Available online at www.alphanumericjournal.com

alphanumeric journal

The Journal of Operations Research, Statistics, Econometrics and A% WK, 83
Management Information Systems

Volume 7, Issue 3, 2019
ULUK 2018 Congress Special Issue

Received: December 19, 2018 AJID: 2018.07.03.0R.02
Accepted: July 28, 2019 DOI: 10.17093/alphanumeric.505021
Published Online: September 22, 2019 Research Article

6 Sigma Method Implementation In A Logistics Company

Kibra Yazici

Department of Industrial Engineering, Faculty of Engineering, Sakarya University, Sakarya, Turkey, kubra.yazici2@ogr.sakarya.edu.tr

Semra Boran, Ph.D. *

Assoc. Prof., Department of Industrial Engineering, Faculty of Engineering, Sakarya University, Sakarya, Turkey, boran@sakarya.edu.tr

Seda Hatice Gokler

Res. Assist. Department of Industrial Engineering, Faculty of Engineering, Sakarya University, Sakarya, Turkey, shgokler@sakarya.edu.tr

* Sakarya Universitesi Mithendislik Fakiiltesi Endiistri Miihendisligi Béliimii Esentepe Kampiisii M5 Binasi Kat:3 54187, Serdivan/Sakarya/Tiirkiye

ABSTRACT

Keywords:

The return process is a complex and costly process where the firm in almost every sector is looking for solutions. Returned
products are a problem must be handled in order to both customer satisfaction ensure and process times and process costs get
under control. In this study, six sigma method was applied to the logistic company in order to reduce the returned products
coming from the customers. In practice define, measure, analyze, improve and control (DMAIC) steps were followed. In these
steps, quality tools and methods such as Pareto analysis, cause result diagram and failure mode and effects analysis (FMEA)
method were utilized. Corrective action offers were made to reduce the returned product rate, 0.0007 to the targeted rate 0.0002.

Six Sigma Method, Pareto Diagram, Cause and Effect Diagram, Failure Mode and Effect Analysis

Bir Lojistik Firmasinda 6 Sigma Ydontemi Uygulamasi
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Anahtar
Kelimeler:

iade siireci hemen hemen her sektérden firmanin karsilastig, ¢éziim yollan aradigi karmasik ve maliyetli bir stirectir. Hem miisteri
memnuniyetinin devamhhgini saglamak hem de islem siirelerini ve maliyetleri kontrol altina almak igin iade drinler ele alinmasi
gereken bir problemdir. Bu calismada bir lojistik firmasina musterilerden gelen iade Grinlerin azaltiimasi amaciyla alti sigma
yéntemi uygulanmistir. Uygulamada, yéntemin tamimla, 6lg, analiz et, iyilestir ve kontrol et (TGAIK) adimlarn izlenmistir. Bu
adimlarda Pareto analizi, neden sonug diyagrami ile hata tiirli ve etkileri analizi (HTEA) yéntemi gibi kalite arag ve yontemlerinden
yararlanilmistir. Baslangicta 0.0007 iade oraninin hedeflenen 0.0002 dederine azaltilmasi icin duzeltici faaliyet dnerilerinde
bulunulmustur.

Alti Sigma Ydntemi, Pareto Diyagrami, Neden Sonug Diyagrami, Hata Tirt ve Etkileri Analizi Yontemi
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1. Giris

Tarkiye'de lojistik sektériniin dnemi, biyime potansiyeli oldukca yiiksek oldugu icin
giderek artmaktadir. Ulkemizde lojistik, turizmden sonra en fazla potansiyele sahip
ikinci sektér konumundadir. Bu da, lojistik sektdriintin Turkiye ekonomisinin gelisimi
acisindan stratejik 6nemini ortaya koymaktadir (Bayramoglu, 2013). Lojistik
sektdriinde hizmet veren firmalar lojistik faaliyetler kapsaminda; malzeme y6netimi,
siparis alimi, depolama, ellecleme ve paketleme islemlerini gergeklestirmektedirler.
Lojistik firmalarindan, bu faaliyetleri gergeklestirirken lojistik siirecinin amaci olan 7
temel kural dikkate almalari beklenmektedir. 7 kural; dogru miktardaki, dogru
kalitedeki, dogru Griinii, dogru zamanda ve dogru maliyetle dogru misteriye ve dogru
yerde teslim etmektir. Bu kurallardan herhangi birinin dikkate alinmamasi musteri
memnuniyetsizligine ve dolayisiyla firmanin rekabet avantaji ve pazar payinin
azalmasina yol agmaktadir (Parashkevova, 2007). Literatiirde de bu kurallarla ilgili
cesitli calismalarin yapildigi gértilmektedir. Bunlardan biri Tung, vd..,(2008) tarafindan
yapilmistir. Calismada zaman kuralini esas alip depolama sistemini optimize ederek
tasima surelerinin kisalabilecegini gosterilmistir. Gulc (2017)'un galismasinda ise
kalite kuralinin saglanmasi icin kalite modeli, yéntem ve araclarina yer verilmistir.

