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Otel yonetiminde rekabet avantaji elde etmede bir
arac: six sigma
Yrd.Doc.Dr.Siikran OKTEM*, Dr.Duygu KOCOGLU**

*Pamukkale Uni.versitesi Denizli Meslek Yiiksekokulu o
**Pamukkale Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, DENIZLI

Ozet

Rekabet, isletmelerin verimliliklerinde énemli oldugu icin dinamik pazar ortamnda rekabet
araclart da énem kazanmaktadir. Diisiik maliyetli rekabet avantaji elde etmede six sigma
uygulamalar: otel igletme yénetimlerine farkly bir bakis agist kazandiwracakur. Otel isletmeleri
hizmet iireten igletmeler olduklari igin six sigma uygulamalarinda miigteri ve personel
memnuniyeti oncelikle dikkate alinmast gereken bir konudur.

Anahtar Kelimeler: Six sigma, otel isletmeleri, rekabet.
Abstract

Competition tools are gaining importance in dynamic market area cause competition is
important in companies productivity. To obtain low cost competition advantage, six sigma
implementations will gain different point of view in hotel management. Because hotels are

service administrations, in six sigma implementations satisfaction of customer and staff is a topic
that should be taken care.

Key Words: Six sigma, hotel administration, competition.
Giris

isletmeler,dinamik pazar kosullarinda rekabet edebilmek igin pazar gevresini ve gevre
faktorlerinin gelisimini yakindan takip etmelidir. Giderek yogunlasan rekabet, ortaya gtkan
firsatlar degerlendiremeyen ve pazardaki egilimleri zamaninda ongéremeyen isletmelerin
yasamlarini siirdiirebilmelerine olanak tanimamaktadir. Kendisini rakiplerinden ayiran
cesitli yontemler gelistirebilen, rakiplerinin uygulayabilecegi olast stratejileri ve stratejik
miicadelede verebilecegi tepkileri tahmin edebilen isletmeler her zaman ayakta kalacaktir.
Genis pazar tabaninda diigiik maliyetli bir konum kazanma stratejisi rekabet avantajinin
onemli bir yoludur. Bir bagka deyisle, Six Sigma sistemi uygulanarak maliyetlerin diigmesi
yoluyla isletmelerin rekabet avantaji saglamalar ve gelirin yiikselmesi miimkiindiir. Six
Sigma, isletme verimliligini etkileyebilecek kritik alanlarda siirekli gelisimi saglayacak bir
sistem yaklagimidir. Ayni zamanda isletmeler, temel faaliyet alanlarini miisteri
gereksinimlerine gore diizenleyerek, kalitatif ve kantitatif metotlar yardimiyla, tiim igletme
cahisanlarinin etkin katihmini saglayarak bu sistemi uygulayabilirler (Bas, 2002:17).
1980’1i yillarda baslayan bu uygulama Motorola Sirketinin iiretim maliyetlerini diisiirerek,
cahsan verimliligini gelistirerek ve ortaklarin kar paylarinda artis saglayarak global bir
basari yakalamigtir (Kurgun, 2002:259). Temel olarak Motorola iist yonetimi, orta kademe
yoneticilerini kendi bsliimlerinin kalitesinden sorumlu tutmuslar ve kalite giivence bsliimi
de orta kademe yoneticilere kalite danismanlii ve egitimi saglamislardir. Igletmenin tiim
boliimleri ve iiretim siireci bir “hata olasiligi” igermekte ayni zamanda bu olastlik standart
bir olgiim birimi olarak kullanilabilmektedir, Motorola bu hedefi bir milyon islem
basamaginda hata yapma olasilii olarak belirlemistir. Motorola milyonda bir 3,4 hata
hedefi belirleyerek 1985 yilindan itibaren bu hedefi gerceklestirmeye ¢alismistir. (Bas,
2002:14). Motorola benzeri uygulamalar General Electric sirketinde de goriilmektedir.
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Giinlimiizde ¢okuluslu isletmelerin ¢ogunda six sigma uygulamalari bulunmaktadir.
isletmelerin bu uygulamalar dogrultusunda, temelde miisteri odakli ve sorumluluk
duygusuna sahip, iiretim siirecinde hata oranini azaltarak, finansal performansi gelistirerek
isletme karhiligin arttirmak ve Kalite 6lgiimiinii saglamak gibi hedefleri vardir (Henderson
vd., 2000:264-265). Miisteri odakh olma diisiincesi ayni zamanda miisteri memnuniyetinin
ol¢tilmesi ve analizini de gerektirir. Iste six sigma bu temelde hareketi saglar, ayni zamanda
rekabet ile de yakindan ilgilidir (Behara vd.1995:9). Bu iliski asagida sekil 1’de
gorilmektedir.

