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OZzET

Yalin Alt1 Sigma, siireglerde iyilesme, daha kaliteli iiriin veya hizmet tiretme, daha verimli ve etkili i modelleri
saglama alanlarinda maliyetleri diistirmeyi, israflar1 miimkiin olabildigince azaltarak, miisteri odagi olmay1 hedef
alir. Bu caligmada Yalin Alt1 Sigma kavramlarini olusturan, “Alt1 sigma” ve “Yalinlik” kavramlari anlatilmus,
ardindan bu metot ile bir bankada uygulama yapilmistir. Bu uygulamada ugtan uca siire incelenmis ve bu siirenin
iyilestirilmesi hedeflenmistir. Uygulamada Yaln Alt1 Sigma’nmn DMAIC(Tanimlama, Olgiim, Analiz,
Iyilestirme, Kontrol) asamalari ile ilerlenmistir. Tamimlama asamasinda, proje tiim hatlariyla tanimlanmus,
ulasilmak istenen hedefler ve proje metrikleri belirlenmistir. Olciim asamasinda ugtan uca siire 6lgiiliip kapsam
revize edilmistir. Analiz asamasinda belirlenen hipotezler arastirilmistir. Analizlerden varilan sonuglara gore kok
neden analizi yapilarak siireci aksatan ana problemlere varilmaya calisilmustir. Iyilestirme asamasinda; beyin
firtmastyla ana problemlerin  ¢oziimleri tartisilarak, KKEM matrisindeki skoruna gore c¢ozliimler
onceliklendirilmistir. Sonrasinda yeni siiregteki olasi riskler ve hatalar icin HMEA yapilarak olasi hatalara kars1
onlemler alinmistir. Kontrol asamasinda; yeni siirecin siirekliligini saglamak i¢in, aylik, donemlik ve yillik
sonuclarin raporlanacagi taslak Proje Takip Tablosu olusturulmustur.

Anahtar Kelimeler: Yalin Alti Sigma, Siire¢ Iyilestirme, Bankacilik

Lean Six Sigma and Application in the Banking Sector

ABSTRACT

Lean Six Sigma aims to improve processes, produce higher quality products or services, reduce costs in this
scope while providing more efficient business models, the customer focus by reducing waste and as much as
possible. In this study, the concepts of “six sigma" and "simplicity" which form the concepts of Lean six Sigma
are explained. Then, this method has been applied in a bank. In this application, the end-to-end time has
examined and it has been aimed to improve this time. In practice, DMAIC (Definition, Measurement, Analysis,
Improvement, Control) by stages of Lean Six Sigma has been carried out. At the define stage, the project has
been defined in full detail, the objectives and project metrics have been determined. In the measure phase, the
end-to-end time has been measured and the scope has been revised. The hypotheses identified during the analysis
phase have been investigated. According to the results of the analysis, root cause analysis has been performed
and the main problems that hinder the process have been tried to be reached. In the improve stage; The solutions
of the main problems have discussed by brainstorming and the solutions have prioritized according to the score
in the KKEM matrix. Then, FMEA has been implemented for possible risks and errors in the new process and
measures have taken against possible errors. In the control phase; In order to ensure the continuity of the new
process, a draft project follow-up table has been prepared to report monthly, quarterly and annual results.
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l. Giris

Yalin Alt1 Sigma kavrami 2000li yillarin baginda “Yalin” ve “Alt1 Sigma” kavramlarinin bir araya
gelmesiyle olusmus bir kavramdir. Yalinlik; daha az bekleme siiresi, daha az tagima, gereksiz islem ve
hareketlerin yok edilmesi, daha az stok tutulmasi ve hatali islemlerin azaltilmasimi esas alir. Yalin,
temelde israfi minimize ederken, ayni zamanda sirketin degerini miisteri gbziinde maksimize etmeye
dayanir. Basit anlamda yalin; daha az kaynakla, miisteri i¢in daha fazla deger yaratmaktir [3]. Yalin
iiretim, kokenini olusturan atdlye ve kitle {iretiminin bir sentezi olmanin yani sira, bu iki iiretim
sisteminin olumlu yanlarim igerisinde barindirirken; kitle tiretiminin tekdiizeligini, atdlye {iretiminin
de yiiksek tirtin maliyetini elimine eden bir sistemdir [7]. Yalin Yonetim Kavrami, miisterinin siirekli
degisen taleplerini daha kisa silirede ve bekledigi kalitede sunmaktir. Yalin yoOnetim anlayisi
isletmelerin degisen miisteri taleplerine daha yalin ve hizli cevap vermesini saglayacak akileil bir
felsefedir.

Alt1 Sigma’nin hedefi ise miisteri beklentilerini milkemmel sekilde karsilayacak iiriin ve hizmete
ulagsmaktir. Alt1 Sigma, kanitlanmig bir miisteri memnuniyeti ve tedarik, iiretim, tasarim, finans ve
pazarlama gibi ¢esitli alanlarda uygulanabilir oldugu kanitlanan maliyet azaltma iyilestirme
yaklagimidir [1]. Alt1 sigma metodolojisi 1986 yilinda Motorola tarafindan elektronik endiistrisinde
Japon isletmeler karsisinda kalite diizeylerini yiikseltmek suretiyle rekabet giiclinii artirmak amaciyla
gelistirilmistir. Sigma, Yunan alfabesindeki sembolden gelmekte olup istatistikte standart sapmay1
ifade etmektedir. Sigma, siire¢ kararsizligini ve varyasyonu nicellestirmede bir 6l¢tittiir [12].

Alt1 Sigma istatistiksel olarak; milyondaki kusur sayisidir. Sigma diizeyinin yiiksekligi bir siiregte
daha az sayida hata olmas1 anlamina gelir. Yani sigma diizeyi ile hata sayis1 ters orantilidir. 1 sigmanin
basar1 oran1 %30,9 iken 4 sigmanin basar1 oram %99,4, 6 sigmanin basar1 oran1 %99,99°dur. Ornegin
4 sigma performansi vasat bir iiriin veya siire¢ performansidir. Diinya standartlarindaki performans 6
ve lizeri olarak kabul edilir.

Alt1 Sigma’nin amaci, hatalarin miimkiin oldugunca azaltilmasidir. Bu kapsamda, istenilen kalite
diizeyine ulagilabilmesi i¢in ti¢ kilit faktor bulunur. Bunlar; misteriler, siiregler ve ¢alisanlardir. Bir
yonetim sistemi olarak tanmimlanan Alti Sigma’nin temel ilkeleri alt1 baslik altinda incelenmektedir.
Bunlar; Miisteri odaklilik, Verilere ve gerceklere dayali yontem, Siirece odaklanma, proaktif yonetim,
siirsiz is birligi, miikkemmele yonelis ve bagarisizliga karst hoggoriidiir [6].

Yalin Alt1 Sigma metodu yalinhigr destekleyen tim uygulamalarla, Alti Sigma performansini
yakalamay1 amaglayan bir yontemdir. Bu c¢aligma ile Yalin Alt1 Sigma Metodu kullanilarak siirecte
iyilestirme saglanmasi amaglanmistir. Bu metot iiretim sektoriinde kullanildig: gibi hizmet sektoriinde
de sikca kullanilmaktadir. DMAIC asamalart kullanilan bazi Alti Sigma ve Yalin Alt1 Sigma
caligmalari ¢alismanin son kisminda verilmistir.

Bu c¢alismanin amaci, Yalin Alti Sigma felsefesi uygulanarak bankacilik sektoriinde miisteri

beklentilerinin daha yalin ve daha diisiik hata seviyesinde siireglerle karsilandigin1 gézlemlemektir. Bu
calisma bir bankada uygulanarak somutlastirilmstir.

Il. YALIN ALTI SIGMA

Yalin Alt1 Sigma, Japon Yalin iiretim ve Amerikan Alt1 Sigma Sisteminin bir kombinasyonudur.
Entegrasyondan birkag yil 6nce, Yalin ve Alt1 Sigma yaklagimlari ayr1 ayr1 uygulanmaktaydi. Yalin
iiretim, 1910'arda Ford’un Tam Zamanimnda Uretim (JIT) konseptinden ortaya ¢ikmis ve 1960'larda
Toyota Uretim Sisteminde sonuclanmustir. Alt: Sigma Sistemi ise 1980°lerde Motorola'da dogmus ve
1990'larda General Electronic tarafindan popiilerlestirilmistir. Yalin Alt1 Sigma, siire¢ performansini
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arttirmak, yiiksek kalite ve diisiik degiskenlik seviyeleri elde etmek i¢in kullanilan iyi yapilandirilmis
bir yaklagimdir [13].

Yalin Alt1 Sigma kavrami 200011 yillarin basinda “Yalin” ve “Alt1 Sigma” kavramlarinin bir araya
gelmesiyle olusmus bir kavramdir. Yalinlik; daha az bekleme siiresi, daha az tagima, gereksiz islem ve
hareketlerin yok edilmesi, daha az stok tutulmasi ve hatali iglemlerin azaltilmasini esas alir. Alti
Sigma’nin hedefi ise miisteri beklentilerini miikemmel sekilde karsilayacak iiriin ve hizmete
ulagmaktir. Yalin Alt1 Sigma; yalin iiretim ve yalin yonetimi destekleyen tim uygulamalarla, Alti
Sigma performansini yakalamayi amaglayan bir yontemdir. Yalm Alt1 Sigma, siire¢lerde iyilesme,
daha kaliteli iiriin veya hizmet iiretmeyi, daha verimli is modelleri saglarken bu kapsamda maliyetleri
disiiriir, israflar1 (gereksiz tasima, hatali islemler, beklemeler, gereksiz isler, fazla iiretim...) mimkiin
olabildigince azaltir. Yalin Alt1 Sigma’nin vizyonu; kusursuz siiregler ile miisteri beklentisindeki en
iyi iirlin ve hizmeti pazara sunarak misterinin odagi olmaktir. Burada miisteri odagi olmak miisterinin
birinci tercihi olmak anlamina gelmektedir. Yalin Alti Sigma’nin amaci; siiregleri hatalardan ve
kayiplardan arindirarak ¢ikti kalitesini arttirmaktir. Yalin Alt1 Sigma’nin hedefi ise pazarin en iyisi
olmaktir.

