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OZET

Strekli olarak kosullarin degistigi ve kiresellesen diinyada kurumlarin rekabet edebilmeleri her gecen giin
zorlagsmaktadir. Ayni zamanda saglik hizmetlerinin kalitesini artirirken maliyetleri disirmek icin de daha hizli hareket
edilmelidir. Hizli hareket etmek icin hizmet siirecinde ortaya cikan problemler hizla ¢éziilmelidir. Problemlerin
¢oziiminde problemi tanimlamak, veri toplamak, analiz etmek ve yorumlamak icin bircok yontem kullanilir. Ancak
problem ¢6zme ydntemlerine gegcmeden dnce “problem” kelimesi iyi tanimlanmalidir. Problem; bireyin zihnini
kanistirarak rahatsiz edip ve mutlulugunu bozan olaylardir. Ayni zamanda bireyin ve kurumun etkinligini bozarak
amaca ulasmasini engeller. Amaca yonelik cabalar engelleyen olaylar da kurum icin problemdir. Bunlarin disinda
uretim veya hizmet stirecinde miisteri ya da hizmet alant memnun etmeyen her durumdur. Problemin tanimi, problem
¢Bzmenin temel noktasini olusturur. yi tanimlanmig bir problem aragtirmanin yansini gergeklestirmek demektir. Bir
problemin ancak %15 i gortinir diger kismi arastinildikca ortaya cikar. Tanimi yapildiktan sonra uygun problem ¢ézme
yontemleri, stirecleri goriinttilemek ve herhangi bir siirecten kaynaklanan bir problemi ¢cézmek icin destek saglar.
Surekli iyilestirme kapsaminda problem ¢6ziim tekniklerinin galisanlar tarafindan basarili bir sekilde uygulanmasi
gerekir. Kurum icindeki tiim calisanlarin katilimiyla, hizmet ve siireclerde dogru kararlar alabilmek igin ana sebeplerin
ve ¢ozimlerinin dogru olarak teshis edilmesi kurumda kalitenin stirekliligini saglar.

ABSTRACT

It is getting more difficult for institutions to compete in a world which is globalized and has constantly changing
conditions. At the same time it is necessary to act quickly for increasing the quality of health services and to
reduce costs. Problems that arise in the process of service must be resolved quickly. While solving problems, to
define problems, to collect data, to analyze and interpret many methods are used. However, before proceeding to
problem solving “problems” the word should be well defined. Problems are events which disrupt happiness and
bother individuals by stirring minds. At the same time it prevents achieving the goal of individuals and institutions
by impairing their efficiency. The events prevents purposeful efforts are problems for corporations. Apart from
these it is each case which does not satisfy customer or person that receiving service during the process of
production or service. Definition of the problem, forms the main point of problem solving. A well-defined problem
means perform half of research. %15 of the problem appears, %85 reveals during investigation. After definition,
appropriate problem-solving methods, processes, viewing processes and solving any problem caused from any
process provides support. Continuous improvement initiatives problem solving techniques should be applied
successfully by employees. In order to take right decisions in services and processes by diagnosing correctly main
causes and solutions with the participation of all employees ensures the continuity of the quality of institutions.

GIRIS gecmeden 6nce “problem” kelimesi iyi tanimlanmalidir
Stirekli olarak kogullarin degistigi ve kiiresellesen (Adams ve Barnas, 2014; Graban, 2011; Kahveci, 2015).
dinyada kurumlarin rekabet edebilmeleri her  Problem; bireyin zihnini karistirarak rahatsiz edip ve

gecen giin zorlagmaktadir. Ayni zamanda saghk
hizmetlerinin  kalitesini  artirirken  maliyetleri
diisiirmek i¢in de daha hizli hareket edilmelidir. Hizli
hareket etmek ve siireclerin iyilestirilmesi i¢in hizmet
stirecinde ortaya ¢ikan problemler hizla ¢oziilmelidir.
Problemlerin ¢oziimiinde problemi tanimlamak, veri
toplamak, analiz etmek ve yorumlamak i¢in bircok
yontem kullanilir. Ancak problem ¢6zme yontemlerine
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mutlulugunu bozan olaylardir. Ayn1 zamanda bireyin
ve kurumun etkinligini bozarak amaca ulagmasini
engeller. Amaca yonelik ¢abalar1 engelleyen olaylar da
kurum igin problemdir. Bunlarin diginda iiretim veya
hizmet siirecinde miisteri ya da hizmet alan1t memnun
etmeyen her durumdur. Kurumda bir problemin
varligi, problemin fark edilmesiyle baslar. Asil problem
ise problemin yol agtig1 rahatsizliktan onu yaratanlarin
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degil, baskalarinin etkilenmesidir. Insanlar bagkalarinin
yarattig1 problemlere duyarli iken genellikle kendi
yarattiklar1 problemlere karsi duyarsizdirlar. Bazi
yoneticiler de karsilastiklar: problemleri ¢6zmek yerine
problemi ¢ozemeyecekleri endigesi ve/veya yonetimin
kotii yanini ortaya koyacag diistincesi ile onu gizlemeye
caligirlar. Kurumda yasanan problemler c¢oziilmez
ise; caliganlarin motivasyonu kirilir ve problemden
yakinmalar sebebiyle is yapmaya zaman kalmaz.

