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Bir sistemin fonksiyonlarini istenen bir diizeyde yerine getirebilmesi i¢in gergeklestirilen onarim, yeni-
leme, muayene vb. faaliyetler bakim olarak tanimlanmaktadir. Sistemden kastedilen bir fabrika da ki en
basitinden en karmasigina herhangi bir makine veya ekipman olabilecegi gibi, bir hastanenin elektrik, su,
oksijen, 1sitma-havalandirma vb. sistemi ya da bir otelde ki 1sitma-sogutma, elektrik, su, kap1 kilitleme
sistemi, havuz vs. olabilir. Otellerde uygulanan bakim faaliyetleri, miisteri memnuniyetinin saglanmasi,
giivenlik ve isletme giderlerinin azaltilmasi ac¢isindan oldukg¢a 6nemlidir. Bakim faaliyetlerinin bir yonetim
anlayis1 ierisinde yonetilmesi olduk¢a 6nemlidir. Yapilan bu ¢aligmayla otel isletmelerinde calisan ve ba-
kimdan sorumlu olan birim yoneticilerinin bakima iliskin bakiglarini belirlemek, kestirimei, periyodik, arizi
gibi bakim yontemlerinden hangisinin daha yaygin oldugunu belirlemek, bakim y&netimi uygulamalarini
arastirmak ve otel isletmelerdeki bu faaliyetlerin uygulanmasindaki engelleri belirlemektir. Arastirmanin
evrenini, Denizli’de bulunan 3, 4, 5 yildizli oteller ile butik konaklama isletmelerinde bulunan yoneticiler
olusturmaktadir. Yapilan ¢aligmada, katilimeilarin en ¢ok 6nem verdikleri konunun bakim ve izleme fa-
aliyetleri oldugu gozlemlenmistir. Bakim faaliyetlerinin yiiriitilmesindeki en bilyiik engelin de verimsiz
envanter sistemi ve karsilasilan malzeme ve yedek parga sikintisi oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Bakim, periyodik bakim, kestirimci bakim, arizi bakim, yonetici, konaklama
isletmeleri

The View of Managers Working in Hospitality Businesses on
the Maintenance Management Practices: The Case Study for
Hospitality Companies Operating in Denizli

ABSTRACT

The maintenance are defined as all activities which repair, renovation, inspection, etc. so that a system can
perform its functions at desired level. The means of system that may be any machine or equipment from
the simplest to the most complex in a factory, as well as a hospital’s electricity, water, oxygen, heating-
ventilation etc. system or heating-cooling in a hotel, electricity, water, door locking system, pool etc. The
maintenance applications in the hotels are very important in terms of ensuring customer satisfaction,
reducing security and operating expenses. It is very important to manage maintenance applications with
a management understanding. The purpose of this research is to determine the maintenance views of the
unit managers who work in the hotel businesses and who are responsible for maintenance, determining
which of the more common maintenance methods of care such as predictive, periodical, break down, to
investigate the maintenance management practices and to determine the obstacles in the implementation
of these applications in the hotel managment. The universe of the research is composed of managers with
3, 4, 5 star hotels and boutique accommodation businesses in Denizli. In the study, it was observed that
the subject that the participants attach great importance to was maintenance and monitoring activities. The
biggest obstacle in maintenance management was found to be the inefficient inventory system and the
problem of materials and spare parts encountered.

Keywords: Maintenance, predictive maintenance, periodical maintenance, break down maintenance,
manager, accommodation businesses.
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1. GIRIS

Oteller hem isletilmeleri sirasinda hem de bakim uygulamalarinda ¢ok farkli mithen-
dislik uygulamalarinin yapildigi karmasik ve maliyetli yapilardir [1]. Otel isletmeleri-
nin biitiin y1l boyunca 7 giin 24 saat boyunca hizmet veren birimler olmasi nedeniyle
diizenli olarak korunmalar1 gerekmektedir [2]. Bu nedenle otel isletmelerinde biitiin
diger siiregler gibi bakim siirecinin de bir planlama ¢ercevesi igerisinde yliriitiilme-
si gerekmektedir. Otellerin yonetim siire¢lerinde, bakim biriminin organizasyonu ve
planlanmast olduk¢a 6nemlidir. Bakim yonetimi, bakim islevinin amaglarini, strate-
jilerini ve 6nceliklerini; planlama, denetim ve kontrol gibi sorumluluklari belirleyen
yonetim faaliyetleri olarak tanimlanabilir [3,4]. Otel isletmelerinde miisteri memnu-
niyetinin saglanmasi olduk¢a 6nemlidir. Yapilan arastirmalarda, miisteri sikayetleri
icerisinde bakimsizlik kaynakli konularin (6rnegin bir asansoriin giiriiltiilii ¢alismast
veya kapi kilidinin bozuk olmas1 gibi) en ¢ok sikayet edilen konular arasida 4. sirada
yer aldig1 goriilmiistiir [5]. Yapilan incelemelerde, bakim uygulamalarinda bir aksama
olmasa bile, otellerin yogun oldugu dénemlerde bu sikayetlerin arttigi goriillmektedir
[6]. Miisterilerin bakim ile ilgili olarak memnuniyetsizlikleri veya bakimsizliga iligskin
olumsuz algilari, otel tipine ve ortalama giinliik iicrete gore degismektedir. Liiks otel
miisterilerinin veya otellere daha yiiksek iicret ddeyenlerin, ekonomik otel miisterile-
rinden daha fazla memnuniyetsizlik gosterdikleri ve daha fazla sikayette bulunduklar
gbzlemlenmistir [6,7]. Arenas ve Colina [8] yaptiklari ¢alismada, otel yoneticilerinin
bakim yonetimi uygulamasi hakkinda bilgi sahibi olmadiklari izerinde durmuslardir.
Cogunlukla otel yoneticileri, tesisin bakimiyla ilgili maliyetlere ya da isletme operas-
yonu {izerindeki etkisini fazla dnemsememektedirler. Bu durum da, planl ve énleyici
bakima yatirim yapmak yerine diizenli onarimlara (ariza bakimi) gidilmesine neden
olmaktadir. Bakim yonetimi stratejilerinin genel is performansi lizerinde etkisinin an-
lasilmas1 ve miisteri memnuniyeti {izerinde etkisinin ortaya konulmasi, otel yoneti-
cilerinin bakim yonetimi uygulamalarini gelistirmesi ve bakim hizmetlerine yeterli
biitgeleri tahsis etme konusunda yardimci olabilir [9]. Bakim ydnetimi, bakim opti-
mizasyon modelleri, bakim teknikleri, bakim planlamasi, bakim performans 6lgiimii,
bakim bilgi sistemleri; ve bakim politikalar1 gibi farkli katagoriler altinda incelenebi-
lir. Otel isletmelerinde bakim konusu incelendiginde, bunlardan ikisinin, otel bakimi
ile ilgili aragtirma belgelerinde tartisma konusu oldugu goriilmektedir, bunlar: bakim
teknikleri ve bakim performansi konularidir [10].