A. YALIN ALTI SIGMANIN ROLLERI VE SORUMLULUKLARI

Alt1 Sigma iyilestirme planindaki her asamanin i¢inde alt asamalar bulunur. Bu asamalarin her biri,
Alt1 Sigma iyilestirme planim1 uygulayan proje ekibinin tamamlamasi gereken o&zel isleri
gostermektedir. Alt1 Sigma projelerinin gerceklestirilebilmesi i¢in, her biri Alt1 Sigma metodolojisinin
bilgisine ve yeterliligine sahip, sampiyon, uzman kara kusak, kara kusak ve yesil kusak gibi
isimlendirilen Alti Sigma uzmanlarindan olusan bir Alti Sigma organizasyonu olusturulmalidir. Bu
organizasyonda gorev alan tiim Alt1 Sigma uzmanlarinin kendi rollerini benimsemesi ile Alt1 Sigma
programinin uzun vadeli hedeflere dogru ilerlemesi gerceklestirilebilir. Alt1 Sigma’nin basarisi
herkesin oynayacagi roliin ¢ok iyi belirlenmesine baglidir [9]. Alt1 Sigma rolleri agagidaki gibidir;

Sampiyon: Projenin temel degisimini baslatarak kalic1 olmasini saglayacak irade ve yiirlitme giiciine
sahip liderdir. Sampiyonun gorevi ekibe liderlik ederek metodolojinin yayilimimi ve siirekliligini
saglamaktir [10].

Sponsor: Sponsorlar, Alti Sigma iyilestirme faaliyetlerini sorumluluk alanlarinda baslatmaya ve
koordine etmeye yardimci olan siireg ve sistemlerin sahipleridir [10]. Projeyi sahiplenir ve liderlik
ederler. Kritik karar noktalarmmda ekibe yon gosterir, biitge, yatirim ihtiyaci, ilave kaynak gibi
ihtiyaglarin teminini saglarlar.

Siire¢ Sahipleri: Uzerinde proje yapilan siirecin ve Yalin Alt1 Sigma ekibi tarafindan gelistirilen
¢oziimlerin sahibidir. Projede aktif rol alir, ¢cézlimleri devreye alir, siirecin kiiltlirel degisimine liderlik
ederler [2].

Yesil Kusak: Projenin lideri aym1 zamanda DMAIC metodolojisinin uygulayicisidir. Projelerde yar
zamanli proje lideri olarak gorev yapar, ekibin de katkisiyla belirlenen siirede projeyi hedefine
ulagtirir. Yesil kusaklar iyilestirme agamalarini bizzat yonetirler [14].

Siyah Kusak: Alt1 Sigma iyilestirme takimimnin lideridir. Iyilestirme projelerinin segilmesi, yiiriitiilmesi
ve elde edilecek sonuclardan birinci derecede sorumludur. Siyah Kusak gorevini yiiriiten kisi tam
zamanli olarak projesiyle ilgilenir [5].

Uzman Kara Kusak: Bu, teknik ve organizasyonel yeterlilik seviyesinin en yiiksek seviyesidir. Usta
Kara Kusaklar Alt1 Sigma programinin teknik liderligini saglar. Bu nedenle, Kara Kusaklarin bildigi
her seyi bilmeli, ayrica istatistiksel yontemlerin dayandigi matematik teorisini de anlamahidirlar [10].

Ekip Uyeleri: Yalin Alt1 Sigma’nin organizasyonda derinlesmesini saglarlar. Sorumluluklari; Proje
liderine DMAIC yol haritas1 boyunca yardimci olmak, veri toplam ve kilit ¢iktilar1 olusturma gibi
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faaliyetlerde yer almak, siire¢ uzmanlig1 ile projeye katki saglamak, sonuglarin uygulanmasi ve uzun
donemli takibinde siire¢ sahibine destek olmaktir [2].

Finans Temsilci: Projenin maliyetinin ve getirilerinin nasil hesaplanacagina karar verir, projenin
faydalarin1 denetler. Finans temsilcileri, proje takimindan bagimsiz olmalidir [5]. Projenin yarattig
faydayi parasal karsiliginin dogru ve standart bir bicimde hesaplanmasini saglar.

B. PROJE YONETIMI (DMAIC)

DMAIC, Proje yonetiminin adimlaridir. Adimlarin bag harflerinden ortaya ¢ikan bir kavramdir. Bu
adimlar sirasiyla yiiriitiiliir. Define: Tanimlama Fazi, Measure: Olglim Fazi, Analysis: Analiz Fazi,
Control: Kontrol Fazi’dir. Bu adimlar detayli sekilde ¢aligmanin devaminda anlatilmigtir.

B. 1. Tammmlama (Define) Fazi

DMAIC projesinin ilk faz1 Tanimlama (Define) fazidir. Bu asamada problemin tanimi agikga anlatilir.
Problemin taniminda, sorun nedir, siirecin neresindedir, hangi parametrelerden etkilenir gibi sorular
yanitlanir. Projenin dinamiklerinin belirlenmesi i¢in siirecin ana hatlar1 ¢ikarilarak SIPOC analizi
yapilir. SIPOC analizi adini bas harflerinden almistir. Bu analiz ile Tedarikgiler (Suppliers), Girdiler
(Inputs), Siire¢ (Process), Ciktilar (Outputs), Miisteriler (Customers) belirlenir. Daha sonra projenin
kapsami belirlenir. Bu kapsam 6l¢iim asamasinda giincellenebilir. Projenin hedefi ve metriklerinin
belirlenmesiyle projede gidilecek yer belirlenir. Projenin finansal getirisi hesaplanir, paydaslarin
analizi ve risk analizi yapilir.

B. 2. Ol¢iim (Measure) Fazi

Olgiim faz1; projenin mevcut durumunun belirlendigi, mevcut siirecin detayl bir sekilde incelendigi,
anlaml verilere ulasildigi, tikanma ve kayiplardan hizli kazanimlar ile siirecin iyilestirildigi asamadir.
Bu asamada deger katan, katmayan ve zorunlu aktiviteleri gormek icin detayli siire¢ haritasi
olusturulur. Burada bahsedilen hizli kazanimlar israfi 6nleyecek; 5S, gorsel yonetim, standart is,
yerlesim plani gibi uygulamalardir.

Deger Katan Aktivite: Karsilifinda miisterinin iireticiye ekstra ddeme yapacagi, rekabette avantaj
saglayan aktivitedir. Uretilen {iriin veya hizmete bir 6zellik kazandirir.

Deger Katmayan Aktivite: Karsiliginda miisterinin ekstra 6deme yapmak istemeyecegi aktivitelerdir.
Bu aktiviteler siirecin iginde olan fakat olmasa siirecin daha verimli olacag: aktivitelerdir. Bunlar;
yeniden isleme, tagima, onay verme, denetleme gibi 6rneklendirilebilir.

Zorunlu Aktivite: Siirece deger katmasa da yapilmasi zorunlu aktivitelerdir.
B. 3. Analiz (Analysis) Fazi

DMAIC’in igiincii adimi Analiz agamasidir. Analiz asamasi; sorunlarin olusma nedenleri ile
iyilestirme firsatlarin1 gdsteren verinin, siireglerin ve olgularin incelenmesi olarak tanimlanir. Bu
asama, girdi degiskeni X ile sonu¢ degiskeni Y arasindaki iligskiyi anlamaya yardimci olur. Bu iligki Y
=f(X) ile gosterilir ve sonuglari etkileyen en kritik faktorleri belirtmede kullanilir [3].

Analiz fazinda; arastirilacak nedenler icin hipotezler olusturulur. Ardindan %95 giiven seviyesinde
hipotez testleri yapilir. Hipotez testlerinden varilan sonuglar ile balik kilgig1 modeli ¢ikarilir. Balik
kilgiginin her bir ana basligina 5 kez neden sorusu sorularak balik kilgiginin dallar1 olusturulur. Bu
asamada kok nedenler ortaya c¢ikar. Bu kok nedenler kok neden tablosuna yazilarak incelenir ve
lyilestirme asamasinda bu kok nedenlerin potansiyel iyilestirme aksiyonlar1 belirlenir. Analiz faz1 bazi
araglan asagida verilmistir:
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Hipotez Testleri: Hipotezler 6rneklemler degil popiilasyonun parametreleri hakkindaki ifadelerdir.

Noétr Hipotez: Ho seklinde gosterilir. Etki veya fark yok anlamina gelir. Istatistik karsilastirmalarinda
Ho asil parametredir, reddedilir veya kabul edilir.

Alternatif Hipotez: Ha veya Hi seklinde gosterilir. Ho reddedilirse Hi dogrudur. Yani parametrenin
disindaki ifadenin dogru olma durumudur.

HO: ux= py ise X ve Y arasinda fark yoktur, H1: px#py ise X ve Y arasinda fark vardir [3].
Hata Tiirleri: Hipotez testlerinde 2 tiir hata vardir.

Tip 1 Hata: Dogru olan hipotezin reddedilme durumudur. a ile gosterilir. (0<a<l), 1-o;
Yaygin Giiven seviyesidir. Yani 1-a %95’tir.

Tip 2 Hata: Yanlis olan hipotezin dogru kabul edilme durumdur. f ile gosterilir. (0<f<1), 1-f;
Testin Giicii anlamina gelir. f %80 veya %90’dir.

Balik Kilg1g1: Bir diger adi sebep-sonu¢ diyagrami olan balik kil¢ig1r diyagrami, problemin olasi
nedenlerini tespit etmek i¢in kullanilir. Tim ekip iiyeleriyle bir beyin firtinasi seansi1 yapilir ve tiim
ekip iiyelerinin beyin firtinasindaki fikirleri balik kil¢ig1 diyagramina yazilir. Balik kilgigt
diyagraminin en basina problem yazilir. Bu da “Etki” (Y) ya da “Cikt1” olarak degerlendirilir. Yazilan
tiim nedenler ise “Girdiler” (X)tir.

