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YEMIN METNI
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OZET
Yuksek Lisans Tezi
SUREC IYILESTIRME YONTEMLERI VE ALTI SIGMA UYGULAMALARI

BIR ISLETME ORNEGI

Nurgil SOYU EREN

izmir Kéatip Celebi Universitesi

Sosyal Bilimler EnstitisU

Isletme Anabilim Dali

Isletme Bolumi

Bugunin ekonomisinde satis fiyati eski déneme kiyasla daha ¢ok isletmeler
degil, piyasa tarafindan belirlenmektedir. Bilgiye ulasimin kolay olmasi, rekabetin
artmasi ve tedarik zincirlerinde yasanan kiresellesme ise; bu degisimin sebepleri
arasinda sayilabilmektedir. Isletmelerin karlilk acgisindan kontrol edebildikleri tek
parametrenin maliyetleri oldugu distnuldugunde, bu maliyeti olusturan tim
streclerinin verimlilikleri de daha fazla 6Gnem kazanmistir. Bir baska deyisle sureclerini
etkin ve verimli sekilde yurGtebilen isletmeler, bugunki ekonomik kosullarda rekabet
edebilmekte; digerleri ise kisa donemde elde ettikleri basarilarini  kalici
kilamamaktadirlar.

Bu baglamda calismanin amaci; Ustin basari elde etmek, varli§i surdirebilmek
ve Kkari uzun donemde maksimum seviyede tutabilmek agisindan isletmelerin
uygulayacaklari Alti Sigma Siire¢ lyilestirme Yonteminin gerekliligini érnek bir

uygulama cercevesinde agiklamaya calismaktir.

Calismanin  birinci  boliminde sure¢ ve sure¢ yonetimi kavramlari
tanimlanmakta; sure¢ yonetiminin amaclarina yer verilmekte, siire¢ performanslarinin
kalici olmasini saglayan sirec iyilestirme aciklanmakta ve Toplam Kalite Yénetimi
(TKY), Kaizen, Alti Sigma, Tam Zamaninda Uretim, Yalin Yonetim ve Poka Yoke
seklindeki sireg iyilestirme yontemleri incelenmektedir. Calismanin ikinci boliminde
Altl Sigma ve tarihsel gelisiminden sz edilmekte; tanimlama, 6lgme, analiz, iyilestirme

ve kontrol (TOAIK) basliklarindan olusan Alti Sigma uygulama yontemlerine yer



verilmekte, Turkiyedeki ve Dunyadaki Alti Sigma uygulamalari agiklanmaktadir.
Uclincii ve son bolumde ise; Alti Sigma uygulayan bir pizza firmasina yénelik
arastirmanin amaci ve 6nemi, s6z konusu firmaya iliskin bilgiler, problem tanimi ve

firmada uygulanan Alti Sigma yéntemi ile sagladigi kazanimlar ifade edilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Siireg, Siireg Yonetimi, Sureg lyilestirme, Alti Sigma.



ABSTRACT
Master Thesis
PROCESS IMPROVEMENT METHODS AND SIX SIGMA PRACTICES
A BUSINESS CASE
Nurgiil SOYU EREN
Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences
Department of Business Administration

Business Administration

In today’s economy when we compared with previous period, sales price is not
determined by companies but market. Availability of more sources of information,
competition between producers and globalisation in the supply chain organisations can
be among the reasons of this change. Taking into account that the only parameter
controlled by organisations is cost, efficiency of the processes that contribute the cost
become more and more important. In other words, companies which can build more
effective and efficient processes, can compete in these circumstances while others

cannot sustain their short term achievements.

The aim of this study is to explain the necessity of the Six Sigma Process
Improvement Methodology which enables companies to make a hit, to survive, and
maximize profit in long term. Methodology will also be explained with a sample

improvement project done in a company.

In the first part, the concepts of process and process mangement are defined, the
aims of process management are mentioned, process improvement that enables process
performances to be permanent is explained, and process improvement methods such as
Total Quality Management, Kaizen, Six Sigma, Just in Time Production, Lean
Management, and Poka-Yoke are analyzed. In the second part, Six Sigma and its
historical development are discussed, Six Sigma application methods consisting of
define, measure, analyze, improve, and control (DMAIC) are mentioned, and Six Sigma

practices in both Turkey and the world are explained. In the third and last part of the



study, the aim and importance of the study which is related to a pizza firm applying Six
Sigma, information about the firm, problem definition, and Six Sigma method applied
in the firm and its gains are stated.

Keywords: Process, Process Management, Process Improvement, Six Sigma.
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GiRiS

Is siireclerinin performansinin, isletmelerin basarisinda biiyik énemi vardir.
Ayrica s6z konusu sureclerin basarilarini zaman icinde korumalari, diger bir deyisle
kararliliklar1 da oldukca kritik bir husustur. Bu baglamda stire¢ performanslarinin
kalici olmasini saglayan yontemler, genel anlamda Siire¢ lyilestirme Yontemleri
olarak adlandirilir. Standartlastirma, Poka Yoke, Jidoka, Kalite Kontrol gibi kontrol
araclarinin yani sira; sureclerin istatistiksel olarak iyilestirilmesini saglayan
tekniklere ise istatistiksel Sirec lyilestirme Yontemleri denmektedir. Alti Sigma
Metodolojisi, slre¢ performansinin sigma dlzeyine gore belirlenmesi temeline

dayanmaktadir.

Alti Sigma; 0zellikle uluslararasi isletmelerde sektor farki gozetmeksizin
uygulanmasi gereken, maliyetlerin distrilmesine olanak saglayan, performansi ve
verimliligi arttiran, kazanimlari, kalite ve rekabet edebilirligi en yiksek seviyeye

ulastirabilen bir uygulamadir.

Bir diger deyisle Alti Sigma, farkl sektorlerde faaliyet gdsteren isletmelerin
urin ve is sdreglerini iyilestirmek amaciyla kullanilan etkin bir sistem
konumundadir. Bu uygulamanin etkili olmasini saglayan etmenler, ona iliskin metot
ve araclardir. Bu dogrultuda diger kalite yaklasimlarindan farkl olarak Alti Sigma;
tim tekniklerin en iyi yonlerini benimseyip onlari, bilimsel bir yaklasimla
istatistiksel anlamda glincelleyerek gercekci ve etkili araclar haline getirmektedir
(Senol ve Anbar, 2010).

Altl Sigma yonteminin detayli bir sekilde incelenmesine c¢alisilan tezin birinci
boliminde; sure¢ ve sire¢ yonetimi kavramlari tanimlanmakta, siire¢ yonetiminin
amaglarina deginilmekte, surec iyilestirme ve buna iliskin TKY, Kaizen, Alti Sigma,
Tam Zamaninda Uretim, Yalin Yonetim ve Poka-Yoke seklindeki yontemler

aciklanmaktadir.



Calismanin ikinci bolimiinde, Alti Sigma Kavramina ve tarihsel gelisimine
yer verilmekte, TOAIK olarak kisaltilan Alti Sigma uygulama yéntemleri

aciklanmakta, Tlrkiye ve Dunyadaki Altl Sigma uygulamalarindan sz edilmektedir.

Uciincli ve son bélimde ise, arastirmanin amaci ve 6nemi, arastirmaya konu
olan firmaya iliskin bilgiler, problem tanimi, bir gida Uretim ve dagitim firmasi olan
X pizza firmasindaki Alti Sigma uygulamasi gibi kisimlar yer almakta, istatistiksel
araclar ile mevcut durum degerlendirmesi yapilmakta ve isletmenin etkinliginin artis

icin yapmasi gerekenler belirlenmeye calisiimaktadir.



BIRINCIi BOLUM
SUREC YONETIMI VE SUREC IYILESTIRME YONTEMLERI

Bu boélimde sire¢ kavrami tanimlanmakta, stre¢ yonetiminden ve
amagclarindan sz edilmekte, sureg iyilestirme agiklanmakta ve onun TKY, Kaizen,
Alti Sigma, Tam Zamaninda Uretim, Yalin Yonetim ve Poka Yoke seklindeki

yontemlerine yer verilmektedir.

1.1. SUREC YONETIMI

1.1.1. Stre¢ Kavraminin Tanimlanmasi

Siire¢ taniminda oncelikle; secilen isin kendi iginde butinluk teskil etmesi,
isin nerede baslayip nerede bittiginin belirlenmesi ve ana is sureglerinin sayisinin 5

ila 20 arahiginda olmasi gereklidir (Bayraktar ve digerleri, 2007: 3).

Bu baglamda sire¢ s6zcugunun kelime anlami; “Aralarinda birlik olan veya
belli bir diizen ya da zaman iginde tekrarlanan, ilerleyen, gelisen olay ve hareketler
dizisi, proses” olarak verilmektedir (TDK, 2015).

Bununla beraber bircok kaynakta farkli tanimlara rastlamak da mimkdndir.

Bunlara gore sureg;

Var olan girdilerin birtakim operasyonlardan gecirilerek ciktilara
dondstirilme islemi seklinde ifade edilmektedir. Daha detayli aciklanacak
olursa; insan, makine, malzeme, sermaye gibi girdilerin (kaynaklarin);
musteri talep ve isteklerine cevap verecek ciktilara (Urlin ve hizmetlere)
donustirilmesi adina gergeklestirilen operasyonlardir (Kurt, 2008: 7).
Girdileri, katma deger yaratarak ¢iktilara donusttren faaliyetler kimesidir
(Bezirci, 2006: 3).



Belirli bir dizi girdiyi, musterileri icin belirli bir dizi faydali ciktiya
dondstiren, tanimlanabilen, sinirlari konulabilen, tekrarlanabilen, dlculebilen,
sorumlusu olan, fonksiyonlar arasi ve birbiriyle iliskili, deger yaratan
faaliyetler zinciridir (Goksen ve Kilig, 2011: 2).

Belirli bir ¢iktr (Urin ya da hizmet) elde edebilmek icin, birbiriyle etkilesim
icinde bulunan insanlar, donanim, malzemeler, yontemler ve cevresel
unsurlarin bir toplamidir (Bayram, 2003).

Belirli bir dizi girdiyi, musterileri icin belirli bir dizi faydal c¢iktiya
dondstiren faaliyetler dizinidir (Ko¢ Holding Egitim Doklmani, 1995).
Tedarikciler tarafindan saglanan girdileri alan, musteriler agisindan deger

katan ve ciktilar saglayan adimlar ve faaliyetler dizisidir (Eckes, 2005: 13).

TUm bu tanimlarin ortak noktasinin, surecin trune deger katan bir dontsimu

ifade etmesi oldugu gortlmektedir (Ayanoglu ve Turan, 2003: 12).

Bunlarin yani sira surec, 6zellikle Gretim sektoriniin her asamasinda var olan
bir kavramdir. Ayrica sireg, isletmede belli bir fonksiyon dahilinde olabilecegi gibi;
diger fonksiyonlar arasinda surekli bir etkilesim icinde de olabilir. Mikemmel bir
stirecin varhgindan soz edilememesinin sebebi ise, degisen kosullarin sirekli
iyilestirilmesinden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla sureclerde, katma deger yaratan
veya yaratmayan bolumlerin ve faaliyetlerin tespiti ve deger katmayan aktivitelerin
ortadan kaldiriimasi biyik 6nem tasimaktadir. Bu sayede zaman, maliyet ve musteri
memnuniyeti acisindan biylk faydalar saglanabilecektir. Tim bu agiklamalardan
hareketle sure¢ ozellikleri; musteri merkezlilik, sahiplenilme, agik¢a anlasiima,
Olctlebilme wve surekli iyilestirilebilme olarak ifade edilmektedir (Herand ve
Dogruel, 2014: 17).



Surecler ayrica, bes temel 6zellige sahiptir (Dogan ve digerleri, 2004: 11;
Ozay, 2003: 8; Herand ve Dogruel, 2014; Tecim ve Sinan, 2009; Eyiiboglu, 2010:
30-31; MEB, 2011: 12).

Tanimlanabilirlik: Sureclerin temel unsurlarinin belirlenebilmesi 6zelligi
Olgulebilirlik: Streclerin performans dlcitleriyle izlenebilmesi ézelligi
Yinelenebilirlik: Sireci harekete geciren ayni ve/veya farkli girdilerin
islenmesi sonucunda olusan ciktinin, masteri ihtiya¢ ve beklentilerini stirekli
olarak karsilayabilme 6zelligi

Kontrol Edilebilirlik: Sure¢ sorumlularinin strecin performansi hakkinda
her zaman bilgi sahibi olabilmesi ve gerektiginde diizeltici faaliyetleri yerine
getirebilmesi 6zelligi

Katma Deger Yaratma: Sdrecin, ciktinin kalitesi ve ciktiyr kullanan
masterinin tatmini Gzerinde olumlu etki yaratabilme 6zelligi

Surece iliskin ozellikler Sekil 1.1.’de de gorilebilmektedir.
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Sekil 1.1. Sureg Ozellikleri

Kaynak: Carr, David, Johansson, Henry, Best Practices in Reengineering. New York: McGrawHill, 1997.



Katma defer yaratma 0zelliginden hareketle, sureglerin farkli islem
basamaklarindan olustugunu sdylemek de mumkindar. S6z konusu islem

basamaklari su sekildedir (Tuzkaya ve Aksu, 2013):

Katma deQer vyaratan islem basamagi: Mausteri beklentilerinin
karsilanabilmesi icin slrecte yapilmasi gerekli olan islemlerdir.

Surecin igleyisi icin gerekli islem basamagi: Politika ve yodnetmeliklere
uyulmasi gibi stirecin maliyetini arttiran, ancak musteri agisindan higbir sey
ifade etmeyen islem basamaklaridir.

Katma deger yaratmayan islem basamagi: Musteri acisindan herhangi bir

deger yaratmayan depolama, tasima, yeniden isleme ve onay gibi islemlerdir.

