olarak fazla tiiketilen bu malzemelerin
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dogrudan kat ofislerine konulmasi calisanlara zaman kazandirmakta ve gereksiz
is ylikiinii ortadan kaldirmaktadir.

e Miisteri odalarinda bulunan donanim malzemelerinin genel olarak sade ve kolay
temizlenebilir oldugu tespit edilmistir.

o Isletmede fiziki sartlar incelendiginde servis asansoriiniin bulunmamas,
camagsirhane tasariminin yanlis yapilmasi ve ¢op odasinin malzeme depolarinin

cok yakininda bulunmasi gibi bir¢ok eksikliginin bulundugu goriilmektedir.

Uygulamadan elde edilen bulgular degerlendirildiginde otel isletmesi KH
departmaninda malzeme yonetim siireci ile ilgili olumsuzluklar yasandigi acikca
goriilmektedir. Bu olumsuzluklarin en aza indirilebilmesi i¢in yeni bir malzeme yonetim
siireci Onerilmektedir. Yukarida asamalar halinde islenen yeni siirecin isletmeye
katkilarinin tespiti icin Tablo 4.21, Tablo 4.22 ve Tablo 4.23 diizenlenmistir. Bu tablolar
incelendiginde mevcut siire¢c ve iyilestirilmis silirec arasindaki farklar acikca
goriilecektir. lyilestirilmis siirece gore, hem faaliyetlerin gerceklestirilmesi igin
harcanan siire ve mesafelerde azalmalar olmakta, hem de her bir asamadaki islem
sayisinda azalmalar olmaktadir. Bu azalmalarin, isletmenin her tiirlii maliyet kaleminin
azalmasini, personelden tasarruf edilmesini, enerji ve zaman kaybinin Onlenmesini

saglayacagi ongoriilmektedir.

Tablo 4.21. Mevcut Siire¢ ve Yeni Akig Siirecinin Faaliyetlerinin Karsilagtirilmasi

Malzeme Yonetimi Asamalari Mevcut siire¢ Yeni siirec
faaliyet sayisi faaliyet sayisi Fark
Ihtiyaclarin belirlenmesi 14 7 -7
Satin alma 13 13 0
Teslim alma 15 13 -2
Depolama
Depolama (ana depo) 11 9 -2
Depolama (destek depo) 9 9 0
Depodan mal ¢cekme 9 8 -1
Uretim (sunum)
Uretim (odalar) 33 23 - 10
Uretim (genel alan) 13 9 -4
Uretim Camasirhane (yatak takimlari) 18 15 -3
Uretim Camasirhane (banyo takimlari) 15 16 +1
Toplam 150 122 -28

Tablo 4.21°de ifade edilen faaliyet sayilar o siirece ait islem, kontrol, tasima, depolama,

veri girisi ve raporlama faaliyetlerinin toplamidir. Yeni siirecin uygulanmasi
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durumunda; ihtiyaglarinin belirlenmesi asamasinda 7, teslim alma asamasinda 2, ana
depoda yiiriitiilen faaliyetlerde 2, depodan mal ¢cekme asamasinda 1, odalarda yiiriitiilen
tiretim (sunum) faaliyetlerinde 10, genel alanlarda yiiriitiilen iiretim (sunum)
faaliyetlerinde 4 ve ¢amasirhanede yatak takimlar i¢in yiiriitiilen tiretim faaliyetlerinde
3 islem azalma goriilmektedir. Satin alma asamasinda ve destek depolarda yiiriitiilen
faaliyetlerde islem sayilarinda bir degisiklik goriilmezken, camasirhanede banyo
takimlar1 i¢in yiiriitiilen iiretim faaliyetlerinde 1 islem artis goriilmektedir. Sonug olarak

toplamda mevcut siirece kiyasla 28 islem azaltilmistir.

