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0.SUNUS

00.0ns6z

Degisen ekonomik sartlarin ve tiiketici terciblerinin 1sifinda giinimiizde hemen
her igletme kendini stirekli artan bir rekabet ortam igerisinde bulmaktadir. Tiiketicilerdeki
bilinglenme diizeyinin artmas: da igletmelerin pazar paylarim simrlayici ve zorlayici bir
faktordiir, Isletmeler defigen bu sartlara ayak uydurabilmek, stirekli artan rekabet
karsisinda varolabilmek igin yeni ySnetim tekniklerinin arayicisi durumuna gelmislerdir.
Bu arayiglar sonunda yeni bir ydnetsel arag¢ olarak benchmarking kullanilmaya
baglanmigtir.

Benchmarking, stirekli gelisme igin kargilagtirma ve en dogru olami ahp uygulama
anlamina gelmektedir.

Bu caligma, benchmarking kavramim agiklamanin yaninda otel igletmelerindeki kat
hizmetleri departmamnin uygulamalarindan hareketle hastane igletmelerindeki kat

hizmetlerinin daha kaliteli ve verimli olarak siirdiiriilmesine katk: saglamak amac: ile
hazirlanmgtur.

Caligmamin hazirlanmasi sirasinda, destegini esirgemeyen Iktisadi ve idari Bilimler
Fakiiltesi Dekam, hocam Saymn Prof.Dr. Kamil YAZICI’'ya minnet ve siikranlarmm

sunarim.

Tez cahigmama yaptiklan degerli katkilarindan dolayr Saym Prof.Dr. Rahmi
Yamak’a, Saym Do¢.Dr. Taner Acuner’e tegekkiir ederim.

Tezin degigik asamalarninda yardimlarimi gérdiifiim Sayin Dog¢.Dr. Cetin Akar’a,
Saymn Yrd.Dog.Dr. Kemal Sancak’a, Saym Ogretim Gorevlisi Sedat Bostan’a, Saymn
Ogretim Gorevlisi Ramazan Inal’a ve Sayin Ogretim Gorevlisi Arzu  Aktag’a tegekkir
ederim.

Trabzon, Kasim 2004 Murat KARATAS
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02. Ozet

Son yillarda ig diinyas: tarafindan en ¢ok benimsenen yontemlerden biri olan
benchmarking, bir sirketin kendini rakipleri, difer sektdrler ve dis pazarlardaki
uygulamalar ile kargilagtirip, en iyi uygulamalan &rnek alarak zayif yonlerini geligtirmesi
anlammna gelmektedir. Bagka bir deyisle Benchmarking, rakip firmalara gbére nerede
bulundugunu belirleyerek geligme hedeflerinin ve 8nceliklerinin tanimlanmas: ve bu yolla
pazarda rekabet avantaji saflamay: amag edinen bir yOnetsel tekniktir. Ancak i sadece
kiyaslama ile bitmemektedir. Sirketin bu ¢aliyma sonucunda edindifi bilgiyi kendi
biinyesinde uyarlamasi ve daha iyi olma konusunda kullanmasi gerekmektedir.

Benchmarking mucizeler yaratan kolay bir yontem degildir. Yonetimden daha ¢ok
operasyonel personelin uzun vadeli katilimina ve inancina ihtiyag vardir. Bir damsmanhk
sirketi tarafindan yiiriitiilmesi zordur. Sirketin bizzat kendisi sahip ¢ikmali ve detayli bir
sekilde hayata gegirilmelidir. Orgitteki herkesin katildigi bir egitim hazirhgim da
kapsamalidir.

Isletmelerin hedefler koyarak sirketin i¢ ve dis performansim stirekli olarak
geligtirmesi gerekmektedir. Bu da yeterli olmayacagindan diinyadaki uygulamalar
yakindan incelenmelidir. Kendini rakipler ve diinyanin en iyileri ile kiyaslayip tstiin
uygulamalan uyarlayabilmek sonugta sistematik bir yaklasim olan Benchmarking’i
kullanmaktan geger.

Bu ¢aligmamn amaci, benchmarking kavramim stiregleri ile birlikte anlatmaktir.
Sonrasinda, ikincil dnceligi hastalarimin rahat ve temiz bir ortamda barinmalarim saglamak
olan hastane igletmelerindeki kat hizmetleri departmam tarafindan stirdiirfilen temizlik,
dekorasyon ve personel ydnetimi ile, otel isletmelerindeki kat hizmetleri departmaninin
fonksiyonlan arasinda yer alan temizlik, dekorasyon ve personel yonetimi uygulamalarim
fonksiyonel benchmarking yontemi ile karsilagtirmaktir.



03.Summary

Benchmarking, as one of the mostle applied methods of the business world, means a
companis impruves its weak sides by utilising the best applications in the field through
comparing itself with competing companies, with other secturs and also with best
applications in markers abroad. In other words, benchmarking is an administrative
technique with a purpose determine privrities and targets by identifying its place in
relation to other componies, there by obtaings competitive advantage in the market.
However, this is not limited to only comporison method. Moreover, it entails that the
company adapt the knowledge obtained as a result of the study and also use it to perform
beter.

Benchmarking is not a method leading to miracles. But there is more need for
longlasting contribution and also confidence of the operational staff than that of the
administration itself. Benchmarking cannot be directed by a supervising company, where
as company is to assume the sole responsibility itself and actualise it in detcil. This also
incorporates a compulsive educational reform in which the whole staff read to participate.

Enterpirises are to continually improve their performance; this is not sufficiend.
However, worldwide applications need to be closely reviewed. As a result, Benchmarking,
as a systematic method, is the only means to be able to adapt excellent applications, having
companed itself with other competitiors and with those of the best of the world.

The purpose of this study is to grasp the concept of benchmarking with au its
applications. This study also compares, thorough functionce benchmarking methods,
administrative applications of cleaning, decuration and staff management as housekeeping
responsibilityes in hotel management with those of hospital management to provile
patients with a comfortable and hypenic atmosphere.



04. Tablolar Listesi

Tablo Nr.

1
2

10

Tablo Adi

Benchmarking’in Yararlan

Shetty’e Gore Benchmarking Siireci
Xerox’a Gore Benchmarking Basamaklari
Benchmarking Modelleri

EQA Kriterlerine Ornekler

Kurum Hakkinda Genel Sorular
Organizasyonun Yapis: ile flgili Sorular
Kat Hizmetleri Organizasyon Yapisi ve
Ozelliklerinin Karsilagtirmal: Tablosu
Organizasyonun Isleyisi ile Ilgili Sorular
Kat Hizmetlerindeki Igleyisin Kargilagtirmah
Tablosu

Sayfa Nr.
10

28
29
30
36
67
68
70

72
74



05. Sekiller Listesi

Sekil Adi

Toplam Kalite Y6netim Modeli ve Kiyaslama

Toplam Kalite Uygulamalarinda Benchmarking’in yeri
Siire¢ Odakli Benchmarking

Kiigitk Bir Otel Isletmesinde Kat Hizmetleri
Departmamnin Organizasyonu

Biiyiik Bir Otel Igletmesinde Kat Hizmetleri

Departmanimin Organizasyonu

Sayfa Nr.
17

18
25

54

55



06 Kisaltmalar Listesi

APQC |: Amerika Verimlilik ve Kalite Merkezi
EQA | : Avrupa Kalite Odiilii

IBC : Kiyaslama Takas Odas1

TKY : Toplam Kalite Yonetimi

WHO | : Dinya Saghk Orgiitii




GIRiS

Sanayilesmis toplumlarda yasanan piyasa dalgalanmalan ve ekonomik krizler,
sirketleri, yenilikleri takip ederek degisime ayak uyduracak ve bdylece rekabet giici
diisgmeyecek yol ve yontemleri aramaya sevk etmigtir.

Bilgiye ulagabilme ve 6grenebilme yetenefi olarak 1980°li yillarda Amerika Birlesik
Devletlerinde uygulanmaya bagslayan benchmarking teknigi ile igletmelerin kargihikh bilgi
ve tecrilbelerinden yararlamlmasi, bdylece de organizasyonel O&grenmenin
gergeklestirilmesi amaglamir.

Benchmarking teknigi, bir sirketin kendini, rakipleri, diger sektorler ve dig pazarlardaki
uygulamalar ile kargilagtirmasim Sng6riir. Benchmarking tekniginin temelinde yatan ana
fikir, tasimus oldugu kriterler bakimindan siire¢ ve uygulamalari en iyi olan sirketi bulup,
kargilagtirmaya ySnelmek ve yenilikleri kendi i¢ biinyesine adapte etmektir.

Ditinyada oldugu gibi iilkemizde de Toplam Kalite YOnetiminin Snemli bir pargasi
olarak goriilen benchmarking teknifinden yararlanilarak en baganl igletmelerin neler
yaptif1 tespit edilebilir, aradaki farklar ortaya ¢ikarilabilir ve farklarin kapatilabilmesi icin
gereken stratejik kararlar alinabilir,

Benchmarking kavram ile ilgili olarak bir literatiir taramas:1 ve hizmet igletmelerinde
fonksiyonel benchmarkingin uygulanmasindan olugan bu aragtrma ile agagidakiler
amaglanmgtir:

- Organizasyonlarin dgrenmesinde benchmarking tekniginin ne oldugunu ve
bilgi toplumu olma yolunda dnemini saptamak.

~ Benchmarking tekniginin tiirlerini ve uygulama siireglerini tespit etmek.

- Benzer siireglere sahip olan otel igletmeleri ve hastane isletmelerindeki kat
hizmetleri baglammda gerceklestirilen temizlik, dekorasyon ve personel



yOnetimi gibi hizmetleri karsilagtirmak suretiyle fonksiyonel benchmarking
teknigini uygulamak.

- Modern hastane igletmelerinde otelcilik hizmetleri arasinda yer alan kat
hizmetlerinin Snemini ve hastane organizasyonu igindeki konumunu tespit
ederek, birincil Oncelifi miigterilerinin temiz ve rahat bir ortamda
konaklamalarm saflamak olan otel isletmelerinde ki yontem ve
uygulamalarin hastanelerde de uygulanabilirligini ortaya koymak.

Bu c¢aligma benchmarking kavrammn giiniimiiz isletmelerindeki Gnemini
vurgulamanin yam sira, uygulama 8rnegi ile bugiine kadar igletmecilik agisindan ¢ok fazla
degerlendirilmemis hastanelerin etkin ve verimli ¢aligmasinda, tibbi bsliimlerin yaninda
hastanin teshis ve tedavisinde etkisi olan kat hizmetleri faaliyetlerinin géz ard: edilmemesi
gerektigini ortaya koymasi bakimindan da dnemlidir.

Birinci boliimde, genel olarak benchmarking kavrammumn tarihi geligimi, 5nemi ve
ozellikleri ile benchmarking tekniginin Toplam Kalite Yonetimi ile iligkisi ele alinmmgtir.

Ikinci boliimde, benchmarking tekniginin tiirleri, yasal ve etik yonleri ile farkli bakug
acilarina gdre benchmarking siiregleri tizerinde durulmugtur. Benchmarking ile ilgili
kargilagilan hatalar ortaya konulmaya ¢aligilmgtir,

Uctincti boliimde ise, hizmet sektSriinde faaliyet gbsteren hastane isletmeleri ve otel
isletmelerinin 5zellikleri ile ortak ig fonksiyonlarindan kat hizmetleri faaliyetleri temizlik,
dekorasyon ve personel yonetimi gergevesinde ortaya konulmaya ¢aligilmgtir,

Bu ¢aligma ile amaglananlara ulasabilmek adma ISO 9001 kalite belgesine sahip
Trabzon ve Bolgesine saghk hizmeti sunan SSK Trabzon Bolge Hastanesi ve Ozel
Karadeniz Hastanesindeki kat hizmetlerini, Trabzon’da nitelik ve hizmet kalitesi
bakimmndan Turizm Bakanhfinin “Turizm Yatinm ve Igletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligine” gore bes yildizh otel olma 8zellifindeki Zorlu Grand Hotel tarafindan
stirdiirtilmekte olan kat hizmetleri ile fonksiyonel benchmarking siirecine tabii tuttuk. Bu
amacla kurumlarda gozlemler ve kat hizmetlerinden sorumlu en {ist tepe y&neticileri ile

yiiz ylize miilakatlar yapilmmgtir.



BIRINCI BOLUM

1. BENCHMARKING KAVRAMININ TARIHI GELISiMI, ONEMI VE
OZELLIKLERI

10. Benchmarking Kavraminin Dogusu

Yagsamakta oldugumuz ¢agda teknolojide yaganan ilerlemeler ve uluslararas:
rekabetteki artiga bagh olarak yaganan hizh degigmeler sonucunda, sanayide, ticarette ve
hizmet sektoriinde yeni bir doneme girilmig ve bu yeni dénemin en dnemli unsurunu da
‘bilgi’ olugturmugtur. Thm ko6klii igletmeler yeni ve kendini yenileyen igletmelere karg:
kendilerini korumak zorundadirlar. Ciinkii dinamik igletmeler degigime kolayca ayak
uydurabilmektedirler (TOUMER, 1993, s.42- BEDUK, 2002, s.3).

Stirekli iyilegtirme ve degigim artik kagmilmazdir. Sertlesen rekabet igletmelerin
sistemlerini sistematik olarak gbzden gegirip geligtirmelerini gerekli kilmigtir. Tim bu
geligmeler 6zellikle Amerika ve Avrupa'da birbiri ardma yeni yonetim tekniklerinin
gelisgmesine ve bunun yaninda Japonya’nin bag1 gektifi Kalite Kavraminin da Batiya
entegre olmasmna yol agmigtir. Benchmarking de bu geligmeler sonunda ortaya giknmg bir
yonetsel aragtir. Japonya da Benchmarkinge es defer olan kavram DANTATSU adm
almakta ve “en iyinin en iyisi, olmak” anlammm tagimaktadir. Japonya’da Dantatsu
uygulamalartyla 6zdeglenen bu yonetsel arag ABD'de Benchmarking adim alarak ilk kez
Xerox tarafindan uygulanmgtir. Fakat 1980°1i yillarda uygulanmaya baglayan 90’h yillarda
popiiler olan kavramin esasmin uygulanmas: ¢ok eskilere dayamr. Savaglarda ordularm
giiglerini diigman ordular ile karsilagtirilmasim ve buna bagh olarak kendi giiglerini arttinp
stratejik ve taktik karalar almalarmin, benchmarkingin ilk uygulamalarmdan oldugu
s6ylenebilir (OZGEN-OLCER, 1998, 5.61).



Ashinda kavram, rekabet olgusu kadar eskidir. Ciinkii bir kazanamn ve bir kaybedenin
oldugu her yerde kaybedenin, zafere ulagmak i¢in kendisini kazananlar ile kargilagtirarak
eksiklerini tamamlamaya ¢aligmasi, bir benchmarking uygulamasidir. Rakipten 8grenme
gerekirse aynen taklit etme veya esinlenme insanojlunda dogugtan vardir. Ornegin; Henry
Fort meshur bant sistemini mezbahalardaki caligma diizeneginden, Toyota {iretim
sistemindeki tam zamammnda {iretim ise bir sliper marketten esinlenilerek ortaya ¢ikmuigtir

(BEDUK, 2002, 5.3).

Bir igletmenin, kendi faaliyetlerinin cesitli yonlerini veya ulagtif: sonuglari, belirli
oranlar veya dOlglitler icinde bagka igletmelerle, endiistri dali ortalamalan ile, higbiri
olmazsa igletmenin 6nceki yillarina ait verilerle kargilagtirmas: yeni bir durum degildir. Bu
alanda en ¢ok bilinen uygulamalar, kargilagtirmali bildngo analizleri ve finansal analizlerdir
(KOCEL, 1998, s.295). Kiyaslama olarak adlandirilan benchmarking teknigi de, aym
amac1 giitmekle birlikte performans: ile en bagarili igletmelerin degerlendirilmesi gibi
ayirici farkliliklar: da gbzetmektedir.

Amerika Birlegik Devletlerinde Xerox firmasi, Japon rakiplerinin amansiz rekabeti
karsisinda, rakiplerinin satig fiyatlarindan daha fazla olan maliyetini diigiirmek i¢in girigtigi
faaliyetler gercevesinde kiyaslamay: yogun bigimde kullanmugtir (KALDER, 1997, s.11).

Xerox kendi operasyonlarm digerlerinin operasyonlanyla kargilagirmali olarak
Olgerek, gelismenin ve rakiplerini yakalamanin yollarimi aradi. Xerox’un amaci sektordeki
liderligi yeniden ele gegirmekti. Xerox, rakiplerinin {irlinlerini, ne kadara mal ettiklerini,
nasil dagittiklarini, hangi destekleyici faaliyetlere Snem verdiklerini, nasil pazarladiklarim,
nasil sattiklarim, nasil faturalandirdiklarim, organizasyonlarimn neye benzedigini, nasil
bir yonetim ve teknoloji kullandiklarint aragtirda.

Xerox'un maliyetleri rakiplerine oranla ¢ok yiiksekti. Yapilan bu ¢aligma g&sterdi ki
Xerox'un makine bagma {iretim maliyeti, Japonlarin makinelerinin satig fiyatina egitti.
Xerox'un stratejik plam, yillik verimlilik artisim 1,8'e ¢ikarmay: hedefliyordu, Pazarda bu
deger ortalama 1.3°tli. Benchmarking caligmasi, Xerox'un verimlilifi 1,8’¢ gikardig
taktirde 5 yil iginde Japonlan yakalayabileceklerini gosterdi. Stratejik planlama istenilen
hedefe ulagmak icin tek bagina yeterli degildi (BERGMAN-KLEFSJIO, 1994, 5.364).



Benchmarking yoluyla Xerox, su gergeklerle yiizlegerek bagariya ulagti: Xerox'un
tirettigi 1.000.000 pargadan 30.000’i hatah iken, rakiplerinde bu rakam 1.000" in altindayd.
Xerox'un 5 kat daha fazla miihendislik ve 4 kat daha fazla tasarim degigikligi yapmasi
gerekiyordu (BERGMAN-KLEFSJO, 1994, 5.364).

Diinyada Xerox'la baglayan Benchmarkingin y6netsel bir arag olarak Tirkiye'de yeni
Ofrenilen ve uygulamaya baglayan bir teknik oldugunu  séyleyebiliriz
( PEKDEMIR, 2000, s.5). 1980°1i yillarda ABD’de uygulanmaya baglayan benchmarking
teknidi, lilkemizde, “Omek edinme” ya da “kiyaslama” olarak benimsenmig ve dilimize
kazandmilmgtir (ODABASI, 1995, 5.6).

Diinyada ki benchmarking uygulamalarindan farkhh olarak iilkemizde g¢ok ulushu
girketler diginda kalan igletmelerde “dolayll benchmarking” uygulamalan gbze
carpmaktadir. Diger bir deyigle igletmeler damgman girketlerle anlagma yoluna giderek
benchmarking teknigini kullanmaya c¢ahgmaktadir. Bu ydnfteme benzer ve ¢ok sik
kullamlan bir yontem de, sektdrde iyi ve bagarihi olan bir personeli igletmeye transfer ctme
diigiincesidir. Bu yontem o&zellikle otelcilik sektériinde gok sik rastlamlan bir olaydir

(MAVIS, 1998, 5.223).

Diger taraftan, 1996 baginda Giimriik Birligine girilmesi ile daha yogun rekabet
ortaminda faaliyetlerini sfirdlirmek zorunda olan kuruluglar rekabet edebilmek ve
rakiplerinden geri kalmamak diiglincesi ile kalitelerini siirekli iyilegtirme yoluna
gitmiglerdir (SURAL, 1999, s.3). Bu amagla benchmarking teknigini uygulayan igletmelere
Argelik, Beko, AEG, ve Renault’u drnek gdsterebiliriz (BAKI, 1998, s.16).

Benchmarking ¢ahgmasy, bir {ilkenin rekabette avantaji elde etmesinin yamnda temel
sektdrler ve faaliyet konularim belirlemesi ve geligtirmesinde gok nemli rol oynar.
Giinfimiizde geligmig tiim Glkelerin ulusal kiyaslama enstitiileri ve ayrica farkl seki6rlerde
kiyaslama galigmalar1 yapan kurumlar: bulunmaktadir (KALDER, 1997, s12).



11. Benchmarking Kavrammm Tanim:

Benchmarking, Ingilizce “benchmark™ kelimesinden tiiremistir. Bencmark, bir cografya
ve harita bilimi terimi olarak bilinmeyen bir konumdaki nesnenin yerini belirlemek igin
konumu veya yoni bilinen bir referans noktasina konan igaret demektir (BURKE, 1996,
s.23).

Genel olarak ise “organizasyonun performansim iyilegtirmeye yardimci olmasi
amaciyla diinyanin herhangi bir yerinde bulunan igletmelerdeki goze carpan siiregleri ve
uygulamalan tespit etme, anlama ve uygulama prosesidir. Her girketin digerlerinden iyi
durumda bulundufu en az bir yonii oldugundan ve bu iyi ydnlerini paylagarak en iyiye
ulagabileceklerinden hareket eder.

Kiyaslama siireci iki ydnld bir siirectir ve bu slirece katilan iki kurulusun da karh
¢iktir bir ortamda, deneyim ve bilgilerin paylagimi ve transferi sayesinde daha iyiyi, daha
cabuk yapabilmek miimkiin olmaktadir. DoZadaki 8grenme ve uyarlama siirecinin bir
uzantisi olarak katilimcilarin paylasarak geligtirdikleri, bagkalarinin hatalarina diigmemek
ve Amerika’yr yeniden kesfetmemek geklinde ifade edilebilecek bir yaklagmmdir
(KALDER, 1997, 5.12).

Bu konuda igletmeler ile baglantih olarak yapilan Benchmarking tammlarindan bazilan
sOyledir (www.apqc.org.):

Benchmarking, isletmeyi performansinin dogruna gikarmak amaciyla i¢inde bulundugu
sektdrdeki rakip firmalarin her alandaki en iyi uygulamalarinin igletmenin kendi igsel
degerleriyle gekigmeyecek sekilde biitiinlestirmesi suretiyle yeniden tasarlanarak, en iyi
sanilan bu uygulamalar agmak igin olugturulan belli bir sisteme dayanan ve siireklilik arz
eden bir siliregtir. Benchmarking, sirketin #istiin performansina ulagma yolunda en iyi ve en
dogiru yontemleri arayis1 ve uygulamasidir. Benchmarking, bagka birinin bir yénde sizden
daha iyi olabileceBi gergefini kabul etme miitevazilifini gdsterip, onu nasil yakalayip
gegebilecegimizi Ofrenme ve deneme ustalifina sahip olmaktir. Benchmarking, aym
zamanda strateji gelistirmek ve igletmenin is siireglerindeki gergek pozisyonunu
saptayabilmek igin strateji plnlama slirecinde dnemli bir yere sahiptir (BEDUK,2002, 5.6).



Benchmarking, hizla defisen rekabet kogullarinda kaliteyi saglamak, siiregleri
iyilestirme, miigteri memnuniyetini, igletme performansmi ve rekabet edebilme giicinii
arttirmak igin 6grenmenin ve gelismenin sonsuz siiregler oldugunun bilincine varip, kendi
isletmemizi diger isletmelerle sektr farki gérmeksizin kiyaslayarak taklide yer vermeden,
yaraticihk katarak en iyi uygulamalan kendi igletmemizin sartlanna, yapisina, amag ve
kiiltiiriine gbre uygulamamizi Sngdren ve siirekli yenilenen y&netsel bir aragtir.

Amerika Verimliligi ve Kalite merkezinin (APOC) biinyesinde faaliyet gdsteren uluslar
aras1 Kiyaslama Takas odasimn(IBC) kiyaslama tamim §Syledir (www.apqc.org.):

Benchmarking, “Verimlilik ve kaliteyi geligtirmek i¢in yeni iglem ve sistemlerin
hayata gegirildigi bir siliregtir.”

APQC’ ye gbre Benchmarking ; “Bir kurulugun performansim iyilestirmek amac: ile
diinyanin herhangi bir yerinde en iyi uygulamalara sahip olmasiyla tanmnmg diger
kuruluslarn firlinlerini, hizmetlerini ve is slireglerini 6grenme ve kendi kuruluguna adapte
etme stirecidir.”

Mevcut opérésyonlan Slcmenin ve alamnda en iyisi olan igletmelerle kargilagtirma
yapmamin siirekli prosesidir.

Benchmarking bilingli bir gekilde, kendi faaliyet alanlarinda en baganh firmalarn
uygulama siiregleri ile kendi uygulamalarim kargilagtirmas: ve elde ettiBi sonuglan kendini
gelistirmek igin kullanma stirecidir.

Bir igletmenin kendi performansm ylikseltebilmek igin, Qistlin performans: olan diger
isletmeleri incelemesi, bu igletmelerin i yapma usulleri ile kendi usullerini kiyaslamasi, bu
kiyaslamadan ¢ikardigii sonuglari uygulamas: olarak tammlanabilir (KOCEL, 1998, 5.296).

Benchmarking stiin performansa ulasmak icin yapilan aragtirma siirecidir. Ustiin
performansa farkli organizasyonlarin ya da organizasyonlarda yer alan farkh boliimlerin
kargilagtirilarak, onlar1 nasil daha iyi yapabildiklerini 6grenmek amacini tagiyan sistematik
kargilagtirmalar yoluyla ulagilabilir. Amag¢ degisimin nerede ve hangi yolla yapilmas:
gerektigi tanimlayarak performans diizeyini siirekli olarak yiikseltmektir.



Benchmarking, 6grenen organizasyon anlayiginin 6nemli bir pargasi, bir 8frenme ve
Ogretme, anlama ve uyarlama, paylasma ve genigleme siirecidir (KALDER, 2000, s.14-15).
Tanmmindan da anlagilacagi gibi benchmarking bir iyilegme sfireci olup, miigteri
memnuniyetini arttirma ve mdigterilerin isteklerini agip olasi beklentilerini kargilama,
pazarda liderlik ve kalic1 rekabet avantaji da saglamak i¢in gerekli bir sistemdir.