Glnimiizde hizmet lreten isletmelerin de pazarlarda yasanan kuvvetli rekabetin
Ustesinden gelebilmeleri icin ayrica 7P (Griin, fiyat, dagitim, tutundurma, insan,
fiziksel olanaklar ve silireg) pazarlama karmasina olan gereksinimlerinde artis
olmustur. Muisteri memnuniyetini arttiracak olan kaliteli Griin ve hizmetleri
saglamanin bir yolu 7P unsurlarindan olan sireclerin iyilestiriimesidir. Bu nedenle,
lojistik firmalari da kaliteli hizmetler verebilmek icin siparislerin kabulii, yénetilmesi ve
sorunlarin ¢dzimi gibi bitin sireglerde kusursuzlugu saglamahdir (Meidute-
Kavaliauskiene, vd.., 2014).

Literatiirdeki galismalarin cogunda lojistik firmalarin hizmet kalitesini iyilestirmek icin
musteri memnuniyeti anket yéntemiile belirlenmektedir (Roslan v,dgr., 2015; Khoury,
vd., 2013). Bu calismada ise miisteri memnuniyetsizliginin géstergesi olan iade
oranlarini azaltmak amaciyla sureg iyilestirilmesi esas alinmistir. Lojistik firmalarinda
stirecler karmasik bir yapiya sahip oldugundan iyilestirme icin gelismis yéntem ve
araclara gereksinim vardir. Alti sigma yontemi de bu etkili kalite yéntemlerinden
biridir. Bu yontem ile sifir hataya ulasarak misterinin istedigi hatasiz Griin ve
hizmetleri saglamak mimkin olmaktadir (Sobottka, vd..,2010). Yéntem ayrica
stirecteki iyilesmeyi sigma diizeyi ile yani sayisal olarak dlgmeyi saglamaktadir.
Yontem ilk gelistirildiginde sadece imalat streclerine uygulaniyorken son dénemde
saghk (Matthew, 2013; Rohini ve Mallikarjun, 2011), otelcilik (Kamar, 2014), tedarik
(Mitchell ve Kovach, 2014; Mishra ve Sharma, 2014; Erbiyik ve Saru, 2015) ve turizm
(Senger ve Cengiz, 2018) gibi degisik hizmet alanlarindaki sireglerde de yaygin olarak
uygulanmaktadir.

GCalismada alti sigma yéntemi lojistik sektériinde depolama hizmeti veren bir firmada
misterisi olan yapi malzeme madgazalarindan gelen iade trinlerin azaltilmasi icin
uygulanmistir. Ele alinan problemde alti sigma yontemi, miisteri odakh bir ydontem
olmasi ve mevcut durumun ile iyilesme sonrasi durumun performansinin sigma diizeyi
ile ifade edilerek iyilesmesini sayisal bir bicimde sunmasi sebebiyle kullaniimistir.
Uygulama ile baslangicta 0.0007 olan iade oranini 0.0002 ye diisiirmek ve dolayisi ile
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3.17 sigma diizeyindeki prosesi 3.54 sigma diizeyine ulastirmak hedeflenmistir. Ayrica
alti sigmanin; tammla, élg, analiz et, iyilestir ve kontrol et (TOAIK) adimlari izlenerek
iade nedenleri belirlenmis dizeltici faaliyet énerileri gelistirilmistir.

2. Literatiir Taramasi

Literatirdeki lojistikle ilgili calismalarda; hatal Griin, uzun sevkiyat siresi, sireg
entegrasyonunu saglama, lojistik stratejiler olusturma ve ¢calismanin konusu olan iade
artinler gibi konularda alti sigma uygulamalarn bulunmaktadir (Tablo 1).

Amac/Kapsam

Lojistik ydneticilerinin alti
sigmanin lojistik
operasyonlara entegre
edilmesi hakkindaki
gbrislerini degerlendirme

ic lojistik faaliyetlerinde alti
sigma ydntemi kullanilarak
stirecte iyilestirme saglama
Lojistik merkezlerdeki iade
strecinin iyilestiriimesi ile
birlikte yalin alti sigmanin
hizmet kalitesinin
iyilestirilmesindeki basarisini
gosterme

Hastanede bulunan tibbi
malzemelerin tikenme
oranlarini en aza indirerek
hastanenin lojistik sistemini
gelistirme

Alti sigma metodunun
uygulanmasi ile kiigiik ve orta
6lcekli gida dagiticilarinda
lojistik Gnemler alma,
stratejiler olusturma ve
kaliteyi arttirma

Lojistik operasyonlan
iyilestirmek icin alti sigma ve
yalin felsefe uygulamalarini
arastirma

Yaln felsefesi ve alti sigma
metodunu bir arada kullanarak
lojistik stireclerde stirekli
gelismeyi saglama

Bosch lojistik toplulugunun ig
ve dis entegrasyonunu
destekleme

Lojistik operasyonlarin
verimliligini arttirma,
maliyetleri azaltma, ortalama
envanteri azaltirken envanter
devir sayisini artirma,
madgazalara siparislerini tam
zamaninda ulastirma

Yontem/Aracg

Qualitrics anket araciile 12
likert tarzda sorudan
olusan anket caligmasi

TOAIK, neden sonug
diyagrami

HTEA, deger akisi haritasi,
neden sonug matrisi,
zaman deger cizelgesi,
kontrol plani

TOAIK, miisterinin sesi
analizi, neden-sonug
diyagrami, strec haritasi,
kritik kalite faktorleri,
6nem indeksi hesabi

TOAIK, Pareto diyagram,
kontrol diyagrami, siireg
haritasi, neden sonug
matrisi, AHP