Bunlarin yani sira var olan rekabet ortaminda isletmelerin basarili
olabilmeleri, Uretim sureclerini etkileyen tum faktorlerin dikkate alinmasina da
baghdir (Bkz. Sekil 1.2).

Sekil 1.2. Uretim Surecini Etkileyen Faktorler

Kaynak: Demir, M. Hulusi ve Giimiisoglu, Sevkinaz, “Uretim Yonetimi, Beta Basim Yay.Dag. A.S., 5. Basim,
istanbul, 1998.



Sekil 1.2’de de goruldugi gibi Gretim sistemlerinde, rekabet yapisinda,
tasarimda, pazarda, tlketici beklentilerinde, teknoloji kullaniminda meydana gelen
degisimler; Uretim surecini etkileyen faktorler olarak ifade edilebilmektedir (Demir

ve Glmiusoglu, 1998).

Son olarak genel kabul gérms bir stre¢ siniflandirmasi hentiz bulunmamakla
birlikte, yaygin olarak kullanilan stire¢ kategorileri; operasyonel strecler (temel
sirecler), destek sirecleri ve yonetim sirecleri seklindedir (Bozkurt, 2003: 14-15;
Eyiiboglu, 2010: 74-75; Harmon, 2010: 86; Mess-Refa, 2005: 330; Ozer, 2013). Soz
konusu kategoriler, asagida agiklanmaktadir (Bozkurt, 2003; Turan, 1998):

Temel Sdrecler: Dogrudan kurulusun dis musterilerinden gelen talep (zerine
baslayan ve dis musteriye bir (rliin ya da hizmet sunulmasini saglayan sureclerdir.
Yonetim Surecleri: Tum sureclerin ortak hedefler dogrultusunda faaliyetler
planlamasini, bunlarla ilgili performans gdstergelerinin diizenli gdzden gecirilmesini
ve raporlanmasini iceren sireclerdir.

Destek Surecleri: Sirket genelinde kaynaklarin en uygun sekilde kullaniminin
saglanmasi amaciyla ortak catl altinda toplanmis degisik uzmanlik alanlarindan

olusmaktadir.

1.1.2. SUre¢ Yonetiminin Tanimlanmasi

Sirketlerin maliyet, kalite, zaman, yenilik ve mdisteri memnuniyetinden
olusan deger zincirinin hedeflenen kontroll icin gerceklestirilen tim planlanmis,
duzenleyici ve denetleyici Onlemler; sure¢ yonetimi olarak adlandiriimaktadir.
Isletme ici veya isletmeler arasi sireclerin planlanabilmesi, uygulamaya
konulabilmesi, ogrenilebilmesi, iyilestirilebilmesi, yOneltilebilmesi ve
yonetilebilmesi icin ihtiya¢c duyulan goérev ve onlemlerin butlni de yine sirec
yonetimini ifade etmektedir. Sure¢ yonetimi, organizasyonlarin ana fonksiyonlari
uygulayabilmek icin ihtiya¢ duyacaklari surecglerin performanslarini strdirmek ve
sirecin masteri ile sirketin gereksinimlerini karsiladigindan emin olmak amaciyla
gerceklestirilmektedir (Mess-Refa, 2005: 331).



Bir slrecin tanimlanmasi ile baslayip, strekli iyilestirme c¢alismalarini da
kapsayarak devam eden slre¢ yonetimi; stre¢ sahiplerine sorumluluk yuklemekle
birlikte, birbirlerine bagh birden fazla sirecin yo6netilmesi acisindan oldukca
onemlidir. Sure¢ yonetimi tek bir surece uygulanabilecegi gibi, en yiksek
seviyesinden en duslgine kadar bitin bir organizasyona da uygulanabilmektedir
(Eylboglu, 2010: 103).

Sure¢ yonetiminin elemanlari ise asagidaki gibi siralanabilmektedir (Celebi,
2006):

Sdreclerin tanimlanmasi ve dokiimantasyonu,

Surecler arasi iliskilerin ve stre¢ sahiplerinin belirlenmesi,
Sirecin tedarikgisi ve musterisinin (i¢ ya da dis) belirlenmesi,
Sirec¢ hedeflerinin belirlenmesi,

Sureg performansinin 6lgtlmesi,

Sonuglarin gzden gecirilmesi,

Surecin iyilestirilmesi.

Silre¢ Yo6netiminin gorev unsurlari arasinda; sirket ici streclerin planlanmasi,
yonetimin ve isleyisin izlenmesi, is sureclerinin tanimlanmasi, analiz edilmesi ve
belgelenmesi, 6l¢tim sistemlerinin gelistirilmesi ve sureclerin yonlendirilerek, surekli
olarak iyilestirilmesi yer almaktadir. Bu baglamda sire¢ yonetimini; sireglerin
tanimlanmasini, stre¢ sahiplerinin, tedarikcilerinin, musterilerinin ihtiyaclarinin
belirlenmesini, gerekli adimlarda 6l¢imlerin alinmasi ile performansin izlenmesini
ve gerekli iyilestirmelerin yapilmasini iceren faaliyetlerin timu seklinde tanimlamak
da mumkdindir (Tekin ve Zerenler, 2007: 87).



Bunlarin yani sira sure¢ yonetiminde; streclere, baslangi¢ ve sonuclarini
vurgulayacak isimler verilmektedir. Bu isimlere iliskin bazi 6rnekler asagida yer
almaktadir (Ozay, 2003):

Uriin Gelistirme Stireci Kavramdan Prototipe
Satis Sureci Tahminlemeden Siparise
Siparisin Yerine Getirilmesi Sureci Siparisten Odemeye
Servis Sireci Talepten Cozime

imalat Siireci Tedarikten Nakliyeye

Slre¢ yonetiminin basarisinda ise, Ust yonetim ve tim calisanlar arasinda
senkronize bir isbirligi kritik husustur. Bu isbirligi, sirketin performans yiksekligi
acisindan bir zorunluluktur (Bozkurt, 2003). Diger bir deyisle slre¢ yonetimi,
islevsel sinirlari kapsayarak tim slrece uygulandiginda bir anlam ifade etmektedir.
Birimlerin, sirketin ana hdeflerini destekleyecek is hedeflerinin olmasi gerekmektedir
(Ozer, 2008). i¢ musteri kavramini tam olarak yerlestiremeyen sirketlerde ise; bolim
hedeflerinin destekleyici olmaktan ziyade, farkli fonksiyon gruplarinin birbiriyle
catismasina neden oldugu sikhkla gérulmektedir (Polat ve digerleri, 2010).

1.1.3. SUre¢ Yonetiminin Amaglari

Stregler, islerin dogal akisini ve birbiriyle olan iliskilerini ortaya koymayi;
sire¢ yonetimi ise, bu akisin sirketin hedeflerine ulasma y6nunde organize

edilmesini amaglamaktadir (Aras, 2005).

Stre¢  yonetimi  faaliyetlerinin ~ genel  amaclar  asagidaki  gibi
siralanabilmektedir (Tekin ve Zerenler, 2007: 87):

Mdsteri odakli yonetimi tesvik etmek
Mousterilerin farkl isteklerine zamaninda cevap verebilmek

Isletme 6nceliklerine sistematik yaklasim getirmek



Fonksiyonel sinirlari  ortadan kaldirarak, fonksiyonlar arasi iliskileri
gelistirmek

Katma deger yaratmayan faaliyetleri belirlemek

Kaynaklarin etkin kullanimini saglamak

lyilesme olanaklarini tespit etmek

Hizli karar alma avantaji saglamak

Sorumluluklari aciklikla belirlemek

1.2. SUREC IYILESTIRME

1.2.1. Sureg lyilestirmenin Tanimlanmasi

Sureg iyilestirme, calisma performansi konusunda sorunlara yol acan temel
nedenleri ortadan kaldiracak bicimde; odaklanmis c¢ozlmler gelistirme stratejisini
ifade etmektedir. Benzer anlama sahip diger terimler arasinda “sirekli iyilesme”,
“adim adim iyilesme” ya da “Kaizen” (“surekli iyilesme”nin Japoncasi) sayilabilir.
Sirec iyilestirme c¢abalari, bir sorunu, ¢alisma sirecinin temel yapisina el sirmeden
cozmeyi hedeflemektedir (Guder ve Tokcan, 2012: 62).

Siireg iyilestirme; dongu surelerini azaltmak, maliyetleri distirmek, kalite ve
is performanslarinda artis saglamak amaci ile yapilan ve musteri beklentilerini en st

duzeyde karsilamay1 hedef alan bir ¢calismadir (Harrington, 1991).

Daha kapsamli bir aciklamaya gore; bir is sisteminin kotlilesmesine ya da
sergiledigi dizensizlige “degiskenlik” denmektedir. MUsteriler tzerinde olumsuz etki
yaratan kotu degiskenlik tird “hata” olarak adlandiriimaktadir. Kapali ¢evrim is
sistemini olusturmak, izlemek ve iyilestirmek icin yararlanilan yaklasima ise “siire¢
yonetimi”, “sire¢ iyilestirme” veya “sure¢ tasarim giincellemesi” adi verilmektedir.
Sireg iyilestirme genel olarak, stirecin performans diizeyinin yukseltilmesidir. Stureg
performansi, strecin kaynaklarinin en iyi sekilde kullanilmasi ve takip edilmesidir.
Yapilan iyilestirmelerin ardindan sirecin performansi arttikga, yeniden isleme ve

israf azalacag! icin sure¢ daha hizli isleyecek ve cevrim siresi kisalacaktir. Bu
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baglamda sirec iyilestirme, is akisindan katma deger olusturmayan adimlarin elimine
edilmesidir. Sureglerdeki tim ana oyuncular sire¢ iyilestirmeye dahil oldugunda,
toplu olarak israfin, maliyetlerin, kullanilan zaman ve malzeme oranlarinin
azaltilmasina odaklanmaktadirlar. Dolayisiyla isler daha hizli, daha ekonomik, daha
basit ve en 6nemlisi daha givenli sekilde yapilmaktadir (Polat ve digerleri, 2010:
69).

1.2.2. Suireg lyilestirme Yontemleri

Sureg iyilestirmede her organizasyon, kritik basari faktori olarak gérilen
stre¢ kalitesini iyilestirmeli ve performans kalitesini strdtdrmelidir (Eroglu, 2006).
S6z konusu iyilestirmede kullanilan yontemlerden bazilari; TKY, Kaizen, Alti

Sigma, Tam Zamaninda Uretim, Yalin Y6netim ve Poka-Yoke seklindedir.

1.2.2.1. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

TKY; urun, personel ve isletme sureclerinin sirekli iyilestirilmesi ve
gelistirilmesi yolu ile dnceden belirlenen musteri gereksinimleri ve beklentilerinin
tim calisanlarin katilimiyla optimum maliyet dizeyinde karsilanmasi, kurulus
performansinin iyilestirilmesi igin stratejiler gelistirilmesi ve bununla ilgili planlarin

uygulamaya konulmasidir (Bozkurt, 2003).

TKY; tim sireclerin tam katilim yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dis musteri
tatmininin arttiritimasi ve musteri baglihginin saglanmasi amaciyla isletmede alinan
sonuclarin iyilestirilmesine dayanan, musteri beklentilerini her seyin lzerinde tutan
ve musteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tim faaliyetlerin ydrGttilmesi sirasinda

uriin ve hizmet biinyesinde olusturan modern yonetim bigcimidir (Celebi, 2006).
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1.2.2.2. Kaizen

Kaizen, surekli iyilestirme anlaminda kullaniimakta olup, sonuglardan ¢ok is
strecleri ile ilgilidir. Eger sonuglar iyilestirilmek isteniyorsa, bu sonuclari ortaya
cikaran sirecler iyilestirilmelidir. Kaizen insanin kaynak olarak gorilmesini, egitim,
yetistirme ve gelisime énem verilmesini, ekip olusturulmasini ve calisanlara yalnizca
performanslari sonucunda ortaya ¢ikan sonuclar nedeniyle degil, gelisme siirecindeki
katkilar dolayisiyla 6dil verilmesini vurgulayan bir sistemdir. Sire¢ boyutunda;
stireclerin korunmasi, diizeltici dnlemler alinmasi ve sireglerin iyilestirilmesi; zaman
boyutunda; pazardaki degisimlere, gelisimlere hizli cevap verilmesi, hizla yenilik
yaptlmasi, drun cesitliliginin gelistirilmesi, boylece maliyetlerin dustrilmesi ve
faaliyetlerin daha kisa siirede yapilabilmesi; teknoloji boyutunda ise; teknolojik
maliyetlerin dusurilmesi, teknolojinin birbirine donustirtlmesi ve basitlestirme gibi

uygulamalar gerceklestirilmektedir (imai, 1999).

Kaizenin amaclarindan biri, isi birinci elden goérenler herhangi bir sorunla
karsilastiklarinda; bu sorunu ¢ézmeyi saglayacak diisiince yapilari olusturmaktir. iyi
uygulanmis bir Kaizen, tahmin edilemeyecek hizda ve buyiklikte faydalar
saylayabilmektedir (www.1000ventures.com, 2015).

1.2.2.3. Alti Sigma

TKY’yi buttinleyen Alti Sigma yoOntemi, sire¢ iyilestirme ve gelistirme
faaliyetlerinin nasil gerceklestirilecegine yonelik yontemleri ve teknikleri tarif
etmektedir. TKY prensiplerini kabul eden Alti Sigma; mikemmel bir kalite seviyesi
icin sistematik, bilimsel ve istatistiksel baglamda kalici bir yaklasim saglamaktadir
(Pande ve digerleri, 2000: 73). Baska bir deyisle TKY’de kullanilan teknik ve
yontemlerin, Alti Sigma yaklasimiyla birlikte daha fazla basari, kalite ve rekabet
gicu  vyarattigi  gorilmektedir. Al Sigma  yontemi, vyalnizca kaliteye
odaklanmamakta; hata oranlarinin  minimize edilebilecegi  her  yerde
uygulanabilmektedir. Bununla birlikte s6z konusu yontemin uygulanmasinda, TKY

sistemine iliskin belgelerin varhigi degil; etkin bir bicimde kullanilabilir olmasi 6nem
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tasimaktadir (Isigicok, 2005). Ozetle TKY’de énemli kriterlerden olan stratejik
hedeflerin saptanmasinda, kilit sureglerin belirlenmesinde ve bu sireglerin
iyilestirilmesinde Alti Sigma yonteminden vyararlanilarak (stiin basarilar elde
edilebilmektedir (Turkan ve digerleri, 2009: 105-117; Tezsdiricu, 2006).