1.1 Otellerde Bakim Organizasyonu

Otel organizasyonu olduk¢a karmasik ve ¢ok farkli alanlarin birlikte ¢aligtiklar: ya-
pilardir (Sekil 1). Bu yapi igerisinde bakim faaliyetleri genellikle oda servisi boliimi
altinda bir miihendislik hizmeti oldugundan bu birimde miihendis, tekniker veya tek-
nisyenler gorev almaktadir.
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Sekil 1. Otel Organizasyon Semasi [11]
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Otellerde de ekipmanlarin dmriinii uzatmak i¢in bakim yapilmasi olduk¢a 6nemlidir.
Bir ekipmanin arizalanmasindan sonraki yiiriitiilen bakima reaktif veya plansiz bakim
ya da ar1zi bakim, arizalanmadan yapilan bakim islemleri ise proaktif veya planl ba-
kim olarak adlandirilir (Sekil 2).

Arizi bakim en eski ve en yaygin bakim ve onarim stratejisi “bozuldugunda tamir
et” olarak da adlandirilan reaktif veya plansiz bakimdir. Arizi bakim yiiksek maliyeti
olmayan ¢ok fazla yedegi bulunan tesis veya atdlyelere uygulanan bakim yontemidir.
Bu yaklasimin en cazip yani higbir analiz veya planlamaya gerek olmamasidir. Ariza
ortaya ¢ikincaya kadar bakim maliyetinin olmamasi da igletmelere cazip gelmektedir.
Ancak, bu bakim ydnteminde, arizanin ne zaman olacagi bilinemez ve arizanin gide-
rilmesi zaman alabilir. Problemler, bazen uygun olmayan zamanlarda ortaya ¢ikabilir.
Bu durum da miisteri memnuniyetini olumsuz etkiler ve problemin giderilme maliyet-
lerinin yiiksek olmasina neden olabilir. Ariza oranlari, bir ekipmanin kullanim 6mrii
boyunca genellikle diisiiktiir ve ancak dmriiniin sonuna dogru arizalar artar. Yeni te-
sislerde arizalarin ortaya ¢ikma sikliginin az olmasi, otel yoneticilerini reaktif veya
plansiz bakima itebilir [14]. Reaktif bakimda, bakim hizmetlerine iggiici harcanmaz
veya bir ariza oluncaya kadar herhangi bir harcamaya gerek yoktur. Bakim maliyeti
olmadigindan, bu siire zarfinda para birikmis gibi diistiniilebilir. Bakim i¢in harcama
yapmayarak sermayenin kurtarildigina inanilmaktadir, ancak arizalar meydana gel-
diginde daha biiyiik maliyetlerin ortaya ¢ikmasi olasilig1 yiiksektir. Ekipman 6mri

F38s

Sekil 2. Otellerde Yuritilen Bakim Suregleri [12, 13].
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kisalabilir ve pargalarin daha sik degistirilmesi gerekebilir. Ariza meydana geldigin-
de, is¢ilik ve parca maliyetleri normalden daha yiiksek olacaktir. Reaktif veya plansiz
bakim, acil bakim ve diizeltici bakim olarak alt iki katagoride ele alinmaktadir. Her
ikisinde de ariza meydana geldikten sonra bakim yapilmaktadir.

Planli veya proaktif bakimda ekipmanlarin ariza yapmasi beklenmez. Koruyucu ve
Onleyici bakim alt kategorileri altinda ele alinmaktadir [15]. Planli bakim igerisin-
de yaygin olarak kullanilan bakim yontemi periyodik bakimdir. Bu yontemde bakim
programinin belirlenen bir zaman araliginda ariza olmasina bakilmaksizin periyodik
uygulanmasi, bakim onarimda gerekli onarim, temizleme, yaglama, revizyon gibi fa-
aliyetlerin gergeklestirilmesidir. Otel gibi isletmelerde yaygin olarak periyodik bakim
tercih edilirken beklenmedik arizlara karsi da arizi bakim yapilmaktadir. Arizi bakim
gercekte bir bakim yontemi olmayip tamirdir.

Her ne kadar yaygin uygulanmasa da diger bir planli bakim yontemi kestirimci ba-
kimdir. Bu bakim sisteminin ana prensibi ekipmanlarin performansini incelenerek ve
gesitli 6l¢iim cihazlart kullanilarak elde edilen bilgiler ne zaman bakim gerek olaca-
gina karar verilmesidir.

Oteller genellikle Makine Miihendisleri Odasi gibi kurumlarin yetkin personellerine
ekipmanlarimin periyodik bakimlarini yaptirmaktadirlar. Genel olarak otellerin hiz-
met aldig1 bazi periyodik bakim faaliyetleri hidrofor genlesme tanki, basingli kaplar,
transpalet, buhar kazani, kompresor hava tanki, sicak su kazani periyodik kontrolleri
olarak siralanabilir.