Tablo 4.22. Mevcut siire¢ ve Yeni Akis Siirecine Ait Mesafelerin Karsilastirilmasi

Malzeme Yonetimi Asamalari Mevcut siirece Yeni siirece ait
ait mesafeler mesafeler Fark
(metre) (metre) (metre)
Thtiyaglari belirlenmesi 1056 154 - 902
Satin alma 25 25 0
Teslim alma 4 16 +12
Depolama
Depolama (ana depo) 53,5 53,5 0
Depolama (destek depolar) 242.5 251,5 +9
Depodan mal ¢ekme 2 2 0
Uretim (sunum)
Uretim (odalar) 146 84 - 62
Uretim (genel alan) 1077 749 - 328
Uretim Camasirhane (yatak takimlari) 33 19 - 14
Uretim Camasirhane (banyo takimlari) 34 24 - 10
Toplam 2673 1378 - 1295

Tablo 4.22°de goriilebilecegi gibi yeni siire¢ uygulandigi takdirde; ihtiyaglarin
belirlenmesi asamasinda 902, odalarda yiiriitiilen tiretim (sunum) faaliyetlerinde 62,
genel alanlarda yiiriitilen faaliyetlerde 328, c¢amagirhanede yatak takimlarinin
hazirlanmasi icin yiiriitiilen faaliyetlerde 14 ve banyo takimlarmin hazirlanmasi icin
yiiriitiilen faaliyetlerde ise 10 metre daha az mesafe katedilecektir. Satin alma, ana
depodaki depolama faaliyetlerinde ve depodan mal cekme asamalarinda mevcut siireg
ve yeni siire¢ arasinda mesafe acisindan bir degisiklik yoktur. Teslim alma agamasinda
12 ve destek depolarda 9 metre mesafe artmaktadir. Sonu¢ olarak tiim asamalarin
toplaminda faaliyetlerin yiiriitiilmesi icin mevcut siirece gore 1295 metre daha az yol

katedilecektir.
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Tablo 4.23. Mevcut siire¢ ve Yeni Akis Siirecine Ait Siirelerin Karsilagtirilmasi

Malzeme Yonetimi Asamalari

Mevcut siirece

Yeni siirece ait

o .. Fark
ait siireler siireler (dakika)
(dakika) (dakika)
1htiyaglar1n belirlenmesi 151,5 22,5 - 129
Satin alma 1529 1527 -2
Teslim alma 36 25,5 -10,5
Depolama
Depolama (ana depo) 30297 14453 -15844
Depolama (destek depolar) 22332,5 22332,5 0
Depodan mal ¢cekme 23,1 22,1 -1
Uretim (sunum)
Uretim (odalar) 3672,1 3632,5 -39,6
Uretim (genel alan) 2638,7 2633 -5,7
Uretim Camagsirhane (yatak takimlari) 28949 28905,5 -43,5
Uretim Camasirhane (banyo takimlari) 28962 28952,5 -9.5
Toplam 118590,9 102506,1 - 16084.8

Tablo 4.23 incelendiginde mevcut siirecteki tiim asamalara gore yeni siire¢ agamalarinin

daha az zaman aldig1 goriilmektedir. Yeni siirecin uygulanmasi durumunda; ihtiyaclarin

belirlenmesi asamasi i¢cin 129, satin alma asamasi i¢in 2, teslim alma asamasi icin 10.5,

depolama agamasi i¢in 15844, depodan mal ¢ekme asamasi i¢in 1, odalarda yiiriitiilen

tiretim (sunum) faaliyetleri icin 39.6, genel alanlarda yiiriitilen {iretim (sunum)

faaliyetleri icin 5.7, camasirhanede yatak takimlarinin hazirlanmasi amaciyla yiiriitiilen

faaliyetler icin 43.5 ve banyo takimlarinin hazirlanmasi amaciyla yiiriitiilen faaliyetler

icin 9.5 dakika daha az zaman harcanacaktir. Tiim siire¢lerin toplaminda 16084.8 dakika

