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Ozet

Dunyada ekonomik anlamda meydana gelen kirgssleve yganan y@un rekabet ortaminda
isletmelerin verimlilik ve mgteri icin farkl degerler Gretebilme lzerine odaklanmalarina sebep
olmustur. Girdileri azaltarak c¢iktilari @altmak anlamina gelen verimfiin arttinimasi,
isletmeler icin daha fazla kazang¢ anlamina gelmekt®@irimlili gin dismesi ise, gletmeler igin,
satslarin, pazar payinin ve kariin azalmasi anlamina gelmektedir. Toplam kaliteeyidmnin
pek cok aracini sistematik bicimde kullanan ve In@yUklikteki sletmede uygulanabilen Alti
Sigma; proses iyilgiriimelerinde, operasyonel zayifliklarin azaltilsnada, firsatlarin
degerlendiriimesinde, problemlerin ¢bziiminde fayd#&bdmektedir. Bir prosesteki hatali Grin
oranini sadece milyonda 3.4 olarak hedefleyenSitima cok iddali bir hedefe sahiptir. Bu
amaca ulgmak icin bunyesinde son yirmi yilin kalite felsaféen modern yonetim ve istatistik
araglari ile birlgtirmektedir. Bu cakimada amagclanan; toplam kalite yonetimi igerisintte a
sigma’nin gletmelerin performansinin ggiiriimesinde kullanilabilirlginin ve nasil kullaniimasi
gerektginin incelenmesidir.

Anahtar Kelimeler: Alti Sigma, Rekabet, Strdurulebilir Rekabet Gicu.

THE USE OF SIX SIGMA IN PROVIDING SUSTAINABLE COMPE TITIVENESS AND

AN APPLICATION IN FORD AUTOMOTIVE CORP
Abstract
The economic globalization and the competition dédrthe firms to focus on creating value for
the customer and increasing in efficiency which mseproducing more outputs with inputs, to
bring an increase in profit. The decrease in efficy however will be result in loss in market
share, decrease in sales and profitability figu®i. sigma, which uses the Total Quality
Management’'s many tools systematically and can gydiesd to all companies in different
organizational size, can be used to solve manylgmubgrouped as; the need for change which
stands for the need to change the current way okingy the strategical improvement cases
where main strategic and operational weaknesst#gedirms. Six sigma tries to solve repeating

problems. In order to create the difference, Sign&i claims not to produce more than 3.4
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defects per million opportunities. Six Sigma condsithe quality approaches of the last 20 years
to update management and statistical tools andadsthin this study the need and importance of
Six Sigma and how to use this approach has beegdaiexplained.
Keywords: Six Sigma, Competition, Sustainable Competitiveness

1. Rekabet / Rekabet Teorisi ve Surdurilebilir RekabetStratejileri

Serbest piyasa ekonomisi Uriin odakll bir yapidagi lkbdakh bir yapiya evrilme slreci
yasamaktadir. Bu sireg, gal olarak hem makro hem de mikro boyutta gergmhkéktedir.
Ornesin, makro boyutta fiziksel miktari ve geri cok yiiksek dgal kaynaklara sahip bir tilkenin
dinyadaki dgisimlere uyum sglayici alt yapi (Uretim, istihdam, ticaret, tekngldinansal
piyasalar vb.) d@sikliklerini yapmamasi, d@al ve zincirleme bir sirec¢ olarak ulkenin (st
yapisini da (din, kulttr, hukuk, sosyal, politikilak vb.) olumsuz bir yapiya dogtiirmektedir.
Bu ulkelerde, nicelik ve nitelik olarak gal kaynaklari az olan ancak insan, bilgi ve altiyap
onemli yatirrmlar yapan Ulkelere kiyaslasikbasina daha az Uretim ve c¢ok daha yavwdr
biylume orani elde edilebilmektedir. Mikro boyutse,isletmeler bu dgisim trendinde genetik
kodlarinda (mgteri, teknoloji, mamul dretim sdrecleri, insan kaktari, yonetim tarzlari,
isletme ici iklim, sletmenin kurumsal kulttrd) gerekli gigiklikleri yapmak zorundadir. Cunku,
zayif ve uyum nitefii olmayan, cevreye gerekli adaptasyonuglagamayan dletmeler
hayatlarini stirdirememe tehdidi ile atarsiya kalmaktadiriginde bulunduklari cevreye uyum
sglamayan ve gerekli genetik kod ggkliklerini yapamayan gletmeler, bunlari becerebilen
rakip isletmeler tarafindan safgliedilebilmektedir. Bu ise, rekabeti glrmaktadir. Rekabet ise,
rekabet gtici olgusunu beraberinde getirmektedigeDbir deisle, rekabet giici olmayan bir
isletmenin ygaamini strdirmesi mamkun gl&ir. Bir isletmenin rekabet gicu, mgt@rilerin
isletmenin Uret@i UrUnleri alternatifleri kaginda tercih etmesini sdrdurulebilir bazda
saglayabilme yetengnin bir gostergesidir.isletmelerin rekabet gicini etkileyen iki temel
bilesen ise, uretkenlik ve surduarilebilirliktir. Uretkdén genel verimlilik dizeyinde agh ve
maliyet 0OstUnlgund, suarddrdlebilirlik gelir firsatlarini  yakalamaywe migteri deserini
zenginlgtirmeyi beraberinde getirmektedidretkenlik temel bilgeninin alt yapisinda yer alan
genel verimlilik, piyasada lider konumda bulunagetme dizeyine ukabilmek amaciyla
olusturulmasi gereken teknolojik bilgiye ve deneyimdefi ne o6lcide yakkaldiginin bir
gostergesidir. Genel verimlilik dizeyi, teknolojidlgi ve deneyim agisindan, mevcut pazarda
lider konumda gletme dizeyine yakiaikca ya da gectikce daha da artacaktirgeDibir alt
bilesen olan maliyet tstungil ise, tretilen Grinin (mamul ya da hizmetin) ksihden 6din
vermeksizin ya da kaliteyi artirarak maliyetlerm &lanmasidir (Elmaci, 1990, s. 29; Elmaci —

Celikkol, 2004). Buyume (surdurulebilirlik) temel biteninin alt yapisinda yer alan gelir
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firsatlarinin artiriimasi yeni drtinler, yeni piyksa yeni ortaklar vb. bulmaktan ge¢cmektedir.
Musteri deserinin zenginlgtirmek ise, mevcut mgerilerin karhligini artirmakla sglanabilir
(Kaplan ve Norton, 2004, s. 9).

Isletmelerin surdurilebilir rekabet giicti temel {eielerine (lretkenlik / biyiime) gkin pazarin
yapisini dgistirecek stratejiler Uretmesi, pazar yapisini bimaa sonra yeniden gtirene
kadar belirli bir konum (moment) elde etmeleri g8gzlanabilir. Pazar yapisini @stirecek
moment bu dgrultuda olgturulacak stratejilerle gercekltiilebilir (Ulgen ve Mirze, 2004, s.
47). Bu stratejilerin bgariya ulamasinda, stratejinin tanimlanmasi (6lgcimleme) veeydmesi

iki temel kritik noktay! olgturmaktadir. Oncelikle, stratejinin tanimlanmasniyalgiimlenmesi
cok onemlidir. Clnkl olcimlenemeyen Bieyi yonetmek olanaksizdir (Kaplan ve Norton,
2006, s. xiii). Isletmenin d§ cevresini genel (uzak) ve sektorel (yakin) olmaterg iki
kategoriye ayirmak muamkundur. Genel cevre; politfasal, ekonomik, sosyo-kultirel,
demografik ve teknolojik, sektbrel cevre ise; tekigiter, misteriler, rakipler ve ikame urtnler
olarak siniflandirilabilir.isletmenin ds cevresi §letmeyi direkt ya da endirekt olarak
etkilemektedir. Bu etki unsurlari, dicevresel risk matrisleri ve rakip analizleri ile
olciimlenebilmektedir (Ulgen ve Mirze, 2004, s. 48)inde bulunduklari cevreye uyum
sgilayan ve genetik kodlarinda geklik yapabilen gletmelerin rekabet giici her zaman
yuksektir. Rekabet gucunin yuksek olmasietimenin ortalamanin Uzerinde getiri elde
edecginin bir gostergesi olarak kabul edilir. Sturdurilelrekabet gicunin iki temel bigeni
bulunmaktadir. Birincisi tUretkenlik (maliyet Gstal) olup, ikincisi gelir firsatlarini ve ngteri
degerini artirici faaliyetlerde bulunmaktir (Elmaci v&urnaz, 2004). Bir sletmenin
surddrdlebilir stratejisi, paydirina (hissedar, mteri ve toplum) nasil dgr Uretmeyi
planladgini tanimlar. Bu bglamda, sletmeler strdurilebilir rekabet gicu elde edebilngh,
asagidaki stratejilerden birini ya da kendi yapisinakemjonktire uygun olarak karma stratejiler
gelistirebilir. Bu stratejiler (Porter, 2003, s. 109);

1) Maliyet liderligi stratejisi,
i) Farkhlastirma stratejisi,
iii) Odaklanmg stratejiler ve

iv) Birlesik stratejiler olarak sayilabilir.

