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OZET

Anahtar Kelimeler: Yalmm Alt1 Sigma, Hizmet Sektoriinde Siire¢ Iyilestirme,
Bankacilik Sektoriinde Yalin Altt Sigma

Yalin Alt1 Sigma kavrami 2000li yillarin basinda “Yalin” ve “Alti Sigma”
kavramlarmin bir araya gelmesi sonucunda olugmustur. Yalinlik; bekleme siiresi,
tasima, gereksiz islem ve hareketler, stok tutulmasi ve hatali islemler gibi israflarin
azaltilmasi esas alir. Alt1 Sigma ise, firmalarin {iriin/hizmet performansini sigma
diizeyi ile olger. Hedefi; misteri beklentilerini mitkemmel sekilde karsilayacak tiriin
ve hizmete ulagsmaktir.

Yalin Altt Sigma, siireglerde iyilesme, daha kaliteli {iriin/hizmet, daha verimli is
modeli saglarken; maliyetleri diisiiriir, israflar1 azaltir. Yalin Alt1 Sigma’nin hedefi
miisteri odagi olmaktir.

Bu c¢alismada, Yalin Alti Sigma metodunun hizmet sektdrii olan bankacilikta
uygulanmasi ele alinmistir. Bankacilik sektoriinde kredi ve banka kartlarinin, miisteri
kart talebinden kartin miisteriye ulasmasina kadar olan ugtan wuca siireg
incelenmektedir. Bu siire¢, misteri deneyiminin iyilestirilmesi ve rekabet avantaji
saglanabilmesi i¢in miisteri beklentisini karsilayabiliyor olmalidir. Bu sebeple bu
calismada, Yalin Alt1 Sigma metodu kullanilarak kart teslimat siirecinin
tyilestirilmesi hedeflenmistir.



LEAN SIX SIGMA METHOD AND ITS APPLICATION IN
BANKING SECTOR

SUMMARY

Keywords: Lean Six Sigma, Process Improvement in the Service Industry, Lean Six
Sigma in the Banking Industry

The concept of Lean Six Sigma was formed as a result of the combination of Lean
and Six Sigma concepts in the early 2000s. Simplicity; the reduction of all waste in
the process. Six Sigma measures the firm's product / service performance with sigma
level. Target; to reach the products and services that meet the customer expectations
perfectly.

Lean Six Sigma provides better quality products / services, more efficient business
model while improving processes; reduces costs and reduces waste. The goal of Lean
Six Sigma is to be the customer focus.

In this study, the application of Lean Six Sigma method in banking, which is the
service sector, is given. In the banking sector, credit and debit cards will be examined
from customer card request to end-to-end process until the card reaches the customer.
This process should be able to meet customer expectations in order to improve the
customer experience and provide competitive advantage. Therefore, in this study, it
is aimed to improve the card delivery process by using Lean Six Sigma method.



BOLUM 1. GIRIS

Yalin Alt1 Sigma kavrami 2000li yillarin basinda “Yalin” ve “Alt1 Sigma”
kavramlariin bir araya gelmesiyle olusmus bir kavramdir. Yalinlik; daha az bekleme
stiresi, daha az tasima, gereksiz iglem ve hareketlerin yok edilmesi, daha az stok
tutulmast ve hatali iglemlerin azaltilmasini esas alir. Alti Sigma’nin hedefi ise

miisteri beklentilerini miikemmel sekilde karsilayacak iirlin ve hizmete ulagsmaktir.

Bu caligmanin ikinci boliimiinde, Yalin Alti Sigma’y1 olusturan; Yalinlik ve Alt1
Sigma kavramlarindan bahsedilmis, sonrasinda Yalin Alt1 Sigma’nin tanimi, vizyonu
ve hedeflerinin ne oldugu, Yalin Alti Sigma’nin basar1 faktorleri, rolleri,
sorumluluklart ve kusaklarinin neler oldugu anlatilmistir. Ardindan proje yonetimi
adimlart olan DMAIC adimlarindan bahsedilmigtir. DMAIC adimlari: Define
(tanimlama), Measure (6l¢lim), Analysis (analiz), Improve (iyilestirme), Control

(kontrol)’diir. Bu boliimde bu adimlarin alt bagliklar1 incelenmistir.

Bircok sektorde birgok firma Yalin Altt Sigma metodunun proje yonetimi adimlari
olan DMAIC’i kullanmaktadir. Calismanin ikinci boéliimiinde, literatiirde DMAIC

uygulamasi yapan ¢alismalara yer verilmistir.

Calismanin {igiincii boliimiinde Yalin Alt1 Sigma metodunun bankacilik sektoriinde
uygulamasi verilmistir. Bu uygulama ile “Kart Teslimat Siiresinin Kisaltilmasi”

hedeflenmistir. DMAIC adimlari projede uygulanmistir:

Tanimlama fazinda; problem tanimlanarak ugtan uca makro harita olusturulmus ve
SIPOC analizi yapilmistir. Kapsam, hedef ve metrikler belirlenerek ve projenin
finansal getirisi hesaplanarak proje bildirisi olusturulmustur. Sonrasinda, paydaslarin

analizi ve risk analizi yapilmistir.



Olgiim fazinda; projenin mevcut durumu odl¢iilmiistiir. Detayli siire¢ haritas
olusturularak kapsam revize edilmistir. Mevcut siire¢ detayli bir sekilde incelenip,

siirecte iyilestirilebilecek hizli kazanimlar olup olmadigi arastirilmastir.

Analiz fazinda, 6l¢iim fazinda gbzlemlenen siirecin asil takildigi noktalarin (%80’
olusturan sebeplerin) nedenleri arastirilmigtir. Bu arastirmada Oncelikle olasi
nedenleri hipotezler seklinde tablo haline getirerek analizi yapilmistir. Bu analizler
iki 6rneklemi olan ve oran bulunan testlerde; two proportion test (iki oran testi), iki
orneklemi olan ham veriye sahip testlerde; sample T test (tekli t testi), rneklem
sayist ikinin {izerinde olan testler i¢in ise varyans ve oran testleri olarak yapilmstir.
Ardindan kok neden analizinde kok nedenler bulunurken, potansiyel ¢oziimler

sekillenmistir.

Iyilestirme asamasinda; potansiyel ¢dziimler belirlenmis, proje ¢iktisina etkileri
arastirilmis/hesaplanmistir. Bu ¢oziimler; Kolaylik, kalicilik, etki ve maliyet
cinsinden karsilastirilarak KKEM matrisinde puanlanmis ve ¢éziimler bu puanlara
gore siralanmistir. Proje sonrasi yeni siire¢ modeli olusturulmustur. Siirecteki olasi

hatalar1 ve etkilerini gérmek i¢in Hata Modu ve Etkileri Analizi yapilmistir.

Kontrol fazinda; projenin kimler tarafindan, hangi araliklarla izlenecegi ve
kaydedilecegi belirlenmis ve buna gore proje takip tablosu olusturulmustur.
Stiregteki degisimin gdézlemlenmesi icin belirlenen donemlerde hangi metriklerin,
hangi gorsellerle ifade edilecegini belirten taslak performans gosterge panelleri

olusturulmustur.

Calismanin dordiincii boliimiinde, elde edilen sonuglar ve c¢alismanin Gnemi

sunulmus, gelecek calismalar i¢in 6neride bulunulmustur.



BOLUM 2. YALIN ALTI SIGMA iLE iLGILI KAVRAMLAR

Bu boliimde Yalin Alt1 Sigma yontemi ile ilgili kavramlar agiklanmis ve literatiirdeki
Yalin Alt1 Sigma ve Alt1 Sigma Proje Yonetimi (DMAIC) caligmalarina yer

verilmigtir. Ayrica bu ¢alismanin literatiire katkilar1 sunulmustur.

2.1. Yalin Kavram

“Yalin” ¢ogu seyin daha az1 anlamina gelir. Bunlar; daha kisa ¢evrim siireleri, daha
kisa bekleme siireleri, daha az israf, daha az tedarik¢i gibi... Yalin ayn1 zamanda
calisanin daha c¢ok bilgilendirilmesini, kurumsal anlamda daha ¢evik olmayzi,
verimlilik artisini, daha yiliksek miisteri memnuniyetini ve silirekli basar1 saglar.
Yalinligin temel amaci; israfi azaltirken sirketin degerini miisterinin gozilinde

arttirarak misteri odagi haline gelmektir (Cakir, 2011).

Yalin Uretim kavrami, bir siirecte katma degersiz hicbir isin bulunmadigi, daha
diisiik maliyetli, daha az hatali, sifir stok ile miisteri memnuniyetinin en yliksek
diizeyde tutuldugu fUretim sistemidir. Yalin Uretim teknigini uygulayan
organizasyonlar karliligint ve verimliligini arttirarak, kalite ve hizda iyilesme

saglarlar.

Yalin yonetim kavrami, miisterinin siirekli degisen taleplerini daha kisa siirede ve
bekledigi kalitede sunmaktir. Bir¢ok firma bu beklentileri karsilamak igin stok
bulundurmay1 segerler ama hem stogun maliyetli olmasindan hem de {iriiniin
zamanla tercih edilmeme ihtimalinden dolay1 bu yontem akilc1 bir yontem degildir.
Yalin yonetim anlayisi isletmelerin de§isen miisteri taleplerine daha yalin ve hizh

cevap vermesini saglayacak akilci bir felsefedir.



2.1.1. Yaln Uretim

Yalin tiretim atolye ve kitle liretiminin karisimindan dogmustur. Bu sebeple bu iki
iiretim sisteminin olumlu yanlarini igerisinde barindirir. Bu sistem; kitle iiretim
sisteminin monotonlugunu, atlye tiretiminin de iiriin maliyetini yiiksekligini 6nleyen
bir sistemdir. Yalin iiretim; ¢cogu seyden daha az kullanarak, daha fazla verim elde
etmeyi ifade eder. Bu; daha az stok ve daha az personel ile liretimin gergeklesmesini
ifade eder. Yalinlik; etkinlik ve verimlilik bakimindan diinyanin en iyi sistemi olan;
Tam Zamaninda Uretim Sistemi (JIT) ve Toyota Uretim Sistemi olarak da bilinir.
Yalin liretimin amaci; tiretimdeki tiim israflarin ortadan kaldirilmasidir. Yalin iiretim
en az kaynakla, en kisa zamanda, diisiik maliyetli ve hatasiz iiretimi, miisteri talebini
en milkemmel karsilayacak sekilde, en az israfla ve tiim liretim/siire¢ faktorlerini
olabildigince en esnek bi¢cimde kullanarak, tiim potansiyellerden yararlanarak

gerceklestirmeye ¢alismaktadir (Kilig, 2016).

Yalin tretim, miisteri taleplerini aninda yanitlayabilmek i¢in organizasyondaki
herkesin ¢alismasini bir biitiin olarak goriir. Bu sisteme, iist yonetimden is¢iye ve yan
sanayiciye kadar herkes dahildir. Yalin iiretim sisteminde; Uretimin her asamasinda
nitelikli is giicli calistirilir ve esnek, otomasyon diizeyi yiiksek makineler kullanilir.
Diger taraftan da sirketin kurumun yapisinin en alt kademelerine kadar sorumluluk
verilir. Bu sorumluluk; “calisanlarin kendi caligsmasini kontrol ettigi bir sistem”

anlamina gelir (Gokge, 2006).

Yalin iiretim; Toyota iiretim sisteminden esinlenmistir. Yalin iiretimin iki temel
unsuru vardir. Bunlar; deger akisini arttirmak ve akistaki israflar1 yok etmektir.
Burada yalin iiretimin ana hedefi deger akisi icindeki kayiplar1 yok etmek ve ¢evrim
stirelerini siirekli olarak azaltmaktir. Boylece stoklar azalacak ve teslimat siireleri

kisalacaktir (Aydin, 2011).

Yalin {iretimin anahtar kelimesi israflardir. Bu sistemde amac israflar1 en aza
indirmektir. Yalin iretim yaklasimina goére 7 temel israf kaynagi Sekil 2.1.°de

gosterilmistir.



Fazla Uretim

/ Bekleme
\ Tasima

Gereksiz Hareket /n\ Stok

Sekil 2.1. Yaln Uretim Anlayisina Gére 7 Temel Israf (Kaynak: Giinday vd., 2017).

Tamir ve Fireler

Gereksiz islem

Yalin tiretim yaklagimina gére maliyetlerin artmasina neden olan yedi israf asagidaki

gibidir;

Fazla Uretim: Miisteri taleplerini karsilayacak ihtiyagtan daha fazla iiriin iiretmektir.

Bu durumda firma stok tutar. Bu tutulan stoklar depo ve stok maliyeti dogurur.

Tasima: Siirecteki envanterlerin gereginden daha ileriye taginmasi, gecici olarak bir
yere tasinmasi veya gereginden fazla taginmasi israftir. Tasimalar deger katmayan

faaliyetlerdir.

Stoklar: Talepten daha fazla arz oldugunda elde kalan veya siiregte ¢evrim siireleri
uzun olan adimlar oldugunda fiziki olarak beklemekte olan malzemelerdir. Her tiirlii

seyin stogu israftir.

Hareket: Deger katmayan herhangi bir insan, malzeme veya makine hareketi hareket
israfidir. Insan israfi, daha fazla yiiriimeye, gereginden fazla yiikselmeye veya
egilmeye; makine israfi, iiretecek iriiniin isleminden 6nce hizalama ve ayarlamaya,

hareket israfina sebep olur.



Hatali iiriinler: Uriinlerin cesitli nedenlerle hatali ¢ikmasi, bunlarin yeniden
islenmesini veya hurdaya ayrilmasin1 gerektirir. Hatalar ek zaman, malzeme, enerji,

kapasite ve isgiicti maliyeti ile sonug¢lanir ve israf olarak kabul edilir.

Gereksiz Islem: Bir pargaya miisterinin ihtiyacindan daha fazla is veya emek koymak

israftir.

Bekleme: Siiregler arasinda veya baslangicinda, insanin, malzemenin, makinenin

veya bilginin beklenmesi israf olarak kabul edilir (Sivasli, 2006).

2.2. Alt1 Sigma

Alt1 Sigma en az hata ile miisterinin beklentilerini kusursuza yakin kargilamaktir.
Boylece daha fazla miisteri tatmini, rekabet ve karlilik saglanacaktir. Alti sigma
hatay1 azaltirken, gereksiz islemleri ortadan kaldiran, maliyetleri azaltan ve

isletmelerde etkinligi ve verimliligi yiikselten bir stratejidir.

Alt1 sigma yaklagimi, Onceki kalite ve yonetim anlayisinin kusursuzluga yakin
olmasmin bir sonucu olan son rekabet kosullarma uyan bir yontemdir. Olgiim ve
proses kalitesinin iyilestirilmesinde kullanilir. Tiim sektorlerde, miisteri memnuniyeti
basarmin kilit noktasindadir. Tiiketici memnuniyetini arttirmak icin kalite
artirilmahdir. Kaliteyi arttirmak igin  gerekli en Onemli ara¢ Altt Sigma
metodudur. Alt1  Sigma yaklagimmi benimseyen isletmeler, ¢evrim siirelerini
azaltarak ve slireclerdeki hatalar1 minimize ederek iyilestirme projeleri sayesinde ve
dolayisiyla tiiketici talebini milkemmele yakin seviyelerde yerine getirerek
hizmetlerini sunmay:r amaglamaktadir. Aslinda, Alt1  Sigma felsefesi iyi
uygulandiginda ve isletmenin genel yapisina yayildiginda, yalmizca iiretim
stireclerinde degil ayn1 zamanda karlilik ve siire¢ yonetiminde de rekabet iistlinliigii

saglayacaktir (Canatan ve Erdogan, 2015).

Alt1 Sigma, kanitlanmis bir miisteri memnuniyeti ve tedarik, {iretim, tasarim, finans

ve pazarlama gibi cesitli alanlarda uygulanabilir oldugu kanitlanan maliyet azaltma



iyilestirme yaklasimidir. Motorola Universitesi Alt1 Sigma'y1 asagidaki gibi tanimlar

(Bin, 2015):

— Alt1 Sigma, gelistirmelerin Ol¢iilebilecegi bir dlgektir.

— Alt1 Sigma standart problem ¢6zme araglar1 saglayan genel bir metodolojidir.

Alt1 sigma yontemi bilimi; Japon isletmeler karsisinda kalite diizeylerini yiikselterek
rekabet giiclinii artirmak amaciyla, 1986 yilinda Motorola tarafindan elektronik
endistrisinde gelistirilmistir. Sigma, Yunan alfabesindeki sigma (o) semboliinden
gelir ve istatistiki olarak standart sapma demektir. Sigma, siirecin diizensizligini ve

degisimini dl¢iilebilir hale getirmede bir kriterdir (Yiiksel, 2012).

Altt Sigma istatistiksel olarak; milyondaki kusur sayisidir. Sigma diizeyinin
yiiksekligi bir iiretim veya hizmet siirecinde daha az sayida hata olmasi anlamina
gelir. Yani sigma diizeyi ile hata sayisi ters orantilidir. 1 sigmanin basari orant
%30,9, 2 sigmanin basar1 oran1 %69,2, 3 sigmanin basar1 orant %99,3, 4 sigmanin
basar1 orani %99,4, 5 sigmanin basart oran1 %99,98 ve 6 sigmanin basari orani
%99,99°dur. Ornegin 4 sigma performansi vasat bir {iriin veya siire¢ performansidir.
Diinya standartlarindaki performans 6 ve {izeri olarak kabul edilir. Tablo 2.1.’de tiim

sigma diizeylerinin basar1 oran1 ve milyonda kusur sayis1 gosterilmistir.

Tablo 2.1. Sigma Déniistiirme Tablosu (Kaynak: Deniz, 2016).

Sigma Diizeyi  Basari Orani (%) Milyonda Kusur Sayisi

60 99,99966 3,4
50 99,977 233
40 99,38 6.210
3o 93,32 66.807
20 69,15 308.537

lo 30,85 690.000



2.2.1. Alt1 Sigma’min hedefleri

Altt Sigma en genis anlamiyla, miisteri ihtiyaclarii kusursuza yakin diizeyde
karsilama, daha fazla miisteri tatmini, daha yiiksek karlilik ve rekabetci ortama ayak
uydurmak i¢in kiiltiirel degisim ¢alismalar1 olarak tanimlanir Alti Sigma’nin

hedefleri asagidaki gibi 6zetlenebilir (Hasdemir, 2008):

— Daha yiiksek miisteri tatmini,

— Daha az hata,

— Dabha iyi siireg ¢iktisi,

— Daha verimli is,

— Olgiinlerin belirlenmesi,

— Siirecin yeterliliginin artirilmasi,
— Dengeli 6l¢iim yontemleri,

— Rekabet diizeyinde artis,

— Kademeli iyilestirmeler,

— Artan pazar pay1 ile birlikte karlilik elde etmek.

2.2.2. Alt1 Sigma'nin temel ilkeleri

Alt1 Sigma’nin amaci, hatalar1 olabildigince aza indirmektir. Bu nedenle, istenilen
kalite seviyesine ulagsmak i¢in ii¢ kilit etken vardir. Bunlardan birincisi miisteriler,
ikincisi siiregler ve ticlinciisii ¢alisanlardir. Alt1 Sigma yonteminin temel ogeleri de
bu etkenler iizerine kuruludur. Bir yonetim sistemi olarak tanimlanan Alti Sigma’nin

temel ilkelerini alt1 baslik altinda incelenir (Hasdemir,2008):

— Misteri  Odaklilik: ~ Firmalar miisteri memnuniyeti goz Oniinde
bulundurulurken, miisterinin sadece bugiinkii ihtiyaglari degil, gelecekteki
olasi ihtiyaclar1 ve isteklerinin de tahmini yapilarak isletmeye rekabette
uistiinliik kazandirmalidir.

— Verilere ve Gergeklere Dayali Yontem: Bilgi sistemleri, bilgi yonetimi ve

Olcmeye son yillarda 6nem vermis olsa da sirketlerde cogu kararlar yorum ve



tahminlerle alinmaktadir. Hatalarin bulunmasi ve bu hatalarin  yok
edilmesinde genis kapsamli olarak verilerin toplanmasi ve analizlerin
istatistiksel yontemlerle yapilmasi Alt1 Sigma’nin temel maddelerindendir.

— Siirece Odaklanma, Ydnetim ve Iyilestirme: Alt1 Sigma metodunda siiregler
aktivitenin bulundugu yerlerdir. Alt1 Sigma, siireci basarinin anahtari
varsayar.

— Proaktif Yonetim: Basari i¢in iddiali hedefler olusturmak, bu hedefleri sik¢a
kontrol etmek, olas1 hatalarin 6nceden gérmek ve bu hatalarin 6niine geg

— Smirsiz Is birligi: Kisinin kendisini her is igin feda etmesi degildir. Burada
bahsedilen hem miisterilerin gergek taleplerinin hem de bir siiregte ya da
tedarik zincirindeki akigin tiim ayrintilariyla anlagilmasidir.

— Miikemmele Yonelis, Basarisizhiga Karsi Hosgorii: Alti Sigma seviyesini
hedef alan tiim sirketler, siirekli olarak kendini gelistirmeli ve milkemmellige

odaklanmalidir.

Bagarilt bir Alt1 Sigma projesi i¢in yonetimin katilimi, drgiitsel baglilik, projenin
yonetimi, kontrol becerileri, kiiltiirel degisim ve siirekli egitim kritik faktorlerdir
(Mehrabi,2012).

Alt1 Sigma metodolojisi su sebeplerden dolay1 basarisiz olabilir (Simanova, 2015):

— Yonetim destegi eksikligi

— Kurumsal stratejiye yetersiz baglantilar

— Sonuglarin yetersiz izlenmesi

— Projenin beklenen finansal sonuglar1 agik¢a tanimlanmamasi
— Insan kaynaklarinin tahsisi yetersiz ve etkisiz olmasi

— Alt1 Sigma kavraminin hatali algilanmasi.

2.3. Yaln Alt1 Sigma

Yalin Alti Sigma, Japon Yalin Uretim ve Amerikan Alti Sigma Sisteminin bir

kombinasyonudur. Entegrasyondan birkag¢ yil dnce, yalin ve Alt1 Sigma yaklasimlari
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ayr1 ayr1 uygulanmaktaydi. Yalm iiretim, 1910'larda Ford'un Tam Zamaninda Uretim
(JIT) konseptinden ortaya cikmis ve 1960'larda Toyota Uretim Sisteminde
sonuglanmustir. Alt1 Sigma Sistemi ise 1980'lerde Motorola'da dogmus ve 1990'larda
General Electronic tarafindan popiilerlestirilmistir. Yalin Alt1  Sigma, siireg
performansini arttirmak, yiiksek kalite ve disiik degiskenlik seviyeleri elde etmek

i¢in kullanilan iyi yapilandirilmis bir yaklasimdir (Ma, 2014).

Yalin Alt1 Sigma, isletme amaglaria uygun, bilimsel bir yaklagima sahip, miisteri
bakis acisiyla degeri tanimlayan, israfi yok ederek kalite, hiz ve maliyete odaklanan,
degiskenligi azaltmay1 amaglayan, tiim ¢alisanlarin katilimiyla ekip ruhunu ortaya

¢ikaran ve temel hedefi miisteri memnuniyeti olan bir yonetim felsefesidir (Akgiil,

2019).