Bakim planlama, program, uygulama ve analiz siireglerini igerir (Sekil 3). Planli veya
proaktif bakim ile ekipmanlarin ¢alisma 6mrii uzar. Ekipmanin hizmet 6mriiniin uza-
tilmasi para tasarrufu saglar. Ekipman daha uzun siire kullanilabilir ve sik sik yedek
parga satin alinmasina gerek duyulmaz. Planli bakim yaparak ucuz bir maliyetle de-

Sekil 3. Bakimda Siirekli Iyilegtirme Dongist
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gistirilecek bir parcanin maliyeti cok kiiciik olabilir. Ancak degistirilmemesi duru-
munda meydana gelebilecek bir ariza sonrasinda ¢ok daha yliksek maliyetli bagka
pargalarin da arizalanmasina yol agabilir. Bu durum hem tamir maliyetlerini yiikseltir
hem de ariza siiresince ¢aligmayan cihazlar nedeni ile sikayetlerle kars1 karsiya kali-
nabilinir. Ornegin, zamaninda bakim yapilmasi nedeni ile goriilmeyen veya tamira-
t1 yapilmayan bir yag sizintisi, biitiin otelin klima sisteminin arizalanmasina neden
olabilir. Bu durum otelin tiimiinde veya bu klimanin besledigi odalarda misterilerin
konaklatilamamasina ve dolayisiyla gelir kaybina neden olabilir. Bunun maliyeti de-
gistirilecek parga maliyetinde kat kat fazla olabilir.

Planli bakimin en biiyiik avantajlarindan birisi de igletme maliyetlerini azaltmasidir.
Diisiik maliyetlerle degistirilebilecek bir parga veya drnegin bakim sirasinda temiz-
lenecek bir filtre enerji maliyetlerini azaltabilir. Filtre kirlendiginde klima 6ngori-
len verim ile calisamaz. Ornegin, 35 TL’lik bir filtrenin degistirilmesi ve tikal1 bir
evaporatdr bobininin temizlenmesi, tiiketilen elektrik miktarini% 50 veya daha fazla
azaltabilir. Diizenli filtre degisikliklerinin genel klima isletim maliyetlerini % 8§ ila
10 oraninda azaltmas1 beklenebilir. Biiyiik tesisler i¢in bu, her sezon énemli enerji
tasarrufu anlamma gelebilir [16]. Enerji giderlerinin otel isletmelerindeki degerleri
g6z oniinde bulunduruldugunda bunun ¢ok denmli oldugu goriilebilir [17].

Kuruluslar agsagidaki hedeflerden birini veya birkagini arar: kar maksimizasyonu, hiz-
met veya Uriinlerin belirli kalite seviyesi, maliyetleri en aza indirme, giivenli ve te-
miz ¢evre veya insan kaynaklar1 gelistirme. Tiim bu hedefler bakimdan biiyiik 6l¢tide
etkilendiginden, bakim hedeflerinin kurulusun hedefleri ile uyumlu olmasi gerektigi
aciktir. Bakimin temel amaci, bir kurulusun hedeflerine ulagmasini saglayacak bir hiz-
met sunmaktir. Bakim sistemi basit bir giris/cikis sistemi olarak goriilebilir. Sistem
girdileri is¢ilik, arizali ekipman, malzeme ve yedek parcalar, aletler, bilgiler, politika-
lar ve prosediirler ve yedek pargalardir. Cikt1 ise tesisin planli ¢alismasini saglamak
icin giivenilir ve iyi yapilandirilmis ekipmanlardir. Faaliyetler planlama, programla-
ma, ylirlitme ve kontrolii igerir. Kontrol, bakim sisteminin amaglarina gore yapilir.
Hedeflerin kurulus hedefleri ile uyumlu olmasi gerekir ve ekipman bulunabilirligi,
maliyetleri ve siireclerdeki kaliteyi etkiler. Geri bildirim ve kontrol bu sistemde sistem
performansini artirmak igin kullanilabilecek 6nemli bir islevdir. Anahtar siiregleri ve
kontrol fonksiyonu olan tipik bir bakim sistemi Sekil 4’te gosterilmektedir. Etkili bir
bakim kontrol sistemi ekipman giivenilirligini arttirir ve kaynaklari optimum kulla-
nimina yardimci olur [14].

Biitiin tesisler gibi otellerde de bina bilesenleri bozulur, yipranir veya arizalanir. Bina-
lar var olduklari siirece: ¢elik kisimlari paslanir, camlart kirilir, motor yataklari asinir,
borular paslanir ve ¢atilar sizar. Binalarda ve otellerde bakimin amaci, bu bina bile-
senlerini miimkiin oldugunca uzun siire ¢alisir durumda tutmak ve ekipman arizalari-
nin meydana gelmesini azaltmak veya tamamen ortadan kaldirmaktir. Bozulmanin ve
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asinmanin normal etkilerini minimumda tutmakla bakimin en temel amaglari arasinda
sayilabilir. Bozulmay1 6nlemenin en etkili yolu 6nleyici veya koruyucu bakim prog-
ramimim uygulanmasidir.

Otellerde enerji tasarrufu gatilarin 1s1 kaybina neden olan yalitimlarin yapilmasi, pen-
cerelerden 1s1 kagaklarmin dénlenmesi, pencere ve kapilarda hava sizintilarmin gide-
rilmesi ve otomatik bina kontrol sistemlerinin diizgiin ¢alismasi ile saglanabilir. Otel-
lerde genellikle, siirekli olarak arizalanan klima veya 1sitma sistemleri, sizan catilar,
sikca yanlig alarm veren yangin alarm sistemleri ve ¢caligsmayan tuvalet kapilari, kiigtik
ama sikayetlere neden olan bazi sorunlardir. Biitiin bunlar planli bakim ve onarim
uygulamalari ile ¢oziilebilir.