Benchmarking degerli bilgi saglayan bir sorgulama siirecidir. Basit cevaplar saglayan
bir sorgulama sfireci degildir. Kopyalamadan &te yeni fikirlerin gelismesi ve Gretilmesi i¢in
pragma tik bir aragtirmadir. Zaman, emek ve disiplin isteyen bir siirectir. Herhangi bir
faaliyetin gergekten geligmesi icin faydali bilgi saglayan, etkili bir aractir. Ve belki de en
Onemlisi benchmarking Toplam Kalite Yonetiminin pek ¢ok unsurundan sadece bir
tanesidir.

12. Benchmarkingin Amaci

Benchmarking uygulamalan yasadig yollan megru gdstermeye gahsan, hile ve gesitli
diizenlerle rakip igletmenin &zelliklerini, sirlanm ortaya ¢ikaran, gayri ahlaki metotlan
savunan bir anlayis1 temsil etmemektedir. Benchmarking iki sirketin anlagmasina bagh
olarak imzalanan sdzlegme ile hayata gegirilen bir yonetsel tekniktir. Onceden anlagma ile
bilgi paylagimu iki firmanin da yararina olabilecek agihmlari saglayacaktir. Buna gore
benchmarking uygulamasi bir igletmenin faaliyetlerinin, i¢ proseslerinin, endiistri i¢i ya da
disinda ki “bagamhi” (best in class) bir isletme ile kargilagtirilmasi ya da olglilmesi
stirecidir (AKAL, 1993, 5.102).

Benchmarking ile igletmeler zayif olan yonlerini kisa siirede fark edip, eksiklikleri ile
ilgili gerekli diizenlemeleri yaparlar. Boylelikle maliyetlerini minimize edip, miigteri
beklentilerini kargilayabilecek bir yapiya kavugarak, sektorde fark edilebilirler.



Isletmeler benchmarking ¢alismasim birgok nedenden dolay: gergeklestirirler. Bu
nedenlerden bir b5liimil, agagidaki gibi siralanabilir (HARRINGTON, 1995, 5.22):

Gergekei amaglara ulagabilmek,

Rekabet edebilmek icin gereken atilimlarin gergeklestirilmesini saglamak,
Artis egilimi gdsteren giderleri azaltmak,

Rekabet diizeyini ylikseltmek,

Isletme stratejilerinin etkinligini 6lgmek,

Gerek duyuldugunda ySnetimin, “bizce kabul edilmez” diigiincesini kirmak,
Yeni fikirlerle igletmeyi desteklemek,

Isletmenin diinyadaki en baganli igletme karsisinda nerede oldugunu ortaya

cikarmak,

Isletmenin gii¢lti ve zayif yonlerini belirlemek,

YoOnetimi gelismelere yoneltmeye yardim etmek,

Yeni geligen teknoloji ve uygulamalari ortaya ¢ikarmak,

Pay sahiplerinin doygunluk diizeyini arttirmak,

Diinya ¢apindaki isletmelerin deneyimlerinden istifade edebilmek,

Yukanda detaylan ile birlikte ortaya konulmaya caligilan benchmarking ydntemi ¢esitli
alanlarda kullamilabilir. Bunlar:

Siireglerin, tiriin ve hizmetlerin kalitesini gelistirmek,
Piyasada rekabet giicii kazanmak,

Kari arttirmak,

Dabha 1yi bir iiriin geligtirme dSngiisii saglamak,
Teslim siiresini azaltmak,

Finansal performans: iyilegtirmek.
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Temel performans kriterlerine gore Benchmarking’in tekniginin kullanilmasi
ile gergeklesen yararlar Tablo 1’de gosterilmigtir.

Tablo 1: Benchmarkingin yararlan

BENCHMARKING L
KRITER BENCHMARKING ILE
_ YAPMADAN
Misgteri - Gegmige Bagh - Piyasa Gergegi
isteklerini - Ditgitk Uyum - Objektif degerlendirme
belirleme - Sezgi - Yitksek uyum
- Endiistri egilimleri
Efektif amaglar - Dng gbzlem eksikligi - Denenmis drnekler tizerinde kurulu
ve hedefler - Tepkisel inamlir, tartigilmaz
belirleme - Geri Kalmg endiistri - Aktif
- Tarihsel temelli rutin - Endiistri 6nciiligi
artiglar
Verimlilikte - Gegici projelerle ugragma - Gergek sorunlari ¢6zme
dogru Slglitler - Bilinmeyen avantajlar ve - Uriinleri anlama
geligtirme zaaflar - En iyi endiistriyel uygulamalara dayah
- En kolay yolu izleme
Rekabetgilik - Ige kapanma - Rekabet anlayigmin somutlastiriimas:
- Evrimsel degisim - Givenilirligi kanitlanmig uygulama ve
- Diigtik katihm teknolojileri gok hizh bir sekilde uygulayarak
yilegtirme
- Yaksek katilim
Endistride en iyi ~ Burada heniiz kegfedilmedi - Yeni gekim merkezleri ve teknolojilerin
uygulamalar - Az miktarda ¢dziim iizerine aragtirmalar
- Endiistriyel ilerlemenin - Cok segenek
ortalamasi - Is uygulamasmda atihm
- Rakibi ¢ilgimca yakalama - Ustiin Performans
gabasi

Kaynak: MPM, 1998, s.8
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13. Benchmarking’in Temel Ozellikleri

Benchmarking, bugfin ig diinyas: i¢in yeni bir kavram degildir ama popiilaritesi
yitkselmigtir. Robert C.Camp’a gore bunun baglica iki nedeni vardir ( BEDUK, 2002, s.8).
Birincisi; benchmarking kalite alaninda sicak bir konu haline gelmigtir. Ikincisi; “Ulusal
Malcom Baldridge Kalite Odiili” uygulamalarinda bir kistastir.

Benchmarkingin iki 6nemli 8zelligi vardir NEMLIOGLU, 1995, s.1). Bunlar:

1. Benchmarking sadece rakiplerin degil, aym zamanda rakip olmayan biiyiik
ya da kiigik kamu veya Ozel sektSrden, yabanci veya yerli her tiirli kurulugun
aragtinlmasinda kullamlacak stire¢ olmasi.

2. Klasik rekabet kiyaslamalarinin aksine sadece bitmis firlin ya da ¢iktilar
fizerinde degil, bunun dtesine uzanarak siiregler {izerinde de yogunlagmgstir.

Benchmarking'in temelinde yatan noktalar sunlardir:

Stirekli geligim esastir.

- Atilimeci olumlu bir yaklagimdur.

- Uygulamalara ySneliktir.

- Yalmzca en iyi uygulamalara doniiktiir.

- Taraflar arasinda ortak ve karsilikh bir yararlanmaya dayanur.
- Belirlilik: Benchmarking’in kapsanm tiimiiyle belirlenmelidir.

- Olgilebilirlilik: Benchmarking’in temel ilkelerini akla uygun gekilde
Slgmek mitmkiindiir.

- Uygunluk: Benchmarking yonetimin yatirim stiline uygun olmalidir.
- llerlemeyi hedeflemek.

- Yonetici yaptiin yatinm bilgisini (Pozitif, negatif yada tarafsiz)
Benchmarking ile 8grenir.



12

Benchmarking, disa dontik bir bakig agis1 elde etmeyi amaglayan bir siirectir. Bu
siirecte en 6nemli fikir kaynag: miigterilerdir. Stiphesiz bu fikir ahig verisi 6grenmeyi tegvik
etmektedir. Benchmarking yoneticisi, elegtiriye agik olmalt ve kendini bdyle durumlara
hazirlamalidir. Bu zor bir durumdur, ancak bagar: igin hayati Snem arz eder. Miigterilere
doniik olan sirketler “bagkas: hata yaptifinda kendilerinin dogruyu yapmalan gerektigini
varsayar”. Bu anlayg organizasyonlarda agikhij1 ve dikkatli bir sekilde dinlemeyi, gbzlem
yapmay: gerekli goriir ve tesvik eder.

14. Benchmarking’in Temel flkeleri

Iyinin daha iyisi stratejisi ile benchmarking uygulamalann aramrken igbirlifini
kolaylagtirmak, verimliligi arttirarak profesyonel bir yap: ortaya koymak amaci ile APQC
(American Productivitiy and Quality Center ) tarafindan &nerilen temel ilkeler sunlardir
(ONAY,1993,s.23):

-Yasallik ilkesi: Serbest ticaretin siralanmasi, anlagmah Pazar paylagim, damgikh
jhale hazirhf, muvazaah anlagmalar, riigvet yada diger uygunsuz durumlara yol agacak
goriisme ve eylemlerden kagimlmalidir. Meveut ya da muhtemel bir rakiple fiyat ya da
pazara iligkin diger verileri almak i¢in iligki kurulmamalidir.

-Degisim flkesi: Herhangi bir bilgi sistemi, isteyenin benzer bilgiyi aym ayrnt
diizeyinde vermeye istekli oldugu anlamina gelir.

-Gizlilik ilkesi: Benchmarking icin bilgi degigimi ilgili kisi ve sirketler igin gizlilik
icerir. Taraflarin oluru alinmadan herhangi bir bilgi liglincil taraflara aktariimamahdur.
Ayrica bir girketin bir benchmarking ¢ahigmasina katldig da izni ahnmadan bagkalarma
duyurulmamalidir.

-Kullamm ilkesi: Benchmarking icin isbirligi sonucu elde edilen bilgiler sadece
katilan sirketlerin kendi iglerinde iyilestirme ve ilerleme igin kullamlmahdir. Bir
kathmcimn adi verilerek onunla ilgili veri ya da uygulamalann kullamlmas: ya da
duyurulmasi o katilanin iznini gerektirir.
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-IIk Temas ilkesi: Imkén verdigince kuruluglar arasi ilk kiyas: belirlenmis bir kisi
yapmalidir. Daha sonraki agamalarda ortak kararla temas edecek bagka kigiler tespit
edilebilir.

-Ugiincfi Taraf ilkesi: Uclincit taraflarla ilgili bilgi istenildifinde girket ismi
verilebilir ancak kigisel baglanti istenirse dnceden o kiginin izni alinmalidur.

-Hazirhk Ilkesi: Benchmarking ¢alismasi yapacak olanlar benchmarking slirecinin ve
katilanlarin verimlilik ve etkinliklerine katkida bulunacak ydndeki inanglarimi gdstermek
tizere ilk iligkiden dnce uygun hazirhiklar yapacaklardir.

Benchmarking’in gergeklestirilebilmesi i¢in mutlak anlamda bulunmas: gereken ilkeler
soyle ifade edilir:

-Kargihkh Yarar: Kullamcilar karsihiklh olarak birbirlerinden yararlanmalidirlar.
Kazanan sadece bir taraf olmamalidir.

-Benzerlik: Uygulamamn bagarisi igin elde edilen iglevsel siiregler arasinda benzerlik
ve karsilagtinlabilir nitelikler var olmalidur.

-Olgiim: Benchmarking bir Slgme ydntemidir. Amag, belirlenen alanlarda yiiksek
performansa nasil ulasildifinin Ggrenilmesidir. Bu nedenle oSlgiimler sistematik ve
uygulanabilir olmali ve yeterli Srneklemelere dayandirilmalidir.

-Dofruluk: Kullarulan verilerin nesnellifi ve givenilirlifi olmalidir. Tahmini ve dzel
degerlendirmelerin kullanilmasindan kagimilmalidar.

-Uygunluk: Benchmarking yonetiminin yatirim sitiline uygun olmahdar.

15. Benchmarking’in Kritik Bagar: Faktorleri

Benchmarking, Toplam Kalite Yonetiminde oldufu gibi {ist yOnetimin istek ve
kararhlifim mutlak bigcimde gerektiren bir siiregtir. Degigsim ihtiyaci, kurulugun iist
yonetimi tarafindan hissedilmeli veya degigim istefi olusturulmalidir. Bu dogrultuda,
kiyaslama ig¢in konu belirlenir, gerekli hazirhklar yaplarak, kaynak ayriir ve siireg
baglatilir,
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Organizasyon ve tiim ¢aligmalarinda, siirecine ayak uydurmalan, baglanmnn fikirlerini
Ogrenme ve uyarlamaya niyetli olmalan gerekmektedir. Bu ise, kigi ve kuruluglarin, difer
baza kuruluslarin herhangi bir konuda daha iyi olabilecegini kabullenme ve bu bilgiye
erigmek i¢in gaba sarf etine olgunlufuna erismis olmalarim gerektirir. Kiyaslama stirecinin
uygun bir planlama yapilarak ve takim caligmasiyla uygulanmasi ve takim iiyelerinin
taminma ve onurlandirma da, siirecin kritik bagari faktorleri arasindadir.

Sonug olarak, siireg ¢iktilarimn stratejik planlara entegre edilmesi ve eylem planlarma
doniigtiriilmesi de ydnetimin, kiyaslama siireci ile ilgili kararhlik ve katiliminin
gostergesidir.

Kuruluglanin kiyaslama i¢in slireg belirlemeleri olduk¢a Onemli olup, kiyaslama
stirecinin hazirhk agamasimin gereken titizlikle gergeklegtirilmesi gerckmektedir. Aksi
halde; dncelikle, iyilestirme ihtiyaci karsilanmayip, kiyaslama faaliyetlerinden beklenen
fayda elde edilmezse bu sonug kiyaslama siirecinin basarisizlifi yorumlarina yol acabilir.
S6z konusu bagarisiz yaklagimimn kurulusun gelecekteki kiyaslama c¢ahigmalarina da
olumsuz yansimalan olacagy goriilebilmektedir.

Benchmarking uygulamalarinin bagarihi olmasimin temel faktorleri agafidaki gibi
siralanabilir (EFiL, 1999, 5.227-228):

- Sirketteki Gst diizey yoneticilerin benchmarking olayim sahiplenmis olmas1
gerekir. Yani ydnetimin katilim ve destegi tam olmalidir. Ayrica ydnetim benchmarking
uygulamasina imkin veren sistemleri kurmah, gelistirmeli ve mevcut sistemi belirlenen
hedefler dogrultusunda ¢aligtirmalidir.

- En iyi uygulamalarla kiyaslanacak girket i¢indeki proseslerin gok iyi
biliniyor olmasi gerekmektedir.

- Eniyi uygulamalarin siirekli aragtiriimast.
- Bagkalarindan 68renmeye goniilliilik

- 1ki ydnlii bir siireg olarak isletilmesi
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- Kiyaslama dncesinde hazirhik yapilmas:

- Takim ¢aligmasiyla ele alinmasi

- Caligmalarin tanima ve onurlandirma kapsamina alinmasi
- Bilgi paylagimi kurallarina uyum.

- Benchmarking ¢abasimin siirekli olmasi

- Benchmarkingin kurumsallagtirilmasi

- Organizasyonun mevcut anda yapmakta oldugu faaliyetlerde ne Sigiide
yeterli oldugunun bilinmesi gerekmektedir.

- Organizasyonun degisime adapte olmaya istekli olmas1 gerekmektedir.

- Benchmarking hareket halinde hedefe nisan almak demektir. Ciinkii rekabet
ve miisteri istekleri stirekli degigmektedir. Bu nedenle siirekli bir ¢aligma oldugu kabul
edilmelidir. Bir proje bittifinde mevcut durumu korumaktan Gte, iyi bir noktaya getirmek
i¢in iyilegtirme hedefleri esas alinarak ¢aligma siirdiiriilmelidir.

- Benchmarking planlama siirecinin bir pargasi haline getirilmelidir.
- Kararlagtirilan yeni felsefeye uyum saglanmalidrr.

- Yetkiler isi yapanlara devredilmelidir. Yalin organizasyon i¢inde, problem
¢bzen ve yaptiklar igi sahiplenen kigiler tam yetki ile donatilmalidur.,

- Isletmedeki insan potansiyelinden tam olarak yararlanabilmek icin
benchmarking stirecine her kademede is gorenlerin tam katilinu mutlaka saglanmahdir.

- Her bir siireci gézden gegirmek i¢in bir takim olugturulmalidir. Takimlarda
islerinde bilgili ve uzman bireyler kullamilmah ve miimkiin olan en az sayida birey takima
dahil edilmelidir. Benchmarking siirecinde olugturulan takimlarin az sayida bireyle
olusturulmas: karar verme ve uygulama agisindan bir hayli Snemlidir.
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- Butiinil igerisinde en iyi olanlar tespit edilmeli ve en iyi olan girketin bagarih
uygulamalan belirlenmeli ve kullamimalidar.

- Benchmarking siirecinde defisim mithendisliginin ve degisim planlamasinin
Onemli oldugu unutulmamahdr.

- Benchmarking slireci sfirekli izlenmeli ve zaman igerisindeki degigiklikler
revize edilerek giincellestirilmelidir.

- Bagarnli benchmarking cabalan belirlenmeli ve diillendirilmelidir.

Yukarida belirtilen hususlann igifinda, kiyaslama sfirecinin 8n kogulu olarak;
kurulusun tiim siireglerini belirlemesi, tamimasi, simflandinlmasi, slirecin bagarisim
gosteren slireg Slglim sistemini belirlemesi, kisaca siireg ydnetimini yerlegtirmig olmasi
gerekmektedir. Spesifik siireglerin se¢imine karar vermeden Once, arzu edilen spesifik
iyilegtiriimelerin tanmm yapmak onemlidir. Organizasyon diizeyinde bunlar, rekabet
stinligh veya kritik basar: faktdrleri, bdliim diizeyinde maliyet veya i¢ ve dig miigteri
memnuniyeti olabilir. Iy mitkkemmelligi yolculugunda, is iyilestirme icin nemli bir arag
olan kiyaslama siirecinin yukarida deginilen 6n gereksinimleri yonetimin kararhilifim ve is
mitkemmelliBi ¢abalarindaki gdriiniir liderligin agik kanmtt olmaktadir.

Kritik bagan faktorlerinin belirlenmesi veya gbzden gegirilmesinden sonra, kritik bagar
faktdrlerinin gergeklesmesi igin mutlaka iyilegtirilmesi gerekli siiregler, kuruluslarin
kiyaslama ¢aligmalarinda dncelik verecegi siiregler olacaktir.

16. Benchmarking’in Toplam Kalite Yonetimi I¢indeki Yeri

Benchmarking son yillarda ABD’de TKY programinda kullamlan &nemli bir arag
haline gelmigtir. Genis bir iyilestirme siirecinin ayrilmaz bir pargasi olan Benchmarking,
TKY metotlari ile streglerini destekleyen ve siirekliligi olan bir yaklagimdir.
Benchmarking projesini stirdiiren sirketlerin %90’inde igler halde bulunan TKY siirecine
sahip olduklari, aragtirmalardan elde edilen nemli bir bulgudur (OZGEN-OLCER, 1998,
5.99):
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Asapdaki gekilde Benchmarking’in Toplam Kalite Yonetimi modeli igindeki siirekli
iyilestirmeye destek veren temel nitelikteki yeri gosterilmektedir. Toplam Kalite Y6netimi,
insanlarin, ortaklarin ve siirekli iyilestirmenin kombinasyonunda olugan dinamik bir
yaklagimdir (DUREN, 2000, 5.283-284).

Sekil-1 Toplam Kalite Yonetimi Modeli ve Kiyaslama

Miugsteri Tatmini

Defjerler, vizyon, misyon, hedefler, temel
siirecler, 8lgii sistemleri, anahtar bagan faktbrleri

.4 A %
~ Personel Stirekli prtakhklar
B iyilegtirme Igbirikleri
g - Sorumlulukian arbinimis - Tedarikgiler
E Calisanlar - f5 ortaklan
"g - Ekip calismas
‘é Siireg Analizi i | Kiyaslama Dedjisim ydnetimi ve
E : 6z degjerlendirme
ity
< Hizlandirimig
iyilestirme
Kaynak: DUREN, 2000, s.283

Toplam Kalite YOnetiminin &nemli bir pargast olarak gorlilen benchmarking

Olgtimleme sistemleri (etkinlikleri)

2

isletmenin ¢ahigmalarinda, miigteri ihtiyaglarmin kargilanmasina y6nelik bir uygulamadir.
Benchmarking uygulamalarinda strdiriilebilir bir kalitenin varh s6z konusudur.
Benchmarking Toplam Kalite Yonetimi i¢inde anahtar gérevi ile iyilestirmelere yardimet
olmakta, siirecin hizli ve etkin bigimde ilerlemesini saglamaktadir (KARALAR-SINMAZ,

1998, 5.67).
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Bagarihi bir benchmarking uygulayicisi olan Texas Instruments (TT) Sirketinin, Toplam
Kalite Yonetimi Stratejisi ve bu stratejide benchmarking’in yeri agafidaki sekilde
goriilmektedir.

Sekil- 2 Toplam Kalite Uygulamalarinda Benchmarking’in yeri

Baglica Hedef Toplam Kaliteden Miisteri Doyumuna
Miisteriye Stirekli Tyilestirme Katiimeihik
Bagar1 Araglan Odakdik
Miisteri Doyumu Daha ileri Ekip Caligmasim
Hedefler Gilglendirme
Alt Hedefler
Toplam Kalite ile Benchmarking Malcom
Entegrasyon Baldridge
Kriterleri
Miusteri [steklerini Kalite Kisi Bagma
Performans Kargilama Egitim Saati
Kriterleri
Kaynak: KAYA, 1997, .61

Benchmarking Xerox’un Toplam Kalite Caligmalarina yon vermigtir. Bugilin Xerox’un
Onctiligini yaptifn ve son derece etkili sonuglar elde ettigi benchmarking ydnetimini,
AT&T, Digital (DEC), Ford Motor, Toyota, Hawlet Packard, Federal Express, Souhwest
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Airlines, Du pont, General Electric, IBM, Alcoa, Motorola, Miliken, NEC gibi birgok
bagarih isletme uygulamigtir (CAPITAL, 1997, 5.49).

Toplam Kalite slirecinin bir pargasi olan benchmarking kavrami 1980’lerin baginda
ortaya ¢iktiysa da igletme bagarnisim gelistirme araci olarak kabul edilmesi 1990’larn
bagina rastlamaktadir, 1985°te Fortuna dergisinin 500 biiylik sirketi arasina hig
benchmarking faaliyeti yokken 1990°da 500 biiyik sirketin yans1 bu tekniBi
kullanmaktayd: (LANDRY, 1993, s.8-9).

17. Benchmarking ve Ofrenme iligkisi

Biiyiikliik ve hiyerarsi, bir organizasyonun 8grenme hizim kontrol altinda tutan bir
faktordiir. Fikirlerin diger firmalardan alinmasi, dgrenmeyi destekler. Kiigiik sirketlerin, iyi
fikirleri digaridan alma konusunda dogal bir egilimleri vardir. Ciinkidi, bu sirketler
genellikle kaynak sikintisi geketler. Bu durum girketleri diger organizasyonlarin iyi
yonlerini aragtirmaya, karsilagtrmaya ve uygulamaya itmektedir.

Harvard Business Scholl aragtrmacilarindan bir gurup, organizasyonlarin nasil
Ofrendifini inceleyen bir ¢aliyma yapmuslardir. Bu galismanin odak noktasi, tiretim igin
Ogrenmedir, ancak biitlin Ofrenen organizasyonlar i¢in ortak ozellikler igermektedi
(CAPITAL, 1997, 5.61).

Bu c¢alijma sonucunda, organizasyonlarin &frenmesi ile ilgili olarak dért farkli yol
tammlanmugtir:

1. Bagkalarindan Gfrenme: Bu strateji, bagkalarinin deneyimlerinin arasgtirmak ve
incelemek yoluyla 6grenmeyi esas alir. Benchmarking bunlardan biridir.

2. Simfilasyon: Bir yenilik s6z konusu olduBunda, sonuglari ne olabilecegini gdsteren
bir model kurmaktir.

3. Pilot uygulama: Bu strateji, yeni {iriinii, hizmeti ya da pilot programi, kontrollii bir
sekilde kiiciik Slgekte isletme esasina dayanur.

4. Deneyerek 8grenme: Gergek uygulamalar yaparak 8grenmedir.
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Konuya bilginin giivenilirlii ve bilgiye ulagmamn maliyeti agisindan baktifimizda
bagkalarindan 8grenmenin getirecegi {i¢ temel faydadan s6z edilebilir:

1. Bu yol kullamldifinda, diger yontemlerdin daha az kaynaga ihtiyag duyulmaktadir.
2. Bu yaklagim G@renme siirecinin daha luzli bir gekilde baglatilmasina olanakli kilar.

3. Organizasyonlarin, mevcut kiiltiir ve yaklagimlarindan farkh olarak diger fikirlerden
ve deneyimlerden yararlanabilmesine saglar. Dolayistyla bu yontemle kazamlan bilgiler,
koklii degigikliklere neden olabilir.

Eger benchmarking’le es zamanh olarak, liderlik geligtirme ve Orenme siireci
baglatlirsa iki slireg birbirini destekleyecek, dgrenme ve etkileri olagan {isti bigimde
artacaktir.

Ogrenme stireci, benchmarking’le benzer bir sekilde tasarlanabilir ve uygulanabilir.
Bazen benchmarking’in amaci, arzu edilen gekilde gergeklesmeyen bir siirecin bire bir
kargilastirma yoluyla diizeltilmesidir. Fakat, genellikle benchmarking, merak, girisim ve
Ogrenme ile karakterize edilen yeni bir kiiltiirel anlayiga isaret eder (CAPITAL, 1997,
5.63).