Isletmeler yukarida belirtilen temel stratejilere sutak icin de §levsel (fonksiyonel) yonetim
stratejileri gelgtirmek zorundadir. Bir sietmenin strdirilebilir rekabet gtci, sdrdurulebili

temel yetenginin (6z yetenek) varhina baghdir. Surdurilebilir temel yeteé bes temel
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bileseni bulunmaktadir. Bunlar; gerli olma, nadir olma, taklit edilememe, ikame edieme ve
desisen cevre ile uyumdur (Brown ve McDonnell, 1995] sKaygusuz, 2005; Ulgen ve Mirze,
2004).

Surduarulebilir temel yeten bes temel bilgeni inovasyonla birebir gkilidir, Diger bir
deyisle; Urlinde, hizmette, siirecgte, organizasyonda warfmmada yapilabilecek inovasyonlar
yani iyilestirmeler, sletmelerin farklilamasina ve dolayisiyla surdurilebilir temel yeteagkl
gelistirilmesinde 6nemli rol oynayaga tartsmasiz bir gercektir. isletmelerde inovasyon bir
anlamda kalite geftirme surecidir. Bu b@lamda inovasyon, kalite ve Kkaliteyi ggirme
surecleri ile yakindan ilgilidir. Kalite araclarmal ve hizmet Uretiminde mevcut Kaliteyi
arttirmak icin yapilacak toplam kalite yonetimi wygmalari icinde kullanilan araclardir. Bu
araclari, Urin ve kalite getirme surecinde katki gkdiklari gamalara ve kullanilabildikleri
noktalara bgli olarak siniflandirmak olanaklidir (Lucas, 2008, 27). Kalitelnovasyon
gelistirme sdrecinde kullanilabilecek araclarin sayifdukca fazladir. Ancak, bunlardan
Ozellikle Yedi Kalite (7K) ve Yedi Yonetim (7Y) acaolarak isimlendirilen on dért tanesi; gerek
uygulamada, gerekse yonetingamalarinda trin ve kalite gglrme calsmalarina katki
sglamak amaciyla ygun olarak kullaniimaktadir (Coronado ve Antony, 208. 92; Folaron,
2003, s. 38; Harrington ve McNellis, 2001, s. Tpfitwww.ifm.eng.cam.ac.uk, 2004).

2. Bir Inovasyon Araci Olarak Alti Sigma

Isletmelerin strdirilebilir temel yetegiain gelistirilmesinde, Uriin ve kalite gstirme
tekniklerinden bazilari; i- Kalite Fonksiyonlari litirme Tekngi, ii-Olasi Hata Turl ve Etkisi
Analizi ii- Hata Agacl Analizi, iv-Deney Tasarimi, v- Poka — Yoke,Isfatistiksel Proses
Kontrol, vii- Altl Sigma gagidaki sekilde siralamak mimkun (Gursakal vgu2lar, 2003, s. 23;
Hahn vd., 1999, s. 208; Taptik ve Kgl&998, s. 108). Alti Sigma; sistem girdilerinitarhadan
maliyeti diglren, proses ajndaki aksakliklari ortaya cikartip ¢ozedreto Analizi”, “Balik
Kilgig1”, “Sebep-Sonug¢ Matrisi gibi araclari kullanarak myieri beklenti ve isteklerinin daha
lyi karsilanmasini sglayan, i yapan bilir felsefesini benimseyen bir yonetimtagridur. Bir
problem c6zme araci gédir, her turli proseste (ticaret, Uretim, tasarimsan kaynaklari,
finans, sglik vb.) sorun olsun ya da olmasin kullanilabiledek aractir (Henderson ve Evans,
2000, s. 260).
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3. Ford Otomotiv Sanayi AS'de Alti Sigma Ornegi

Arastirmanin Problemi: Altl sigma, kalite / inovasyon icin bir metodolojnidir? Yoksa
kalite/inovasyon oniune gecgnikalite/ inovasyon alternatif bir sistemi midiral€e/ inovasyon
sureci vegleyisi acisindan alti sigmayla gkisinin derecesi nedir?

Aragtirmanin  Amaci: Arastirmanin temel amaci; her ne kadar hata oranindebibirler
seviyesinden milyonda birler seviyesinesiiimek, basit bir dlcek @gsikli gi gibi gozikmese de
altt sigmanin kalite/ inovasyon konusunda yeni diggbir sey getirmediini, kalite/ inovasyon
ile ortaya konan tema ve glerleri referans alarak ve kalite/ inovasyon icigd@lari kanitlanng
lyilestirme araclarindan biridir.

Arastirmanin Onemi: Kalite/inovasyon gejtirme cabasi icinde ki kurumlar, zaten bildikleg v
kullandiklar1 araglar yerine alti sigma metodoliojle kullanarak hata oranlarini azaltabilirler,
cevrim surelerini kisaltabilirler, stok seviyeldruistrebilirler, verimliliklerini yikseltebilirler,
maliyetlerini azaltabilirler, yiksek ngteri memnuniyetini ve bunun sonucu olarak artanapaz
pay! ile birlikte karliliklarini arttirmay ggayabilirler.

Arastirmada Varsayim:KKalite/ inovasyon, mikemmegli, yani “sifir hata” dizeyinde bir ideali
hedefleyen bir yonetim felsefesidir. Bu hedefin sutaazligi, kalite /inovasyon da surekli
gelismeyi s&layan sonsuz bir yolculuk olmasinin nedenidir. Algma ise; kalite/ inovasyon da
onemli odak noktalarindan biri olan sireclerin tesinin 6lcimu ve iyilgiriimesinde
kullanilabilen bir teknik, bir yonetim metodolojib.

Aragtirmanin  Sinirhiliklari:  Alti Sigma yaklaimi, kalite/inovasyon gafiirme cabalarinin
alternatif deil, kalite/inovasyon cabalarinin ileri diizeyde ulggunasina yardimci olacak bir
aractir. Alti sigma; kalite/inovasyon ggirme cabalarinda yillardan beri kullagdve faydalari
kanitlanmg “Pareto Analizi”, “Musteri Odakhlik 7, “ Sifir Hata”,” Balikkil¢i gl Diyagrami”,
“Neden-Sonug Diyagrami, “Histogram”, “ Akis Diyagrami”, “Dagilim Diyagrami”, “Beyin
Firtinast”, “Olasi Hata Turleri ve Etkileri Analizi ", “Deneylerin Tasarimi’, “Poka-Yoke’,

“Istatistiksel Proses Kontrot gibi arag ve teknikleri kullanmaktadir.
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Arastirmanin Yontemi:Altl Sigma metodolojisi, mgieri memnuniyetini 6n plana ¢ikarmaktadir.
Altt sigma metodolojisi; kalite/ inovasyon gglime temel kavramlarindan olan sireg
yonetimine, surekli iyilgtirmeye, takim ¢cajmasina metodolojik bir yakjam, bir ¢ozim 0Onerisi
getirmektedir. Argtirmada yontem olarak, kalite/inovasyon gi@ime araclari kullanilarak, Alti
Sigma'nin uygulanabilege ve Alti Sigma dizeyinde bir kalite/inovasyon diine
ulasilabilecesi gosterilecek ve uygulamasi yapilacaktir. Kalitedvasyon anlagini Altt Sigma
dizeyinde uygulayabilersletmelerin rekabet gicl, rstéri memnuniyetleri ile birlikte sarekli
olarak artmaktadir.