Otel yoneticilerinin, temel bakim ve mithendislik yonetimi kavramlarini, mithendislik
verilerinin nasil analiz edilecegini ve en 6nemlisi bakim personeli ile kuracag ileti-
sim yontemlerini ve mithendislik terminolojilerini anlamasi oldukg¢a dnemlidir. Otel-
ler konaklama hizmeti sunduklarindan ve misterileri siirekli degistiginden, sunulan
hizmetlerde can glivenligi; 1sitma, havalandirma ve klima, elektrik, su, ulastirma, dis
cevre ve 0zel tesis ekipmanlarinin ¢alisir durumda olmasi ve tehlike arz etmemesi ol-
dukga 6nemlidir. Bir otel, restoran, kuliip, hastane veya diger konaklama tesislerinde
bakim ve miihendislik sistemlerinin yonetilmesi ¢ok da cazip bir konu degildir. Ba-
kim personeli farkedilmeyen, arka planda calisan kisilerdir ve ancak sorun oldugun-
da 6nemleri anlasilir. Ancak tasarimdan isletmeye kadar diizgiin yonetilen sistemler
onemli 6l¢lide uzun vadeli tasarruflar saglayabilir; veya tam tersine, bu tiir sistemlerin
yonetilememesi 6nemli uzun vadeli maliyetlerle sonuglanabilir. Konaklama ve yemek
servisi yoneticileri, sektorlerindeki miihendislik, bakim ve enerji gereksinimlerinin
artan onemi nedeniyle yonetim rollerinin degistigini farkindalar. Otellerde, bakim/
miihendislik/enerji alanlarinda maliyetler, gelirden ii¢ ila bes kat daha hizli artmis ve
bu artis maliyetlerinin en azindan bir kismini dengeleyen fiyat artiglarina yol agmistir.
Bakim politikas1 ve enerji tiikketimi genellikle birbirine baglidir; Ornegin, ekipmanin
bakimi yapilmazsa, enerji tiiketimi artar ve kullanim 6mrii azalir. Normal bakimin
ertelenmesi ¢ok kisa siireli tasarruf saglar. Bakimi geciktiren bir¢ok otel anormal
derecede yiiksek bakim, onarim ve ekipman degistirme maliyetleri ile kars1 karsiya
kalmaktadir [18]. Daha o6nceleri, teknisyen veya tekniker pozisyonundaki kisilerle
yiiriitiilen bakim hizmetleri, giiniimiizde teknolojik gelismeler, birimin organizasyon
yapist, biit¢e kararlari, giivenlik, is ylikii tanimlama ve ¢izelgeleme, kontrol ve rapor-
lama gibi karmasik siire¢ler nedeni ile giiniimiizde bir miihendislik hizmeti olarak
yuritiilmektedir.

Binalarmn bakim ihtiyac1 ¢ok yiiksektir. Bir ulusun refah1, Gayri Safi Yurt i¢i Hasilanin
(GSYIH) biiyiikliigii ile belirlenir. Bircok iilkede binalar, iilkenin briit sabit sermaye
olusumunun % 50’sinden fazlasini asmaktadir. Bircok gelismis iilke, bina stoklarini
korumak i¢in insaat sektdriindeki toplam yatirimlarmin yarisindan fazlasii harca-
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makla kalmaz, ayn1 zamanda GSYIH larinin yaklasik % 10’unu insa edilen tesislerin
bakimi i¢in harcarlar [19]. Hem uygulamada hem de teoride bina bakimu, tiriin odakl
degil, teknik olarak hizmet odaklidir. Bakim yonetimi, bina performansinin en iyi
sekilde iglev gdrmesi i¢in kaynaklarin kullanilmasini igerir. Bagka bir deyisle, bina-
larin isletme agamalarinda yiiksek performansta olduklarindan emin olmanizi saglar.
Otellerde de bakim harcamalarinin bilyiik bir kism1 binalarin veya bina yardimci te-
sislerinin (1sitma ve sogutma tesisati, su tesisati, elektrik tesisat gibi). Bakim yoneti-
mi uygulamasi genis bir bilgi birikimine dayanir (psikoloji, sosyal, finans, yonetim
teorisi, bilim ve miihendislikten tiiretilmistir). Bu nedenle de otellerde bakim yonetim
sisteminin ele alinmasi ve incelenmesi oldukga 6nem arz etmektedir [20].

2. METODOLOJI

2.1 Evren ve Orneklem

Arastirmanin ana kiitlesini, Denizli ilinde faaliyet gosteren 3, 4, 5 yildizli oteller ve
butik otel isletmelerinde calisan yoneticiler olusturmaktadir. Denizli il Kiiltiir ve
Turizm Midirliigii verilerine gore, 2020 yili itibariyle Denizli’de Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’ndan turizm isletme belgeli toplam 40 otel bulunmaktadir. Bunlarin biiyiik
cogunlugu il merkezinde olmak {iizere ilgelerde de tesisler mevcuttur [21]. Calisma
kapsaminda 3, 4, 5 yildizli ve butik oteller degerlendirmeye alinmistir bu nedenle il
merkezinde, Pamukkale ve Karahayit’de bulunan ¢alismaya dahil edilecek tesis sa-
yis1 29°dur. Aragtirma konusu nedeniyle, belirlenen 29 otel ile goriisme igin yonetim
ile randevu almaya calisilmistir ancak sadece 13 tanesiyle goriisme saglanabilmistir,
bunlardan 12 tanesi veri olarak kullanilmistir, bir tanesi eksik veri nedeniyle uygun
bulunmamustir.