IKiNCi BOLUM

2. BENCHMARKING’IN TURLERI, UYGULAMA SURECI

20. Benchmarking’in Smiflandirilmas:

Kurulug i¢i (internal) ve kurulus disi (external) uygulamalardan hareketle iki farkli
benchmarking tiirli vardir. Ancak bakig agilarina ve benchmarking konusunda ¢aligma
yapan yazarlara gore farkh gruplandirmalar da mevcuttur.

Benchmarking tiirleri simflandirilirken iki hareket noktas: dikkate alinmah ve buna
gore iki farkh simflandirma izlenmelidir. Bunlardan ilki yonetsel ara¢ kullanirken
sectiimiz ortaklarn kimler oldugu, ikincisi ise odaklandifimiz noktamn ne oldugudur
(SURAL,1999, 5.49).

200. Kargilagtirma Yapilan Organizasyona Gire Benchmarking

2000. Kuruluy i¢i (Internal) Benchmarking

Ortakhga dayah benchmarking yonteminin igletme igi departmanlara uygulamgidir,
Daha ziyade bilyiik isletmelerde, igletme igerisindeki en iyi uygulamalarin belirlenmesi ve
buna iligkin bilgilerin igletmenin diger birimlerine dagitilmas: siirecidir.

Amac1 bir organizasyonun i¢ performans standartlarinin saplanmasidir. Bu ySntemle
maliyet unsurlan ve katki defier yaratmayan siirecleri teshis etmek miimkiindiir. Internal
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Benchmarking, performansi optimize etmek igin benzer ig birimleri ve igletmelerin
fonksiyonlar1 veya gubeleri aras1 yapilan dahili kargilagtrmadir (ZAIRT, 1992, 5.181).

Benchmarking uygulamalarimin bagaris: i¢in ilk adimin, kurulug igi kargilagtirma
oldugu diigiiniilir. Bu alandaki ¢ahgmalari, igletme igindeki departmanlar arasi bilginin
paylagimi olarakta yorumlayabiliriz. Ginlim{iz girketlerinin kendi dagitim kanallarim
kullanarak mfigteriyle bire bir iligki igine girmek istemesi ve bu anlamda yapilan
orgiitlenme modelleri kurulug i¢i benchmarking uygulamalarinin énemini fazlasiyla
artirmigtr. Bu ugurda siirdiirfilebilir bir kalite anlayigmin, organizasyonun biitiin
birimlerinde veya subelerinde uygulanabilirligi standardi olugmaktadir. Omegin; birgok
lilkede gubesi olan bir uluslararas: igletme, bu gubelerinin faaliyetlerini benchmarking
yapmak suretiyle belirleyip, misterilerince algilanan kaliteye en kisa siirede ulagabilir. Ya
da gida ile ilgili igletmeler zincirine sahip olan bir Alman firmasi, maliyet azaltma yollarini
bulmak igin kurulug i¢i benchmarking’i kullanabilir.

Kazandirdid1 avantajlar g6yle siralanabilir (BEDUK, 2002, s.30):
- Isletme i¢i bilgi paylagimi saglanacaktir.
- Kendi yapisin1 ve siireglerini daha iyi tantyacaktir.

- Birgok organizasyon en iyi uygulamalan saptayarak ve bunlar diger
boliimlerine transfer ederek kazang elde eder. Ig bilgi di kiyaslama ortaklariyla
yapilacak inceleme ve Slglim igin bir temel olugturacaktir.

- Diger benchmarking tiirlerine gbre verilerin toplanilmasi ¢ok daha basittir.
Istenilen verilere kisa siirede ve istenilen detayda ulagmak miimkiindir.

Dezavantaji ise, ige démilkk bir goriinthyl tegvik etmesidir. I¢ rakiplerin iizerine
yogunlagarak rakip firmalarm énemsenmemesi daha kolay olacaktir. Diger bir ifade ile
dgrenmeye ve performans iyilestirmeye imkan verecek uygulamalar smirhdir (BEDUK,
2002, s.30).
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2001. Kurulug Dig: (External) Benchmarking

Kurulug di;1 benchmarking, kendi iginde tiirlere ayrilir:
20010. Rekabetci Benchmarking

Rakiplerle yapilan kiyaslama tirtidiir. Bu tiir kargilaghrmada potansiyel uygulama
alanlar1, kaynak yOnetimi ve denetimi, insan kaynaklan ybnetimi, ticret ve prim sistemleri,
satin alma gibi farkliliklar gdzlemlenir. Rekabet¢i kiyaslamamin amac; {irlin veya hizmet
stireclerinde aym pazarlarda rekabet eden firmalari(Coca Cola ve Pepsi gibi) kiyaslamaktr,
En Onemli dezavantaji ise bilgilerin dogru olarak temininin olduk¢a giic olmasidir
(KALDER, 1997, 5.16).

Rekabetgi benchmarking, benchmarking cesitleri arasinda gergeklestirilmesi en zor
olamdir. Ciinkd, rakip isletmeler genelde 6rnek edinme projesini yliriiten takima yardimci
olma isteginde degildir. Omnek edinme stirecinin neredeyse en zaman alic1 b8limil olan
veri toplama igi, eger hedef igletme bir rakip ise, ok daha zor olacaktir (BEDUK,2002,
s.30).

20011.Fonksiyonel Benchmarking

Sektdr dist benchmarking olarak ta telaffuz edilen bu benchmarking tiirinde benzer
siiteglere sahip olan isletmeler, kendi faaliyet alaninda daha basanh sonuglar elde
edebilmek igin, diger igletmenin {istlin oldugu ydnleri belirleyerek sistemini bu noktada
revize eder. Omegin bir hastana isletmesi, otelcilik baglaminda stirdiirdiigti hizmetlerinin
miisteri beklentilerine daha iyi cevap verebilmesi i¢in bir otel igletmesinde yiiriitiilen
hizmetleri kiyaslama yoluna gidebilir.

Bu benchmarking tiirlinde bagka firmalarin islemleri, fonksiyonlan ve siirecleri analiz
edilerek tespit edilen en iyi uygulamalar organizasyona uyarlanmaya ¢ahisihir,

Ayni pazarda rekabet etmeyen ama aym {irlin veya hizmetleri iireten, aym sektorde
bulunan diger isletmelerle de fonksiyonel kiyaslama yapilabilir. Ornegin; Telekom,
Avusturya British Telekom’un &deme siireci ile kendi 8deme siirecini kiyaslayabilir
(BEDUK 2002, 5.32).
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Fonksiyonel kiyaslamamin en biiylik avantaji, bilgilerin dogrudan rakiplere
gitmemesinden dolay1 kazanan ortad: tayin etmek daha kolaydir. Dezavantajlan ise maliyet
yam sira sektdriin en iyi girketleri kiyaslama ziyaretlerinden bunalmaya baglamalan ve
hatta bunun i¢in bir icret talep etmesidir. Amag; ideal olam bulmaya ¢aligmaktir.

20012. Jenerik Benchmarking
Endiistri ya da pazan dikkate almaksizin, en iyi olanla yapilan kiyaslama tiirtidir.

Sektor digindaki isletmelerle yapilan benchmarking tiirtidiir. Bilinen bir dmegi Xerox
firmasmn, postayla katalog dagitan L.L. Bean firmasi ile dagitim ve depolama alanlarinda
yaptifa caligmalardir. Bu tliir benchmarking’in avantaji yenilik¢i yaklagimlara sahip
olunabilmesi ve diger sektdrdeki kuruluglarla bilgi paylasimnin kolay olmasidir. Ancak,
kaynak bulma zorlugu yaninda uyarlama zorlugu da s6z konusudur.

201. Odaklanan Noktaya Gdre Benchmarking

2010. Uriine Odakh(Performans) Benchmarking

Uriin odakh Benchmarking, bagka bir treticinin trlinfinli pargalara ayirmay1 veya
dikkatlice incelemeyi igeren eski bir uygulamadir. Urlinii kiyaslanan diger firetici,
dogrudan bir rakip, kardes bir isletme ya da aym miigteriyi tatmin etmeye yonelik olarak
benzer teknolojiyi kullanan rakipler digindaki bir Gretici isletme de olabilir (MILLER ve
Digerleri, 1992, s.22).

Performans digiitlerinin kiyaslamasidir. Sporla ilgili bir drnekle agiklamaya ¢aligirsak
engelli atlamada performans kiyaslamasi, amacimizin ne kadarlik bir yiikseklige ulagmak
oldugunu sByler. Fakat bu yiikseklife nasil ulagacagimiz konusunda bilgi vermez.

2011. Siirece Odakh Benchmarking

Performans dl¢tilerinin Stesinde, stireclerin sadece ne kadar iyi yaptiklan degil, nasil
bu kadar iyi yaptiklarim da kargilagtirmaktadur. Siirece bagh olarak yapilan Benchmarking
uygulamalarinda temel amag¢ mitkemmelligi tespit edilmis olan isletmenin bulundugu
noktaya nasil geldigi belirlenip, kendi disiplininde uygulanmas: suretiyle bagarinin ve
performansmn arttinlmaya galigiimasidir.
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Farkhi kaynaklarda “fonksiyonel” ya da islevsel benchmarking olarak ta gegmektedir.
Siklikla kullanilan diger kavram ise “generic™ tir.

Dogru stiregler dogru g¢iktilar {iretir. Rekabet edebilmek igin {irlin veya hizmet
Ozelliklerinin miikemmeliyetinin yanminda, hizmetin veya {irliniin olugumundaki siiregler de
Onemlidir. Bitmig {irlin veya hizmetin Stesine uzanarak ve sliregler {izerinde yogunlagarak,
diier isletmelerin sadece ne Urettigini degil aym: zamanda nasil tasarladifimi, nasil
tirettigini ve pazarladifini inceleyerek 6nemli veriler elde edilir ( COLAK, 1996, s.13-14).

Sekil-3 Siire¢ Odakh Benchmarking

Benchmarking

Ortag Biiyiik oranda maliyeti
- disiirmek

Benchmarking ——»| Stire¢ uygulamalarmin =~

daha iyi anlagiimasi

Ustiin performans

Kaynak: COLAK,1996, s5.118
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2012. Stratejik Benchmarking

Stratejik kararlarin ve efimlerin kargilagtinilmasidir.  Stratejik Benchmarking bagarih
bir strateji geligtirebilmek icin farkli olan isletme stratejilerinin kargilagtirilmasint esas alir
(SHETTY, 1993, s.40). Bu tiir benchmarking’de ulagilmak istenen amag bagarih olarak
kabul edilen igletmelerin ardinda yatan stratejiyi ortaya gikarmaktir. Ozellikle orta ve uzun
donemli faaliyetlerin bagarilmasinda stratejik benchmarking’in temel kararlara etkisi ¢ok
Onemlidir.

Stratejik benchmarking, kiyaslama verilerinin girket alimlari, yeni pazarlara girme, yeni
Grliin gelistirme ve teknoloji se¢imi gibi stratejik kararlara etki eden benchmarking
teknigidir (KALDER, 1997, 5.16).

Benchmarking ile ilgili olarak buraya kadar verilen bilgiler su soruyu akla getirebilir.
Rekabetcilie dayanan pazarda zaten yiiksek performansa sahip ve lider konumunda olan
sirketler digerleri ile bir igbirlifiine neden girsin.

Ozellikle aym endiistri dalinda ve birbirine dogrudan rakip firmalar, benchmarking
catisinda bir igbirlifine yanagmayabilirler. Ancak bdyle bir egilim, kisa vadeli ¢ikarlarin
uzun donemli olanlara, feda edilmesi anlamina gelecektir. Bu durumun farkinda olan
igletme yoneticileri i¢in bu tiir igbirlii kararin1 almak zor olmayacakfr.

Diger taraftan lider girketin, digerlerinden &grenecegi bir takim konular olacaktir.
Ciinkii lider olmak tiim fonksiyonlar ile milkkemmellik tagimak anlamina gelmeyebilir. Tek
bir fonksiyonda ¢ok iyi durumda olmak bile bir firmayr pazarn lideri yapabilecektir.
Aynca lider olarak goriilmek ve kiyaslama partneri olarak segilmekte bir rekabet glidiisii
yaratabilir. Firmalar aras: igbirligi ve bilgi paylasim: ile kaynaklarin ayn ayn kullanim,
yerini birlikte kullanima birakacag i¢in verimlilik artigina da katkisi olacagim unutmamak
gerekir. Deneyimler ve bilgi birikimi de bir kaynaktir. Bunlan birlegtirerek ve paylagtirarak
kullanmak firmalar bazinda bir verimlilik artis1 doguracagh gibi tilke ekonomisi bazindaki
artig da katlanarak biiyiliyecektir (BEDUK, 2002, 5.27).
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21. Benchmarking Siireci

Benchmarking caligmasi yapmak isteyen bir organizasyonun Oncelikle miigterilerini
tanimlamasi, migteri faktorleri olan kritik basan fakt6rlerini tammlamasi1 gerekir.
Kurulugun temel organizasyon hedefleri ve bunlan destekleyen is siiregleri belirlenmis ve
sintflandinimig olmahdir. Bu siireglerde girket hedeflerini ve is sonuglann etkileme
derecesine gbre dnceliklendirme yapilir ve kiyaslama konusu belirlenir (KALDER, 1997,
s.21).

Benchmarking uygulamalarmda belirlenen amaglara ulagmak, organizasyonlarn ig
stireglerini gelistirmek olan ayn projelerin yonetilmesiyle olur. Bir benchmarking galigmasi
asafidaki faaliyetlerin yapilmasim gerektirir (EKEL, 1999, s.51):

- Kendi siirecimizi anlamak
- Kiyaslama eglerini tespit etme
- Kiyaslama eglerinin slirecleri tizerinde galigmak

- Kendi siireglerimizin ve kiyaslama eslerinin siireglerinin arasindaki
farkliliklar incelemek

- Kiyaslama eglerinden Sg8renilenleri temel alan gelismeleri uygulamak.

Benchmarking, su andaki igletme uygulamalarim, en bagarili igletmeler tarafindan
kullamlan uygulamalar ile kargilagtinr. Denenmis ve dogrulugu ispat edilmis fikirlerin,
ilgili igletmenin geligmesi, ilerlemesi ve yenilenmesi icin uygulanmasina yardimer olur.
Bagka bir deyisle, benchmarking cari galigma pratiklerini degerlendirmek ve igleri daha iyi,
daha ucuz ve daha ¢abuk yapabilmek i¢in kullanilan y6netim aracidur.

Benchmarking ¢aliymasini olugturan basamaklan tanimlayan birgok model vardir. Bu
modeller genel yaklasimlar: ile aym olmakla beraber basamaklandirma sayilarina gore
¢esitlendirilmektedir. Bu bolimde uygulama asamalan birbirinden farkhi olan
benchmarking siireclerini analiz etmenin yaninda on bir adimhk benchmarking stirecini de

ortaya koyacagiz.
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Michael J. Spendolini benchmarking slirecini bes agamali olarak ele almigtir
(SPENDOLINI, 2001, 5.68).

1. Neyin benchmarking’e konu olacagim belirleme.
2. Benchmarking ekibini olugturma.

3. Benchmarking ortaklarim belirleme.

4. Benchmarking bilgilerini toplama ve analiz yapma.
5. Harekete gegme.

Shetty ise benchmarking slirecini asafidaki sekildeki gibi gdstermistiSHETTY,
1993, 5.26).

Tablo:2 Shetty’e Gére Benchmarking Siireci

Kargilagtinlacak Fonksiyonlar: Tanima

K
Ustiln Uygulayicilan Seg (Rekabetgi ya da rekabetci olmayan)

i

Veri Topla ve Performansta, siireglerde ve uygulamalardaki farklar: belirlemek i¢in
g analiz yap

3
» Smifinda en iyi olam gegmek i¢in performans amaglan olugtur

A 4
Farklat1 ortadan kaldiracak planlan uygula ve sonuglar: degerlendir

Kaynak: SHETTY, 1993, 5.26
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Xerox’un benchmarking siireci basamaklar agafidaki gibidir (COLAK, 1996).

Tablo :3 Xerox’a gire Benchmarking siireci

Planlama 1. Benchmarking’e konu olacak stirecin belirlenmesi

2. Benchmarking ortaginin se¢imi

3a. Veri Toplama Ydnteminin segimi

3b. Veri Toplanmasi

Analiz 4. Aradaki farkin belirlenmesi

5. Incelenen  konunun  gelecekteki  performansinin
belirlenmesi

Biitlinlesme 6. Sonuglarn iligkilendirilmesi ve analiz

7. Islevsel hedeflerin saptanmasi

Uygulama 8. Uygulama planinin degistirilmemesi

Olgunluk 9. Planin uygulanmasi ve sonuclarin degerlendirilmesi

10. Benchmarking sfirecinin yeniden ayarlanmasi

Kaynak: COLAK, 1996, 5.117

Asafidaki tabloda ise APQC (American Productivity and Quality Centre) ile
Benchmarking siirecini galigan bir firmanin benchmarking siirecine iligkin kanaatleri
yansitilmstir (ZAIRI, 1992, 5.182).
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Tablo 4:Benchmarking Modelleri.

APQC Quality AT &T, ASTD CAMP
Progress Dergisi 10/62 | Ulusal Raporu, 7/92 | Benchmarking, APQC
s.82 Quality Press, 1989
PLANLAMA thtiyag Tespit 1.Proje kavrami 1.Nelerin
Ekibi 2. Planlama kargilagtirilacagini
1.Miigterilerin 3.0n hazirhk igin | belirle
Belirlenmesi veri topla 2 Karstlagtirmali
2.Ihtiyaglarin 4.Sektordeki  en | sirketleri belirle
belirlenmesi fyiyi seg
UYGULAMA 3. Veri Toplama 5. Sektordeki en 3.Veri toplama
iyiye ait veriyi topla |yOntemini belirle ve
veri topla
DEGERLENDIRME| 4Bulgulan analiz]  6.Degerlendirme 4 Mevcut
et yap performans boslugunu
5.1letigim sagla 7.Uygulamayi belirle
6.Strateji belirle | planla 5.Gelecekteki
performans
hedeflerini sapta
6.Benchmark
bulgularim1  ilet ve
anlagma sagla
GELISTIRICI 7.Problem ¢bz 8.Uygula 7.Fonksiyonel
FAALIYETLER 8.Gelismeyi izle,| 9.Tekrar gozden | hedefler sapta.
verileri giincellestir gegir 8 Faaliyet  plam
9.Hedefe ulagildi gelistir.
mu? Prosesi tekrarla 9.Spesifik
faaliyetleri yiirlit ve
gelismeyi izle

10.Tekrar gbdzden
gegir.

Kaynak: ZAIRI,1992, 5.183
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Benchmarking sfirecinin birinci agamasinda planlama yapilmaktadir. Siirecin segimi,
takimin kurulmasi, dokiimantasyonun tamamlanmasi, mevcut kurulusun nerede oldugu
gibi konularin tespitinden sonra aragtrma ve diger ifadelendirme ile benchmarking
ekibinin olusturulmas: ve ortaklarin se¢imi agamasina gegilir. Bu agamada gesitli kriterler
dairesinde en uygun kurulug se¢imi yapilmaya cahgilirken aym zamanda ekibinde
olugturulmas: tamamlamir. Daha sonraki agama gbzlem asamasidir ki burada usta igletme
ile ¢irak isletme arasinda performans etkinlikleri degerlendirilir. Dordiinci agama
uygulamalara baglamlmas: ve raporun hazirlanmasi agamasidir. Bilgilerin simirlandirmasi,
siralanmasi, kalite kontrollerin yapilmasi, performans bogluklarimin vb. belirlenme
agamasidir BUYUKOZKAN, 1997, s.60).

- Benchmarking’in Planlama Asamasi

Benchmarking’in hazirhik agamasinda igletmenin i¢ sfiregleri ile ilgili uygulamalar
tespit edilir ve incelenir. Bu agamada igsel veriler toplamr, isletmenin siiregleri, Girlin ve
hizmetleri incelenir kritik ig stiregleri ve basar1 faktSrleri tespit edilir. Bdylece isletmenin
gelismesi icin tizerinde galisilmas: gerekli konular belirlenmis olur (ERTURK, 1998,
5.255).

Planlama asamasinda igletme, neyi, kiminle benchmarking yapacagina karar verecektir.
Benchmarking islemiyle ilgili bir planlama c¢alismasi yapilir. Ekip, siire , biitge ve
yonetimin kararhlifn gibi konularda bir mutabakat metni hazirlanir.

Planlama agamasinda; kiyaslanacak olan faktdrler, bunlara ulagsmada kullamlacak bilgi
ve veri toplama ydntemleri, benchmarking’in hangi firmayla yapilacak olmas: gibi
sorularin cevaplan agik ve net bir sekilde ortaya konmalidur.

- Benchmarking Ekibinin Olugturulmasi ve Ortaklarin Se¢imi Asamasi

Yontem c¢afin gereklerine uygun olarak hazirlanmig bile olsa ydntemi hayata gegirecek
ekibin olmamasi1 veya mesleki liyakat Slgiilerinin aranmamas: uygulamay1 ve bagariyr
direk etkileyecektir.

Benchmarking c¢aligmasinin bagaris1 biiylik Slgiide ekip caligmasmin etkinligine
baghdir. Ekipteki kisilerin nitelifi projenin 6nemini yansitmaktadir. Benchmarking kigiler
tarafindan da yapilabilse de is yilkiiniin fazlahd, Gyelerin deneyimleri, farkli yaklagimlari,



32

6zel yetenekleri vb. nedenler yaminda benchmarking miigterilerinin bu sfirece katilmas:
geregi ekip ¢aliymasinin Snemini ortaya koyar (YILDIZ-ANDIC, 1997, 5.256).

Grup tiyeleri iginde; hiyerargik bir diizenlemeden ziyade, takim ruhunu ortaya
koyabilecek yapimin olugturulmasi verimi arttiracaktir. Takim lideri, takim diyeleri ile
benchmarking stirecine destek veren difer birim elemanlan arasinda kdprii gorevi
gbérmelidir. Siire¢ uzmanlan ile kiyaslanacak siireglerde derinlemesine bilgi saglanarak
ekibin ¢aligyma zeminini olugturulmahdar.

Bir benchmarking ¢ahgmasinda ¢ cesit ekip kurulmalidir
(www.benchmarkingplus.com.au). Bunlar:

- Lider Ekip
- Hazrhik Ekibi

- Ziyaret Ekibi

Benchmarking grup #yelerinin tespiti yapildiktan sonra ekibin egitimi sz konusu
olacaktir. Bu egitim ile grup tyeleri benchmarking’in gergeklestirilebilmesindeki temel
gereklerin farkina varmalarimn yam sira, veri toplamadan analiz ve senteze varmncaya
kadar ki evreleri 6grenecekler, benchmarking etiginin farkina varacaklardir.

Benchmarking’in istenilen neticeleri verebilmesi icin egitim ¢ok Onemli olan
adimlardan biridir. Uygulamada egitim iki ya da ii¢ giinlik bir siireyi kapsamaktadir. En
iyi kurslar benchmarking ile stratejik planlama arasmndaki iligkiyi kuran ve
benchmarking’in kalite gelistirme programlarina katkistm ortaya ¢ikaranlardir
(RANSLEY, 1933, 5.33). '

Bir sonraki adim “benchmarking ortaginin” segilmesidir. Kuruluglar performanslarim
iyilegtirmek igin uygulamalarmi en basarili, en iyi uygulamalarla kiyaslamaktadirlar,
Bunun i¢in en basanh uygulamalarin aragtirilmast ve kiyaslama kaynaklarimin tespit
edilmesi gerekir. Ancak kiyaslamak igin her konuda en iyi kurulugu bulmak zordur. Belki
de higbir kurulug her alanda en iyi wuygulamalara sahip degildir
(www.benchnet.com.september.2000).
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Yikkseck performans sergileyen ve daha yaygin kullammm ile sinifinda en iyi olan
firmalari dort yoldan segmek olasidir (KELES, 1997, s.54-55). Bunlar:

Dogrudan Rakipler

Aym sektdr kolunda benzer mal veya hizmetleri iireten girketlerdir.
Ornegin; Renault kendisini Tofas, Ford, Toyota gibi rakiplerle kiyaslayabilir.
Paralel Rakipler

Bu tiir rakipler, aym sektdrde faaliyet gosterdifi halde birbirleriyle rekabet
etmeyen kuruluglardir. Ornegin, farkli bolgelere satig yapan dagitim sirketleri
gibi.
Goziikmeyen Rakipler

Henfiz rekabet etme glicine kavusmamug fakat gelecekte bir tehdit
olugturabilecegi muhtemel olan firmalardir. Buna en giizel drnek, Amerikan
otomobil tireticileridir. Bir zamanlar diinya pazarinda Snemli bir paya sahip
olan grup, Avrupah ve dzellikle Japon otomobil iireticilerinin pazarin biiylik bir
bolimiinii ellerine gegirdiklerini fark edememiglerdir.
Endiistri Disindan Firmalar

Aym sektdr kolunda faaliyet gbstermeyen firmalarin birbirlerine karsi
yaptiklan kiyaslama, en yaratici kiyaslama seklidir. Ornegin; Xerox, tamamen
farkhi bir faaliyet konusu olan L.L. Bean girketi ile kendini kiyaslayarak, aym
endistri kolundaki rakiplerine oranla ¢ok daha fazla seyler grenmigtir.

- Gozlem (Veri Toplama ve Verilerin Analizi) Asamas:

Benchmarking’in  baglatilabilmesi, bilginin nasil  toplamlacafi  sorusunun
cevaplanmasiyla miimkiin olacaktir. Bilgi kaynaf: olarak galisanlardan, miigterilerden,
yoneticilerden, mesleki kuruluglardan, cesitli yayinlardan, yilliklardan ve kongrelerden
yararlamlabilir.

Veri toplama ve verilerin analizi ile benchmarking ortag, anlagmal oldugu igletmenin
ne kadar iyi oldugu, ni¢in daha iyi oldugu, onlardan ne dgrenilebilecegi ve Ggrenilenlerin
nas1l uygulanabilecegi gibi sorulara cevap bulmay: amaglar.