Yalin Alt1 Sigma; yalin iiretim ve yalin yonetimi destekleyen tiim uygulamalarla, 6
sigma performansini yakalamayi amaglayan bir yontemdir. Yalin Altt Sigma,
siireclerde iyilesme, daha kaliteli {iriin veya hizmet liretmeyi, daha verimli is
modelleri saglarken bu kapsamda maliyetleri diisiiriir, israflar1 miimkiin olabildigince

azaltir.

2.3.1. Yalin Alt1 Sigma’mn vizyonu ve hedefi

Yalin Alt1 Sigma’nin vizyonu; kusursuz stiregler ile miisteri beklentisindeki en iyi
iriin ve hizmeti pazara sunarak miisterinin odagi olmaktir. Burada miisteri odag:

olmak miisterinin birinci tercihi olmak anlamina gelmektedir.

Miisteri tatmini glinlimiizde isletmelerin varliklarini devam ettirebilmelerini saglayan
onemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bununla birlikte bilingli miisteri
kavrami karsimiza ¢ikmakta ve artik isletmelerin karsisinda ne istedigini bilen bir
tiiketici grubu olugmaktadir. Miisteriler artik yiiksek kaliteli tiriinlerin, uygun fiyatta
ve zamaninda iiretilmesi ile tatmin edilebilmektedir. Isletmelerin biiyiimeleri ve
yasamlarimi siirdiirebilmeleri biiyiik bir oranda miisteri tatminine baglh hale

gelmektedir (Ates, 2008).
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Yalin Alti Sigmanin amaci; siiregleri hatalardan ve kayiplardan arindirarak c¢ikti

kalitesini arttirmaktir. Yalin Alt1 Sigma’nin hedefi ise pazarin en iyisi olmaktir.

2.3.2. Yalin Alt1 Sigma basar faktorleri

Yalin Alt1 Sigma basariy1 4 farkli perspektiften 6lger. Bunlar:

— Miisteri Perspektifi; miisterinin birinci tercihi olmayi, miisterinin degisen
ihtiyaglarin1 cevaplamay1 ve miisteri deneyimini iyilestirmeyi hedef alir.

— Finansal Perspektif; Geliri arttirmak ve gideri azaltmay1 hedef alir.

— Siire¢ Perspektifi; Verimi arttirmayi, israfi azaltmayi, hatalar1 ortadan
kaldirmayi, yalinlagsmay1 ve ¢eviklesmeyi hedef alir.

— Gelisim ve Ogrenme Perspektifi; Yeni problem ¢dzme yetkinlikleri
gelistirmeyi, lider gelisimini desteklemeyi, kiiltiirel degisimi yonetmeyi hedef

alir (BMGI Danismanlik, 2018).

Yalin Alt1 Sigma’nin basar1 faktorleri asagidaki gibidir (Demiralp, 2014):

— Yonetim destek vermesi ve katilimai,

— Kiiltiirel degisim,

— Organizasyonel altyapi,

— Egitim,

— Proje yonetimi yetenekleri,

— Proje se¢imi, projelerin dnceliklendirilmesi, yorumlanmasi ve izlenmesi,
— Sistemin araglarinin ve yontemlerinin anlasilmasi,

— Sistem ile is stratejisi arasinda baglanti kurulmasi,

— Sistem ile miisteri arasinda baglant1 kurulmasi,

— Sistem ile insan kaynaklari arasinda baglanti kurulmasi ve

— Sistem ile tedarikgiler arasinda baglanti kurulmasidir.
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2.3.3. Yalin Alt1 Sigma’da roller, sorumluluklar ve kusaklar

Bir Alt1 Sigma projesinin her adiminin alt adimlar1 bulunmaktadir. Bu adimlarin her
biri, projede calisan her proje ekibinin bitirmesi gereken gorevleri temsil eder. Alti
Sigma projesinin tam anlamiyla isleyebilmesi i¢in, tiimii Altt Sigma metodunun
gerektirdigi bilgi ve yeterlilige sahip, sampiyon, kara kusak, uzman kara kusak ve
yesil kusak gibi Alti Sigma uzmanlarindan olusan organizasyon kurulmalidir. Bu
organizasyonda gorev alacak tiim uzmanlarin rollerini sahiplenmesiyle proje uzun
vadeli hedeflere dogru ilerler. Tiim uzmanlar rollerini iyi oynarlarsa Alti Sigma
projesi basarili bir sekilde tamamlanir (Ozveri ve Dingel, 2012). Proje rolleri ve bu

rollerin sorumluluklar1 su sekilde gibi aciklanabilir:

Sampiyon: Projenin temel degisimini baslatarak kalici olmasini saglayacak irade ve
ylriitme giliciine sahip liderdir. Sampiyonun gorevi ekibe liderlik ederek

metodolojinin yayilimini ve siirekliligini saglamaktir.

Alt1 Sigma sampiyonu, Alt1 Sigma'y1 anlayan ve basarisini taahhiit eden st diizey
bireylerdir. Daha biiyiik organizasyonlarda Alt1 Sigma, Genel Miidiir Yardimcist gibi
ist diizey bir sampiyon olarak tam zamanh liderlik edecektir. Tiim
organizasyonlarda, sampiyonlar giinliik ¢alismalarinda Alt1 Sigma kullanan ve Alti

Sigma mesajin1 her firsatta ileten gayri resmi liderleri de icerir (Pyzdek, 2000).

Sponsorlar: Sponsorlar, Alt1 Sigma iyilestirme faaliyetlerini sorumluluk alanlarinda
baslatmaya ve koordine etmeye yardimci olan siire¢ ve sistemlerin sahipleridir

(Pyzdek, 2000). Sponsorlarin sorumluluklari:

— Projeyi sahiplenmek ve liderlik etmek,

— Kiritik karar noktalarinda ekibe yon gostermek,
— Proje ilerleyis 6niindeki engelleri kaldirmak,

— Tiim faz gecis toplantilarina katilmak,

— Biitge, yatirim ihtiyaci, ilave kaynak gibi ihtiyag¢larin teminini saglamaktir.



13

Siire¢ sahipleri: Uzerinde proje yapilan siirecin ve Yalin Alt1 Sigma ekibi tarafindan
gelistirilen ¢oziimlerin sahibidir (BMGI Danigsmanlik, 2018). Siire¢ sahiplerinin

sorumluluklari:

— Projede aktif rol almak,
— Coziimleri devreye almak,
— Siirecin kiiltiir degisimine liderlik etmek,

— Izleme dénemini finansal temsilci ile birlikte yonetmektir.

Yesil kusak: Projenin lideri ayn1 zamanda DMAIC metodolojisinin uygulayicisidir.
Projelerde yar1 zamanli proje lideri olarak gorev yapar, ekibin de katkisiyla
belirlenen siirede projeyi hedefine ulastirir. Yesil kusaklar iyilestirme agamalarini
bizzat yonetirler. Bu ylizden temel Ol¢im ve analiz yOntemlerini iyi derecede
bilmeleri ve bilgisayar yazilimlarini analizlerinde etkin bir sekilde kullanabilmeleri

gerekir.

Liderlik; Liderler ayn1 zamanda bir Alt1 Sigma projesinin destekleyicisi ve
“sampiyonlar” olarak tanimlanan kisileridir. Sampiyonlar; Alti Sigma projesini
diizenlemekten ve isletmelerine entegre etmekten sorumludurlar. Alti Sigma metodu
egitimi alan liderler 6zellikle projenin isletme amaglariyla koordineli olmasi iizerinde
durmaktadirlar. Sampiyonlar, “kara kusak™ olan projenin liderlerini se¢mekle,
yonlendirmekle ve onlarin projeyi basariyla yonetebilmeleri icin ihtiya¢ duyacaklari

kaynaklar1 ve egitimi saglamakla gorevlidirler (Dogan ve Demiral, 2008).

Pamfilie, Petcu ve Draghici “Yalin Alt1 Sigma yonteminde liderligin 6nemi”
caligmasinda, ¢aliganlarin sinerjisini yonlendirmede Yalin Alti Sigma'yr kullanan
stirekli gelisim odakli iyi egitimli liderler kullanarak kuruluglarin bireysel ve orgiitsel
performans elde edebildiklerini gdstermektir. Bu c¢alismanin bulgulari, personel
motivasyonunu arttirma Yoluyla organizasyonu is miilkemmelligine gotiirebilecek
temel faktorleri ortaya koymustur. Ankete katilan 28 kurulustan elde edilen sonuglara
gore; Yalin Alt1 Sigma, kurulusun amaclari ve performans O6l¢imii arasinda bir

sinerji oldugu; lider, destek ve motivasyon gosteren etkin bir iletisimcidir.
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Yalin Alt1 Sigma projelerinin uygulanmasi sirasinda ¢alisan motivasyonu artmaktadir

(Pamfilie vd., 2012).

Siyah kusak: Alt1 Sigma proje takiminin liderleri “Siyah Kusaklar”dir. Alt1 sigma
projenin sec¢imi, ylriitilmesi ve proje sonrasinda ¢ikacak sonuglardan birinci
derecede sorumlulardir. Siyah Kusak olan kisi tam zamanli olarak projesiyle
ilgilenmek zorundadir. Siyah Kusaklar, Alt1 Sigma araglarin1 etkin bir sekilde
kullanmali ve isletmenin sorunlarina hizli ve kalici ¢oziimler getirebilmelidir. Bu
yiizden Siyah Kusaklar, Uzman Siyah Kusaklar veya dis egitim kuruluslar
tarafindan ortalama dort ay siiren bir egitime tabi tutulurlar; ancak egitim bir hafta
ders, ti¢ hafta uygulama seklinde icra edildiginden, ilk haftanin sonunda kiigiik ¢apl
projelere liderlik edebilirler (Gtinalp ,2007). Siyah Kusaklarin siire¢ iyilestirme

projeleri disindaki sorumluluklari:

— Sponsorla birlikte ¢alisarak projenin anlamini netlestirmek,

— Proje bildirisini, uygulama planini olusturmak ve gerekli durumlarda bu plani
giincellemek,

— Proje ekibinde yer alacak tiyeleri segmek ya da bu iiyelerin se¢imine katki
saglamak,

— Kullanilacak Alt1 Sigma araglarini belirlemek, belirlenen Alti1 Sigma araglarin
kullanilmasinda proje ekibine yardimer olmak,

— Proje takvimine uyulmasini saglamak ve nihai sonuglara ulasacak bigimde
ilerlenmesini kontrol etmek,

— Siire¢ sahipleriyle ¢alisirken, siiregelen uygulamalara yeni ¢oziimlerin
eklenmesini saglamak,

— Siyah kusak, nihai sonuglar1 belgeler ve projeyi ugtan uca agiklayan bir

“Proje Kapanis Sunumu” hazirlamaktir.

Uzman kara kusak: Teknik ve organizasyonel yeterlilik seviyesinin en yiiksek
seviyesidir. Usta Kara Kugaklar Alt1 Sigma programinin teknik liderligini saglar. Bu
nedenle, Kara Kusaklarin bildigi her seyi bilmeli, ayrica istatistiksel yontemlerin

dayandigi matematik teorisini de anlamalidirlar. Usta Kara Kusaklar, alisilmadik
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durumlarda metotlarin dogru uygulanmasinda Kara Kusaklara yardimeci olurlar.
Miimkiin oldugunca, istatistiksel egitim yalnizca Usta Kara Kusaklar tarafindan
yapilmalidir. Kara Kusaklarin ve Yesil Kusaklarin egitim vermesi gerekli olursa,

bunu yalnizca Master Kara Kusaklarin rehberliginde yapmalidirlar (Pyzdek, 2000).

Ekip iyeleri: Yalm Alt1 Sigma’nin organizasyonda derinlesmesini saglarlar.

Sorumluluklar1 (BMGI Danigsmanlik, 2018);

— Proje liderine DMAIC yol haritasi boyunca yardimei olmak,

— Veri toplam ve kilit ¢iktilar1 olusturma gibi faaliyetlerde yer almak,

— Siire¢ uzmanligi ile projeye katki saglamak,

— Sonuglarin uygulanmasinda ve uzun dénemli takibinde siire¢ sahibine destek

olmaktir.

Finans temsilcisi: Finans Temsilcileri, projenin maliyetinin ve getirilerinin nasil
hesaplanacagina karar verir, projenin faydalarini arastirirlar. Finans temsilcileri,

proje takimindan bagimsiz olmalidir (Giinalp, 2007).

Finansal Temsilci; projenin yarattigi fayday:r parasal karsiliginin dogru ve standart

bir bigcimde hesaplanmasini saglar. Finansal Temsilcinin sorumluluklari;

— Proje boyunca ekibin getiri hesabin1 gozlemek, revize etmek ve onaylamak,
— Ekibin getiri hesabi igin ihtiyaci olan giincel finansal rakamlarini temin
etmek,

— Proje kapanis1 sonrasi izleme donemi boyunca fiili getiriyi takip etmektir.

2.4. Proje Yonetimi (DMAIC)

Yalin Alt1 Sigma metodunda oncelikle proje ekibinde olacak kisiler, yesil kusak,
sponsor, finansal temsilci ve diger sorumlular belirlenir. Daha sonra siireci
tyilestirme c¢alismalarinda Altt Sigma yol haritast izlenir. Bu harita; Tanimlama

(Define), Ol¢iim (Measure), Analiz (Analyse), lyilestirme (Improve) ve Kontrol
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(Control) asamalarindan olusur. Bu asamalarin bas harflerinden DMAIC (TOAIK)
kavrami ortaya ¢ikmistir. DMAIC’in fazlar1 asagida detayli anlatilmistir:

2.4.1. Tanimlama fazi

DMAIC projesinin ilk fazi1 Tanimlama (Define) fazidir. Bu asamada problemin
tanimi1 agikga anlatilir. Problemin taniminda, sorun nedir, siirecin neresindedir, hangi
parametrelerden etkilenir gibi sorular yanitlanir. Proje siirecinin ana hatlar
cikarilarak SIPOC analizi yapilir. Daha sonra projenin kapsami belirlenir. Bu kapsam
Olglim asamasinda giincellenebilir. Projenin hedefi ve metriklerinin belirlenmesiyle
projede gidilecek yer belirlenir. Projenin finansal getirisi hesaplanir, paydaslarin

analizi ve risk analizi yapilir. Tanimlama fazi asamalar1 sirasiyla verilmistir:

2.4.1.1. Problemin tanimi

Problemin tanimlanabilmesi i¢in Oncelikle Makro Harita (en {ist seviyede akis)
cikarilmalidir. Bu harita ana adimlar1 gosteren bir siire¢ akis haritasidir. Biiyiik
resmin goriilmesinde ve kapsamin igindeki adimlarin hangisi olmasi gerektigine

karar verilmesinde biiyiik rol oynar.

Problemin taniminda bir diger adim siirecin dinamiklerinin belirlendigi SIPOC
haritas1 ¢ikarilmasidir. SIPOC; Suppliers (Tedarikgiler), Inputs (Girdiler), Process
(Stireg), Outputs (Ciktilar), Customers (Miisteriler) ‘dan olusur.

— Tedarikgiler: Girdileri temin edendir. Bunlar; kisi, departman ya da birim
olabilir.

— Girdiler: Siirecteki varliklardir. Bunlar; bir rapor, bir hammadde, isi yapacak
kisi olabilir.

— Siireg: Makro harita olustururken kapsam igine aldigimiz adimlardir.

— Ciktilar: Siirecin ¢iktisidir. Bu ¢ikti; bir hizmet, bir iirlin, iyilestirilmis bir

stireg, gelistirilmis bir miisteri deneyimi olabilir.
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— Miisteriler: lyilestirilen siirecten etkilenendir. Miisterinin beklentisinin

karsilanmasi hedeflenir.

Alt1 Sigma projesinin problemini se¢mek icin orgiitlerin ilk adimi "Misteri Sesi"
¢alismasi olmalidir. Bunun i¢in ise dogru olan miisterinin sesini bulmak son derece

onemlidir (Oymak, 2015).

Miisterinin sesi: her proje miisteri ihtiyaglarini anlamak ve miisteri gereksinimlerini
tanimlamakla baslar, miisteri ic veya dis miisteri olabilir. Islemler miisteri
gereksinimlerini karsilamak igin dlgiiliir ve karsilastirilir. Islemdeki kusurlar aslinda
miisteri gereksinimlerinin disinda kalan her seydir. Miisterinin kim oldugunu ve
misteri gereksinimlerinin ne oldugunu anlamadan siireci iyilestirmek miimkiin

degildir (Vaanila, 2015).

Misterinin kritik ihtiyaglar1 belirlenirken miisterinin sesi, kilit miisteri konusu
dikkate alinir. Miisterinin sesi birinci agizdan miisteri ifadesidir. Bu bir {iriin veya bir
servisin ozelligi ile ilgili olabilir. Ornegin bir bankanm miisteri hizmetlerinde servis
seviyesi 10 dakikadir. Miisterinin “Miisteri hizmetlerini aradigimda ¢ok fazla
bekliyorum” ifadesi miisterinin sesidir. Kilit miisteri konusu ise miisterinin {iriin veya
hizmetle alakali asil beklentisidir. Miisteri hizmetleri Ornegine baktigimizda,
miisterinin  “2 dakikadan fazla beklemek istemiyorum.” ifadesi kilit miisteri

konusudur ve projede metrik olarak alinir.

Projede metrikler; “Kritik siirecin ihtiyaglar1” ve “Kritik miisteri ihtiyag¢larina” gore

belirleriz. Sekil 2.2.’de proje metriklerinin ana girdileri belirtilmistir.

o ) Kritik Is Kritik Is Kritik Siireg
Isin Sesi o . i
Konusu Ihtiyaglart Ihtiyaglari
Kritik Kritik Miisterinin
Kritik Miisteri Miisteri

Thtiyaglart _ Ihtiyaclar1 ‘ Miisteri ‘ Sesi
Konusu

¥

PROJE METRIKLERI
Sekil 2.2. Isin Sesi ve Miisterinin Sesi (Kaynak: BMGI Danismanlik, 2018).
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2.4.1.2. Kapsamin belirlenmesi

Proje tanimlama asamasinda kapsamin belirlenmesi; hangi siireclere ya da hangi
triinlere  odaklanilacagimnin, siirecin nereden baslaylp nerede biteceginin
belirlenmesidir. Bu baglamda kapsamin iyi belirlenmesi ¢cok Onemlidir. Kapsam
Olgiim asamasinda degisebilir. Kapsam belirlenitken pareto grafiklerinden

faydalanilir.

Pareto semasi, sorunlarin ¢oguna neden olan kritik bolgelerin belirlenmesine
yardimci olur. Onemsiz olanlardan ¢ok, hayati birkacinin bir dzetini sunar. Pareto
prensibini, sorunlarin %80'inin nedenlerin %20'sinde yarattigini, bdylece bu kok
nedenlerin Analiz asamasinda arastirilabilecegini gostermektedir. Sorunlar1 dnem
stirasina gore diizenlememize ve problemleri en sik ortaya ¢ikma siklig sirasina gore

gidermeye yardimc1 olur (Furterer, 2009).

Sekil 2.3.’de 6rnek histogram grafigi ve pareto se¢imi verilmistir. Bu grafikte veriler
yiiksek yiizdeden diisiige dogru siralanmis, %80ini olusturanlar ¢izgi igerisine

alinmistir.

Miisteri Dagilimi

50% [ -
40%

30% I
20% |
e B
0% i J— e

v [stanbnl L_Ankara, |lzmir.y Diger
H Misteri Dagilimi| 40% 30% 15% 15%

T

Sekil 2.3. Ornek Histogram — Pareto Segimi

2.4.1.3. Metriklerin belirlenmesi, mevcut durum ve hedefler

Metrikler projenin basinda belirlenen hedeflerdir. Siirecin ne derece iyi isledigini

gosterir. Bu metrikler; fire sayisi, verimlilik, hata oranlari, bekleme siireleri, envanter
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seviyesi, ¢evrim siiresi ve maliyet olabilir. Metrikler &lgiilebilir olmalidir. Is

metrikleri kisaca; proje sonucunda iyilesmesi beklenen parametrelerdir.

— Birincil Metrik: Projenin basarisini 6lgen ana kriterdir. Proje bildirisinin
basliginda yazan parametredir.

— Ikincil Metrik: Projenin ikincil faydalarmi gosterir. Genelde birincil metrik
iyilestiginde ona bagli olarak ikincil metrik de iyilesir. Ornegin; birincil
metrik ¢evrim siiresi ise ikincil metrik iade sayisi, hatali {iretim orani, saatte
tiretilen tiriin sayis1 olabilir.

— Kars1 Metrik/Metrikler: Birincil ve ikincil metrikler iyilesirken degismesi
(kotilye gitmesi) istenmeyen metriktir. Istemeden ortaya ¢ikan sonuglari
olger. Ornegin birincil metrigin, bir giinde iiretilen {iriin sayisinm %25
arttirllmasi olan bir projede, ikincil metrik ¢evrim siiresi, kars1 metrik ya da

metrikler; fazla mesai saati, hatal tiretim orani, fire miktar1 olarak alinabilir.

Metrikler ve hedef belirlenirken en onemli husus metriklerin olciilebilir cebirsel

degerler olmasidir. Ornek meveut durum ve hedefler tablosu, Tablo 2.2.’deki gibidir:

Tablo 2.2. Mevcut Durum ve Hedefler Tablosu Ornegi

Mevcut Proje Sonrasi
Durum Hedeflenen
Cevrim Siiresi 3,4 saat 2,6 saat
Islem Hizi 25 dakika 12 dakika
Hizmet Seviyesi %60 %85
Iade Oram %30 %15
Hatali Uretim Orani %10 %5

2.4.1.4. Finansal getirinin hesaplanmasi

Finansal getirinin hesaplanmasindan Once finansal temsilcinin kim oldugu
belirlenmelidir. On getiri tahmini ve fayda-maliyet analizi Finansal Temsilci ile

birlikte tamamlanir. Finansal getiri; birincil metrik iyilestirildiginde, buna karsilik
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gelen maddi degeri Olger. Birincil metrik ve ikincil metriklerdeki iyilesmelere

karsilik gelen net parasal karsiliktir.

2.4.1.5. Proje bildirisi

Tanimlama fazinin kilit ¢iktisidir. Tanimlama fazinda belirlenen tiim asamalar
(projenin tanimi, hedefler, mevcut durum, metrikler, paydaslar, proje takvimi, proje
adi, projenin kapsami, finansal etki...) proje bildirisine yazilir. Taslak proje bildirisi
Sekil 2.4.’de verilmistir.

