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Alt1 Sigma Proje Secim Yontemleri ve Bir Hastanede
Uygulanmasi

Onur OZVERI' Davut DINCEL?

Ozet

Uretim sektoriinde genis kullanim alan bulan Alti Sigma yontemi, hizmet sektoriinde de
son yillarda basarih bir sekilde kullamimaya baglanmistir. Ozellikle bankacilik ve
sigortacilik sektorlerinde yaygin kullamima sahip Al Sigma yontemi, saglk
isletmelerinde de hem diinyada hem de iilkemizde kullamlmaya baslanmistir. Hizmet
sektoriiniin bilegenlerinin 6l¢iimii, iiretim sektorlerinde oldugu gibi kolay olmamakla
birlikte, yeni yaklasimlar ile yasanan zorluklar astlabilmektedir. Bu ¢alismanin amact,
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir hastanede iyilestirilmek icin belirlenen Alti
Sigma projelerinin  dogru bir sekilde segilmesine imkan verecek yontemleri
uygulayabilmek ve sonuglarmmi degerlendirmektir. Bu amacgla ¢alismanin teorik
kisminda, Altt Sigma ve rolleri ile Alti Sigma proje se¢iminde yaygin olarak kullanilan
yontemler aciklanmistir. Uygulama kisminda, ilk olarak hastanenin miisteriler icin
onem tasiyan kritik kalite karakteristikleri (CTQ) belirlenmis ve temel hizmet haritasi
SIPOC olusturulmustur. Sonra teorik kisimda anlatilan ii¢c proje segim teknigi,
belirlenen ti¢ projenin se¢imi icin uygulanmis ve sonuglar karsilagtirilmustir.

Anahtar Kelimeler: Alti Sigma, Alti Sigma Proje Secimi, Hastane Yonetimi

Jel Stmiflandirma Kodlari: M10

Six Sigma Project Selection Methods and an Application in a Hospital
Abstract

Six sigma method is widely used for the manufacturing sector, the service industry is
also being used successfully in recent years. Especially in the banking and insurance
sectors, six sigma method is widely used, both in our country and the world began to be
used in health care establishments. Measurement of the components of the service
sector as well as the manufacturing sector is not easy, but the difficulties can be
overcome with new approaches. The purpose of this study, the service sector, a hospital
will allow the selection of the correct methods of six sigma projects to implement and
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evaluate the results. Theoretical part of the study, the roles of six sigma and six sigma
project selection methods commonly used are described. In the application part, be the
first hospital in critical quality characteristics that are important to customers (CTQ)
and the basic service set SIPOC map was created. After three project selection
technique applied for the selection of projects and the results were compared.
Keywords: Six Sigma, Six Sigma Project Selection, Hospital Management

JEL Classification Codes: M10

1. Giris

Global rekabet ortaminda, sgirketlerin ayakta kalabilmesi igin miisteri
memnuniyetini siirekli 6n planda tutup, karliliklarim arttirmalar1 gerekmektedir.
I¢ ve dis miisteri memnuniyetini hedefleyen Alt1 Sigma ydnteminin kullanilmasi
isletmeler i¢in bulunmaz bir firsattir. Japonlar tarafindan gelistirilen toplam
kalite yonetimi, 1980’li yillardan itibaren Motorola firmasi tarafindan
gelistirilerek Alt1 Sigma adimi almis ve tiim diinyaya yayilnustir. Ulkemizde de
kurumsal firmalar tarafindan bu yontem kullanilmaktadir. Alt1 Sigma
yonteminin basarili olabilmesi i¢in, iyilestirme projelerinde kullanilacak olan
smirlt kaynaklarin verimli kullanilmasi gerekmektedir. Bu nedenle uygulanacak
olan projenin se¢imi igletmeler i¢in hayati dnem tasimaktadir. Uygulanacak
olan projenin, isletmedeki yoneticilerin sezgilerine dayanarak se¢ilmesi dogru
bir yaklasim degildir. Yatirimin geri doniis oran1 en yiiksek, maliyeti en diisiik,
basar1 orani en yiiksek, tamamlanma zamani en kisa ve miisteri memnuniyetini
en fazla arttiran dogru projelerin secimi sirketin karliligin1 ve rekabet giiciini
arttiracaktir. Aciklamadan anlagilacagi lizere, proje secim siirecinin belli
kriterlere ve analizlere gore yapilmasi gerekir. Bu nedenle ¢alismada, hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren bir hastanede, Alti Sigma iyilestirme projelerinin
secilmesine yonelik kullanilan Pareto Oncelik Indeksiyle (PPI) Projelerin
Se¢imi, Fizibilite Analizi Yaparak Projelerin Se¢imi ve Yatirimin Geri Doniis
Oranmni Hesabr ile Projelerin Segimi teknikleri sunulmus ve konu uygulama ile
desteklenmistir.