Yoneticiler ve tiim ¢aliganlar; problemi gérmeli ve
tanimlanmasina yardimcr olmalidir.  Ayrica ekip
problemi c¢ozmeye istekli olmali ve istegin tim
kuruma vyayilmasma destek olmalidir. Problemin
tanimi, problem ¢6zmenin temel noktasini olusturur.
Iyi tanimlanmis bir problem arastirmanin yarisini
gergeklestirmek demektir. Bir problemin ancak %15’
goriiniir diger kismi arastirildik¢a ortaya ¢ikar.

Problemin tanimi i¢in; Hedef (olmak veya olmasini
istediginiz durum), Gergek (su anda nerede oldugunuz
veya ne oldugu), Bosluk (Hedef ve gergek arasinda
fark) ve Egilim (Sorunun yapisi ve boyutu) olmak
tizere dort temel unsuru igerecek sekilde net bir gekilde
tamimlanmalidir. Ancak problemi tanimlarken su
yanlis adimlardan mutlaka ka¢inilmalidir:

e Tanim birden fazla soruna yonelik olmamalidur.

e  Tanim bir neden belirtmemelidir.

Kahveci : Problem Solving TechniqueS

e Tanimda problemin mantikli bir gerekeesi
olmayabilir.
Problemin tanimlanmasi ve ¢6zim siirecinde

bireylerden ¢ok ekipler gorev iistlenmelidir. Ekip
iyeleri problemin ve ¢oziimiinin neden onemli
olduguna dair bir gerekge, tanim ve ¢oziim tizerinde
hemfikir olmalidir. Tanimi yapildiktan sonra uygun
problem ¢ézme yontemleri, siiregleri goriintiilemek
ve herhangi bir siirecten kaynaklanan bir problemi
¢ozmek igin destek saglar. Siirekli iyilestirme
kapsaminda problem ¢o6ziim tekniklerinin ¢alisanlar
tarafindan bagarili bir sekilde uygulanmasi gerekir.
Kurum i¢indeki tiim ¢aliganlarin katilimiyla, hizmet ve
stireglerde dogru kararlar alabilmek i¢in ana sebeplerin
ve ¢ozlimlerinin dogru olarak teshis edilmesi kurumda
kalitenin siirekliligini saglar (Tablo 1).

Problemin tanimlanmasinda ve ¢oziilmesi siirecinde
mutlaka uygun bir teknik kullanidmalidir. Ancak
sorunlari sizin yerinize ¢6zmez ve kolaylastirmaz.

Teknikler;

e  Ekibin problem ¢6zme siirecinin ayni asamalarda
ilerlemesine,

e Uzun konusma ve dikkati bozucu davraniglarin
engellenmesine,

e  Ekip iiyelerinin birbirlerini daha iyi anlamasina,

e  Tamum ifadesi bir suglama belirtmemelidir. e Caligmalarmiz ve fikirlerinizin bir arada
e toplanmasina,
e Tanim bir ¢6zim sunmamalidir. p
e ] e Eki dyelerinin  ortak  fikirler = Uzerine
e Tanim problem ile ilgisi olmayan o6lgiimlerden P v
odaklastirilmasina yardimei olur.
olusturulmamalidir.
Tablo 1: Problemin tanimlanmasi ve ¢6zim sirecinde kullanilacak teknikler
Sorun Kullanilacak teknikler
e  Akis diyagrami
. . o . Pareto analizi
Hangi problemin ilk ele alinmasi gerektigine karar vermek . Beyin firtinasi
° Nominal grup teknigi
Problemin ne zaman, nerede olustugu ve kapsaminin ne oldugunun . Pareto analizi
arastirilmasi ile problemi iyi agiklayan bir ifade olusturmak o Histogram
o Pareto analizi
Problemin tim nedenlerini gézler 6nline sermek . Sebep-Sonug diyagrami
e  Beyin firtinasi
Pareto analizi
Problemin temel nedenleri hakkinda fikir birliginde olmak Beyin firtinasi
Nominal grup teknigi
. S e . e  Beyin firtinasi
Etkin ve uygulanabilir bir c6zimun gelistiriimesi ve uygulama planinin . Cubuk grafikleri
hazirlanmasi -
o Kuvvet alani analizi
Cozumu isleme koyma ve islemi gézleme yollarini ve gizgilerini R Pareto analizi
olusturmak
Health Care AcadJ e 2018 e Vol5 e Issue3 193
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BEYiN FIRTINASI