2.2 Veri Toplama Yontemleri

Arastirmada goriisme yontemi kullanmigtir. Calisma otellerde bakim ydnetimini in-
celemektedir ve 3, 4 ve 5 yildizli ve butik otellerin otel bakim ydneticileri ile si-
nirhidir. Oncelikle konuyla ilgili literatiirii arastirmasi yapilarak konunun cercevesi
belirlenmis ve ankete katilanlara sorulacak sorular belirlenmistir. Otel yoneticilerinin
bakim yonetimi uygulamalarina bakisini belirlemek i¢in orijinal versiyonu Ghazi [22]
tarafindan hazirlanms besli likert tipinde (1: Cok dnemsiz, 5: Cok Onemli) 34 ifade
bulunmaktadir. Anketin orijinal halinde yer alan ifadeler Tiirk¢e’ye ¢evrilmistir. Bu
ceviri anadili Tiirkge ve iyi diizeyde Ingilizce bilen iki 6gretim iiyesi tarafindan goriis
alinarak gerekli diizeltmeler yapilmistir. Goriismenin devaminda bakim uygulamala-
rinin yanlis uygulanmasindan sorumlu engelleri tespit amaciyla besli likert tipinde (1:
Cok dnemsiz, 5: Cok Onemli) 10 soru yer almaktadir. Gériismede yer alan diger soru-
larla birlikte tiim sonuglar bulgular boliimiinde paylasilmistir. Bu arastirma ¢ergevesi,
literatiir taramasina dayal olarak “Konaklama Isletmelerinde Calisan Yé&neticilerin
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Bakim Yonetimi Uygulamalarina Bakis1” olarak adlandirilmistir. Otel yonetiminin
bakim yonetimine stratejik olarak nasil yaklastig1 operasyonel ve paydas goriislerinin
bakis agisini nasil etkiledigi goriilmeye caligilmistir.

3. BULGULAR VE TARTISMA

Arastirmaya katilmay1 kabul eden bu 12 otelden 3’0 3 yildizli, 5’1 4 yildizli, 2’si 5
yildizl1 ve 2’si de butik oteldir (Tablo 1). Ornek sayis1 kiigiik oldugu i¢in gizliligin ko-
runmasi ilgili oteller i¢in biiyiik dnem tasimaktadir, katilan oteller i¢in olast 6zdesles-
meyi kolaylagtirmayacak sekilde yalnizca toplu veriler (hem oteller hem de katilimci-
lar igin) sunulmaktadir. Bu nedenle ¢aligmada otel veya kisi adina yer verilmemistir.

Tablo 1. Denizli'de Gértisme Yapilan Otellerin Dagilimi

f %
3Yildiz 3 25.0
4 Yildiz 5 417
5 Yildiz 2 16.7
Butik otel 2 16.7
Toplam 12 100.0

Girdiler Ciktilar Amag

Planlama
Programlama
Uygulama

Sekil 4. Bakim Sistemi ve Kontrol Prosesleri [14]
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Caligma ile otel bakim ydnetimi uygulamalar1 ve bakim verimliligindeki rolii belir-
lenilmeye ¢alisilmigtir. Bu kapsamda Tablo 2°de verilen sorular ankete katilan otel
yoneticilerine sorulmus ve 1 ile 5 arasinda puan vermeleri istenilmistir.

Veriler ti¢ boliimde ele alinmustir;

1. Ilk boliimde, Denizli’de bulunan otellerindeki bakim yoneticilerinin bakis agis1 ile
bakim verimliligi uygulamalarindaki 6nemini degerlendirilmistir. Bakim yo6netimi,
Tablo 2°de de goriilecegi lizere 6 ana baslik altinda ve toplam 34 ifade ile ele alin-
mistir. Katilimcilardan 34 uygulamanin her uygulama i¢in;1-¢cok 6nemsiz (en az) ile
5-¢cok 6nemli (en yiiksek) arasinda degisen bir Likert dlgegi kullanarak bakim yo-
netimindeki 6nem diizeyi agisindan derecelendirmeleri istenilmistir. Kullanilan de-
giskenlerin (uygulamalarin) 6nemi, verilen cevaplarin ortalamasi alinarak Tablo 2’de
sunulmustur. Degiskenler (uygulamalar), goriisiilen katilimcilarin ortalama cevaplari
yardimryla da siralanmuistir.

2. ikinci boliim, bakim ydnetimi uygulamalarmin yetersiz uygulanmasindan nedeni
olan engellerin bakim yoneticilerinin bakis agisindan dnemi degerlendirmektedir. Uy-
gulamalarin kétii uygulanma nedenlerinden 10 nedenden olusmaktadir. Her bir nede-
ne atanan dnem diizeyi yoneticiler tarafindan 1-¢ok 6nemsiz (en az) ile 5-¢ok 6nemli
(en yiiksek) arasinda degisen bir Likert 6lgegi kullanarak isaretlemeleri istenilmistir.
Kullanilan degiskenlerin (engeller) 6nemi, biitiin katilimcilarin verdigi puanlarin or-
talamasi alinarak bulunmus ve Tablo 2°de verilmistir. Degiskenler, goriisiilen katilim-
cilarm ortalama cevaplari1 yardimiyla da siralanmistir.

3. Son boliimde ise, yoneticilerin konfor ve miisteri memnuniyeti agisindan, yaptik-
lart bakim isini nasil degerlendirdikleri, bakim faaliyetlerini yiiriitmek i¢in en 6nemli
oldugunu diisiindiikleri nedenleri, bakim i¢in teknisyen bulma zorluklari, bakim i¢in
dis kaynak kullanip kullanmadiklar1 ve dis kaynak kullanirken nelere dikkat ettikleri
gibi sorular yoneltilmistir.

Otel Bakim Yonetimi Uygulamalar1 ve Bakim Verimliligindeki Rolii

Tablo 1e’de gosterildigi gibi, 34 ifadenin 6nem siralamasi ortalamalar alinarak puan-
lar1 siralanmustir; 1.0 ¢ok diisiik-en dnemsiz ve 5.0 ¢ok yiiksek-en dnemli seklindedir.
Tabloda biitiin kategoriler i¢in ortalamalar alinarak siralanmistir. Tablo 2 incelendi-
ginde goriilecegi tizere en diisiik ortalama deger 3.58 (14. Bakim personeline eksiksiz
teknik dokiimantasyon saglama konusunda iiretici/tedarik¢i taahhiidii) olurken, en
yiiksek deger 5 (15. Sayag¢ okuma gibi giinliik bakim (rutin bakim) faaliyetlerini ger-
¢eklestirmek) olarak bulunmustur.