2. Alt1 Sigma

1970’li yillarda Japonya’nin kaliteli iiriinleri ile iistiin rekabet giiciine
ulagsmas1 ve Amerika pazarinda hakimiyet kurmasi ile bircok Amerikan sirketi
pazarda rekabet edemez bir diizeye gelmistir. Bunlardan biri olan Motorola
firmasimin televizyon iiretimi yapan Quasar adindaki sirketi, yiiksek kalitesizlik
maliyetleri sebebi ile bir Japon firmasi olan Matsushita’ya satilmigtir.
Matsushita, Motorola’dan satin aldigi Quasar’da istatistiksel teknikleri
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televizyon tretim siireglerinin gelistirilmesinde kullanarak hata oranlarini
minimum diizeylere diislirmiistiir. Amerika’da Amerikan iscileri ile elde edilen
bu basar1 hikayesi ASQ (American Society of Quality) Amerikan Kalite
Dernegi’ne raporlanmistir.

Bu gelismeler karsisinda kalite kavramini yorumlamay1 6grenen Motorola,
artik rekabet i¢in miisterilerine gitmeye ve onlarin fikirlerini daha dikkatli
dinlemeye baslamigtir. Yapilan aragtirmalar sonucunda, miisteriler, Motorola
iiriinleri ile Japon iirlinlerinin aymi fonksiyonlar1 yerine getirmesine ragmen,
Motorola'nin ¢ok pahali oldugunu, bu nedenle de Japon firiinlerini tercih
ettiklerini tespit etmislerdir. Artik Japon fliretim teknikleri baska bir gozle
kiyaslaniyordu. Uriin kalitesinden cok siireclerin kalitesini gdsteren yeterlilik
indeksleri, sirketin rekabet giiciinii belirleyen ¢ok onemli bir gdsterge haline
gelmigtir. Siiregte var olan hatalar belirli bir disiplin altinda 6lgiilerek, istatistik
yardimi ile analiz edilmeli ve iyilestirilmeliydi. Oyleyse, Japonlar gibi iiriin
kalitesinden daha c¢ok, iriiniin iiretildigi siirecin kalitesinin sorgulandigi bir
yOnetim tarzi olusturulmali ve bunu iyilestirmek i¢in de miisteri beklentilerinin
cok iyi belirlendigi bir ydontem diizenlenmeliydi.

Motorola baskani bu sonu¢ dogrultusunda Motorola’y1 koklii bir degisime
itmis ve bundan sonra kendisinin ilk sorgulayacagi konunun siire¢ kalitesi
olacagini belirterek, bu konu iizerine ¢aligmalarin baslatilmasini istemistir.
Boylelikle Motorola sirketi verimliliklerini "Sigma Seviyesi" adim verdikleri bir
indeksle takip etmeye baglamistir. Bunu iyilestirmek igin projeler belirlemisler
ve bu projeleri hedeflerine ulastirmak i¢in, DMAIC (Define, Measure, Analyse,
Improve, Control — Tamimla, Olgme, Analiz, lyilestir, Kontrol) ad1 verilen prob-
lem ¢6zme modelini olusturmuslardir Iste bu ¢alismalar Alt1 Sigma y&ntemini
dogurmustur (Polat vd., 2005: 18). Alt1 Sigma ile Motorola ¢ok etkileyici
sonuclar elde etmis ve 1988 yilinda Malcolm Balridge Ulusal Kalite Odiilii'nii
almistir. Altt Sigma, siiregleri Olgilip, analiz ederek daha sonra da iyilestirip,
bunun siirdiiriilebilir hale gelmesini saglamak amaciyla gelistirilmis bir
yontemdir. Bu yontemin, TKY ve benzeri programlardan en onemli farki
sonuglarin 6lgiilebilir olmasi ve bir boliimiin tekelinde kalmayip tiim firmaya
yayilip, tiim siiregleri i¢ine almasi ve firma kiiltiiriinii degistirmesidir