4. Servis Memnuniyetini Arttirmaya Yonelik Alti Sigma Projesi

2000 yilindan beri Alti Sigma ile tamamen i¢ icargl cok sayida kara kak ve yail kusak
yetistiren Ford Otomotiv Sanayi $'de 2000-2004 vyillari arasinda dretilen Alti Sigma
projelerinden 130 milyon Euro kar elde edgm2004 yili hedefi olarak da 123 milyon Euro
belirlenmitir.

Proje Secimi

Bu calsmaya konu olan uygulamanin amaci, Ford OtomotivagaAS.’nin inonii Fabrikasi
calisanlarinin servis memnuniyetlerini arttirmaktir. Biestirme calsmasinda belirlenen hedef
misteri, yani calganlarin memnuniyetinin %210 arttirlmasi olarak belmitir. Proje
sampiyonun Muhasebédari isler Muduri’'niin olmasi sayesinde proje kapsamindalaeak
iyilestirmeler ve sonuclarinin alinmasginiimis bulunulmaktadir.

Proje kapsaminda bulunan servis araglarini kullagadgan sayisi, 915 ki olarak tespit edilngi,
Eskisehir, Bozlyuk, Inénii ana giizergahlarina, gidip gelen toplam 17 isiervoldusu
ogrenilmistir. Eskisehire giden servis araclarinin, Cukurhisar ve ®klida oturan cajanlar
tarafindan da kullanilg anlagiimistir. Fabrikanin Eskehire uzaklgi 30 km, Bozuyik’e
uzaklgl 8 km,Inéni'ye uzakig 3 km, olarak Slgulmstar.

Alti sigma ekibi migteri memnuniyetini arttirmak igin genbir yelpazeden yola c¢ikarak ve
daraltilms olarak servis memnuniyetinin arttirilmasi projesiuagmistir. Bu proje secilirken

baslica gagidaki kriterlere dikkat edilnstir.

* Olayin tekrarli olmasi gerekmektedir. Servisler lgéin defalarca calanlarn goturip
getirmektedir ve olay yeterince tekrarlidir. Bu sdg yapilan iyilgtirme calsmalari
sirasinda veri kaygadevamli olarak veri aktarabilecektir.

» GoOstergeler mevcut olmalidir. Cgnlarin servislerden memnun olup olnfadi ya da
nelerden memnun ol@unu, nerelerden memnun olmguhi, personel servislerinden

neler beklediini gosteren bir gosterge olm@hdan bir anket dizenlenmesine karar
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verilmistir. Boylece cakanlarin, servislerin nelerinden, nerelerindgrayetci olduklari

belirlenebilecek ve bgekilde iyilestirmeler yapilabilecektir.

Prosesin kontrol altinda olguna dikkat edilmgtir. ClnkU kontrol edilemeyen bir sirece
lyi ya da koti anlamda etki edilmesi mumkungittir. Servis memnuniyetini arttirma
projesinde, proses tamamen kontrol altindadir. &gl yapilan proje sonucu gbéri

memnuniyetini arttirici d@siklikler prosese uygulanabilecektir.

Proje migteri memnuniyeti ile ilgili olmalidir. Proje tamamemdisteri odakhdir.
Buradaki migteri ic misteri olarak adlandirilan, ayni kurgta tedarikcilerden dayarak
dis musterilere kadar devam eden sureglerde birbirine wegla hizmet verenler ig
tedarikgi, Grin veya hizmet alanlardir. Toplam tealidnetiminin, yonetime kazandigd
kavramlardan biri de “i¢ mieri kavramidir” (Ozevren, 2000: 65). Benzgakilde,
kurulusun mal ve hizmetlerini son kullaniclya kadarstil@n zincir icerisinde yer alan

tum kullanicilara dymisteri adi verilir (Kal-Der Uzmanlk Grubu, 2000: 65)

Proje kapsaminin daraltilmasi ve dolayisi ile kamuma&iimamasi icin Y=f(xi) fonksiyonu

kullantlir ve Y ba&imli desiskenini etkileyen xi bgimsiz dgiskenlerini belirlemek icin kazi

yontemi kullaniimalidir. Kazi yontemi ile servis meuniyeti olarak belirlegimiz Y bagimh

degiskenini etkileyen xi bgimsiz dgiskenleri tespit edilir.

Y= f(xi) = f (X1, X2, X3,X4) X1 = Emniyetli Ulaim

X2 = Guzergah
X3 = Konfor
X4 = Doluluk

Alti sigma proje ekibi, tim X’lerin ayni anda smmailip proje kapsaminda tutulmasina karar

vermistir. Kazi yontemine devam edilerekagidaki sonuglara ukalabilir.

f (X1)=x11, x12, x13,.....,x1n,
f (X2)=x21, x22, x23, ....,X2n,
f (X3)=x31, x32, x33,.....,x3n,
f (X4)=x41, x42, x43,.....,X4n,

olarak belirlenir ve fonksiyonlarin acilimgagidaki sekilde olgturulabilir:
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f (X1)=x11, x12, x13,.....,x1n, denkleminde, emmatfi ulasima etki eden faktorler;

x11= Yol durumu,

x12= Trafik kurallarina uyum,

x13= Esksgehir glizergahinda bulunan ve daha dnce kaza tshglkeirilen demiryolu gecidi,
x14= Asiri hiz,

x15= Hatali sollama,

x16= Hava durumu,

x17= Kullanilan araglarin, lastik, fren gibi pargahin durumu,

x18= Suruculerin uykusuzui,

x19= Servis suresinin yetersigilir.

f (X2)=x21, x22, x23, ....,x2n, denkleminde, guzgah problemine sebep olan faktorler;

x21= Ulggilamayan semtler,
x22= Servise ukana mesafesinin uzurgu,
x23= Gece vardiyalarinda az servis, uzun giizergahs,

f (X3)=x31, x32, x33,.....,x3n, denkleminde, konfa etki eden faktorler;

x31= Isinma, havalandirma,@dma problemi,
x32= Arag ici donanim, bakim ve tadilati,
x33= Surlci davraglari, sert kullanma vs.,
x34= Aracin temizlgi, raflarinin durumu,

x35= Muzik yayini, yayinlanan mizikler veya secitadyo kanallari,

f (X4)=x41, x42, x43,.....,x4n, denkleminde, doluga etki eden faktorler;

x41= Desisken vardiyalar,

x42= Calganlarin ksisel algskanliklari,

x43= Servis sayisl yetersigi)

x44=1Insanlarin bazi semtlerde daha fazla oranda oturmasi

x45= Omur, Sultandere, Muratkent giighir merkezine ¢ok uzak ve terssdii semtlerde oturan
calisanlarin olmasi,

x46= Yazin 6zel otosu ile &n ise servislerle fabrikaya gelen gahlar olarak belirlenir.
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4.1. Tanimlama
Tanimlama gsamasinda nyieri istek ve beklentilerinin kalanmasinda kritik olan performans

Ozellikleri belirlenmgtir. Yapilan bu belirlemeslemine gore:

* Projenin olmazsa olmazi:Emniyetli ulgim,

» Performans 0ozellikleri: Yeterli iIsinma ve havalandirma, optimum glzergahservis
doluluk orani,

« Onemli 6zellikler: Araglarin modelleri, kaliteli muzik yayini, strdetin esitim durumu

olarak saptanngtir.

Bu sayede ortaya konulan sorunun daha iyi sintasi sglanms olur. Ekip Uyeleri arasinda
gorev sorumluluklar belirlenerek nasil bir ilerlergapilac& saptanmy olunur, bu ilerleme

haritasi ve gorev gaimi verilmistir.