Bir problem, toplanacak veri, ¢6ziim Onerisi veya
uygulama Onerisi i¢in fikir listesi olusturmak amaciyla
yapilir (Kahveci, 2015; Kumar, 2017; Keeney, 2012).

Yontem:

1. Beyin firtinasimin konusu, tiim tyelere acik bir
dille anlatilir.

2.  Herkese diigiinmek i¢in bir iki dakika stire verilir.

3. Herkese diistincesi sorulur ve hicbir disiince
atlanmaz.

4. Takimin biitlin tiyelerinin katilmas: tegvik edilir.

5. Kisiler birbirleri #izerinde yargi ve elestiride
bulunmaz.

6. Bitin fikirler takim {yelerinin  hepsinin
gorebilecegi bir yere yazilir ve daha sonra
tizerinden gegilir.

7. Beyin firtinas1 bitiminde tartistlir ya da kritik
yapilir.

ALTI SAPKA DUSUNME TEKNIGi

Alt1 Sapkali Digiinme Teknigi (Six Thinking Hats),
Edward De Bononun 1985te yaymlanan kitabidir.
Edward De Bono, insanlarin birkag¢ farkl sekil ve
yaklagimla diiginme ve kavrama aligkanliklari ile
kendilerini kisitlayarak, sadece bir veya iki yaklagimla
diistinme eylemini gerceklestirdigini gozlemlemistir.
Edward De Bono, farkli yaklagimlarin tanimlanmasi ve
bu yaklagimlarin nasil kullanilabileceginin 6gretilmesi
durumunda, insanlarin bu yaklagimlari kullanarak,
toplantilarda ve takim ¢aligmalarinda ¢ok daha tiretken
olabilecegini 6ne stirmiistiir. Alt1 $apkali Diisiinme
Teknigi'nin temelinde, alt1 farkli bakigi simgeleyen farkli
renklerdeki sapkalar1 takarak diigiincelerimizi ortaya
koymak ve yaraticithgimizi gelistirmek yatmaktadir
(Mitez, 2012; Taie, & Kamel, 2013; Karadag, Saritas, &
Erginer, 2009; Kenny, 2003).

Yontem:

1. Beyaz Sapka: Tarafsiz sapkadir. Bilinen verilerden
yola ¢ikar. Gorigillen konu ile ilgili net bilgi, sayilar,
aragtirmalar, kanitlanmus verileri ortaya koyar.

Degerlendirme sirasinda sorularin

yanitlar1 kullanilir:

asagidaki

Hangi bilgilere sahibiz?
Hangi bilgiler eksik?
Thtiyacimiz olan bilgiyi nasil elde ederiz?

2. Kirmizi Sapka: Duygusal sapkadir. Goriistilen konu
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ile ilgili olarak, kisilere hi¢bir dayanagi olmadan, sezgi,
fikir ve duygularini séyleme firsat1 verir.

Degerlendirme sirasimda asagidaki sorularin yamtlar
kullanilr:

Bu olay, durum, 6neri veya sorun hakkinda  neler

hissediyorum, onsezilerim, izlenimlerim ne?

3. Sar1 Sapka: yimser sapkadur. Isin avantajlar1 ortaya
konulur. Ovgii ve olumlu goriiler sdylenir. Isin
kazanimlar1 g6z 6niine alinir.

Degerlendirme sirasimda asagidaki sorularin yamtlar
kullanmlur:

Bu olayin bize saglayacag ¢ikarlar, yararlar ne olabilir?

4. Siyah Sapka: Kotiumser sapkadir Elestiri, olumsuz
gorigler ile gortsiilen konunun riskleri, gelecekte
doguracagi problemler ortaya ¢ikarilir.

Degerlendirme sirasinda asagidaki sorularin yamitlar
kullamlur:

Bu onerinin bize zararlari ne olabilir?

5. Yesil Sapka: Yenilik¢i sapkadir. Belli kurallarin,
normlarin reddedilmesini, olaylara daha tepeden
bakmay1 temel alir. Konuyla ilgili alternatifler ve yeni
yaklagimlar aragtirilir. Onemli olan fikrin sagma olup
olmamasi degil, orijinal, yeni, iiretken olmasidir.