Proje Bildirisi
Proje Ad: Yesil/Siyah Kusak:
Durum, Problem Ifadesi, Stratejik Baglanti
i Misteriler :
Dis Misteriler:
Metrikler ve Hedef Mevcut  Hedef Kapsam
e R =Baslangi¢ noktas :
Birincil Metrik : ... glin ... gin sBitis noktasi :
ikincil Metrik 1. : % % =Kapsamigi:
ikincil Metrik 2. : % % =Kapsam disi:
Karsi Metrik : L TL
Finansal Etki
Zaman Plani Ekip Secimi
Baglama toplantis (kick-off): ~ ../../... =Ekip lideri:
Tanimlama faz gecis toplantisi:  ../../.... =Ekip Gyeleri:
Olgiim faz gegis toplantisi: f ol sSiirec sahibi:
Analiz faz gecis toplantisi: o f =Sponsor:
Iyilestirme faz gecis toplantisi: ../../.... =Sampiyon:
Kontrol faz gecis toplantisi: -
sFinansal temsilci:

Sekil 2.4. Proje Bildirisi Taslagi

2.4.1.6. Paydas analizi

Paydaslar; projeyi etkileyecek ve getirecegi degisimden etkilenebilecek tiim
kisilerdir. Kilit paydaslarin destegi ve onayr olmadigi durumlarda basar1 olasilig1
ciddi oranda diiser. Bu yiizden paydas analizi yapmak ve paydaslarla mutabik

kalmak onemlidir.
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Paydas analizi yapilirken su sorular yanitlanir:

— Kilit paydaslar kimlerdir?

— Paydaslarin projeye etkileri nelerdir?

— Paydaslarin proje ile ilgili tutumlar1 nasildir?

— Paydaslarin direng ya da destek nedenleri nelerdir?
— Paydaslar ile iletisim stratejileri neler olmalidir?

— Hangi paydaslardan destek alinmalidir?

— Hangi aksiyonlar alinmalidir?

2.4.1.7. Risk analizi

Projeyi tehdit eden risklerin tanimlanmasi, incelenmesi, puanlanmasi ve risklerin
yonetilebilmesi i¢in risk matrisi olusturulur. Risk matrisi formati Tablo 2.3.’de

gosterilmistir. Tablo icerisinde bir 6rnek verilmistir:

Tablo 2.3. Risk Matrisi (Kaynak: BMGI Danigmanlik, 2018).

Risk Tanimi1 Olasilik (1-5) Etki (1-5) Risk Puani Onlem
(Olasilik*Etki)

o Belirli periyotlarla
Verilerin sistemde
3 5 15 miisteri ile iletisime

hatal1 olmasi

gecilmesi

Risk puaninda her siire¢ icin her kategoride “0,1,3,9” araliklarinda puanlama yapilir:

0 Puan: Siireclerde kabul edilemez 6lciide risk var demektir. (Projenin durdurulmasi

veya dondurulmasi gerekir.)

1 Puan: Siireclerin ¢ogunda yiiksek risk var. (Ust yonetim karari, miidahalesi,

yonlendirmesi gerekir.)

3 Puan: Baz siireglerde orta seviyede oranda risk var. (Mevcut kaynaklar ve yetki

siirlari i¢inde ekip tarafindan yonetilebilir.)
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9 Puan: Siireclerde risk etkisi diigiikk veya yok (Riskin izlenmesi yeterlidir, aksiyon
almaya gerek yoktur ya da alinacak aksiyon derhal ve kolayliklar hayata
gegirilebilir.) (BMGI Danismanlik, 2018).

2.4.2. Ol¢iim faz

Olgiim fazinda; projenin mevcut durumunun belirlenir, mevcut siireci detayli bir
sekilde incelenir, anlamli verilere ulasilir, ttkanma ve kayiplardan hizli kazanimlar
ile stirecin iyilestirildigi asamadir. Bu asamada deger katan, katmayan ve zorunlu

aktiviteleri gormek i¢in detayl siire¢ haritasi olusturulur.

Deger Katan Aktivite: Miister1 tarafindan karsiligi 6denmeye hazir olunan
aktivitelerdir. Rekabette avantaj saglarlar. Uretilen iiriine veya hizmete bir 6zellik

kazandirir (Sénmez, 2013).

Deger Katmayan Aktivite: Karsiliginda miisterinin ekstra 6deme yapmak
istemeyecegi aktivitelerdir. Bu aktiviteler siirecin i¢inde olan fakat olmasa siirecin
daha verimli olacagi aktivitelerdir. Bunlar; Yeniden isleme, tasima, onay verme,

denetleme gibi 6rneklendirilebilir.

Zorunlu Aktivite: Bazi aktiviteler siirece deger katmasa da yapilmast zorunludur.

Bunlar1 diger aktivitelerden asagidaki sorular1 sorarak ayirilabilir:

— Bu aktivite finansal riski azaltir m1?
— Raporlama ihtiyaclarini destekler mi?
— Bu aktivite ortadan kaldirilirsa stiregler kesintiye ugrar mi1?

— Yasalar veya yonetmelikler bu aktiviteyi zorunlu kiliyor mu?

Detayli siire¢ haritasinda bir de gizli fabrika kavrami vardir. Gizli fabrika; zaman ve
kaynak kullanildig1 halde yonetimin farkinda olmadigi1 deger katmayan aktivitelerdir.
Siire¢ haritas1 ¢izilirken gizli fabrikalar belirlenir ve azaltilmasi igin iyilestirme

calismalar1 yapilir. Bu iyilestirme calismalar1 genelde israflarin ortadan kaldirilmasi
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ile yapilir. Bu israflarin {i¢ temel nedeni; asir1 yiik, dengesizlik ve alisilagelmis

yontemlerdir.

2.4.2.1. Detayh siire¢ haritasi

Siire¢ haritas1 olustururken oncelikle “Ihtiyacimiz olan siire¢ haritast midir yoksa
deger akig haritasi midir?” sorusu yanitlanir. Projede mevcut siire diisiiriilecek, akis
iyilestirilecek ise deger akis haritasi; hatalar azaltilacak, ¢ikt1 arttirilacaksa siireg akis
haritasi ¢izilir. Her iki haritanin da amaci; siirecin derinlemesine ve net bir sekilde

anlasilmasidir.

Stire¢ Haritasi: Bir siirecte yapilan iglerin ve isin akisinin kolayca anlasilmasini
saglayan ve siireci gorsel hale getiren diyagramlardir. Siire¢ haritasi siiregteki
aktiviteleri ve karar noktalarim1 gosterir. Bu sayede, islemler, gérev ve tasimalar,
bekleme ve karar noktalari, ana siiregler ve alt siirecler, siirecin baslangi¢ ve bitis

noktalar1 gézlemlenebilir (Okay, 1999).

Ornek siire¢ haritas1 Sekil 2.5.°de verilmistir ve Tablo 2.4.’de akis semalarinda

kullanilan isaretlerden bahsedilmistir.

* Asarma Agakdamasy

* Hedefler Ag@ama "czda:
* Teslimatiar G egume Girdilen
* Tamamianma Daruma

* Olaylax/U yarlar

Ky ) caeltine Finmbnr: [ Proje E labiman Gozden

G egume malzemel erim
luavhnu 1

Fkxp zden
gﬂ,xnnf onay |
s He s,u
< llxuy \‘: Guncelle |(q—

Tckx:n gozden
gegr

4 <rzy Pt

L: {dr:n

Hayir "
Guncelle 2 <_ Onay B>
l Evet

Sonmia
agpmayr uygula

l ¥ onetimin

Evet

Sekil 2.5. Ornek Siireg Haritasi (Kaynak: Sénmez Z., 2013).



Tablo 2.4. Akis Semalarinda Kullanilan Isaretler (Kaynak: Sénmez Z., 2013).

Sema

Anlam

Basla/Dur: Programin basladig1 ve bittigi konumu gosterir. Her
programda mutlaka basla ve dur semalari olmalidir.

islem/Atama: Degiskenlere deger atamalari, matematiksel veya
dizgisel islemlerin yapildig1 asamalarda kullanihr. Islem veya islemler
bu sekil igerisine 6z olarak yazilir.

Girdi/Cikti: Cevre birimleri (ekran, yazcy, ¢izici, okuyucu vb.) ile
yapilan bilgi aligverisini simgeler. Bu tiirde iglemlerde kullanilir ve
islem sekil icersine yazlr.

Karsilagtirma ve karar: Karsilagtirma islemi ve sonugta varilan karar
durumuna gore akis yoniinii belirleyen islemlerde kullanilir. Kiyaslama
ifadesi sekil i¢ine yazlir. Karar E (evet) veya H (hay1r) simgesi ile
belirtilen bir ugtan ¢ikan akis ile baska bir digiime gider.

Dongii: Birden ¢ok tekrar gerektiren durumlarda kullanilan dongii
kurgusunu simgeler. Dongii tamamlanmamussa gidilecek diigiime
ulasan akis ¢ikis1 vardir.

Alt Siire¢: Bir isin tamamlanmasi i¢in alt stiregler ve uygulamalar
varsa bu siiregleri simgeler. Siirecin kendisi degil ancak tanin gekil
i¢ine yazlr.

___
[
<
D,
O

Baglanti: Bir sayfaya sigmayan semalarda veya aynisayfa iginde
karmas ik akiglari engellemek i¢in akis noktalarini baglayan sekildir.
Sekil igersie harf veya simgeler yazilarak ayni iki harfin birbirine bagh
oldugu ifade edilir.

4—

Akis Yonii: Semada sekiller arasindaki akig1 gosterirler. Ok yonii akis
yoOniini gosterir.
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Deger Akis Haritasi: Hem iiretim hem hizmet sektoriinde kullanilan deger akis

haritalar1 bir iirlinlin hammadde halinden miisteriye ulasincaya kadar gecen tiim

stiregleri kapsar. Siire¢ haritasindan farkli olarak ¢evrim siireleri, malzeme ve bilgi

akislar1 gibi daha detayl bilgi mevcuttur. Bu haritalar sayesinde iirline deger katan ve

katmayan faaliyetler belirlenerek israflarin kaynaklari bulunabilir (Adali vd., 2016).

Deger akis haritasi veya silire¢ haritasi olusturuldugunda siire¢ tiim detaylariyla

gbzlemlenir. Bu asamada siirecin neresinde deger katmayan aktiviteler, israflar

oldugu goriiliir. Deger katmayan aktiviteler i¢in hizli kazanim firsatlar1 dogar. Bu

hizli kazanim firsatlar1 sunlardir:

a. Kayip Avi: 8 tiir israfi azaltmaya/ ortadan kaldirmaya yonelik yapilan

calismalardir.



25

b. 5S; Bir Japon metodu olan 5S, S harfi ile baglayan bes temel prensibe

dayanmaktadir. Bunlar; Seiri (Siniflama), Seiton (Diizenleme), Seiso
(Temizleme), Seiketsu (Standartlagtirma), Shitsuke (Siireklilik)’dir. 5S; is
hizim1 ve is giivenligini arttirir, alanin daha verimli kullanilmasini saglar,
hatalarin daha kolay fark edilmesini saglar ve zaman israflarin1 ortadan
kaldirir (Birakmaz, 2013).

Yerlesim Plant: Akisin iyilestirilmesi igin yerlesim plani iyilestirilmelidir.
Yerlesimde akisin daha iyi gozlemlenebilmesi igin “Spagetti Diyagramlar1”
kullanilir. Spagetti Diyagrami; Spagetti diyagramu, bir liretim alaninda caligan
operatdrlerin nasil ve ne kadar yiiriidiiklerini anlamaya yarayan bir diyagram
tiriidiir. Operatorlerin  yaptig1 farkli islerde farkli renklerle is alaninin
haritasina ¢izilir. Spagetti diyagrami ile tagima israfi kolaylikla
gozlemlenebilir (Yalgin vd., 2018). Sekil 2.6.’da ornek spagetti diyagrami

verilmigtir.

| !
Buzdolab
=7
I =
- """‘ s
EI v
. Hazirhik | -
| e Kombi Yiizeyi .:.‘;“ — |
Al NN Fw —ee—— ] e A L
Y \ -
|- 4N Haairlik Yizeyi | | Fritoz [
p— =1 Y | | \ [ {]e
| i ".'. A u n 1 b d
[ ::.I."' L N Buzluk
I T ~8
| b1 |Masa | Buzluk
Tath Tezgahi | |
|

| C.I | - 1) l:l

Sekil 2.6. Ornek Spagetti Diyagrami (Kaynak: https://yalindanisman.com/spagetti-diyagrami).
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d. Gorsel Yonetim: Olagandist bir durumun aninda anlasilmasini saglayacak
gorsel sinyallerdir. Bu gorsel kontroller; aciliyet duygusu yaratir, siireg
akisini yonetir, iletisimi saglar ve uyarida bulunur.

e. Akis: Yukarida bahsedilen adimlardan gecildiginde akis saglanmais olur.

f. Standartlastirma: Yapilan isler kisilerden bagimsiz, standart olmalidir.

2.4.2.2. Veri toplama ve temel kavramlari

Projenin Ol¢iim fazinin ana ¢iktisi, siirecin sigma seviyesini ve siirecin temel
performansin1  dlgmek adina dogru verinin toplanmasi, proje sonuglarini
etkilediginden veri toplama kritik 6nem tasir. Bu asamanin diger énemli ¢iktisi;
dogru verinin mevcut siireci anlamaya yardimci olmasidir. Olgiim fazinda siirecte
gerekli temel Olgiimler dogru tanimlanmamissa, veri toplama planmi gelistirmek

zorlayici olacaktir (Cakir, 2011).

Kansoy ve Dirgar sOyle belirtmislerdir; “Siirecler i¢in veri toplama plani gelistirmek,
cesitli kaynaklardan hata tiirlerini, dlgiileri ve miisterilere iliskin tarama sonuglarinin
eksikliklerini belirlemek, karsilastirmak amaciyla temel stireglerin performanslar
Olctliir.” Veri: Bir siirecin gozlemlenerek, siireci etkileyecek degiskenlerin dlgiilmesi
ile elde edilen bilgiler toplulugudur. Istatistiksel olarak verileri ikiye ayiririz. Bunlar;

olgtilebilir veriler ve sayilabilir verilerdir (Kansoy ve Dirgar, 2008).

Verilerin elde edilmesinin ardindan, bilgi kaynagi olarak kullanilmasi i¢in analiz
yapilirken bazi istatistiki yontemlerden yararlanilir. Bu yiizden veri toplama
asamasinda; sorun ¢0zme siirecinin daha sonraki asamalarinda kolaylikla
kullanilabilecekleri sekilde diizenlenmelidir. Bu ylizden veri kaynagi kritik onem

tasir.

Veriler, saglikli bir sekilde oOlgiilebilmesi igin asagidaki kriterleri saglamalidir
(Ratnaningtyas ve Surendro, 2013):

— Veriler dogru, hatasiz, net ve tam olmalidir.

— Veriler erisilebilir olmalidir.
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— Veri istenilen ve gereken zamanda elde edilebilir olmalidir.

— Veriler agik olmalidir. Okunurken herkes tarafindan anlasilabilir olmalidir.
— Veriler kullanisli ve kullanicinin ihtiyaglari ile ilgili olmalidir.

— Veriler giivenli olmalidir ve kendi giivenlik sistemine sahip olmalidir.

— Veriler verimli olmalidir. Veri kirliligi engellenmelidir.

Assrar Sabry, Alt1 Sigma kalite programinin basarisi ve bazi Liibnan hastanelerinde
performans gostergeleri {lizerindeki etkileri igin kritik faktorler ¢alismasinda veri
cesitliligini su sekilde gostermistir (Sabry,2014): Beyrut ilindeki toplam hastane
sayisinin %29’unu temsil eden 5 0Ozel hastaneden bir orneklem se¢mistir. Bu
caligmada 101 kisinin katildig1 bir anket yapmistir. Bu 101 kisinin dagilimi; 21°i
boliim baskani, 22 kidemli hemsire, 6 hastane miidiirii, 29 hekim ve 23 hemsireden

olusmaktadir.

Siirekli Veri: Degisken ve kantitatif veridir. Ornegin; Agirhik (55 kg), Hiz (120km/h),
Is1 (36 derece), Siire (120 sn)...

Kesikli Veri: Kategorik veridir. Ornegin; Evet/Hayir, 1.Vardiya/2.Vardiya,
Sifir/ikinci el, 1yi/Kétii, Pazartesi/Sali/Carsamba. ..

Orneklem: Bir kitlenin énemli bir &zelligini incelemek {izere, kitleden belirli
kurallara gore secilen birimler topluluguna denir. Orneklem; kitle birimlerinin
gbzlenen bir alt kiimesidir (Akdeniz, 2013). Ornekleme ile yapilacak bir aragtirmanin
ana kiitledeki gercek durumu ortaya ¢ikarabilmesi i¢in en énemli kosul 6rneklemin
ana kiitleyi temsil edebilmesidir. Ana kiitleyi temsil yetenegine sahip bir 6rneklemin

temel ozellikleri sunlardir:

—  Orneklemin biiyiikliigii yeterli miktarda veya hacimde olmalidir.
— Orneklem, ana kiitlenin dagilimina ¢esit ve oran bakimindan benzer

olmalidir.

— Rasgele, tabakali, kiime 6rnekleme yontemlerinden biriyle secilis olmalidir.
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— Orneklem secilirken tarafsiz olunmalidir. Ana kiitledeki biitiin birimler

ornege esit sansla girmelidirler.

Bir veriden 6rneklem almanin c¢esitli yontemleri vardir. Farklt durumlar igin farkli

orneklem tiirleri kullanilir. Bu 6rneklem tiirleri su sekilde gruplanabilir:

Basit Rastgele Orneklem: Degiskenlik ihtimali esit olan herhangi bir n birim igin
kullanilir. Bu 6rneklem tarafsiz ve bagimsiz olmalidir. Yani her birim i¢in secilme
ihtimali ayn1 ve bagka birinin se¢imine bagli olmamalidir. Basit rasgele 6rneklem

secimi Sekil 2.7.’de gosterilmistir.

sirec @0000@0Q @000
e > 00000000000 ®

0@0000e000eeo
Sekil 2.7. Basit Rasgele Orneklem Segimi (Kaynak: BMGI Danismanlik, 2018).

Gruplanmis Orneklem: Popiilasyon benzer gruplara ayrilir ve bu gruplardan rasgele

se¢imler yapilir. Gruplanmig 6rneklem segimi Sekil 2.8.”deki gibidir:

siee 1 ©00000000000 ses Q00000000000
Ciktilart OOO'OOOOOOO. Ciktilar '.O.OOOOOOO'
000000000000 000000000000
sieg2 000000000000 sis 900000000000
Ciktilart OOO'OO0.0000 Ciktilar OOOOO'OOOOOO
0000000000060 000000000000

Sekil 2.8. Gruplanmis Orneklem Segimi (Kaynak: BMGI Danismanlik, 2018).

Sistematik Orneklem: N birimden rastgele bir k. Birim secilerek incelenir. Sistematik

orneklem sec¢imi Sekil 2.9.’daki gibidir:

e @0 0@00@00@00
e > 900000000000
@0 0®00e00e0o0

Sekil 2.9. Sistematik Orneklem Segimi (Kaynak: BMGI Danismanlik, 2018).
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Popiilasyon: Bir grubun {iyeleriyle ilgili dl¢limleri veren verilerdir. Popiilasyonun
orneklemden farki; Orneklem bir grubun yalnizca bir boliimiiniin Ol¢limlerini
igerirken popiilasyon tiim grup tiyelerinin dlgiimlerini igerir. Popiilasyonun hacmini
yiilksek tutmak ol¢iimiin daha dogru sonuglar vermesini saglar. Ornegin bir
popiilasyonda olgiilen 10 kisiden S5ini kadin olmasi %50, 1000 kisiden 500iiniin
kadin olmasi da %50dir. Fakat istatistik acidan ayni1 kalitede veriler degillerdir.

Histogram: Temel gorsel bir analiz aracidir. Olgiimlerde hangi verilerin daha fazla
oldugu goriilebilen bir grafik tiiriidiir. Bu grafigin diger bir ismi siitun grafigidir.
Grafigin ozelligi; siirekli karakterde verilerin grafigi olmasi sebebiyle histogram
siitunlarin  birbirine bitisik olmasidir. Ornek histogram grafigi Sekil 2.10.’da

verilmistir. Degisken(niteliksel)verilerin analizi i¢in kullanilir.

Haftanin  MiM Gelen MiM Gelen Cagri Adedi
Ginleri Cagn Adedi |«

Pazartesi 352

Sali 302

Carsamba 315

Persembe 344

Cuma 289

Cumartesi 212

Pazar 203 Pazatesi  Sab  Carsamba Persembe  Cuma  Cumartesi Pazar

Sekil 2.10. Ornek Histogram Grafigi

Mod: Bir grubun 6l¢iimiinde en c¢ok tekrarlanan, frekansi en yiiksek olan 6l¢timdyir.

Bu 6l¢iim histogramda gosterildiginde en yiiksek ¢ubugu gosteren deger moddur.

Medyan: Bir grubun 6l¢iimiinde, 6l¢iimler biiyiikten kiiciige siralandiginda ortada yer
alan degerdir. Olgiimde ¢ift sayida veri noktasi varsa medyan; ortadaki iki cift

sayinin ortalamasidir.

Ortalama: Bir popiilasyondaki tiim degerlerin toplaminin, popiilasyon birim sayisina

boliimiidiir. Popiilasyonun ortalamasit “p” ile gosterilirken Orneklem ortalamasi

“Xbar” ile gosterilir.
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Varyans: Varyans, ortalama degerlerin Orneklem degerlerinden ¢ikarilmasiyla
bulunan sapmalarin karelerinin ortalamasidir. Degerlerin, ortalamanin ¢evresindeki
dagiliminm1 6lgmek i¢in en yaygin bi¢imde kullanilan nicelikler varyans ve varyansin

karekokii olan standart sapmadir (Hasdemir, 2008).

Standart Sapma: Standart sapma varyansin karekokiidiir. Standart sapma bir veri
dagiliminin yayilimini 6lger. Standart sapma, her veri noktasiyla ortalama arasindaki

tipik uzakligi olger.

Giiven Araliklart: Temel anlamiyla “Giiven Araligi = Tahmin Araligi (+/-) Hata
Marji”dir. Olgiimlerde giiven araligi genelde %95 almnir. %95, aralifm giiven
seviyesidir. Bunun anlami; alinilan 6rneklem %95 ihtimalle bize ger¢ek popiilasyon

parametresinin i¢inde bulundugu bir araliktir.

Orneklem ortalamas1 ve standart sapmasi gibi istatistikler popiilasyonun gergek
ortalamasi hakkinda ongoriilerdir, kesin degerler degildir. Bu yiizden bu belirsizlik

giiven araliklar ile ifade edilir.

Normal Dagilim: Istatistikteki en onemli siirekli olasilik dagilimi olan normal
dagilim ¢an egrisi seklinde ve simetriktir. Normal dagilimda “Mod = Medyan =
Ortalama”dir. Normal dagilimda o=1, p=0 dir. Bu degerler Sekil 2.11.°de
belirtilmistir.

c | %68.26894921371
2c | %95.44997361036
3c | %99.73002039367

. 4c | %99.99366575163 ‘

34.1% 34.1%

50 | %99.99994266969
60 | %99.999999580268

00 01 02 03 04

7c | %99.99999999974

Sekil 2.11. Normal Dagilim Grafigi ve (sigma) o Araliklar1 (Kaynak: http://mustafaakca.com/normal-dagilim-
nedir/ (Erigim tarihi 05.04.2019)).

Z Degeri: Ortalamadan belirli bir noktaya standart sapma cinsinden olan uzakliktir.
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2.4.3. Analiz faz1

Analiz asamasi, DMAIC’in igilincii adimidir. Analiz asamasi; sorunlarin
olusmasindaki nedenlerin ve 1iyilestirme firsatlarinin gdosterildigi, siireclerin ve
bulgularin incelenmesi olarak tanimlanir. Bu asama, girdi degiskeni X ile sonug
degiskeni Y arasindaki iliskiyi anlamaya yardimci olur. Bu iligki Y =f(X) baglantis1
ile gosterilir ve sonuglart etkileyen en kritik faktorler belirtilirken kullanilir (Cakar,

2011).