(11.17 giin) daha az zaman harcanacak ve malzemelerin gereksiz beklemelerinin Oniine

gecilmis olacaktir.
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SONUC VE ONERILER

Otel isletmelerinde hizmetlerin {iiretilebilmesi icin gerekli olan kaynaklardan biri de
malzemelerdir. Malzemeler temin edilmelerinden, miisteriye sunumlarina kadar olan
zaman diliminde bir¢ok faktoriin etkisi altinda kalmakta ve bir¢cok asamadan
gecmektedirler. Bu asamalar, birbirini takip eden ve etkileyen niteliktedir. Bu nedenle,
malzemelerin yonetim siirecinin biitiinlesik bir sistem olarak diisiiniilmesi ve siireg
yaklagimi ile ele alinmasi gerekmektedir. Malzeme yonetim siirecinin beklenen basariya
ulagmasi, maliyetlerin diismesi, kalitenin, verimliligin ve miisteri memnuniyetinin

artmasi gibi bir¢ok fayda saglayacaktir.

Bu avantajlan saglayabilmek icin otel isletmelerinde malzeme yoOnetimine gereken
onem verilmelidir. Bu konuda ilk yapilmasi gereken, malzeme yonetim siirecinin
amaglarinin ve bu amacglara ulasmay1 saglayacak ilke ve politikalarin belirlenmesidir.
Ayrica, malzeme yonetim siireci kapsaminda gergeklestirilen faaliyetleri yerine
getirmekle gorevlendirilmis olan calisanlarin yetki ve sorumluluklar1 net bir sekilde
belirlenmelidir. Departmanlararas1 iletisimin sekli ve kullanilan araclar ©nceden

belirlenmeli ve malzeme akis siirecini aksatmayacak sekilde bilgi akis1 saglanmalidir.

Otel isletmelerinin faaliyetlerini siirdiirebilmesi icin gerekli olan bircok malzemenin
sorumlulugu KH departmanina aittir. Miisterilerin en 6ncelikli beklentisi olan temizlik
ve bakim faaliyetlerinin yiiriitiilmesinden sorumlu olan bu departmanin, faaliyetlerini

eksiksiz siirdiirmesi otel igsletmesinin kalitesini dogrudan etkilemektedir.

Otel isletmelerinde malzeme yonetimini etkileyen bir¢ok unsur bulunmaktadir. Otelin
fiziksel yerlesim diizeni, depolarin bulundugu yerler ve kapasiteleri, malzemelerin
tasinma yollar1 malzeme yOnetim siireci iizerinde oldukca etkilidir. Otel isletmeleri
heniiz kurulus asamasinda iken bu faktorler diisiiniilerek, gereken planlamalar
yapilmahdir. Aksi takdirde degistirilmesi imkinsiz olan veya c¢ok fazla maliyet

gerektiren durumlarla kars1 karsiya kalinabilmektedir.
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1(; faktorlere kiyasla kontrol edilmesi daha zor, hatta imkansiz olan yasal, ekonomik,
politik ve teknolojik degisiklikler yakindan takip edilmelidir. Kosullarda herhangi bir
degisiklik olmas1 durumunda, malzeme yonetim siireci yeni kosullara gore tekrar ele

almarak, gerekli iyilestirmeler yapilmahdir.

Calismanin ilk ii¢ boliimiinde elde edilen teorik bilgilere dayanarak, Vera Paradiso
Otel’inde bir uygulama caligsmasi yapilmistir. Calismada oteldeki mevcut duruma ait
verilerin toplanmas1 amaciyla, gézlem ve goriisme teknikleri kullanilmistir. Elde edilen
verilere gore akis semalar1 ¢izilmis ve bu semalarin ayrintili bir sekilde incelenmesiyle
sirecteki  olumsuzluklar tespit edilmistir. Yasanan olumsuzluklarin en aza
indirilebilmesi i¢in bu ¢alismada alternatif bir siire¢ onerilmektedir. Yapilan uygulama

caligmasi ile ilgili genel degerlendirmelere ve Onerilere asagida yer verilmektedir:

Uygulama calismasimin yiiriitiildiigii otelde malzeme yonetim siirecine iliskin ilke ve
politikalarin olmamasi belirsizlik yaratmakta ve faaliyetlerin gerceklestirilmesinde
standartlagma saglanamamaktadir. Calisanlarin gorev ve sorumluluklarinin resmi olarak
diizenlenmedigi, gorevlerin aligkanliklara gore devam ettigi goriilmiistiir. Basarili bir
malzeme yOnetim siirecinden bahsedebilmek icin en kisa zamanda, is tanimlart
olusturulmali, gérev ve sorumluluklar net bir sekilde belirlenmeli ve calisanlar bu

konuda bilgilendirilmelidir.

Caligmanin yiiriitiildiigii otelde KH departman idari kadrosunda {iiniversite mezunu,
turizm egitimi almis ve malzemeler konusunda bilgili kisiler yer almaktadir. Bu durum
bircok maliyet kaybinin Oniine gecilmesini ve faaliyetlerin etkin bir sekilde yerine
getirilmesini saglamaktadir. Ancak, yonetici kadrosunda olmayan calisanlarin da
malzemeler konusunda bilgilendirilmeleri gerekmektedir. Isletmede malzemeler ile
ilgili egitim programlar1 yetersizdir. Yeni bir malzemenin kullanilmaya baslanmasi
durumunda, tedarikci isletme yetkilisi tarafindan malzemenin kullanimina yonelik
egitim verilmekte, ancak egitimler devam ettirilmemektedir. Calisanlara sadece
malzemelere yonelik egitimler verilmesi ve bunun belirli program dahilinde siireklilik
gostermesi, ¢alisanlarin konunun onemini kavramasini saglayacaktir. Bu amagla egitim

programlari hazirlanmali ve uygulanmalidir.
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KH departmani sorumlulugunda bulunan malzemelerin gerek kontrol amach gerekse
ihtiyaglarin  belirlenmesi amacgl fiziksel sayimlar1 yapilmaktadir. Departman
malzemeleri belirli bir yerde toplu halde bulunmadigindan, fiziksel sayim son derece
zahmetlidir ve ¢ok fazla zaman almaktadir. Bunun yerine kontrollerin formlar ve
kayitlar iizerinden yiiriitiilmesi ve sayimlarin daha uzun zaman araliklar ile yapilmasi
gerekmektedir. Bu noktada, kayitlarin dogru ve diizgiin bir sekilde tutulmasi konusuna

Ozen gosterilmelidir.

Isletmelerde her tiirlii faaliyetin aksatilmadan yiiriitiilebilmesi icin gerekli olan
departmanlararasi isbirligi, malzeme yoOnetim siireci i¢in de Onemlidir. Malzeme
yonetim siirecinin agamalar1 farkli departmanlar tarafindan yiiriitiilmektedir. Bu nedenle
departmanlararas: iletisim etkili olmali ve isbirligi artirilmalidir. Iletisimde miimkiin
oldugunca bilgisayarli sistemden yararlanilmasi, gereksiz evrak tagima, zaman kaybi ve

deger yaratmayan bir dizi faaliyetin oniine gecilmesini saglayabilecektir.

Gliniimiizde isletmeler biitiin ¢evrelerin 6nemle iizerinde durdugu siirdiiriilebilirlik
anlayisina uygun ilkeler benimsemek durumundadir. Arastirmanin yiiriitiildiigii otelde
bu anlayisa uygun herhangi bir uygulamanin yapilmadigi gézlemlenmistir. Atiklarin
gruplandirilmasi isleminin sadece ¢Op odasinda yapildigi goriilmistir. Kullanim
alanlarinda da plastik, cam ve kagit atiklarmmin ayn yerlere atilmasi saglanmalidir.
Malzemeler segilirken doniistimlii maddeden yapilmais iiriinler tercih edilmelidir. Ayrica
havlularin her giin degistirilmesi emek, enerji ve maliyet gibi kayiplara neden olurken,
camagirlar daha kisa siirede yipranmakta ve ¢cevreye verilen zarar orani artmaktadir. Bu
nedenle, tiiketicilere bu konuda gereken aciklama yapilarak ve onaylan alinarak

havlular belirli periyotlarla degistirilmelidir.