Sonug olarak TKY’de var olan surekli iyilestirme, daha ¢ok kisa donemde
sorun ¢6zimiine olanak saglarken; Alti Sigma, kurum geneline daha genis bir bakis
acistyla yaklasmakta ve sorun ¢éziminin devamliligini esas almaktadir. Kisaca Alt
Sigma, hatalarin tek tek duzeltilmesi yerine; sirecin incelenmesi ve iyilestirilmesi
seklinde tanimlanabilmektedir (Oztiirk, 2009). Alti Sigmayr TKY’den ayiran bir
diger oOzellik ise; TKY’de sorunu ¢dzmenin esas alinip, maliyet olgusunun g6z ardi
edilmesidir. Bu nedenle aktivite incelenirken maliyet fayda analizi yapilmali ve
maliyeti karsilayacak bir islemin s6z konusu olup olmadi§i belirlenmelidir.
Dolayisiyla Alti Sigma, TKY’ye gore daha sistematik ve kar odakl bir kalite
yonetimidir (Ada ve Aracioglu, 2004).

Son olarak slre¢ yonetiminin dogru ve etkin sekilde gerceklestirildigi
firmalarda, Alti Sigma araglarinin mikemmel bigimde kullanilabilecegi su ortamlar
yaratilabilmektedir (Polat ve digerleri, 2010):

Mdsteri ihtiyaglarinin  stre¢ hedeflerine gevrilerek i¢ operasyonlara
aktariimasi

Sirket  stratejilerinin  stratejik amaclar  dogrultusunda  yonetilerek
diizenlenmesi

Stratejik projeler secilmesi ve bdylece gucli etkisi olan projelerin alt
yapisinin olusturulmasi

Sirketlerde bilgi temelli dusinmenin savunularak kultirel degisimlerin
yonetilmesi

Farkli teknikler ile projeler tarafindan olusturulan metriklerin bdtin sireci
kapsayan bir iskelet icinde birlestirilmesi ile kazancin devaminin saglanmasi

Siire¢ hayat dongistnin yonetilmesi ve sireclerin gelistirilmesi
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Altr Sigma yontemine iliskin agiklamalar, ikinci bolumde daha detayli sekilde
yer almaktadir.

1.2.2.4. Tam Zamaninda Uretim

Bir stok yonetim sistemi olarak ifade edilen Tam Zamaninda Uretim, Gretim
icin gerekli olan stoklarin gerektigi anda ihtiya¢c noktasinda bulunmasini ve sifir stok
calismayi hedeflemektedir. Tam Zamaninda Uretim ile ayrica; hazirlik strelerinin ve
parti buyukliklerinin azaltilmasi, dnleyici bakim, kanban ve c¢ekme sistemlerinin
olusturulmasi amaglanmaktadir. Kanban sistemi, Gretim sistemlerinde kayit tutarak;
urtin hareketini kontrol eden kartlardan olusmaktadir. Kanban kartinda genel olarak;
parca kodu, parca ismi, kullanim yeri, parca tanimi, kanban kartl numarasi, kanban
karti basina parca sayisi gibi bilgiler yer almaktadir (Tekin ve Zerenler, 2007: 90).
Parcalarin siparis verilmesi ve takibi kanban sistemi ile yapilmaktadir. Fazla
envanter, fazla kapasite, fazla zaman, fazla stok gibi hususlar; kaynaklarin israfidir.
Tam Zamaninda Uretim de, bu israflari azaltarak sistemi strekli gelistirmeye
odaklanan bir yaklagimdir. Tam Zamaninda Uretim ve TKY birlikte uygulandiginda
daha yuksek basari elde edilmektedir (Gerson, 2003).

Aciklamalar isiginda Tam Zamaninda Uretim sisteminin genel amagclari
asagidaki gibi siralanabilmektedir (Cetinkaya, 2000: 305):

Hatali Griin sayisini sifira indirmek
On hazirlik stiresini sifira indirmek
Stok duzeylerini sifira indirmek

Tasima suresini sifira indirmek

Ozetle Tam Zamaninda Uretim; bir Griiniin, gereken miktarda ve gereken
zamanda Uretilmesi ve sevk edilmesidir. Bu sekilde stre¢ dahili stoklar en aza
indirgenmekte, toplam Uretim zamani ve tasima giderleri azalmaktadir (Cetinkaya,
2000: 305).

14



1.2.2.5. Yalin Y6netim

Gercekten gereksinim duyulmayan her seyden (faaliyet, personel, maliyet
gibi) kurtulmak olarak ifade edilmektedir. Diger bir deyisle, bir siirecte yer alan
kaynaklarin (madde, makine ve c¢alisan) minimum tiiketimi ile siirecin tamamlanmasi
isidir (Okur, 1997: 28).

Yalin yonetimde herhangi bir kisi, alet veya malzeme yeniden isleme icin
kullanilamamakta; giivenlik igin stok olusturulamamakta, liderlik sliresi minimum
tutulmakta ve herkes sirecte katma degeri olan isler yapmaktadir. Katma degeri olan
isler ile anlatilmak istenen, musterinin ilk seferde dogru yapildiginda maliyetini

karsilamayi kabul ettigi islerdir (Atmaca ve Girenes, 2009: 115).

Yalin yonetim asagidaki temel ilkelerin bir araya gelmesi ile
uygulanabilmektedir (Polat ve digerleri, 2010: 156):

Takim ruhu anlayisi hakim olmali, planlama takim Gyeleri ile yapilmali,
strateji belirleme isi yoneticiler tarafindan yardttalmelidir.

Yetkinlik ve sorumluluklarinin  bilincinde, uyumlu calisma ekipleri
olusturulmalidir.

Tamamen masteri odakli bir yapilanma olusturulmali, degisen sartlara hizla
uyum saglanmalidir.

Calisanlarin kararlara katilimina dayali, basit ve gorsel bir yapi kurulmahdir.
Surekli egitim ve surekli gelisme modeli uygulanmahdir.

Esnek uzmanlasma sistemi kurulmalidir.

Otokontrol saglanmalidir.

Organizasyon yapisl, is unitelerine ve sifir hiyerarsiye gore dizenlenmelidir.
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1.2.2.6. Poka Yoke

Poka-Yoke, “hata engelleme”nin Japonca karsiligidir. Bu yaklasimin temeli,
hatalari 6nlemek veya hatali Grlnln bir sonraki asamaya ge¢mediginden emin
olmaktir. Bir diger deyisle Poka-Yoke, Uretim ekipmanlarinin hata olusturmasini
onleyen veya hatalarin fark edilmesini saglayan bir aractir. Hatay! olustugu anda
belirleme ve 6nleme anlayisi ile yeniden isleme ve hurda maliyetlerinin en aza
indirilmesi saglanmis olur. Ayrica ara stoklarin dusik tutulmasi ile sireci
gelistirmeye yonelik kalite geri bildirimleri daha hizli saglanabilecektir. Bu anlayisla
Poka-Yoke, Tam Zamaninda Uretim felsefesinin de bir parcasidir (Pojasek, 2003).
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iIKINCi BOLUM
ALTI SIGMA VE UYGULAMA YONTEMLERI

Bu bolumde; Alti Sigma kavrami tanimlanmakta, Alti Sigma’nin tarihsel
gelisimi ve TOAIK olarak ifade edilen uygulama yéntemleri aciklanmaya
calisiimakta ve Tirkiye’deki ve Dinyadaki Alti  Sigma uygulamalari

incelenmektedir.

2.1. ALTI SIGMA

2.1.1. Alti Sigma Kavraminin Tanimlanmasi

Zira Alti Sigma sonuglarinin 0lctlebilir olmasi, s6z konusu yontemin
TKY’den en énemli farki olarak ifade edilebilmektedir. Bununla birlikte Alti Sigma
yontemi, diger kalite sistemlerinden ayri ve alternatif bir sistem olarak degil;
bitinleyici ve destekleyici bir metodoloji seklinde belirtilebilir. Alti Sigma icin
isbirliginin anlami ise, kendini bilingsizce feda etmek degil; hem son kullanicilarin
gercek taleplerini hem de bir sire¢ ya da Uretim zincirindeki is akisini iyice
anlamaktir (Guder ve Tokcan, 2012: 47).

Bunun yani sira Altl Sigma, islemeyen ve calistirlimayan belgelerin
bulundugu firmalarin yerine bu tlr belgelere sahip olmayan fakat sistemli ve
guvenilir veri altyapisina sahip firmalarda uygulanabilmektedir. Kisacasi Alti
Sigmanin temeli verilere dayanmaktadir (Isigicok, 2005). Zira s6z konusu yéntemde
hedef, hata oranlarini 3.4 ppm seviyesine dusirmektir. Belirlenen sigma seviyesi,
sire¢ deg@isiminin istekleri nasil karsiladigini gostermede kullaniimaktadir (Oztiirk,
2009: 449-450). Belirlenmis olan bu hedef, milyon olasilikta 3,4 hata ile temsil
edilen, mikemmele yakin bir hedeftir. Bununla birlikte en dogru bicimiyle Alti
Sigma; performans, basari ve liderligi kalici hale getirmeyi hedefleyen, genis ve
kapsamli bir sistem olarak tanimlanmaktadir. Bagska bir ifadeyle Alti Sigma, ¢ok
sayida degerli ancak birbirinden kopuk “en iyi uygulamalar” ile sistem tasarlama,

strekli iyilestirme, bilgi yonetimi, topyekdn bir degisim ve etkinlik esasli yonetim
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kavramlarinin bir araya gelmesiyle olusmaktadir (Antony ve Banuelas, 2001: 119;
Oymak, 2015).

Alti Sigma ayrica; isletmelerin karlilik oranlarini arttirmayi, hata ve fire
oranlarini azaltmayi, musteri istek ve ihtiyaclarini eksiksiz karsilamayi hedefleyen,
stire¢ yOnetimini blttun olarak ele alan istatistiksel bir yaklasim olarak da ifade
edilebilmektedir (Aslan ve Demir, 2005: 30).

Kavramsal baglamda daha detayl bir aciklama yapilacak olursa oncelikle;
sigmanin, surecteki degiskenligi 6lcmeye yarayan standart sapma seklinde
tanimlandigi sdylenebilir. Standart sapma ise; istatistiksel dagilma, yayillma ve
farklhilasmayi ifade etmektedir. Diger bir deyisle belirlenen degerler arasindaki
farklilasma ne kadar buyirse, standart sapma da o denli buyik bir deger olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Ozetle standart sapma, herhangi bir nesne ya da siireg
icindeki “degiskenlik” veya “tutarsizlik” miktarinin gostergesidir. Dolayisiyla Alti
Sigma yonteminde degiskenligin azaltilmasi icin gosterilen caba, standart sapma

kavramini yonteme iliskin jargonun vazgecilmezleri arasina almistir (Tok, 2006).

Alti Sigma hakkinda literatirde pek c¢ok tanim bulunmaktadir. Bunlardan

bazilarina gére Alti Sigma;

TKY’nin 6nemli odak noktalarindan biri olan sireclerin kalitesinin élgimi
ve lyilestirilmesinde kullanilabilen bir yontemdir. Ayrica organizasyonun
temel sireclerini, musteri ihtiyaclarini karsilayacak sekilde degerlendirmek
ve iyilestirmek icin; simdi ve gelecekte tim calisan bilgilerinin ve kantitatif
metotlarin etkin olarak kullanilmasidir. iginde kuvvetli araclarin oldugu bir
teknik program gibi gorinse de, aslinda yonetimsel ve kultiirel bir degisim
programidir (Celebi, 2006).

Ayni anda hem verimligi hem de etkinligi iyilestirmeye yonelik bir girisimdir
(Eckes, 2005: 11).
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Kalite problemlerinin temel nedenlerini bulmak ve kontrol noktalari
olusturmak icin istatistiksel yontemlerle veri analizi yaparak Kkaliteyi
iyilestiren bir felsefedir (Markarian, 2004).

Hata oranini milyonda 3.4’e disurmeyi hedefleyen bir kalite iyilestirme
programidir (Sokovic ve Pavletic, 2005).

Suregleri ve uUrunleri sistematik ve bilimsel yaklasimlarla musteri
gereksinimlerine gore iyilestirmek ve verimliligi arttirarak stirekli kilmak icin
verileri ve istatistiksel araclari kullanan ve kritik basari faktorlerine gore
kaliteye ve verimlilige projelerle odaklanan bir yontemdir (Isigicok, 2005).
Mikemmele yakin drinler ve hizmetler gelistirmede ve sunmada yardimci
olan istatistiksel bir disiplindir (Daglioglu ve digerleri, 2002: 132).

Mdsteri ihtiyaclarinin tam ve dogru olarak anlasiimasi; olaylarin, verilerin ve
istatistiksel analizlerin sistematik kullanimi ve sureclerin  yonetimi,
lyilestirilmesi ve yeniden yapilandiriimasi konularina 6nem veren bir
yaklasimdir (Kasa, 2003).