Degerlendirme sirasmda asagidaki sorularin yamtlar
kullamlor:

Bu konudaki degisik onerileriniz neler olabilir?

6. Mavi Sapka: Serinkanli sapkadir. Disiince
sistematize edilir. Genis ve farkli goriilerin sentezidir.
Mavi sapka zekasmna erisildiginde o6grenciler farkl
durumlar1 kargilastirabilir, uzlagtirilabilir ve en iyi
fikirlere ulasabilir. Sonug ortaya ¢ikartilir ve 6zetlenir.

Degerlendirme sirasimda asagidaki sorularin yamtlar
kullanmlur:

Ne oldu? (ge¢mis)

Ne oluyor? (simdi)

Ne olmali? (gelecek)

KUVVET/GUC ALANI ANALIZi

Hizmetin kalitesini artirici itici kuvvetler ve kotiiye
iten engelleyici kuvvetler belirlenir. C6zlim siirecinde
hizmetin kalitesini artirict kuvvetler giiclendirilir,
hizmetin kalitesini kotiiye iten kuvvetler zayiflatilir ve/
veya ortadan kaldirilir (Baulcomb, 2003; Swanson, &
Creed, 2013; Bozak, 2003).
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Yontem:

1. Planlanan iyilestirme a¢ik bir sekilde tanimlanir
ve bu bir hedef ciimlesi seklinde yazilir.

2. Buyik bir kagidin dstiine, hedefe iligskin
performans diizeyini temsil eden diiz bir ¢izgi
gizilir.

3.  Mevcut durum, kagidin ortasina ¢izilen dikey bir
cizgi ile temsil edilir

4. Onceden bir analiz yapmadan, performansi
etkileyen ilk olarak itici kuvvetler ve sonra da
engelleyici kuvvetler beyin firtinast yoluyla
belirlenir.

5. Listeler,sadece,amacaulasmadaen fazla potansiyeli
olan kuvvetleri gostermek {izere kisaltilir. Grup
tyelerinin  gercekten  giiclendirebileceklerini
diistindtigi ti¢ veya dort itici kuvvet ile gercekten
zayiflatilabilecegi  distinillen {#i¢ veya dort
engelleyici kuvvet belirlenir (Sekil 1 ve Sekil 2).

% 0 % 100

1

—_————
itici kuvvetler (+)
Sekil 1. Kuvvet/Giig alani analiz sablonu

Engelleyici kuvvetler (-)

itici kuvvetler

Hasta sayisinda artis 1
|:: : 2 3 Daha fazla
Hemsirelerin is pikaracag endisesi |
Kritik vakalarm ~| _mnobet f
sayisinda arty degisimindeki
bilgi ahsverisi
Hasta ve doktor tarafindan
vyapilan sikayetlerde artis

Sekil 2. Hemsirelerin ndbet degisimindeki bilgi alisverisi rnek olarak ve-
rilmigtir

ODAK (FOKUS) GRUPLARI

Odak gruplar hem gozlem hem de derinligine miilakat
yontemlerinin avantajlarindan yararlanmak {izere
olusturulur (Nyumba, Wilson, Derrick & Mukherjee,
2018).

Engelleyici kuvvetler

AliskanhKklar

Daha fazla
sorumluluk Korkusu |

Geg gelme problemi

Yontem:
1. 10dak gruplar1 homojen veya heterojen olabilir.
2. Tipik odak grubu 8-12 kisiden olusturulur.

3. Tartigmayl yonlendirecek bir kisi
gorevlendirilmelidir.

4. Toplant1 ortalama 1-3 saat siirer.
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5. Toplantinin kaset veya kamerayla kaydedilmesi
gerekir.

6. Yonlendiricinin incelenen konu tzerinde yeterli
bilgiye sahip olmasi gerekir.

7. Yonlendiricinin gorevi konusma ve tartismalarin
amacina uygun olarak ilerlemesini saglamaktir.

8. Yonlendirici katilmecilarin distincelerini ifade
edebilecekleri uygun ortami olusturur.

PUKO DONGUSU

Siireglerin iyilestirilmesinde PUKO Déngiisii (Planla,
Uygula, Kontrol et ve Onlem al Déngiisii) (Sekil 3)
¢ok sik kullanilmaktadir (Sokovic, Pavletic & Pipan,
2010; Antonacci, Reed, Lennox & Barlow, 2018; Lisa &
Sheila, 2018; Bogh, Blom, Raben, Braithwaite, Thude,
Hollnagel & Plessen, 2018). lyilestirmeler sirasinda
ortaya ¢ikan problemlerin tanimlanmasi, ¢oziimi ile
¢oziimiin kalicilig: ve siirekliliginde dongii basamaklar:
ekibin sistematik olmasini saglar (Sekil 3 ve Sekil 4).