Otel isletmesinde bir¢ok malzeme gereginden fazla stoklanirken, bazi malzemeler
ihtiya¢ duyuldugunda bulunamamaktadir. ihtiya¢ duyulan malzeme miktarini satin alma
departmanina bildiren depo sefi, siparis verilecek malzemeler ile ilgili olarak siparis
zamani, teslim siiresi, eldeki mevcut malzeme miktari, isletmenin doluluk durumu gibi
bir¢cok faktorii goz oniinde bulundurmamaktadir. Ayrica, malzemeler konusunda KH

departmani ¢alisanlarinin uzmanlik bilgilerinden yararlanilmasi gerekmektedir. Aksi
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takdirde depoda uzun zaman bekleyen malzemeler maliyet artislarina, ihtiyag
duyuldugu anda bulunmayan malzemeler ise miisteri memnuniyetsizligine neden

olacaktir.

Malzemelerin nicelik bakimindan ¢ok olmasi ve bazi malzemelerin birbiri ile benzer
ozellikler gostermesi nedeniyle, birtakim kansikliklar yasandigi gozlemlenmistir.
Malzemelerin her birine ayri bir kod verilmesi ve malzemelerle ilgili tiim islemlerde bu
kodlarin kullanilmas1 ile gereksiz yere zaman ve emek kaybedilmesinin Oniine

gecebilecektir.

Satin alma kararinin malzemeyi kullanacak olan departman yetkilileri ile koordineli bir
sekilde alindigi gozlemlenmistir. Bu nedenle, otelde kullanilan malzemelerin genel
olarak amaclarina uygun olarak tercih edildikleri soylenebilir. Isletmede malzemelerin
satin alma karar verilmeden once mutlaka bir deneme yapildig1 gézlemlenmistir. Satin
alma kararmin verilmesinde fiyat faktoriiniin oldukc¢a Onemsendigi goriilmektedir.
Bununla birlikte kalite, tiriiniin performansi, satis sonrasi hizmet gibi diger faktorlere de
gereken Onem verilmelidir. Ciinkii, fiyat1 diisiik ve aym zamanda kalitesi de diisiik bir
malzemenin tercih edilmesi, ilerleyen dénemlerde daha fazla mali kayiplara, kalitenin

diismesine sebep olabilir ve isletme imaj1 olumsuz yonde etkilenebilir.

Satin alma departmaninin satici isletmeler ile iyi iligskiler kurmasi gerekmektedir. Satici
isletmelerden saglanan bilgilerle arsiv olusturulmali ve piyasadaki degisiklikler siirekli
takip edilerek, elde edilen bilgiler arsive eklenmelidir. Bircok operasyonel malzeme bir
kereye mahsus alinmamakta, otel isletmesinin faaliyetleri devam ettigi siirece malzeme
alimlar1 da siireklilik gostermektedir. Malzeme yOnetimi kavraminin kapsami eski
donemlere gore oldukg¢a genislemis, malzemelerin hammadde halindeki kontrolii bile bu
siirec icerisine alinmistir. Bu nedenle, satici isletmelerin iiretim tesisleri belirli

araliklarla ziyaret edilmeli ve gereken kontroller yapilmalidir.

Depolama faaliyetleri malzeme yonetim siireci acisindan biiyiikk dnem tasimaktadir.
Uygulama calismasinin yapildigi otelde KH departmanina ait depolarin yerinin islevsel

oldugu, ancak ana depolarin ¢6p odasina yakin olmasi nedeniyle hijyen durumu
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acisindan problemler yasandigi gozlemlenmistir. Ayrica, depolarin diizenlenmesinde
depolama kurallarina uyulmadigr gozlemlenmistir. Malzemelerin bulundugu raflara
malzeme tanitim kartlarinin konulmasi, depoya gelen malzemelerin yerlestirilmesi ve
malzeme talep eden departmanlara bunlarin hizli ve kolayca verilmesini

kolaylastiracaktir.