Her bir ana baslik altindaki sorulara verilen cevaplarin ortalamalari alinarak ana bas-
liklar i¢in bir ortalama deger bulunmustur. Arastirmadaki 6 ana baslik su sekildedir;
Bakim Yonetimi Ekibi, Bakim Y6netim Plani, Bakim Tanimlama ve Degerlendirme,
Bakim Egitimi, Bakim Bilgi paylasimi ve Iletisim, Bakim izleme Faaliyetleri. Kati-
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Tablo 2. Otel Bakim Yonetimi Uygulamalari ve Bakim Verimliligindeki Roli
Otel Bakim Ydnetimi Uygulamalari ve Bakim Verimliligindeki Rolii Ort. | Sira
Bakim Yénetimi Ekibi (BYE) 4,11 5
1 Bakim isinden sorumlu, yeterli ve ¢ok islevli bir Bakim Yénetim Ekibine sahip 441 8
olmak ’
2 Bakimin tlim yonleri icin bir Bakim Yénetim Ekip lideri veya benzer bir kisi 450 7
olmasi ’
3 | Bakim yénetimi icin organizasyonel bir idari yapiya sahip olmak 3,75 14
Ust diizey ynetim / bakim personeli arasinda diizenli BakimYénetim Ekip
4 ; 408 | 11
toplantilari diizenlemek
Bazi bakim ¢alismalari icin uzman taseron firmalar kullanmak 3,83 13
lyi davranis ve goriinime sahip kalifiye teknisyenler ise almak 4,08 11
Bakim Yénetim Plani (BYP) 4,28 4
Bakim politikasini, standart prosediirleri / stratejiyi iceren yazili bir Bakim
8 | va . : ; 4,50 7
Yénetim Planr’'na sahip olmak
9 | Ust ydnetimin (mal sahibi / operatér) BYP uygulamasini onaylanmasi 4,58
10 | Bakim departmaninin Bakim planinin gelistiriimesine katiimasi 4,41
11 | Bakim uzmanlarinin tasarim ve ingaat 6ncesi asamada yer almasi 3,91 12
12 BYP'yi en az yilda bir kez diizenli olarak gézden gegirilmesi ve glincellen- 458 6
mesi ’
13 | Bakim programlarini finanse etmek icin yillik butce ayriimasi 4,41 8
14 Kilit calisanlari bakim planlama, kaynaklar ve araglar hakkinda bilgilendiril- 405 9
mesi ’
Bakim personeline eksiksiz teknik dokiimantasyon saglama konusunda
15 | - o o 358 | 16
Uretici/tedarikgi taahhUdu
16 | Bakim izleme Faaliyetleri (BIF) 475 | 1
17 | Sayag okuma gibi giinlik bakim (rutin bakim) faaliyetlerini gerceklestirmek 5 1
18 Bir hata olustuktan sonra yapilmasi gereken bakim islemlerini gerceklestir- 483 3
mek (Diizeltici / hataya dayali bakim yaklagimi) ’
Onceden belirlenmis zaman araliklarinda diizenli / planlanmis faaliyetler
19 . A 4,66 5
gerceklestirmek (Onleyici / zamana dayali bakim yaklasimi)
20 Daha fazla hasar veya olumsuz sonuclardan kaginmak i¢in beklenmedik 450 7
kusurlarin acil bakim eylemlerini gerceklestirmek. (Acil bakim yaklasimi) ’
21 | Bakim Bilgi paylasimi ve iletisim (BBI) 445 | 2
22 | Bakimi organize etmek icin bilgisayarli bakim bilgi sistemine sahip olmak 4,16 10
Bakim prosediirli kontrol listeleri, protokolleri ve ¢alisma kurallarini bulundur-
23 mak 4,66 5
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24 | lyi donanimli bir bakim komuta merkezine sahip olmak 4,58 6

25 | Misafirler ve calisanlar igin Ucretsiz bir bakim hattina sahip olmak. 4,41 8

26 | Ariza goren herhangi bir iggi, basili veya elektronik bir ig emri baglatabilmesi | 4,08 | 11

27 | Galigma sikligi ve tim detaylar igeren bakim galigmalari takvimi bulunmasi | 4,58 6

28 | Bina, hizmet, tesis, anlagsma vb. Kayitlarin bakimi. 4,66 b)

29 | Bakim Tanimlama ve Degerlendirme 4,28 4
Mevcut ve potansiyel bakim sorunlarini ve calisan tesis yonetimi etkilerini

30 4,66 ®
tanimlanmasi ve siniflandiriimasi

31 Hatalarin veya sorunlarin meydana geldigini bildirmek icin etkili ve hizli yon- 441 8

temler belirlenmesi

ihtiyag duyulan ekipman ve malzemeyi, dzelliklerini ve varsayilan yasini
32 | (sanallastirma), bakim gecmisini, ihtiyac duyulan vasifli isciligi, maliyetleri, 4,08 11
uygulama araglarini ve finansman kaynaklarinin tanimlanmasi

Doluluk sonrasi bakim performansinin, takip eylemlerinin degerlendiriimesi

33 e 4,41 8
ve dlctlmesi.

34 Mugltenlen ve calisanlari, hizmetlerin bakimiyla ilgili gériislerini bildirmeye 383 | 13
tesvik etmek.

35 | Bakim Egitimi (BE) 4,29 3

Personel becerilerini gelistirmek ve yeni teknolojiyi 6grenmek igin en az
36 | yilda bir kez diizenli olarak bakim egitimi (tatbikatlar, seminerler, atdlyeler) 4,75 4

dlizenlemek
37 | Yeni personelin bakim konusunda egitiimesi 4,83 2
38 | Ureticiler veya tedarikgilerin egitim oturumlari saglama taahhiidii vermesi 3,91 12

Temizlik personelinin, bakimi kolaylastirmak icin ya da bakim ekibinin olma-
39 | digi zamanlarda (6zellikle gece), kilit, amplil ya da bataryalar degistirmek 366 | 15
gibi gérevler konusunda egitilimesi.

limcilarm verdikleri cevaplar incelendiginde en 6nemli konu 4.75 ortalama ile Bakim
Izleme Faaliyetleri olarak goriilmektedir. En az énemli konu ise 4.11 ortalama ile
Bakim Yonetimi Ekibi olarak gortilmektedir. Bu sonug, otel yoneticilerinin bakim
yonetim ekibinin roliinii éSnemsemediklerini ancak diger yandan Bakim izleme Faali-
yetlerini ise olduk¢a dnemsediklerini gostermektedir. “Saya¢ okuma gibi giinliik ba-
kim (rutin bakim) faaliyetlerini ger¢eklestirmek™ faaliyeti biitiin ankete katilanlardan
5 puan almugtir.

