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ONSOZ

Son yillarda artan rekabet ortamu sonucu, firmalar arasinda hissedilir farkliliklar
ortaya ¢ikmaya baglamistir. Maliyetlerin azaltilmasi yolu ile kisa siirede elde edilen
yenilikler, firmalar arasi rekabeti daha da ateglemigtir. Firmalarda tiim bu ¢aligmalar
yapilirken g6z 6niinde bulundurulmasi gereken en dénemli bilesen kalitedir. Uriin ne
kadar ucuz veya ne kadar yenilik¢i olursa olsun, miigteri yiiksek ozelliklere sahip ve
hatasiz uriini istemektedir. Bu nedenle firmalar, maliyeti indirip hzla yenilikler
yaparken bir yandan da yiiksek kalite performansina ulagniaya ¢aligmaktadirlar.

Anlatilan kosullarda dretim yapan modern firmalar, eskimig organizasyon tiplerini,
bagimsiz departman boliinmelerini bir kenara atip, migteri igin deger ifade eden
anahtar siireglere odakli “siire¢ yoOnetimi” adi verilen yeni yonetim teknigine
yonelmektedirler. Ancak olusturulan siire¢ yapilarinin istenilen bagariyr saglayacak
sekilde calsip calismadigimi Olgimleyecek bir sistem ihtiyaci, sirketlerin yeni
¢aliyma alam ve hazirlanan tezin konusunu olusturmustur.

Yiiksek Lisans tezi olarak hazirlanan bu ¢aligmada Siire¢ Yo6netimi teknigi kisaca
anlatilmig, tezin asil konusu olan Siire¢ Performansi Olgiimleme Sistemi detayli
olarak incelenmigtir. Uygulama kisminda, olusturulan Performans Matrisi’nin bir
sirketin streglerine nasil uygulandig 6rnek olarak verilmigtir.

Caligmamin tamamlanmasinda bana yol goésteren Saymn Prof Dr.Haluk ERKUT’a,
galigmam siiresince yardimini esirgemeyen Endiistri Mith. Mehmet GUZEL’e
katkilarindan dolay: tesekkiir ederim.

Hazirladigim bu galigmamn, Siire¢ Performnsi Olgiimleme Sistemi konusunda
aragtirma yapacak olan tiim arkadaglarima yardimc: bir kaynak olmasini dilerim.

Haziran 2001 ESRA AKIN
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OZET

Suireg, cesitli girdilerden deger katarak bir ¢ikt1 ireten adimlar silsilesi olarak
tammlanabilir. Siureglerin bagarili bir gekilde yonetilebilmesi ve iyilestirilebilmesi
i¢in kurulug iginde tim siireglerin tanimli olmas1 gerekir. Bunun anlami: Siirecin,
sahibi belirli, akig diyagrami mevcut, simrlar1 belirli, diger siireglerle iligkileri
tammly, olgit seti olugturulmusg, 6lgme sistemi tanimlanmig olmasidir.

Bu caligmada, faaliyetlerini siireg mantify igerisinde yoneten sgirketlerin, siireg
yonetimi galigmalarinda elde edilen performansi nasil 6lgebilecekleri, siiregteki
problemli adimlari nasil tespit edebileceklerini gostermek amaciyla bir sistem
olusturulmustur. "Performans Matrisleri" siire¢ performansindaki geligmeleri
gozlemek i¢in kullanilan bir yontemdir. Bu matrislerde performans élgiitiiniin son
durumu, kiyaslama verileri, olgiitlere verilen agirlik degerleri ve olgiitlerin hedef
degerleri bulunmaktadir. Matrislerle siireglere yonelik bir indeks degeri hesaplanir.
Ulagilmak istenen indeks 1000 dir. Bu sistem performans olgitlerini izlemek ve
sire¢ kontrol digina ¢ikmadan gerekli diizeltici islemleri baglatmak igin
kullamilmaktadir ve siireg sahiplerinin sorumlulugundadir.

Olusturulan sistemle, bir siirecin performansin1  biiyilk oranda belirleyen
gostergelerin tespit edilerek, belirli bir agirlikla ¢arpilmasi ve tiim goéstergelerin ortak
bir sayisal degere oturtularak objektif 6lgiimleme yapilmast amaglanmigtir. Bunun
sonucu olarak iyilestirme noktalar1 dogru olarak tespit edilebilmektedir.

viil



SUMMARY

Process can be defined as action steps, that produce output by adding value to some
kind of inputs. In order to manage and develop the processes successfully, all the
pcocesses in the company must be defined. This means: The responsible (owner) of
process, process flow charts, borders of the process, the relations with other
processes, the criterias for process performance and measurement system must be
defined.

In this study, a model for measuring process performance in process management
studies formed for the companies that manage their functions in process logic.
“Performance Matrixes” is a method used for following the changes in process
performance. In these matrixes, the present value of the performance criteria,
benchmark data, the importance ratio given to criterias and goals for criteria are
given. By the matrixes, an index for the process is calculated. The objective index is
1000. This system is used for following performance criteria and initializing the
correcting activities before the process goes out of control. The processes are under
responsibility of their owners.

In this system, the criterias that reflect the performance of whole process are
determined, multiplied by a ratio and all criterias of process are defined in a
numerical value. The aim is to make objective measurements. By this system, the
improvements can be established on the right places.
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1. GIRIS

1980’li yillarda iyice belirginlegen rekabet ortami sonucu, firmalar arasinda hissedilir
belirsizlikler ortaya gikmaya bagladi. Maliyetlerin indirilmesiyle kisa siirede elde
edilen yeniliklerle firmalar arasi rekabet kiyasiya devam etmistir. Oysa firmalarda
tiim bu ¢aligmalar yapilirken, géz 6éniinde bulundurulmasi gereken en 6nemli bilesen
kaliteydi. Uriin ne kadar ucuz veya ne kadar yenilik¢i olursa olsun, miisteri yiiksek
ozelliklere sahip ve hatasiz tirinde 1srar ediyordu. Béylece firmalar maliyeti indirip
hizla yenilikler yaparken bir yandan da yiiksek kalite performansina ulasmaya

¢aligtyorlard.

1970’1i yillarda Avrupa ve Amerika’daki yoneticiler ve migteriler igin kalite; maliyet
indirimi ve verimlilik kavramlar1 yaninda kurban edilebilecek bir kavramdi. Ancak
1980’lerde Japon zekasi, sifir hatali iiretimle verimli iriin tretmenin de miimkiin
olabilecegini ispatladi. Bu anlayigin yayginlagmasi sonucu yonetim tekniklerinde
kokli degismeler meydana geldi. Toplam kalite kavrami batida hizla yayilmaya
baglad.

Ancak her degisim gibi bu degisimin de tehditleri vardi. Caliganlarin ilgisizliginden
¢ok kalite sistemlerinin bagarisizlifi sonucu ortaya gikabilecek yiiksek maliyetler
yoneticileri korkutuyordu. Kalite yonetiminin bagarili sayilabilmesi i¢in ancak ve
ancak, kurulan Kkalite sisteminin maliyetinin, hatali iiriin veya servisin yol agtig

maliyetlerden daha diigiik olmas: gerekir.

Siireg yonetimi, bu problemlerin ¢oziimiinde 6nemli bir basamak teskil etmektedir.
Artik modern firmalar, eskimig organizasyon tiplerini, bagimsiz departman
béliinmelerini bir kenara atip, miigteri i¢in deger ifade eden anahtar siireglere odakli

“siireg yonetimi” ad: verilen yeni yonetim teknigine yonelmektedirler. [3,4,7]

Firmalar, olusturmaya g¢aligtiklar1 kalite sistemlerinden hizli ve bilyiik getiriler
beklemektedirler. Oysa bir toplam kalite programi ancak li¢ dort sene iginde garpici
iyilesmeler saglar. Bunun sonucunda yoneticiler daha ¢abuk sonug verebilecek ve

daha carpict maliyet indirimleri saglayacak yeni yaklagimlar aramaya baglarlar. Bu



arayiga cevap olarak organizasyon sureglerinin toplu olarak yeniden tasarlanmasina
dayali, koklii degigiklikler igeren yeni bir yaklagim ortaya g¢ikti. Bu yaklagima Siireg
Yonetimi adi verilmistir. Ilk defa IBM’ de gelistirilen siire¢ yonetimi yaklagimi

sayesinde firmalarda 6nemli miktarlarda kazanglar elde etmiglerdir.

Caligmanin ilk bolimiinde siireg kavrami ve siireg elemanlan tamimlanmigtir. Daha
sonraki boliimlerde siireglerin tanimlanmasi, kontrolii, analizi ve degerlendirilmesi

uzerinde durulmustur.

Yedinci béliimde Siireg Performans: Olgiimleme Sistemi anlatilmigtir. Son boliimde
ise bir girketin sire¢ performansi 6lgimleme sistemini ne gekilde kullandigina

yonelik uygulama 6rnegi verilmigtir.



2. SUREC TANIMI VE OZELLIKLERI

2.1. Siire¢ Nedir?

Tim sistemler iki temel kavramla agiklanabilirler: Bilgi ve siiregler. Bilgi bize
diinyada meydana gelen olaylar ve bunlarin yonetim yollann hakkinda haber verir.
Sturegler bilgiyi isler ve bu bilgiyi degistirerek yeniden bigimlendirir veya yeni bilgi

yaratir. Siiregler, bilginin akigina gore birbirleriyle iligkilendirilirler.

Siireg kavramu, degisik bigimlerde tamimlanabilmektedir. Bu tamimlardan bazilan
soyledir:

....... Tlerleme, siiren sey

....... Belirli bir sonuca gotiiren kademeli degisim ( Ornek: Biiyiime Siireci )

....... Belli bir sona dogru ilerleyen eylemler ve iglemler serisi ( Ornek: Imalat Siireci )

“ Siireg, cesitli girdilerden deger katarak bir ¢ikt: tireten adimlar silsilesi”
ya da

“ Belli girdileri igeren ve belli ¢iktilar1 tireten, katma degerli ¢abalarla karakterize

edilen, birbiriyle iligkili, 1§ faaliyetleri kiimesi ”

olarak tantmlanabilir.

Sureglerin bagarili bir gekilde yonetilebilmesi ve iyilestirilebilmesi igin kurulus
i¢inde tiim siireglerin tanimli olmast gerekir. Bunun anlami: Siirecin, sahibi belirli,
akig diyagrami mevcut, sinirlart belirli, diger siireglerle Iligkileri taniml, 6lgiit seti
olusturulmug, Olgme sistemi tamimlanmis olmasidir. Siirecin performansini
olgebilmek igin olugturulan olgitler ise kalite (hatalar), gevrim zamani, miigteri
memnuniyeti (i¢/dig), maliyet simflarinda ve gelisimi onceden algilayabilecek
nitelikte, tanimu herkes tarafindan anlagilmug, kararlilik gosteren ¢oziimden bagimsiz

olmalidir.



Kurulug i¢inde tim siiregler tammlandiktan sonra, temel siireglerin ve kiyaslama
faaliyetlerinin yonetimi amaciyla olugturulan fonksiyonlar iistii bir takim tarafindan
temel siiregler belirlenmeli, alt stireglerle iligkilendirilmeli ve kritik siiregler, yani ig
sonuglar1 agisindan Gnemli olan siregler belirlenmelidir. Siireglerin  yeniden
duzenlenmesi (BPR), kiyaslama ve iyilestirme caligmalarinda kritik segilen bu

stireglere agirlik verilmelidir. [3,4,7]

Siire¢ sahipleri ise, kendi siireclerinin performansim belirlemek igin 6lgitleri
belirlemekten, standartlar1 olugturmaktan ve siirecin performansim periyodik olarak
gozden gecirmekten bunlarin sonucunda da gerekli diizeltici/iyilestirici faaliyetleri
baslatmaktan sorumludurlar. Bu amagla iyilegtirme takimlarin1 olugturur, hedeflerini
saptar ve ¢aligmalan siirekli izleyerek gerekli destekleyici faaliyetlerde bulunurlar.
Bu ¢aligmalar sonucunda olusan siire¢ degisikligi onerilerini degerlendirir ve siireg
degisikliklerini yonetirler.

Ozetle,

& Sireg bir sistemdir.

% Sireg bir iglemler dizisidir.

% Siireg bir doniigim saglar, yani girdilerden daha farkli ¢iktilar saglar.

2.2. Bir Siirecin Elemanlan

Stire¢ tanimimi daha iyi verebilmek igin siirecin dért anahtar elemanini agiklamak

gerekmektedir. Elemanlar su sekilde siniflandirilabilir: [1]
1. Ug noktalan 3. Geri besleme

2. Doniigiimler 4. Tekrarlanabilirlik

GIRDI

CIKTI

Sekil 2.1. Basit bir siireg



%t UC NOKTALARI: Bir siirecin u¢ noktalani girdiler ve c¢iktilar olarak

tanimlanabilir. Ug noktalar dort kategoride incelenebilirler:
1. Girdiler 3. Miisteriler
2. Ciktilar 4. Katalizator olay

Siire¢ girdileri olan hammadde, yar1 mamiil veya bilgi (talimat), siireg Uriinlerini ve

hizmetlerini iretmek igin gereken elemanlardir.

Ciktilar, siireg tarafindan ortaya konulan tiriinler veya servislerdir.

Miigteriler, siire¢ tarafindan tretilen irinlerin veya servislerin kullanicilaridir.
Miigteriler i¢ miigteriler (boliim, grup gibi) veya dig miisteriler (organizasyon digt)

olabilirler. Miisteriler, stire¢ giktilarinin kalitesi hakkinda son karar vericilerdir.

Katalizator olay, siirecin baglangicin1 isaret eder. Bir g¢esit girdi olarak
siniflandirilabilen katalizator olayin temel gorevi, siirecin ilk sinirlarini tespit

etmektir.

2 DONUSUM : Esas olarak ¢ikt1, déniigiimiin veya doniisiimlerin sonucudur. Gerek
elle tutulabilir nesne gerekse bilgi olarak girdi, doniigiim ad: verilen seri faaliyetler

sonucu ¢iktiya doniigtiirilmektedir.

Doniigiim fonksiyonu, elde edilen siire¢ iriinlerine/hizmetlerine gore dort simfta

incelenebilirler:

1. Fiziksel Doniisiim: Fiziksel donigim, hammadde veya yart mamiil gibi somut
kalemlerin, gerekli bilgiyle birlikte katma degeri daha yitksek olan bir ¢iktiya
gevrilmesidir. Ornegin metal kasa, elektronik devreler ve baglayicilarla bir

bilgisayarin montaj: fiziksel bir doniigiimdiir.

2. Konumsal Déoniigiim: Konumsal donigim de fiziksel kalemlerin
degistirilmesidir. Ancak burada malzemenin durumunda fiziksel anlamda degisiklik
yoktur, sadece nesnelerin konumlar degistirilir. Ornegin nihai tiriiniin-imalathaneden

depoya hareketi konumsal dontigtimdiir.



3. Islemsel Déniisiim: Elle tutulamayan, soyut kalemlerde degisiklik sz konusudur.
Soyut kalemler bankalar arasi elektronik para transferi, brokerlerin hisse senedi

satiglar1 gibi faaliyetlerdir.

4. Bilgisel Doniisiim: Bilgisel donigim, veri degisikligini veya verilerin
indirgenmesini igerir. Cikt, kullanilabilir bilgiye doniigtiiriilebilir veridir. Veri igleme

ve finansal planlama, bu déniigiim tipi i¢in 6rnek olarak verilebilir.

Cogu is suregleri, bu doniisiimlerden en az birini ve ¢ogunlukla iki veya daha
fazlasim igermektedir. Ornegin servis siireglerinin ¢ogu konumsal, iglemsel ve

bilgisel doniigiimleri igermektedir.
Siiregler, oncelikli doniigtim tipine gore siniflandirilabilirler.

Tablo 2.1. Bazi faaliyetlerin doniigiim tipine gére simflandirilmasi

SUREC / FAALIYET ONCELIKLi DONUSUM TIPI
Banka, Finans Islemsel

Ingaat Fiziksel

Veri Isleme Bilgisel

Saglik Servisleri Fiziksel (Fizyolojik)

Sigorta Islemsel

Uretim Fiziksel

Perakendecilik Islemsel

Depolama Konumsal

Ulagim Konumsal

#* GERI BESLEME : Geri besleme, ¢iktinin istenen ozellikleri saglamasi igin
olusturulan, dontsiim faaliyetlerinin diizenlendigi iletisim ve degerlendirme
kanallarim igerir. Tim siireglerin, giktilarimin kontrolii igin geri beslemeye ihtiyact

vardir. Geri besleme bes sekilde meydana gelebilir:
1. Misteri ihtiyaglar ve beklentileri

2. Belirli miisteri hedefleri



3. Miisterinin bakig agis1
4. Belirlenmis siire¢ hedefleri
5. Siirecin bakig agisi

Ik t¢ siif, ¢iktidan elde edilen bilgileri kapsar. Miisteri ihtiyaglan ve beklentileri,
miigterinin istedigi ¢ikt1 (iiriin/hizmet) davramglaridir. Belirlenmis miigteri hedefleri,
aslinda miigteri ihtiyaglarimin ve beklentilerinin, Griiniin veya servisin kalitesine
deger bigmek amacityla nicel ifade edilmesidir. Miugteri bakis agis1 ise misteri
tatminini 6lgmek igin kullanilan geri besleme mekanizmasidir. Bu sekilde Griniin /

servisin miisteri ihtiyaglarimi ve beklentilerini ne derecede kargiladig 6lgiiliir.