Analiz fazinda asagidaki adimlar izlenir;

— Balik kil¢1g1 analizi yapilir, grafiksel yontemler kullanilir.

— Kok neden haritasi ¢ikarlir.

— Kok nedenler incelenir.

— lyilestirme asamasinda potansiyel ¢dziimler bulunmasi igin dogrulanmis kok

neden listesi olusturulur.

Analiz fazinda siklikla su araglar kullanilir: Cok Degiskenli Analizler, Korelasyon,
Hipotez testleri, Giiven Araliklari, F-Testi, Istatistiksel Anlam testleri (t-testi, ki-kare
testi, ANOVA...) (Karabas, 2007).

2.4.3.1. Balik kil¢ig1 diyagramm

Bir diger adi sebep-sonu¢ diyagrami belirli bir problemin olasi nedenlerini tespit

etmek ic¢in kullanilir (Atalay ve Kilig, 2015).

Tiim ekip iiyeleriyle bir beyin firtinasi seansi yapilir ve ekip liyelerinin fikirleri balik
kil¢ig1 diyagramina yazilir. Balik kil¢i1g1 diyagraminin en basina problem yazilir. Bu
da Etki (Y) ya da c¢ikt1 olarak degerlendirilir. Yazilan tiim nedenler ise Girdiler
(X)tir. Ornegin;

Y: Miisterinin hatta bekleme siiresi neden ¢ok yiiksek?
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X: Sistemsel sorunlar, yonetici kaynakli, ¢calisan kaynakli, planlama kaynakl

Ornek balik kilgig1 diyagrami Sekil. 2.12.’de gosterilmistir.

Operatdr Yormunis

Vahmrsiz

percinileme Drrosti

Halite woritrol yorbemieri
Bl ) .
¥ariles parit
Zept iiniin biikgisi
I S
L
il taioem Dopuimes AL LA
Vetersiz getiag
dillim yapiimes Aypariams Wt Hatas

W2 FmaeTR
e
iz
Jigim

Sekil 2.12. Balik Kilgig1 Diyagrami Gosterimi (Kaynak: Pugna vd., 2015).

2.4.3.2. Grafiksel yontemler

Grafiksel yontemleri belirlerken oncelikle verinin normal dagilim olup olmadig:
kontrol edilir. Daha sonra girdiler ve ¢iktilar aranir (Y= f(x)). Sekil 2.13.’de verinin
stirekli veya kesikli olmasina gore girdiler ve ciktilar arasindaki iliskiyi arastirmak

icin kullanilabilecek grafikler verilmistir.



X-Y lliskisini Arastirmak Igin Kullanilabilecek Araglar
Scatter Plot (Sagdkm Grafigi) Matrix Plot (Matris Grafi§l) Histogram Bouplot (Kutu Grafigi)
S . v =
) - 2% R e B A
u 3, J.;idmilhk Ad] B ¥ E
r = f ,Vf*‘ ﬁ ",-v L :'l UL, !
WOW om W o
€ Fitted Line Plot (En iyl Model Grafi) Marginal Plot (Marjingl Grafigh) Main Effects Plot (Ana Etki Grafigi) Interaction Plot (Etidegim Grafigl)
k| - ' 1' ] ANH
| i . [
[ o —
Y
Tablokar Ol Tablolani
Category A 566 I o e L)
Category B 48 B T 1 %
K Category C 103 g L 4
Category D a7 E -
C;m::;:E B0 -'o_ubbl T L 'ﬂ_ﬂ;
e
S Pareto Grafideri
i o =iy X
I s i 1
k !_‘ r I - -
T
Surekli X Kesik

Sekil 2.13. X-Y Tliskisi I¢in Minitab Araclar (Kaynak: BMGI Danismanlik).

Mevcuttaki veriye uygun analiz yontemleri Tablo 2.5.”deki gibidir:

Tablo 2.5. Uygun Analiz Tekniginin Segilmesi (Kaynak: Giirsakal, 2005:122.).
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Tepki

Faktorler
Tek X Birden Cok X
Siirekli Kesikli Stirekli Kesikli
T-Testleri
Tek Yonli ANOVA D T
Siirekli [Serpilme Diyagrami ek Yonli ANO Siirekli Coklu eney fasanmt
Cok Yonlit
. . Regresyon ANOVA
Tek Y Basit Regresyon [Varyansin Homojen
Olup Olmadigini Testi
Kesikli | Lojistik Regresyon |[Uygunluk Testleri Kesikli [Coklu Lojistik| Coklu Lojistik
Bagimsizlik Testleri Regresyon Regresyon
Birden

Cok Y

Cok Degiskenli Istatistik

Cok Degiskenli Istatistik
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2.4.3.3. Hipotez testleri

Hipotezler, orneklemler degil popiilasyonun parametreleri hakkindaki ifadelerdir.

Verilen hipotez notr hipotez ile ifade edilir. Karsit durumu ise alternatif hipotezdir.

Hipotez testleri asagidaki adimlardan geger;

— Problemin tanimi1 yapilir,

— Ho ve Hz belirlenir,

— Giiven seviyesi o belirlenir,

— Uygun hipotez testi secilir,

—  Omneklem biiyiikliigii hesaplanir ve B segilir,
— Veri toplanir ve analizi yapilir,

— Pratik ¢6ziim belirlenir ve dogrulanir.

Noétr Hipotez: Ho seklinde gosterilir. Etki veya fark yok anlamma gelir. Istatistik

karsilastirmalarinda Ho asil parametredir, reddedilir veya kabul edilir.

Alternatif Hipotez: Ha veya H: seklinde gosterilir. Ho reddedilirse Hi dogrudur. Yani

parametrenin disindaki ifadenin dogru olma durumudur.

Bir problemde hangi hipotezin HO, hangi hipotezin H1 alinacaginda su sekilde
belirlenir: Eskiden beri gecerli kabul edilmis bir 6neri, bunun aksi yeni bir goriisle
karsilagtiriliyorsa, gecerli sayilmis oneri HO, yeni goriis H1 olur. Eskiden beri
gecersiz, siipheli sayilmig bir oneri, bunun aksi yeni bir goriis ile karsilastiriliyorsa,

yeni gorlis HO, eski 6neri H1 olur (Cakir,2011).

— HO: px= py ise X ve Y arasinda fark yoktur.
— HI: px#py ise X ve Y arasinda fark vardir.

Hipotez testlerinde 2 tiir hata vardir:
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Tip 1 Hata: Dogru olan hipotezin reddedilme durumudur. a ile gosterilir. (0<o<1) ,

1-a ; Yaygin Giiven seviyesidir. Yani 1-o %95tir.

Tip 2 Hata: Yanlis olan hipotezin dogru kabul edilme durumdur. B ile gosterilir.

(0<B<1), 1-B; Testin Giicii anlamina gelir, %80 veya %90 dir.

Hipotez testlerinin hata tiirleri Tablo 2.6.’da verilmistir:

Tablo 2.6. Hipotez Testi Hata tiirleri

Gergek Durum

HO H1
HO Karar Dogru Tip 2 Hata
Sonug
H1 Tip 1 Hata Karar Dogru

2.4.3.4. Istatistiksel belirginlik testleri

Bu testler, istatistikgiler tarafindan bazi modelleri ve egilimleri gozlemlemek ya da
veri hakkindaki sliphelerini gidermek i¢in kullanilan tekniklerdir. Bir sorunu ya da
anlamli bir degisikligi onaylamak ya da reddetmek, siirekli verilerdeki dagilimi
belirlemek, hipotezleri degerlendirmek ya da bu hipotezlerin tersini ispatlamak igin

uygulanir (Karabas, 2007).

Girdiler ve ciktilar nicel degerler ise; korelasyon, regresyon ve iliski grafigi
kullanilir. Girdi nicel, ¢iktilar nitel ise lojistik regresyon ve iligki grafigi kullanilir.
Girdiler nitel ¢iktilar nicel ise kutu grafikler, ana etki ve etkilesim grafikleri,
ANOVA ve deney tasarimi, f testi, t testi kullanilir, girdiler ve ¢iktilar nicel ise ki-
kare testi, iki oran testi ve pareto semalar1 kullanilir. Bu ¢alismada yogunluklu olarak

t testi ve iki oran testi kullanilmstir.

Bu calismada kullanilan bazi araclar ve bu araglarin agiklamalari asagida yer

almaktadir:
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T-Testi: iki adet siirekli veri grubu ya da 6rnegi varsa, bu ydntem kullanilabilir. t
testlerinde ve f testlerinde esit aralikli ya da oranli dlgeklerle elde edilmis sayisal

verilere uygulanir.

Korelasyon analizi: Korelasyon analizi sistemin girdileri ve c¢iktilar1 arasinda
dogrusal bir iliski oldugunda kullanilir. Bu kantitatif veriler arasindaki dogrusal
iliski, korelasyon katsayisi ile degerlendirilir. Korelasyon katsayisinin diisiik ise, iki
kantitatif veri arasinda dogrusal bir iliski olma olasiligi azaldig1 anlamina gelir

(Karabas, 2007).

Coklu regresyon analizi: Bu analizde bagimli degiskeni etkileyen birden ¢ok
bagimsiz degisken vardir. Goeppner, ¢oklu regresyon analizini, “bagimli degisken
olarak adlandirilan tek bir faktorii etkileyen degiskenleri inceleyen ve aralarinda

iligki kuran istatistiksel bir yontemdir” olarak tanimlar (Durmus, 2016).

2.4.4. Tyilestirme fazi

Iyilestirme fazinda ana probleme ve balik kilgiginda belirlenen diger alt problemlere
¢Oziim gelistirilir. Bu ¢ozlimler gelistirilirken kullanilan ydntemler bir sonraki

basliktaki agiklanmustir.

2.4.4.1. Coziim gelistirme yontemleri

Kok nedenlerin dogrulanmasinin ardindan proje ekibi ile toplanilip ¢6ziim
gelistirme seanslarinda bu kok nedenleri ortadan kaldiracak veya olumsuz
etkilerini azaltacak ¢Oziimler aranir. Coziim gelistirme seanslarinda; fikirler
acikca ifade edilir, benzer fikirler birbiriyle birlestirilir, tekrarli fikirler varsa

silinir, bulunan fikirler gelistirilip revize edilir ve yeni fikirler eklenir.

Klasik beyin firtinasi: Katilimcilarin, bir kavramin, problemin ya da iirliniin
hakkinda higbir kisitlama olmadan akillarina ilk gelen fikir ve kavramlar

serbestce dile getirdikleri bir grup ¢alismasidir. Bu fikirler ve kavramlar ayrica
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incelenip diizenlenerek degerlendirilir ve problemin ¢dziimii, yeni bir iiriiniin
tasarimi1 ya da lretimi, mevcut bir Uriiniin gelistirilmesi gibi bir amag ig¢in
kullanilir. Katilimcilarin beyinleri bir anlamda fikir firtinasina tabi tutuldugu igin

siire¢ bu isimle anilmaya baslanmistir.

Yazil1 beyin firtinasi: Yazili beyin firtinas1 metodunun klasik beyin firtinasi
metodundan en onemli farki; olusturulan fikirlerin s6zel olarak sdylenmeyip,

yazili olarak aktarilmasidir.

Yikici-yapict beyin firtinasi: Bu metotta mevcut problem, siire¢ veya {lriine
oncelikle tamamen olumsuz ydnden yaklasilir ve eksik yonler bulunur. Buna
yikim asamasi denir. Daha sonra “eksik yonler nasil gelistirilebilir” konusunda
fikirler iretilir. Bu agsamaya ise yapim asamasi denir. Son asamada ise bu fikirler
arasindan problemin, siirecin ya da tiriiniin gelistirilebilmesi i¢in en uygun

aksiyonlar secilir (Ozozer, 2016).

Beyin firtinasinin daha etkin yapilabilmesi i¢in;

— Beyin firtinasindan 6nce kisa bir 6zet yapilmali, odaklanilacak problemin
1y1 anlasildigindan emin olunmalidir.

— Katilimcilara diisiincelerini tamamlamalari i¢in izin verilmeli,

— Toplantilar ne ¢ok uzun ne ¢ok kisa yapilmali, (Ortalama 1-2 saatlik)

— Fikirler net olmal,

— Cok sayida fikir tiretmek hedeflenmeli,

— Tum fikirler kaydedilmeli,

— Tum fikirler toplantidan sonra siniflandirilmal,

— Yaratici diisiinmeye tesvik edilmelidir.

SCAMPER yontemi: SCAMPER Yontemi adimi olusturdugu adimlarin bag
harflerinden almistir. Stirecin veya adimlarinin girdi ve ¢iktilari igin 7 alternatif

vardir.
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Substitue: Yerine farkli bir siireg koymak

Combine: Siirecin baz1 pargalarini birbiri ile birlestirmek

Adapt: Siirecin bir parcasim farkli miisteriler i¢in kullamlabilir yapmak veya
daha iyi bir amaca hizmet edebilecek hale getirmek

Modify, Minify, Magnify: Siirecin 6lgegini biiyiitmek, kiigiiltmek ya da uzatmak
Put to other uses: Ciktiyr baska bir amacla kullanmak veya c¢ikt1 igin farkli
miisteriler bulmak

Eliminate: Siirecin baz1 adimlarini ortadan kaldirmak

Reverse: Siirecte siralamayi degistirmek ya da tersine ¢cevirme

Diger Coziim Gelistirme Yontemlerinden bazilari; benzetim, rastgele ¢agrisim,
rol oynama, problemi tersine ¢evirme vd.’dir. Coziimler gelistirildikten,
yeterince fikir toplandiktan sonra bu fikirler gruplanir ve diizenlenir. Ardindan

¢0ziim degerlendirmesine tabi tutulur.

2.4.4.2. KKEM matrisi

KKEM matrisi potansiyel ¢oziimlerin kolaylik, kalicilik, etki ve maliyet
cinsinden 1’den 5’e kadar puanlandirildigi ve bunlarin ¢arpilarak skorlarinin
olusturuldugu degerlendirildigi degerlendirme yontemidir. Tablo 2.7.’de taslak
KKEM tablosu verilmistir.

Tablo 2.7. KKEM Taslak Tablo

K K E M
. . TOPLAM
POTANSIYEL KOLAYLIK  KALICILIK ETKI MALIYET SKOR
COZUM (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) (K*K*E*M)

Tablo 2.8.’de KKEM matrisinin puanlarinin anlamsal karsilig1 verilmistir.
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Tablo 2.8. KKEM Puanlama Tablosu

Kolaylik Kalicilik Etki Maliyet
1 Zor, paydaslarin 1 Gegici aksiyon, kisa 1  Hedefe dogrugok 1 Ciddi maddi
kabullenmesi vadede ¢oztimler az ilerleme yatirim
gerekir, devreye (100.000% ve
alinmasi zor iizeri)
2 Zor, paydaslarca 2 Uzun dénemde 2 Hedefe %50°den 2 Yiksek
kabul edilmis mevcut sisteme az ilerleme maddi
uyum saglayacak yatirim
aksiyon (50.000% ve
iizeri)
3 Orta zorluktadir 3 Diizeltici aksiyon: 3 Hedefe dogru 3 Maddi
kdk nedeni ortadan %50’ yatirim
kaldirmaya den fazla ilerleme (50.000%’dan
odaklanir diisiik)
4 Coziimler 4 Onleyici Aksiyon 4 Hedefi tamamen 4 Minimum
kabullenilmistir yerine getirir. maddi
yatirim
5 Kabul edilmisve 5 Kalici Aksiyon 5 (Coziimiin 5 Yatirim
devreye getirecegi sonuglar gerektirmez
almmustir. hedefi asar.

2.4.4.3. HMEA matrisi (hata modu ve etkileri analizi)

KKEM Matrisi ile potansiyel ¢oziimler skorlarina gore siralanir. Bu ¢oziimlere
gore yeni siire¢ akis1 olusturulur. Fakat bu akista karsilasilabilecek olasi hatalar
i¢cin onlemler alinmalidir. Hata Modu ve Etkileri Analizi, bir {iriiniin veya iiretim
siirecinin potansiyel hatalarin1 tamimlamak, bu hatalardaki riskleri dikkate almak
ve diizeltici eylemleri tamimlamak ve wuygulamak i¢in tasarlanmis bir

metodolojidir (Ridwansyah ve Indrawati, 2015).

HMEA matrisi olast hatalarin siddetini, olasiligin1 ve fark edilememesini goz
oniinde bulundurarak bu olas1 hatalara bir skor puam verilir. Bu skora “Risk
Oncelik Puanr” adi verilir. Risk 6ncelik puani siddetin, olasihigin ve fark

edememe puaninin ¢arpilmasiyla elde edilir.

Olas1 hatalar skor puami yiiksek olandan diisiik olana dogru siralanarak 6nlem

alinmaya caligilir. Tablo 2.9.’da taslak HMEA tablosu verilmistir.



Tablo 2.9. HMEA Taslak Tablo
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Siireg Potansiyel ~Hatanin  Siddet Hatanin Olasilik Mevcut Fark Risk
Adimi, Hata Olas1 Potansiyel Siire¢ Etmeme  Oncelik
Fonksiyon, Modu Etkileri Nedenleri Kontrolleri Puani
Ozellik
X y z X*y*z
B t w u *w*ru

Tablo 2.10.’da HMEA matrisinin siddet parametresinin puanlarinin anlamsal

karsilig1 verilmistir.

Tablo 2.10. HMEA Puanlama Tablosu — Siddet Skalas1

Siddet Skalasi

Ekstrem

Yiksek

Orta

Dislik

Yok

Etkinin Siddeti

Sirketi kanuna aykir1 durumda birakabilir.

Yasal uyumsuzluklara yol agabilir

Biiyiik ol¢iide maddi kayip yaratabilir

Miisteri kitlesinin biiyilik bir boliimiinde etki yaratabilecek
hatalar

Miisteri kitlesininbir béliimiinde etki yaratabilecek hatalar
Az sayida miisterinin fark edecegi hatalar

Hata nadiren ama tiim bolgelerde miisteriye ulasabilir

Hata nadiren kisith bdlgelerde miisteriye ulasabilir

Hata miisteriye ulagsmaz. Yetkili tarafindan fark edilip
diizeltilir.

Etki yok

Puanlama

10

N W b U1 OO N 0O O

Tablo 2.11.’"de HMEA matrisinin olasilik parametresinin puanlarinin anlamsal

karsilig1 verilmistir.



Tablo 2.11. HMEA Puanlama Tablosu — Olasilik Skalasi

Olasilik Skalasi
Ortaya Cikma Olasihigi Hata Puanlama
Oram
% 10
FOk Hata kagimilmaz
yiiksek 1/3 9
Viiksek Siireg istatistiksel kontrol altinda degil. 1/8 8
Benzer siireclerde problem yasaniyor. 1/20 7
1/80 6
Siireg istatistiksel kontrol altinda ancak
Orta benzer siireglerde ara sira bolgesel hatalar 1/400 5
ortaya ¢ikiyor. 1/2000 4
Diistik Siireg istatistiksel kontrol altinda. 115k 3
Cok Siireg istatiksel kontrol altinda yalnizca 1/150k 2
Diisiik tamamen ayni siireglerde seyrek olarak
usu izole hatalar ortaya cikabiliyor.
géagslll Hatanin ortaya ¢ikmasi olasi degil. V15M 1
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Tablo 2.12.’de HMEA matrisinin fark etmeme parametresinin puanlarinin

anlamsal karsilig1 verilmistir.

Tablo 2.12. HMEA Puanlama Tablosu — Fark Etmeme Risk Skalasi

Fark Etmeme Risk Skalasi

Cok
Diisiik

Diisiik

Orta

Yiiksek

Cok
Yiksek

Ortaya Cikma Olasihg:

Hata modunda fark edilebilecek higbir
kontrol yok.

Kontrollerin hatay: tespit etme ihtimali
¢ok diistik

Kontroller hatanin varligni direk tespit
edebilir.

Kontrollerin hatay1 tespit etme ihtimali
cok yiiksek

Siire¢ hatay1 otomatik tespit eder.

Hata Oram
1/10

1/20
1/50
1/100
1/200
1/500
1/1000
1/2000

1/5000
1/10000

Puanlama
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Potansiyel ¢oziimler ve olasi hatalar belirlendikten sonraki asama c¢oziimiin
devreye alinmasidir. Coziimiin test edilmeden direk devreye alinmasi risklidir.
Bu yiizden test asamalar1 ve pilot uygulama yapildiktan sonra ¢éziimler devreye

alinir.

2.4.5. Kontrol faz

Kontrol fazi; siirecin izlenme donemidir. Siireci kimin, hangi araliklarla takip
edecegini géormek i¢in proje takip tablosu ve siire¢ hangi metriklerden Olgiilecegini
gbzlemlemek icin taslak performans gosterge panelleri olusturulur. Coziim devreye
alma takvimi olusturularak izlenecek yola dair fikir edinilir. Bununla birlikte Alt1
Sigma araglar1 yardimi ile en kiigiik basarilarin dahi siirekliligi saglanmaktadir

(Ozkan, 2006).

Kontrol fazinda RACI matrisi ile siirecteki gorev ve sorumluluklar tarif edilir. Bu

matris su sekilde tanimlanir:

Responsible: Isi yapacak kisi (sorumlu)

Accountable: Isin sonucundan sorumlu olacak kisi (Yiikiimlii)

Consulted: Isi yapmak icin bilgisine bagvurulmas1 gereken kisi

Informed: Isin sonucundan etkilenecegi icin bilgilendirilmesi gereken kisi ya da

kisiler

Kontrol asamasinin asil amaci, uygulanan iyilestirme planini1 ve elde edilen sonuglari
degerlendirmek ve elde edilen kazanglarin arttirilmasi ve stirdiiriilebilir olmasi igin

yapilmasi gerekenleri belirlemektir. Bu asamanin ¢iktilar1 asagidaki gibidir (Reis,
2006);

— lyilestirilecek siirecin son durumu,
— lyilestirme sonrasinda saglanan kazanglar,

— lyilestirme sonucunda ortaya ¢ikan firsatlar ve tavsiyelerdir.
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Iyilestirmelerin uygulanmas1 amaca ulasmak igin yeterli degildir. Iyilestirme
asamasindan sonra siireci kontrol etmek i¢in kontrol agamasinda 6neriler sunulur.

Kontrol asamasmin amaci, sorunun tekrar olusmamasi icin Onlemler almaktir.

(Ellis,2016).

Bu asamada yaygin olarak kullanilan araglar, kontrol grafikleridir. S6z konusu

grafikler asagidaki gibi siralanabilmektedir (Eren, 2017):

a. Olgiilebilir degiskenler i¢in kontrol grafikleri:

— X-R grafikleri
— X-S grafikleri

— Ortanca deger diyagramlari
b. Nicel degiskenler i¢in kontrol diyagramlari:
— p diyagramlari
— np diyagramlari
— ¢ diyagramlari
— udiyagramlari

c. Diger kontrol grafikleri:

— CUSUM (y18inli toplam) kontrol grafigi,
— EWMA grafigi.