Kapsam daraltmaslemi yapilarak, asil sorunun bulunmasi gercgkiér. Asil sorun
bulunduktan sonra, ona odaklanma ve ortadan kaddiglemi daha kesin bigekilde olwturulur.
Bu amacla mgterinin sesi dinlenebilir, sebep-sonu¢ matrisi stlwwlabilir, beyin firtinasi
yapilabilir. Kapsam daraltmaslémi icin, sebep-sonu¢ matrisi gturulmasina karar verildi.

Olusturulan sebep-sonu¢ matrisi Tablo 1'de verglimi
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Tablo 1: Sebep-sonug¢ matrisi

ONEM KABUL ED iLEN| TOPLAM
OLASI NEDENLER DERECESI| GERCEKLE SME PUAN
1 |Yol durumu 8 7 56
2 |Trafik kurallarina uyum 8 8 64
3 |Demiryolu gecidi 9 9 81
4 |Asirt hiz 8 9 72
5 [Hatal sollama 8 8 64
6 [Hava durumu 7 7 49
7 |Araclarin durumu 6 5 30
8 |Servis suresinin yetersigli 4 4 16
9 |Surdculerin uykusuzfiu 5 5 25
10 |Ulsgilamayan semtler 7 8 56
11 |Servise ukama mesafesinin uzurgu 8 7 56
12 |Gece vardiyasinda az servis, uzun guzergah olmas 9 6 54
13 |Isinma, havalandirma,@dma problemi 8 7 56
14 |Arag ici donanim, bakim ve tadilati 8 7 56
15 |Surlcu davraglari, sert kullanma, ani fren vs. 7 8 56
16 |Aracin temizli, Gst raflarin durumu 8 8 64
17 [Muzik yayini, yayinlanan mizikler ve secilenyaldr 5 4 20
18 |Desisken vardiyalar, 8 7 56
19 |Calsanlarin ksisel alskanliklari, 8 8 64
20 [Servis sayisi yetersigij 8 9 72
21 |insanlarin bazi semtlerde daha fazla oranda oturmasi 7 4 28
22 (Omiir, Sultandere, Murarkent gigghir merkezine ¢ok uzg 7 4 28
olan ve guzergaha ters olan, semtlerde oturagsgalar.
Yazin Ozel otosu ile kin ise servislerle fabrikaya ge
23 calisanlar 6 2 12
GENEL TOPLAM 167 151 1135

Olusturulan sebep-sonu¢ matrisinde; énemle, ofasailcarpimindan okan toplam sitununda,
50 puanin altinda puan alan nedenlerin 6nemsizgalthy 50 puanin Uzerinde puan alan
sebeplerin 6nemli oldiuna karar verilny ve yapilan beyin firtinasi toplantisi sonucunda;

asagidaki balik kilggr diyagrami olgturulmustur.
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Sekil 1: Balik kilgigl diyagrami

EMNIYET KONFOR

Isinma, havalandirma, sojutma

Demiryolu
A sistemleri

Trafik gegisi
kurallarina
uyum

Hava durumu

Arag i¢i donamim

Saraca
bakim ve tadilat:

davraniglan

Yol durumuf
Agin hiz

Temizlik

Degigken Ulagllamayan semtier
vardiyalar

‘k:ia I_I:alnli\"" Gece vardiyalarinda
sise az servis-uzun

Servise ulagma

Servis sayist
¥ mesafesi

yetersizligi

DOLULUK ORANI GUZERGAH

Balik kilgigi diyagrami sayesinde problemin tanimi daha negdkilde ortaya konulmwolur.
Hangi konularda iyilgtirme yapilmasi halinde, Bansiz dgiskenlerden hangilerinde iygene

elde edilebilec@ belirlenir. Sonra anket sonuglarina gore yapiingasekenler saptanabilir.

4.2. Olgme

Olgme gamasinda, siirecin o andaki durumunu daha net \aylddir sekilde ortaya koyan
veriler toplanmahdir. Sgikli dlcimlerle, sirecin mevcut performansini sapak, yapilacak
iyilestirmelerin etkilerini gosterecek kalastirmalar yapilabilir. Olgme sleminin  sa&likli
oldugunu test etmek icin, minitab programindan Gage R&Rksiyonundan yararlanilabilir.
Calsanlarin hazirlanan ankete @a cevap verip vermegini saptamak amaci ile rassal olarak,
5’er kisilik 2 grup oluturulmuwstur. Anket sorulari, gruplara 10’ar gunlik ara slerulmy ve

asagidaki cevaplar alinmgtir (Tablo 2).

475



Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi EX013 Ozel Sayisi

Tablo 2: Gage R&R fonksiyonun icin gruplardan alinan ceaapl

Soru Numaras| Deney Gruby Ortalama Puan
1 1 3.6
2 1 2,8
3 1 1,5
4 1 2,2
5 1 1,9
1 2 1,8
2 2 2,9
3 2 3
4 2 2,7
5 2 1,9
1 1 34
2 1 2,7
3 1 1,6
4 1 1,9
5 1 2,1
1 2 1,9
2 2 3
3 2 2,8
4 2 3
5 2 1,7

Gruplardan alinan cevaplarin minitap programindagegr&r fonksiyonundasienmesi ile

asagidaki sonuglara ukaimistir.

Gage R&R Study - ANOVA Method
Gage R&R for oran
Two-Way ANOVA Table With Interaction

Source DF SS MS F P
Parca numara 42,237| 0,55925| 0,4290| 0,78376
Operasyon 1 0,050/ 0,05000, 0,0384| 0,85429
Operasyon x parca 4| 5,215|1,30375| 68,6184 0,00000
numara

Repeatability 10 0,190( 0,01900

Total 19| 7,692
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Gage R&R

Source VarComp | %Contribution

(of VarComp)
Total Gage R&R 0,66138 100,00
Repeatability 0,01900 2,87
Reproducibility 0,64238 97,13
Operasyon 0,00000 0,00
Operasyon*parca numara 0,64238 97,13
Part-To-Part 0,00000 0,00
Total Variation 0,66138 100,00

Source Std. DeV Study %Study

(SD) Var Var

(5,15 (%SV)

SD)

Total Gage R&R 0,813250 4,18824 100,00
Repeatability 0,13784D0 0,70988 16,95
Reproducibility 0,801483 4,12764 98,55
Operasyon 0,000000 0,00000 0,00
Operasyon*parca numara 0,801483 4,12764 98,55
Part-To-Part 0,000000 0,00000 0,00
Total Variation 0,813250 4,18824 100,00

Number of Distinct Categories =0
Gage R&R for oran

Sekil 2: Gage R&R fonksiyonu icin red ve kabul boélgeleri

Process
Control
% Study
% Contribution Variation
S% 30%
1% 10%

Gri bolge: Sonuclar ayni dgl, calisma red edilir.
Siyah bolge:Sonuclar ayni, calma red edilemez.
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Beyaz bdlge:Sonuclar ayni, ¢cailma kabul edilir.

Elde edilen sonuglarla kabul bolgeleri §#astirilinca: Contribution (katilim) bdlgesi icin aAn
2.87 kabul bdlgesindedir. Process control % studgiation ( Cakma varyansinin ¢aima
kontroli) ise 16.95 ile kabul sinirlarinda ofduigin, anketin dgru 6lcimu yapt séylenebilir.

Elde edilen sonugclarin, grafik olarak gosteringggada, sekil 3'te verilmistir.

Sekil 3: Gage R&R fonksiyonu sonug grafikleri

Gage name:

Date of study:
Gage R&R (ANOVA) for oran R::a:etsﬂl:)y):/
Tolerance:
Misc:
Components of Variation By parca numara
100 7 v == %Contribuon 35 — ©
g ? =2 %Study Var . . .
H 7 | o—h
o 50 | / / 25 —| e
& % % - \\&.B
W oW o : ;
T T T T T
Gage R&R  Repeat Reprod ~ Part-to-Part parca numaral 2 3 4 5
R Chart by operasyon By operasyon
o 06 I UCL=0,5881 35 — &
2 05 —
g 04— :
o 03 4 25 — -
g 02—+ s /\ /\ R=0,18 &
g o1 ~_/ 7 .