Bunlarin yani sira Alti Sigmanin isletmedeki tim faaliyetlerde uygulanmasi
gereklidir. Bu faaliyetlerde Alti Sigma, sifir kusur ve sifir tolerans ile mikemmellige
yakin performans de@erlerinin matematiksel 6lglim ve analizini gerceklestirmektedir.
Yontem, bir operasyonel problemi istatistiksel probleme cevirip; ispatlanmis
matematiksel  araclari  kullanarak  sonucu  yeniden  pratik  eylemlere
donustirebilmektedir (Bas, 2003). Sirec icinde sistematik bicimde uygulanan nicel
(kantitatif) araclar sonucunda (Ada ve Aracioglu, 2004);

Hata oranlari azalmakta,
CGevrim sureleri kisalmakta,
Stok seviyeleri dusmekte,
Verimlilik artmakta,
Maliyetler azalmakta,

Mdsteri memnuniyeti artmakta

Rekabet Ustinlugi ve karlilik maksimum seviyeye ¢ikmaktadir.
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Guder ve Tokcan da (2012: 47) benzer sekilde, Alti Sigma ile bir bolim ya da
fonksiyonun degil; tim sureclerin ve sirket kultirunin degisip gelisecegini One

sirmektedir.

Aciklamalardan da anlasilacagi lizere Alti Sigma; misteri memnuniyetini 6n
planda tutan, hata oranlarini en aza indiren, performans olcgitlerini ylkselten,
verimliligi arttiran istatistiksel bir yontemdir. Bir diger deyisle s6z konusu yontem,
maksimum dizeyde i¢c ve dis misteri memnuniyetine ve Ustiin basari saglamaya

odaklanmaktadir.

Son olarak Alti Sigma metodu; bir isletmenin Grinlerine, hizmetlerine ve
stireclerine benzeyen veya benzemeyen diger Grtnleri, hizmetleri ve surecleri
karsilastirmaya imkan tanimaktadir. Dolayisiyla firmanin bu hususlar bakimindan
digerlerinden ne kadar ileride veya geride oldugunu géstermektedir. Ornegin, bir
stirecin 6 sigma kalite diizeyinde olmasi, onun sinifinin en iyisi oldugu anlamini
tasimaktadir. Bu diizeydeki bir sureg, bir milyon Uriinde sadece 3 adet hatali Griin
uretmektedir. Bir baska surecin ise 4 sigma kalite diizeyinde olmasi, onun ortalama
seviyede oldugunu gostermektedir. Bu durum, bir milyon {rlinde 6200 hatal Uriin
uretildigini ifade etmektedir (Atas, 2001). Dlnya standartlarindaki performans, “6
sigma” ve Uzeri olarak kabul edilmektedir (Gursakal, 2005: 187). Ozetle sigma
seviyesi, sureclerin yeterliligi icin kullanilan bir 6lcuttir. Proseslerin sigma
seviyelerinin artmasi, degiskenligin ve hata oranlarinin azalmasi demektir
(www.altisigma.gen.tr, 2015) (Bkz. Tablo 2.1).
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Ozellik Limitleri Yizde (%) Milyonda Kusur Sayis
+10 68,27 317300
+ 20 95,45 45500
+ 30 99,73 2700
+ 40 99,9937 63
+50 99,999943 0,57
+ 60 99.999.998 0,002

Tablo 2.1. Ozellik Limitlerinde Bulunma Y izdeleri ve PPM Degerleri
Kaynak: http://www.geocities.com/altisigma, “1.5 Sigma DegisimSonuglari” [Erisim tarihi: (13.11.2015)].

3,9 sigma kalite diizeyindeki bir isletmede proses yeterliligi % 99’dur. Alti
Sigma Metodolojisi’nin hedefi olan 6 sigma ile 3,9 sigma arasindaki fark ise su
sekilde aciklanabilmektedir: Elektrik enerjisi Uretilen bir tesiste proses yeterliliginin
% 99 seviyesinde (3,9 sigma) oldugu kabul edildiginde, bu tesiste ortalama aylik
elektrik kesintisi siresi 7,2 saat ise; ayni tesiste Alti Sigma Metodolojisi
uygulandiginda (stre¢ yeterlilikleri 3,9’dan 6 sigma seviyesine ¢ikarildiginda) bu
kesinti suresi 8,8 saniyeye inecektir. Diger bir deyisle ¢oziimlenebilir, kontrol
edilebilir ve iyilestirilebilir hale getirilen sireclerdeki degiskenlikler azaldikca;
istenmeyen ciktilar (streclerdeki hatalar) da azalacaktir. Bu 0rnekte her iki yeterlilik
seviyesi de gorinlrde % 99’dur, ancak aradaki fark onemli bir hata oranini
gostermektedir. 3,9 sigma seviyesi % 99,1810; 6 sigma seviyesi ise % 99.99966
degerinde yeterlilige esittir. Bu baglamda Alti Sigma, her tirli durumun sayilarla

ifade edilmesinin 6nemini agikca ortaya koymaktadir (Polat, 2008: 21).

Bas (2003), Alti Sigma yonteminin temel yonlerini asagidaki gibi

Ozetlemektedir:

Bir Yonetim Stratejisi: Motorola ve diger pek cok sirketi basariya tasiyan
bir yonetim stratejisidir.
Bir Hedef: Milyon parca basina 3,4 hata orani ile milkemmele yakin musteri

memnuniyeti saglama hedefi vardir.
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Bir istatistiksel Yontem: Uriin ve siireclerdeki degiskenligi azaltmak amaci
ile kullanilan etkili bir istatistiksel yontemdir.
Bir Kalttrel Degisim: Musteri memnuniyeti, karliligin artiritimasi ve rekabet

glcinln buayumesi icin gerekli kilturel bir degisimdir.

2.1.2. Alti Sigma’nin Tarihsel Gelisimi

isletmelerde siireg iyilestirme konusunda 1980’li yillarda gelisen Alti Sigma,
gunimizde bircok firma tarafindan uygulanmaktadir. Anilan yillarda 6zellikle
Motorola Inc. ve Robert W. Galvin, Alti Sigma metodolojisinin liderligini
yapmislardir. Motorola, Alti Sigma tekniklerini kalitenin artmasi ve gelismesi
hedefiyle i¢ egitimlerinde kullanmistir. Bu yontem ile Motorola, bitiin sektorlerinde
kusurlarin dlctilmesini saglamis ve 1988°de Malcolm Baldrige ulusal kalite 6dulini
alan ilk firma olmustur. Boylece kalite kavramini yorumlamayi 6grenen Motorola,
arti rekabet icin musterilerinin fikirlerini daha dikkatli sekilde anlamaya calismistir.
Yapilan arastirmalar sonucunda masterilerin, Motorola driinlerinin Japon Urtnleri ile
ayni fonksiyonu yerine getirmesine ragmen daha pahali oldugunu dustindikleri ve bu
nedenle de Japon drlnlerini tercih ettikleri saptanmistir. Motorola uzmanlarina gére
ise, kendi drinleri ile kalitesiz Japon drinlerinin masteri icin farki olmayan
fonksiyonlari yerine getirmesi imkansiz olarak gortlmustir. Cinki onlara gore,
Japonlarin kullandigi malzemeler Kkalitesizdir ve Japonlar Uretim sireglerinde
gereken bircok kontroli yapmamaktadirlar. Bu gorislere karsilik Amerikan Kalite
Dernegi, Motorola’ya ait olan Quasar firmasinda Japonlarin uyguladigi
iyilestirmeleri anlatan raporu uzmanlarina sunarak; sireclerdeki verimsizliklerin,
kontrol ve bakim maliyetlerini buylk o6lctide arttirdigini gostermistir (Pande ve
digerleri, 2000: 35). Dolayisiyla Quasar’in da Japonlar gibi son derece dlsik Uretim
maliyetlerine ulasabildigi bu raporla acikca belirtilmistir. Ardindan Grlin kalitesinden
ziyade sureclerin kalitesini gosteren yeterlilik indeksleri, sirketlerin rekabet gticiini
belirleyen ¢ok Onemli bir gosterge haline gelmistir. Buna gore suregte var olan
hatalar, belirli bir disiplin altinda o6lctlerek; istatistik yardimiyla analiz edilmeli ve
iyilestirilmelidir. Oyleyse Japonlar’in yaptigi gibi gibi triin kalitesinden ¢ok, triinin

uretildigi surecin kalitesinin sorgulandigi bir yonetim tarzi olusturulmali ve bunu
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iyilestirmek icin de mdusteri beklentilerinin c¢ok iyi belirlendigi bir ydntem
duzenlenmelidir (Celebi, 2006: 47).

Basta otomotiv sektorli olmak Uzere bircok firma Motorola’nin uyguladigi
strateji ve kalite basarisini drnek almis, IBM firmasi Motorola’nin ardindan Alti
Sigma teknigini uygulayan sirketlerden biri olmustur. Motorola’nin basarisini
takiben Allied-Signal, General Electric ve diger sirketler de; is gelistirme amaciyla
Altl Sigma yaklasimini uygulamaya baslamistir. 1995 yili sonunda General Electric,
Alti Sigmayr kurum genelinde yayginlastirmis ve onu kalite ile ilgili diger
programlardan farkl kilmaya karar vermistir. Alti Sigma uygulamasinda Motorola
ve Allied-Signal kadar basarili olan General Electric, Alti Sigmayi verimlilik ve
etkinlikte iyilestirmeyi saglamak icin etkili sekilde kullanmaktadir (Eckes, 2005: 15).
S6z konusu yontem sayesinde milyonlarca dolar tasarruf edilmistir (1996-1999
yillari arasinda 2.2 milyon dolar kar). Bu konuda, aktif liderlik yapan yoneticilerin ve
isletme icindeki diger katilimcilarin 6nemi de g6z ardi edilmemelidir (Snee, 2003).
Zira Alti Sigma tarihinde buyik bir olay olarak, 1991°’de Jack Welch’in General
Electric’in CEO’su olmasinin gortlmesi de; bu durumu kanitlar niteliktedir. Welch,
Alti Sigma’yr “General Electric’in bugiine dek éniine koydugu “en cetin ve abartili
hedef” olarak nitelendirmistir (Konak ve digerleri, 2004: 37).

2.2. ALTI SIGMA UYGULAMA YONTEMLERI

Bu metodolojinin uygulanmasinda oncelikle, sistem ve sireclerde musteri
tatminini ve sirket performansini olumlu yonde etkileyecek kritik basari faktorlerini
karsilayacak dogru projeler ve bu projenin basarisina odaklanan kisilerden secilen bir
ekip olusturulmasi gerekmektedir. Bunun yani sira Alti Sigma iyilestirme plani; Alti
Sigma yol  haritasi olarak adlandirilan ve uygulamada hedeflerin
gerceklestirilebilmesi icin proje odakl sekilde birbirini takip eden istatistiksel icerikli
5 ana bolimden olusmaktadir. Proje odakli dongusel bir yaklasimi ifade eden s6z

konusu asamalar asagidaki gibi belirtilebilmektedir (Isigicok, 2005):
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Tanimlama
Olgme
Analiz
lyilestirme

Kontrol

(M [ Define
O) [ Measure
(A) [ Analyze
(i) [ Improve
(K) [ Control

(D) ]
(M)]
(A)]
(D]
@]

S6z konusu bes asamadan olusan Alti Sigma uygulama siireci, Sekil 2.1°de de

gorulmektedir.

rd

1. Tammlama

Proje konusunun frmadaki Snemi nediv?
Migteri kimdir?

Mevew durum akis semas nedir?
Projenin amacy nedir?

Projenin takvimi nedir?

Projenin gelirisi nedir?

. kKontral

Proje  boyunca  neler  konirol
tuidmalidir?

Reoitral  wliindalkl

ultinda

Baktirler  bgin me G

melerdir?

Iy akisimdaki Gnemll dlgiillecek noktalar

2. Olgme

rapurin, hangi siklikla hearlanmalifir?
Projenin hedefine nlastifn nasl garanti aliina
alimir?

Olglimber uygun mu?
Siireg hakkimda yeterli verimiz var mm?
Meveul durumun savisal karsilifn nedir?

I'nr]r,'dl_'n kusnmillanlarin

tlevamibilufin

Masal Glciim yapacagun?
Oigiim vapacagim veri cinsi nedir?

saflanuhiliyor mu?

l

4. lvilestirme

nasildir?

Ivileymis haldeki siirecin akis semast

Hedefe ulagmak igin kritik fakvirlere
hangi ivilestirmeler uygulanmalihr?

nelerdir?

Meveat durum nasildr?

Sitrec abilecegl en uyvgun halde midier?
Degisiklikleri yapmayva kim vardim edecek?
Yatrim gerekli mi?

Degisimin olugmasim neler engelleyehilir?
Ulngalmasi gereken en Gnemli fakibrler

3. Analiz

Sekil 2.1. Alti Sigma Uygulama Siireci (TOAIK)

Kaynak: Kurt, Hiirmiiz Mine, istanbul TeknikUniversitesi, Fen Bilimleri Enstitiisti, Endistri Mihendisligi
Anabilim Dali, (YiiksekLisansTezi), Alti Sigma istatistiksel Uygulamalari, s:100, 2008.

Deming tarafindan gelistirilen ve TKY’de uygulanan 4 asamali PUKO

(Planla — Uygula - Kontrol et - Onlem al) dongii modeline dayanan, bilyiik farkhlik

gostermeyen TOAIK modelinde daha ¢ok 6lgme ve iyilestirme asamalari
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vurgulanmistir. Ayrica PUKO, siireg iyilestirme dongiisii iken; TOAIK, hem siireg
iyilestirme hem de sire¢ tasarim dongusudur (Isigicok, 2005).

2.2.1. Tanimlama

Metodolojinin gelistigi ilk yillarda tanimlamaya yonelik kisimlar, 6lgme
adimi icinde yer almistir. Bununla birlikte zaman icindeki uygulamalar, bir isi
tanimlamanin ise baslamak icin sart oldugunu ve hafife alinmamasi gerektigini
ortaya koymustur. Bu kapsamda mdasteri beklentilerinin sireclere aktarilmasi, proje
hedef ve sinirlarinin masteriye olan etkisinin saptanmasi 6nemlidir (Polat ve
digerleri, 2010: 85).