2.5. Literatiirde Proje Yonetimi (DMAIC) Uygulamalari
Calismanin bu boliimiinde, literatiirde Yalin Alt1 Sigma’nin ve ayn1 zamanda Alti

Sigma’nin proje yoOnetimi adimlari olan DMAIC asamalar1 kullanilarak siire¢

iyilestirilmesi yapan firmalardan 6rnekler verilmistir.
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Senol ve Anbar “Alt1 Sigma ve Finans Sektoriinde Alti Sigma Uygulamalar1”
caligmasinda, finans ve bankacilik alaninda Alti Sigma kullanilmasiyla elde edilen

kazanimlardan bahsetmistir (Senol ve Anbar, 2010):

— Citybank’in varlikli kisilere hizmet veren bir biriminde, i¢ geri doniisleri
%80, dig geri doniisleri %85 ve kredi islemlerinin ¢evrim siiresi %50
azaltmustir.

— Citybank’in global finansman ve leasing hizmetleri veren biriminde ¢evrim
stiresini iyilestirmis, kredi karar siiresini %67 azaltarak, 3 gilin olan ¢evrim
stiresini 1 giine diistirmiistiir.

— Kiiresel Yatirim Bankaciligi (Global Investment Banking); hesap ac¢ma,
O0deme islemleri ve ¢ek defteri talebi gibi miisteriyle yiiz yiize olan
stireclerdeki hatalar1 ve kayip zamanlar1 azaltmak icin Alti Sigma’y1
kullanmis ve ¢evrim siiresini %30 iyilestirerek miisteri memnuniyetini
arttirmistir.

— GE Sermaye Ipotegi (GE Capital Mortgage), telefonla arayan bir miisterinin
calisana dogrudan ulasma oranmi %76’dan %99’a yiikseltmistir. Bu
lyilestirme sonucunda miisteri memnuniyetinde artig saglanirken, maliyette
diisiis gbzlemlenmistir.

— Amerika Bankasi, Oonceki yillara gore diisen miisteri memnuniyetini alti
sigma yontemi ile iyilestirmeyi hedeflemistir. Ilk yilda, elektronik kanallar
arasindaki aksamalar1 %88 azalmis, miisteri hizmetleri kanallarindaki hatalar

%24 azalmis ve ¢oziimii 1 giinden uzun siiren problemler %56 azalmistir.

Ates, HSBC Bankasi’nda Yalin Altt Sigma’nin DMAIC adimlarin1 kullanarak
tyilestirilen projelerden bahsetmistir. Bunlar; dis arama yolu ile yapilan sigorta
satiglar1, bayiler veritabani araciligi ile ticari misteri kazanimi ve maas O0deme
miisteri kazanimi arttirilmig, yeni {riinler i¢in sunum siiregleri, kurumsal krediler
teklif ve degerlendirme siiregleri, kredi kartlar1 kampanya siireci, merkezi satin alma

stiregleri hizlandirilmistir (Ates, 2008).
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CCB, Cin bankacilik endiistrisinde, 2006 yilinda faaliyetlerinin etkinligini artirmak
icin Alt1 Sigma uygulamasini baglatan ilk sirkettir. Bu yontem ile CCB, hizmetlerini
iyilestirmek ve daha yiiksek miisteri memnuniyeti elde etmek i¢in Alti Sigma
uygulanmasinin  gerekliligini ve Onemini fark etmistirr CCB, Alt1 Sigma'yi
uygulamadan once geleneksel bankacilik islemleri yontemlerine giivenmekteydi
fakat firma, geleneksel deneyim uygulamalarindan ziyade istatistiksel ve istatistiksel
olmayan aracglara dayanan bir kalite kontrol sistemi gelistirmeyi amaglamistir. Bu

sebeple CCB, Alt1 Sigma ¢alismalarina 6nem vermistir (Wang, 2011).

Wang ve Chen bir bankada Yalin Alt1 Sigma metodu ile TRIZ metodunu birlikte
kullanarak, hesap agilig siireglerinde bekleme siiresini azaltmig, 828.000 $ maliyet

tasarrufu saglamis, kisa vadeli islem siiresini 0,86’dan 2.04’e, uzun vadeli islem

kapasitesini 0,57°den 1,51’¢ yiikseltmislerdir (Wang ve Chen, 2010).

Koning ve ark. finans hizmeti veren firmalarda Yalin Alt1 Sigma ¢aligmalarim

arastirmiglardir. Bu calismalardan birka¢1 sunlardir (Koning vd., 2008):

— Bir bankada, kredi ve sozlesme teklifi siireglerini isleten departmanlarda
yeniden isleme miktarim1 azaltmaya yonelik bir Yalin Alti Sigma projesi
yapilmistir. Bu projede benzer islem adimlarimin birbirinden ayr1 yapildigi
fark edilmistir. Bu sorun, farkli islem adimlarimin tek bir yere
yerlestirilmesiyle, tek parca akisi olusturularak ¢oéziilmiistiir. Boylece islem
stiresi 10-12 dakika kadar azaltilmis ve yeniden isleme oram1 %8'den %?2,4'e
distirilmistir.

— Bir Hollanda bankasinda hesap ekstresini almak isteyen miisteriler, miisteri
temsilcilerinde is yiikiine sebep olmaktadir. Hesap ekstreleri aslinda mobil
bankaciliktan otomatik yapilabilmektedir. Bankada bir Yalin Altt Sigma
caligmas1 yapilarak hesap ekstresini mobil bankadan otomatik alan miisteri
ylizdesinin arttirilarak is yiikiiniin azaltilmasi1 amag¢lanmistir. Proje sonrasinda
bu oran %56'dan %64'e yilikselmis ve isletme maliyetleri 250.000 Euro

azaltilmustir.
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— Sigorta alaninda yapilan bir ¢alismada bir sigorta policesi diizenlenirken
eksik Dbilgi sebebiyle, siiregte miisterinin bilgi talebi sebebiyle git-gel
yasanmasint ve bdylece siirecin uzamasini Onlemek amaglanmistir. Bu
calisma sonunda, bagvuru basina diisen ortalama bilgi talebi sayis1 5,5'ten
2,6'va distiriilmustiir. Boylece yillik 330.000 Euro maliyet tasarrufu
saglanmustir. Bilgi talebi sayis1 diistiiglinden siirecte git-gel sayist azalmis ve

ortalama ¢evrim siiresi 21.5 giinden 12.3 giine diistiriImiistiir.

Jumah ve ark. “Bankacilik ve Finansta Kalite Kontrol Arastirmasi” ¢alismasinda
Furtere ve ark.’nin Yalin Alt1 Sigma calismasindan bahsetmislerdir. Bu c¢alismada,
yerel bir yonetimin mali ve idari siire¢lerinin kalitesinin ve ¢evrim siire¢lerinin
iyilestirilmesi amaglanmigtir. Yalin Alt1 Sigma g¢alismasi sonucu bordro igleme
stireleri %60, satin alma ve borglu islem siiresi %40, muhasebe islem siiresi %90,

mutabakat iglem siiresi yaklasik %87 oraninda azaltilmigtir (Jumah vd., 2012).

Mrugalska ve Smetkowska iiretim yapan bir fabrika ¢alismasinda, iiretim kalitesini
arttirmak icin bu yontemi kullanmislardir. Boylece c¢alismalarinda; iiretim
maliyetlerini diislirmiis, cezalar1 6nlemis, sozlesme sartlarina uygunlugunu arttirmas,
miisteriye daha hizli yanit vererek miisteri memnuniyetini arttirmis, ¢alisanlardan
daha verimli bir organizasyon elde ederek daha az mesai yaptirmis, daha fazla liretim
yapacagindan daha fazla siparis alarak karliligmi arttrmistir (Mrugalska ve
Smetkowska, 2018).

Ion, Rachid ve Youssouf’un yaptigi “Yalin Alti Sigma ile Bakim Siirecinin
Iyilestirilmesi” ¢alismasinda Yalm Alti Sigma yontemi ile ekipman ariza

olasiliklarini diigtirmiis, ekipman kullanim émriinii arttirmiglardir (lon vd., 2014).

Hasib’in otomobil endiistrisinde, montaj tesisinde yaptig1 alt1 sigma g¢alismasinda,
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 hesaplanmistir (Hasib, 2006).
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Rohini ve Dr. Mallikarjun Hindistan'm Bangalore kentinde bir 6zel hastanenin
ameliyathanesinde siire¢ iyilestirme c¢alismalari i¢in Alti Sigma metodunu kullanarak
hata oranlarin1 azaltmislardir. Bu ¢alismada ilk vakada gecikme durumu ve iptaller
maliyet getirmesi sebebi ile hata olarak alinmis ve sigma seviyeleri 2,11 olarak
Olciilmiistiir. Proje sonrasinda ise bu sigma seviyesinin ilk vakada gecikmede 3.11,

iptallerde ise 3.4’e yiikseldigi gdzlemlenmistir (Rohini ve Mallikarjun, 2011).

Anaya’nin “Alt1 Sigma Metodolojisi ile Satis Faturalama Siire¢ Iyilestirme Ornegi”
calismasinda, yeni veya kullanilmis makinelerin satiginin faturalama siireclerindeki
fazla sayida istasyon olmasindan kaynaklanan 16 giin olan ¢evrim siiresinin 7 giine
diisiiriilmesi hedeflenmistir. Bu ¢alisma ile siparis hatalar siireci sigma seviyesi 3.83
sigma seviyesinden 4.65’¢ ¢ikarilmistir. Cevrim siiresi 1 sigma seviyesinden 3.5
sigma seviyesine cikarilmigtir. Toplam ¢evrim siiresi sigma seviyesi 0.9 sigma

seviyesinden 3.2 sigmaya ¢ikarilmistir (Anaya, 2006).

Soykan’in “Bir Kalite Sistemi Olarak Alt1 Sigma Yonetimi ve Honeywell Uygulama
Omegi” calismasinda satisin %80’ini gerceklestiren bayileri her yil %10 biiyiimesi
hedeflenmistir. Proje sonrasinda bu oran dl¢iildiigiinde bayi satislarinda %12’lik bir

artigla basar1 gézlemlenmistir (Soykan, 2001).

Garcia’nin “Alt1 Sigma Metodolojisinin Bir Lojistik Merkezinde Uygulamasi”
calismasinda bir lojistik merkezindeki sertifika problemleri sebebiyle atil durumda
kalan stoklarin azaltilmasi hedeflenmistir. Proje dncesinde yaklasik 1,98 milyon adet

olan stok seviyesi proje sonunda 101.000’e indirilmistir (Garcia, 2006).

Giinalp’in Borusan Lojistik’te gerceklestirdigi “Ozmal Ara¢ Karliliklarinin
Artirilmas1” projesinde lastik satin alimlariyla ilgili siireglerde iyilestirme yapilmasi
hedeflenmistir. Bu yontemle, sene basindan beri toplam lastik maliyetlerinde
25.0008 vergi sonrasi kar elde edilmistir. Karliligi daha diisiik olan eski araglarin
satig1 tamamlanmig; buradan da 42.000$ gelir saglanmigtir. Arag¢ temin siireleri

yaklasik %60 diistis gostererek 42 dakikaya indirilmistir (Giinalp, 2007).
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Steeree, Rousseau ve Durland, Hartford Hastanesinde Yalin Alti Sigma c¢alismasi
yaparak maliyetlerde 26 ayda 107.315 $’lik bir tasarruf saglamiglardir. Bunun yani
sira 2014 yilinda ayda ortalama tPA ile tedavi edilen CVAD oc-clusionlu yatan akut
bakim hastas1 sayisi ortalama 119 iken bu sayida %56 azalma saglayarak 2015
yilinda bu rakami 53’e disiirmiistir. Ayrica, hastane, tikanikliklarda tPA
kullaniminda %61 azalma saglamistir. Yani Yalin Altt Sigma yontemi ile
komplikasyonlar1 azaltmis ve maliyet tasarrufu saglamig, hastane i¢in deger
saglamistir. Daha Onemlisi tedavi gecikmelerinin azaltilmig ve gereksiz ilag ve

islemlerini ortadan kaldirmistir (Steere vd., 2018).

Jonny ve Jessika Christyanti, Asbest Catilarinin Kalitesinin Artirllmasi projelerinde

Alt1 Sigma yontemini kullanarak 4.91 olan sigma diizeyini 5.02°ye ¢ikarmiglardir

(Christyanti, 2012).

Literatiirdeki finans alaninda yapilan calismalar incelendiginde Yalin Alt1 Sigma
metodunun miisteri hizmetleri alaninda, kredi karar ve kredi verme islemlerinde, i¢
ve dis iletisimin hizlanmasinda, dis arama ile yapilan satis islemlerinde, 6demelerde
ve satin alma islemlerinde yapildigi goriilmektedir. Bu c¢alismada ise bankacilik
sektorlinde Ozellikle miisteri memnuniyeti agisindan Onemli bir yeri olan Kart

Teslimat Siirecinde yalin alt1 sigma metodu ¢alismasi gergeklestirilmistir.



BOLUM 3. BANKACILIK SEKTORUNDE DMAIC
UYGULANMASI

Bu boliimde Yalin Alt1 Sigma ydnteminin proje yonetimi (DMAIC) asamalar1 bir
bankada “Kart Teslimat Siiresinin lyilestirilmesi” ¢alismasi i¢in uygulanmasi

verilmistir.

3.1. Tanimlama Fazimin Uygulanmasi

Tanimlama fazinda; problem tanimlanarak ugtan uca makro harita olusturulur ve
SIPOC analizi yapilir. Kapsam, hedef ve metrikler belirlenerek ve projenin finansal
getirisi hesaplanarak proje bildirisi olusturulur. Sonrasinda, paydaslarin analizi ve

risk analizi yapilir.

3.1.1. Problemin tanimi ve makro harita

Proje “Kart teslimat siiresinin iyilestirilmesi” olarak basliklandirilmistir. Hedef
miisteriye kartin1 daha kisa siirede teslim ederek miisteri memnuniyetini saglamaktir.

Problemin tanimini asagidaki gibi belirtilebilir;

“Miigteri talebinin alinmasindan miisteriye kartlarin teslim edilme siiresi
beklenmeyen bir durum veya sistemsel bir sorun olmadig1 siirece; Istanbul igi 5-7
giin, diger iller 7-9 giin, kOy, kasaba, teror bolgesi ise 9-10 giin stirmektedir. Fakat
dagitim asamasinda Dagitim Adreste Yok/Kapali, Adreste Taninmiyor, Adresten
Ayrilmis/Taginmais... gibi sebeplerden ilk ziyarette teslimat yapilamamaktadir. Daha
sonra 2.,3. ve 4. ziyaret gergeklesmekte veya kart aliciya ulasamadiginda iade
olmaktadir. Boylece teslim siiresi uzayarak ortalama 11 giin siirmektedir. Bu da

miisteri deneyimini olumsuz etkilemektedir. Miisterinin beklentisi, en ge¢ 7 is



50

giiniinde kart1 teslim almaktir. Geg¢ teslim edilen her kart ile miisteri deneyimi

diismekte ve firmamiza miisteri kaybi olarak yansimaktadir.”

Makro harita incelenecek siirecin ana adimlaridir. Biitiin resme bakabilmesi i¢in yol

gosterir, kapsam belirlenmesinde yardimci olur. Projenin makro haritasi Sekil
3.1.’deki gibidir:

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

Sekil 3.1. Makro Harita

3.1.2. SIPOC analizi

Caligmanin SIPOC analizinde proje dinamikleri asagidaki gibi belirlenmistir:

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

— Girdiler: Ik ziyarette teslim edilme oranlari, kart dagitim bilgileri (kartin
gidecegi bolge/sehir, iade nedenleri, siparisin kabul ve teslim tarihleri, kartin
git-gel sayilar1), basim ve kurye firmalartyla s6zlesme detaylari, sikayet verisi
gibi bilgilerdir.

— Siireg: Talebin alinmasi, veri girisi yapilmasi, basim dosyasinin olusturulmasi
ve olusturulan dosyanin basim firmasina iletilmesi, basim firmasinda basim
islemlerinin yapilip kuryeye teslim edilmesi, dagitimin gerceklestirilmesi,
kartin miisteriye teslim edilmesidir.

— Ciktilar: Yiiksek kalitede hizmet ile miisteri memnuniyeti saglamaktir.

— Miisteriler: Bankamizin kredi ve banka kartin1 kullanan tiim miisterileridir.

3.1.3. 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



o1

olan kart teslimat siiresi 11 giindiir. Bu, dagitim tarafinda mevcutta miisteriye kartini
11 gilinde teslim edildigini temsil eder. Hedeflenen ise proje sonrasinda ulasiimak
istenilen yerdir. Ornegin, birincil metrigin hedeflenen degeri 7 giindiir. Bu, proje

sonrasinda, miisterinin en geg¢ 7 giin i¢inde kart1 teslim alacagini ifade eder.

Asil hedef olmayan, birincil metrige bagli olarak iyilesecek metriklere ikincil
metrikler denir. Ornegin projede, ilk ugramada teslimat orani arttiginda ve iade orani
azaldiginda birincil metrik olan “Kart Teslimat Siiresi” iyilesecektir. Bu yiizden
ikincil metrik; ilk ugramada teslimat orani ve iade oranidir. Tablo 3.1.°de; ilk
ugramada teslimat oranim1 %63’ten %80’e cikarildiginda ve iade orani %19’dan
%10’a diigiirtildiiglinde, hedeflenen 7 giine ulasilacagini sdyler. Proje metrik tablosu

asagidaki Tablo 3.1.’de verilmistir.

Tablo 3.1. Metrikler Tablosu

Meveut Hedeflenen
Durum
METRIKLER
Birincil Metrik  Kart Teslimat Suresi 11 gun 7 gun
ikincil Metrik 1. ilk Ugramada Teslimat Orani 63% 80%
ikincil Metrik 2.  jade Orani 19% 10%
Karsi Metrik Mevcut Biitce 2.003.113TL 2.003.113TL

3.1.4. Finansal getirinin hesaplanmasi

Projenin finansal getirisi asagidaki formiil ile hesaplanir;

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

3.1.5. Kapsamin belirlenmesi

Kapsam projenin basladigi ve bittigi siire¢ veya trtinleri gosterir. Bu projede kapsam

banka kartlar1 ve kredi kartlar1 olarak belirlenmistir. Bunlar disinda kalan diger
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kartlar kapsam disidir. Ayrica 6l¢iim asamasinda incelenen detayli siire¢ haritasina

gore ugtan uca kapsam basim ve dagitim asamasi olarak degisecektir.

3.1.6. Proje bildirisi

Bu evreye kadar yapilan tiim asamalar proje kartinda gosterilen bildiri formu proje

bildirisidir. Proje bildirisinde belirlenen kapsam, metrikler, problem, finansal getiri,

proje takvimi ve paydaslar yer alir. Proje bildirisi Sekil 3.2.’de verilmistir.

Proje Bildirisi

Proje Adi: Kart Teslim Siiresinin lyilestiriimesi
Durum, Problem ifadesi, Stratejik Baglanti
Mdsteri talebinin alinmasindan miusteriye kartlarin teslim edilme stiresi beklenmeyen bir durum veya sistemsel bir
sorun olmadigi siirece; istanbul ii 5-7 giin , diger iller 7-9 giin , kdy,kasaba, terér bolgesiise 9-10 giin siirmektedir.
Fakat dagitim asamasinda Dagitim Adreste Yok/Kapali, Adreste Taninmiyor, Adresten Ayrilmis/Taginmis... gibi
sebeplerden ilk ziyarette teslimat yapilamamaktadir. Daha sonra 2. ,3. ve 4. ziyaret gergeklesmekte veya kart aliciya
ulasamadiginda iade olmaktadir. Boylece teslim siiresi uzayarak ortalama 11 giin siirmektedir. Bu da musteri
deneyimini olumsuz etkilemektedir. Musterinin beklentisi, en geg 7 is gliniinde karti teslim almaktir. Geg teslim
ettigimiz her kart ile musteri deneyimi diismekte ve firmamiza musteri kaybi olarak yansimaktadir.

Yesil/Siyah Kusak: Rana GUNDAY

ik ziyarette teslimat oranimiz %63tiir.
Hedefimiz bu orani %80 'e ¢ikararak ve iade oranini %10a dusirerek ortalama kart teslim siiresini 7 giine indirmektir.
i¢ Miisteriler : 3SOM Kredi Kart Operasyon Servisi

Dis Musteriler :  Banka ve kredi karti kullanicilart

Metrikler ve Hedef Kapsam
Meveut Hedeflenen =Baslangi¢ noktasi : Migsteriden kart talebinin

alinmasi
Birincil Metrik : Ortalama Kart Teslimat Siiresi (iadeler dahil) : 11gin 7 giin =Bitis noktasi : Kartin musteriye teslim edilmesi
; . =K iginde olan kartlar : Kredi Kart / Debit
ikincil Metrik L. : ilk Ugramada Teslimat Orani 63% 80% ) ;psam icinde olan kartlar : Kredi Kart / Debi

a

: ) =Kapsam disinda olan kartlar : Verilmeyen Kredi
Ikincil Metrik 2. : lade Orani 19% 10% P ) 3 v

kart / Debit kart
Karsi Metrik : Mevcut Butce 2,003,113TL 2,003,113 TL

Finansal Etki
S (Gonderilen Kart Sayisi * Kart bagina karlilik) - (lade Sayisi * Kart bagina karlilik) - (Geg giden ortalama giin/365 * kart bagina karlilik) - ¥
(Kart basina basim maliyeti) * Kart Sayisi - 5 (Operasyon is glici maliyeti)

Zaman Plani Ekip Segimi

Baglama toplantisi (kick-off): 17/07/2018 =Ekip lideri: Rana GUNDAY
=Ekip tyeleri:Ra Y/Fatma K. / (PTT
. . Dagitim) Hanife Saba KAYA / (Kuryenet
Tanimlama faz gegis toplantisi:  23/07/2018 Dagiitim) Nuray E. / (Plascard Basim) Tugce A/
(Austriacard Basim) Atalay M.
o . i sSiire sahibi: Odeme Sistemleri Operasyon
Olglim faz gegis toplantisi: 06/08/2018 Midirligi - Kart Operasyon Servisi
Analiz faz gegis toplantisi: 13/08/2018 =Sponsor: Ayse K.
iyilestirme faz gecis toplantisi:  27/08/2018 =Sampiyon: Fatma K.
=Fi It ilci: Strateji Ve P
Kontrol faz gegis toplantisi: 10/09/2018 nansal temsiict: Strateji Ve Frogram

Yonetimi

Sekil 3.2. Proje Bildirisi
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3.1.7. Risk analizi

Risk analizinde projede gerceklesebilecek olasi riskler, risk tablosunda olasiliklar1 ve
siddetleriyle(etki) risk puanlari olusturulur. Bu riskler risk puanlarmma gore risk
matrisine yerlestirilir. Risk matrisi yesil alan, sar1 alan ve kirmizi alan olmak iizere 3
alandan olusur. Yesil alan etkisi ve olasilig1 diisiik tehlikesi az olan riskleri gosterir,
sar1 alan ¢ok tehlikeli olmayan ama 6nlem alinmasi gereken riskleri gosterir, kirmizi

alan ise projeye tehlike arz eden acil 6nlem alinmasi gereken riskleri temsil eder.

Tablo 3.2.°de risk yonetim tablosu verilmistir. Risk yonetim tablosunun risk

puanlarina gore riskler, Tablo 3.3.”deki risk dagilim tablosuna yerlestirilmistir.