00 — Lc=0 15 — ¢

operasyon 1‘ é
Xbar Chart by operasyon
35 — B 35 —

operasyon
c1

.2

UCL=2,759
Mean=2,42

\/N LCL=2,081
15 —

25 —

Average

Sample Mean
N
&
|

15— r T T r
parganumara 1 2 3 4 5

Mevcut durumun belirlenmesi ve nelerin yapioca daha net bigekilde karar verilmesi igin,
anket yapilarak, sonuclarina slarulabilir. Ford Otomotiv Sanayi $ Inénu Fabrikasinda
Bozuyik, Inonii, Oklubal, Cukurhisar ve en gm olarak Eskiehirde ikamet eden cahnlar
bulunmaktadir. Yapilan ankette herhangigeinir, departman, cinsiyet, yayrimi yapilmaksizin
tum personele datilmis, 690 ksiden cevap alinabilmgiir. Anket sonuclarinin, bir istatistik
programi olan minitab programina aktariimasi ilgeeddilen verilerinslenmesi kolaylagmis ve
net bilgilere ulailmistir. Bu verilere gore; cafanlarin servis memnuniyeti ortalamasinin, 5
Uzerinden 3.49 oldiu goralmigtar.
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Sekil 4: Servis memnuniyeti tanimlama istatisti

Tanimlama Istatistigi
Variable: PUAN

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared: 248,437

P-Value: 0,000

Mean 3,49825
StDev 1,10824

Variance 1,22818

Skewness -8,0E-01

| I I I I Kurtosis -1,7E-01

1 2 3 4 5 N 3428

‘ ‘ ‘ ‘ ‘ Minimum 1,00000

- ] 1st Quartile 3,00000
Median 4,00000

3rd Quartile 4,00000

95% Confidence Interval for Mu Maximum 5,00000

- 95% Confidence Interval for Mu
" " " " ] " " 3,46114 3,53536
3‘4‘)5 3.‘55 3“65 3“75 3“85 3.‘95 4“05 95% Confidence Interval for Sigma
1,08261 1,13511
95% Confidence Interval for Median

- - -
95% Confidence Interval for Median 4,00000 4,00000

Yapilan anketin sonuglarina gore; gahlarin, servis memnuniyetinin sigma seviyesi, tami

programi ile 2.020 olarak hesaplantir.

Sekil 5: Servis memnuniyeti ilk durum sigma seviyesi

Report 8B: Urun Karsilastirmasi
Z.Shift Zone of Average
Technology
30 —
25 —
2,0
Zone of
15 —f a Typical
Control
10
World-Class
%5 Performance
00 —
T T T T T T
0 1 2 3 4 5 6

Sekil 6: Servis memnuniyeti ilk durum, Uriin performansi.
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Report 7: Urun Performansi

Characteristic Defs Units Opps  TotOpps DPU DPO PPM  ZShift ZBench

1 1040 690 5 3450 1507 0301449 301449 1500 2,020

Total 1040 3450 0301449 301449 1,500 2,020

4.3. Analiz

Analiz aamasinda problemin kok nedenleri bulunmaldir, isertnemnuniyeti arttirma
projesinde ise problemin kdk nedenleri yerine meniyeti arttiracak faktorler belirlenir ve
nedenlerinin dgrulama glemi yapilir. Yapilan anket neticesinde gtdiinin yani caganlarin
hangi 0zellgi ne kadar 6ncelikle istegli, acik olarak saptangtir. Buna gore; ¢ajanlarin en
onemli oncelik sirasi, Emniyetli Wdam, olarak saptanmtir. Yani anket, daha 6nce yapikmi
olan Kritik Kalite 6zelliklerini d@rulamstir. Emniyetli ulgimin ardindan calanlar, konfora
daha sonra ise, birbirine yakin oranlarla, dolultk giizergaha 6nem vermektedirler. Anket

sonugclarl pasta diyagrami ile daha netbkilde gdzlemlenebilmektedir.Sekil 7)

Sekil 7: Servis Memnuniyeti anketine gore gahlarin Gnem sirasi

1454%

| wewver @ KONFOR m DOULLLK GzEeAaH |

Daha sonra anketin daha detayli resmi histogramiyayla elde edilmi ve ankete katilan kag

kisinin hangi 6zellge ne cevap vergh ortaya konulmstur.

Sekil 8: Anket sonuclarina gore tim onceliklerin nem snagore dguilimi
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600 -
S00 1 - ------------------- -
400 4 - ---------- - e
ol R
R - - ------------J=—— [----------------------pm----------ooooonan
— M =g
0 v - v -
EN O NEMLI ONEMLI PEK O NEMLI ONEMSE KARA RSIZ
DESGL
| memniveET WKONFOR @D OLULUK OGU ZERGAH |
Tablo 3: Calsanlarin, dncelikleri tercih etme siralamasi
FAKTOR | EN ONEML 1 | PEK ONEMSIzZ | KARARSIZ
ONEML i ONEML i
DEGIL
Emniyet 540 90 31 21 7
Konfor 135 279 147 118 10
Doluluk 101 199 135 202 8
Guzergah 132 234 156 158
(Kisi Sayist)

Yapilan anketin sonuclarina gére emniyetlisuta 540 kii tarafindan birinci 6ncelik olarak

belirlenmistir.

Sekil 9: Emniyeti birinci 6zellik olarak segenlerin tanimia istatistgi

Tanimlama Istatistigi

Variable: emniyet
Anderson-Darling Normality Test
A-Squared: 151,065
P-Value: 0,000
Mean 1,31525
StDev 0,70160
Variance 0,492249
Skewness 2,41616
‘ Kurtosis 5,33753
N 682

4
‘ Minimum 1,00000
L 1st Quartile 1,00000
Median 1,00000
3rd Quartile 1,00000
95% Confidence Interval for Mu Maximum 4,00000
_ 95% Confidence Interval for Mu
' ' ' : ' 1,26250 1,36800
10 11 12 13 14 95% Confidence Interval for Sigma
| I I I I
0,66624 0,74096
95% Confidence Interval for Median
. . :

95% Confidence Interval for Median 1,00000 1,00000
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Sekil 10: Konforu ikinci 6zellik olarak secenlerin tanimlanssatistgi

Tanimlama Istatistigi

Variable: konfor

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared: 35,974
P-Value: 0,000
Mean 2,36524
StDev 0,98919
Variance 0,978495
Skewness 0,299532
Kurtosis -9,3E-01
N 679
Minimum 1,00000
1st Quartile 2,00000
Median 2,00000
3rd Quartile 3,00000
Maximum 4,00000

95% Confidence Interval for Mu
| | | | | ' 2,29071 2,43978
1‘?8 2,?8 2,%8 2,‘28 2,?8 2,?8 95% Confidence Interval for Sigma
0,93923 1,04481
95% Confidence Interval for Median

5 - .

95% Confidence Interval for Median 2,00000 2.00000

Sekil 11: Yolcu sayisini, dolulgu tclinct 6zellik olarak segenlerin tanimlama istigti

Tanimlama Istatistigi

Variable: yolcu

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 34,612

P-Value 0,000

Mean 2,70778

StDev 1,04800

Variance 1,09831

Skewness -1,7E-01
I | | I
1 2 3 4
| | | |

Kurtosis -1,20087
N 681
Minimum 1,00000
1st Quartile 2,00000
Median 3,00000
3rd Quartile 4,00000
95% Confidence Interval for Mu Maximum 4,00000
_ 95% Confidence Interval for Mu
] T ] ] T 2,62893 2,78663
2‘,6 2“7 2i8 2\9 3]0 95% Confidence Interval for Sigma
0,99514 1,10684
95% Confidence Interval for Median
3 . =
95% Confidence Interval for Median 3.00000 3.00000
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Sekil 12: Guzergahi dordincu 6zellik olarak secenlerin tdemma istatisgi

Tanimlama Istatistigi

Variable: glizergah_1

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared:
P-Value:

Mean
StDev
Variance
Skewness
Kurtosis
N

Minimum
1st Quartile
Median

3rd Quartile
Maximum

33,388
0,000

2,50000
1,05098
1,10457

1,00000
2,00000
2,00000
3,00000
4,00000

95% Confidence Interval for Mu
2,42087 2,57913
95% Confidence Interval for Sigma
1,11003