Asama daha kapsamli sekilde incelendiginde, herhangi bir Alti Sigma
projesinin bu ilk asamasinda tanimlama formundan yararlanildigr gorilmektedir
(Is1gicok, 2005). Bu asamada amag; proje hedef ve sinirlarinin tim ekip tarafindan
anlasilabilecek sekilde tanimlanmasi, sz konusu hedef ve sinirlarin musteriye olan
etkilerinin belirlenmesidir (Polat ve digerleri, 2010: 87). Ayrica tanimlama
asamasinda bir proje bildirisi ortaya konmakta, proje icine giren stire¢ veya surecler
belirlenmektedir (Kansoy ve Dirgar, 2009). Diger bir deyisle faydasina ve getirisine

inanilan projelerde, stire¢ ve musteri hakkinda bilgi toplanmaktadir (Ozkan, 2006).

Bunlarin yani sira yapilacak tanimin, agik ve mumkin oldugunca sayisal
olmasina 6zen gosterilmelidir. Problem ne kadar ayrintili tanimlanirsa, hedefler de o
kadar kesin olmakta ve basari olasiligi artmaktadir. Problemlerin yaziya dokilmesi,
onlarin dizeltilebilecek acik ve 6zel maddelere doénusmesini saglamaktadir.
Problemlerin parcalara ayrildigini, listelendigini ve bu problemlere midahale
edildigini gormek de herkese giiven vermektedir (Ozgen, 2002).

Ayrica tespit edilen problemin organizasyonun elindeki imkan ve kaynaklarla
cozilebilecek nitelikte olmasina dikkat edilmelidir (Kurt, 2008).
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Tanimlama asamasinda sorunlarin oncelik sirasi ise, Pareto analiziyle
belirlenmektedir (Kansoy ve Dirgar, 2009). Pareto analizi, hatalar ve hatalarin
kimalatif dagilimlari arasindaki baglantiyr kuran bir tekniktir. Pareto analizinin
temelinde; “oldukca az sayidaki (% 20 gibi) faktor, sistem veya surecteki
problemlerin biyik cogunlugunun (% 80 gibi) sebebidir” olgusu yatmaktadir. Bir
baska ifadeyle literattirde “80/20 kural” olarak adlandirilan bu durum, “problemin %
80’lik kisminin % 20’lik aktivitelerden meydana geldigini ve ¢cdzimde bu % 20°lik
payin lzerinde yogunlasiimasi gerektigini éne stirmektedir. Pareto analizi ayrica, bir
sistem veya surecteki faktorleri; etki derecesine, 6nem sirasina ya da tekrar sayisina
bagh olarak azalan sirayla sunan bir situn grafigidir (Oymak, 2015: 32). Diger bir
deyisle cubuk grafigin 6zel bir formu olan Pareto, bir sorunun yayginlik nedenlerini
tanimlamaya yaramaktadir (Guder ve Tokcan, 2012: 317). Olaylarin siklik sirasina
gore siralanmasi, hangi sorunun daha Once ele alinmasi gerektigi hususunda
calismaya yon vermektedir. Bu durum ise isletmede; para, zaman ve emek yonunden
tasarruflarin elde edilmesini saglamaktadir. Son olarak Pareto analizi; maliyet
gruplarina, boéltimlerine, mamullere ve diger gruplamalara gbre yapilan analizler
olmak uUzere dort farkli sekilde duzenlenebilmektedir (Akgemci ve Gules, 2010:
245).

2.2.2. Olgme

Olgme asamasinda mevcut durumu tiim yonleriyle aciklayan bilgiler
toplanmahidir; ¢linkd iyilestirmelerin etkisini belirlemek, gecerli ve dogru performans
ve Olcumler ile mimkin olmaktadir. Bu asamadaki kritik faktor ise, neyin ya da
nelerin dlglleceginin belirlenmesidir. Zira 6lgme, énemli bir maliyettir ve slrece
dogrudan bir katma degeri yoktur. Bu sebeple sireglerde dengeli ve dogru 6lgliim
plani olusturulmasi gereklidir (Polat ve digerleri, 2010: 90).

Olctim plani hazirlandiktan ve prosediire gére olgim gerceklestirildikten
sonra veriler bolimlere ayrilmaktadir. Bolimlere ayirma, veriyi ana 6zelliklerine
gore gruplamak anlamina gelmektedir. BOylece problemin ne zaman ve nerede

meydana geldigi daha kolay tespit edilebilmektedir (Bayram, 2003).
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Tanimlama asamasinda elde edilen slire¢ semasi ve sebep sonug¢ matrisi ile
sonugta hangi girdi ve ¢iktilarin 6lcilecedi anlasiimaktadir. Gegmis verilerle yapilan

Pareto analizleri de, odaklaniimasi gereken dncelikleri belirtmede yardimcidir.

Olgme asamasinin amact; var olan proses durum ve problemlerin gerceklere
dayanan bir anlayis icersinde olmasi ve problemin kaynak veya yerlerinin isaret
edilmesidir (Konak ve digerleri, 2004: 76).

Bununla birlikte Alti Sigma basamaklari icersinde, verilen 6nem ve deger,
harcanan para ve zaman agisindan en fazla goz ardi edilen asamanin 6lglim asamasi
oldugu sdylenebilir. Zira 6lcim sirasinda somut bir sonu¢ elde edilmemesi, bunun
parlayan bir basamak olmamasi sonucunu yaratmaktadir. Bu nedenle bu basamaktan
bir an 6nce gecme egilimi sdz konusudur fakat bu dogru degildir. Clinku kantitatif
veriler Alti Sigma’nin temelini olusturmakta ve iyi veri olmadan iyi Kkararlar
alinamamaktadir. Gecerli ve dogru olctimler olmaksizin, sirecin mevcut
performansini ve yapilan iyilestirmenin etkilerini belirlemek mimkin olmamaktadir
(Ozkan, 2006).

Bu asamanin ¢iktisi (Ozkan, 2006);

Sirecin mevcut performansit,
Problemi ya da problemin olusumunu aciklayan veriler,

Problemin daha 6zel ve detayli tanimidir.

2.2.3. Analiz

Tanimlama asamasinda tespiti yapilan ve o6lgme asamasinda Ol¢imi
gerceklestirilen slre¢ faktorlerinin iyilestirme asamasina ge¢meden 0Once son
kontrolden gecirildigi ve sirece etki edecek, deger katacak faktorlerin iyilestirme
adimi icin secildigi asamadir. Tanimlama asamasinda 6ngorilen bircok potansiyel
faktor, bu asamada istatistiksel araclar kullanilarak elenmekte ve sureg icin 6nemli
faktorler 6n plana ¢ikariimaktadir (Tok, 2006).
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Bunun yani sira 6lgme asamasinda elde edilen sure¢ performans degerine
gore, analiz asamasinda problemler hakkinda varsayimlarin olusturulmasi, bu
varsayimlarin verilerle dogrulanmasi ve sonu¢ olarak problemlerin temel
nedenlerinin ortaya konmasi gerekmektedir. Analiz asamasinin temel amaci ise,
slire¢c icinde var olan degiskenlikleri yaratan parametrelerin belirlenmesi ve

seviyelerinin incelenmesidir (Polat ve digerleri, 2010: 68).

Dolayisiyla bu asamada kullanilan bilimsel araclar, sure¢ girdi ve ¢iktilarina
iliskin  bir model olusturulmasi amaciyla parametrelerin  belirlenmesini
saglamaktadir. Kullanilan bilimsel araglar arasinda; balik kilgigi diyagrami, ¢oklu
degisken analizleri, korelasyon, hipotez testleri, gliven araliklari, Anova, T testi yer
almaktadir (Tok, 2006).

Bunlarin yani sira analiz asamasi temelde, problemin nedenlerinin aranmasi
isidir. Problemin rekabet guclni ne derece etkilediginin ortaya konmasi da analiz
asamasina iliskin bir ifadedir. Yukarida s6z edilen bilimsel araclardan balik kilcigi
diyagrami, kalite karakteristikleriyle etmenler arasindaki iliskiyi gostermektedir.
Literatirde sebep sonug diyagrami ya da Ishikawa diyagrami olarak da belirtilen bu
diyagram; omurgasini ilgili kalite karakteristiginin (sonu¢) olusturdugu, sebeplerin
ise Onemine gore (ana sebep/tali sebep) kilciklari teskil ettigi bir gdsterim
metodudur. Yoneticilerin bilgi saglamasini ve karar almasini destekleyen balik
kilcigr diyagrami 6zetle; herhangi bir soruna iliskin nedenlerin belirlenmesinde,
siraya dizilmesinde ve grafiksel olarak gosterilmesinde etkili olabilecek stratejik bir

yOnetim araci olarak degerlendirilmektedir (Akgemci ve Giiles, 2010: 242).
2.2.4. lyilestirme
Bu asama, problemin ortadan kaldirilacagi ya da etkilerinin azaltilacag:

kisimdir. Ancak zihindeki cozimleri uygulamaya koymadan, bundan 6nceki g

basamaktan elde edilen verileri gbzden gecirmek gerekmektedir (Bas, 2003).
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Alti Sigmada iyilestirme projeleri, misteri sesini dinlemekle baslamaktadir.
Zira amag, musteri memnuniyetini arttiracak ve misteriye deger katacak ¢oziimlere
iliskin sireclerin optimizasyonunu saglamaktir (Bekler, 2007). Diger bir deyisle
problemin nedenlerini ortadan kaldirmayi hedefleyen c¢ozumler dretilmekte,
uygulanmakta ve degerlendirilmektedir. Burada amag; ortaya konulan ¢6zimin,
iyilesme icin oncilik ettigini gostermektir (Polat ve digerleri, 2010: 112). Onemli
olan, sure¢ girdileri ile ciktilar arasinda matematiksel modellerin olusturulmasidir
(Polat, 2008).

lyilestirme agsamasinda yaygin olarak kullanilan araglar ise; beyin firtinasi,
deney tasarimi, veri toplama ve hipotez testleri seklinde siralanmaktadir (Polat ve
digerleri, 2010). Bu araclardan beyin firtinasinin esasi, belirli bir durum veya
probleme iliskin fikir ve secenekleri ortaya koymaktir. Burada 6nemli olan faktorler;
katilimcilarin ileri surdukleri fikirlerin elestirilmemesi, katilimcilarin = sinirsiz
dustinmeye 6zendirilmesi ve katilimcilarin birbirlerinin fikirlerinden esinlenmesidir
(Akgemci ve Giles, 2010: 240).

2.2.5. Kontrol

Gunumuzde isletmelerde yasanan temel sorun, nasil basarili olunacagindan
cok nasil basarih kalinacagidir. lyilestirme asamasinda elde edilen kazanimlarin
devamliligi ve arttirilimasi icin yapilmasi gerekenler kontrol asamasinda ortaya
konmaktadir. Baska bir ifadeyle iyilestirilmis bir sirecin, iyilestirilmis bir sekilde
devamlihiginin saglanmasi icin; kontrol planlari hazirlanmali ve gerceklestirilmelidir
(Polat ve digerleri, 2010). Bununla birlikte Alti Sigmanin gucli araglari yardimi ile
en kiiciik basarilarin dahi kalici olmasi saglanmaktadir (Ozkan, 2006).
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Bu asamada yaygin olarak kullanilan aracglar, kontrol grafikleridir. S0z
konusu grafikler asagidaki gibi siralanabilmektedir (Konak ve digerleri, 2004):

Olculebilir degiskenler icin kontrol grafikleri (X-R grafikleri, X-S
grafikleri, ortanca deger diyagramlari)

Nicel degiskenler icin kontrol diyagramlari (p diyagramlari, np
diyagramlari, ¢ diyagramlari, u diyagramlarr)

Diger kontrol grafikleri (CUSUM (yiginli toplam) kontrol grafigi,
EWMA grafigi)

2.3. TURKIYE’DE VE DUNYADA ALTI SIGMA UYGULAMALARI

Gunumuzde hangi sektérde olursa olsun, evrensel kalite dlctlerinde hizmet
vermek isteyen her firmanin; Alti Sigma ile sifir hata yolculuguna ¢ikmasi biylk
onem tasimaktadir (Daglioglu ve digerleri, 2009: 18). Bugln dunyada bu
metodolojiyi kullanan firmalarin basinda Motorola, GE, Ford, Citibank, Quantum,
Prelli, Toshiba, Samsung, Ericsson, Hyundai, Sony, Kodak, Shell, Jaguar, Volvo,
Fiat, Dupont, Xerox, LG, Siemens gelmektedir. Tahmin edilen sigma seviyeleri,
Amerikan firmalari igin 3-4 civarindadir (Kansoy ve Dirgar, 2009).

Bununla birlikte 2000 senesinden sonra Alti Sigmanin 6énemi ve yararlari
Amerika Birlesik Devletleri disinda da fark edilmeye baslanmistir. Bu sirketlerin
blyuk bir kismi otomotiv sektdriindendir. Glnumizde teknoloji sirketlerinin ¢ogu
da, Alti Sigma Metodolojisinden faydalanmaktadir (Oymak, 2015: 6).