Tablo 3.2. Risk Yonetimi Tablosu

RISK . . RISK

NO RISK TANIMI OLASILIK ETKI PUANI

| Verilerin hatali olmasi (Kargo ve basim firmast) 3 5 15

1 Ekip iiyelerinin gereken énemi vermemesi 2 4 8
Projenin iyilestirme asamasinda biitge geregi

1l desisikli 3 5 15

egisiklik yapilamamast
v Paydaslarla mutabakat saglanamamasi 3 4 12
\Y Sponsor ile etkin goriisememe 2 3 6

Tablo 3.3. Risk Dagilim Tablosu

Olasihk/Risk| 1 2 3 4 5
1
2 I
3 v | LI
4 Vv
5

3.1.8. Paydas analizi

Paydas analizinde paydaslarin ve rollerinin yazili oldugu bir kart olusturulur.

Projenin paydaslar1 ve rolleri Tablo 3.4.’deki proje paydaslar1 kartinda belirtilmistir;
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Tablo 3.4. Proje Paydaslar1 ve Rolleri

Ekip Lideri : Rana GUNDAY

Ekip Uyeleri : Rana GUNDAY
Fatma K.
(Basim Firmasi1) Atalay M.
(Basim Firmasi12) Tugce A.
(Dagitim1) Nuray E.
(Dagitim2) Hanife K.

Siire¢ Sahibi: OSOM- Kredi Kart Operasyon
Servisi
Finans Temsilcisi:  Strateji ve Program Y 6netimi

Sponsor: Ayse K.

Daha sonra bu paydaslarin organizasyondaki roliiniin, kisilik yapisinin (DISC),
projeye etkisinin ne oldugunun ve projeye karsi tutumunun yer aldig1 paydas analizi
ve aksiyon plant hazirlanir. Bu plana gore; Paydasi1 Giicii ve Paydasin Projeye Etkisi

matrisine paydaslarin tutumlari ve etkileri baz alinarak yerlestirilir.

Tablo 3.5.de paydas analizi yapilmis, g¢ikarilan sonuglara gore paydaslar, Sekil

3.3.’deki paydasin giicii ve paydasin projeye etkisi matrisine yerlestirilmistir.

Tablo 3.5. Paydas Analizi ve Aksiyon Plani

Paydas Analizi ve Aksiyon Plani
DISC Gii¢/ | Paydasin projeye
No | Pavda Organizasyond Kateqori Etki | karsi tutumu
ydas aki rolii , 90T | Kateg | Negatif/Notr/Poz
orisi | itif
1 | Ayse K. Sponsor C 4 Pozitif
2 | RanaG. Ekip Lideri I 3 Pozitif
3 | Fatma K. Siire¢ Sahibi D 3 Pozitif
Atalay M. T .
4 Basim] Ekip Uyesi I 2 Pozitif
Tugce A. L .
5 Basim? Ekip Uyesi S 2 Pozitif
Nuray E. e .
6 Kurye 1 Ekip Uyesi S 2 Pozitif
Hanife K. I .
8 Kurye 2 Ekip Uyesi I 2 Pozitif
Strateji ve .
9 | Program St'r'atej-l . D 4
o Y 6netimi
Yonetimi
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Paydasin Projeye Etkisi

Ayse K

Atalay M Tuise A

Nuray E Hanife K

Paydasin Giicii

Sekil 3.3. Paydasin Giicii ve Projenin Paydasa Etkisi Matrisi

3.2. Ol¢iim Fazimin Uygulanmasi

Projenin 6l¢iim fazinda, tanimlanan problemin derinlemesine incelenmesi i¢in detayl

stirec haritasi ¢ikarilarak siirecin neresinde tikanma oldugu gortiliir.

Kart Basim Ential
mtialarin
. Exceldeis |firmasinin| Basim . .
Kart tipi, ) ) oo teslimo |, Dogu
snderim sealeseli [saa ) emri FTPsine | Islemi indi Digeril ve boleele
. Veri | Misteri | Fraud | Tahsis gop en.n.1 OLEMell |20z esm_es.lz Onayve | olusturulup | data |Gergeklest ?m |g.| ilge ogeen,
Talehin L . seklisegilir.| kartlar [kartlarigin o giin harig ) Koy ve
Girigi  [tanimlam | kontroldi | karari o . Kontrol | kartbasim | birakilip, | irilip . merkezi
alinmasi .| Adetyazilir. |iginiglem | islem ) haftaigi ve ) kasaba
Yapimasi| ayaplhr | yapilr. | verilir ) vapilir | dosyalari | firmaya | Kkuryeye adresli )
Dosya talebi| yaplir | vyapilr. ] o ) (ts . adresli
(Visa,master) | bilgilendir| teslim ... |emtiyalarm|{
olugturulur. . . glinleri; emtiyalarin
ayristirilir, | memaili | edilir. |
Istanbul
atilir. o
ilgesiise
Sube sube | Bankacilk .Odeme. Tahsis Kart Kart Kart Kart Kart Basim
Sistemleri Operasyon  |Operasyon |Operasyon |Operasyon |Kart Operasyon Operasyon |Firmasi Kurye Kurye Kurye
+ +
TZOdkTT T t 4dk 3dk 4dk 3dk 10dk 6dk n T 3gin  3gin  2gin
24 saat
30dk 24 saat 8giin (ort)
Operasyon Basim Dagttim
Dakika Cinsinden 1490 1440 11.520
Toplam 14.450
Toplam Siireye Orani 10,3% 10,0% 80%

Sekil 3.4. Detayli Siire¢ Haritast
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Sekil 3.4.°de siire¢ detayli sekilde anlatilmis, siirecin %10’u operasyon, %10’u basim
iken %80’ini dagitimin olusturdugu gdzlemlenmistir. Pareto mantiiyla hareket
edildiginde siirecin %80’inin detayli incelenmesi yerinde olacaktir. Bu nedenle

Olclim agamasinda kapsam “Kart Dagitim Stireci” olarak giincellenecektir.

Olgiim asamasinda bir diger olciimlenecek siireg, dagitimdaki kartlarin ziyaret
sonuglaridir. Ziyaret sonug¢larindan; ikincil metrik olan iade nedenleri incelenir. Bu
veriden, hangi sebeple miisteriye teslimat yapilamadigi ve bunlarin yiizdelik

dagilimlart gézlemlenir.

Tablo 3.6. Kart lade Nedenleri Dagilim

Ziyaret iptal 1. Ziyaret 2. Ziyaret  3.Ziyaret 4.Ziyaret Toplam Oran Pareto
Nedeni

1 Dagitim Adreste 55223 34478 17680 8853 116234 57% 57%
Yok

2 Adreste 9718 5604 3514 1461 20297 10% 68%
Taninmiyor

3 Adresten 8603 5099 2923 1073 17698 9% 76%
Ayrilmig/Tagim

mis

4 Banka Subesine 7443 1798 1885 1501 12627 6% 83%
Teslim

5  Gondericisine 16 2072 4657 4939 11684 6% 88%
Teslim Edildi

(Bankaya iade)

6 Adres 5527 2351 1744 609 10231 5% 93%
Hatali/Adres

Yetersiz

7 Kabul Edilmedi 3318 1852 971 420 6561 3% 97%

8  Dagitictya 1630 422 214 132 2398 1% 98%
Verildi

9 Ilici Diger 667 761 242 146 1816 1% 99%

Adrese Sevk

Tablo 3.6.’daki kart iade nedenlerini incelendiginde ilk 9 madde nedenlerin %99’unu
olusturmaktadir. Geri kalan %1°lik dilim diger sebeplerden kaynaklamaktadir. Pareto
analizi bize ilk 3 sebebe odaklanilmasi gerektigini soyler. (Yaklasik %80’ini ilk 3
sebep olusturmaktadir.) Analiz fazinda bu sebeplerin kdk nedenlerini arastirilacaktir.
Bir diger ikincil metrik; “ilk ziyarette basar1 orani” idi. Ziyaretlere gore basari

oranlari arastirildiginda Tablo 3.7.’deki sonug ile karsilasilmaktadir.
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Tablo 3.7. Ziyaretler- Ortalama Teslim Giini

Toplam gonderilen kart sayisi 252.368 Ortalama Teslim Giinii
ik Ziyarette teslimat sayis1 159.129 3
Ik Ziyarette Teslimat oram 63%

2. Ziyarette Teslimat Sayisi 26.961 6
2. Ziyarette Teslimat orani 11%

3. Ziyarette teslimat sayisi 13.729 10
3. Ziyarette Teslimat oram 5%

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

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

Tanimlama agsamasinda yazilan metrikler aslinda 6lglim asamasinda 6l¢iiliir. Cilinkii
mevcut durumun resmini ¢ekmek ic¢in veri analizine ihtiyag vardir. 2. Metrikte

belirlenen ilk ziyarette teslimat oraninin %63 olduguna bu 6l¢iimde kanaat getirilir.

Tablo 3.7. asagidaki bilgileri vermektedir:

— Ik ziyarette 252.368 kartin 159.129 adedi teslim edilmistir. Tiim kartlarin
%63°1 ilk ziyarette teslim edilmistir ve ilk ziyarette teslim etme siiresi 3
giindiir.

— Ikinci ziyarette kartlarin %11°i teslim edilmistir ve ikinci ziyarette kart teslim
edildiginde teslimat siiresi ortalama 6 giinti bulmaktadir.

—  Ugiincii ziyarette kartlarin %5’ teslim edilmis ve ortalama teslimat siiresi 10
giin olmustur.

— Dordiincii ziyarette kartlarin %2’si teslim edilmis ve ortalama teslimat siiresi
17 giin olmustur.

— Dordiincii ziyaretten sonra talimat depoya atilan bekletilen ve birka¢ ay sonra
iptal edilen kartlar ise tiim kartlarin %19’unu olusturmaktadir. Bu kartlarin

islemi (teslimat ya da iptal) ortalama 42 giin siirmektedir.

Yukaridaki tabloda agirlikli ortalama aldigimizda ortalama teslimat siiresinin 11 giin

oldugu gozlemlenmektedir.
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3.3. Analiz Fazinin Uygulanmasi

Analiz fazinda, 6l¢iim fazinda gozlemlenen siirecin asil takildigi noktalar (%80’

olusturan sebepler) ve nedenler arastirilir.

Bu aragtirmada oOncelikle olast nedenler hipotez seklinde tablo haline getirerek
analizi yapilir. Tablo 3.8.”deki hipotezler kart tipine gore, aylara gore ve illere gore
ilk ziyarette ortalama teslimat oranlarinda, ortalama teslimat siirelerine, iade

nedenlerine gore farklilik olup olmadig: aragtirilmigtir.

Tablo 3.8. Hipotezler Tablosu

Hipotez (Ho)

#

1 Kart tipine gore ilk ziyarette teslimat orani farklilik gostermez.
2 Kart tipine gore ortalama teslimat siireleri farklilik gostermez.
3 Kart tipine gore iade nedenleri oran1 farklilik géstermez.

4

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

5
6 Aylara gore 1. ziyarette teslimat siiresinde farklilik gostermez. (Banka Karti)
7 Aylara gore 1. ziyarette teslimat siiresinde farklilik gostermez. (Kredi Kart)
8 Aylara gore iade nedenlerini farklilik gostermez. (Banka Karti)

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

10  Aylara gore 1.ziyarette basar1 orani farklilik gostermez.

11  Tllere gore kart teslimat siiresi farklilik gostermez.

12 Tllere gére dagitima gikarilma siireleri farklilik gostermez.

13 Tllere gore ilk ziyarette basari orani farklilik gdstermez.

3.3.1. Hipotezlerin incelenmesi

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

Tablo 3.9. Kart Tipine Gére 1. Ziyarette Teslim Edilme Orani

Kart Tipi Toplam 1. Ziyarette Teslim 1. Ziyarette Teslim
Kart Adedi  Edilen Adet Edilen Oran
BANKA KARTI 191924 123520 64%

KREDI KARTI 58456 34362 59%
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Tablo 3.9. incelendiginde, Kart tiplerine gore 1. Ziyarette teslimat oranimnin %5
oraninda bir farklilik oldugu goriilmektedir. Kart tipine gore ilk ziyarette teslimat
orani farklilik gostermektedir. Bu durumda 1. Hipotez igin Ho reddedilir yani Ha

alternatif hipotez kabul edilir.

Bu farklilig1 gérmek i¢in Minitab programinda Two Proportions Test (iki Oran Testi)
analizi de yapilabilir. Testin sonucunda P-Value degeri 0.05’ten kiiciik oldugu igin
Ha alternatif hipotez kabul edilir, “1. Ziyarette teslimat oraninda farklilik vardir”

anlamina gelir. Bu testin Minitab ¢iktis1 asagidaki gibidir:

“Test and CI for Two Proportions

Sample X N Samplep

1 123520 191924 0.643588

2 34362 58456 0.587827

Difference=p (1) - p (2)

Estimate for difference: 0.0557613

95% CI for difference: (0.0512322; 0.0602905)

Test for difference =0 (vs #0): Z=24.13 P-Value =0.000
Fisher’s exact test: P-Value = 0.000 ”

Hipotez 2. Kart tipine gore ortalama teslimat siireleri farklilik gostermez.

Tablo 3.10. Kart Tipine Gore 1. Ziyarette Teslimat Orant

Kart Tipi Ortalama Giin
BANKA KARTI 6,5
KREDI KARTI 6,6

Tablo 3.10. incelendiginde; ortalama teslimat siirelerinin hemen hemen ayni oldugu,
kart tipine gore ortalama teslimat siirelerinde fark olmadigi gézlemlenmektedir. Bu

durumda Ho, nétr hipotez kabul edilir.

Minitab programinda kutu grafigi ¢izildiginde Sekil 3.5.’de gorsel olarak daha net

gortliir;
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Kart tipine Gore Ortalama Teslimat Siiresi Kutu Grafigi

20

GUN(Tldm Ziyaretler

DEBIT KART 02 KREDI KARTI 01
Kart Tipi

Sekil 3.5. Minitab Kutu Grafigi Analizi

Madde 3. Kart tipine gore iade nedenleri orani farklilik géstermez.

Tablo 3.11. Kart Tipine Gére fade Nedenleri

Adres Adresten  Dagitim

KART TiPi Hataly/ ’?dreSte Ayrilmis/  Adreste Egitl’r‘;' odi
Yetersiz anmmiyor Tasinmis Yok

BANKA KARTI ADET 1684 3815 2925 8856 2594

KREDI KARTI ADET 504 992 1112 1554 711

BANKA KARTIORAN  gos 19% 15% 44% 13%

KREDI KARTIORAN 1094 20% 23% 31% 14%

Tablo 3.11.°de adresten ayrilmig/ tasinmis nedeniyle ve miisterinin adresinde
olmamasi nedeniyle teslim edilememe oranlarinda farklilik s6z konusudur. Adresten
ayrilmis/tasinmis nedeniyle teslim edilememe orani banka kartlarinda %15 iken kredi
kartlarinda bu oran %23’tiir. Kredi kartlarinda bu oran daha yiiksektir. Kisinin
adreste olmamasi (dagitim adreste yok) sebebiyle teslim edilememe orani ise banka
kartlarinda %355 iken kredi kartlarinda bu oran %31°dir. Yani banka kartlarinda bu

oran daha yiiksektir. Bu durumda farklilik vardir ve Ha, alternatif kabul edilir.

Minitab programinda two proportion test (iki oran testi) uygulandiginda da ayni

sonucun ¢iktig1 gézlemlenir. P-Value =0.000 olmasi fark oldugunu gosterir.
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Minitab ¢iktist asagidaki gibidir;

“Test and CI for Two Proportions

Sample X N Samplep

1 2925 20144 0.145205

2 1112 4938 0.225192

Difference=p (1) - p (2)

Estimate for difference: -0.0799879

95% CI for difference: (-0.0926134; -0.0673623)

Test for difference = 0 (vs # 0): Z =-12.42 P-Value = 0.000”
Fisher’s exact test: P-Value = 0.000”

Madde 4. ve Madde 5. Kredi ve Banka Kartlar1 aylara gore ortalama teslimat

stiresinde farklilik gostermez.

Tablo 3.12. Aylara Gore Ortalama Teslimat Siiresi (Giin)

Banka Kartlar1  Kredi Kartlar
Aylar Ort. Teslim Ort. Teslim
Siiresi (Giin) Siiresi (Giin)

Ocak 17 18
Subat 16 14
Mart 17 16
Nisan 17 14
Mayis 6 8

Haziran 6 6

Temmuz 10 7

Agustos 16 14
Eyliil 16 10
Ekim 16 14
Kasim 16 13

Aralik 16 17
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Banka Kartlar1 Ortalama Teslim Stresi
(Giin)

18
16
14
12

onN O

S

N X & \:\) P
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Sekil 3.6. Banka Kartlar1 Ortalama Teslimat Siiresi Grafigi

Kredi Kartlar Ortalama Teslim Stiresi (Giin)

20
18
16
14
12
10

o N B OO

Sekil 3.7. Kredi Kartlar1 Ortalama Teslimat Siiresi Grafigi

Tablo 3.12.’deki tabloyu, Sekil 3.6. ve 3.7.’deki grafikler incelendiginde yaz
aylarinda teslimat oraninin daha iyi seviyede (Mayis, Haziran, Temmuz aylarinda 6-
8 giin, diger aylarda 10-18 giin araliginda) oldugu goézlemlenir. Bu hipotezlerin kok
nedenleri kok neden analizinde detayli incelenecektir. Bu durumda hipotez

reddedilir, farklilik vardir ve H, alternatif hipotez kabul edilir.

Hipotez 6. ve Hipotez 7. Kredi ve Banka Kartlar1 aylara gore 1. ziyarette teslimat

stiresinde farklilik gostermez.
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Tablo 3.13. Aylara gore 1. Ziyarette Teslimat Siiresi

Aylar BANKA KARTI KREDI KARTI

Ocak 3 3
Subat 3 3
Mart 3 3
Nisan 3 3
Mayis 3 3
Haziran 3 3
Temmuz 2 3
Agustos 3 3
Eyliil 3 3
Ekim 3 3
Kasim 3 3
Arahk 3 3

Tablo 3.13.’de aylara gore iki kart tipinde de ilk ziyarette teslim siiresinin farklilik
gostermedigi gozlemlenir. Tim aylar ve tiim kart tiirleri i¢in 3 gilindiir. Bu durumda
kredi ve banka kartlar1 aylara gore 1. ziyarette teslimat siiresinde farklilik gostermez,

Ho, nétr hipotez kabul edilir.

Hipotez 8. ve Hipotez 9. Kredi ve Banka Kartlarinin aylara gore iade nedenleri

farklilik gostermez.

Tablo 3.14. Banka Kart1 Aylara Gore {ade Nedenleri Dagilimi

Banka
Kart1
Adres Adreste Adresten Dagitim Kabul Toplam
Hatali/Adres  Tammmiyor Ayrilmis Adreste Edilmedi
Yetersiz /Tagimis Yok

Ocak 106 343 216 598 202 16459
Subat 107 226 194 501 189 13158
Mart 133 253 222 497 176 12625
Nisan 104 204 196 515 184 11581
Mayis 99 188 168 448 141 9590
Haziran 239 465 431 1293 575 20937
Temmuz 234 497 324 1648 361 17943
Agustos 102 273 179 575 91 14489
Eyliil 104 322 202 586 134 14527
Ekim 171 320 281 689 154 18113
Kasim 106 230 187 524 149 14883
Aralik 96 244 172 417 115 12944

TOPLAM 1601 3565 2772 8291 2471 177249
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Tablo 3.15. Kredi Kart1 Aylara Gére lade Nedenleri Dagilim

Kredi Karti

Adres Adreste Adresten Dagitim Kabul Toplam

Hatali/Adres Tanmmyor Ayrilmg/Tasmmmus  Adreste  Edilmedi
Yetersiz Yok

Ocak 69 132 106 182 151 6994
Subat 35 71 80 85 54 4188
Mart 41 67 66 95 57 4944
Nisan 40 74 67 91 59 4740
Mayis 46 85 79 125 70 5868
Haziran 85 127 176 258 79 5246
Temmuz 49 93 138 214 22 3874
Agustos 18 37 62 61 23 2866
Eyliil 23 55 87 72 25 4071
Ekim 32 77 57 106 41 4070
Kasim 29 48 69 87 53 4435
Aralik 29 93 95 133 58 4842
TOPLAM 496 959 1082 1509 692 56138

Tablo 3.14. ve 3.15.’de de Haziran ve Temmuz aylarinda kisinin adresinde olmamasi
sebebiyle teslim edilememesinin diger nedenlere gore daha yiiksek oldugu
gozlemlenir. Bu durumda Kredi ve Banka Kartlarinin aylara gére iade nedenleri

farklilik gosterir ve H,, alternatif hipotez kabul edilir.

Hipotez 10. Aylara gore birinci ziyarette teslimat orani farklilik géstermez.

Tablo 3.16. Aylara Gére ilk Ziyarette Teslimat Orani

2017 Toplam 2017 Ik Ziyarette Oran
Adet Teslimat

Temmuz 20442 Temmuz 13229 65%
Agustos 17713 Agustos 11286 64%
Eyliil 18675 Eyliil 11504 62%
Ekim 22248 Ekim 14315 64%
Kasim 19416 Kasim 12592 65%
Arahk 17851 Aralik 11771 66%
2018 2018

Ocak 23526 Ocak 15137 64%
Subat 17416 Subat 11364 65%
Mart 17658 Mart 11181 63%
Nisan 16529 Nisan 10346 63%
Mayis 15591 Mayis 9762 63%

Haziran 26329 Haziran 16168 61%
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Tablo 3.16.’da kartlarin aylara gore ilk ziyarette teslim edilme oranlari verilmistir.

Bu tablodan aylara gore teslimat oranlarinda cok yiiksek bir fark olmadigi

goriilmiistiir. Bu durumda Ho, n6tr hipotez kabul edilir.” denir.

Hipotez 11.12. ve 13. Illere gore kart teslimat siiresi, dagitima ¢ikarilma siiresi ve ilk

ziyarette basar1 oran1 farklilik gostermez.