Son iki sinif ise siire¢ dahilindeki bilgiler yoluyla geri beslemeyi igerir. Belirlenmig
siire¢ hedefleri, siirecin miisteri ihtiyaglarin1 ve beklentilerini kargilamak tizere konan
hedeflerdir. Bu hedefler, belirli miisteri hedeflerinin direkt ¢evirisini simgeler. Siireg
bakig agis1 ise konulan bu hedeflere kars:i siirecin ortaya koydugu performansin
olgiilmesidir. Burada su ayrim ¢nemlidir: Siire¢ bakis agisi, tiriin / hizmet miisteriye
ulagmadan belirlenir.

% TEKRARLANABILIRLIK: Siirecin bu elemani, siirecin aym sekilde birgok
defa ortaya konulabilmesi anlamina gelmektedir. Bazi siregler dogalari geregi
siirekliyken bazilar1 doniigiimlii veya araliklidir. Ornegin araba montaj hatt: siirekli

bir stiregken, 1smarlama dolap yapimi araliklt bir stiregtir. Ancak siireg ister stirekli,

ister aralikli olsun, her iki halde de tekrar edilebilir olmalidir.

2.3. Siirecin Ozellikleri

Ister fiziksel, ister konumsal, ister islemsel, ister bilgisel doniisiimil igersin, iyi

yOnetilen bir siireg su 6zelliklere sahiptir : [3]

1. Acikca Tanmimlanmis Siirec Sahipligi :

Geleneksel anlamda fiziksel ve konumsal siireglerin sahipleri boélim yoneticileri
olarak belirlenmigtir. Yonetici, organizasyonun misyonu dogrultusunda siireglerin
sorumluluguna ve sirecler hakkinda karar verme inisiyatifine sahip kigidir.
Yoneticinin performanst da maliyet, kalite gibi performans olgitleriyle
denetlenmektedir. Ancak son yillarda bu anlayis yerini yetki verilmis ig gruplarina ve

takimlarina birakmugtir. Bu takimlarda caliganlar, yoneticinin geleneksel rollerini



ustlenmiglerdir. Her ne kadar yonetim bigimi degigse de tamimda bir degisiklik
yoktur. Suire¢ sahibi, Gretmekten, maliyetten, kaliteden ve programdan sorumludur.
Sure¢ sahibi, siiregleri bu standartlagtirilmig hedefler gergevesinde yonetmelidir ve

istenilen ¢iktiy1 saglamak igin siireglerde degisiklik yapma yetkisine sahiptir.
2. Smurlar :

Uretim siireglerinde baslangig ve bitis noktalar agiktir, nihai ¢ikt1 ve bunu saglamak
icin gerekli girdi agikga ortaya koyulabilir. Bazen ¢ikt1 6zelliklerinin miisteri
isteklerini yansitip yansitmadigi ve girdi 6zelliklerinin doniigiimler igin gerekenleri
kargilayip karsilamadig agik degildir. Iyi yonetilen bir iiretim siirecinde ana uriiniin
bir iglemden digerine gegerken iyice tanimlanmasi yoluyla ihtiya¢ problemleri en aza

indirilmigtir.

3. Kapasite:

Kapasite, stirecin tiretebilecegi ¢ikt1 miktanidir. Genellikle tasarim (teorik) kapasitesi
ve fiill kapasite olarak belirtilir. Teorik kapasite 6grenim egrileri, hastalik, yorgunluk
gibi insan faktorini veya ekipman giivenilirligi, bakimi gibi makina faktoriini
hesaba katmaz. Bu yiizden 6nemli olan, s6z konusu faktorlerin ele alindig: fiili

kapasitenin hesaplanmasidir.

4. Dokiimantasyon :

Sureglerdeki i akislarinun detayli kayitlaridir. Dokiiman, tiretim igin yapilan fiziksel
dontigimiin nasil gergeklestigine dair kalici bir kayit saglar. Aym zamanda siiregte
yapilmas: gereken degisikliklerle ilgili bir referans noktasidir ve siirecin
tekrarlilifinda kaynak olarak kullanilir. Kullanilan dokiiman tipleri siireg akig
semalari, montaj ¢izimleri ve rotalardir. Akig semalari, donigiimiin gergeklegmesi
i¢in gereken operasyon sirasim1 gosterir. Montaj ¢izimleri, malzemelerin nasil bir

araya getirilecegini agiklar. Rotalar ise operasyon adimlarinin tanimlaridir.
5. Kontrol Noktalari :

Kontrol noktalari, igin kalitesini diizenler veya geri besleme saglar. Kontrol noktalari,
fiziksel stireglerdeki dogal sapmalan gozlemlemek ve gerekirse miidahale etmek igin

kurulmuglardir.



6. Etkinlik :

Etkinlik, i¢ ve dig olgiimlerle ifade edilir. D1y etkinlik ol¢timleri, migteri ihtiyaglarim
yansitmalidir. Ig etkinlik 6lgiimleri ise hem dis, hem de i¢ miisteri etkinliklerini

gosterir.

Etkin olmayan siireglerin belirtileri su gekilde ortaya gikar:

e Misteri sikayetleri

e Tutarsiz ¢ikt1 kalitesi

e Fark edilemeyen ¢ikt1 kalitesi

o Diizeltici faaliyet sistemi eksikligi

e Misteri odakh olmama

¢ Problemlerin diizeltiimesinde uzun siirede cevap alma
7. Verimlilik :

Verimlilik ¢iktinin, o ¢iktiy1 elde etmek igin gerekli kaynaklara oraninin 6lgiistidiir.

Verimsizligin belirtileri ise su gekilde ortaya gikar:
e (Cok sayida hat sonu muayeneleri
e Gereksiz, katma deger yaratmayan faaliyetler
e Yeniden igleme ve telafi etme gibi diizeltici faaliyetler
e Tedarik¢i problemleri
e Katma deger faaliyetlerin fazla maliyetleri
8. Uyum Saglayabilme :
Siirecin teknolojik veya ¢ikt1 degisikliklerine uyum saglayabilme yetenegidir. Siireg,

¢ikt1 gereksinimleri, kisitlar ve girdi kalitesi gibi degigsen sartlara ¢ok fazla
degisiklige gerek duymadan ayak uydurabilmelidir.

9, (")lgiimler :

Olgiimler, meydana gelebilecek sapmalara kars: diizeltici onlem almak igin bir temel
olustururlar. Sadece hat sonunda yapilacak Olgiimlere dayanarak kaliteyi garanti

etmek, hurda ve yeniden isleme maliyetleri agisindan olduk¢a masraflidir. Bu



nedenle hat i¢i 6lgiimler kullanilarak istatiksel yontemlerle , sapmalar kontrol altina

alinmalidir,

10.Diizeltici Faaliyet :

Dizeltici faaliyet, siiregteki dogal sapmalar diizeltmek i¢in gerekli faaliyettir.
Iyi yonetilen siireglerde, bir veya birka¢ kontrol noktasindan elde edilen dlgiimlerin
geri beslemesi, diizeltici faaliyet igin ihtiyact ortaya koyar. Geri besleme ve diizeltici
faaliyet, siire¢ kontroliiniin temelleridir, bunlar olmazsa siire¢ tekrarhligini ,

kalitesini ve istikrarim kaybeder.

Tim bu ozellikler iretim siiregleri igin gegerlidir. Servis siireglerinde ise bu

ozelliklere ek olarak ayirdedici ozellikler su sekildedir:

A. Miisteri Irtibat1 : Geleneksel iiretim siireglerinde yok denecek kadar az sayida
miigteri irtibat1 vardir. Oysa servis siireglerinde ¢ok gesitli derecelerde miigteri

irtibat1 mevcuttur.
B. Soyutluk : Servise miisteri tarafindan dokunulamaz, hissedilemez.

C. Cabukluk : Servis genellikle miisteriyle irtibat halindeyken yaratiir ve teslim

edilir. Ornegin medikal muayeneler buna drnektir.

D. Birikimsizlik : Servis bir iriin olmaktan ¢ok, bir deneyim oldugundan servis

siiregleri depolanamazlar, biriktirilemezler.

Tablo 2.2. Uretim ve Servis siireglerinin 6zellikleri

OZELLIKLER URETIM SERVIS
Siireg sahipligi Agikga tamiml Cesitli siireg sahibi
Sinirlar ve arayiizler Tamml Cogunlukla net degil
Siire¢ tanimi Resmi olarak belgelenmig Biitinlik yok
Kontrol noktalan Kurulu Cogunlukla mevcut degil
Olgiimler Kurulu Nitel 6l¢iimler
Dugzeltici faaliyet Mevcut Tepkiyle yapiliyor
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3. SURECLERIN TANIMLANMASI

Siireglerin tammlanmasi, sire¢ dahilinde ¢aliganlarin operasyonel detaylar
anlamasinda 6nemli bir adimdir. Siireglerin yeterince agik ve dogru tanimlanmast,
¢ogu zaman katma degersiz faaliyetleri giin 1g18ina gikarmaktadir. Bu bakimdan ig
faaliyetlerinin s6zel tamimlarla veya semboller yardimiyla anlagilir bir dilde
agiklanmas1 onemlidir.

[1

Sozel tamimlar genellikle “ prosediir ” olarak adlandirilirlar. Ancak, genellikle
tamimlarda oldukga karmagik ve anlagilmasi gig bir dil kullamldig i¢in ¢aliganlar
tarafindan anlagilmasi1 oldukga zordur. Siire¢ tammindaki bu zorlugu ortadan
kaldirmak i¢in ¢ogunlukla sembolik agiklamalardan yararlanilir. Siire¢ semalar:,
siireg akig semalar1 ve akig diyagramlar olarak adlandirilan bu sembolik agiklamalar

sayesinde sistemdeki doniigiimler sirasiyla tanimlanabilmektedir. [4]
Siire¢ Akis Semalariin Cizimi

Siirecin haritalanmasi igin beg temel metottan yararlanilir. Her bir metot, kendine

Ozgii sembollere sahiptir.

Birinci metot genellikle biyilkk muhasebe firmalan tarafindan kullanilir. Dikdortgen;
islem gorme, isleme faaliyetlerini gosterme amaciyla kullamilir. Buyiik egkenar
doértgen, karar noktasi anlamina gelmektedir. Karar verme, kontrol faaliyetlerinden
biridir, genellikle ilerleme veya siireci durdurma, bazen de siirecin belirli bir
noktasina donme karari verilir. Oklar; i akiginin yoniinii gostermektedir. Diger
semboller kiigiik karelerden ve dikdortgenlerden olugmaktadir. Bu iki sembol, teftis

ve kargilagtirma noktalaridir.

Kullanilan ikinci metot, DIN bilgi akig sembol standartlaridir. Bu semboller
yardimuyla faaliyetler arasindaki bazi 6énemli ve bilinmesi gereken bilgiler, siirecin

kullanicisina sunulmaktadir.

11



Islem Manuel operasyonlar Karar

[/ 3 [

Veri Dingii bagslangici Dokiiman

Sekil 3.1. DIN sembolleri

Uglincii metot, cesitli kalite yonetimi programlarinda yer alan sembollerdir. Bu

semboller, ISO 9000 gibi Kalite Giivence Sistemleri’nin kullandi1 uluslararasi

sembollerdir.
)
N
Klem Muayene ve dlgiim Islem ve muayene
‘ ) >
Karar Gecikme Tasima
\/
Depolama

Sekil 3.2. Kalite Sistemleri standartlar:

12 746, YOKSEKDBRETING FURULY
DOKUMANTAS YUt 2acRHEZ]



Islem : Uriniin bir iy istasyonunda herhangi bir degisiklige (sekil, buyiklik
degisikligi, montaj vs.) ugramasidir. Degigiklik makinalar tarafindan veya ¢aligan

tarafindan yapilabilir ve triine katma deger eklemesi zorunlu degildir.

Muayene ve Olgiim : Nitelik ve nicelikle ilgili olarak yapilan yoklamalar1 gosterir.
Muayene ve olgiim, iriiniin tamamlanmasina iligkin bir faaliyet degildir, kontrol

amagli bir faaliyettir.

Islem ve Muayene : Aym kisi tarafindan aym1 zamanda islem ve muayenenin

yapildigim gosterir.
Karar : Uriiniin, kalite veya miktar standartlanyla karsilastirilmas: ve elde edilen

sonuglara gore kabul / red edilmesi faaliyetidir.

Gecikme : Olaylarin akig1 sirasinda olugan gecikmeleri gésterir ; 6rnegin birbirini
izleyen iglemler arasinda igin beklemesi, bir nesnenin yeniden istenmesine kadar

kaydedilmeksizin gegici olarak bir yere birakilmast vs.

Tasima : Uriinin konumunun degismesini, bir isyerinden digerine gegmesini
gosterir.

Depolama : Hammadde veya nihai triiniin depolanmasi , bir yerde saklanmasi
iglemini gosterir.

Akis semalarinda kullanilan dérdiincii tip semboller, operasyon miihendisligi ( OE )
tarafindan sire¢ kalite yonetimi ve gelistirilmesi i¢in hazirlanan akis semalarinda

kullanilan sembollerdir.
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Siireg Dag siireg Karar
Yayin Birden fazla girdili karar Birden fazla ¢iktilt karar
)
Prosediir Organizasyonel islem

Sekil 3.3. Operasyon mithendisligi sembolleri

Operasyon mihendislifi semalari, Ozellikle telefon firmalar1 tarafindan
kullanilmaktadur.

Beginci ve son grup semboller, standart bilgi akigi semalarinda kullanilan

sembollerdir. Sekil 3.5.’de bu semboller goriilmektedir.
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Stireg Girdi/Crhknr
Baglayia Dokitman

Sekil 3.4. Standart bilgi akigt sembolleri

Akis semasinda kullanilan semboller ne tip olursa olsun, akis semalarinin

hazirlanmast iki veya ii¢ seviyede yapilmaktadir:

1. Seviye : Sireg igindeki anahtar faaliyetler, makro seviyede tamimlanmalidir. 1.
seviye akig semalari belirli gruptaki faaliyetleri kapsar ve gruplar arasindaki temel
doniisimleri gosterir. Bu akig semasi, alt siiregler igin anahtar faaliyetleri
olugturur ve daha detayli akis diyagram: igin temel olusturur. Tipik olarak bir gok

faaliyet, sadece bir dikdortgen iginde gosterilir.

2. Seviye : 1. seviyede olusturulan akis semasinin rehberliginde, faaliyetlerin daha
detayli agiklandigi akig diyagramlari olusturulur. Bu noktada, analizi yapan
kiginin faaliyet ve gorev arasindaki fark: iyi bilmesi gerekmektedir. Vazife, siireg
hiyerarsisinin en temel birimidir, faaliyet ise birbirine bagli vazifelerden olusur.
Bu seviyede olusturulan akig semalan ne gok az detayli, ne de ¢ok detayl1 olup
yeterli bir faaliyet seviyesi tespit eder. Su nokta asla unutulmamalidir ki yeterli
detaymn verilmemesi, siirecin iglemesinde bilgi eksikligine yol agarken fazla detay
verilmesi de karmagiklifa yol agar ve bilgi yiiklemesine bagli olarak analize

nereden baglanacag: bile kestirilemez.

3. Seviye : Bu seviyede hazirlanan akig semalar1 istege baglidir. Bu semalar siireci,
vazife seviyesinde gosterir. Ancak genellikle siirecin gelistirilebilmesi i¢in gerekli

ve yeterli bilgiye 2. seviyede ulagilabilmektedir.

Semanin hazirlanmasinda en 6nemli adim, girdi ve giktilarin tanimlanmasidir.
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Tanimlama igin su sorulara verilecek cevaplardan yararlanilabilir:

1. Bu aktivite igin girdi olarak hangi iiriin, bilgi veya malzeme lazimdir ?
2. Bu girdilerin gereksinimleri nelerdir?

3. Bu aktivite ve takip eden aktivite arasinda bir arayiiz var midir?

4. Aktivite, iki ¢ikt1 durumundan birine yol agabilecek bir karar verme asamasim

kapsamakta midir?

Akig semalar1 dikey veya yatay olarak ¢izilebilir. Eger yatay ¢izilirse, girdi ve ¢ikta
siur gizgileri, sirastyla ilk faaliyet semboliiniin soluna ve son faaliyet semboliiniin
sagina ¢izilmelidir. Aym sekilde, eger siire¢ dikey olarak semalandiriliyorsa, simr
¢izgileri ilk faaliyet semboliniin istine ve son faaliyet semboliiniin altina

¢izilmelidir.
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4. SURECLERIN KONTROLU

Siireg sahibi, sinirlar belirlendikten ve haritalar vasitasiyla siire¢ tammlandiktan
sonra siire¢ yonetiminin son basamagi olan siire¢ kontrolii agamasina gelir. Bu
asamada kontrol noktalan olusturulur, Slgiimler uygulanir ve geri beslemeler ile
diizeltici faaliyetler uygulamr. Diizeltici faaliyetlerin uygulanmas: ile siirecin etkin

ve verimli ¢aligmas1 saglanmis olur.

4.1. Kontrol Noktalan

Kontrol noktalar1 muayeneler, auditler, fiziksel 6lgiimler gibi faaliyetlerin yer aldig:
basamaklardir. Kontrol noktalarindan elde edilen bilgiler sayesinde is akiginda

kaliteyi gelistirici yeni diizenlemeler yapilir.