s N

Sekil 3. PUKO déngiisii

Problemin tanim1

| D
- | @
NEDEN? —>{ ok nedenern anmianmass | (3
—] @

U: UYGULA } | @
E: KONTROL ET}— >: Sonuglarin kontrol edilmesi | @
O: ONLEM AL :'l I @

Sekil 4. Problemin tanimlanmasi ve géziimiinde PUKO déngiisti

NE? |

I Problemin analizi

P: PLANLA

Cdziimiin planlanmas

S
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Yontem:

Planla
1. Problemin ortaya ¢ikmasi sonucunda ekip mevcut
durumu (siireci) tanimlar.

2. Mevcut durum ile ilgili veriler toplanir ve
¢oziimlenir.

3. Problemi ortaya ¢ikaran temel neden belirlenir.

Ekip c¢oziimler ve iyilestirme firsatlar1 tizerinde
odaklanir.

5. Coziimler belirlenir ve en etkilisi segilir.
Uygula
6. (Coziim deneme uygulamasini planlanir.

7. Deneme gergeklestirilir.

Kontrol Et
8. Deneme sonuglar1 degerlendirilir.

9.  Onemli sonuglar belirlenir.

Onlem Al

10. Coziim degisikligi standardize edilir.

11. Degisiklikler ve getirileri stirekli takip edilir.
KOK-NEDEN ANALIizi

Bir problemin altinda yatan asil neden(ler)i bulmak
i¢in uygulanan bir yontemdir (Kahveci, 2015; Matthew,
2015; Rodziewicz & Hipskind, 2018; Jones & Despotou,
2016).

*  Bir kurumdaki uygulamalar1 ve yerlesik inanglar
tartismak ve anlamak i¢in sistematik bir yontem
sunar.

=  Kisilere degil, sistemlere ve siireglere odaklanir.

Yontem:

1. Yontemin temelinde ardi ardina “Neden?”

sorusunu sormak yatar.
2. Hataya neden olan temel nedene ulagincaya kadar
“Neden?” sorularina devam edilir.
5N-1K TEKNIGi
Siireg iyilestirmek icin veri toplanmasinda, problemin
tanimlanmasinda ve ¢oziimiinde bu teknik ayr1 ayr
kullanilir (Sharma, Kumar, Bhadana & Gupta,2013).
Veri Toplama

Ne toplanacak?

Neden toplanacak?
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Ne zaman toplanacak?
Nereden toplayacak?
Nasil (hangi yontemle) toplanacak?

Kim toplayacak?

Problemin tanimlanmasi

Problem Ne?

Problem Neden olmus?

Problem Nasil ortaya ¢ikmig?
Problem Nerede saptanmig?

Problem Ne zaman olmusg/saptanmis?

Problemi Kim belirlemis?

Problemin ¢oziimii
Coziim Ne?

Coziim Neden gerekli?
Cozum Nasil yapilacak?
Coziim Nerede yapilacak?
Cozim Ne zaman yapilacak?

Cozimii Kim yapacak?

DEGER AKIS HARITASI

Deger Akis Haritas: bir yalin yonetim teknigidir ve
saglik hizmetlerinde en sik kullanilan araglardandir.
Hizmet adimlarinda yer alan insan, malzeme ve bilgi
baglantis1 kurularak akisinin resmedildigi gorsel bir
aragtir. Hizmetin gerceklestirilmesi i¢in gerekli tiim
aktiviteleri kapsar. Israflarin ortadan kaldirilmalari igin
planlama yapilmasint ve hizmette yer alan kisilerin,
malzemelerin ve birimlerin iligkisini gorerek uyum
iginde ¢aligmalarini saglar (Womack & Jones, 2012;
Adams & Barnas, 2014; Graban, 2011; Hible, 2017).

