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OZET
Yiksek Lisans Tezi
Servis Ve Yedek Parca Satisi Gerceklestiren Bir Hizmet isletmesinin
Satis Siirecinde Alti Sigma Metodu Ve Bir Uygulama

Secil CIMEN

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlist
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dal
Toplam Kalite Yonetimi Programi

Guniumauzin kiresellesen diinyasinda yasam sartlarinin her gecen giin
degismesinden, sirketler de kendi paylarina diigseni almaktadir. Rekabet bugiin
kacinilmaz bir gercektir. Kiyasiya rekabet durumunun olusmasi sirketler icin
bir 6lim kalim savasi gibi dlstnulebilir. Dolayisiyla varligini basan ile
stirdirmek isteyen her sirket bu savasta Uzerine dliseni yapmasi
gerekmektedir.

Muisteri istek ve beklentileri her gecen gun artmaktadir. Bugin
musteriler beklentilerinin Uzerine c¢ikilmasini istemektedirler. Surekli artan
rekabet ve degisen miusteri istekleri, isletmelerin slrekli iyilesme
gerceklestiren, musteri odakli ve esnek bir yapiya buriinmelerini mecbur
kilmaktadir. isletmelerin temel amaci, misteri odakli, kar saglayan,
kaynaklarin etkin kullanildigi siiregler olusturmak ve bunlari en iyi sekilde
yonetebilmektir.

Alti sigma, slrecteki degiskenliklerin azaltilmasi yoluyla sureclerin
iyilestiriimesini, hata oranlarinin azaltilarak Grin kalitesinin arttirlimasini
dolayisiyla misteri memnuniyetinin artmasini ve kar edilmesini saglayan bir
yaklasimdir. Tum bunlar gerceklestirirken verilerden yola ¢ikar ve istatistigi
kullanir. Alti sigma ilk baslarda (retim sureclerinde uygulansa da, daha
sonralan uretim disi siureclerde de uygulanmis ve biyluk basarilar elde

etmistir.
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Bu calisma dort bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde alti sigma
kavrami, organizasyon yapisi, asamalari, alti sigmada kullanilan bazi
istatistiksel araclar, hizmet isletmeleri ve alti sigma iliskisi anlatiimistir.
Calismanin ikinci béliminde pazarlama, satis, servis ve yedek parca
kavramlari ele alinmig, alti sigmanin satis sureci ile iligkilendirilmesi
gerceklestirilmistir. Uciincii béliim calismanin uygulama asamasi olup servis
hizmeti veren ve yedek parca satisi yapan bir hizmet isletmesinde alti sigma
yonteminin uygulanmasi ele alinmistir ve yapilan calismanin sonuclari

aktariimistir.

Anahtar Kelimeler: Alti sigma, Hizmet isletmesi, Satig, Servis, Yedek Parca



ABSTRACT
Master Thesis
Six Sigma Metod In The Selling Process In A Service Business Which
Gives Service And Sells Spare Part And An Application

Secil CIMEN

Dokuz Eylil University
Institute of Social Sciences
Department of Total Quality Management
Total Quality Management Program

The companies get their share as the life conditions change day by day
with the globalization of the world. Nowadays, competition is an inevitable
event. Formation of the cut-throat competition may be thought as a life-and-
dead struggle for the companies. In consequence, every company who wish
to maintain its presence successfully, should do responsibities in this battle.

With each passing day, customer’s demand and expectations increase.
Today, customers want their expectations got over. Continuously growing
competition and changing customer demands obligate businesses to be in a
continually improving, customer focused and flexible structre. The main aim
of the businesses is to form customer focused, profit deriving, effectively
source utilizing process and manage them in the best way.

Six sigma is an approach which provide improvement of the processes
by decreasing variability in the process, improve production quality by
reducing defect ratio and consequently improve customer satisfaction and
increase profits. It takes the data as base line and uses statistics in
performing those tasks. Although six sigma has been applied in the
production process in the beginning, it has been applied in the other
processes rather than production later and it achieved great success.
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This study consists of four sections. Six sigma concept, structure and
stages of the organization, statistical tecniques used in six sigma, relation
between service business and six sigma is defined in the first section. In the
second section of the study, marketting, selling, service and spare part
concepts are discussed and the association of six sigm awith the sellin
process is implemented. The third part of the study is the application stage
and here the application of the six sigma method in a service business which
gives service facility and sells spare parts is discussed and the results of the
study are determined.

Key words: Six Sigma, Service Business, Sale, Service, Spare Part
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GiRiS

Karhihgi arttirmak, musteri baglhdi saglamak ve rekabet gicinl arttirmak
her isletmenin gerceklestirmek istedigi hedefler arasinda yer alir. Bunun i¢in de trlin
ve hizmet slreclerini iyilestirmek, hatalari azaltmak, maliyetleri diistirmek ve kaliteyi
yUkseltmek temel amaglar olarak sayilabilir.

GUndmizde drin ve hizmetleri Uretirken sirekli olarak sUreglerin
iyilestirilmesi rekabet kosullari igin bir gereklilik haline gelmistir. Sireglerin nasil
iyilestirilebilecedi gbzlem ve hassas Olcimler yani kisaca veri olmadan
gerceklestiremez. Verinin islenerek yorumlanmasi isletmeler icin blylk 6nem

tasimaktadir.

GUndm0zin rekabet ortaminda musterilerin Grin ve hizmetlerinde yUksek
kalite beklentisi artmistir. Bu ylzden kalite gelistirme faaliyetleri is yasaminin bir
pargas! olmustur. Alti sigma ¢ogu arag ve teknigin sinerjik bir birlegimidir.



BIRINCi BOLUM

1.1.SUREC

Slreg, bir dizi girdiyi alip ona deger katan ve i¢ ya da dis musterileri igin
belirli bir dizi ¢iktiya dénlstiren faaliyetler dizinidir (Kegecioglu, 2003: 1).

Bir strec, isleri yapma yoludur. Bitlin Grin ve hizmetler, bazi slreglerin
sonucudur. Sekil 1 bir strecin; bir Uriin veya hizmet Uretmek igin birlikte ¢alisarak;
muUsteri, tedarikgi ve -insan, makine, malzeme, metot ve gevreyi iceren- Ureticinin bir

kombinasyonu oldugunu géstermektedir (Joglekar, 2003: 96).

Sekil1: Sureg
Tedarikgi Metot Makina
Tedarikgi Malzeme
Streg - Muisteri
Urilin
Ve
Hizmetler
Tedarikgi
insan  Cevre

Kaynak: Joglekar, 2003, s. 97

Slrec¢ kalitesi; stre¢ ciktisinin tam olarak mdsterinin istedigi gibi olmasi
derecesi ile Olgulir. Streg c¢iktisi, surekli olarak istenilen hedefte degildir, ¢lnki
sure¢ pek cok degiskenlik sebebinden etkilenir (Joglekar, 2003: 96).



Yapilan her ise bir “stire¢” gézlyle bakmak, onu ¢ézimleyip iyilestirmek igin
dogru bir baglangic noktasi olacaktir. igletmelerde iyilestirmelere istatistiksel
yaklasimin t¢ temel alani vardir (Girsakal, 2005: 96):

e Sireg
e Degiskenlik
e Veri

Sireg, cozllecek problemin icinde bulundugu ortami saglar. Degiskenlik pek
¢ok problemin kaynagidir ve ¢dzimler icin yol gésterir. Veri, degiskenligi nicel hale
getirmemize ve etkin slreg iyilestirme yaklasimlari gelistirmemize yardimci olur
(Balci, 2005: 15).

Bltun igler sirectir ve sirecler iyilestirme icin odak noktasini olustururlar.
Elde edilen sireg verilerine istatistigin uygulanmasi ve degiskenligin azaltiimasi ile

sureclerde iyilestirme saglanir (Girsakal, 2005: 96).

Sekil 2: istatistiksel diisiincenin uygulanmasinda adimlar

Batdln isler
suregtir p|  Sdreci
degistir
v
. Sureg Sureg . -
Surecler . s IO Degiskenligi Sonuglar
degiskendir [ ] dediskenligini [—» ~ bilgisini azalt iyilestir
analiz et gelistir
v
Tatmin olmus
Sureci kontrol Gahsanlar
et Musteriler
Paydaslar

Kaynak: Glrsakal, 2005, s. 96

Surecleri basitlestirip sirecin icerdigi adimlari azaltmak yolu ile siire¢ daha
hizli ve etkin bir hale getirilebilir. Bu ylzden sirecleri iyilestirmek ve gelistirmek
onemlidir. Surecler iyilestirildikge hatalara, yanlislara ve kusurlara firsat tanimayan



bir ortam olusur. Bunlardan kurtulmak ise maliyetleri azaltr ve musteri

memnuniyetini yikseltir (Glrsakal, 2005: 46).

1.1.1.Degiskenlik

istatistikte degiskenlik verilerin ne odlciide birbirinden farkli veya birbirine
benzer olduklarini anlatan bir kavramdir. Verilerin degerleri birbirine yakin
oldugunda degiskenlik az, buna kargin degerler birbirinden farkli olduklarinda ise
degiskenlik fazladir (Glrsakal, 2005: 16).

Bir siiregten elde edilen Grlnlerin, ayni yéntem ve makineler kullaniimasina
ragmen, kalite 6zelliklerine iliskin 6lgiim degerlerinin bire bir ayni olmayacag agiktir.
Gozlem degerlerinin birbirleri arasinda az da olsa farklilik olmasi dogal karsilanir ve
bu farkliik “degiskenlik”, “degisim” veya “varyasyon” olarak adlandinlir. Butin
surecler; “makine, arag/ gereg, malzeme, yéntem, operatér ve gevre kosullari” olmak
Uzere alti temel faktdérden kaynaklanan degisime ugdrarlar. Bu nedenle Uretilen
drbnlerin kalite 6zellikleri higbir zaman ayni degildir ve iki Grindn kalite 6zelligi

arasinda az da olsa farkhhk bulunur (Isigicok, 2005:14).

Bir veri kimesindeki sayisal degerlerin hi¢ dedismemesi degiskenligi sifir
yapar. Degerlerin farklilasmasi ise degiskenligi arttinr. Degiskenligin azaltiimasi
siireclerdeki iyilestirmenin anahtaridir. Uretimde kalite ve standartlar agisindan
degiskenlik tam anlamiyla bir sorun sayilmaktadir. Alti sigma degiskenligin Gretimin
en erken asamalarinda, mimkinse daha tasarim asamasinda ortadan

kaldirilmasinin énemini vurgular (Girsakal, 2005: 27, 38).

Bir strecin kalitesini iyilestirmek igin strece etki eden faktorlerin iyilestirilmesi
gerekmektedir. Bunun igin slire¢ elementlerinin varyasyonunu azaltmak ve slreg
merkezinin hedefte olmasini saglamak gerekir. Sekil 3 varyasyonun azaltiimasi ile
gerceklestirilen sireg iyilestirmenin Orin kalitesini arttirdigini géstermektedir. Seklin
ust kisminda degiskenlik sebebiyle Grlnun, spesifikasyonlar diginda yer aldigi
g6zlemlenirken, degdiskenligin azaltilmasi ile Grindn spesifikasyonlar icine dabhil
oldugu ve dolayisiyla kalitesinin iyilestigi gézlemlenebilir (Kazmierski, 1995: 13).



GUnlik hayatta degiskenlik kavrami “risk” s6zcugu ile, degiskenligin az
olmasi ise “istikrar” sdézcugu ile ifade edilebilir. Bir isletmede degiskenlige yol acan
nedenler sbyle siralanabilir (Glrsakal, 2005: 37):

e Tedarikgiler,
e Girdiler,
e Sirecler,

e Cevrenin etkileri.

Sekil 3: Sireg iyilestirmenin kalite iyilestirmeye déndstirilmesi

Hedef HEdEf
Diger
Insan
HEdE‘.‘f HEdEf

Alt
spesifikasyon

Ust

““-—mi Oriin spesifikasyon

Malzeme
Makina
Hedef Hedef
: Diger
insan \

I
Hedef \ / HERE

Alt

st
“,,,'spesmkasyun

Kaynak: Kazmierski, 1995, s.13



1.1.2.Degiskenlik Tiirleri

Shewhart, slrecteki degiskenligi su iki kaynaga baglamistir (Isigicok, 2005:
15):
e Genel nedenler ( chance causes, common causes)

e Ozel nedenler ( assignable causes, special causes)

Slrec¢ degisimine sebep olan genel neden; bir veya birden fazla kaynagin
etkisiyle rassal olarak (tesadifi) ortaya cikar, slrecin dogal degiskenligini ifade eder.
Tek baslarina etkileri zayif olan ve kiigik farkliliklar yaratan ortak nedenlerdir ve su
6zelliklere sahiptir (Isigigok, 2005: 16):

e Her zaman ortaya ¢ikabilir,
e Onceden tahmin edilebilir,

e Birbirinden bagimsiz degisimlerdir.

Merkezi limit teoreminden dolayl genel nedenlerin kimulatif etkisi ¢ikt
karakteristiginde genellikle normal dagilan, zamana gére kararli ve tekrarlanabilir
degiskenliktir. Sdreg istatistiksel kontrol durumunda, kontrol altinda ya da kararli
olarak adlandinlir. Kararli siire¢ sabit ortalama, standart sapma ve dagilima sahiptir
(Joglekar, 2003: 97).

Degigkenligin 6zel nedenleri, bir olay ya da faaliyetin sonucunda ve belirsiz
(rassal olmayan) bir kaynaktan ortaya ¢ikar ve her streg¢ icin farklilik gdsterir. Bu
yiizden, 6nceden tahmin edilemeyen diizensiz nedenler olarak da ifade edilir. Ozel
nedenlerin varligi sirecin “kontrol diginda ” olduguna isaret eder ve sirecin kontrol
altina alnabilmesi icin bu duruma yol acan &6zel nedenlerin belirlenip ortadan

kaldirimasi gerekmektedir. Ozel nedenler su ézelliklere sahiptir (Isigicok, 2005: 16):

e Uretim faktorlerinin bir kisminda ortaya gikar,
e Tek baslarina 6nemli derecede etkileri vardir,
e Bazi 6zel durumlarda ve az sayida ortaya cikar,

o Giderilmesi mimkiin olan nedenlerdir.



Ozel nedenler meydana geldiklerinde ¢ikti karakteristiginde bir degisiklik
dretirler. Yanlis malzeme kullanimi, yanlis sire¢ ayarlari ya da egitimsiz operat6r
Ozel sebeplere 6rnek olabilir. Meydana geldiklerinde; ortalamada, varyans ve cikti
karakteristiginin dagihm seklinde beklenmeyen degisiklige sebep olurlar. Sire¢
kontrol disi ya da kararsiz olarak adlandinhr (Joglekar, 2003: 98).

Sekil 4: Streg kontroll

<>~

Proses kontrol % <

Kontrol altmida
{dzel nedenler yok edildiginde)

| < e

\\; Zaman
-~
e

Kontrol dis
(Gzel nedenler mevcut)

Kaynak: Breyfogle, 2003, s.215

Ozel nedenlerin ortadan kaldirimasi ile genel sebepler kararli bir dagilim
gbsterir ve zamanla genel nedenlerin de azaltiimasi yoluna gidilir (Isigigok, 2005:
16).

Genel neden varyasyonunun azaltiimasi i¢in siirecin kendisi degistirilmelidir.
Diger yandan, eger varyasyonun kaynagi 6zel nedenler ise sirecin degistiriimesine
gerek yoktur. Ozel neden varyasyonu, dzel nedenlerin tanimlanmasi ve ortadan

kaldinimasini gerektirir (Joglekar, 2003: 99).

Slrecteki degiskenligin  hangi tir degiskenlik oldugunun belirlenme
asamasinda iki tip hata ile karsilasilabilir (Joglekar, 2003: 99):

1. Varyasyon, genel neden olmasina ragmen 6zel neden olarak géstermek
2. Varyasyon, bir 6zel neden iken, genel neden olarak géstermek



Asin ayar yapma 1. tip hataya drnek gdsterilebilir. Ozel sebebi bulmak ve
ortadan kaldirmak igin higbir sey yapmamak 2. tip hataya érnek verilebilir. Sekil 5,
surec ortalamasi 100’ de olan kararl bir sirecin ¢iktisini géstermektedir.

Sekil 5: Kararli bir sirecin giktisi (herhangi bir ayarlama yapilmaksizin)

Genel

110 neden
varyasyonu

[ ]
L] ] & ™
. L ] L] L] L ] L b
100 |o® oe R RRLTCE PELECEPLERSE R
L] " .
90

Kaynak: Joglekar, 2003, s. 99

Sekil 5°de belirtilen slrecte 6zel neden varyasyonu bulunmamaktadir. Fakat
hedeften sapmanin 6zel nedenden dolayl oldugu distnulirse ve ortalama bu
sapmaya gbére ayarlanirsa, bu ayarlama ek bir varyasyon kaynagina sebep olur. Bu
da daha yiksek degiskenlige yol acar (Sekil 6) ve 1. tip hata yapiimis olunur.

Sekil 6: Kararlh bir strecin ¢iktisi (ayarlama yapilarak)- Hata 1

Hata 1 sebebiyle
artan varyasyon

110

100 el @ o owe ol v e e o e o el R T .

90

Kaynak: Joglekar, 2003, s. 100



ikinci tip hata Sekil 7°'de gésterilmektedir. Ozel nedenler siire¢ ortalamasini
100’den 102’ye kaydirmigtir. Bu durumda ortalamanin ayarlanmasi dogru olabilirdi,
fakat belki de bu tespit edilemedi ve gerekli dizeltici faaliyet alinamadi ve bu durum

dolayisiyla yiksek degiskenlik olusturmustur.

Sekil 7: Kararsiz bir strecin ¢iktisi (ayarlama yapilmaksizin) -Hata2

|—> Ortalama kayar
Hata 2 sebebiyle
1 10 e ey artan varyasyon
® L

100 dat o gduui? L Rt S

90—-

Kaynak: Joglekar, 2003, s. 100

Uygun dizeltici faaliyetin alinabilmesi igin iki tip varyasyonun ayirt edilmesi blyik

6nem tasimaktadir.

1.1.3.Siireg iyilestirme

Bir streci ne kadar iyi anlarsak o kadar iyi gelistirebiliriz. Genellikle bir siireci
anlamanin yolu is akisini izlemek, tartismak ve sirecte nelerin oldugunu
g6zlemlemektir. Takimin sireci iyilestirebilmesi igin siregte neyin nigin yapildigini
bilmesi gerekmektedir. Slre¢ akis diyagramlarinin amaci, takimin kullanmasi ve
yapilan isi kolaylkla anlamasi igin slrecin bir resmini olusturmaktir (Harrington,
1991:94,114,116 ).

Sdrecin iyi anlasiimasi ve amaglarin iyi tanimlanmis olmasi gerekmektedir.

Amagc acik bir sekilde belirlenmezse, gereksiz veri toplama olasiligi artar. Bir sireg



ne kadar karmasiksa, o slrecte hata yapiima olasiligi da o diizeyde artacaktir. Bu
ylzden sitire¢c mimkin oldugunca basit olmahdir (Girsakal, 2005: 97).

Tipik sUreg iyilestirme etkinlikleri su sekildedir (Glrsakal, 2005: 99):
e Sdreci daha iyi kavramak igin sure¢ haritalarinin gizilmesi,
e Sdrecin cari performansini degerlendirmek igin veri toplanmasi,
e Sirecin potansiyel olarak iyilestirilebilecegi alanlarin belirlenmesi,
 lyilestirme konusundaki diigiincelerin uygulanmasi igin siirecin degistirilmesi,
 lyilestirme cabalarinin etkisinin kontrol edilmesi

e Sdlreg iyilestirmenin, standart is yapmanin bir pargasi haline getiriimesi.

Alti sigma projelerinde yer alan sireglerin iki temel hastaligi mevcuttur.
Bunlardan birisi degiskenlik iken, digeri ortalamadan (hedeften) kaymadir. Alti sigma
yaklasimi, sureglerin bu iki hastaligini iyilestirmeye odaklanmaktadir (Isigicok, 2005:
105).

1.1.4.0lcme ve Veri Tiirleri

istatistiksel siireg, verilerin toplanmasi ile baslar ve karar verme ile sona erer.
Verilerin toplanmasi ise, degiskenlerin délctlmesi ile olur ve istatistiksel bir
calismanin yapilabilmesi icin, birimlerin mutlaka “sayilabilir’ , “degerlendirilebilir’
veya “blcllebilir” 6zelliklere sahip olmasi gerekir (Isigicok, 2004: 2).

istatistiksel calismalarda oldugu gibi Alti sigma yaklagsiminda da, élgmenin
son derece 6nemi vardir. Mevcut durum tespitinin yapilmasi asamasinda ortaya
¢tkan sorunun kdék nedenlerinin glvenilir bir sekilde 6lcllebilir olmasi, iyilestirme
firsatlarinin arastirlmasina ve izlenecek yolun degerlendiriimesine olanak saglar
(Isigicok, 2005: 3).

Veri tlrleri nicel ve nitel olmak Uzere ikiye ayrilir. Nicel degiskenlere iligkin
veriler yiksek duyarliliktaki 6lgme dizeyine, nitel degiskenler ise zayif duyarliliktaki
6lcme dizeyine sahiptir. Degiskenlere veya verilere iligkin en édnemli olan bir diger
siniflandirma ise “kesikli (ayrik)” ve “surekli” degisken (veya veri) sekildedir. Bitisik
degerler arasinda sinir olmayan ve sayllamayan araliklari veya oranlari iceren

veriler “surekli veri” iken, agik sinirlara sahip olan ve siniflayici, siralayici ve
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sayllabilir 6zelliklere sahip veriler ise “kesikli (ayrik) veri” olarak tanimlanir (Is1gigok,
2005: 5- 6).

Kesikli veri, agik/kapall, iyi/k6tl, kadin/ erkek gibi iki yonli veriler olup, strekli
veri ise yukseklik, agirlik, dakika, gin, uzunluk gibi sureklilik sahibi verileri ifade
eder. Surekli veriler kesikli verilere tercih edilirler ¢linki stre¢ hakkinda daha fazla
sey soylerler (Eckes, 2005: 44).

Pek cok etken kesikli veri ile tanimlanabilmekte oldugu gibi genellikle, kesikli
g6zlem verilerini ele gecirmek daha hizli ve kolaydir. Fakat kesikli veriler énemli
bilgileri 6rtbas edebilir ya da dogru bilgi edinebilmek icin kesikli veriler hakkinda
daha fazla élcim yapilmasi gerekebilir. Buna karsin, stirekli verilerle kesikli verilere
oranla ¢ok daha yararli olacak analiz bigimleri uygulanabilmektedir (Pande, Neuman
ve Cavanagh, 2003: 242).

1.1.5.Normal Dagilim

Degigkenligin neden oldugu belirsizlikle bas edebilmek icin bir sistem, ortam
ya da kosullar bulusmasinda ortaya ¢ikabilecek butiin degerlerin, en kigugu ile en
blylgl arasinda nasil bir dagilis gdésterdikleri, hangi degerlerin hangi sikhkta
karsimiza ¢ikabilecegini yansitan olasilik dagilimlari gerekli olmaktadir. Bu durumda
karsimiza g¢ikan en temel kavram olasilik dagihmi (ya da siklik dagilimi) ve buna
iliskin de en Unli model normal dagilimdir (Kasa, 2002: 12).

Normal dagihm ortalamasi, modu, medyani birbirine esit olan simetrik bir
dagihmdir ve bu dagilim ne sivri, ne de basiktir. Normal egrinin altinda kalan alan
1’e esittir. Bir normal dagilimin ortalama (u) ve standart sapma (o) gibi iki
parametresi vardir ve bu parametreler degistikce normal dagilimin sekli de degisir
(Girsakal, 2005: 56-57).

istatistiksel galigmalarda birgok testin yapilabilmesi igin verilerin dagiiminin
normal veya normale yakin olmasi gerekir. Dagilimin normalden uzaklagmasi veya
normallik varsayiminin gerceklesmemis olmasi, analiz sonuglarinin yanlis ¢cikmasina
neden olur. Rassal degiskenlerin kesikli (ayrik) olmasi durumunda, dagilimin
normale ¢ok yaklasmayacagi sdylenebilir (Isigicok, 2005: 82).
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Normal dagilim, érneklem istatistiklerinden hareketle ana katle ( yigin, parti)
hakkinda c¢ikarimda bulunulmasina (tahmin yapilmasina) olanak saglar. Dogada
veya pek cok alanda slrekli degiskenlere iliskin gbzlem degerlerinin normal
dagilima yaklagsmasi nedeniyle, bu dagihm (Bkz. Sekil 8) surekli degiskenler igin
etkin bir model olarak kullanilabilir (Isigigok, 2005: 58).

Sekil 8: Normal Dagilim

f/ \\'\
/ - SR
y, 1
/ \
// '\\‘
=30 u-2o u-lo u p+lo usdo p+do
3 2 1 o 1 z 3
totl—— S5, 26 % — =
. G5 4
- §9.73% -

Kaynak: Joglekar, 2003, s.25

1.1.6.Sigma Uzakliklari ve Normal Egri Alanlari

Bir dagilimin ortalamasindan * zo araligi (genisligi), sigma uzakliklari olarak
adlandirlir ve bu uzakliklar ile normal egri altinda kalan alanlar hesaplanir. ux zo
standart araligi, normal egrinin altinda kalan toplam alanin ylzdesi sekilde ifade
edilir. u+ o standart araligi z= + 1 araligina, p+ 2o standart aralig1 z= + 2 araligina
ve pux 30 standart aralhdi z= £ 3 araligina esittir. ux o ( veya z= + 1) standart
araliginin normal egri altinda kalan toplam alanin %68,26’sin1 olusturmasina
karsilik, u+ 2o standart araligi normal egrinin altindaki toplam alanin %95,45’ ini ve
px 3o standart araligi ise, % 99,73’ Gnu olusturur (Bkz: Sekil 8) (Isigicok, 2005: 64-
65).
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Ayni mantikla, ortalamanin her iki yonindeki 2 sigma (standart sapma)
arasinda kalan alan normal egri altindaki toplam alanin %95,45’ ini, 3 sigma araligi
toplam alanin % 99,73’ Un(, 4 sigma araldi toplam alanin %99,994’ (inl, 5 sigma
araligi toplam alanin %99,99994’ (nl ve 6 sigma araligi ise toplam alanin
%99,9999998' ini temsil eder (Bkz. Sekil 9) (Isigicok, 2005: 68).

Sekil 9: Bazi sigma uzakliklari i¢in normal egri altindaki alanlar

%99,9999998
%99,99994

%99,994

T %99,73

— 995,451
68,26

AT TN

ATITN
ZARRIIBERN

o s N

—66 -50-40 30 —20 —10 || +10 +20 +30 +40 +50+60

—

0.3413
0.3413

Kaynak: Isigigok, 2005, s. 68

1.1.7.Slrec Yeterliligi

Surec yeterliligi; bir stirecin Grlnleri Gretme ya da hizmet saglama sirasinda
muUsteri ya da tasarimci tarafindan konulan spesifikasyonlari kargilama yetenegidir
(Summers, 2006: 310).

Varyasyon slrece etki eder ve U0rin ya da hizmetin musteri

spesifikasyonlarini kargilamasina engel olabilir. Siire¢ varyasyonunun azaltiimasi ve

slrekli kalitenin yaratiimasi, gelecek sure¢ performansi hakkindaki éngérimleri

13



arttinr.  Sure¢ yeterliliginin  bilinmesi, slrecin gelecekteki istekleri karsilayip
karsilayamayacagi hakkinda fikir verir (Summers, 2006: 310).

istatistiksel olarak kontrol altinda olan bir siireg miisteri tarafindan belirlenen
spesifikasyonlari  karsilamayabilir.  Sirecin  spesifikasyonlara uygunlugu ile,
istatistiksel kontrol altindaki siire¢ arasinda fark bulunmaktadir. Kontrol limitleri ile
spesifikasyon limitleri ilk bakista ayriimasi gic¢ gérinse de iki ayri kavramlardir
(Summers, 2006: 315).

Musteri isteklerinden dolayl ya da sirecin tasarimi sirasinda olusturulan
spesifikasyonlar; musterinin siregten ne istedigi, bekledigi ya da ihtiyaci oldugunu
iletir. Spesifikasyonlarin, musterinin sesi oldugu duasindlebilir. Kontrol limitleri ise
slirecin sesidir. Yakin gelecekte slirecin gdsterecegi varyasyonun 6ngérimuaddr.
Spesifikasyonlar ve kontrol limitleri arasindaki fark; spesifikasyonlar isteklere
dayanmaktadir, kontrol limitleri gercekleri sdyler (Summers, 2006: 315).

Sekil 10: Kontrol limitleri ve Spesifikasyon limitlerinin gésterimi

ASL

(a) Spesifikasyonlar icinde fakat kontrol diginda siire¢
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USL

(b)Kontrol altinda fakat spesifikasyon digi stire¢

Kaynak: Summers, 2006, s. 316

Sekil 10’daki Ustteki sekilde (a) slire¢ kontrol disi olmasina ragmen, musteri
intiyaclar karsilanmaktadir. Alttaki sekilde (b) ise slre¢ kontrol altindadir, fakat
spesifikasyon limitleri kontrol limitlerine uymamaktadir. Bu durum sirecin yetenegini
en iyi sekilde go6sterdigi fakat muisteri ya da tasarimci tarafindan konulan
spesifikasyonlari yeterli dizeyde kargilamadigini géstermektedir ve bu durumda
slireci spesifikasyonlari kargilamasi igin merkeze kaydirmak mimkin olabilir
(Summers, 2006: 316).

Spesifikasyonlar ve 60 karsilastirildiginda G¢ farkh durum mevcuttur
(Summers, 2006: 317-320):
1) 60 slreg¢ yayilimi, spesifikasyon limiti yayillimindan daha az olabilir.
2) 60 sUre¢ yaylhmi spesifikasyon limiti yayihmina esit olabilir.
3) 60 slre¢ yayilimi, spesifikasyon limiti yayihmindan daha fazla olabilir.