Tablo 3.17. illere Gére Detayli Analiz Tablosu

Dagiti

1. ziyarette

iLLER Da(glrttlm D;gkl:::a mda teslim G-‘(Ii-r?(rl)eljgren 121;21/?;3 *
o . gecen edilen

Siiresi siiresi siire Kartlar Kart orani
SIRNAK 15 5 9 373 785 22%
GUMUSHANE 15 4 10 24 53 29%
BIiTLIS 13 5 7 37 70 44%
TOKAT 12 3 8 422 854 32%
CANKIRI 12 4 8 26 50 43%
ARDAHAN 11 5 6 9 21 28%
KiLiS 11 4 7 45 67 63%
MALATYA 10 4 7 974 1797 36%
ARTVIN 10 4 6 19 33 49%
RiZE 10 4 6 523 1097 33%
KARS 9 6 3 43 71 67%
SANLIURFA 9 4 4 1933 3158 57%
AGRI 9 4 5 78 132 59%
ELAZIG 9 4 5 1021 1652 60%
HATAY 8 4 5 1962 3323 48%
GAZIANTEP 8 4 5 3092 4995 55%
HAKKARI 8 6 2 56 84 80%
YOZGAT 8 3 5 406 611 51%
iZMiR 8 3 6 3253 5615 47%
TRABZON 8 4 4 1078 1706 60%
MARDIN 8 4 4 538 816 55%
MUS 8 7 2 59 85 88%
BURDUR 8 3 5 306 588 50%
DUZCE 8 3 5 735 1203 57%
VAN 8 4 4 1228 2092 53%
DiYARBAKIR 8 4 4 2421 3398 77%
KUTAHYA 8 3 5 567 973 52%
BILECIK 8 3 5 35 57 70%
DENiIZLi 8 3 5 1696 2717 62%
GIRESUN 8 4 4 531 905 52%
MUGLA 7 4 4 641 1157 55%
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Tablo 3.17. (Devami)

ADIYAMAN 7 3 4 870 1402 56%
YALOVA 7 2 5 660 1155 60%
KAHRAMANMARAS 7 4 3 1917 2846 67%
KAYSERI 7 3 4 3350 5073 66%
CORUM 7 3 4 477 790 60%
ANTALYA 6 3 4 2301 4128 69%
BOLU 6 3 3 723 1023 80%
ANKARA 6 2 4 9412 14968 63%
NEVSEHIR 6 3 4 747 1320 68%
SIiRT 6 3 3 809 1101 79%
BAYBURT 6 4 2 17 32 81%
OSMANIYE 6 3 3 1083 1614 82%
NiGDE 6 2 4 262 449 50%
ERZINCAN 6 3 3 1031 1673 74%
KOCAELI 6 2 4 4741 6960 90%
KONYA 6 3 3 5590 8564 65%
KASTAMONU 6 3 3 256 391 65%
BURSA 6 2 4 6008 9301 65%
ESKISEHIR 6 2 4 1247 1882 77%
ISTANBUL 6 1 4 52170 82260 63%
MERSIN 6 2 4 1848 2702 88%
USAK 6 2 3 723 1173 76%
SAKARYA 6 2 3 3689 5296 74%
KARAMAN 5 2 3 917 1596 79%
KIRKLARELI 5 1 4 310 525 59%
ZONGULDAK 5 3 2 372 578 67%
BINGOL 5 3 2 687 947 88%
KIRIKKALE 5 3 3 736 1087 90%
AFYONKARAHISAR 5 2 3 638 1015 94%
EDIiRNE 5 2 3 324 526 62%
KARABUK 4 2 2 354 524 79%

Tablo 3.17.°de;

— IIk siitunda ortalama dagitim siiresi 8 giin ve iizeri olanlar isaretlenmistir. 8
giin ve lizeri beklenen teslim siiresinden daha yiiksek bir siiredir ve banka
acisindan istenmeyen bir sonugtur.

— Ikinci siitunda dagitima ¢ikma siiresi 4 giin ve iizeri olanlar isaretlenmistir.
Bir kart en fazla 3 giin sonra dagitima ¢ikmalidir. 3 giiniin iizerinde olanlar

banka agisindan istenmeyen bir sonugtur.



67

— Ugiincii siitunda toplam goénderilen kart sayist 2000 ve iizeri olanlar
isaretlenmistir. Burada elde edilmek isten bilgi etkisi yliksek olan illerdir.

— Dordiincti  siitunda 1. Ziyarette bagsar1 orant  %67’nin  altindakiler
isaretlenmistir. Mevcutta ortalama teslimat siiresi %67°dir. Bu oranin altinda

kalan oranlar banka i¢in istenmeyen bir sonugtur.

Tablo 3.17.’den asagidaki sonuglara varilabilir;

Illere gore dagitim siiresi farklilik gosterir, bazi illerde bu siire 14,15

giinlerdeyken bazi illerde 3 giindiir.

— Dagitima ¢ikma siiresi de farklilik gosterir. Bazi illerde 2 giin iken bazi
illerde 6,7 giinii bulmaktadir.

— Ik ziyarette basari oran1 da illere gore farklilik gosterir.

— Tim durumlarda farklilik vardir. Bu durumda Ha, n6tr hipotez kabul edilir.”

Bu farkliliklarin nedenleri kok neden analizinde detayli incelenecektir. Tiim bu

analizler sonucunda hipotez tablosu asagidaki gibi revize edilir.

Tablo 3.18. Hipotez Sonuglar1 Tablosu

# | Hipotez (HO) Sonug¢ Aciklama
Kart tipine gore ilk Ziyaretteki .. .t .
1 | teslimat orani farklilik Ha kabul Kart tipine gore ilk ziyarette teslimat
.. orani farklidir.
gostermez.
Kart tipine gore ortalama
2 | teslimat siireleri farklilik Ho kabul | Farklilik yoktur.
gOstermez.

Adresten Ayrilmis/Taginmis nedenine
Ha kabul | gore K.K ile D.K farklilik gdsteriyor.
K.K daha yiiksek

3 Kart tipine gore iade nedenleri
orani farklilik gostermez.

Aylara gore ortalama kart
4 | teslimat siiresinde farklilik Ha kabul
gostermez. (Banka Kart1)
Aylara gore ortalama kart
5 | teslimat siiresinde farklilik Ha kabul
gostermez. (Kredi Kart)

Aylara gore 1. ziyarette teslimat
6 | Oranlarinda farklilik géstermez. | Ho kabul Farklilik yoktur.
(Banka Kart1)

Aylara gore 1. ziyarette teslimat
7 | Oranlarinda farklilik gostermez. | Hg kabul Farklilik yoktur.
(Kredi Karti)

Farklilik var. Farki olusturan aylar
6.7.8. aylardir.

Farklilik var. Farki olusturan aylar
6.7.8. aylardir.
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8 Farklilik var. Farki olusturan Haziran,
Aylara gore iade nedenlerini
Temmuz aylaridir. Bu ayda kisinin
farklilik gostermez. (Banka Ha kabul
adreste olmamasi daha yiiksek
Kartr)
olasiliktadir.
9 ) o Farklilik vardir. Farki olugturan Haziran,
Aylara gore iade nedenlerini
Temmuz aylaridir. Bu ayda kisinin
farklilik gostermez. (Kredi Ha kabul
adreste olmamas1 daha yiiksek
Kart)
olasiliktadir.
1 Aylara gore 1.ziyarette basari
0| Avlarag Y ; Ho kabul Farklilik yoktur.
orani farklilik géstermez.
11 | Illere gore kart teslimat siiresi Ha kabu Farklilik vardir. Bazi illerin siiresi daha
a Kabu
farklilik gostermez. uzundur.
12 | illere gore dagitima gikariima
Farklilik vardir. Bazi illerin siiresi daha
stireleri farklilik gostermez. Ha kabul
) uzundur.
(1.ziyaret- kabul)
13 | illere gore ilk ziyarette teslimat W Farklilik vardir. Bazi illerin siiresi daha
a Kabu
orani farklilik gostermez. uzundur.

Hipotez tablosundan varilan sonuglar (Ha kabul olanlar) balik kil¢ig1 diyagraminda

gosterilir.

Balik kil¢ig1r analizi, beyin firtinasi 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 kol “5 neden”

teknigi ile dallar olusturulmustur. Bu sebepler kok neden analizi tablosuna

yazildiktan sonra potansiyel ¢ozlimler belirlenir.

Balik kil¢ig1 diyagrami Sekil 3.8.’deki gibidir:
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Kok Nedenler
2 Miisteri iletisim Bilgilerinin Giincel Olmamas

Miisterinin teslimata iliskin bilgisi/ hazirlig1 yok

DAGITIM

SUBE

ilici veya il disi digeradrese sevk

(2)
Bir-misterinin birden ‘/,/

cok adres kaydinin
bulunmasi bu yizden
birkag ziyaret

Miisteri DK isteyerek aliyor, KKistenmedigi durumlarda da

Adres hataliyetersiz

ismin soyismin hataliolmas

Adrezin gincel olmamasi

ghdiril ebiliyor
Debitkartsireleri kredi kartlanna gére daha uzun

Haz Tem.Aylannda kisinin adreste olmamasi daha yiksek olasihktadir :"2-"

Binaya girilememesi
Kiy ve terdr bélgelerinde kartlar bekletilerek toplu génderilmektedir.

Baziillerde dagitima cikma siresi daha uzundur.

Kartteslim edilecegi sirada misteri adreste degil

Zivaretlerarasiteslim sirelerinin ort. 3 glin olmas

Kart teslimat siiresi neden

sorunlu alici (kimlik gdstermemesi)
Misteri 2 dreste degil
1) listeriye Ulagilamamasi
Ismin soyismin hatali olmas:

(1)

Gecici olarak adresten aynlmis

Kartin kabul edilmemesi.

Habersiz yenileme karti gdnderj

Talep olmadan kredi karti gonderil

MUSTERI OPERASYON

uzun ?

Sirecte degerkatmavyan faalivetler mevcut.

({Gereksiz bekleme, fazla onay, tekrarlananislemler)

Sekil 3.8. Balik Kil¢ig1 Diyagrami
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Tablo 3.19.’da kok neden analizi yapilmistir. Balik kilgigindan bulunan k6k nedenler

tabloya yazilarak benzer sorunlar bir araya getirilmistir.

Tablo 3.19. Kok Neden Analizi

# ANA SORUN NEDEN KOK NEDEN 1 KOK NEDEN 2
Ilk ziyarette teslimat Misteri bilgilerinin
1 basarisiz hatali olmas (adres,
$ ’ isim, soyisim, telefon) | Miisteri iletisim
Adresin giincel bilgilerinin giincel
) ilk ziyarette teslimat ~ olmamasi (Miisteri olmamasi
basarisiz. adresten
Imig/t .
Ay .asn.lmIS) Yenileme kartlarda
; Musterinipggen Miisterinin teslimata uzun siire miigteri ile
Ik ziyarette teslimat  adresinin olmasi vebu | ... 3 te - S 3 .
3 . . . iliskin bilgisi/ hazirligi iletisime gecilmemis
bagsarisiz. ylizden birkag ziyaret k labilir. Yenil
v, - yok. olabilir. Yenileme
yap - stiresi Banka Kartlar1
1. Yenileme kartlarinin icin 10 yil, Kredi
4 Miisterinin karti Miisterinin kart1 kabul | habersiz génderilmesi Kartlar1 i gi’n 5yil)
kabul etmemesi etmemesi 2. Talep olmadan kredi '
kart1 gonderilmesi
Y;Z iylaliﬁdfnkl?mm Miisterinin teslimata
ilk ziyarette teslimat ~ 2CTc0 ¢ otmamas iliskin bilgisi/ hazirlig
5 nedeniyle ziyaret o
basarisiz. yok. (Mdsteri ile
sayisinin daha fazla iletisime gegilmiyor.)
olmast F1me gegrmiyor.
PR . Miisterinin belirtilen Miisterinin teslimata Miisterinin
Ik ziyarette teslimat L R <
6 adreste (gegici) iliskin bilgisi/ hazirligi zamaninda
basarisiz. L - .
olmamast yok. bilgilendirilmemesi
1. K&y ve teror 1. Kurye firmast
. . bolgelerinde kartlarin dagitim merkezine
- . Bazi illerde dagitima - .
7 Dagitimdaki cikma siiresinin daha bekletilerek ulagan diger banka
beklemeler wzun olmast gonderilmesi kartlar ile beraber
2. Izmir, Hatay ve biriktirerek dagitim
Malatya arastirilacaktir. | yapiyor.
Kurye firmasmin
bilgisinde farkl zarf Adres degisikligi
8 Dagitimdaki Ziyaretler arasi siirenin | tstiinde farkli adres bilgileri kurye
beklemeler ortalama 3 giin olmas1 | bilgisi oluyor. Bu firmanin sistemine
durumda kart 2-3 giin gec yansimaktadir.
bekliyor.
Bankanin talebi
Teslim verisinde ¢ok Talimat Depo bilgisinin ?]m%SI (6.0 gun ve
. . o iizeri teslimat orani
9  Banka is kurallar yiiksek degerler olmasi | alinmamasi ve kontrol o . .
(60 giin ve tistil) edilmemesi /o4, 90 giin ve izeri
teslimat oran1 %0,3
tiir.)
Ortalama teslimat
10 stiresi uzun Dagitima ¢ikildiktan sonra teslimat basarisini
(1.ziyaret veya daha  arttiracak sekilde onlem alinmamaktadir.
cok ziyarette)
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Bu tablonun ¢iktis1 olarak goriilen tiim sebepler aslinda iki kok nedene baglidir.

— Miisteri bilgilerinin giincel olmamasi,

— Miisterinin kartin gelecegine dair bilgisi ve hazirliginin olmamasi.

Bu kok nedenler disinda; sistemsel gecikmeler, siirecin takip edilmemesi, teslim

edilmeyen kartlarin depoda bekletilmesi gibi sebeplerden de ¢evrim siiresi

uzamaktadir.

3.4. Tyilestirme Fazinin Uygulanmasi

Ko6k neden analizinde kok nedenler bulunurken, potansiyel c¢oziimler sekillenir.

Iyilestirme asamasinda;

— Potansiyel ¢oziimler belirlenir.

— Proje ¢iktisina etkileri arastirilir/hesaplanir.

— Kolaylik, kalicilik, etki ve maliyet cinsinden karsilastirilarak KKEM

matrisinde puanlanir ve ¢oziimler siralanir.

— Proje sonras1 yeni siire¢ modeli olusturulur.

— Siirecteki olasi hatalar1 6nlemek i¢in Hata Modu ve Etkileri Analizi yapilir.

— Tablo 3.20.’de kok nedenlere potansiyel aksiyonlar belirlenmistir.

Tablo 3.20. Potansiyel Coztimler /Alinacak Aksiyonlar Tablosu

ANA .. KOK .
# SORUN NEDEN KOK NEDEN 1 N(E)DEN 2 AKSIYON
o Miisteri bilgilerinin . i 5 ; ;
Mk RIS | gl gl Yenileme | ks arafindan
1 | teslimat (adres,isim kartlarda uzun | o S'I dirilecek. By bildiri
basarisiz. 5o isir1r1 telefon) Miisteri iletisim siire miisteri figrlenairiiecex. Bu bildirim
Ag’ m,tel 1 bilgilerinin giincel ile iletisime basima gonder}.lec"ek kart”\/erls.l
[k ziyarette | resim gunee” olmamasi gecilmemis olusmadan 1 giin 6nce misteriye
2 teslimat olmamast (Mtisteri olabilir SMS gonderilecektir. Bu SMS
b adresten S metninde kartin hangi adrese
ayansiz. Imis/t (Yenileme e =
aynilmig/tagmnmis) . gittigi semt olarak bildirilecek,
stresi Banka | i cteriden adres degisikligi
ilk zivarette Miisterinin birkag Miisterinin Kartlari igin meffcutsa asn merkgeiini &
3 teslin):at adresinin olmasi ve teslimata iliskin 10 y1l, Kredi aramasi isfe fecek ir
basarisiz bu yiizden birkag bilgisi/ hazirhig kartlari igin Miisteri cagr merke.zini
ziyaret yapilmast yok. i) arayarak karti istemedigini




Tablo 3.20. (Devami)

72

1. Yenileme bildirir veya adres degisikligi
L kartlarinin habersiz isterse bu bilgi Cagri Merkezi
Miisterinin o . . . ;
Miisterinin kart gonderilmesi tarafindan mesai sonuna kadar
4 kart1 kabul . -- . . e
etmemesi kabul etmemesi 2. Talep olmadan Odeme Sistemlerine mail ile
kredi kart1 paylasilacak, siireg sahibi birim
gonderilmesi gelen bilgiye istinaden kart
L Miisterinin basim verisi listesini
Yaz aylarinda kisinin : S -
S teslimata iliskin giincelleyecek, basim firmasina
Ik ziyarette | adreste olmamasi S - - e
. - - bilgisi/ hazirlig: giincellenmis listeyi
5 teslimat nedeniyle ziyaret .S
yok. (Miisteri ile paylasacaktir.
basarisiz. sayisinin daha fazla T
iletisime
olmast o
gecilmiyor.)
Kabul asamasinda Kurye firmasi
Miisterinin Miisterinin kartin taraflarina ulastigini,
Ilk ziyarette | Miisterinin belirtilen us e us dagitima ¢ikacaginda
) e teslimata iliskin zamaninda o - -
6 teslimat adreste (gegici) S . P bilgilendirme yapilacagini
bilgisi/ hazirlig bilgilendirilm o .. .
basarisiz. olmamasti ok emesi misteriye SMS gonderecektir.
yoK. Dagitima ¢iktiginda tekrar SMS
kurye firmasi tarafindan atilir.
1. K&y ve terdr bolgeleri i¢in
4 " jgrye dagitim merkezlerine gitmeden
1. Koy ve teror firmasinin . . . .
s d - direk subeye gonderilmesi
bolgelerinde dagitim - .
’ 2. Her bolge grubunun (Koy/
. - kartlarin merkezine i PR
k., . | Baziillerde dagitima . .o terdr, Istanbul i¢i , diger iller)
Dagitimdaki - . bekletilerek ulagan diger N T
7 ¢ikma siiresinin daha - . . sozlesmede gecen teslim siiresi
beklemeler gonderilmesi banka kartlart . . L
uzun olmasi P : disinda olan gonderimler i¢in
2. Izmir, Hatay ve ile beraber s L
. (giinliik kontrol siireci) Kurye
Malatya biriktirerek i bilei
arastirilacaktir dagitim irmasindan bilgi allm?.
’ Tekrarlandiginda cezai sartlar
yapiyor.
uygulanir.
Kurye firmasiin | Adres | agres gegisiklikleri sisteme
bilgisinde farkli degisikligi . . . o
. o P interaktif olarak diismesi i¢in;
< . | Ziyaretler arast zarf tstiinde farkli bilgileri kurye
8 Dagitimdaki stirenin ort 3 giin adres bilgisi firmasimnin 1. Kargoya kullanict
beklemeler gl g . . tanimlanmali
olmasi oluyor. Bu sistemine geg - -
2. Web servis sistemine
durumda kart 2-3 yansimaktadir . .
- . gecilmeli.
giin bekliyor.
Bankanin Talimat depo bilgisi alinmasi
talebi olmasi iizerine kartin subeye teslimi
Teslim verisinde ¢ok . (60 giin ve talep edilir. 60 giin ve tizeri
. - - Talimat Depo D . o
9 Banka is yiiksek degerler bilgisinin tizeri teslimat | kartlarin teslimat orant %4,
kurallar olmasi (60 giin ve oran1 %4, 90 90giin ve tizeri %0.3tiir. Bu
L alinmamasi ve - L .
istil) . . | glin ve tizeri nedenle kartlarin daha uzun siire
kontrol edilmemesi - - -
teslimat oran1 | bekletilmesi fayda
%0.3 tiir.) saglamayacaktir.
Dagitima ¢ikildiktan Giinliik rapor ¢ekilerek teslim
Ortalama sonra teslimat olmayan miisteriler i¢in miisteri
10 | teslimat basarisin arttiracak ile iletisime gecilerek iletisim
stiresi uzun sekilde onlem bilgileri giincellenir ve 8.

alimmamaktadir.

maddedeki aksiyon alinir.
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3.4.1. KKEM matrisi ve potansiyel aksiyonlarin etkisinin hesaplanmasi

Tablo 3.21. KKEM Matrisi

Mevcut Mevcut =

=7 giin 11 giin K K E M
COZU | MUSTER
ME |i
. TOPLA
. o Sﬁ%\lli% %NEYI ETKI f\g:: KALICI | Lo [MALE[ M

POTANSIYEL COZUM SURE LIK (1- YET | Skor

LAN | ACISIND | o IK 5 a5 | i) | ok

KOK | AN ETKI (1-5) )

NEDE |SURE

NLER | (GUN)

Adres degisiklikleri sisteme interaktif
1 olarak diismesi igin; 8 17 2 4 5 5 4 400

1. Kargoya kullanici tanimlanmali
2. Web servis sistemine gecilmeli.

Talimat depo bilgisi alinmasi iizerine

kartin subeye teslimi talep edilmesi.
(60 giin ve tizeri kartlarin teslimat

2 oran1 %4, 90giin ve tizeri %0.3tiir. 9 0 2.5 E 5 S 3 375

Bu nedenle kartlarin daha uzun siire

bekletilmesi fayda saglamayacaktir.)

Kabul asamasinda kurye firmasi

miisteriye SMS gonderecektir.
3 Dagitima ¢iktiginda tekrar SMS 56 08 0.8 5 5 3 5 375

kurye firmast tarafindan atilir.

Tiim kart gonderimlerinde miisteri
bankamiz tarafindan, miisteri SMS
ile bilgilendirilecek. Bu SMS
metninde kartin hangi adrese gittigi
bildirilecek, miisteriden adres
degisikligi mevcutsa ¢agri merkezini
aramasi istenecektir. Miisteri gagr1 1,2,3,4
4 merkezini arayarak karti istemedigini 5 2 18 4 4 5 4 320
bildirir veya adres degisikligi isterse
bu bilgi Cagri Merkezi tarafindan
Odeme Sistemlerine mail ile
paylasilacak, kart basim verisi listesi
giincellenecek, basim firmasina ile
paylasilacaktir

Giinliik rapor ¢ekilerek 1. ve
2.ziyarette Giinliik rapor ¢ekilerek 1.

ve 2. ziyaretlerde teslim olmayan .
Etkisi 1

kartlar igin musten listesi olus.tun.ll.ur. Etkisi 1
SMS gonderimi i¢in ADK ya iletilir. numarali numaral
1. ve 2. ziyarette kartlari teslim ¢Oziim o
S edilmeyen miisterilere SMS gonderir. 8,910 ile ﬁozurln ile 4 4 5 4 320
(1. ziyarette ve 2. ziyarette ayr1 ayri) hesaplan esaplanm
3. ziyarette teslim edilemeyen mistir. istir.

miisterilerin listesi olusturulur ADK
ya yonlendirilir ve ADK tarafindan
miisterilerle iletisime gecilir.

Her bolge grubunun (Koy/ teror,
Istanbul ici , diger iller) s6zlesmede
gegen teslim siiresi diginda olan

6| gonderimler igin (giinliik kontrol 79 0,04 0,04 4 3 4 4 192
stireci) kurye firmasindan agiklama
istenir. Tekrarlandiginda cezai sartlar
uygulanir.

Koy ve teror bolgeleri igin dagitim
7| merkezlerine gitmeden direk subeye 7 0,02 0,02 5 2 1 4 40
gonderilmesi
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Tablo 3.21.’de KKEM matrisinde yapilan puanlamalara gore (yliksekten diisiige)
¢Oziimler siralanmis; potansiyel ¢oziimler, hangi kok nedenlerin ¢6ziime kavusacagi
arastiritlmig, misteri deneyimi agisindan iyilestirilen siire ve iyilestirilen ¢evrim

siiresi olarak hesaplamalar1 yapilmistir. Bu tablo ile ilgili su yorumlar yapilabilir;

1. potansiyel ¢oziim hayata gegtiginde, 8 numarali kok nedeni ¢ozecek ve
cevrim siiresine etkisi 2 gilin olacaktir. Kolayligi, kaliciligi, etkisi ytiksek

oldugundan ve maliyeti diisiik oldugundan ilk alinacak aksiyondur.