Bu iliskiyi gorebilmek igin;

e  Hastanin hastane kapisindan girip isi bitene kadar
gecirdigi adimlari iceren “Hizmet alanin izledigi
deger akis yolu’,

e Akis haritast ¢ikarilacak her hizmet iretenin
gecirdigi adimlari iceren “Hizmet verenin izledigi
deger akis yolu”,

e Temizlik, camasir, yemek gibi hizmetlerin her
adimini iceren “Tedarikgiler aracilig: ile alinan
hizmetin deger akis yolu”,

e Malzemenin talep edilmesinden kullanimina
hatta 6demesine kadar gegen tiim adimlar igeren

Sag AkaDerg e 2018 e Cilt5 e Sayi3



“Hizmette kullanilan ilag, tibbi cihaz gibi
malzemelerin deger akis yolu”

deger akis haritasinda yer almalidir (Kahveci,
2014). Streci tek bir sayfada uygun figiirler ile
gorsellestirebilen giiglii bir aragtir. Deger Akisi Haritasi,
diizenli veri toplama ve veri analizi dogrultusunda
yalinlik ile baglant1 kurmaktir. Hizmet alan tarafindan
algilanan deger belirlendikten sonra mevcut durumun
uygun figiirler ile haritasi hazirlanir (Kahveci, 2014).
Guncel durum haritasi ile degerin hizmet siireci
icerisinde nasil aktigi, israf ve israf kaynaklarinin
neler oldugu tespit edilir. Belirlenen israflarin her biri
bir problemdir. Akisa engel olan problemler uygun
teknikler kullanilarak tanimlanir ve ¢oziim yollar
belirlenir. Ayrica iyilestirme firsatlar1 saptanir. Daha
sonra yalin akig prensipleri dikkate alinarak gelecek
durum deger akis haritas: olusturulur. Gelecek durum
deger akis haritasina ulagmak icin is plani yapilarak
israfin ortadan kaldirilmas: i¢in eylemlere baglanir.
Yalin bu israflarin kurumda belirlenebilmesi, ortadan
kaldirilmasi veya azaltilmasi ile kalitenin artmasi icin
calisir. Ayrica siireklilik ve iyilestirmeler tekrar yeni
gelecek durum haritalar1 olugturularak saglanir. Deger
Alkas1 Haritasi, sadece yonetim araci degil, kurumlarin
yalin hale gelmesini saglayan planlama, uygulama
ve iyilestirmeler siirecidir. Klinik miidahale deger
akis semalarimin ¢ikarilmasi siirecin iyilestirilmesi
icin 6nemli bir adimdir (Kahveci, 2014). Daha sonra
yalin déniisiim biitiin isletmeye yayilarak isletmenin
yonetim ve organizasyon bi¢imi yalinlastirilir. Ekip
kavrami vurgulanarak caliganlarin katilimiyla siireg
gelistirme ve iyilestirme faaliyetleri gerceklestirilir.
Ugiincii evre, ilk iki evrede ele edilen kazanimlarin
korunarak gelisimin siirekli hale getirilmesini igerir.
Personelin egitim ihtiyaglar1 belirlenerek egitimler
yapilir. Son evre ise yalin diigiincenin isletmedeki
biitiin siireglerde benimsenmesi ve paydaglarin yagam
felsefesi haline donustiriilmesi ile yalin dontstim
gerceklestirilmis olur.

SEBEP-SONUC (BALIK KILGIGI) DIYAGRAMI

Detayli bir sebep-sonug¢ diyagrami balik kilgig:
seklinde oldugu i¢in “balik kil¢181 diyagrami” olarak da
adlandirilir (Kahveci, 2016; Ilie & Ciocoiu, 2010; Reilly,
Myers, Salvador & Trowbridge, 2014; Hible, 2017).

e Her tiirlii problemin analizi i¢in kullanilabilir.

e Problemin sebeplerinin sistematik olarak analizi
amaciyla kullanilir.

e Problemle dogrudan deneyimi olan kisilerin grupta
yer almasi gereklidir.

e Problem hakkinda grup iiyelerinin bilgisinin ortaya
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¢ikmasini saglar.

e DProblem hakkinda bitin bilinenlerin ortaya
konmas: saglar.

Yontem:
1. Sorun tespit edilir baslik olarak yazilir.

2. Beyin firtinast yoluyla ana nedenler (temel
kil¢iklar) belirlenir.

3. Biitiin yeler beyin firtinasi oturumuna katilr,
sirayla tiim {yelerin diistinceleri alinir.

4. Her tiye diisiincesinin hangi temel gruba girdigini
belirtmelidir

5. Bir neden bazen bagka bir nedenin dali olabilir.

Diyagramin Cizilmesi

« » « b2 3 -
e “Sonug” veya “Sorun” diyagramin en sagina kutu
iginde yazilir.

e Baligin omurgasi, “Sonug” veya “Soruna” dogru
yonlendirilir.

e Omurga gorevi goren okun altina ve tistiine klasik
ana neden kategorileri veya stirecin gerektirdigi
neden kategorileri yazilir.

e Neden kategorisi oklarinin uglari, omurga gorevi
goren oka dogru olmalidir.

e Her neden i¢in “ni¢cin boyle oluyor?” sorusu
sorularak elde edilen cevaplar, ilgili nedene kollar
seklinde okla baglanir.

e  Diyagram bir kez tiim olas1 sebep-sonug iliskilerini
gosterecek sekilde ¢izildikten sonra; sorunu
olusturan temel nedenlere inilir.