Iyi yonetilen operasyonlar igin kontrol sarttir. Kontrol, nihai ¢iktimn
degerlendirilmesine ya da miisteri geribildirimine dayanarak kalitenin belirlenmesi
faaliyetidir. Siirecler, elde edilen tepkiler dogrultusunda yonetilir. Siireglerin
yonetimi esnasinda, iiriin veya servis kalitesinin kabul edilir olup olmadigina karar

vermek i¢in kullanicinin geribildirimine bagvurulur. [3-4]

4.1.1. Reaktif ve Kontrollii Siirecler

Reaktif bir siiregte, nihai iriiniin kalite diizeyi, o6nceki adimlarda ortaya ¢ikar ve
kalite seviyesini degistirmek i¢in muayene ve takipten bagka yapilabilecek pek birsey
yoktur. Bir iiriiniin kaliteli olup olmadifi1 anlamak i¢in muayene yontemine
bagvurmak hem verimsiz, hem de maliyetli bir yaklasim olmaktadir. Uriin
giivenilirliginin miigteriden gelen geri beslemeye dayanmasi durumunda, trin
kalitesinin diigiik oldugunun kesfedilmesi, ge¢ kalinmig olduguna isarettir. Daha da
onemlisi, miisteri memnuniyetsizligine sebep olmas: nedeniyle firmamn gelecekteki

is yasamini da olumsuz etkileyecektir.

Uriin reten treticiler, problemlerin ¢6ziimiinde iiriin degisikligine benzer

faaliyetlere bagvururlar. Oysa servis kalitesi problemlerinin ¢oziimii, servisin soyut
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olmasi ve diizeltmenin yapilamamas:t yiziinden daha zor olur. Tek yapilabilecek

duzeltici faaliyet, hizmet siirecinin kendisini diizeltmektedir.

Giiniimiizde sadece son muayeneye dayal: incelemeler ve degerlendirmeler yerine,
siire¢ dahilinde yapilan iglerin kontroluna dayali degerlendirmeler yapilmaktadir.
Siire¢ i¢i kontrollerin yapildigi noktalara kontrol noktalar1 denir. Sireg igi
kontrolleri, daha ¢ok 6rnek hacimlerin 6lgiilmesine dayanir. Bu ¢rneklerden alinan
olgiimler zamansal bir grafige dokiiliirse istatiksel siireg kontrolunu kullanmak

miimkiin olur.
4.1.2. Servis Siireclerinin Kontrolu i¢in Kullamlan Metodlar

Servis siiregleri igin siireg i¢i kontrol noktalarinin kurulmasi hem zordur, hem de baz1
durumlar igin pratik degildir. Bu siireglerde sikayet formlari, misteri gorusleri

aragtirmalari ve auditler gibi servis sonrasi kullanilabilen metotlar mevcuttur.

Miisteri memnuniyetinin 6rneklenmesi veya verilen hizmetin incelenmesi gibi
auditler sik kullamlan kontrol metotlardir. Ornekleme auditinde ©6rnek hacmi
istatistiksel olarak belirlenebilir. Omek hacmi (n)’in belirlenmesi igin su formiil
kullanilir:

Burada

Z = Auditte istenen giiven aralifina kargilik gelen standart normal dagilim degeri
p = Incelene 6zelligin tahmini olasilik degeri ( 6rn: miigteri tatmini)

q=(1-p)

h = Kesinlik veya dogruluk araligt

Ornegin bir servis yoneticisi, sundugu hizmetten duyulan memnuniyet seviyesini
olgmek istemektedir. Daha 6nce yapilan aragtirmalar sonucu her 10 miisteriden
3’iniin verilen hizmetten memnun olmadigi ortaya g¢ikmugtir. Yonetici %90
giivenilirlikle ve = 5 kesinlikle olgiim yapmak istemektedir. Verilenlere gore

istatistikler igin 6rnek hacmi (n) su sekilde hesaplanabilir :
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0.90’a kargilik gelen Z degeri = 1.65
n=(1.65)2 * (0.7) * (1-0.7) / (0.05)?
n=0.5712/0.0025 = 228

Buna goére %70’lik miisteri memnuniyetini + 5 kesinlikle sdyleyebilmek igin 228

miigteri ile 6rnekleme yapilmalidir.

Verilen servis incelenirken kontrol eden kisi belirli faktérleri, bir gesit kontrol listesi
yardimiyla puanlayarak servisin kalitesini belirler. Kalite karakteristiklerinin
puanlandiriimas1 6znel oldugu ve kisiden kisiye degigebilecegi goz oniine alinarak
gozlem yapacak elemanlarin egitilmesi ve standart bir degerlendirmenin ortaya

konulmas: sarttir. [3-4]
4.1.3. Siireclerin Ol¢iilmesi

Kontrol noktalar1 olusturulduktan sonra siire¢ yonetimindeki bir sonraki adim
olgiilecek parametrelerin belirlenmesidir. Siireglerin olgiimii, siireg yonetimini en
onemli adimidir. Yapilan olgiimler, hatalari ortaya ¢ikarmanin yamnda, ¢iktinin
ihtiyaglara uygunlugunu da kontrol eder. Siireglerin 6l¢iilmesinde, 6lgim gesitleri bes

sinifta toplanr: [3,4,7]

1. Uygunluk 6lgtimleri

2. Cevap verme zamant olgiimleri
3. Hizmet seviyesi ol¢iimleri

4. Tekrarlilik 6lgtimleri

5. Maliyet olgiimleri

4.1.3.1. Uygunluk Ol¢iimleri

Uygunluk dlgiimleri, iiriiniin veya servisin, bir spesifikasyonu veya bir gereksinimi
kargilay1p kargilamadigini denetlemeyi ve dogrulamay: igerir. Bu 6lgimlerde musteri
ihtiyaglarinin dolayl:t veya dolaysiz olarak kargilanip kargilanmadigi belli degildir.
Kabul edilebilir hata oranlari, hatalarin dogurabilecegi ekonomik sonuglara bagli

olarak sifirdan disiik bir yiizde degere kadar degisebilir.

Ciktinin uygunsuzlugu, asagidaki durumlardan birine yol agabilir:
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1. Is, misteri tarafindan uygunsuzluguna ragmen oldugu gibi kabul edilir.
2. Is, misteri tarafindan reddedilir ve diizeltilmesi igin ireticiye geri gonderilir.

3. Is, miisteri tarafindan kabul edilir ve istenilen duruma uygunlugun saglanmasi

icin degisiklik yapilir.

Bu ii¢ kosul, ig triiniinde ya verimsiz denetleme yapildifini, ya da hig
denetleme yapilmadifini gosterir. Standartlara uygun olmamanin getirecegi agir
sonuglar bilindigi i¢in bir gok siirecte standartlara uygunlugun teyit edildigi kontrol

noktalar bulunur.
4.1.3.2. Cevap Verme Zamam Olgiimleri

Cevap verme, bir talebin alinmasindan tamamlanmasina kadar veya hizmetin
bagladig1 andan bitimine kadar gegen zaman ile 6lgiiliir. Fast food, paket teslimi veya
10 dakikada benzin doldurma gibi hizmet sistemlerinde cevap verme zamani,
oldukea kritik bir neme sahiptir. Firmay1, rakiplerinden ustiin kilacak 6zelliklerden
biridir.

Uriin uiretimini s6z konusu oldugu siireglerde, iiriin geligtirme ¢evrim siiresi firmanin

rekabet ortamindaki yeri ve pazar pay: i¢in 6nemli 6lgamlerdir.

Omegin General Electric firmasi, siparig teslim zamanlarini azaltmak ve stok
maliyetlerini diigiirmek igin gevrim siiresi olg¢iimlerine biyik 6nem vermistir.
Buzdolaplarin genel ¢evrim siiresi, siparigin alinmasindan teslimine kadar onaltt
haftadan alt1 giine disiirilmiis ve 1993 senesi itibariyle senelik $300 milyoniuk

tasarruf saglanmigtir.
4.1.3.3. Hizmet Seviyesi Ol¢iimleri

Hizmet seviyesi ile bir hizmetin veya bir olanagin kullaniciya ne diizeyde agik
oldugu ifade edilmektedir. Ornegin bir enformasyon sisteminin veya veri merkezinin
kullanicilara, ayda toplam zamanin %99’unda kullanabilecekleri bir on-line terminal
sistemi saglamasi gibi. Buna hizmet diizeyi anlagmas: denilmektedir ve genelde bir
belge ile belirtilmektedirler. Hizmet diizeyi anlagmasinin karsilanip karsilanmadigini
anlamak igin yonetim, sistemin kullanicilara o ay iginde zamanmin gergekte yiizde

kaginda agik oldugunu belirlemelidir. Hedef deger % 99’dur.
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4.1.3.4. Tekrarhlik Olgiimleri

Tekrarlihk 6lgiimleri, tekrar eden olaylarun olgiimlerinin veya bir aktivitenin
meydana gelig sikhifinin ortaya konulmasin igerir. Bu tip 6lgtimlere; yazilmig bir
dokiimanin reddedilmesi nedeniyle yeniden yazilmas: veya son tasarima ulagsmadan

once yapilan tasarim iterasyonlarinin sayisi1 6rnek olarak verilebilir.

Tekrarli olaylar genellikle israf edilen ve iiretken olmayan igin bir gostergesidir.
Dogru yazilmamig dokiimanlarin siirekli olarak reddedilmesi, bu islemin maliyetini

hissedilir diizeyde arttirir.
4.1.3.5. Maliyet Olgiimleri

Maliyet, her zaman is performansinin birincil 6lgiitii olmugtur. Ne var ki triin ve
hizmet israflarinin yol agtigi maliyetlere, kalite gelistirme galiymalar: baglayana dek
aym onem verilmemigtir. “Kalite maliyeti” olarak bilinen bu kavram, JM.Juran ve
AV Feigenbaum tarafindan 1950’li senelerde gelistirilmis ve P.Crosby tarafindan
tanittlmuigtir. Kalite maliyeti kavrami, israfin wriin ve hizmet tretimi tzerindeki
ekonomik etkisinin anlagilmasi igin giiglii bir yaklagim saglamigtir. Biiytik firmalarda

kalite maliyetleri on milyonlarca dolara varmigtir.

Kalite maliyetleri genel olarak ii¢ temel gruba ayrilmigtir:

1. Hata ve Uygunsuzluk Maliveti : Hata maliyetleri, dogrudan ihtiyaglarin
kargilanmamasi ile ilgili maliyetlerdir. Uygunsuzluk ise yanlig sigorta politikasi
veya vadedilen spesifikasyonlar1 kargtlamamakla ortaya gikabilir. Hurda triin
veya malzemenin maliyeti ve kusurlu iiriinleri yeniden islemenin maliyeti de hata
maliyeti simifina girer. Hata maliyetleri genellikle i¢ ve dig hata maliyetleri olarak
ikiye ayrlir. Dig hata maliyeti garanti kapsaminda yer alan diizeltici faaliyetlerin
maliyetini kapsar. I¢ hata maliyeti ise hatali malzeme kullanimindan meydana

gelen hurdalarin maliyetidir.

2. Kontrol Maliyetleri : Kontrol maliyeti, igteki uygunsuzlugu ortaya ¢ikarmak igin

gerekli insan ve makina faaliyetleri ile ilgilidir. Bir faaliyetten digerine ilerlerken
isi denetlemenin maliyeti, bir kontrol maliyetidir. Ornegin bir sigorta
politikasinin dogrulugunun Kkontrolu igin harcanan iggilik maliyeti, kontrol

maliyeti olarak digiintilebilir.
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3. Koruma Maliyetleri : Gelecekte meydana gelebilecek uygunsuzluklart énlemek

icin yapilan galigmalarin maliyeti, énlem alma faaliyetleridir. Ornek vermek

gerekirse, uygulanan politikanin dogrulugunu degerlendimek igin olusturulan

otomatik kontrol planini maliyeti , koruma maliyeti olarak adlandirilir.

Kalite maliyetleri incelendiginde, 6nlem igin yapilan yatinm miktarinin hata ve

kontrol maliyetleri ile kargilastirildiginda gok az oldugu gorilmiigtir. Bu ise ige kisa

vadeli yaklagimin bir gostergesidir.

Kalite maliyeti yaklasimi, israfin meydana geldigi noktalari, dolayisiyla geligime

ihtiyag duyan operasyonlar1 kolayca belirleyen bir yaklagimdir.Ote yandan énleyici

bir yatinm yapildiginda, bunun hata ve kontrol maliyetlerinde meydana getirdigi

azalmalar1 da gosterebilmektedir.

Anlatilan 6l¢tim tekniklerini daha iyi anlayabilmek igin servis veya yonetim

operasyonlarinda kullamlan bazi olgiitler asagida verilmigtir:

1. Muhasebe ve finans

Muhasebe rapor hatalar1 (tip ve miktar olarak)

On goriilen tarihten daha geg yayinlanan rapor sayisi (aylik % olarak)
Aylik uzlagilan hesap sayisi

Aylik kayip iskonto sayis1

Odeme hatalar1 oran:

Raporlanan periyod bagina hatali makbuz sayisi

Tahmini biitgenin gergeklesen biitgeden sapma oram

Hatali maas bordrolar sayis: (aylik)

2. Yonetim

Caligan getirisi ve transfer oranlar
Giivenlik ihlalleri sayisi (aylik)
Ihtiyaglara cevap verme siiresi
Yazim hatalar

Veri girigi hatalarn
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W i¢ posta teslim siiresi
3. Bilgisayar merkezi servisleri
B Bilgisayar kesintileri (zaman ve siklik)
B Bagar ile derlenen program sayisi
B Program hatalarimin ¢6ziim siiresi
B Dokiimantasyon hatalar: sayisi
4. Miihendislik
B Miihendislik degigiklikleri sayisi
B Urin planlarim kargilamadaki basar1 oram
B Sipariglere cevap verme siiresi
B Kontrat biitgelerine baglilik

B Uretimde veya kullammda ortaya ¢ikan tasarim hatalarina dayah

degigiklik onerisi sayis1
5. Saha servisleri
B Tamir sayist
B Servis isteklerine cevap verme siiresi
M Yedek parga taleplerine cevap verme siiresi
B Tamir siiresi (tamir tipine gore)
6. Pazarlama
M Miisteri aragtirmalar1 cevap siiresi
B Siparig hatalan
B Faturalama hatalar1
B Ozel emirlere cevap verme stresi
B Pazar tahminlerinin dogrulugu (tahmini / gergeklesen)
B Kontrat hatalan

B Aylik kazamlan veya kaybedilen misteri sayisi
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4.1.4. Olgiitlerin Secilmesinde ve Uygulanmasinda Goz Oniine Alinacak

Faktorler

Uygulanan 6lgiitler anlamli, zamanli, dogru ve yararli olmalidir. Bu 6zelliklerden

herhangi birini géstermeyen olgiitler bir operasyonun tam olarak kontrol edilmesini

engelleyecektir.

Olgiimlerin segilmesi ve uygulanmasinda, asagidaki adimlar rehber olmalidir:

Ilk olarak - neyin kontrol edilecegi belirlenmelidir. Bu noktada miisteri
ihtiyaglarin1 ve siirecin kritik bagari faktorlerini tespit etmek yararlt olacaktir.
Birgok durumda cevap verme siiresi 6nemli bir faktordiir. Hatasiz ¢iktinin kritik

ihtiyag oldugu durumlarda ise hata sayis1 veya hatalar dogru bir 6lgiit olacaktir.

Ikinci olarak 6lgiitlerle ilgili veri tabam incelenmelidir. Bu noktada sorulacak
soru, mevcut verinin kullanilip kullamilmayacag: veya gerekli olgiitler elde etmek
icin degistirilip degistirilmeyecegidir. Bu durum genellikle maliyet gibi finansal
Olgitlerde ortaya gikmaktadir.

Eger 6lgiim yapmak igin gerekli ekipman mevcut degilse sorulacak soru, yeni
olgiit  aletlerinin  almip alinmayacagi veya Olgimlerin elle yapilip

yapilmayacagdir.

Son olarak, belirli 6lgiim gesitleri i¢in uygun 6rmekleme metodu, 6rnek hacmi ve
olgtim siklig1 belirlenmelidir. Bunlarin belirlenmesi igin istatistiksel gergeklerden

ve formiillerden yaralanilir.

4.2, Grafik Yontemler

Birgok is siiregleri olgiimleri, gubuk grafikler, histogramlar, pasta grafiklerle

Ozetlenebilir. Asagida kullanilan baz1 grafik gesitleri gortilmektedir :
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Toplam hata sayisi

Periyotlar

O Tekrarlanan servisler
O Grafiksel hatalar
W Dagtm listesi hatalar)

Toplam hata sayisi
O N A~ O @

Periyotlar

Sekil 4.1. Sistemlerde kullanilan performans 6l¢tim grafikleri

4.3. Hedef Belirleme ve Kiyaslama

Trend semalarinda, siirecin gelisimi igin siirekli liderlik yapan hedefler belirlenir.
Hedef kiyaslama teknigi, gelisimi kolaylagtirmak igin etkili bir yonetin teknigidir.
Hedef kiyaslama, gergeklesen hata verilerinin hedef degerle periyodik olarak
karsilastirilarak yeniden degerlendirilmesidir. Gergeklesen degerler belirli bir siire
zarfinda sirekli olarak hedef degerin altinda olduklar1 zaman, hedef deger
gergeklesen degerlere gore yeniden ayarlanir. Bu sayede siirekli gelisim felsefesini
destekleyen yeni hedefler, periyodik olarak belirlenir. Hedef degerler, sireg
kapasitesi galigmalari, kiyaslama (benchmarking) veya geleneksel rekabet faktorleri

g6z Oniine alinarak belirlenir.