2. potansiyel ¢6ziim hayata gectiginde, 9 numarali kok nedeni ¢bézecek ve
¢evrim siiresini 2 giin diislirecegi ongoriilmektedir. Bu madde yalnizca veri
tizerinde siireyi diisiireceginden miisteri deneyimine etki etmeyecektir.

— 3. potansiyel ¢6ziim hayata gectiginde, 5. ve 6. K6k nedenleri ¢ézecek ve

¢evrim siiresini 0,8 giin iyilestirecegi ongoriilmektedir. Bu ¢oziim miisterinin

kartin dagitima ¢ikacagindan haberinin olmasini saglar.

4. potansiyel ¢oziimiin 1,2,3,4 ve 5. kok nedeni ¢oziime kavusturacagi
ongoriilmektedir. Ciinkii bu aksiyon sonrasinda miisteri bilgileri
giincellenecek, ilk ziyarette teslimat orani artacak ve ziyaret sayisi

azalacaktir.

5. potansiyel ¢Oziimiin hayata ge¢mesi ile 8, 9 ve 10. kok nedeni ¢oziime
kavusturacagi ongoriilmektedir. Bu ¢oziim siirecin takip edilmesine yonelik.

Cevrim siiresinin etkisi 1 numarali ¢6ziimle birlikte hesaplanmistir.

6. ve 7. potansiyel ¢oziimler 7. ve 9. Kok nedenlere etki edecektir. KKEM
puanlar diisiik oldugundan ve ¢evrim siiresine etkisi toplam 0.06 oldugundan

bu ¢oziimler i¢in aksiyon alinmayacaktir.

Etki siireleri potansiyel ¢dziimlerin uygulama onceligine gore degisiklik gosterebilir.
Ornegin; 1. ¢6ziim uygulandiktan sonra 2. ¢dziim uygulandiginda 2 ¢dziimiin beraber

etkisi goz ontinde bulundurulmustur.

Tiim bu aksiyonlar hayata gectiginde en az %60 verimlilik ile ¢alisirsa, 7 giin olan

hedefe ulasilacagi beklenmektedir.
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3.4.2. Yeni siire¢ modeli

Proje sonrasi siirecin akisinin nasil ilerleyecegini gosteren siire¢ haritasidir. Proje

sonrasi siire¢ akis Sekil 3.9.”daki gibidir:

Basim datasi olusturulur,

050m

Ertesi giin dagitima gonderilecek
kartlanin basim datasi SMS
ganderimi icin ADK ile paylagilr.
030M

Bilgi

" dresler interaktif olarak {web

ervis) giincellenir. ¢
dsom @

asima ginderilecek kartlar igin
iisteriye SMS gonderilir,

varsa

Degigiklik yoksa

asim datas! basim firmasina
dnderilir,

lade edilen kartlarn iptali ve imhasi
gerceklestirilir.

Q50M

Basim Islemi gerceklestikten sonra
@rtlar PTT tarafindan teslim alinir
Basim Firmas|

'TT kabul asamasinda misteriye TT'den Talimat depo bilgisi alinmasi

SIS gondertr a{“tlarm migteryetelimat  Jizerine kart GM OSOM birimine
LA " Reslim edilir, (60 gin bekleyen)

Kurye Firmasi Kurye Firmasi

b 4

Kurye Firmas!

art dagitima cktiginda tekrar PTT
arafindan SMS atilir.
Kurye Firmasi

(Miisteri adreste dedisiklik yaparsa

Glnldk rapor ekilerek 1. ve 2. 1,ve 2, ziyarette kartlan tesim
ziyaretlerde teslim olmayan kartlar kdilmeyen misterilere SMS
igin milgteri listesi olugturulur, SMS onderir, (1. ziyarette ve 2.

gonderimi icin ADK ya iletilir. iyarette ayri ayri)

d50M ADK (50M ADK

. ziyarette kartlari teslim edilmeyen . Tiyarette teslim edilmeyen kartlar
 fartlar icin misteri listesi  Jcin ADK migteriyi arayarak letisime
" plusturulur. ADK ya iletilr. " eger e letisim bilgilerini ginceller,

Sekil 3.9. Proje Sonrasi Siire¢ Modeli

3.4.3. HMEA matrisi

Hata Modu ve Etkileri Analizi (HMEA) yeni siiregteki olasi riskler ve olasi hatalara

kars1 onlem almak konusunda kritik 6nem tagir.

Bu matriste risk yaratabilecek siire¢ adimlar1 ilk siituna yazilir. Potansiyel hata
modunda, ne tiir bir hata ile karsilasilabilecegi; Hatanin olasi etkilerinde, hata ile
karsilasildiginda etkisinin ne olacagi, siddeti, hatanin gerceklesme nedenini ve
olasiligini, siirecte hataya karsi alinacak kontrolleri, bu kontrollere ragmen fark
etmeme ihtimali arastirilir. Risk dncelik puan1 (ROP); siddet, olasilik ve fark etmeme

puanlar ¢arpilarak hesaplanir.
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Siire¢c Adima,

Hatanin

Hatanin

Fonksiyon, Potansiyel Olasi Siddet | Potansiyel | Olasiik Meveut Su“f’c Fark ROP
B Hata Modu i . Kontrolleri | Etmeme
Ozellik Etkileri Nedenleri

1. Ziyaret
-, Hatasizlastirma gergeklestirilem
oBlisltrSrzleﬂSI Adres- isim Kart ilk sisteminin ediginde
Ba $1m ’ soyisim eksik | ziyarette 4 olmamasi ve 6 miisteriye SMS B 120
ﬁrrilasma veya hatali teslim insan atilip miisteri
snderilir gonderilebilir. | edilemez. tarafindan geri doniis
& ' yapilmasi. yaptiginda fark
edilir.
Giinliik rapor
gekilerek 1. ve
2. ziyaretlerde
teslim olmayan
kartlar i¢in 1.ve2. Miisterinin
miisteri listesi | ziyaretlerde §
Kart ayni bankayi aray1
olusturulur atilan Y panxayl araylp 3
SMS 6ndérimi SMS’lere adrese 4 iletisime 3. ziyaret
icin AgDK s adresi kez ziyaret 5 gecmek 6 sonrasi miisteri 4 120
ifetilir 3 y desismis dahi yapmak istememesi / arandiginda fark
ziyareﬁe. ol Sga SmiiSteri durumunda tsenmesi / edilir.
kartlari teslim | doniis e {rfsgl memesi
edilmeyen yapmayabilir. e eLnemes
kartlar i¢in
miisteri listesi
olusturulur.
ADK yailetilir.
Kurye
firmasindan ;
Talimat depo Teslim
bilgisi alinmast edllecek_ Hatasizlagtirma
lizerine Kart 60 giin 6ncesi | kart teslim sisteminin
P kartlar dabu | edilemez. olmamasi ve Herhangi bir
GM OSOM ta intal Fi 2 - 5 kontrol vok 10 100
birimine teslim | 9TUPta ipta irmaya insan ontrol yok.
edilir. (60 giin edilebilir. kar kayb1 tarafindan
bekléyen) g olarak yapilmasi.
Iadesi ve iptali yansir.
gergeklestirilir.

Tablo 3.22.’de verilen HMEA tablosunda;

— 1. maddedeki olasilik hesabi; Adres ve isim hatasi sebebiyle ilk ziyarette

teslim edilemeyen kartlara gore hesaplanmistir. Adres ve isim hatasina gore

ilk ziyarette teslim edilemeyen kartlarin toplam kartlara orani; 5558/252368 =
0.022°dir. Bu nedenle olasilik puani 6°dur.

Fark etmeme olasiligi: kart ilk ziyarette adres ve isim soy isim hatasindan

teslim edilmeyip ikinci ziyarette teslim edilirse hata fark edilmis demektir.
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Hatas1 fark edilen kartlarin (1794 adet) tiim kartlara (252368 adet) orani
0.07dir. Fark edilmeyenlerin orani ise 0.03’tiir. Buradan fark etmeme risk

puani 5’tir.

2. maddedeki olasilik hesabi; ¢agr1 merkezine kart teslimat1 i¢in gelen aylik
aramalarin (ortalamal000), aylik gonderilen kart adedine (ortalama 21000)
orantyla hesaplanir. Olasiligi: 1000/21000 = 0.047, olasilik puan1 6’dur.

Fark etmeme olasilig1: 3. Ziyaretten sonra teslim edilen kartlarin tiim kartlara
orani 0.09 dur. Teslim edilemeyenler fark edilemeyen orandir. Bu oran

0.0.1°dir. Fark etmeme risk puani 4 tiir.

3. maddedeki insan hatasi olasilig1 dl¢limii; talimat depoya gittikten sonra
talimat depodan ¢ikarilarak tekrar dagitima ¢ikan kartlardan hesaplanmustir.
(Talimat depoya giden toplam 158798 kart vardir. Bu kartlardan 18519 adedi
talimat depodan ¢ikarilarak tekrar miisteriye gonderilmistir. Bu say1 insan

hatasi olarak kabul edilirse bu oran %11°dir.)

Olasilik hesabi: Miisterinin iptal etmedigi talimat depoda bekleyen 60 giin ve
alt1 kartlarin sayis1t 9916 adettir. Bu kartlarin sayis1 insan hatasi orani ile
carpilarak insan hatasi yiiziinden talimat depoya giden 60 giin ve altinda kart
sayisin1 verir (9916*0,11 = 1090 adettir). insan hatas1 yiiziinden talimat
depoya giden 60 giin ve altinda kart sayisimin tiim kartlara orani,

1090/158798 = 0.006 ‘dir. Buradan olasilik puani 5 bulunmustur.

Fark etmeme risk puani sistemde hatay1 fark edecek herhangi bir kontrol

olmadigindan 10’dur.
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3.5. Kontrol Fazinin Uygulanmasi

Kontrol fazi projenin izleme dénemidir. Bu fazla projenin kimler tarafindan, hangi
araliklarla izlenecegi ve kaydedilecegi belirlenir. Siire¢ belirli donem araliklarla
performans gosterge panelleriyle gorsellestirilir. Proje takip tablosu Tablo 3.23.’de

verilmisgtir.

Tablo 3.23. Proje Takip Tablosu

Gergeklesen Hedef Olciim Sorumlusu /
Kapsami

Yesil Kusak / kurye
Proje Esnasinda Olgiilen Siire 11 giin 7 ﬁrn_lasmdan al_lr_lan

teslimat  verisine

gore hesaplanmistir.
Tyilestirme Sonrasi Teslimat Giinii-1.ay Oca.19
Iyilestirme Sonras1 Teslimat Giinii-2.ay ~ Sub.19
Iyilestirme Sonrasi Teslimat Giinii-3.ay ~Mar.19 Siireg Sahibi
Iyilestirme Sonrasi 1. Ceyrek 1. Ceyrek (OSOM) / Aylik
Iyilestirme Sonrasi Teslimat Giinii-4.ay ~ Nis.19 rapor ¢ekerek her
Iyilestirme Sonrasi Teslimat Giinii-5.ay ~May.19 ay gerceklesen
Iyilestirme Sonrasi Teslimat Giinii-6.ay Haz.19 ortalama  teslimat
Tyilestirme Sonras1 2. Ceyrek 2. Ceyrek siiresini takip
Tyilestirme Sonrasi Teslimat Giinii-7.ay Tem.19 edecek. Bu rapor
Tyilestirme Sonrasi Teslimat Giinii-8.ay Agu.19 aylik; ceyreklik ve
iyilestirme Sonrasi Teslimat Giinti-9.ay Eyl.19 7 senelik olarak
lyilestirme Sonrasi 3. Ceyrek 3. Ceyrek gozlemlenip
Iyilestirme Sonras1 Teslimat Giinii- EKi.19 kaydedilerek Proje
10.ay ' Ekip  Lideri ile
Iyilestirme Sonras1 Teslimat Giinii- Kas.19 paylasilacak.
11.ay ' 1  yil  boyunca
Iyilestirme Sonras1 Teslimat Giinii- Ara19 gozlemlendikten
12.ay ' sonra proje siireg
Iyilestirme Sonras1 4. Ceyrek Ortalama 4. Ceyrek sahibine
Teslimat Siiresi (Glin) i devredilecek.
Iyilestirme sonras1 2019 Ortalama

Y1l Sonu

Teslimat Siiresi Giin

Stirecin  hangi araliklarla o6lgiilecegini hesapladiktan sonra kimler tarafindan
Ol¢giilecegi, kimin yiikiimlii olacagi ve kimin bilgilendirilmesi gerektigini izlemek
icin RACI matrisi tablosu olusturulur. RACI matrisi tablosu Tablo 3.24.’de

verilmistir.
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Tablo 3.24. RACI Matrisi

RACI Matrisi
Consulted
. Responsible | Accountable | (Pamsman- [ HOimimne.
Aksiyonlar e Isi yapmak | (Bilgilendirilmesi
(Sorumlu) | (Yiikiimli) | .5 750,
icin bilgisine Gerekenler)
bagvurulacak)
Interaktif olarak Bilgi Sistemleri-
giincellemelerin sisteme Kart Kart Odeme Odeme Sistemleri
diismesi (Web servis Operasyon Operasyon Sistemleri Miidirligii ve Bilgi
sisteminin kurulmasi ve Servisi Servisi Miidirligi- Sistemleri
isletilmesi) Kurye Firmasi
Talimat dfepo'bllg|5| Kart Kart
alinmasi tizerine kartin . Kart Operasyon
. Operasyon Operasyon Kurye Firmasi L
bankaya/Subeye teslimi Servisi P Servisi
. - ervisi Servisi
talep edilmesi
Kart dagitim k.?bul. Kurye Kart Kart Operasyon | Odeme Sistemleri
asamasinda miisteriye SMS | . Operasyon o= o e e
" . . Firmast - Servisi Miidiiri
gonderilmesi Servisi
Basim verisi olusmadan gatit Kart =
. N Dagitim Kart Operasyon | Odeme Sistemleri
once miisteriye SMS Operasyon e P
. . : Kanallar - Servisi Miidiirii
gonderilmesi 1 DTN Servisi
Midiirligii
Giinliik rapor ¢ekilmesi
1.,2.,3. ziyarette kartlar1 ga:atras on garetras off Kurve Firmast Odeme Sistemleri
teslim olmayan S(frvisiy S(frvisiy ry Miidiirt
miisterilerin tespit edilmesi
tlé’s%i'rrzll(})l?r;e:;rliﬁtilizrtlerilere ALl Kart Kurye Firmast — | . .
. Dagitim Odeme Sistemleri
SMS atilmast, 3. ziyarette Operasyon Kart Operasyon . .
. Kanallar - A Miidiirii
kartlari teslim olmayan P Servisi Servisi
e Midiirligii
miisterilerin aranmasi
Aylik rapor ¢ekilerek Kart Odeme Sistemleri
Y por ¢ .| EKip Lideri Operasyon M jnsi e
sonuglarin gézlemlenmesi Servisi Miidiiri

Projede nereden nereye gelindigini

gormek icin belirli araliklarla ol¢timler

Ay bazinda ortalama teslimat siiresi,

Ceyrek bazinda ortalama teslimat siiresi,

Y1l bazinda ortalama teslimat siiresi,

Ortalama iade orani,

[lk ziyarette ortalama teslimat oran1 olarak belirlenmistir.

Sekil 3.10.’da taslak performans gosterge panelleri olusturulmustur:

yapilmalidir. Bu dl¢timler Kart Basim ve Dagitim Siirecinin iyilestirilmesinde;
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Ay Bazinda Ortalama Teslimat Siiresi (Giin) Ceyrek Baznda Ortalama Teslimat

Siiresi (Giin)

10 3
9
8 7
7
6 6
5
4 5
c\é\ o L?ve‘ é\"‘ ‘N@o ®§&1"0:§§§05 3‘0\ & @”&\ v‘%* 1. Ceyrek 2. Ceyrek 3. Ceyrek 4. Ceyrek
Yil Bazinda Teslimat Stiresi (Giin) Ortalama iade Orani ilk Ziyarette Ortalama Telimat Orani
[_"‘g %17—1
1
10
8
6
%19
¢ %10 %63
: %80
0 Proje Proje
08 2019 Once  Sonrasi Proje Proje
Sonrasi

Sekil 3.10. Taslak Performans Gosterge Panelleri

Sekil 3.10.’daki performans gosterge panellerinde; ortalama teslimat siireleri; ay,
ceyrek ve yil bazinda (glin) ve ortalama iade oranlari (%) proje Oncesi Ve proje
sonrast olarak, ilk ziyarette ortalama teslimat orani (%) da proje Oncesi ve sonrast

olarak karsilastirilarak gorsellestirilmistir.



BOLUM 4. SONUC

Yalin Alti Sigma metodu, bir iiretim veya hizmet siirecini en verimli sekilde
tamamlamay1 amaclar. Calisma bir hizmet sektorii olan bankacilik sektoriinde
yapilmistir. Bu metodun secilmesinin sebebi hizmet sektoriine uygulanabilir bir
metot olmasidir. Bu metot DMAIC asamalan ile yiiriitilmektedir. Bu asamalar;
tanimlama, Ol¢lim, analiz, iyilestirme ve kontrol asamalaridir. Her bir asama bir
problemin ¢dziimii i¢cin 6nem tasir. Ciinkii, problemi iyi tanimlanmis ve mevcut
durumu dogru 6l¢iilmiis ve iyi analiz edilmis bir proje, en az sorunun ¢oziimii kadar

yiiksek onem tasimaktadir.

Bu ¢alismada Yalin Alt1 Sigma metodu ile daha kisa siirede, daha yalin, daha az hata
ile misteri memnuniyetini ve bdylece karliligi arttirmak hedeflenmistir. Bu
calismada bir bankanin kart teslimat siiresinin iyilestirildigi uygulama ile

gozlemlenmistir.

Calismanin tanimlama fazinda, proje adi “Kart Teslimat Siiresinin lyilestirilmesi”
olarak belirlenmistir. Mevcut ¢evrim siiresi 11 giin olarak bulunmus, hedef 7 giin
olarak belirlenmistir. Bu hedefe ulasabilmek i¢in 1. metrik olan ilk ziyarette teslimat
oraninin %63’ten %80’e ¢ikarilmasi, iade oraninin ise %19’dan %10’a diistiriilmesi
hedeflenmistir. Bu hedeflere giderken yapilacak aksiyonlarda maliyetin minimumda

tutulmasi kars1 metrik olarak kaydedilmistir.

Olgiim fazinda siire¢ detayli bir sekilde 6l¢iilmiis, basim ve dagitim ¢evrim siiresinin
toplam siirecin %80’ini olusturdugu gozlemlenerek kapsam basim ve dagitim siireci
olarak giincellenmistir. Ardindan ziyaretler arasindaki siireler 6lciilmiis; 1. Ziyarette
teslim siiresinin 3 giin oldugu, Kart 4. ziyarete kaldiginda ise ortalama 14 giin oldugu

saptanmistir. Buradan 1. ziyarette teslim oraninin ne kadar yiikseltilirse ¢evrim
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siiresinin o kadar kisalacagi sonucuna varilmustir. Iptal ve iade olan kartlarin
isleminin ise ortalama 47 giinde sonlandig1 goriilmiistiir. Buradan iptal ve iade
kartlarin ¢evrim siliresine olumsuz yonde etkisinin yiiksek oldugu kanisina
vartlmistir. Ayrica iade nedenleri ve bu nedenlerin oranlari arastirilarak %80°lik
kism1 olusturan sebepler belirlenmistir. Bu sebepler; miisterinin adreste olmamasi,

ayrilmis/tasinmis olmasi veya adreste taninmiyor olmasi olarak belirlenmistir.

Analiz fazinda olusturulan her bir hipotez Excel ve minitab’de detayli analiz (ki
orneklemi olan ve oran bulunan testlerde; iki oran testi, iki 6rneklemi olan ham
veriye sahip testlerde; tekli T testi, 0rneklem sayisi ikinin lizerinde olan testler i¢in
ise varyans ve oran testleri yapilmistir.) edilmistir. Buradan farklilik olan hipotezler
ortaya ¢ikarilmistir. Bunlar; kart tipine gore ilk ziyaretteki teslimat oranlar1 ve iade
nedenleri orani, aylara gore ortalama kart teslimat siiresi ve iade nedenleri, illere gore

kart teslimat siireleri, dagitima ¢ikarilma siireleri ve ilk ziyarette teslimat oranlaridir.

Ardindan tiim paydaslar balik kil¢gig1 analizi yapilmistir. Balik kil¢igindan ¢ikan kok
nedenlerin aslinda iki ana sebebe bagli oldugu goriilmiistiir. Bunlardan biri,
miisterinin kartin adrese ulagsacagina dair bilgisinin olmamasi, digeri ise miisteri

bilgilerinin sistemde hatali olmas1 veya giincel olmamasidir.

Iyilestirme fazinda bulunan kok nedenlere potansiyel ¢oziimler arastirilmistir. Bu
potansiyel c¢oOziimler; kartin adrese ulasacagindan miisterinin haberdar olmasini
saglayacak SMS bilgilendirmesi, sistemdeki miisteri bilgilerinin dogrulugunu
saglayacak SMS ile kartin hangi adrese gidecegini bildiren geri bildirim isteyen
SMS, herhangi bir degisiklik olacak kartlar i¢in aninda sistem degisikligi saglayacak
web servis sistemine gegilmesi ve toplam g¢evrim siiresinin uzun goériinmesine neden
olan talimat depo kartlarinin 60 giinden fazla beklemeden iptal olmasimin
saglanmasidir. Bu asamada bir diger dnemli nokta siirecin stirekli takip edilmesidir.
Bu sebeple siire¢ sahibi birim tarafindan giinliikk rapor ¢ekilerek teslim olmayan
kartlarin nedenlerinin arastirilmasi istenmistir. Tiim bu potansiyel aksiyonlarin etkisi
hesaplanmis ve mevcut siiresi (11 giin) miisteri deneyimi olarak 7 giine diisiirecegi

Ongorilmiistiir.
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Kontrol fazinda siirecin aylik, ¢eyreklik ve yillik bazda siire¢ sahibi birim tarafindan
takip edilecegi belirlenmistir. Takip edilecek metrikler; ortalama kart teslimat siiresi,

iade orani ve ilk ziyarette teslimat oranidir.

Tiim bu asamalar tamamlandiginda hesaplanan etkiler en az %60 verimlilikle
calistifinda kart teslimat siiresi hedeflenen 7 giine diisecektir. Verimlilik arttigi

siirece 7 giinden daha iyi sonuglar alinacaktir.

Yapilan iyilestirmelerin ardindan 6 ay sonra sonuglar gézlemlenmis ve kart teslimat
siiresinin 9 giline distigli gorilmistir. Bu performans ile devam edildiginde
projedeki aksiyonlarin baslangicindan 1 yil sonra hedeflenen 7 giine ulasilacag:
ongoriilmektedir. Bu calismayla beraber firma miisteri deneyimini iyilestirerek

rekabet avantaji saglamistir.

Yalin Alti Sigma hizmet sektoriinde siklikla kullanilan bir metottur. Bir hizmet
sektorli olan bankacilik alaninda da kullanimi giinden giine artmaya baslamistir. Bu
metodun kullaniminin artmasi ile verilere dayali karar vermenin yayginlagmasi ve
karar siireglerine 1isi yapan herkesin katilarak ekip motivasyonunun 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 ile siireg iyilestirme ¢aligmalar1 yapmasi 6nerilmektedir.
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