[k olarak iiretim sektérlerinde uygulanmaya baslanan Alt1 Sigma, 1990’11
yillarda hizmet siireclerinin iyilestirilmesinde de kullanilmaya baglanmistir.
Bankacilik, pazarlama ve lojistik gibi sektorler de faaliyet gdsteren American
Express, Citibank, J.P-Morgan, GE ve Capital gibi sirketlerde basarili bir
sekilde uygulanmustir. Gliniimiizde istatistiksel tekniklere ve siire¢ yonetimine
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dayanan Alt1 Sigma yaklagimi, ¢ok sayida iiretim ve hizmet sirketi tarafindan
onemli bir sistem olarak ele alinmakta ve uygulanmaktadir (Sehwail ve Camille,
2003: 1).

Sigma (o), Yunan alfabesindeki bir harfin adidir. Biiyiik harf sigma ()
genellikle toplam simgesi olarak kullanilir. Kii¢lik harf sigma da (o ) istatistikte
onemli bir 6l¢ii olan, standart sapmanin simgesidir (Cabuk ve Karayilmazlar,
2010: 94). Bir yontem olarak Alt1 Sigmanin farkli sekillerde tanimlari
yapilmaktadir. Bunlardan biri “‘Alt1 Sigma; miisteri gereksinimlerinin yakindan
anlasilmasi, gergeklerin, verilerin ve istatistiksel analizlerin disiplinli bir sekilde
kullamlmas1 ile ig siireclerinin yeniden kesfedilmesini ve iyilestirilmesini
saglar’’ seklindedir (Pande vd., 2000: xi). Baska bir tanim ise, ‘“Alt1 Sigma
daha siki galigmak i¢in degil ama daha akillica ¢alismak igin bir felsefe, bir
isletme stratejisidir’” seklindedir (Wyper ve Harison, 2000: 722). The Financial
Times 10 Ekim 1997 tarihli sayisinda Altt Sigma’yr “’Her fliriin, siire¢ ve
islemden hatalarm tiimiine yakininin elenmesini hedefleyen bir program’’
olarak tanimlamistir (Hahn vd.,1999:2). Bir diger bir tanimda ise, ‘“Alt1 Sigma,
bir iiriin veya hizmet iireten bir siiregte sifir hataya yaklasan optimize edilmis
bir performans diizeyidir. Diinya 6l¢eginde bir performansa ulagilmasini ve bu
diizeyin siirdiiriilmesini gosterir. Alt1 Sigma bir metodoloji veya bir arag degil,
bir sonugtur’” (Wilson, 1999:181).

Alt1 Sigma’nin ilkeleri, firmalarin tim ¢ikar gruplari (miisterileri,
calisanlari, tedarikgileri, sahipler vb,) memnun edecek ve ihtiyaglarini
kargilayacak faaliyetleri icermektedir (Lagrosen ve Lagrosen, 2000: 940). Alti
Sigma’nin ilkeleri agagidaki gibidir,

e Miisteri Odaklilik: Alt1 Sigma’nin uygulanmasinin temeli firmanin ana
miisterilerini tespit etmesiyle baslar. Miisterilerin asil olarak firmadan ne
istediklerinin Ogrenilmesi, istek ve ihtiyaclarinin zaman igerisinde nasil
degistiginin tespit edilmesi Alt1 Sigma uygulama siirecinde biiyilk Onem
tagimaktadir (Pande vd., 2000:81).

e Verilere Dayali YoOnetim: Alt1 Sigma uygulamalarinda hatalarin
bulunmasi ve ortadan kaldirilmasi i¢in sadece tecriibe veya iggiidiilerle degil,
kapsaml verilere dayanarak ve istatistiksel analizler ile karar vermek esastir
(Turan vd., 2008: 57).

e Siirece Odaklanma: Ister sirket yonetimi, {iriin ve hizmet tasarim,
performans 6l¢limil, etkinligin arttirilmasi ya da miisteri tatminin iyilestirilmesi
olsun tim alanlarda basarinin anahtari siireclerdir. Alti Sigma da siiregler
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sirekli olarak belgelenir, Olgiilir ve iyilestirilir. Ayrica, miigteri
gereksinimlerine ve isin kosullarma ayak uydurmak igin belli araliklarla
tasarimlari giincellenir (Pande vd., 2000: 109).

