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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Yalin Uretim Uygulamalarinin Miisteri Sikayetlerine Etkisi: Bir Mobilya
Fabrikasinda Uygulama
Esen DUMAN
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Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah

Uretim Yonetimi ve Endiistri Isletmeciligi Program

Giiniimiizde siirekli olarak gelisen teknoloji ve artan rekabet ortami,
isletmelerin piyasadaki varhiklarim siirdiirebilmeleri icin daha verimli ve etkili
yontemlere yonelmelerini gerektirmektedir. Bu kapsamda, isletmelerin rekabet
avantajim siirdiirebilmeleri icin yaln iiretim sistemi ve uygulamalar1 6nem
kazanmaktadir. Yalin iiretim, isletmelerin kaynaklarimm daha verimli
kullanmalarina olanak tamyarak, siirecleri optimize etmeyi ve miisteri
memnuniyetini artirmay hedefler.

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin basaris1 icin kritik bir faktordiir.
Miisteri beklentilerini karsilamak ve memnuniyet diizeyini yiikseltmek,
isletmelerin siirdiiriilebilirligi acisindan hayati 6neme sahiptir. Bu baglamda,
gelen miisteri sikayetlerini analiz etmek ve bu geri bildirimlere uygun
aksiyonlar almak, isletmelerin siirekli olarak degisen miisteri beklentilerine
ayak uydurmasim saglar.

Bu c¢ahiymada, bir mobilya fabrikasinda yalin iiretim tekniklerinin
uygulanarak miisteri sikayetlerinin azaltilmasi iizerindeki etkisi incelenmistir.
Yalin iiretim sistemi, isletmenin ic¢ siireclerini optimize ederek iiretim
verimliligini artirirken, miisteri sikayetlerinin azaltilmasina yonelik olumlu bir
etki saglamay1 amaclar. Elde edilen bulgular, yalin iiretim tekniklerinin isletme
icindeki siireclerin iyilestirilmesi yoluyla miisteri sikayetlerini nasil etkilediginin

anlasilmasina yardimci olacaktir. Bu baglamda, yalin iiretim uygulamalarimin



mobilya sektoriinde benzer isletmeler icin stratejik bir avantaj saglayip

saglamadigina dair onemli bir anlayis kazamlacaktir.

Anahtar Kelimeler: Yalin, Yahn Uretim, Miisteri, Miisteri Sikayeti, Miisteri
Memnuniyeti



ABSTRACT
Master’s Thesis
Effects of Lean Manufacturing Applications in Production Area on Customer
Complaints: An Application in A Furniture Factory
Esen DUMAN

Dokuz Eyliil University
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Department of Business Administration
Production Management and Industrial Business Administration Program

In today's constantly evolving technological frame and escalating
competitive environment, businesses are compelled to embrace more efficient
and effective methods to sustain their presence in the market. In this context,
lean production systems and practices have gained significance for businesses to
maintain their competitive advantage. Lean production aims to enable
businesses to use their resources more efficiently, optimize processes, and
enhance customer satisfaction.

Customer satisfaction is a critical factor for the success of businesses.
Meeting customer expectations and elevating satisfaction levels are crucial for
the sustainability of businesses. In this regard, analyzing incoming customer
complaints and taking appropriate actions in response to this feedback enables
businesses to adapt to the continually changing expectations of customers.

This study investigates the impact of implementing lean production
techniques on reducing customer complaints in a furniture factory. The lean
production system aims to improve production efficiency by optimizing internal
processes while positively influencing the reduction of customer complaints. The
findings obtained will contribute to understanding how lean production
techniques affect customer complaints by enhancing processes within the
business. In this context, gaining insights into whether lean production practices
provide a strategic advantage for similar businesses in the furniture sector will

be crucial.
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GIRIS

Uretim sistemleri, zaman igerisinde siirekli degisime maruz kalmaktadir.
Degisimin sebebi siirekli olarak farklilasan ve gelisen ¢evre unsurlaridir. Rekabetin
kiiresel bir seviye gelmesi, teknolojinin siirekli olarak gelisim igerisinde olmasi,
misteri talep ve isteklerinin degisimi gibi etkenler isletmelerin faaliyetlerini
stirdiirebilmeleri igin iiretim sistemlerini gelistirmeleri ve iyilestirmeleri gerektigini
gostermistir.

Glinlimiizde isletmelerin hizla gelisen teknolojiye, siirekli artan rekabet
ortamina ayak uydurabilmeleri ve piyasada kalabilmeleri ve bunu siirekli hale
getirebilmeleri i¢in yapilan calismalar arasinda “Yalin Uretim” kavrami karsimiza
cikmaktadir.

Yalin iiretim temel olarak isletmenin tiim iiretim faaliyetlerini kapsar. Yalin
tretim, {retim faaliyetleri icerisinde deger yaratmayan faaliyetlerin ortadan
kaldirilarak israfin azaltilmasini, siire¢ akisinin hizlandirilmasini ve daha verimli bir
tiretim gergeklestirilmesini amaglayan bir tiretim sistemidir. Bunlarin sonucunda ise
her isletmenin temel hedefi olan maliyetlerin minimize edilerek, kalitenin ve
verimliligin arttirilmasi hedeflenir.

Isletmelerin piyasada faaliyetlerini siirdiirerek, rekabete ayak uydurabilmeleri
icin en Onemli etken yadsinamaz bir sekilde miisteridir. Miisteri istek ve
beklentilerini istenen miktarda, istenen zamanda eksiksiz bir sekilde karsilanmasi
gerekmektedir. Aksi takdirde miisterinin siirekli olarak degisen istek ve beklentilerini
karsilayamayan bir isletmenin faaliyetlerini devam ettirebilmesi miimkiin degildir.

Miisterinin taleplerini ve nihai iiriinden ne bekledigini anlayabilmenin en
etkin yollarindan biri miisteri sikayetleridir. Miisteri odakli bir yaklasim siiren
isletmeler miisteri sikayetlerini analiz ederek {iretim sistemlerini bu sikayetler
dogrultusunda degistirip, gelistirmektedir. Isletmelerin siirekli olarak degisen miisteri
taleplerine ayak uydurabilmeleri de miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde
yonetilmesine baglidir.

Bu ¢alismada bir mobilya fabrikasinda miisteri sikayetleri incelenerek, yalin
tiretim sisteminde kullanilan belirli tekniklerin sikayetler tizerindeki etkisi ele

alinmaktadir. Bu kapsamda miisteri sikayetleri detayl1 olarak incelenmis, yalin iiretim



teknikleri ile birlikte problemlerin kdk sebepler saptanmis ve gerekli aksiyonlar
aliarak bu aksiyonlar siirekli hale getirilmistir.

Calismanin birinci boliimiinde yalin iiretim kavrami ve yalin iiretim teknikleri
lizerine literatiir calismasi yapilmustir. Ikinci boliimde ise miisteri sikayetleri ve
miisteri sikayetlerinin yonetimi incelenmistir. Caligmanin ii¢iincii ve son boliimiinde
mobilya sektoriinde faaliyet goOsteren bir isletmede yapilan yalin iiretim
uygulamalarinin miisteri sikayetleri tizerindeki etkisini ortaya koymaya yonelik bir

uygulamaya yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM
YALIN URETIM

Isletmelerde israf, pek cok olumsuz etkisiyle birlikte isletme performansini
cesitli yonlerden etkilemektedir. Bu yonler arasinda maliyetlerin artisi, akiglarin
uzamasi, miisteriye sunulan hizmetin kotiilesmesi ilk siralarda sayilabilir. Bu nedenle
israfin ortadan kaldirilmasina ya da en azindan azaltilmasma yonelik faaliyetler
isletmelerin giderek daha fazla 6nem verdikleri isler haline gelmis, bu baglamda
israfin azaltilmasina yonelik yaklasimlardan basinda gelen yalin iiretim yaygin
uygulama alani bulmustur. Bu boéliimde yalin iiretime ve bunun hayata gegirilmesini

saglayan baslica tekniklere yer verilmektedir.

1.1. YALIN URETIiM KAVRAMI

Glinlimiizde yalin iiretim kavrami isletmeler i¢in oldukca 6nemli bir iiretim
sistemi haline gelmistir. Yalin Uretim kavrammin tarihgesine baktigimizda 1950°li
yillarda Toyota ailesine mensup olan Eiji Toyoda ve Taiichi Ohno tarafindan bu
sistemin temelleri ilk olarak Japon Toyota firmasinda atilmistir. Ohno’nun
liderliginde Toyota’nin gelistirmis oldugu bu {retim anlayist Japonya’da simirh
kalmay1ip zaman igerisinde tiim diinyaya yayilarak basarisini kanitlamistir.

Yalin diisince kavrami temelde bir prosesin deger akisinda bulunan tiim
israflarin ortadan kaldirmayi hedefler. Yalin iiretim kavrami, bir siliregte bulunan
kaynaklarin ve girdilerin minimum sekilde harcanarak bunun ¢iktisi olarak israfi
azaltarak prosesin tamamlanmasi anlamina gelmektedir. Bu kapsamda yalin diisiince
kavrami yalin iiretimi beslemektedir. Deger yaratmayan, israfa yol acan tiim yanlis
uygulamalar, prosesler ortadan kaldirilmalidir. Yalin iiretim sistemi Japonca’da
“muda” olarak belirtilen israfa karsi olarak alinmis Onlemler biitiinii olarak da
tanimlanir (Serdaroglu Okur, 1997: 23).

Yalin {iretim, stirekli iyilestirmeyi hedef almaktadir. Siirekli olarak tiim
operasyonlardaki her bir proses incelenmeli ve israflar ortadan kaldirilmalidir. Deger
akisindaki israflarin ortadan kaldirilarak siirekli iyilestirme yapilmasini gerektiren

diisiince bi¢imidir.



Kennedy ve Brewer’e gore liretim sisteminde miisteri degeri ¢ok dnemlidir ve
geleneksel kitle seri iiretim sistemlerinde bu kavram ¢ok Onemsenmemistir. Yalin
{iretimin ise temelinde miisteri adina deger yaratmak yer alir. Israflar1 ortadan
kaldirmak i¢in deger yaratan ve deger yaratmayan faaliyetlerin siniflandirilmasi
miisteriye gore sekillendirilir (Kennedy ve Brewer, 2006: 66).

Yalin iiretim, miisteri beklenti ve ihtiyaglarini hizli ve kaliteli bir sekilde
karsilamay1 amaclar. Bu amaca gore, iirline katma deger yaratan ve iirline katma
deger yaratmayan degerler bulunarak israflar 6nlenebilir. Yalin liretim sisteminin ana
hedefi, iiretimi gerekli miktarda, miisteri beklentilerine uygun olarak, istenen

zamanda kusursuz ve israfsiz olarak yapmaktir (Aydin, 2015: 26).

1.2. YALIN URETIM iLKELERIi

Yalin diislince temel olarak prosesteki degerlerin belirlenmesini, deger
yaratan ve yaratmayan faaliyetlerin en etkin sekilde siralanmasini, siirekli
iyilestirmeyi hedef alarak gittikce daha yiiksek etkinlik seviyesine ulagmanin
yollarin1 aramaktadir. Daha az emek, zaman, ekipman harcanarak daha fazla tiretim
seviyesine ulasmay1 buna bagli olarak da nihai miisterinin beklentilerini karsilamay1
hedefler (Womack ve Jones, 2007: 20-23).

Yalin diisiincenin evrensel olarak belirlenen temel ilkeleri, bir iirliniin net bir
sekilde degerini tanimlamak, degerin akis icinde kesintisiz bir bigcimde akisini
saglamak, her bir iirlin i¢in deger akis1 saptamak, miisterinin degeri ireticiden
¢cekmesini saglamak ve siirekli iyilestirme prensibiyle miikemmellik pesinde kosmak
olarak siralanmigtir (Womack ve Jones, 2007: 79).

Yalin ilkeler literatiirde asagidaki sekilde yer almaktadir (Womack ve Jones,
2007: 73).

e Uriiniin degerini en iyi ve dogru sekilde saptayarak bu degeri arttirmak
(Deger)

e Her tirliniin deger akisini1 tanimlamak, israfa neden olan faaliyetleri bertaraf
etmek (Deger akimi)

e Kesintisiz, siirekli olarak bir tirliniin akisin siirdiirmek (Akis)

e Miisterinin degeri iireticilerden ¢gekmesini saglamak (Cekme)



e Miikemmeli saglamak ve bunu siirekli hale getirmek (Miikemmellik)

Yalin iiretim ilkeleri temel olarak Sekil 1’de gosterilmistir.

Sekil 1: Yalin Uretim Ilkeleri

Kaynak: Yalin Enstitii, 2014

1.2.1. Deger

Yalin diislincenin temel kavramlarinda biri degerdir ve yalin diislinceye gore
degeri tanimlayan nokta nihai miisteridir. Yalin iiretimin temelinde “Miisteri bu
sliregten ne bekliyor?” sorusuna yanit verilerek deger tanimlanir (Liker, 2005: 51).

Yalin diislince kapsaminda degerin nihai miisteri tarafindan tanimlanmasi
gerekmektedir. Deger, belirli bir zamanda, belirli bir fiyatta miisteri istek ve
ithtiyaclarimi karsilayan bir {irlin & hizmet olarak belirtildiginde anlam tagimaktadir.

Uretim siireclerine bakildiginda iig tip faaliyet tanimlanabilir. Bunlar;

e Deger yaratan faaliyetlerdir. Bunlar miisterinin istek ve beklentilerine direkt
olarak katkida bulunurlar ve akistan ¢ikarilmast miimkiin degildir.

e Deger yaratmayan ancak akistan cikarilmasi durumunda akisi durdurarak
faaliyetlerdir. Nihai miisteri tarafindan direkt olarak anlasilmamasina ragmen

akisin saglanmasi i¢in gerekli faaliyetlerdir.



e Deger yaratmayan ve akistan ¢ikarilmasi gereken faaliyetlerdir. Bunlar tespit

edilerek bertaraf edilmelidir.

Deger yaratmayan faaliyetleri, liretim prosesinden ¢ikarildiktan sonra {iriinde
kalitesel ve islevsel olarak eksikligi yol agmayan faaliyetler olarak tanimlayabiliriz.
Bu faaliyetlerin siiregte kaynak ve zaman kaybina yol agmasina ragmen {iriin
tizerinde herhangi bir degeri yoktur. Yalin diisiince kapsaminda bu faaliyetlerin

akistan ¢ikarilmasi gerekmektedir (Bilici ve Kosanoglu, 2020: 134).

1.2.2. Deger Akimi

Deger akimi, belirli driinleri elde edebilmek icin gerekli faaliyet dizisi
anlamma gelmektedir. Fabrikalarda ti¢ yonetim islevi bulunmaktadir (Womack ve
Jones, 2007: 17):

e Problem c¢ozme goérevi: Detayli miihendislik ve tasarim asamalarinin
tamamlanarak pazara sunulmadan 6nceye kadar olan siireci kapsamaktadir.

e Bilgi yonetimi gorevi: Siparigin alinmasiyla teslimata kadar olan siireci
kapsamaktadir.

e Fiziksel doniisim gorevi: Hammaddelerin tedarik edilmesiyle baslayan

misterinin iirlinii teslim almasina kadar olan siireci kapsamaktadir.

Yalin iiretim deger {izerine odaklanmaktadir. Bu sebeple bir isletmedeki tiim
tiretim siiregleri deger akis1 kapsamina alinmaktadir. Her bir siirecin ayr1 olarak deger
akis1 olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu sayede deger zinciri, yalin
diisiincenin temel ilkelerinden biri haline gelmektedir ve yalin uygulamalarinin
avantajlarindan yararlanabilmektedir (Bernard ve digerleri, 2008: 18).

Yalin iiretimin nihai ¢iktist miisteri memnuniyetidir. Bunu saglamanin yolu da
isletmenin faaliyetlerinin miisteri i¢in de8er yaratan faaliyetler olmasindan
gecmektedir. Uretilecek {iriin veya hizmetin miisterinin talep ettigi dzelliklere sahip
olabilmesi i¢in tiriine deger katacak faaliyetleri nitelendirmek gerekmektedir.

Isletmelerdeki deger akislari analiz edildiginde, deger yaratmayan

faaliyetlerin neredeyse tamaminin zaman ve kaynak tiiketimi yaparak israfa sebep



oldugu goriilmistiir. Yalin iretim kapsaminda israfa neden olan faaliyetlerin
iyilestirilerek, deger katan faaliyetlerin on plana cikarilmasi gerekmektedir. israflari
ortadan kaldirmak zaman ve maliyetlerde yadsimnamayacak kadar iyilestirmeler
saglayacaktir. Yalin tiretimin de bir diger ilkesi, degerleri ortaya c¢ikararak deger
zincirindeki israflar1 yok etmek vardir. Sonrasinda deger yaratma siirecinin kalan
asamalar1 siirekli bir akis halinde yiiriitiilerek, onemli bir tasarruf saglanir (Balci,

2018: 47).

1.2.3. Siirekli Akis

Yalin iiretim sistemine baktigimizda geleneksel iiretim sistemine kiyasla
siirekli akis farkli sekilde islerlik gostermistir. Yalin iiretimin temeli olan Toyota
tiretim sisteminde akis, stirekli olarak ufak partiler halinde gerceklestirilmektedir.
Geleneksel sistemden farkli olarak diretim tezgahlarinda farkli diizenlemeler
yapilmaktadir. Uriinler aras1 gecislerde hazirlik siirelerinin diisiiriilmesi icin {iretim
tezgahlarinin boyutlarinda kiiciilmeler yapilmistir. Bununla birlikte iiriinlerin siirekli
akiglarinin gergeklestirilmesi hedeflenmistir (Oksuz ve digerleri, 2017: 5).

Yalin iiretim kapsaminda her iiriin veya hizmetin akis1 basit ve anlasilir
sekilde olusturulmalidir. Bir iriinden diger bir iriine gegis asamasinda {iretim
stiresinde kayip ortaya ¢ikiyor ise burada israf oldugu anlamina gelir. Burada temel
amag, Uretim prosesi boyunca duraklamalarin ve beklemelerin ortadan
kaldirtlmasidir (Aydin, 2009: 132).

Bir iretim isletmesinde siirekli akis gelisim mantigiyla siirekli olarak
israflarin ortaya ¢ikarilmasi ve bertaraf edilmesi gerekmektedir. Dogrudan miisteri
istek ve beklentilerinin karsilanmasini saglayan siirekli akisin verimli bir sekilde
uygulanmasi ve miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi, kaynaklarini minimum
miktarda kullanan bir isletme ile saglanabilmektedir. Bunun saglanmasi igin de
isletmeler mevcut faaliyetlerinde mevcut durumlarmi ortaya ¢ikarmak ve israflar

yok etmek adina mevcut durum haritalama yaparak israflar1 yok etmektedir.



1.2.4. Cekme

Yalin iiretim sisteminin bir diger ilkesi ise ¢ekme sistemidir. Cekme sistemi
sayesinde miisteriler iiriinleri ihtiya¢ duyduklar1 zaman siparis edebilirler. Cekme
sistemiyle iretim yapan bir igletmede bir sonraki istasyon, bir dnceki islemden
ihtiya¢ duydugu parcalar1 tam zamaninda ve gereken miktarda talep edebilmektedir.

Yalin {iretim sistemi tarafindan bu sistemi uygulamak icin ‘“kanban”
kullanimina 6nem verilmistir. Bu sayede isletmelerdeki stok miktar1 diisiik diizeyde
tutulmaktadir. Uretim siiregleri nihai miisteriden tedarik siirecine dogru olarak
calistirilmaktadr.