Ki kare analizi

TOAIK, deger akisi haritasi,
TGPCM (tedarikci |, girdi,
streg, cikti-misteri) stireg
haritasi

TOATD (Tanimlama,
Olcme, Analiz, Tasarlama,
Dogrulama)

TOAIK, deger akis haritasi,
kaizen, kontrol plani

Sonug

Arastirmada lojistik ydneticilerinin %88' inin, alti
sigmanin yoneticilerinin gorev ve
sorumluluklariyla uyumlu olduguna inandiklarini,
bununla birlikte lojistikte alti sigmanin
uygulanmasi halinde organizasyonel basari ve
tasarrufun saglanacagi ortaya konulmustur.
Uygulama ile hatali Griin sayisi, ortalama sevkiyat
stiresi ve sevkiyat stresindeki degiskenlikte
azalma saglanmistir.

Katma degeri olmayan faaliyetlerin ortadan
kaldirilmasi ile geri 6deme siireci (iade) yeniden
tasarlanip stirecteki hatalarin yalin alti sigma
araclarn kullanilarak azaltildigr gésteril-mistir.

Calismada, bir hastanenin lojistik sisteminin
performansinin alti sigma yénteminde 6nem
indeksi kavramini kullanarak stoksuzluk durumu
sayisini azaltip nasil iyilestirildigi gosterilmistir.

ilki iade Griinlerin azaltilmasi ikincisi ise siparis
islemedeki hatalarin azaltilmasi olan iki durumun
incelemesinde uygulanan stratejiler ile dagitici
firma hem finansal kar elde etmis hem de musteri
memnuniyetinde artis saglanmistir.

Uygulamada incelenen sirketlerin gogunun yalin
felsefesini alti sigma ydntemiyle birlikte
uyguladigini ve bu sekilde maliyet tasarrufu ve
verimlilik artisi sagladigi gdsterilmistir.

Yalin alti sigma araclarinin lojistik servislerde
kullanilarak stireglerin ynetilmesi, iyilestirilmesi
gibi konulardaki potansiyeli ortaya konulmustur.

Alti sigmanin tasarim uygulamalarindan biri olan
tanimla, élg, analiz et, tasarla ve dogrula adimlan
takip edilerek ¢evrimici kurumsal bir topluluk
sistematik bir bicimde olusturulmustur.

Yalin alti sigmanin tedarik zincirine
entegrasyonunu bir drnek olay tizerinde vermekte
ve deger akis haritasinin yalin alti sigmada
kullanimi ile maliyetin, kalitenin, teslimatin
iyilestirilmesi saglanarak misteri memnuniyetinin
arttirilabilecegi gosterilmistir.
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Tablo 1'de gorildigi gibi calismalarda TOAIK adimlannin uygulanmasi ile gogunlukla
neden-sonug diyagrami, slrec akis diyagrami ve deger akis diyagrami yontemleri
kullanilmaktadir. Bunun yani sira alti sigma ydnteminin lojistikte uygulanabilirligi ile
ilgili anket calismasi da literatirde yer almaktadir.

Neden-sonug diyagraminin alti sigma uygulamalarinda yaygin olarak kullanilmasinin
nedeni nedenler arasindaki capraz iliskiyi belirlemede gérsel olarak en kolay
olusturulan diyagram olmasidir (Celikcapa, 1993). Diger bir deyisle neden sonug
diyagrami, hangi sebeplerin hangi sonucu meydana getirdigini aciklamada etkili bir
aractir (Montgomry, 2001).

Neden-sonug diyagrami ve HTEA gibi ydntemlerin esasini olusturan beyin firtinasi
yaklasimi da karar vermek ve hayal yoluyla diistince ve fikir Gretmek icin kullanilan
etkili bir tekniktir (Sahin, 2005).

Bu calismalardan elde edilen sonuclar agirlikh olarak; lojistikte teslimatin
iyilestiriimesi, maliyetlerin ve hatali Grinlerin azaltilmasi, verimliligin arttinimasi,
miusteri memnuniyetinin arttinlmasi seklindedir.

3. Yontemler

3.1. Alti Sigma Yontemi

Alti sigma, sirecleri sistematik ve bilimsel yaklasimlar kullanarak miusteri
gereksinimlerine gore iyilestirmek ve siirekli kilmak icin veriler ve istatistiksel araglar
kullanan bir yéntemdir (Kumar, vd., 2006). Bu yontem miusteri gereksinimlerinin
anlasilmasi, verilerin ve istatistiksel analizlerin kullanilmasi ile sireclerin kalitesinin
Olciim ve iyilestirilmesi ile “sifir kusur” hedefinin gerceklesmesini saglar (Sobottka,
vd., 2010). Alti sigma sorunlarin kaynagini olusturan degiskenligi ortadan kaldirarak,
kahc ¢oziimler gelistirir ve sirekli iyilestirme saglar. Diger bir deyisle tiim Griin veya
hizmetle ilgili siire¢ ve islemlerdeki hatalarin yok edilmesini amaclar. Alti sigmanin
temelinde insan, makine, malzeme gibi retim faktorleri ve cevresel kosullardaki
kiclik degisimlerin neden oldugu Griin ve hizmetteki degiskenligi sirekli azaltmak
vardir. Bunun icin degisme ve nedenleri tanimlanir, diizeltici faaliyetlerle azaltilir veya
ortadan kaldinlr. Alti sigma bir stirecte kusur oranini yaklasik milyonda 3.4 dizeyine
azaltmayi, yani kusursuz oranini yaklasik milyonda 999997 dizeyine ylkseltmeyi
saglamaktadir. Milyonda 3.4 kusur, sifir kusur diizeyine oldukca yakin bir deger olmasi
nedeniyle ydntemi degerli kilmaktadir (Antony, 2006).