e Proaktif Yonetim: Proaktif yonetim basari i¢in kritik is aligkanliklari ile
ilgilidir; hedefler olusturmak, bunlar1 sik sik gézden gecirmek, acgik politikalar
gelistirmek, problemlerin 6nlenmesine odaklanmak; kor bir sekilde isleri nasil
yaptigimizi savunmak yerine, isleri ni¢in bdyle yaptigimizi sorgulamaktir. Alti
Sigma reaktif aligkanliklarin yerini dinamik, ihtiyaclara gergekten cevap veren
proaktif bir yonetim tarzinin almasini saglayacak arag/yontem ve uygulamalari
icerir (http://www.procen.com.tr/altisigma5.htm, 24. 06. 2010 ).

e Sinrsiz Isbirligi: Alt1 Sigma igin sinirsiz isbirliginin anlami, hem son
kullanicilarin gergek taleplerini, hem de bir siire¢ ya da iiretim zincirindeki is
akisini iyi anlamak i¢in herkesle igbirligi yapilmasi gerektigini ifade eder (Ada
vd., 2004: 4).

e Kusursuzu Istemek ve Basarisizliga Tolerans Gostermek: Performans
iyilestirmesi i¢in Alt1 Sigma'nin sundugu ara¢ ve yontemler dnemli dl¢lide risk
yoOnetimini igermektedir. Alt1 Sigma'yr hedef edinmis bir sirket her zaman
kusursuz olmak igin ¢aba harcayacak, fakat ara sira olan basarisizliklar1 da
kabul edecektir (http://www.procen.com.tr/altisigma5.htm, 02.03.2009)

3. Alt1 Sigma Iyilestirme Plam ve Roller

Alt1 Sigma yaklagiminin uygulanmasinda, dncelikle firmanin stratejik ve
kritik bagar1 faktorlerine yonelik olarak dogru projeler ile bu projelerde gorev
alacak kisilerden olusan bir ekip se¢ilir. S6z konusu ekipte bulunanlar yesil
kusak veya kara kusak egitimine sahip olmalidirlar. Daha sonra, Altt Sigma
iyilestirme plani, (Alti Sigma yol haritasi)) Tablo 1’de goriildiigii gibi;
Tanimlama (Define), Olgiim (Measure), Analiz (Analyze), lyilestirme
(Improve) ve Kontrol (Control) asamalar1 TOAIK (DMAIC) ile uygulanr.

Tablo 1: Alt: Sigma Iyilestirme Plani

Tanimlama: Problemi Tanimla Tammlama
Ol¢me: Degiskenleri Olg Siireg

Analiz: Hipotezler Olustur ve Analiz Et Karakterizasyonu
Tyilestirme: Siireci Iyilestir Siirec

Kontrol: Siireci Kontrol Et Optimizasyonu

Kaynak: Giirsakal ve Oguzlar, 2003: 49
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Alt1 Sigma iyilestirme planindaki her asamanin i¢inde alt agamalar bulunur.
Bu asamalarin her biri, Alt1 Sigma iyilestirme planin1 uygulayan proje ekibinin
tamamlamas1 gereken 0zel isleri gostermektedir (Eckes, 2005: 36). Alt1 Sigma
projelerinin gergeklestirilebilmesi igin, her biri Alti Sigma metodolojisinin
bilgisine ve yeterliligine sahip, sampiyon, uzman kara kusak, kara kusak ve
yesil kusak gibi isimlendirilen Alt1 Sigma uzmanlarmdan olusan bir Alt1 Sigma
organizasyonu olusturulmalidir. Bu organizasyonda gorev alan tim Alt1 Sigma
uzmanlarinin kendi rollerini benimsemesi ile Alti Sigma programinin uzun
vadeli hedeflere dogru ilerlemesi gergeklestirilebilir (Torog, 2004: 46). Alti
Sigma’nin basarist herkesin oynayacagi roliin ¢ok iyi belirlenmesine baglidir.
Alt1 Sigma organizasyonu igerisinde yer alan ekiplerin rolleri dzetle Tablo 2’de
gosterilmistir.