Tablo 3’te ise bakim uygulamalarinin kotii uygulanmasindan sorumlu engeller be-
lirlenilmeye ¢alisilmistir. Genel ortalama 3.81 olarak bulunmustur. En yiiksek 4.41
olurken en diisiik 2.41 (S8: Otel sahibi / operatdr isteksizligi) degeri bulunmustur.
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Tablo 3. Bakim Uygulamalarinin Kétii Uygulanmasindan Sorumlu Engeller

Bakim uygulamalarinin yanlis uygulanmasindan sorumlu engeller. Ort. Sira
S1: Kullanicilarin tutumu ve tesislerin kétiiye kullanilmasi 4,25 3
S2: Bakim calismalari icin yetersiz fon 3,58 6
S3: Isletme yasi ve cevre nedeniyle dogal bozulma 375 5
S4: Bakim maliyetinin operatdrler tarafindan sisirilmesi 2,91 7
sz _YapanmIar"ta_r_aflnqarlt.asarlanan ve yapllan binalarda ¢alismay stirdiirecek 4.00 4
kalifiye insan guct eksikligi ’

S6: Verimsiz envanter sistemi veya kullanilamayan fon nedeniyle sik sik malzeme 441 1
ve yedek parga sikintis ’

S7: Bakim departmaninda vasifli personel eksikligi 4,33 2
S8: Otel sahibi / operatdr isteksizligi 2,41 8
S9: Egitimin yetersiz olmasi ve éneminin belirlenmesi, yeniden egditme ve egitime 425 3

devam etme
510: Ulkede fark edilir bakim kiiltiri eksikligi 425 3
Genel Ortalama 3,81 -

Tablo incelendiginde goriilecegi lizere en biiyiik problem olarak “verimsiz envanter
sistemi veya kullanilamayan fon nedeniyle sik stk malzeme ve yedek parga sikintis1”
goriilmektedir. Bu ifadeleri “Bakim departmaninda vasifl1 personel eksikligi” izle-
mektedir. En az problem olarak ise Otel sahibi / operator isteksizligi gortiilmektedir.
Otel yoneticileri problemlerin kendileri disindan kaynaklandigimi diigiinmektedirler.

M Cok iyi M Ortalama
B Ortalamanin Altinda M Hig lyi Degil

Sekil 4. Bakim Sistemi ve Kontrol Prosesleri [14]
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Yapilan goriismede otel yoneticilerine konfor ve misteri memnuniyeti agisindan,
yaptiklart bakim isini nasil degerlendirdikleri goriilmeye calisiimistir. Elde edilen
sonuglara gore %33.3 yapilan bakimi ortalama bulurken, %66.7’si ¢ok iyi olarak de-
gerlendirmistir (Sekil 5). Katilimeilardan higbirisi ortalamanin altinda veya iyi degil
secenegini isaretlememislerdir. Bu da otel yoneticilerinin yiiriitiilen bakim faaliyetle-
rinden genel olarak memnun olduklarini gostermektedir.

Otel yoneticilerine bakim faaliyetlerini yiiriitmek icin en dnemli oldugunu diisiin-
diikleri nedenlerin belirlenmesi amaci; rekabete ederek devam etmek, sirket imajimi
korumak, pazardaki yeni trendlere uymak, devlet yasalarin1 ve saglik ve giivenlik
yonetmeliklerini kullanmak, mevcut ve potansiyel miisterileri memnun etmek, ope-
rasyonel giderlerde uzun vadeli tasarruflari artirmak sorular1 yoneltilmis ve bu sorular
icerisinden istedikleri segenekleri segmeleri istenmistir. Katilimcilarin verdikleri ce-
vaplar Sekil 6’da verilmistir. Sekilde goriildiigii gibi yasalar ve yonetmeliklerin zorla-
yict etkileri %75 ile ilk sirada yer almaktadir. Bunu mevcut ve potansiyel miisterilerin
memnuniyetini saglamak ve operasyonel giderlerde uzun vadeli tasarrufiart artirmak
(%58.3) izlemektedir. En 6nemsemedeikleri nedenler ise %33.3 ile rekabete ederek
devam etmek ve pazardaki yeni trendlere uymak olarak goriilmektedir.

Otel yoneticilerine “Otel endiistrisinde bakim hizmeti i¢in teknisyen bulmak kolay
midir?” sorusunu yonelttigimizde %16,7’si hayir yanitint verirken %83,3’li evet ya-
nitin1 verdi (Sekil 7). Katilimcilarin biiyiik bir gogunlugunun evet cevabi vermesi,
otellerin kolay bir sekilde teknisyen bulabildiklerini gostermektedir.

Otel isletmecisi olarak deneyiminizde, asagidaki operasyonel fonksiyonlardan hangi-
si genellikle otellerde dis kaynak kullanimi gerektirir? Sorusuna verilen yanitlar Sekil

Hayir; 16,70%

Evet; 83,30%

Sekil 7. Bakim icin Teknisyen Bulma Zorlugu
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25%

41,70%

75%

91,70%

Sekil 8. Dig Kaynak Kullanimi

8’de verilmistir. Buna veri dogrultusunda goriisme yapilan 12 otelden 11 tanesinin
(%91.7) bakim hizmetleri i¢in dis kaynak kullandigi, bunun disinda tanitim ve reklam
icin (%75) ile glivenlik ve satin alma (%41.7) i¢in dis kaynak kullanirken muhasebe
icin dig kaynak kullanilmadigi goriilmistiir.