Hedef kiyaslama yontemi, ilk defa IBM’in kardes fabrikalan olan IBM
Poughkeepsie, Montpelier ve Yasu arasindaki rekabet ortamindan dogmustur. Ug
fabrika arasinda yapilan kalite toplantilarinda, her fabrika performans verilerini
sunuyor ve fabrikalarin verileri arasinda kiyaslama yapiliyordu. Bir siire sonra tiim
fabrikalarda aym tip iiretim prosesleriyle ayni tiriin imalat1 olmasina ragmen, hatali
iriin  sayis1, triin maliyetleri gibi performans gostergelerinde biiyik farkhiliklar

ortaya ¢ikmaya bagladi. Bunun iizerine tiim fabrikalarda gegerli olmak tzere, her bir
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siireg i¢in tek bir hedef deger belirlendi ve ii¢ fabrika yoneticilerinden bu hedefler

dogrultusunda ¢ahigmalari istendi.

Bir siire sonra Deming’in “planla-uygula-kontrol et-6nlem al” ol¢tim metodu, kék
sebep analizi ve hata eliminasyonu teknikleri yardimiyla fabrikalarin bu hedeflere
ulagtiklar1 gorildii. Artik IBM genelindeki ¢ fabrikada, kalite rekabeti baglamgti.
Tim fabrikalar bu rekabet ortaminda hedef degerlere yaklagtilar. Bu noktada fabrika
miidiirleri hedefleri korumak ya da daha iyi hedefler saptamak konusunda
kararsizlia diistiiler. Tiim miidiirler, siirekli gelisim kavramin: benimsedikleri igin,

hedefleri yenilemek kaginilmaz oldu. Artik sorun, bunun nasil yapilacag: idi.

Bu noktada Poughkeepsie fabrikasi yoneticisi, herbir hedefe ulagilabildigini gorerek,
hedef belirleme teknigini gelistirdi. Bu teknige gore yeni hedef, hedef deZerinin
gecildigi ilk noktada, gergeklesen degerlere gore otomatik olarak belirlenecekti. Bu
teknik daha sonra firma biinyesindeki diger fabrikalarda da benimsendi ve

miikemmel sonuglar vermeye baglad.

Hatasiz yapilan teknikte olgtimler, gelisim igin niceliksel temel olusturmaktadir.

4.4. Geri Besleme ve Diizeltici Faaliyet

Hata dagilimlarim inceleyebilmek i¢in dokiiman dagitim siireci igerisindeki uygun
yerlerde kontrol noktalar: olusturulmalidir. Bu kontrol noktalarinda, hata tipleri
incelenmeli ve dagilimlan tespit edilmelidir. Yapilan olgimler belirli periyotlarla
siire¢ dahilindeki kisilere bildirilmelidir. “Geri besleme” denilen bu metot sayesinde,

siire¢ sahibi, kendisiyle ilgili hata tiplerine kars1 duyarlilik kazanir.

Kontrol parametreleri segilip Olgiimler tamamlandiktan sonra, sire¢ kontrolii

asamasinin son adimi olan geri besleme ve diizeltici faaliyete gegilebilir.

Olgiimlerin problemin tanimlanmasina temel olugturmas: gibi, diizeltici faaliyetler de

problemin ¢ozilmesine temeldir.

Diizeltici faaliyet, su iki hedeften birinden hareketle uygulanir: Regiile etme veya
gelistirme. Diizeltici faaliyet olmaksizin ne regilasyona ne de gelisime ulagilabilir.
Siireg gitgide duragan olmayan bir hale biiriiniir. Ancak duzeltici faaliyet de geri

besleme olmaksizin ortaya ¢ikamaz.
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Geri besleme personel tarafindan genellikle olumlu kargilanir. Calisan kisi
mitkemmele ulagmanin gerekliligini anlar ve vazifesini sifir hataya ulagacak sekilde
yerine getirmeye ¢aligir. Geri besleme sadece regiilasyon i¢in degil, gelisim igin de
onemlidir.

Geligtirme faaliyetleri daha ¢ok ¢ikt1 kalitesi degiskenliginin azalmasiyla veya siireg
yeteneginin artmasiyla sonuglamir. Her iki durumda da uretkenlikte, verimlilikte ve

etkinlikte geligim gozlenir, bunlar da triin veya servis maliyetinin azalmasim ve

firmanin rekabet giiciiniin artmasin: saglar.
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5. SUREC ANALIZi

Siireglerin geligimini, kullanilan malzeme, yapilan i ve olusan bilgi akisini goz

Oniine alarak inceleme tekniklerinden biri siire analizi teknigidir.

Tamm olarak siireg analizi, operasyon dahilindeki faaliyet ve islemlerin, birim veya

caligma grubu seviyesinde tanimlanmasi i¢in kullanilan sistematik bir yaklagimdir.

Caligmalarin temel amaci, uretimin veya hizmetin verimliliginin arttiriimasidir. Bir

siireg, su adimlar takip edilerek incelenir: [8]

1.

2.

5.

6.

Uzerinde galisilacak belirli bir siirecin veya alt siirecin segilmesi (kritik siireg)
Analizin amaglarinin belirlenmesi (6rnegin tiriin maliyetinin azalmast)

Yer alan operasyonlarin siire¢ diyagramlar1 yoluyla gosterilmesi

Siirecin degerlendirilmesi ve gelistirilmesi i¢in olanaklarin gézden gegirilmesi
Teklif edilen geligim igin Gist yonetimin onayinin alinmasi

Gelistirme faaliyetlerinin uygulanmas: [8]

Kiritik stireglerin belirlenmesinde agagidaki temel sorulara cevap alinmahdir:

1.

Faaliyet nedir? Faaliyetin amaci nedir? Neden yapilmaktadir? Yapilmasa ne
olurdu? Siirecin tiim bélumleri gergekten gerekli mi?

Isi kim yapiyor? Neden bu kisi yaptyor? Bu isi daha iyi yapabilecek bir kisi
mevcut mudur? Daha az vasifl1 bir ig¢i ¢aligtirmak tizere degisiklikler yapilabilir
mi?

Is nerede yapiliyor? Neden orada yapiliyor? Bagka bir yerde daha az maliyetle
yapilabilir mi?

Is ne zaman yapiliyor? Neden o zamanda yapiliyor? Baska bir zamanda daha iyi
yapilabilir mi?

Faaliyet nasil gergeklestiriliyor? Neden bu sekilde gergeklestiriliyor? Bagka bir

faaliyetle birlestirilebilir mi?
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Bu goriigsmeler sonucu ¢ikarilan akig diyagramlari incelenerek gereksiz igler elenir ve

zamandan (dolayisiyla maliyetten) tasarruf saglanir.

5.1. Iy Siireglerinin Yeniden Diizenlenmesi (BPR)

Amact :

- Siiregleri yeniden diizenleyerek biiyiik atilimlar/ gelismeler saglamak.

- Deger katmayan aktiviteler atilarak ve deger katan aktiviteler basitlestirilerek yeni
slireg ortaya gikartmak.

Deger katan aktiviteler, miigteri tarafindan karsilifi 6denmeye hazir olunan

aktivitelerdir. [5]

BPR adimlan

1. Mevcut siirecin incelenmesi

- Siireg haritasi hazirlanmasi

- Deger analizi yapilmas: (% kag)

2. Surecin yeniden diizenlenmesi

- Siirecin basitlegtirilmesi

Hangi aktiviteler kalmal, atilabilir, degigebilir

- Firsatlarin aranmasi

Siirecin diizenlenmesi (Yanlizca deger katanlar ve destekleyiciler)

- Siirecin degerlendirmesi
Temel prensipler

e Siirekli gelisme yolunda higbir gey tabu egildir, hersey yeniden gozden
gecirilebilir, degigebilir

e Acik fikirli, 6grenmeye hazir, degisiklige goniillii, vizyon sahibi olunmalidir
o Sirekli geligme bir hayat tarz: olmalidir
e Rekabet edebilirlik temelde bir insan aktivitesidir

Hedefin onemi tiim kisi ve kuruluglarca iyi anlagildiginda ve kabul edildiginde,
organizasyonlarin sonuca gitmekte gosterecekleri yaraticilik ve bagari sagirtic

boyutlara ulagir.
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BPR hersey miisteri igindir anlayistiyla yola ¢ikar. Eger yaptiklarimz yeterince
radikal degilse yeterince denemiyorsunuz demektir. Eger sizin yapacagniz isin

onceden denemesi ve testi yapilmigsa bu sizin geg kaldigimiz anlamina gelir.

5.2. Siirekli lyilestirme Yéntem ve Teknikleri

Toplam Kalite Yonetimini uygulayan kuruluglarda siirekli iyilestirme bir is yapma
tarzidir. Sistematik iyilestirmeyi bagarabilmek igin yontem belirli olmali ve bu yolda

kullamlan genel arag ve teknikler kazamlmalidir : [5]

Siirec yonetimi :
Strekli iyilestirme, siirecin anlagilmast ile baglar.Siire¢ yonetimi, siireglerin

tammlanmast, 6lgtilmesi, kontrol edilebilir ve rekabet edebilir olmasi i¢in uygulanir.

Kiyaslama :
Diinyadaki en iyi / daha iyi uygulamalarn aragtirmak, bulmak ve siirekli iyilestirme

amaciyla kendi siireglerine uyarlamak siirecidir.

Siireclerin Yeniden Diizenlenmesi :

Sureglerde , deger katmayan aktiviteleri atarak ve deger katanlan basitlestirerek ,

strekli tyilestirmeyi saglayan bir tekniktir.

Takim Cahsmalan :

Tum sirekli iyilestirme faaliyetlerini yiiriitmek, organizasyonun farkli
fonksiyonlarinda farkl: algilara sahip kigileri ortak bir amaca ulagtirmak ve kisilere
gelisme firsat1 saglayacak bilgi ve kigisel 6zellikleri kazandirmak i¢in uygulamr.
Kalite Araclan :

Siireci analiz etmek, problemlerin nedenlerini ve iyilestirme firsatlarimi belirlemek
amaciyla kullamlan 6grenilmesi kolay, etkinligi bilinen araglardir : Aga¢ diagramu,
Akig diagramu, Beyin Firtinasi, Nominal Grup teknigi, Giig Alam analizi, Histogram,
Pareto analizi, Sebep sonug diagram, Iliskilendirme diagram, isleyis diagram,

Dagilim diagrami, Kontrol ¢izelgesi gibi.
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6. SURECLERIN DEGERLENDIRILMESI

Operasyon auditleriyle prosediirlere uygunlugun kontrol edilmesi gibi degerlendirme

ile siirecin ne kadar iyi isledigi kontrol edilir. Siireglerin degerlendirilmesi dort

agamada yurutiilir:
1. Degerlendirme kriterlerinin olusturulmast : Sireglerin kiyaslanmasi igin
standartlar belirlenir.

2. Degerlendirmenin yapilmasi : Degerlendirmeler takim galiganlar: tarafindan veya

bir ¢aligan tarafindan yapilabilir. Degerlendirmeyi yapacak kisi veya kisilerin
sire¢ dahilinden veya digindan olmast 6énemli degildir. Degerlendirmeler, daha

once hazirlanmig kontrol listelerine gére yapilir.

3. Sirecin _zorluklarmin ve verimsizliklerinin belirlenmesi . Tim ig sireclerinin

belirlenebilir zor ve zayif noktalann bulunur. Degerlendirme sonuglart siirecin
zorlugunun ve verimsizliginin ortaya ¢ikartilmasinda yararl bir aragtir. Zorluklar
ve zayifliklar strecin temel 6zelliklerini karakterize etmede kullanilabilirler. Bu

ozellikler stire¢ degerlendirmesi igin iki temel kriterdir.

4. Sonuglarm ortaya konulmasi . Tum degerlendirmeler yapildiktan sonra elde

edilen sonuglar gesitli tablolar veya grafiklerle ortaya konulur. [2]

6.1. Siireglerin Degerlendirilmesinde Kullanilan Kriterler

Suregler degerlendirilirken iki ©nemli kriter g6z Oniinde bulundurulmaktadir:
Etkinlik ve verimlilik. Siireg¢ yonetimi agisindan etkinlik, ¢iktinin misteri
ihtiyaglarim kargilamadaki yetenegini ortaya koyar. Verimlilik ise ¢iktiy1 elde etmek
icin gerekli kaynaklarin ne derece iyi kullamldig1 ve alt siireglerin ne kadar iyi

yuritildigini géstermek amaciyla kullanilir. [2]
Bir siirecin degerlendirilmesi en genel anlamda (i¢ boyutta yapilabilir.
* Stirecin etkinligi

* Stirecin verimliligi
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* Siirecin uygulanabilirligi
ETKINLIK VE VERIMLILIK
Siiregler yonetilirken, degerlendirilmesi gereken ilk nokta siirecin etkin galigip
¢aligmadigidir. Etkenlige ulagildiktan sonra dikkatler, siirecin daha verimli hale

getirilmesi tzerine kaydinilir. Yani etkinlige ulagildiktan sonra verimlilie onem

verilir. [2]

Ornegin siirecin doéngii zamaminda gerekli iyilestirmeler yapilirken, bir gok tekrarli
islem elenebilir. Bu iglemlerin elenmesi, bu iglemlere aynlan kaynaklarin da

elenmesi anlamina gelir.

Etkin olmayan siireglerde su belirtilere rastlanir:

e Miugsteri sikayetleri

e Cikti kalitesinde uygunsuzluklar

e (Cikt1 kalitesine verilen 6nemin yetersizligi

e Diizeltici faaliyetlerin eksikligi

e Misteri goriglerine gereken 6nemin verilmemesi
e Problemin uzun siirede ¢oziilmesi

Bir surecin etkinligi en iyi i¢ ve dig olgiimlerle belirlenir. Dig 6lgimler olarak
adlandirdigimiz giktiya dayali Slgiimler, miisteri ihtiyaglarimi yansitmalidir. Ig
Olgiimler ise hem dis hem de i¢ miisteri ihtiyaglarinin ¢iktiya yansitilmasindaki
yeterliligi kapsar. Ciktiy1 elde etmek i¢in gerekli doniigtimlerin belirlenmesi igin

departman matrislerinden yararlanilir.

Ote yandan verimlilik, operasyonlarin iretkenlifini veya siire¢ dahilindeki
kaynaklarin iyi kullamlip kullamlmadigim yansitir. Geleneksel verimlilik o6lgiiti,
mevcut giktimn, siireg kapasitesi etkinligine oramdir. Ornegin bir igletmede dokiiman
hazirlama kapasitesi giinde 1000 adetken giinlik ¢ikt1 800 adetse verimlilik %80

demektir.

Siireglerin iyilestirilmesi sik sik siire¢ kapasitesi yeterliliginin iyilegtirilmesi ile

sonuglanir. Uretkenlik, P, ¢iktimin girdiye oramdir.
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P = Cikt/Girdi

Uretkenlik, is¢ilik degerleriyle veya ekonomik (parasal) degerlerle dlgiilebilir. Isgilik
kullanildiginda tiretkenlik birim iggilik bazinda elde edilen gikti ile gosterilir.

Isciligin yaminda diger kaynaklarin kullanim da yansitilmak isteniyorsa, bu durumda
¢ok faktorlii tiretkenlik formiilii kullanilir. Bu formiilde tretkenlik ,P;

P Fiyat * Miktar
" Iscilik maliyeti + malzeme  maliyeti +Genel imalat  giderleri

ile hesaplanir.

Surasi agiktir ki etkin bir siirecin ayn1 zamanda verimli olmas: her zaman miimkiin
degildir.

Verimsiz bir siirecin belirtileri §6yle siralanabilir :

e Dogrulama veya kontrol operasyonlarinin goklugu

o Gereksiz veya katma degersiz faaliyetler

e Yeniden igleme, degistirme gibi ¢ok sayida diizeltici faaliyetin varlig:

e Kronik girdi veya tedarik¢i problemleri

e Katma deger saglayan faaliyetlerin fazla maliyetleri

6.2. Siire¢c Degerlendirme Yaklasimlan

6.2.1. Puanlama Metodu

IBM’in siireglerin degerlendirilmesi igin geligtirdigi puanlama metodu, yararli bir
yaklagimdir. Puanlama metodu, siireg yonetiminin bes basamaginin ayri ayn

puanlandirilmasi esasina dayanir. Bu metotta puanlama 5 iizerinden yapilir. [3-4]

5 Puan : Siire¢ sahibi ve siire¢ yonetimi mevcut degildir. Siireg etkin olmaktan

uzaktir. Ek olarak diizeltici faaliyet gerektiren 6nemli hatalar ortaya ¢ikabilir.
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4 Puan : Siireg¢ yonetiminin temelleri uygulanmakta, bir takim gelismeler elde

edilmekte ve diizeltici faaliyet plami hazirlanmaktadir. Bu seviyeye ulagmak igin

agagida siralanan 8 maddenin saglanmas: gerekir:

1. Sureg sahibi belirlenmelidir.

2. Miisteri-tedarikgi iligkileri ve ihtiyaglan olugturulmalidir.

3. Siire¢ tammli ve dokiimante edilmis olmalidir.

4. Siireg dahilindeki kontrol noktalar belirlenmelidir.

5. Etkinlik ve verimlilik olgiitleri belirlenmeli ve uygulanmalidir.

6. Siireg, degerlendirilmeli ve yeniden isleme, fazla maliyet, tedarik¢i problemleri

gibi verimsizlikler ortaya ¢ikarilmalidir.
7. Istatiksel metotlar belirlenmeli ve veri toplama saglikli yollardan yapilmalidir.