Cekme sistemi yalin iiretim sisteminin miisteri odakliligt oldugunu da
gostermektedir. Ciinkii miisterilerin talepleri dogrultusunda iirlinler iiretilerek iiretim

sisteminin siirekli akis1 saglanmaktadir.

1.2.5. Mikemmellik

Isletmeler ilk kavram olarak tammladigimiz “Deger” kavrammi dogru
tanimlamaya basladiklarinda, “Deger akislarimin” hepsini belirleyerek, {iriin
proseslerinde deger yaratan faaliyetlerin “Stirekli akisin1” ve miisterilerin degeri
isletmeden “cekmesini” saglayabildikleri takdirde yalin ilkeleri dogrultusunda
onemli iyilesmeler yasanmaktadir. Bu kavramlarla birlikte iiriinlerin miisterilerin
istek ve beklentileri karsiladigi goriilmektedir. Calisanlar da is yiikii, zaman, maliyet
ve hatalarin azaltilmasina yonelik olarak bu iyilesme siirecinin sonu olmadigini,
strekli olarak iyilesme mantigin1 benimsedigi goriilmektedir. Bu durum da
miitkemmellik ilkesinin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir.

Miikemmellik kavrami, yalin liretim sisteminin nihai hedefidir. Miisteri istek
ve beklentilerinin giderilmesi i¢in hatalarin minimum diizeye indirilmesi gerekir.
Isletmelerinin siireclerini iyilestirmek ve miisteri odaklilik degeri dogrultusunda
miisteriye daha iyi deger saglamak i¢in miikemmellik ilkesi benimsenmektedir.

Miikemmellik kavramini siirekli olarak saglayabilmek ve takip edebilmek

icin belirlenen deger akisina miisteri goziinden bakmak gerekmektedir. Bu sayede



isletmeler gelecekteki hazirlik ve g¢aligmalarini miisteri goziinden degerlendirerek

daha iyi bir siire¢ olusturacaktir (Aycin ve Ozveri, 2016: 328).

1.3. YALIN URETIM TEKNIiKLERIi

Kiiresellesen diinya ve miisteri beklentileri dogrultusunda firmalarin pazarda
hayatlarim stirdiirebilmeleri ve rakipleriyle rekabet edebilmeleri i¢in kaliteli tiriinleri,
en kisa siirede minimum maliyetle, maksimum kar elde edecek sekilde iiretmeleri
gerekmektedir. Bu asamada yalin iiretim tekniklerinin kullanilmasi biiyilk 6nem arz
ederek, firmalara yol gostermektedir. Firmalar {iretim sistemlerini gelistirerek,
sistemin etkinligini arttirmak i¢in yalin {iretim tekniklerini uygulamaktadir.

Yalin tretim teknikleri cesitli sektorlerde, bircok firmada kolaylikla
uygulanabilmektedir. Bu miihendislik ¢aligmalari sayesinde iyilestirmeler yapilarak
firmalara para kazandirilmaktadir (Rivera ve Chen, 2007: 687).

Yalin tiretim tekniklerine baktigimizda hepsi birbirinden farkli gibi géziikiip,
her biri farkli yontemler ile iyilestirmeler gerceklestirse de hepsinin temelinde ayni
ama¢ bulunmaktadir. Bu amag ise her bir operasyondaki israflarin tespit edilerek
bunlarin bertaraf edilmesi ve katma degerli faaliyetlerin arttirilmasidir. Bunun

sonucunda ise miisteri memnuniyetinin arttirilmasi hedeflenmektedir.

1.3.1. Kaizen

Kaizen kelimesinin kokeni Japoncadan gelmektedir ve sozlik karsilig
“stirekli 1iyilestirme” olarak ge¢mektedir. “Kai” degisim, “Zen” ise iyi olmak
anlamlarim1 karsilamaktadir. Kaizen siireci iist yonetimden itibaren her bir ¢alisanin
siirece dahil olmasmi gerektirmektedir. Bu anlayisla birlikte siirekli olarak
lyilestirmeyi gerektirmektedir.

Kaizen teknigi veri toplayarak, kok nedenleri analiz etmek, cesitli olasi
¢ozlimler arasindan en iyi ¢6ziim yolunu bularak onu se¢gmek, uygulamak ve uygun
dokiimantasyon yoluyla sorunlari adim adim ortadan kaldirmak ig¢in kullanilir.
Kaizen bir firmada maliyetlerin diismesini, kalitenin artmasin1 buna bagl olarak da

miisteri memnuniyetinin arttirilmasina odaklanmaktadir.



Kaizen, deger yaratmayan faaliyetleri belirleyerek bunlari azaltir. Yenilik ve

yaraticilik saglayarak, degisimi kisa siirede etkiler ve verimliligi arttirir. Yalin iiretim

teknigi olarak Kaizen etkin olarak sirket ¢alisanlari tarafindan uygulandigi takdirde

deger yaratmayan faaliyetler kisa siirede ortaya c¢ikarilarak, firma iyilesmeler

yapilacaktir. Tablo 1°de nelerin Kaizen kapsaminda degerlendirildigi, nelerin

degerlendirilmedigi 6zet olarak ortaya konulmustur.

Tablo 1: Neler Kaizendir, Neler Kaizen Degildir?

Neler Kaizendir?

Neler Kaizen Degildir?

Kotiliye gitmis ekipmani diizeltirken bir
daha kotiliye gitmesini engelleyecek

oOnlemler

Mevcut durumundan kotiiye — gitmis

ekipmant veya makineyi mevcut

durumuna getirmek

Makinanin bir daha ariza yapmasini

engelleyecek onlemler almak

Arizalanan makineyi tamir etmek

Mevcut makinay1 ufak harcamalar ile

tyilestirmek

Yeni makina veya ekipman almak

Yol ¢izgilerinin yipranmasini dnleyecek

tedbirler

Yol ¢izgilerini ¢izmek

Uyar1 yapilan konunun gergeklesmesini

engelleyen hatasizlastirma 6nlemleri

Uyar1 panolar1 asmak

Analiz agamasinda problem ¢6zme

tekniklerini kullanarak yapilan ¢aligmalar

Analiz  yapmadan anbk kararlarin

alinmasi

Kiiciik yatirimlarla siirekli 1yilestirme

saglamak

Biiyiik yatirimlarla bir seferlik harcama

yapmak

Yazilimda hata sayisin1 diigerecek

calismalar yapmak

Yazilimda hata diizeltmek

1.3.2. 5S

Yalin iiretimin temel tekniklerinden biri olan 5S prensibinin temelinde

temizlik ve disiplin unsurlari sistematik olarak yer almaktadir. 5S is yerlerinin
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temizlenerek israfi azaltmak ve is verimliligini arttirmayr hedefleyen bir siireg
iyilestirme aracidir. Yalin iiretim felsefesinin temelinde her isletme yalin {iretim
caligmalarina oncelikle 5S ¢alismalar1 ile baslamalidir. 5S diger yalin iiretim
araclarinin uygulanmasi i¢in yapilmasi gereken ilk araglardan biridir.

5S uygulamasinin temel amaci olarak diizenli, giivenli ve verimli bir iiretim
akist saglamak vardir. Buna bagli olarak ise israfin azaltilmasi, calisanlarin ve
operasyonlarin performanslarinin gelistirilmesi saglanmaktadir. Hem insan hem
proses agisindan diizenli bir akis saglanarak yalin yonetime tesvik edilmektedir.

5S8’in temel amaci siiregteki deger katmayan faaliyetlerin tespit edilerek
bunlarin bertaraf edilmesi, siire¢ boyunca meydana gelebilecek ariza ve is kazalarini
bertafaraf etmek, kurulumda, gecikmede yasanabilecek sorunlari minimum diizeye
indirmek, calisma ortaminin temiz ve giivenli olmasini saglayarak yalin iiretim
felsefesinin temeli olarak siireklilik saglamaktir (Shingo, 1985). 5S anlayist
benimsenerek temel olarak ¢alisma alanlar1 temiz, giivenlik sartlar1 yliksek olacak ve
iiretimde verimlilik artig1 saglanacaktir.

5S anlayis1 Japonca Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu ve Shitsuke kelimelerinin
bas harflerinden olusmaktadir. Bunlar asagidaki gibidir;

e 1S — Seiri — Ayiklama: Faaliyete deger katmayan nesnelerin tespit edilerek
bunlarin akistan uzaklastirilmas: asamasii kapsamaktadir. Neyin gerekli
neyin olmadigimi belirleyen, siirekli ihtiyag duyulan esyalar1 yakininizda
bulundurarak basit bir sekilde bulunmasini ifade eden bir siirectir.

e 2S — Seiton — Diizenleme: Diizenleme asamasinda bir ¢alisma ortaminda
stirekli ihtiya¢ duyulan malzeme ve teghizatin kisa siirede ve kolaylikla
bulunup kullanilabilmesi i¢in yapilan diizeni i¢ermektedir. Burada amag
calisanlarin islerini yapmalar1 gereken eylem miktarini azaltmaktir.

e 3S - Seiso — Temizleme: Gereksiz ekipmanlar iiretim alanindan
uzaklastirildiktan ve en ¢ok kullanilan ekipmanlar yakinda tutulduktan sonra
sira i alanmi temizlemeye ve temiz tutmaya gelmektedir. Bu kapsamda
temizlik asamasi sadece disaridan temiz goriintii i¢in degil ayn1 zamanda
olas1 zararlarin onlenmesi i¢in de 6nem tagimaktadir. Ekipmanlarin temiz
tutulmas1 ve diizenli bakimlarinin yapilmasi ile omiirlerinin uzun olmasi,

giivenliklerinin ve dogru kullanimlarinin uygulanmasi saglanmaktadir.
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e 4S — Seiketsu — Standartlastirma: Ik ii¢ adim uygulandiktan sonra bunlari
stirdiirmek igin kurallar olusturulmasi ve bu uygulamalarin rutin haline
getirilmesi  gerekmektedir. Bir {iretim alanmnin diizenlenmesi ve
temizlenmesinden sonra Onceki gelismelerin iyilestirilmesi icin standart
prosediirlerin ve kurallarin belirlenmesi bu asamada gerceklesmektedir.

e 5S — Shitsuke — Disiplin: Yalin iretimin temelinde oldugu gibi 5S’in
temelinde de yapilan uygulamalarin siirekli hale getirilmesi yer almaktadir.
Bu asamada 5S’in bir rutin haline getirilmesi icin belirlenen talimatlarin
izlenmesi gerekmektedir. 5S’in sirketin kurum kiiltiirii haline gelmesi ve st
yonetim dahil tim c¢alisanlarin bu siirece dahil edilmesi ve siireklilik
saglanmas: i¢in 5S'in ve uygulamalarmin tanitilmasi, anlatilmasi ve

calisanlarin siirekli olarak egitilmesi gerekmektedir.

1.3.3. Poka Yoke

“Poka” sOzlik anlami olarak dikkatsizlik, “Yoke” ise bertaraf edilmesi
anlamma gelmektedir. Bu iki kelimeyi birlestirince “Emniyet Tertibati” olarak
cevrilen bir Japonca sozciiktiir. Bu yalin iiretim tekniginde amac hatali islem,
glivenlik agig1, kusurlu iriin dretilmesini 6nlemektir. Ayn1 zamanda operatérlerin
calismasin1t da kolaylastirmaktadir. Cesitli sorunlardan kaynaklanan aksamalarin,
operatorlerin dikkatine bagli olmaksizin ortadan kaldirilmasini hedeflemektedir.
Operatorlerin hatayr 6nlemeye odaklanmasindansa yapilan ise odaklanmasini saglar
(Sonmez, 2022: 46).

Poka Yoke yontemi kendi igerisinde ikiye ayrilmaktadir:

1. Hatay1 6nleme; Adindan da anlasilacagi gibi hata heniiz ortaya ¢ikmadan
once cesitli yontemler ile hatanin olusabilecegi fark edilerek, bunun
onlenmesi hedeflenir.

2. Hatanin olugsmasindaki kok sebebi tespit etme; Hata olustuktan sonra hataya
sebep olan kok neden ortaya cikarilir. Sonrasinda olusmasini Onlemek

amaciyla cesitli uygulamalar yapilir.
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1.3.4. SMED

SMED (Single-Minute Exchange of Dies) tekli dakikalarda kalip degistirme
uygulamasi olarak anilmaktadir. SMED teknigi faaliyetleri standartlastirarak
kolaylastirmay1 hedeflemektedir. Kurulum ve hazirlik siirelerinin diisiiriilmesini,
degisim islemlerinde ortaya ¢ikan atiklarin bertaraf edilmesini desteklen bir yalin
tiretim aracidir. (Sabadka ve digerleri, 2017 :187)

SMED ekipmanin kurulum ve degistirme islemlerini on dakikadan daha kisa
stirede gerceklestirmeyi miimkiin kilan bir teori ve bir dizi tekniktir (Shingo, 1985).
Kurulum veya gegis, bir iriiniin tiretiminden farkli bir iiriiniin tiretimine, belirli bir
iiretim hizina ulasilana kadar gecis i¢in gerekli tiim siireci temsil eder.

Tim {riin gruplarmin farkli modellerde ¢ok sayida iiriin igeren iiretim
modellerinde tek parcga akis saglanabilmesi igin, her makinenin bir {irlin ¢esidinden
digerine gecis yapabilmesi gerekmektedir. Bunun gergeklestirebilmesi igin yalin
tiretim kapsaminda SMED teknigi benimsenmistir (Womack ve Jones, 2007: 75-76).

Shingo’ya gore kalip degismesi sirasinda gerceklestirilen faaliyetler i¢ ve dig
hazirliklar olarak ikiye ayrilmaktadir (Shingo, 1985).

1. I¢ Hazirhiklar: Igsel hazirliklarin yapilabilmesi igin makine/ekipmanin
durusa geg¢mesi gerekmektedir. Anca makine durdugunda hazirlik
yapilabilmektedir. Kalibin makineye baglanmas1 gibi makinenin
durmasini gerektiren iglemlerdir.

2. Dis Hazirliklar: Bu hazirliklarin yapilabilmesi i¢in makinenin durmasina
gerek yoktur. Makine calisir vaziyetteyken de hazirliklar yapilabilir. Yeni
kalibin getirilmesi, eski kalibin gotiiriilmesi bunlara o6rnek olarak

verilebilir.

Uretim endiistrisinde  SMED uygulamalar1 temel olarak dért adimda
gerceklestirilmektedir:
1. Mevcut durumun analiz edilmesi: lyilestirilmesi gereken noktalarmn tespit
edilebilmesi i¢in dncelikle kaynak tiiketen alanlar tespit edilir.
2. lIgsel ve Digsal Hazirliklarin birbirinden ayrilmasi: Hazirlhik zamanlarmin

distriilmesi  i¢in  temel ama¢ makine arizalarinin  minimuma
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indirgenmesidir. Bu sebeple temel olarak SMED uygulamasinda i¢ ve dis
ayarlar1 birbirinden ayirmak gerekmektedir.

3. I¢ Ayarlarin Dis Ayarlara Déniistiiriilmesi: i¢sel hazirliklarin yapilabilmesi
icin makinenin kapatilmasi ve {retimin durdurulmasi gerektigi icin bu
durum israfa yol agmaktadir. Bu yiizden i¢sel hazirliklarin digsal hazirliklara
dondiiriilmesi amaglanarak caligmalar yapilir. Bu sayede de toplam ¢alisma
zamani igerisinde makinelerin calisir durumda olma siiresi arttirilmaya
calisilir.

4. Ayar Adimlarmin lyilestirilmesi: Hazirlik ve ayar adimlarmin tiim acilardan
iyilestirilmesi ve gelistirilmesi hedeflenir. Bu proseste her bir faaliyetin
ayrintili olarak analizleri yapilarak siirecte iyilestirmeler yapilir. Ayar

stirelerinin kisaltilmasi i¢in ¢esitli Kaizen uygulamalar1 gergeklestirilir.

1.3.5. Kanban

Kanban sozciigli kelime olarak kart, isaret, isaret levhasi anlamlarimi
tasimaktadir. Kanban sistemi ¢esitli prosesler icin, c¢esitli iirlinlerin belirlenmis
miktarlarda, belirlenmis tasima ara¢ ve yontemleriyle, belirlenmis sevk noktasina,
belirlennmis araliklarla génderilmesidir. Imalatta basar1 saglanabilmesi icin gereken
temel yontemlerdendir. (Chiarini ve Vagnoni, 2015: 592). Kanban, iiriiniin {iretimini,
malzemenin akigini, stoklarin yonetilmesini saglayan bir sistemdir.

Uretimde kontrol sistemleri temel olarak ikiye ayrilmaktadir. Bunlar itme ve
cekme sistemleridir. Geleneksel iiretim sistemleri itme mantiSiyla ¢aligmaktadir.
Uretim ve stok yonetimleri tahmin yiiriitiilen talep miktarma gore yapilir. Bu
dogrultuda iiretim prosesleri her zaman kendinden sonra gelen prosesin ihtiyacini ve
talebini karsilayabilecek sekilde calismaktadir. Bir sonraki proses bir Onceki
prosesten dogrudan etkilendigi i¢in de talepteki ve pazardaki degisikliklere kars1 hizli
tepki gostermek ve uyum saglamak bu itme sistemlerinde kolay olmamaktadir.

Tam zamaninda iiretim felsefesini benimseyen sistemlerde uygulanan yontem
ise ¢cekme sistemidir. Bu sistemin temel mantigina gore bir sonraki siire¢ ondan
onceki siirecten sadece tiiketilen miktarda ve zamanda parga talep ederler. Uretim

cizelgeleri yalnizca son iiretim siirecine gonderilmektedir. Temel olarak bir sonraki
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prosesten parca ¢ekimi olmadig: siirece bir onceki asamada {iretim yapilamayacak.
Buna bagli olarak ise her bir asama kendisinden sonra gelecek olan asamalarin
taleplerini karsiladigi i¢in tam zamaninda tiretim felsefesi uygulanacaktir.

Temel olarak iki ¢esit Kanban kart1 tiirii bulunmaktadir.

1. Uretim Kanbam: En temel kanban kart1 iiretim kanbanidir. Temel olarak
iiretime baglanmasiyla ilgili talimat vermektedir. Bir dnceki istasyonun
iiretmesi gereken parganin cinsini ve miktarin1 belirlemektedir. Uretim
kanbanlar1 ¢ekme kanbaninda oldugu gibi parca bilgilerini kapsamalidir.
(Monden, 2011, s. 19)

2. Cekme Kanbani: Bir sonraki is istasyonunun bir Onceki istasyondan
¢cekmeyi talep ettigi parcanin cinsini ve adedini belirten, malzeme ve
parca ¢ekmek icin kullanilan bir kart olup istasyonlar arasi gegis yetkisi

tanimlamaktadir.

1.3.6. Deger Akis Haritalama

Deger akis haritalama, nihai miisteriden tedarik¢iye kadar olan iirliniin imalat
asamalar1 izlenerek, bilgi ve malzeme akisinin bulundugu her prosesin gorsel bir
sekilde yansitilmasi seklinde tanimlanabilir (Rother ve Shook, 1999: 3). Bir
hammaddenin nihai {iriine ulagabilmesi amaciyla gergeklestirilen tiim faaliyetleri
kapsamaktadir.

Isletmelerde olduk¢a yaygin olarak kullanilan deger akis haritalama genel
olarak tiiretim sistemlerindeki malzeme ve bilgi akisini sunmaya yarayan gorsel bir
grafiktir. Burada iretim sisteminin hem mevcut hem gelecek durum haritas
cikartilarak israfa sebep olan faaliyetler belirlenerek bunlarin ortadan kaldirilmasi
saglanir.