Durum 1: 60< USL- ASL

Bu; en ¢ok istenen durumdur ve sekil 11 bu iligkiyi gdstermektedir. Slreg
ortalamasinin (kesikli ¢izgi) yayihmi, kontrol limitlerine uygun sekildedir. Sire¢
bireysel degerlerinin 60 yayilimi sirekli gizgi ile gosterilmigtir. Bireysel degerlerin
yayllimi ortalamanin dagilimindan daha fazladir, fakat degerler spesifikasyon
limitlerinin igindedir. Bireysel degerlerin 60 yayilimi, spesifikasyonlardan daha azdir.
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Sekil 11: Durum 1: 6 0 < USL-ASL

- USL

ASL
(a) (b) \ Streg kaymast

Dederler kontrol digi,
fakat spesifikasyaonlar
icinde

Kaynak: Summers, 2006, s. 319

Durum 2: 60= USL- ASL

Bu durumda alti sigma toleransa esittir. (Sekil 12.a) Mimkin oldugunca uzun stire,
varyasyonda degisim olmaksizin ve spesifikasyonlara uygun Uretilerek, slreg
kontrol altinda ve merkezde kalir. Fakat siire¢ ortalamasindaki kayma (Sekil 12.b),
Uretilen parcalarin spesifikasyon disinda olmasi ile sonuglanir. Ayrica slrecteki
varyasyonun artis géstermesi de spesifikasyon disi bir durum yaratir. (Sekil 12.c)

Sekil 12: Durum 2: 6 o = USL-ASL

Hedef

USL - asL

/
d
Spesifikasyon dig v

(2) (b) (c)

Kaynak: Summers, 2006, s. 319
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Durum 3: 60 > USL- ASL

Herhangi bir zamandaki 60 yayillimi, tolerans yayilimindan daha fazla ise,
istenmeyen durum gerceklesir. (Sekil 13.a) Sdreg, varyasyonun dogal modelini
g0steriyor olsa da; musterinin koydugu spesifikasyonlari kargilamada yetersizdir. Bu
problemi dizeltmek icin varyasyonu azaltmak ya da gerekiyorsa slreci yeniden
merkeze getirerek slreci degistirmek igin ydnetimin girisimi gerekli olacaktir. Sireg
yeterliligi; var olan streci degistirmeden, iyilestirilemez. Standart sapmada énemli
azalmaya ulasmak icin, yénetim; farkli malzeme kullanimina, makinelerin bakimina,
yeni makine alimina, operatdrlerin yeniden egitiimesine ya da sirecte 6nemli
degisimlere izin vermelidir. Problemle iligkili daha az istenen yaklasimlar; Grln
Uzerinde %100 kontrol yapmak, spesifikasyon limitlerini arttirmak ya da uygun
olmayan UrUnler yayihmin bir ucunda meydana gelsin diye, slire¢ ortalamasini
kaydirmaktir (Sekil 13.b) (Summers, 2006: 320).

Sekil 13: Durum 3: 6 o > USL-ASL

Spesifikasyon dig |

Kaynak: Summers, 2006, s. 320

1.1.8.Yeterlilik indeksi
Yeterlilik indeksi Cp; toleransin (USL- ASL), 6c’ya oranidir.

Cp= USL- ASL
60
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USL-ASL= Ust spesifikasyon limiti- Alt spesifikasyon limiti; ya da tolerans

Eger yeterlilik indeksi 1,00'den blylUkse, durum 1 gerceklesir. (Sekil 11.a)
Bu istenen durumdur. Deger ne kadar blylkse o kadar iyidir. Eger Cp=1,00 ise
durum 2 gergeklesir. (Sekil 12.a) Eger yeterlilik indeksi 1,00’ den az ise 3. durum
gerceklesir. (Sekil 13.a) Bu durum istenmeyen durumdur, spesifikasyonlari
karsilamada yetersizdir (Summers, 2006: 324).

Sekil 14: Cp indeksinin grafiksel agiklamasi. Yeterliligin dogru olarak hesaplanmasi
icin dncelikle streg¢ kontrol altinda olmalidir.

PG CP =tol./6,
ASL=-5 UsSl=+5 ASL=-5 SL=+5
Cp=10/14=.72 Cp=10M10=1.0
(@) (b)
T i USL=+5 ASL=-5 USL=+5
Cp=10/7.5=1.33 Cp=10/5=2.0
(c) (d)
ASL=-5 USL=+5 ASL=-5 USL=+5
Cp=10/2.5=4.0 Cp=10/2=5.0
(e) (f)

Kaynak: Kazmierski, 1995, s.144
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1.1.9.Yeterlilik Orani

Slrec¢ yeterliliginin diger bir gbstergesi yeterlilik oranidir. Oran yeterlilik
indeksi ile benzerdir.

Cr= 60
USL- ASL

Yeterlilik oraninin 1’den az olmasi istenen durumdur (Summers, 2006: 324).

1.1.10.Cpk

Sirecin merkezi Cpk ile gdsterilir. Cp ve Cr slirecin merkezde olmamasinda
rol oynamaz. Sirecin normal, merkez ya da hedefte olmasini saglayan deger
Cpk'dir.

Cpk= Z(min)
60

Z(min) en kiglk Z degeri olmak Uzere;

Z(USL)= USL-x _ yada Z(USL)=x-ASL
o o

Cp=Cpk oldugu zaman, slire¢ merkezdedir. Sekil 15 streg icin Cp ve Cpk
degerlerinin merkezde olmasi ya da olmamasini gdstermektedir (Summers, 2006:
325).
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Sekil 15:Sire¢ merkezi, Cp ve Cpk iligkisi.

N

ASL C,=Cx usL ASL Gy = Gy USL
proses merkezde Proses merkezde degil

ASL  C,=Cy=100 USL
Proses merkezde
6o = USL-LSL

Kaynak: Summers, 2006, s. 326

1.1.11.Alti Sigma’da Sirec Yeterliligi

60 = USL-ASL ise sture¢ yeterliligi Cp=1'dir. Bu durumda slrecin, 3o
seviyesinde calismakta oldugu dasindlir. Ortalamaya 3 standart sapma eklenmesi
ust spesifikasyon limitine, ortalamadan 3 standart sapma c¢ikarilmasi ise alt
spesifikasyon limitine esit olur. Cp= 1 oldugunda; stlire¢ varyasyonun artmamasi ve
ortalama degerin hedef degere esit olmasi sartiyla, spesifikasyonlara uygun Griin
dretme yeterliligindedir. Diger bir deyisle ortalama kaymamalidir. (Bkz. Sekil 16)
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Sekil 16: 60 = USL-ASL, Cp=1 iken olusan 30 seviyesi.

ASL Hedef USL
Her iki
kisimda
1350
ppm
kusurlu

T T T T
-3 -2 -1 0 1 2 3

Kaynak: Summers, 2006, s. 686

Cp= 1.33 ise slire¢ 40, Cp= 1.66 ise slre¢ 50 seviyesindedir. Cp= 2 oldugunda 60

seviyesine ulasilr.

Sekil 17: 60 < USL-ASL, Cp=2 iken olusan 60 seviyesi .

ASL Hedef USL

Kaynak: Summers, 2006, s. 686
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1.2.ALTI SIGMA

Uzun yillardan beri yunan harfi olan sigma, evrensel bir sekilde standart
sapma i¢in sembol olarak kabul edilmistir. Standart sapma dagilim, varyasyon ya da
yayilimin 6l¢isadir. Normal dagihm konusunda temel bilgiye sahip birisi icin Alti
sigma, populasyonun %99.74°lUk kismini iceren ortalamanin yayilimidir. Fakat alti
sigma uygulayan firmalarda calisan kisiler icin alti sigma bundan ¢ok daha fazlasidir
(Caulcutt, 2001: 301).

Sigma (0), istatistiksel olarak bir stirecin ortalamadan ayriligini ifade eden bir
dagilim élcisidir. is dinyasinda sigmanin anlami ise, bir siirecin ne kadar iyi
performans sergiledigi ve bu strecte hangi siklikla hata olusabilecegini gésteren bir
Olctttir. Alti Sigma ise milyonda 3,4 hata sayisi ile mikemmellige ulasmanin
yoludur (Balci, 2005: 8).

(Minitab Inc tarafindan vyayinlanan brostre gbére) Altl sigma kayiplari
azaltmak, musteri memnuniyeti ve slreg iyilestirmelerini arttirmak igin, finansal

Olctlebilir sonuglara odaklanan bilgi ydnetimli bir metodolojidir (Caulcutt, 2001: 303).

Alti sigma (run/servis kalitesinin &lglimesi, varyasyonun azaltiimasi,
sureclerin iyilestirilmesi ve maliyetlerin azaltilmasi (zerine odaklanir. lyilestirmede
sicratma saglayan istatistiksel ve yonetimsel araglari kullanir. Alti sigma istatistiksel
yontemlerin  kullanilmasiyla is sOreglerinin  kapasitesinin iyilestirilmesi, sire¢
varyasyonunun azaltilmasi ya da yok edilmesi icin bir metodolojidir. Amaci hatalarin
azaltiimasi, yok edilmesi ve iyilestirmedir (Dedhia, 2005: 568-569).

Alti sigma uygulayan firmalar varyasyonun ve kusurlu Griin ve hizmetlerin
azaltiimasi ile ilgilenirler. Fakat genellikle tercih edilen metrik olarak “her milyon
firsatta kusur’” a (DPMQO) odaklanirlar. Kabul ettikleri performans standartlari su
sekildedir (Caulcutt, 2001: 303):

3o slreci 66810 DPMO daha az hata

40 sureci 6210 DPMO daha az hata

50 slreci 233 DPMO daha az hata

60 slreci 3.4 DPMO daha az hata meydana getirir.
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Milyonda 3.4 hata hedefi diger kalite hedeflerinden uzak olup, cok siddetli
iyilestirme cabalari gerektirmektedir. Bir siire¢ iki ya da U¢ sigma seviyesinde iken
dért sigma seviyesine gecmesi daha kolay iken, bes ve alti sigma seviyesine
ulasmak ¢ok daha fazla ¢aba ve istatistiksel araglarin kullaniimasini gerektirir. Streg
sigma artisi ile ¢caba ve zorluklarin artigi exponansiyel olarak iligkilidir (Bkz. Sekil 18)
(Liderman ve digerleri, 2003: 194-195).

Sekil 18: Sire¢ sigma seviyesine kargl hata oranlar (DPMO)

1000000 -
200000
800000 -
700000 -
Hata 600000 -
Oram
ppmo 500000 7
400000
300000
200000
100000 -

0

&
L

Proses Sigma

Kaynak: Liderman ve digerleri, 2003, s. 194.

Her sigma seviyesinin artisinda sirkette radikal isler yapmak gerektigini
gobrebiliriz. 2 sigma’ dan 3 sigma’ ya ¢ikmak icin yaklasik 5 kat iyilestirme gerekirken;
3 sigma’ dan 4 sigma’ ya ¢ilkmak igin yaklasik 11 kat, 4 sigma’ dan 5 sigma’ ya
cikmak icin yaklasik 26 kat, 5 sigma’ dan 6 sigma’ ya ¢cikmak icin yaklasik 68 kat
iyilestirme yapmak gereklidir (Polat, Comert ve Aritiirk, 2005b: 95).

Eger bir organizasyon 5’in Uzerinde bir sigma seviyesine ulasirsa “dinya

sinifinda” organizasyon olarak nitelendirilir. Sigma seviyesi 3 ile 5 arasinda ise

organizasyon performansi “endustriyel ortalama” olarak adlandirilir. Oysa sigma
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seviyesinin 3 den az olmasi durumunda organizasyon pazarda “ rekabet disI”
kategorisinde siniflandinhr (Ravichandran, 2006: 974).

Tablo 1: Sigma seviyelerini kullanarak organizasyonun siniflandiriimasi

Sigma Seviyesi Milyon basina kusur Kategori
6 3.4 Dlnya sinifinda
5 230
4 6200 EnduUstriyel ortalama
3 67000
2 310000 Rekabet digi
1 700000

Kaynak: Ravichandran, 2006, s. 974.

1.2.1.Alt1 Sigma’da Kisa ve Uzun Dénem

Herhangi bir sirece iligkin kisa dénem verileri, sliregten kisa zaman diliminde
cekilen dérneklemlere dayanir. Kisa dénem verileri, normal sartlarda ¢ogunlukla
degiskenligin genel nedenlerinin etkisinde kalr. Uzun dbénem verileri ise,
degiskenligin hem genel nedenleri hem de 6zel nedenlerinin etkisinde kalir. Uzun
dénem siire¢c degiskenligi, kisa dénem slre¢ degiskenligi ve bu degiskenliklerin
birikimini icerir. Bu nedenle uzun dénem slre¢ degiskenligi daha fazla olacaktir
(Isigicok, 2005: 105).

1.2.2.Bir Bucuk Sigma Kayma:

Kisa dénem yeterliligi ve uzun dénem performansi arasindaki 1.5 sigmalk
kaymanin hesaplanmasi Motorola'dan gelmektedir. Firma, yillar boyunca edindigi
tecrlibesiyle her sirecin zaman iginde kayacagini tespit etmistir (Brue, 2003: 77).

Alti sigma surecinde, musteri tatmini ve is hedefleri, slre¢ ve Urin

degiskenligi nedeniyle sekil 19’daki gibi dagihm kayma goésterir. Uzun ddnem
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stirecin 1.50 kayma gdstermesi sonucunda 3o seviyesinde milyonda 66807 hata ile
karsilasirken, 60 seviyesinde milyonda 3.4 hata ile kargilasiimaktadir.

Sekil 19: Istatistiksel bir dlclim olarak alti sigma (merkezlenmemis bir siirec)

ASL 1,5 sigma kayma UsL

milyonda
66807 hata

i N

4 6 4 3 2 1 0 1V 2 3 4 5 8

Ug Sigma Prosesi
Ortalama=0, Standart sapma=2, Tolerans=12

ASL 1,5 sigma kayma USL
milyonda
3.4 hata
LIS B S | T/ T ¥ T T /
€ 5 4 3 -2 1 D 1 2 3 4 5 B

Altl Sigma Prosesi
Ortalama=0, Standart sapma=1, Tolerans=12

Kaynak: Isigcok, 2008, s.7

Tablo 2’de kisa ve uzun dénem sigma seviyeleri gosterilmistir. Kisa déneme iligskin
60 seviyesi merkezlenmis bir normal egrinin ortalamasindan sola ve saga u*60
seklinde olmak lzere toplam 120 genisligini ifade eder. Uzun dénemde ise slrecin

merkezlenmesi mimkin degildir, ortalamadan sola ve saga kayma gerceklesir.
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Tablo 2: Kisa ve uzun dénem sigma seviyeleri, DPMO (PPM) ve Verim Oranlari

KISA DONEM UZUN DONEM
Sigma Milyonda hata Verim (Basan) Sigma Milyonda Verim
Seviyesi sayls| (%) Seviyesi hata sayisi (Basari) (%)
(DPMO) (DPMO)
10 317.311 68,2689 10 691.462 30,8538
20 45.500 95,4500 20 308.538 69,1462
30 2.700 99,7300 30 66.807 93,3193
40 63 99,9937 40 6.210 99,3790
50 1 99,99994 50 233 99,9767
60 0,00197 99,9999998 60 3,4 99,99966

Kaynak: Isigcok, 2008, s.8

Uzun dbéneme iliskin 60 seviyesi, merkezlenmemis bir normal egrinin
ortalamasindan sola ve saga - 60 < U< 4,50 veya -4,50 < U< 60 seklinde olmak
Uzere, simetrik olmayan toplam 10,50 genisligi ifade eder. Kisa ve uzun dénem
sigma seviyelerindeki bu farkliigin sebebi, sirecin zaman iginde cesitli nedenlerin
etkisiyle degiskenlik gdstermesi ve ortalamadan kaymasidir.

Uzun dénem sigma seviyelerine iligkin alanin hesaplanmasi istendiginde 6o
seviyesi icin z= 60-1,50= 4,50= 4,5 degeri kullanilir. Hesaplanan alan
P(z<4,5)=0,9999966 olarak bulunur. Kisa dénem sigma seviyesinden 1,50
cikarildiginda elde edilen sigma seviyesi z dederi olarak alinmak suretiyle normal
edri alanlari tablosuna bakilir. —z’den blylk ya da z'den kliclk alan verimi yada
basariyl ifade ederken, bu alanin 1.000.000 ile carpiimasi milyon basina hata
sayisini  (DPMO=PPM) gésterir. Bazi sigma seviyeleri EK 1’deki tabloda
gosterilmektedir (Isigigok, 2008:6-9).

1.2.3.Alt1 Sigmanin Tarihsel Geligimi

Alti sigma, Japon kalite fikirleri ve kontrol sisteminin sireg iyilestirmelerinde
kullaniimasi amaci ile 1980’li yillarda Motorola tarafindan gelistirilmigtir. Fakat alti
sigma’nin 100 yilhk bir ge¢misi oldugu bilinmektedir (Polat, Cémert ve Aritirk,
2005a; 15-16):
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e 1900 ve 1920l yillar arasinda Frederick W. Taylor'un geligtirdigi Bilimsel
Yénetim ve istatistik teorileri,

e Henry Ford'un seri Uretim hatlarini 84 ayri istasyon ayristirarak Tam
Zamaninda Uretim ve Yalin Uretim Tekniklerini ilk olarak kullanmasi,

e Walter Shewhart ve Joseph M. Juran’in 1920 ve 1924 arasindaki kalite
calismalari ile gelistirdikleri Kontrol Grafikleri ve Modern istatistiksel Siireg
Kontrol Yontemleri,

e 1950l yillarda Japonlara danismanlik destegi saglayarak Japon kalite
devriminin yapilanmasina katki saglayan Dr. Edwards Deming, Dr. Joseph
M. Juran ve Dr. Armand Feigenbaum’un uygulamalari ve Japonlari Gstin

rekabet glicine ulastigi 1970’1 yillar.

1970’li yillarda Japonya’nin Ustlin rekabet glcline ulasmasi ve Amerika
pazarinda hakimiyet kurmasi ile bircok Amerikan sirketi kiigllerek pazarda rekabet
edemez bir diizeye gelmistir. Bunlardan biri olan Motorola, televizyon Gretimi yapan
Quasar adindaki sirketi, ylksek kalite maliyetleri sebebi ile bir Japon firmasi olan
Matsushita’ya satmigtir. Matsushita, Motorola’dan satin aldigi Quasar’da istatistiksel
teknikleri televizyon Gretim sdreglerinin gelistiriimesinde kullanarak hata oranlarini
%150’den %3’e distrmuistir ve bu basari hikayesi Amerikan Kalite Dernegi'ne
raporlanmistir. Bunun Uzerine ¢aligmalara baslayan Motorola “Alti sigma” kavramini
ortaya c¢ikarmigtir ve Motorola sirketleri verimliliklerini “Sigma Seviyesi “ adini
verdikleri bir indeksle takip etmeye baslamislardir (Polat, Comert ve Aritlirk, 2005a;
15-18).

Alti sigmanin tarihine bakildiginda aslinda hig de yeni bir icat olmadigi
sOylenebilir. Gegmisten beri slregelen Kkalite tekniklerinin birlesimi ile ortaya
cikmistir ve Motoroladan sonra diinya ¢apinda birgok sirket tarafindan uygulanarak
basarisi kanitlanmistir.
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Sekil 20: Kalite prensiplerinin evrimi

i ; : istatisti istatistiksel Siire Alty
Zanaatgi —p Denetim—p Kalite —p. Istatistiksel Toplam oureg

kortrol  kalite % proses  —p Kajite —p lyilestimme * signia > Celecek

kontrol kontrol Yénetimi

Kaynak: Summers, 2006, s.12

1.2.4.Alt1 Sigma’nin Yararlan

Alti sigma y6netiminin 2 tip yarari bulunmaktadir: Organizasyona yararlari ve
Paydaslara yararlari. Organizasyona olan yararlarina varyasyonun surekili
azaltimasi ve slrecin nominal seviyede merkezlestiriimesi ile ulasihr.

Organizasyona olan yararlari sunlardir (Gitlow, Levine, 2005: 7):

e Gelismis slrec akislari,

e Azalan toplam kusurlar,

e Gelismis iletisim (ortak bir dil saglar),

e Azalan ¢evrim zamanlari,

e Arttinlan bilgi (ve bu bilgiyi ydnetmek igin arttirilan tecriibe),
e Yiksek seviyede musteri ve ¢alisan tatmini,
e Artan verimlilik,

e Azalan envanter,

e Gelismis kapasite ve ¢ikti,

e Artan kalite ve baglilik,

e Azalan birim maliyetler,

e Artan fiyat esnekligi,

e Pazara ulasma hizinin azalmasi,

e Daha hizli teslim zamani.
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Paydaslara olan yararlari ise sdyledir:

e Paydaslar azalan maliyetler ve artan gelirler sebebiyle daha fazla kar elde

ederler,

e Miusteriler Uriin ve hizmetlerden memnun olurlar,

e Calisanlar islerinde daha fazla moral ve tatmin hissederler.

Tablo 3: Alti Sigma yaklasiminin temel ézellikleri ve sagladiklar

Temel Ozellikleri:

¢ Asil hedefi misteri memnuniyetini ve pazar
payini yukseltmektir. Bunun igin isletmede
kaltr degisimi, stratejik iyilestirmeler ve
sorun ¢6zim yeteneginin gelistiriimesi
gerekir,

¢ Tepe yOnetimin destegine baghdir,

e Bilgi / deneyim ve teknoloji tabanhdir,

e Sistemli ve projeye dayali ¢alisihr,

e Her diizeyde istatistik ve 6zellikle
istatistiksel deney planlamasi etkin ve
istekli kullantlir,

 Ogrenen organizasyon &zelligindedir.

e Degiskenligi, islem zamanlarini ve
maliyetleri kiicUltmek dnemli bir hedeftir,

e Sorun ¢bzlcl, amaca uygun etkin bir
egitim/danismanlik destegi gerektirir,

bir

surecidir. Alti Sigmanin étesi de vardir.

e Sonu olmayan surekli iyilestirme

Sagladiklari:

e Degigkenlik kigalar,

e is/islem sireleri kisalrr,

e Hatalar azalr,

e Maliyetler kagulur,

e Uretkenlik / verimlilik ytikselir,

e Sadik masteri gogalir,

e Pazar payi buydr,

e Kultdr degisimi yasanir,

e Uriin ve servis gelisir,

e Calisanlarin/Paydaslarin yasam
standartlar ve mutluluklar artar.

e Basari ve

O0zglven  artigl

lyilestirme isteklerini kamgilar

Kaynak: Kasa, 2002, s. 8
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1.2.5.Alt1 Sigmanin Diger Yaklagimlarindan Farki

Alti sigma ile diger yaklasimlar arasindaki anahtar fark nicel ve veriye dayali

yUksek disiplinli bir siirecin entegrasyonu olmasidir. Alti sigmanin bugin gtncelligini

korumasi asagidakilerin kombinasyonu dolayisiyladir (Hahn, 2005: 226):

Globallesmeye neden olan yogun rekabet baskisi
Dlslk kalitenin maliyetinin farkinda olan yénetim ve yUksek kaliteli Grin
isteyen musteri beklentisi

Genis veri tabanlarina ulasabilme ve veriyi dizenleme ve analiz yetenegi

Birgok firma gecmiste TKY, sifir hata ve kalite ¢cemberleri ile iyilesme

gerceklestirmiglerdir, bugln ise alti sigma’ yi kullanmaktadirlar. Dolayisiyla akla “Alti

sigma nedir?” ve “Gergekten farkli midir?” sorulari gelmektedir. Alti sigmanin bazi

6nemli 6zellikleri su sekilde siralanabilir (Walters, 2005: 221-223):

inanc: Yénetim sadece kabul etmez, ydnetimin destegi kritik dnem tasir.
Yénetim zaman, emek ve kaynaklarini tamamen girisim icin ortaya
koymalidir. Yénetim sadece Ust yonetimi icermez, ayni zamanda orta ve alt
kademe ydnetimi de icerir. Tabi ki gegmisteki her kalite programi da ayni
seyi gerektirmistir, fakat daha &énceki programlardan sadece birkagi Alti
sigma sampiyon ya da alti sigma ydneticisi egitimi gibi yénetim igin 6zel
egitime sahip olmustur.

Yetkilendirme: Bir kigiyi egitimi sirasinda pratik yapmasina ve egitildigi
alanda bir seyler basarmak i¢in ¢calismasina izin verilmezse, bu ¢ok az bir
basarn kazandirir. Gegmisteki programlarda insanlar egitilmis fakat cesitli
politik ve teknik sebeplerden dolayi aslinda yeteneklerinin organizasyon
icinde kullaniimasina izin verilmemistir. Alti sigma, 6zel yetenekleri olan
insanlari egitiimis kara kusaklar olarak tahsis etmeye cagirir. Her katilimci
organizasyonunda, ayni zamanda gercek problemler Gzerinde caligmalidir.
Bu sadece kara kusaga degil ayni zamanda organizasyona da yardimci olur.
Egitim: Alti sigma egitimi gecmisteki cabalardan daha yodun bir egitimdir.
Bazi kavramlar ayni olmasina ragmen, alti sigma egitimi daha yogun, daha

odaklanmigtir ve materyaller daha iyidir. Yaklasik alti aylik tam zamanli
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calisma cogu kara kusak icin araclari 6grenme ve onlara hakim olmak igin
gereklidir. Gegmigteki kalite programlarinda egitim bu kadar yogun degildir.
Olgme: Alti sigma modern istatistiksel araglari desteklemek icin, cogu
firmanin yetersiz 6lcim ve veri toplama sistemine sahip oldugu gercegini
dikkate alir. Alti sigma metodu “TOAIK” olarak kisaltilan bazi adimlara
bolunmagtar.

—tanimla,

—o0lg,

—analiz et,

—iyilestir,

—kontrol et.
Gecmisteki cogu program sadece “tanimla” kismi ile ilgilendi ve “6l¢” kismini
tamamen atlayarak analiz etme, iyilestirme ve kontrol etme adimlarina
ybneldi. Fakat dogru olaylar tizerinde, tam ve dogru veri olmaksizin, bir seyin
analiz, iyilestirme ve kontroll imkansizdir.
Sonug: Alti sigma iyilestirme c¢alismalarini kalite departmanindan digari
cikarir. Alti sigma projelerinin finansal etkilerine odaklanmak herkesin,
Ozellikle Ust yonetimin dikkatini ¢eker. Ayrica satilan Griin ve hizmetlerin
kalitesinden baska, firma sonuglarina etki eden daha fazla sey vardir.
Sadece uretim degil, batin isletmenin bir stire¢ oldugunu tanimlayarak daha
fazla deger saglanabilir.
Proje yaklasimi: Alti sigma isin yapilmasi igin bir kisinin sorumlu olmasi
gerektigini tanimlar. Takimlar bulduklar fikirler ile iyi ¢alisirlar, fakat yine de
bir kisinin cabayi yonetmesi gerekmektedir. Bu kisi kara kusaktir. Alti sigma
firma ¢apinda bir girisim olmasina ragmen, kara kusaklar isin yapiimasinda
katalizdr gérevi gorurler. Yénetimin tam destegi ile daha hizli ilerlerler.
Pratik Yapma: Altl sigma insanlarin kullanmadiklari seyleri hizlica
unutacaklarini tamimlar. Ogrenilen istatistiksel araglar ve problem ¢dzme
yetenekleri de farkli degildir. Bu ylzden egitim boyunca kara kusaklara
¢6zumlemeleri icin ve isyerlerinden gercek problemler Gzerinde calismalari
icin pratik 6rnekler verilir. Bunun insanlarin kendine givenini ve dogru
olduguna inandiklarn bir seyi gerceklestirmedeki isteklerini ne kadar
gelistirdigini gérmek sasirticidir.
Bilgisayarlar: Alti sigma bilgisayar olmadan uygulanamaz. Bilgisayar

olmaksizin ortalama bir kisi kompleks problemleri ¢6zmek icin zamana ve
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yeteneklere sahip degildir. Alti sigma egitimi sirasinda bdtin araclar,
bilgisayar ve takip eden projelerde kullanilacak olan yazilimlan kullanarak
ogretilir.

Yol haritasi: Gegmisteki cogu iyilestirme programi yapiimasi gerekenlerin ne
oldugunu séyliyordu, fakat nasil yapilacagini séylemiyordu. Alti sigma bize
sadece “ne” yapilacagini anlatmaz, daha 6énemlisi “nasil” yapilacagini
anlatan bir “A’ dan Z’ ye” siregtir.

Alti sigma, en iyi basar elde etmis firmalarin ortak karakteristiklerinin

listelenmesi ile agiklanabilir. Bu temel elementler su sekildedir (Caulcutt, 2001: 305):

Slreclere odaklanma, dolayisiyla misterilere odaklanma

Sure¢ performansinda bir kazang, her seviyede ve slreg yeterliliginin firma
kapsaminda 6élciimesi

Kara kusaklar, uzman kara kusaklar ve yesil kusaklar

Hatalar ve/veya varyasyonlari azaltmaya odaklanan kara kusak projeleri
Gergeklerle yonetim

isletme amaglari ile iligkili kara kusak projeleri

Ust yénetimin acik vizyon, deger ve hedeflere sahip olmasi

Ust ydnetimin hedeflerinin tamamen alt kademeye ve miisteri iliskisi
seviyesine yayllmasi

Alti sigmanin basarisi tamamen dikkate degerdir. Yukarida listelenen “alti

sigmanin temel elementleri” disinildigld zaman bunlar alti sigma yaklasimini

benimsemeyi istememis organizasyonlarda da bulunabilir. Ayrica bu elementlerin

¢ogu daha &nceki girisimlerin bir pargasi olarak desteklenmistir. Varyasyonun

azaltimasi yillar énce isletme performansinin gelistiriimesinin anahtar olarak

Deming ve Taguchi tarafindan desteklenmigtir.

Alti sigma basarisini yeniliginden dolayl saglamamaktadir, bu yaklagimlarin

cogu yeni degildir. Belki de glctni butin elementlerin kombinasyonundan ve
birbirlerini destekleme seklinden almaktadir (Caulcutt, 2001: 306).

Alti sigma’ da yeni olan, slre¢ ortalamasinin tolerans aralidi ortasindan

+1.56 kadar sapabilecedi, dolayisiyla milyonda 3.4 Kkusurluya ulasilabilecegi
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gerceginin Motorola’nin deneyimleri ile ortaya konmus olmasidir. Ayrica istatistiksel
yéntemlerin ve 6zellikle de istatistiksel deney planlamasinin bilingli, istekli ve etkin
kullaniminin vazgegcilemez énemde oldugunun anlasilmis olmasidir (Kasa, 2002: 3).

1.3.ALTI SIGMA ORGANiZASYONUNDA ROLLER

Alti sigma ydntemine bagslarken yapilmasi gereken temel iglerden birisi
kurulus icin gerekli rolleri tanimlamak ve bu rollerin sorumluluklarini netlestirmektir

(Pande, Neuman ve Cavanagh, 2003: 151).

Alti Sigma’nin bagarisi herkesin oynayacag! rolin cok iyi belirlenmesine
baglidir. Alti Sigma organizasyonlarinda tiim personele aldiklari egitiminin tiriine
gobre farkl unvan, yetki ve sorumluluklar verilir (Bas, 2003: 23).

“Kara kusak” etiketi, zirveye ulasmis beceri ve disiplini ifade etmek Uzere
Uzakdogu savas sanatlarindan esinlenerek verilmistir ve farkh kusak kademeleri —
Yesil, Kara, Uzman- egitim ve deneyim derecesini ifade eder (Pande, Neuman ve
Cavanagh, 2003: 158).

Alti sigma proje eKiplerinin olusturulmasinda yapilan en yaygin hata, bu
ekipleri cok fazla sayida Uye ile doldurmaktir. Hemen her tlrli proje ekibi icin
optimum U(ye sayisi bes ila sekiz arasinda degisir. Daha kalabalik olmasi
durumunda, iletisim giderek karmasiklasmaya baslar, karar alinmasi glclesir ve
baglar zayiflar (Pande, Neuman ve Cavanagh, 2003: 163).