Turkiye’de ise, ekonomik krizler Alti Sigmanin uygulanmasini beraberinde
getirmistir. Ozellikle 2001 yilindaki ekonomik kriz, Tirk firmalarinin faaliyet ve
karlihklarini arttirmasi gerekliligini ortaya koymustur. Bunu gerceklestirebilmek icin
verimliligi arttirmak, maliyetleri mimkin oldugu derecede distrmek, strecin
kalitesini arttirmak 6nem tasimaktadir. Bu kriz ayrica; firmalarin yondnd, yurtdisina
cevirmesi gerektigi gercegdini de ortaya ¢ikarmistir. Zira yurtdisindaki masterilerin, is

yaptiklari firmalarin Alti Sigma uygulamasini istemeleri; Turk firmalarinin bu
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uygulamaya gecmesini kaginiimaz kilmistir. Tlrkiye’de Alti Sigmayi uygulayan ilk
kurulus ise, TEI (Turkish Engine Industry) olarak gosterilmektedir. Hisselerinin
biylk bir bolimi General Electric’e ait olan TEI, GE’nin Alti Sigmayi
yayginlastirmasi kapsaminda 1996 vyilindan itibaren slreclerinde bu yontemi
kullanmaya baslamistir. Turkiye’de Alti Sigmayr uygulayan ikinci sirket ise
Arcelik’tir. TEI ve Argelik disinda Tulrkiye’de Alti Sigmay! basariyla uygulayan
firmalar; Dupontsa, Vitra, Kordsa, Profilo, Cimtas Kalekim, Ford, Borusan,
Caliktekstil, Yesim Tekstil seklindedir. Turk firmalari icin tahmin edilen sigma
seviyeleri, 2,5 — 3,5 civarindadir (Kansoy ve Dirgar, 2009).

Turkiye’de Alti Sigma uygulayan bir zeytinyagi firmasi érnegi, konunun
teknik kisminin anlasiimasina yardimci olabilmektedir. Ornege gore oncelikle, sizma
zeytinyaginin dretilebilmesi igin zeytinlerin su, hava, IsI veya yabanci maddelerle
temas etmemesi gerekmektedir. Sireclerde hatalarin mevcut oldugunu ve bu
hatalarin sigma degeri ile zeytinyagr Kkalitesini dusurdigind kanitlayabilmek
acisindan bu tir bir calismanin faydal olacagi ddsunulmustir. Tanimlama
asamasinda sorun tespitinin ardindan ulasiimasi gereken hedef, Ust yonetim
tarafindan belirlenmis ve tiim proje katihmcilarina duyurulmustur. Olgme
asamasinda gerekli veriler, Hata Turi ve Etkileri Analizi ile toplanmistir. Analiz
asamasinda Hata Tur( ve Etkileri Analizinden elde edilen Risk Oncelik Sayilari, en
yuksek potansiyel hatanin "isinin yiksek tutulmasi” oldugunu gostermistir.
lyilestirme asamasinda sigma degerini yiikseltmeye ve boylece Risk Oncelik Sayisini
indirmeye yonelik olarak beyin firtinasi dizenlenmistir. Boylece "isinin yiksek
tutulmasi” hatasina yonelik en dogru ve en verimli ¢6ziim yollari bulunmus ve siirece
uygulanmustir. lyilestirilmis sirecin yeni Risk Oncelik Sayisinin, 360'dan 20'ye
distugu tespit edilmistir. Calismanin son bélimi olan kontrol asamasinda, iyilesmis
slirecin yeni sigma degeri hesaplanmis ve 3,05'%e ¢iktigi tespit edilmistir. Son olarak,
"isinin yilksek tutulmasi” hatasi tamamen giderilene kadar Tanimlama, Olgme,
Analiz, iyilestirme ve Kontrol (TOAIK) déngisii; Kaizen diisiincesine gore siirekli
devam etmelidir (Oymak, 2015: 94).
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UCUNCU BOLUM
ALTI SIGMA UYGULAMA ORNEGI: X PiZZA FIRMASI

Bu bolumde arastirmanin amaci ve 6nemi, uygulama yapilan firmaya ait
bilgiler, problem tanimi ve firmada gerceklestirilen Alti Sigma uygulama asamalari

anlatiimaktadir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu calismanin amaci; sirketlerin Uretimlerini  nitel ve nicel olarak
arttirabilmesi, isglci, hammadde, zaman ve enerji verimliliklerini maksimum
seviyeye cikartabilmesi, atik ve fireleri azaltmasi ve hatta sifira indirebilmesi
baglaminda mdsteri memnuniyetini artirmanin blyiuk énem kazandigi durumlarda
uygulayacaklari Altr Sigma ve Siirec lyilestirme Yontemleri ile Gstiin basari elde
edeceklerini, varhgini sdrddrebileceklerini ve kari uzun dénemde maksimum
seviyede tutabileceklerini 6rnek bir uygulama ile agiklamaya calismak ve bununla

ilgili genel durumu degerlendirmektir.

Diger bir deyisle Gretimden sevkiyata yasanan sorunlarin tespit edilebilmesi,
sirketin  karhiliginin  arttirilabilmesi, musteri  memnuniyetinin  devamliliginin
saglanabilmesi, sirket icindeki kdlturin degisiminin yaratilabilmesi ve rekabet
Ustlnligu elde edilebilmesi ve devamliliginin saglanabilmesi amaciyla uygulanacak

Altl Sigma yonteminin beraberinde getirecegi sonuclarin aktarimi hedeflenmektedir.

Gunumuz rekabet ortaminda sirketlerin uyguladiklari yontemlerle elde
ettikleri basarinin yani sira Alti Sigma metodolojisiyle elde edecekleri farkli basari
ve kazanimlari ortaya koymasi, bunlarin devamliligina iliskin éneriler sunmasi ve bu
onerilerin  kuresel anlamda bircok sektorde uygulanabilirliginin  gdsterilmesi

acisindan bu ¢alisma 6nem gostermektedir.
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Bu calisma isminin belirtilmesini istemeyen bir pizza uretim firmasinda
yapilmis olup, firmanin kuruldugu yillar sonrasinda elde ettigi rekabet Gstinligun
birkac yil Ust Gste korumasinin ardindan daha sonraki yillarda yasadigi dususin
sebeplerinin tespit edilmesi, daha Once hi¢ uygulanmamis bir Alti Sigma
metodolojisi ile elde edecedi kazanimlari gostermesi acisindan firmanin elde ettigi
iyilestirmenin  ve bunun kurum Kkaltirine yansimasinin  sonuglarinin  ve

devamliliginin gosterilmeye calisiimasi; arastirmanin 6zginliguni yansitmaktadir.

3.2. ARASTIRMAYA TEMEL OLUSTURAN FIRMAYA iLISKIN BiLGILER

2003 yilinda kurulan X Pizza firmasi yapti§i kaliteli, lezzetli pizzalarini hizh
teslimat yetenegi ile birlestirince misteri sayisini ve elde ettigi ciroyu yildan yila
blyutmis, kisa zamanda pazar lideri haline gelmistir. Misterilere taahhit ettigi 30
dakikalik teslimat siresini asan sevkiyatlarda pizza tcretini almamayi taahhit ederek

teslimat konusunda iddiasini gostermistir.

3.3. PROBLEMIN TANIMLANMASI

Tuketicilerin hazir yemek yeme aliskanliklari glinden giine arttigi icin pazar
giderek buyumus, buyuyen pazarla birlikte musteri yardim hattina veya teslimat
personeline iletilen sikayetlerin sayisi da artmistir. Ayrica her yil evlere dagitim
yapan pizza sirketleri arasinda yapilan misteri memnuniyeti anketinde 2014 yilinda

birinci olan sirket, 2015 yilinda UGglncultge gerilemistir.

Sirketin kurucusu ve yonetim kurulu baskani olan Yilmaz Bey, rakipler
arasinda rekabetci kalabilmek icin musteri memnuniyetinin ¢ok 6nemli oldugunu
distindlgu icin; problemi detayl bir sekilde arastirmak amaciyla yonetim ekibini
gorevlendirmistir. Ekip ilk olarak, 400 mdisteri ile goriserek yaptigi musteri

memnuniyeti arastirmasinin sonuclarini incelemeye karar vermistir (Bkz. Sekil 3.1).
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Sekil 3.1. Anket Sonuglar

iki yil 6nce en yakin rakibinden % 5 farkla birinci olan sirket, gecen yil,
asagidaki Pareto grafiginden anlasildigi gibi birinci olan firmanin % 7 gerisinde
kalarak tglncl olabilmistir (Bkz. Sekil 3.2). Pareto grafiginde, ankette musteriler
tarafindan bildirilen sik&yetlerin sayilari sol dikey eksende ve dadilim yizdeleri sag

dikey eksende gosterilmektedir.
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Sekil 3.2. Pareto Grafigi

Mdsteri memnuniyet anketinin detaylari analiz edildiginde, X-Pizza’ya ait
memnuniyetsizligin % 53’Unin gec teslimattan kaynaklandigi yukaridaki Pareto
grafiginde gorilmektedir. Bununla birlikte % 20 oraniyla ikinci sirada yer alan
“soguk pizza” kaynakli sikayetlerin de kok sebebi yiksek oranda teslimat

gecikmeleridir. Bu sebeple X-Pizza ankette son yil Gi¢linculiige gerilemistir.
3.4. FIRMADA GERCEKLESTIRILEN ALTI SIGMA UYGULAMASI
3.4.1. Tanimlama

Firmanin siparis alimi ve sevkiyat ile ilgili surecleri asagida goérilmektedir
(Sekil 3.3). Sirketin ana surecleri 1- Siparis Alim, 2- Pizza Hazirlama ve Pisirme, 3-
Sevkiyat seklindedir. Bu sireclerin glinun de alt surecleri olmasina ragmen ileride
anlatilacag tzere problem buylk oranda sevkiyat slrecinde yasandi§i igin sevkiyat
stirecinin alt sirecleri gosterilmistir. Sevkiyat sireci pizzanin firindan ¢ikmasi ile
baslamaktadir. Sevkiyat surecinin alt strecleri 1- Pizzanin paketlenmesi, 2- Pizzanin

kurye tarafindan adrese goturulmesi, 3- Musteriden paranin alinmasidir.
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Siparis alim ve Pisirme
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Sekil 3.3. Siparis ve Sevkiyat Streci

Oncelikle siparis alimdan teslime kadar gegen siirecin incelenebilmesi icin
rastgele 300 siparis secilmistir. Bu siparislere ait strelerin dagilimi asagidaki
histogram grafigindeki gibidir (Sekil 3.4).

Histogram of Siparisten Sevkiyata
30
a0 i
Xort = 27.8 :
, S8=202 !
Hata Oram = 14%
N = 300
& 30
=
3
g
w20
10
n [ i)
22,5 24.0 255 210 255 30,0 ns 310
Siparisten Sevkiyata

Sekil 3.4. Siparisten Sevkiyata Gegen Siire Dagilimi
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Yukaridaki Histogram grafiginden anlasilacagi gibi, aslinda sevkiyatlarin
ortalamasi, musteriye taahhut edilen 30 dakika sdresinin altindadir. Ancak
teslimatlarin ¢ogunlukla 22 dakika ile 33 dakika arasinda degistigi gortlmektedir.
Surecteki 11 dakikalik yiksek degiskenlik araligi sebebiyle siparislerin %140 30
dakikanin Gzeri bir surede teslim edilmektedir. Bu degiskenligin kok sebeplerinin
bulunabilmesi igin ana strecin alt suregleri daha detayli olarak incelenmistir ($ekil

3.5).
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Sekil 3.5. Strecin Alt Adimlari

Surecin ilk alt sireci olan Siparis Alimda belirlenen hedef 2 dakikadir.
Toplanan verilere bakildiginda ortalamanin 1.64 dakika ile hedeflenen 2 dakikalik
srenin altinda oldugu gortlmektedir. Surecin standart sapmasi da 0.32 olarak
hesaplanmistir. Bunlarin sonucunda % 11 diizeyinde bir hata orani ile karsilasildigi
yukaridaki histogramda gérulmektedir.
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Sdrecin ikinci alt adimi olan Hazirlama ve Pisirmede de hedef 13 dk. olarak
belirlenmistir. Verilere gore slrecin ortalamasi 12,5 dakika, standart sapmasi 0.11
dakika olarak 6l¢tlmustir. Hazirlama ve Pisirme alt slireci bu alt stirecler icerisinde
degiskenligi en az olanidir. Dolayisiyla histogramdan da anlasilacagi tzere bu alt

stire¢ kaynakli hata orani % 0 seviyesindedir.

Uclincii stireg alt adimi olan Sevkiyatta ise hedef 15 dk. olarak belirlenmistir.
Toplanan veriler neticesinde silrecin ortalamasinin 13,6 dakika oldugu, diger bir
deyisle hedefin altinda kaldigi gorulmistir. Ancak sevkiyat alt sureci, diger alt
slireclere nazaran 2,1 dakikalik standart sapmasi ile degiskenligi en yiiksek surectir.
Yiksek degiskenlik sebebiyle sirecin hata oranin % 25 oldugu histogramda

gortlmektedir.

Sirecin alt adimlarina yonelik histogramlar incelendiginde, en yuksek hata
oraninin Sevkiyat sirecinde yasandigi (% 25) gozlemlenmistir. Bu sebeple sire¢

iyilestirme projesi “Sevkiyat” sreci Uzerinde gerceklestirilecektir.

Ilk Problem Tanimi: Pizza siparislerinin % 14°(i gec teslim edilmektedir.
“Sevkiyat” sureci ge¢ siparislerde etkisi en yiksek olan siregtir. Alinan siparislerin

% 25’1, 15 dakikalik hedef sevkiyat siresini asmaktadir.