Alti sigma metodunun uygulanmasinda sirasiyla tanimla, 6lg, analiz et, iyilestir ve
kontrol et (TOAIK) adimlari izlenir. Tanimla asamasinda proje tammlanir, miisteri istek
ve beklentilerini belirlenir. Olcme asamasinda, siirecin mevcut durumu belirlenir ve
problemlerin asil nedenlerini belirleyebilecek veriler toplanir. Analiz asamasinda elde
edilen verilerle hatalarin temel nedenlerini ve iyilestirme firsatlarini belirlemek igin
mevcut performans ile hedeflenen arasindaki fark tanimlanir ve degiskenlik
kaynaklarinin belirlenmesi icin cesitli analizler yapilir. lyilestirme asamasinda problem
nedenleri ortadan kaldirmayi hedefleyen ¢éziimler gelistirilir ve uygulanir. Son kontrol
asamasinda ise ¢6ziim uygulamalarninin devamhhgi yani kahci olmalari saglanir.
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3.2. Hata Tiirii Ve Etkileri Analizi Yontemi

Hata tiri ve etkileri analizi (HTEA); tasarim, siireg, sistem veya hizmet ile ilgili olasi
veya bilinen hata, problem ve yanlislarin olusumunu belirlemeyi, 6nlemeyi ve/veya
ortadan kaldirmayi saglayan etkin bir kalite yontemidir (Stamatis, 1995). Bir hatanin
tiim yonleri ile incelemeyi saglayan sistematik bir yaklasim olan bu yéntem ile bilinen
ve olasi hatalar ile bunlarin nedenleri ve etkileri tamimlanir, tespit edilen hatalarin risk
oncelik sayisi (ROS)'na gore tnceliklendirilmesi yapilir ve diizeltici faaliyetler gelistirilir.
Boylece olasi hatalar ortaya ¢ikmadan ve/veya ortaya cikmis hatalar misterilere
ulasmadan dnce dnlenmesi saglanir. Her bir hata veya hata nedeni siddet (S), olasilik
(0) ve saptanabilirlik (S) risk faktorlerine gore degerlendirilir. ROS, bu (¢ faktoriin
carpimi ile elde edilir. ROS matematiksel olarak Esitlik (1) ile elde edilir.

ROS=Sx0xS )

Her bir risk carpani 1-10 arasinda deger alir. Risk carpanlarinin aldigi degerler ve buna
karsilik s6zel ifadeleri sirasiyla Tablo 2, 3 ve 4’ teki gibidir (Chang ve Sun, 2009; Chang,
vd.., 1999)

HATANIN OLUSMA SIKLIGI HATANIN OLASILIGI DERECE

GCok yiksek: Kaginilmaz hata 1;5 fenfezla ;0
Yiiksek: Sik sik olan hata 1;30 3
Orta: Ara sira olan hata 1;280 g
Diisiik: Nispeten az olan hata ;Iﬁgggo g
Pek az:0Olasi olmayan hata ::;Eggggden diisiik i

Tablo 2.HTEA Olasilik Olgegi

Siddet Sozel ifadesi Derece
Cok dasik Misteri hatadan haber degildir. Uriin (izerinde géizle gériliir bir etki yoktur. 1
Az Miisteri Gizerinde ¢ok az bir tatminsizlik yaratacak hatadir. 2-3
Orta Musteri bu hatadan rahatsizdir. Performansta gézle géralir bir diistis vardir. 4-5-6

. Misterinin yiiksek derecede memnuniyetsizligi vardir. Proseste ve serviste aksamalar
Yiksek - 7-8

meydana gelir.

Cok yiiksek Hata meydana geldiginde misteri (izerinde etkisi biytktir. 9-10

Tablo 3.HTEA Siddet Olcegi

Etki Saptanabi
Mutlak Belirsizlik Potansiyel
Cok uzak Potansiyel

Uzak Potansiyel
Cok disik Potansiyel
Diisuk Potansiyel
Orta Potansiyel
Orta-Yuksek Potansiyel

Yiiksek Potansiyel
Cok yiiksek Potansiyel
Hemen hemen kesin | Potansiyel
Tablo 4.HTEA Saptanabilirlik Olcegi

lirlik Derece
hatanin ve hata nedeninin kesfedilebilirligi miimkiin degil 10
hatanin ve hata nedeninin kesfedilebilirligi cok uzak 9
hatanin ve hata nedeninin kesfedilebilirligi uzak 8
hatanin ve hata nedeninin kesfedilebilirligi cok diisiik 7
hatanin ve ha nedeninin kesfedilebilirligi diisiik 6
hatanin ve hata nedeninin kesfedilebilirligi orta 5
hatanin ve hata nedeninin kesfedilebilirligi yiiksek ortalama 4
hatanin ve hata nedeninin kesfedilebilirligi yiiksek 3
hatanin ve hata nedeninin kesfedilebilirligi cok yliksek 2
hatanin ve hata nedeninin kesfedilebilirligi hemen hemen kesin | 1
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Her bir hatanin ROS puani 1 ila 1000 arasinda degismektedir. ROS degeri yiiksek olan
bir hatanin daha énemli oldugu kabul edilir ve diisiik ROS degerine sahip bir hataya
gore oncelikle diizeltilir.