1.3.1.Ust kalite konseyi

Liderlik grubu ya da konseyi olarak da isimlendirilebilir. Bu konseyin baslica
gbrevleri (Bas, 2003: 24):

e Alti Sigma uygulamalarinin kapsamini belirlemek,

e Altl Sigma organizasyonunu ve bu organizasyonda yer alan Kisilerin yetki,

sorumluluk ve gérevlerini belirlemek,
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Alti Sigma uygulamalarinin kapsamini degisen ihtiyaclara ve isletmenin Alti

Sigma konusunda ulastigi olgunluk dizeyine gbére genisletmek ve

organizasyon yapisinda buna uygun dizenlemeler yapmak,

e Al Sigma projeleri icin gerekli kaynaklari saglamak, proje takimlarinin
karsilastiklarn blyUk problemleri ¢ézimlemek,

e Al Sigma projelerini takip etmek ve gerektigi durumlarda muadahalelerde
bulunmak,

e Elde edilen olumlu sonuglar ve iyi uygulamalarin tim sirkette

yayginlagsmasini saglamak,

1.3.2.YOnetim Temsilcisi

Alti Sigma gayretleri Gst yénetimden etkili bir lider tarafindan yénetilmedigi
strece basarisizlik sansi yuksektir.Yonetim Temsilcisinin baslica gorevleri (Bas,
2003: 25):

e Al Sigma egitim planlarini hazirlamak ve egitimin plana uygun olarak
icrasini saglamak,

e Gerektiginde Alti Sigma konusunda, egitim kuruluglar, danismalik sirketleri
ve diger ilgili kuruluslardan yardim almak,

e Al Sigma konusunda yardim isteyen kuruluslarin taleplerini cevaplamak,

e Proje secimi ve takimlarin olusturulmasinda kalite sampiyonu/
sampiyonlarina yardimci olmak,

e Belirlenen projeleri ve bu projeler i¢in olusturulan takimlari onaylamak,

e Takimlarin ihtiyaclarini degerlendirmek, uygun gérdiklerinden yetkisi
dahilinde olanlari tedarik etmek, yetkisini asanlari st kalite konseyine teklif
etmek, kalite sampiyonlarina her konuda destek olmak,

e TdOm iyilestirme projelerini takip etmek ve elde edilen sonuclar bir rapor
halinde Ust kalite konseyine sunmak, seklinde 6zetlenebilir.
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1.3.3.Kalite Sampiyonu

Kalite Sampiyonu, iyilestirme projelerini Ust Kalite Konseyi adina
g6zlemleyen kisi/kisilerdir. Kalite Sampiyonun baglica gérevleri (Bag, 2003: 26):

 lyilestirme projelerinin igletme amaglari ile uyumlu olmasini saglamak,

e lyilestirme takimlarinin kaynak ihtiyaglarini yénetim temsilcisine bildirmek,

e lyilestirme takimlari arasinda koordineyi saglamak,

e Hizini yitiren ¢aligmalara midahale etmek, gerektiginde kapsam degisikligi,
yeni personel gérevlendirmesi vb. tedbirler almak,

 lyilestirme projelerinin tamamlanma siirelerini belirlemek,

 lyilestirme projelerinin konu ve kapsam degisikliklerini onaylamak, seklinde

Ozetlenebilir.

1.3.4.Uzman Kara Kusak

Uzman kara kusaklar Altl sigma felsefesini, amaglarini ve uygulamasini
derinligine kavramis kigilerdir. istatistiksel araglar ve siirec iyilestirme konularinda
derin egitimler almis olmalari gerekir. Cok sayida sireg iyilestirme ekibini basaryla
ybnetmis ve deneyim kazanmig olmalar gerekir. Ayni zamanda liderlik konseyi icin
danismanlik gérevi yaparlar (Girsakal, 2005; 132).

Uzman kara kusaklar Alti sigma’nin uzun dénemli teknik vizyonundan
sorumludurlar. Tam zamanl ¢alisirlar, ekipleri, ekip liderleri ve siyah kusaklari
desteklerler. Teknik beceri, giclu ve glvenilir liderlik 6zelliklerine sahiptirler. Kara
kusaklarin egitiimesinden ve kocluk etmekten sorumludurlar. Baslica gorevleri
(Girsakal, 2005; 132-133):

e Sampiyonlar ve liderlik konseyi ile iletisim icinde olmalari,

e Projeler igin kati programlar olusturup buna bagh kalmalari,

e Al sigma uygulamasina karsi olusabilecek direnci, ekibin basarisini
engelleyecek faktorleri/ catismalar ortadan kaldirmalari,

o lyilestirme projelerinin getiri ve tasarruflarinin tahmini ve oélglilmesi ile

ilgilenmeleri.
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e Bir TOAIK siirecinin tam déngiisiiniin tamamlanmasi, ekiplerde ortalama ne
kadar sure aliyor, projeden ortalama ne kadar tasarruf saglanabilir gibi ekip
etkinliklerine iligkin veri toplanmasi ve analizi

e Ekiplerin bagarilarini duyurma ve kutlamalarina yardimci olmak.

Uzman kara kusak gorevi, Alti Sigma calismalarinin baslangicinda dis
kuruluglardan kiralanan bir danigman tarafindan yurGtdlebilir. Strdardlebilir bir
yayllima sahip olan firmalar iki yil icinde kendi Uzman kara kusaklarini yetistirerek
disariya bagimliliklarini ortadan kaldirabilirler (Polat, Cémert ve Antirk, 2005b; 64).

1.3.5.Kara Kusak

lyilestirme takiminin lideridir. Alti Sigma’ da projeler Kara Kusaklar tarafindan
yuratalar. lyilestirme projelerinin secimi, yiritilmesi ve elde edilecek sonugclardan
birinci derecede sorumludur. Kara Kusaklar, Alti Sigma araglarini etkin bir sekilde
kullanarak, isletme sorunlarina hizli ve kalici ¢ézimler getirebilecek yeterlilikte
olmalidirlar. Bunun i¢in Kara Kusaklar, Uzman Kara Kusak ya da dis egitim
kuruluslar tarafindan ortalama dért ay streli egitime tabii tutulurlar. Kara Kusaklarin
baslica gérevleri (Bas, 2003: 27):

 lyilestirme projesini belirleyerek kalite sampiyonuna teklif etmek,

o lyilestirme projelerinin konu ve kapsam degisliklerini kalite sampiyonuna
teklif etmek,

e Takim JUyelerini belirlemek ya da belirlenmesinde kalite sampiyonuna
yardimci olmak,

e Takim Uyeleri arasinda is /gérev dagihmini yapmak,

e lyilestirme projesini yénetmek ve projenin zamaninda tamamlanmasini
saglamak,

e Bilgi ve kaynak ihtiyaclarini belirlemek ve bu talepleri kalite sampiyonuna
bildirmek,

e Takim dyelerine Alti Sigma araglarini kullanimi ve proje gérevlerinin yerine
getiriimesi sirasinda teknik destek saglamak, seklinde dzetlenebilir.
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Alti sigma kara kusag! problemin tanimindan, iyilestirme uygulamalarinin
sonuna kadar alti sigma yayilhimini kolaylastirici bir role sahiptir. Secilen performans
Olcimlerine karsi sUregleri optimize etmek igin en etkin iyilestirme araclarinin
katihmcilar arasinda yayilimini ve gerekli alti sigma egitimlerini saglarlar (Wyper,
Harrison, 2000: 723):

Kara kusaklar, ekip yoneticiligi yaparak, esnek iligkiler kurmasi ile basarili bir
ekip olusturabilen ve ekip hedeflerinin gerceklesmesine yardimci olan; problem
¢bzme yetenegine sahip, musteri ihtiyaglarini anlayabilen, slregleri analiz ve
optimize edebilen, kurulus icinde degisimin kabull ve uygulanmasini kolaylastiran
yeteneklere sahip olmalidir. Ayrica iletisim yetenegine sahip, proje ydnetebilen,
maliyet analizi yapabilen kisiler olmalidir. Parasal tasarruf, degiskenligin azaltiimasi,
hatalarin, yanhslarin ve kusurlarin dasurtlmesi gibi gelismeleri ortaya koymakla
sorumludurlar. Yilda 3—4 proje tamamlamalari beklenir. Kara kusaklar (Girsakal,
2005: 134):

e Toplam caligsanlarin %1-3’U kadardir ve tam zamanl caligirlar,

e Yesil kusaklari egitmekten ve onlara kogluk etmekten sorumiudur,
e Alti sigma araglarini ve ydéntemlerini kullanir ve yayarlar,

e Diger kara kusaklarla bilgi ag! kurar ve igbirligi yaparlar,

e Proje sponsoruna bilgi verirler,

e Orta yonetim ile calisirlar, danismanlik yapar ve dnerilerde bulunurlar.

1.3.6.Yesil Kusak

lyilestirme takimi Uyelerine verilen addir. lyilestirme faaliyetlerini bizzat
yurGten icraci personelden olusur. Yesil Kusaklarin temel o&lcim ve analiz
yéntemlerini iyi derecede bilmeleri ve bilgisayar yazilimlari yardimi ile analizleri cok
rahat yapabilecek yeterlilikte olmalari gerekmektedir. Bunun i¢in Yesil Kusaklar proje
takimlarinin belirlenmesini mateakip ortalama iki hafta stre ile egitime tabii tutulurlar
(Bas, 2003: 28).

Yesil kusaklar alti sigma projelerinde kara kusaklarin hedeflerine ulagsmasini
saglamak igin belirgin alanlarda yari zamanli ¢ahlsir ve alti sigma metodolojisini
gunldk isleriyle birlestirirler, ayrica mini projeleri bizzat tstlenirler (Gursakal, 2005:
141).
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Yesil kusaklarin genellikle calisgma zamanlarinin %20’ si altl sigma
projelerine tahsis edilir ve agirlikh olarak icinde bulunduklarn sureclere ait projeler
yapmalari énerilir (Polat, Cémert ve Aritlirk, 2005b: 64).

1.4.ALTI SIGMANIN BASARISINI ETKILEYEN ONEMLI KAVRAMLAR

1.4.1.Alti Sigma ve Misteri Memnuniyeti

GUnOmuizde mdisteri tatmini isletmeler icin yasamsal bir unsur olmustur.
Musteriler artik Gstin kaliteli Grdnlerin, uygun fiyatta ve zamaninda dretilmesi ile
tatmin  edilebilir hale gelmistir. isletmelerin  blylmeleri ve yasamlarini
surdirebilmeleri blyldk bir oranda magteri tatminine baglidir. Misteri tatmini fikri
operasyonel mikemmellik kavramidir. En iyi olmanin anlami, degisimi

benimseyerek yeni yliksek performans seviyelerine ulasmaktir (Duman, 1999: 43).

Slphesiz bir organizasyonun operasyonel performansi blylk oranda
sureclerin kabiliyetine baglidir. Baska bir ifadeyle isletme olarak performansimiz
slreglerimizin kalitesi tarafindan ortaya cikariimaktadir. Bu nedenle yaptigimiz her
faaliyette operasyonel mikemmellige yodunlasmak strec kalitesine odaklasmaya
déntusmektedir. Operasyonel mukemmellige ulasmada sureclerimizin 6lgima ve

gelistiriimesi kesinlikle blyik bir &nem arz etmektedir (Duman, 1999: 43).

Alti sigma UrGin ve hizmetler ile migteri memnuniyeti arasinda dogrudan bir
iliski oldugunu, Urin ve hizmetteki hatalar azaldikga misteri memnuniyetinin

artacagini varsayar (Girsakal, 2005: 38).

Bilgi 6nemliyse, o zaman mdsteri de 6nemlidir ¢link( istedigimiz bilginin
kaynagl musteridir. Yeni muisteri bulmak, eldeki musteriyi tutmaya goére 5-7 kat
daha maliyetlidir (Gursakal, 2005: 70).

Artan klresel rekabet ortaminda odaklanilan konu musteriye daha fazla

deger saglamak ve mdisteri baglligi olmaktadir. Misteri odakl ¢alisma bicimi alti
sigma’nin en énemli 6zelliklerinden birisidir (Glrsakal, 2005: 77).
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Firmanin yaptiklar ile musterinin beklentileri arasinda olusan etkilesim ne
kadar arttirilirsa hem firmanin hem de musterinin bu isten kazanci maksimum
olacaktir. Bu etkilesimi arttirmak ise firmanin gérevidir. Firma, muasteri beklentilerini
en iyi sekilde anlamal ve elindeki kaynaklari en etkin sekilde kullanarak musteri
ihtiyaclarini kargilayacak sekilde Urlnlerini sunmalidir (Polat, Cémert ve Aritirk,
2005b: 71).

1.4.2.Alt1 Sigma ve Liderlik

Alti sigma’ ya gore liderlik ve yaraticilik 6gretilebilir ya da en azindan tesvik
edilebilir. Lider degisimin yoneticisidir. Liderlik sorgulama ve iletisim gibi iki temel
noktaya dayanir. Kurulu diizeni sorgulayip daha iyisini yapma fikrini organizasyona
asllamak ve Kkigiler arasinda iligki kurmak liderligin dayandigi temel noktalardir.
Liderlik Gstin iletisim yetenekleri gerektirmektedir. Liderler insanlari motive eder,
heyecan verir, risk alir, vizyon sahibi olur, takim calismasina ve calisanlarin
sorumluluk almalarina tesvikte bulunur ve degisimle basa ¢ikmayi bilirler (Girsakal,
2005: 80-81).

Liderin gbrevi, cahsanlarin yaraticiliklari énindeki engelleri kaldirmak,
firmada sorumluluk almama ve ilgisizligi yok etmektir. Gergek bir lider, kari
maksimize etmeye calismak yerine, misteri baglhgi ve memnuniyetine énem verir.
Kar dncl gOsterge degil, gecikmeli bir gdstergedir. Edwards Deming’ in séz ettigi
gibi  “igyerinden korkunun kovulmasi” ile igsyerinde korkunun yarattigi ekonomik
kayiplarin énlenmesi liderin gorevidir. Gergek lider degisimi kurumsallastirarak,
yetkiyi ¢alisanlari ile paylasir ve ¢alisanlarini lider haline getirir (GlUrsakal, 2005: 81-
82).

Alti sigma kisa dénemli hizh ¢ézUmlenen bir proje degildir. Adanmis,
yetenekli ve karizmatik liderlik, uzun ddnemli slrekli iyilestirme metodolojisinin
uygulanmasinda kocgluk ve rehberlik icin bir temel olusturur. Alti sigma takimi
batanlak, durdstlik, aciklik, glvenilirlik, birbirine karsilikli saygi, katilanlan tesvik
etme, statl engelleri olmaksizin karsilikl destek gibi takim degerlerini temel alir
(Wyper, Harrison, 2000: 722-723).
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Alti sigma igin liderlik 6nem tasiyan konulardan biridir. Liderlikten yoksun bir
altt sigma organizasyonu dislnilemez. lyi bir lider, degisim geregini
organizasyondaki herkesin anlayabilecedi bir dille agiklayabilen ve bir proje igin
nelerin yapilmasi gerektigini, yol haritasini ortaya koyan kisidir (Glrsakal, 2005: 83).

isletmelerin eski diisiince ve paradigmalarini terk ederek yeni yaklagimlarla
yaptiklari tim islerde dnemli gelistirmeler yapmalari gerekmektedir. Yetkilendirilmis,
cesitli liderlik ve mantik teknikleri ile donatiimig, gilclendirilerek motive edilmis
inisiyatif sahibi érgat ¢alisanlari, yaptiklar tim islerin performans ve kabiliyetlerini
surekli geligtirerek isletmenin belirli periyot iginde sinifinin en iyisi "best in class"
olmasini ve rekabet edebilmesini saglayacaklardir. Bu yolda yine Alti Sigma y&netim
anlayisi igsletmelere rehberlik yaparak dogru yéni géstermektedir (Duman, 1999:
46).

1.4.3.Degisime Direng

Bir isletmede degisim s6z konusu oldugunda bireyler igin degisim korkusu
var olmaktadir. insanlar genelde degismeyi istemez ve degisime karsi cikarlar. Bir
altl sigma projesinin basariya ulasmasinda en kritik degisken, degisime karsi olan
direnci yenmektir. Yeni getirilen bir yaklasimi kullananlar kabullenmedikge, herhangi
bir stirecte gerceklestirilecek iyilestirme basarisizlikla sonuglanacaktir. Alti sigma
uygulamalarinda calisanlarin istatistigi 6grenmekten korktuklar bilinen bir gercektir
(Girsakal, 2005: 51).

Degisim daima korkutucu ve travmatiktir, genellikle ele alinma bigimi
insanlarin kusku ve endiselerini daha da arttirir. “Korku enerjisi” nin en azindan bir
bolimand, degisim iyi anlatildigi ve dogru bicimde pazarlandidi taktirde, coskuya ve
pozitif enerjiye déntstirmek mimkindir (Pande, Neuman ve Cavanagh, 2003:
145).

Ybnetim, organizasyon icinde degisimi ybnetmede temel rol oynar.
Dolayisiyla igsletme caligsanlarinin neyi neden yaptiklarini bilmeleri konusunda da
iletisim blyUk rol oynar. Kisacasi degisim bir iletisim sorunudur. Calisanlarin
degisim korkularini yok edebilmeleri igcin degisimin gereKkliligi anlamalar gerekir
(Girsakal, 2005: 147).

40



1.4.4.Klltirel Degisim

Alti sigma ilkeleri ve uygulamalari, strekli olarak organizasyon Kkulttrindn
rafine bir hale getirilmesi ile basariya ulasabilir. Fakat kiltlrel degisim kolay bir is
degildir ve organizasyonda kultirel degisimin kalici olarak gerceklesmesi zaman ve
st ydnetimin bu konuda kesin kararlihgini gerektirir (Gursakal, 2005: 143).

Hislere ve diger nesnel olmayan kriterlere dayanarak karar vermek yerine,
verilere dayanarak karar veren kara kusak ve yesil kusaklar egitmek,
organizasyonun kultirint degistirmek igin daha etkili bir yoldur. Bu egitimlerin
teoride kalmamasi ve uygulamaya doékilmesi asil sinerjiyi yaratacaktir (Polat,
Comert ve Aritark, 2005b: 75).

Kiltirel degisimi Alti sigma amaci olarak ele alan kuruluglar énceliklerini
belirleyerek, uygun bir plan dahilinde, tim fonksiyonlarina alti sigmayi uygulamasi
tercih edilen bir ydntemdir. Alti sigma tekniginin ve bilimsel araclarinin sadece belirli
departmanlarla sinirli birakilmayip tim fonksiyonlara yayilmasi karari, strddrilebilir
basari elde etmek icin blylik 6nem tasimaktadir (Polat, Cémert ve Aritiirk, 2005b:
39).

1.4.5.Egitim

Alti sigmanin anlasilmasi hedeflere konsantre olmayi gerektirir. Rasyonel
sistemlerin gelismesi bilgi ve motivasyonla gerceklesir. Alti sigma’da maksadi belli
olan acik bir 6grenme ile bilgi olusturulur ve bicimsel iyilestirme metotlar kullanihr.
Belirli bir maksada yoénelik olarak yapilan 6grenme organizasyonun duzenli bir
harekette bulunmasini gerektirir. Gelisen hedefler, yapilacak iyilestirmeler ve
olusacak bilgi birikimi ile organizasyon Uyelerini motive eder (Liderman ve digerleri,
2003: 193).

Egitim alti sigma igin basariy1 yakalamanin anahtar unsurudur. Bir alti sigma

kurulusu “ Ogrenen bir kurulustur’. Bunun anlami kurulusun; miisterilerden, dis

ortamlar ve slreglerden sirekli olarak yeni bilgiler ve gérisler edinmesi; bu bilgiler
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ve gorlslerden yararlanarak yeni fikirler, Grinler, hizmetler ve yenilikler Gretmesi ve
bunlarin sonucunu degerlendirerek bilgisini daha da ilerletmesidir (Pande, Neuman,
ve Cavanagh, 2003: 165).

Alti sigmanin uygulanmasinda hedeflenen amaglarin itici gicu egitimdir.

Egitim kesinlikle yukarndan asagiya dogru olmali ve dncelikle Ust dizey ydneticiler

egitilmelidir (Glrsakal, 2005: 144).

Alti sigma egitimi planlanirken su noktalara dikkat edilmesi gerekir
(Pande, Neuman ve Cavanagh, 2003: 166-167):

e En iyi 6grenme yolu 6grenilen kavram ve becerileri hemen uygulamaya
koymaktir. Dolayisiyla bizzat uygulamaya dayal bir 6drenme ortaya
konulmaldir.

e Calisanlann alacaklari alti sigma egitimini kurulusta nasil uygulayacaklarini
iyice anlamalar igin konu ile ilgili 6érnekler vererek gercek hayat ile
baglantilarin olugturulmasi saglanmaldir.

e Bilginin surekli gelistiriimesi gerekmektedir.

e Farki 6gretme metotlar ( gérsel olarak dgretme, oyunlar, aligtirmalar.. vs)
kullaniimaldir.

e [Egitimin, &grenmekten daha ileri bir uygulamaya doéndstirilimesi
saglanmalidir.

e Egitim strekli bir eyleme dénustiraimelidir. Alti sigma kuruluglan (“6grenen

kuruluglar” ) surekli bir egitim ve 6grenme aliskanhgi edinmek zorundadirlar.

Egitim konusunda dikkat edilmesi gereken édnemli husus sudur ki, insanlari
6nemli ve anlamh projeler olmadan egitmek zaman ve para kaybina neden olur
(Polat, Comert ve Aritiirk, 2005b: 66).

1.4.6.Proje Secimi

Ust diizey yénetim planlarinda “giindem disi” birakilan konulardan biri proje
seciminin nasil yapilacagidir. Dogru projeleri se¢gmek ve onlari iyi tanimlamak
oldukgca énemli bir husustur. Dogru segilmis ve iyi tanimlanmis projeler daha iyi ve
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hizli sonug elde edilmesini saglar. Bunun tersine yanls tanimlanmig alti sigma
projelerinin olumsuz sonuglari hemen kendilerini gésterecektir. Kétl secilmis ve iyi
tanimlanmamis iyilestirme projeleri gecikmeli sonuglar ve hosnutsuzluga sebebiyet

verecektir.

insanlar ve kuruluslar ayni anda yalnizca belli sayida seye odaklanabilirler.
Dolayisiyla projelerin uygun sayida olmasi gerekmektedir. Cok genis bir projeler
paketi, liderin bunlan izleme ve ybénlendirme kapasitesini azaltabilir. Cok fazla
sayida proje insanlarin dikkatini dagitir ve ekibin projeleri gerektidi gibi uygulama
becerilerini zayiflatir.

Proje secimindeki ilke, projelerin faydal ve idare edilebilir olmasidir. Bu da
genellikle, yapilacak igleri kiicUk o6lcekli ve oldukga odaklanmig se¢cmek anlamina
gelir. Projelerin dogru secilmesi basli basina bir sirectir ve dogru bigcimde
uygulanirsa kazang¢ orani énemli derecede artabilir. En iyi proje secme ydntemi,
mevcut gereksinimlerinize, kapasitenize ve hedeflerinize en uyan projeleri

saptamaktir (Pande, Neuman ve Cavanagh, 2003: 171-181).

Dogru projenin segilebilmesi icin dikkat edilmesi gereken noktalar sunlardir
(Polat, CoOmert ve Ariturk, 2005b: 57-58):

e Basarih bir proje, kalite 6ncelikli kurum hedeflerinde, belirgin ve dlgulebilen
bir iyilesme saglamalidir,

¢ Proje sonucu sayisal olarak élcilebilmelidir,

e Proje sonucunda finansal bir kazang olmalidir,

e Kolay veri toplanabilmelidir,

e Kara kusak adaylarinin kendi projelerini se¢melerine izin verilmemelidir.
Proje secimi konusunda ekip belirlenmeli, ekip ©6nerileri dahilindeki
olusturulan proje havuzundan projelerin secilmesi saglanmalidir,

e Projelerin sirket stratejik hedeflerine hizmet etmesi saglanmalidir.

1.4.7.Alt1 Sigmanin Basarisini Engelleyen Faktorler

Alti sigma buglin diinyada pek ¢ok organizasyon tarafindan uygulanan ve
her gin basar hikayeleri artan bir uygulamadir. Gogu uygulamadaki etkileyici
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finansal yararlarin yaninda bazi organizasyonlarda bu metodolojinin uygulanmasi

beklenen yararlari gésterememektedir.

Alti sigmay! uygulayanlar pazar payi, misteri tatmini, glvenilirlik, Grin ve
hizmetin performansi konusunda ve finansal olarak c¢ok fazla gelismeler
saglamiglardir fakat uygulanmasinda bazi sorunlar da s6z konusu olabilir (Gijo, &
Rao, 2005: 721-725):

e Altl sigmanin uygulanma karar tst yonetim tarafindan alinir fakat bélimler
ve is birimleri bunu uygulama konusunda istekli olmayabilir. Cogu
organizasyon kaizen, kalite ¢cemberleri, TKY, 1ISO-9000, QS—9000 ve alti
sigma gibi uygulamalari ayni anda gerceklestirme girisimindedirler. Ayni
anda bunlarin gerceklestiriimeye calisiimasi bu kavram ve metodolojilerin
entegrasyonu acisindan karisiklik yaratabilir. Diger tekniklerle birlikte
uygulandiginda entegrasyonu iyi saglanmalidir.

e Basanh Alti sigma uygulamalari bilgi ve yetenekler gerektirmektedir ve bu
ylzden uzman kara kusaklara ya da danismanlara talep artmaktadir.
Projeler organizasyonun amac ve hedefleri ile baglanti olmalidir. Bazi
organizasyon calisanlarini Alti sigma egditimlerine zaman harcanmasini
istememektedir ve yetersiz egitim imkanlari uygulamanin basarisini
engellemektedir.

e Alti sigma uygulamasi departmanlar ve fonksiyonlar arasinda buyutk bir
koordinasyon gerektirmektedir. Koordinasyon eksikligi uygunsuz kritik kalite
karakteristiklerinin (CTQ) secimi, yanlis bilgi, analiz ve ¢dzimlere sebep
olmaktadir.

e Cesitli sebeplerden dolayi organizasyon yapisi degistikge projeler de devam
edememektedir ve uygulamanin basarisiz olmasina sebep olmaktadir.

e Altl sigma verilere dayanan bir yaklasimdir ve dogru bilgi toplama ve
bunlarin analizi sonuglari desteklemek icin zorunludur. insanlarin bilgi
toplamada korkulari ve engellemeleri de uygulamalari giglestirmektedir.

e Organizasyonlarin, sonuglar konusunda sabirsiz olmasi da inan¢g ve
glvenlerini kaybetmelerine sebep oldugu icin olumsuz olarak etki eden
baska bir faktérdar.

e Al sigma metodolojisinde kusaklar arag, teknik ve metodolojileri
anlayabilecek ve uygulayabilecek ve liderlik yapabilecek tekniksel ve
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ybnetsel yeteneklere sahip olmahlardir. Basarili Alti sigma uygulamalarinda
kusaklarin segimi 6nemli rol oynamaktadir.

e Alti sigma uygulamalarinda Ust ybnetim ikna edilmeli ve buna gdndl
vermelidir. ikna etme, gliven, paylasim, ortak vizyon olusturma insanlarin bu

uygulamalara kargl koymasini azaltmaktadir.

Alti sigma yayiliminda en sik gérilen hata, kurulusun kendi kurum kaltara,
sosyal ve etik degerleri, calisanlarin egitimleri gibi 6nemli hususlar g6z ardi ederek,
altt sigmada basarili olmus kuruluslarin yayilim stratejisini oldugu gibi kendi
kuruluglarina uygulamaya c¢alismalandir. Burada ©6nemli olan bu faydal
metodolojinin basari ile uygulanabilmesi ve ¢alisanlar tarafindan benimsenmesi igin
gereken alt yapi ihtiyaclarinin kurulus gerceklerine gére belirlenmesidir (Polat,
Comert ve Aritark, 2005b: 28).

Yaraticihk  eksikligi, c¢6zimleri dikkatle dustinmemek, gelisigizel
uygulamalar, kurulustaki direng gibi etkenler, alti sigma projesinin yararlarini
bastiran etkenlerdendir ve basarisizliga sebebiyet verirler (Pande, Neuman, ve
Cavanagh, 2003: 327).

1.5.ALTI SIGMA ASAMALARI

“Tanimla, 6lg, analiz et, iyilestir ve kontrol et- TOAIK” (Define, Measure,
Analyze, Improve, Control- DMAIC) modelini kullanan Alti Sigma; slreglerin
iyilestiriimesine, tasarim ve yoénetimine odaklanir. Alti sigmayi diger kalite
yaklasimlarindan ayiran en 6nemli 6zellik suUreg¢ iyilestirme stratejisine sahip
olmasidir. Olgme ve analiz “siire¢ karakterizasyonu”, iyilestirme ve kontrol ise “siireg
optimizasyonu” olarak adlandirilir. TOAIK déngiisel bir siirectir ve bu siirecin her
adiminin en iyi sonucu vermesi istenir (Glrsakal, 2005: 107).

Kalite akiminin ortaya cikmasindan bu yana sirecler (zerinde birgok
iyilestirme modelleri uygulanmistir ve TOAIK déngiisii de, Edwards Deming
tarafindan gelistirilen dért asamali PUKO (Planla, Uygula, Kontrol et, Onlem al-
PDCA: Plan, Do, Control, Act) déngiisiine dayanir. Ancak PUKO siireg iyilestirme
déngiisii iken, TOAIK hem siirec iyilestirme, hem siire¢ tasarm déngiisidiir
(Isigicok, 2005: 98).
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PUKO modelinden biiyiik bir farklilik géstermeyen TOAIK modelinde sadece

Olcme ve iyilestirme slrecleri 6zel olarak vurgulanmis ve bu slrecler ayr birer

asama olarak ifade edilmistir (Bas, 2003: 30).

Tablo 4: Alti sigmanin temel adimlarinda sorulacak sorular

TANIMLA 1. SUregten musteri beklentileri nelerdir?

OLC 2. Hatalarin frekansi (sikhgi) nedir?

ANALIZ ET 3. Neden, ne zaman ve nerelerde hatalar olmaktadir?

IYILESTIR 4. Siireci nasil iyilestirebiliriz?

KONTROL ET | 5. Sireci iyilestirdikten sonra bu sekilde kalmasini nasil

saglayabiliriz?