3.4.2. Olgme

Olcme asamasinda, tanimlama asamasinda toplanan 6n degerlendirme
verilerine ilaveten, strecin en ¢cok probleme sebep olan alt stireci sevkiyat hakkinda
yeni veriler toplanmasi gerekmistir. Verilerin sevkiyat sireci icinde hangi noktalarda
toplanmasi gerektigini belirleyebilmek adina Sevkiyat Akis Plani olusturulmustur.
Bu plana goére sureci daha detayl anlayabilmek amaciyla M1-M2-M3-M4 ile

gosterilen noktalarda veri toplanmasina karar verilmistir (Sekil 3.6).
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Sekil 3.6. Akis Plani

Toplanacak veriler, sevkiyatin bu noktalardaki zamanina ve bu noktalarda yasanan
problemlere iliskin olacaktir. Verilerin birden fazla calisan tarafindan toplanacagi dikkate
alindiginda, tim calisanlarin benzer sekilde veri tutmasi cok Kkritiktir. Bu amagla
toplanacak verilerin ayni sekilde kayit altina alinabilmesi icin bir form olusturulmus ve
tim ilgili cahisanlara bu formun nasil doldurulacag! anlatiimistir. Verilerin toplanmasina

baslanmasinin hemen sonrasinda formlar kontrol edilmis, yanhs kayitlarla karsilasildiginda

39



bu kaydi tutan personele geri bildirim yapilarak sorunlar giderilmistir. Bu sayede tim
calisanlarin dogru bir sekilde veri toplama strecine katilimi saglanmistir.

Olcme asamasinda toplanan 600 adet zaman verisi sonucunda Sevkiyat sirecinin alt

adimlart ile ilgili asagidaki sonuclar elde edilmistir (Sekil 3.7).
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Sekil 3.7. Alt Siire¢ Histogramlari

Sevkiyatin alt strecleri 1-Paketleme, 2-Gonderim ve 3-Para alma seklindedir.
Ik alt suire¢ olan Paketleme siirecine bakildiginda siirecin hedef degeri maksimum 3
dk. olmasina ragmen ortalamasi 3,2 dakika, standart sapmasi 1,98 dk. olarak
gerceklesmistir. Bu verilere gore yapilan yeterlilik analizi sonucglarina gore gelen
siparislerin yaklasik % 54’nin hedef paketleme siresi olan 3 dakikayl astigi

hesaplanmistir.
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ikinci alt stireg olan Génderim stirecinde hedeflenen adrese gonderim siiresi
10 dakikadir. Toplanan veriler sonucunda surecin ortalamasi 8,9 dk., standart
sapmas! 0,8 dk. olarak ol¢tulmustir. Bu verilere gore surecin hata orani, baska bir
ifadeyle yapilan gonderimlerin 10 dakikalik hedef sireyi asma orani % 8

duzeyindedir.

Son alt sure¢ olan para alma sureci, degiskenligin en az oldugu surectir.
Hedeflenen para alma suresi en fazla 2 dk. iken toplanan veriler hesaplandiginda para
alma sirecinin ortalamasi 1,5 dk., standart sapmasi 0,5 dk. olarak gdzlenmistir. Bu
verilere gore hedeflenen para alma stresini asma oraninin yaklasik olarak % 16

seviyesinde bulundugu saptanmistir.

Nihai Problem Tanimi: Pizza siparislerinin % 54’Gnde 3 dk. olan hedef
paketleme stresinin asildigr gorilmustir. Paketleme hata orani 10 kat azaltilirsa (%
54’den % 5’e disUrilurse) pizza gec teslimat oranlari da % 14’den % 5’e
dustrilecektir. (Boylelikle ana sirecin sigma seviyesinin 2.5s’dan 3.5 s’ya

yukseltilmesi saglanacaktir.)

3.4.3. Analiz

Olcme asamasinda hazirlanan veri toplama formlarinda paketleme
asamasinda yasanan problemlerin yazilabilmesi icin bir bolim olusturulmustur.
Cahisanlardan, veri toplamaya ek olarak bu bolimleri de doldurmalari istenmistir.
Gelen geri bildirimler sonucunda problemler listelenmis ve asagidaki balik kilgig
formatinda gosterilmistir (Sekil 3.8). Buna gore yasanan problemler; 1-Kutulamada
ve adres etiketinin yapistiriimasinda yasanan gecikmeler, 2-Uygun siriicinin
secilmesinde gecikme, 3-Pizzanin firindan alinmasi 6ncesi bekleme stresinin

uzunlugu olarak ¢ ana grupta toplanmistir.
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Sekil 3.8. Balik Kil¢igi Diyagrami

ilk problem, kutulamada ve adres etiketinin yapistiriimasinda yasanan
gecikmelerdir. Gecikme probleminin temel sebepleri, yeterli kutu olmamasi ve adres
etiketinin bulunmamasidir. Yeterli kutu olmamasinin nedeninin ise, iginden kutuyu
katlayacak kimsenin bulunmamasi oldugu; ekibin karari ile ortaya konmus ve bu
durumun kok sebep olarak dogrulanabilmesi icin daha detayli veri toplanmasina
karar verilmistir. Adres etiketi olmamasinin nedeni de, yine ekip karari ile siparisi
alanin adresi kaydetmeyi unutmasi olarak belirtilmis; bu nedenin se¢iminde beyin

firtinasi yapilmistir.
ikinci problem, uygun siiriiciiniin secilmesinde yasanan gecikmelerdir. Bu

problemin temel sebebi, sdricinin bulunamamasi olarak belirmigtir. Suruci

bulunamamasi probleminin sebepleri arasindan strticu telefon hattinin mesgul olmasi
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ve suriictnun yolu bilmemesi, ekip tarafindan segilmis ve bu durumu dogrulamak

uzere detayli veri toplanmasina karar verilmistir.

Son belirlenen problem, pizzanin firindan alinmasi éncesi bekleme siresinin
uzunlugudur. Bu problemin temel sebepleri; hazirlik elemaninin alimin kendi gorevi
oldugunu bilmemesi, yazili bir gorev talimatinin olmamasi, pizzanin firindan
ciktiginin bilinmemesi, uzun yirime siresi ve hazirlik elemaninin mesgul olmasidir.
Bu temel sebeplerin sekiz alt sebebi belirlenmis, ekip tarafindan yapilan beyin
firtinasi ile bunlar arasindan mutfaktan sinyal gelmemesi ve bir seferinde birden fazla
pizza tasimanin zor olmasi nedenleri; veri toplanarak dogrulanmak (zere

secilmislerdir.

Beyin firtinasi ile belirlenen ve yukarida agiklanan alti adet kok sebep Balik
Kilgigr diyagraminda kirmizi ile gosterilmistir.

Belirlenen bu potansiyel sebepler, uygun analiz yéntemleri (olasilik tablolart,
histogram vb.) kullanilarak dogrulanmaya veya curitilmeye calisiimistir. Alti adet
potansiyel kok sebebin Ug¢ tanesinin analizi asagida agiklanmistir (Sekil 3.9, Sekil
3.10 ve Sekil 3.11).

Potensiyel Kok Sebep-1:
Kutuyu katlayacak kimse yok

Sebep Sebep mevcut
mevcut degil
E H
Hata Belirgin bir kok
Hata: Mevcut E 52 46 sebep degil !
Sire > 3 dk.
Hata
Mevcut H 74 78
Degil
n =250

olusumunda anlamli bir degisim yaratmiyor.

[ Belirgin kok sebep degil ¢cliinkii sebep mevcutken (veya degilken) hatanin J

Sekil 3.9. Kok Sebep-1
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ilk potansiyel sebep olan kutuyu katlayacak kimsenin olmamasini
dogrulayabilmek icin 250 adet veri toplanmistir. Kutuyu Kkatlayacak kimsenin
olmadi§i 126 durumdan 52 tanesinde gecikme yasanirken, kutuyu katlayacak kisinin
oldugu 124 durumun 46’sinda gecikme yasanmistir. Buna gore kutu katlayicinin olup
olmamasinin hata tzerinde belirgin bir etkisi oldugu séylenememektedir. Boylelikle
ilk potansiyel sebep dogrulanamamistir.

Potensiyel Kok Sebep-2:
Siparis alan adresi kaydetmeyi unutuyor

Sebep Sebep mevcut
mevcut degil
E H
Hata Belirgin bir
Hata: Mevcut E 72 26 kok sebep !
Sire > 3 dk.
Hata
Mevcut H 33 119
Degil
n =250

mevcut degilken hatanin miktari anlamli bir sekilde azaliyor.

[ Belirgin kok sebep clinkii sebep mevcutken hata da mevcut ve sebep J

Sekil 3.10. Kok Sebep-2

ikinci potansiyel sebep olan siparis alanin adresi kaydetmeyi unutmasini
dogrulayabilmek icin yine 250 adet veri toplanmistir. Siparis alanin adresi
kaydetmeyi unuttugu 105 durumdan 72 tanesinde gecikme yasanirken adres
kaydetmenin unutulmadigi 145 durumun sadece 26 tanesinde gecikme yasanmistir.
Bunun sonucunda adres kaydetmenin paketleme suresi izerinde belirgin bir etkisinin
oldugu séylenebilmektedir. Dolayisiyla siparisi alanin adresi kaydetmeyi unutmasi

onaylanmis bir kok sebeptir.
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Potansiyel Kk Sebep-6:
Personel Yolu Bilmiyor

Personel Yolu Bilmiyor

o0 15 in a5 60 7.5 a0

Personel Yolu Biliyor

o 13 30 a5 L1} T8 a0

Sekil 3.11. Kok Sebep-6 Histogramlari

Altinci siradaki potansiyel sebep olan personelin yolu bilmemesinin analizi
icin 600 adet veri toplanmistir. Personelin yolu bilmedigi 400 adet verinin paketleme
siresinin ortalamasi 3,3 dk., standart sapmasi 1,9 dk. olarak olgulmustir. Bunun
yaninda personelin yolu bildigi 200 adet verinin ortalamasi 3,1 dk., standart sapmasi
1,8 dk. olarak hesaplanmistir. Bu durumda personelin yolu bilip bilmemesinin
paketleme siresi Uzerinde belirgin bir etkisinin oldugu soylenememektedir.

Dolayisiyla bu muhtemel sebep de dogrulanamayip elenmistir.
Belirlenen 6 adet potansiyel kok sebep, ilgili analiz araclariyla test edildikten

sonra bu sebeplerden asagidaki tabloda belirtilen 3 tanesi gercek kok sebep olarak
dogrulanmaktadir (Tablo 3.1).
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Potansiyel Kok Kok Sebep olarak
Tanimi .
Sebep # dogrulandi mi?
1 Kutuyu katlayacak kimse yok HAYIR
2 Siparis alan adresi kaydetmeyi unutuyor EVET
3 Siirlicii telefon hatti mesgul EVET
4 Mutfaktan sinyal gelmiyor EVET
5 Bir seferinde birden fazla pizza tagimasi zor HAYIR
6 Siirlicii yolu bilmiyor HAYIR

Tablo 3.1. Belirlenen Kok Sebepler

3.4.4. lyilestirme

Analiz asamasinda dogrulanan kok sebeplerin giderilmesi igin en uygun
¢cozimlerin bulunabilmesi adina “C6zim Sec¢im Matrisi” kullanilmaktadir. C6ziim
secim matrisinde oncelikle her bir kék sebep icin alternatif ¢ozim yollari ekiple
birlikte beyin firtinasi ile belirlenmistir. Buna gore 3 adet kok sebep i¢in 5 ¢ozum
yolu bulunmustur. Ardindan bu ¢6zim yollarinin uygulanabilmesi igin yine alternatif
faaliyetler beyin firtinasi ile tartisiimis ve listelenmistir. Bulunan alternatif faaliyetler
etkinlik, uygulama kolayligi ve maliyet kriterleri dikkate alinarak puanlanmistir.
Ornegin etkinligi yiksek oldugu dustiniilen faaliyetlere yiksek puan verilmis,
etkinligi gorece disuik olan faaliyetlere de distk puanlar verilmistir. Benzer sekilde
uygulamasi kolay olan veya maliyeti disiik olan ¢ozimlere ylksek puanlar verilip,
tersi durumlara dusiik puanlar verilmistir. Bu g kriterin puani carpilarak elde edilen
toplam puanlar dikkate alinarak, sonucu en yiksek olan faaliyetler uygulanmak tzere
secilmistir (Sekil 3.12).

46



. . Uygulama ,,_;
Coztimler Faaliyet Etkin Maliyet Toplam
Adresin Siparig
otomatik sistemi [ 3 60
degisikligi
Kok Sebepler gikes! i
Siparig alan Kagt |4 4 80
_ | adresi destek
kaydetmeyi Siparis alan
unutuyor icin yeniis e
kolaylastirici €
= tabanl [ 3 48
destek
Tesise - /
Siparislerin Siiriici pirebilmek ici Kapigiris L 4 60
9%50'si telefon kart sistemi sistemi \
paketlemed hatti
e gecikiyor .
T mesgul Daha iyi Girig icin |_{ 5 30
denetim yeni proses
Lo
Mutfaktan L /
= sinyal Yer]lsmyal Firin saati |- 5 125
gelmiyor sistemi \
Uygulanacak 3 ¢oziim !

Sekil 3.12. Cozum Segim Matrisi
Secilen 3 adet faaliyetin detayli adimlari listelendikten sonra belirlenen 10

faaliyet asagida olusturulan “Uygulama Takvimi” ile tarihlendirilmis, faaliyetlerin 4

hafta icinde bitirilmesi hedeflenmistir (Tablo 3.2).

Uygulama Takvimi

Siparis alan igin pratik destekler Zaman
Tasarimin tamamlanmasi Hafta-1
Baski ve ilgili yerlere asilmasi Hafta-1

Kapi giris kartlari
TUm surlcl bilgilerinin toplanmasi Hafta-1
Kartlarin hazirlanmasi Hafta-2

Firin saati
Saatlerin tedarik edilmesi Hafta-1
Saatlerin firina kurulumu Hafta-1

Uygulama
Personelin egitimi Hafta-2
Yeni silirecin baslatiimasi Hafta-3
Siirecin takibi Hafta-3
Yapilan degisikliklerin panolarda duyurulmasi Hafta-4

Tablo 3.2. Uygulama Takvimi
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Projenin sonunda tamamlanacak aksiyonlar icin yapilacak harcama miktarlari
asagida belirtilmistir. Buna gore projeye toplamda 6200 TL harcama yapilmasi
gerekmektedir. Buna Kkarsilik kayiplarin azaltilmasi sonucunda projeden elde
edilecek kazan¢g miktari ise 200000 TL olarak hesaplanmistir. Sonug olarak
uygulanan projenin ilk yil getirisi yaklasik 194000 TL’dir. Maliyet ve kazanglar ile
projenin getirisi asagidaki tabloda gosterilmistir (Tablo 3.3).