Sekil 1: Rekabet ve Six Sigma iliskisi

oy

Personel
memnuniyeti

[_ Rekabet avantaj ” 4—-|

Six sigma’da iki farkli yontemden s6z etmek miimkiindiir. Bunlar; problem ¢6zme ydntemi
ve Onleyici yontem olarak adlandirilir. Problem ¢6zme, ingilizce kisaltmalarla MAIC veya
DMAIC olarak ifade edilir. Kisaca “Tanimlama/Ol¢iim”, “*Analiz”, “Gelisme”, *Kontrol”
olarak Tiirkge’de ifade etmek miimkiindiir. Onleyici yontem IDOV ise, “Kamtlamak”,
“Diizenlemek”, “En uygun sekil” ve “Gegerlilik” olarak ifade edilir. Her, iki yontem de
istatistik kullanimim gerektirir, ancak ¢ok ileri yontemler olmasi gerekmez, Anova gibi
yontemler yeterli olabilir (Banuelas, 2002:97).

Miisteri
memnuniyeti

o
m—

Bu ¢aligmada Six Sigma uygulamasinin yalnizca iiretim isletmelerinde olmadigi, hizmet
ireten otel isletmelerinde de uygulanabildigini vurgulamak ve rekabet avantaji konusuna
farkli bir ivme kazandirmak amaglanmigstir. Degiskenligin dlgiisii olan sigma iiretimde hata
oranini dlgerek azaltmay: hedefler, hizmet isletmelerinde ise departmanlardaki hizmet
siirecindeki gecikmeleri Slger. Bu nedenle otel isletmelerinde six sigmanin 6ngérdiigii etkin
orgiitlenme bigimi 6nem kazanmaktadir. Bunlar “Uzman Siyah Kusak” (MBB-Master
Black Belt), “Siyah Kusak” (BB-Black Belt) ve “Yesil Kusak” (GB-Green Belt) olarak
adlandirihr(Kurgun, 2002:261) Bu ¢aligmada, Pamukkale- Karahayitta bulunan bir otel
isletmesinde personel memnuniyet anketi ve konuk memnuniyet anketi uygulanarak giinliik
otel aktivitelerindeki girdi maliyetlerinin diigiiriilmesinde dis miisteri olarak adlandirilan
konuklarin memnuniyetlerinin, bu otel isletmesinde six sigma uygulamalarini
gergeklestirmede rol alip alamayacagi arastirilmistir. Konuk memnuniyetinde i¢ miisteri
olarak adlandirilan personel memnuniyetinin oldukga 6nemli oldugu varsayimiyla personel
memnuniyeti anketi de diizenlenmistir.
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Materyal ve Yontem