4. Uygulama

Alti sigma yontemi yapi malzemeleri satan bir magazalar zincirinin depolama
faaliyetlerini yuriten ve Kocaeli'nde yer alan bir lojistik firmasinda uygulanmistir. Ele
alinacak problem, lojistik firmasina madgazalardan geri gelen iade drinlerin ve
sikayetlerin azaltilmasi olarak belirlenmistir. Uygulamada alti sigma yonteminin beg
adimi (TOAIK) izlenmigtir.

4.1. Tanimlama Asamasi

Magazanin lojistik firmasindan temin ettigi Grtinlerin hasarli, yanlis eksik veya fazla
olmasi kendi misterisinin talebini karsilamada sorunlara neden olmaktadir.
Magazalardan gelen iade Uriinlerde sebep eksik veya fazla Griin gonderimi ise bu
durumun telafisi mamkindir ancak hasarli Griin génderiminden kaynaklanan
iadelerde misteri tizerindeki etki daha olumsuz olmaktadir. Bu nedenle magazalardan
gelen doniislere ve sikayet oranlarina bakildiginda hasarh Giriin génderimi nedeniyle
yapilaniadeler 6n plana ¢cikmaktadir. Calismada lojistik firmasinin depolama sireci ele
alinarak iade Griinlerin sayisinin dolayisiyla sikayetlerin ve maliyetlerin azaltilmasi ve
miusteri magazanin memnuniyetinin arttinlmasi amaclanmaktadir.

4.2. Olcme Asamasi

5 aylik dénem icin iade formlari incelenerek toplam 5579747 birimlik sevkiyattan
toplam 4908 birimin iade edildigi belirlenmistir. Depolama, magaza ve nakliye ile ilgili
iadelerin nedenlerine gére dagilimi Tablo 5'deki gibidir.

Eksik = Fazla Hasarli Toplam

Depo kaynakl 3345 445 402 4192
Magaza kaynakh | 221 154 335 710
Nakliye kaynakh O 0 6 6

Tablo 5.iade edilen birimlerin nedenlerine ve cikis yerlerine gire dagihmi

Tablo 5'te gordldiiga gibi en cok ortaya cikan iade nedeni Griinlerin magazaya eksik
parcalarla génderilmesidir. Bu durum 6&zellikle cok pargali driinlerde ortaya cikmakta
ve magaza satisi yapamadig icin geri iade etmektedir. Bunun yani sira iadelerin %
85’lik kisminin depolama faaliyetlerinden kaynaklandigi goriilmektedir. Depo
faaliyetlerinde yapilacak iyilestirilmelerin iadeleri biyiik miktarda azaltacag: icin
calismada depolama faaliyetleri ele alinacaktir. Bu nedenle iade orani depo kaynakli
iadeler dikkate alinarak hesaplanmis ve 0.0007 olarak bulunmustur. iade orani kesikli
degisken oldugu icin Poisson dagilimi kullanilmistir. iade orani icin standart normal
dagihm tablosundan bulunan deger, z esdegeri olarak alinmistir (Subbarayalu ve
Kuwaiti, 2017). Buradan z degeri yani sistemin sigma diizeyi 3,17 olarak bulunmustur.
Calhsmada iade oraninin 0,0002'e diistirilmesi, diger bir deyisle sigma diizeyini 3,54 ¢’
a cikanlmasi hedef olarak belirlenmistir.

4.3. Analiz Asamasi

iade edilen toplam Griinler icinde en cok iade edilen tiriin grubunu belirlemek amaciyla
Pareto analizi uygulanmistir (Sekil 1). Pareto diyagramindan gorildigi gibi
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toplamdaki %59.1°lik pay ile ahsap ve insaat Grinleri dncelikle ele alinacak olan Griin

grubu olarak belirlenmistir.

5000 o —— . » 100
-
—_ -
4000 — 80
-
.
] 3000 . 60
=
= 2000 40
1000 20
N b 0 : 0
Ori ; .
rin grub T TV
N o & NG SR o0
) e
Q E.’.g @ Q_Ae, QP(* N‘Y“’ ©
& & K2 & ¥ & 2
Ll & & oF & &
O PO A
> 5
o v @
o&*’ oo
Miktar 2900 549 385 305 182 170 150 98 77 64 28
Percent 591 11,2 78 62 37 35 31 20 16 13 0,6
Cum % 59,1 70,3 7871 843 880 91,5 946 96,6 981 99,4 1000

Sekil 1.0riin gruplarina gére iadeler icin Pareto diyagrami

Yiizde

Ahsap ve insaat grubunda iade edilen 2900 {riinin, 2000 birimi eksik parca, 550 birimi
fazla parca icermektedir ve geri kalan 350 birimi hasarhdr.

Depo kaynakli iade edilen Griinlerin neden ve alt nedenlerini belirlemek amaciyla
neden sonug diyagrami olusturulmustur (Sekil 2). Alt nedenler malzeme, operatér,
ekipman, metod ve cevre ana nedenlerine gore belirlenmistir.