Deger akis haritalama basitge asagidaki asamalardan olusmaktadir (Rother ve
Shook, 1999: 55-60):

1. Uretim sistemi igerisindeki deger akis haritalama yapilacak iiriin ailesi
secilir.
2. Akis igin yonetici segilerek tirtin grubunun deger akisinin tespit edilmesi ve

tyilestirme sorumluluklar1 gergeklestirir.
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Akis haritalama stireci temel olarak “kapidan kapiya” ilkesiyle baglar.
Malzeme ve bilgi akislart birbirine entegre bir sekilde izlenir.

Uretim sisteminin mevcut durumunun deger akis haritalamasi yapilir.

Temel olarak ¢evrim siiresi, kalip degistirme siiresi gibi veriler bir araya
getirilerek haritaya iglenir.

Israfa sebep olan faaliyetler mevcut durum haritasindan faydalanilarak
ortaya cikarilir. Misteri tarafindan algilanan degerin arttirilmasi amaciyla
cesitli sorular sorularak gelecek durum haritasi ortaya konur.

Gelecek durum i¢in de iyilestirmelerden olusan plan gergeklestirilir.

Yalin tiretim sisteminin temelinde olan siirekli iyilestirme faaliyetleri ile

gelecek durum gercgeklestirilir.

Mevcut durum ve gelecek durum analizleri yaparken deger yaratan eylemler

ile su an ihtiyag¢ olan fakat gergekte israf olarak tanimlandirabilecegimiz faaliyetleri

ve deger yaratan zaman ile yine su an ihtiyag¢ olan ancak gergekte israf olacak zamani

birbirinden ayirt edebilmek kritik bir nokta olmaktadir (Womack ve Jones, 2007: 18):

Deger akis haritalamanin temel faydalarina bakacak olursak (Rother ve

Shook, 1999: 50-60):

Isletmeler deger akis haritalama yaparak sadece israfi degil, israfin temel
kaynagini da gorebilir. Boylelikle israfi kokiinden ¢ozerek tekrar etmesini
engeller.

Uretimdeki tiim siiregler gorsellestirildigi igin haritaya bakilarak akisin
anlasilmasina izin verir.

Malzeme ve bilgi akislart arasindaki etkilesimin goriilmesine imkan saglar.
Temel olarak uygulama plani olusturulmasini saglar. Tiim akista gézden
kagirilan birgok nokta tasarlanarak yalin uygulamalar ile detayli bir plan

haline getirilir.
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1.3.7. Jidoka

Temelde Japonca bir kelime olan Jidokanin so6zliik anlami otomasyon
anlamina gelmektedir. Jidoka, insan ve makine etkilesiminin en yiliksek c¢alisma
faaliyetini saglamasidir (Ohno, 1996: 98).

Jidoka, iiretim sisteminde bir problem meydana geldiginde makinelerin
kendiliginden devre dis1 kalmasi i¢in ortaya ¢ikmistir. Bir siirecte herhangi bir islem
ters gittiginde, o islem durdurulmalidir. Sorun tekrar belirlenerek, verimli akisin
saglanmasi sorun ¢oziilmelidir. Yalin tiretimin giicli, anlik tedavi eden siireglerden
degil onleme faaliyetlerinden kaynaklanmaktadir (Ohno, 1996: 74).

Jidoka gelistirilmesinde veya insan dokunuslu otomasyonda dort temel adim
vardir (Tapping, 2003: 25):

1. Analiz: Siirecin analiz edilmesini kapsamaktadir. Yapilan is; insanlar
tarafindan yapilanlar ve makineler tarafindan yapilanlar olarak ayristirilir.

2. Makinelestirme: El giicii ile yapilan islerin baz1 boliimlerinin makineler
teslim edilmesini kapsar.

3. Otomasyon: Bu asamada el c¢alismasi herhangi bir makine ile teslim
almabilir. Ancak bir hata oldugunda bunu tespit etmenin bir yolu miimkiin
degildir.

4. Jidoka: Makinede bir hata olmasi durumunda, hata tespit edilebilecek ve
makine kendini durduracaktir. Bunun ileri uygulamalarinda ise makinenin

sorunu ¢ozmesi saglanacaktir.

1.3.8. Hoshin Kanri

Hoshin Kanri, iist diizey yOneticelerden orta diizey yoOneticilere kadar ¢esitli
ekipleri biinyesinde bulunduran ve sirketteki tiim personeli dahil etmeyi hedefleyen
bir kaizen uygulamasidir. Birgok Japon isletmesi i¢in hoshin kanri, stratejik yonetim
ile esanlamli olarak goriilmistiir (Chiarini ve Vagnoni, 2015: 592).

Hoshin kanri (HK), Japonya'da yaygin olarak uygulanan bir yonetim
metodolojisidir. 1960'larda, organizasyona odaklanmanin, tim seviyeler ve islevler

arasinda hedefleri ve planlart hizalamanm, hedefleri ve stratejileri gilinliik
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operasyonlara entegre etmenin ve ilerlemeyi gozden gecirmenin bir yolu olarak
toplam kalite yonetimi (TKY) ve yalin iiretim ile ilgili kavram ve uygulamalarla
birlikte gelismistir. (Nicholas, 2014:1)

Hoshin Kanri temel olarak iki degisik asamada uygulanmaktadir. Bunlar
stratejik planlama ve giinliik yonetimdir. Stratejik yayilma uygulamalari PUKO
(Planla — Uygula — Kontrol — Onlem Al) déngiisii yonetim siirecleriyle i¢ ige

gecmektedir.

1.3.9. Heijunka

Heijunka temel olarak hacim ve iiriin ¢esitleri bakimindan {iretimin
dengelenmesi  demektir. Uretimin seviyelendirilmesi asamasinda belirli  bir
periyottaki miisteri talebe gbz Oniinde bulundurularak, her giin ayni adette liretim
yapilacak halde diizenleme yapilir (Uslu, 2022: 36).

Heijunka bir tliretim prosesindeki diizensizligin azaltilarak, asir1 yiiklenmenin
Online gecmeyi amaglamaktadir. Bu ara¢ kullanilarak yigin halinde is tiretme
mantifindan ¢ikilarak miisteri talebine gore siparislerin isleme konmasi

saglanmaktadir.

1.3.10. Problem C6zme Teknikleri

Bir problemin ¢o6ziilmesi amaciyla problemin biiyiikliigli ve niteligi

dogrultusunda cesitli teknikler ve yontemler kullanilabilmektedir (Kesit, 2020: 38).

1.3.10.1. Beyin Firtinasi

Beyin firtinas1 teknigi organizasyonlarda giderek artan bir sekilde liriin ve
stire¢ gelistirme proseslerinin vazgecilmez bir unsuru haline gelmistir. Bu teknikle
birlikte yaratici diislinme ve sorunlara yeni fikirler gelistirme tesvik edilmektedir.

Beyin firtinasi teknigi, birlikte ¢alisacak bir ¢alisma grubun derinlemesine bir
arastirma yapmasina ve fikirlerini ve ¢oziimlerini herhangi bir elestiri olmaksizin

beyan etmesini desteklemektedir.
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Belirli bir konuda c¢esitli fikirler ortaya konulmasi ve bu fikirlerin
degerlendirilmesini kapsamaktadir. Genellikle panolar, sunum kagitlari, sunum

tahtalar1 gibi araglar kullanilmaktadir.

1.3.10.2. Balik Kil¢ig1 (Ishikawa Diyagram)

Balik kilg1g1 diyagrami temel olarak bir etki veya problem ile olasi nedenler
arasindaki iliskiyi gostermek i¢in kullanilmaktadir. Bir probleme sebep olabilecek
tiim nedenleri derinlemesine aragtirmanin yolunu saglamaktadir. Balik kil¢1g1 olarak
adlandirilmasinin ~ sebebi, tamamlanmis bir diyagramin kilgik  sekline
benzetilmesinden kaynaklanmaktadir.

Kilgik (Ishikawa) diyagrami esas olarak bir olay (etki) ile onun birden fazla
meydana gelen nedenleri arasindaki korelasyonlar i¢in anlamli bir sunum modelini
temsil eder. Diyagramin sagladigi yapi ekip {iyelerinin olduk¢a sistematik
diisiinmesine yardimeci olur. (Ilie, Ciocoiu:1)

Burada probleme sebep olabilecek alt1 ana faktor belirlenmistir;

e Makine

e Siireg

e Malzeme
e Metot

o 1nsan

e Sistem

Balik kil¢ig1r diyagramlarn ekip calismasi sonucunda nispeten kisa siirede

anlamli sonuglar ortaya koyarken, gorsel olarak da anlasilmasi kolaydir.

1.3.10.3. 5 Neden Analizi
5 Neden Analizi, bir problemin temel sebebini bulmak i¢in kullanilan

problem ¢6zme tekniklerinden biridir. Problemin kdk nedeni bulunana kadar soruna

bakilarak “Neden” sorusu sorulur. (Siregar ve digerleri, 2018:6)
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“Neden” sorusuna verilen ilk cevap bagka bir “Neden” sorusuna yol
acmaktadir. Bu yilizden hep bir cevaptan sonra “Neden” sorusu sorularak, kok neden
bulunana kadar bu isleme devam edilir. Derinlemesine bir kok neden analizi

yapilmasini saglarken ayni1 zamanda teknigin uygulanmasi kolaydir.

1.3.10.4. Pareto Diyagramm

Pareto Diyagrami, 6nemli bir genel etki yaratan sinirli sayida nedenin se¢imi
icin kullanilan bir veri analiz aracidir. Problemi olusturan sebeplerin neler oldugunu
tespit eder. Buna ek olarak ise onem derecelerini belirlemek i¢in kullanilan bir
tekniktir. Kalite bakis agisindan, sorunlarin biiyiik bir ¢cogunlugu (%80) birkag temel
nedenden (%20) kaynaklanmaktadir. Bu sebeple 20/80 kurali olarak da anilmaktadir.

1.3.10.5. PUKO Déngiisii

PUKO dongiisii siirekli iyilestirme temeli kapsaminda yiiriitiilmektedir.
Planlama, uygulama, kontrol etme ve 6nlem alma asamalarini igermektedir. Stirekli
hale gelen problemlerin onlenmesini ve siireglerin iyilestirilmesini hedefleyen bir
yontemdir.

PUKO dongiisii siirekli iyilestirme temeli kapsaminda yiiriitiilmektedir.
Planlama, uygulama, kontrol etme ve 6nlem alma asamalarini icermektedir. Siirekli
hale gelen problemlerin 6nlenmesini ve siireclerin iyilestirilmesini hedefleyen bir
yontemdir. PUKO déngiisii genel olarak Sekil 2’de belirtildigi gibi planlama,
uygulama, kontrol etme ve 6nlem alma adimlarindan olusmaktadir.

Planla: Tam olarak sorunun ne oldugu tanimlanir. Coziimii i¢in hangi kaynaklara
ithtiya¢ oldugu belirlenir. Elde bulunan kaynaklar ile sorunu en iyi sekilde ¢ozecek
¢Oziim planlanir.

Uygula: Bir Onceki asamada tanmimlanan planlarin devreye alinmasini igeren
asamadir. Siirekli gelistirme kapsaminda ani olarak ortaya cikabilecek her sorun

tekrar degerlendirilmedir.

20



Sekil 2: PUKO Déngiisii

PLANLA

ONLEM PUK[j x u;cuu;

AL DGl

Kontrol Et: Siirekli iyilestirmeyi basarmak ve tekrarlayan problemlerden
kacinabilmek admna bu asamada dikkat edilmesi gerekmektedir. Hayata gegirilen
planin ise yarayip yaramadigi verilerle tespit edilmelidir. Buna bagl olarak gelecekte
ortaya ¢ikabilecek sorunlar da ortadan kaldirilabilecektir.

Onlem Al: Isleyen ve kontrol edilen planda siire¢ sorunsuz olarak isliyorsa
uygulamaya devam edilmektedir. Bu kapsamda standartlastirma yapilmaktadir.
Ancak burada 6nemli olan nokta standart hale getirilen planin siirekli olan incelemek

ve olas1 problemleri tespit edebilmektir.
1.3.10.6. A3 Problem Cézme Teknigi

A3 problem ¢6zme metodu temel olarak belirli bir problemi PUKO teknigiyle
ele alip bu ¢oziimii de tek bir sayfada A3 formatinda raporlanmasini saglayan bir
metottur.

A3 yontemi, ilk olarak Toyota tarafindan tanitilan yapilandirilmis bir problem
¢ozme yontemidir. Bu yontem, iyilestirme projelerine yapilandirilmis bir yaklagimi
destekler. A3 yoOnteminin unsurlart ve iyilestirme projesi sirasinda bulgularin
gorsellestirilmesi, projenin etkinlestirilmesine ve projenin ilerleyisi hakkinda

iletisimin kolaylastirilmasina yardimei olur. (Slomp ve Oversluizen, 2020: 1)
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Bu teknik, verilerin ve gesitli bilgilerin toplanmasi igin basit bir yol kullanir.
Ekip tabanli problem ¢6zme igin standart bir yaklasim izler. Ayn1 zamanda bilgi ve
fikirleri gorsel olarak iletmenin en zahmetsiz yoludur.

Bu teknikte dncelikle problem tanimlanmasi yapilir. Problemin tanimlanmasi
asamasinda verilerden yararlanilir. Sonrasinda ¢esitli yontemlerle kok neden analizi
yapilarak bu kok nedenlerin her birine aksiyonlar belirlenir. Aksiyonlar alindiktan
sonra aksiyonlarin probleme olan etkisini gorebilmek adina tekrar bir veri analizi
yapilir. Alman aksiyonlarin etkisi garanti alindiktan sonra ise standartlastirma
asamastyla siire¢ son bulur.

Temel olarak amag, hatalarin belirlenmesi, kok neden analizi, israfin
sinirlandirilmasi, hatalarin tekrarinin onlenmesi, iliretimde maliyetlerin diisiiriilmesi
ve genel olarak kalitenin artirilmasidir. (Behrens ve Digerleri, 2007: 94)

A3 Problem Coézme teknigi ile tek bir sayfada raporlama yapabilme firsati

isletmelere zaman agisindan 6nemli faydalar saglamaktadir.
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IKINCI BOLUM
MUSTERI SIKAYET YONETIMIi

Isletmelerin varhigin siirdiirmesi ancak ve ancak miisteriye iyi hizmet etmesi
ve buna bagl olarak da satiglarim1 gerceklestirmesi ve arttirmasi ile miimkiindiir.
Ancak bu iyi hizmet etme durumu ¢esitli nedenlerle her zaman basarilamamaktadir.
Bu noktada miisterinin karsilastigt olumsuz durumla ilgili tepkilerinin
yonetilebilmesi, isletmenin miisteriyi elinde tutabilmesinin ve bunun da Otesinde
mevcut ya da yeni baska miisterilerden kayiplar yagamasi riskinin azaltilabilmesinin
temel belirleyicilerindendir. Calismanin ikinci bolimiinde miisteri sikdyet yonetimi

ele alinmaktadir.

2.1. MUSTERI VE SIKAYET KAVRAMI

Tirk Dil Kurumu tarafindan; “alici, hizmet goéren ve karsiliginda iicret
Odeyen kimse” olarak tanimlanan kavrama giiniimiizde rekabet kosullarinda siirekli
zenginleserek yeni anlamlar kazandirilmistir.

Miisteri kavramina baktigimizda, miisteri, kisi veya kurulus i¢in amaclanan
veya bunlar tarafindan talep edilen bir iiriin veya hizmeti teslim alabilecek veya
teslim alan kisi veya kurulus olarak tanimlanabilir (TSE, 2018: 2).

Miisteri genel anlamda organizasyonlarin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ve
piyasada rekabet edebilmeleri i¢in en 6nemli kaynaklarindan biridir.

Miisteri, mal veya hizmet faaliyetlerinin nihai kullanicis1 olarak
belirtilmektedir. Buna ek olarak {iriinlerin iretim asamasindan sevk edilerek
pazarlanmasina kadar olan her stire¢ icerisindeki faaliyetleri gergeklestiren kisiler de
miisteri kavrami igerisinde degerlendirilmelidir (Cinar, 2007: 3).

Tiim miisteri gruplarmin istek ve beklentilerinin karsilanmasin1 amag olarak
belirleyen, sirket i¢i calisanlarin  bilgilenip yetkilendirilmesini ve takim
caligmalariyla birlikte tiim siireglerin iyilestirilmesini hedef alan yonetim felsefesi
Toplam Kalite Yonetimi icerisinde miisteri kavrami ikiye ayrilmaktadir (Karadeniz,
2013: 4-6):

e Ic Miisteri
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e Dis Miisteri

2.1.1. T¢ Miisteri

I¢c miisteri mal ve hizmet iiretilmesinde dogrudan veya dolayl olarak fayda
saglayan tiim isletme ¢alisanlarini kapsamaktadir. i¢ miisteri kavrami Toplam Kalite
Yonetimi (TKY) icerisinde yer almaktadir. I¢ miisteriler, isletme igerisindeki
calismalari ile siireclerin gelistirilmesi, kalitenin iyilestirilmesi, maliyet diigtiriilmesi,
yeni liriin ve silire¢ tasarimi, ¢alisma ortaminin iyilestirilmesi, yasam kalitesinin
arttirilmasi gibi siiregleri gergeklestiren kisilerdir (Karadeniz, 2013: 4-6).

Geleneksel anlayisa gore igletmeler ¢alisanlari sadece liretim faktorii olarak
degerlendirmekteydi. Ancak giiniimiiz sosyal ve ekonomik etmenlerin degismesi,
teknolojinin gelismesi ve rekabet ortaminin artmasiyla birlikte ¢alisanlar i¢ miisteri
olarak degerlendirilmeye baslanmistir.

Isletmelerin oncelikle i¢ miisterilerinin istek ve beklentilerini belirleyerek
onlara yeterli diizeyde cevap verebilmeleri gerekmektedir. Bu sayede igletmelerde

kaliteyi ve verimliligi arttiracak olan kisiler de i¢ miisteriler olacaktir.

2.1.2. Dis Miisteri

Di1s miisteri isletmelerin sundugu mal ve hizmetlerden faydalanan nihai kisi
ve kuruluslar olarak tanimlanmaktadir. Isletmelerin rekabete uyum saglayabilmek ve
pazarda faaliyetlerini siirekli olarak siirdiirebilmeleri i¢in dis miisterilerinin istek ve
beklentilerini stirekli olarak belirlemesi ve bunlar1 karsilayabilmek adina stireglerinde
tyilestirmeler yapmasi gerekmektedir.

Isletmelerin dis miisterileri temel olarak ikiye ayrilmaktadir (Karadeniz,
2013: 85):

e Dolayli miisteriler: Nihai kullanicilar

e Direkt miisteriler: Uriin ve hizmetler i¢in dogrudan 6deme yapan miisteriler.
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2.1.3. Sikayet Kavram

Sikayet kavrami genel olarak miisterilerden gelen olumsuz geribildirim olarak
tamimlanmaktadir (Bell ve digerleri, 2004: 113). Sikayete sebep olan durum, miisteri
tarafindan alinan mal veya hizmetin misterinin istek ve beklentisini

kargilamamasidir.

2.2.  MUSTERI SIKAYET YONETIiMi

Misteri  sikdyet  yoOnetimi,  isletmelerin  mdisteri  sorun  ve
memnuniyetsizliklerini sistematik olarak ele aldigi siire¢ ve prosediirdiir. Sikayet
yOnetimi, miisteri sikdyetlerinin alinmasi, sorgulanmasi, ¢éziime kavusturulmasi ve
Onlenmesi ile miisterinin yeniden kazanilmasin1 kapsamaktadir.