Otel isletmelerinde six sigma’nin uygulanabilirligini ortaya koymak igin yapilan bu
calisma, Denizli ilinde faaliyet gosteren Turizm Bakanlh isletme belgesi bulunan 4 yildizli
otel isletmeleri ile sinirlandinlmistir. Bdyle bir siirlamayla Denizli’de dort otelin
bulundugu ve bunlardan yalnizca bir tanesinin i¢ ve dis turizme Snemli katkisi bulunan
Pamukkale-Karahayit’ta faaliyet gosterdigi goriilmiigtir. Uygulama bu otelde anket
yontemi kullantlarak yapilmistir. Personel ve miisterilerle birebir goriisiilerek iki farkl
anket uygulanmistir. Anket sorularinin anlasihr olmasina dzen gosterilmis, personele 10,
miisterilere 15 soru yoneltilmistir. Personelin tamaminin ankete Kkatilmasina ragmen
miisterilerin katilimi istenilen diizeyde olmamistir. Bunun nedeni; Pamukkale —~Karahayit’ta
bulunan oteller, genellikle yakin turizm gevrelerine yurt digindan paket tur programlari ile
gelen ve yalnizca bir veya iki gece konaklayan turistlere hizmet vermeleri ve miisterilerin
ankete zaman ayirmak istememeleridir. Arastirma verileri Sosyal Bilimciler tarafindan en
fazla tercih edilen SPSS 11.0 programinda degerlend:iimistir.

Bulgular

Anket sonuglarina bakildiginda uygulama yapilan .igletmedeki personelin bu isletmeden
genellikle memnun oldugu goriilmektedir (Tablo 1). Caligma ortamiin temizliginden,
yoneticilerle kurulan iletisimden ve galisma saatlerinden memnuniyet ilk ii¢ sirada yer
almaktadir. Sunulan sosyal imkanlardan memnuniyet ile gérev yetki ve sorumluluklarin

dagilimindan memnuniyet diger segeneklere gdre nispeten daha az oranda oldugu ortaya
¢ikmustir.

Tablo 1: Personel Memnuniyetinin Saptanmasi

PERSONEL MEMNUNIYETI Aritmetik Ortalama Standart
v Sapma
X (Sd)
Caligma ortamimzin temizliginden memnunmusunuz? 2,8214 0,4756
Yoneticinizle iletisiminiz iyi midir? 2,7407 0,5944
Calisma saatlerinden memnun musunuz? 2.5714 0,7418
Calisma ortaminizdan memnun musunuz? 2,5714 0,5727
Personel servislerinden memnun musunuz ? 2.3704 0,8389
Personel yemeklerinden memnun musunuz? 2,2857 0,8545
isletmenizde gorevli personel igin uygulanan herhangi 2,1786 0,9833
bir hizinet i¢i egitim programi var nu?
Isletmenizde ¢alisanlarin bagarisi igin gerekli 1,9643 0,8381
motivasyon olduguna inaniyor musunuz?
Sunulan sosyal imkanlardan memnun musunuz? 1,8929 0,9560
Caliganlann gérev yetki ve sorumluluklaridan 1,8889 0.,9740
belirsizlikler var nu?

Miisteri anketlerine bakildiginda miisterilerin uygulama kapsamindaki otel isletmesinden
memnun olduklari seklinde bir sonug ortaya gikmaktadir. [sletmede verilen hizmet
cesitlerinin agik ve anlasilir oldugu, misteriye dogru bilgi aktarimmimn var oldugu,
isletmenin verdigi hizmetin giiven verici oldugu fikrine katilanlar gogunluktadir. (Tablo 2).
Miisteriler, verilen hizmet cesitliligi, sipariglerin zamaninda yerine getirilmesi ve
¢alisanlarin profesyonel davranma yetenekleri konusunda gok fazla olumsuz yargilara sahip

olamamakla birlikte ortalama degerlere bakildiginda memnuniyet diizeyinin diisik
olmadif goriilmektedir.

Lo
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Tablo 2:Miisteri Memnuniyetinin Belirlenmesi