URUN TOPLAMA

Hassas tiriinlerde fazla tasima ve ellegleme

Koruyucu malzemenin yeterli olmamasi

Siparislerin koli tizerindeki miktarin katlar1 seklinde olmamasi

Uriin toplama personelinin tecriibesizligi

Koli ile iiriin {izerindeki barkod farklilig:

Uriin toplama calisanin dikkatsizligi

Calisanin tirtinleri giivensiz ve fazla istiflemesi ile sevk alanina tagimasi

Barkod karisikligi sebebiyle siparis dist iirtin

Urdiniin raftaki konumunun giivensiz olmast

Caliganin iirtinii raftan almasi esnasinda yanls hareketi

El terminallerinin diizgiin ¢alismamasiyla yanlis miktar girilmesi

Zeminin piiriizliiliigii sonucu sarsilmalar

| DEPO KAYNAKLI
iADE URUNLER

edilmemesi

/Alan karisiklig1 ile karisan siparisler

Uriinlerin irsaliyesiz gitmesi

PAKETLEME

[IRSALIYENIN HAZIRLANMASI |

Sekil 2.Depo kaynakli iadelere ait neden sonug diyagrami

Neden sonug diyagraminda depo faaliyetlerinden mal

Depo ile miisteri arasindaki sistem farki sebebiyle
irsaliyede farkli iirlin miktar1 yazmasi

Irsaliyesi magazaya teslim edildigi halde fiilen sevk

Ekipman arizas1

Yanlis ve giivensiz yiiklemeler

ARAC YUKLEME

kabul, Griin toplama,

paketleme, irsaliyenin hazirlanmasi ve arag ylklemedeki hatalar esas alinarak
oncelikle ele alinacak iyilestiriimesi gereken hata nedenlerini belirlemek amaciyla
HTEA yontemi kullanilmistir. HTEA uygulamasinda tanimlanan bu nedenlerin yani sira
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Tedarikgi

kaynakh depoya

eksik ve fazla
Mal kabul gelen GirGin

Mal kabul
asamasinda
hasarh Griin

Eksik ve fazla
Grin toplama

Uriin
toplama

Toplama ve
tasimalarda
arand
hasarlama
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depolama faaliyetlerinde ortaya ¢ikan hata tdrlerinin ortaya cikmasinda etkili olan
diger nedenler de siire¢ adimlari icinde degerlendirilmistir. Bu adimlar mal kabul, Griin
toplama, paketleme, irsaliyenin hazirlanmasi, arag yiikleme olarak tanimlanmistir.
HTEA yontemi ile 8 hata tird ve bu hata tiarlerine bagh olarak 20 hata nedeni
belirlenmistir (Tablo 6). En yiiksek 100{in (zerinde ROS degerine sahip hata
nedenlerinin ait oldugu hata tiirleri toplama ve tasimalarda hasarlanma ile tedarikgci
kaynakh depoya eksik/ fazla gelen @riin olarak belirlenmistir. Bdylece lojistik
faaliyetlerde ele alinacak hata nedenleri,

» Barkod kansikhgi sebebiyle siparis disi tirtin

» Uraindin raftaki konumunun giivensiz olmasi

» Hassas uriinlerin gereksiz yere tasinmasi

= (Catalll istif araci operatériiniin raftan Grin

belirlenmistir.

HATANIN ETKILERI
Miusteri
memnuniyetsizligi ve
sikayetleri

Uriiniin zarar
gormesi ve musteri
memnuniyetsizligi

Misteri
memnuniyetsizligi ve
sikayetleri

Uriin hasarn

HATA NEDENLERI
Koliile Griin
Uzerindeki barkod
farklihg

Barkod karisikligi
sebebiyle siparis disi
ardn

Koruyucu
malzemenin yeterli
olmamasi

Uriin toplama
calisanin dikkatsizligi

Uriin toplama
personelinin
tecribesizligi

Uriin toplama
cahsaninin lokasyonla
birlikte Grinleri tek
tek okutmamasi

Siparislerin koli
Gizerindeki miktarin
katlan seklinde
olmamasi

El terminallerinin
diizgin calismamasi
sebebiyle yanhs
miktar girilmesi

Uriin toplama
calisaninin giivensiz
ve fazla istiflemesi ile
sevk alanina tasimasi
Zeminin plrazlalaga
sonucu sarsilmalar

MEVCUT KONTROLLER
Mal kabul asamasinda koli
ici kontrol (6rnekleme
muayenesi)

Mal kabul asamasinda koli
ici kontroll (6rnekleme
muayenesi)

Mal kabul asamasinda koli
ici kontrol (6rnekleme
muayenesi)

Paketleme personeli ve
Kocgtas personelinin sevk
6ncesi paketleme
asamasinda kontroll(her
palet kontrol listesi
lizerinden)

Vardiya amirinin takip ve
kontroli

Yok

Yok

Vardiya amirinin haftalik
ekipman kontrold

Vardiya amirinin giinliik
personel denetimi

Vardiya amirinin haftalik
depo denetimi
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180