Kaynak: Gulrsakal, 2005, s. 109

Tablo 5: Alti Sigma lyilestirme Sureclerinde Asamalar ve Acilimlari- TOAIK-Modeli

Asamalar Acilim Araglar -Uygulamalar
1. TANIMLA e Dogru projenin segimi e Alti Sigma Olcme sistemi,
e lyilesecek uriin/ézelik? e Musteri yakinmalari,
(Define) e lyilestirilecek siireg?  Miisteri anketleri,
e Kriterler: e isletme ici 6neri sistemi,
e Musteri icin yarar? e GUnlUk veriler/veri tabant,
e isletmeye yaran? * [statistiksel degerlendirmeler,
e Sirecin karmasikligi? ¢ Pareto analizi,
e Maliyet iyilestirme? e Sebep-Sonug
Diyagramlari, 7Arag...
e ilgili Oriin/siirecte etkili faktdr ve | e Surekli olusan veriler, veri
2. OLC ozelikler? tabanlarinin  analizi  yoluyla
e Ozelik ve etmenlere iliskin veri degiskenlik, etki, hata
( Measure) derleme, olctimleri,
e Veri tipi, ¢ (DoE)Planlanmis deneyler
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e Olgme gereg duyarlihg,
e Ornek biiylkliga,
e Olgiim arahgi ve siresi,

e Olgme duyarlihg yiiksek?**

yoluyla yapilan ylksek
duyarlhkta élgim,
Benchmarking,

Beyin firtinasi,

FMEA,

3. CGOZUMLE/ | e Degisik etmenlerin ilgilenilen 6zelik Milyonda kusur,
ANALIZ (degisken)iizerindeki etkilerine | o Sigma degerleri,
ET iliskin élgimler degerlendirilir(analiz Kalite Kontrol .Semalari - y’nin
edilir). kestiriimesi?
(Analyse) y =f(x1, X, ..., X« ,€) Yetenek-verimlilik degerlerinin
y=0+Bx+Bx,+ -+ x+€ hesabi ve bunlarin isletmedeki
/ baska isletmelerdeki benzer
arin ve slreglerle
kiyaslanmasi,
lyilestirme hedefinin
belirlenmesi.
e Olglilen y degerlerinin iyilestirimesi Kolay lyilestirme olanaklari?
4. IYILESTIR gerekir mi? Evet: e Ortalama (merkez) agisindan
e Ongériilebilirlik mi? iyilestirmeler daha kolaydir.
(Improve ) e Degiskenlik mi? * Degisik istatistiksel teknikler,
¢ Ortalama(Merkez) mi? e 7 Basit yéntem,
e Hangi etmenler ne kadar etkili- Zor olan degiskenlige dénuk
etmenleri aramak? kesif ve dnlemlerdir.
e Deney planlamasi(DoE)-
ANOVA
e lyilestirme galismalari Ongériilebilirligin denetlenmesi
5. DENETLE / gergeklestirildikten sonra, ve iyilestirmelerin uzun dénemli
KONTROL | e iigili degiskene iliskin planlanmis | etkilerinin izlenmesi —Kalite
ET olan iyilestirmeler ~ gergekten |  Kontrol semalari,
basarildi mi? Anlaminda kontrol( / Sonuglarin kurumsallastiriimasi
( Control ) denetlemesi, acisindan,

Sonuglarin kurumsallastiriimasi

e Akis semalari, Grin resimleri,
e Gelecek dénem igin
saglanacak maliyet iyilesmesi

ongorileri (malzeme ve isgilik
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acisindan),
e Sonuglarin kurum iginde

paylasiimasi.

Kaynak: Kasa, 2002, s. 7

1.5.1.Tanimlama Asamasi

Tanimlama asamasinda amag proje hedef ve sinirlarinin herkes tarafindan
anlasilir sekilde tanimlanmasi ve musteriye olan etkilerinin belirlenmesidir. Bir isi
tanimlamanin ise baslamak icin bir sart oldugunu ve hafife alinmamasi gerektigini
zaman igindeki uygulamalar ortaya koymustur. Mulsteri beklentilerinin sureclere
aktarilarak proje hedef ve sinirlarinin misteriye olan etkisinin ortaya konulmasi
onem tasir. Ozellikle hizmet siireci projelerinde bu asamanin cok kapsamli ve
detayli olarak yapilmasi gereklidir (Polat, Cémert ve Antirk, 2005b: 85).

Tanimlama asamasinda Alti sigma projesi tanimlanir ve ¢alisma alanindan,
faaliyetlerden, tlketici gereksinimlerinden ve onlarin idari stratejilerine iligkin
baglantilardan hareketle, gelistirilebilecek Grlnler ve sirecler tanimlanir. Bir proje
bildirisi ortaya konulur. Projenin adi, sahibi, baglama ve bitis tarihi, proje ekip Uyeleri,
problemin tanimi, misteri, kalite éncelikli parametreler (CTQ, Critical To Quality),
uyumsuzluklar veya degdiskenlikler, iyilestirme 6ncesi sigma seviyesi, hedeflenen
iyilestirme orani, iyilestirme alanlan ve hedeflenen kazang gibi konular net olarak
tanimlanir. Yazili olarak tanimlanan proje bildirgesi proje sahibi, sampiyon ve Ust
ybnetim tarafindan onaylanir (Isigigok, 2005: 98).

Bu asamada dikkat edilmesi gereken hususlar (Bas, 2003: 30):

e Secilen projenin imkan ve kabiliyetlerinize uygun olmasi,

e Daha ylksek bir kalite yaratma ve maliyetleri azaltma olasiliginin yiksek
olmasi,

e Problemlerin net ve mimkin oldugunca sayisal olarak tanimlanmasi

seklinde 6zetlenebilir.
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Tanimlama asamasi sonunda (Polat, COmert ve Aritirk, 2005b: 88):

e Musteri beklentilerinin algilanmasi,

e Musteri beklentilerinin bizim tarafimizdan nasil algilanacaginin belirtiimesi,

e Tedarik¢i musteri zincirinin ortaya konulmasi,

e Problemlerin sinirlarinin gizilmesi ve projeye yén verecek sitre¢ adimlarinin
olusturulmasi,

e Siureg girdilerinin tanimlanmasi,

e Sulrec akis semalarinin olusturulmasi,

e Onceliklendirme icin sebep& sonug¢ matrisinin kullanimi

e Sirec akis semasi ile algilamanin netlestiriimesi hedeflenir.

Tanimlama asamasi sorunun net bir sekilde tanimlanmasini saglar ve yanlis

problemler (izerine zaman ve para harcamayi énler (Girsakal, 2005: 116).

1.5.1.1.Proje Bildirisi

Proje bildirisi organizasyon liderligi ile takim arasinda, projenin basinda
imzalanan bir sézlesmedir. Amagclari (Williams, Bertels ve Dershin, 2004: 8):

e Takimdan neyin beklendigini agiklamak,
e Takimin odaklanmasini saglamak,
e Takimi organizasyon 6nceliklerine gére organize etmek,

e Projeyi sampiyondan takima transfer etmektir.

Proje bildirisi, konunun veya problemin ve belirtilerinin kisaca tanimlandigi bir
dokiimandir. Proje bildirisinde problem igin bir neden ve ¢6zim belirtiimemesi,
yanlig yénlendirmelere yol agmamak igin 6nem tasir. Projenin gerekgesi, projenin
yol haritasi gibidir ve proje amaglarini ve hedeflerini 6zetler. Projenin kapsami,
kisitlayicilari ve varsayimlari proje bildirgesinde yer almaldir. Agik bir proje
gerekeesi, projeye iyi bir baslangic yapilmasini saglar (Gursakal, 2005: 115-116):

Proje Bildirisi érnekleri Ek—2, Ek—3 ve Ek—4’ de veriimektedir.
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1.5.2.0lcme Asamasi

Olgtim kilit bir gecis asamasidir, sorunu degerlendirmeye ya da son haline
koymaya ve ayni zamanda temeldeki nedenleri arastirmaya yarar, bu da analiz
etmenin hedefini olusturmaktadir. Olgii, iki soruyu ortaya koymaktadir (Pande,
Neuman ve Cavanagh, 2003: 299):

1. Sdreg¢ Olclleri ve/ veya ciktilari temel alarak sorunun yogunlastigi yer
neresidir?
2. Hangi kilit veri, sorunun ana etkenlerine ya da “yasamsal”’ temel nedenlerine

inilmesine yardimci olacaktir?

Neyin Olclilecegine karar vermek, hem eldeki pek cok secenek sebebiyle
hem de veri toplamanin zorlugundan dolay! genellikle zordur. Sureg iyilestirme
calismalarindaki veri toplama ihtiyaci, projelerin tamamlanmasinin genellikle aylar
slirmesinin ana nedenlerindendir (Pande, Neuman ve Cavanagh, 2003: 301).

Bu asamada projenin girdi ve giktilarinin dogru oldugundan emin olmak ve
mevcut durumu degisik goérsel analizler yardimi ile ortaya koymak amaglanir.
Olgmek bir maliyettir ve siirece dogrudan katma degeri yoktur, fakat 6lcme gecmis
zamandaki durumu ve baslangic performansini gésterir. Sireci kontrol etmemizi,
daha 6nceden var olan tecribeleri dogrulamamizi ve sirecte yapilan degisikliklerin
ise yarayip yaramadigini gésterir. Sireclerde dengeli ve dogru bir élcim plani
olusturmak gerekmektedir (Polat, Coémert ve Aritlirk, 2005b: 89).

Olgmenin rolii, yeni sorular bulmaktir, genellikle ayni sorular ayni sonuglari
Uretecektir. Sonugclari degistirmek istiyorsak iyilestirmelerin yénind gérebilmek igin
yeni sorulara ihtiyacimiz bulunmaktadir (Wyper, Harrison, 2000: 723).

Ekipler veri toplamada baslica iki hata yaparlar. ilk hata yeterli dlgim
yapamamak ve ikinci hata ise ¢ok fazla él¢gim yapmaktir (Eckes, 2005: 42).

Olgme asamasinda mevcut durumu tiim yénleriyle agiklayan bilgiler toplanir.

Gecgerli ve dogru Olgiimler olmaksizin slrecin mevcut performansini ve yapilan

iyilestirmelerin etkilerini belirlemek mumkin degildir. Bu asamadaki en kritik faktér
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ise neyin ya da nelerin dlgllecedinin dogru belirlenmesidir. Aksi taktirde harcanan
emek ve kaynaklarin karsiligi, hi¢bir kullanim alani olmayan sayfalarca veri olacaktir
(Bas, 2003: 32).

Benzer sekilde belli bir sirecteki hatalari —iyilestirme firsatlarini— belirlemek
icin yapilacak analizler éncesinde, problem sahalari dogru olarak belirlenmeli ve
kullanilacak yéntemler bu bilgilerin 1siginda secilmelidir. Nicel veriler Alti Sigmanin
temelini olusturur. lyi veri olmaksizin iyi kararlar alinamaz (Bas, 2003: 32).

1.5.3.Analiz Asamasi

Analiz asamasinda temel amag, sirecte var olan degiskenligi olusturan
parametrelerin belirlenmesi ve seviyelerinin incelenmesidir (Polat, Cémert ve
Aritiirk, 2005b: 103).

Analiz asamasinda sure¢ c¢iktilarini etkileyen anahtar sire¢ girdilerinin
belirlenmesi icin veriler kullanilir ve degiskenlik kaynaklari ve kritik degiskenlikler
belirlenir. Bu amagla, ayrintili stre¢ haritasi, beyin firtinasi, sebep sonug diyagrami,
FMEA analizi, istatistiksel stre¢ kontrol ve girdilere iligkin lgim sistemleri analizi
(MSA- Measurement System Analysis) gibi araglardan yararlanilir. Ayrica ortaya
konan potansiyel nedenler elemeden gecirilir ve stizillr. Bu amagla; grafiksel analiz,
slre¢ parametrelerine iligkin tahmin (glven aralklar), parametrik ve/veya
parametrik olmayan hipotez testleri (t testi, z testi, F testi, ki-kare testi, Anova),
regresyon ve korelasyon analizi, cok degiskenli analiz gibi araglardan yararlanilir.
Boylelikle stre¢ performansini etkileyen kritik ve potansiyel girdi degiskenler ile
iyilestirme firsatlarina iligkin sonugclar belirlenmis olur (Isigicok, 2005: 100).

Pek cok ekip, problemin neden var oldugunu dogrulamadan sireci iyilestirme
safhasina atamak ister. Bu nedenle ekiplerin verileri ve surecleri analiz etmesi ve
basarih bir ekip olmak igin K6k Neden Analizini gergeklestirmeleri hayati 6nem tasir
(Eckes, 2005: 49).
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Tablo 6: Uygun analiz Tekniginin Segimi

Faktorler
Tek x Birden gok x
Sarekli Kesikli Sarekli Kesikli
t- testleri
Serpilme Tek yonll Deney
— Diyagrami ANOVA | Goklu tasarimi
Y _'le> Varyasyonun % regresyon
Tepki | TekY @ Basit regresyon | homojen  olup @ Cok yonli
olmadiginin ANOVA
testi
Uygunluk
< | Lojistik regresyon | testleri < | Goklu Coklu
8 Bagimsizlik & | lojistik lojistik
testleri regresyon regresyon
Birden | Cok degiskenli istatistik Gok degiskenli istatistik
gokY

Kaynak: Gursakal, 2005, s. 122

Sureg iyilestirme takimlar igin analizde yapilabilecek en buyik iki hata

sOyledir (Pande, Neuman ve Cavanagh, 2003: 306):

1. Sidphelenilen bir nedeni “suclu” ilan eder ve yeterli kanit olmadan sonuglara
ulasarak gevrimi vaktinden énce kesmek,
2. Asla yeterli veriniz olduguna ikna olmamak ve gerekli ¢6zimleri uygulayacak

glveni kazanmayIp, ¢evrim iginde sikisip kalmak.

1.5.4.lyilestirme Asamasi

Bu asamadaki amag¢ slrecin degiskenligini yaratan énemli girdilerin hangi
dizeylerde ayarlanacaginin belirlenmesi ve test edilmesidir (Polat, Cémert ve

Aritark, 2005b: 112).
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lyilestirme asamasinda hatalarin ve degiskenligin ortadan kaldirimasi ve
ciktilarin en uygun (optimum) hale getiriimesi icin iyilestirmeler tanimlanir ve
onerilen ¢ézimlerin uygulanmasi icin yine cesitli istatistiksel tekniklerden yararlanilr.
Bu asamada, girdi degiskenleri ile ¢ikti dediskenleri arasindaki Y= f (Xy, Xz, X3, ...X)
iliskisi ortaya konur. Bu iligkinin ortaya konulmasinda regresyon analizi, deney
tasanimi, tam faktdriyel deneyler, 2* faktériyel deneyler, kesirli faktériyel deneyler
gibi araglardan yararlanilir (Isigicok, 2005: 101).

lyilestirme asamasinda, iglem toleranslarinin dogrulugu kanitlanir. Girdi
degiskenlerine iliskin en uygun (optimum) degerler belirlenerek yeni streg¢ yeterliligi
hesaplanir ve maliyet/fayda analizi yapilir. Bdylelikle, girdi degiskenlerinin
toleranslar dahilindeki ayarlari ortaya konmus, proje planinin gincellestirmesi
yapilmisg ve gerceklestirme plani dogrulanmis olur. Bu asamada son olarak, elde
edilen sonuclar ve iyilestirmeler dogrulanir. Bu amagcla, dogrulamaya iliskin deney
tasarimi, slre¢ haritalari, MSA, kontrol grafikleri, stire¢ yeterlilik analizi, dizeltici
faaliyetler gibi araglardan yararlanilir. Bdylelikle; stre¢ haritalari, FMEA ve toplanan
veriler glncellenmis, gidilen yol goéralmis, girdi ve c¢iktt degiskenleri igin
iyilestirmelerden sonra 6lgiim sistemleri dogrulanmis ve slreg yeterliligi iyilestiriimis
olur (Isigicok, 2005: 103).

1.5.5.Kontrol Asamasi

Kontrol agsamasinda ekip yeni iyilestiriimis stirecin teknik olarak nasil kontrol
edilecegini belirler ve yeni slrecin iyilegtirilen sigma performansini strdidrmesini
saglar (Eckes, 2005: 69).

Yaratblen planin  gelistiriimesini, dokimantasyonunu ve uygulanmasini
saglayarak, sirecin eskiye donmesine izin vermeden gelistiriimesini kontrol etme bu

asamada gercgeklestirilir Glrsakal, 2005: 125).
Kontrol agamasinda, slre¢ kontroll yerine getirilir ve tamamlanir. Bu amagila;

hata kanitlama, standart prosedurler, sorumlu denetimleri, proje sahibinin projeye
son seklini vermesi, FMEA, o&nleyici bakim, 6lcim ayar plani gibi faaliyet ve
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araglardan vyararlanilir. Son olarak bu asamada projenin tamamlanmasi ve
kapanmasi saglanir (Isigigok, 2005: 104).

Basarinin strdlrtlememesi, tim c¢aba ve kaynaklarin bosa gitmesine yol
acar. iste bu nedenle “kontrol”, Alti Sigma’nin en énemli asamasidir. Bu asamada
bzetle (Bas, 2003: 37):

o ilk dort agsama sonunda saglanan kazanglar degerlendirilir,

e Bu kazanglarin slOrdirilmesi ve arttinlmasi igin neler yapilabilecegi
kararlastirilr,

e Al Sigmanin gugli araglan yardimi ile en kigik basarilarin dahi kalici

olmasi saglanir.

1.6.ALTI SIGMA ARACLARI

Alti sigmanin uygulanmasinda kullanilabilecek birgcok ara¢ bulunmaktadir.
Fakat kuruluslar icin en blylk micadelelerden biri hangi aracin ne zaman ve neden

kullanilacagi olacaktir.

Alti sigma araglarinin kullanilmasinda da dikkate alinmasi gereken bazi
hususlar mevcuttur. Bir ara¢ kullanmaya karar verildiginde belirgin bir amacimiz
olmasi gerekmektedir. Asla bir ara¢ sirf kullanmis olmak igin kullaniimamalidir. Alti
sigma alet cantasinda yardimci olabilecek birden fazla ara¢ bulunmaktadir fakat
hangisinin kullanilacagr konusunda dikkatli olmak gerekir. ihtiyaclari en gok
karsilayan ydéntemin secilmesi uygun olacaktir. En basit araclar en sik kullananlar
oldugu icin bizim de sececegimiz aracin ayrintt ve karmasikhgi mevcut
durumumuzla uygun olmahdir. Yéntem, kendi ihtiyaglarimiza uygun hale
getirilmelidir. Eger kullanmakta oldugumuz arag ise yaramiyor ve ihtiyacimiz olan
cevabi veremiyor ise o araci uygulamak yerine, yeni bir aracin kullaniimasi dogru

olacaktir (Pande, Neuman ve Cavanagh, 2003: 283).
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1.6.1.Musterinin Sesi (Voice of Customer- VOC)

Musterinin sesi; musterinin ihtiyaclarinin ve Urtn/hizmeti muigterinin ne

sekilde algiladiginin tanimlanmasi igin kullanilir. VOC su sebeplerden dolayi

organizasyon igin kritiktir (Williams, Bertels ve Dershin, 2004: 13):

e Hangi Urin ve hizmetin sunulacagina karar verme,
e Bu Urln ve hizmet icin kritik 6zellik ve spesifikasyonlari tanimlama,

 lyilestirme cabalarinda nereye odaklanilacagina karar veriimesi,

e lyilestirmelere birlikte misteri memnuniyetinin 6lclilmesinde bir temel

olusturulmasi,

e  Mdusteri memnuniyetinde anahtar noktalarin tanimlanmasi.

Sekil 21: VOC igin sireg

—

. Misteriyi tanimla ve neyi bilmen gerektigine karar ver.

¥

2. Reaktif sistem verilerini topla ve analiz et, sonra proaktif yaklasim ile

eksikleri tamamla.

3. Musterinin dilinde, masteri intiyaglarinin anahtar listesini olugturmak

icin veriyi analiz et.

4 Musterinin dilini kritik kalite karakteristiklerine (CTQ) cevir.

¥

5.Kritik kalite karakteristikleri igin spesifikasyonlari belirle.

Kaynak: Williams, Bertels ve Dershin, 2004, s.13
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Eger bir kurulusta, etkili bir musterinin sesi stratejisi varsa ve veriye
ulasilabiliyorsa, TOAIK takimi igin misteri ihtiyac ve gereksinimlerinin
degerlendirilmesi kolaydir. Iyi én bilgiler olmaksizin, dogru misteri girdilerini
edinmek zaman ve para harcamayi gerektirebilir (Pande, Neuman ve Cavanagh,
2003: 294).

1.6.2.Surec Akis Diyagramlar

Sureg akis diyagramlari bir slrecin, gegirdigi tm adimlari gésteren sematik
diyagramlardir ve sistemin anlasilirhdini saglayarak problemlerin ¢bzimlerine
ybnelik calismalarda ilk basvurulan araclardandir. Streg¢ akig diyagramlari ile bir
faaliyetin, Grinin ya da slrecin gergeklestiriimesinde takip edilen adimlar u¢ uca
eklenerek olusum evrelerinin sirali olarak gérintilenmesi saglanir. Bir surecin
icindeki degisik adimlarin Dbirbirleriyle olan iligkilerinin incelenmesinde ¢ok
faydalanilan araclardan birisidir. Akis diyagramlarinin kullanilmasi ile sorunlarin
potansiyel kaynaklarinin nerede oldugu ortaya ¢ikarilabilir (Halis, 2000: 135).

Sureg¢ akis semalari bir strecin verimliligi yada darbogaz olup olmadiginin
tespitinde kullanilan en etkin tekniktir. Katma degersiz adimlari ortaya ¢ikarmak ve
ortadan kaldirmak igin kullanilir (Lamprencht, 2005: 218).

1.6.3.Histogram

Belirli bir igslem sonucu élcimlerden elde edilen veriler genellikle belirli bir
nokta etrafinda yigilma gosterir. Kalite karakteristiklerinden veya normalden
(nominal degerden) sapma derecesini gdsteren histogramlar can egrisi adi verilen
bigimdedir ve siirecin akisi hakkinda énemli ip uclan verir (Ozel, 2003: 62).

Histogram verilerin goérsel olarak incelenmesine ve degerlendiriimesine
yarayan grafiksel bir aractir. Belirli bir zaman araliginda alinan 6élgim degerlerinin
siniflandirilarak degerlendiriimesine yarar. Histogramda yatay eksende tek tek ya da
siniflar halinde, dikey eksende her sinifin frekans degerleri yer alir. Bir Urline ait
histogram elde edildikten sonra daha énceden belirlenmis olan spesifikasyon limitleri

56



ile kargilastinilir ve isteyen bir durumla karsilasildiginda problemin tespiti ve
giderilmesi saglanir (Halis,2000: 137).

1.6.4.SIPOC

SIPOC; tedarikgiler (suppliers), girdiler (inputs), slre¢ (process), cikti
(output) ve musteriler (costomers) ‘i iceren yuksek seviyeli bir sire¢ haritasidir.
Ciktinin kalitesi, girdi ve slire¢ degiskenlerinin analiz edilmesi ile iyilestirilir. Etkin bir
aragtir ve takim UOyelerinin slreci ayni yénde gdrmelerini saglar. Ayrica lidere
takimin ne Uzerinde g¢alistigi konusunda tam olarak bilgi verir. Bu ylzden projenin
baslangi¢ adimlarinda yapilmasi gerekir (Williams, Bertels ve Dershin, 2004: 11).

SIPOC modeli stire¢c yénetimi ve iyilestirmesinde en cok kullanilan ve ise
yarayan diyagramlardan biridir ve is akisinin “bir g6z atig1” gériinimini sunmak igin
kullanilir. Modelle bahsi gegcen kavramlar sunlardir (Pande, Neuman ve Cavanagh,
2003: 206):

e Tedarik¢i ( Supplier) : Sireg icin, kilit bilgi, malzeme ve diger kaynaklari
saglayan kigi veya gruptur.

e Girdi (Input) : Bir stirecin kullandigi hammadde veya veridir.

e Siurec¢ (Process) : Veriyi dénlstlren ve idealde ona deger kazandiran adim
serisidir.

e Cikti (Output): Strecin son Granadur.

e Musteri (Costomer) : Ciktiyi alan kisi, grup veya surectir.

1.6.5.Sebep Sonuc Diyagrami

Sebep sonug diyagrami bir problemin potansiyel sebepleri ile sebep-sonug¢
iliskilerini grafiksel olarak gosterir. lyilestirme ¢abalar Gizerinde galisan insanlar igin
ortak bir 6zellik, sebepler lzerinde caligmaksizin sonuglara atlamak, digerlerini
6nemsemeyerek sadece bir sebebi hedeflemek ve ylzeysel semptomlara yénelik
6nlemler almaktir (Williams, Bertels ve Dershin, 2004: 99):

Sebep sonug¢ diyagraminin yararlari sunlardir (Pande, Neuman ve
Cavanagh, 2003: 308):
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e “Beyin firtinasi” yéntemi ile gruptakilerin digtincelerini ve girdileri toplamayi
saglar,

e Potansiyel nedenleri siniflara ayirnr ve grubun birkag tipik nokta yerine, pek
¢cok olasiligr diglinmesini saglar,

e Sdreg ve veri analizine baslanmasi tzerine yogunlagsmayi saglayarak analiz

asamasinin baslamasina yardimci olur.

Sebep sonug¢ diyagrami su durumlarda kullanilabilir (Williams, Bertels ve
Dershin, 2004: 101):

e Cok sayida potansiyel sebep analize odaklanmay! zorlastiriyorsa,

e Farkl potansiyel sebepler arasindaki iliskiler acik degilse.

Bu diyagram sure¢ degiskenliklerinin potansiyel kaynaklarini belirlemek igin
slirecin elemanlarini grafiksel olarak gésteren bir aragtir, sebep sonug diyagraminin
kullaniimasi ile problemin ana nedenlerinin belirlenmesi kolaylasir. Balik kilgigi
olarak da bilinen bu arag, yatay bir ¢izgi tGzerine dallar cizilerek varolan nedenlerin
kategorize edilmesini saglar. Bdylece problemlerin potansiyel nedenlerine dikkat
edilmesi ve olanakli ¢ézimlerin bulunmasini kolaylastinr (Demir, Gimuisoglu, 1998:
700).

1.6.6.Pareto Analizi

Adini italyan ekonomist Pareto’ dan alan bu ara¢ 80-20 kurali olarak da
adlandirilir. Pareto analizi problemlerin ya da problemin sebeplerinin derecelerinin
belirlenmesiyle, en 6énemlilerin Gzerine odaklanmayi saglar (Demir, Gimusoglu,
1998: 700).

Pareto, veriyi en blylkien en kiglige katmanlar halinde ayirmak icin
kullanilir. Pareto kullanmak icin kesikli ya da kategori verisi olmasi gerekmektedir,
slrekli veri ile kullanilamaz. Gubuk grafigin 6zel bir formu olup, bir sorunun en
yaygin olma nedenlerini tanimlamaya yarar. Bu kural bir kurulustaki maliyet ya da
agrinin yuzde 80’inin, sorunlarin sadece %20si tarafindan yaratildigi kavramina
dayanir (Pande, Neuman ve Cavanagh, 2003: 317).
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1.6.7.Paydas Analizi

lyilestirmeler uygulandiginda degisime direnci azaltmak cabasi gerekebilir,
bu nedenle paydaslarin énceden tanimlanmasi ve bunlarin her biri i¢in bir iletigsim
planinin olusturulmasi énemlidir. Tipik paydaslar; ydneticiler, slreg i¢cinde g¢alisan
insanlar, alt ve Ust departmanlar, masgteriler, tedarikcilerdir (Williams, Bertels ve
Dershin, 2004: 9).

Hissedar (paydas) analizi tablosu, bir alti sigma projesinden etkilenen
anahtar hissedarlari analiz eden tablodur. Bu analiz tablosuna gére dncelikle etkili
paydaslarin halihazirda ¢6ézimlerin kabull agisindan nerede olduklarinin analizi
yapilir ve ikinci olarak ekibin basarili olabilmesi icin etkili paydaslarin nerede olmasi
gerektigine dair tahmin gergeklestirilir (Eckes, 2005: 94).

Hissedar analizi tablosu, proje ekibinin ¢éztimlerinin kabul edilmesi igin ilk
kritik adimdir. Ekibin ¢dzimlere verdigi destedi 6lgmenin bir yolu olarak da
tanimlanabilir (Eckes, 2005: 96).

1.7.HiZMET iSLETMELERI VE HiZMET SUREGCLERINDE ALTI SIGMA

1.7.1.Hizmet Kavrami ve Ozellikleri

Hizmet, masgterilerin gereksinimlerini karsilayan, fayda ve doyum saglayan,
soyut, elle tutulamayan, gézle gdérilemeyen, genellikle satin alindiginda hemen
tiketilen faaliyetler batiinG olarak tanimlanir (Tttinc, Dogan, 2003: 2).

Hizmet kavramina bakildiginda doért temel 6zelligi mevcuttur. Bunlar

soyutluk, ayriimazlik, degiskenlik ve dayaniksizliktir.

1.7.1.1.Soyutluk

Hizmetler elle tutulamayan, gb6zle gérilemeyen, hissedilemeyen soyut
etkinliklerdir ve hizmetlere fiziksel olarak sahip olunamaz (Tuttincl, Dogan, 2003: 3).

Hizmetin soyut olma &zelligi hizmetin satin alindiktan sonra musterinin kullanim
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hakkini, edinecegi tecrlibeyi veya tiketimini anlatir. Dolayisiyla misterilerin hizmeti
satin almadan &nce test etme sanslari yoktur (Oktem, 2006: 3).

1.7.1.2.Ayrilmazhk

Fiziksel mallarin Gretim ve tiketim slreglerinde izlenen agsamalar zaman ve
yer bakimindan ayrilabilmesine ragmen, hizmetin Uretimi ve tiketimi ayni zamanda
gerceklesmektedir. Misterilerin hizmeti satin almak icin isletmeye gitmeleri yada
isletmenin mugsterinin ayagina gitmesi s6z konusudur. Hizmetlerin Gretim ve
tiketiminin ayni anda olmasi hizmeti sunan personel ile mlsteri arasinda olumlu bir

iletisimi de zorunlu kilmaktadir (TUtlncd, Dogan, 2003: 4).

1.7.1.3.Degiskenlik

Hizmet performansi genellikle hizmet saglayicisindan bir bagska hizmet
saglayicisina, miusteriden musteriye ve glinden gline degiskenlik gdsterir. Hizmetin
bir standardi yoktur ve yiiksek degiskenlige sahiptir. insan unsurunun dretime
katilma duzeyi arttikga hizmetin sunumundaki degiskenlik dizeyi de artmaktadir
(TGtdncd, Dogan, 2003: 4-5).

Hizmetin kalitesi ne zaman, nerede, ne sekilde verildigine ve hizmeti sunan
kisilere baghdir. Musterinin algiladigi hizmet kalitesini, hizmeti veren Kisiler etkiler.
Dolayisiyla hizmeti veren kisiden kisiye hizmet kalitesi degisir (Oktem, 2006: 4).

1.7.1.4.Dayaniksizhk

Hizmetlerin dayaniksizhk ozelligi hizmetlerin stoklanamamasi,
saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamina gelmektedir
(TOtdnch, Dogan, 2003: 5). Hizmetler sunuldugunda hemen kullaniimazsa
depolanamayacagindan dolay! bosa gider. Bosa giden bir ucak koltugu, hastanin
gelmemesi sebebiyle kullanilmayan bir doktor randevusu depolanamayan
hizmetlere &rnek verilebilir (Oktem, 2006: 4).
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1.7.2.Hizmetin Siniflandiriimasi

Hizmetler pazarlama amaglarina gbére tam hizmet ve mdisteri hizmetleri
olarak iki gruba ayrilmaktadir. Tam hizmet, dogrudan dogruya tiketiciler ve alicilar
tarafindan satin alinip kullanilan saglik, ulagim, danigsmanhk, bankacilik gibi
hizmetlerdir. Mlsteri hizmetler ise, bir mal ve hizmetin pazarlamasini kolaylastiran,
destekleyen, mal ve hizmetler satin alinirken dikkate alinarak Grin &zellikleri
arasinda bulunan, mal ve hizmet satigsina eslik eden satis sonrasi garanti, iade,

montaj, bakim v.b. hizmetlerdir (Tltlncu, Dogan, 2003: 6).