Isletmede bulunan tiim depolarda birbirleri ile ilgili malzemelerin yan yana konulmasi
gerekmektedir. Ayrica, sik kullanilan malzemelerin depolarin ¢ikislarina yakin yerlere
yerlestirilmesi ile gereksiz yere harcanan zaman ve emek kaybinin Oniine
gecilebilecektir. Malzemelerin taginmasinda kullanilan tagima araglari, amacina uygun
sekilde tercih edilmelidir. Kirli ve temiz malzemelerin ayni tasima aracinda taginmasi
hijyen ag¢isindan son derece sakincali bir durumdur. Uygulama ¢alismasinin yiiriitiildiigii
otelde, birimlerin ve miisteri odalarinin daginik sekilde yerlesmis olmasi, tasima

araglarinin 6nemini artirmaktadir.

Malzemelerin tasinmasi1 icin takip edilecek yollarinin ve tasima zamanlarinin
planlanmas1 da biiyiikk Onem tagimaktadir. Calismanin yiiriitiildigii otelde servis
asansoriiniin bulunmamasi, malzemelerin miisteri asansoriiniin kullanilarak ilgili yerlere
tasinmasina neden olmaktadir. Bu durum da miisterilerin asansor 6niinde uzun zaman
bekletilmesine ve estetik acidan hos olmayan bir goriintii olusmasi sonucu kalitenin
diismesine neden olmaktadir. Bu nedenle, malzeme tasima faaliyetlerinin miimkiin
oldugu siirece aksam ve gece vardiyasinda yapilmasina Ozen gosterilmesi
gerekmektedir. Her katta bulunan kat ofislerine gereken miktarda malzemenin

konulmas1 yoluyla ¢cok sik malzeme tagima islemlerinin 6niine gegilebilecektir.

KH departmani igin kat ofislerinin 6nemi biiyiiktiir. Giin icerisinde yiiriitiilen faaliyetler
icin gereken malzemelerin tiimii kat ofislerinde bulunmalidir. Uygulama calismasinin
yapildig isletmede sef ofislerinin bu amagla kullanildigi, malzemelerin de daha ¢ok kat
sefi kontroliinde oldugu gozlemlenmistir. Ancak, kat seflerinin malzemeler ile
ilgilenerek bu kadar ¢cok zaman harcamasi, kontrol faaliyetlerini aksatabilmektedir.
Bunun yerine temizlik gorevlileri malzemeler konusunda egitilmeli ve kat ofislerinin

onemi belirtilmelidir.
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KH departmaninda malzeme yonetim siirecinde aksakliklar yasanmamast igin fiziki
yerlesim planinin siirece uygun olmasi gerekmektedir. Aymi sekilde, donanim
malzemeleri siireci aksatmayacak sekilde yerlestirilmeli ve siireci kolaylastiracak
birtakim 6zelliklere sahip olmalidir. Uygulama caligsmasinin yiiriitiildiigii otelde yikama
makinelerinin otomatik tarti 6zelligine sahip olmas1 ve ¢ift silindirli iitii kullanilmasi

gereksiz zaman ve enerji kaybini engelleyebilecektir.

Arastirma sonuclan incelendiginde; genel olarak siire¢ igerisinde bir¢cok deger
yaratmayan faaliyet gerceklestirildigi soylenebilir. Bu faaliyetlerin gerceklestirilmesi
icin daha fazla siire ve mesafe harcanmaktadir. Ayrica, bazi faaliyetler de yanhs sekilde
yiiriitiildiigiinden yine gereksiz zaman, enerji ve emek kaybi olmaktadir. Bazi
malzemeler gereginden fazla siire depolarda bekletilirken, bazi malzemeler ihtiyag
duyuldugu anda bulunamamaktadir. Malzemeler isletme icerisinde gereksiz yere
hareket ettirilmektedir. Tiim bunlar isletmenin kaynaklar1 olan personel, zaman, para ve

malzeme kayiplarina sebebiyet vererek verimliligi azaltmaktadir.