B. 4. lyilestirme (Improve) Faz

Iyilestirme fazinda ana probleme ve balik kilgiginda belirlenen diger alt problemlere ¢oziim gelistirilir.
Coziim gelistirme yontemlerinden bazilari; klasik beyin firtinasi, yazili beyin firtinasi, yikici-yapici
beyin firtinasi, SCAMPER yontemi, benzetim rastgele cagrisim, rol oynama, problemi tersine
cevirmedir. Coziimler gelistirildikten, yeterince fikir toplandiktan sonra bu fikirler gruplanmir ve
diizenlenir. Gelistirilen alternatif ¢éziimler KKEM (Kolaylik, Kalicilik, Etki, Maliyet) Matrisinde
skorlar1 hesaplanarak onceliklendirme yapilir. Bu matrisin kurulmasi, alternatif ¢oziimler hayata
gecirilirken, bu ¢6ziimlerin takvimde hangi siralamayla yapilacagim belirler. Ardindan yeni siirecte
kargilasilabilecek olasi hatalar1 gérmek ve onlem alabilmek adina Hata Modu ve Etkileri Analizi
yapilir. Bu analiz ile proje sonrasinda karsilagilabilecek olasi hatalar, bu hatalarin 6nlemi olup
olmadig1 ve ne gibi sonuglar dogurabilecegi aragtirilir.

B.4.1. KKEM Matrisi

KKEM matrisi potansiyel ¢oziimlerin kolaylik, kalicilik, etki ve maliyet cinsinden 1’den 5’e kadar
puanlandirildigt ve bunlarin ¢arpilarak skorlarinin olusturuldugu degerlendirildigi degerlendirme
yontemidir. Skor; kolaylik, kalicilik, etki ve maliyet puanlarinin ¢arpilmasiyla bulunur. Bu puanlar
proje paydaslar1 ve uzman ile goriisiilerek verilmistir.

B.4.2. HMEA Matrisi (Hata Modu ve Etkileri Analizi)

Hata Modu ve Etkileri Analizi, bir {iriiniin veya iretim slirecinin potansiyel ariza modlarini
tanimlamak, ariza modlarina dayali riskleri dikkate almak ve diizeltici eylemleri tanimlamak ve
uygulamak i¢in tasarlanmis bir metodolojidir [11]. HMEA matrisi olas1 hatalarin siddetini, olasiligini
ve fark edilememesini géz oniinde bulundurarak bu olasi hatalara bir skor puani verilir. Bu skora
“Risk Oncelik Puan1” ad1 verilir. Risk Oncelik Puani; siddet, olasilik ve fark edememe risk puanlarinin
carpilmasiyla bulunur. HMEA kalite iyilestirme ¢aligmalarinda kullanilir.
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B. 5. Kontrol (Control) Faz1

Kontrol fazi; siirecin izleme dénemidir. Siireci kimin, hangi araliklarla takip edecegini gérmek igin
proje takip tablosu ve siire¢ hangi metriklerden olgililecegini gézlemlemek icin taslak performans
gosterge panelleri olusturulur. Coziim devreye alma takvimi olusturularak izlenecek yol belirlenir.
Bunlarin yaninda en kiiglik basarilarin dahi kalict olmasi saglanir [8]. Siirecin hangi araliklarla
Olgiilecegi hesaplandiktan sonra kimler tarafindan olgiilecegi, kimin yiikiimlii olacagi ve kimin
bilgilendirilmesi gerektigini izlemek igin RACI matrisi tablosu olusturulur. RACI matrisinde her bir
aksiyon i¢in, (Responsible) Sorumlu, (Accountable) Yiikiimlii, (Consulted) Danisman — isi yapmak
igin bilgisine basvurulacak kisi, (Informed) Isin sonucunda bilgilendirilmesi gereken kisi belirlenir.
RACI matrisi ile stiregteki gorev ve sorumluluklar tarif edilir.

Iyilestirmelerin uygulanmasi, amaca ulasmak icin yeterli degildir. lyilestirme asamasindan sonra

stireci kontrol etmek i¢in kontrol agsamasinda 6neriler sunulur. Kontrol asamasinin amaci, sorunun
tekrar olusmamasi igin onlemler almaktir. [4].

1V. UYGULAMA

Caligmanin bu bolimiinde Alti Sigma adimlart olan DMAIC asamalarinin bir bankada uygulanmasi
verilmistir. Bu projede DMAIC asamalarinin kullanilma sebebi; bir projenin ¢6ziimiinde, tanimlama,
Olcme, analiz etme, iyilestirme ve siirekliligini saglama/kontrol etme adimlarmin sirasiyla
ilerlenmesinin proje basarisinda etkili olmasidir. Problemi iyi tanimlanmig ve mevcut durumu dogru
Olciilmiis ve iyi analiz edilmis bir proje, en az sorunun ¢oziimii kadar yiiksek 6nem tasimaktadir. Bu
asamalardan gecerek kok nedenine ulasilan sorunlara iyilestirme fazinda ¢6ziim bulmak daha kolay
olacaktir. Bir siire¢ iyilestirme ¢aligmasinin en énemli unsurlarindan biri ise kalici olmasidir. Bunun
takibini yapmak adina kontrol fazi uygulanmaktadir.

A. TANIMLAMA FAZININ UYGULANMASI

Tanimlama fazi adimlar sirasiyla asagidaki gibidir:

Problemin Tanmimi ve Makro Harita

Proje “Kart teslimat siiresinin iyilestirilmesi” olarak bagliklandirilmigtir. Hedef, miisteriye kartin1 daha
kisa siirede teslim ederek miisteri memnuniyetini saglamaktir. Problemin tanimi; “Miisteri talebinin
alinmasindan miisteriye kartlarin teslim edilme siiresi beklenmeyen bir durum veya sistemsel bir sorun
olmadig siirece; Istanbul igi 5-7 giin, diger iller 7-9 giin, kdy, kasaba, terér bolgesi ise 9-10 giin
stirmektedir. Fakat dagitim asamasinda Dagitim Adreste Yok/Kapali, Adreste Taninmiyor, Adresten
Ayrilmis/Tasmmus... gibi sebeplerden ilk ziyarette teslimat yapilamamaktadir. Daha sonra 2., 3. ve 4.
ziyaret gerceklesmekte veya kart aliciya ulasamadiginda iade olmaktadir. Boylece teslim siiresi
uzayarak ortalama 11 giin sirmektedir. Bu da miisteri deneyimini olumsuz etkilemektedir. Miisterinin
beklentisi, en ge¢ 7 is glniinde kartt teslim almaktir. Ge¢ teslim edilen her kart ile miisteri
memnuniyeti basarisi diismekte ve firmaya miisteri kaybi olarak yansimaktadir.” seklinde yapilir.

Makro harita incelenen siirecin ana adimlaridir. Biitiin resme bakilabilmesi i¢in yol gosterir, kapsam
belirlemede yardimci olur. Projenin makro haritast Sekil 1°deki gibidir.

Basim Dosyasi Basim
Olusturma ve firmasinda Kartin
"] Veri Girisi —] olusturulan —— basim —»] Dagitimin [P miisteriye
Talep Alinmasi N . " .
Yapilmasi dosyanin basim islemlerinin gerceklesmesi teslim
firmasina yapilip kuryeye edilmesi
iletilmesi teslim edilmesi

Sekil 1. Makro harita
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SIPOC Analizi

Calismanin SIPOC analizinde proje dinamikleri agagidaki gibi belirlenmistir:

Tedarikgiler: Kurye firmalari, kart operasyon servisi, basim firmasidir.

Girdiler: ilk ziyarette teslim edilme oranlari, kart dagitim bilgileri (kartin gidecegi bolge/sehir, iade
nedenleri, siparisin kabul ve teslim tarihleri, kartin git-gel sayilari), basim ve kurye firmalartyla
sozlesme detaylari, sikayet datas1 gibi bilgilerdir.

Siire¢: Makro haritada verilen siirectir.

Ciktilar: Yiiksek kalitede hizmet ile miisteri memnuniyeti saglamaktir.

Miisteriler: Bankamizin kredi ve banka kartin1 kullanan tiim miisterileridir.

Metrikler, Mevcut Durum ve Hedefler

Projede metrikler tablosu hazirlanirken dncelikle mevcut durum belirlenir. Ornegin; projenin birincil
metrigi “Kart Teslimat Siiresi” dir. Mevcut durumda birincil metrik olan kart teslimat siiresi 11
giindiir. Bu, dagitim tarafinda mevcutta miisteriye kartin1 11 giinde teslim edildigini temsil eder.
Hedeflenen ise proje sonrasinda ulasiimak istenilen yerdir. Ornegin, birincil metrigin hedeflenen
degeri 7 giindiir. Bu, proje sonrasinda, miisterinin en ge¢ 7 giin i¢inde karti teslim alacagini ifade eder.
Asil hedef olmayan, birincil metrige bagli olarak iyilesecek metriklere ikincil metrikler denir. Ornegin
projede, ilk ugramada teslimat oram arttiginda ve iade orami azaldiginda birincil metrik olan “Kart
Teslimat Siiresi” iyilesecektir. Bu ylizden ikincil metrik; ilk ugramada teslimat oran1 ve iade oranidir.
Tablo 3’te; ilk ugramada teslimat oranini %63’ten %80°e ¢ikarildiginda ve iade oran1 %19’dan %10’a
digtirildiigiinde, hedeflenen 7 giine ulasilacagini sdyler. Proje metrik tablosu asagidaki Tablo 1’de
verilmistir.

Tablo 1. Metrikler tablosu

Mevcut Durum Hedeflenen
METRIKLER
Birincil Metrik Kart Teslimat Siiresi 11 giin 7 giin
Ikincil Metrik  1lk Ugramada Teslimat Orani 63% 80%
Ikincil Metrik  Iade Orani 19% 10%
Kars1 Metrik  Mevcut Biitge 2.003.113 TL 2.003.113 TL

Finansal Getirinin Hesaplanmast

Projenin finansal getirisi asagidaki formiil ile hesaplanir;

“Finansal Getiri = Y (Gonderilen Kart Sayis1 * Kart bagma karlilik) - (lade Sayis1 * Kart basina
karlilik) - (Geg giden ortalama giin/365 * kart bagina karlilik) - 3 (Kart bagina basim maliyeti) * Kart
Sayisi - Y (Operasyon ig giicii maliyeti)”

Kapsamin Belirlenmesi

Kapsam projenin bagladig1 ve bittigi siire¢ veya iiriinleri gosterir. Projede kapsam, banka kart1 ve kredi
kartlaridir. Bunlar diginda kalan kartlar kapsam digidir. Ayrica 6lgiim agamasinda incelenecek detayli
haritada goriilen ugtan uca kapsam, basim ve dagitim asamasi olarak degistirilecektir.