34

En yaygin veri toplama ydntemleri su sekilde siralayabiliriz (KALDER, 1997, 5.30):
- Yazigma / Anket
- Telefon gdriigmesi
- Yerinde ziyaret

- Uygulamalara Baglanilmasi ve Raporun Hazirlanmasi Asamas:
Benchmarking silirecinin tamamlanmas: ve bulgularin sekillenmesinden sonra
uygulamalar baglatilir ve raporlar hazirlanir,

22. On Bir Ayamahk Benchmarking Siireci
- Hangi siireglerin knyaslanacagimin belirlenmesi

Bir kiyaslama caligmasimn bagansim engelleyecek en keskin yol, bir defada biitlin
siregleri kiyaslamaya kalkigmaktir, Bu durumda Orgiitin kiyaslama yapilacak
fonksiyonlan bir nem siralamasini koymas: gerekmektir. Kiyaslamanin ilk olarak hangi
stireglerde baglatilmas: gerektigi ile ilgili bir kural olmasa da, dnceliklerin belirlenmesi igin
kullanabilecek dort kriterden s6z edilebilir (KAYA, 1997, 5.67-70):

- Bir {irlinlin maliyeti i¢inde en yiiksek paya sahip olan fonksiyonlarm
hangileri oldugunu saptamak bir baslangig olabilir. Potansiyel maliyet tasarrufunu
maksimuma ¢ikaracak alanlarda kiyaslama dncelik tagir.

- Pazarda rakipler arasinda farklilagmada en biiyiik rolii oynayan fonksiyonlar
belirlenmelidir. Bazi fonksiyonlar, maliyet igindeki paylan kiiglik olmasina kargihk
miisteri kazanma yanginin belirleyici unsurlandir. Rekldm, AR — GE, satiglar ve tiretim
gibi 6zel boltmler {stlendikleri fonksiyonlan ile toplam maliyet i¢indeki paylan disinda
rekabet agisindan da Snemlidirler.

- Saglanacak iyilestirmesinin derecesi agisindan hangi fonksiyonlarin daha
kapasiteli oldugu saptanmalidir. izlenen politikalar, yasal diizenlemeler, drgiitsel yap: veya
baska faktSrler nedeniyle bazi fonksiyonlardan, iyilestirme vakalarinda daha kolay sonug
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- lyilegtirmeye en fazla gereksinimi olan fonksiyonlarm hangileri oldugunu
belitlemek bagka bir yaklagimdir. Orgiit ySnetiminin deneyimi ve izlemeleri bu tiir
fonksiyonlar: kolaylikla ortaya gikaracaktir.

Bu do6rt kriterden higbiri tek bagma mutlak olarak dikkate alinmamalidir. Her
fonksiyon, her bir kritere gore degerlendirildikten sonra en ¢ok pozitif cevabi almg olan
fonksiyonlar dncelikli olarak kryaslanabilir.

Benchmarking konusu belirlenirken Onemli bir noktada, degistiriimek istenmeyen
slirecin asla benchmark edilmemesidir. Benchmarking salt merakimz: tatmin etmek igin
kullanilacak bir yontem degildir (ALTUN, 1998, s.9).

- Benchmarking Ekibinin Olugturulmasi

Benchmarking c¢ahgmam yirlitecek grubun olusturulmas: Snemli bir konudur.
Kiyaslama yapmaya karar veren isletme aym zamanda radikal bir defisime de
gereksinimin oldugunu kabul etmis demektir. Bu gelisimi gergeklestirmede tam bir bagan
saglamak icin dncelikle kiyaslama grubunun yaptif: isi benimsemesi gerekir. Grup Gyesi
olabilmek i¢in 6ncelikle degisme agik ve yaratici bir kigilik sahibi olmak gerekmektedir.
Grup fiyeleri i¢inde siireg uzmanlari, kiyaslama uzmanlan, yardimcilar ve dogal olarak bir
lider yer alacaktir. Stire¢ uzmanlar1 hem kiyaslanacak siireglerde deneyimi olacaklardir. Bu
noktada grup iiyesi olarak drglit disindan bir uzman, i¢eriden birine tercih edilebilir.

Benchmarking uzmanlari, kiyaslama siirecini iyi bilen objektif kisilerdir. Operasyonlart
ayrntih olarak bilinmeyebilir. Ayrica bilmeleri de gerekmez. Konuya yeni diiglinceler ve
bakis agilar getirmeleri daha dnemlidir. Grup lideri ise her geyden dnce iyilestirmeler i¢in
hedeflere sahip bir kisi olmalidur.

Benchmarking grubu fiyeleri belirlendikten sonra bu grubun egitilmesi gerekir. Bu
egitim ile grup tiyeleri, bilingli bir veri aragtirmasinin nasil yapilacafim, verilerin nasil
toplamip analiz edilecegini 6grenirler. Kendilerine kiyaslamanin yasal ve etik yonii ile ilgili
bilgiler de verilecektir.
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- Siire¢ Akag Semalarmin Cikarilmas

Bir orgiit kiyaslama ¢abasina kendi siireglerini iyi taniyarak baglamalidir.Stiregleri
analiz etmesinin birinci adim da akig gemalarimi ¢ikarmaktir. Bayle bir ¢aligma ile igletme,
kendi igsel siireclerini analiz ederken bir takim iyilegtirmeler gergeklesebilece@inden ayrica
digsal bir kiyaslamaya gerek kalmayabilir. Diger taraftan kendi operasyonlarim iyi 6grenen
kiyaslama grup fiyeleri, partnerleri ile galigma agamasinda hata yapma olasihf da azalmig
olacaklardur.

Kritik siireg akiy semalanmin ¢ikarlmasinda ig sisteminin yedi kavrami dikkate
alinmahdir. Bunlar; gorev, girdi, ¢ikti, calisma kosullari, insan, liretim araci (makine) ve ig
akipidir. Stireg, bu yedi kavramin dikkate alinarak analiz edilmesiyle tanimlanirsa
partnerler ile karsihkli ¢aligma sirasinda unutuldugu igin &frenilememis seyler nedeniyle
geriye donerek yeniden bilgi toplaminn Sniine gegilebilecektir.

- Performans Kriterlerinin Ve Ol¢me Birimlerinin Belirlenmesi

Performans degiskenleri (kriterleri), Orgiitsel performans: etkileyen nitel ve nicel
faktdrlerdir. Olgme birimleri (metrikler) ise bir siirecin boliimlerini ve genel performansim
nicel olarak degistirilen bir dizi etkenlik (efficiency) ve etkililik (effectiecness) Slgiitleridir.
Avrupa Kalite Odiilintin (EQA) dikkate aldign kriterler ve metriklerden bazilan konuya
daha fazla agiklilik getirebilir (KAYA, 1997, 5.70).

Tablo 5: EQA Kriterlerine érnekler

EQA Kriterleri | Anahtar Kelime | Ol¢me birimi

Miisteri doyumu | Uriin kalitesi %Hatah ¢ikt1

Miigteri doyumu | Hizmet kalitesi Miisteri gikdyeti sayis1
Kaynaklar Kullamm Verimlilik

Stiregler Kapasite Cikt: adedi/vardiya

Insan kaynaklan | Egitim Kisi bagina egitim saati/y1l
Politika ve strateji | Ac¢iklhik Anlagilabilir

Kaynak: KAYA, 1997, 5.71
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Daha bagka 6lgme kriterlerine 6rnek olarak sunlari verebiliriz:

- Uriin/hizmetin kalitesi
- Fiyat
- Maliyet
- Pazara yeni {iriin sunma siiresi
- Siparis teslim siiresi
- Iggticti verimliligi v.b.

- Kiyaslama Partnerinin Belirlenmesi

Bir kiyaslama projesinin temel amaci, yliksek performansa sahip drgiitleri belirleyerek
onlara nasil yetisileceginin ya da gegileceginin yollarin aragtirmaktadir. Bu tiir drgiitlerin
seciminde bilgi paylasim konusuna cimri olmayan ve isbirlifi yapanlarin saptanmasi
Onemlidir. Yiiksek performans sergileyen veya daha yaygin kullanimu ile sinifinda en iyi
firmalar1 dort ayn kategoriden segmek olasidir:

Dogrudan rakipler: Aym endiistri kolunda benzer iiriinleri treten sirketlerdir. Ornegin
Renault, kendisini Tofag, Ford, Opel, Toyota gibi rakiplerine kiyaslayabilir.

Paralel rakipler: Bu tiir rakipler, aym sekt6rde faaliyet gosterdigi halde birbiriyle
rekabet etmeyen kuruluglardir. Ornegin farkh blgelere satig yapan dagitim sirketleri gibi.

Goziikmeyen rakipler: Heniiz rekabet etme gilictinii kavugamamig fakat gelecekte bir
tehdit olusturabilecegi muhtemel olan firmalardir. Buna en giizel 6rnek Amerikan otomobil
tireticileridir. Bir zamanlar diinya otomobil pazarinda biliylik bir paya sahip olan ve stirekli
olarak kendilerine birbirine kars: kiyaslayan bu grup, Avrupa ve 6zellikle Japon otomobil
direticilerin pazarn bitytk bir bsliimtni ellerine gegirdiklerini fark edememiglerdir.

Endiistri disindan firmalar: Aym endiistri kolunda faaliyet gostermeyen firmalarin
birbirine kars1 yaptiklan kiyaslama, en kiyaslama geklidir. Ornegin daha 8nce de sdziini
ettigi XEROX, tamamen farkh bir faaliyet konusu olan L.L. Bean girketleri ile kendisini
kiyaslayarak, aym: endiistri kolundaki rakiplerine oranla ¢ok daha fazla seyler dgrenmisgtir.
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Streclerini, yalmzca aym endfistri igindeki rakiplerin ne yapufm izleyerek
iyilegtirmeye galisan bir isletme siirekli olarak “yakalama” pozisyonu siirdiiriir. Endiistri
disindaki firmalarla kiyaslama yapilmas: ile de isletme “ rakibi yakalama” pozisyonundan
“ rakibi gegme” pozisyonuna gegilebilecektir.

- Verilen Toplanmasy

Kiyaslama partnerleri belirlendikten sonra onlarla ilgili bilgilerin toplanmas: gereklidir.
Bu noktada, kiyaslama grubu iiyeleri daha 6nceden hazirlandiklan standartlagtirilmigtir bir
yol izlemelidir. Bu durumda, her grup tiyesi, aym veri formunu kullanmali, ne tiir vergiyi,
hangi miktarda toplanacagim Onceden belirlemelidir. Bu adamin her asamasinda gu
sorunun sorulmasi yararli olacaktir: “Elde edecefim bu bilgiyi nerede ve nasil
kullanabiliriz.” Sorunun cevabina gore gereksiz bilgilerin toplanmasimmin ve zaman
kaybimn Oniine gegilebilmektedir.

Kiyaslama ¢aligmasinda veri toplama igin {i¢ grup kaynaktan sz edilebilir:
- Basili kaynaklar
- Veri paylagim oturumlar:
- Miilakatlar

- Mevcut Performans Farklarmm Saptanmasi ve Ulagilacak Performans

Diizeyinin Belirlenmesi

Bu adimda, toplanan veriler analiz edilerek simifinda en iyiler ile arasindaki farklar
saptamir. Bu agamada ortaya ¢ikabilecek en dnemli sorun, toplanan verilerin birbirleri ile
uyumlu olmamas: ihtimalidir. Ornefin bir maliyet verisi s6z konusu ise bu veriler her iki
taraftan ayr1 ayn hesaplama sistemine dayamlarak elde edilmig olabilir. Bu tiir
olumsuzluklari ortadan kaldirabilmek icin, farkh formlarda toplanan i¢sel ve digsal veriler,
aym birimlerle ifade edilen degerlerle donigtiliriilmelidir. Analiz agamasinda dikkate
alinacak bir bagka nokta da, kiyaslamada amacin yonsel dogruluk oldugudur. Amac,
bilgiyi hassas bir gekilde ondalikhi sayilar diizeyinde elde etmek degil, iyilestirmeye
gereksinim gdsteren alanlar: yeteri bir dogruluk pay: ile belirlemek ve iyilegtirmenin nasil
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yapilacafn konusunda ¢Sziimler Uretmektedir. Sinifinda en iyiler ile aradaki farkin
derecesinin, hem mevcut durumda hem de gelecekte nasil analiz edilecegi belirlenmelidir.

- Kiyaslama Bulgularmin Tartgiimasi ve Orgiitin Tim Cahsanlarma
Benimsetilmesi

Kiyaslama grubu tlyeleri bu asamada, ilgili boltimiin ydneticileri, miihendisleri ve diger
gahgmalann ile toplantilar yaparak “bize wuygun degil” anlayigim degistirmeye
gahgmalidirlar. Yeni bir ¢dzlim onerisi, baz1 seylerin bazen de her seyin degigimi anlamina
geldiginden, defisime direnmekte insamn doBasi geregi oldugundan, bulgulan tiim
caligmalara kabul ettirebilmek ve onlarin destefini almak, zamana ve g¢abaya ihtiyag
gOsterecektir.

- Performans Farklarnm Kapsamak ve Simfinda En lyiyi Gegmek igin
Hedeflerin Planlanmasi

Basanh bir kiyaslama projesinden tliretilecek genel hedefler dort kategoride
incelenebilir:

Daha siki ¢ahsma geregi; Orgilit, yaptifn kiyaslama sonucunda maliyetlerinin yliksek
vefveya sati gliclinlin zayif olduunu belirlemis, rakipler ile arasindaki farki kapamak igin
siki galigmak ve ige daha ciddiyetle girismek gerektigi sonucunu gikarmugtir. Fakat Orgiit,
genelde zaten siki galigtyorsa, sistemde, insanlarda, stratejide ya da baska bir alanda kokten
bir degisim olmaksizin herkesin sadece daha gok ¢aligmasmm isteyerek hedefleri bagarmak
mimkiin olmayacaktir.

Rekabetgilikte rekabet etme geregi; Yalmzca Rakibin yaptiklarimi yaparak baganl
olunamaz. Daha dnce de ifade edildigi gibi rakipleri yakalamak stratejisi lizerine kurulu bir
kiyaslama ¢abasinda, rakiplerin de stirekli ilerleyecegi gbz Oniine alinirsa hedefe varmak
higbir zaman miimki{in olamayacaktir. Bu nedenle rakibi yakalamak degil, onu gegmek
hedef olarak alinmalidir.

Rekabeti agma geregi; Kiyaslama  projesi tamamlamip farklar belirlenence
rakiplerimizin, gdziinlizde bliylittlijiiniiz kadar da iyi olmadiklarim anlayabilirsiniz. Boyle
bir sonuca hazirhikh olmak i¢in kiyaslama stratejisinin, rekabetgiligin de Stesinde birtakim
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fonksiyonel unsurlar igermesine ¢alipiimalidir. Bunun igin endiistri kolu diginda faaliyet
gosteren sirketler kiyaslama partneri olarak tercih edilmelidir.

Kurallari degigtirme geregi; Bazen bir kiyaslama g¢aligmasi sonucunda, iginde
bulunulan endistride, rakipleri yakalayabilmek ve gecebilmek icin radikal bir degisim
gerektigi belirlenebilir. Boyle bir durumla kargilagan bir girket, basarihi olmak igin
sistemini timtiyle degigtirmeye yOnelmesidir. Ornegin isglicli maliyetinin kritik bagan
ol¢iti oldugu bir sektdrde, maliyet 150.000TL/saat olan bir firmann rakiplerinin maliyeti
de 30.000TL/saat ise higbir gercekei strateji, bu farki kapatamayacafindan, sistemin
tiimiiyle degistirilmesi gerekecektir.

- Planlarm Uygulanmasi ve Sonuglarm izlenmesi

Planlarin uygulamas: agamasinda, ynetimin politik destek vermesi, bagar igin Snemli
unsurlardandir. YOnetim, uygulamamin Oniindeki direnglerin ve engellerin ortadan
kaldirilmasinda kiyaslama grubuna yardimc: olmahidir.

- Kiyaslamalarm Yeniden Ayarlanmasi
Uygulamay izleyen bu asamada su ¢alismalar yapilacaktir:

Iyiletiren tiriin/stireg ile gelecekteki kiyaslamalar igin periyodik deferlendirmelerin

planlanmasi,
Endiistri egilimlerinin izlenmesi,
Gelecekteki kiyaslamaya temel olabilecek ¢evresel ve drgiitsel olaylarin belirlenmesi,

Kiyaslamanmin TKY programina ve stratejik planlama siirecine entegre edilmesi.

23. Benchmarking’in Yasal ve Etik Yonii

Benchmarking rakiplerle yapilan bir igbirligi siireci oldugu igin yasal ve etik a¢idan
zaman zaman sorunlarla karsilagilmaktadir. Etie aykinn sekilde davramiglarin ve bilgi
transferlerinin gergeklestirilebilecegi calismalardan uzak durulmalidir. Ornegin; belirlenen
konularda benchmarking uygulamasina baglayan isletmeler, benchmarking simirlarimn
6tesinde anlagmah oldugu sirketin dzel sorunlanm &grenebilmek i¢in sorular sormak,
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personel transfer etmek ya da rakip isletmenin miigterileriyle veya tedarikgileriyle bilgi
sizdirma y6nlii gbrligmeler yapmak gibi yollara bagvurulmamalidir.

Benchmarking yonteminin ¢ok izl yayginlagsmasi ve uygulama sayisindaki artig
nedeniyle Amerikan Verimlilik ve Kalite Merkezi bilnyesinde faaliyet gdsteren Uluslar
arast Kiyaslama Takas Odasi, (International Benchmarking Clearing House) kiyaslama
yapan drgiitlere rehberlik etmesi i¢in bir yiirfitme yasast hazirlamigtir.

Basarili ve uyumlu bir kiyaslama igin gerekli temel ilkeler s6yledir:

Yasallik: Serbest ticareti smurlayan ve yasal olmayan her tlirli anlagmadan
kaginilacaktir.

Degigim: Bilgi paylagiminda karsihilik gegerlidir. Bilgi isteyen, aym ayrints
diizeyindeki bilgiyi vermeye hazirdur.

Gizlilik: Ugtlincil tarafa bilgi aktarimy, ilgili olamin iznine baghdur.

Kullanim: Bu bilgiler, sadece katilmcilarin kendi iglerini iyilegtirmede
kullamlmalidir.

ik temas: IIk temass, kiyaslama icin belirlenmis olan kisi yapacaktir.

Ugtinct taraf: Ugtinci tarafla ilgili bilgi istendiginde sadece sirket ismi verilebilir.
Kigisel baglant: igin karg: tarafin izni gerekir.

Hazirhik: Taraflar, stirecin verimliligine katkida bulunmak igin temastan dnce uygun
hazirhiklan yapacaklardar.

24. Benchmarking Hakkinda Yanhy inamglar ve Degerlendirme

Organizasyonlarin gevrelerine uyumu kadar yeniliklere agik dinamik yapilan ile negatif
entropi gergeklegtirebilme ve bdylece sektorlerinde devamli kalabilmeleri oldukga
Onemlidir. Bu siirecte gegitli engellerle karsilagma ihtimali oldukga fazladir. Ortaya ¢ikan
yeni kavramlarm kabullenilmesi oldukgca zaman alir. Bu zaman igerisinde statiikoyu
muhafaza etmek isteyenler tarafindan bir direngle kargilanabilecegi gibi yetersiz
bilgilendirmeyle yanhsta anlagilabilir.
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Benchmarking kavrammimn da yanhs degerlendirildifi hususlar agafida agiklanmaya
gahigilimigtir:
- Kiyaslama ¢ok pahah bir ¢cahiymadir

Dikkatli bir planlama ile kiyasiama maliyetleri minimuma indirilebilir. Asama ve alan
simrlamasma gidilirse maliyetler diiglik bir seviyede tutulabilir. Toplanan bilgi yapilacak
yatirnma degecek kadar iyi olmalidir.

- Yinetim kiyaslamay: anliyor ve destekliyor
Yaoneticiler su sorulan kendilerine sorarlar:
. Diger sirketler bagarili sonuglara nasil ulagmaktadir?
° Onlardan ne 8grenebiliriz?
° Onlarin uygulamalarinin bazilarim adapte edebilir miyiz?

Dolayisiyla efer yoneticilerin bu sorular1 net olarak agifi ¢ikartilirsa, yOnetim
desteg@inin saglanmamasi i¢in bir neden kalmaz.
- Yalnizea en iyi sirketle kiyaslama yapabiliriz.

Bdyle bir zorunluluk yoktur. Aksine diger sirketlerden de gok sey dgrenilebilir.

- Bulunduum dalda kiyaslama yapilacak benzer siiregler bulunmuyor.

Bdyle durumlarda siiregler aym1 olmadifs halde problem ¢dzme yaklagimlart aym
olabilir, bunu degerlendirmek gerekir. Ayrica her organizasyonda insan faktdrii yer
aldifindan istendiginde benzer siiregler bulunabilir.

- Kiyaslama ¢ahymasi yalnizca biiyiik girketler tarafindan yapilabilir.

Farkh buytiklikteki organizasyonlar sorunlara farkli yasamin getirebilir. Bu da siirece
zenginlik katti1 gibi degisik ¢oziimler i¢in de anahtar olabilir.
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25. Benchmarking Uygulamalarinda Karsilasilan Hatalar

Benchmarking siirekli bir arayigin ifadesidir. Bu arayiy daima daha iyi, daha kaliteli,
daha ucuz ve daha gabuk yapmaya, bunun i¢in bu igin en bagarii olanlarim drnek alma
yéniindedir. Bu arayig ¢abalarmmin sonuglar vermesi bazi kogullara bagh oldugu gibi bu
¢abalarn baz: tipik sonuglar1 da vardir (KOCEL, 1998, s.238).

Benchmarking ¢aliymalarinda yapilan hatalan asafida ki gekliyle tasnif etmek
miimkindiir.

-Cahsma alamim tamimlama yetersizligi

Benchmarking, sadece sayilarla yapilan bir kargilagtirma olarak gérildiigiinden bazen
yanhg sonuglar da beraberinde getirebilmektedir.. O halde sayilar kadar degisim nedenleri
de Snemlidir.

Benchmarking ¢aligmalarinmn neleri kapsayacagl oncelikle belirlenmelidir. Bunun igin
de benchmarking ¢aligmasmin tanmmlanmasi gerekmektedir. Ancak bu her zaman kolay
olmamaktadir. Ornegin, miigteri memnuniyeti konusunda kiyaslama ¢algmasina karar
verildiginde, bu i¢ milgteriyi de kapsayacak mi? I¢ miisteri kimdir? Bunun belirlenmesi
bile zor olabilir. Kisaca, baglangigta projenin tanimi ve kapsami miimkiin oldugu kadar dar
tutulmali, agamalar ilerledikge kapsam genigletilmelidir.

- Uygun performans dlgiilerini tammlama yetersizligi

Ulagilmas: istenilen amaglar, baglangigta tespit edilmelidir. Amaglara ulagmada
toplanacak bilgi ve evraklarn nitelifi ve miktarn belirlenmelidir. Benchmarkingi
zorlagtirabilecek performans odlgiileri Gizerinde durulmamahdir. Igletmenin  ¢6ziim
firetebilme kabiliyetini geligtirecek usta girketler belirlenmeli, yanhg sirketlerle igbirligine

girilmemelidir.
Benchmarking uygulamalar1 hususunda yapilan hatalan agagida oldugu gibi siralamak

mimkiindiir (www.benchmarking. plus.com.aw/mistakes).

- Benzer scktorlerdeki orgiitlerin aragtirilmasim benchmarking olarak gormek
yanls olur. Bu gekildeki gahiymadan edinilen bulgular firmalar i¢in bir geyler ifade

ctmez.



- Bilginin hazir oldugunu diiglinmek bir hatadir. Uygulamalarin dgrenilmesi
ve kendi disiplininde hayata gegirilmesi ile benchmarking saglanir.

- Urlin maliyetleri fizerinde yogunlagarak migteri beklentilerini bir kenara
itmek bir hatadir. Olmas: gereken, maliyetler fizerinde galigmanin yaninda hizmetin
kalitesini ve miigteri beklentilerini de diiglinmektir.

- Benchmarking siirecinin ¢ok genis ve karmagsik oldugunu diiginmek bir
hatadir, Hangi siirecin kiyaslanacagim bilmekle baglanmas: gerekir.

- Aragtirma yapmak ile uygulamalar iyilegtiren benchmarking arasinda dnemli
farklar vardir. Bu itibarla bunlan birbirine kanigtirmak bir hatadur.

- Benchmarking konusunun belirlenmesini, stratejilerin ve amaglarin ortaya
konulmasindan sonra yapiimalidir.

- Olgiilmesi oldukga zor olan soyut konularin segilmesi bir hatadir.
Benchmarking siirecinde performans: 6lgen konular tespit edilmelidir.

- Ortagin yanhs secimi bir hatadir. Kiyaslama ortafi aym veya ayn
sektorlerden olabilir. Onemli olan igletmenin eksik oldugunu diigtind{igi konularda
en iyi uygulamalara sahip ortakiar bulmasidir.

-  Benchmarking ortaf: ile her hangi bir anlagma imzalanmamas: ve etik
kurallara uyulmamas: bir hatadir. Iki taraf arasinda mutabik kalinan bir s6zlesme
mutlaka imzalanmalidir. Daha sonra bu sozlesme hiikklimlerine gore
davramlmalidir.



UCONCU BOLUM

3. HASTANE ISLETMELERINDE OTELCILIK HIZMETLERI

30. Hastane isletmelerinde Otelcilik Hizmetlerinin Yeri

Gergekte hastane deyimi hasta-hane den tliremistir ve hasta evi anlamina gelir.
Giinlimiizde sik kullamlan hastane isimleri Latince kdkenlidir ve Hospitalis kelimesinden
tliremigtir. Hospitalis yabanciy1r misafir eden kimse, misafir evi anlamina gelir

( OTED, 1999, 5.29).