Diyagramin Yorumlanmasi

Diyagram bir kez tiim olas1 sebep-sonug iliskilerini
gosterecek sekilde cizildikten sonra; nedenlerin ortaya
¢itkma ve sorunu belirlemedeki agirliklar: konusunda
veri toplayarak (kanitlanarak), sorunu olusturan temel
nedenlere inilir (Sekil 5).

I MAKINE I I INSAN I I.\uu.tm |
SONUC
(PROBLEM)
I\'é.\tr‘m ” YONTEM ” CEVRE/ORTAM ” OLCULEBILIRLIK
Sekil 5. Balik kilgigi diyagrami
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PARETO ANALizi

Problemlerin en 6nemlilerinin gorsel olarak saptanip
degerlendirilmesi yontemidir (Kahveci, 2015; Juran,
2005; Hible, 2017).

e Problemlerin olus sikliklarini ya da o6nem
yizdelerini gosteren, biiylikten kiigiige dizilmis
sttunlardan olusur.

e Enodnemliya daen sik goriinen probleme ait siitun
semanin en solunda gosterilir.

e Hangi problemler {izerinde durulmasi gerektigi
kararinin verilmesi i¢in gorsel bir aractir.

Yontem:

1. Belirlenen zaman diliminde veriler toplanir.

2. Veriler azalan puan sirasinda siniflandirilir.

3. Veriler soldan saga azalacak bi¢cimde Pareto
semasina yerlestirilir.

4. Semanimn dikey ekseni oran, yatay ekseni ise
probleme neden olan verileri gosterir.

5. Her siitun degeri bir solundaki siitun degerinin
tizerine eklenerek kiimiilatif deger belirlenir.

Hasta memnuniyetsizliginin 6rnek veriler (Tablo
2) ile analizi yapildiginda (Sekil 6); ilk 4 sikayet
sebebi memnuniyetsizligin %85’i olusturmaktadir. Bu
degerlendirme sonucunda ¢6ziim siirecinde ilk 4 sebebe
odaklanilmas: gerektigini gostermektedir.

Tablo 2: Hasta memnuniyetsizlik sebepleri.

Sikayet sebebi ssi:;yselt o?;ﬁ?)&t))
Yetersiz bilgilendiriime 185 34
Tetkik icin gok bekleme 115 21
Randevulara uyulmamasi 95 17
Cok fazla formalite 74 13
Muayeneden memnun olmama 40 7
Evrakin kaybolmasi 26 5
Calisanlarin yetenegi 15 3

iLGi/YAKINLIK DiYAGRAMI

Takimin ¢ok sayida fikir dretebilmesi, {iretilen
fikirlerin bir baslik altinda gruplanmasi ve 6zetlenmesi
i¢in kullanilir. Takim tiyelerinin yaraticihigini tesvik
eder (Kahveci, 2015).
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Sekil 6. Pareto grafigi
Yontem:

1. Degisik ve yaratic1 fikirleri olan 4-6 kisiden bir
takim olusturulur.

2. Calisitlacak konu belirlenir ve yansiz, agik ve
anlagilir bir dille ifade edilir.

3. Beyin firtinasi yontemi kullanilarak
fikirlerin her biri bir kart tizerine yazilir.

olusan

4. Fikirler anlagilir olmali ve tek bir kelimeden
olusmamalidir.

5. Tamamlanan kartlar rastgele bir sekilde duvara
asilir veya masaya serilir.

6. Fikir dretimi bittiginde kartlar ilgili gruplara
ayrilir.

7. Eger anlasmazlik olursa kartlar tartigmaya izin
vermeden istenen yere taginir.

8. Tartisma fikirlerin anlagilmamasi durumunda
yapilabilir.

9. Dikey siitun sayis1 5-10 grup arasinda olmalidir.
10. Her bir dikey stituna baglik kartlar1 yaratilir.

11. Siitunda yer alan tiim fikirlerin ortak noktasin
ifade etmeli, isim ve yiiklem icermeli ve tek bagina
bir anlami olmalidur.