Proje Bildirisi

Bu evreye kadar yapilan tiim agsamalar proje kartinda gosterilen bildiri formu proje bildirisidir. Proje
bildirisinde belirlenen kapsam, metrikler, problem, finansal getiri hesabi, proje takvimi ve paydaslar
yer alir.
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Risk Analizi

Risk analizinde projede gergeklesebilecek olasi riskleri, risk tablosunda, olasiliklari ve siddetleri (etki)
carpilarak risk puanlarint olusturulur. Bu riskler risk puanlarina gore risk matrisine yerlestirilir. Risk
matrisi yesil alan, sar1 alan ve kirmizi alan olmak {izere 3 alandan olusur. Yesil alan etkisi ve olasilig1
diistik tehlikesi az olan riskleri gosterir, sar1 alan ¢ok tehlikeli olmayan ama 6nlem alinmasi gereken
riskleri gosterir, kirmiz1 alan ise projeye tehlike arz eden acil 6nlem alinmasi gereken riskleri temsil
eder. Tablo 2.’deki riskler proje paydaslart ve uzmanlar tarafindan verilmis, olasiliklari giinliik hayatta
karsilasilan oranlara gore, etkileri ise bu risklerin projeye verecekleri zarara gore puanlandirilmistir.
Verilen riskler Tablo 3.’te konumlandirilmistir.

Tablo 2. Risk yonetimi tablosu

RISK RISK TANIMI OLASILIK ETKI RiSK
NO PUANI
[ Verilerin hatali olmasi (Kargo ve basim firmasi) 3 5 15
1 Ekip iiyelerinin gereken dnemi vermemesi 2 4 8
11 Projenin iyilestirme asamasida biitce geregi degisiklik 3 5 15
yapilamamasi
v Paydaslarla mutabakat saglanamamasi 3 4 12
V Sponsor ile etkin goriisememe 2 3 6

Tablo 3. Risk dagi/um tablosu

Olasihk/
Risk 1 2 3 4 5

1

2
3
4
5

Paydas Analizi

Paydas analizinde paydaslarin ve rollerinin yazili oldugu bir kart olusturulur. Daha sonra bu
paydaglarin organizasyondaki roliiniin, kisilik yapisinin (DISC), projeye etkisinin ne oldugunun ve
projeye karst tutumunun yer aldig1 paydas analizi ve aksiyon plani hazirlanir. Bu plana gore; Paydasin
Gicii ve Paydasin Projeye Etkisi matrisine paydaslarin tutumlar1 ve etkileri baz alinarak yerlestirilir.
Risk dagilim1 Tablo 4.’te verilmistir. Bu tabloya gore paydaslar Tablo 5.’deki Paydasin Giicii ve
Paydasin Projeye Etkisi matrisine yerlestirilmistir. Tablo 5.’¢ bakildiginda tiim paydaslarin pozitif
oldugu, projenin yapilmasi i¢in risk olusturmadigi s6ylenebilir.

Tablo 4. Paydas analizi tablosu

No Paydas Organizs;\syon DISC_ _ Gﬁg:/Etl_d_ Paydagin pl"ojezfe kars1
rolii kategorisi  Kategorisi ~ tutumu Negatif/Nétr/ Pozitif
1 Ayse K. Sponsor C 4 Pozitif
2 Rana G. Ekip Lideri | 3 Pozitif
3 Fatma K.  Siire¢ Sahibi D 3 Pozitif
4 QZ'IKM' Ekip Uyesi | 2 Pozitif
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Tablo 4 (devam). Paydas analizi tablosu

Tugce A. S .
5 Basim? Ekip Uyesi S 2 Pozitif
Nuray E. e -,
6 Kurye 1 Ekip Uyesi S 2 Pozitif
Hanife K. ST .
8 Kurye 2 Ekip Uyesi | 2 Pozitif

Tablo 5. Paydasin giicii ve paydasin projeye etkisi matrisi

Paydasin Projeye Etkisi

Paydagin Glci

Atalay M

Nuray E

Ayse K

Tugce A

Hanife K

B. OLCUM FAZININ UYGULANMASI

Projenin dl¢lim fazinda, tanimlanan problemin derinlemesine incelenmesi i¢in detayli siire¢ haritasi
¢ikarilarak siirecin neresinde tikanma oldugu goriiliir. Detayli siire¢ haritasi incelendiginde siirecin
%10’u operasyon, %10’u basim iken %80’ini dagitimin olusturdugu gozlemlenmistir. Pareto
mantigiyla hareket edildiginde siirecin %80 ini detayli incelemek yerinde olacaktir. Bu nedenle 6lgiim
asamasinda kapsam “Kart Dagitim Siireci” olarak giincellenir. Detayli siire¢ haritas1 Sekil 2’de

verilmistir.
Kart Basim Emtial
. Exceldeis [firmasinin| Basim m |a.ar|n .
Kart tipi, ) R ; A teslim R Dogu
N . N e . emri FTP sine Islemi . | Digerilve | . .
. P . gonderim |Sozlesmeli |Sozlesmesiz alindigi ) bolgeleri,
. Veri Mdusteri Fraud Tahsis L .| Onayve | olusturulup data Gergeklest| . A ilge 2
Talebin L . sekli segilir.| kartlar [kartlarigin o glin harig . Koy ve
Girisi  [tamimlam | kontrolii | karari L h Kontrol kartbasim | birakilip, irilip o merkezi
alinmasi .. | Adetyazilir. | igin islem islem ) haftaigi ve K kasaba
Yapilmasi| ayapilir | yapilir. | verilir ) yapilir dosyalari firmaya | kuryeye adresli )
Dosya talebi| vyapilir yapilir. X o . X Cts . adresli
(Visa,master) |bilgilendir| teslim . |emtiyalarin )
olusturulur. i - giinleri; emtiyalarin
ayngtirihr. [ memaili | edilir. |
Istanbul
atilir. o
ilgesi ise
sube sube | Bankacilk .Odeme‘ Tahsis|<@Tt Kart Kart Kart Kart Basim
Sistemleri Operasyon Operasyon |Operasyon |Operasyon [KartOperasyon [Operasyon |Firmasi Kurye Kurye Kurye
+ +
TZOdkTT T T 4dk 3dk 4dk 3dk 10dk 6dk TT T 3gln 3glin 2gln
24 saat
30dk 24 saat 8giin (ort)
Operasyon Basim Dagitim
Dakika Cinsinden 1490 1.440 11.520
Toplam 14.450
Toplam Siireye Orani 10,3% 10,0% 80%

Sekil 2. Detayl: siire¢ haritast

Detayli siire¢ haritasi incelendiginde tiim adimlarin zorunlu aktivite oldugu goriilmiistiir. Bu sebeple
bu asamalardan hizli kazanimlar elde edilememistir.
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Olgiim asamasinda bir diger dlciimlenecek siire¢ dagitimdaki kartlarin ziyaret sonuglaridir. Ziyaret
sonuglarindan; ikincil metrik olan iade nedenleri incelenir. Bu veriden, hangi sebeple miisteriye
teslimat yapilamadigi ve bu sebeplerin yiizdelik dagilimlar1 gézlemlenir.

Tablo 6.da kart iade nedenlerinin %80’ini olusturan kismi verilmistir. Bu 3 madde iyilestirildiginde
sorunun %801 ortadan kalkacaktir.

Tablo 6. Kart iade nedenleri dagi/im:

Ziyaret iptal Nedeni Oran Pareto
Dagitim Adreste Yok/Kapali- Haber Kagid1 Birakildi 57% 57%
Adreste Taninmiyor 13% 69%
Adresten Ayrilmis/Tasmmis 10% 80%

Tablo 7’de ikincil metrik olan; “ilk ziyarette basar1 orami” aragtirillmistir. Bu tabloda
ilk ziyarette kartlarin %63’{iniin ortalama 3 giinde teslim edildigi, ikinci ziyarette teslim edilemeyen
kartlarm %]11’inin ortalama 6 giinde teslim edildigi, ii¢lincii ziyarette teslim edilemeyen kartlarin
%5’inin ortalama 10 giinde teslim edildigi ve 4. Ziyarette teslim edilemeyen kartlarin %2’sinin
ortalama 17 gilinde teslim edildigi goriiliir. Ayrica tiim kartlarin %19’unun iptal veya iade oldugu
gbzlemlenmektedir.

Tablo 7. Ziyaretler - ortalama teslim giini

Toplam gonderilen kart sayisi 252.368 Tg{iﬁle&n&iﬁ
ilk ziyarette teslimat sayis 159.129 3
ilk ziyarette Teslimat oram 63%

2. Ziyarette Teslimat Sayisi 26.961 6
2. ziyarette Teslimat oram 11%

3. ziyarette teslimat sayisi 13.729 10
3. ziyarette Teslimat orani 5%

4. ziyarette teslimat sayisi 5.075 17
4. ziyarette Teslimat oram 2%

Toplam Teslimat 81,2% 42
iptal / IADE 19%

C. ANALIZ FAZININ UYGULANMASI

Analiz fazinda, 6l¢iim fazinda gézlemlenen siirecin asil takildigi noktalarin nedenleri arastirilir. Bu
aragtirmada Oncelikle olas1 nedenler, hipotez seklinde tablo haline getirilerek ve her bir hipotez i¢in
(Excel ve Minitab {izerinde) iki oran testi, t testi, varyans ve oran analizlerinden biri yapilarak
gerceklestirilir. Bu testlerde giiven araligi %95 alinmustir.

Tablo 8. Hipotezler tablosu

Hipotez (HO)
Kart tipine gore ilk ziyaretteki teslimat orani farklilik gostermez.

Kart tipine gore ortalama teslimat siireleri farklilik gostermez.

Kart tipine gore iade nedenleri orami farklilik gdstermez.

Aylara gore ortalama kart teslimat siiresinde farklilik gdstermez. (Banka kart1)

Aylara gore ortalama kart teslimat siiresinde farklilik gostermez. (Kredi Kart)

o O | W| N | &

Aylara gore 1. ziyarette teslimat siiresinde farklilik gostermez. (Banka kart1)
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Tablo 8 (devam). Hipotezler tablosu

Aylara gore 1. ziyarette teslimat siiresinde farkhihk gostermez. (Kredi Kart)

Aylara gore iade nedenlerini farklilik gostermez. (Banka karti)

9 Aylara gore iade nedenlerini farklilik gostermez. (Kredi Kart)

10 Aylara gore 1.ziyarette bagari oran1 farklilik gostermez.

11 illere gore kart teslimat siiresi farklilik gostermez.