Alman Otel Igletmeleri uzmam T. Minch’e gdre oteli, “otelcilik tegebbiisti altinda
yapisi, tamtimi ve hizmetleri ile miigterilerini belirli bir siire igerisinde tatmin edecek
bigimde misafir edebilen ve az ¢ok beslenme fonksiyonunu bagarabilen tesekkiillerdir.”
diye tanimlar (OLALI-KORZOY, 1989,5.29).

Tip tarihgilerine gére Orta ¢ag Avrupa’sinda hastanelerin en tenkit edilen yam hastaya
sunulan saglik yardiminin yetersizligi degil, hasta kogugslan1 ile operasyonel odalarinin
temizlik ve hijyen bakimindan son derece kétii olmasi idi.

Birincil dnceligi hastalarin tedavi edilmesi suretiyle giinliikk hayatlarina ve saghklarina
kavugmalarim sajlamak olan hastane igletmeleri, kompleks organizasyon yapisi altinda
iglevini yerine getirirken, otel igletmelerinin 6nemli bir pargasi olan kat hizmetlerini
destekleyici hizmetler olarak gergeklestirmek durumundadir.

Otel igletmelerinde kat hizmetleri ya da Housekeeping departmam olarak iglevselligini
stirdiiren hizmetleri, bastane isletmelerinde ev idaresi hizmetleri olarak goriiriiz. Her iki
sektdrde de siirdiiriilen hizmetler fonksiyonel olarak birbirlerine benzemektedir. Hastane
isletmelerinde hasta memnuniyetini ve beklentilerini 6nemli derecede etkileyen ev idaresi
hizmetlerinin, dnceligi rahat ve huzurlu bir ortamda konaklama ihtiyacini karsilamak olan
otel igletmelerindeki hizmetlerle paralelligi ortadadir.



Tezin bu agamasinda hastane igletmelerinde stirdiiriilen kat hizmetlerinden temizlik ve
dekorasyon ile kat hizmetleri personelinin ydnetimini, otel isletmelerinde gergeklestirilen
hizmetlerle fonksiyonel benchmarking siireci gevresinde degerlendirecegiz.

Bu bdlimde yapilacak genel tanimlamalardan sonra, Trabzon ve ¢evresine saglik
hizmeti sunan , TS ISO 9001 Kalite Belgesine sahip SSK Trabzon Bolge Hastanesi ve
Ozel Karadeniz Hastanesinde stirdiiriilen kat hizmetlerini, Zorlu Grand Otel tarafindan
ylritiilmekte olan Housekeeping Hizmetleri ile kiyaslayacagiz.

Yapmug oldufumuz ¢aligmada kavram karmasasina sebebiyet vermemek igin,
fonksiyonel benchmarking siirecinde ilgili departman: ortak bir tamm altinda birlegtirmeyi
uygun gordiik. Kolayhk saglamas: diislincesi ile hizmetlerin yiiriitildgi departman kat
hizmetleri departmam olarak adlandinildi.

31. Otel isletmeleri

310. Otelin Tanmm

Endistrilegmedeki gelismelere paralel olarak Onemi artan ve vazgegilmez kurumlar
arasinda yer alan turizm igletmeleri; konaklama, yiyecek, igecek, ulagtirma, eglence, saglik
ve benzeri ekonomik faaliyet alanlarinda hizmet tireten igletmelerdir. Turizm igletmeleri
arasinda yer alan oteller, asil fonksiyonlari miigterilerin geceleme ihtiyaglanni kargilamak
saflamak olan, bu hizmetin yaminda yeme-igme ve eglence gibi yardime: ve tamamliayici
hizmetleri de biinyesinde barindirabilen tesisler olarak tammlanabilir. Otel Isletmeleri
teknolojideki geligmelerin topluma kazandirh@ ivmeden aldifn hizla biiyiimeye,
genislemeye ve gegitlenmeye baslamgtir.

Amerikan literatiirlinde otel “uygun bir yer bulundugu taktirde, kabul edilmis olan
misterilerin hig bir §zel angajman yapilmaksizin, konakladiklan siirece bir ficret kargilig1
olarak yatmak, yemek, bagaj ve bunun gibi hizmetlerin g6riildiii ve binaya kendi gegici
evleri gibi ihtimam gdsterdikleri yerdir.” diye tanimlanir (OLALI-KORZOY, 1989, 5.25).

Otel igletmelerini diger igletmelerden belirgin bir sekilde aywran temel iglevi,
konaklamadir. Konaklama igletmecilifinde kira esasina dayali olarak sunulan konaklama
hizmetlerini, misafirhaneler ve difer benzeri mekénlardan ayirt etmek zordur ama, otel
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isletmeleri sunduklari hizmetleri belli bir ticari anlayg, kural ve uygulamalar ¢ergevesinde
yerine getiren igletmelerdir (KOZAK, 2002, s.2).

Otel insanlarm konaklama, beslenme ve sair ihtiyaglarimi karsilamayr meslek olarak
kabul eden ekonomik ve sosyal bir igletmedir. Otel tammim bu gekilde yapmaya ¢aligtiktan
sonra, otel isletmelerine ait baglica dzellikleri sSylece 6zetleyebiliriz:

- Otel, seyahat eden insanlarin konaklama, beslenme ve sair ihtiyaglarim kargilayan bir
igletmedir.

- Otel ekonomik bir igletmedir. Bununla birlikte sadece ekonomik bir finite degil, aym
zamanda toplanti, téren vs. gibi toplumsal faaliyetlerin tezahifiriinG gOsteren sosyal bir

- Otel, seyahat eden insanlarin sadece konaklama ve beslenme ihtiyaglarini kargilayan
bir igletme degil aym zamanda teknik techizati ve konforu ile musgterilerin diger
ihtiyaclarim da kargilayabilecek ve arzularma cevap verebilecek niteliklere sahip olmahdir
(SEZGIN, 2000, s.9).

Oteller bulunduklan yer, ¢aligtiklar siire, yatak kapasitesi, aldiklan ruhsat, ¢alistiklan
mevsim gibi kriterlere gbre smiflandinihirlar (Turizm Tesisleri Yonetmeligi).

Ulkemizde otel isletmeleri hukuki bakimdan turistik oteller ve turistik olmayan oteller
olmak fizere iki ana gruba aynlir (AKKAYA, 2002, s.15 ). Turistik olmayan oteller
¢ahgma ruhsatlannm bulunduklan bdlgenin belediyesinden alirken, turistik oteller ise
Turizm Bakanhifimn “Turizm yatinm ve igletmeleri nitelifi yOnetmeligi” ne gore
smiflandinilir. Bu otellerin ¢aligma ruhsatlar: ve turistik otel bolgeleri Turizm Bakanhi
tarafindan verilir (OLALI-KORZO0Y,1993, 5.305).

Otel hizmet Greten bir fabrika olarak diigiintilmelidir. Bu fabrikamn imal ettigi hizmetin
zevklere ve modaya hitap ettifi unutulmamalidir. Bu nedenle iyi bir otel, insamn mubtelif
hislerine cevap verebilecek niteliklere sahip olmahidir. Gorilniiy, koku, estetik, kullamlan
mobilyalar ve ses yalitimi drnek olarak miisterilerin beklentilerine etki eden faktorlerdir.

311. Otel Organizasyonu
Yirminci asrin son ikinci yansi iginde, otel igletmeciligi, miigteri hizmetleri ve otel

mimarisi konularinda bilyilik gelismeler olmusg, eski zamanlardaki hanlarin yerini buglinkii
modern oteller almigtir. Onceleri tek sahsin islettigi oteller bugiin yerlerini blyiik sirketlere
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ve anonim ortaklara terk etmis, otelcilik bugiin poptiler bir yatirim sahas1 haline gelmigtir.
Zamammizda otel igletmecilifi bircok bdliimlere ayrilmig ve bir ¢ati altinda pek gok
hizmetler bir araya getirilmeye ¢ahisiimistir (SEZGIN, 2000, s.11).

Otel isletmelerinde organizasyon igletmenin amacina ulagabilmesi igin faaliyetlerin
neler oldugunun belirlenmesi ve bollimlere ayrilmasi ile bu bolimierin kendi icinde
yeniden drgiitlenmesi seklinde olusur. Organizasyon igin dnce yapilacak olan iglerin tiirleri
ve Ozellikleri belirlenir. Sonra bu igler i¢in hangi nitelikte personel kullamlacad:
kararlagtirir (CETINER, 1995, s.18).

Bir otel igletmesi genellikle agagidaki bsliimlerden olugur:

Otel Yonetimi Boliimil,

Kat Hizmetleri Bolimii,

Yiyecek fgecek Boliimd,

Servis Boltimii,

On Biiro B5liim#,

Teknik Servis BsHlimii,

fdari ve Mali Isler Boltimii,

Satig ve Pazarlama Béliimii.

Otel igletmelerinin en dnemli fonksiyonlarindan biri konaklama islevidir.

Isletmedeki bu dnemli fonksiyonun miisteri isteklerine ve kalite standartlarma gore
yerine getirilmesi ise Snemli Slglide kat hizmetleri departmanina ve bu departmandaki
kalifiye eleman sayisina baglidir

32. Hastane Isletmeleri

320. Saghk Hizmetleri Kavram

Sagilik kavrami gesitli gekillerde tamimlamakla birlikte, Diinya Saglik Orgiitiiniin
geligtirmis oldugu saghk tanimmnin biiylikk kabul gordiigi sGylenebilir. Diinya Saghik
Orgiitiic (WHO); sagh@, “yalmzca hastalik ve sakathik durumunun olmayisi degil, aym
zamanda bedensel ruhsal ve sosyal yonden tam bir iyilik durumu” olarak tammiamaktadir.
Bu tamima gbre safilik ¢ok boyutlu bir kavramdir. Ve birbiriyle iligkili gok sayida faktor
saglik durumunu dogrudan etkilemektedir (KAVUNCUBASI, 2000 s.18).
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Saghik hizmetleri genel olarak saglifin korunmas: ve hastaliklann tedavisi i¢in yapilan
¢aligmalar olarak tammlanabilir. Diinya Saghk Tegkilati ise, saglik hizmetleri sistemini;
“Belirli saghk kuruluglarinda, de@isik tip saglik personelinden yararlanarak toplumun
gereksinme ve istemlerine gbre degisen amaglan gergeklestirmek ve bdylece kisilerin ve
toplumun saghk bakimim her tiirlii koruyucu ve tedavi edici etkinliklerle saglamak {izere
ilke ¢apinda orgiitlenmis kalici bir sistem” olarak tanimlamig ve saglik hizmetlerini {ice
aymrmugtir (FISEK, 1985, 5.4):

- Koruyucu saglik hizmetleri

- Tedavi edici saglik hizmetleri

- Rehabilitasyon hizmetleri

Sagilik sisteminde sunulan hizmetin niteliine baglh olarak meydana gelen saglik
hizmeti, koruyucu ve tedavi edici saghk hizmeti olarak tammlanmaktadir. Ulkemizde
koruyucu saghk hizmetleri Saghk Bakanh@: tarafindan yiiriitiilmektedir. Koruyucu Saglik
Hizmetleri gevre saghk sartlarinin diizeltilmesi, halkin saglik konusunda bilinglendirilmesi,
bulagic1 hastabiklarin yok edilmesi ve aile planlamasi gibi konularda sunulan hizmetleri
kapsamaktadir. Tedavi edici sagilik hizmetleri ise, muayene, teshis, tedavi ve rehabilitasyon
olup, bu hizmetler tilkemizde yatakli tedavi kurumlan tarafindan yiiriitiilmektedir
(SOYSAL, 1993, 5.486).

321. Hastane Tanim

Saglik sisteminin 6nemli bir halkasim olugturan hastaneler “Hasta ve yaralilarin,
hastaliktan giiphe edenlerin ve saglhik durumlarim1 kontrol ettirmek isteyenlerin, ayaktan
veya yatarak miigahede, muayene teshis tedavi ve rehabilite edildikleri aym zamanda
doum yapilan kurumlardir (YTKIY, 1983, s.1).

Saghk sistemi igerisinde kuruluglanindan, ydnetim modeline, hizmet iiretiminden,
miigteri portfSyiine kadar cesitli Ozellikleri ile farkliiklar gOsteren hastane
organizasyonlar1 profesyonel, yar profesyonel ve profesyonel olmayan ¢esitli meslek
gruplarinin ¢alistifs kompleks organizasyonlardir.

Hastaneler miigahede, teshis, tedavi ve rehabilitasyon olmak iizere gruplandirilabilecek
saglik hizmetlerini veren, hastalarin uzun veya kisa stireli tedavi gérditkleri kuruluglardir
(AK, 1990, 5.221).
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Hastancler hasta bakiminda fiziki ve ruhi iyilik halini kazandirmaya ydnelik olarak
caligan sistemlerdir, Hastane; temizlik ve diyet iglerinde ¢aliganlar i¢in 8zel bir tiir oteldir.
Fakat bu otelin misafirleri hastalardir (AK, 1990, 5.69).

Diger bir tanimla, hastaneler her tiirltt saglik hizmetinin ekonomik ve kesintisiz olarak
firetildigi, eBitim, aragtirma ve toplum saghff hizmetlerinin ylritiildigs, saghk endiistrisi
pazarinda gevreden etkilenen ve gevreyi etkileyen, gesitli girdileri isleyip yararh ¢iktilar
haline donfigtliren, karmagik, pahali ve kendine 6zgii Ozellikler gbsteren bir hizmet
isletmesi tlirlidiir (AKAR, 2002, 5.140).

Yukaridaki tammlar 1518inda hastane organizasyonunu, tedavi edici saghik hizmetlerini
oncelikli olarak gerceklestirmeye ¢ahigirken, hizmetin miisteri tarafindan algilanmasinda
hasta memnuniyetini de esas alan hizmet igletmeleridir, seklinde tammlayabiliriz.

322. Hastanelerin Amaclan ve Faaliyetleri

Hastane amaglarindan en Onemlisi hasta beklentilerinin kargilanmasi suretiyle hasta
memnuniyetinin saglanmasidir.

Hastane amagclari agafidaki bi¢imde siralanabilir (AK, 1990, s.75):

- Yiiksek nitelikli hasta bakimi ve tedavi hizmetlerini en diigiik maliyetle tiretmek ve
bunu ihtiyac sahiplerine satmak

- Milli gelirden ve hastalardan sagladiklan geliri en ekonomik sekilde kullanarak daha
¢ok sayida hastaya hasta bakim ve tedavi hizmetini {iretmek

- Milli diizeyde istihdam politikasina, ekonomik ve sosyal kalkinmaya katkida
bulunmak igin en son tibbi ve teknolojik bilgilere dayal egitim ve aragtirma metotlanm
kullanmak, hastaliklarin 8nlenmesi ve tedavisi i¢in gerekli tedbirleri almak.

Saglik Bakanlif tarafindan hastane amaci ise; modern ¢agin icaplarina ve memieket
gergeklerine uygun, siiratli, kaliteli ve ekonomik bir hastane isgletmeciligi sajlamaktir (AK,
1990, 5.75).

Dinya Saglik Orgiitii tarafindan belirlenen hastanelerin geleneksel faaliyetleri sunlardir
(ALPUGAN, 1995, 5.158):

- Bireylerin evlerinde, doktor muayenchanesinde veya kliniklerde yeterli tedavinin
yapilamayacagi hastalarin saghklarina kavugturulmasi.

- Doktorlarin ve yardimci saghk personelinin egitimi
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- Tibbi aragtirmalar
O halde hastane igletmesinin temel amaci, hastalara en yiiksek fayday: saflayacak

teshis ve tedavi hizmetlerini Giretmek ve siirekli kilmak, bu hizmetin sitireklilifi i¢in gelir
elde etmek, topluma hizmet ve sosyal fayda saflamanin yaninda en az girdi ile en yliksek
faydaya ulagmaya caligmaktir, diyebiliriz.

Hastaneler, yiiksek nitelikli hasta bakimi ve tedavi hizmetlerini en diigiik maliyetle
fireterek bunu ihtiyag sahiplerine satmak ve bdylece hasta beklentilerini tamanmuyla
karsilamak amaci ile kurulmus igletmelerdir.

Saglik isletmeleri; bireylerde fizyolojik gereksinmelere bagh olarak ortaya ¢ikan
saglikla ilgili sorunlarin uyumlu bigimde ¢dzlimlenerek, onun bedensel, ruhsal, sosyal ve
¢evresel yonden tam uyum igerisinde yagantisim siirdirmesine katkida bulunan ekonomik
hizmet ya da mal @ireten sosyo ckonomik birimdir (SAYIN, 1994, s. 461).

Diinya Saghk Orgiitt (WHO) hastane kavramim “hastalan gzlem altinda tutan, teghis
ve tedavi hizmetleri yaninda rehabilitasyon hizmetlerini de veren saglik kuruluglar olarak
tammlamaktadir (AKAR, 2002, s. 142).

323. Hastanelerin Fonksiyonlar

Kaynaklarda degisgik sekillerde simflandirilmakla beraber genel bir simflama sdyle
yapilabilir: '

- Saglik hizmetleri Fonksiyonu: Hastalara, kendilerini hasta hissedenlere ve saglik
durumunu kontrol ettirmek isteyenlere sunulan tibbi tedavi, teshis, gozlem, rehabilitasyon,
klinik, poliklinik ve ameliyathane hizmetlerini hasta bakim kalitesi ile sunma fonksiyonu,

- Egitim: Hastanelerde hastane personeline, hastalara ve hasta yakinlarina yonelik
egitim faaliyeti fonksiyonu,

~ Aragtirma: Saglik hizmetleri ile ilgili olarak klinik i¢i ve klinik digt her tiirlii aragtirma
fonksiyonu,

- Diger Fonksiyonlar: Yonetim, idari, mali, teknik ve sosyal sorumlulukla ilgili
fonksiyonlar.
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324.Hastane Igletmelerinde Otelcilik Hizmetleri

Hastanelerin asil amac: farklh saghk sikfiyetleri ile miiracaati olan hastalarm eski
sagliklarina kavusturulmasi gabasidir. Ancak bu g¢abanin yaninda barinma ve yiyecek
hizmetleri gibi hizmetleri hasta ve yarablarina sunmasi da hastanelerin amaglan
arasindadir. Diger bir ifade ile hastanenin tibbi fonksiyonu ihmal edildiginde hastaya ve
yakinlarina sunulan konaklama ve yiyecek-igecek hizmetlerinin bir otel isletmesinin
sunmus oldugu hizmetten farkl olmadigr goriiliir. Otel isletmeleri miisterilerine ilk planda
konaklama, ikinci planda ise yeme-igme gibi zorunlu ihtiyaglan kargilamak iizere hizmet
veren igletmelerdir. Hastane igletmelerinde ise konaklama hizmetleri, tedavi hizmetlerinin
sonrasinda diistiniilen hizmetlerdir.

O halde, hastaneleri “misafirleri hasta olan otel isletmeleridir” geklinde tanimlayabiliriz
(SEVIN, 1995 s. 26).

Stratejik bir planlamay: ve uygulamay: diigiindiiglimiizde tibbi fonksiyonlarim bir
kenara biraktifimiz hastane isletmelerinin sunmus oldufu hizmetlerle farkhlagmig ve
uzmanlagnug, marka olmus otel isletmelerinden farksiz oldugu diigiiniilebilmektedir. Yani
hastaneler sunmus olduklar: konaklama hizmetleri ile otel isletmelerinden farksizdirlar.
Hastane organizasyonlarinda siirdiiriilen bu hizmetler ev idaresi hizmetleri olarak bilinir.

Sagh@in korunmasi ve hastaliklarin tedavisi igin hastane hizmetlerinin uyumliu bir
sistem igerisinde yiriitlilmesi gerekmektedir, Bu durum hastanelerdeki ev idaresi
hizmetlerinin 6nemini artirmaktadir.

Bir hastane igletmesi her seyden evvel otelcilik hizmetlerinin profesyonelce sunuldugu
hasta misafirhanesi gibi olmalidir. Bunun uygulanabilirligindeki temini hastanelerde ev
idaresi birimine diigmektedir. Kat hizmetlerinin iyi yiriitiilemedigi bir hastanede diger
hastane fonksiyonlarinm igletilebilmesi giictiir. Kisacasi; ev idaresi hizmetleri hasta bakim
ve tedavi hizmetlerini direkt etkilemektedir.

Hastane organizasyonlarinda ev idaresi hizmetlerinin amaci, mevcut imkinlan hasta
beklentilerine ydnlendirebilecek saghikli, temiz, diizenli ve gilizel gbriinlimldi bir ortam
olugturmaktir.
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33. Otellerde Kat Hizmetleri Departmanm Yeri, Onemi ve Organizasyonu

330. Otellerde Kat Hizmetleri Departmanmm Yeri ve Onemi

Kat hizmetleri departmani kurumun amaglarina ulagmasi igin kaynaklarim planlama,
kontrol etme ve degerlendirmesini igine alan bir siiregtir (AKKAYA, 2002, s.3). Kat
hizmetleri kapsaminda kurumun sahip oldufu begeri ve materyal kaynaklardan en dst
diizeyde yararlanarak mevcut imkénlarla temiz, sahkh, diizenli, glivenli ve glizel bir
gevreye  ulagmak hedeflenir. Kat hizmetleri departman ybneticilerinin, igletme
kaynaklarim iyi kullanmalar ve igletme amaglarinin gergeklesmesine yardimci olmalar:
gerekir (KOZAK, 2002, s.1).

Modern isletmecilikte kurumlarm sadece i iligkilerinde etkin olmasi degil aym
zamanda igletmelerin genel gOriinimii de biiylk dnem tagimaktadir. Clinkd bir igletmeye
gelen kisi isletme hakkindaki ilk izlenimini igletmenin temiz olup olmamasina dayandirir
(AKKAYA, 2002, s.3). Ozellikle otel isletmelerinde konuklarn gdzlemleri temizlik,
konfor, ergonomi gibi kistaslar iizerinde yoZunlagmaktadir. Ve miisterilerin otelde
konakladiklan strenin biiylikk bir kisrm kat hizmetleri departmaninin sorumluluk alam
icerisindeki yerlerde geger. Miisteri odalarinin ve iginde yer alan egyalarin, koridorlarin,
salonlarn temizligi, misteri yataklarmin yapilmas: ve kirli gamagirlarin degistirilmesi ve
otelin genel temizliji kat hizmetleri departmaminin gdrevlerindendir (CETINER, 1995,
s.18).

Bunun yannda enfeksiyon kontrolli ve sanitasyon, dekorasyon, personelin (kat
hizmetleri) yonetimi ile gamagirhane, terzihane ve posta hizmetleri de kat hizmetlerini
departmaninin sorumluluk alam igerisindedir.

Otelin konaklama islevi gibi en temel hizmetlerin yerine getirilmesinde bu bdlim,
konugun kendini evinde hissetmesi agismdan Snemli rol oynar (KOZAK,2002, s.19).
Misteriye kendi evindeki rahathk ve kolaylin vermekle isletmenin basanh olmasi
saglamr. Temizlik, dlizen, konfor, rabatlik, eksiksiz servis ve sessizlik gibi faktdrler biitiin
hizmet igletmelerinde bulunmas istenilen dzelliklerdendir. Hizmet igletmelerinden olan
otellerin bahsedilen hizmetleri saghk kurallanna uygun ve givenlii gergeklestirecek
sekilde sessizlikle ylirGtmesi gerekir (AKOGLAN, 1997,s.11). Kat hizmetleri departmam
odalar bsliimfiniin en faal birimi olup, temel hizmetlerin Gretimi saglanir.
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331. Otellerde Kat Hizmetleri Departmanimn  Organizasyonu

Bir kat hizmetleri departmaminm Orgiit yapisi ¢egitli faktorlere bagh olarak degisebilir.
Ancak bir departmamn &rgiit yapisindaki en 6nemli kriter isletmenin biiyiikligt ve ¢ahgan
kigi sayisidir. Bu nedenle kat hizmetleri departmanin organizasyon yapisi isletmenin
biiyiikliigiine gore farkhilik gostermektedir. Ancak fonksiyonel yetkisiyle donatilmig kat
hizmetleri yonetiminin ve galiganlarimin igletme bilytikliigtine bagh kalmaksizin fazlaca
degismedigi bilinmektedir.

Kat hizmetlerinin yapisi igletmenin biiytikligii ile yakindan ilgilidir. Clinkli igletme
biiylidilkkge, c¢alisan personel sayisi artacak ve buna bagh olarak Orgiitsel yap: da
genigleyecektir. Kiiglk isletmelerde yonetim ve denetim iglerini genel kat ydneticisi
yapmakla birlikte, biiylik isletmelerde genel kat yoneticisi ve yardimcisindan bagka, otelde
kat ve katlardaki oda sayisina gdre kat gefleri de gorev yaparlar.