96
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PROSES HATA TURU HATANIN ETKILERi S HATA NEDENLERI MEVCUT KONTROLLER ROS
Hassas lriinlerde
fazla tasima ve Sevkiyat sorumlusunun
. 108
ellecleme kontroli
Uriindin raftaki Kalite kontrol
konumunun glvensiz sorumlusunun giinliik saha 189
olmasi denetimi
istifleme araci
surticustindn drind Vardiya amirinin giinliik
raftan almasi ¥ nn g 108
calisan denetimi
esnasinda yanhs
hareketi
Ii‘a_!(etlemede Uriin hasar: 5 Alan dal;hgl ve Sevl<|ya.1.: sorumlusunun 54
urtin hasarlama kansikhg kontrold
Paketleme Eksik veya fazla Masgteri . e Al k§r|§|I<I|g| Sevkiyat sorumlusunun
- memnuniyetsizligive 3 sebebiyle karisan . 36
Urlin paketleme : ; o kontrolt
sikayetleri siparisler
irsaliyesi magazaya
Eksik sevkiyat ve teslim edildigi halde Sevkiyat sorumlusunun
N s . - . . , 36
miusteri sikayetleri fiilen sevk edilmemesi kontrolu
irsaliyenin Eksik veya fazla !:azla SRR CEl U-runlerlln e Ofis memurunun denetimi 64
oo S iade 4  gitmesi
hazirlanmasi  (riin génderimi . . ]
Depo ile misteri
Miusteri arasindaki sistem
memnuniyetsizligi ve farki sebebiyle Yok 72
sikayetleri irsaliyede farkli Grtin
miktari yazmasi
Arag Yanls ve giivensiz Arac ici fotograf (her iki
. . .. . 48
Aracg yiklemelerinden yiklemeler palette bir)
iikleme kaynakh Griin - 4 Vardiya amirinin haftalik
y Uriin hasan Ekipman arizasi 32

hasarlama
Tablo 6. FMEA tablosu

ekipman kontroli

Tablo 6" da gorildiaga gibi hasarli Griin génderiminin musteri Gzerindeki olumsuz
etkisi ile siddet degerinin 9 olmasi toplama ve tasimalarda Griin hasarn hata tirinin
yuksek risk tasidigini ve riskin azaltilmasi icin bu hata tiriiniin ele alinmasi gerektigini
gostermektedir (Stamatis, 1995). Tedarikci kaynakli depoya eksik ve fazla driin gelme
hata tariiniin de olasilik ve saptanabilirlik degerinin yiiksek olmasindan dolayr ROS
degeri 100'ln Gzerinde bulunmustur.

4.4. lyilestirme Asamasi

Analiz asamasinda belirlenen kritik hata nedenlerinin ortadan kaldinimasi ile ilgili
asagidaki diizeltici faaliyet énerileri gelistirilmistir.

= Barkod kansikhg sebebiyle siparis disi trinler tedarikci kaynakh bir sorun olmakla
beraber driinlerde eksik ve fazla stok problemine yol acabilmektedir. Depo bu Griinler
icin mal kabul asamasinda bir kontrol 6nlemi olarak 6rnekleme muayenesi yapmakta
fakat bu kontrol hatanin 6niine gecememektedir. Siparis disi Griinler mal kabul
asamasinda tespit edilemediginde 6zellikle tam koli ile Griin toplamada musteriye
ulasana kadar farkedilememektedir. Tedarikcide sistem ve calisan kaynakli hatalar
nedeniyle olusan siparis disi Grinlerde muayene edilen koli sayisinin arttinlmasi,
barkodlarin koli bazinda degil adet bazinda tanimlanmasi ile eksik ve fazla Griinler daha
kolay farkedilebilir béylelikle bu hata nedeninden kaynaklanan iade arinler
azaltilabilemektedir.
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» Urinin raftaki konumunun giivensiz olmasi nedeniyle olusan hasarlan ve hasar
nedeniyle iade edilen Griinleri azaltmak icin ilgili calisana egitimler verilmeli ve depo
denetimleri arttinimalidir. Depoda triinlerin raftaki konumlarina bakildiginda diizensiz
istifleme yapildigi, bazi Grinlerin rafa paletsiz konuldugu, kolisiz ve stregsiz Griinlerin
oldugu gértlmektedir. Bu durum drtnlerin rafa konurken ve beklerken kirilmasina,
cizilmesine, yipranmasina neden olabilecegi gibi cahsanlar icin tehlike de
olusturmaktadir. Bu sorunla ilgili olarak her giin kalite personelleri saha denetimi
yaparak drinlerin konumunu takip etmektedir fakat bu yeterli olmamaktadir. Depo
Urianleri yanhs istifleme, paletsiz/kolisiz Grlin yerlestirme ya da Griin ambalajina zarar
verme gibi hatalar yapmaktadir. Bu noktada ¢alisanlarin bilinglendirilmesi ve egitilmesi
gereklidir.

» Fazla tasima sonucu cam, mermer, aydinlatma drinleri, saksilar vb. gibi hassas
tirtinlerde hasarlar olusmakta ve (iriin iadesine sebep olmaktadir. iadeyi azaltmak icin
depo yerlesim diizeni gzden gegcirilerek bu Griinlerin sevkiyat alanina yakin ve alt
raflarda yer alacak sekilde yeni depo yerlesim plani olusturulmalidir. Depo yerlesim
dizeni drin hareketine gére yapilmistir. Hassas durinler ozellikle gbz 6nine
alinmamistir. Bu nedenle bu driinler siparise hazirlik esnasinda depoda hasarlanmakta
ve farkedilmedigi icin de magazaya bu sekilde sevkedilmektedir.