12 Tllere gore dagitima cikarilma siireleri farklilik gostermez. (1.ziyaret - kabul)

13 illere gore ilk ziyarette basari orani farkhilik gostermez.

Hipotezlerin Incelenmesi

1. Kart tipine gore ilk ziyarette teslimat orani farklilik gostermez.

Banka kartlarinin ilk ziyarette teslimat oranlart %64 iken, kredi kartlarinin %59’dur. Bu durumda ilk
ziyarette teslimat oranlarinda %35 oraninda bir farklilik s6z konusudur ve 1. hipotez igin “Hp
reddedilir” yani “Ha kabul edilir” denir. Excel iizerinde 6l¢iimlenen bu degerler Minitab “iki oran
testi” ile dlciildiigiinde de p-value degerinin 0.05ten kiiciik ¢cikmasiyla ayni sonuca varilir. iki oran
testinin kullanilma sebebi iki degerin birbiri ile karsilastirilmasidir.

2. Kart tipine gére ortalama teslimat siireleri farklilik gostermez.

Ortalama teslimat siireleri Excel {izerinde analiz edildiginde banka kartlari igin de kredi kartlar1 i¢in de
ortalama teslimat siirelerinin 6,5 giin oldugu goriiliir. Bu durumda 2. Hipotez i¢in HO kabul edilerek
ortalama teslimat siirelerinin farklilik gostermedigi saptanir. Minitab {izerinde kutu grafigi ¢izilerek

ayni sonug gozlemlenebilir. Kutu grafigi Sekil 3’te verilmistir.

Boxplot of Gun(Tiim Ziyaretler

b

DEBIT KART 02 KREDI KARTI 01
Kart Tipi

Gin(Tim Ziyaretler

Sekil 3. Banka kartlar: ve kredi kartlar: ortalama teslimat siiresi grafikleri
3. Kart tipine gére iade nedenleri orani farklilik géstermez.

Kart verileri analiz edildiginde “Adresten ayrilmig/tasinmis” nedeniyle iade olan banka kartlar1 orani
%15 iken, kredi kartlar1 oran1 %23’tiir. “Miisterinin adresinde olmamas1” nedeniyle iade olan kartlarin
orani ise banka kartlarinda %44 iken kredi kartlarinda %31°dir. Buradan yola ¢ikilarak “kart tipine
gore iade nedenleri orani farklilik gosterir” denir. Bu durumda 3. hipotez H. kabul edilir. Minitab ile
yapilan iki oran testi analizinde de P-Value =0.000 oldugundan kart tipine gore iade nedenleri
oraninda fark oldugu gézlemlenebilir.

4. ve 5. Kredi ve Banka kartlar: aylara gore ortalama teslimat siiresinde farklilik gostermez.

Sekil 4.’te banka ve kredi kartlarinin aylara gore dagilimlar grafik iizerinde verilmistir. Bu grafikler
incelendiginde yaz aylarinda teslimat oraninin daha iyi seviyede oldugu gozlemlenmektedir. Bu
durumda hipotez reddedilir, farklilik vardir, “Ha kabul edilir” denir.
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Banka Kartlar Ort. Teslim Siiresi (Giin) Kredi Kartlar Ort. Teslim Siiresi (Giin)

Sekil 4. Banka kartlar: ve kredi kartlar: aylara gore ortalama teslimat siiresi grafikleri

6. ve 7. Kredi ve Banka kartlarmin aylara gére 1. ziyarette teslimat siiresinde farkiilik gostermez.
Kredi ve banka kart1 verileri excel iizerinde analiz edildiginde iki kart tiirii i¢in de aylara gore ortalama
ilk ziyarette teslimat siiresinin 3 giin oldugu gézlemlenir. Bu durumda 6. Ve 7. hipotezler i¢in Ho kabul
edilir.

8. ve 9. Kredi ve Banka kartlarinin aylara gére iade nedenleri farklilik gostermez.

Kredi ve banka kartlarinin verileri aylara gore ayr ayri incelendiginde; Haziran ve temmuz aylarinda
kisinin adresinde olmamasi sebebiyle teslim edilememesinin diger nedenlere gore daha yiiksek oldugu
gozlemlenir. Bu durumda 8. Ve 9. hipotezler igin Kredi ve Banka kartlarinin aylara gore iade nedenleri
farklilik gosterir, Ha kabul edilir.

10. Aylara gére birinci ziyarette teslimat orani farkililik gostermez.

Kartlarin aylara gore ilk ziyarette teslim edilme oranlar incelendiginde; tiim aylarin ilk ziyarette
teslim edilme ortalama %63 civarindadir. Bu durumda 10. hipotez igin “Ho kabul edilir” yorumu

yapilir.

11.,12. Ve 13. lllere gére kart teslimat siiresi, dagitima ¢ikarilma siiresi ve ilk ziyarette basari orani
farkhilik gostermez.

Illere gore kart teslimat siireleri, dagitima c¢ikarilma siiresi ve ilk ziyarette basari oranlar
incelendiginde;

*Illere gore dagitim siiresi farklilik gdsterir, bazi illerde bu siire ortalama 14-15 giin iken bazi illerde 3
giindr.

*Dagitima ¢ikma siiresi de farklilik gdsterir. Bazi illerde 2 giin iken bazi illerde 6-7 giinii bulmaktadir.

o[k ziyarette basar1 orani da illere gore farklilik gosterir. ilk ziyarette teslimat oran1 %22 olan il de
%68 olan il de mevcuttur.

Tiim durumlarda farklilik vardir. Bu durumda 11,12 ve 13. hipotezler i¢in “Ha kabul edilir.” yorumu
yapilir.

Tiim bu analizler sonucunda hipotez tablosu Tablo 9°daki gibi sonuglanir:
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Tablo 9. Hipotez sonucglar: tablosu

# Hipotez (HO) Sonug¢

Kart tipine gore ilk ziyaretteki teslimat oran
- Ha kabul
farklilik g&stermez.

2 Kfnrt tipine gore ort teslimat siireleri farklilik Ho kabul
gostermez.

3 I(fil’t tipine gore iade nedenleri orani farklilik Ha kabul
gostermez.

4 Aylara gére ortalama kart teslimat siiresinde H. kabul
farklilik gostermez. (Banka Karti) @

5 Aylara gore ortalama kart teslimat siiresinde H. kabul
farklilik géstermez. (Kredi Kart) 4
Aylara gore 1. ziyarette teslimat Oranlarinda

6 farklilik gostermez. (Banka Kart1) Ho kabul
Aylara gore 1. ziyarette teslimat Oranlarinda

! farklilik gdstermez. (Kredi Kart) Ho kabul
Aylara gore iade nedenlerini farklilik gostermez.

8 (Banka Kart1) Ha kabul
Aylara gore iade nedenlerini farklilik gostermez.

9 (Kredi Kart) Ha kabul

10 A“ylara gore 1.ziyarette basart orani farklilik Ho kabul
gostermez.

11 Il}_ere gore kart teslimat stiresi farklilik Ha kabul
gostermez.

Illere gore dagitima gikarilma siireleri farklilik
12 gOstermez. (1.ziyaret - kabul) Ha kabul
13 Illere gore ilk ziyarette teslimat oram farklilik Ha kabul

gostermez.

Hipotez tablosundan varilan, farklilik olan sonuglar (Ha kabul) balik kilgigi diyagraminda gdsterilir.
Balik kil¢ig1 analizi beyin firtinas1 metoduyla ilgili kisiler ve proje ekibi ile yapilmistir. Soruna neden
olabilecek tiim hatalar incelenmis; sube, dagitim, operasyon ve dagitim olmak iizere 4 ana kola
ayrilmistir. Bu 4 ana kolun “5 neden” teknigi ile dallari olusturulmustur. Bu sebepler kok neden

analizi tablosuna yazildiktan sonra potansiyel ¢ozlimler belirlenir.

Kok neden analizinde; Balik kilgigindan bulunan kok nedenler tabloya yazilarak benzer sorunlar bir

araya getirilmistir. Balik kilg1g1 analizi Sekil 5’teki gibidir.

Kék Nedenler
(1)  Misteri lletisim Bilgilerinin Giincel Olmamas:

®

Miisterinin teslimata iliskin bilgisi/ hazirhg yok

DAGITIM
@7/

ilici veya il disi diger adrese sevk

Ky ve tersr

SUBE

2

cok adres kaydinin
bulunmasi bu yiizden
birkag ziyaret

BiLGI EKSIKLIGI
@

Misteri D.K1isteyerek aliyor, KKi da

Adres hatali yetersiz

©

Tsmin soyismin hatali olmas

®

Debitkart siireleri kredi kartlanna gore daha uzun

Haz. Tem. Aylarinda kisinin adreste olmamas1 daha yiksek olasilikadi. ()

Adresin giincel olmamasi

Binaya girilememesi

kartlar toplu

Bazi illerde dagitima gikma siresi daha uzundur.

Kart teslim edilecei sirada misteri adreste degil
@

Ziyaretler arasi teslim siirelerinin ort. 3 giin olmas:

Kart t

slresi neden

Sorunlu alici (kimlik géstermemesi)
Miisteri adreste degil
®

®

Geici olarak adresten aynimis

iisteriye Ulasilamamast

ismin soyismin hataliolmasi
®

Kartin kabul edilmemesi.

/

Habersiz yenileme karti gonderjihes)

Talep olmadan kredi karti gonderilpfesi

MUSTERI

OPERASYON

uzun ?

Siirecte deger katmayan faaliyetler mevcut.
(Gereksiz bekleme, fazla onay, tekrarlanan islemlel

Ll

Sekil 5. Banka kartlar: ve kredi kartlar: aylara gore ortalama teslimat siiresi grafikleri
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Sekil 5’in ¢iktis1 olarak gozlemlenen tiim sebeplerin aslinda 2 kok nedene bagli oldugu goriilmiistiir.
Bu sebeplerden biri; miisteri bilgilerinin giincel olmamasi, digeri ise misterinin kartin gelecegine dair
bilgisi ve hazirliginin olmamasidir. Misteri bilgilerinin giincel olmamasi, banka CRM bilgilerinin
hatali olmasi veya giincel olmamasindan kaynaklanmaktadir. Miisterinin kartin gelecegine dair
bilgisinin olmamasi ise, bilgilendirme eksikliginden kaynaklanmaktadir.