1.7.3.Hizmet isletmeleri

GUndmizde hizmet sektérinin 6nemi sirekli artmaktadir. Hizmet
isletmelerinin basarili olabilmesi ve rekabetci gi¢ kazanmasi icin fiyatin yaninda
kalitenin geligtiriimesi cabalarina da 6nem verilmesi gerekmektedir. Gelisen
rekabette kalite stratejik bir ara¢ haline gelmistir. Ulusal rekabetin yerini global
rekabete birakmasi isletmeleri yeni yéntem arayislari icine sokmustur. Bu arayiglarin
en 6nemlisi musteri beklenti ve gereksinimlerini kargilayacak mal ve hizmetleri

saglayan kalite anlayigini benimsemektir (TOtlinc, Dogan, 2003: 9-10).

1.7.4.Hizmet Sureclerinde Alti Sigma

Bir sirketin elle tutulur bir GrGninin tasarlanmasi ya da onun imalatinda
dogrudan rol almayan herhangi bir bdlim hizmet ve destek stireci olarak adlandirilir.
Bunlar satis, mali isler, pazarlama, satin alma, mdisteri destek, lojistik, insan
kaynaklar gibi béliimlerdir. Uretim siireclerinde ise elle tutulur bir Giriin gelistiriimesi
ve Uretiimesiyle ilgili calismalar s6z konusudur (Pande, Neuman ve Cavanagh,
2003: 81-82).

Hizmet de Uretim kadar, Grinin kalitesini dogrudan etkiledigi ig¢in hizmet ve
Uretim birbirlerini tamamlamakta ve gelistirmektedir (TUtinct & Dogan, 2003: 12).

imalat yapan bir kurulugsun yalnizca hatasiz Griin imal etmekle basarili

olabilmesi hemen hemen imkansizdir. Uretimin planlanmasi ve hazirlanmasi, siparis
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akigl ve hacminin ydnetilmesi, misterilerle arada basarili ara ylzlerin kurulmasi gibi
sUrecleri basariyla yUritmesi gerekir ve bitin bu sayillanlar da “hizmet”
faaliyetleridir. Basarili bir Gretim kolunun ayni zamanda bircok farkli beceriye de
sahip olmasi gerekir. Bunlar (Pande, Neuman ve Cavanagh, 2003: 82-83):

e Yeni teknolojilerin takip edilmesi ve bunlarin hizla gavenilir Grlnlere
donistirtlmesi,

e Ancak iyilestiriimis  slreclerle ve/veya yeni/iyilestiriimis  Urlnlerle
karsilanabilecek olan, mevcut ve yeni ortaya c¢ikacak musgteri
gereksinimlerinin saptanmasi,

e Tedarik¢ci aginin, parca ve hammadde sevkinin aksamadan ydritiimesini
saglayacak bicimde olusturulmasi ve yénetilmesi,

e Musteri siparislerinin dikkatle ve karli bigcimde- gerektiginde kisiye 0Ozel-
alinmasi, islenmesi ve teslim edilmesi,

e Degisen pazar kogullarina uyum gdsterilmesi.

Hizmet esasli slreclerdeki degerlendiriimemis firsatlar Gretim slreclerine
kiyasla daha fazladir. Atlye ve fabrikalarin hemen hepsinde yapilan is gorulebilir,
ona dokunulabilir, hatta Uretim surecinin farkli asamalarinda takip edilebilir. Hizmet
sureclerinde ise isin Grinin0 ciplak gbézle gdérmek cok daha zordur. Hizmetleri elle
tutulur olmadigi, kisisel tarz ve kosullarin etkisiyle degdisebildigi icin, satis ve
pazarlama gibi temel iglevleri Ustlenen insanlarin bu siregleri gérmesini saglamak

basl basina bir sorundur (Pande, Neuman ve Cavanagh, 2003: 85).

Uretim siireglerinde degisiklik yapmak genellikle ciddi diizeyde bir planlama
gerektirirken, Uretim disindaki slregler bir yatirim yapilmadan ya da ayrintili
planlama olmadan degistirilebilir ve bu degisiklikler tst Gste eklendiginde toplam etki
¢ok blylk olabilir. Hizmet sireglerinin performansiyla ilgili veriler genellikle dar
kapsamli, laftan ibaret ve/ veya Ozneldir. Bu sireglerin 6lgllmesini zorlastiran
sureclerin dogalaridir ama bu &lgimler olanaksiz degildir (Pande, Neuman ve
Cavanagh, 2003: 86).

Alti sigmanin teknik amaci, mesafeyi slire¢ ortalamasi ve alti sigma standart
sapmaya en yakin tolerans limiti arasinda tutmaktir. Bu teknik amaci

gerceklestirmek Uzere alti sigma metotlar Griin ve siire¢ performansini anlamak igin
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agirlikh olarak istatistiksel metotlarin kullaniimasi Gzerine kurulmustur. Fakat bu
konu son yillarda, Uretim alanina odaklanmanin diginda &6zellikle muisteriye etki
eden b0tlin is alanlarindaki faaliyetleri icine alacak sekilde geniglemigtir. Alti
sigmanin teknik dogasina odaklanmanin diginda genisleyen organizasyonel
perspektifte de tartisiimasi gerekmektedir (Wirklund, Wirklund, 2002: 234).

Alti sigma mudsteriler igin kritik 6nem tasiyan c¢iktilara odaklanmayla, is
sureclerinde hata ve kusurlarin sebeplerinin bulunmasi ve ortadan kaldiriimasi icin
cabalayan gelismis bir yaklasim olarak kurulmustur. Sonug olarak slre¢ performansi
arttinlmali, masteri tatmini gelistiriimeli ve sonu¢ maliyet tasarrufu ve artan gelir
olarak etki etmelidir. Dolayisiyla alti sigmanin Uretim disindaki sireclere
odaklanmasi da beraberinde biyulk basarilar getirmistir (Wirklund, Wirklund, 2002:
235).

Alti sigma c¢alismalarinin baslangicinda hizmet ortamindaki projelerin
secilmesi ve kapsaminin tanimlanmasinda zorlanma egilimi gértlir. Sorunlar
netlestirmek, performansi 6lgmek ve hizmet alaninda iyilestirmeyi baslatmak icin en
blylk engellerden biri konularin cogunlukla yeteri kadar tanimlanmamis ya da tarif
edilmemis olmasidir. Belirsizligi bitin islemlerde net performans kriter ve
6lgiimlerine doéndstirmek en énemli éncelik olmalidir. Elle tutulamayan seyleri,
nispeten 6znel etkenleri tanimlayabilmek ve 6lcebilmek hizmet siregleri igin
olmazsa olmaz becerilerden birisidir. Hizmet ortamindaki sorunlarin pek ¢ogu —
Ozellikle alti sigma c¢aligmalarinin ilk agsamalarinda- ileri derecede istatistiklere arada
sirada basvurarak buna karsin ¢ok etkileyici sonuglar elde ederek ¢6zilebilmektedir
(Pande, Neuman ve Cavanagh, 2003: 89-90).
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iKINCIi BOLUM

2.1.PAZARLAMA

2.1.1.Pazarlamanin Tanimi

Pazarlama, 6rgut ile onun masterileri arasinda olusan birlikteligi yaratan
eylemlere verilen bir isimdir. Bir disiplin olarak amaci, musterilerle pazarlama 6érguti
arasinda muabadelenin gerceklestiriimesini glivence altina almaktir. Pazarlama
kavrami, Urlnlerin Greticilerden tiketicilere dogru akisini, kigilerin ihtiyaglarinin

tatminini saglayacak bicimde ¢alisan eylemleri kapsar (Getinel, 2005: 5).

Pazarlama, kisisel ve o6rgltsel amaclara ulasmayi saglayacak degisimleri
gerceklestirmek  Gzere; fikirlerin, mallarin  ve hizmetlerin  gelistiriimesi,
fiyatlandinimasi ve dagitiimasi ve tutundurulmasi icin yapilan planlama ve uygulama

siireci olarak tanimlanir (islamoglu, 2002: 13).

Pazarlamanin kapsami igine, migsteri gereksinimleri ve isteklerinin mal ve
hizmet degisimi yoluyla karsilanmasi ve tatmin edilmesi ile ilgili tim faaliyetler
girmektedir. Diger bir ifade ile pazarlama; kisiler ve kurumlar arasinda degisim yolu
ile, onlarin amag¢ ve gereksinimlerini karsilayacak ve tatmin edecek fikir, mal ve
hizmetler ile ilgili; dustnce (konsept) gelistirme, fiyatlandirma, tutundurma ve
dagitim sdreglerinin planlanmasi ve uygulanmasini kapsayan tum faaliyetler dizisi

olara tanimlanabilir (Ulgen ve Mirze, 2004: 283).

2.1.2.Pazarlama Kavraminin Geligimi

Pazarlama Kavrami ginimlze kadar cesitli asamalardan gecmistir. Bu
agsamalar (Iislamoglu, 2002: 10):

e Uretim anlayist,
e Satis anlayisl,
e Pazarlama anlayisl,

e Sosyal pazarlama anlayisi,
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¢ Global pazarlama anlayisrdir.

2.1.2.1.Uretim anlayis!

19. yy’da, yeterli derecede ucuz oldugu slrece insanlarin her seyi satin
alabilecekleri disincesi yaygindi. Bu dénemde dreticilerin temel tutumu, ne olursa
olsun Uretimin dizglin olmasini saglamaktir ve bu davranig Gretim yaklagimi olarak
adlandiriimaktadir. Bu dislince bicimi genellikle talebin arzdan biyuk oldugu pazar
kosullarinda gegcerli olabilmektedir (Cetinel, 2005: 6).

Uretim anlayisi en eski pazarlama anlayisi olup mal ve hizmetlerin kit
oldugu, buna karsilik tiketici isteklerinin doyurulmasinda eksikliklerin bulundugu
dénemlerin anlayisidir. Bu dénemin mantigi ‘Ne Uretirsen Uret, verimli tret; mutlaka

satilir ve kar ortaya gikar’ seklindeydi (islamoglu, 2002: 10).

2.1.2.2.Satis anlayisi

20. ylzyilin baglarinda tim dinyada Uretim kapasitelerinin artmasi, toplam
arzin toplam talebi agmasi sonucunu dogurmustur. 1920’ ler ve 1930’ larda ABD’de
ve Avrupa’daki ureticiler, “dogustan saticinin” her seyi herkese satabilecegini ve
bdylece yeterli miktarda satiggi ile fazla sayidaki Uriinlerden kurtulunabilecegdi
g6risine katilmaya basladilar. Bu yaklagim “satis yaklasimi” olarak adlandiriimistir.
Satis yaklagiminda, “musterilerin yeterli miktarda sirket Grtnlerini satin almalar arz
fazlahgini eritemeyecegi icin daha fazlasini almaya ikna edilmeleri gerekir’ anlayigi
gecerliydi. Bu acidan bakildiginda satis yaklagimi, saticinin ihtiyaci ile ilgilidir ve
satin alanin ihtiyaglarini g6z ardi etmektedir (Cetinel, 2005: 7).

Satis anlayigi asamasi, Uretimin bollastigi, tiketicinin kitlastigi dénemdir. Bu
dénemde igletmelerin sorunu, talebin yeterli olmayisidir. Tanitma ve satis guct ile
satiglari arttirmanin yollari denenmistir. “ Verimli Uret, reklam yap; satilir ve kar

edilir’ anlayigi benimsenmistir (islamoglu, 2002: 10).
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2.1.2.3.Pazarlama anlayisi

Pazarlama anlayisi 1950’li yillardan sonra gelismeye baslamigtir. TUketici
isteklerinin dondugu, rekabetin iyice arttigi, teknolojik ve toplumsal dénlstimlerin
hizlandig1 dénemde satis anlayisi talebi arttirmaya ve yeni talep yaratmaya yetmedi
ve bunun lzerine pazarlama anlayigi gelisti (islamoglu, 2002: 10).

Klasik pazarlama anlayigi da denen satis anlayisinda, odak noktasinda
mamul bulunmaktadir. Isletme (rettigi, elindeki mevcut (rinine tutundurma
araglarindan yararlanarak talep yaratmaya calisir ve satis hacminin arttirimasi ile
kar saglamayi amaclamaktadir. Pazarin istedigi Griin degil, isletmenin Grettigi Grin
sunulmaktadir ve talebin yaratiimasinda sadece tutundurma araglan yeterli
g6rulmektedir. Pazar kosullar alicinin degil, saticinin lehinedir dolayisiyla tiketiciler
ikinci plana itilerek, isletmeler Urettikleri Grindn satin alinmasi konusunda zorlayici
olabilmektedir. Klasik pazarlama anlayisindan farkli olarak, modern pazarlama
anlayisinda isletmeler; 6ncelikle tlketicilerin gereksinimlerini degerlendirir, sonra
gereksinimleri karsilayacak mallari tretir ve onlari pazarlar. Satis anlayisindan farkli
olarak pazarlama anlayisinin odak noktasini tiketici olusturmaktadir (Aytug, 1997:
11-12).

2.1.2.4.Sosyal pazarlama anlayisi

Bu anlayisa gore, Uretim faktdrlerini strdirebilmek ve genis toplum kesiminin
ihtiyaglarini tatmin edebilmek icin pazarlamacilarin bazi sorumluluklari Gstlenmesi
gerekmektedir. Boyle bir yaklasim, kurulus ile misteriler arasindaki kisa dénemli
mUbadeleye ve hatta iliskiye odaklanmaktan daha c¢ok toplumsal etkiler konusuna
odaklanmayi1 O6nerir. Bdyle bir ihtiyag, masterilerin kisa dénemli ihtiyaglan ile
catismaz. Ornegin; Body Shop firmasi, tiim diinyada driinlerinin hayvanlar (izerinde
test edilmemesi, ¢evre kirliligi yaratilmamasi, ¢cocuk isci ¢alistirimamasi vs gibi bazi
kurallara uymasi ile taninmaktadir (Cetinel, 2005: 8-9).

Sosyal sorumluluk ve ahlaki pazarlama arasinda siki bir iligki vardir.

Pazarlama amac¢ ve faaliyetlerini sadece kar (zerine odaklamak, toplumsal
gelismeyi ve toplum c¢ikarlarini géz ardi ederek glinu kurtarmak, buginiin pazarlama
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anlayisi degildir. isletmelerin doga ve cevreye daha duyarli davranmalari, sosyal
pazarlama anlayisinin bir sonucudur (islamoglu, 2002: 27).

2.1.2.5.Global Pazarlama Anlayisi

1980’li yillara gelindiginde, pazarlama tarihinde énemli bir gelisme olan,
stratejik pazarlama kavrami, pazarlamanin odak noktasini musteri ya da Urinden,
firmanin dis gevresine kaydirdi. Sadece musteri ile ilgili her seyi bilmek yeterli
olmaksizin; basarl olabilmek igin pazarlamacilar, misteriyi; rekabet, hikimet
politika ve diizenlemeleri, pazarin gelismesine ydn veren genis ekonomik, sosyal ve
politik makro guglerle birlikte, ele almak zorundadir. Global pazarlama igin bunun

anlami, hedef pazari kazanmak adina, o (lkedeki hikimet temsilcileri ile o

endUstrideki rakiplerle birlikte calismaktir (Tutar, 2000: 198).

Tablo 7: Pazarlama Anlayisindaki Gelismeler

. .. 1. Asama| 2. Asama | 3.Asama 4. Asama 5. Asama
Hakim Stre | ~ 1930 | 1930-1950 | 1950-1970 | 1970s0n. | 1980 +
. ...  Toketiciistek Tlketici istek
Tiketici ve ihtiyaglari  ve ihtiyaclari
Uretim Verimli istek ve yag yag
intiyaglar: ve toplumsal  ve dlinya
refah refahi
Pazarlama Pazarlama
Verimlilk  ReMam szarlama} Bilesenleri ve Bilesenleri ve
Bilesenleri  Toplumsal Toplumsal
l l Sorumluluk  Sorumluluk
Satistan Satistan Tulkelt|C| Tolpllum Toplgmsal
dodan kar dodan kar tatmininden tatmininden tatminden
9 9 dogan kar dogan kar dogan kar
Anlayis Uretim Satis Pazarlama Sosyal Global
Pazarlama pazarlama

Kaynak: islamoglu, 2002, s.10

67



2.1.3.Pazarlama Degiskenleri

Pazarlama faaliyetleri birgok degiskenin etkisinde yurituliur. Bu degiskenlerin
birinci  grubunu isletmenin denetimindeki degiskenler, yani “denetlenebilir
degiskenler” olusturur. Bir igletmenin hedef pazardan istedigi tepkiyi alabilmesi icin
bir araya getirilen unsurlara “pazarlama karmasi” (Pazarlama Bilesenleri)
denilmektedir. ikinci grup degiskenler, pazarlama gevresi ile ilgili olanlardir ve bunlar
” denetim digi degiskenler” olarak da bilinirler (Odabasi, 2001: 14).

2.1.3.1.Pazarlama Karmasi

isletmeler, hedef aldigi pazarda yaptigi faaliyetler sonucunda, toplumdan ve
tiketicilerden istedikleri tepkiyi alabilmek igin bazi pazarlama degisenlerini
(unsurlarini) etkili olarak kontrol etmek ve yénetmek zorundadir. Bu degiskenlerin
ybnetilmesi ile isletme kendi Urlinlerine olan talebi etkilemeye c¢alisir. Pazarlama
bilesenleri ya da pazarlama karmasi olarak adlandirilan bu bilesenler triin (mal ve

hizmet), fiyat, tutundurma ve dagitim’dir (Ulgen ve Mirze, 2004: 284).

isletmenin  denetlenebilir degiskenleri olarak da tanimlayabilecegimiz
pazarlama karmasi elemanlarinin odak noktasi, tiketicidir (Odabasi, 2001: 14).

2.1.3.1.1.Uriin (Mal ve Hizmet)

Bdyle bir karmanin olusturulmasi uzmanlik ve yaraticilik isteyen bir ugrastir.
Her biri bir digerini etkiledigi gibi, isletmenin diger faaliyetlerinden ve cevre
degiskenlerinden de etkilenirler. Genellikle, satisa ya da degisime konu olacak Grln
ve hizmetin en dnemli pazarlama karmasi elemani oldugu distinilir. Uriin, satisa
sunulan hizmet ya da fiziksel Grn ile ilgili tim faktérleri kapsar. S6z geligi, Grin
cesitleri, garantiler, kalite gibi konular bu kapsam icersinde incelenir ve analiz edilir.
(Odabasi, 2001: 14).

Uriin(mal ve hizmet) ana bileseni, isletmenin hedefledigi pazara uygun mal

ve hizmetlerin secimi ve konseptlerin olusturulmasi, Gretmek veya satilmak Uzere

satin alinmasi, mevcut Urtnlerin geligtiriimesi, yeni Grin eklenmesi veya mevcut
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drGnlerin pazardan ¢ekilmesi, markalama, paketleme v.b cesitli faaliyetler ve 63eler
bu bilesen altinda toplanabilir (Ulgen ve Mirze, 2004: 285).

2.1.3.1.2.Fiyat

Pazarlama karmasinin ikinci elemani fiyattir. Fiyat, bir Grln ya da hizmetin
tiketiciler tarafindan alinip ainmamasinda belirleyici bir rol oynar. Fiyat belirleme
calismalarinda maliyet, rekabet, tlketici talepleri gibi konular g6z 6énline alinir
(Odabasi, 2001: 14).

Fiyat, tuketici talebini, mamul imajini ve karlhhgi etkiledigi icin pazarlama
stratejisinin dnemli unsurlarindan biridir. Bu agidan iyi tanimlanmis fiyat politikalari,
isletmenin amaglarini gergeklestirmesinde yararl olacaktir. Mesela, mamuliin hayat
safhalarinin ilk dénemlerinde yuksek fiyat politikasi, kaliteli mal olusturmada ve
pazarin kaymagini almada etkili olabilir. Daha sonraki safhada ise, fiyatlarin disik
tutulmasi, pazara nlfus etmede ve pazar payini arttirmada olumlu sonuglar
doguracaktir. Olgunluk safhasinda pazar payini korumak igin fiyatlarin sabit
tutulmasi ve tutundurma calismalarinin arttirlimasi gerekir. Ancak fiyatlandirma, ayni
zamanda basa bas noktasi, hedef alinan satis miktari, maliyet gibi faktérlerle de
yakindan ilgili bulunmaktadir (Dinger,1998).

Fiyatlandirma politikalari genelde ¢ grupta ele alinabilir; maliyete dayali
fiyatlandirma politikasi, talebe dayal fiyatlandirma politikasi ve rekabete dayal
fiyatlandirma politikasi. Diger taraftan ambalajlama, fiyatlandirma politikalari
arasinda isletme icin énemli bir rekabet silahi olabilir. Eger mamulde ve fiyatinda
herhangi bir degdisiklik éngdrilmiyorsa, ambalaji gelistirerek pazara nlfus etme
stratejileri uygulanabilir (Dinger, 1998).

2.1.3.1.3.Dagitim

Dagitim, pazarlama karmasinin Ggincl elemanidir. Burada sézi edilen
dagitim faaliyetlerinin iki boyutu vardir. Bunlardan birincisi, dagitim kanallari denilen
aracl kuruluslar; ikincisi ise Grinan Greticiden tlketiciye ulastirilmasi esnasinda

gerceklestirilen fiziksel hareketlerle ilgili olan fiziksel dagitimdir (Odabasi, 2001: 14).
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Dagitim bileseni sunulan mal ve hizmetlerin musteri agisindan istenildigi
zaman istenilen yerde bulundurulmasi ile ilgili faaliyetleri kapsar. Uygun dagitim
kanallarinin belirlenmesi, analizi, secimi ve kullanimi, fiziksel dagitim sisteminin
kurulmasi, dagitim politikalarinin belirlenmesi, tedarik zinciri faaliyetleri v.b. bu
kapsamdaki faaliyetler icindedir (Ulgen ve Mirze, 2004: 285).

Dagitim kanallarinin secimi mamulin &zellikleri ve isletmenin mali guclyle
yakindan ilgilidir. Mesela bir basin kurulusu gunlik gazeteyi tlketiciye her gin
ulastirmak zorunda oldugu igin ¢ok hizh bir dagitim kanalini segmek durumunda
iken, otomobil Ureticisi bir firma icin baska bir faktér 6n plana ¢ikabilir (Dinger, 1998).

2.1.3.1.4.Tutundurma

Pazarlama karmasinin son elemani olan tutundurma, tlketicilere ydnelik
bilgilendirme ve duyurma faaliyetlerini icerir. Temel olarak, iletisim tekniklerine ve
uygulamalarina dayanir (Odabasi, 2001: 14).

Tutundurma bileseni pazara sunulan drinlerin tiketiciye tanitilmasi,
duyurulmasi, ilgi uyandirmasi, ikna edilmesi gibi konularla ilgili tim iletisim
faaliyetleriyle arac ve yoOntemleri kapsamaktadir. Satis gelistirme, kisisel satig
faaliyetleri, reklam, halkla iliskiler gibi faaliyetler bu bilesen kapsamindadir (Ulgen ve
Mirze, 2004: 285).

2.1.4.Pazarlama Cevresi

Pazarlama c¢evresi bazen siniflandirilmasi zor gibi gbéziken O6rgit icin
karmasik tehditler ve firsat ortamlarini temsil etmektedir. Genel olarak pazarlama
ortami iki alana ayrilabilir (Cetinel, 2005: 15):

e Dis cevre: Orgiitiin disinda olusan pazarlama faktorleriyle

e ¢ cevre: Orgiitiin iginde meydana gelen pazarlama faktérleriyle ilgilenir.
Her iki cevre de énemli olmasina karsilik érgutler dig gevreye daha fazla 6nem verir.
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Dis cevre mikro ve makro cevre olarak 2’ye ayrilir. Mikro ¢evre; érgite yakin
olan faktdrlerden olusur: Misteri tabani, Sirket depolarinin yerleri, isletmeye sicak
bakmayan yerel bir baski grubu vs. Makro cevre ise toplumu etkileyen faktérlerdir:
Yasalar, Yabanci rekabet, Déviz kuru dalgalanmalari, Meteorolojik degiskenlikler vs.
Dis cevre dogrudan kontrol edilemez, pazarlamacilarin yapabileceklerinin en iyisi
ancak bazi dis cevre faktorlerini etkilemek ve dis tehditlerden uygun sekilde
sakinarak firsatlari uygun bicimde degerlendirmektir (Cetinel, 2005: 16).

2.1.4.1.Cevre Degiskenleri:

Pazarlama karmasi elemanlarinin  yaninda, denetlenemeyen bazi
degiskenler vardir. Bunlara dis c¢evre degiskenleri denilmektedir. Dis cevre
degiskenlerini  surekli olarak izlenerek pazarlama faaliyetlerinde gerekili
dizenlemeleri yapilmalidir (Odabasi, 2001: 15).

Sekil 22: Pazarlama karmasi ve gevre degiskenleri

Yasal ve Politik Dediskenler

Urin Daditim
Sosyo- Teknolojik
Kulturel L
Tuketici Dediskenler
Dediskenler
Fiyat Tutundurma

Ekonomik Degiskenler

Kaynak: Odabasi, 2001, s. 15
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Sosyal ve kiltirel degiskenler, yasama bigimi ve kalitesinde degisen deger
yargilari gercevesinde pazarlama uygulamalarina gesitlilik katabilecektir. Yasal ve
politik degiskenlerin genellikle istikrarli olmasi arzu edilir. Sik sik degisen yasalar ve
politk ortam, pazarlama c¢abalarinda dogru ve zamaninda karar almayi
zorlastirmaktadir. Teknolojide meydana gelen gelismeler ise pazarlamada yeni
firsatlar yaratir. Ornegin, derin dondurucularin  Gretimi  dondurulmus gida

pazarlamasina olanak saglamistir.

2.2.SATIS

Pazarlamanin temel gérevi; mallarin, hizmetlerin ve disincelerin degisimini
saglamaktir. Degisim gerceklestigi takdirde degisime konu olan “mal” in sahipligi,
degisimin taraflarindan biri olan 6rgltten, oteki taraf olan kisiye (tlUketiciye) ya da
orgute gecmis olur. Kisacasi degisim saglanmis olur. Her tirli degisimin olumlu
sonucunu belirtmek igin “satis” ya da “satma” s6zctugu kullaniimaktadir ve degisim
gerceklestiginde malin satisi gerceklesmis demektir (Cemalcilar, 1998: 245).

Bir maln degisimini kolaylastirmak ve saglamak i¢in, mal dagitim ve fiyatla
ilgili eylemler gergeklestirildikten sonra, sira satis ¢abalarina gelir. Satis ¢abalari ile
dogru bir malin, dogru bicimde fiyatlanarak, dogru yerlerde satisa sunuldugu
tiketicilere bildirilir ve tlketicilerin tutum ve davraniglari etkilenmeye caligilir.
Boylelikle gesitli gabalar ile malin satisi gergeklestirilir (Cemalcilar, 1998: 245).

Satig, Uretilmig Urlnlerin karli bir sekilde satilabilmesi i¢in uygulanan
faaliyetler dizisidir ve buradaki temel baslangi¢ noktasi Ureticinin Urettigi mallarin en
uygun ve en karl sekilde musterilere aktariimasidir (Ulgen ve Mirze, 2004: 283).

Yeni bir mal pazara surildiginde maln tiketiciler tarafindan benimsenmesi
yani pazarda tutunmasi icin satis cabalari yapilir. Mal pazarda benimsendikten
sonra da satis ¢abalari devam ettirilir. Ayrica pazar payini korumak ve satiglari
arttirmak icin de satig cabalari gerceklestirilir. Satis cabalari rekabetin olmadigi
ortamlarda daha ¢ok bilgi verme amacli olup, rekabetin yogun oldugu ortamlarda ise
etkileyici, inandirici ve zorlayici bir yapidadir (Cemalcilar, 1998: 246).
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Satis cabalari beraberinde iletisimi de gerektirdigi icin, satis c¢abalari
pazarlama iletisimi olarak da adlandinlir ve bir isletmenin mallarini satabilmesi icin
gerceklestirmesi gereken zorunlu ¢abalardir. Satig cabalari gerceklestiriimezse satis
kendiliginden gerceklestiriiemez, dolayisiyla pazarlama karmasinin éteki bilesenleri
ile ilgili cabalar da bosa gider (Cemalcilar, 1998: 246).

2.2.1.Satis Cabalarinin Turleri

TuUketicilerle olan iletisimi saglamak igin c¢esitli satis ¢abalari ydntemleri
kullanihir. Bunlarin baglicalarn sunlardir (Cemalcilar, 1998: 247):
e Reklam
o Kisisel Satig
o Oteki satis gabalari

2.2.1.1.Reklam

“Bir drdn ya da hizmetin, bir kurumun, bir kiginin ya da fikrin kimligi belli
sorumlusunca tarifesi énceden belirlenmis bir bedel 6deyerek yiginsal iletisim
araclari ile kamuya olumlu bir bigcimde tanitilip benimsetilmesine reklam denir’
(Olug, 1990: 3).

Pazarlamaci tarafindan belirli bir pazari olusturan birimlere yéneltilen, kigisel
olmayan ve Ucreti 6denen satis cabasidir. Reklam, gazete ve dergilerde basili
iletileri yayimlama; radyo ve TV ile iletiler yayimlama, tiketicilere mektupla basili
yazilar génderme gibi ¢cabalardan olusur (Cemalcilar, 1998: 248).

Reklamin amaglari séyle siralanabilir (islamoglu, 2002: 322):

e Bir mal ya da hizmeti, kurumu, isletmeyi, bir fikri ya da dislnceyi haber
vermek, hatirlatmak ya da ikna etmek,

e Satiglar arttirmak,

e sletme, kurum ya da marka imaji yaratmak,

e Pazan geligtirmek,

e Satis glclini ya da aracilar desteklemek,

e Ogrenme diizeyini korumak,

e On yargilar ortadan kaldirmak.
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2.2.1.2.Kisisel Satis

Satis, pazarlama faaliyetlerinden birisidir ve isletmeye para akimini saglayan
tek pazarlama faaliyetidir. Bu sebeple cogu yodnetici satis faaliyetlerine diger
pazarlama faaliyetlerinden cok daha fazla odaklanir (islamoglu, 2002: 339):

“Kigisel satis, satis yapmak amaciyla, bir ya da daha c¢ok satin alici ile
konusarak sézel sunusta bulunmak olarak tanimlanabilir’ (Olug, 1991: 11).

Kisisel satis, gbreceli olarak pahali, sik satin alinmayan, gdsteri gerektiren,
siparise bagh Grin ya da hizmetlerde egemen olan tutundurma sekli olarak kabul
edilir. Kisisel satis ya alicinin ayagina gidilerek ya da alici satis noktasina gidilerek
gerceklestirilir. Alicinin ayagina kisisel satig ydéntemi ile gidebilecek baslica saticilar;
imalatcilar, Ureticiler, toptancilar, servis igletme ve girisimleri, perakendeciler ve kar
amagcsiz Orgatlerin  temsilcileridir. Alicilar ise imalatgilar, Ureticiler, toptancilar,
perakendeciler, servis igletme ve girisimleri ve son alici ya da tiketicilerdir (Tek,
1997: 805).