Sekil-4 Kiicik Bir Otel Igletmesinde Kat Hizmetleri Departmaninm
Organizasyonu

GENEL KAT YONETICISI
Kat Sefleri
Kat Gorevlileri Camagirhane
Sorumlusu
Meydancilar Yikayicilar
Gece Gorevlileri Utiiciiler
Terziler

Kaynak: KOZAK, 2001, s.13
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Sekil-5 Biylik Bir Otel isletmesinde Kat Hizmetleri Departmanmm
Organizasyonu

GENEL KAT YONETICIsi
Sekreter
Genel Kat Yoneticisi
Kat Sefleri
Camagirhane
Kat Gorevlileri Sorumlusu
Meydancilar
= Yikayicilar
Koridor-Merdiven . l
Utliciiler
l i
Camcilar
Prs. Camagircisi
5 l
Duvar Siliciler -
I Terziler
Giindelikg¢iler l
J Depo Sorumlusu
Havuzcular [
Kuru Temizleyiciler
Kat Ofisleri J
Sorumlusu Camagir Tagiyicilar
Depo Sorumlusu

Kaynak: KOZAK, 2001, s.14
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34. Hastanelerde Kat Hizmetleri Departmanmn Yeri, Onemi ve Organizasyonu

340. Hastanelerde Kat Hizmetleri Departmanmmn Yeri ve Onemi

Insanlar satin almay1 diiglindtikleri ve satin aldiklan hizmetlerin kullamm sonucunda
fiziksel ve mental ihtiyaclanm gidermeyi amaglar. Hastalarn, sadece kendi belirledikleri
ihtiyaclann gidermek, onlari tatmin etmek igin yeterli olacaktir. Ancak hastalar bazi
ihtiyaglarmin farkinda iken, do@al olarak bazi ihtiyaglarmin da farkinda degildirler.
Farkinda olmadiklan ihtiyaglart medikal ihtiyaclardir. Ve genellikle hastalara hizmet veren
hekimler ve difier saghk ¢alisanlarinca belirlenir. Saglik hizmetlerinin, diger piyasa tiriin
ve hizmetlerinden temel farklilifs bu noktada ortaya gikmaktadir. Biitlin bunlarin yamnda
hastalarin medikal ihtiyaglarimin yam sira bagka ihtiyag ve beklentilerinin de olmasi salt
medikal hizmet amaciyla kurulan saghk kuruluglarinda bir yeniden yapilanma ihtiyacim da
beraberinde getirmektedir. Artik saghik kuruluglari, hastalarm medikal ihtiyaglarmin yam
sira, estetik, duygusal ve Kkiiltlirel ihtiyag ve beklentilerine de cevap verebilir duruma
gelmek zorunda kalmiglardir (OGUZ, 2002, 5.418).

Hastanelerin fiziksel rahatlik saglama istekleri, aydinlatma, havalandirma, temizlik ve
dekorasyonun uyumu ile ilgili c¢aligmalar1 zamanla kat hizmetleri departmammn
olugmasim saBlamig ve kat hizmetleri departmani sunmug oldufu hizmetlerle hastalarin
beklentilerini karsilayacak yapiya ulagmigtir.

Hastaneler amaglarim gergeklestirmeye caligitken tibbi, idari, mali, teknik, efitim,
aragtirma ve geligtirme, sosyal koruyucu hekimlik ve otelcilik hizmetleri de dedigimiz kat
hizmetleri fonksiyonunu da icra ederler. Kat hizmetleri hastanelerdeki otelcilik
hizmetlerinin yliriitilmesini, hastanenin ve 6zellikle kliniklerin temizligini, hastalarin rahat
ettirilmesi ve afirlanmasi, enfeksiyonu Onleme, hagaratla miicadele ve dekorasyon gibi
birgok gdrevi kapsamaktadir (AK ve DIGERLERI, 1998, 5.2).

Modern isletmecilikte kat hizmetleri departmani Snemli bir yer tutmakta ve fonksiyon
bakimindan bir hastanenin temizlenmesi, enfeksiyon kontrolil, sanitasyon, dekorasyon ve
kat hizmetleri departmaninda galigan personelin ydnetiminden biiyiikk oranda sorumludur.
Iyi isleyen bir kat hizmetleri departmami higbir hastanenin ihmal edemeyecedi ve
vazgegemeyecegi hizmetlerden biridir. Bunun nedeni kat hizmetleri departmaninin sadece
hastalar, ziyaretgiler ve personel lizerindeki 6nemi nedeniyle degil, hastane idaresine
saglayacaj ekonomi ve 1yi ig idaresi ile agiklanabilir ( ERKAL, 1998, s.4).
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Kat hizmetleri departmam kurumun sahip oldugu biitiin kaynaklardan en st diizeyde
yararlanarak, mevcut olanaklarla temiz, saglikh, giivenli, diizenli, giizel bir ¢evreye
ulagmak amacim tagir ( ERKAL, 1998, s.5).

Kat hizmetleri departmammnin gorevi, hastalar ve ¢aliganlar i¢in sihhi bir ¢evre temizligi
sirdlirmektir. Kat hizmetlerinin hastanelerde farkhh ylirtitiilmesi igb6liimiinin,
uzmanlagmanin ve profesyonellesmenin bir sonucudur. Ayrica, toplum beklentileri,
toplumun kaliteli saglik hizmetini makul bir maliyetle talep etmesi, bilhassa temizlige ve
enfeksiyonsuz bir ortama yiiksek diizeyde dnem verilmesi, hastanelerde kat hizmetlerini ve
onlarin profesyonellifini hastane fonksiyonlarinin temel taglarindan birisi haline
getirmigtir.

341. Hastanelerde Kat Hizmetleri Departmanimin Organizasyonu

Hastaneler, 24 saat hizmet sunan kompleks organizasyonlardir. Hastane ¢egitli meslek
gruplarinin kendi aralanindaki koordinasyonuyla hasta beklentilerini kargilamay1r ve
toplumun saglik seviyesini maksimum diizeye gikarmay: hedefleyen organizasyonlardir.

Hastane isletmesinin Onemli bir alt departmami olan kat hizmetleri departmam
dogrudan hastane idarecisine karst sorumludur. Tabii ki isletmenin bilytikligi ve galisan
personel sayisi organizasyonda farkhliklara sebep olabilmektedir. Biiyilik bir hastane
igletmesinde kat hizmetleri departman sorumlusu hastane idarecisinin yardimcisina karsi
sorumlu olabilmektedir. Ya da bu tlir biiyiik isletmelerde kat hizmetleri departman
sorumlusu destek hizmetlerinden sorumlu hastane  miidir yardimcisi gdrevini
iistlenebilmektedir.

35. Otellerde ve Hastanelerdeki Kat Hizmetleri Departmaninin Gergeklestirdigi
Hizmetler

Hizmet alanlan temizlik, enfeksiyon kontrolii, sanitasyon, fiziksel ¢evre diizenleme ile
¢alistirdifn personelin yonetimi olan kat hizmetleri departmam kurumun saghik sartlarinin
iyilestirilmesi ile temiz olmas1 ve gerekse iyi bir fiziksel ¢evrenin olugturulmasi agisindan
Onem tagir. Biitlin bunlarin yaminda ekonomik olarak kuruma saglamis oldugu deger de
Gnemlidir (ERKAL, 1998, s.4).
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350. Temizlik

Kat hizmetleri departmaninin ana fonksiyonu odalarin ve genel mekénlarin temizligi ve
diizenidir (OLALI- KORZAY, 1993, 5.360).

Kirliligi meydana getiren etkenlerin ortadan kaldirilmasi iglemine temizlik denir.
Kirlilik ise; bir mekémn toz, ¢dp, iz, leke, koku gibi etkenlerle arzulanan dogal ve temiz
gbriintiinfin kaybolmasidir (AKOGLAN-YILDIZ, 2002, s.3).

Kat hizmetlerine uygun olarak yapilmamis mimari yapilar ve bunlarin igindeki
sirkiildsyon, temizligi olumsuz etkilese de temizlik ¢aligmalarim komple diiglinmek
gerekir. Ayrnica temizlik hizmetleri igin niteligine uygun techizat ve iyi egitim almug
personelle, beklentileri kargilayacak gekilde gergeklestirilmelidir.

Her hangi bir yiizeyi veya ortam: tiim olgulardan (kir, toz, leke) anndirma iglemine
temizlik denir (AKYONEY, 2003, 5.10).

Temizlik materyaldeki kir ve yabanci maddelerin giderilmesi iglemidir. Kir ¢aligilan
materyal {izerine mekanik ya da kimyasal bakimdan zararl etkiler yapan ve materyalin
goriintlistinii bozan, tlim istenmeyen maddeler olarak tamimlanmaktadr.

Temizlik, ylizeylerin korunmasi, gizellegtirilmesi, mikroplarn temizlenmesi ve
kullanma kosullarimn iyilestirilmesi amaci ile yapilmaktadir (AKOGLAN, 2001, s. 93).

Temizlik kurallarina uygun olarak toz, kir, leke ve bakterilerin miimkiin olan en kisa
zamanda ve en az personel ile bertaraf edilmesi, temizlik hizmetlerinin amacidur.

Temizligin sebepleri agagida siralandif: gibidir:

- Temiz ve giivenli bir ortamin saglanmasi,

- Yagam ve galigma i¢in cazip bir ortam salanmasi,

- Mevcut mobilya, egya ve diizenin iyi gartlarda korunmast,

Genel temizleme prensipleri ise:

- Kir ve tozun bertaraf edilmesi,

- Oncelikle en az tehlikeli temizlik malzemeleri ve en basit temizlik metotlarinin
kullaniimasi,

- Yiizey, temizlik siireci sonunda orijinal hali gibi olmalidir,

- Kir ve tozlar, diger herhangi bir yiizeye zarar vermeyecek sekilde toplanmah ve
bertaraf edilmelidir,

- Temizleme stirecinde miimkiin olan minimum temizlik araglari, malzemeleri ve
zaman kullanilmahdir (AK ve DIGERLERI, 1998, 5.85).
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Temizlik iglemi; temizlik islemi smrasinda, gahisan kiginin amacina uygun olarak
materyale, kullanilan araca ve temizligin yapihis sikhifina gére farklihk gbstermektedir.

Segilen temizlik tiirliniin etkisi miimk{in oldugunca ¢ok olmalidir. Yani temizligin,
materyale zarar vermeden yabanci maddelerin tamamimin ortadan uzaklastiriimasi
gerekmektedir. Ayrica kullamilan temizlik metodu ucuz ve iggiicli agisindan akilct
olmahdir (KOZAK, 2002, s.85).

Temizlik islemleri, kullanilan araca gore, temizlenen ylizeye gdre, amacina gore, is
slirecine ve zamana gdre gruplandinlabilir. Temizlik iglemi yukaridaki gibi farkh
kategorilere ayrilmakla birlikte, siklikla zaman esasi gdzetilmektedir. Stire bakimizdan
glinlik, haftalik ve periyodik olarak bir gruplandirmaya gidilebilir INAL- MUMCULAR,
1996, s.142).

Kat hizmetleri departmam silirdiirmekte oldufu temizlik islemleri ve kullandig:
yontemlerle mevcut yatinmlarin koruyucusu pozisyonunda olmalidirBundan bagka
temizlikle; kullanim sartlarimin iyilegtirilmesi, estetik ve giizel bir griiniimiin saglanmasi
hedeflenir (OTED, 1999, 5.159).

Kirleri temizlemede dort etken faktSr vardir. Isi, kimyasal, zaman ve mekanik.
Temizlik yapilirken zamam kisaltmak verimi arttirir. Bu nedenle kullandifimiz temizlik
kimyasallarinin kaliteli ve makine ekipmanlarinin glicliniin yeterliligi Snemlidir. Bu suretle
insan glictinfi azaltmammz m{imkiin olmaktadir (AKYONEY, 2003, s.13).

Cajdas diinyada insanlar, ferah, temiz mekénlar, saglikh ¢alisma yerleri, huzur veren
temiz dinlenme tesislerini arzu etmektedir. Bu temiz ortamin saglanmasi temizlik
teknolojisinden beklenen bir igtir. Bu igin uzman kisilerce yaptirilmasi esnasinda, egitilmig
personel ve en gelismig makine ve ekipmanlardan yararlanilmasi zorunludur.

Temizlik igin harcanan paralar verim artigina sebep olacagindan, harcamanin birkag
kat fazlas: ile ekonomiye geri dSnmesi normaldir (SEZGIN, 2000, s. 31).

Temizligin hangi yontemle, nerede, hangi amagla, kim tarafindan, ne kadar siirede ve
hangi malzemeler kullamlarak yapilacaginin bilinmesi etkin bir temizlik i¢in Snemlidir. Bu
amagla temizlik programlarinin olusturulmas: gerekir (AKOGLAN- YILDIZ, 2002, s118).
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351. Hijyen

Kat hizmetleri bdliim{inlin temel amaci konuklara, salikh, temiz, dizenli, rahat ve
giivenilir bir ortam sunmaktir. Kat hizmetleri ¢alisanlarimn temizlik ve saghk kurallarina
uyarak mikroorganizmalarn, hagerelerin ve dolayis1 ile hastabklarin olugmasim ve
yayllmasim Onleme ¢ahgmalarim kat hizmetleri hijyeni saglar (INAL-MUMCULAR,
1996, 5.78).

Yataklhh Tedavi kurumlarinda temizlik hizmetleri yapilirken kokularn Onlenmesi,
¢Oplerin fenni bir gekilde yok edilmesi, hasaratin 5ldtiriilmesi suretiyle hijyenik temizligin
saflanmas1 hedeflenir.

Kat hizmetleri departmaninda hijyen i¢ bashk altinda incelenebilir:

- Kigsisel hijyen

- Su hijyeni

-Miisteri ve personel kullamm alanlar hijyeni

Kirliligi meydana getiren 6nemli bir etken de mikroorganizmalardir. Mikroorganizma
gozle goriilmeyecek kadar kiigiik varliklardir. Bu mikroorganizmalarla gerektigi gibi
miicadele edilmezse canh olduklan icin siirafle {ireyerek insanlar igin biiyiikk ve ciddi
tehlikeler olugtururlar.

Hijyenik temizlik, mikroplanmay: 8nleyici bir temizliktir.

352. Enfeksiyonla Miicadele

Patojen mikroorganizmalann viicuda girmesi, lireyip ¢ogalmas: ve gesitli salgilarla
digann atilmas1 ve konakta koruyucu maddelerin olugmasiyla kendini gdsteren duruma
enfeksiyon denir (AK ve DIGERLERI,1998, 5.175).

Mikroorganizmalar agik yara, deri, solunum, sindirim yoluyla gecerler. Hava, su,
toprak ve her yerde butunurlar. Ozellikle nemli ve organik madde olan yerlerde fazladirlar
(AKYONEY, 2003, 5.14).

Hastaliklarin tedavisini gergeklestirmek amaciyla kurulmus hastane igletmelerinde risk
diizeyi daha yiiksek olmakla birlikte, enfeksiyon ve enfeksiyon hastaliklan, begeri faktoriin
yogun oldugiu biitiin organizasyonlarda tehdit unsurudur. Enfeksiyon riski ancak diizenli ve
hijyenik a¢idan kusursuz uygulamalarla azaltilabilir.

Enfeksiyonla miicadelede amag; var olan mikroorganizmalarin tamamen yok edilmesi
degil, patojen mikroorganizmalarin sayilarinin azaltilmasidir.
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Enfeksiyona;

- Hijyenik olmayan eller,

- Hijyenik olmayan ekipmanlar,

- Hijyenik olmayan ylizeyler,

- Etkin hijyen sisteminin yetersizligi,

- Personel egitiminin yetersizligi,

- Misteri egitiminin yetersizligi gibi fakttrler sebep olmaktadir.

Yatakli Tedavi Kurumlan - icinde bulagici hastaliklarin personele ve hastalara
yayilmamas: ve steril bdlgelerin enfekte edilmemesi igin; yatan hastalarin bulagict hastalik
bakimindan kontrolli ve uygun sekilde ayrimm saglanir. Aynca personelden bulagici bir
hastalifa yakalanan veya yakalandigindan gliphe edilenler ige baglatilirken portSrlitk
bakimindan gerekli kontrol yapilarak, icap eden tedbirler ahmr (YTKIY, 1983, madde.30).

Otel Isletmelerinde enfeksiyonla miicadele temizligin standartlan ile birlikte biitin
olarak algilanmasi ve uygulanmasi suretiyle ger¢eklestirilmektedir.Bu amagla hijyen ile
sanitasyonu saflamak ve tlim slire¢ boyunca riskleri en aza indirmeyi amagclayan
Hacpp(Hazard Analysis And Critical Control Points) sistemi igletilmektedir. Hacpp yani
tehlike analizi ve kritik noktalarin tespit edilmesiyle ilgili olarak sistemde, ekipmanlarin ve
araglann biitlin temizlik ve sanitasyon prosediirleri yazilarak temel bir sanitasyon gizelgesi
hazirlanir. Béylece problemlerin olugmadan &nlenmesi saglanmig olur (KOZAK- YILDIZ,
2002, s.117-118).

353. Dekorasyon

Dekorasyonun amaci; Konaklama igletmelerinin i¢ ve dis gOrfiniigiiniin renk
diizenlemesi ile gekici, ilging ve glizel hale getirilmesidir (SONMEZ,1988, 5.189).

Otel isletmelerinde malzemelerin uygun yerde ve goriiniigte olmasi en az temizlik kadar
Onemli bir konudur. Bu nedenle, otel igletmelerinde i¢ mekéinlardaki renk diizenlemelerini
daha gekici, glizel ve kullamigh bir hale getirmek amaciyla yapilan dekorasyon faaliyetleri
kat hizmetleri departmaninin Snemli islevleri arasinda yer alir (KOZAK, 2002, 5.88).

Hastane isletmeleri de bir otel isletmesinde oldugu gibi dekorasyona dnem vermelidir.
Morali diigiik, fiziki giicli zayif olan hastalara, hastaliklarim ve sikintilarim unutturmaya
katki verecek, rahatlatici, huzur verici, i¢ agici, ferahlatici bir ortamuin olugturulmasi
hastane idarecilerinin dnem vermesi gereken bir durumdur (AK ve DIGERLERI,1998,
s.148).
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Dekorasyon yapilirken su konular dikkate alinr:

- Odanmn konumu, 1;1k alma durumu,

- Odamn kullanmlig amaci,

- Oday: kullanacaklanin dzellikleri,

- Sabit malzemelerin durumu,

- Dekorasyon igin harcanacak para,

- QGerekli zaman,

- Odanm dekorasyon tarzi (AKOGLAN, 2001, s.111-112).

Dekorasyon igleri yapilirken 8zellikle aydinlatma ve havalandirma sistemlerine 5zel bir
onem verilmelidir. Miimkiin olan her yerde dogal aydinlanmadan yararlanmamn yaninda,
miisteri beklentilerini kargilayacak farkh aydinlatma alternatiflerinin de odalarda
bulunmasi gerekmektedir. Aydinlatma dogal, genel ve gece aydinlatmasi olmak {izere {ig
tiptir (OTED, 1999, s.45). Zaman zaman hava dolagimi ile karsilagtinlan havalandirma
sistemlerinde ki temel igleyis kirli hava ile temiz havanin yer degigtirmesi suretiyle ortamun
oksijen diizeyinin zenginlegtirilmesidir.

354. Personel Yonetimi

Kat hizmetleri departmaninda personel yonetimi, diger igletmelerde oldugu gibi ise
alma siireci ile baglar, oryantasyonu, is baginda ve is diginda Gfretim, motivasyon,
degerlendirme, terfi ve igten ¢ikarma gibi faaliyetleri kapsar.

Son yillarda hastane isletmeleri kat hizmetlerinin 6zel firmalar tarafindan yiiriitilme
dtslincesini uygulamaya sokmugtur. Hastaneler bu firmalardan temizlik, dekorasyon gibi
igler icin belirlenen siirelerde ve licretle hizmet satin almaktadir. Personel bulma ve ise
baglatma agamasimin bagarih olmasi igin, eleman istihdam ettirilecek isin mutlaka
tammlanmas: gerekir. Aksi taktirde ise alman kiginin zaman ic¢inde igten memnun
olmamasi ve igten ayrilmas: glindeme gelecektir (KOZAK, 2001, s.18).

Ozellikle kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin onemsiz igler yada kolay
yapilabilir igler olarak gorfilmesi zaman zaman personel seg¢imi konusunda yanhs
tercihlerin yapilmasim giindeme getirmektedir. Bunun nlenmesi i¢in, ydneticilerin eleman
se¢imi igin hazirlayacaklan duyurularda hangi pozisyona ne amacla ve hangi dzelliklere
sahip kigiler aradiklarini agtk¢a belirtmeleri gerekmektedir.

Kat hizmetleri departman sorumlusuna personel yonetimi ile ilgili dnemli gorevler
digmektedir. Mevcut isleyis igerisinde eski ve yeni personeli koordine etme ve ige motive
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etmenin yaminda temizlik standartlarma gdre hazrlanmig ¢izelgelerin, temizlik ve
dekorasyonla ilgili prosediirlerin personel tarafindan igletildiginin stirekli kontroli de
departman sorumlularinca yapilmahdir. Ayrica yoneticiler, i planlamasi ile ilgili
yapilmas: gereken bilgileri de personele bildirmek durumundadir. Bunlar (OTED, 1999,
s.117):

- Caligsma saatleri,

- Yemek ve gay saatleri

- Giivenlik kurallari

- Koruyucu malzemelerin kullantm

- Geg kalma ve ige gelmeme ile ilgili disiplin hatirlatmalar

Gerek yeni baglayan personele verilecek oryantasyon egitimi ve gerekse galigan
personele verilecek efitimde kurum i¢i egitim ¢izelgesinin hazirlanmas: gerekmektedir. Bu
¢izelge ile hangi konularin Sgretilecegi ve kimlere ne ogretildigi pratik bir gekilde
gorimecektir (AK ve DIGERLERI, 1998, 5.45). Bdylece personelin durumu departman
sorumlulan tarafindan siirekli kontrol edilebilecektir.

Ihmal edilmemesi gereken bir konu da personelle ilgili olugabilecek kanaatlerin
degerlendirilmesi ve sonuglarimin miispet yada menfi olarak personele zaman kaybetmeden
aktarilmasidir. Kat hizmetleri yOneticisi bu sayede ¢aliganlarin performanslarim siirekli
kontrol altinda tutabilecek ve personel iletigimini safladi1 icin de kurum igi veya digt
personeli olumsuz etkileyebilecek faktdrlerden haberdar olabilecegi sdylenebilir.

36. Kat Hizmetlerinin Isleyisi ile Iigili Uluslar aras: Standartlar

Kat hizmetleri terimi bir otel, hastane veya benzeri bir kurulugta konuklarin yagadiklar
yerleri kapsayan faaliyet alanini ifade eder. Avrupa Birligi Glkeleri hizmet igletmelerinde
stirekli kalite anlayigimn ve standardizasyonun bir yansimasi olarak otel igletmelerinde
yildizli sistemi benimsemiglerdir. Boylelikle otel isletmeleri tagimay: diigtindiikleri
standartlara gbre yildizlandiriimakta ve bu standartlar ¢ergevesinde denetlenmektedirler.

Otelcilik ikram ve turizm egitim projesi kapsaminda Turizm Bakanhifi ile TLO’nun
(Uluslar arasi Caligma Orgiitl) ortak ¢aligmasi sonucunda, 1990’11 yillardan itibaren
profesyonel kat hizmetleri ile ilgili Avrupa Birligi kriterleri iilkemizde de uygulanmaya
baslamigtir ( OZKAN ve DIGERLERI, 1993, s.1).



Kat hizmetlerinin igleyisi ile ilgili olarak bazi uluslar arasi standartlar gSyledir
(TUREM, 2000, s.57):

Bir ve iki y1ldiza sahip igletmelerde yatak carsaflari her yeni konuk i¢in ve haftada
bir kez degismeli iken 5 yildizhh otel igletmelerinde yatak carsaflari her giin
degismelidir.

Biitiin oda ve banyolar servis istemeyen odalar hari¢ her giin temizlenmelidir.
Personel hijyeninin saflanabilmesi i¢in biitlin personele yeterli ve bakim iyi
yapilan personel tuvaletleri ile dug liniteleri plantanmalidir.

Biitlin kat hizmetleri personeli konuklarla iligkiler konusunda uyum egitimi almug
olmahdir, Personel iyi bir gekilde giyinmeli, agir1 aksesuardan kaginmalidir.
Departman {iniformalan bigim ve kalite olarak servis standartlarimi yansitir bi¢imde
olmalidar.

Midiirler ve stpervisorlar profesyonel niteliklerin neler oldugunu bilmeli ve
gorevlerini ¢aligma standartlarma uygun yerine getirebilecek egitime sahip
olmahduriar.

Biitlin personel uygun uyum egitimi ile temel ¢aligma egitimini almig olmahdir.
Bilgiler teorik ve uygulamal: egitimlerle geligtirilmelidir.

Her oda bu odada kalan konuklar tarafindan kontrol edilebilir rasyonel
havalandirma sistemine sahip olmalidir. Yazin serinlemeye ve kisin 1sinmaya
imkan veren fanlar odalarda bulunmahidir.

Panjurlar ve kalin perdeleri hesaba katmadan uyuyabilmek i¢in biitiin {niteler
dogrudan giin 1131m alarak aydinlantyor olmahidur.

Pencereler bdceklere karst korunmak igin telli olmali veya odalar merkezi bir
havalandirma sistemine sahip olmalidir.

Genel bir merkezi aydinlatma veya duvar lambasi olmah. Her konuk igin yatak
baslarinda veya koltuklarin yanlarinda okuma amagh aydinlatma olmali,
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4. ARASTIRMA
40. Araghrmanm Amac: ve Kapsan

Modern hastane isletmelerinde siirdiiriilmekte olan kat hizmetleri tibbi agidan oldugu
kadar fiziksel goriinfiy ve hastanin giinlilk yagantisina olan etkisi bakimindan da Snemlidir.
Kat hizmetleri faaliyetlerini birincil nceligi olarak goren otel isletmelerindeki uygulamalann,
hastane isletmelerine uyarlanmasiyla, hastane igletmelerindeki kat hizmetlerinin daha kaliteli
olacagi amaclanir.

Bu ¢aligma;

- Teorik agidan inceledifimiz benchmarking kavrammin hizmet igletmelerinde
uygulanabilirlifini ortaya koymak,

- Hastane organizasyonlan i¢inde yer alan kat hizmetleri departmaninin iglevleri
arasindaki temizlik, dekorasyon ve personel yonetimi gibi hizmetleri otel isletmeleri
icindeki kat hizmetleri bollimiinde siirdiiriilen aym hizmetler ile fonksiyonel
benchmarking siirecine tabi tutmak ve durum tespitinde bulunmak,

- Aragtirmadan elde edilecek bulgulara gore ilgili kurumlara ve kurum
yoneticilerine gegerli Snerilerde bulunabilmek amaciyla planlanmug ve yiiriittilmiigtiir.