Bu kok nedenler disinda; sistemsel gecikmeler, siirecin takip edilmemesi, teslim edilmeyen kartlarin
depoda bekletilmesi gibi sebeplerden de ¢evrim siiresi uzamaktadir.

D. IYILESTIRME FAZININ UYGULANMASI

Kok neden analizinde kok nedenler bulunurken, potansiyel ¢oziimler sekillenir. lyilestirme
asamasinda;
Potansiyel ¢ozlimler belirlenir ve proje ¢iktisina etkileri hesaplanir.
o Kolaylik, kalicilik, etki ve maliyet cinsinden karsilastirilarak KKEM matrisinde uzmanlar ve
proje paydaslar tarafindan puanlanir ve ¢éziimler siralanir.
e Proje sonrasi yeni siire¢ modeli olusturulur.
e Siiregteki olas1 hatalar1 gorebilmek icin Hata Modu ve Etkileri Analizi yapilir. (HMEA
Matrisi)

Tablo 10’da ana sorunlara dair kok nedenler ve bu nedenlerin dnlenmesi i¢in almacak aksiyonlar
verilmistir. Bu tabloda ana sorunlarin kok nedenlerine inilmis, bunlara potansiyel ¢oziimler
belirlenmigtir. ilk 5 nedenin aslinda tek bir kok nedene bagli oldugu ve tek bir aksiyonla
coziimlenecegi goriilmektedir. Diger nedenlerin her biri i¢in ayr1 aksiyonlar belirlenmistir.

Tablo 10. Potansiyel ¢oziimler / alinacak aksiyonlar tablosu

ANA

# NEDEN KOKNEDEN1 KOK NEDEN 2 AKSIYON

SORUN

ilk ziyarette
1  teslimat
basarisiz.

Miisteri
bilgilerinin hatali
olmast
(adres,isim
soyisim,telefon)

ilk ziyarette

Adresin giincel

Miisteri iletisim
bilgilerinin

giincel olmamasi

Tiim kart gonderimlerinde miisteri
bankamiz tarafindan

- olmamast bilgilendirilecek. Bu bildirim basima
2 teslimat . PR .
basarisiz (Miisteri adresten gonderilecek kart verisi olusmadan 1
3 ) ayrilmig/tagimmig) giin dnce miigteriye SMS
Miisterinin birkag Miisterinin Yenileme Kartlarda gonderilecektir. Bu SMS metninde
Ik ziyarette  adresinin olmas1 ? c .. . kartin hangi adrese gittii semt olarak
- N teslimata iligkin uzun siire miigteri g L
3 teslimat ve bu ylizden biloisi o o bildirilecek, miisteriden adres
. . ilgisi/ hazirlig ile iletisime e i . ..
basarisiz. birkag ziyaret . . degisikligi mevcutsa ¢agr1 merkezini
yapilmasi yok. gegll.rr-lemls . aramasi istenecektir
- olabilir. (Yenileme IR L
1. Yenileme siiresi Banka Miisteri ¢agr1 merkezini arayarak
kartlarinin .. kart1 istemedigini bildirir veya adres
habersi Kartlart igin 10 yil, - 4 i ikiisi isterse bu bilgi Cagrr
Miisterinin . ? eslz Kredi kartlar1 i¢in SIS g15a8
4 Karti kabul Miisterinin kart gonderilmesi 5yil) Merkezi tarafindan mesai sonuna
etmemesi kabul etmemesi 2. Talep i kadar Odeme Sistemlerine mail ile

olmadan kredi
kart1

paylasilacak, siire¢ sahibi birim gelen
bilgiye istinaden kart basim verisi

gonderilmesi listesini giincelleyecek, basim
Yaz aylarinda Miisterinin firmasina giincellenmis listeyi
flk ziyarette kiginin adreste te‘sli‘mAata iligkin paylasacaktir.
5 teslimat olmarr_lam ) bilgisi/ hazul.lgl
basarisiz nedeniyle ziyaret  yok. (Misteri ile
’ sayisinin daha iletigime
fazla olmasi gecilmiyor.)
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Tablo 10 (devam). Potansiyel ¢oziimler / alinacak aksiyonlar tablosu

Kabul asamasinda Kurye firmasi
kartmn taraflarina ulagtigini, dagitima

Ilk ziyarette ~ Miisterinin Mu§ter1n1p. . Miisterinin cikacaginda bilgilendirme
- A teslimata iligkin - b
6  teslimat belirtilen adreste o o zamaninda yapilacagini miisteriye SMS
.. bilgisi/ hazirhig P - . A . - <
basarisiz. (gegici) olmamasi ok bilgilendirilmemesi  gonderecektir. Dagitima ¢iktiginda
yox. tekrar SMS kurye firmasi tarafindan
atilir.
1. Kby ve terdr bolgeleri igin dagitim
1. Ky ve terdr 1. Kurye § rgf:rkez'lerlnc?. gitmeden direk subeye
. '« . firmasinin dagitim  goénderilmesi
Bazi illerde bolgelerinde . . i .
o . < merkezine ulasan 2. Her bolge grubunun (Koy/ teror,
Dagitimdaki  dagitima ¢ikma kartlarin o : Lo o
7 Lo - diger banka kartlar1  Istanbul i¢i, diger iller) sdzlesmede
beklemeler  siiresinin daha bekletilerek - SO
uzun olmasi Snderilmesi ile beraber gecen teslim siiresi diginda olan
& biriktirerek dagittim  gonderimler i¢in Kurye firmasindan
yapiyor. bilgi alinir. Tekrarlandiginda cezai
sartlar uygulanir.
PTT'nin
. bﬂgl.s.mf.ie farkh A_dr_es qeglslkhgl Adres degisiklikleri sisteme interaktif
- . Ziyaretler aras1 zarf iistiinde bilgileri kurye A S
Dagitimdaki .7 . .. olarak diigmesi i¢in;
8 stirenin ort 3 giin  farkli adres firmasinin
beklemeler L . . 1. Kargoya kullanici tanimlanmali
olmasi bilgisi oluyor. sistemine geg > Web is sistemin meli
Bu durumda kart  yansimaktadir. - WED SCIVIS Sistemine gegrimet.
2-3 giin bekliyor.
Bankanin talebi Talimat depo bilgisi alinmasi tizerine
Teslim verisinde ~ Talimat Depo olmasi (60 giin ve kartin subeye teslimi talep edilir. 60
9 Banka is ¢ok yiiksek bilgisinin iizeri teslimat oran1  giin ve iizeri kartlarin teslimat orani
kurallari degerler olmasi alinmamasi ve %4, 90 giin ve %4, 90giin ve tizeri %0.3tiir. Bu
(60 giin ve iistii) kontrol iizeri teslimat oran1  nedenle kartlarin daha uzun siire
edilmemesi %0.3 tiir.) bekletilmesi fayda saglamayacaktir.
Dagitima
¢ikildiktan sonra Glinliik rapor ¢ekilerek teslim
Ortalama teslimat olmayan miisteriler i¢in miisteri ile
10 teslimat basarisini iletisime gegilerek iletigim bilgileri
siiresi uzun  arttiracak sekilde giincellenir ve 8. maddedeki aksiyon
onlem alinir.
alinmamaktadir.

KKEM Matrisi ve Potansiyel Aksiyonlarin Etkisinin Hesaplanmasi

KKEM Matrisi admi matrisin bilesenlerinin bas harflerinden almistir. Bu matris ile alternatif
¢oziimlerin skorlar1 belirlenir. Skorlar ¢éziimlerin, (K) Kolaylik, (K) Kalicilik, (E) Etki, (M) Maliyet
bilesenleri puanlanmasiyla ve bu puanlarin birbiri ile ¢arpilmasiyla hesaplanir. KKEM Matrisi Tablo
11.’de gosterilmistir.

Tablo 11. KKEM matrisi

Mevcut
Mevcut =11 K K E M
=7giin _ giin
COEUM MUSTERIT
TURUL P e KOLAYLI KALICILI ETKI MALIYET  SKOR.
POTANSIYEL COZUM AN :glglﬁlg (S(I;Jg;}:) K (15 K (1-5) (1-5) (1-5) (K*K*E*M
Nepen  SURE )
Ler  (GUN)
Adres degisiklikleri sisteme interaktif olarak
diismesi i¢in;
1 1. Kargoya kullanici tanimlanmali 8 L 2 4 5 5 4 400
2. Web servis sistemine gecilmeli.
Talimat depo bilgisi alinmas: iizerine kartin
subeye teslimi talep edilmesi. (60 giin ve lizeri
2 kartlarin teslimat orant %4, 90giin ve tizeri 9 0 2,5 5 5 5 3 375

%0.3tiir. Bu nedenle kartlarin daha uzun siire
bekletilmesi fayda saglamayacaktir.)
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Tablo 11 (devam). KKEM matrisi

Kabul agamasinda PTT miisteriye SMS
gonderecektir. Dagitima ¢iktiginda tekrar SM'S 5,6 0,8 0,8 5 5 3 5 375
kurye firmasi tarafindan atilir.

Tiim kart génderimlerinde miisteri SMS ile

bankamiz tarafindan bilgilendirilecek. Bu SMS
metninde kartin hangi adrese gittigini

bildirilecek, miisteriden adres degisikligi

mevcutsa ¢agrt merkezini aramasi istenecektir.

Miisteri ¢agri merkezini arayarak karti 1,2,3,4
istemedigini bildirir veya adres degisikligi 5
isterse bu bilgi Cagr1 Merkezi tarafindan mesai

sonuna kadar Odeme Sistemleri ile paylasilacak,
Odeme Sistemleri kart basim verisi listesini
glincelleyecek, basim firmasina giincel listeyi
paylasacaktir.

2 18 4 4 5 4 320

Giinliik rapor ¢ekilerek 1. ve 2.ziyarette teslim B o
olmayan kartlar i¢in miisteri listesi olusturulur. Etkisi 11 Etkisi 11
= CONEREN - Y ot . numarali numarali
L e ¥y = . . hesaplan  hesaplan
edilmeyen miisterilere SMS goénderir. 3. Ziyaret mustir. mustir.
gerceklesmezse miisteri aranarak irtibata gegilir.

Her bolge grubunun (Koy/ teror, Istanbul ici,

diger iller) sdzlesmede gegen teslim siiresi

disinda olan gonderimler i¢in (giinliik kontrol 79 0,04 0,04 4 3 4 4 192
siireci) PTT den agiklama istenir.