8. Hata onleyici metotlar kullamlmali ve stirekli gelisim igin geri besleme

mekanizmasi olugturulmalidir.
3 Puan : Yukarida sayilan maddelere ek olarak su faktorler de saglanmalidir:
1. Miigteri ihtiyaglarini kargilamanin kaniti, siireg etkinlik olgtitleri olmalidir.
2. Belirgin hig bir kontrol hatas1 bulunmamalidir.
3. 2 puana ulagabilmek igin iyilestirme planlar1 hazirlanmal1 ve uygulanmalidir.

Bu seviyedeki bir ig siireci etkin demektir. Baz1 operasyonel verimsizlikler ve hatalar

mevcuttur, ancak kritik degillerdir.

2 Puan : Bu seviye, siiregte temel iyilestirmelerin elde edildigini ve etkinlik ve
verimlilik agisindan olumlu sonuglar alindifim gosterir. Diger seviyelerdeki

maddelere ek olarak bu seviyede su maddeler saglanmalidur:

1. Cikt1 bagina kullanilan kaynaklarin azaltilmas: geklinde siirekli geligimi

gosterecek verimlilik olgitleri olugturulmalidir.

2. Firma i¢i veya endiistri dahili benzerleriyle kiyaslandiginda siiregler, verimli ve

etkin olmalidir.

3. Siirecin degigimlere, verimlilik kayb: olmaksizin adapte olabilmesi gerekir.
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1 Puan : Bu seviyeye ulasan is siiregleri maksimum verimlilik diizeyinde ytiritilityor
demektir. Rakip firmalarla kiyaslandiginda ( benchmarking ), firma lider
durumundadir. Bu seviyenin gerekleri, diger maddelerle birlikte asagidaki

maddelerde 6zetlenmigtir:

1. Cikty, sifir hatayla elde edilmelidir.

2. Siireg, minimum kaynak kullanimina sahip olmalidir.
3. Siireg, kiyaslama yapilabilecek bir model olmalldlr.

Is siireglerinin degerlendirilmesinde asagidakine benzer bir kontrol listesi

kullanmlabilir;

* 4, Seviyedeki i siireglerinin belirlenmesi igin agagidaki sorulara verilen
tim cevaplar, son soru harig, “Evet” olmalidir. Son soru igin “Hayir”

cevabi da kabul edilebilir.

I. Siirecin sahibi siiregten tiimiiyle sorumlu mudur?
II. Siire¢ simrlar yazili olarak ifade edilmis midir?

III. Siirecin tedarikgileri ve onlarin giktilan tanimlanmig

midir?

IV. Siirecin miisterileri ve onlara saglanan ¢iktilar tanimh

mudir?
V. Siire¢ tammlanmis ve dokiimante edilmig midir?

VI. Miisteri ihtiyaglarini kargilayacak sekilde olgitler

olusturulmug mudur?
VII.Yeterli kontroller uygulanmakta midir?

VIIL. Temel siireg verimsizlikleri mevcut mudur?
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* 3 Seviyedeki ig siireglerinin belirlenmesi i¢in yukaridaki tiim “Evet”

cevaplartyla beraber agagidaki sorularin cevaplar1 da “Evet” olmalidir.

EVET HAYIR
I. Sifir hata kriterleri olugturulmus mudur?

II. Olgiim hedefleri sifir hata kriterlerini yansitacak

sekilde belirlenmig midir?

III. Siireg sahibi sifir hata hedeflerine ulagmak tizere siireg

iyilestirme faaliyetlerini baglatmig midir?

IV. Tim siireg 6lgiimleri yeterli hassasiyetle yapilmakta

midir?

V. Siireg sahibi siirekli geligim igin geri beslemeleri

yansitan olgiitleri kullanmakta midir?
VI. 2 seviyeye ulagmak igin bir plan yapilmig midir?

VII.Olgiimler veya bagimsiz gériismeler sonucu herhangi

bir kontrol hatasi mevcut mudur?

*  Siirecin 2. seviyede isleyebilecek kadar verimli ve adapte edilebilir
oldugunu soyleyebilmek igin diger sorularla beraber agagidaki sorulara da

“Evet” cevab1 verilmelidir.

EVET HAYIR

I. Musteriler siireg hakkindaki gelecek ihtiyaglarim

belirlemis midir?

II. Sireg sahibi, degigsimlere ayak uydurabilecek

mekanizmayi olugturmug mudur?
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I1I. Suireg sahibi, siirecin verimliligini, tiretkenligini ve
kaynak ihtiyaglarin1 benzer siireglerle kiyasliyor

mudur?

IV. Siireg sahibi ve siire¢ miisterileri beklentiler

hakkinda goris birligine varmig midir?
V. Siireg sahibinin kaynak kisitlar1 belirlenmig midir?

VI. Siireg akigi, prosediirler, faaliyetler, 6lgiimler ve
kontrol noktalarinin gelecekteki ihtiyaglara gore
ayarlanabilmesi igin geligtirme programlari mevcut

mudur?

VII.Somut ve o6lgiilebilir sonuglar veren temel

iyilestirmeler yapilmakta midir?

* Siirecin 1. seviyede ve milkemmel oldugunu soyleyebilmek i¢in tiim
sorulara ek olarak agagidaki li¢ soruya verilen cevaplar da “Evet”

olmalidir:

I. Sireg, benzer stireglerle kargilastirildiginda daha

tstiin midir?

II. Siirecin hatasiz olduguna dair miigteri goriiglerini

yansitmak lizere aragtirmalar yapilmakta midir?
HI. Sureg, belirlenen kapasitede minimum kaynakla
yuritilebilmekte midir?

6.2.2 Esneklik

Puanlama metodu etkinlik ve verimliligin yaninda esneklik karakteristigini de
inceler. Degisen teknolojinin is siireglerine ve insan kaynaklarina olan etkisinden
dolay1 esneklik Oonemli bir siire¢ karakteristigidir. Siireglerin degisen derecelerde

esneklik yetenekleri bulunur. Bazilart ¢ok az degisikliklerle degisime ayak
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uydurabilecek kadar yuiksek esneklige sahipken bazilarn da belirgin yatinmlar sonucu

degisime ayak uydurabilecek kadar az esnektir.

Eger operasyon dahilindeki faaliyetleri degisime uydurmak, yiiksek yatirim
gerektirmiyorsa bu siireg esnek demektir. Adaptasyon bazi faaliyet, insan ve arag
gereg degisikliklerini kapsar, ancak siireg hala eskisi gibidir. Esnekligin az oldugu
siireglerde bazi limitler s6z konusudur. Bu limitler ekipman , dongi suresi ve
yetenegi gibi siireg faktorleri ile degisime tepki gosterme ve esneklik gibi insani

tutumlari igerir.
6.2.3 Performans Degerlendirmesi

Etkinlik, verimlilik ve esneklik siireglerin degerlendirilmesinde kullanilan genel

kriterlerdir,ancak operasyon karakteristiklerini yansitmazlar.

Performans degerlendirmesi metodu, siireglerin degiskenligini gosteren bir metottur.
Basit istatistiksel analizlerle bu degiskenlikler ortaya konulabilir. Siklik dagilimlar,
Pareto analizi, trend diyagramlar1 ve baz1 durumlarda da kontrol semalar: kullanilan
istatistiksel araglardir. Operasyonel performans: etkileyen faktorler su sekilde

siralanabilir:

e Malzeme kalitesi ve akigi

e Uriiniin veya servisin temel tasarimi

e Uygulanan operasyonlar veya siireg adimlar

e Kullanilan ekipman ve araglarin mevcudiyeti, kalitesi ve tasarimi
e Kullanlan teknik kriterler ve kontrol bilgileri

e (Calisanlanin yetenekleri, davraniglar1 ve tecriibeleri

e Yonetim stili, davranig1 ve felsefesi

Bu faktorlerin hepsi veya herhangi biri hem ¢ikt1 kalitesinde hem de siirecin

devamliliginda etkilidir.
6.2.4 Siire¢ Yetenegi

Siire¢ yetenegi, siirecin belirli operasyonel hedeflere ulagip ulagsmadigt kararim

kapsar. Ayrica operasyonel limitlerle de ilgilidir. Ornegin belirli bir periyotta alinan
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olgiimlerle bulunan, siirecin minimum,ortalama ve maksimum cevap verme siiresi,

siirecin yetenegini dongii zamam cinsinden ifade eder.

Geleneksel siire¢ kapasitesi caligmalari, operasyon siiresince toplanan verilerin
istatistiksel ~ degerlendirmelerini  ve  spesifikasyonlarla  karsilagtirmalarint
icermektedir. Bu ¢alismalar, degiskenligin isaretleri oldugu gibi gelisimin de

temelleridir.
6.2.5 Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslama metodu, siirecin mitkemmeligi i¢in standartlar olusturmada kullamlan bir
yontemdir. Ozellikle pazarlama, iretim ve dagitim gibi firma performansin
belirleyen faaliyetler igin resmilestirilmis bir aragtirma geklidir . Xerox tarafindan

tanitilan kiyaslama metodu su adimlar takip etmektedir:
1. Endiistrideki en iyi uygulamalarin arastiriimasi

2. Firmamn kendi operasyonlarim daha bagka olanaklar agisindan analiz etmesi ve

degerlendirmesi

3. Hedeflerin, amaglarin ve faaliyet hedeflerinin revizyonunu igeren uygulama

planinin uygulanmasi

Kiyaslama iki boliime ayrilir: Uygulamalar ve metrikler. Uygulamalar, kiyaslama
icin segilen siireglerde kullamlan metotlann analiz eden ve uygulayabilen bir
organizasyon kurmayr igerir. Omegin LLBean depolama operasyonun
degerlendirmek i¢in Xerox’un uygulamalarini kiyaslama standartlan olarak kabul
ederek analizler yapmigtir. Sonug olarak Bean, diger firmalarin en iyi uygulamalarini
alarak siireglerini degistirmigtir. Barkod etiketleme, tarama, magaza ile dagitim
merkezi arasinda elektronik siparig hattim kurulmasi gibi uygulamalar Bean’de

yiriirlige konulmustur.

Kiyaslamanin  ikinci bolimi metriklerdir. Metrikler yirurkige konulan
uygulamalarin nicel degerlendirmeleridir ve belirli kriterler ve hedefler koyarak
performans 6lger. L.1.Bean depolama 6rnegi igin giinlik kisi bagina diigen siparis
sayist, giinlik nakliyeler, kapasite kullanimi gibi olgiitler kullanilan metriklerdir.
Kiyaslama metodunda kullamlan popiler élgiitler maliyetler, déngii zamanlari,

uretim siireleri ve kullanim oranlaridir.
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Kiyaslama yontemi uzun yillardir firmalarda resmi olmayan bir yontem olarak
kullanilmaktadir. Aym zamanda bélgesel, ulusal ve uluslararas:1 toplantilarda yeni
kavramlar, metotlar ve teknolojik yenilikler hakkinda bilgi aligverigleri yapilarak

mevcut siiregler kiyaslanr.

6.2.6 Kalite Profili

Siireglerin degerlendirilmesinde kullanilan diger bir teknik de kalite profilidir. Kalite
profili, operasyonlarin yonetiminde kullanilan faktor analizi teknigine dayanir. Profil,
bir Uriniin veya servisin, siirecin, fonksiyonun veya firmamn kalitesini
degerlendirmede kullanilir. Bu yontem triniin, servisin, siirecin veya ilgilenilen
organizasyonun ozelliklerini anlatan parametreler igin veri toplar. Puana dayanan bir

indeks hazirlar. Teknik uygulanirken su prosediir takip edilir:

1. Degerlendirmeye alinan iriiniin/siirecin/organizasyonun kritik bagar1 faktorleri
veya temel ozellikleri belirlenir.Giivenilirlik, kullamm kolayligi, teslimat stiresi

ve etkinlik, siire¢ veya tiriin 6zellikleri igin kullanilabilir.

2. Tim faktorler belirlendikten sonra her bir faktére belirli agirlik oranlan tahsis
edilir. En biiyiik 6neme sahip faktor, en yiksek agirlik oramini alir. Boylece

sirasiyla tiim faktorlere oranlar atanir. Agirlik oranlarinin toplamu 1.0 olmalidir.

3. Daha sonra puanlar olugturulur. 0-1 arasi,1-10 aras: veya 1-100 aras: skalalar sik
kullanilan skalalardir. Degerlendiren tarafindan herbir faktére kullamlan skalaya

gore bir puan atanir.

4. Son olarak her bir puan, 6zellige karsilik gelen agirhik oramyla garpilir. Agirlikli
puanlar ayrt bir siituna yazilir. Daha sonra kalite profilini tegkil eden sayisal

degeri olugturmak tizere agirlikli puanlarin toplami alinir.

Asagida Kkalite profilinin olugturulmasina ait prosediirin Ozeti bir tablo

halinde verilmigtir.
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Tablo 6.1. Kalite profili

PROFIL AGIRLIK PUAN AGIRLIKLI
PARAMETRESI PUAN
P, Wi S1 Wi+ S
P, W, S Was S;
P; W S Wi S;
P, Wa S Wo* Sy
Toplam: 2 W;*Si

Bu degerlendirmelerin periyodik olarak yapilmasi sonucu, kalite profili trendi elde

edilir. Asagidaki tabloda bir siirecin iki donemlik periyot igin yapilan gelisim trendi

gorilmektedir.
Tablo 6.2. Periyodik degerlendirmeler
1. DONEM 2. DONEM
Siireg Agirhk Puan  Ag.*Puan | Puan Ag.*Puan
parametresi

Kar 03 6 1.8 7 2.1
Cikt: kalitesi 0.4 5 2.0 7 2.8
Uretim zamant 0.2 3 0.6 5 1.0
Dongii zamam 0.1 2 0.2 4 0.4

Toplam: 4.6 Toplam: 6.3

Bu tip profiller, 6znel sonuglar verir. Eger puanlama bir kisi tarafindan yapiliyorsa,

degiskenligi onlemek igim diger periyotlardaki degerlendirmelerde de yine bu kisi

kullanilmalidir. Ancak tercih edilen, grup puanlamasidir. Degerlendirme grubundaki

kigilerin tek tek puanlari alinarak ortalama puan elde edilir.
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Sonug olarak, siire¢ degerlendirmesi bir operasyonun saglik ve olgunluk derecesini
tespit etmede kullmilan bir teshis aracidir. Ayrica gelisim igin bir anahtardir. Baz
durumlarda basit bir “Performans degerlendirmesi” yontemi yeterlidir. Digerlerinde
ise “Kapasite galigmalar” veya “Kiyaslama metodu” karsilastirma agisindan daha
uygundur. Bir siirecin zaman igindeki kritik performans davramiglarinin izlenmesinde

ise “Kalite profili” yontemi daha uygundur.
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7. SUREC PERFORMANSI OLCUMLEME SISTEMi

Son birkag yildir ig siireglerinin yeniden yapilandiriimas: konusu ile ilgili olarak
dikkat cekici geligmeler yasanmigtir. Rekabet giiciinti geligtirmek igin ig siiregleri
bazen radikal bir gekilde bazen de daha yumusak bir gekilde degistirilmiglerdir.
Segilen yontem hangisi olusa olsun, yoéneticinin ilgilenmesi gerekli iki nokta; (1)
Siirecin su anki performans: daha dncekinden daha iyi mi? (2) Hedeflenen degerler
ne derece basarilabilmigtir? Bu iki soruya cevap verebilmek igin Siire¢ Performansi
Olgiimleme Sistemi denilen sisteme ihtiyag vardir. Alternatif olarak Siireg Izleme
Sistemi de kullamlabilir. Siire¢ Performansi Olgiimleme Sistemi (1) bir veya daha
fazla strecin performans verilerini toplayan, (2) mevcut degerleri hedef degerlerle ve
eski degerlerle karsilagtiran, (3) sonuglari yoneticisi ve ¢aliganlari ile paylasip

yorumlayan bir bilgi sistemi olarak tanimlanabilir.
Siireg Performansi Olgiimleme Sistemi’nin faydalan nelerdir? [6]
¢ Siireg Performansi Olgiimleme Sistemi siireg performansim 6lger

o Segilen gosterge ve hedef degerlerine gore Siireg Performansi Olgiimleme

Sistemi ig siireglerine hedef odakl ¢aligmay1 getirir

e Siire¢ Performans: Olgiimleme Sistemi sirket yoneticilerine vizyon, genis bir

perspektiften bakis ve karar vericilere kantitatif (sayisal) veri sunar

e Siireg Performansi Olgiimleme Sistemi gelistirme faaliyetlerine odaklanmay1

saglar

Siireg¢ Performansi Olgiimleme Sistemi olusturulurken dikkat edilmesi gereken

unsurlar; [6]
o Siireg sahibinin aldig1 rol ¢ok 6nemlidir.

e Anlagmay: kolaylagtirmak i¢in performans: 6lgiimlenecek olan siire¢ gekilsel ve

grafiksel olarak dokiimante edilmelidir.
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o Siure¢ hedeflerini netlestirmek oldukg¢a zaman alicidir. Bu nedenle genelde
hedefler girket, birimler veya departmanlar igin tammlanmig, siregler igin

tanimlanmamugtir.

e Siireg performans gostergelerini tammlamak da olduk¢a zaman alicir. Ozellikle
kalitatif 6zellige sahip karakteristikleri 6lgiimlemek i¢in kantitatif (sayisal ) olgiitler
bulmak gti¢tiir. (miigteri memnuniyeti gibi)

e Sireg degisikliginin performansta meydana getirdigi farklilig: 6lgimlemek igin
siregte bizzat galigmakta olan kigilere anket doldurtarak geri bildirim almak
gereklidir.

o Gostergeler igin hedef degerleri tanmlamak gii¢ olan diger bir unsurdur. Gegmis
bilgilere saglikl: ulagilamamasi, ilgili bilgileri rakiplerden ve miisterilerden temin

etmedeki giigliik bu zorlugu yaratmaktadir.