Kisisel satisin baslica avantajlarini ve dezavantajlarini su sekilde
siralayabiliriz (Cemalcilar, 1998:248; Berikan, 2006:149):
Ustiin Yénleri:

e Tepkiseldir. Bire bir iletisime dayandidi icin tepkilerin aninda
g6zlemlenmesini saglar. Satis gorevlisi gerekli bilgileri kolaylikla toplayabilir.

e Degisken mesaj avantaji vardir. Satici, miasterinin ihtiyac ve taleplerine gére
mesajlari isterse degistirebilir.

e Esnektir. Satis elemani, masterilerin ihtiyaglarina gére alternatif ¢ézimleri
analiz edebilecek esneklige sahiptir. iki ya da daha fazla kisi arasinda
dogrudan iligki kurulur, her iki taraf da birbirinin ihtiya¢ ve isteklerini yakindan
izleyip, esnek bicimde davranabilir.

e Yiksek ilgi. Satici misterilerin dikkat ve ilgi alanlarini yiksek tutabilir. Satis
iliskisi yaninda arkadaslik iligkisi de gelisebilir ve olumlu bir ortam yaratilr.

e Etkindir. MUsterilerin reklamlardan ve diger iletisim araclarindan daha cok
etkilenme ve ikna olma olasiligi mevcuttur. Alici, satig gérevlisinin ¢abasi

karsisinda satin alma zorunlulugu duyabilir.
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Zayif Yonleri:
e Kapsami sinirlidir. Belirli bir sire igerisinde az sayida musteri ile iligki
kurulabilir.
e Maliyetlidir. Her bir masteri ile iliski kurmanin maliyeti ylksektir.
e Uzun siirelidir. Kisa dénemli olmayip, uzun ve siireklidir. Ozellikle, satis glici

y6énetimi planh bir uygulamayi zorunlu kilmaktadir.

2.2.1.3.0teki Satis Cabalan

Reklam ve kisisel satigin diginda kalan cabalardir. Vitrin dizenleme,
sergileme, kupon yayinlama, yarisma dizenleme, fiyat indirimi, satiscilara prim
verme gibi tlketicileri satin almaya 6zendirmek ve aracilarin iglevlerini daha etkin
kilmak igin yapilan her tirli ¢aba bu kapsamda degerlendirilir. Bu cabalar ile
tiketicilerin dikkatleri belirli mallara c¢ekilir ve tlketiciye, 6zel bir satis durumu
olanagina sahip oldugu ve bu olanag: tekrar ele gegiremeyecegi soOylenir
(Cemalcilar, 1998: 249).

2.2.2 Satis Glicu

Bir isletmenin satis elemanlarindan olusan 6rgit ya da satig guct, musteri ile
isletme arasinda bir kdpri olusturur. Dolayisiyla satis gicl bir yandan musteriye
hizmet ederek satis islemini gergeklestirirken, diger yandan musteriden aldigi bilgi,
beklenti ve gsikayetleri isletmeye ulastirarak gelecekie satigin etkinliginin
arttinlmasini saglar (Aytug, 1997: 248).

Satiscilar, satisin gerceklestiriimesi isiyle ugragsmak Uzere gdérevlendirilirler
ve isletmeye bagli is gbren olarak gorev yaparlar. isletmeyi, isletme disinda temsil
ederler, dolayisiyla alicilar isletmeleri satiscilarina bakarak degerlendirirler. Bu
ylzden satiscilar yetenekli, iyi yetistirilmis ve yaratici glice sahip kisiler olmalidir
(Cemalcilar, 1998: 267).

Satis elemanlarinin bir dizi reklam ya da mektupla dogrudan dagitilan
ilanlardan ¢ok daha etkili olma &zelligi mevcuttur. Satis elemani musteriyi gorir,
ilgilenir, sorularina ve itirazlarina yanit verir ve satisi baglar. Uriin ya da hizmet ne

kadar karmasik yapida ise, onu satmak igin satis elemanlarinin kullanilmasi o kadar
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gereklidir. Uriinlerin ve fiyatlarinin birbirine benzer olmasi durumunda, misterinin

saticlyi tercih etmesindeki etken, satis elemani olabilir (Kotler, 2003: 158).

2.2.2.1.Satis Gicuniun Hedefleri

Hedefler;  satig glcind yénlendirmek, gldilemek ve satis glcinln
performansini élgebilmek amaciyla konulur (Aytug, 1997: 248).

isletmenin pazarlama hedefleri ile satis hedefleri birbirleriyle tutarli olmak
zorundadir. Satig gliciiniin gerceklestirecedi hedefler sunlar olabilir (islamoglu,
2002: 340):
e Yeni misteriler bulmak,
e isletme, riin ve hizmetlerini tanitmak,
e Satis yapmak,
e Hizmetleri gergeklestirmek,

e Bilgi toplamak ve yaymak.

Satis slreci ikna modelleri etrafinda dizenlenir, satiscinin sirketin iletisim
kanal olmasi dolayisiyla da musteri se¢im strecinde yer alir. Bu slre¢ satigin yedi
basamaginda gelisim gosterir, genel anlamda; (1) bilgi toplama, (2) 6n yaklasim, (3)
yaklasim, (4) sunum, (5) itirazlarin Ustesinden gelme, (6) kapanis, (7) satis sonrasi
izleme safhalarindan olusur. Satis ve ikna slreglerinin yedi basamagiyla eslesen, ilk
U¢ basamak musterinin secimi ve dikkatiyle ilgilidir, bir sonraki iki basamak ilgi ve
istek uyandirmakla (farkindalik, bilgi, iliskilendirme, tercih yapma) baglantili, altinci
basamak satis eylemi ve sonuncusu gelecekteki satisi izleme ile ilgilidir (Sheth,
Sharma, 2007: 3).

2.2.2.2.Satis Giiciiniin Orgiitlenmesi

Satis giici; Bélgesel, Urlinlere gére, Misterilere Gére ve Karma Yénteme
gbre olmak Uzere dort sekilde 6rgltlenebilir. Bdlgesel 6rgitlenme, her satig
gobrevlisinin isletmenin tim Urlnlerini temsil ettigi bélgede imtiyazli ve tek sorumlu
olarak satis yapmasidir. Uriinlere gére o&rgitlenme Urlinler teknik bakimdan
karmasiksa, isletme cok sayida ve birbiriyle fazla iligkisi olmayan Urtinler Uretiyorsa
yararlidir. Satis elemanlarinin sattiklari Griinlerin tim detaylarini bilmesi gereken

durumlarda tercih edilir. Misterilere gére 6érgitlenmede musteriler; endlstri tlrine
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(6rn: celik endastrisi, ingaat v.b) mdigsteri isletmenin bUyGkligdne, dagitim
kanallarina (zincir magazalar, toptancilar v.b) ve ismen isletmeye gbre
farklilastinilirlar. Her satis elemani, spesifik musteri gereksinimleri konusunda
uzmanlasir. Karma yéntemde ise, isletme ¢ok sayida musteriye, cok cesitte Grlin
pazarliyorsa, satis giicli olusturulurken ilk (ic yéntemin karmasi yapilir. Ornegin:
bdlge-trin, Grin-masteri, bélge-masteri, bélge-Uriin-musteri (Tek, 1997: 808).

2.2.2.3.Satig Guclinun Egitimi

isletmelerin satis elemanlarinin egitiimesindeki amaci; satislari mimkin
oldugunca verimli yapmak, zaman kayiplarini azaltmak ve isgtci devir hizini
disUrmektir. Eger isletmenin GrUnleri karmasik ise satisgilarin egitimi daha gerekli
olur. Satig egitiminin amaci bilgili satis¢i yetistirmektir. Bir satigcinin basarili
olabilmesi igin bilgili olmasi zorunludur. Satisci, isletme politikalarini anlayip
yorumlamak, satis firsatlarini yakalayip degerlendirmek ve misterilerden gelecek
sorulari daha iyi cevaplandirmak icin, dis cevreye ve isletmeye iliskin temel bilgilere
sahip olmalidir (Tagkin, 1997: 138).

Egitim gereksinimleri amagclara gére belirlenir. Egitim igin hangi konularin,
nerede, ne kadar sire, kimler tarafindan, hangi yontemlerle Ogretileceg@inin iyi
belirlenmesi gerekmektedir (Tek, 1997: 818).

2.2.2.4.lyi Bir Satis Elemaninda Bulunmasi Gereken Ozellikler

lyi bir satig elemani deneyim, bilgi ve kisilik 6zellikleri ydniinden belli basli
Ozelliklere sahip olmalidir. Satis¢ilarin planlama, iletisim, soru sorma ve dinleme,
konusmalardan sonu¢ c¢ikarma, dikkat ¢ekme, ilgi yaratma, sunus ve g0steri
teknikleri, itirazlara cevap verme, satigi kapatma ve zamani en iyi sekilde kullanma
gibi konularda deneyimli olmasi gerekir. Ayrica satiggilarin galistiklar sirketlerin
politikalari, pazarlama planlamasi, musteri hizmet kolayliklari, Grtnleri ve diger
hizmetleri konusunda iyi derecede bilgi sahibi olmasi gerekmektedir. Kisilik
Ozellikleri agisindan ise; bir satisci glvenilir, hassas, dirist, nazik, sabirli, cesur,
tarafsiz, gergekgi, iyimser ve acik fikirli olmalidir (Tagkin, 1997: 109).
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ABD ‘de satin alma Uzerine yapilan bir arastirmaya gére alicilarin, bir kisisel
satisgida, en cok ve en az olmasini bekledikleri 6zellikler asagidaki sekildedir
(Shimp, 1990: 601):

En Cok Olmasini Bekledikleri Ozellikler:

— Gavenirlilik % 98,6
— Profesyonellik/Dogruluk % 93,7
— Mamul hakkinda bilgi sahibi olma % 90,7
— Problem ¢6zmede yaraticilik % 80,5

En Az Olmasini Bekledikleri Ozellikler:
— Bir seyi sik sik tekrarlama % 27,3
— ikame mallar hakkinda bilgi sahibi olma % 31,2

— Alicilarin 6zelliklerini bilme % 45,8

2.3.SATIS SONRASI HIZMETLER

Satis sonrasi hizmetler servis olarak da adlandinimaktadir. Diger bir deyigle
satisg sonrasi hizmetler; satisin gerceklesmesinden sonra, satilan Uriiniin bakim ve
onarimini gergeklestirmek Uzere olusturulan hizmet sektéridir. GUnimuzde
Ozellikle otomotiv sektdriinde servis hizmeti bilylik 5nem tasimaktadir. Pazarda yer
alan firmalar, tutunabilmek ve mulsteri memnuniyetini karsilayabilmek adina satig
sonrasi hizmetlerde de kendilerini gelistirmek durumundadir. Satis sonrasi
hizmetlerin en iyi sekilde saglanmasi ve musteriyi memnun etmesi durumunda,
satislarin da artacagi gézlemlenebilir.

Satis sonrasi hizmetlerin diger bir deyigle servisin, sézluk anlami faydal bir
is yapan veya bir ihtiyaci kargilayan bir isletmenin veya organizasyonun igleyisidir.
isleyis igin kullanilan servis s6zciigl igletmeyi tanimlayan bir anlam kazanmigtir.
Diger bir tanimlama ile mamuliin tasarim ve Uretimden kaynaklanan hatalan veya
arizalari gidermeye yonelik organizasyondur (Glnes, 2006: 3).

Servis, satis organizasyonunu tamamlar ve yeni satiglar i¢in olanak saglar.

Dolayisiyla bayi servisleri, satis sonrasi misteri taleplerini karsilamakta hayati rol

oynamaktadirlar. Satis sonrasi hizmet uygulamalari, otomotiv sektdri icin aracin
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tasarim ve dretiminden kaynaklanan hatalari veya arizalari gidermeye, aracin
normal kullanma suresinde ortaya ¢ikan yipranmalari 6nlemeye ydneliktir. Amaci da
dncelikle aracgtaki eksiklik, hata veya arizalarin giderilmesi seklindedir (Glnes, 2006:
3).

Servisin fonksiyonlari arasinda, satilan tim araglara onarim ve bakim servisi
yapabilmenin yaninda, glcli musteri iligkileri kurabilmek ve tam bir misteri
memnuniyeti olusturmak da vardir. Bunun igin musteri beklentilerini yerine
getirilmesi gerekmektedir. Marka, deger ve imajin, mudsteri Gzerindeki etkisinin
surekli olmasini servis saglamaktadir (Gines, 2006: 4).

2.3.1.Satis Sonrasi Hizmetlerde is Akis!

Satis sonrasi hizmetlerin her zaman musteri memnuniyet ve beklentilerini
karsilayacak sekilde olmasi gereklidir. Dolaysiyla is akiginin ve islemlerin kisa, agik
ve kaliteli olmasini saglayacak bicimde gerceklesmesi hedeflenir. Basarili bir servis
operasyonu, dogru bir servis igletim sistemi ve operasyonu yuritecek elemanlardan
olusur. Servisler arasinda ¢alisma yapisi kismen benzerlik géstermektedir. Misteri
kabulde musterinin araci ile ilgili sikdyetler alinmakta, otomobil igin is kagidi acilp,
atdlyede islemi sirasi geldiginde yapilmakta, gerektiginde parca temin edilip, yapilan
isgilik icin fiyat belirlenmekte ve faturalanarak islem tamamlanmaktadir (Glnes,
2006: 11-12).

2.3.2.Satis Sonrasi Personel Yetkinlik Tanimi

Satisg sonrasi hizmetlerde calisan personelde olmasi istenen yetkinlikler su
sekilde siralanabilir: Analitik Digiinme (Analiz, Karar Verme, Stratejik Karar Alma),
Basarma Azmi, Sorumluluk ve Inisiyatif, Caligma arkadaslarini gelistirme,
Performansi basariya yoénlendirme, Degisim yoénetimi (Uyum saglamak, Surekli
Gelisim, Degisime yardimci olmak), Ekip calismasi (Ekibin basarisina katkida
bulunma, Basarili bir ekip olusturma), Etkili olma ve inandiricilik (ikna etmek, Satis
kabiliyeti), Glven yaratma, S6zli ve yazil iletisim, Genis bakis agisi, Vizyoner
Liderlik, iligkiler Kurma (Dayanigma, Hedefe yonelik is iligkileri olusturmak), Stratejik
is ortaklilari olusturmak, Miisteriye ydnelik olma, Planlama ve Organizasyon (is ve
Zaman Y&6netimi, Planlamak ve Organize etmek), Delegasyon (Glines, 2006: 16).
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2.3.3.Yedek Parca

Satis sonrasi hizmetlerde isleyise etkisi en fazla olan bdlimudur.
Zamaninda, yeteri kadar ve dogdru parcanin servise tedarik edilmesi isleyis
acisindan énemlidir. Galisma performansiyla servisin hizli ve kaliteli igleyisinde arti
veya eksi sonuglar ortaya ¢cikmasina neden olabilmektedir (Gines, 2006: 38).

Servise giren araclara, iyi bir yedek parca organizasyonu ile hizmet vermek
servis istasyonlarinin iglevlerine hiz, masteriye ise given saglamaktadir. Ginku
aracin arizalanmasi durumunda yenilenmesi gereken parcanin servis istasyonunda
bulunmamasi ve temin edilmesinin zaman almasindan dolayr musterinin aracini
kullanamamasi memnuniyetsizliine sebep olmaktadir. Dolayisiyla yedek parca
hizmeti, satis sonrasi hizmetler béliminde vazgecilmezler arasindadir. Bir
isletmenin yedek parca bélimu asagidaki islevleri yerine getirmelidir (Binay, 2006:
9):

e Marka imajina uygun yedek parga kaynaklarinin arastiriimasi

e Belirlenen yedek parca kaynaklarindan en az temin maliyeti ile ikmal
yapilmasi.

e Rekabet kosullarina uygun optimum stok diizeyinde, stok maliyetlerini en
aza indirerek en iyi hizmet verebilecek diizeyde bir stok sistemi getiriimesi.

e Mevcut yedek parca optimum verimlilikle stoklagmasinin saglanmasi.

¢ Yedek parga ticaretinde maksimum karliligin saglanmasi.

e Rakip Uretici ve satici firmalarin fiyat ve pazarlama politikalarina ydnelik
piyasa arastirmalarinin yapilarak rekabet kosullarina uygun bir fiyat
politikasinin olusturulmasi.

e Marka bazinda fiyat analizlerinin yapilmasi.

e Bayi aginin gereksinimlerine uygun periyotta yedek pargca sevkiyatinin
yapilmasi.

e Cekici ticari kampanyalarla satiglarin artirilmasi

e Piyasadaki distk fiyatll sahte parcalarin strilmesi gibi haksiz rekabetin
olumsuz etkilerinden korunmak igin gerek servis gerek bayi aginin gerekse
tiketicilere yonelik bilinglendirme stratejilerinin gelistiriimesi ve bu konudaki
yasal yollarin izlenmesi.

e Marka imajina y6nelik etkin tanitim faaliyetlerini gergeklestirmek.

e Yedek parga dokiimanlarinin diizenlenmesi.
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2.3.4.Satis Sonrasi Hizmetlerde Misteri Memnuniyeti

Musterinin énemini ortaya koyan bazi g¢alismalarda otomotiv pazarinda yeni
musteri kazanmanin maliyeti mevcut mdasteriyi elde tutma maliyetinin 5 kati
oldugunu ortaya koymaktadir. Benzer sekilde, memnun masgsteri, markaya 9-11
arasinda yeni muisteri kazandirabilmektedir. Bunun yaninda memnun olmayan
muUsteri, memnuniyetsizligini ¢evresindeki yaklasik 100 kisiye aktarabilmektedir.
Ayrica, mevcut maisteri ile uzun dénemli iligki kurulmasi ve sirdirilmesi ek hizmet
ve servis olanaklari yaratmasi, tim firmalari cezbeden baslica konulardandir
(Glnes, 2006: 6).

Firmalar icin marka imajlarini koruyabilmek ve misterinin tekrar ayni markayi
tercihn etmesini saglamak icin satis ve satis sonrasindaki memnuniyetin
beraberliginin ve sirekliliginin dnemi blyUktir. Clnkil satigtan ve satis sonrasindan
memnun kalan bir tiketici ayni markayi tekrar tercih etmektedir. Misteri mamulin
kalitesi ile satis sonrasi hizmet arasinda bir se¢cim yapmak zorunda kaldigi zaman
genellikle satis sonrasi hizmeti glcli olan mamule yénelmektedir. CUnki musteri
sadece satis agsamasinda degil, satis sonrasinda da sirketini yaninda gérmek ister.
Musteriyi endiselendiren en énemli sey ariza durumunda c¢aresiz kalmaktir. Bu tir
olumsuz durumda, servis yardimci olabilecegi igin Urinin givenle satin alinmasi,
satis sonrasi hizmetlerin etkinligine baghdir. Bu ylzden firmalar, muisteri
memnuniyetinin satis sonrasinda da devamini saglamayi amaglamaktadirlar. Bu

ayni zamanda, firmalar icin bir rekabet avantaji olusturmaktadir (Binay, 2006: 16).

Firmalarin amaci, musteri ile Urinin satisiyla baslayan iligkinin satis
sonrasinda daha da glclenerek devam etmesini saglamaktir. Sadik musteri
glnim0izin  yodun rekabet ortaminda ayakta kalmanin vazgecilmez
unsurlarindandir. Satistan ve satig sonrasindan memnun kalan bir tliketicinin, ayni
markayi tercih etme oraninin yizde 93 oldugu tespit edilmistir. Misteri; satistan
memnun, fakat satis sonrasindan memnun olmamissa bu oran bir anda yiizde 18'e
dismektedir. Satistan memnun olmayan ama satis sonrasindan memnun olan bir
musterinin ayni markayi tercih etme orani ise bir anda yilizde 46'ya ¢ikmaktadir
(Binay, 2006: 21).
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2.3.5.Bazi Satis Kriterleri

2.3.5.1.Agir Sanayi Makineleri Satisi

is makineleri, kamyonlar, traktérler v.b gibi agir sanayi makinelerinin

satisinda basaril olabilmek adina bazi kriterlerin géz éniine alinmasi gerekmektedir.
Bunlar sdyle siralanabilir (Kotler, 2003: 307-308):

Pazari, farkh alici tiplerine ve makine gereksinimlerine gére kesimlendirmek.

Memnun edilecek hedef kesimleri secmek ve ¢ok genis bir Grlin yelpazesine
¢cok sig bir sekilde dagiimamak.

Dogru Urln ve deger énerisi tasarimlandirmak.

Kuvvetli satig sonrasi parca ve servis igletmesi gelistirmek gerekir, ¢clinki
agir makinelerin ariza sonucu islememe maliyeti ylksek oldugu ve bu
makineler uzun 6émurlG olduklan igin satis sonrasi servis de glcli olmak
zorundadir.

Fiyat Ozerinde karar vermek gerekir. Cinkl bu karar, paranin makine
satisindan mi, yoksa satis sonrasi hizmetlerden mi kazanilacagini
etkileyecektir.

lyi bir bayi egitim programi ile giiglii ve sadik bir bayilik sebekesi gelistirmek.

Sektdr standartlarini karsilayacak, guvenilirlik ve dayanikhlik konusunda
kuvvetli bir garanti sistemi gelistirmek.

Bayilere hizmet vermek icin kuvvetli bir satis ekibi gelistirmek; fakat ayni
zamanda bayileri desteklemek igin bir bilgi teknolojisi altyapisi gelistirmek;
bayilerin teknik yeterlilikleri konusunda guiven ortami olusturarak, dogrudan
satig yapan ekibin maliyetini diistrmek.

Bayilere yoOnelik, Grlinlere ve onlarin performanslarini incelemeye zaman
ayirmalari icin, bir tesvik sistemi gelistirmek.

Gucld bir marka konuslanmasi ve Kisilik gelistirmek.

Makinenin vyerine vyerlestirimesi ve hatalarin ayiklanmasi igin gerekli
programlarin iyi olmasi.

Musteri egitim programlarinin iyi olmasi.

Uriinii ve hizmeti bilylik dlcekte miisteri gereksinimlerine uyarlamaya istekli

olmak.

Yukarida belirtilen basari kriterlerini saglayabilmek igin igletmenin pazarlama

bolimandn iyi kesimlendirme, hedefleme ve konuslandirma stratejileri gelistirmesi,
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bayilerle ve son kullanicilarla kuvvetli pazarlama iletisimleri programlari saglamasi
ve amagclara ulasilip ulasilmadigini gérmek amaciyla, bayilerden ve musterilerden
bilgi toplamak icin kuvvetli bir programa sahip olmasi gerekmektedir.

2.3.5.2.Yedek Parca Satisi

Yedek parca satisinda basariyi etkileyen etmenler su sekildedir (Kotler, 2003: 309-
310):
e Yeterli buyiklikte bir Grin yelpazesi ve misterinin talebini karsilayabilecek
tedarik varligi olusturmali.
e Dusuk maliyetli bir Uretici/tedarikgi olmaya ¢alismali.
e sletimde kusursuzluga ulasmak (zamaninda teslim, Urin kalitesi ve
performansi konusunda yiksek dizeyde glvenilirlik) dnemlidir.
e Teknolojik 6nderlik cevresinde marka olusturmak ve gelistirmek.
e Uriiniin kullanimi ile ilgili egitim ve uygulama destegi.
e Uriinde siirekli gelistirme yapmak — daha hafif, daha hizli, daha ucuz, daha
iyi, daha parlak v.b.
e Guclu bir dagiticilar ve bayiler agi gelistirmek ve onlarin sirketin Grinin(
tavsiye etme konusuna ¢ok 6zen gdstermelerini saglamak.
e Degerin, muigsterinin elde edecedi mali sonu¢ Uzerindeki etkisini iyi

belirleyebilmek.

Yukarida belirtilen basar kriterlerini saglayabilmek igin isletmenin pazarlama
bolimandn; satislar icin yénetilecek bir fiyat yelpazesi saptamasi, Urlinin piyasaya
cikist  ve reklamlarla ilgili malzemelerin ve ticari fuarlara katihmlarin
tasarimlandiriimasini yapmasi, musteri isteklerini ve memnuniyetini élgcmek icin bir
geri besleme mekanizmasi gelistirmesi gerekmektedir. Ve bu noktada kuvvetli bir
satis ekibine gereksinim vardir.

2.4.SATIS SURECI VE ALTI SIGMA ILISKiSI

Satig Uretilen 0rlOnlerin en uygun ve en Kkarli sekilde mdigterilere
aktarilmasidir. Malini satmak isteyen Uretici/satici bunun igin satis cabalari
gerceklestirmesi gerekir. Satislar arttirmak ve pazar payini korumak satisin ana
hedeflerindendir.
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Satisin temeli iletisime dayanir. Misteri ile iletisim kurulmadan satis islemi
gerceklestirilemez. Mdisteri ile en etkin iletisimi kurabilmek musterinin sesini
dinlemekle yani ihtiyagc ve beklentilerini anlamakla gerceklestirilir. Satisin
devamliligini saglamak ve musteri bagliigini olusturmak muisteri memnuniyetini
saglamaktan gecer. Memnun olmamig bir masteri bir daha alis yapmayacagi gibi,
cevresine aktaracagl olumsuz fikirlerinden dolay! firmalarin satis oranlarinin
azalmasina ve firma imajinin zedelenmesine sebep olabilir. Memnun olmamis bir
muUsteri derhal diger bir rakibi tercih edecektir. Bu ylzden firmalar imajlarini
koruyabilmek ve sadik musteriler kazanabilmek adina satis sonrasinda musteri
memnuniyetini saglamak ve bunu sirdirmek zorundadirlar. Ozellikle hizmet
isletmelerinde musteri ile iletisim yogun oldugu igcin musteriyi anlamak rekabet
ortaminda tutunabilmek ve tercih edilir olmak adina ilk adimdir.

Musteri memnuniyetinden yola ¢ikarak satis streci gibi Uretim digi sUreglerde
alti sigmayi uygulamak mimkinddr. Clnki alti sigma musteriler icin énem tasiyan
ciktilara odaklanarak hatalarin azaltiimasini ve sireglerin iyilestirilerek misteri
tatmininin arttirnlmasini ve sonu¢ olarak da maliyet tasarrufu ve karin artmasini

hedefler.

Alti sigma verilere dayanan bir yaklasim olmasindan dolayr da satis
slirecinde veri toplamanin énemi ¢ok buUyuUktlr. CUnkid mdsterinin gercekten ne
istedigi anlagilmadan satis midmkin degildir. Alti sigma metodunda kullanilan
tanima- Ol¢- analiz et- iyilestir- kontrol et asamalari satis siirecinin iyilestiriimesi yada
satis oranlarinin arttinlmasi igin de kullanilabilir. Misterinin istek ve beklentilerinin
anlasilmasi icin alti sigma araclar kullanilmasi istenen verilerin elde edilmesini
saglayacaktir. Elde edilen verilerin analizi yapilarak sirecin daha iyi performans
sergilemesi icin iyilestirme firsatlari ortaya konulabilir.

Satis slrrecinde alti sigma metodunun uygulanmasi ile degiskenlik ve hatalar

azalar, musteri memnuniyeti artar ve pazar pay! yukselir. Karliik artar, musteri

baghhgi saglanir ve rekabet gicl artar.
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UCUNCU BOLUM
UYGULAMA

Borusan Makine genel insaat, alt yap! projeleri ve madencilik gibi
sektdrlerde kullanilan Caterpillar is makinalarinin satig, pazarlama ve yedek parca,

servis konularini kapsayan muisteri destek hizmetlerini ylratmektedir.

Borusan Makina; musterilerinin, talep ve memnuniyetsizliklerini kolayca
iletebildigi, bunlarin objektif, adil, dikkatli ve gizlilikle ele alindidi, yasal sartlara ve
sirket politikasina aykir olmayacak sekilde degerlendirildigi, ayni memnuniyetsizligin
tekrar olusmamasi icin gerekli iyilestirmelerin ve Kkontrollerin sarekli yapildigt,
musteri ile olan iligkilerinde seffafigi esas almig, b0tin  musteri
memnuniyetsizliklerinin ¢ézilmesini ana ilke olarak kabul etmis, misteri odakl bir
yaklagimi takip etmektedir. Tim bunlardan yola ¢ikarak tim Borusan sirketlerinde
2002 yili itibari ile Alti Sigma felsefesi uygulanmaya baslanmistir.

Bu tezde uygulama olarak ele alinan calisma Ankara Borusan Makina’da
Sn. Sinan Sayan liderliginde gerceklestirilen bir uzman yesil kugsak (UYK) projesidir.

Alti sigma projesi “Ankara Servis DCAL oraninin artirimasi” olarak
belirlenmistir ve “Proje Bildirisi” olusturulmustur. Service DCAL (Dealer Customer
Acceptance Level) , Servis kanall ile satilan yedek parca miktarinin toplam yedek
parca satislarina oranidir.

3.1. TANIMLA

3.1.1.Proje Bildirisi

Alti sigma calismasinda yol gOsterecek dokiman proje bildirisidir. Bu
dokiiman ile tanimlanmasi gereken ana konular agikliga kavusturulur. Proje bildirisi
projenin hedefi, amaci, kisitlari, kaynaklari, firsatlari ve gerceklestirme slresi gibi
dnemli noktalari ortaya koyar ve ekip Uyelerine isik tutar. Bdylelikle ekip Uyeleri
odaklanacaklari noktalari netlestirir ve proje konusundaki farkl algilamalar ortadan
kalkar. Projenin slrecini agikga ortaya koyar. Proje bildirisi yagayan bir dokiiman
olmak zorundadir, dolayisiyla gerekli durumlarda revize edilmelidir.
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3.1.1.1.is durumu

is durumu ile proje gerceklestirildigi takdirde elde edilecek yararlardan
bahsedilir. Odaklanilacak konu, kazanilacak getiri ortaya konur. Projenin sirkete,
calisanlara ve musterilere etkilerinden bahsedilir.

“‘Ankara Servis DCAL oraninin artirlmasi” projesinde is durumu su sekilde
tanimlanmigtir:

“Servis ana performans goéstergelerinden (KPl= key performans indeks)
Servis DCAL orani, Ankara Bdlge'de 2005 yilinda %20 olarak gerceklesmigtir.
(Hedef min.%25) Service DCAL, Servis kanal ile satilan yedek par¢ca miktarinin
toplam yedek parca satiglarina oranidir. Ankara serviste DCAL %18 iken
Trabzon'da bu oran %25 olarak gerceklesmistir. Servis DCAL'In hedefin altinda
gerceklesmesinde Ankara'daki servis atdlyesinin fiziki olarak (alan) yetersiz olmasi
en buyuk etkendir. Ankara'da yil sonu itibari ile yeni yere taginilacaktir. Fakat yeterli
alanin olmasi tek basina DCAL'In artmasi i¢in yeterli degildir. Bu proje ile servisin
fiziki olarak yeterli hale gelmesi ile birlikte Servis DCAL oraninin hedeflenen seviye
ulagsmasi icin gereken iyilestirme alanlarinin tespit edilmesi ve iyilestirmelerin

yapilmasi hedeflenmektedir.”

3.1.1.2.Firsat Bildirisi

Firsat bildirisi projenin gerceklestiriime amacini agiklar. Mevcut problem ve
etkileri ortaya konulur. Bu proje icin firsat bildirisi su sekildedir:

#2005 yilinda Ankara'da 9.171.462 € yedek parca satisi gergeklesmis bunun
1.694.192 €'su servis kanall ile gergceklesmisti. DCAL = %18
Proje sonucunda DCAL orani %25'e cikariimasi hedeflenmektedir. Bu durumda
servis kanali ile satiglarimiz 2005 yil baz alindiginda 2.3 milyon €'ya yukselecektir.

Proje getirileri:

—Bu proje ile Ankara'da yeni yere gecilmesi ile birlikte atdlyenin efektif kullanimi,

servisin planlamasinin nasil olacagl bu sayede Servis DCAL oraninin artiriimasi
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hedeflenmektedir.