Tablo.2: Alt1 Sigma Organizasyonunda Roller ve Sorumluluklar

egitim plani

4)Proje tanimlamasina

4)Gerektiginde

sampiyonlardan yardim

\Sampiyon Uzman Kara Kusak Kara Kusak Yesil Kusak
1)Sirketin Alt 1)Kara Kusaklarin 1)Proje engellerini 1)Giinliik islerin yaninda, Yesil
Sigma vizyonunu egitimine ve belirlemek Kusak fonksiyonlarini yerine
olusturmak sertifikalandirilmasina L getirmek
2)Projenin
. yardimer olmak . . o
2)Aln Sigma gerceklestirilmesinde | 2)Kara Kusaklarin projelerine
uygulama 2)Sampiyonlarla isbirligi | ekipleri yonlendirmek | katilarak, sorumluluklarint
adimlarin kurmak ve yonetmek yerine getirmek
tamimlamak L . . . L
3)Sirketin birgok 3)Liderlere gelismeleri | 3)Projelerin uygulanmasinda
3)Stratejileri seviyesindeki personele |rapor etmek Alt1 Sigma metotlarim
uygulamak igin egitim vermek 6grenmek

4)Projelerin tamamlanmasindan

gelistirmek .
yardimci olmak talep etmek sonra da Altr Sigma metot ve
4)Etkisi yiiksek . araglarimin 6grenimini
5)Proje ¢alismalarinda | 5)Uygulamada
olacak projeleri . stirdiirmek
Kara Kusaklari kullanilacak en etkin
belirlemek .
desteklemek araglar1 belirlemek
5)Istatistiksel

diistince sistemini

gelistirmek

6)Kara Kusaklart

denetlemek

6)Gerekli oldugunda
teknik danigmanlik
verebilmek tizere proje

incelemelerine katilmak

Kaynak: Harry ve Schroeder, 2000:198-199.
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4. Alt1 Sigma Uygulamalarinda Proje Secim Yontemleri

Belli bir amaca ulagsmak igin uygun kaynaklar1 kullanarak, belirli siire ve
maliyet smirlar i¢inde tamamlanmasi1 gereken faaliyetler dizisine proje denir
(Monks, 1996: 352). Projelerin temel faydasi, firmalardaki herkesin tutarli bir
sekilde verileri toplayip analiz ettigi bir sistem yaratarak karar verme siirecinde
gercekeiligin saglanmasidir (Maleyeff ve Kaminsky, 2002: 82). Alt1 Sigma
stire¢c ve iriin kalitesini iyilestiren iyi yapilandirilmis bir yontemdir. Projeye
dayali yaklagimin etkili kullanilmasiyla bir firmanin stratejik hedeflerine
ulagmasini saglar. Alti Sigma projeleri is stratejisi ile baglantili olmali ve
miisterinin gereksinimlerini karsilamalidir. Alt1 Sigma projeye dayali bir
yontem oldugu igin, firmalara maksimum finansal kazanci saglayan projeleri
onceligine gore siralamak gerekir (Coronado ve Jiju, 2002: 92). Alt1 Sigma ve
siire¢ iyilestirme c¢alismalarinda, Alti Sigma projelerinin se¢imi baslangig
asamasi olarak en yasamsal adimidir. Dogru segilmis ve iyi tanimlanmig Alti
Sigma projeleri, daha iyi ve daha hizli sonu¢ almay1 saglar. Bunun tersi olan,
kotlh segilmis ve gerektigi gibi tammlanmamig iyilestirme projeleri ise
gecikmeli sonuglar ve hosnutsuzluk meydana getirir (Pande vd., 2000: 171).

Proje se¢imi, bireysel ya da grup projelerinin degerlendirildigi ve isletmenin
hedeflerine ulagmak i¢in uygulanacak olanlarm segildigi siirectir. Proje se¢imi
bir Alt1 Sigma programinin etkili bir sekilde olusturulmasindaki 6nemli basari
faktorlerinden biridir. Birgok isletmede projelerin onceliginin belirlenmesi
bilimsel yaklasima dayanmayan kisisel yargiya baglidir (Su ve Chou, 2007:
2693). Alt1 Sigma projelerinin isletmelerin hedef ve amaglar1 dogrultusunda
secilmesi gerekir, ayrica dogru projelerinin segimi Alt1 Sigmanin basarili bir
sekilde uygulanmasinda 6nemli rol oynar (Gijo ve Rao, 2005: 721). Alt1 Sigma
projelerinin degerlendirilmesi ve se¢ilmesi bir bilim oldugu kadar ayni zamanda
bir sanattir. Bircok Kara Kusak, projelerin seciminde yetersiz olduklar1 igin
basarisiz olmaktadir. Eger proje se¢imi sistematik sekilde yapilmazsa, Alti
Sigma ¢aligmalar1 basarisiz olabilir.