Uygulama Maliyeti Getiriler
Coziim Maliyet
is destekleri 20011 Pizza Ucretinin 6denmemesi sebebiyle
3 destexdern yillik kayip: 200,000 TL
Kapi giris kartlan 4.000 TL
Firin saati 2.000 TL
Toplam Maliyet 6.200 TL Yillik 193,800 TL yillik getiri

Finans Bolimu tarafindan
onaylanmistir.

Tablo 3.3. Proje Uygulama Maliyeti ve Getirisi

Analiz asamasinda toplanan 600 veriye ilaveten, aksiyonlarin tamamlanmasi
sonrasi proje sonuglarindaki degisimin Olculebilmesi icin yeni 600 veri daha
toplanmistir. Yeni sirecin takibi esnasinda paketleme sureleri tekrar dl¢tlmus, proje
oncesi paketleme siresinin ortalamasi 3,2 dk. iken proje sonrasi 1 dakikaya dusmdis;
paketleme siresinin standart sapmasinin da 1,9 dakikadan 0,15 dakikaya geriledigi
tespit edilmistir. Sonu¢ olarak paketleme siirecinin ortalamasinda 2,2 dakikalik bir
iyilesme saglanmis, bununla birlikte standart sapmada ¢ok daha iyi bir iyilesme elde
edilmistir. Bu da stirecin onceki duruma Kkiyasla yeterliliginin ¢ok daha yuksek
oldugu anlamina gelmektedir. Veriler asagida karsilastirilmaktadir (Bkz. Sekil 3.13).
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Paketeme-Ones

¥ort= 3.2
55=18
N=&00

Frpuency

Fakelleme-Sonra

Hedef = 3 dk.
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Sekil 3.13. Proje Oncesi ve Proje Sonrasi Histogramlari

3.4.5. Kontrol

Kontrol asamasinda sonuclar iyilestirilmis olan sevkiyat surecinin basarisinin
proje kapandiktan sonra da kalici olmasini saglayacak 6nlemler degerlendirilmistir.
Bu amacla Sire¢ Yonetimi Kontrol Sistemi ile sevkiyat stirecinin kontrol plani
olusturulmustur. Plani olustururken oncelikle sevkiyat strecinin detayli siireg
adimlari listelenmis, sure¢ adimlari icinde kimlerin sorumlu oldugu belirlenmistir.
Ardindan bu sirecin ¢iktisi (Y=firin ¢ikisindan miusteriye ulasana kadarki teslimat
stresi ile 15 dakikay asan teslimatlarin tim teslimat adetlerine orani) ve bu ciktiyi
olusturan girdiler (X1=Firin ¢ikisindan strticu bilgilendirmeye kadar gecen zaman,
X2=Suruci bilgilendirmeye kadar gecen zaman, X3=Musteriye gidisten Ucreti alana
kadar gecen zaman) ayni planda belirtilmistir. Bundan sonra bu girdilerin ve
ciktilarin nasil 6élgllecedi (hangi forma kaydedilecek, hangi siklikta 6lgtlecek, kimin
tarafindan Glcuilecek) belirtilmistir. Ayni sekilde, 6lcilen bu verilerin hangi iPK
grafikleri kullanilarak takip edilecegi de planda gosterilmistir. Son olarak, 6lcilen
bu verilerin uygunsuz c¢ikmasi durumunda alinmasi gereken iyilestirme aksiyonlari
belirtilerek, ¢cikan raporun hangi sekilde calisanlarla paylasilacagi aciklanmistir. Tim

bu kontrollerin amaci, ilerideki donemde suregte planlanmayan veya hesap
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edilmeyen bir degisiklik olustugunda; musteri sikayetlerinin artmasini beklemeden
yaptlacak gunlik kontroller ile problemlerin farkina varilmasi ve farkina varilan
problemlerin hizli sekilde giderilmesidir. Kontrol plani kapsaminda giinltik yapilacak
Olctimler ve bu 6lcimlere dair detaylar asagidaki tablodadir (Tablo 3.4).

Siire¢ Yonetimi Kontrol Sistemi
Bireg A Slrecn Wigiens: Mizgheri haite hribigi ikt gostorgeti (Y3,
Pizza-X Przzs siperiy ade milgteriier |  Sevilyat el ¥1 =Finn giigndan mipterive tesimata kadar
Savkdyat Strecl geen sdrede 15 ck'y agan sipariglerin oram
e} Girdl Diger
$ireg Ak Gastergelent | Gdstergelen Vorl Toplama Bigier
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MRa : : : - by N [t
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Tablo 3.4. Siire¢ Yonetimi Kontrol Sistemi
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Sevkiyat Sure¢ yonetimi kontrol sisteminden gelen ilk bir aylik veriler
sonucunda asagidaki Xort-R grafigi elde edilmistir. istatistiksel proses kontrol grafigi
olarak Xort-R grafiginin secilmesinin sebebi, incelenen cikti olan paketleme
stiresinin nicel veri olmasi ve toplanan verilerin giinde 5 adet olmasidir. Xort
grafiginde glnluk toplanan verilerin ortalamadaki degisimi izlenirken, R grafiginde
ginlik toplanan veriler arasindaki degiskenligin (R=aralik, gln icinde toplanan
verilerden en uzun paketleme siresi ile en kisa paketleme siresi arasindaki fark)
izlenmesi amaclanmistir. Ayrica grafiklerde gosterilen UCL ve LCL’ler sirecin
kontrol limitlerini, degerlerin bu aralikta kalmasi strecin kararlihgini, tst kontrol
limitinin surecin spesifikasyon limiti olan 3 dakikanin ¢ok altinda olmasi da stirecin

yeterliligini gostermektedir (Sekil 3.14).

Xbar-R Chart

UCL=1,1485

A A /‘\\/\A NACK

@wv \/\/ T V&

0,95 LCL=0,9439
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

04

UCL=0,3749

Sample Range
o
N

o
i

LCL=0

(=3
=)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

Sekil 3.14. Xort - Grafigi

Yukaridaki Xort-R grafiginden de anlasilacagi gibi, degerlerin Ust limit ve alt
limitler arasinda kalmasi strecin kararlihginin devam ettigini acikca gostermektedir.
Sirket hedeflerine yapilan iyilestirmelerle, diger bir deyisle uygulanan metotla

ulasildigi ve bu durumun devam ettigi anlasiimaktadir.
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SONUC

Bu calismanin birinci béliminde o6ncelikle; sure¢ kavrami tanimlanmis,
ardindan siire¢ yonetimi ve bunun amaclari acgiklanmistir.  Bunun yani sira Alti
Sigma sure¢ iyilestirme metodolojisinin tarihsel Oncisu sayillan TKY felsefesi
anlatilmistir. Yine bu bélimde Kaizen, Alti Sigma, Tam Zamaninda Uretim, Yalin

Yonetim, Poka Yoke gibi yontemler de incelenmistir.

Zira isletmelerin her gecen giin daha fazla rekabetle ylz yize geldigi serbest
ekonomide, bu zor kosullarla micadele edebilmesi ve verimliliginin artabilmesi;
ancak daha iyi calisan sureclerle mimkindur. Bir baska ifadeyle daha verimli ve
etkin surecler elde edebilmek igin isletmeler mevcut sureglerini strekli olarak
iyilestirmek zorundadirlar. Dolayisiyla slre¢ iyilestirme yontemleri ve bu
yontemlerle birlikte kullanilan araclar ve bu yontemlerin tarihsel gelisimleri yine

birinci bolimde ele alinmistir.

ikinci bélimde ilk olarak, Alti Sigma kavrami tanimlanmistir. Alti Sigma
sirec iyilestirme metodolojisinin ortaya ¢ikisl, tarihsel gelisimi, kullanim alanlari, 5
asamali TOAIK proje yoénetim modeli; yine bu bélimde incelenen kisimlardir.
Ayrica Turkiye’de ve diinyada Alti Sigma yontemini uygulayan firmalardan da ikinci
bolumde s6z edilmektedir.

Uclincti boliimde isminin agiklanmasini istemeyen, pizza tretimi ve dagitimi
yapan bir sirkette; firma ust yonetiminin liderliginde sirket galisanlari ile ortak olarak
gerceklestirilen bir calisma anlatilmaktadir. Bu uygulama kapsaminda musteri
memnuniyetsizligine sebep olan teslimat gecikmelerinin azaltilmasi hedeflenmistir.
Uygulama yapilan firmanin Alti Sigma bilgisinin olmamasi, fakat Ust dizey
yoneticileri tarafindan bu yontemin olumlu karsilanip benimsenmesi; Alti Sigma

takiminin kurulmasina ve boylece ¢alismanin hizla ilerlemesine katkida bulunmustur.
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Tanimlama asamasinda teslimat gecikmelerinin % 14 oraninda oldugu
hesaplanmis, sirketin ana suregleri incelenmis, memnuniyetsizlige sebep olan en

blylk faktorin sevkiyat sureci oldugu toplanan verilerle gosterilmistir.

Olgme asamasinda sevkiyat strecinin detayli stre¢ akisi cizilmis, bu siireg
adimlarinda yapilacak veri toplama faaliyetleri igin bir veri toplama plani
olusturulmustur. Toplanan veriler sonucunda teslimat sirecinin alt slrecleri olan
paketleme, gonderim ve para alma sireclerinden en biyuk degiskenlige ve hata

oranina sahip strecin paketleme oldugu anlasiimistir.

Analiz asamasinda paketleme surecinde hataya sebep olan olasi kdk sebepler
stire¢c calisanlari ile birlikte yapilan beyin firtinasi sonucunda listelenmis ve balik
kilgigr diyagrami ile gosterilmistir. Yapilan oylama sonucu olasi kok sebeplerden 6
tanesi secilmis, histogram ve olasilik tablosu gibi analiz araglari yardimiyla bu
sebepler dogrulanmaya cahisiimistir. Analiz asamasinin sonunda belirlenen 6

muhtemel sebepten 3 tanesi dogrulanabilmistir.

lyilestirme asamasinda onaylanan 3 kok sebebin iyilestirilebilmesi igin
alinabilecek 6 alternatif aksiyon beyin firtinasi ile listelenmis, Coziim Segim Matrisi
ile bu aksiyonlar uygulama kolayligi, maliyet ve etkinlik gibi kriterler kullanilarak
puanlanip, sonucunda ¢ adet aksiyon uygulanmak U(zere secilmistir. Secilen
aksiyonlarin tamamlanabilmesi igin bir aksiyon plani olusturulmus, bu aksiyon
planinda termin tarihleri belirtilmistir. Ayrica bu aksiyonlara harcanacak biitce ile bu
aksiyonlarin sonucunda elde edilecek yillik kazan¢ hesaplanmis, projenin yillik
yaratacagl arti deger (finansal getiri) belirlenmistir. Son olarak faaliyetlerin
tamamlanmasi sonucunda paketleme slrecinde hedeflenen sirelere ulasildiginin

gosterilmesi icin tekrar veri toplanarak once/sonra karsilastirmasi yaptimistir.

Kontrol asamasinda iyilestirme projesinde elde edilen getirilerin kalici
olmasinin saglanmasi icin “Sire¢ Yonetimi Kontrol Sistemi” olusturulmus, bu
sistemde cikti ve girdi gostergeleri belirlenmis, bu gostergelerin hangi araliklarla

kimler tarafindan, nasil 6lgiilecegi ve hangi IPK grafikleri ile takip edilecegi
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tanimlanmistir. Ayrica bu gostergelerin kétuye gitmesi durumunda alinmasi Onerilen
dizeltici faaliyetler agiklanmistir. Stre¢ Yonetimi Kontrol Sistemi ile bir ay boyunca
toplanan veriler ile cizilen Xort-R grafiginde strecin bu donemde kararli bir sekilde

davrandigi gézlemlenmistir.

Calismanin sonucuna bakildiginda, firmanin elde ettigi yeni sigma degerinin,
diunya standartlarina gore calistigi anlasiimaktadir. Yapilan uygulama esnasinda
strec iyilestirme calismalarinin siire¢ performanslarina olan katkilarinin yaninda
sirket kulturune de ¢ok olumlu kazanimlar ekledigi gézlenmistir. Bu olumlu katkilar
arasinda; verilere dayali karar vermenin yayginlasmasi, karar alma sureclerine
calisanlarin katiliminin saglanmasi, siirec iyilestirme ve degisime olan inancin, takim
ruhunun ve calisan motivasyonunun artmasi sayilabilir. Basarili olan Alti Sigma
calismasi sonunda, tim hatalari dustrip streci bitin olarak daha ylksek bir sigma
degerine cikarmak; TOAIK dongisiniin dogru yontemlerini secerek miimkiin

olacaktir ve Alti Sigma calismasinin surdirtlebilirligi saglanabilecektir.

Akademik boyutta Turkiye'de bircok Alti Sigma calismasi bulunmaktadir.
Ancak pizza Uretim sureclerini inceleyen, kok sebep analizini ve sebeplerin
giderilmesi icin yapilacaklari “C6zim Segim Matrisi” ve uygulama takvimi ile
goOsteren, Sure¢ Yonetimi Kontrol Sistemi grafigi ile strecin iyilestirilmesinin
devamlihgini saglayan, Tanimlama, Olgme, Analiz, lyilestirme ve Kontrol (TOAIK)

dustincesiyle sigma degerini belirleyen bir calismaya literatiirde rastlanmamistir.
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