- 0,99794
95% Confidence Interval for Median

9
95% Confidence Interval for Median 2,00000 205090

Eldeki verilere gore, ¢alanlarin personel servislerinden memnuniyetininlantasi 5 tGzerinden
3,49 olarak tespit edilrstir. Bu sgamada ortalamayi diren noktalarin belirlenmesi yani hangi
X" lerin Y’ ye etkisi oldigunu tespit etmek amaciyla temel etkenler analigidigin effects plot)
kullaniimistir.  Temel etkenler analizi sonuglarina gore ismrha ve Glzergah servislerdeki

memnuniyeti azaltan etkenler olarak ortaya ¢gtmi

Sorularin anlamlari:

1. Isinma-havalandirma
Servislerin temizfi
Soforlerin davrarglar

Trafik kurallarina uyum

o & 0N

Servis guzergahlari

Sekil 13: Temel Etkenler Analizi

Main Effects Plot - Data Means for PUAN

Isinma ve guzergahin ortalamayi sdien etkenler olarak belirlenmesinin ardindan hangi

servislerde 1sinma ve hangi servislerde glzergasblgminin ygandginin tespiti glemi
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gerceklatirilir. Buna goére 3, 4, 9, 12, 13 numaral sergrge isinma-havalandirma problemi

yasanmaktadir. Sekil 14 )

Sekil 14: Numarasi 3-4-9-12-13 olan servislerde 1sinma-taandafma memnuniyeti ortalamanin

altindadir

3,8
36

4
¢

Ortalama 32 e L 4 ® @

Puan

28
26

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

1

12

13

14

15
INONO |
BOZOYOK |

Anket sonuclarina gore 4-8-12 numarall servislegigzzergah memnuniyetsigii tespit

edilmigtir. ( Sekil 15)

Sekil 15: Numarasi 4-8-12 olan servislerde guizergah memgatidrtalamanin altindadir.

B

4,2
<

Ortalama 3:2 < - > <
Puan 3 >

1
2
3
4
B
6
7
8
9
10
1
12
13
14
15
INONO

B

4.5. Gelstirme

Analiz sgamasinin sonucunda anket yardimi ile memnuniygisizieden olan etkenler igin
gucla bir bilgi elde edilir. Yani Y’ yi etkileyen’Xerin ne derece etkili olduklari ortaya kongnu
olur. Artik, yapilmasi gereken, eldeki verilgrginda ¢6zum onerilerini ortaya koyup, en kisa
zamanda uygulamaya ganmasidir. Bunu igin ise Alti Sigma Projesi CozOmerileri Matrisi
kullanilabilir. Yani memnuniyetsizie sebep olan konularda ve noktalarda c¢ozumler
gelistirilerek uygulanmaya B#anabilir. Konular itibari ile bu ¢6zum 6nerileriein firtinasi
yontemi ile geltirilebilir. Bu 6neriler, servis memnuniyeti artima alti sigma projesi icin

asagldaki sekilde siralanabilir:

Emniyetli ulggim ile ilgili problemler igin:
Emniyeti etkileyen iki etkenin oldiw tespit edildiinden aagidaki cézimler uygulanabilir.
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* Demiryolu gegcidi, Cukurhisar - Oklubali mevkiindellbnan demiryolu gecidinin daha
emniyetli hale getirilmesi i¢in dncelikle KarayadliaGenel Mudurlgi’ne yazi yazilarak
hemzemin gecitte karayolu ile demiryolu arasindduman kod farkinin ortadan
kaldiriimasi istenebilir. Otobusler bu kod farkind@olayr demiryolu gecidinde durmak
zorunda olduklarindan en buyuk risk olarak gecitkeld farki olarak saptangtir. Proje
ekibi, Devlet demiryollarina da yazi yazilarak, @dksar — Oklubali mevkiinde bulunan
demiryolu gecidinin, tren gecerken karayolunu ategfigine kapatan bariyerlerde
iyilestirme yapilmasini ve daha g bir sekilde calgmasinin sglanmasini talep

etmelidir.

* Emniyete etki eden ikinci buyik etkingoforlerin oldiwgu tespit edilmgtir. Soforlerin
daha emniyetli ara¢ kullanmalari igin; bir sonrakialeden bglanarak, arag
kullananlardan tam $ekkulli hastaneden gak raporu talep edilmesi icin Ust yonetime

bagvurulabilir.

Guzergah ile ilgili problemler igin:

» Hafta ici, giinduz vardiyasinda, Hasan Polatkandouia, doluluk oraninin fazla olmasi
sebebi ile caganlarin ayakta kaldiklari ve uygulanan ankete lmmsluzlgu yansittiklar
gozlenmgtir. C6zUm olarak; kadro mevcudundaki arile birlikte Hasan Polatkan
bulvarina giden servis sayisinin arttiriimasi ilasapan memnuniyetsizlik ortadan
kaldirilabilir.

+ Gece vardiyasinda, servisin Omir mahallesine gidékiezi ankette memnuniyetsizlik
olarak ortaya cikmtir. Sosyal hizmetler ekip lidegi, servislerin gece vardiyalarinda,
Omir mahallesine gidememelerinin sebebi olarake gerdiyalarinda servislerin daha
uzun giizergaha gitmelerini gostegtiti Ust yonetime sunulan rapor neticesinde gece

vardiya servislerinin sayisi arttirilarak memnuisydik ortadan kaldirilabilir.

* Hafta ici, normal vardiyalarda, Muratkent guzergala oturan cajanlarin, servise
ulasabilmek icin ¢ok uzun mesafe ydriuddkleri, hatta 1baginlerde servisi
kacirabildikleri, servis memnuniyetsigii olarak, ankette ortaya cikgtir. Muratkent
mahallesinde oturan cgdinlarin servise uiana mesafesinin kisaltilmasi igin; sosyal

hizmetler ekip liderki ile birlikte, servis firmasina gidilerek, Camlicaahallesine giden
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servisin, Muratkent'e girmesi icin catna yapilarak, memnuniyetsizlik ortadan
kaldinlabilir.

Guzergahla ilgili, ankete memnuniyetsizlik olaraagiyan son sorun:

Sahintepesi mahallesine skaylarinda servislerin ¢cikamamasi olarak tespitagiir. Bu
sorunun ¢cbzimlenmesi icin yapilan toplantida, bdyiinasi yontemi kullanilngi ve
cevredeki dier firmalarin servis ukamlari ile ilgi Bench-Marking yapilmasi uygun

bulunmutur.

Cevredeki dier firmalarin, servisleri asairildiginda, ks aylarinda, Sahintepesi
mahallesine servislerinin ¢ikamgdi ¢ikartmay! denediklerinde ciddi kaza tehlikesi
olusturuldugu anlgilmistir. Sahintepesi mahallesinde oturan gahlar ile gorgulerek,
kaza riski oldgundan, servislerin ki aylarinda Sahintepesi'ne c¢ikamayacaklari

anlatilarak, yapilacak bir iyigirmenin olmadgl bildirilmi stir.

Konfor ile ilgili sorunlar igin:

Yapilan ankete katilan c¢gdinlar, servislerin Gzerindeki numaralarin servigidecesi
semti dgil, servissirketinin aracglarinin numaralari olmasindan, yargikislarinda kendi
servislerini bulamamaktan ve hangi servisin, hamgizergah (zerinden, nereye
gidecgini  bilememekten  dolayr memnuniyetsiz  olduklarini ildiomisler.
Memnuniyetsizlgin giderilmesi icin yapilan beyin firtinasinda; \@slere gidecekleri
semte gore numara verilmesi ve servislerin bu nalaex goére park alninda siraya
girmeleri planlanngtir. Servislerin hangi guzergahtan, nereye gidexekl calsanlara
bir servis panosu ile bildiriimesine karar verigtiv. Yaptirilan ikl ve korunakli
panoda, servislerle ilgili tim guizergah acikgdeikilde calsanlara iletilebilir.

Calisanlar, servis araclarinin kaloriferinin, klimasinhyedek lasginin, koltuklarinin ve
temizliginin, belli periyotlarda kontrol edilmesini istgherdir. Bu istek ankete
yansimgtir. Calsanlarin  memnuniyetini arttirmak ve yapilan iytlemelerin
devamhlgini sa&lamak amaci ile bir kontrol ceklisti hazirlanaragervislerin belli
periyotlarda, her seferinde farkli kontrol grubwsblirularak, kontrol edilmesine karar

verilmistir.