Giliniimiizde kiiresellesme sonrasi olusan rekabet ortami miisterileri daha
talepkar hale getirmistir. Buna bagli olarak ise isletmeler miisteri sikayetlerini ele
almanin 6nemini anlamaya baslamistir.

Bir iirlin veya hizmetten sikayeti olan miisteriler rakip isletmelere gecerek
olumsuz deneyimlerini kolaylikla diger miisterilerle paylasabilmektedir. Bu durumda
ise firmalar bu sorunla karsilagmamak ve miisteri sikayetini ekin bir sekilde
yonetebilmek i¢in sikdyet yonetimi kavramima onem vermektedir. Buna ek olarak
miisteri sikayetlerinden gelen geri bildirimler sikayet yonetimi sayesinde toplanarak
gelecekleri iirlin ve hizmet performanslarinin gelismesine yardimei olmaktadir.

Sikayet yOnetimi, misteri memnuniyetsizliginin ¢esitli nedenlerini
belirlemeyi ve diizeltmeyi amaclayan bilgilerin yayilma siirecidir. Miisterilerin
kurumsal giivenilirlige olan giivenini yeniden saglamak amaciyla sirketlerin dnceki
hatalarin1 ¢6zmek ve bunlardan ders ¢ikarmak icin kullandiklar stratejileri tanimlar.
Bu nedenle miisteri sikayetlerinden toplanan bilgiler, tiriin kalitesindeki ve teslimat
sistemindeki zayifliklar1 diizeltmek ve 6grenmek igin kullanilabileceginden kalite
yOnetim siireci igin biliylik 6nem tagimaktadir. (Hard ve digerleri, 1990: 148)

Sikayetlerin etkin bir sekilde yonetilmesi isletmelere asagidaki faydalari

saglamaktadir;
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e Uretilen iiriin veya hizmet hakkinda geri bildirimlerin toplanarak
tyilestirilecek noktalarin belirlenmesi,

e Yapilan iyilestirmeler sayesinde Kkalitesizlik maliyetlerinin minimize
edilmesi,

e Isletme kaynaklarinin rasyonel bicimde kullanilmasinin saglamast,

e Gelecekte olusabilecek hatalarin 6nlenmesi,

e Miisteri memnuniyetinin arttirilmasi,

e Maliyetin azaltilmasi dogrultusunda karin arttirilmast,

e Miisteri goziinde deger artisi,

¢ Yeni miisteri kazanimi ve mevcut miisterilerin biinyede tutulmast,

e Yasal mevzuatlara uyum saglanmasi.

2.3. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti kavrami, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigini
elde etmenin verdigi iyi hissetme veya hos olma durumunu ifade eden psikolojik bir
kavramdir (Pizam ve Ellis, 1999: 327).

Miisteri memnuniyeti, iriin‘hizmet ve beraberindeki hizmet araciligiyla
miisterilere fiilen sunulan kalitenin belirlenmesinde 6nde gelen kriterlerdendir.

Hayes, miister1 beklentileri ve gereksinimleri bilgisinin iki nedenden dolay:
onemli oldugunu belirtmektedir. Bunlar miisterinin hizmet ve iiriin kalitesini nasil
tanimladiginin ~ anlagilmasimi  saglar ve miisteri memnuniyeti anketlerinin
gelistirilmesini kolaylagtirmaktadir. (Hayes, 1997: 7) Ayrica miisteri memnuniyeti,
tekrar satin almalar ve agizdan agza tavsiyeler tizerindeki etkisi nedeniyle tiim ticari
firmalar i¢in biiyiik 6nem tasimaktadir. (Pizam ve Ellis, 1999: 328-329)

Giliniimiiz kiiresellesen ve rekabet ortamimnin yogun oldugu bir diinyada
isletmelerin mevcut miisterilerini biinyelerinde tutabilmek ve biinyelerine yeni
miisteri ekleyebilmeleri i¢in son tiiketicileri ¢ok iyi bir sekilde analiz ederek
beklentilerini karsilamalar1 gerekmektedir.

Miisterilerinin neyi, ne zaman, ne kadar istedigini iy1 bilen isletmeler miisteri

istek ve beklentileri dogrultusunda hareket edebilmektedir. Bunun sonucunda ise
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miisteriler isletmelere karsi olumlu yaklasarak, bu isletmenin giivenilir oldugunu

cevrelerine ifade edeceklerdir (Delihasanoglu, 2018: 5).

Isletmelerde miisteri memnuniyetinin énemini olusturan faktorler asagidaki

gibi siralanabilir (Knutson, 1998: 15-16):

Miisteriyi iyi bir sekilde tanimak

Miisterinin istek ve beklentilerini karsilamak

Miisteri iizerinde ilk izlenimi olumlu bir sekilde birakmak
Miisterinin ¢abalarini minimuma indirgemek

Miisterinin karar vermesini kolaylastirmak

Miisterinin zaman kayiplarin1 azaltmak

Miisterinin tekrar gelmesini saglamak

Miisterinin algisi iizerine odaklanmak

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler kisaca asagidaki gibidir; (Bilir,

2010: 61)

Beklentiler
Uriin kalitesi
Uriin 6zellikleri
Performans
Giivenilirlik
Estetik
Algilanan kalite

Ayn1 zamanda siirdiiriilebilir kalkinmay1 saglamanin anahtari, artan kalite,

azaltilmig maliyet, kisaltilmis teslimat stireleri ve dogru iletisim yoluyla miisteri

memnuniyetinde yatmaktadir. (Nitin ve digerleri, 2010: 125)
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UCUNCU BOLUM
YALIN URETIiM UYGULAMALARININ MUSTERI SIKAYETLERI
UZERINE ETKISINE YONELIK BIR UYGULAMA

3.1. FIRMA HAKKINDA GENEL BiLGIiLER

[zmir’de yatak ve dosemeli iiriin {iretimi alaninda faaliyet gosteren, 60.000
m? {iretim alan1 bulunan, 500 personel ¢alistiran bir fabrika 6rnek olarak segilmistir.

Firmada, miisteri ve tiikketici memnuniyetinin siirekliliginin saglanmasi, buna
yonelik olarak mevcut ise birincil ve ikincil mevzuat sartlarinin tayin edilmesi,
miisteri ve tiiketici ihtiya¢ ve beklentilerinin organizasyona dogru olarak iletilmesi,
miisteri memnuniyetini etkileyebilecek risk ve firsatlarin tayin edilmesi, Entegre
Yonetim Sistemi’nin bu ihtiyag ve beklentileri karsilayacak sekilde planlanmasi,
stirdliriilmesi, stirekli iyilestirilmesi, miisteri ve tiikketici memnuniyetinin izlenmesi
faaliyetlerini sahip oldugu siirecleri yoneterek gerceklestirilmektedir.

Firmada faaliyetlerin proses yaklasimiyla incelenmesi ve uygulanmasi
saglanmistir. Prosesler miisteri odaklilik felsefesiyle yonetilmektedir. Bu kapsamda
yapilan tiim faaliyetler bu felsefeyi destekler niteliktedir. Ayrica proses adimlarina
risk temelli diistinme yontemiyle yaklasilmis ve proseslerde karsilasilabilecek risk ve
firsatlarin analiz edilmesi saglanmistir.

Ic ve dis miisterilerin isteklerinin eksiksiz, istenen kalitede ve zamaninda
karsilamak birinci oncelik belirlenmistir. Miisterilerin memnuniyetini {iriin ve hizmet
kalitesinin belirledigi benimsenmistir ve miisteri memnuniyetini artirmak en énemli
hedef olarak alinmistir. Bu hedefi gergeklestirirken firma yalin iiretim tekniklerini
kullanmayr amaglamistir. Bu sayede hem siireclerdeki israf noktalari belirlenmis
olacak hem de buna bagli olarak miisteri sikayetleri azaltilarak miisteri memnuniyeti
arttirilacaktir.

Firmada uygulanan uygulamalar kapsaminda asagidaki bildirimler
hedeflenmistir;

e Misteri sikayetlerini gizlilik prensibi dahilinde en kisa siirede
degerlendirmek, ¢c6zmek ve geri bildirim yapmak,

e Her sikayeti ¢oziimleyerek miisteri memnuniyetini saglamak ve siirdiirmek,
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e Miisteri sikdyetlerinin ¢6ziimlenmesindeki tlim prensiplerin tiim ¢alisanlarca
benimsenmesi,

e Miisterilerin firmaya ulagabilecekleri iicretsiz bir iletisim yolu saglanmasi,

e Hizmet kalitesini siirekli iyilestirmek ve proaktif yaklasimla tekrarlanmadan
onlemek

e Yiirtirliikte olan yasal yiikiimliiliikklere uymak.

3.1.1. Firmada Miisteri Sikayetlerinin Ele Alinmasi Siireci

Miisteri sikayetlerinin ele alinmasinda temel alinacak prensipler 1ISO 10002

standard1 kapsaminda belirlenmistir ve bu prensipler asagida yer almaktadir.

3.1.2. Tarafsizhk

Miisteri sikayetleri kurum i¢i ve kurum disinda her tiirlii 6nyargidan uzak bir
sekilde tarafsiz olarak ele alinmaktadir. Miisteri sikayetlerinin ele alinmasindaki
amac probleme sebep olan personeli tespit etmek yerine olusan uygunsuzluk
durumunu siirekli olarak ¢ézmek ve miisteri memnuniyetini siirekli olarak arttirarak

saglamaktir.

3.1.3. Gizlilik

Miisteri sikayetleri ele almirken gizlilik ilkesi esastir ve sikayetlerin
degerlendirilme faaliyetlerini etkileyebilecegi diisiiniilen durumlarda sikayette
bulunan miisteri ve diger gerekli bilgiler gizli tutulmaktadir.

3.1.4. Biitiinliik

Miisteri sikayetinin netlige ulasmasi hedefiyle degerlendirme sirasinda

miisteri ve uygunsuzlugun temel kaynagi eklenmektedir. Tiim taraflardan net ve

ayrintili bilgiler edinilerek, stirekli ve dogru ¢oziimler arastirilmaktadir.
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3.1.5. Adil/Esit Yaklasim

Miisteri sikayetleri arastirilirken, miisteriler arasinda herhangi bir ayrim

yapilmamaktadir. Tiim miisteri sikayetleri ayni titizlikle incelenmektedir.

3.1.6. Duyarhhk

Kisisel farkliliklara ve ihtiyaglara 6nem verildiginden dolayi, Her bir miisteri
sikayetinde empati yaklasimi sergilenir ve kisilerin/kuruluglarin farkli ihtiyaglar ve
hassasiyetleri olabilecegi goz Oniinde bulundurularak c¢oziimler esnasinda dikkate

alinmaktadir.

3.1.7. Memnuniyet Odakh Olmak

Miisteri sikayetlerinde temel hedef miisteri memnuniyetinin elde edilmesidir.
Bu ylizden miisteriyi memnun edebilmek adina miisteri eger ilk ¢6ziimden memnun
degil ise yeni bir calisma yapilarak miisteriye ek c¢oziimlerin Onerilmesi
saglanmaktadir. Sonu¢ olarak yine miisterinin memnun edilmesi Ssonucuna

odaklanilmaktadir.

3.1.8. Hakkaniyet

Miisteri sikayetleri esnasinda memnuniyet saglanana kadar ¢éziimler analiz
edilmelidir. Bunun yaninda tiim istek ve ¢oziimlerin hakkaniyet temeli dahilinde
gozetilmesi gerekmektedir. Miisterinin de ¢6ziim odakli olmasi, ¢ézliim taleplerinin
sikdyetin ortaya ¢ikardigi problem ile uygun olmasi gerekmektedir. Coziim
isteklerinin sikayetin yarattigi problem ile ¢ok farklilik gostermesi ve isteklerin fazla
olmas1 halinde hakkaniyet ilkesi temel alinmaktadir. Sikayet neticelendirilmesi ve

memnuniyet bu ilke dikkate alinarak ve gerekli denge saglanmaktadir.
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3.1.9. Personele Bilgi Verilmesi

Miisteri sikayetlerinde problemin ortaya ¢iktigi boliimiin ve o boliimdeki
personellerin ¢6ziim asamalarina dahil edilmesi 6nemlidir. Bilgilendirme sikayetin
bulundugu departman ve personele tam olarak yapilarak fikir alinir. Bu bilgilendirme
sirasinda  gizlilik temel alinarak gerekirse sikayette bulunan sirket/calisan

gizlenebilmektedir.

3.1.10. Miisterinin Yasal Coziim Hakki

Miisteri sikayetlerinde miisteri ile anlagilamamasi durumunda miisteri, hukuki
ve yasal taraflardan hak talep etmek gibi dis ¢oziimler arama hakkini elinde
bulundurabilmektedir.

3.2. FIRMADA SIKAYETLERIN YUORUTULMESI

Firmada sikayetlerin yiiriitiilmesiyle ilgili asagidaki adimlar asagidaki sekilde

Ozetlenmis olup maddeler halinde aciklanmistir.
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3.2.1. Sikayetlerin Alinmasi

Miisteri Sikayetlerinin Alinmasi ve On Inceleme Bununla birlikte miisterilerin
memnuniyet, dilek, dneri ve sikadyet bildirimleri telefon ve/veya e-posta yollariyla
aliabilirken firmanin web sitesinde yer alan “Bize Ulasin” bolimii sayesinde anlik
olarak da alinabilmektedir. Telefon ile miisteri hizmetlerine iletilen sikayetler igin
Miisteri Hizmetleri Telefon ile Gelen Sikdyet Kaydi Formu doldurulmaktadir.
Miisterinin sikdyeti tarafindan ilk temas kurulduktan sonra Miisteri iliskileri Boliimii
tarafindan CRM sisteminde kayit altina alinarak ilgili birim veya birimlere iletilir.
Miisteri ile yapilan temas esnasinda miimkiinse Miisteri Iliskileri Boliimii miisterinin
sikdyetin ¢Oziimii ve memnuniyetin saglanmasina yonelik beklentilerini
ogrenilmektedir. Miisteri ile yapilan ilk iletisimden elde edilen tiim bilgiler CRM
sistemine girisi yapilmaktadir. ilgili birimler (Kalite, Ar-Ge, Teknik Servis vb.) elde
edilen bilgiler 1s18inda miisteri sikayetinin tretim, sevkiyat, hammadde ya da
miisteriden  kaynaklanip  kaynaklanmadigim1  analiz  eder ve  sikayeti
sonuclandirilmaktadir. Miisteri Hizmetleri tarafindan acgilmasi gereken (kapanan bayi
veya online miisterilerinin) servis taleplerinin Dynamics sistemi tizerinden kayitlarin

acilmasi gerceklestirilmektedir.

3.2.2. Sikayetin Alindiginin Bildirilmesi

Firma, kendisine iletilen her sikayeti kayit altina aldigmm 6zellikle arama

yoluyla ulasarak bilgilendirmektedir.

3.2.3. Sikayetlerin Takip Edilmesi

Firma, kendisine iletilen her sikayetin takibini CRM sistemi iizerinden
gerceklestirilmektedir. Sikayetciye diizenli ve belirlenmis periyotlarda geri bildirim
yapmaktadir. Miisteri hizmetleri iletilen sikayetle geri doniislerini diizenli olarak
arama yoluyla ulasarak bilgilendirmektedir. Sikayet sahibi de silirecin herhangi bir

aninda arayarak sikayeti hakkinda bilgi alabilmektedir.
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3.2.4. Sikayetin Ilk Degerlendirilmesi

Firma kendisine ulasan sikayeti ilk olarak belirlenmis kriterlere gore

inceleyerek kategorize etmektedir.

3.2.5. Sikayetin Arastirilmasi

Firma, kendisine ulasan sikayeti 6zellikle arama yoluyla miisteriye ulagarak
tim bulgulart degerlendirilmekte ve kayit altina alinmaktadir. Sikayet Kalite
Yonetim Departmani tarafindan incelenmektedir. Kok nedenleri ise yalin iiretim
teknikleri ile belirlenir. Coziime kavusturulmasi amaciyla ilgili birimlerinde
katilimiyla Diizeltici Faaliyetler tespit edilerek c¢oziime kavusturulmasi igin
yol/yontemler belirlenmektedir.

Miisteri sikayeti uygunsuzlugun kaynaklandigi boliim tarafindan incelenerek
uygunsuzlugun nedeni ve alinacak aksiyonlar ¢esitli teknikler ile belirlenmektedir.
Uygunsuzluga sebep olan birim, bunun sebebini ve almasi gereken diizeltici
faaliyetleri tespit ederken ilgili birimler belirtilen potansiyel nedenleri ve ¢oziim
tavsiyelerini goz oniinde bulundurulmaktadir. Sikayetin Analizi kisminda bu boliime

detayli olarak yer verilecektir.

3.2.6. Sikayetlere Cevap Verme

Uretim, Kalite, Ar-Ge gibi birimleri belirlenen diizeltici faaliyeti de dikkate
alarak miisterinin problemini c¢ozebilecek optimum ve etkin ¢ozimi tespit
etmektedir.

Miisteri iliskileri Boliimii miisteri ile iletisime gecerek problemin sebebini,
alimacak diizeltici faaliyet ve miisterinin memnuniyetini korumak i¢in miisteriye
gerekli ¢oziimii sunmaktadir.

Ilgili boliimlerin sundugu ¢oziimii, miisterinin kabul etmesi durumunda
taraflar arasi mutabakat saglanir ve bu ¢6ziim ivedilikle ilgili birim tarafindan
gerceklestirilmektedir. Uygulama faaliyeti birim ilgilileri tarafinca takip edilir ve

koordinasyonu saglanmaktadir. Miisteri Iliskileri Birimi ¢dziim uygulamaya
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alindiktan sonra miisteri ile iletisim kurarak onay alinmasini saglamaktadir.
Miisterinin Onerilen ¢oziimii uygunsuz bulmasi halinde ilgili boliimler ile goriisme
gerceklestirilerek farklt ¢6ziim fikirlerini miisteriye iletmektedir. Hali hazirda
iletilecek herhangi bir ¢6ziim olmamasi durumunda Operasyon Bolimii ¢oziim
fikirleri hakkinda yeniden ¢alisma gergeklestirmektedir.

Miisteri memnuniyeti elde etmek hedefiyle onerilen ¢oziimlerin, en dogru ve
etkilisi ilk sirada olmak kosuluyla siralanmaktadir. Siralama yapilirken ¢6ziim
faaliyetinin firmaya yaratacagi maddi kayiplar g6z oniinde bulundurulmamalidir.

Gergeklestirilen ¢oziim fikrinde sonra Miisteri Iliskileri Boliimii miisteri ile
bir daha iletisime gegerek yeni ¢Oziim fikrini misteriye iletilmektedir. Misteri
Mliskileri Béliimiin ilettigi ¢oziim fikrini miisterinin kabul etmesi durumunda anlagsma
saglanmaktadir. Anlasma saglanan ¢oziim fikir ivedilikle ilgili departmanlar ile
faaliyete gegirilir alinmaktadir. Miisteri Iliskileri Boliimii miisteri onayina dair tiim
verileri CRM modiiliine islemektedir.

Miisterinin sunulan hicbir fikri onaylamamasi ve anlagma yapilamamasini
durumunda sikdyet kaydi kapatilmaktadir. Anlasma yapilamamasi halinde

miisterinin, hukuki ve yasal taraflardan hak arama hakk: vardir.

3.2.7. Diizeltici Faaliyetin Etkinlik Kontrolii ve izleme

Gergeklestirilen diizeltici faaliyetin etkin olup olmadiginin kontrol edilmesi
Entegre Yonetim Temsilcisi ile Diizeltici Faaliyet Prosediirine gore hareket
edilmektedir. Diizeltici faaliyetin etkinlik kontroliiniin uygun olmasi halinde diizeltici
faaliyetin izlenme ihtiyact olup olmadigina Entegre Yonetim temsilcisi tarafindan
karar verilmektedir. izleme ihtiyaci olmasi durumu da izleme siiresi Entegre Yonetim
Temsilcisi tarafindan belirlenmektedir. Diizeltici faaliyetin etkinlik kontroliiniin
uygun olmamasi halinde ek diizeltici faaliyet belirlenir ya da tamamlanma siiresi
revize edilmektedir.