4.1. Pareto Oncelik Indeksiyle (PPI) Projelerin Secimi

Pareto Oncelik Indeksi (PPI - Pareto priority index), projelerin énem
derecesine gore siralanmasinda kullanilan pratik bir yontemdir. PPI degeri,
basar1 olasiligi ve yatirimlarin geri doniisiiyle dogru orantili olarak artmaktadir.
Sonuglar tamamiyla girdilerin dogru olmasma baghdir. Farkli projelerin PPI
degerleri hesap edilerek, bu projelerin karsilastirilmasi kolaylikla yapilabilir.
PPI, asagidaki gibi hesaplanir (Juran ve Gryna, 1993: 49),
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P — KAZANCLAR x BASARI OLASILIGI 1)
" MALIYET x TAMAMLANMA ZAMANI

PPI hesaplanirken ilk olarak proje i¢in kullanilacak kaynaklarm maliyet
kalemlerinin tiimii hesaplanir. ikinci olarak, projenin kisitlar1 belirlenir ve bu
kisitlar dikkate alinarak uzmanlar tarafindan projenin basarili olabilme
olasiligina karar verilir. Ugiincii olarak, projenin uygulanmas ile elde edilecek
kazanglar hesaplanir. Son olarak da, projenin ongoériilen tamamlanma siiresi
belirlenir. Her proje i¢in hesaplanan PPI degerlerinden en biiyiik degere sahip
olan proje iyilestirilmek igin segilir.

4.2. Fizibilite Analizi Yaparak Projelerin Se¢imi

Fizibilite analizi, nitel ve nicel analizlerin birlesiminden olusur. Her bir
kriter i¢in Glgek araligi, 0 ile 9 arasinda ve agirliklar toplami 1,00°dir. Bdylece
bir proje i¢in en yiiksek agirlikli deger 9’dur. Skorlar 9’a boliip 100 ile ¢arparak,
yiizdelik degerlere déniistiiriilebilir. Ornegin; 9 skoru, %100, 7,2 skoru %80
olur (Pyzdek, 2003a: 8). Asagida Tablo 3’de, Alt1 Sigma proje
degerlendirmesinde kullanilan fizibilite analizi tablosu goriilmektedir.

Tablo 3: Alt1 Sigma Projelerinde Fizibilite Analizi

Kriter Puan Agirhk Agirhklandirilms
Puan
1.Sponsorluk 0.23
2.Kazanglar Genel
2.1.D1s Miisteriler: kazang
2.1.1. Miusteri Tatmini puani 0.19

2.1.2. Kalite Tyilestirme (CTQ)
2.2. Paydaglar

2.2.1. Finansal Getiriler

2.2.2. Cevrim Siiresini Kisaltma

2.2.3. Gelirlerin Artirilmasi
2.3.1¢ Miisteriler:

2.3.1.Calisanlarin Memnuniyeti
2.4 Digerleri(tedarik¢i,gevre.. vb.)

3.Takim disindaki kaynaklarin 0.16
uygunlugu
4 Kara kusagin mesaisiyle ilgili kapsam 0.12
5.Cikt1 0.09
6.Tamamlanma zamani 0.09
7.Takim Uyeligi 0.07
8.Proje Beyan 0.03
9.Alt1 Sigma yaklasiminin degeri 0.02
TOPLAM (agirhiklandirilms siitun toplami) 1.00

Kaynak: (Pyzdek, 2003a: 10)
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Tablo 3’deki, 9 basliktan ilk ikisinin nasil puanlanacagi Tablo 4 ve Tablo
5’de gosterilmistir.