—DCAL oraninin artmasi ile olusacak ciro oraninin servis alaninin biyimesi ile
iliskili olmasi sebebi ile Ciro artigi ile ilgili getiri hesaplama yéntemi proje sirasinda
yapilacak 6lgiimler sonucunda belirlenecektir. “

3.1.1.3.Hedef Bildirisi

Hedef bildirisi ile projenin ¢iktisina (Y) etki eden girdi degerleri (X’ ler) ortaya
konulmustur. Bunlar su sekilde tespit edilmistir:

Y= (X1,X2,X3,X4,X5,X6,X7)

X1= Aracin tamirde kaldigi stre

X2= Servis atdlye alani

X3= Teknik eleman sayisi (dis servis dahil)
X4= Arag ve ekipman

X5= Servis kampanyalari

X6= Servis pazarlama faaliyeti

X7= s emri basina satilan yedek parca

Y= Servis DCAL

Aracin tamirde kaldigi stre énemli bir faktérdir. Aracin istenen sureden fazla
serviste kalmasi Servis DCAL’ a olumsuz ydnde etki edebilir. Servis atdlye alaninin
yetersiz olmasi durumunda servise gelen araclarin kabul edilememesi istenmeyen
durumdur. Borusan Servis bilinyesinde i¢ servis ve dig servis olmak Uzere teknik
elemanlar mevcuttur. Makinenin Borusan Servis’e getirilip servis hizmeti verilmesinin
yaninda, servis elemanlarinin disariya makinenin bulundugu yere gitmesi ile de
servis hizmeti veriimekie ve dis servis olarak adlandiriimaktadir. Burada teknik
eleman sayisinin, i¢ ve dis servis igin ara¢ ve ekipmanlarin yeterli olmasi
gerekmektedir. Zaman zaman servis blnyesinde kampanyalar diizenlenmekte, bu
kampanyalar ve servisin pazarlama faaliyetleriyle servis kanall ile satilan yedek
parca orani arttirlmaktadir. is emri basina satilan yedek parga sayisinin artmasi

proje basarisi igin istenen durumdur.
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3.1.1.4.Projenin Kapsami

Projenin kapsaminda ele alinacak ig/stire¢ net bir sekilde belirtiimelidir.
Hangi kisimlarin kapsama dahil edilecegi ya da edilmeyecegi énemlidir. Projenin
basarisi icin kapsamin dogru tespit edilmesi 6nem tasir.

Bu projede Ankara Servis ve Servis DCAL oraninin arttirimasi projenin
kapsami igindedir. Diger bdlge ve subeler projenin kapsamina dahil degildir.

3.1.1.5.Proje Plani

Proje plani olarak projenin her bir adimi (Tanimlama- Olciim- Analiz-
lyilestirme-Kontrol) icin ayrilacak siireleri gdsteren bir proje zaman cizelgesi
olusturulur.

Proje bildirisi Ek-5’de yer almaktadir.

3.1.2.SIPOC

Proje Bildirisinin ortaya konulmasindan sonra SIPOC metodu ile siregler
belirlenir. SIPOC metodu slrecin tedarikgi, girdi, ¢cikti ve musterisinin net bir sekilde
ortaya konulmasini ve ekibin strecteki tim detaylari ayni sekilde gérmesini saglar.

Yapilan ¢alismada 8 sire¢ ortaya konulmustur. Bunlar:

Servis On Teklif Verilmesi Siireci

On Teklif Onay1, Servis Diizenlenmesi
Teklif Hazirlama Sureci

Teklif Onayi Ve Parga Siparis Sureci
Parca Temin Edilmesi Sireci
Revizyon Sireci

Revizyon Sireci

© N O O~ b

Faturalama Sireci
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Tablo 8: Servis On Teklif Verilmesi Sireci

SIPOC-1

SERVIS ON TEKLIF VERILMESI SURECI

Baslangi¢: Servis Talebi Bitis : On Teklif
TEDARIKCI GIRDI SUREC CIKTI MUSTERI
e Miisteri e Servis talebi e OnTeklif | Miusteri

* Teknisyen e Servis firsati (iscilik)

e PSSR (PSSR,MST,Tek.,CRM)

e Makina Satis

Temsilcisi

e CRM

Servise On teklif verilmesi stireci servis talebi ile bagslar ve 6n teklifin verilmesi

ile biter. Servis talebi misteriden gelebilecedi gibi teknisyen, (PSSR- parts sales

support representative) yedek parca saticisindan, makine satig temsilcisinden de

gelebilir. Bilgiler CRM (customer relationship management) programi Uzerinden

gelmektedir. Sdrecin girdileri misteriden gelen servis talebi ve diger tedarikgilerden

gelen servis firsatidir. Strecin ¢iktisi 6n tekliftir.

Tablo 9: On Teklif Onayi, Servis Dlizenlenmesi Sireci

SIPOC-2

ON TEKLIF ONAYI, SERVIS DUZENLENMESI

Baslangic: On Teklif Bitis : Ariza Tespiti
TEDARIKCI GIRDI SUREC CIKTI MUSTERI
e Musteri e Teklif onayi e Servis e Servis
(Ariza ve Muhendisi
Parca
tespiti)
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On teklif onayi, servisin dilzenlenmesi siireci 6n teklif ile baslar ve ariza
tespiti ile sona erer. Mlsteriden gelen teklif onayi ile birlikte servis mihendisi

tarafindan servis islemi i¢in ariza ve parca tespiti gerceklestirilir.

Tablo 10: Teklif Hazirlama Streci

SIPOC-3

TEKLIF HAZIRLAMA SURECI

Baslangic: Parca listesi Bitis : Teklif
TEDARIKCI GIRDI SUREC CIKTI MUSTERI
e Musteri e Parca listesi o Teklif e Miusteri
e llave Isgilik
«  Harici Isgilik (Y.Parca,
iscilik,
Harici
Satinalma)

Teklif hazirlama sirecinde servis isleminde gereken parcgalara ait liste, ilave
is¢ilik yada disaridan alinacak harici iscilik strecin girdilerini olusturur. Strecin
ciktisi misteriye verilecek tekliftir.

Tablo 11: Teklif Onayi Ve Parga Siparis Sureci

SIPOC-4

TEKLIF ONAYI VE PARCA SIPARIS SURECI

Baslangig: Teklif onayi Bitis : Parga siparisi
TEDARIKCI GIRDI SUREC CIKTI MUSTERI
e Musteri e Teklif onayi e Servis e Servis Ekibi
Hazirhigi | e Depo
e Siparig
e Servis
programi
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Musteriden gelen teklif onayi ile birlikte servis hazirhdi baslar. Gerekli yedek
pargalarin depoya siparisleri agilir. Servis ekibi i¢in servis programi yapilir.

Tablo 12: Parca Temin Edilmesi Sireci

SIPOC-5
PARCA TEMIN EDILMESI SURECI
Baslangi¢: Parca siparisi Bitis : Parca teslimi
TEDARIKCI GIRDI SUREC CIKTI MUSTERI
e Yedek e Parga e Pargalarin | ¢ Servis
Ez:agcjan Transferler Servise Teknisyeni
e CAT Teslimi e Dis Atdlye
e Pargalarin
Dis
Atdlyeye
Teslimi

Parca temin edilmesi siirecinde gerekli parca depoda mevcutsa yedek parca
deposundan, yurtdigsindan temin edilmesi gerekiyorsa CAT’dan transfer edilir. Servis
islemi  serviste  gerceklestirilecekse  parcalar  servise, dis  atdlyede
gerceklestirilecekse dis atdlyeye teslimi gergeklestirilir.

Tablo 13: Revizyon Sireci
SIPOC-6

REVIZYON SURECI

Baslangic: Dis Atélye Revizyon Baslangici Bitis : Dig Atdlye Revizyon Bitisi
TEDARIKCI GIRDI SUREC CIKTI MUSTERI
¢ Dis atdlye ¢ Harici e Tamir/Rektefiye | ¢ Borusan
Iscilik I .
e VYedek edilmis Makina
Parca komponent e SMCS
e jade edilen eski
parcalar
e Fatura
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Servis isleminin verilmesi olarak adlandirilan revizyon sireci iki sekilde

gerceklesmektedir. Birincisi dis atblye tarafindan gerceklestirilen servis streci

(SIPOC 6) diger ise Borusan Makine’nin gergeklestirdigi (SIPOC 7) servis islemidir.

Bazi durumlarda herhangi bir dis atélyeden servis islemi alinmaktadir. Dis

atdlyeden alinan harici isgilik ve Borusan'dan saglanan yedek parga bu sirecin

girdisi olup, tamir edilmis komponent, iade parcalar ve dis atblye tarafindan kesilen

fatura sirecin ciktilaridir. Sitrecin musterisi Borusan Makina ve SMCS (serviste

faturalari kesen kisi)’ dir.

Tablo 14: Revizyon Sireci

SIPOC-7

REVIZYON SURECI

Baslangi¢: Revizyon Baslangici

Bitis : Revizyon Bitisi

TEDARIKCI GIRDI SUREC CIKTI MUSTERI
e CAT iscilik e Tamir/Revizyon | ¢  Mdsteri
e Teknisyen Dis P
e Borusan Atélye'den edilmig * SMCS
Makina gelen makina/kompo
komponent
Teknik nent
Yayinlar e Irsaliye
Servis i . .
Takimlar e lade edilen eski
Yedek parca parcalar
o lscilik saatleri

SIPOC 7’de gdsterilen revizyon siireci Borusan Makina tarafindan verilen

servis iglemidir.
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Tablo 15: Faturalama Sireci

SIPOC-8
FATURALAMA SURECI
Baslangic: is emrinin islenmesi Bitis : Fatura
TEDARIKCI GIRDI SUREC CIKTI MUSTERI
¢ SMCS e scilik saatleri e Fatura e Miusteri
e Harici
satinalmalar

Revizyon isleminin tamamlanmasi ile SMCS (serviste faturalari kesen kisi)

iscilik ve harici satin alma bilgisini kullanarak faturalandirma iglemini gergeklestirir.

3.1.3.Top Down Siirec Akisi

Sdrecin tim adimlarini ve isi yapan Kisiyi net olarak gérebilmek i¢in top down

slire¢ akigl tablosu hazirlanmistir. Buradaki bilgiler siire¢ haritasinin gikarilmasinda

kullantlir.

Tablo 16: Top down silre¢ akisi

ANA SUREGC: SERVIS KANALI iLE YEDEK PARCA SATISI. iSi YAPAN
ALT SUREC 1: MUSTERI IHTIYACININ TESPITi (ALINMASI)

Telefon, faks, email veya kendisi gelerek iletir. masteri
Bayiden gelen talepler bayi
Servis Teknisyeni servis teknisyeni
SOS analizi sos lab.
Makina Satig Temsilcisi makina satis temsilcisi
PSSR pssr

ALT SUREC 2: MU$TEBi POTANSIYEL iHTiYACININ

TARAFIMIZCA TESPITI

PSSR pssr
Teknisyen servis teknisyeni
Bayi bayi

Servis Mihendisi

servis mihendisi

Makina Satig Temsilcisi

makna satis temsilcisi

ALT SUREC 3: ON TEKLIF ONCESI SUREC (TEKLIFE HAZIRLIK)

Konu ile ilgili mUsteri yetkilisinin aranmasi

servis mihendisi
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intiyacin teyit edilmesi, servisin dis veya i¢ olduguna karar verilmesi

servis mihendisi

Makina bilgilerinin alinmasi (seri no, ¢alisma saati, bulundugu yer)

servis mihendisi

PSSR'dan musteri hakkinda bilgi edinilmesi (6deme sartlar)

servis mihendisi

isemrinin tahmini olarak agiimasi

servis mihendisi

Tespit igin iscilik teklifinin hazirlanmasi (CRM)

servis mihendisi

Teklifin misteriye faxlanmasi

servis mihendisi

ALT SUREC 4: ON TEKLIF TAKIBI

Musteri aranip teklifin ulagip ulasmadigi teyit edilir.

servis mihendisi

Musteri ile teklif hakkinda gérisme

servis mihendisi

(bilgi verme, pazarlik yapma, isin icerigi, siresi, ikna ¢abasi)

Musteri onayi

musteri

ALT SUREC 5a DIS SERViS ON TEKLIF ONAY SONRASI SUREG
(SERVIS HAZIRLIK)

is programini yapilmasi (arag, eleman, ekipman temini)

servis mihendisi

Muhtemel gerekli y.parca temini (ic depo yoksa dis depo stok transferi
istenmesi)

servis mihendisi

Musterinin aranmasi (Servis énce)

servis mihendisi

is emrinin open duruma getiriimesi (is kodunun belirlenmesi)

servis mihendisi

Aracin servisten ¢cikmasi

servis teknisyeni

ALT SUREC 5b ATOLYE ON TEKLIF ONAY SONRASI SUREC
(SERVIS HAZIRLIK)

is programini yapilmasi (eleman, ekipman temini)

servis mihendisi

isciligin SEMS programina tanitiimasi

servis mihendisi

is emrinin open duruma getiriimesi (is kodunun belirlenmesi)

servis mihendisi

ALT SUREC 6a DIS SERVISIN YAPILMASI

Servisin santiyeye ulagsmasi

servis teknisyeni

Ariza tespiti

servis teknisyeni

Arizali pargalarin tespiti

servis teknisyeni

Harici iglerin tespiti

servis teknisyeni

Service tool ihtiyaci tespiti

servis teknisyeni

Servis formunun imzalatiimasi

servis teknisyeni

Servise Donlis

servis teknisyeni

isciliklerin SMCS tarafindan girimesi

smcs sorumlusu

Dis Servis Mihendisinin bilgilendiriimesi/degerlendirme

servis teknisyeni,servis
muh.

ALT SUREC 6b ATOLYE SERVISIN YAPILMASI

SEMS programi ile iscilik saatinin baslatiimasi

servis teknisyeni

Ariza tespiti

servis teknisyeni

Teknisyeninin S.Mihendisini ve Formeni servis hakkinda bilgilendirmesi

servis teknisyeni

Arizali pargalarin tespiti

servis teknisyeni

Harici iglerin tespiti

servis teknisyeni

isciliklerin Sems programi tarafindan kayit edilmesi

Bilgi islem

ALT SUREC 7 TEKLIF SURECI

Musteri ile durum deg@erlendiriimesi

servis mihendisi

Servis teknisyeninin parga listesini hazirlamasi(SIS)

servis teknisyeni

Servis mihendisinin isgilikleri belirlemesi

servis mihendisi

Varsa harici isgilik belirlenmesi

servis mihendisi

Kotasyon hazirlanmasi

servis mihendisi
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Verilerin CRM'e girilmesi ve teklif ¢iktisi

servis mihendisi

Teklifin misteriye génderilmesi

servis mihendisi

ALT SUREC 8 TEKLIF TAKIBI

DBS sisteminden ¢ikan yedek parca kotasyonunun PSSR'a ulasmasi

bilgi islem

PSSR'la gérisme

servis mihendisi

Musteri ile gérisme (pazarlik, ikna ¢abasi, isin icerigi)

servis mihendisi

Teklifin kismen veya komple onayi

musteri

ALT SUREC 9a DIS SERVISTE TAMIRATIN / REVIZYONUN
YAPILMASI

Kotasyonun aktive edilmesi (yedek parga satisi)

servis mihendisi

is programinin yapilmasi

servis mihendisi

Pargalarin toplanmasi

depo

Harici isin yaptiriimasi

dis atolye

irsaliyelerin hazirlanmasi

servis mihendisi

Servisin ¢gikisl

servis mihendisi

Tamiratin yapilmasi

servis teknisyeni

Servisin dondsi

servis teknisyeni

iscilik veya yol lcretlerinin Is emrine girimesi

smcs sorumlusu

ALT SUREC 9b ATOLYEDE TAMIRATIN / REVIZYONUN YAPILMASI

Kotasyonun aktive edilmesi (yedek parga satisi)

servis mihendisi

is programinin yapilmasi

servis mihendisi

Pargalarin toplanmasi

depo

Harici isin yaptiriimasi

dis atblye

SEMS programi ile iscilik saatinin baslatiimasi

servis teknisyeni

Tamirat / revizyon yapilmasi

servis teknisyeni

isciliklerin Sems programi tarafindan kayit edilmesi

Bilgi islem

ALT SUREC 10 MAKINA / KOMPONENTIN MUSTERIYE TESLIMi

Musteriye haber verilmesi

servis mihendisi

Mousterinin isi kontrol(i / onayi

musteri

irsaliye ile teslimi (Atdlyeden)

servis mihendisi

ALT SUREC 11 FATURALAMA

isciliklerin is emrine girilmesi

smcs sorumlusu

Harici satin alma faturalarinin is emrine girilmesi

smcs sorumlusu

Yedek parga fiyatlarinin kontrol(i / diizenlenmesi

smcs sorumlusu, servis

muh.

Musteri ile kesilecek fatura icin mutabakata varmak

servis mihendisi

Faturanin basiimasi

smcs sorumlusu

3.1.4.Sirec Haritasi

Sureg haritasi bir strecin, tim adimlarini ortaya koyan sematik diyagramdir.

Tdm takimin surecteki yapilan isleri anlamasi igin sirecin bir resmi ortaya konulur.

Sureg¢ adimlarinin ortaya konmasi ile sliregte katma deger yaratmayan

faaliyetlerin elenmesi gerekmektedir. Bu amagla katma deger analizi yapilarak varsa

katma degeri olmayan aktiviteler ortadan kaldinlir. Stre¢ Haritasi EK-6’da verilmigtir.

95




3.1.5. Katma Deger Analizi

Tablo 17: Katma Deger Analizi

KATMA DEGER ANALIiZI

AKTIVITE

MUSTERIYE KATMA
DEGERI OLAN
AKTIVITE

OPERASYONA KATMA
DEGERI OLAN
AKTIVITE

KATMA DEGERI

OLMAYAN AKTIVITE

Konu ile ilgili mUsteri yetkilisinin aranmasi

W

Intiyacin teyit edilmesi, senisin dis veya i¢ olduguna karar verilmesi

Makina bilgilerinin alinmasi (seri no, ¢alisma saati, bulundugu yer)

PSSR'dan misteri hakkinda bilgi edinilmesi (ddeme sartlari)

isemrinin estimate olarak agilmasi

Tespit icin is¢ilik teklifinin cekilmesi (CRM)

Musteri aranip teklifin ulagip ulasmadigi teyit edilir.

Musteri ile teklif hakkinda goriisme (bilgi verme, pazarlk yapma, isin
icerigi, slresi, ikna cabasi)

Is programini yapiimasi (arag, eleman, servtool temini)

Mdisterinin aranmasi (Senvis dnce)

Is emrinin open duruma getirilmesi (s kodunun belilenmesi)

Aracin senisten ¢cikmasi

isciligin SEMS programina tanitimasi

Senisin santiyeye ulagsmasi

Aniza tespiti

Teknisyeninin D.S.Mihendisini aramasi, senvis hakkinda bilgi vermesi

Anzali pargalarin tespiti

Harici iglerin tespiti

Senice tool ihtiyaci tespiti

Senis formunun imzalatiimasi

isciliklerin SMCS tarafindan gilrilmesi

Dis Senis Miihendisinin bilgilendiriimesi/degerlendirme

misteri ile durum degerlendiriimesi

Senis teknisyeninin parga listesini hazirlamasi(SIS)

Senis mihendisinin isgilikleri belilemesi

Varsa harici iscilik belilenmesi

Kotasyon hazirlanmasi

Verilerin CRM'e girilmesi ve teklif ¢iktis

teklifin misteriye génderilmesi

DBS sisteminden ¢ikan yedek parga kotasyonunun PSSR'a ulagsmasi

PSSRIa gérigme

Musteri ile gorisme (pazarlik, ikna gabasi, isin icerigi, teklifin kismen
veya komple onay1)

Kotasyonun aktive edilmesi (y.p satisi)

Is programinin yapilmasi

Parcalarin toplanmasi

Harici isin yaptirimasi

Irsaliyelerin hazilanmasi

Tamirat / revizyon yapilmasi

musteriye haber verilmesi

Musterinin isi kontrolu / onay1

Xp| Xe{ 3

D D By e e DN D DS [Pl D DAE Db DN bNe Dxe B B e bl s bis e e s bl bl ol e D B DX D I D D e b
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3.1.6.Paydas Analizi

Sekil 23: Paydas Haritasi

Paydas Haritasli

Yiiksek .
Onta .

Diisiik

Degisime Etkisi

Cok ilgili Destekci Muhalif

Degisime Tepki

1. Serdar Ozkan

2. Gigdem Bakir

3. Gagn Erol

4. Semih Yavuz

5. Cemal Bayraktar

Paydas analizi tablosu, alti sigma projesinden etkilenen paydaslan analiz
eden tablodur. Bu tabloya goére 6ncelikle etkili paydaslarin halihazirda ¢ézimlerin
kabull acisindan nerede olduklarinin analizi yapilir ve ikinci olarak ekibin basarili
olabilmesi icin etkili paydaslarin nerede olmasi gerektigine dair tahmin
gerceklestirilir. Direnci azaltmak adina paydaslarin tanimlanmasi ve bunlar igin

iletisim planinin olusturulmasi énem tagimaktadir.
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3.1.7.iletisim Plani

Hangi paydas ile hangi siklikla ve yéntemle, hangi konularda géristlecegini

belirten iletisim plani asagidaki sekilde olusturulmustur:

Tablo 18: iletigim plani

Paydas iletisim Konusu Arac/Yoéntem Gorisme Sorumiu
Periyodu
Proje Gelisimi Toplanti . .
Sponsor N . Iki haftada bir
Kritik Konularda Fikir E Posta UYK
Paylagimi
Firsatlar / Riskler
) o . . Toplanti . .
Sire¢ Sahibi Maliyetler / Getiriler Iki haftada bir
. o E Posta UYK
6 Sigma Metodolojisi
Ekip Aksiyonlari
Maliyetler / Getiriler
6 Sigma Metodolojisi
. . . Toplanti . .
Yesil Kusak Ekip Aksiyonlari Iki haftada bir
. E Posta UYK
Olglimler,
Degerlendirme ve
Analizler
Finansal Toplanti
Finansal Konular Her fazda UYK
Temsilci E Posta
. Proje Gelisimi Toplanti .
Siyah Kusak . . Haftada bir
Ekip Aksiyonlari E Posta UYK
6 Sigma Metodolgjisi Telefon
3.2.0LcUM

Projenin tanimlama asamasinin tamamlanmasi ardindan 6lgme asamasina

gecilir ve dncelikle neyin dlgllecegini gésteren data dlgiim plani olusturulur.
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3.2.1.Data Ol¢iim Plani

Tablo 19: Data Olgiim Plani

DATA OLCUM PLANI

Veri Veriler
Kayn % Verileri hangi .
Performans Operasyonel 2 Orneklem Veriler nasil
dlgiimii P amm 9| Biyiikliigi T°p:fi§?°a" Jaman | toplanacak
Yeri toplanacak
Atblye is
Atblye is emirlerinin Son 3 yillik is Sinan Excel’e
emirleri tamamlanma DBS emirleri Sayan 12%%77%% girilecek
sureleri T
Servis yapilan
Makina makinelerin Son 3 yillik is < 19.07.06- Excel’e
modelleri model bazinda DBS emirleri Cagn Erol 26.07.06 girilecek
tespiti
Revizyonlarin : ,
Komponent Son 3 yillik is < 19.07.06- Excel’e
Revizyonlari kgog:g%r;%rsltll%rle DBS emirleri Cagn Erol 26.07.06 girilecek
Rakip
firmalardan
motor,
sanzuman, Serdar
Rakip atolye hidrolik ops | Son3yilkis | Ozkan, | 19.07.06- | Kotasyon
bilgileri _pompa, emirleri Cigdem 26.07.06 | hazirlanacak
diferansiyel B
akir
yedek parca
ve isgilik
tekliflerinin
alinmasi
Servis Serdar
Servis kampanya DBS Son 3yillik is Ozkan, 19.07.06- Excel’e
Kampanyalari | sonuglarinin emirleri Semih 26.07.06 girilecek
¢ikartiimasi Yavuz
Servisten
Yedek parga satilan yedek e Sinan 19.07.06- Excel'e
satislari mikE[)aar:ginm DBS | 2006 dlgimleri Sayan 26.07.06 girilecek
tespiti

Olgiim asamasinda anket uygulanmustir. Anket sonuglari ve yukaridaki

tablodan alinan veriler kullanilarak analiz asamasina gegcilmigtir. Bdylece

potansiyel

kdk sebeplerin

ve ¢6zimlerin

bulunmasi

amagclanmistir.
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3.3.ANALiz

3.3.1.Gerceklestirilen Anketin Analizi

Musterilerin istek ve beklentilerinin belirlenebilmesi i¢cin Borusan Makine’nin
muUsterilerinden toplam 41 adedine hazirlanan anket uygulanmistir. Anketlerin
degerlendirilmesi sonucu elde edilen sonuglar su sekildedir:

Musterilere servis seciminde énemli olan kriterler sorulmustur ve musteriler
bu kriterleri Borusan’in ve diger atélyelerin performansi olarak dnceliklendirmislerdir.
Buna gd6re, musteriler igin birinci éncelik “yapilan isin kalitesi”, digerleri ise sirasiyla

” HINT3 o

“Garanti”, “isin tamamlanma siiresi”, “Para”, “ Revizyonda orjinalin yaninda alternatif

parca kullanimi”, “Odeme Kosullar” ve “Atdlye ortami” dir. (Bkz. Sekil 24)

Sekil 24: Misterinin tercih sirasi

Misterinin tercih sirasi

250
200 -
150 -
100 -
N 1
0 _
Yapilan isin Kalitesi Garanti Isin tamamlanma Revizyonda orjinalin -~ Odeme Kosullari Atolye Ortami
siresi yani nda alternatif
parga kullani mi
Rakip atélyeler karsilastinidiginda ise Borusan’in “Yapilan isin kalitesi”,
“Garanti”, “isin tamamlanma siiresi” ve “Atélye ortami” agisindan performansinin

rakiplere gbre daha iyi iken, “Para” , “Revizyonda orjinalin yaninda alternatif parca

LT3

kullanimi”, “Odeme Kosullar” agisindan performansinin rakiplere gére daha diisiik

oldugu gézlemlenmigstir. (Bkz. Sekil 25)
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Sekil 25: Borusan Makine’nin diger rakip atélyelerle karsilastiriimasi

BMST ile Rakip Atolyelerin Karsilagtiriimasi
250
200 A
150
100 1
50 1 mBMST
B RAKIPLER
0 .
& & 2 s & S &
& & c ¢ R S
Q& @
N & & < o
Q\\QS 6{&0 .\Qf& :Obq’ ¥
E\4 @ &
& N
& ,§@
&
N
*‘b
N
&
o‘\b{b
)
@

Sekil 26’dan da gérilecegi gibi “....

olursa Borusan’la ¢aligirim” sorusuna verilen

cevaplarin sonuglandiriimasi sonucunda musterilerin servis iscilik ve yedek parca

iskontosu istedigi tespit edilmigstir.

Sekil 26: Mlsterinin Borusan’la ¢alismayi se¢cme grafigi

digerleri; 3; 9%

hizliservis; 4; 11%

stok; 2; 6%

iscilik iskonto; 12;
34%

... Olursa borusan'la ¢aligirm

y.parga iskonto;
14; 40%

O y.parga iskonto
| iscilik iskonto
O stok

O hizh senvis

W digerleri
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Musterilerin sadece, %40’1 pargayi orjinal almasina ragmen servisi Borusan’a

yaptirmaktadir. (Bkz. Sekil 27)

Sekil 27: Mlsterinin servis hizmeti tercih grafigi

Orjinal yedek pargasini aldiginizda servisi kime yaptiriyorsunuz?

Borusan; 16;
40%
Diger; 24; 60%

O Borusan
m Diger

[m]

Musterilerin %40’a yakini sadece garanti icin Borusan’la ¢calismaktadir. (Bkz. Sekil

28)

Sekil 28: Misterinin Borusan ile ¢alisma grafigi

Hangi durumlarda makinanin kendi servis ile ¢calisiyorsunuz?

KAMPANYA

DISARIDA TAMRI DONEME 6; 8%

IMKANSEZ: 17;
24%

MAKINA

36%

8 USTU; 4; 6%

GARANTIDE; 26;

3-8YAS;8;11% 1-3 YASTS
15%
= MAKINA GARANTIDE m1-3 YAS
03-8YAS o8 UsSTU

m DISARIDA TAMIRI IMKANSIZ @ KAMPANYA DONEMI
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Musterilerin %62’si calismis oldugu atélyeden vazgegmemektedir. (Bkz. Sekil 29)

Sekil 29: Musterinin, yedek parcasini orijinal temin ettigi komponenti Borusan’a
toplatmama grafigi

Yedek pargasini orjinal temin ettiginiz komponenti Borusan'da
toplatmama nedeniniz nedir?

diger: 3; 9% kendi atélyem;

10; 29% o kendi atélyem
é m sUrekli calistigim atélye
stirekli 0 diger

calistigim
atdlye; 22; 62%

Musteriler Borusan’a kaynak ve alt takim islerini getirmiyorlar. (Bkz. Sekil 30)

Sekil 30: Mlsterinin Borusan’a yaptirmadigi isler grafigi

Hangi isleri Borusan'a yaptirmiyorsunuz?

elektrik; 2; 8%

O elektrik
digerleri; 12; alt t?;,';:; 3 ® alt takim
45% 0O kaynak
kaynak; 6; 23% O sase
sase; 3; 12% | digerleri
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Musterilerin %50’si motor ve sanzuman revizyonlari i¢in Borusan’i tercih etmektedir.
(Bkz. Sekil 31)

Sekil 31: Musterinin revizyon igin yetkili servisi en fazla tercih ettigi komponent
grafigi

Hangi komponentlerin revizyonunda yetkili servisi tercih
edersiniz?
ELEKTRIK - = HIDROLIK SISTEM
ELEKTRONIK;
- O, . -
2, 3% HIDROLIK = SANZUMAN
DIFERANSIYE SISTEM; 23;
L; 9; 14%, 35% O MOTOR
MOTOR; 20; : :
30% SANZUMAN; O DIFERANSIYEL
12; 18%
B ELEKTRIK -
ELEKTRONIK

Musteriler, iscilik olarak %15 — 20 arasi fiyat farkini kabul etmektedirler. (Bkz. Sekil
32)

Sekil 32: Musterilerin iscilik igin 6demeyi kabul ettikleri fiyat farki grafigi

Pareto Chart of ¥iizde Fark

35
L 100
30
25 L =20
o
E 20 Len 5
= =]
5 g
- 15 4 g
L 40
10 4
L 20
5_
—L g

Yizde Fark Yo 19-%E20 % 20-9%25 % 30-%%35 % 25-%%30 e 35-%40 Okher

Count: 16 11 2 1 1 1
Percent 50,0 34,4 6,3 3,1 3,1 3,1
Cum % 50,0 84,4 90,6 93,8 95,9 100,0
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Musterilerin % 70 ‘i yedek parcada % 20 fark vermeyi kabul etmektedir. (Bkz. Sekil
33)

Sekil 33: Musterilerin yedek parca icin 6demeyi kabul ettikleri fiyat farki grafigi

Pareto Chart of Yiizde Fark (%)

40 4
100
30 + &0
4 -
- o0 §
= 20 o
g g
L 40
10
Fz20
D R S R R D, v T L S LN e (T W IO T RN L R T R EI
Yiizde Fark (%)
Count g ] & G 3 2 1 1 1 1

Percent 21,6 16,2 16,2 162 135 54 27 27 2,7 27
Cum% 21,6 37,8 54,1 70,3 835 99,2 91,9 946 97,3 100,0

Musterilerin %57 si 3-6 ginde is teslimi istemektedir. (Bkz. Sekil 34)

Sekil 34: Misterinin istedigi is teslimi streleri grafigi

Pareto Chart of stire(glin)

40 -
F 100
30
Fan
= =
= L @
5 - 60 3
o &
L a0
10 |
F 20
I
0 L0
stire(gln 36 glin 5-9 gln 12-15 glin 9-12 glin
Count 20 10 3 2
FPercent 57,1 28,6 2,6 bl
cum % 57,1 g5,7 04,3 100,0
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Revizyonlarin %60°in1 motor ve sanzuman revizyonlari olusturmaktadir. (Bkz. Sekil

35)
Sekil 35: Son 3 yillik revizyonlarin dagilimi
Son 3 Yillik Revizyonlarin Dagilimi
motor: 118; 37% hidrolik pompa; 41; 13%
O diferansiyel
B hidrolik pompa
yakit pompa; 55; 17% sanzuman; 76; 23% [m] sanzuman
O yakit pompa
B motor
Sekil 36: Yillara gére DCAL oranlari
YILLARA GORE DCAL ORANLARI
0,3
0,25
r 0,2
g o5
a
0,1
0,05
0
2006 2005 2004 2003
YILLAR
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Servis verilen makinalarin yaklasik %30'u sadece 325 ve 330 model kaziyicilardir.