Izleme faaliyeti Entegre Yonetim Temsilcisi ve Miisteri Iliskileri Boliimii
tarafindan  gerceklestirilmektedir. Izleme sonucu uygunsa Entegre Yonetim
Temsilcisi izlemeye uygunluk vererek Miisteri Iliskileri Boliimii tarafindan miisteri

sikayetine iliskin calismay1 tamamlamaktadir.
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3.2.8. Kararin Bildirilmesi

Sikayetciyle veya dahil olan personelle ilgili sikayet hakkinda alinan karar
veya yapilan her bir faaliyet, karar almir alinmaz ya da diizeltici faaliyet

tamamlanmasi sonrasinda sikayetcilere ve dahil olan personele bildirilmektedir.

3.2.9. Miisteri Memnuniyeti Anketi

Firma miisteri beklentilerinin karsilanmasi, memnuniyetin Olglilmesi ve
artirtlmasi amacima yonelik olarak; {iriin teslimi sonrasinda bir kez “Miisteri
Memnuniyet Anketi” uygulanmaktadir. Anket sonuclar1 analiz edilerek anlik olarak
alimmas1 gereken aksiyonlarla ilgili faaliyet gerceklestirilmektedir. Anket sonuglar

aylik ve yillik olarak degerlendirilmektedir.

3.2.10. Miisteri Sikayet Siirecinin Performansinin Analiz Edilmesi, Takip

Edilmesi ve Degerlendirilmesi

Miisteri sikayetleri analizleri periyodik bir sekilde Kalite boliimiine bagli
Miisteri Memnuniyet Uzmani tarafindan yapilarak Entegre Yonetim Temsilcisi’ne
gonderilmektedir.

Misteri sikayetleri prosesin performanst ve etkinligi, prosese iliskin
belirlenmis olan ana performans gostergeleri (KPI) ile izlenmektedir.

Uygulama  yapilan firmada  sikdyetlerin  detayli  olarak  analiz
yapilmamaktaydi. Sikayetlere anlik olarak acil aksiyon alindiktan sonra kdk neden
analizi yapilmadigi icin kalict bir aksiyon alinmadigi igin sikayetler tekrar
etmekteydi. Bu kapsamda firmada miisteri sikayetlerinin azaltilmast buna bagh
olarak miisteri memnuniyetinin arttirilmasi amaciyla sikayetler analiz edilerek yalin

tiretim teknikleri kullanilarak uygulamalar yapilmaya baglanmistir.
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3.3.  PROBLEM COZME SiSTEMi UYGULAMA SURECI

Miisteri sikayetlerini azaltmay1 hedef alan firmada kok sebep analizi ve
bunlara kalic1 aksiyon alinabilmesi adina yalin iiretim kapsaminda problem ¢6zme ve
raporlama sistemi baslatilmistir. Bu kapsamda sikayetler aylik olarak incelenmis olup
Pareto analizi ile sikdyet oranini en ¢ok arttiran hata tanimlar1 belirlenmistir.
Belirlenen hata tanimlarina problem ¢6zme sistemleri baslatilmistir. Firmada
uygulanan problem ¢dzme sistem akis1 asagidaki sekildedir;

Sikayetlere iliskin olusturulmas1 gereken problem c¢dzme talepleri mail
yoluyla Problem Cozme Lideri’ne iletilir. Problem Coézme Sorumlusu (PCS),
problemi talep eden kisi tarafindan belirlenir. Problem C6zme Lideri tarafindan
Problem Co6zme (PCS) Numaras: verilir. Sekil 4’te gosterilen Problem Coézme
Formu’nda yer alan kisimlar Problem Co6zme Sorumlusu tarafindan doldurulur.
Problem Cozme Lideri tarafindan onaylanan PCS’ler Problem Coézme Takip
Listesi’ne kaydedilir ve aksiyon takibi yapilir.

Problem ¢6zme formatina uygun olarak KYS sistemine Sekil 4’teki form
tanimlanmistir ve problem ¢ézme toplantilarinda form {izerinden ilerlenmistir.

Problem ¢6zme sisteminin etkin bir sekilde ilerletilebilmesi ve kayit altina
alinabilmesi i¢in olusturulan problem ¢6zme formu 10 ayr1 boliimden olusmaktadir.
Bu boliimler agsagidaki gibidir:

1. Problem Tanimi

2. Nedir-Ne Degildir Analizi
3. Acil Aksiyonlar

4. 1lk Veri Analizi

5. Kok Neden Analizi

6. Diizeltici Faaliyetler

7. Son Veri Analizi

8. Kontrol Tablosu

9. Standarlastirma

10. Onay

Yukarida belirtilen boliimlerde kisaca ele alinan konular asagidaki gibidir:
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Sekil 4: Problem C6zme Formu
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Y '@ e
3.3.1. Problem Tanim
Problemin ne oldugu ne zaman, nerede, ne kadar miktarda ortaya ¢ikildig:
yazilmalidir.
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3.3.2. Nedir-Ne Degildir Analizi

Problem net olarak tanimlanmalidir. Problemin net olarak tanimlanabilmesi
icin probleme “Nedir” ve “Ne Degildir” sorular sorulur. Bu sekilde spesifik olarak
probleme odaklanilir. Problem ne kadar dogru analiz edilirse ¢oziime o kadar kolay

ulaglir.

3.3.3. Acil Aksiyonlar

Problem ortaya ciktigi/sikayet geldigi zaman alinan acil aksiyonlar ve
sorumlular1 tanimlanir. Acil aksiyonlar problem ¢dzme sistemi baglatilmadan alinir
ve ivedilikle tanimlanir. Bu sekilde aksiyonlarin kayit edilmesi diizenli ve uygun bir

takip sistemi saglar.

3.3.4. ilk Veri Analizi

Oncelikle problem sorumlusu belirlenir ve takim olusturulur. Beyin firtinasi
ve cesitli analizlerle sorunun ne olduguna dair ayrintili verilerin verildigi kisimdir.
Toplanan verilerle kok neden analizi arasinda baglanti kurulmalidir. Sorunun

¢Oziimiine katkida bulunacak her veri bu alana islenmelidir.

3.3.5. Kok Neden Analizi

Tespit edilen problem i¢in kdk neden analizinin yapildig: kisimdir. Kok neden
analizi yapilirken Balik Kil¢gig1 metodu kullanilir. Bu kapsamda problemin ortaya
ctkmasina neden olabilecek konular alt1 ana baslikta degerlendirilir. Bu basliklar su

sekildedir;

e Makine

e Siireg

e Malzeme
e Metot

° insan
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e Sijstem

Probleme neden olabilecek en biiylik 5 konu ilgili alanlara yazilarak 5 Neden
Analizi yapilir. 5 Neden Analizi kapsaminda kdk sebeplere neden sorulart sorulur. Bu
analizin kullanilmasinin sebebi problemin kék nedenine inilmesini saglamaktir.

Neden sorusuna cevap bulunamayana kadar buna devam edilir.

3.3.6. Diizeltici Faaliyetler

Bir 6nceki adimda bulunan kok nedenler i¢in diizeltici faaliyetler atanir. Bir
kok nedene birden fazla diizeltici faaliyet atanabilir. Bu kok nedenlere yonelik
aksiyonlar problem ¢6zme takimi tarafindan belirlenir. Aksiyonlara yonelik sorumlu
ve termin tarihleri belirlenir. Belirlenen aksiyonlar sorumlu kisiler tarafindan takip
edilir.

3.3.7. Son Veri Analizi:

Belirlenen aksiyonlar uygulandiktan sonra, Ilk Veri Analizinde elde edilen
veriler, Son Veri Analizi i¢in tekrar analiz edilir. Hedefin veya iyilesmenin
saglandigindan emin olmak adma sonuglarin izlenmesi gerekmektedir. lyilesmeye

dair veriler kayit altina alinir.

3.3.8. Kontrol Listesi

Tiim aksiyonlar ve eylemler tamamlandiktan sonra, ortaya c¢ikan iyilesme
sonucunda yeni sorunlarin olusmadigindan ve ilk sorunun tekrar ortaya
¢ikmadigindan emin olabilmek adina giinliik kontrol yapilir ve kontroller kontrol
listesinde kayit altina alinir.

3.3.9. Standartlastirma

Uygulamaya bagslanan ve problemin biiytikliigline gore belirli bir periyotta

kontrol edilerek tekrarlanan bir problem olmadigi goriilen uygulamalar standart hale
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getirilerek  diger alanlarda uygulanabilirligi ve egitim dokiimani haline

getirilebilirligi konulariyla ¢oziim standart hale getirilir.

3.3.10. Onay

Problem ¢6zme projesinin kapatilmasi i¢in Problem Lideri ve Alan Amiri

tarafindan onay verilerek problem ¢6zme formlar1 arsivlenir.

3.4. KAIZEN UYGULAMA SURECI

Firmada yalin iiretim uygulamalari Once Sonra Kaizen uygulanmaya
baslanmistir. Bunun amac1 tiim proseslerde, tiim noktalarda, tiim kayiplar iizerinde
basit, herkesin katilimiyla, hizli, etkili iyilestirmeler yapmaktir. Belirlenen Once

Sonra Kaizen kapsaminda agagidaki kararlar alinmistir;

. Birey oncelikli iyilestirmeler, en fazla iKi kisilik ekipler olusturulmalidir.
. Tecriibe ve sagduyu ile gergeklestirilmelidir.

. Tiim alanlarda uygulanmalidir.

. Her an uygulanmalidir.

. Kisa siirede tamamlanmalidir.

Firmada yapilan Once Sonra Kaizen’ler Sekil 5’te gosterilen Once Sonra
Kaizen Rapor Formu’nda olusturulduktan sonra e-posta yoluyla Kalite Yo6netim
Departmanina iletilmektedir. Kalite departmam tarafindan Kaizen yapilacak
konularin ilgili paydaslar1 ile her hafta persembe giinii degerlendirme toplantisi
diizenlenmektedir. Bu toplantida yapilan caligmalar degerlendirilerek, gerekli
goriildiigii takdirde ek caligmalar talep edilerek sahada incelemesi yapilmaktadir
Yapilan degerlendirmeler sonucunda onay verilen Kaizen ¢aligmasi Kaizen Takip
Listesine kaydedilmektedir. Sonrasinda bilgilendirme amacl iki haftada bir sali giinii
GEMBA toplantilarinda onaylanan c¢alismalar, Kaizen sorumlusu tarafindan
sunulmaktadir.

Yapilan ve onaylanan Kaizen c¢aligmalar1 rapor seklinde ayda bir kere olmak

tizere fabrika genelinde e-posta yoluyla yayinlanmaktadir. Kaizen ayni zamanda
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problem ¢6zmek icin kullanilan araglari birbirine baglamaktadir. Genellikle problem
¢oziimiinde kullanilan araclar asagidakilerdir;

e Pareto diyagramlari

e 5N1K metodu

e Sebep-Sonug diyagramlari

e Histogramlar

e Neden Neden Analizi

e Kontrol listesi

e Sacilma diyagramlari

e Grafikler

e Kontrol ¢izelgeleri

Sekil 5: Once Sonra Kaizen Rapor Formu

Form Mo
n
ONCE SONRA KAIZEN et
RAPOR FORMU Yaym Tarte
Sayta
Konu
Tarih
EX|
v No
Once Sonra
Apkiama: Yapdun lybeytrme:
Masal ve Kazaog:
SLandardizavyon Onay:

Once Sonra Kaizen Rapor Formunda 6ncelikle ilk bdliim Konu, Ekip, Tarih,

No alanlarindan olusmaktadir. Burada Kaizene konu olan sikdyetin konusu
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tanimlanir. Kaizeni gerceklestirecek ekip belirlenmektedir. Kaizen yapilan tarih
belirtilerek, Tablo 2’de goriildiigl {izere Kaizen Takip Listesinde belirtilen Kaizen

numarasi tamamlanmaktadir.

Tablo 2: Kaizen Takip Listesi

LRDTR Ted B L HOTR

e | ——— - - - . m e AR
[

Once ve Sonra olarak belirtilen alanlardan “Once” alanina Kaizen dncesi
durumu tanimlayan gorsel, “Sonra” alanina ise Kaizen sonrasi iyilestirmeyi gosteren
gorsel eklenmektedir.

“Yapilan lyilestirme” alanina Kaizen siirecinde yapilan ¢aligmalar
belirtilmektedir.

“Masraf ve Kazan¢” alaninda yapilan Kaizenin hangi alanlarda iyilestirme
sagladig1 ve bu alanlardaki iyilestirmelerin parasal kazancinin ne oldugunu gosteren
veriler girilmektedir.

“Standardizasyon” yapilan iyilestirme standart hale getirilerek, benzer
stireclere entegre edilebilirligi aragtirilmaktadir.

“Onay” Kalite Yonetim departmani tarafindan onaylanmaktadir.
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3.5. 5S UYGULAMA SURECI

Uygulama yapilan firmada 5S uygulamalar1 uygulanmaya baslanmistir. Bu

kapsamda oncelikle calisanlara 5S egitimleri verilmistir. Egitim alan grupla birlikte

5S denetim ekibi kurulmustur. Olusturulan denetim ekibi her ay iiretim alanina

habersiz olarak 5S denetimi yapmistir. Bu kapsamda 5S kontrol listesi olusturulmusg

5S’in adimlar dogrultusunda Tablo 3’teki sekilde olusturulmustur.

Tablo 3: 5S Kontrol Listesi

Sutunlarnin etrafinda veya raflarda gereksiz malzeme
olmamasi saglanmis mi?

Gereksiz yere saklanan ekipman veya malzeme olmamasi

2S-DUZENLEME

2 -

saglanmis mi?
1S-SINIFLANDIRMA 3 Ihtulyagtan fazla hammadde veya bitmis Grin olmamasi

saglanmis mi?

4 |Malzemelerin siniflandirilmasi net bir sekilde yapiimis mi?

5 Kullanilmayan malzemeler alandan tamamen
uzaklastirilmis mi?

1 |Yollar ve calisma alanlari belirlenmis mi?

Calisma alanlarinda yere koyulmus malzemelerin olmamasi
saglanmis mi?

3

Yangin sondurme aleti ve ¢op-fire kutularinin yeri
belirlenmis mi?

Kutu,araba,palet ve dolap igerikleri ve tanim etiketleri yazih
mi?

Sik kullanilan malzemeler yakinda az kullanilan malzemeler
uzakta olacak sekilde yerlestirilmis mi?

3S-TEMIZLIK

Temizlik haritasi olusturulmus mu ?

Temizlik malzemeleri var mi ve panolara asilmis mi?

Temizlenmesi zor bolgeler ve kirlilik kaynaklar belirlenmis
mi? lyilestirme yapiliyor mu?

Calisma alanlari ve makineler temiz mi?

Temizlik checklist giincel tutuluyor mu?

4S-STANDARTLASTIRMA

5S Alan gcalisma sorumlulari belirlenmis mi?

Toplantilar ve denetlemeler diuzenli olarak yapiliyor mu?

3

5 dakika 5S galismalarn yaygin olarak yapiliyor mu?

Calisanlar belirlenen standartlara uyuyor mu?

Temizlik ve gézlem standartlari tamamen olusturuldu mu?
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Hareketli ekipman zemin temizliginden sonra standart
yerlerine koyuluyor mu?

Calisanlarin 55 galismalarina katilim duzeyi iyi mi?
Sorumluluklar paylasiimis mi?

Anlik ve gunlUk temizlikler calisanlar tarafindan aliskanlhk

5S-DiSiPLIiN 3 K L
haline gelmis mi?

Denetleme donemleri disinda da saha uygun sekilde
muhafaza ediliyor mu?

Herseye bir yer ve hersey yerli yerinde kurali aliskanhk
haline gelmis mi?

3.6. SIKAYETLERIN ANALIZ EDILMESI

Sikayetler kayit altina alinip analiz edilirken Tablo 4’teki sekilde hata

tanimlar1 gruplandirilmistir.

Tablo 4: Hata Tanimlari

HATA TANIMLARI
Amortisorde kirilma ic dolgunun disari atmasi Makasta yamulma
Ayak eksik ic malzeme kokusu Mdf-dipsunta kirilma
Ayak yanlis génderimi iskelette gonyesizlik Mekanizma delikleri iskeletteki delikler uyumsuz
Ayakta kirlma iskeletten ses gelmesi Mekanizma hasari
Baglantiyerinden ses gelmesi Kapak yamulmasi Mekanizmadan ses gelmesi
Barkod hatasi Kapitone yataga yapismamis |Mekanizmanin ¢alismamasi
Bagslik sallanmasi Kaydirmaz eksik Metal gényesizlik / metal boya hatasi
Birlestirme aparati eksik Kizak arizasi Montaj delikleri agilmamig
Biye dikim hatasi Kizak eksik Montaj delikleri hatali
Boceklenme Kizak eksik Misteri yanlg siparis vermesi
Bordiir kesimi buyuik Kizak yanls gonderimi Olgii alim talebi
Cila rengi yanlis Kizaklar birbirini karsilamiyor |Olci hatali {iriin
Cilada darbe Komodin ray arizasi Paketleme ambalaj izi
Cirt hatasi Kuf kokusu Ponpon kopmasi
Cokme Kulp eksik Roll formuna kavusmama
Desen sokiilmesi Kulp yanlis gdnderimi Siparis giris hatasi
Destek aparati eksik Kulpta kirllma Siparise gore yanlig Gretim
Dikis hatasi (s6kuk/patlak/agilma) Kumag kokusu Takoz slingeri atmasi
Dogal malzeme kokusu Kumasta agiima Tagimada hasar goren urin
Dosemede potluk / kingiklik Kumagsta boncuklanma Tutkal sesi
Dosemede zimba dUzensiz ¢akilmasi Kumasta dokilme Uriinde denge problemi
Désemede zimbanin havada kalmasi Kumasta iplik atmasi Vida eksik
Eksik Girin gonderimi Kumasta potluk Yapistirici kokusu
Elektrobaza gaga kirilmasi Kumagta renk ton farki Yapistirici lekesi
Etiket dikim hatasi Kumasta sararma / solma Yastik gramaj farkhiliklari
Fermuar dikim hatasi Kumasta su yona farklihig Yatakta sertlik/yumusaklik farki
Fitil cakim hatasi Kumasgta yirtik Yay hatasi
Hata mevcut degil Lata kirilmasi Yaydan ses gelmesi
Hatali kapitone Lekelenme / Griiniin kirli olmdYetersiz paketleme
Hava kapsulu Makasta kirllma

45



3.6.1. Hata Kaynaklarimin Belirlenmesi

Sikayetler analiz edilirken hata kaynaklar1 asagidaki sekilde gruplandirilarak

analiz edilmesi kolaylagtirilmistir.

3.6.1.1. Miisteri Kaynakh

Sikayet sebebi miisteriden kaynaklanmaktadir. Bu durumda sikayet kaydi
miisteri kaynakli olarak kapatilmaktadir. Yanlis siparis verilmesi, miisterinin kendi
deposunda tiriine zarar vermesi gibi sebepler olabilir.

3.6.1.2. Satis Kaynakh

Sikayet sebebi satig tarafindan kaynaklanmaktadir. Yanlis siparig girilmesi,

Olciilerin yanlis belirtilmesi gibi sebepler olabilir.