12. Bagliklari, alt bagliklar: ve altindaki biitiin kartlar
birlestiren cizgiler ile yakinlik diyagramu ¢izilir.

13. Takim ve 6zellikle takim dis1 iiyeler gézden gegirir.

YAKINLIK DiYAGRAMI

Birbiri ile iligkili fazla olan konular arasindaki sebep
ve sonu¢ baglarinin grafiksel gosterimidir (Kahveci,
2015).
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Yontem:
1. Konu hakkinda bilgisi olan 4-6 kisilik takimlar
kurulur.

2. Yakinlik diyagrami, sebep-sonug diyagrami gibi
kaynaklar kullanilarak belirlenmis bir konu veya
problem secilir.

3. Konu veya problem hakkinda fikirler tiiretilir ve
bagliklar1 A, B, C olan her bir fikir ¢ember igine
alinir.

4. lliski oklar1 “A fikri B fikrine yol agar m1?” sorusu
sorularak her bir fikir i¢in ¢izilir.

5. Tek yonla iligki oku sebep fikirden sonug fikir
yoniine dogru ¢izilir.

6. Okun yo6nii konusunda takim icinde anlagsmazlik
var ise o ok gizilmez.

7. Her bir fikirden kaynaklanan ve kendisine gelen
ok sayilar1 bulunur.

8. En fazla sayida digar1 giden ok, o fikrin temel
sebep oldugunu gosterir.

9. En fazla sayida iceri gelen ok, o fikrin temel sonu¢
oldugunu gosterir (Sekil 7).

) ( e / <

A 4 2
B 1 al
g 2 1
D 1 3
E 1 2
E i 1
Sekil 7. Yakinlik diyagrami
ETKINLIK ANALIZi
Problemin ¢6ziimii i¢in planlanan eylemlerin

etkinligini;  eylem  gergeklestiriimeden  Once
degerlendirmek ve hangi eylemlerin, hangi oncelik
sirasinda  gergeklestirilecegine karar vermek igin
yapimaktadir (McKay, Bowie & Murray, 2003).
Etkinlik analizinde 4 etken, 0, 1 ve 2 rakamlari ile
degerlendirilir. Toplam puan > 5 ise uygulamalar
gerceklestirilir. Eylemin oOnceligi beklenen etkinin
biylikliigii dikkate alinarak belirlenir (Tablo 3).
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Tablo 3. Etkinlik analiz tablosu

Etken 0 1 2
Uygulama kolayhgi Zor Normal Kolay
Uygulama suresi Uzun Normal Kisa
Maliyet Fazla Normal Az

Sorun Uzerindeki etkisi
(Is giivenligi, kalite,
verimlilik, maliyet
azaltma, vb.)

Etkisi yok Etkili Cok etkili

NOMINAL GRUP TEKNiGi

Problem se¢me asamasinda grup elemanlarinin esit
s0z hakkina sahip olmalarini saglamak i¢in kullanilir
(McMillan, Kelly, Sav, Kendall, King, Whitty &
Wheeler, 2014).

Yontem:

1. Beyin firtinasinda oldugu gibi takim iyeleri
fikirlerini bir araya getirilerek bir liste olustur.

2. Eger listede 50den fazla madde varsa oylama ile bu
sayt miimkiin oldugunca azaltilir.

3. Her tiyeye madde sayis1 20 ya da daha az ise 4, 20
ile 35 arasi ise 6, 35 ile 50 aras ise 8er kart dagitilir.

4. Uyeler listeden en énemli bulduklar1 maddeleri
secerek her kart lizerinde 1 tane olacak sekilde
yazarlar. Ayrica kartlara, ellerindeki toplam kart
sayisina gore olusan puanlarini da yazarlar.

5. Puanlar toplanarak en yiiksek puandan baslayarak
siralama yapilir.

COKLU OYLAMA TEKNIGi

Beyin firtinasi sirasinda ortaya ¢ikan fikirlerin en
onemlilerini belirlemek kullanilir (Kahveci, 2015).

Yontem:

Benzer fikirler birlestirilerek bir liste hazirlanir.

2. Her fiye, listedeki fikirlerin 6nemli oldugunu
distindiigi tigte birini yazar.

3. Uyeler segimlerini tamamladiktan sonra, listedeki
her fikir i¢in oy sayilir.

4. Uye say1s1 5 veya daha az ise 1-2 oydan; iiye sayisi
6 ile 15 arasi ise 3 oydan, 15’ten fazla ise 4 oydan
daha az oy almus fikirler listeden ¢ikarilir.

5. 2-4arasindakiadimlar listede birkag fikir kalincaya
kadar strdiriliir. Boylece en 6nemli fikir ya da
tikirler belirlenir.
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