7.1. Siire¢ Performans:1 Temel Karakteristikleri

(Siire¢ Performans Gostergeleri -Olgiitleri)

Hedefler koymak, gelistirmek istediginiz seye odaklanmanizi saglar. Sonraki adim
ise siirecin biitiinii igin 6lgiitler ve hedefler belirlemektir. Olgme, gelistirme siirecinde

detaylara gereksiz enerji harcamamak igin siirecin geneli i¢in yapilmahdir. [1]

Ug genel siireg 6lgitii agagidaki gibidir;
7.1.1. Siirecin Etkinligi

ETKINLIK : Siirecin veya alt siirecin ¢iktilarimin miisteri ihtiyag ve beklentilerini
kargilama olgiisidir. Etkinlik, dogru ¢iktiyr dogru yerde dogru zamanda ve dogru
fiyatla bulundurmaktir. Kalite ile eg anlamdadir. Etkinlik miigteriyi etkiler. [2]

Etkin olmayan siireglerde su belirtilere rastlanir:

%= Miigteri gikayetleri ¢oklugu, siirekliligi

% Sireg ve islemlerin ¢ikt: kalitesinin degiskenligi
¢ Dizeltici ve onleyici 6nlemlerin bulunmamas:
% I¢ ve dis miisterilerle baglantisizlik

¢ Sorunlara tepki géstermede gecikmeler
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Yukaridaki belirtiler kargisinda alinmasi gereken 6nlemler;

%2 Dig ve i¢ miugterilerin beklentileri, ne istedikleri ve beklentilerinin

diizeyleri belirlenir.
% Bu beklentilerin ne 6lgiide saglanabildigi olgulir.
s Beklenti ile gergeklesme arasindaki agiklik degerlendirilerek onlem alinir.
Etkinligi 6lgmeye yonelik gosterge érnekleri;
Miisteri Sikayetleri : Miisteriden bir ayda call center’a gelen gikayet adedi (adet)
Pazar Payi : Turkiye LPG pazarindaki girketin pay1 (%)

Iade/Red oram : Dokmegaz tesisati tamamlanip trind kullandiktan sonra
triinimiiz kullanmaktan vazgegen aylik misteri sayist /

toplam miigteri sayisi

Bayiye iade edilen tiip sayis1 / Bayi tarafindan satilan toplam
adedi

Tekrar ig¢ilik oram : Uzerinde islem yapilan hatali iiriinler i¢in harcanan iggilik

adam*saati / Toplam harcanan adam*saat

Teslim siiresi : Miigterinin sipari§ vermesinden tiipin miigteriye teslimine

kadar gegen siire (dakika)

Dokmegaz talebinin yaratilmasindan sistemin kurularak ilk

LPG tesliminin yapiimasina kadar gecen siire (giin)
Performans :Miigterinin LPG yi kullanma siiresi (saat)
Maliyet : Ev tipi LPG tiipiiniin Tiiprag/yurt digindan alig fiyat: (USD)
Uriiniin uygunlugu : Ayhk olarak uygunsuzluk nedeniyle ayrilan tiip sayiyr /
Aylik dolum yapilan tiip sayisi
7.1.2. Siirecin Verimliligi
VERIMLILIK : Etkinligi saglamak icin kaynaklarin minimize edilmesinin ve
israflarin azaltilmasimn olgiisiidiir. Uretkenlik verimliligin bir 6lgiitiidiir.

Tim organizasyonlar i siireglerinin verimliligi igin ¢aligmahidirlar. Ciinkii operasyon

maliyetleri digirildiginde, bazi tasarruflar dig migteriye yansitilabilmektedir.
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Etkinligin disikligini gormek ve olgmek kolaydir. Ancak verimsizligi fark etmek
oldukga gugtiir.

Verimlilik ¢iktiy1 elde etmek igin gerekli kaynaklarin ne derece iyi kullanildig: ve alt

siireglerin ne kadar iyi yiritaldigiini gostermek amaciyla kullamlir. [2]

Verimsiz bir siirecin belirtileri soyle siralanabilir :

a¥s

s Suregte gok sayida kontrol ve irdelemenin bulunmasi
% Katma deger eklemeyen gereksiz iglemlerin varlig:
22 Cok sayida gereksiz diizeltici iglem bulunmas:

% Kroniklegmig girdi ve/veya tedarik¢i sorunu bulunmasi
s Katma degerli islemlerin yiiksek maliyetli olmasi
Yukaridaki belirtiler kargisinda alinmasi gereken 6nlemler;

% Onaylama vb. kirtasiye iglemlerinin kaldirilarak birokrasinin azaltilmasi.

s Siirecin farkh pargalarinda yapilan tekrarlt benzer islemlerin kaldiriimasi

a¥%s

% I¢ ve dig miisteri beklentilerine katma deger saglamayan faaliyetlerin

kaldiriimast

¢ Sirecin karmagikliinin azaltilarak basitlestirilmesi

s Siirecin gevrim siiresinin azaltilmasi
## Siirecin yakin iglemlerinin standartlastirilmasi

a¥s

% Surecin yakin iglemlerinin birlestirilmesi

a¥s

% Siirecin iglemlerinin hatalt yapilabilirliginin engellenmesi

% Siireg islemlerinin girdilerle ve girdileri saglayan i¢ tedarikgilerle
bitiinlestirilmesi
Verimliligi 6lgmeye yonelik gosterge 6rnekleri;

Islem siiresi

Cevrim siiresi: Bog tiipiin tesise girmesinden dolum yapilarak tesisten ¢ikmasina ve

bayi aracina yiiklenmesine kadar gegen siire (dakika)

Bir birim ¢ikt: i¢in kullamilan kaynak miktan 1 birim tiip igin kullailan kaynagin

(malzeme) maliyeti (USD)
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Bir birim ¢kt icin islem maliyeti: 1 birim tiip i¢in kullamlan toplam kaynak
maliyeti (USD)

Islem siiresi orani : Islem zamaninin toplam zaman igindeki yiizdesi
Kalitesizlik maliyeti : Uygun olmamasi nedeniyle iriiniin tekrar igleme maliyeti
Ciktinin girdiye orani : Satiglardan elde edilen gelirin toplam maliyete oram

Calisan basina maliyet: Tiipiin dolum maliyetinin toplam g¢alisan sayisina oram
(USD/kisi)
Tahsilat siiresi : Satist yapilan (dokmegaz sisteminin ) LPG’nin sirket

hesabina yatirilmasina kadar gegen siire (giin)
7.1.3. Siirecin Uyarlanabilirligi ( Esnekligi )

Siirecin degisen kosullara uyumunun, degisme ve yeniden sekillendirilebilmesinin
olgiisiidiir. Degigsen teknolojinin ig siireglerine ve insan kaynaklarina olan etkisinden
dolay1 esneklik onemli bir siire¢ karakteristigidir. Siireglerin degigsen derecelerde
esneklik yetenekleri bulunur. Bazilari ¢ok az degisikliklerle degisime ayak
uydurabilecek kadar yiiksek esneklige sahipken bazilar1 da belirgin yatirnmlar sonucu

degisime ayak uydurabilecek kadar az esnektir.

Eger operasyon dahilindeki faaliyetleri degisime uydurmak, yilksek yatirim
gerektirmiyorsa bu siireg esnek demektir. Adaptasyon bazi faaliyet, insan ve arag
gereg degisikliklerini kapsar, ancak siire¢ hala eskisi gibidir. Esnekligin az oldugu
siireglerde bazi limitler s6z konusudur. Bu limitler ekipman , dongi siiresi ve
yetenegi gibi siire¢ faktorleri ile degisime tepki gosterme ve esneklik gibi insani

tutumlar igerir. [2]

ESNEKLIK : Siirecin, gelecege hazirlikli olmasi, degisen miisteri beklentilerini
kargilayabilmesi ve 6zel miigteri taleplerine cevap verebilmesi igin esnekliginin
Olgiisudiir. Siirecin bugiiniin  6zel ihtiyaglarim1 ve gelecekteki gereksinimlerini
yonetir. Esneklik genelde ihmal edilen bir alandir fakat pazarda rekabetgi taraf
olmakta kritik 6nem tagimaktadir. Miigteriler her zaman isteklerini ne kadar
kargilayabildiginizi ya da karsilayamadiginizi hatirlarlar. Sirketler hem bugiin hem
de yarin, migterilerinin ihtiya¢ ve beklentilerini agmali ve onlara daha fazlasim

vermelidir. [2]
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Esnekligi 6lgmeye yonelik gosterge drnekleri;
Yeni {irlin tasarim stiresi

Ozel siparis alma orani

Ozel siparis iiretme oram

Ozel siparis islem siiresi

Ozel siparis islem siiresi / Standart iglem siiresi

7.2. Siire¢ Performansi Olgiimleme Sistemi Temel Ozellikler

Siiregte degigiklikler yapildiktan sonra anlamli performans 6lgimleri almadan, siireg
degisikliklerinin istenilen sonuglar1 Urettiginden emin olunamaz. Surecin
performansim 6lgerken, mevcut durumu analiz edilitken kullanilan 6lgitlerin

aynisinin kullamilmasi dogru karsilastirma yapmay: saglayacaktir. [5]

Bir siirecin performansimi Olgerken tipik olarak iki gegit Olgiim vardir: genel
performansi olgen ve siireg igindeki iglerle ilgili performans: 6lgen 6l¢iim. Her iki
durumda da olgiimlenecek parametreleri segerken dikkatli davranilmalidir. Herhangi
bir 6lgme yapilmadan once siireg gelistirme takimi ve Ust yonetim en azindan
agagidaki iki konu hakkinda fikir birligi saglamalidir.

Olgiillecek parametreler, sire¢ performansimin mantikli ve kritik gostergeleri

olmalidir,

Olgiim verilerinin toplanmasinda kullamlacak olan metod, mantikli ve giivenilir

olmalidir.

Eger yeniden yapilandinilmig bir siire¢ yeni halinde orjinal geklinden farkh olarak
yeni sorumluluklar igeriyorsa, bu yeni siireci orjinaliyle kiyaslamak anlamli

olmamaktadir.

Omegin bir sigorta sirketinde, islemler yeniden yapilandinilarak siiregler
degistiriliyor. Yeni sekliyle bir siirecte sadece ticari istekler yuriitiilirken digerinde
ticari olmayan isteklere yonelik igler yuritiliyor. Bu yeni siirecin genel
performansim, ticari ve ticari olmayan iglemlerin birlikte yiiritildigi orjinal haliyle

kargilagtirmak anlamsiz olabilir.
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Bu durumda yapilmasi gereken; orjinal sirecin maliyetini (C,), yeniden
yapilandinlarak iki siirecin birlestirildi§i yeni siirecin maliyetleriyle (C;, Cp2)

kargilagtirmak gerekir.

Eger Cpnt Ca<C,, en azindan mali yonden tasarruf ettigimizi biliriz. Tabii, ¢evrim
stresi gibi diger faktorler de dikkate alinmalidir. Aymi sekilde gevrim siiresine gore
bir degerlendirme yapilmak istenirse, bagariy: tespit daha da giig¢ olacaktir. Ty siirecin
orjinal halinin ¢evrim siiresini, Ty ve Ty, yeniden yapilandirilmg siireglerin ¢evrim
siirelerini gostermek tizere agagidaki esitlikler s6z konusu olacaktr;

Istenilen sonug

Co> Cut Cpp, ve To> Thy veya Tra
(Ty1 veya Ty, den biiyik olani)
istenmeyen sonug¢

Co< Crit Cpp, ve To< Ty veya Ty
(Ty1 veya Ty den biiyiik olani)
Sorgulanabilir sonuglar

Co> Cut Cpp, ve To< Ty veya Trz
(Ty1 veya Ty, den biiyilk olani)
Co<Cpt Cpz, ve To> Try veya Trp
(Ty1 veya Ty, den biiyiik olani)

Eger gozonine alinmasi gereken ii¢ parametre oldugu dastiniliirse (6rmegin ¢evrim
siresi, siire¢ maliyeti e miisteri memnuniyeti oram) sekiz olasi esitsizlik durumu
ortaya ¢ikar. Bu sekiz sonucun altisinda sirecin dogru bir sekilde gelistirilip
gelistirilmedigini aragtiran sorgulanabilir veriler vardir. Agikgasi kesin olgiimler
mimkin olmadiginda siireg gelistirme igi her zaman siyah ve beyaz gibi kesin
degildir.

n, izlemek istenilen parametre sayisini gostermek iizere, 2" tane esitsizlik durumu
ortaya gikmaktadir. 4 parametre igeren bir durumda 2* (veya 16) esitsizlik durumu
olasidir. Performans Olgiitleri sayis1 arttifinda siire¢ configiirasyonlarini

kargilagtirmak ¢ok daha karmagik hale gelmektedir.
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7.2.1. Siirecin Genel Performans Gostergeleri

En 6nemli iki genel performans parametresi ¢evrim siiresi ve islem maliyetidir. Bu

iki parametreyi incelerken unutulmamasi gereken birkag nokta vardir.

Bazi alt siireg ya da faaliyetler birbirleriyle aym anda gergeklestirilmektedir. Islem
maliyetini hesaplarken tim alt siireglerin maliyetlerini igermesi gerektigi
unutulmamalidir. Cevrim stiresini hesaplarken ise sadece en uzun g¢evrim siiresine
sahip islem yolu iizerinde durulmalidir. Bu yola ait siire, tiim siire¢ gevriminin
tamamlanmasi igin gerekli en kisa siireyi olusturacaktir. Sadece ¢evrim siiresi tiim
surecin  verimlili§i hakkinda dogru bilgi vermeyebilir (sadece siireye
odaklanilmamigsa). Cevrim siiresini azaltmak i¢in bir strateji, daha fazla alt siirecin
aym anda caligtirilmasim saglayacak degisikligi yapmak olabilir. Bu metoda “kritik
yol metodu” (CPM) denir. Metod, gevrim siiresinin kritik yolun siiresine esit

oldugunu g6stermektedir.

Cevrim siresi ve islem maliyetine ek olarak ya da onlarin yerine genel performans
gostergelerini kontrol etmek gerekebilir. Bu gostergeler asagidaki ii¢ kategoriden

olusan olgiilerdir.
Etkililik
Verimlilik
Esneklik

Etkililik oranlari, dogrudan misterinin ne istedigi ve siireci nasil degerlendirdigi ile
ilgilidir. Bu tarz oranlar bize siire¢ hakkinda dogruluk, sorumluluk ve siirecin

guvenilirligi ile ilgili bilgi verir. Burada asil konu, siirecin isi ne kadar iyi yaptigidir.

Verimlilik oranlarn kaynaklarin dogru kullanimi ile ilgili durumu yansitirlar.
Verimlilik oranlar1 daha gok ust yonetimi ilgilendirir, fakat verimsizlik maliyetleri
artiracag1 igin de dolayli olarak miigterileri ilgilendirir. Verimlilik olgiitleri
maliyetlere, israflara, yeniden islemelere, gecikmelere, kaynak kullanimina veya

kapasite kullamimu ile ilgili diger faktérlere odaklanmaktadir.