3.6.1.3. Sevkiyat Kaynakh

Sikayet sebebi sevkiyat tarafindan kaynaklanmaktadir. Tagima sirasinda hasar

alma, paketin yirtilmasi gibi sebepler olabilir.

3.6.1.4. Tasarim Kaynakh

Sikdyet sebebi iiriin tasarimindan kaynaklanmaktadir. Ar-Ge departmani

tarafindan verilen yanlis ¢izim, iiriiniin eksik 6zellikleri gibi sebepler olabilir.

3.6.1.5. Tedarikc¢i Kaynakh

Sikayet sebebi tedarik¢iden kaynaklanmaktadir. Tedarik¢inin {iriinii yanlis

iiretmesi, eksik liretmesi gibi sebepler olabilir.
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3.6.1.6. Uretim Kaynakh

Sikayet sebebi firmanin kendi biinyesinde yaptigi iiretim proseslerinden

kaynaklanmaktadir.

3.6.1.7. Hata Mevcut Degil

Sikayet incelenip hata mevcut olmadiginda sikayet kaynagi olarak “Hata
Mevcut Degil” segenegi secilmektedir. Bu durumda hata mevcut degil olarak secgilen
sikayet kayitlar1 dikkate alinmamaktadir.

Sikayetler analiz edilirken hata kaynaklarina goére 3 ana gruba ayrilmistir.
Bunun sebebi ise firmanin aksiyon alabilecegi, kendi biinyesinde iyilestirebilecegi
konulart segerek ayrigtirmaktir.

Kabul edilen sikayetler: Hata kaynagi olarak asagidaki segenekler secilmistir.
e Uretim Kaynakl
e Tedarik¢i Kaynakli
e Sevkiyat Kaynakli
e Tasarim Kaynakl
Kabul edilmeyen sikayetler: Hata kaynagi olarak asagidaki se¢enekler segilmistir.
e Miisteri Kaynakl
e Satis Kaynakh
Devam eden sikayetler: Heniiz ¢oziimlenmeyen, sikayet kaydi kapatilmayan
sikayetleri kapsar.

3.6.2. Sikayete Konu Olan Uriinlerin Gruplandirilmasi

Sikayetler analiz edilirken temelde iki ayr1 grupta incelenmistir;

3.6.2.1.Yatak Sikayetleri

Yatak sikayetlerindeki {irtin gruplar1 asagidaki gibidir.
e Yatak
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e Yatak Kilifi
e Ped
e Uyku Uriinleri

3.6.2.2.Dosemeli Uriin Sikayetleri

e Baza

e Baslik

e Komodin
e Markiz

e Ayakucu
e Dresuar
e Ayak

o Puf

3.7. VERI ANALIZI
3.7.1. 2021 Veri Analizi
Tablo 5 ve 6’da uygulamada sunulan iyilestirmeler yapilmadan 6nceki y1l

olan 2021 ve uygulamalarin gerceklestirildigi y1l olan 2022 i¢in iiretim miktalari,

Tablo 7 ve 8’de ise ayn1 yillar i¢in sikayet adetleri sunulmaktadir.



Tablo 5: 2021 Yil1 Uretim Miktarlar1 (adet)

Ihracat Uretim I¢ Piyasa Uretim Toplam Uretim
2021 | Toplam Yatak |Dioseme Toplam| Yatak |Diseme Toplam | Yatak | Déseme
Ocak 12,693 6.860 5.833 8.018| 6.946 1.072] 20.711| 13.806| 6.905
Subat 11951 5.324| 6.627| 7.422| 6307 1.115] 19.373| 11.631| 7.742
Mart _13.2_4_11 5.030| 6211 9.693| 8.300| 1.393| 20.934| 13.330| 7.604
Nisan 13.861) 7981 5880 10.908] 9039 1869 24.769| 17.020] 7.749
Mayis 13.748. 7.570| 6.178) 8.786| 7.297| 1489 22.534| 14.867| 7.667
Haziran 17.104) 7.939| 9.165| 13.093| 11.052| 2.041| 30.197| 18.991| 11.206
Temmuz | 11.655 6.704| 4951 8940| 7.016| 1924 20595/ 13.720| 6.875
| Agustos 13707 6.758| 6.949| 9.856| 8.465| 1.391| 23.563| 15.223| 8.340
Eyliil 17.175) 8.826| 8.349| 13.277| 10.818| 2459 30.452| 19.644| 10.808
Ekim 18.322 9.376| 8.946| 12.770| 10.412| 2.358| 31.092| 19,788 11.304
Kaum | 19.547] 9619 9928] 16.043] 13.789| 2254] 35.590| 23.408| 12.182
Aralik 24.243 13.607| 10.636| 16.618| 14.647| 1971 40.861| 28.254| 12.607
TOPLAM | 185.247 95.594 | B89.653| 135.424 | 114,088 | 21.336| 320.671| 209.682| 110.989
Tablo 6. 2022 Yil: Uretim Miktarlar1 (adet)
ihracat Uretim Adetleri I¢ Piyasa Uretim Adetleri Tophm am Uretim Adetleri
2022 Toplam| Yatak | Dioseme Toplam| Yatak |Diseme Toplam| Yatak | Diseme
Ocak 10.248| 5.343| 4905 8375 7360, 1.015 18.623| 12.703| 5.920
Subat 15.804| 7.701| 8,103 9.706| 7.827| 1.879 25.510| 15.528| 9.982
Mart 22.145| 9.375| 12,770 11042 8.735| 2307 33.187| 18.110| 15.077
' Nisan 18.201| 9.011| 9,190 11.952| 9.892| 2.060 30.153| 18.903| 11.250
Mayis 15.442) 7517 7925 13.122| 9.881| 3.241 28.564| 17.398| 11.166
Haziran 18913 9495| 9418 14.864) 11.555| 3.309 33.777| 21.050| 12.727
Temmuz | 15.081 6.465 8.616? 11.448| 9.700| 1.748 26.529| 16.165| 10.364
Agustos 14.037| 7.115 6.9222 13.469| 11617 1852 27.506| 18732 R8.774
Eyliil 23981 10.716] 13265 15701 13.325] 2376 39.682| 24.041| 15.641
Ekim 18.375| 10.234| 8.141 15207 13.045 2.162  33.582| 23.279| 10.303
Kasim 19916 9.617| 10299 22.583| 20.270| 2283 42.469| 29.887| 12.582
Arabk | 20.881| 11.058 9.823 18.003| I5.114| 2889 38.884| 26.172| 12712
'TOPLAM | 213.024 | 103.647| 109.377 | 165.442| 138.321| 27.121 378.466|241.968 | 136.498
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Tablo 7: 2021 Y1l Sikayet Adetleri (adet)

ihracat Uretim i¢ Piyasa Uretim Toplam Uretim
2021 | Toplam | Kabul iptal | Devam | Toplam | Kabul iptal | Devam | Toplam | Kabul iptal | Devam
Ocak | 269 173 95 1 188 157 31 0 457 330 126 1
Subat | 235 155 80 0 181 158 23 0 416 313 103 0
Mart 283 189 94 0 191 177 14 0 474 366 108 0
Nisan | 240 175 65 0 204 186 18 0 a4 361 83 0
Mayis | 205 126 79 0 162 134 28 0 367 260 107 0
Hazitan | 224 147 77 0 235 214 21 0 459 361 98 0
Temmuz| 192 139 53 0 159 148 11 0 351 287 64 0
Austos | 241 173 68 0 199 175 23 1 440 348 91 1
Eylil | 264 184 80 0 180 161 19 0 a4 345 99 0
Ekim | 268 191 77 0 205 181 24 0 473 372 110 0
Kasim | 288 205 83 0 215 197 18 0 503 402 108 0
Aralik | 263 184 79 0 192 168 24 0 455 352 103 0
TOPLAM | 2,972 | 2041 | 930 1 2311 | 205 | 254 1 5283 | 4.097 | 1.200 2
Tablo 8: 2022 Yili Sikayet Adetleri (adet)
| | |
Yatak Sikdyet Adetleri ‘ Digemeli Sikivet Adetleri ’ Toplam Sikivet Adetleri
X i | . : EnE | 27
2022 | Toplam ‘ Kabul l Iptal | :);:::: i Toplam i Kabul E Iptal l lz:;‘l:::_ . Toplam » Kabul . Iptal E :::":::
Ocak 284| 171 110] 3] 199 1| 77| 1 483 292 187]
Subat | 282 161 I19 2 175] 105] 69| 1 457 266 188
Mart 318/ 194 123 1 225 | 134 89 2 543 39| 212
Nisan 266] 159 106 1] 0| 109 79 2 456 267 185
Mays 24| 156] 87, 1| 24| 142] S0 2 468 296, 167
Haziran 264 165 96 3 60| 184 7 0 524 144 72|
Temmuz 229 131 o8 | 19| 156] 63 0 448 278] 161] 0
Agustos | 290 95| 90 S| 2| 149 70 2 st 262] 160 7)
Evliil M1l 233 107 1 269 184| 83| 2 610 417, 190 3
Ekim 340 218 118 4| 235| 165 70 0 575 344 188 | 4
Kasim 404 267 135 2] 284 204] 77 3 688  471] 212 5
Arahk 347 201 136 10| 278 197 76 s 625 398 212 15
TOPLAM|  3.609] 2251 13351 33| 2779 18s0] 909] 20 6388] 3964] 2234 53

Sikayet adetlerinin, liretim adetlerine boliinmesiyle bulunan sikayet oranlari

2021 ve 2022 i¢in karsilagtirmali olarak Tablo 9 ve Sekil 6’da sunulmaktadir.

Calismada

sunulan

tyilestirmelerin  miisteri

sikayetlerine

degerlendirilmesinde bu kisimda sunulmus olan veriler kullanilmistir.

etkilerinin
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Tablo 9: 2021 ve 2022 Yillar: I¢in Sikayet Verileri

2021 | [ 2022 |

 Topam | KabulEdilen | oo 7T Kabal Edilen | Toplam | Kubul Edilen | Uretim | Kabul Edilen |

L | Sidyet Adedi| Sikiyet Adedi | | Sikiyet Orum | Sildyet Adedi | Sikiyet Adedi | Adedi | Sikiyet Oram)|
[Ocaki | A4s7| 330 20,711} 1.59% ]| 483| 2] 18,623 | 1.3
{Subat | 416 313} 19373 | 457 66|  25510| L%
| Mart | 474| 366 20934 | 343 329 _33.187 0.99%|
|Nisan | A 361 24.769 | A6% | 456 267 0.89%|
[Mayws | 367 260 22.334) 1.15%] 468 | 296 104
|Haziean | 459 361 | 30,197 1.20% 524 344 | L02%|
Temmuz_| M| 2871 20,395 | 1.3%%)] 438 278 26.529| LOS% |
[Agustoy | as0| 145 23.363 | L48% | st 262 27.506 | 0.95%|
| Eylal | 444 345| 30.452 | 1,13%)| 610] 47| _39.682| 1,05%)|
|Ekim | 473 | 172 31.002 1.20% | 75| 344] 33,581 L02%|
| Kasim 303 _a02| 35590 1.13% 688 a2 L1i%|
[Aralk | 455 | | 20,711 1.70%] 25| 395 | 38884 Lo
| TOPLAM| 5,243 | 1007 320.671 | 1,28% | 6.385 | 3.964) 378.466 1,08%)

Sekil 6: Sikayet Oran Geligimi

2,00%
1,80%
1,60%
1,40%
1,20%
1,00%
0,80%
0,60%
0,40%
0,20%

0,00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

) (2] e— 022

Yapilan 1iyilestirme c¢alismalariin miisteri sikayetleri tizerine etkilerinin
incelecegi analizlerde, aylar arasinda iiretim miktarlar1 birbirinden farkli oldugu i¢in
birim iiretim basina sikayetlerin analize dahil edilmesi tasarlanmistir. Ciinkii liretim
miktar ile sikdyet sayisinin birbiri ile iligkili olacagi diistiniilmektedir. Bu varsayimin
dogrulanabilmesi i¢in iiretim miktarlar1 ile sikdyet sayilarinin korelasyon analizleri
yapilmis ve analiz sonuglar1 Tablo 9°da sunulmustur. Veri sayisinin azligi (her yil i¢in
12, toplamda 24 veri) dikkate alindiginda normal dagilim varsayimlarinin saglanmasi
sorun olacagindan gerek korelasyon analizinde gerekse yillar arasinda karsilastirma

yapan analizlerde parametrik olmayan analiz yontemlerinden yararlanilmistir.
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Korelasyon analizleri igin Spearman Rho, yillar arasi karsilastirmalar igin Mann-

Whitney U testi istatistikleri hesaplanmistir.

Tablo 10: Calismada Kullanilan Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizleri

Toplam Sikayet Kabul Edilen Sikayet”
Toplam Korelasyon katsayisi 0,637 0,582
Uretim Belirlilik (2 yonlii) 0,001 0,003
N 24 24
Yatak Korelasyon katsayisi 0,491 0,636
Uretimi Belirlilik (2 yonlii) 0,015 0,001
N 24 24
Dosemeli Korelasyon katsayisi 0,678 0,412
Uretimi Belirlilik (2 yonli) 0,0001 0,045
N 24 24

" Yatak ve doseme iiretimleri igin yapilan analizlerde yalnmzca bu iiretimlere iliskin sikdyet sayilari

dikkate alinmastir.

Tablo 9’dan goriilebilecegi tizere iiretim miktarlar ile sikayetler gerek toplam
acidan gerekse kabul edilen sikayetler agisindan iligkilidir. Buna bagli olarak tiretim
miktarlart degisken oldugundan, iyilestirmelerin miisteri sikayetleri {izerindeki
etkisinin incelenmesinde birim iiretim basina sikayetler (sikayet adedi/tiretim adedi)

dikkate alinmistir.

3.7.1.1.Désemeli Grup Sikayet Analizi

Pareto analizi ile yapilan sikdyet analizinde 2021 yilinda dosemeli iiriinlerde
gelen sikayetlerden kabul edilen 2056 adet sikayetin;
e 553 adedi Kumasta Yirtik,
e 422 adedi MDF-Dipsunta Kirllma
e 307 adedi Lekelenme/Uriiniin Kirli Olmas1

e 80 adedi ise Mekanizma delikleri hatali sikayetleri iizerine alinmastir.
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Bu sikayetler 2021 yilinda alinmis olup kayit altina alinmistir. Ancak
herhangi bir sikayet analizi yapilmadigi i¢in anlik aksiyonlar alinmis olup kok neden
analizi yapilarak sorunlar ¢éztime kavusturulmamistir. Sekil 7°de dosemeli grubunda
karsilagilan ilk dort hatanin dagilimi goriilmektedir.

Ik ii¢ sikdyet konusu analiz edildiginde sikdyetlerin hata kaynaklarmnimn
tagima kaynakli oldugu tespit edilmistir. Bu sebeple de dosemeli iiriin sikayetlerinin

azaltilmas1 amaciyla tasima hasar1 problem ¢6zme siireci baglatilmistir.

Sekil 7: Dosemeli Grup 11k Dért Hata Dagilim

600 553
500
422
400
307

300

200

100 80

. ]

KUMAGSTA YIRTIK MDF-DIPSUNTA KIRILMA LEKELENME/URUNUN KiRLI OLMASI MEKANIZMA DELIKLERI HATALI

3.7.1.1.1. Tasima Hasarlari Problem C6zme Siireci

Problem Tanimi: Problem ¢6zme amaci olarak, dosemeli iiretim olarak adlandirilan
baza, baslik gibi iiriinlerin tasima, elle¢cleme vb nedenlerle hasarlanmalarina bagh
olusan sikayetlerin azaltilmas1 hedeflenmistir.

“Nedir-Ne Degildir” Analizi: Problem spesifiklestirilerek odaklanilmasi gereken
noktalar belirlenmistir. Bu dogrultuda sikdyet kapsami olarak dosemeli iiriinlerde
paketlemeden ve istiflemeden kaynakli olarak gelen tasima sikayetlerinin ele
alinmasina karar verilmistir.

Ilk Veri Analizi: Sikayet gelen iiriinler, iiriin grubu bazinda ayristirilmistir. Tablo

11°de buna iliskin veriler sunulmaktadir.
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Tablo 11: Uriin Grubu Bazinda Genel Sikayetler

2021
Sikayet Adedi | Sikayet Orani

BAZA SANDIKLI 402 31,36%
SET 342 26,68%
BAZA 241 18,80%
BASLIK 204 15,91%
KOLTUK 93 7,25%
TOPLAM 1282

Alinacak aksiyonlar i¢in iriiniin iretiminden son tiiketiciye kadar olan

asamalar ve ellegleme noktalar1 haritalanmis ve Sekil 8’de sunulmustur.

Sekil 8: Elle¢leme Aksiyon Noktalari

* TIR (90m3)

* KONTEYNIR

Palet kullaniliyor fakat fazla
malzeme yiiklenmesinden altta
kalan drdinler hasarlanabiliyor.
MAMUL

Uretim + assssssx oceo

5k Bayii Depo

sirasinda hasar alma

DEPOLAR ANA KONULAR

* Uretimden gelen driinler paletli oldugu igin
/\ forkliftle indiriliyor ve mal kabul yapiliyor. Eger

palet karma Uriinlerden oluguyor ve en alttaki
drtnun satisi olmugssa ELLEGLEME!!

LLECLEM

distirme

diisiirme

* Tedarikgiden gelen Uriinlerde tek tek drtinler
paletlere indiriliyor - ELLECLEME!!

* Uriinler rafa yerlestirme - Garpma veya

* Siparige gére Toplama sirasinda ¢arpma,
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K6k Neden Analizi ve Diizeltici Faaliyet Belirlenmesi: Bu kapsamda lizerinde
calisilacak ana iirlin gruplariin tespiti pareto analizi ile yapilmistir. Kok sebep
analizi yapilirken balik kil¢1g1 grafigi kullanilmistir.

o Paketlemenin zayif olmasi: Bagliklarda paketleme c¢ok zayif ve karton
deformasyonunda iiriin direkt zarar gormektedir. Baslik ¢evresine koruyucu
boru maliyet ¢alismasi yapilmis ve bagliklar icin paketlemede kose
koruyucular1 pakete dahil edilmistir. Bu kose koruyucularin bir 6rnegi Sekil
9’da goriilmektedir.

Bazalarda keskin koselerde silte yerine 90 g beyaz tela kullanilmaya baslandi.

Sekil 9: Koruyucu Boru

o Genis tiriinlerin daha dar paletlere istiflendigi icin alttaki iiriinlerin zarar
gormesi: Uretimdeki tiim personele istiflemeyle ilgili egitim verilerek,
dosemeli liretim talimati olusturulmustur. Piramit seklinin saglanamadigi
durumlarda istiflemede bosluk birakilmayacak sekilde istifleme yapilmaya

baslanmustir. Istifleme diizenlemesi Sekil 10°da gdsterilmektedir.
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Sekil 10: Istifleme Diizenlemesi

Paletlerin Uygunlugu Ve Paletlerdeki Uriinlerin Istifi;

o Altlarinda sunta olmayan paletlerin en alttaki iiriine zarar vermesi

o Geniy tiriinlerin daha dar paletlere istiflenmesi ve bunun alttaki iiriinlere

zarar vermesi;

e Uriinlerin palet icinde kiigiik biiyiik siralamasinda yiiklenmemesi

o Ezilmis kartonlu birkag iiriin agildiginda paletleme kartonu iginde bosluk

olmasi bunun yiiklemede iiriine zarar vermest,

Paletler ve yiikleme ile ilgili alinacak aksiyonlar;

Dosemeli tirlinlerin palete toplanirken uyulmasi gereken kurallar asagidaki

gibidir ve palete konulmasi gereken maksimum adetler Tablo 12°de yer almaktadir.