Sekil 37: Son 3 yillik servis verilen makine modelleri

Son (¢ yillik servis verilen makina modelleri

300 268
250 |
200 |
150 120
88

100 -

4> 47 50 51 53 61 OB H H
[ [
oo f el f e

428D 325C 966FIl 966GII 428C 325 950Gl 325B 330B 330C

3.3.2.vOB & VOC

VOB - (Voice of the Business): Sirecin sesi

CBR — (Critical Business Requirements): Kritik is gereklilikleri
CTP — (Critical to the Process): Sireg kritikleri

VOC — (Voice of the Customer): Misterinin sesi

CCR — (Critical Customer Requirements): Kritik misteri talebi

Bl -

(Business issues): Isin konulari
Ol — (Output indicators): Cikti gdstergeleri

Cl — (Customer issues) :Musterinin konular
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Tablo 20: Sirecin ve Misterinin Sesi Tablosu

Output Indicators CCR’s Customer issues VvOC
CCR's
Makinanin serviste
kalma siresi
) Musterinin makinasi Makinanin isi Makina
Servis ve Y.Parca servisten 6 giin serviste dahaerken| gec
fiyat seviyeleri icerisi i i
Y Y icerisinde ¢ikmali. bitmeli. cikiyor.
Servis ve Yedek parga Servis ve Servis iscilik ve
VOB Business issues CBR's fiyatlari rakiplerden en | Y.Parcada fiyatlar Y.P fi$§tlarl
. J— fazla %20 pahali olursa | dsirdimeli. | oo il
Servisten | oo visten satilan | Servisten satilan kabul edilebilr.
satilan Y.Parca Y.Parga oraninin | Y.Parga oraninin
orani dlsik : rt% | . 525, i Servisten satilan
artiirimasi 028 Y.Parga cirosu
¢ikartiimasi

Sekil 38: VOC&CCR, VOB& CBR iligkisi

VOC

eMakina servisten gec ¢ikiyor
eiscilik fiyat yilksek
®Yedek parca fiyatl ylksek

o

e Servise gelen makina sayisi

artmal

®Servis kanali ile satilan
yedek pargca miktarinin
arttirilmasi

B

isteniyor

pahali olmali

eMakinanin 3-6 glin icinde ¢cikmasi

eiscilik fiyati max %20 pahali olmali
®Yedek parga fiyati max % 20

olmal

02007 yilindaki tim yedek parca
satislarinin %25’i servis kanali ile

Yilda ortalama 90 makina atélyeye gelmektedir. Bir makinanin atélyede kalma
suresi ortalama 21 gundur. (Bkz. Sekil 39, 40, 41)
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Sekil 39: Yillara gére makine adetleri

Yillara Gore Atélye Makina Adetleri

67; 27%
90; 37%

88; 36%

0O 2004
| 2005
0 2006

Sekil 40: Makina’nin serviste kalma suresi

Individual ¥alue

Moving Range

I-MR Chart of Makina Kalma Stiresi

e
=1
1

UCL=62.8

¥=209

LCL=-27.1

6 11 1 21 26 1 i 41
Observation

Lz =E2,95

FR=15,04

LCL=0

6 11 1 1 25 E¥ s 41
Observation
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Sekil 41: Makina’nin serviste kalma suresi olasilik dagilimi

93

Probability Plot of Makina Kalma Siiresi
MNormal

Percent
n
=

-20

@
&
o

]

20

40

Makina Kalma Siiresi

&0

3.3.3.Servis Miihendisi Giinliik i Dagiimi

Mean
Sthaw
3]

A
P-Yalue

20,85
13,50
44
2,079
=0,005

Servis Mihendisinin 2 gunlik sdre ile is dagihmi élctiimistir. Asagidaki
tabloda tespit edilen zamanlar dakika cinsinden belirtilmistir:
Tablo 21: Servis Mihendisi ginlik is dagilimi tablosu
Eleman | Telef | irsaliye isemri | Teklif/ | Mail | Parga Tek Yedek | Satig | Musteri | Fatu | Depo-

on acma | CRM ¢ikarma | yén/ parca | talep | sohbet | rala Parca

Quote atdlye | talep ma takibi

S.S 58 5 15 15 60 105 60 15 15 60 0 15
1.gln
S.S 70 5 70 40 35 50 0 60 0 50 5 15
2.g0n
B.B 49 0 205 30 95 0 11 2 0 35 0 4
1.gln
B.B 48 4 267 0 24 10 14 0 0 58 0 5
2.g0n
M.H. 57 15 42 10 35 20 25 0 0 10 25 25
1.gln
M.H. 91 20 33 15 21 20 30 5 0 40 10 20
2.g0n
s.0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1.gln
S.0 65 8 23 115 75 40 0 0 0 155 30
2.g0n
C.E 30 0 14 50 40 23 10 40 110 37 45 10
1.gln
C.E2. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
gin
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Sekil 42: Servis mUhendisi ginlik is dagilim grafigi

Servis Miihendisi Glinlik is Dagilimi(dakika)

15.15: 5% O telefon
| irsaliye
12,14; 4% 58,5; 17% . .
O isemri agcma
36,25;11% O teklif/crm
7,215; 2% B mail
15,62; 5%
32.8-10% O parca ¢ikarma
15,25;5% D ® Tek. Yon
avy.
23.75: 7% Y.parga Talep
34,37:10% W Satis Talep
B Misteri Sohbet
37,87;12% . {00
39;12% O Faturalama
O Depo parca Takip

Yapilan 6lgime gbére servis mihendisi ginde en az bir saatini telefon
gbrismesinde harcamaktadir. Masa ve bilgisayar bagimhhgi %72 olarak tespit
edilmigtir. Servis mihendisinin yaptidi isler incelendiginde uzmanlik gerektirmeyen
ve “kagit isi” olarak tabir edilebilecek olan islerin, ginlik isler icinde %22’lik bir
zamani aldigi gérilmuistir. Bu dagihm su sekildedir:
irsaliye yazmak. % 2
is emri agmak. %10
Segment tanimlamak.(isemri agmanin iginde)

Yedek parca teklifinin hazirlanmasi, teklifin satisa dénitstirilmesi %10
iscilik teklifinin hazirlanmasi(Yedek parga teklifin icinde)

3.3.4. Sebep-Sonuc Diyagrami

Elde edilen verilerden sonra beyin firtinasi yéntemi ile “Servisten yedek
parga satisinin neden az oldugunu tespit etmek icin sebep sonug¢ diyagrami
olusturulmustur ve sonrasinda potansiyel kék sebepler ortaya konmustur. (Bkz.
Sekil 43)
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Sekil 43: Sebep-Sonug Diyagrami

Stok maliyeti

Az stok tutulmasi
YETERSIZ TEGHIZA

YEDEK PARGA TEMININDE PROBLEMLER
ik satinalma yiiksek
Cat'in fiyat politikast

YEDEK PARGA FIYATI
YUKSEK

Teknisyen sayisina gore yetersiz HER ISE ESIT FIYAT VERILMEMELI

_| Servisten y.parca satisimiz
neden yetersiz?

PSSR servis igin yeterli degil Miist
(Bkz. INSAN)

Muisteri getirmek i iyor.
Usteri getirmek istemiyor Maddi kosullar

Msteri teknik Prim sistemi

SAHADAN KISITLI MAKINA
GETIRILMESI

Telefon, Ofis/Kagt isleri

Eleman sayis| az

SERVIS TEKNISYENI YOGUN

Teknik egitim eksikligi
IS HACMI ILE ORANTILI ISG. INDIRIMI YOK
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3.3.4.1.Potansiyel K6k Sebepler

e Servisin pazarlanmasi yetersiz.

e Servis teknisyeni sayisi yetersiz. (bltcede var)

e Servis araci sayisi yetersiz. (blit¢ede var)

e Atblye kapasitesi yetersiz.( yeni atlye olacak)

e PSSR servisi pazarlayamiyor.

e Servisin pazarlanmasi PSSR’In ek isi.

e Servis miuhendisi motivasyon eksikligi.

e Servis Mihendisi is yogunlugu ( Ofis, kagit isleri)

e Servis teknisyeni motivasyon eksikligi.

3.4.IYILESTIRME

3.4.1.Coézumler

1. Servis pazarlamasina servis miihendislerinin de dahil edilmesi

Servis Mihendisleri gerek is tanimi gerekse is yogunlugu sebebiyle servisin
pazarlanmasi isine katilamiyordu. Proje sonuglarina gére Servis Mihendisi’nin bu
ise dahil edilmesi gerektigi goéruldi. Servis muhendisinin katkisini en dogru ve
yararl sekilde saglayabilmek icin Ug¢ alternatif secenek ortaya kondu:

a. Servis pazarlama iginin komple Servis Mihendisine verilmesi.

Motivasyon ve altyapi agisindan Servis Mihendisinin blylk katkisi olacagi
g6riliyordu. Fakat misteri yakasinda birbirinden bagimsiz hareket edecek olan iki
ayri satis temsilcisinin fatura takibi, fiyat verilmesi gibi konularda sikinti yaratacagi
distn0ldi. Ayrica bu secenek igin sistemin tamamen degistiriimesine karsilik geldigi
icin elendi.
b.Servis pazarlama isinin halen oldugu Gzere PSSR tarafindan yapilmasinin
devami.

Mevcut sistem zaten buydu ve projenin yapilma ihtiyaci bundan dolayi ortaya
¢iktigi icin bu secenek direk elendi.

c. Servis pazarlama isini PSSR ve Servis Mihendisinin ortak bir organizasyonla
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yapmasi.
Musteriye fiyat verme, fatura takibi vb. iglerin takibine PSSR devam ederken

servis mihendisi ise servisin pazarlanmasi agamasinda girecektir. Organizasyon su

sekilde olacakiir;

iki PSSR igin bir servis miihendisi tespit edilecektir. PSSR’ in miisterileri servis

muhendisinin de masterisi olacaktir. Bu muisterilerin mevcut veya potansiyel servis

ihtiyacina karsilik beraber calisihp ziyaret programi yapilacaktir. Servisle ilgili tim

operasyonlari servis miihendisi takip edecektir.

Ayrica musteri destek anlasmasi (MDA) mihendisine de musteri ziyaret hedefi

verilecektir.

2. Servis Muhendisi Gizerindeki gereksiz is ylukiinln azaltilmasi icin bir ofis

elemani istihdam edilmesi.

Bir servis mihendisinin gunlik yaklasik %22 zamanini alan ofis kagit islerini
yapmak Uzere en fazla ylksekokul mezunu bilgisayar bilen bir eleman istihdam
edilecektir.

3. Servis Pazarlama Muhendisi pazarlama prim sisteminin belirlenmesi

Servisin pazarlanmasi igsine dahil edilecek servis muhendisleri igin

ustlenecekleri bu ilave is igin ilave prim sistemi getiriimesi konusu ortaya kondu.
4. Servis Teknisyenini tesvik edici 6dil sisteminin getirilmesi.

Servis teknisyenlerinin tesvik edildikleri taktirde sahadan atélyeye is getirme
konusunda daha verimli olacaklar distnuldi. Bu amagcla prim sistemine dahil
olmalart mimkin olmayan teknisyenler icin bdélge ici 6dil sistemi olusturulmasi
disindlda.

5. Servis pazarlamasina yonelik misteri anlagmalarinin olusturulmasi.

Yedek parca alip servis hizmeti almayan musterileri atélyeye ¢cekmek lGzere

servis anlagsma taslagi hazirlanmasi ve anlagsma metnini Servis Pazarlama
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Muhendisleri ve PSSR’larin beraberce degerlendirerek mudsterilerine sunmasi
Oéngdoruldi.

3.4.2.Risk Degerlendirme Matrisi

Projeye etki edebilecek risk durumlari asagidaki matriste belirtilmistir:

Sekil 44: Risk degerlendirme matrisi

g ey = Sanisin paza_ﬂanmasmdﬂk.i
| Ek-:-n-;-rmk kriz. I Teknik kadro yetkinligi balirsidil

T Tedek parga satizlannin A P ;

o A “ R akiplerin fivatlan indimmesi

o) 4z

b 25

e S b mas, Teknik aleman ehsikligi

ol
o
g b e AT e s | hiisteri Gryargisi I Sa.t|§| dzendiric tear'lkl.&r_ilgj.ii
E = S gahzanlan kapsamryor
: E | Galizanlann motivasyony I — -
= W Senvis kampanya eksiklidi
- =
(3]
f=2 ]
=

=

L=

-l

LOw MEDIUM HIGH
Probability of Occurrence ——
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3.5.KONTROL

3.5.1.Sure¢ Kontrol Tablosu

Sureg kontrol tablosu ile ¢6zim énerilerinin ne kadar periyotta bir kontrol

edilecegi ortaya konur.

Tablo 22: Stire¢ Kontrol Tablosu

SUREC KONTROL TABLOSU

KALITE iGIN KRITIK OLANLAR

PERFORMANS KONTROL NE KONTROL ;
GOSTERGELERI | LIMITLERI | OLCULECEK | sSIKLIGI | SORUMLU | AKSIYONPLANI | ACIKLAMA
Servis Pazarlama | 0 pagi | Haftalik Manual olarak
Muihendislerinin L e . | Haftada bir S.Mid.
saha ziyaretleri musterileri | ziyaret adedi toplanacaktir
Servis Pazarlama Ziyaret
Muihendislerinin | Tim saha sonrasl . . Manual olarak
sahadan is ziyaretleri getirilen is Ayda bir S.Mad. toplanacaktir
getirme miktar miktari
Ortak
. Beraber
Servis Pazarlama | hazirlanaca .
Mihendisi, PSSR| K olan Program | paftada bir | oy | hanudl olarak
koordinasyonu haftalik is ay|lr21ag|'| T ) planac
programi yap 9
Sorumluluk isleri
Ofis elemaninin alaninda kriterlere . . Manual olarak
takip ettigi isler bulunan uygun yapip Ayda bir S.Mad. hesaplanacaktir
tim igler | yapamadigi
Anlagmali gunTa;?gf.S SZ;"t'iSr; I avgabr | SMid/ | Manual olarak
musterilerin takibi misteriler | getirmedigi Y.P Mid. hesaplanacaktir
. Pazarlama
Servis Pazarlama = . .
! S igin Primlerin . , Manual olarak
Muihendisi igin . 6 ayda bir S.mid.
satis prim sistemi venls:i:;k ek tutarlari hesaplanacaktir
Servis . Servise is .
getirme miktari y getirmedigi T P
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SONUC

GUnOmdz is dinyasinda her gegen gin sartlar degismektedir ve rekabet
ortaminda var olmak isteyen igletmeler cesitli yéntemlerle musteri isteklerine cevap
vermenin yollarini denemektedir. Eskiden Uretim ve hiz buyik énem tasirken artik
bunlar bugtnin rekabet sartlarinda yeterli gelmemektedir. Bunlarin yaninda kalite,
muUsteri isteklerine cevap verme, esneklik, azalan maliyetler ile sadlanan verimlilik

minimum gereksinimler haline gelmigtir.

Yillar boyunca kalitenin gelistiriimesi adina pek ¢ok teknik ortaya konmus ve
her firma gesitli cabalarla bu teknikleri uygulama yoluna gitmistir. Tim bu tekniklerin
sinerjik bir birlesimi ile Motorola firmasi tarafindan Alti sigma metodu geligtirilmigtir

ve Alti sigma gliinimuzin vazgegilmez tekniklerinden biri haline gelmistir.

Her slrre¢ degiskenlik igerir ve slrecler Uzerinde yogunlasarak degiskenligin
azaltiimasi Alti Sigma hedefine ulagsmak icin ¢ok énemlidir. Alti Sigmanin éncelikli ve
en 6nemli amaclan arasinda degiskenliklerin, hatalarin, yanliglarin ve kusurlarin
azaltimasi yer almaktadir. Tim bunlarn gerceklestirirken musteri birinci odaga
sahiptir. Buglniin rekabet ortaminda hayatta kalabilmek, mudsterini tatminini
saglamak ve musteri baghhgi olusturmaktan ge¢cmektedir. Dolayisiyla alti sigma
teknigi misteri istek ve beklentilerinden yola c¢ikarak musteri icin deger yaratmayi
hedeflemektedir.

Alti sigma aslinda ge¢misteki diger yaklasimlardan ¢ok da farkli degildir.
Fakat alti sigmayi farkh kilan, basariya ulastiran bazi énemli noktalar sz
konusudur. Alti sigma’nin basarisinda Ust yénetimin katilm ve destegi kaginilmaz
bir olgudur. Alti sigma sisteminin kurulabilmesi icin en alt kademeden en Ust
kademeye kadar tim sirket calisanlari tarafindan alti sigmanin benimsenmesi
gerekmektedir. Bu asamada alti sigma beraberinde ¢ok buyik degisimler getirecegi
icin, degisime direng de olusabilir. Tim c¢alisanlara verilecek egitimler ve dogru
liderlik ile bu direncin ortadan kaldirilmasi gerekmektedir. Ancak kuiltirel degisim
gerceklestigi zaman alti sigmanin bagarisi garantilenir.
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Alti sigma uygulanirken Tanimla- Olg-Analiz Et-lyilestir-Kontol Et asamalari
sirayla izlenir. Calismalarn &6zel egditimler alarak yetismis Kkisiler yarGtarler.
Tanimlama asamasinda 6ncelikle problem ifadesi olusturulur. Bu maksatla musteri
istekleri, iyilestirilecek slreglerin kapsami ve Al Sigma projesinin amaglari
tanimlanir. Proje plani ve ekibi bu asamada olusturulur. Olgme asamasinda proje
icin gerekli ve dogru verilerin toplanmasi saglanir. Analiz agsamasinda toplanan bu
veriler analiz edilerek problemin asil nedenlerini tanimlanir. lyilestirme Asamasinda
ciktilari optimize etmek, hatalari ve degigkenligi indirgemek/elimine etmek igin
iyilestirmeler tanimlanir. Kontrol asamasinda ise slrecin nasil kontrol edilecegi
belirlenir ve yapilan iyilestirmelerin surekliligi saglanir. Alti sigma’da bu bes adimin
her biri blylk 6nem tasimaktadir ve hicbirisinin atlanmamasi gerekmektedir.

Alti sigma ginimuzde sadece Uretim isletmelerinde/ slreglerinde degil, ayni
zamanda hizmet isletmelerinde/ slreglerinde de uygulanmaktadir. Bir¢ok hizmet
isletmesi alti sigma konusunda kendilerini gelistirerek bu teknigi uygulamaya
baslamiglardir ve carpici sonuclar elde etmektedirler. Clnki hizmet isletmelerinde
de birinci odagi muisteri olusturmaktadir. Tatmin olmayan musteri bir daha o
isletmeyi tercih etmeyecektir. Dolaylisiyla alti sigmanin Gretim digi sireglerde de
uygulanmasi beraberinde blylk basarilar getirecektir.

Satis bir isletme icin Uretim disi slreclerden birisidir ve musteri ile birebir
temas kaciniimazdir. isletmelerin, tercih edilir olmak ve miisterinin tekrar ayni
hizmeti tercih etmesini saglamak igin satis ve satis sonrasindaki memnuniyeti
saglamasi ve suUrekliligini korumasi gerekmektedir. ClUnkl satistan ve satis
sonrasindan memnun kalan bir tlketici ayni hizmeti tekrar tercih etmektedir. Satis
strecinde alti sigma metodunun uygulanmasi ile misteri memnuniyeti artar, misteri

bagliigi saglanir, karlilik ve pazar pay! yikselir dolayisiyla rekabet glict artar.

Bu calismadaki alti sigma uygulamasi servis hizmeti veren ve yedek parga
satigi gerceklestiren Ankara Borusan Makina’da gerceklestiriimistir. Ankara Borusan
Makina icin 18 adet ana performans gdstergesi bulunmaktadir. Bunlardan bir tanesi
servis DCAL oranidir. “Servis DCAL, Servis Kanali ile satilan yedek parga miktarinin
(DCAL) toplam yedek parca satislarina oranidir ve bu oranin %18 olarak
gerceklesmesi Gizerine bu proje ile bu oranin %25’e ¢ikarilmasi hedeflenmigtir.
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Projenin tanimlanmasi ardindan alti sigmanin élgme asamasina gegilmis ve
ve bu asamada Borusan Makine musterilerine bir anket uygulanmigtir. Anketlerin
analizi ve yapilan diger analizler ile sebep sonu¢ diyagrami olusturulmus ve
potansiyel kék sebepler ortaya konmustur. Servisin yeterince pazarlanmadigi,
servis aracinin, servis teknisyeninin ve atdlye kapasitesinin yetersiz oldugu,
PSSR’In servisi pazarlayamadigi, servis mihendisi is yogunlugu ve motivasyon
yetersizligi gibi sebepler ortaya konmustur. Bunlara istinaden iyilestirme &6nerileri

belirlenmistir.

Belirlenen birinci iyilestirme 6nerisine gére Servis pazarlama isini PSSR ve
Servis Mihendisinin ortak bir organizasyonla yapmasi planlanmistir. Musteriye fiyat
verme, fatura takibi vb. islerin takibpine PSSR devam ederken servis miihendisi ise
servisin pazarlanmasi asamasinda girmesi ve musterilerin mevcut veya potansiyel
servis ihtiyacina karsilik beraber calsiip ziyaret programi duzenlenmesi
ongoérialmustdr. Bu iyilestirmenin uygulanmasi ¢ok siki takip edilmis sonucunda
basari elde edilmistir. Servis mihendisi makine tamirine hakimken, PSSR yedek
parcaya hakimdir ve muisteriyi daha iyi tanimaktadir. Bu isin beraber yapilmasi bir

sinerji olusturmustur.

ikinci iyilestirme ©nerisi servis mihendisinin zamaninin %22’sini alan ofis
islerini ortadan kaldirarak gereksiz is yukinin azaltiimasi yonindeydi. Bununla ilgili
olarak yeni bir eleman istihdam edilmistir.

Ugiincli ve dérdinci iyilestirme 6nerisi prim sistemi ve 6dill sisteminin

olusturulmasi tzerineydi. Bu éneriler bu proje kapsaminda uygulanamamistir.

Besinci iyilestirme &nerisi  servis pazarlamasina yOnelik misteri
anlagsmalarinin olusturulmasi yénindeydi. Misteri ile anlagmalar olusturulmasi da
gerceklestirilememistir. CUnkl anlagsma yapilmasi durumunda mdasteriler iskonto
istemektedir. Bu durum degerlendirildiginde mali agidan bu maddenin

uygulanmamasina karar verilmigtir.
Ayrica 5 yeni servis teknisyeni, 3 yeni servis araci alinmistir. Eski atblye

sadece 6 adet makina almakta idi ve atbélye doldugu anda mdisteriler geri
cevrilebilmekteydi. Yeni atblyeye tasiniimasi ile birlikte 21 makineye ayni anda

119



hizmet verilecek hale gelinmigtir. Bunun da hicbir misterinin geri c¢evriimemesi

yéninde destekleyici katkisi olmustur.

Bu projede Nisan 2007°den Nisan 2008’e kadar yapilan élgimde DCAL orani

%21 arttinlmistir ve elde edilen sonuclar yeterli gérilmis ve proje kapatilmistir. Bir

yillik stire zarfinda elde edilen mali kazang 79.000 $'dr.

Tablo 23: Proje sonug grafigi

service counter [toplam dcal
2007nisan 99.222| 838.037 937.259 0,11
2007mayis 218.687| 727.224 945.911 0,23
2007haziran 210.105] 904.799] 1.114.903 0,19
2007temmuz | 210.694| 715.905 926.600 0,23
2007agustos 120.307{ 880.011] 1.000.318 0,12
2007eyll 166.343| 614.116 780.458 0,21
2007ekim 116.724| 621.060 737.784 0,16
2007kasim 100.146{ 756.392 856.538 0,12
2007aralik 536.194| 842.359| 1.378.552 0,39
2008ocak 177.814| 572.876 750.690 0,24
2008subat 145.477| 473.732 619.209 0,23
2008mart 163.617( 516.435 680.052 0,24
Toplam 2.265.329]| 8.462.945( 10.728.274 0,21

Proje kapsaminda verilebilecek bazi &nerilere sdyle deginebiliriz. Servis

muhendisi ve servis teknisyeni motivasyon problemini ¢gézmek adina ayri bir calisma

ile prim/ 6dul sistemleri gelistirilebilir.

Bu projede anket sonuclarindan yola g¢ikarak kiclk ¢apta alti sigma projeleri

gerceklestirilerek daha iyi sonugclar elde edilebilir. Ornegin makinenin serviste kalma

slresi ortalama 21 gundlr. Her ne kadar yeni bir alana tasinilarak yer problemi

ortadan kalkmis olsa da, makinenin serviste kalma stiresinin azaltilmasi yéninde

calismalar gerceklestirilebilir.
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EK-1: Kisa ve Uzun Dénem Sigma Seviyeleri, DMPO ve Verim Oranlari

Kisa Donem o Uzun Dénem o (DPMO) Verim/Basari(%)
0,0c -1,5a 933.193 6,6807
0.2c -1,3c 903.200 9,6800
0 5g -1,0c 841.345 15,8655
0.7c -0.8c 788.145 21,1855
1.0c -0.5¢ 691.462 30,8538
120 -0,3c 617911 38,2089
1.50 0.0g 500.000 50,0000
1,7o 0,20 420.740 57,9260
2 0o 0.5c 308.538 69,1462
2,20 0.7a 241 964 75,8036
2,50 100 158.655 84,1345
270 120 115.070 88,4930
3.00 1,50 66807 93,3193
320 17c 44 565 95,5435
3,50 200 22750 97,7250
3. 2.20 13.903 98,6097
400 250 6210 99,3790
420 270 3467 99,6533
4.5c 3.00 1.350 99,8650
4o 3.20 687 99,9313
5,00 3.50 233 99,9767
9,20 3,70 108 99,9892
5.50 4 0c 32 99,9968
270 42c 13 99,9987
6,00 4,50 3,4 99,99966

Kaynak: Isigigok, 2008, s.9
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EK-2: Proje Bildirgesi Dokiimani- Ornek 1

Proje Adi/ sayisi

Proje sponsoru

Ad:

imza:

Sponsor organizasyon

Proje siyah kusaklisi

Proje yesil kusaklisi

Ekip Uyeleri

Ana paydaslar

Bildirge tarihi

Degistirme

Sayi:

Tarih:

Sponsorun onay imzasi:

Proje Baglama Tarihi

Hedef bitirme Tarihi:

Proje Bildirge Cimlesi:

Projenin Misyon Cimlesi:

Problemin ifadesi:

Projenin tanimi

Proje ile hedeflenen is:

Proje ile yaratilacak (riin veya hizmet:

Bu proje ile kullanim yetkisi verilen kaynaklar

Kaynak: Glrsakal, 2005, s.115
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EK-3: Proje Bildirgesi Dokiimani- Ornek 2

Proje adi Etkilenen Granler (eger
varsa)
Sampiyon Sirket& Isletme yeri

Uzman kara kusak

Telefon numarasi

Kara kusak Telefon numarasi
Ekip Uyeleri Telefon numaralar
Baslangic tarihi Bitis tarihi
Gulncelleme tarihi Revizyon

Potansiyel kazanglar

PROJE DETAYLARI

1. Proje Tanimi

2. Slre¢ sinirlarn ve

Proje Sinirlari

3. Proje hedefleri Olgutler Baslangi¢

Su anda

Hedef

En iyi deger

4. Is sonuglari

5.Musteri Getirileri

6.Riskler ve sinirlar

7. Kaynak Ihtiyaci

8. Basarilar

9. Planlananlar

10.Plan

T-Tanimla: Sampiyon ve alti sigma kurulu'yla sinir ve amaglarn belirle, siire¢
semasini olustur, metrikleri belirle, sebep-sonug calismasi yap.

(")—(")Igme: Gegmis verileri incele, detayll siire¢ semasi ve analizi yap, 6lgim
sistem analizi gerceklestir, odaklanacak siire¢ asamalarini bul, yeterlilikleri
belirle.

A-Analiz: Pasif veri toplama ile coklu degisken analizi, detayli slre¢ analizi ve
hipotez testleri araglarini kullanarak énemli az sebepleri bul.

I-lyilestirme: Deney tasarimi ile énemli az sebeplerin degisik diizeylerindeki
¢ikti Gzerindeki etkilerini incele, ¢c6zim &nerileri getir, iyilestirme plani yap ve
denemeyi gerceklestir.

K-kontrol: iyilestirmeyi kalici hale getir, kontrol planlar olustur ve sonuglari izle.

Asama Planlanan Bitig

Durumu

Kaynak: Polat, Cémert ve Aritiirk, 2005b, s. 84
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EK-4: Proje Bildirgesi Dokiimani- Ornek 3

isin Yapilma Nedeni (Stratejik is hedefleriyle baglantisi)

Projenin Kapsami

KAPSAMA DAHIL

KAPSAMA DAHIL DEGIL

Hedef ve Amaglar

Ozel Konu uzmanlari

ONAY

Mudafi:

Tarih:

Ekip lideri:
Tarih:

Alti sigma direktéra:

Tarih:

Problem ifadesi:

Beklenen Yararlar

Hedef Siire

Toplam tasarruf

$ $

Kilometre Taslar Baslangi¢ Tarihi:

Planlanan Gergeklesen Tarih

Tanimlama

Olgim

Analiz

lyilestirme

Kontrol

Takim:

Mudafi

Ekip lideri

Usta kara kusak

Ekip Uyeleri

Roll Sdre ylizdesi

Kaynak: Eckes, 2005, s.39-40
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Ankara Servis DCAL oraninin arttirilmasi proje bildirgesi

EK-5
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EK-6: Sirec Haritasi
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