Aritmetik Ortalama | Standart Sapma
MUSTERI MEMNUNUIYETI X (Sd)
Isletmede Verilen Hizmet Cesitleri Agik ve 2,9630 0,1925
Anlasilir M1?
Sizce Bu Isletmede Miisteriye Dogru Bilgi 2,9630 0,1925
Aktarimi Var M1?
Isletmenin Verdigi Hizmet Giiven Verici M{? 2,8889 0,3203
Bu Isletmeye Gelmekten Memnun Musunuz? 2,8519 0.3620
Bir Sorun Aninda Kilit Personele Ulasabildiniz Mi? 2,8077 0,4915
Eger Olduysa; Sikayetleriniz Zamaninda Coziildi 2,8077 0,4019
Mii?
Isletme Beklentilerinizi Yeterince Karsiliyor Mu? 2,7778 0,4237
Bu Isletmede Miisteriye Gosterilen 11gi Ve Ozen 2,7778 0,4237
Sizce Yeterli Midir?
Isletme Cahsanlarini, C6zim Uretebilme, Pratiklik 2,7407 0,4466
Acisindan Begendiniz Mi?
Gereksinimleriniz Isletme Personeli Tarafindan 2,7407 0,4466
Dogru Bir Bigimde Algilaniyor Mu?
Bu Isletmeyi Baskalarina Tavsiye Eder Misiniz? 2,6923 0,6794
Gelecekte Tekrar Bu Isletmeyi Tercih Eder 2,6667 0,6794
Misiniz?
Isletmede Verilen Hizmet Cesitleri Yeterli Mi? 2,5556 0,6405
Siparigleriniz Zamaninda Size Ulastirildi M1? 2,5185 0,8024
Bu Isletmede Calisanlar Profesyonelce 2,5185 0,5092
Davraniyorlar Mi1?

Sonug

Hizla artan rekabet ortam: igletmelerin rekabete daha fazla 6nem vermelerini gerektirmekte,
boyle bir ortamda isletmeler miisterilerine rakiplerinden daha fazlasini sunma arayigina
girmektedirler. Miisteri memnuniyetini azami diizeyde saglayan isletmeler Snemli bir
rekabet avantaji saglamaktadir. Hem galisanlarin hem de miigterilerinin memnuniyetini 6n
planda tutan igletmelerin basarili olmalari kaginilmazdir. Isletmelerin calisanlarinin ve
miisterilerinin memnuniyetini azami diizeye gikararak rekabet avantaji elde etmelerinde six
sigma dnemli bir arag olarak ortaya ¢ikmaktadir. Six sigmanin uygulandig: isletmelerin
bagaris1  rekabetin konumunu belirlemede iistiinliik saglayacagini gostermektedir.
Calisanlari yaptiklari ise gore simiflandiran six sigma, 6zellikle otel isletmelerinde igerigi
geregi uygulamaya cok elverisli bir modeldir.

Bu ¢aligmanin yapildig: otel isletmesinde ¢alisanlarin ve miisterilerin memnuniyet diizeyi
ylksek ¢ikmigtir. Ashnda bu isletmede six sigma uygulanmamaktadir. Ancak yéneticilerle
¢alisanlart isbirligine yonelten bu ydntem uygulandig: taktirde isletmenin verimliligini ve
buna bagh olarak ta memnuniyet diizeyini daha iist seviyelere tagimasi kaginilmazdir.

Personel anket sonuglarina bakildiginda, “gérev yetki ve sorumluluklarin dagitiminda
memnuniyet diizeyi”nin genele gore bu isletmede diisiik oldugu gériilmektedir. Six sigma
uygulandigi taktirde gérev tanimlamalari daha agik ve net yapilacagindan boyle bir
memnuniyetsizlige meydan verilmeyecektir.

Miisteri anketinde, en diisiik memnuniyet diizeyi, “galiganlarin profesyonel davranma
yeteneginde” goriilmektedir. Bu da six sigma sayesinde kazanilacak &7ellik olarak
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diisiiniilmektedir. Clinki six sigma caliganlarin yetenekleri olciistinde gorev dagihimin
yaparak uzmanlagmalarini saglayacaktir. Ayrica bu otelde hata olasihit bulunan noktalar
saptanarak, onbiiro, servis ve kat hizmetleri ile bu departmanlarin alt birimlerinde gorevli
personel arasindan “Uzman Siyah Kusak” (MBB-Master Black Belt), “Siyah Kugak” (BB-
Black Belt) ve “Yesil Kusak” (GB-Green Belt) olarak adlandirilan kisiler secilerek hata
olasihiginin azaltict bir egitimle kismen six sigma uygulamalari baglatilabilir.
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