Uriinlerin boyutu palet boyutunu asmayacak sekilde olmalidir.

Uriinler genis ve agirdan, dar ve hafife dogru olacak sekilde (piramit
seklinde) istiflenmelidir.

Komodin, markiz ve puflar streglenerek sabitlenmelidir.

Depo stoklamalarinda iiriinler yere temas etmeyecek sekilde en az 10 cm
yiiksekliginde palet vb. malzemenin iizerinde konumlandirilmalidir.
Komodinler tizerindeki etikete uygun olacak sekilde istiflenmelidir.

Miisteri etiketi On tarafta durmalidir.
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Yiikleme yapilacak mamuller gruplandirildiktan sonra en alta kor,
sandiksiz bazalar seklinde ayni1 6lciiler iist iistte gelmek kosuluyla
elleclenmesi yapilarak arag icerisine yiiklenir.

Bir kenar1 bos olan modeller triinlerinde istiflemesi yapilirken en altta
kalmayacak sekilde genelde iist kisimlara istiflenir.

Bazalarin yiiklemesi yapilirken, olci ve yiikseklik ayrimi yapilarak
yiiklemesi gergeklestirilir.

Elektro bazalarda iist kasalar alta tarafa, alt kasalar ise iistiine yiik az
gelecek sekilde iist kisimlara yiiklenir. Ustiine yiik gelmemesine dikkat
edilmelidir.

Iki sira yan yana yiiklenen bazalardan sonra bos kalan yan tarafa ayni boy
ve vyiikseklikteki basliklar ayiklanarak bosluk kalmayacak sekilde
yiikleme yapilir.

Kulakli basliklarda kulagin {izerine yiik gelmemesine dikkat edilir.

Dik istifleme bosluklar1 doldurmak i¢in yapilmamalidir.

Istif yapilamayan ve bos kalan kisimlara {iriin hasar1 olusabilecek
durumlar varsa hava yastigl ile desteklenir ve yiiklenen malzemenin

sabitlenmesi saglanir.

Tablo 12: Désemeli Uriin Palet Diizeni

Uriin

Baza Yiiksekligi 20-25 cm aras1 maks. 8 adet | Yiiksekligi 25 cm iistii maks. 6 adet
Bashk Palet boyutuyla birlikte maksimum yiikseklik 1.5 m olmalidir.

Komodin | Maksimum 4x3 seklinde palete konulmalidir.

Markiz Agirdan genise piramit seklinde istiflenmelidir.

Platform | En alta platform, agirlhigina gore gergeve ve kapak tizerine konmalidir.

Sekil 11°de bu kurallara uygun sekilde yiiklenmis ara¢ ornekleri ve Sekil

12’de yiiklemede kullanilan hava yastigi 6rnegi sunulmustur.

57



Sekil 11: Arag Yiikleme Ornekleri

Sekil 12: Hava Yastig1 Gorseli

I
zz*=3 »

l!:”:

™ annateny
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3.7.1.1.2. Mekanizma Deliklerinin Hatah Olmasi ile Tlgili Once-Sonra

Kaizen Calismasi

Gelen sikayetlerde Pareto analizinde en ¢ok gelen sikayetlerde dosemeli
tiretim tarafinda iretilen geri ¢ekmeli elektro bazalarinda problem oldugu tespit
edilmistir. Acil aksiyon olarak iirlinlerin {iretimi ve sevkiyati durdurulmustur. Hatanin
kok sebebinin makine kaynakli olarak mekanizmanin kizak deliklerinin hatali oldugu
tespit edilmistir. Depoda hatali oldugu tespit edilen 306 adet mekanizma yeniden
isleme ile stoka geri kazandirilmistir. Miisteriye gonderilmeden diizeltilmesi
saglandigi i¢in miisteri sikayetlerinin Oniine gegilmistir.

Miisterilerin deposunda bulunan 80 adet hatali iirlin icin yeni aparat
gelistirilmis olup yeni {iriin gonderilmesine gerek kalmamistir. Bu da 60.800 €'luk
satig maliyetini engellenmistir. Olast sorunlar1 dnlemek i¢in ise proses asamasina
proses kalite kontrol personeli entegre edilerek tespit edilen hatalar kayit altina
alinmaya baglanmistir

Sikayet analizinde tespit edilen parcali baslik deliklerinin uyusmamasi sorunu
icin ilgililerle birlikte problem ¢ozme sistemi bagslatilmistir. Acil aksiyon olarak
depodaki iriinlerin gonderimi durdurulmustur ve iiretim tarafina giderek inceleme
yapilmistir. Yapilan incelemelerde CNC deliklerinin hatali oldugu tespit edilmis olup
delik Olciileri giincellenmistir. Standartlagtirma kapsaminda ise tiim pargali
basliklarin tiim pozisyonlarda uyum saglayabilmesi i¢in delikler revize edilerek
standartlastirilmistir. Bu ¢alismaya iliskin 6nce sonra Kaizen formunun 6rnegi Sekil

13’te gosterilmektedir.

3.7.1.1.3. Désemeli Grubu Iyilestirme Sonuclar

Dosemeli grubu iiretimlerde alinan aksiyonlar sonucunda elde edilen 1yilesme

verileri Tablo 13 ve 14°teki gibidir.
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Sekil 13: Mekanizma Delikleri Ile ilgili Once Sonra Kaizen Rapor Formu

BEFORE AFTER REPORT

Dokiman No: |KLFR.O11
Yayin Tarihi 2.02.2016
Rev. No /Tarihi |1/2.08.2022
Sayfa i

Product
Name /Order

Chadon Headboard

Date

28022023

Top part

The middie hole distance comes 33 £3nd 3.5cm.

I ANS
o TR E TN

Bottom part

Bottom part

itiz 4 cm from both sides

Toppart

Description :

There is a same fixture for making holes for the upper
and the lower parts and @ was not simetrical. Therefore
there was a potential mistake if the upper and the
lower parts were not checked by assemblying.

Actions :

The fixture was revised. In the new fxturs, the hole s centered and driled.

Benefits -

Headboard can be assemblied comectly in all rotations

Tablo 13: 2021 Y1l Désemeli Grubu lyilesme Verileri

Sikadyet | Satis Sikdyet | Sikdyet Uretim | Toplam Uretim | Maliyet

Adedi | Adeti Oram Maliyeti (TL) | Maliyeti (TL) | Orani
2021 1.282|106.978 1,20% 2.210.651 123.325.120| 1,79%
Ocak 100] 7.231 1,38% 173.839 7.223.673| 2.41%
Subat 95| 7.484 1,27% 162.493 8.727.065| 1,86%
Mart 114| 7.308 1,56% 182.261 9.211.507| 1,98%
Nisan 133| 7.477 1,78% 213.027 9.725.388| 2,19%
Mayis 102| 7.027 1,45% 186.806 8.954.786| 2,09%
Haziran 115]| 10.762 1,07% 190.197 11.077.581| 1,72%
Temmuz 116 6.607 1,76% 191.885 8.612.882| 2,23%
Agustos 113| 8.037 1,41% 197.607 9.611.749| 2,06%
Eyliil 104| 10.295 1,01% 183.115 10.920.794| 1,68%
Ekim 103| 10.983 0,94% 195.103 12.489.023| 1,56%
Kasim 98| 11.739 0,83% 209.250 12.681.311| 1,65%
Arahk 89| 12.028 0,74% 125.068 14.089.362| 0,89%
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Tablo 14: 2022 Yili Désemeli Grubu Iyilesme Verileri

Sikayet | Satis |Sikéyet| Sikdyet Uretim | Toplam Uretim | Maliyet

Adedi | Adedi | Oram | Maliyeti (TL) | Maliyeti (TL) | Oram
2022 677 119.697| 0,57% 1.816.788 242.146.614| 0,75%
QOcak 72 5.425( 1,33% 204.896 8.361.720| 2.45%
Subat 72 9.735| 0,74% 182.180 15.888.126 | 1,15%
Mart 66| 13.980| 0,47% 154.070 20.817.467| 0,74%
Nisan 61| 10.501| 0,58% 168.359 20.098.893 | 0,84%
Mayis 61| 11.024]| 0,55% 185.514 21.857.752| 0,85%
Haziran 66| 12.455]| 0,53% 190.472 24.778.902 | 0,77%
Temmuz 59 9.850| 0,60% 125.235 18.890.987 | 0,66%
Agustos 61 3.312| 0,73% 185.693 17.503.395| 1,06%
Eyliil 64 15.187| 0,42% 124.493 26.328.888 | 0.47%
Ekim 45 9.919| 0,45% 109.332 24.124.716| 0,45%
Kasim 30 6.185| 0,49% 98.421 22.154.213| 0.,44%
Arahk 20 7.1241 0,28% 88.123 21.341.555] 0.41%

Tablo 13 ve Tablo 14’teki kabul edilen sikdyet oranlari dikkate alinarak
yapilan iyilestirmelerin sikdyet oranlari lizerinde istatistiksel olarak anlaml bir fark
yaratip yaratmadiginin belirlenmesi i¢in 2021 ve 2022 yillarinin verileri Mann-

Whitney U testi ile incelenmistir. Bu analizin sonuglar1 Tablo 15°te sunulmaktadir.

Tablo 15: Désemeli Grubunda Yapilan Iyilestirmelerin Miisteri Sikayetlerine Etkisi

Yillar | N Sira Sira Z U p
Ortalamasi | Toplam

Toplam Sikayet 2021 | 12 13,50 162,00 | -0,693 | 60,00 | 0,488
Oram 2022 | 12 11,50 138,00

Kabul Edilen 2021 | 12 16,58 199,00 | -2,829 | 23,00 | 0,005
Sikdyet Oram 2022 | 12 8,42 101,00

Tablo 15°teki sonuglar incelendiginde, yapilan iyilestirmelerin toplam sikayet
oraninda anlamli bir fark yaratmadigi, ancak isletme tarafindan kabul edilen sikayet
oraninda istatistiksel olarak anlamli bir fark s6z konusu oldugu goriilmektedir. 2022

yilt kabul edilen sikayetlerinin istatistiksel olarak anlamli sekilde daha az oldugu
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belirlenmistir. Buna gore yapilan iyilestirmelerin miisteri sikayetleri tizerinde olumlu
bir etkisi oldugu degerlendirilebilir. Her ne kadar birim {iretim bagina sikayet sayilari
anlamli bir sekilde azalmamis gibi goriinse de isletmenin miisteriyi hakli goriip kabul
ettigi sikayetlerde azalma s6z konusu olmustur. Bunun da gerek miisteri

memnuniyeti gerekse isletmenin maliyetleri tarafina olumlu etki etmesi beklenebilir.

3.7.1.2.Yatak Sikayet Analizi

Pareto analizi ile yapilan sikayet analizinde 2021 yilinda yataklarda gelen
sikayetlerden kabul edilen 1875 adet sikayetin;
e 491 adedi Ol¢ii Hatal1 Uriin,
e 229 adedi Ponpon Kopmasi,
e 184 adedi Lekelenme/Uriiniin Kirli Olmast,
e 162 adedi Sekil Bozuklugu

e 113 adedi ise Dikis Hatasi sikayetleri tizerine alinmstir.

Sekil 14’te yatak {retiminde rastlanan 1ilk bes hatanin dagilimi

gosterilmektedir.

Sekil 14: Yatak ilk Bes Hata Dagilimi

600
491

500

400

300

229
200 184 162
113
: l
0 OLCU HATALI URUN PONPON KOPMASI LEKELENLE/URUNUN KIRLI SEKIL BOZUKLUGU _DIKI$ HATASI
OLMASI (SOKUK/PATLAK/AGILMA)
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3.7.1.2.1. Yatak Olcii Sikayeti Once-Sonra Kaizen Cahsmasi

491 adet alinan 6l¢ii sikdyeti sonra siire¢ incelenmis olup Once-Sonra Kaizen

raporu olusturulmustur. Bu rapor Sekil 15°te gosterilmektedir.

Sekil 15: Olgii Sikayeti Once-Sonra Kaizen Raporu

Form No
= Rev. No /Tar| o/
ONCE SONRA KAIZEN a
RAPOR FORMU Yayn Tarihi
Sayfa 1
Konu Whisper yatak olcd sikayeti
Eki YATAK KALITE KONTROL-KAPITONE-YATAK ORETIM- |Tarih 18.02.2022
» KONFEKSIYON No
Once Sonra

=T e ’ . s Hena

Agiklama: Whisper yataklarda 2021 yilinda toplam |Yapilan lyilestirme: Yatak kafa takozlarinin 3 cm fazla kesilmekteyen
58 adet mugteri gikayeti alinmigtir. Migteriler yapilan iyilegtirme ile net olguye dustrulmugtur.

yatagin kisa gelmesinden gikayet etmiglerdir.

Masraf ve Kazang: Gelecekte karsdagilabilecek misten sikayetierinin onine
gecimesi

Standardizasyon: Onay:
Cekmeli desenli y larda da net
olguye dugilmugtur.

3.7.1.2.2. Ponpon Kopmasi ile ilgili Problem C6zme Sistemi

Miisterilerden gelen ponpon kopmasi sikdyeti iizerine proses Uretim, Ar-Ge
ve Kalite ekipleri ile birlikte incelenmistir. “Nedir Ne degildir” analizi sonucu
sikdyetin ponpon ipinin kopmasi oldugu degil, ponponun yatagin iceri ka¢gmasi

oldugu tespit edilmistir. Sekil 16’da bu hataya iliskin bir gorsel sunulmustur.
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Sekil 16: Kopmus Ponpon Gérseli

Acil aksiyon olarak miisterilere yeni yatak gonderimi saglanmustir. Tk veri
analizi kapsaminda 2021 yilinda miisterilere gonderilen yataklardan 281 adedinde
ponponla ilgili sikayet geldigi tespit edilmistir.

Kok neden analizi yapildiginda sorunun asagidaki malzeme kaynaklh
sebeplerden olabilecegi tespit edilmistir,

o Yatagin arkasinda kullanilan kil¢igin mukavemetsiz olmasi
e Ponponun altindaki kapitone kalinliginin diisiik olmast

o Yatakta kullanilan kegenin yumusak olmasi

Alman aksiyonlar asagidaki sekildedir:
e Kahverengi ince kilgiklar yerine 340 N’a kadar dayanim gosteren beyaz,

kalin kilgiklarin kullanimina baglanmasi (Sekil 17),

Sekil 17: Iyilestirilmis Kilgik Gorseli
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e Ponpon altindaki kapitone kalinliginin 500 g’dan 1000 g’a ¢ikarilmasi,
e Kegenin 1000 g yumusak keceden 1000 g sert kege olarak degistirilmesi.

Alman aksiyonlar sonrasinda ponponlara kuvvet dlger ile test yapilmistir ve
220 N’a kadar dayanim gosteren ponponlarin 340 N’a kadar dayanim gosterdigi
tespit edilmistir.

Aksiyonlarin almip yeni gelistirilmis ponponlu yataklarin satilmaya
baglanmasindan sonra sikayetler takip edilerek herhangi bir ponpon kopmasi
sikayetine rastlanilmamaigtir.

Standartlagtirma kapsaminda tiim ponponlu yataklara ayni prosesler

uygulanmaya baglanmaistir.

3.7.1.2.3. Yatak Kiliflarin Sekil Bozuklugu ile Tlgili Kaizen Calismasi

162 adet sekil bozuklugu sikayeti {izerine siire¢ incelenmis olup Once-Sonra

Kaizen raporu olusturulmustur. Bu rapor Sekil 18’de gosterilmektedir.

Sekil 18: Sekil Bozuklugu Sikayeti Once-Sonra Kaizen Raporu

Form No
= Rev. No /T 00/
ONCE SONRA KAIZEN Rl
RAPOR FORMU Yayin Tarihi
Sayfa 1
Konu Royalty Sup. D. Core Bull dogemefik kumash yatak kildflannin kogelerinin yuvarlanmasi sorunu
i 25.03.2022
Ekip KONFEKSIYON [Tarin |
[No |
Once Sonra

Agtklama: Bull (Nubuk) dogemelik kumasta retilen Yapilan lyilegtirme: Kdifin alt kisma denk gelen ve fermuarla kapatilan

yatak dar olmas: ¢ Zor in (plaka kismi) bilyuti#ersk sorunun ortadan kaldinimast.
giydiri ve koge s oimas
yoniinde misteni sikayetinin olmasi

Masraf ve Kazang: Olasi misteni 5 ve

Misteriye yeni yatak gondermeye gerek olmadan sadece kilif gdnderierek
Ggteri bulunan 220 yatak yeniden gdnderim yapimad:gi igin
112.000 £1uk bir iyilestrme sagland:. Bunun yaklagik 5.000 £'su yeni kilf
Gretme maliyeti oldugu igin toplam kazang 107.000 £dur.

S i Onay:
Bull kumasla Gretiecek Grinlerde bu
sikayetin degeriendiriimesi
yapsimaktadr.
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3.7.1.2.4. Lekelenme/Uriiniin Kirli Olmasi ile Tlgili 58 Calismasi

Kirli olarak paketlenmis yatak sikayetlerine istinaden proses incelenmis olup
hammaddelerin dogru sekilde istiflenmedigi ve kirlendigi tespit edilmistir. Bunun
sonucunda ise malzemelere Gzel araba tasarlanarak alanlar1 tanimlanmistir. Sekil

19°da bunun bir 6rnegi goriilmektedir.

Sekil 19: Kapitone ve Faga Tasima-Bekletme Arabalarinin Diizenlenmesi

Oncesi

Sonrasi
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3.7.1.2.5. Dikis Hatasi ile Tlgili Kaizen Calismasi

113 adet dikis hatas: sikayeti iizerine siire¢ incelenmis olup Once-Sonra

Kaizen raporu olusturulmustur. Bu rapor Sekil 20°de yer almaktadir.

Sekil 20: Dikis Hatas1 Sikayeti Once-Sonra Kaizen Raporu

o b le—cot

Agtklama: 5 TH Avenue firmasina yapilan
yataklarda kullanilan nakig hem vurug sayisi olarak
fazla hemde dikis hazirlig: verimsiz oldugu igin

dikim da gok iplik birakiyor. Bu da migteri

e —

S%iiff’m;é

sikayetinin gelmesine sebep oluyor.

LIS

IFonn No
ONCE SONRA KAIZEN [Rev.Nomar| o0
RAPOR FORMU Vo T
Sayfa 1
Konu 5TH AVENUE NAKI DUZENLEMES!
Ekip YATAK AR-GE | YATAK URETIM / YATAK KALITE ::’"‘ 0316 2022
Once Sonra

Yapilan lyilestirme: Nakis programlamasi yeniden yapilarak 13000 vurug

adetli nakig 7600 vuruga dugurildi.

Hazirhk prog

nakis siralan diizgiin hazirlandidi igin fazlalik iplikler gok az kalmigtir.

Masraf ve Kazang:
-%45 desen vurus sayisinda azaima
-%50 plik temizik siirecinde azalma

Standardizasyon:
Ayni nakigh tim modellerde proses
glincellenmigtir.