= (Catalli istif arac kullanan galisanin Grind raftan almasi esnasinda yanlis hareketi
sonucu olusan hasarlari azaltmak igin egitimler verilmelidir. Depoda bulunan raflar 6
kattan olusmaktadir ve (ist raflardaki Griinler toplanirken énce istif araciile GirGin raftan
alinmakta sonrasinda elektrikli transpaletle sevk alanina tasinmaktadir. Arag
striictstndn arand raftan alirken tirnaklan gerektigi sekilde ayarlayamamasi, araca
kapasitesinden fazla yiikleme yapmasi gibi hatalar Griiniin sarsilmasina, devrilmesine
ve buna bagli olarak Grtiiniin hasarlanmasina neden olmaktadir.

4.5. Kontrol Asamasi

Bu asamada bir 6nceki asamada 6nerilen iyilestirme faaliyetlerinin takibi yapilarak
ivilestirme sonuclari ve elde edilen iyilestirmenin stirekliligi saglanir. Calismada kontrol
asamasi Oneriler uygulandiktan sonra gerceklestirilecek ve bu asamada iyilestirmeler
yapildiktan sonra sirecin sigma diizeyi yeniden 6lclilecek hedef sigma seviyesine
ulasilip ulasilmadigi belirlenecektir. Elde edilen sigma diizeyiyle birlikte gcalismanin
sorunun ¢6ziimindeki etkisi ve basarisi daha net goérilebilecektir.

5. Sonuc

Hizmet kalitesinin 0Olciisii miusteri memnuniyetidir. Misteri memnuniyetinin
devamlihiginin saglanmasi icin misterinin sesi her zaman dikkate alinmali ve muisteri
odakl hizmet sunulmalidir.

Bu calismada bir lojistik firmasinda misteri memnuniyetsizligini gdsteren iade
Grinlerin azaltilmasi amaclanmistir. Literatliirdeki calismalarin cogunda lojistik
firmalan hizmet kalitesini iyilestirmek icin dizeltici faaliyetler uygulamaktadir. Bu
calismada ise misteri memnuniyetsizliginin géstergesi olan iade oranlarini azaltmak
amaciyla alti sigma yéntemi kullanilarak énleyici faaliyetler ile iadeye sebep olabilecek
hatalar 6nceden dngorilerek giderilmistir.

Alphanumeric Journal
Volume 7, Issue 3, 2019




Yazici, Boran, Gékler

Bir Lojistik Firmasinda 6 Sigma Yéntemi Uygulamasi g7

Alti sigma yonteminin tanimla, élg, analiz et, iyilestir ve kontrol et adimlar izlenerek
0.0007 olan depo kaynakl iade oranini hedeflenen 0.0002 oranina azaltmak igin
iyilestirme 6nerileri gelistirilmistir. Boylece baslangicta 3.17 olan sigma diizeyi 3.54’e
cikacaktir. Uygulamada belirlenen hedefe ulasmak icin neden sonug diyagrami, Pareto
diyagrami ve HTEA gibi kalite arac ve yéntemlerinden yararlanilmistir. iadelerin
depolama, nakliye ve magaza kaynakli oldugu belirlenmis ve en ¢ok iade edilen triin
grubu ahsap ve insaat olarak olcilmustir. Yine Griinlerdeki iadenin daha cok
depolama esnasindaki uygunsuzluktan kaynaklanan hasarlanmadan oldugu
belirlenmis ve calismada depo kaynakli iadeler ele alinmistir. HTEA uygulamasi ile ele
alinacak ve iyilestirilecek hatalarda hasarli Griin génderimi hatasi biiytik paya sahiptir.
Bunun nedeni eksik ve fazla sayida riin génderimiyle yapilan iadelerin hasarh Griin
gonderimine gore sayica fazla ancak miusteriye etkisinin hasarli Griin génderimine
oranla daha az olmasidir. Hasarli sebebiyle iade edilen Grinlerin telafisi, eksik veya
fazla sayida tiriin gdnderimi nedeniyle yapilan iadelere gére daha zor olmakta, misteri
memnuniyetsizligine ve yiiksek maliyetlere yol agmakta dolayisi ile siddet degeri
yuksek olmaktadir. Buna bagh olarak iade Grtnlerin azaltilmasi icin iyilestirilecek olan
hata tirleri tedarikgi kaynakh depoya eksik ve fazla gelen tiriinler ve toplama ve tasima
esnasinda hasarlanma olarak belirlenmis ve iyilestirme 6nerilerinde bulunulmustur.

lyilestirme onerileri tamamen sisteme entegre edildiginde calismanin problemi
cbzmedeki basarisi ve hedef degere yakinhgi daha net gorilebilecektir. Uygulama
sadece ilgili firmanin madazalara Grin godnderimi yapan deposunda
gerceklestirilmistir, firmanin internet alisverisi icin gdnderim yapan deposu zaman
kisiti nedeniyle ele ainmamistir. Problemin gelecekte internet alisverisi icin Griin
gbnderimi yapan depoyu da kapsayacak sekilde yalin alti sigma ile ele alinip
uygulanmasi ve genisletilmesi ile iade oranlarindaki iyilesmenin daha da arttinimasi
hedeflenmektedir. Sonuc olarak misteri sikayetlerinde ve maliyetlerde azalig, muisteri
memnuniyetinde artis saglanacaktir.
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