Bu ¢aligma ile amaglananlara ulasabilmek igin uygulamanin, hizmet sektdriinde faaliyet
gosteren Zorlu Grand Hotel, SSK Trabzon Bélge Hastanesi ve Ozel Karadeniz Hastanesinde
yapilmas tespit edilmistir. Kurumlardan Zorlu Grand Hotel kat hizmetlerinin organizasyonu
ve igleyisinde lider firma, SSK Trabzon Bolge Hastanesi ve Ozel Karadeniz Hastanesi ise
organizasyon ve uygulamalarin takipgisi firmalar olarak belirlenmigtir.

Kurumlarin se¢ilme nedenleri sunlardir:
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- Zorlu Grand Hotel, nitelik ve hizmet kalitesi bakimindan Turizm Bakanhginin
“Turizm Yatiim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi™ne gdre bes yildizli otel
olma &zelligindedir.

- SSK Trabzon Bolge Hastanesi, 8renen organizasyon olma yolunda degigim ve
gelisime 6nem verdigini ISO 9001 Kalite Standartlar1 Belgesiyle kamtlar niteliktedir.

- Ozel Karadeniz Hastanesi ise 1987°den beri Trabzon ve gevresine 6zel saghk
hizmeti sunan kokld saglik igletmelerinden biridir. Bu manada kat hizmetleri
faaliyetlerinin 8zel saglik isletmelerindeki organizasyonunu ve uygulamgim yansitir
niteliktedir.

41. Veri Toplama Ydntemi

Arastirma verileri araghrmaci tarafindan hazirlanan miilakat formuna bagh kalarak ilgili
bolim yoneticileri ile yliz ylize yapilan gériigmeler ve kurumlarda yapilan gozlemler
sonucunda toplanmustir.

42. Miilakat Formunun Hazirlanmasi

Milakat formu, kat hizmetlerinin organizasyon ve isleyisi ile ilgili otel igletmeleri ve
hastane isletmelerindeki uygulamalarin fonksiyonel benchmarkingini gergeklestirmek
amaciyla kargilagtirmal: tablolar olusturmaya uygun olarak hazirlanmigtir.

Miilakat formu agagidaki baghiklar altinda olmak tizere ti¢ ayr1 bsliimden olugsmaktadir.

a. Kurum hakkinda genel sorular
b. Kat hizmetleri organizasyon yapisi ile ilgili sorular
c. Kat hizmetlerinin igleyisi ile ilgili sorular

43. Verilerin Degerlendirilmesi ve Analiz

Boliimlerle ilgili olarak sorulan sorular her i¢ kurumdan alinan cevaplarla birlegtirilerek
tablolagtinlmgtir.

Miilakat ve gozlemler neticesinde elde edilen verilerden hareketle, fonksiyonel
benchmarking siiresinde lider olarak degerlendirdifimiz Zorlu Grand Hotel’deki kriterler
belirlenmis. Takipgi isletmelerden SSK Trabzon Bolge Hastanesi ile Ozel Karadeniz
Hastanesi’nin bu kriterlere olan yakinhg kargilagtirmali tablolar olugturularak gosterilmigtir.
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44, Uygulama

440. Kat Hizmetleri ile Iigili Kurumlarin Genel Yapisi
Miilakat ve inceleme yapilan her {i¢ kurum ile ilgili genel bilgiler Tablo 6°da verilmigtir.

Tablo: 6 Kurum Hakkinda genel sorular

1. Kurumun Adi Zorlu Grand Hoteli SSK Bolge Ozel Karadeniz
Hastanesi Hastanesi

2. Yatak Kapasitesi '
320 350 68

3. Ortalama Bir Kattaki
itak Sayisi 84 76 21

4. Kat Hizmetleri
spartmaninda Caligan

18 20 15
rsonel Sayist
Ortalama Bir Katta
thsan Kat Hizmetleri ile 2 5 4

rili Personel Sayisi

Zorlu Grand Hotel ile SSK Trabzon Bolge Hastanesinin kat hizmetleri ile ilgili genel
bilgileri birbirine benzer 6zellik gdsterirken, Ozel Karadeniz Hastanesine ait bilgilerin
farkiilify goriilmektedir. Yatak kapasitelerine bakildiginda Zorlu Grand Hotel 320, SSK
Trabzon Bolge Hastanesi 350 yatak kapasitesine sahipken bu deger Ozel Karadeniz
Hastanesinde 68’dir. Zorlu Grand Hotel’de bir kattaki yatak sayis1 84, aym kattaki kat
hizmetleri ile ilgili personel sayis1 2°dir. SSK Trabzon B6lge Hastanesinde bir kattaki yatak
sayis1 76, aym kattaki kat hizmetleri ile ilgili personel sayis1 5 iken, Ozel Karadeniz
Hastanesinde ortalama bir kattaki yatak sayisi 21, bir katta gahigan kat hizmetleri ile ilgili
personel sayisi ise 4’tiir. Kat hizmetleri ile ilgili faaliyetleri Zorlu Grand Hotel’de toplam 18
personel yerine getirmeye calisirken SSK Trabzon Bolge Hastanesinde aym hizmetleri 20,
Ozel Karadeniz Hastanesinde ise 15 personel gergeklestirmeye ¢alismaktadir. Ozel Karadeniz
Hastanesinde kat hizmetleri faaliyetlerini yerine getirmeye ¢alisan 15 personelin, hastanenin
farkh iglerine de ySnlendirildigi yani tam bir igbSlimiiniin olmadi tespit edilmigtir.
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1.Kat Hizmetlerinin Organizasyon Yapisi ve Ozellikleri

Yapmig oldufumuz miilakat neticesinde kat hizmetlerinin organizasyon yapis: ile ilgili
dan alinan cevaplar Tablo-7°de dzetlenmis, kargilastirmali degerlendirmeler Tablo-

8°de gosterilmigtir.

Tablo: 7 Organizasyon Yapis: le lgili Sorular

. . OZEL KARADENIZ
RULAR ZORLU GRAND OTELI SSK BOLGE HASTANESI
HASTANESI
Zat hizmetleri bdliimiiniin Kat hizmetleri ile ilgili ayr bir Kat hizmetleri Kat hizmetleri
1p1s1 nastidic? departman olugturulmugtur. Genel Baghemgirelife bagli olarak Baghemgirelige bagh olarak
alan temizleyicileri ve oda sfirdliriimektedir. Katlarda slirddriimektedir. Katlarda
temizleyicileri kat yoneticilerine karst | calighrilan temizlik personeli servis sorumlu hemgireleri
sorumludur. Organizasyonun tepesinde | servis sorumlu hemsirelerine, galismaktadir.,
Kat Hizmetleri Departman Miidiirl servis sorumlu hemgireleri de
vardir. Ayrica yonetici asistani baghemgire yardimcilarina kars:
sifatiyla iki personel de sorumludur.
¢aligtiriimaktadir,
Kat hizmetleri departman Turizm yiksek okulu mezunu Hemgirelik yliksek okulu Hemgirelik meslek
1sunun 8renim durumu olup kat hizmetleri alninda almig (lisans) mezunu olup kat yliksek okulu (8n lisans)
iizmetleri ile ilgili bir oldugu egitimle otelin kat hizmetleri hizmetleri ile ilgili formasyonu | mezunu olup kat hizmetleri
var mydur? departmant sorumiuluguna yoktur. ile ilgili formasyonu yoktur.
getirilmistir.
Mevcut Srgilitlenme gekli Evet sagltyor. Kuralci degil esnek Evet sagliyor. Evet saghiyor.
netlerinin sagliklh bir yonetim sergilenmektedir. Mevcut Organizasyonun hemgirelere
ini sagltyor mu? yapimiz igerisinde galigan bagli olmas: hizmetlerin
personelimizden, hizmetlerin geciktirilmeden
yuriittilmesi ile ilgili diglinceleri yazih gergeklestirilmesini saghyor.
olarak alinmakta ve uygun goriilenleri
igleyisimize monte edilmektedir.Ve
personel motivasyonu da

saplanmaktadir.
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ZORLU GRAND OTELI SSK BOLGE HASTANESI | OZEL KARADENIZ HST
hizmetleri Evet, personelimiz fonksiyon Evet matriks organizasyon Hayir,
de matriks agisindan kat hizmetleri mildiirdne, uygulanmaktadir. uygulanmamaktadr.
on uygulanmakta 0zlik haklart agisindan ise otel
idaresine kargi sorumludur.
hizmetleri departmam Ozellikle igbagmda uygulamals Kalite prosedtirlerine Yapilmiyor. Zaman
et ici kurslar egitim programlari uygulanmaktadsr. uygun olarak hazirlanan egitim |} zaman personele bir takim
F mu? Eski ve yeni personelin aym igi nasil programlar: gergevesinde yenilikler plansiz sdylegilerle
yaptiklarina dair ortak ¢aligmalarda hizmet i¢i kurslar iletiliyor.
yapilmaktadir. Personele is diginda diizenlenmektedir EZitim
epitim verilmemektedir. hizmetleri zaman zaman
KALDER ve TSE gibi
kurumlardan satin alma yoluyla
da yapilmaktadir.
it hizmetlerinin Evet, prosediir mevcuttur, Evet, prosediir meveuttur. Evet . Hastanenin
nesine ydnelik kurumunuz kuruldugu ilk yillarda
an uygulanan herhangi bir hazirlannus bir prosedir
1 veya prosediir mevcut mevcuttur. Ancak personelin
stirekliligi prosediirii
yenilemeyi gerektirmemigtir,
Kurumunuzda kat Her odada milgteriler igin Katlarda anket kutulan ve Katlarda sikayet kutulat
eri departmaninin hazirlanmg anket formlar: ve anket anket formlart vardar. vardir.
nalar gegitli yontemler kutulan vardir.
arak miigterilerle
1yor mu?
{at hizmetleri departmani Kat hizmetleri igin ayn bir Dilek ve sikdyetler Dilek ve sikyetler
mda miigterilerin dilek ve | departmanin kurum btinyesinde baghemsirelige iletilmektedir. baghemgirelige iletilmektedir.
erini iletebilecegi bir olusturulmasindan dolay: halka iliskiler | Ayn bir halkla itigkiler Ayn bir halkla iligkiler
lusturulmug mu? igin ayn bir b6liim olugturulmamgtir, bolumiine ihtiyag vardir. bolimi yoktur.
Misterilerimizin bizlere ulasan dilek ve
sikyetlerini deferlendirip genel
midiriimize rapor halinde sunariz.
Raporun degerlendirilmesi ve
milgterimizin bilgilendirilmesi genel
midirlimiz tarafindan yapihr.
Kat hizmetieri Evet, tespit edilmistir. Kalitede Evet, tespit edilmigtir. Hayrr, tespit
lerinin igletme igindeki stireklilige ve standarda Snem verigimiz, | Gerek kat sorumiu edilmemigtir.
lisanlarin grev ve departman hizmetlerinin ayrmtilh hemgirelerinin gorevleri ve
iluklan ile yetkileri yazih | prosedirler seklinde olusturulmasim | gerekse galigan hizmetli
espit edilmig midir? gerektirmektedir, personelin gorevleri yazili

olarak tespit edilmistir.
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ablo: 8 Kat Hizmetleri Organizasyon Yapisi ve Ozelliklerinin Karsilaghrmah Tablosu

Kat Hizmetleri Organizasyon Yapisi ve Zorlu SSK Ozel

Hikleri Grand Hotel Hastanesi Karadeniz

Miistakil Kat Hizmetleri Departmani 1 0 0

Kat Hizmetleri Tepe Yoneticisinin Kat 1 0 0
Hizmetleri ile Ilgili Formel Egitimi

Personel Motivasyonuna Yonelik Calismalar 1 1 1

Matriks Organizasyon 1 1 0

Kat Hizmetleri Personeline Yonelik Teorik : 1 0
Hizmet i¢i Egitim Kurslar

Kat Hizmetleri Personeline Yonelik . 0 0
Uygulamal: Egitim

Kat Hizmetleri ile ilgili mesleki Gelismelerin . ) 0
Prosediirlere Yansitiimasi

Kat Hizmetleri ile ilgili Yonetici Adaylarinin . i 0
Uygulamah Egitime Tabii Tutulmas:

Gorev ve Sorumluluklara Ait Hazirlanan . 0 0
Prosediirlerde Detay

Miisterilere(hastalara) Uygulanan Memnuniyet . . {
Anketleri

Yazih Olarak Tespit Edilmig Kat Hizmetleri . . 0
Caliganlanmn Gorev ve Sorumluluklar

TOPLAM 11 6 2

Not: 0: Hizmet veya Uygulamamn olmadifini, 1: Hizmet veya uygulamanmn oldugunu
gostermektedir.

Zorlu Grand Hotel’de kat hizmetleri, organizasyonu ve isleyisi agisindan bagimsiz bir
departman olarak benimsenmigtir. SSK Trabzon Bolge Hastanesinde kat hizmetleri
organizasyonu hemgirelik hizmetleri igerisinde distniilmekte, kat sorumlu hemsirelerinin
gozetiminde siirdiirilmektedir. Ayn bir Srglitlenmeye gidilmemigtir. Hizmetler digardan satin
alma yolu ve mevcut personelin ¢aligtiriimas: suretiyle gergeklestirilmektedir. Ozel Karadeniz
Hastanesi’nin de mistakil bir kat hizmetleri departmam yoktur. Buradan hareketle kat
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etlerinin bafimsiz olarak diislintildigd ve ayn bir drgiitlenmeye gidildigi Zorlu Grand

otel’de siirdiirilen bu hizmetlere iist diizeyde 6nem verildigi sGylenebilir.

Zorlu Grand Hotel’deki kat hizmetleri departman Sorumlusu Turizm Yiksek Okulu
mezunu olup, kat hizmetlerinin isleyisi ile ilgili olarak yurt icinde gergeklestirilen egitim

inerlerine katilmig ve ilgili alan efitimini almigtir. SSK Trabzon Blge Hastanesinde kat
izmetlerinin ylritiilmesine iligkin amir pozisyonundaki baghemgire, hemgirelik yiiksek
okulu mezunudur. Saglik hizmetleri ile ilgili olarak hasta bakimi, hasta bakim kalitesinin
yikseltilmesi ve hemgirelik yOnetimine ait bilgiler gergevesinde egitim almigtir. Ozel
Karadeniz Hastanesinde kat hizmetlerinin organizasyon ve igleyigini yiirliten de hastane
baghemgiresidir. Hemgirelik meslek yitksek okulu mezunudur.

Zorlu Grand Hotel’de kat hizmetleri personeli fonksiyonel anlamda kat hizmetleri
departmanina bagh ve sorumlu iken Ozliik igleri ile ilgili konularda otel idaresine kargi
sorumludur. Aym uygulama SSK Trabzon Bdlge Hastanesi’'nde de mevcutken, Ozel
Karadeniz Hastanesi’nde bu tiir matriks bir organizasyon yoktur.

Zorlu Grand Hotel ¢aligtirdig: kat hizmetleri personelini belirli araliklarla teorik hizmet igi
egitim kurslarina kabul etmektedir. Bunun diginda is baginda uygulamal egitim yontemleri de
kullanarak personel bilgilendirmekte, egitim diizeyi bu gekilde arttirilmaya gahsilmaktadir.
SSK Trabzon Bolge Hastanesinde egitim hizmetlerinde satin alma yoluna gidilmekte,
personel iy disinda, hazirlanan hizmet i¢i egitim programlari dogrultusunda egitim kurslarina
tabii tutulmaktadir. Personele 2004 yih icinde konu bagliklar hijyenik temizlik, temizlikte
solisyon kullammm olan hizmet i¢i egitimler verilmigtir. Ozel Karadeniz Hastanesi kat
hizmetleri personeli ise uygulamalhh veya teorik hizmet i¢i egitim programlarindan
gecirilmemektedir.

Zorlu Grand Hotel ile SSK Trabzon Bdlge Hastanesi’nde kat hizmetleri personelin
yapmasi gereken igler ve sorumluluklar yazili prosediirlere baglanmigtir. Ancak Ek-2 ve Ek-
3°de yer alan formlar incelendifinde Zorlu Grand Hotel’in hazirlamis oldugu prosediirlerin
ayrintili oldufu ve yapilmasi gerekenlerin nedenleri ile birlikte personele iletildigini
gbérmekteyiz. Oysa SSK Trabzon Bolge Hastanesi tarafindan hazirlanan prosediirler
ayrntilardan uzaktir. Ozel Karadeniz hastanesinde ise personel gorev ve sorumluluklarm
agiklayan giincel bir prosediir yoktur. .

Kat hizmetlerinin organizasyon yapis ile ilgili hizmet ve uygulamalar karsilagtinldiginda,
tespit edilen 11 kriterin tamammm da Zorlu Grand Hotel tarafindan gergeklestirildigi
gortilmektedir. Organizasyon yapis1 ve 6zellikleri gergevesinde aym kriterlerin 6 tanesinin




73

RULAR ZORLU GRAND OTEL SSK BOLGE OZEL KARADENIZ
HASTANESI HASTANES]
Kot kokularm Temizlik sonrasi odalara Cam agma suretiyle Genellikle oda parfiimleri
esi amactyla neler parftim sikilir. Ayrica lavabo ve olugabilecek kot kokularn kullanilmaktadir.
tuvaletlerde otomatik parfim Oniline gegilmeye
plskiirtichler kullamlarak kotit calisiimaktadir. Zaman zaman
kokular dnlenmektedir. oda parftimieri de
kullamimaktadir.
| Temizlik Temizlik maddelerini satin Temizlik maddelerinin Temizlik maddelerinin
plerinin kullanma almug oldufumuz firmadan, kullanimina iligkin yazilt kullammuna iligkin yazil
i ve miktarlarina maddelerin kullammi ve evraklarimiz vardir. evraklarimiz vardir.
1 herhangi bir prosediir | uygulamast ile ilgili egitimler
ut mu? Takibini ne talep ederiz. Bu tiir egitim
le yapmaktasmiz? programlan ile temizlik
teknolojisindeki degismeleri de
kolayca takip ederiz. Uygulama
yOntemleri kendi i¢
prosedirlerimize yansitilarak, kat
sorumlularinin denetiminde
gahisanlanimiz tarafindan
uygulanur.
I. Odalarm ve Odalar her giln Odalar ve koridorlarin Ginlik ve 3 ayhk olarak
-asyon malzemelerinin | talimatnameye uygun olarak yiizeyleri her giin yapilan oda ve koridor
lii hangi siklikta temizlenmektedir. Ayrica migteri | temizlenmektedir. temizlikleri yaninda, hastanin
maktadir? ve personel odalart haftalik ve odadan ayrilmas: durumunda
mevsimlik olarak da zamana bakilmaksizin komple
temizlenmektedir. Dekorasyon oda temizligi yapilir.
malzemelerinin temizlifinde
koruyucu temizleme programlar
uygulanmaktadsr.
3. Odalarimizda Evet, uygulanmaktadir. Evet, uygulanmaktadir. Evet, uygulanmaktadir.
1atifli aydmlatma Odalarimizda normal, okuma ve Odalarimizda normal ve okuma | Odalannmizda normal ve okuma
ni uygulanmakta gece 15151 olmak tizere Gig tir olmak tizere iki tir aydinlatma | olmak Qizere iki tiir aydinlatma
2 aydinlatma uygulanmaktadir. uygulanmaktadir. uygulanmaktadr.
3. Yiizey temizliginde Evet, yapiimaktadir. Evet, yapiimaktadir. Evet, yapilmaktadir.
dik maddeleri
nilarak yapilan
rleme isleminden sonra
lama yapiliyor mu?
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RULAR ZORLU GRAND OTEL SSK BOLGE OZEL KARADENIZ
HASTANESI HASTANESI
K&ti kokularn Temizlik sonras: odalara Cam agma suretiyle Genellikle oda parfiimleri
esi amaciyla neler parfum sikilir. Ayrica lavabo ve olugabilecek k6t kokularin kuilanilmaktadir.
tuvaletlerde otomatik parfim Online gegilmeye
piskiiriticitler kullamlarak k&t ¢aligiimaktadir. Zaman zaman
kokular dnlenmektedir. oda parfimieri de
kullam!maktadir.
| Temizlik Temizlik maddelerini satin Temizlik maddelerinin Temizlik maddelerinin
elerinin kuilanma almis oldugumuz firmadan, kullanimina iligkin yazili kuilanimina iligkin yazili
i ve miktarlarina maddelerin kullanimi ve evraklarimiz vardir. evraklarimiz vardir.
1 herhangi bir prosedilr | uygulamasi ile ilgili egitimler
ut mu? Takibini ne talep ederiz. Bu tilr efitim
le yapmaktasiniz? programian ile temizlik
teknolojisindeki degigmeleri de
kolayca takip ederiz. Uygulama
yontemleri kendi i¢
prosediirlerimize yansitilarak, kat
sorumlularnm denetiminde
galiganlarnimiz tarafindan
uygulanir.
1. Odalarm ve Odalar her giin Odalar ve koridorlarn Ginlitk ve 3 aylik olarak
asyon malzemelerinin | talimatnameye uygun olarak ylzeyleri her giin yapilan oda ve koridor
ligi bangi siklikta temizlenmektedir. Ayrica migteri | temizlenmektedir. temizlikleri yaninda, hastanin
naktadir? ve personel odalan hafialik ve odadan ayrilmas: durumunda
mevsimlik olarak da zamana bakilmaksizin komple
temizlenmektedir. Dekorasyon oda temizlifi yapilir.
malzemelerinin temizliginde
koruyucu temizleme programlan
uygulanmaktadir.
3. Odalarmizda Evet, uygulanmaktadir. Evet, uygulanmaktadr, Evet, uygulanmaktadir.
atifli aydmlatma QOdalarimizda normal, okuma ve Odalarimizda normal ve okuma | Odalarimizda normal ve okuma
ni uygulanmakia gece 1511 olmak {izere oi¢ tir olmak tizere iki tiir aydinlatma | olmak tizere iki tir aydnlatma
? aydmlatma uygulanmaktadir. uygulanmaktadir. uygulanmaktadir.
). Yiizey temizliginde Evet, yapiimaktadir. Evet, yapilmaktadir. Evet, yapiimaktadir.
Jik maddeleri
miarak yapilan
leme igleminden sonra
ama yapiliyor mu?
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Yapmis olduumuz miilakat neticesinde kat hizmetlerinin igleyisi ile ilgili kargilagtirmalar
ablo-8°de, sorular Tablo 9°da 8zetlenmigtir.
Zorlu Grand Hotel’de odalarda ki yatak gargaflan her giin defistirilmektedir. SSK Trabzon
lge Hastanesinde yatak carsaflan 3 glinde bir degistiriimektedir. Ozel Karadeniz
esinin yatak carsaflarinin degigtirilmesine ydnelik bir standardi yoktur. Ancak yatak
cargaflarinin giinlikk yada iki giinliik slirelerde degistirilmesine gayret edilmektedir. Zorlu
‘Grand Hotel’de yatak cargaflarinin her giin degistiriliyor olmasimn, gerek miigteri ve gerekse
personel hijyeni agisindan olumlu oldufu sSylenebilir.  Ayrica ek4’te de goriildiigti gibi
Zorlu Grand Hotel  kat hizmetleri personelinin kigisel hijyenine 6zel 6nem vermektedir.
Otelin temizlik hizmetlerini bir biitiin olarak algilayarak kigisel hijyeni saglamayr ve
enfeksiyon riskini en aza indirmeyi hedefledifi sOylenebilir. SSK Trabzon Bélge
Hastanesinde konaklama hizmetinden istifade edenlerin hasta oldufu da digliniilirse
enfeksiyon riskinin daha yiiksek oldugu ifade edilebilir. Bu bilgi i;ifinda yatak gargaflarinin
ti¢ giinde bir degigtirilmesinin enfeksiyon riskini arttirici bir rol iistlenebilecegi sdylenilebilir.
Biinyesinde gamagirhane hizmetlerini de barindiran Ozel Karadeniz Hastanesinde de yatak
carsaflanmin glinliik degistirilmesinin standart hale getirilmesi gerekmektedir.

Her tic kurumda kirli c¢amagirlarm ayngstirilmasinda Ozel araglar veya posetler
kullanmaktadur.

Zorlu Grand Hotel tarafindan uygulanan merkezi havalandirma sistemi, miisterilerin sicak
veya sofuk havalarda cami agmadan oday: havalandirabilmesini, hava akimindan, sicaga
bagli olarak odaya girebilecek hagarattan olumsuz etkilenmeyecegi seklinde
degerlendirebiliriz. SSK Trabzon Bolge Hastanesinde ve Ozel Karadeniz Hastanesinde kat
hizmetleri ¢ergevesinde merkezi bir havalandirmanmn olmayigt, camlarin agilmasi suretiyle
gergeklestirilen bavalandirma esnasinda olusabilecek hava akiminin, konaklayanlari olumsuz
etkileyebilecegi sdylenebilir. Ayrica yaz mevsiminde kontrolsiiz agilabilecek camlardan igeri
giren hasarat, enfeksiyon riskini arttirabilecegi ve hastalan rahatsiz edebilecegi geklinde
degerlendirilebilir.