Tekrarlandiginda cezai sartlar uygulanir.

Koy ve terdr bolgeleri i¢in dagitim merkezlerine

gitmeden direk subeye gonderilmesi ! 0,02 0,02 5 2 ! 4 40

Tablo 11°de KKEM matrisinde yapilan puanlamalara gore (yiiksekten diisiige) ¢oziimler siralanmais;
potansiyel ¢oOziimler, hangi kok nedenlerin ¢éziime kavusacagi arastirilmis, miisteri deneyimi
acisindan iyilestirilen siire ve iyilestirilen ¢evrim siiresi olarak hesaplamalari yapilmistir. Cevrim
siiresi verideki ortalama teslimat siiresini Olger. Miisteri deneyimi acisindan siirede ise miisteri
memnuniyeti arttiracak yalnizca teslim edilen kartlar i¢in dlglimlenmistir.

Tablodan hareketle asagidaki yorumlar yapilir:

1. Coziim hayata gectiginde, 8 numarali kok nedeni ¢ozecek ve cevrim siiresine etkisi 2 giin
olacaktir. Miisteri deneyimi agisindan iyilesecek siire ise teslim edilen kartlar filtrelenip veri tekrar
Olciildiigiinde ise 11 giin olan teslimat siiresi 9,3 giin olacaktir. Kolayligi, kalicilig, etkisi yiiksek
oldugundan ve maliyeti diisiik oldugundan ilk alinacak aksiyondur.

2. Coziim hayata gectiginde, 9 numarali kok nedeni ¢6zecek ve gevrim siiresini 2 giin diisiirecegi
ongoriilmektedir. Bu madde yalnizca veri lizerinde siireyi diisiireceginden miisteri deneyimine etki
etmeyecektir. Bu ¢oziimiin iyilestirilme hesabi, veride teslim edilemeyen 60 giin ver ilizeri kartlar
cikarildiginda ortalama teslim siiresi lizerinden hesaplanmistir.

3. Coziim hayata gegtiginde, 5. ve 6. KOk nedenleri ¢dzecek ve ¢evrim siiresini 0,8 giin
iyilestirecegi Ongoriilmektedir. Bu ¢oziim miisterinin kartin dagitima c¢ikacagindan haberinin
olmasini saglayacaktir. Bu ¢6zlimiin ¢iktisi, miisteriye ulasilamamasi nedeniyle teslim edilemeyen
kartlarin veriden gikarilarak tekrar ortalama teslimat siiresinin 6l¢iilmesiyle bulunmustur.

4. Coztimiin 1,2,3,4 ve 5. kok nedeni ¢oziime kavusturacagi ongoriilmektedir. Cilinkii bu aksiyon
sonrasinda miisteri bilgileri giincellenecek, ilk ziyarette teslimat orani artacak ve ziyaret sayisi
azalacaktir. Bu ¢6ziimiin ¢iktisi, miisterinin adresinde olmamasiyla nedeniyle teslim edilemeyen
kartlarin veriden ¢ikarilarak tekrar ortalama teslimat siiresinin 6l¢iilmesiyle bulunmustur.

5. Coziimiin hayata gegmesi ile 8,9 ve 10. kok nedeni ¢6zliime kavusturacagi ongdriilmektedir. Bu
¢ozlim, siirecin takip edilmesine yoneliktir. Cevrim siiresine etkisi 1 numarali ¢éziimle birlikte
hesaplanmistir. Bu ¢6ziim aksiyonlarin siirekliliginin saglanmasi i¢in takibe yonelik bir ¢oziimdjir.
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Ciktis, 1. ve 2. ziyarette kartlar teslim olmayip 3. ziyarette kartlar1 teslim edilen miisteri verisinin
ortalama teslim siiresine gore hesaplanmaisgtir.

e 6. ve 7. Coziimler 7. ve 9. Kok nedenlere etki edecektir. KKEM puanlart diisiik oldugundan ve
cevrim siiresine etkisi toplam 0.06 oldugundan bu ¢ozlimler i¢in aksiyon alinmayacaktir. Bu
coziimlerin ¢iktilari, ilgili bolgelerin veriden g¢ikarilip ortalama teslimat siiresinin Olciilmesiyle
bulunmustur.

Etki siireleri potansiyel ¢dziimlerin uygulama &nceligine gore degisiklik gosterebilir. Ornegin; 1.
¢oziim uygulandiktan sonra 2. ¢o6ziim uygulandiginda 2 ¢Oziimiin beraber etkisi gbz Oniinde
bulundurulmustur.

Yukarida belirtilen aksiyonlar hayata gegtiginde 7 giin olan hedefe ulasilmasi i¢in her bir aksiyonun en
az %60 verimlilikle caligmas1 gerekir.

HMEA MATRISI

Hata Modu ve Etkileri Analizi (HMEA) yeni siiregteki olasi riskler ve olasi hatalara kars1 6nlem almak
konusunda kritik onem tasir. Bu matriste risk yaratabilecek siire¢ adimlari ilk siituna yazilir.
Potansiyel hata modunda, ne tiir bir hata ile karsilasilabilecegi; hatanin olasi etkilerinde, hata ile
karsilasildiginda etkisinin ne olacagi; siddeti, hatanin ger¢eklesme nedenini ve olasiligini, siirecte
hataya kars1 kontrolleri, bu kontrollere ragmen fark etmeme ihtimali arastirilir. Tabloda siddet puani
paydaslar ve uzman goriisiiyle, olasilik ve fark edememe riski puani ise veri analizi ile hesaplanarak
verilmistir.

Tablo 12. HMEA matrisi

. . : Hatanin Mevcut Fark Risk
y Sireg Ad(.'.)“zléi“Flf“ks‘y"“’ POtar,‘jl'ggLHata Hag‘t“;i‘}e?il“‘ Siddet  Potansiyel Olasihk  Siiree  Etme Oncelik
Nedenleri Kontrolleri me Puam
1. Ziyaret
Hatasizlagtir gergeklestiril
Adres- isim ma emediginde
Basim verisi olusturulur. sovisim eksik Kart ilk sisteminin miigteriye
1 Basim firmasina veya hatals ziyarette teslim 4 olmamasi ve 3 SMS atilip 4 48
gonderilir. 6?1 derilebilir edilemez. insan miisteri geri
g : tarafindan doniis
yapilmasi. yaptiginda
fark edilir.
I . Miisterinin
Giinliik rapor ¢ekilerek 1. banka
ve 2.ziyarette teslim l.ve2 ara Yl
olmayan kartlar i¢in ziyaretlerde Kart ayni ilet?lipme 3. ziyaret
miisteri listesi atilan SMSlere adrese 4 kez N rsnek sonrasi
2 olusturularak Miisteri adresi degismis  ziyaret yapmak 5 ‘igstgm emesi / 6 miigteri 2 60
iletisim merkezine iletilir. ~ dahi olsa miigteri durumunda fisenmesi / arandiginda
Miisteri iletisim merkezi  doniis kalir. msesa'l fark edilir.
bu miisterilere SMS yapmayabilir. mesa)
Snderir dnemsemem
& ) esi
PTT'den Talimat depo Teslim Hatasizlagtir
bilgisi alinmas iizerine 60 siin éncesi edilecek kart ma
kart Genel Mudiirliik & teslim sisteminin S
-- . . kartlar da bu . Herhangi bir
3 Odeme Sistemleri runta ital edilemez. 2 olmamas1 ve 2 kontrol vok 6 24
birimine teslim edilir. (60 gdilr()ebilie Firmaya kar insan YOK-
giin bekleyen) Iadesi ve ' kaybi olarak tarafindan
iptali gergeklestirilir. yansir. yapilmasi.

Tablo 12’ye gore belirlenen risklerin puanlart ¢cok yiliksek olmamakla birlikte 2. risk en yiiksek puan
tasimaktadir. Diger riskler kritik dnem tasimadiklarindan incelemeye alinmayacaklardir. 2. riskin
oniine gecebilmek i¢in aliman 6nlem, miisteri 2. ziyaret sonrasinda teslim edilemeyen kartlar icin SMS
yerine miisteri aranarak iletisime ge¢ilmesidir.
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E. KONTROL FAZININ UYGULANMASI

Kontrol fazi projenin izleme donemidir. Bu fazda projenin kimler tarafindan, hangi araliklarla
izlenecegi ve kaydedilecegi belirlenerek proje takip tablosu olusturulur. Siirecin hangi araliklarla
Olgiilecegi hesaplandiktan sonra kimler tarafindan oOlgiilecegi, kimin yiikiimli olacagi ve kimin
bilgilendirilmesi gerektigini izlemek i¢in RACI matrisi tablosu olusturulur. RACI Matrisi Tablo

13’deki gibidir:

Tablo 13. RACI matrisi

RACI Matrisi
Consulted
: D - inf
# Aksiyonlar Responsible - Accountable I E Zn::r;l? ? in (Bl ﬁe(:\rd?rei?mesi
y (Sorumlu)  (Yiikiimli) ¥ Yepmaxic 9
bilgisine Gerekenler)
bagvurulacak)
Interaktif olarak o .
. . Bilgi Sistemleri- . . .
glincellemelerin sisteme = . . Odeme Sistemleri
. . . Kart Operasyon Kart Operasyon  Odeme Sistemleri e o o
1 diismesi (Web servis e ‘s R, Miidiirligii ve Bilgi
. .. Servisi Servisi Miidirligi - - >
sisteminin kurulmasi ve . Sistemleri
. . Kurye Firmasi
isletilmesi)
Talimat depo bilgisi alinmasi
tizerine kartin Kart Operasyon Kart Operasyon Kurve Firmas Kart Operasyon
bankaya/Subeye teslimi talep ~ Servisi Servisi Y Servisi
edilmesi
Kart dagitim k.'flbm. . Kart Operasyon  Kart Operasyon Odeme Sistemleri
asamasinda miisteriye SMS Kurye Firmasi . . o e s
. . . Servisi Servisi Miidiirii
gonderilmesi
Basim datasi olugmadan 6nce ~ Miisteri iletisim Kart Operasyon —Kart Operasyon Odeme Sistemleri
miisteriye SMS gonderilmesi ~ Merkezi Servisi Servisi Miidiirii
Glinliik rapor ¢ekilmesi
1.,2.,3. ziyarette kartlari teslim Kart Operasyon Kart Operasyon Kurve Firmas Odeme Sistemleri
olmayan miigterilerin tespit Servisi Servisi urye Firmast Miidiirii
edilmesi
1.,2. ziyarette kartlar1 teslim
olmayan miisterilere SMS e Kurye Firmas1 — = . .
atilmast, 3. ziyarette kartlari Musterl_lletlslm Kart _O_perasyon Kart Operasyon Oq‘erT.]e.'Slstemlerl
. . Merkezi Servisi L Miidiirii
teslim olmayan miisterilerin Servisi
aranmast
Aylik rapor ?ekllerek _ Ekip Lideri Kart _O_perasyon Kurye Firmast O({er{le"Slstemlerl
sonuglarin gézlemlenmesi Servisi Miidiirii