Bir diger soru ile otel yoneticilerine dis kaynak se¢iminde nelere dikkat ettikleri so-
rulmustur. Bu soruya verdikleri yanitlar Sekil 9’da gosterilmistir. 12 otel icersinde

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Uzmanlik

Gegmis Performans

Sirket kaltlirti ve degerleri

83,30%

50,00%

50,00%

Sekil 9. Dis Kaynak Segiminde Tercih Nedenleri
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Haftada 2
kez; 8,30%

Aylik;
16,70%
Haftada 3
kez; 16,70%
Yilda 2
kez;
Haftada 1 50,00%
kez; 17,70%

Yillik;
33,30%

N . Sekil 11. Personelin Kalite Givencesi ve
Sekil 10. Aydinlatma Armatiirlerinin Denetim | | Bakimla ilgili Givenlik Onlemleri Konusunda
Sikiigr Ne Siklikla Egitim YapildigiSikiigj

10 tanesi (%83) uzmanhga dikkat ederken 6 tanesi (%50) ge¢mis performansa, 6 ta-
nesi (%50) ise sirket kiiltiiriiniin ve degerlerin dis kaynak se¢iminde etkili oldugunu
belirtmistir. Ankete katilan yoneticilerin biiyiik cogunlugunun uzmanligir 6nemsedigi
goriilmektedir. Diger yandan onceki ¢alismalarin ve iyi veya kotii deneyimlerin de
onemli oldugu anlagilmaktadir.

Bir diger soru ile bakimin hangi siklikta yapildigi belirlenilmeye galisiimistir. Bu
kapsamda katilimeilara “Otel odalarindaki aydinlatma armatiirlerinin ne siklikla de-
netlenmesi gerektigini diisiiniiyorsunuz?” sorusu yoneltilmistir. Bu soruya verilen ce-
vaplar Sekil 10°da veilmistir. Sekil 10°dan da goriildiigi gibi katilimeilarin ¢ok biiyiik
bir ¢ogunlugu (%58.3) giinliik olarak kontrol yapilmasim saglarken haftada 3 kez
saglayanlar %16.7 ve haftada 1 kez kontrol yapilmasini saglayanlar ise %17.7 olarak
gerceklesmektedir.

Otellerde bakim konusunda egitim sikliginin belirlenmesi amaci ile katilimcilara per-
sonelin kalite giivencesi ve bakimla ilgili glivenlik énlemleri konusunda ne siklikla
egitim yapildig1 sorulmustur. %50’si y1lda iki kez egitim verildigini, %33.3 y1llik egi-
timler planladiklarini, %16,7’s1 ise aylik egitimler verdiklerini belirtmistir. Sekilden
de goriildiigii gibi yoneticilerin yarist yilda iki kez egitim verildigini belirtmislerdir,
Sekil 11.

Bakim konusunda verilen bu egitimler neticesinde egitim alanlara sertifika verilip ve-
rilmedigi sorulmus ve yanitlar Sekil 12°de paylasilmistir. Sekil 12°de goriildigii gibi
katilimcilarm ¢ok biiyiik bir gogunlugu (%84) egitim konusunda sertifika verilmesini
onemsemektedirler.
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16% hayir

84% evet

Sekil 12. Egitimler Sonucunda Sertifika Verilme Durumu

4.SONUC

Bakim y&netimi, enerji verimliligini artirmak ve toplam maliyetleri optimum tutmak
icin oldukca 6nemli bir rol oynar. Otellerde kullanilan cihazlarin, isletim ve bakim
maliyetleri ile enerji tiiketiminin azaltilmasi i¢in ekipmanlarin bakimlart uygun bir
sekilde yapilmali ve kontrol edilmelidir. Otel endiistrisinde yaygin olarak wbenimse-
nen stratejiler arasinda, yoneticilerin zorlu is ortamlarinda igletme maliyetlerini azalt-
mak i¢in dig kaynak kullanimi bulunmaktadir. Bakim hizmetlerinin de bir kisminin
dis kaynaklardan saglandig1 bilinmektedir. Boyle bir stratejinin amaci verimliligi ve
gelirlerini artirmaktir. Otellerin kendi alanlarina odaklamasi ve siirekli degisen is or-
tamina uyum saglama yetenegini giiglendirmesi bu yontemle saglanabilir.

Yapilan ¢alismada bakim hizmetlerin biiyiik bir kisminin dis kaynaklardan saglan-
dig1 gorlilmiistiir. Otel isletmecileri i¢in bakimla ilgili 6nemli olan konu, bakim ve
isletme maliyetinin artmasi ve enerji verimliliginin saglanmasidir. Isletmelerin bakim
personelin sertifikalandirlmasi konusuna énem verdikleri de bulgular arasinda yer al-
mistir. Yapilan caligmada, katilimeilar, bakim faaliyetlerinin yiiriitiilmesi konusunda
en biyiik etkinin yasa ve yonetmeliklerdeki zorlamalar oldugunu ve ayni zamanda
miisreti memnuniyetinin saglanmasi ve giderlerin azaltilmasi konusunun da belirle-
yici oldugunu belirtmislerdir. Bu sorumluluklar yerine getirirken hem ¢alisanlarin
hem de miisterilerin ilgi ve goriislerinin dikkate alindig1 yapilan ¢alismalar ile ortaya
konulmustur. Bakim uygulamalarmin 6niindeki en bilylik sorun olarak verimsizlik
ve stk sik malzeme ve yedek parga sikintist oldugu belirtilmistir. Katilimeilarin tiimi
saya¢ okunmasi gibi glinliik giinliik rutin bakim faaliyetlerini ¢ok dnemsediklerini
ortaya koymuslardir. Bakim personelinin egitimesi, ariza sonrasi diizeltici faaliyet-
lerin yapilarak onarimin gergeklestirilmesi de katilimcilarca 6nemli konular arasinda
goriilmektedir.
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Yapilan ¢aligma sonucunda, 6zelikle otellerde bakim konusunda uzmanlasmis, egi-
timli ve sertifikali bakim personeli konusunda bir ihtiya¢ oldugu gézlemlenmistir.
Otellerde rutin bakim faaliyetlerinin yiiriitiildiigii ve yoneticilerin bakim konusunda
farkindaliklarinin oldugu da ortaya ¢ikarilmistir.
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