Servis araglarinin kontrol grubu tarafindan kongdilmesinin dyinda, fenni muayene,

trafik sigortasi gibi zorunluluklari yerine getirigetirmedikleri de kontrol edilmelidir.
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Sosyal hizmetler ekip lideginin, servis araclarinin fenni muayene, trafik sigsi gibi
zorunluluklar yerine getirmelerini kontrol etmeldg@revlendiriimgtir. Sosyal hizmetler
ekip liderligi, yaptg kontrolleri, bir asiv hazirlayarak, surekli ve duzenli bir duruma
getirerek, mgteri memnuniyetini arttirmayi hedefleghir.

4.6. Kontrol

Anketin sonuclarina gore karar verilerek yapilateggirmelerin, calsanlara dgitilan el brguri

ile bildirilmesine karar verilmgtir. Servis panosunun hazirlanarak yerine takilncemn,
servislere ilgili numaralari hazirlattirilarak, el@a takilmasindan ve gerekli ilave servislerin
sefere bglamasindan sonra, yapilan igliemelerin, calsanlarin memnuniyetini neekilde

degistirdigini gérmek amaci ile kontrol anketi diizenlenmediagar verilmitir.

Yapilan kontrol anketine, 710 ¢gdn yanit verngtir. Bu oran ilk ankete gore %2’lik bir agti
anlamina gelmektedir ve yapilan igliemelerin bir sonucu oldiu, calsanlar tarafindan proje
grubuna bildirilmgtir.  Kontrol anketinin sonuclarinin, minitab progrma klenmis ve

istatistiksel testler yapilabilrtir.

Ankette verilen yanitlara gore: ¢@nlarin servis memnuniyeti ortalamasi 4.02 aimu Bu,
ortalama dgeri yapilan ilk enkete gore %15’luk bir granlamina gelmektedir ve proje ekibinin
hedefine ulgtigini gostermektedir§ekil 16). Servis memnuniyetinin sigma seviyesi, alikkete
gore 2.02 olarak o6lculmgtil, kontrol anketinde servis memnuniyeti sigma gesi, minitab
programi yardimi ile 3.08 olarak olculgtiir ve bu seviye, yakjek olarak %52’lik bir ary
anlamina gelmektedir. Yapilan alti sigma projesrtvis memnuniyeti sigma seviyesini, %52
arttirarak hedefine waigini gostermektedir.Sekil 16 veSekil 17)

Sekil 16: Kontrol anketi, servis memnuniyeti ortalama istgi.

Tanimlama Istatistigi
Variable: ort_son

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared: 6,739

P-Value: 0,000

Mean 4,02592

StDev 0,45417

Variance 0,206267

Skewness 9,57E-03

; ; ; ; ; ; Kurtosis 2,00E-03

2,7 3.1 3,5 3,9 4.3 47 N 710

L ! ! ! ! ! Minimum 2,60000

- - + 1st Quartile 3,80000

Median 4,00000

3rd Quartile 4,40000

95% Confidence Interval for Mu Maximum 5,00000

| T o e

| I I I \ I I \ | 3,99245 4,05938
3,986 3,996 4,006 4,016 4026 4,036 4,046 4,056 4,066 95% Confidence Interval for Sigma

| | | | | | | | |

‘ 0,43171 0,47911

95% Confidence Interval for Median
9
95% Confidence Interval for Median 400000 4,00000
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Sekil 17: Servis memnuniyeti, kontrol anketi sigma seviyésiin kagllastirmasi

=Z.=hift Zane of Average

Technolo gy

Zons of
Typical
Contral

= Bench (Short-T erm )

Sekil 18: Servis memnuniyeti, kontrol anketi sigma seviyssinuc gostergesi

Urun Performansi

Characteristic Defs Units Opps TotOpps DPU pPO PPM Zshift zBench

1 40 710 1 710 0,056 0,056338 56338 1,500 3,086

Total 40 710 0.056338 56338 1,500 3,086

Calisanlarin, ilk durum ve kontrol anketlerinde kenditersorulan sorulara verdikleri cevaplarla,
yapilan iyilstirmeler sonucunda, g&giérindeki deisiklikleri gormek amaci ile minitab
programindan yararlanilgiir. Minatab programi ile okurulan tablolara gére batin sorular ve
ortalama icin kontrol anketinde ortalamada artmaegimitir. Sekil 19, Sekil 20, Sekil 21, Sekil
22,Sekil 23 veSekil 24'te, ortalamalarin agi gézlenmektedir.

Sekil 19: Birinci soru ic¢in, ilk anket ve kontrol anketi gilami

Birinci soru icin isaret kutusu

(means are indicated by solid circles)

5+ ‘ *

Anket

T
1_ilk 1_son
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Birinci soru: “Personel servislerinin isinmasindaemnun musunuz?” sorusudur. Gahlar,
yapilan ilk ankette, servislerin iIsinmasindan memolmadiklarini iIsinmaya ortalama 3.3 puan
vererek gostermglerdir. Yapilan detay analizinde, 3-4-9-12-13 nuahaservislerde isinmadan
olusan memnuniyetsiziin, ortalamay dgirdigl tespit edilmgtir. Isinma probleminin
giderilmesi icin yapilan iyilgirmelerin 3-4-9-12-13 numaral servislerde daHaliegapiimasi,

kontrol anketinde 1sinma ile ilgili ortalamayi 3.8&viyesine c¢ikarngtir.

Sekil 19'da gorulen, ilk ankette cevaplarin %50'sitd ile 4 puan argtinda oldgudur. Oysa
son ankette dalimin yayihmi icin ayni durum s6z konusu gidir. 3.95 sonucu kontrol
anketinde ortalama olan 4.02'densdkitir. Yapilan beyin firtinasinda, 40-5Gikk bir grupta

bazilarinin giirken, bazilarinin terlegiiicin bu sonucun ortaya c¢iina karar verilmtir.

Sekil 20: Ikinci soru icin, ilk anket ve kontrol anketi glami

Ikinci soru icin isaret kutusu

(means are indicated by solid circles)

54 *

4
.

Ikinci soru: “Personel servislerinin temigliden memnun musunuz?” sorusudilk anketin
sonuclarina gore temizlik 3.77 puan ile genel artanin Uzerinde puan aktr. Yapilan
lyilestirmeler neticesinde temigin puani 4.11'e cikarak kontrol anketindeki 4.02ngje
ortalama rakamini gecgive ortalamay yikselten etkenlerden ojtou Sekil 20’ye gore,
kontrol anketinde cevaplarin %50’sinin 4-5 a¥aida oldgu gorilmektedirilk ankette alinan

cevaplarin daha genbir dggihm géstermektedir.

Sekil 21: Ucglinct soru icin, ilk anket ve kontrol anketigdami
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Ucuncu soru icin isaret kutusu

(means are indicated by solid circles)

3_ilk 3_son

Ucuincti soru: “Personel servi®forlerinin davranglarindan memnun musunuz?” sorusudur.
Sekil 21’e gore, ilk ankette cahnlarin %50'si 3-4 arasi puan vesterdir ve ortalama 3.49
cikarak genel ortalama ile ayni rakamdasoiustur. lyilestirmelerin sonucundasoforlerin
davranglarindan duyulan memnuniyetin ortalamasi, kontridedinde 3.98’e ¢ik@ halde, genel
ortalamanin altinda kalgtir. Bu durum proje ekibi tarafindawforlerin ¢ok fazla dgisimine ve

egitime baglanmstir.