Onay:

3.7.1.2.6. Yatak Iyilestirme Sonuclar1

Yatak {iretiminde alinan aksiyonlar sonucunda elde edilen iyilesme verileri

Tablo 16 ve 17°deki gibidir.
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Tablo 16: 2021 Y1l Yatak Iyilesme Verileri

Sikiyet | Satis |Sikiyet

Adedi | Adedi | Oram
2021 2.041| 209.682 | 0,97%
Ocak 173 13.806| 1,25%
Subat 155 11.631] 1,33%
Mart 189 13.330| 1,42%
Nisan 175 17.020| 1,03%
Mayis 126| 14.867| 0,85%
Haziran 147 18.991| 0,77%
Temmuz 139 13.720| 1,01%
Agustos 173 15223} 1,14%
Eyliil 184 19.644| 0,94%
Ekim |  191| 19.788] 0,97%
Kasim 205| 23.408| 0,88%
Arahk 184| 28.254| 0,65%

Tablo 17: 2022 Y1l Yatak Iyilesme Verileri

Sikdyet | Sats Sikiyet ‘

Adedi | Adeti | Oram
2022 2.251|241.968 0,93%
Ocak 171 12.703 1,35%
Subat 161| 15.528 1,04%
Mart 194| 18.810 1,03%
Nisan 159| 18.903 0,84%
Mayis 156/ 17.398|  0,90%
Haziran 165| 21.050 0,78%
Temmuz 131 16.165 0,81%
 Agustos 195| 18.732 1,04%
Evliil 233| 24.041 0,97%
Ekim 218| 23.279 0,94%
Kasim 267| 29.887 0,89%
Arahk 201| 26.172 0.77%

Tablo 16 ve Tablo 17’deki kabul edilen sikdayet oranlar1 dikkate alinarak
yapilan iyilestirmelerin sikayet oranlar1 iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
yaratip yaratmadiginin belirlenmesi i¢in 2021 ve 2022 yillarinin verileri Mann-

Whitney U testi ile incelenmistir. Bu analizin sonuglar1 Tablo 18’de sunulmaktadir.
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Tablo 18: Yatak Uretiminde Yapilan Iyilestirmelerin Miisteri Sikayetlerine Etkisi

Yillar | N Sira Sira Z U p
Ortalamas1 | Toplam

Toplam Sikayet 2021 | 12 11,33 136,00 | -0,808 | 58,00 | 0,419
Oram 2022 | 12 13,67 164,00

Kabul Edilen 2021 | 12 13,50 162,00 | -0,693 | 60,00 | 0,488
Sikdyet Oram 2022 | 12 11,50 138,00

Tablo 18’deki sonuglar incelendiginde, yapilan iyilestirmelerin ne toplam
sikdyet oraninda ne de kabul edilen sikayet oraninda istatistiksel olarak anlamli bir

fark yaratmadigi goriilmektedir.

3.7.2. Uygulama Sonrasi Veri Analizi

Hem dosemeli grubunda hem de yatak grubunda yapilan iyilestirmelerin
isletmenin genel miisteri sikayetleri lizerindeki etkisinin anlasilabilmesi adina toplam
tiretim miktar1 ile toplam sikayetler (tiim sikayetler ve kabul edilen sikayetler dahil
olmak {iizere) analize konu olan iki yi1l arasinda karsilastirmali olarak incelenmistir.
Bu dogrultuda yapilan Mann-Whitney U testinin sonuglar1 Tablo 19’da
sunulmaktadir.

Tablo 19°daki sonuglar incelendiginde isletmenin iiretim siireglerinde yapilan
lyilestirmeler sonucunda tiretim adedi basina toplam sikayet oranlarindan istatistiksel
olarak anlaml1 bir fark goriilmemesine ragmen kabul edilen sikayet oranlarinin 2022
yilinda istatistiksel olarak anlamli bicimde azaldigi belirlenmistir. Bu da isletmede
yapilan iyilestirmelerin miisteri sikayetleri acisindan olumlu sonuglandig1 seklinde

yorumlanabilir.
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Tablo 19: Isletmenin Toplam Uretiminde Yapilan lyilestirmelerin Miisteri Sikayetlerine

Etkisi
Yillar | N Sira Sira Z U p
Ortalamas1 | Toplam
Toplam Sikayet 2021 | 12 12,25 147,00 | -0,173 | 69,00 | 0,862
Oram 2022 | 12 12,75 153,00
Kabul Edilen 2021 | 12 16,83 202,00 | -3,002 | 20,00 | 0,003
Sikayet Orani 2022 | 12 8,17 98,00

Isletmede kabul edilen sikdyet oranlari iiretim adedi basma azalmis olsa da
toplam sikayet oranlarinin azalmamis olmasi, yukarida 6ne siiriilen sonucun sikayet
adedi basina iptal edilen (ya da tersi sekilde kabul edilen) sikayetler agisindan da
degerlendirilerek dogrulanmasini gerektirebilir. Bu dogrultuda Tablo 20’de birim
sikdyet basina reddedilen (iptal edilen) sikayetlerin analize konu yillar agisindan

karsilastirilmasinin analizi sunulmaktadir.

Tablo 20: Birim Sikayet Bagina Reddedilen Sikayet Orani Analizi

Yillar | N Sira Sira Z U p
Ortalamasi | Toplam

Reddedilen Sikayet 2021 | 12 6,50 78,00 | -4,157 | 0,000 | 0,0001
Oram 2022 | 12 18,50 222,00

Tablo 20°deki Mann-Whitney U testi sonuglarindan da goriisebilecegi iizere,
birim sikayet basina reddedilen sikayetlerin oran1 da 2022 yilinda istatistiksel olarak
anlaml diizeyde artmistir. Bu analiz de Oncesinde yapilan iyilestirmelerin iretim

adedi basina sikayetleri azaltmasi1 sonucunu destekler nitelikte sonug¢ vermistir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Isletmelerin maliyet diisiiriime arayislar1 zaman icerisinde bu dogrultuda pek
cok yontemin gelistirilmesini beraberinde getirmistir. Bu yontemler igerisinde ¢cagdas
isletmecilikte en yaygin kullanilanlarinin basinda da yalin iiretim gelmektedir. Yalin
tiretim her ne kadar igerisinde birden ¢ok amaci barindiran bir uygulamalar bitiinii
olsa da temelde israf kaynaklarini ortadan kaldirarak maliyetleri diistirme sonucunu
beraberinde getirdiginden biiyiikten kiiciige pek c¢ok isletme bilinyesinde
uygulanmaya calisilmaktadir.

Miisteri sikayetleri gerek isletmelerin ticari basarisi ve rekabet giicli agisindan
gerekse kalite maliyetleri agisindan ¢ok Onemli bir kavramdir. Miisteri
memnuniyetini yeterli diizeyde saglayamayan, buna bagh olarak ¢ok sayida sikayet
ile kars1 karsiya kalan bir isletmenin hem miisteri ve pazar kaybi riskleri hem de bu
sikayetleri diizeltmek i¢in katlanacagi dis basarisizlik maliyetleri artacaktir. Bu
nedenle miisteri memnuniyeti ve bununla baglantili olarak miisteri sikayetleri konusu
isletmelerin lizerinde 6nemli durmasi gereken, bu sikayetleri islemek igin formel ve
miisteri i¢in anlamli yontemler gelistirmesi elzem olan bir konudur.

Bu noktada yalin iiretimin de miisteri memnuniyeti ve sikayetleri ile
kesismesi s6z konusu olmaktadir. Bu kesisme birkag husus iizerinden
gerceklesecektir. Bunlarin ilki, yalin iiretimin temel israf noktalarindan birinin diisiik
kalite olmasidir ki disiik kalitenin miisteriye yansimasi beraberinde sikayetleri de
getirecektir. Bu nedenle yalin {iretim tekniklerinin igerisinde iiriin Kkalitesinin
saglanmasina yonelik pek ¢ok uygulama yer almaktadir. Dolayisiyla yalin iiretim
uygulamalarinin miisteri memnuniyetini arttirarak miisteri sikayetlerini azaltmasi
beklenmektedir. ikinci husus ise deger akisi agisindan ele alindiginda miisteri
sikdyetlerini  isleme  silireglerinin  deger  katmayan  faaliyetler  olarak
siniflandirilabilecegidir. Zira miisteriler {irlinlin bastan kaliteli olmasini isteyecek,
ortaya ¢ikan sorunlar karsisinda ¢oziim iiretilmesini bekleyecek ancak bu ¢oziimlere
ilk seferinde dogru yapmak kadar onem atfetmeyecektir. Bu nedenle yalin iiretim
tekniklerinin uygulanmasi ile sikdyetlerin azaltilmasi bu baglamda da olumlu etki
yaratma potansiyeli tasiyacaktir. Tabii bu potansiyelin beraberinde isletmenin

maliyetlerinin de azalmasi sonucunu dogurmasi beklenebilecektir.
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Her ne kadar yalin iiretim ile miisteri memnuniyeti arasindaki bu iligkiler
mantik cercevesinde tanimlanabiliyor olsa da uygulamada yalin iiretim teknikleri ile
yapilan iyilestirmelerin miisteri memnuniyeti/sikayetleri ile iligkilendirilmesi kolay
olmamaktadir. Bu baglamda bu konu iizerinde yapilmis caligmalar da azdir. Bu
nedenle bu ¢alismanin amaci, Izmir’de faaliyet gdsteren bir mobilya fabrikasi drnegi
tizerinden fabrikada yalin iiretim uygulamasi g¢er¢evesinde miisteri sikayetlerine
yonelik iyilestirmelerin planlanmasi ve uygulanmasi ve bunun sonucunda miisteri
sikdyetleri tlizerindeki etkinin incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda isletmenin
2021 it tretimleri tizerinden sikdyetlere neden olan sorunlar belirlenmis,
iyilestirmeler planlanmis ve iyilestirmeler hayata gecirildikten sonra, 2022 yili
sikayet verileri lizerinden degerlendirmeler yapilmaya calisilmistir.

Isletmede yapilan iiretim temelde iki iiriin grubu, yatak ve dosemeli grup
olarak gerceklestirilmektedir. Gergeklestirilecek iyilestirmeler her iki grup i¢in ayr1
ayr1 yapilan incelemeler ile ayr1 ayr1 planlanmig ve uygulanmistir. Bu kapsamda
désemeli grubunda oncelikli olarak tasima ve hatali mekanizma delikleri ile ilgili
hatalar ele alinip iyilestirmeler yapilmistir. Yatak icin ise hatali Olclide tretim,
ponpon kopmasi, yatak kiliflarinda sekil bozuklugu, tirtinde lekelenme ve dikis hatasi
sorunlart ele alinarak iyilestirilmistir. Buna bagli olarak ddsemeli grubunda 2021
yilinda birim iiretim adedi basina %1,85 olan kabul edilen sikayet oran1 2022 yilinda
%1,42’ye diigmiistiir. Yatak tiretiminde ise kabul edilen sikayet oran1 2021 yilinda
%0,97 2022 yilinda ise %0,92 olarak gerceklesmistir. Kabul edilen sikayetlerin genel
orani ise 2021 yilinda %1,36, 2022 yilinda ise %1,05’tir.

Bu oranlar iyilestirmelerin uygulanmasindan sonraki verileri temsil eden
2022 yilinda birim tiiretim adedi basina kabul edilen miisteri sikayetlerinin azaldiginm
gosteriyor olsa da bu iyilestirmelerin istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yaratip
yaratmadigimin belirlenebilmesi i¢in s6z konusu iki yilin verilerini karsilastiran
analizler gergeklestirilmistir. Bu analizlerde yalnizca kabul edilen sikdyet orani degil,
bununla birlikte toplam sikayet oram1 da degerlendirmeye alinmistir. Buna gore
dosemeli grubu i¢in birim tretim adedi basina sikayet oraninda 2021 ve 2022 yillar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmese de kabul edilen sikayet
oranlarinin istatistiksel olarak anlamli sekilde farkhilastigi, 2022 yilinda yani

iyilestirmeler sonrasinda kabul edilen sikdyet oranlarinin azaldigi belirlenmistir.
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Buna gore yalin iiretim kapsaminda yapilan iyilestirmelerin en azindan isletme
tarafindan kabul edilen sikayet sayilarini azaltti§1 yorumu yapilabilir.

Yatak iiretimi agisindan ise ne toplam sikdyet oraninda ne de kabul edilen
sikdyet oraninda her iki yil arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit
edilememistir. Buna bagli olarak bu iiretimde yapilan iyilestirmelerin miisteri
sikayetleri lizerine etkisinin olmadig1 gibi bir yoruma gidilebilir. Ancak burada dikkat
edilmesi gereken Onemli bir nokta yatak {iiretimindeki sikayet oranlarinin
kiiciikliigiidiir. Yatak tliretiminde birim liretim adedi basina toplam sikayet orani 2021
ve 2022 yillart igin sirasiyla %1,417 ve %1,492°dir. Désemeli liretiminde de toplam
sikdyet oraninda bir farklilik goriilmemesi dikkate alindiginda burada da fark
c¢ikmamast beklenebilir. Kabul edilen sikdyet oranlari ise ayni yillar i¢in sirasiyla
%0,97 ve %0,92°dir. Bu rakamlar eldeki veri sayisi ile baglantili diisiiniildiigiinde
aralarinda istatiksel bir farklilig1 tespiti i¢in kiigiik kalabilir. Bu nedenle her ne kadar
yatak iretiminde yalin tretim kapsamindaki iyilestirmelerin miisteri sikayetleri
tizerine etkisi yokmus gibi goriinse de bu yorum daha kapsamli analizlere muhtagtir.

Her iki iiretim kalemindeki sonuglarin Gtesinde, yapilan iyilestirmelerin
isletmenin genel miisteri sikayeti performansina etkisi de degerlendirilmistir. Bu
baglamda iiretim adedi basimna toplam miisteri sikdyeti oraninda yillar arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir sonu¢ olmasa da kabul edilen sikdyet oraninda fark
istatistiksel olarak anlamli olup iyilestirmeler sonrasinda 2022 yilinda kabul edilen
sikdyet oraninin daha diisiik oldugu belirlenmistir. Bu da yalin iiretim kapsamindaki
tyilestirmelerin igletmenin miisteri sikayetleri performansinda olumlu yansidig
seklinde yorumlanabilir.

Ancak bu yorum yapilirken 6nemli bir nokta da gozden kagirilmamalidir.
Kabul edilen sikayet oraninda anlamli farkin tespit edildigi gerek dosemelik
grubunda gerekse genel iiretim rakamlarinda toplam sikayetlerde yillar arasinda bir
azalma olmamistir. Buna gore isletmeye iiretim adedi basina benzer miktarda sikayet
gelmekte ancak isletme bunun daha azim1 kabul ederek gidermek yolunda caba
gostermektedir. Bu sonug iki boyutuyla ele alinmalidir. Bunlardan birincisi, daha az
misteri sikayetinin kabul edilmesi beraberinde isletmenin bunlarla iliskili daha az
maliyete katlanmasi anlamina gelecektir. Bu da isletmenin sikdyet performansina

mali boyutta olumlu bir yansima saglayacaktir. Ancak gelen sikayetlerin reddediliyor
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olmasinin miisteri memnuniyeti tarafina olan etkisi de goz ardi edilmemelidir.
Sonugta miisteri tarafindan isletmeye sikayet olarak iletilen bir konu ¢6ziilmediginde
bir memnuniyetsizlik yaratacak ve bu memnuniyetsizlik miisteri ve pazar kaybi
risklerini de beraberinde getirebilecektir. Bu nedenle oransal olarak tespit edilen
sikayet performansi iyilesmelerinin bir sonraki adimda miisteri memnuniyeti tarafi
ile de baglantili olarak daha detayli incelenmesi yalin iiretimin sadece sikayetlerle
degil, miisteri memnuniyeti ile ilgili baglantisinin da daha agik bir sekilde ortaya
koyulabilmesi agisindan 6nem tasiyacaktur.

Firmanin miisteri sikayet yonetimi siirecini goz oniinde bulundurdugumuzda
calisgmanin  belirttigi gibi, isletmenin sikayetleri reddetme egilimi miisteri
memnuniyeti agisindan endise yaratabilmektedir. Miisteri sikayetleri, miisteri
memnuniyetinin bir Ol¢iisiidiir ve sikayetlerin reddedilmesi, miisteri giivenini ve
memnuniyetini olumsuz etkileyebilmektedir. Isletmenin sikdyet yonetim siirecini
stirekli olarak gozden gecirmesi ve iyilestirmelere agik olmasi gerekmektedir.
Miisteri geri bildirimlerini dikkate alarak siirekli bir iyilestirme siireci, hem maliyet
avantajlarim1 korumak hem de miisteri memnuniyetini artirmak i¢in Onemlidir.
Calismanin ortaya koydugu bulgulara dayanarak, kabul edilen sikayetlerin
azaltilmasinda yapilan iyilestirmelerin isletmenin maliyetleri iizerinde olumlu bir etki
yarattig1 belirtilmelidir. Ancak, miisteri sikayetlerinin reddedilmesi konusu, miisteri
memnuniyeti agisindan potansiyel bir soru isareti dogurabilir. Isletmenin sikayetleri
reddetme egiliminde olmasi, miisteriler arasinda giiven kaybina ve potansiyel miisteri
kaybina neden olabilir. Bu durumu degerlendirirken, isletmenin maliyet azaltma
hedefleri ile miisteri memnuniyeti arasinda bir denge bulunmas1 gerektigi
vurgulanmalidir. Sikayetleri kabul etmek, miisteri memnuniyetini artirabilir ve uzun
vadeli miisteri sadakati olusturabilir. Isletme, sikayetleri reddederken, maliyet
avantaji elde etse de bu durumun potansiyel miisteri kaybina ve itibar zedelenmesine
yol agabilecegi unutulmamalidir.

Ayrica bu caligmada iyilestirme maliyetlerinin ve bunun sonucunda elde
edilen mali tasarruflarin detayli olarak ele alinamamasi kisit1 dikkate alindiginda, bu
tyilestirmelerin kalite maliyetleri ile dogrudan baglantilarinin degerlendirilmesi de

daha ileriki ¢aligmalarin konularindan olabilir.
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Firmanin 2023 yil1 i¢in hedefi yatak iiretim sikayet oraninin 0,80%, dosemeli
grup sikayet oranmin 1,10%’a diislirilmesidir. 2023 yili genel sikdyet hedefi ise
0,95% ile 1,00% arasinda olmaktir. Bunun icin de sikayet analizleri detayli olarak
incelenmeye devam edilecektir. Mevcutta yapilan yalin tiretim uygulamalar1 olan 58S,
problem c¢6zme, Kaizen c¢alismalarina ek olarak cesitli bagka yalin {iretim
uygulamalar1 da devreye alinarak, tiim uygulamalarin siirekli iyilestirme kapsaminda
devam etmesi hedeflenmektedir. Buna bagli olarak ise sikdyet oranin diismeye
devam ettirilerek miisteri memnuniyetinin arttirilmasi amaglanmaktadir.

Bu calismanin sonuglari, ¢alismada ele alman isletmenin yalin dretim
uygulamalart  yoniindeki faaliyetlerinin  ve bu faaliyetlerin  sonuglarinin
degerlendirilmesi agisindan onem tasimaktadir. Ayrica benzer uygulamalar yapan
isletmelere de bu uygulamalar sonucunda nasil performans ¢iktilari ile
karsilasabilecekleri konusunda da yol gosterici olma potansiyeli tasimaktadir. Ancak
bu yararlarina ragmen bu calismanin sonuglar1 yalin tiretim uygulamalariin gerek
miisteri memnuniyeti ile gerekse miisteri sikayetleri ile iliskisi konusunda genel
gecer yorumlar yapmak i¢in yeterli degildir. Bu iliskinin kurulabilmesi i¢in ¢ok daha
genis bir 6rneklemde, daha uzun soluklu ve iyilesmis sonuglar alinmasini saglayacak
diger degiskenlerin kontrol altinda tutulabildigi ¢alismalar tasarlanmasi gereklidir.
Bu tiir ¢alismalar tasarlamanin ve uygulamanin kendi i¢inde zorluklar: s6z konusu

olabilecek olsa da daha ileri ¢aligmalar i¢in gbz oniinde bulundurulabilir.
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