Esneklik oranlan siirecin ¢ok yonliliugi ile ilgilidir. Esneklik énem kazandiysa,
miisteri taleplerine cevap vermedeki esneklik olgiitleri tespit edilmeye galigilacaktir.
Misteriye 6zgii Uretim, farklh kararlar almak veya migteri bagliligim siirekli

korumak gibi faktorler siireg esnekligi ile dogrudan ya da dolayli olarak ilgilidir.
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7.2.2. Siire¢ I¢i Performans Gostergeleri

Genel siireg performans: olgiitleri, siiregte yapilan degisikliklerin iglem sonucu ya da
ig amaglar1 acgisindan istenilen bagariya ulagip ulagmadigimi Olgiimlemek igin
onemlidir. Cok daha detayl1 olgiitler ise, stiregte gergek anlamda neler olup bittigini
gostermek igin gereklidir. Ornegin, mevcut bir siirecin performansini analiz ederken,
israf ve verimsizligin nedenlerini anlama ve 6lglimleme iizerinde yogunlasabiliriz.
Herbangi bir degisikligi gostergelerle izlerken, o iglemin ait oldugu siregle ilgili
farkli bir gozden kagmig performans goOstergesi yakalayabilirizz Bir siireg
gelistirildikten sonra da, o siiregle ilgili izleme ve kontrol amaglh gostergelerine,
problem ortaya g¢ikmadan Onlem alabilmek igin ihtiyag duyulmaktadir. Bu
gostergelere istenilen detayda wulagilabilmek igin sire¢ birkag seviye

detaylandirilabilir.
Olgiim noktalarim belirlemek ve segmek igin asagida bazi bilgiler verilmistir.
e Mimkiin oldugunca sayisal veri kullanin.

e Yiksek potansiyelli problem alanlarina yonelik 6lgim noktalar

belirleyin.

e Fonksiyonel departmanlar ve alt siiregler arasindaki iligki noktalarina 6zel
onem verin. Onemli problemler bunun gibi noktalarda geligebilir.

e Sadece d6lgmek igin 6lgmeyin. Neden bu 6lgtimiin gerektigini ve verinin
en iyi nasil elde edilebilecegini ¢ok iyi belirleyin.

e Siire¢ ¢alisanlarinin daha kolay elde edebilecegi ve anlayabilecegi 6lgiim

parametrelerini segin.

e Siireg performansini gostermek igin basit grafik teknikleri kullanarak
siregteki herhangi bir egilim durumunu gosterin. Grafikleri herkese

gondererek bilgi verin.
7.2.3. Siire¢ Performansi Ol¢iim Sistemi

Siuireg degigiklikleri gergeklestirildikten sonra, siire¢ performansini izleme ve kayit
altina alma amaglt sistematik bir program olusturulmalidir. Bu sekilde siireg

degiskenleri stirekli izlenerek problem alanlar1 daha kolay bir sekilde belirlenerek
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duzeltilebilecektir. Bu kayitlarin olugturulmas: gelecekte siire¢ gelistirme iglemini

kolaylagtiracaktir.

Bunlar eger bir sistem yoksa, siire¢ performans: 6lgiimleme sistemi igin gerekli
sonuglardir. Siire¢ performansi olgiimleme sistemi direkt olarak siireg gelistirme

zinciriyle baglantilidir. Sistemin ilk {i¢ asamasinin 6zeti agagida kisaca anlatilmastir.
Ol¢me

Bu agamada, 6lgiim verileri toplanir ve kaydedilir. Olgme siireci istatistiksel proses
kontrol veya pozisyon kontrolii gibi iizerinde fikir birligi saglanmig sekilde
belirlenmelidir. Olgme noktalar:, gelistirme firsatlarim ya da problemli noktalar:
agikca gosterecek sekilde belirlenmelidir.

Degerlendirme

Olgme agamasindan elde edilen veri bu asamada belirlenmis performans kriteri ile
degerlendirilir. Bunlar siire¢ igi bir kriter, kiyaslama standartlari ya da miisteri
beklentileri olabilir. Agiklamalar ve problem ¢6zme yetkinlikleri bu asamada en

6nemli unsurlardir.
Uygulama

Bu agama tam bir karar noktasidir. Olgiilen deger ve karsilagtirma kriteri arasindaki
farka gore Ui¢ yoldan biri ile uygulama yapmak miimkiin olacaktir : problemi tekrar

¢ozmek, carpici gelistirmeler yapmak veya siireci yeniden tasarlamak.

Yapilan degisiklerin uygulanmasinda ve siire¢ performansi 6lgiimleme sisteminin
kurulmasinda bir takim giglikkler yaganmaktadir. Boyle bir sistemin devam
ettirilmesi ve kullamlmasi isteniyorsa iist yonetim agik bir sekilde sistemi

desteklemesi gerekmektedir.

7.3. Tasarlanan Siire¢ Performans1 Olgiimleme Sistemi — Performans Matrisi

Siire¢ performansini olgiimlemek igin kullanilan yontemlerden bir tanesi Performans
Matrisi yontemidir. Bu yontemde siirecin bagarisim yansitan gostergelerin yer aldigi
bir tablo kullanilir. Tablo 7.1. Bu tabloda gostergelere 6nem derecelerine bagh olarak
agirliklar verilir. Sonucunda ise siirecin performans 6lgiimii yapilan donem igin
baganis1 belirli bir indeks olarak ortaya ¢ikar. Siiregli gelismeyi hedefleyen ve
stiregteki bir aksaklig: biiytimeden farketmek igin bu indeksin dénemsel olarak takibi
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yapilir. Tablo 7.2.Eger siirecin performans matrisi indeksinde olumsuz yénde bir
gelisme varsa, matrise donilerek olumsuzlugu yaratan gosterge ya da gostergeler
belirlenir. Daha sonra bu gostergeleri etkileyen faaliyetler saptanir. Faaliyetlerdeki
aksakliklar tespit edilerek duzeltilmesi igin faaliyetle ilgili kisilerden olusan bir ekip
olusturulur. Ekip iyilestirme ¢aliymas1 baglatarak siirecin performansim artirmaya
calisir. Bir sonraki donem siirecin performansi tekrar 6l¢iiliir ve yapilan iyilestirme

faaliyetlerinin etkisi gozlenir. Bu gevrim siirekli olarak yinelenir.

Yontemin, galiganlara kendi fonksiyonlarinin baganisindan ¢ok iginde bulunduklar,
hizmet verdikleri siirecin bagarisim takip etmelerini saglar. Dolayisiyla kendilerine
calisma hedefi olarak siireglerinin gostergelerine yonelik hedefler belirlerler. Bu
sayede calisanlar fonsiyonel c¢aligmaktan siire¢ odakli galigmaya yonlendirilmig

olurlar.
Sistemin igleyigi asagidaki gekilde gergeklesmektedir;
0. ADIM : Ilk olarak Tablo 7.1. deki gibi bir matris olugturulur.

1. ADIM : Performans1 Olgiimlenmesi istenen siirece iligkin, siirecin
performansimt %80 oraninda yaninda yansitan 4-5 gosterge matrisin en iist kismina

yerlestirilir.

2. ADIM : Belirlenen gostergelerin  birbirlerine gore 6nem dereceleri
belirlenerek % olarak agirliklandirilir tablonun en altindaki 3 satirlik gizelgenin 2.

satirina yazilir. (Tum gostergelerin yiizde agirliklan toplami 100 olacak)

3. ADIM : Stire¢ performansinin gelisimini izlemek tizere 10 boliime ayrilmig

olan gizelgenin 3. Satirina, belirlenen gostergelere ait meveut durumlar yazihr.

4. ADIM : Stireg performansinin geligimini izlemek tizere 10 boliime ayrilmig

olan gizelgenin 10. Satirina, belirlenen gostergeler igin istenen ideal durumlar yazilir.

5. ADIM : Siire¢ performansinin geligimini izlemek tizere 10 boliime ayrilmig
olan ¢izelgenin 0. Satirina, belirlenen gostergeler igin kabul edilebilecek en kétii (en

dustik seviye) durumlar yazilir.

6. ADIM : Cizelgenin 3. Satirina yazilmig olan mevcut durum ile ideal durum
arasindaki performans farki, ara satirlara egit olarak boliinerek, siire¢ performansinda

beklenen geliymenin agamali olarak hangi degerlere sahip olmasi gerektigi belirlenir.
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Ayni iglem siire¢ performansi gostergeleri igin kabul edilebilecek en kétii seviye igin

de yapilir. (Ara degerlerin miimkiin oldugunca lineer olmasi gerekmektedir)

7. ADIM : Gostergelerin olglimlenmesi gereken periyodik zaman dilimleri
belirlenir. Olgiim sonucu gosterge igin olgillen deger ara satirlardan hangisinde ise o
siradaki satir numaras: almarak tablonun en altindaki 3 satirlik gizelgenin en iistiine

yazilir. Bu islem tiim gostergelerin 6lgiilen degerleri i¢in yapilir.

8. ADIM : 2. Adimda belirlenen agirliklar ile 7 adimda belirlenen performans

seviyeleri garpilarak, tablonun en altindaki 3 satirlik gizelgenin en altina yazilir.

9. ADIM : Tablonun en altindaki 3 satirlik gizelgenin degerleri toplanarak

sirecin performansinin 6l¢iim yapilan donem igin degeri bulunur.
Performans Matrisi uygulamasinda agagidaki konulara dikkat etmek gerkmektedir;

e Performans matrisinde, siire¢ performansimn mevcut durumdaki indeks degeri
300 diir. Bir sonraki 6l¢iim doéneminde yapilan hesaplamalar sonucu 300 indeks
degerinden artig olmas: halinde siireg performansinin $lgiim yapilan dénem igin
olumlu yonde gelisme gosterdigi yorumlanabilir. Eger indeks degeri 300

degerinin altinda ise siiregte iyilestirilmesi gereken faaliyetler oldugu belirlenir.

e Sirecin mikemmel seviyeye ulagsmasi, performans matrisinin indeksinin 1000
degerinde olmas: anlamina gelir. Dolayisiyla siireg igin belirlenen hedef indeks
degeri 1000 dir.

o lyilestirilmesi gerekli noktamin tespiti igin oncelikle hangi performans
gostergelerinde (ilk bagta belirlenen 4-5 gostergeden) olumsuz yonde gelisme
oldugu belirlenir. O gostergeyi destekleyen performans gostergeleri incelenerek
hangi alt siregte iyilestirme ihtiyaci oldugu belirlenir. O alt siiregle ilgili
calisanlardan bir iyilestirme ekibi olusturularak problem ¢ézme teknikleri gibi
yardimcr araglarla probleme ¢6ziim getirmeleri igin yonlendirilir. Bir sonraki
olgiim doneminde bu gostergelerinde iyilestirme ¢alimasi sonucu gelisme olup

olmadig: takip edilir.

e Hesaplamanin ilk baginda belirlenen performans gostergelerinin bazilarinda
azalg basartyr gosterirken (fire orani, makina durma zamam vb.), bazilarinda
artis bagsartyr gosterir (verim orani, egitim saati vb.). O nedenle tabloda

performans gostergesinde beklenen gelisme asamalan degerlerinde, 10 satira o
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gosterge i¢in olmasi istenen durum yazilir. Omegin fire igin 10 satira dogru

azalan degerler yazilirken, verim igin artan performans degerleri yazilir.

Belirlenen gostergelerin performans matrisi 6lgiim zamanlarina kadar degerleri
daha kisa zaman dilimleri i¢in izleniyorsa, matriste kullanilmak iizere bu

degerlerin ortalamasi alinir.

Performans: olgiimlenecek siire¢ ana siiregler olabilecegi gibi alt siiregler de

olabilir.
Olgiimleme doénemleri aylik, haftalik ya da yillik olabilir.

Performans indeks degeri hesaplanan siire¢ hakkinda sonuglar ve iyilestirilmesi
gerekli noktalar siiregle ilgili birimlere raporlanarak iyilestirme caligmalarinin

baglatilmas1 saglanir.
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Tablo 7.1. Performans Matrisi

G1 G2 G3 G4 G5

10

(mevcut
durum)

skor

agirlik (%)

agirlikh deger

INDEKS
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8. Uygulama ve Sonuglar

8.1. Sirket Tamitum

Uygulama yapilan girket, Tiirkiye'nin 6nde gelen sirketler grubu bir holdingin
kurulusudur. Ana faaliyet konusu olan sivilagtirilmig petrol gazinin (LPG) temin,
depolama, dolum ve dagitimim1 yapmakta ve iiriinlerini Tiirkiye geneline yayilmig

bayi araciligiyla halkin hizmetine sunmaktadir.

Kokli bir gegmise ve hizmet anlayigina sahip olan girket, ayrica gemi tagimaciligi,
otogaz satigi, cihaz satigi, merkezi enerji tesisat ve dokme LPG satig1 alanlarindaki

faaliyetleriyle de tilkenin sosyal ve ekonomik yagamina katkisini siirdiirmektedir.

5 bolge miudirligi, 9 dolum tesisi, gesitli bolgelerdeki biirolar1 ve 1073 ¢aligam ile
Tiurkiye genelinde faaliyet gostermektedir. Sirket 2000 yilinda %32 pazar payi ile

lider konumunu korumusgtur.

1997 yilinda gegirdigi Yeniden Yapilanma ile sirket tiim ig siireglerini belirleyerek
sire¢ haritalarim ortaya koymustur. Belirlenen siire¢ haritalann ve performans

gostergeleri, giiniimiize kadar yapilan siireg gelistirme galigmalarina 11k tutmustur.
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8.2. Sirketteki Siireclerin Tanitimi

Sirketin siiregleri agagidaki sekilde belirlenmistir. Sekil 8.1.

YONETIM /
SIIRECLERI]

OPERASYONEL PLANLAMA

% LPG ve URUN SUNM>

PAZARLAMA /

I IR - T

—
S

DESTEK SURECLER /

e

Sekil 8.1. Sirket genel siireg yapisi

Belirlenmis olan siireglerin Siire¢ Sahipleri ve siirecin iligkide oldugu fonksiyonlar
tanimlanmastir. Siireg sahibi ve siirecin iligki i¢inde bulundugu fonksiyonlar bir araya

gelerek bu siireglerin alt siirelerini tammlamglar ve siireg haritalarini ¢izmislerdir.

Ayni ¢aligma ile siireg 6lgiit ve gostergeleri de belirlenmigtir. Toplam 15 adet siireg
ve 80 adet alt siire¢ tamamlanarak iyilestirme ve gelistirme c¢aligmalarinda

kullanilmak iizere tiim birimlere gonderilmigtir. Sekil 8.2.
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Stratejik Yo6netim, Stratejik Planlama
Kalite Yonetimi /

M

Operasyonel Planlama \ U

S

\ \ T

E

Tesis Satig ve Satig R

Temin Operasyon / Teslimat Sonrast I
Hizmetler

\

Pazarlama
Insan Kaynaklar1 Yon., Bilgi Kaynaklari Yon.,
Finansal Kaynaklarin Yén., Teknolojik Kaynaklarin Yon., /
Malzeme Kaynaklar1 Yon. /

Sekil 8.2. Sirketteki siiregler

Caligmanin konusunu olusturan siiregler sekilde gosterilen kilit siireglerdir. Kilit
siiregler, sirketin asil igi ile ilgili olan ve iyilestirme yapildiginda etkisi ig

sonuglarinda goriilebilen nitelikteki siireglerdir.

Temin : LPG’nin yurt digindan ya da Tiiprag’tan temin edilmesini ve
sirketin kiire tanklarina dolumunu igeren bir siiregtir. Siire¢ sahibi Lojistik Genel

Miidir Yardimeisadir.

Tesis Operasyon : Doluma uygun tiipiin tesise girmesiyle baslayan ve miisteriye
kullamlabilir tiipiin sunulmasim kapsar. Ayrica sanayiye gonderilen gazin tesisten
tankerlere dolumunu da igeren bir siiregtir. Siire¢ sahibi Teknik Genel Miudir

Yardimcisidir.



Satis ve Teslimat : Miisteriden talep gelmesiyle ya da miigteride talebin
yaratilmasiyla baglayan, triinle ilgili fiyat teklifinin hazirlanmasi, gerekli teknik
sistemlerin kurulmas: ve Uriiniin miigteriye teslimini kapsayan bir siiregtir. Siireg

sahibi Pazarlama Genel Miidiir Yardimcis: ve Bolge Mudiirleridir.

Satis Sonrasi1 Hizmetler : Miisteriye iiriiniin tesliminden sonra meydana gelen
aksakliklar ya da miisteriye iriiniin kullammu ile ilgili siirekli geri bildirim vermeyi
kapsayan bir siiregtir. Ayrica miigterinin kullammla ilgili her turli probleminin
¢ozillmesi faaliyetlerini kaosamaktadir. Siireg sahibi Pazarlama Genel Midir

Yardimcis1 ve Miisteri Hizmetleri Mudurlugudir.

Operasyonel Planlama : Uriin Sunma siirecine destek siireglerden biridir.
Uriiniin temininden musteriye ulagmasina kadar gecen siire igerisinde nakliye
optimizasyonlarini ve vardiya planlamasini da igeren bir stregtir. Siireg Sahibi

Lojistik Genel Miidiir Yardimcisidir.

Pazarlama : Uriin Sunma siirecine destek siireglerden digeridir.
Uriiniin  satigim  artiracak faaliyetleri igerir. Alt siireglerinde pazarlama plam
hazirlanmasi, fiyatlandirma, reklam, bayi yonetimi gibi alt suregler bulunmaktadir.

Siireg sahibi Pazarlama Genel Mudir Yardimcisidir.
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8.3. Performans Matrisinin Uygulanmasi ve Sonuclar

Uygulama ¢aligmasinda Performans Matrisi kilit siireglere uygulanacaktir. Destek ve
yonetim siregleri kilit siireglere destek olarak galigmaktadir. Bu siireglerde yapilan
degisikliklerin i§ sonuglarina etkisi kisa vadede gorilememektedir. Performans
Matrisi siirecin haftalik, aylik, yillik performans degigimlerini gormemizi sagladig

i¢in kisa vadede sonuglarini gorebildigimiz kilit siiregleri 6l¢iimlemektedir.

Uygulamanmn ilk kisminda Tablo 8.1. de, kilit siiregler igin sirket tarafindan
tanimlanmig olan sireg Kkarakteristikleri, performans gostergeleri, birimler,
gostergenin mevcut durumdaki degeri ve hedef degeri verilmigtir. 6 kilit siire¢ igin

liste galigmanin baginda diizenlenmistir.

Tablo 8.1. ve Tablo 8.2. deki gostergelerden, siirecin genel performansina etkisi %80
gibi biiyiik oranlar belirlenmig ve Tablo 8.3. ve Tablo 8.4. de gosterilmistir.