Projede nereden nereye gelindigini gérmek i¢in belirli araliklarla 6l¢timler yapilmalidir. Bu dlglimler
“Kart Basim ve Dagitim Siirecinin lyilestirilmesinde; ay, ¢eyrek ve yil bazinda ortalama teslimat
stiresi, ortalama iade orani ve ilk ziyarette teslimat orani olarak belirlenmistir. Taslak performans

gosterge panelleri Sekil 6°daki gibidir.
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Sekil 6. Taslak performans gosterge panelleri

V. DMAIC ASAMALART KULLANILAN CALISMA ORNEKLERI

e Senol ve Anbar “Alt1 Sigma ve Finans Sektoriinde Alt1 Sigma Uygulamalar1” ¢aligmasinda, finans
ve bankacilik alaninda Alt1 Sigma kullanilmasiyla elde edilen kazanimlardan bahsetmistir [22]:

O

Citybank’in varlikli kisilere hizmet veren bir biriminde, i¢ geri doniisleri %80, dis geri
doniisleri %85 ve kredi islemlerinin gevrim siiresi %50 azaltmistir.

Citybank’in global finansman ve leasing hizmetleri veren biriminde g¢evrim siiresini
iyilestirmis, kredi karar siiresini %67 azaltarak, 3 giin olan cevrim siiresini 1 giine
disiirmiistiir.

Kiiresel Yatirim Bankaciligi (Global Investment Banking); hesap agma, 6deme islemleri
ve ¢ek defteri talebi gibi miisteriyle yiiz yiize olan siireglerdeki hatalar1 ve kayip zamanlari
azaltmak ic¢in Altt Sigma’yr kullanmigs ve g¢evrim siiresini %30 iyilestirerek miisteri
memnuniyetini arttirmustir.

GE Sermaye Ipotegi (GE Capital Mortgage), telefonla arayan bir miisterinin calisana
dogrudan ulasma oranini %76’dan %99’a yiikseltmistir. Bu iyilestirme sonucunda miisteri
memnuniyetinde artig saglanirken, maliyette diislis gozlemlenmistir.

Amerika Bankasi, 6nceki yillara gore diisen miisteri memnuniyetini alt1 sigma yontemi ile
iyilestirmeyi hedeflemistir. Ilk yilda, elektronik kanallar arasindaki aksamalar1 %88
azalmig, miisteri hizmetleri kanallarindaki hatalar %24 azalmis ve ¢6zliimii 1 giinden uzun
siiren problemler %56 azalmistir.

Ates, HSBC Bankasi’nda Yalin Alt1 Sigma’nin DMAIC adimlarim kullanarak iyilestirilen

projelerden bahsetmistir. Bunlar; dig arama yolu ile yapilan sigorta satiglari, bayiler veritabani
araciligi ile ticari misteri Kazanimi ve maas 6deme miisteri kazanimi arttirilmis, yeni tirtinler i¢in
sunum siirecleri, kurumsal krediler teklif ve degerlendirme siiregleri, kredi kartlari kampanya
stireci, merkezi satin alma siiregleri hizlandirilmigtir [23].

Mrugalska ve Smetkowska tiretim yapan bir fabrika ¢alismasinda, {iretim kalitesini arttirmak icin

bu yontemi kullanmiglardir. Boylece calismalarinda; iiretim maliyetlerini diisiirmiis, cezalari
Onlemis, sozlesme sartlarina uygunlugunu arttirmis, miisteriye daha hizli yanit vererek miisteri
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memnuniyetini arttirmis, ¢alisanlardan daha verimli bir organizasyon elde ederek daha az mesai
yaptirmig, daha fazla {iretim yapacagindan daha fazla siparis alarak karliligini arttirmistir [15].

e lon, Rachid ve Youssouf’un yaptigt “Yalin Alt1 Sigma ile Bakim Siirecinin Iyilestirilmesi”
calisgmasinda Yalin Alti Sigma yontemi ile ekipman ariza olasiliklarmi digiirmiis, ekipman
kullanim omriinii arttirmislardir [16].

e Hasib’in otomobil endiistrisinde, montaj tesisinde yaptig1 alti sigma caligmasinda, hizalama
probleminden kaynaklanan miisteri sikayetlerini ve garanti maliyetlerini azaltmay1 hedeflemistir.
Proje sonrasinda sigma seviyesini 3’ten 4,1’e yiikseltmistir. Garanti maliyetinde 68.711$ net
kazang saglamistir. Proje sonrasinda Olgiilen miisteri memnuniyeti seviyesi ise %123 olarak
hesaplanmigtir [17].

e Anaya’nin “Alt1 Sigma Metodolojisi ile Satis Faturalama Siireg Iyilestirme Ornegi” calismasinda,
yeni veya kullanilmis makinelerin satisinin faturalama siireglerindeki fazla sayida istasyon
olmasindan kaynaklanan 16 giin olan ¢evrim siiresinin 7 giine diistiriilmesi hedeflenmistir. Bu
calisma ile siparis hatalar siireci sigma seviyesi 3.83 sigma seviyesinden 4.65’e cikarilmistir.
Cevrim siiresi 1 sigma seviyesinden 3.5 sigma seviyesine ¢ikarilmistir. Toplam ¢evrim siiresi
sigma seviyesi 0.9 sigma seviyesinden 3.2 sigmaya ¢ikarilmistir [18].

e Soykan’in “Bir Kalite Sistemi Olarak Alt1 Sigma Yonetimi ve Honeywell Uygulama Ornegi”
calismasinda satisin %80’ini gerceklestiren bayileri her yil %10 biiylimesi hedeflenmistir. Proje
sonrasinda bu oran Slgiildiigiinde bayi satislarinda %12°lik bir artigla basar1 gézlemlenmistir [19].

e QGarcia’nin “Alt1 Sigma Metodolojisinin Bir Lojistik Merkezinde Uygulamas1” c¢aligmasimda bir
lojistik merkezindeki sertifika problemleri sebebiyle atil durumda kalan stoklarin azaltilmasi
hedeflenmistir. Proje Oncesinde yaklasik 1,98 milyon adet olan stok seviyesi proje sonunda
101.000’e indirilmistir [20].

e Giinalp’in Borusan Lojistik’te gerceklestirdigi “Ozmal Arag¢ Karliliklarinin Artirilmasi” projesinde
lastik satin alimlanyla ilgili siireglerde iyilestirme yapilmasi hedeflenmistir. Bu yontemle, sene
basmdan beri toplam lastik maliyetlerinde 25.000$ vergi sonrasi kar elde edilmistir. Karlilig1 daha
diistik olan eski araglarin satigi tamamlanmis; buradan da 42.0003$ gelir saglanmigtir. Arag temin
stireleri yaklasik %60 diisiis gostererek 42 dakikaya indirilmistir [21].

V1. SoNuc

Yalin Alt1 Sigma metodu, bir liretim veya hizmet siirecini en verimli sekilde tamamlamay1 amaglar.
Calisma bir hizmet sektorii olan bankacilik sektoriinde yapilmistir. Bu metodun segilmesinin sebebi
hizmet sektoriine uygulanabilir bir metot olmasidir. Bu metot DMAIC agamalan ile yiiriitiilmektedir.
Bu asamalar; tanimlama, Olglim, analiz, iyilestirme ve kontrol asamalaridir. Her bir agama bir
problemin ¢6ziimii i¢in 6nem tasir. Ciinkii, problemi iyi tanimlanmig ve mevcut durumu dogru
Olciilmiis ve iyi analiz edilmis bir proje, en az sorunun ¢oziimii kadar yiiksek onem tagimaktadir.

Calismanin birinci bolimiinde Yalin Alti Sigma’y1 olusturan kavramlardan, ikinci boliimiinde Yalin
Alt1 Sigma’nm tanimi, tarihi, rolleri, sorumluluklarindan ve proje yonetimi adimlar1 olan DMAIC
asamalarindan sdz edilmistir. Ugiincii boliimiinde, Yalin Alt1 Sigma’nin bankada uygulanmasi
verilmistir. Calismanin dordiincii boliimiinde ise DMAIC asamalarmi kullanan iiretim ve hizmet
sektoriinde gerceklesen diger caligmalara 6rnekler verilmistir.

Bu ¢aligmada Yalin Alti Sigma metodu ile daha kisa siirede, daha yalin, daha az hata ile miisteri
memnuniyetini ve boylece karlilig1 arttirmak hedeflenmistir. Bu ¢alismada bir bankanin kart teslimat
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stiresinin iyilestirildigi uygulama ile gézlemlenmistir. Yapilan iyilestirmelerin ardindan 6 ay sonra
sonuglar gozlemlenmis ve kart teslimat siiresinin 9 giine diistiigii gortilmistiir. Bu performans ile
devam edildiginde projedeki aksiyonlarin baslangicindan 1 yil sonra hedeflenen 7 giine ulasilacag:
ongoriilmektedir. Bu caligmayla beraber firma miisteri deneyimini iyilestirerek rekabet avantaji
saglamistir.

Yalin Alt1 Sigma hizmet sektoriinde siklikla kullanilan bir metottur. Bir hizmet sektorii olan bankacilik
alaninda da kullanimi giinden giine artmaya baslamistir. Bu metodun kullaniminin artmasi ile verilere
dayali karar vermenin yayginlagsmasi ve karar siireclerine isi yapan herkesin katilarak ekip
Mmotivasyonunun artmasi saglanacaktir. Gelecek caligmalarda isletmeler, tasarruf etmenin yansira
rekabet edebilirligini korumak ve miisteri odagi olmak adina bankacilik ve diger hizmet sektorlerinde
de Yalin Alt1 Sigma metodu uygulanarak siire¢ gelistirmeleri yapilmasi1 dnerilmektedir.
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