Sekil 22: Dorduncu soru igin, ilk anket ve kontrol anketgdani

Dérduinci soru icin isaret kutusu

(means are indicated by solid circles)

Dordincli soru: “Personejoforleri trafik kurallarina uyuyor mu?” sorusuduilk anket

sonugclarina gore; 3.51 olaaforlerin kurallara uyumu ile ilgili memnuniyet, gel ortalama olan
3.49'un uUzerindedir. Kontrol anketinde memnuniye®8e ulgmistir. Sekil 22'ye gore, ilk
ankette cakanlarin %50’'si 3-4 arasinda puan verirken, kordriketinde daha @aik bir grafik

ctkmistir.
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Sekil 23: Besinci soru icin, ilk anket ve kontrol anketi glami

Besinci soru icin isaret kutusu

(means are indicated by solid circles)

| ‘

5_ilk 5_son

Besinci soru: “Personel servislerinin gizergahindammen musunuz?” sorusudur. Yapilan ilk
ankette, 3.35 puan alarak en ¢cok memnuniyetsiaiebi olan ikinci soru 5. soru olsgtur.
Guzergah konusunda yapilan igtiemelerin sonucunda, %24 afa 4.14’e ulamis ve en
yuksek artyi gosteren memnuniyetsizlik olrgtur. 4.14 puani kontrol anketinin en yuksek
ortalamasi olmgtur. Sekil 23’e gore, cadanlar ilk ankette %50 oraninda 2 ile 4 arasindanpua

vermislerdir. Kontrol anketinde ise ¢aanlarin %50’si 4 ile 5 arasinda puan vesterdir.

Sekil 24: Ortalama igin, ilk anket ve kontrol anketigalami

Ortalama icin isaret kutusu

(means are indicated by solid circles)

5]
4 %
3
*
*
2
*
*
*

0— *
T T
ort_ilk ort_son

ilk anket sonuglarina gére 3.49 olan servis memmingenel ortalamasi, kontrol anketinde 4.02
puana ulgarak projenin hedefine uagini teyit etmgtir. Anket sonuclari Tablo 4’te toplu olarak

gosterilmitir ve Sekil 25'te artglarin histogrami gosterilrgir.
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Tablo 4: Sorularin ve genel ortalamanin toplu sonuclari
1. 2. 3. 4. 5.

Aciklamalar | Soru | Soru | Soru | Soru | Soru | Ortalama

Ik Anket 3,30| 3,77| 3,49| 3,51| 3,35 3,49
Kontrol 3,95| 4,11| 3,98| 3,94| 4,14 4,02
Anketi

% Degisim 0,20 0,09| 0,14| 0,12| 0,24 0,15

Sekil 25: Sorularin ve genel ortalamanin yiizde olaraklartnin gosterimi

Yizde Deisim
1190001900r1l
1190001900r1H
1190001900r1H
1190001900r1H
1190001900r1H I
1190001900r1- : : ; : .

1 2 3 4 5 OrtSoru No

Yapilan iyilestirmelerin servis memnuniyetini arttigd) minitab programinda ofturulan
tablolar ile gosterilmtir. Ust yonetim, servis memnuniyetini arttirmafi adigma projesinin
hedefine ulgtigl icin, kapanmasina ve ekibin yeni alti sigma gesjeagmasina karar verstir.
Servis memnuniyetini arttirma alti sigma projesird=fabrikalar arasinda bu konuda yapilan ilk
projedir. Proje kapandiktan sonra, servis memnuaingyejesi 6rnek alinarak, benzeri Rusya’da,

parasal kazan¢ g&@mak amaci ile servis projesi yapitm.

5. Sonug

Kalite/ inovasyon geftirme sireclerinde; Altt Sigma’ nin disiplin ve nj@mleri gletme
kiltarine, sletmenin bulundgu sektdre, insan glcl ve stratejisine uyarlannmalBln cadas
yonetim anlawl tim kletmelerin her turli sUrecinde uygulanmalidir. Afigma, kalite/
inovasyon gelitirme surecinde kavram, arac ve ilkelerini bunydsibulunduran bir yonetim
metodolojisidir ve milyonda sadece 3,4 hata oranyakalanmasini geamaktadir. Altl sigma
yaklasimi kalite/inovasyon anlaynin icinde ve kalite/inovasyon felsefesinin dalesi idiizeyde
uygulanmasina yardimci olan bir aractir. Alti sigeiisece odaklanarak, gtéri memnuniyetini

en Ust duzeye cikarmay! hedeflemektedir. Uygulamadti Sigma’nin, kalite/ inovasyon
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gelistirme araclarini, Alti Sigma Metodolojisi ile kuHarak, miteri memnuniyetini arttirgg ve

servis memnuniyet oranini, ortalama 3.49 puand®2, guana cikarg gorilmektedir.

KAYNAKCA

Brown, J.B. & Mc Donnell, B. (1995), “The Balanc&torecard: Short Term Guest or Long
Term Resident’|nternational Journal of Contemporary Hospitalityalagement, Vol.,Assue:
2,s.1.

Coronado, R. B. & Antony, F., (2002), Critical Sass Factors For The Successful
Implementation of Six Sigma Projects in Organigatithe TQM Magazines.92 — 99.

Elmaci, Orhan, (1990)/malat Endustrisi/sletmelerinde, Maliyet Azaltimi ve Bir Uygulama
Doktora Tezi, Anadolu Universitesi, Es&hir, s.29.

Elmaci, O., Celikkol, H., Aca, A., & Celikkol, M.M. (2004);'In Search of Vision to Increase
Competitiveness, Business Resource Planning and Aewoaches; Third International
Symposium on Business Administration, Canakkalee®asMart Unv. & Silesian University,
27-28 Mayis 2004, Canakkale, s.261-273.

Elmaci, O. & Kurnaz, N. (2004)Surdurulebilir Rekabet Guciine Yonelik Vizyon Aségninda

Faaliyet Tabanh Maliyetleme(http://www.ref.sabanciuniv.edu/makgle

Folaron, Jim, (2003), Continuous quality improvein@QI); History; Lessons learned; Quality
control methodology; Six Sigma, J.P. Morgan Chas€@&, Newark, DE Six Sigma Forum
Magazine, AS(Xx.38 — 44.

Gursakal Necmi, @uzlar Aye, (2003) Alti Sigma Vipas Yayinlari, Bursa, s.23.

Hahn J.Gerald, Hill J. William, Hoerl W.Roger, &rifdiraf A. Stephen, (1999), The Impact of
Six Sigma Improvement,he American Statistician, August Vol 5®,3, s.208.

Harrington, H. James & McNellis, Tom, (2001), Buess results; Case study; Continuous
quality improvement (CQI); Customer requirementsjstomer satisfaction (CS); Problem
solving; Six Sigma; Software quality; Value-add®dorld wide web (www),Software Quality
Professionals.7 — 18.

493



Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi EX013 Ozel Sayisi

Henderson, K. M. & Evans, J. R., (2000), Succesdfuplementation of Six Sigma:
Benchmarking General Electiric ComparBenchmarking An International Journals.260 —
281.

Kal — Der Uzmanlk Grubu, (2000Mdusteri Memnuniyeti YonetimiKal — Der Yayinlari,
Istanbul, s.65.

Kaplan R.S. & Norton D.P., (2004$trategy Maps:Convertinfntangible Assets Into Tangible

OutcomesHarvard Business School Press:Boston,pp.3-pp.28.

Kaplan, R. S. & Norton, D..R2006); Strateji Haritalar) Alfa Basim-Yayin - Dgitim, istanbul.

Kaygusuz, S., (2005),Isletmelerde Strateji Tabanli Sorumluluk Muhasebesstesi
(http://www.anadolu.edu.tr/arastirma/hakemliderddesyalbilimler/pdf/2005-1/sosyal-

bil.10pd.

Lucas, J. M., (2002), “Cost management; Employe®luement (El); Quality Improvement
System (QIS); Quality Improvement Team (QIT); SigrB8a”, Quality Progress, AS(».27 — 31.

Ozevren, M., (2000)Toplam Kalite Ydénetimi Temel Kavramlar ve UygulaamaRlifa Yayinlari,
Istanbul, s.65.

Porter, M.E. (2008 Rekabet StratejisSistem Yayincilikjstanbul.

Taptik Yilmaz & Ozgul Kelg (1998),Kalite Sava Aragclari, Kal Der Yayinlari, s.47.

Ulgen, H. & Mirze, S.K. (2004)isletmelerde Stratejik Yonetjrhiteratiir Yayincilik Istanbul.

http://www.ifm.eng.cam.ac.uk/service.ne(@8 Kasim 2004)

494