Malzeme yonetimi otel isletmeleri i¢in son derece 6nemli bir konudur. Malzeme
yonetimi siirecinde yapilan yanlislar bir¢cok zarara sebebiyet vermektedir. Bu zararlarin
en aza indirilebilmesi icin malzeme yoOnetimi tiim asamalan ile birlikte bir biitiin
seklinde ele alinarak, hatalar en aza indirilmelidir. Gereken durumlarda malzeme
yonetimi siirecinde gerekli iyilestirmelerin yapilabilmesi icin uzman kuruluslardan ve

akademisyenlerden destek alinmalidir.

Bu calisma ile otel isletmeciligi literatiiriinde sik¢a ele alinmayan malzeme yonetim
sireci konusunun Onemi vurgulanmaya c¢alisilmistir. Daha sonra yapilacak
arastirmalarda malzeme yonetim siirecinin  otelin diger departmanlarindaki
uygulamalarina ve bu caligmanin kapsami disinda birakilan donanim malzemeleri ile
ilgili uygulamalara yonelik ¢alismalar yapilabilir. Ayrica, malzeme yonetimi siirecini
etkileyen faktorler tek tek inceleme konusu haline getirilebilir. Bu konuda yapilan
calisma sayisinin  artmasi malzeme yOnetim siirecinin Oneminin kavranmasini
saglayacaktir ve akademik caligmalarin yonlendiriciliginde otelcilik endiistrisinin

gelisimine katkida bulunacaktir.
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.o oo EK B 1
GORUSME FORMU

Goriisme Tarihi:
Goriisme Saati:

Genel miidiir ile yapilan goriismede iletilen sorular:

1. Isletmenin dénemler itibariyle doluluk durumu nedir?

midir?

midir?

5. Malzeme yonetimi asamalarinda yiiriitiilen faaliyetler icin belirlenmis
standart isletme prosediirii var midir?

6. Calisanlariniza malzeme yonetim siireci ile ilgili hizmet-i¢i egitim
programi uyguluyor musunuz?

Goriisen kisi: Esra Giil




166

. 3 EK - 1
GORUSME FORMU (Devam)

Goriisme Tarihi:
Goriisme Saati:

Satin alma miidiirii ile yapilan goriismede iletilen sorular:

1. Malzemelerin satin alinmasinda uyguladiginiz standart bir prosediir var mi?

4. Malzemeleri satin almadan Once tedarik¢i isletmeden numune istiyor
musunuz?

6. Tedarikci isletmelerin iiriinlerini kalite agisindan degerlendirirken nelere
dikkat ediyorsunuz?

7. Satin alma faaliyetlerinde kullandiginiz raporlar nelerdir? Raporlarin
icerikleri nelerdir? Kisaca bahsedebilir misiniz?

Goriigen kisi: Esra Giil
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. 3 EK - 1
GORUSME FORMU (Devam)

Goriisme Tarihi:
Goriisme Saati:

Genel kat yoneticisi yardimcisi ile yapilan goriismede iletilen sorular:

1. KH departmaninda kullanilan malzemelerin ihtiyact ile ilgili kararlar kim
tarafindan alinmaktadir?

4. Calisanlariniza malzemelerin 6zellikleri ve kullanim sekilleri ile ilgili hizmet-
ici egitim programi uyguluyor musunuz?

7. KH departmanina ait depolarda bulunmasi gereken asgari malzeme miktar
belirlenmis midir?
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. .o EK - 1
GORUSME FORMU (Devam)

9.Satin alinan iirtinleri deneme sansiniz oluyor mu?