Zorlu Grand Hotel ile Ozel Karadeniz Hastanesinde odalar temizlendikten sonra sprey
stkilmaktadir. SSK Trabzon Bolge Hastanesinde oda temizlifinden sonra sprey sikilmasina

yonelik uygulama yoktur.
Zorlu Grand Hotel’de kat koridorlarmin ergonomik yapisi ile kullamlan dekorasyon

malzemelerinin huzurlu bir ortam sagladig;, ayrica ses izolasyonu saglayan cam ve duvarlarin
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tii diizeyini Gnledifi sOylenebilir. SSK Trabzon Bolge Hastanesinde hastalarm huzurlu

¢ glriiltlsliz bir ortamda konaklamalan i¢in kullamlan malzemelerin zaman icindeki

pranmasma baglhi olarak ¢ikarabilecekleri sesler tamir veya degigtirilme suretiyle

iderilmeye ¢alipiimaktadir. Ziyaret saatlerinde ve havalandirma esnasinda camlann acilmas:

odalarin giirtitililak dizeyini arttirics bir olumsuzluk olarak degerlendirilebilir. Ozel

Karadeniz Hastanesindeki biitiin hasta odalarimn camlari panjur sistemi ile donatilmgtur.
Boylelikle digardan gelebilecek sesler engellenmeye galigiimigtir.

Zorlu Grand Hotel’de siirdiirlilen glinliik, haftalk ve mevsimlik temizliklerde belli
standartlanin olustugu sylenebilir. Giinlilk, haftalik ve mevsimlik olmak {izere nitelendirilen
periyodik temizlikler Ozel Karadeniz Hastanesinde de uygulanmaktadir. SSK Trabzon Bdlge
Hastanesinde giinlik temizlik talimatlar dogrultusunda yapilmaya c¢aligiimakta iken haftalik
ve mevsimlik temizlik periyodik olarak yoktur.

Her ii¢ kurumda da alternatifli aydinlatma sistemi uygulanmakta, kimyasal solisyonlu
temizlikten sonra durulama yapilmaktadur.

Kat hizmetlerinin igleyisi ile ilgili hizmet ve uygulamalar kargilagtiriidiginda, Zorlu Grand
Hotel’de gergeklestirilen 11 kriterden 4 tanesinin SSK Trabzon Bolge Hastanesinde, aym
kriterlerden 8 tanesinin de Ozel Karadeniz Hastanesinde uygulanmakta oldugu Tablo-10°da
gorillmektedir. Organizasyon yapisi ile ilgili kriterlerde oldukga eksik goriilen Ozel Karadeniz
Hastanesi, kat hizmetlerinin igletilmesi hususunda SSK Trabzon Bélge Hastanesine gre daha
ileridir.



SONUC VE ONERILER

Benchmarking igletme i¢i eksikliklerin giderilmesi ve yeni stratejilerin
geligtirilmesi ile rekabet¢i ortamda kendini ispatlamaya ve hizla defigen kogullara
bagariyla uyum saflamaya caligan igletmecilerin giderek tercih ettikleri yonetsel bir aragtir.

Igletme yonetimleri pazardaki meveut durumunu, yiiksek nitelikli kriterlere sahip
olan igletmelerin pozisyonlarina gore kiyaslamasi, gelecekle ilgili neler yapilabilecegine
yonelik ¢abalarini ortaya koyabilmesi bakimindan énemlidir.

Benchmarking sektordeki rakip firmalarla yapilabilecegi gibi, sektor diginda benzer
siireglere sahip olan igletmeler arasinda da gergeklestirilebilecek bir yontemdir.

Benchmarking degisimin kagimimaz oldufuna inanan girketlerin defisimi takip
etmeleri ve kendilerinden daha giiglii isletmelerin uygulamalarini gozledikleri bir yéntem
olarak toplam kalite yonetimi metotlan ile siireclerini destekleyen ve siirekliligi olan bir
yOnetsel yaklagimdir.

Benchmarking;

- En iyi uygulamalarin girkete uyarlanmasi ile yliksek karhilik ve
performansa ulagmak,

- Sirkette verimlilik artigina, satiy rakamlaninda yiikselmeye, diigilkk maliyet
degerlerine ulagmak i¢in kullanilabilir.

Sirketi daha iyi tammak, degigiklik ve yeniliklere agik olmak igin igletmelerin kendi
bunyelerine uygun olan benchmarking teknigini kullanmalar1 énerilebilir.

Birincil onceligi saglik hizmeti sunumu olan ancak miigterilerinin konaklama
ihtiyacim da kargilayan ISO 9001 Kalite Belgesine sahip SSK Trabzon Bolge Hastanesi ile
Ozel saflik isletmeciligi alaminda Trabzon’da 17 senelik mazisi ile hizmetlerine devam
eden Ozel Karadeniz Hastanesinin kat hizmetleri faaliyetleri igerisindeki temizlik,
dekorasyon, personel yonetimi ile ilgili ¢aliymalarim fonksiyonel benchmarking yontemi



78

kullamlarak, Zorlu Grand Hotel’de yiiriitiilmekte olan kat hizmetleri ile kargilagtirmaya

galigtik.

Zorlu Grand Hotel nitelik ve hizmet kalitesine yatkinlifi agisindan 5 yildizh
olmasinin gerektirdigi standartlari barindirmakta ve uygulamaktadr.

Yapmis oldufumuz milakat ve gozlemler neticesinde SSK Trabzon Boélge
Hastanesi ile Ozel Karadeniz Hastanesine iki ana baglik altinda onerilerde bulunabiliriz.

a-Organizasyon yapis ile ilgili olarak;

idari organizasyona bagli miistakil bir kat hizmetleri departmaninin
olugturulmasi,

Kat hizmetleri yonetiminin bu alan ile ilgili efitim almig personele
devredilmesi yada mevcut personelin kat hizmetleri ile ilgili egitim
kurslarina katilmalarinin saflanmasi,

Ozel Karadeniz Hastanesinde matriks organizasyonun igletilebilmesi igin
idari organizasyonun kurulmasi,

SSK Trabzon Bolge Hastanesi kat hizmetleri personelinin gorev ve
sorumluluklarina  ait prosediirleri detaylandirmali, Ozel Karadeniz
Hastanesi ise personelin gorev ve sorumluluklarina ait prosedirler
olugturmast,

SSK Trabzon Bolge Hastanesinde ¢aligan kat hizmetleri personeline, kat
hizmetleri faaliyetleri ile ilgili uygulamali egitim verilmesi, Ozel
Karadeniz Hastanesi kat hizmetleri personeline ise hazirlanacak hizmet igi
egitim programlan ile diizenli olarak teorik ve uygulamal egitim verilmesi
organizasyonunun daha saglikh isletilebilmesi igin Gnerilebilir.

b-Kat hizmetlerinin igleyisi ile ilgili olarak;

SSK Trabzon Bélge Hastanesinde enfeksiyon riskini azaltacag ve miisteri
hijyenini saflayacad: digincesi ile yatak carsaflanmin degigtirilme
siklifinin G¢ ginden bir giine indirilmesi, her oda i¢in ayn temizleme
sulaninin hazirlanmasi, Ozel Karadeniz Hastanesinde de yatak cargaflarinin
degigtirilmesinin bir giinliik periyotlarla standart hale getirilmesi,
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Dogal havalandirmadan kaynakli hava sirkiilasyonunun hastalar ve ¢aligan
personeli olumsuz etkileyebilecegi diisiincesi ile merkezi havalandirma
sisteminin olugturulmasi,

Kat hizmetleri personelinin hijyen kurallarina uymalarina iligkin detayh bir
prosediir hazirlanmasi ve igletilmest,

SSK Trabzon Bolge Hastanesinde odalardaki dekorasyon malzemelerinin
koruyucu temizlik yontemlerine bagh kalinarak temizlenmesi ve bdylece
deformasyonun geciktirilmest,

Kat hizmetleri personelinin daha etkin ve verimli galigtirilabilmesi igin
kurum yapisina uygun gesitli 5nlemlerin alinmas:, kat hizmetlerinin igleyigi
ile ilgili degigimlerin izlenebilmesi ve yatan hastalarla birlikte potansiyel
migterilerin goziinde de hastane imajinin arttirilmasi agisindan onerilebilir.
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Ek-1 : Miilakat Sorular.

MULAKAT SORULARI
A. KURUMU TANITICI BiLGILER
1. Kurumun Adz:
2. Yatak Kapasitesi:
3. Personel Sayist;
4. Yillik Ortalama Konaklayan Miigteri/Hasta Sayzsi:
B. ORGANIZASYON YAPISI iLE ILGILi OLANLAR
1. Kat hizmetleri boliimiintin 8rgiit yapisi nasildir?
2. Kat hizmetleri departmani amirinin dgrenim durumu nedir? Kat hizmetleri ile ilgili bir unvan:
var midir?
3. Mevcut Srglitlenme gekli kat hizmetlerinin saghikli iglemesini sagliyor mu?
4. Kat hizmetleri y6netiminde matrix organizasyon uygulanmakta midir?
5. Kat hizmetleri departmam ile ilgili hizmet i¢i kurslar yapiliyor mu? Hizmet i¢i egitim kurslart
hangi siklikta ve hangi konularda yogunlagmaktadir.
6. Kat hizmetlerinin yiirlitilmesine y6nelik kurumunuz tarafindan uygulanan herhangi bir ySnerge
veya prosediir mevcut mudur?
7. Kurumunuzda kat hizmetleri departmaninin uygulamalar cegitli yontemler kullamlarak
miigterilerle paylagiliyor mu?
8. Kat hizmetleri departmam kapsammda miigterinin dilek ve sikayetlerini iletebilecegi bir bdliim
olugturalmuy mu?
9.Kat hizmetleri faaliyetlerinin igletme igindeki yeri, ¢ahganlarin gérev ve sorumluluklan ile
yetkileri yazih olarak tespit edilmis midir?
C. ORGANIZASYONUN ISLEYiSi ILE ILGILI OLANLAR
1.Yatak cargaflar ne siklikla degistirilmektedir? Carsaflarin degistirilmesi esnasinda enfeksiyonu
Snleyici y6ntemler kullaniimakta midur?
2 Kirli garsaflarm aynigtirilmasinda 6zel araglar veya posetler kullaniimakta midir?
3.0da havalandirmalarinda hangi yontem kullanilmaktadir?
4.0Odalarin giriiltiistiz ve huzurlu olmasi igin ne tiir galismalar, Snlemler almmigtir?
5.Kétit kokularin dnlenmesi amaciyla neler yapilmaktadir?
6.Temizlik maddelerinin kullanma yerleri ve miktarlarina iligkin herhangi bir prosediir mevcut
mu? Takibini ne gekilde yapmaktasiniz?
7.0dalarm ve dekorasyon malzemelerinin temizligi hangi siklikta yapilmaktadir?
8.0dalarinizda alternatifli aydinlatma sistemi uygulanmakta midir?
9.Yiizey temizliginde temizlik maddeleri kullanilarak yapilan temizleme isleminden sonra
durulama yapiltyor mu?




Ek-2:Zorlu Grand Hotel’de Siirdiiriilen Oda Temizligi Prosediirii

MISAFIiR ODA TEMIZLIGI
(GUEST ROOM CLEANING)

Oda kapisina iki kez vur ! (Anahtar kullanma)

Nasil ? Isaret parmaginin bogumuyla kapiyi iki kez tiklat. Ses ne ¢ok yiiksek ne
de ¢ok kisik olmamali.

Neden ? Herhangi bir yabanci maddeyle kapiya vurdugumuzda ses
angilmayabilir. Kapi ilizerinde zamanla zedelenme olabilir.

Bir dakika kadar bekle !

Nasul ? 20’ye kadar say.

Neden ? Misafire stire ver. Uyuyor olabilir, giyiniyor olabxhr, banyoda veya
tuvalette olabilir.

Yavasca, kibar sekilde kapiy: a¢ ve nazik bir sekilde ‘Giinaydin, Iyi giinler
By... , Byn... Housekeeping’de !

Nasil ? Elinizdeki giinliik raporda misafirin soyadlar yazmaktadir.

Neden ? Hizmet sektriiniin temeli insanlar1i memnun etmektir. Ki$ilere
isimleriyle hitap ettiginizde daha mutlu olurlar.

Asla !!! Korkup, ¢ekinip hig bir sey sdylemeden odadan digariya ¢ikma, kag:ma
Misafiri gereksiz yere tedirgin edersin ve sikayet konusu olur.
Oda girigindeki ana elektirik kumanda diigmesini a¢ ! ’
Neden ? Odanin perdeleri kapali olabilir. Banyo her zaman igin elektirik 15131yla
aydinlatilir. Oda temizligi sirasinda lambalarin ve elektirik ile ¢aligan esyalarin
tam olarak ¢alisip ¢aligmadigini kontrol etmek i¢in.

Odanin perde ve tiillerini ag. Pencereyl acip havalandir!

Neden ? Oda giin 15131 ile aydinfatilsin. Oda giines 15181 alsin. Agir kokulardan
ve olasi rutubetten korusun. Cam iglerini temizligi yapilsin.

Dikkat !!! Misafir kalan odalarda baz1 misafirler siirekli tiillerini agik
birakmaktan veya havalandirmayi ¢aligtirmayip cami agik tutarlar. Odaya -
girdiginde yukaridaki farkliliklar dikkatini ¢ekerse, oda da temizlik igin
bittiginde ayn1 konumda birak."

Yiyecek& igecek boslari varsa digariya ¢ikar ve servis alanina gotiir!
Nasil ? Eger dolu bardaklar varsa tasima esnasinda devrilip, etrafi kirletmemesi
icin lavaboya bosalt ve tepsiye diizenli koy. Tepsinin {izerinde, odaya ait bardak,
kiil tablas1 vs. varsa kaldir ve odada kalmasini sagla.

Neden ? temizlik ve diizenleme esnasinda ¢alisma alaninda gereksiz fazlalik
yapmamas! igin. Housekeeping’e ait senin sorumlulugundaki oda malzemelerine
sahip ¢ikabilmen i¢in.



Ek-2’ nin devam

Oda da ¢opleri topla ve ¢6p kovalarini bosgalt !
Nasil ? Odada masa, sehpa, yerde bulunan iri taneli ¢opleri topla. Cop
kovalarin1 bosalt.

- Kiil tablalarini bosalt. Yikamak i¢in lavabo igine birak ve igine su doldur.

- Kullanilmug kirli bardaklar1 temizleriyle degistir.

- Kirli linenlar toparla ve kat arabandaki kirli linen yenne at (trolley’e).
Temiz linenlari yanina al.

Nasil ? Kirli yatak takimlarini kontrol ederek topla. Havlulan topla. Asir1 lekeli

veya yirtik , soluk var ise diigiim atarak Kkirli torbasina at.

Neden ? Misafire ait egyalar (i¢ camagiri, gecelik, gozliik, kiipe, gocuk

oyuncag1) veya oda egyasi (tv kumanda vs) ¢arsaf takimlariyla birlikte

dikkatsizlik sonucu Laundry’de ayrimi yapan arkadaslarimizi uyarmak boylece
ayri isleme sokmasim saglamak i¢in.

- Yerde (varsa) yatak takimlarina ait esyalar1 yerden kaldirip sandalye
veya koltuk iizerine koy. Yerde ayakkabiyla gezildigi i¢cin yatarken
kullandigimiz esyalarin yer ile (pislik, mikrop...) iliskisini kesmeKk i¢in
kaldiriyoruz.

Yataklar yap !
Nasxl ? Yatak koruyucuyu kontrol et. Gerekiyorsa degistir. Car§aﬁ ser ve
kenarini yatak arasina sikigtir. Yorgan hazirla ve nevresimi gegir. Yastiklari
kontrol et ve yastik kilifim1 gegir. Yatak ortiistiniin katlarini sirayla agarak-ser.

- Misafir egyalarini diizenle. Yerde duran misafir esyalarim koltuk
_ lizerine koy !
Nasil ? Yerde giysi varsa katlayarak sandalye iizerine koy. Gecelik ve
pijamalar yatak tizerine koy. Terlik ve ayakkabilan esleyerek diizenli, uygun
bir yere koy. - -
- Banyoyu temizle !
Nasil ? Klozetin sifonuna bas, dezenfektan klozete sik. Kiivet ve lavaboya su
tutarak kirini akit. Temizleyici maddeyi kirli ylizeye sik ve scotch brite ile
ovalayarak temizle.

Asla !!! Temizlik maddesini scotch brite’a sikma. (Etkileyici dzelligi azalir). Su
ile durulayip, suyun siiziilmesini bekle. Kurutma havlusu ile kurula. Banyo
metallerini parlat. Klozet firgasiyla klozeti firgala, sifona bas ve klozet beziyle;
etrafini, kapaklarim kurulayarak kapat.

Asla !!! Klozet firgasi, klozet kurulama bezlerini digeri ile karistirma. Ayri
yere koy. Banyo telefonununu, kurutma makinesi, yerleri sil. Eksikleri; banyo
havlusu, buklet malzemesi vs... tamamla. Banyo yerini banyo beziyle sil.



Ek-2’ nin devami

t : Banyoda kullanilan bezlerin farkli renkte olmasi, ¢alisanlarmm
itimleri ve bezleri kullanim agisindan kolaylik saglar. Banyo metalleri
utlaka parlatilmali. Aksi halde metaller kararmakta ve su izi metalde
iruyarak iz birakmaktadir.

Tiim mobilya ve esyalarin tozlarini al (gardrop dahil). Parmak izi ve
leke kalmadigindan emin ol. Pencere 6nlerinin ve siipiirgeliklerin
tozunu al.

Eger herhangi bir leke, yirtik olan esya varsa, arizali esya varsa, sefine
rapor et.
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k-3: SSK Bolge Hastanesinde Gergeklestirilen Kat Hizmetleri Prosediirii

23 : 00 - 07:00 personelinden servisi teslim aliniz.

Hemgirenin verdigi gorevleri sorumluluklariniz ger¢evesinde uygulayiniz.

Hasta odalarinin pencerelerini agimz , perdelerini diizeltiniz.

Saat 07:30 da refakatgilari bekleme salonuna génderiniz.

Her hastanin yatak takimlarini 3 giinde bir | kirlendigi ( kanli , lekeli , v.b. ) tespit edilen yatak

takimlarim aninda degigtiriniz.

Hastalanin yatak takimlarint dizeltiniz.

Kirli gamastrlan turuncu posete , enfekte gamagirlari sari posete koyarak agizlarini baglaymiz.

Kirli yatak takimlarini sayarak ¢amasir zimmet defterine kavit ediniz. Camasirhanedeki personele

imza karsilig veriniz. Sayarak imza karsihgi aliniz.

Yatak takimlarinin azalmast durumunda servis sorumlu hemsiresine bildiriniz,

Taburcu islemi sonrasi yataklarin yoniinii mutlaka degistiriniz.

Hasta etajerlerini servis sorumlu hemgsiresi gézetiminde kontrol ederek yiyecek maddelermm

bulundurulmamasini saOIaymxz

Has.alardan tetkik i¢in alinan materyali ilgili labora uara goétiriniz. Tetkik sonuglarm

labotatuardan alip servis hemgiresine teslim ediniz.

Ameliyat olacak hastalara bonesini ve ameliyat gémlegini veriniz.

Ameliyathaneye gidecek ve ameliyattan gelen hastalari usuline uygun olarak naklediniz.

Saat 14:00 da ziyaretgileri ¢ikartimiz. Odalan dolasarak yatak , etejer ve perdeleri diizeltiniz.

Biopsi materyallerini imza kariliginda ilgili bolime teslim ediniz.

Serviste kullanilan tiim malzemelere sahip ¢ikiniz, hemsireden izinsiz diger servislere vermeyiniz
, herhangi bir uygunsuzlukta servis hemsiresi veya sorumlu hemsxreyl haberdar ediniz.

Ihtlyaq: halinde hastalara , siirgii , ordek , bobrek kiiveti veriniz.

Yiriyemeyen hastalarin sedye veya tekerlekli sandalye ile iigili bélime naklini saglayiniz.

Taburcu hastalarin sedye veya tekerlekli sandalye ihtiyact durumunda hasta yakiindan kimlik

almiz. Geri getirdiginde kimligini iade ediniz.

Hasta ilag tabelalarini servis eczanesine gotitrerek , hazirlaran ilaglan hemsire nezaretinde aliniz.

Serviste gordiigiiniiz herhangi bir arizavi sorumlu hemsireve bildiriniz.

Serviste 6lit vuku buldugunda hemsireden aldiginiz talimat dogrultusunda 6lityt morga gotiriiniiz.

Kilik kiyafetinizin kurallara uygun ve temiz olmasina dzen gosteriniz.

Gorev yerinizi izinsiz terk etmeyiniz.

Hastanenin kalite politikast dogrultusunda ¢aliginiz.

-



Ek-3’iin devami

07 : 00 - 15 : 00 personelinden servisi teslim aliniz.

Hemsirenin verdigi gorevleri yetki ve sorumluluklarimz ¢ergevesinde uygulayiniz.

Ameliyat dnliigi ve yatak takimlarint sayarak teslim aliniz.

Laboratuarlardan aldiginiz tahlil sonuglarint servis hemgiresine teslim ediniz.

Taburcu olan hastalarin yatak takimlanni degistiriniz.

Serviste kullanilan tiim malzemelere sahip ¢ikimz. Herhangi bir uygunsuzlukta nobeth hemgsire
veya sorumlu hemsireyi haberdar ediniz.

Ihtiyag halinde hastalara siirgii , drdek , bobrek kiiveti veriniz.

Eczaneye gonderilen kontrol vizite tabelalarinin ilaglarini servis eczanesmden alarak Servis
hemsiresine teslim ediniz.

Serviste 6lii vuku buldugunda hemsireden aldiginiz talimat dogrultusunda 6lilyd morga gotiirtiniz.
Yiiriiyemeyen hastalarin sedye veya tekerlekli sandalye ile ilgili bolame naklini saglayiniz.

Ziyaret bitiminde ziyaretgileri ¢ikariniz.

Servis koridoru , hemsire odast , utiliteyi paspas yapimz. Utilite dolsplan ve bankoyu siliniz.
Ameliyat olacak ameliyat b010e51 tragini yapimz.

Aksam yemeginden sonra balkon kapisimi agarak servisi havalandinniz. Diger saatlerde kapali
tutunuz.

Tim sedyelerin temizligini yapimz.

Yemek sonras: yemek masalarim siliniz .

Servisin malzemelerini nobetci hemgireden habersiz diger servislere vermeyiniz.

Tekerlekli sandalye veya sedye ihtiyaci durumunda hasta yakinindan kimlik almiz. Geri
getirdiginde kimligi iade ediniz.

Gordigiiniiz arizayt nébetgi hemgireye bildiriniz.

Kilik kiyafetinizin kurallara uygun ve temiz olmastna dikkat ediniz.

Gorev yerinizi izinsiz terketmeyiniz.

Hastanenin kalite politikas1 dogrultusunda galisimz.




Ek-3’iin devami

]

15 : 00 — 23 : 00 personelinden servisi teslim aliniz.

Hemsirenin verdigi gorevleri yetki ve sorumluluklanimz gergevesinde uygulayiniz.

Ameliyat 6nlagu ve yatak takimlarin: sayarak teslim aliniz.

Acil istenen tetkikler igin alinan materyalleri ilgili laboratuara gotiirerek sonuglart sorumlu
hemgirenize teslim ediniz.

Thtiyag halinde hastalara siirgii , 6rdek ve bobrek kiiveti veriniz.

Yapilan kontrol vizitleri servis eczanesine gotiirerek verilen ilaglart alip , servis hemsiresine teslim
ediniz. ‘ :

Serviste 6lii vuku buldugunda hemsirenin direktifi dogrultusunda 6lilyii morga gotiiriiniiz. .
Ameliyat olacak hastalara bonesini ve ameliyat gémlegini veriniz.

Servis malzeme deposunu dizenli tutunuz.

Banko , ditilite dolaplari , buzdolabs , Gtilite ve hemsire odasinin temizligini yapiniz.
Tuvaletleri ve duvarlanni , kapilarini , temizleyiniz ,

- Ihtiyag duyuldugunda yatak takimlarint degistiriniz.

L N N .

Serviste kullanilan tim malzemelere sahip ¢ikiniz, hemsireden izinsiz diger servislere vermeyiniz
Herhangi bir uygunsuzlukta nébet¢i hemsireyi haberdar ediniz. -
Yiriiyemeyen hastalarin sedye veya tekerlekli sandalye ile ilgili bliime naklini saglayimz.
Serviste gordiigiiniiz herhangi bir arizay: ndbet¢i hemgireye bildiriniz.

Kullanilan cihazlar temizledikten sonra kullanima hazir olarak yerine koyunuz.

Kilik ve kiyafetinizin kurallara uygun ve temiz olmasina ézen gosteriniz.

Hastanenin kalite politikas1 dogrultusunda ¢aliginiz.

Gorev yerinizi izinsiz terketmeyiniz.




Ek-4: Zorlu Grand Hotel’de Caligtinilan Kat Hizmetleri Personelinin Dis
Gériintiisii fle Tlgili Prosediir

S GORUNTUMUZ

Her giin dug alin,

Deodorant kullanin, i¢ gamsirlarimizi her giin degistirin,

Ellerinizi sik sik yikayn, '
Eldiven kullanin,

Asin makyas yapmayin,

Keskin kokulu parfiim kullanmayin,

Abartil miicevharat takmayin,

Tirnaklarinizi kisa ve temiz tutun.

(Uzun tirnaklar bakteriler igin uygun yerlerdir)

Ag1z bakimina 6nem verin, dislerinizi firgalamay1 ihmal etmeyin.
Viicudunuzdaki yar ve siyriklari bandajli tutun,

Saglarinizin daima tarali, diizgiin olmasina 6zen gésterin,

uzunsa arkadan toplayin,
Uniformalariniz1 her giin degistirin, .
Uniformalarinizi temiz ve titiilii olarak kullamn X

Soguk alginliginiz varsa kagit mendil kullanin ve
Her kullanimdan sonra ¢dpe atin,

Mutlaka ¢orap giyin,

Ayakkabilarimiz rahat, boyal ve temiz olma11d1r

-
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