Tablo 8.5., Tablo 8.6. ile performans: dlgiimlenecek siirecin sahibi, alt siirecleri ve

matriste yer alacak gostergeleri gosterilmigtir.

Gostergeler Performans Matrisi hazirlama adimlarina uygun olarak matrise
yerlestirilmistir. Elde edilen indeks degerleri grafiksel olarak kayit edilmistir. Ilk
donem gergeklesen gosterge degerleri ikinci donemde mevcut durum olarak matrisin
3. Satirina yerlegtirilmigtir. Gostergenin en iyi ve en kot degerleri 6nceki donemle
aym birakilmigtir. En iyi ve en kott degerler arasindaki dagilim diizgiin olacak
sekilde tekrar diizenlenmigtir.

Tablo 8.7. ile Temin siirecinin ilk donem matrisi, Tablo 8.8. ile ikinci donem matrisi

olugturulmustur.

Sekil 8.3. ile Temin siirecinin dénem sonlarinda indeks degerlerinin degisimleri

grafiksel olarak incelenmisgtir.
Diger siiregler igin ayni iglemler Tablo 8.9. - Tablo 8.28. ile gosterilmisgtir.

Doéenmsel indeks degisimleri diger siiregler igin Sekil 8.4. — Sekil 8.8. ile

gosterilmigtir.
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Tablo 8.7. Performans matrisi - Temin 1. Dénem

G1 G2 G3 G4 G5
35,0 33.333 33,0 0 3.500.000]10
34,0 31.250 32,0 0 3.710.000]9
32,5 29.167 31,5 0 3.925.000]8
31,0 27.500 30,5 0 4.140.000]7
29,5 25.833 29,0 0 4.355.000]6
28,0 24.167 27,5 0 4.570.000]5
26,5 25,5 0 4.785.000]4
24,0 19.167 23,0 4 5.250.00042
23,0 17.500 22,0 8 5.400.000}1
22,0 15.833 21,0 10 5.500.000]0

0 6 7 10 8|skor
20 20 30 20 10}agirik (%)
0 120 210 200 80]agirlikh deger
INDEKS
610
OCAK OCAK
GOSTERGE| Fiili deger Skor
Gl 220 0
G2 25.000 6
G3 30,0 7
G4 0 10
G5 4.000.000 8
INDEKS 610
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Tablo 8.8. Performans matrisi - Temin 2. Dénem

G1 G2 G3 G4
G5
35,0 33.333 33,0 0 3.500.000}10
334 31.858 31,8 0 3.571.432{9
31,5 30.715 315 0 3.642.860]8
29,6 29.572 31,2 0 3.714.288}7
27,7 28.429 30,9 0 3.785.716]6
25,8 27.286 30,6 0 3.857.14415
23,9 30,3 0 3.928.572)4
22,0 9.167 27,0 3 4.500.00012
22,0 12.172 24,0 6 5.000.000}1
22,0 15.833 21,0 10 5.500.000}0
5 6 6 7 3jskor
20 20 30 20 10)adirik (%)
100 120 180 140 30)agirikh deger
INDEKS
570
SUBA1 SUBAT

GOSTERGE]| Fiili deger Skor

G1 26,0 5

G2 28000 6

G3 31,0 6

G4 0 7

G5 4.200.000 3

INDEKS 570
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AYLIK BAZDA INDEKS DEGERLERI

700

8
2

PERFORMANS MATRISI INDEKS
DEGERLERI
g 8 8

zZ z N = = b4
E 3 £ 2 2 3 § 2
= > = 7} & &
i E 3 <
<
AYLAR

Sekil 8.3: Aylik Bazda Indeks Degerleri — Temin

Temin siirecinin performansinda Subat ayinda diisiis gozlenmigtir. Matrise geri
doniip bakildiginda bu disiisiin stirecin performansim %30 etkileyen G3, % 20
etkileyen G4 ve %10 etkileyen G5 te diigiigler oldugu gozlenmektedir.

G3, ithalatla elde edilen maliyet avantaji karakteristigini 6lgmektedir. G4 Tesislerin
Gazsiz Kalma Oranini, G5 Karayolu ile Tesisler Arasi Taginan LPG Maliyetini

olgmektedir.

Performans indeksi 610 dan 570 e diigmiigtir. Bunun nedeni devletin yurt i¢inden

alimi tegvik etmesidir.
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Tablo 8.11. Performans matrisi - Tesis Operasyon 1. Donem

G1 G2 G3 G4
G5
14,0 125 90,0 7,00 0,010}10
14,2 124 86,0 7,48 0,02019
14,5 123 80,0 7,90 0,03048
14,8 122 74,0 8,32 0,040)7
15,1 120 68,0 8,74 0,050]6
15,4 119 62,0 9,16 0,060]5
(mevcut
durum)
16,3 115 44,0 10,42 0,090)2
16,6 117 38,0 10,84 0,100]1
17,0 118 32,0 11,26 0,110]0
5 8 4 3 2|skor
30 20 20 10 20]agirlik (%)
150 160 80 30 40]agirikh deger
INDEKS
460
OCAK OCAK
GOSTERGE| Fiili deger Skor
Gl 15,0 5
G2 123 8
G3 55,0 4
G4 10,0 3
G5 0,090 2
INDEKS 460
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Tablo 8.12. Performans matrisi - Tesis Operasyon 2. Donem

G1 G2 G3 G4
14,0 125,0 90,0 7,00 0,010
14,1 124,7 85,0 7,43 0,022
14,3 124,4 80,0 7,86 0,033
14,4 124,1 75,0 8,29 0,044
14,6 123,9 70,0 8,72 0,056
14,7 123,6 65,0 9,14 0,067

G5

7

(mevcut
durum)
15,7 121,3 47,4 10,42 0,097)2
16,3 119,7 39,8 10,84 0,103]1
17,0 118,0 32,0 11,26 0,110|0
3 3 6 7 7|skor
30 20 _20 10 20}agirhik (%)
90 60 120 70 140]agirhkli deger
INDEKS
480
SUBAT SUBAT
GOSTERGE/| Fiili deger Skor
G1 15,0 3
G2 1230 3
G3 70,0 6
G4 8,00 7
G5 0,044 7
INDEKS 480

73



AYLIK BAZDA INDEKS DEGERLERI

600

500

400

300

200

100

PERFORMANS MATRISI INDEKS
DEGERLERI

o 2 y 8§ g 3
£0)
L
AYLAR

EINDEKS

KASIM
ARALIK

Sekil 8.4: Aylik Bazda Indeks Degerleri - Tesis Operasyon

Dolumun ton bagina maliyeti olan G1, Kisi bagina dolum tonaji olan G2 de diisiis

gozlenmigtir. Ancak Boyanan tiip oram olan G3, Ton bagina kullanilan elektrik

enerjisi miktar1 olan G4 ve Iade edilen tiip orani olan G5 teki artiglar siirecin genel

bagarisinin artmasina neden olmustur.

Siirecin performans indeksi 460 dan 480 e gikmugtir. Siireg performansinda artan bir

bagan gozlenmektedir.
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Tablo 8.15. Performans matrisi - Satis ve Teslimat 1. Dénem

G1 G2 G3 G4

G5

100.000 30 5,0 1,00 0,000}10
96.416 28,5 4,6 1,32 0,580]9
92.832 27,1 4,1 1,60 1,150]8
89.248 257 3,7 1,88 1,720[7
85.664 24,3 3,3 2,16 2,290|6
82.080 22,8 2,9 2,44 2,860|5

78.496

71.416 18,6 1,6 3,28 4,570)2
67.832 17,2 1,1 3,56 5,140H1
64.248 15,7 0,7 3,84 5,710]0
5 6 6 3 6)skor
20 40 10 20 10]agirhk (%)
100 240 60 60 60Jagirikh deger
INDEKS
520
OCAK OCAK

GOSTERGE| Fiili deger Skor

G1 82000 5

G2 25,0 6

G3 33 6

G4 3,00 3

& 2,500 6

INDEKS 520
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Tablo 8.16. Performans matrisi - Satig ve Teslimat 2. Dénem

G1 G2 G3 G4
G5
100.000 30 5,0 1,00 0,000}10
97.426 29,3 46 1,29 0,358]9
94.855 28,6 41 1,58 0,715]8
92.284 27,9 3,7 1,86 1,072]7
89.713 27,1 3,3 2,15 1,42916
87.142 26,4 2,9 2,43 1,786]15
84.571 257 2,4 2,72 2,14314
76.083 22,0 1,6 3,28 3,570)2
70.166 19,0 1,1 3,56 4,640]1
64.248 15,7 0,7 3,84 5,710]0
8 6 5 4 S]skor
20 40 10 20 10}adirhk (%)
160 240 50 80 50]agirlikh deger
INDEKS
580
SUBAT SUBAT
GOSTERGE | Fiili deger Skor
Gl 95000 8
G2 27,0 6
G3 2,9 5
G4 2,7 4
G5 1,80 5
INDEKS 580
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Sekil 8.5: Aylik Bazda Indeks Degerleri - Satig ve Teslimat

LPG Satiy Miktar1 olan G1 ve Siparigin Teslim Siiresi olan G4 artig gostermigtir.
Sirket Biyime Oram olan G2 onceki donem performansi kadarlik bir geligme

gostermigtir. Tahsilat olan G3 ve Dogru Teslimat Orant olan G5 diigiis gstermigtir.

Satiglarin artmasi mevsimsel bir sonugtur. Ciinkii girket biiyiime oram sabit kalmugtir.
Yani diger girketlerin de satiglar1 artmugtir. Ekonomik olumsuzluklar nedeniyle

mugteriden tahsilatin yapilmasinda giigliikler yaganmaktadir.
Satiglardaki artiy ve hizmet siiresindeki olumlu gelisme, bu gostergelerin

agirliklarinin  digerlerinden fazla olmasi nedeniyle siirecin genel performans

indeksini 520 den 580 e ¢ikarmustir.
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Tablo 8.19. Performans matrisi - Satig Sonras1 Hizmetler 1. Dénem

G1 G2 G3 G4
G5
100 95 100,0 0,25 10
99,2 92,5 97,2 0,23 | ¢}
98,5 91,1 94,3 0,21 8
97,8 89,7 91,4 0,18 7
97,1 88,3 88,6 0,16 I6
96,4 86,8 85,7 0,14 5
95,7 85,4 82,9 0,12 4
(mevcut
durum)
95,7 83,6 77,1 0,08 2
95,0 82,2 74,3 0,06 1
94,3 80,7 71,4 0,04 o
8 8 6 5 Iskor
40 15 15 30 agirhk (%)
320 120 920 150 Ojagirhikli deger
INDEKS
680
OCAK OCAK
GOSTERGE/| Fiili deger Skor
G1 98,0 8
G2 91,0 8
G3 87,0 6
G4 0,15 5
G5
INDEKS 680
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Tablo 8.20. Performans matrisi - Satis Sonras: Hizmetler 2. Dénem

G1' G2 G3 G4 G5
100 95 100,0 0,25 10
99,7 93,0 98,1 0,23 9
99,4 91,0 96,3 0,22 8
99,1 89,0 94,4 0,21 7
98,9 87,0 92,6 0,19 6
98,6 85,0 90,7 0,18 I5

(mevcut
durum)
96,8 80,9 81,8 0,11 2
95,5 80,8 76,6 0,08 1
94,3 80,7 71,4 0,04 i0
2 4 6 4 Jskor
40 15 15 30 agirik (%)
80 60 920 120 Olagirlikh deger
INDEKS
350
SUBAT SUBAT
GOSTERGE| Fiili deger Skor
G1 96,0 2
G2 83,0 4
G3 92,0 6
G4 0,17 4
G5
INDEKS 350

81



AYLIK BAZDA INDEKS DEGERLERI

B INDEKS

PERFORMANS MATRISI INDEK
DEGERLERI

s 5 3 £ 5 Y B 3 B G 3
§agiégggﬁ“‘3§
AYLAR

Sekil 8.6: Aylik Bazda Indeks Degerleri - Satig Sonras1 Hizmetler

Sikayetlerin ¢ozimlenme oram olan G1, Teknik Servis Degerlendirme Puam olan G2
de ve Miisteri Bagina Teknik Servis Oranm1 olan G4 de diigiis gézlenmigtir. Teknik

Servislerin Standardizasyonu olan G3 sabit kalmugtir.

Olumsuzlugun nedeni teknik servis sayisinin yetersiz olmasi ve miigteriye yeterince
hizli hizmet verilememesidir. Teknik servisler mevcuttur ancak, misteri sayisina
bagli olarak gozden gecirilmemektedir. Dolayisiyla siirecin geneli bu olumsuzluktan

etkilenmis, genel siireg performans: indeksi 680 den 350 ye diigmustir.

Stuirecle ilgili iyilegtirme galigmasi baglatilmalidir.
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Tablo 8.23. Performans matrisi - Pazarlama 1. Dénem

G1 G2 G3 G4 G5
250 90,0 450.000 35,00 100}10
243 87,2 435710 34,58 9719
23,6 84,3 421.425 34,15 9418
22,8 81,4 407.140 33,72 91|7
22,1 78,6 392.855 33,29 89|6
21,4 75,7 378.570 32,86 86|5

364.285
19,3 67,1 335.715 31,57 7712
18,6 64,3 321.430 31,14 741
17,9 61,4 307.145 30,71 71]0
7 5 5 8 5]skor
20 15 5 30 30fagirlik (%)
140 75 25 240 150)agirhkh deger
INDEKS
630
OCAK OCAK
GOSTERGE| Fiili deger Skor
G1 23,0 7
G2 77,0 5
G3 380.000 5
G4 34,30 8
G5 87 5
INDEKS 630
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Tablo 8.24. Performans matrisi - Pazarlama 2. Dénem

G1 G2 G3 G4

G5
25,0 90,0 450.000 35,00 100j10
24,7 88,1 440.000 34,20 9819
24,4 86,3 430.000 34,80 g7]8
24,1 84,4 420.000 34,70 9517
23,9 82,6 410.000 34,60 93J6
23,6 80,7 400.000 34,50 9115

21,3 71,8 355.715 33,10 82]2
19,6 66,6 331.430 31,91 771
17,9 61,4 307.145 30,71 7110
7 5 7 7 7 |skor
20 15 5 30 30)agirlik (%)
140 75 35 210 21 Oﬂaglrllkll deger
INDEKS
670
SUBAT SUBAT
GOSTERGE| Fiili deger Skor
G1 240 7
G2 80,0 5
G3 425000 7
G4 34,70 7
G5 95 7
INDEKS 670
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Sekil 8.7: Aylik Bazda Indeks Degerleri - Pazarlama

Yeni Uriin Satiglarim Artirmak olan G1 ve Yeni Uriiniin Bilinirliginin artirilmas:
olan G2 sabit kalmigtir. Abone Tespit Caligmalari olan G3 de ve Miisteri

Memnuniyeti Oran1 olan GS5 te artig, Pazar Payi olan G4 de azalig g6zlenmistir.

Surrecin genel performans indeksi 630 dan 670 e ¢ikmigtir. Pazar payinda azalisa
ragmen stire¢ performansinin artmasinin nedeni, sektére yeni firmalarin girmesi ve
haksiz rekabetin artmasidir. Ancak miisteri memnuniyetindeki artis, bu pazar

daralmasinin gegici olacagini igaret etmektedir.
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Tablo 8.27. Performans matrisi - Operasyonel Planlama 1. Dénem

G1 G2 G3 G4
5,0 100,0
6,5 102,6
7.9 105,5
9,3 108,4
10,7 111,3
12,2 114,2

G5

10

16,4 122,9 2
17,8 125,8 1
19,3 128,7 0
2 7 skor
50 50 adirhk (%)
100 350 0 0 Olagirlikh deger
INDEKS
450
OCAK OCAK

GOSTERGE| Fiili deger Skor

G1 17,3 2

G2 109,0 7

G3

G4

G5

INDEKS 450
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Tablo 8.28 Performans matrisi - Operasyonel Planlama 2. Donem

G1 G2 G3 G4

G5

5 100 10
7,0 100,4 9
8,7 100,9 8
10,4 101,3 7
12,2 101,7 6
13,9 102,1 5

18,8 120,1 1
19,3 128,7 0
4 2 Iskor
50 50 agirhk (%)
200 100 0 0 Clagirikh deger
INDEKS
300
SUBAT SUBAT

GOSTERGE | Fiili deger Skor

G1 14,5 4

G2 114 2

G3

G4

G5

INDEKS 300

89



AYLIK BAZDA INDEKS DEGERLERI

EBINDEKSLER

PERFORMANS MATRISI INDEKS
DEGERLERI

¥ = = Z2 ® Z N J s = X
§§%§>§§§3563
wzzggﬁgm §<
<
AYLAR

Sekil 8.8: Aylik Bazda Indeks Degerleri - Operasyonel Planlama

Stirecin performansini esit agirliklarda etkileyen Dolum Maliyetleri olan G1 de artis,
Nakliye Maliyetleri olan G2 azaliy gozlenmigtir. G1’in artiginin nedeni, ithalatla
saglanan maliyet avantaji gostergesinin de diigmiis olmasidir. Bunun yaninda yeni

nakliye sirketleri ile anlagilmasi diigiik nakliye bedellerini getirmigtir.
Ancak nakliye bedelinden elde edilen avantaj siiercin performansini olumlu yénde
geligtirmeye yetmemis ve siirecin genel performans indeksi 450 den 300 e

digmigtir.

Suregle ilgili iyilestirme galigmasi baglatiimalidir.
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