13. Satin alma departmani tarafindan gonderilen iiriin numunelerini denerken
kararimizi1 etkileyen etkenler nelerdir?

Goriisen kisi: Esra Giil




.. EK - 2 ..
GOZLEM FORMU ORNEGI

TESLIM ALMA MALZEME GOZLEM FORMU

Gozlem ile ilgili genel bilgiler

Gozlem no: Tarih:
Gozlemin yapildig yer: Gozlemin baglangic¢ saati:
Gozlemi yapan Kkisi: Gozlemin bitig saati:
Gozlemin gectigi toplam siire:
Faaliyet Faaliyeti Mesafe | Zaman Faaliyet tiirii
no Faaliyet gerceklestiren kisi | Kullanilan rapor | (metre) | (Dakika)]O |o |- v 4
1 Tedarikci tarafindan malzemelerin otele getirilmesi
2 Malzemelerin teslim alma boliimiine konulmasi
3 Fatura ile satin alma formunun karsilagtirilmasi
4 Satin alma boliimiine danisilmasi
5 Yanliglhigin diizeltilmesi
6 Tlgili departman gorevlisinin cagirilmast
7 Malzemelerin kontrol edilmesi
Teslim alma i¢in uygun olmayan malzemeler ile ilgili
8  Jrapor tutulmasi
9 Uygun olmayan malzemenin iadesi

Teslim alinmasi uygun olan malzemelerin satin alma
10 |formu iizerinde isaretlenmesi

11 |Gelen malzemelerin gelis tarihi itibariyle etiketlenmesi

12 Satic1 firmadan fatura alinmasi

13 |Malzemenin tasima aracina yerlestirilmesi

14 |Teslim alma ile ilgili raporlarin hazirlanmasi

15 |Raporlarin depo sefine verilmesi

Toplam

Notlar:
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EK - 3. VERA PARADISO OTELI ORGANIZASYON SEMASI

Genel miidiir

Sekreter

Genel miidiir yardimeist

|Bilgi islem sorumlusu|

Genel miidiir yardimcist

170

Muhasebe Satig - Onbiiro Insan Servis Satin alma Teknik Executive Peysaj Executive
miidiirii ~ | pazarlama miidiiri kaynaklari miidiirii miidiirii servis housekeeper mimart chef
miidiirii miidiirii miidiirii
[ | | |
Muhasebe | | Personel gefi Satin alma Teknik Bahge
sefi memuru miid. yrd. gefi Sous |
o Lojman | [ Chef
ene " :
tasa [ sorumlusu Sofér Var(%l}./a Chef de | |
amiri
P party
Gelir |__| Temizlik
fone] arevlisi Elekirike x Ass
ontro! $S. u | |Camasir| | Gozleme
Memur - House ouse hane .
| _ | | | Restoran Barlar _ keeper | | keeper sefi =
ol |8 | B | |8 < rder |_| . Sefi
S| |5 2 s ~ | |E § |Ass. Restoran tak ef [—
Costl g g = =| 2 qg_ o Ass. ?grlar aker yaﬁd. Stjvard
contro ! x i) @
| Z | _ Kat sefi | | Meydan | | Yikamac |
Depo L | Servis Bar sefi — Ass. Sef
_& E = kaptanl kaptanl | Sogutmaa |— | Maid | steward
Teselliim 4 5 £ 2 | |
Z g . C.
memuru & % £ § Waiter Barmen- eleman:
B o E Barmaid
=]
ynakgl

Beachboy
Terzi
Pool bo

Giivenlik
miidiirii

Giivenlik
elemant

| [Cotrr
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EK-4

VERA PARADISO OTELI
KAT HiZMETLERI DEPARTMANI ORGANIZASYON SEMASI

Genel kat yoneticisi

Asistant Asistant Camasirhane
housekeeper housekeeper sefi
{Cosenya |
Kat sefi Meydan sefi
Boach boy
Pool boy
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