Tablo 4: Sponsorluk kriteri i¢in puanlama

Puan | Aciklama

Bas sponsorun tanimlanmis olmasi, sorumluluklarinin belirlenmesi,
9 sponsorlugun siiresinin belirlenmesi ve programlanmasi

Bas sponsorun tamimlanmis olmasi, sorumluluklarmnin belirlenmesi,

3 sponsorlugun siiresinin belirlenmesi, fakat siiresinin programlanmamasi
1 Proje beratini kabul eden goniillii bag sponsorun tanimlanmig olmast

Bas sponsoru tanimlanmamis ya da sponsorun proje beratini kabul etmemesi
0

Kaynak: (Pyzdek, 2003a: 10)

Tablo 5: Dig Miisteriler igin Miisteri tatmini kriterinin puanlamasi
Puan | Aciklama

9 Tiim miisterilerin tatmininde bir artis olmustur

3 Miisterilerin biiyiik bir kisminin tatmininde bir artig olmustur

1 Miisterilerin belirli bir kismmnin tatmininde bir artis olmustur
0 Miisteri tatmini belirsizdir veya etkisi yoktur.

Kaynak: (Pyzdek, 2003a: 10)

4.3. Yatirimun Geri Déniis Oranini Hesab Ile Projelerin Secimi

Birgok yatirimin ardindaki itici gli¢, firma kaynaklarinin bugiinkii
kullaniminin ya da sarfiyatinin gelecekte saglayacagi finansal karlardir. Proje,
eger baglangigta kaynaklara yaptigi yatirimi belli bir siire sonunda geri
alabiliyorsa onaylanacaktir. Gilniimiiziin rekabet¢i diinyasinda yatirim
kararlarin1 etkileyen en biiylik etken kazang-maliyet hesaplaridir. Proje
yoneticisi bunu goéz Oniine alarak kendisine verilen projenin gerceklestirmeye
deger olup olmadigindan emin olmalidir. Alt1 Sigma yoneticisi, kazang-maliyet
hesaplarmi finans boliimiindeki uzmanlarla beraber yapmalidir. Clinkii finans
boliimii kazang-maliyet tahminlemesini Alt1 Sigma bdlimiine gore daha
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gercekei yapar. En iyi yontem, projeye dahil olan boliimlerden alinan destekle,
finans boliimiiniin kazang-maliyet analizini yapmasidir (Pyzdek, 2003b:189).

Bu yontem genellikle mevcut siirecin maliyetini dikkate alir ve gelistirilen
yeni siirecin maliyeti ile karsilagtirir. Bdoylelikle, her bir projenin maliyeti
hesaplanir ve elde edilecek finansal getirinin boyutu ortaya ¢ikar. Buda projenin
maliyeti ile yatirimin geri doniis zamanini karsilastirmamizi saglar. Yatirimin
geri doniis zamani (ROI-Return of Investment) asagidaki gibi hesaplanir
(Friedlob ve Franklin, 1996: 5),

ROI = Kazang / Yatirim (2)

5. Proje Secim Tekniklerinin Ozel Bir Hastanede Uygulanmasi

Uygulamanin  gergeklestirdigi 6zel hastane, 2007 yilinda Izmir’de
kurulmustur. Faaliyet gosterdigi ilgenin niifusu 120.000 kisidir ve metropol
ilgelerden biridir. S6z konusu 6zel hastanenin disinda, ilgede faaliyet gosteren 2
tip merkezi ve 1 Ozel hastane daha vardir. Diger tip merkezleri ve hastane
uygulamanin yapildigi hastanenin sahip oldugu hasta sayisina ve teknik
olanaklara sahip degillerdir. Hastanenin biinyesinde 95 galisan1 bulunmaktadir.
I¢ hastaliklar1, kadin hastaliklar1 ve dogum, ¢ocuk saglig1 ve hastaliklari, kulak
burun bogaz, fizik tedavi ve rehabilitasyon, ortopedi, genel cerrahi, iiroloji,
ndroloji, goz hastaliklari, dis sagligi ve hastaliklari olmak iizere toplam on bir
poliklinik ve acil servis béliimii ile hizmet vermektedir. Ileri diizey teknolojik
donanima sahip radyoloji ve laboratuar birimlerine sahiptir. Hastane giinde
ortalama bes yiiz kisiye hizmet vermektedir.

Uygulama, Alt1 Sigma’nin bes asamasi olan TOAIK (DMAIC) den,
yalnizca tanimlama ve dlgme asamasimdan olugmaktadir. Uygulama, siireglerin
olusturulmasi ve bu siireclerle ilgili iyilestirme projelerin segimini
kapsadigindan Analiz, lyilestirme ve Kontrol asamalar1 uygulama kapsami
disinda birakilmistir. Tanimlama agamasinda uygulamanin ama¢ ve kapsami
belirlenip, siirecin yiiksek seviyede haritalandirilmast SIPOC (Supplier, Input,
Process, Output, Customer) tamimlanmigtir. Daha sonra siirece en ¢ok etkisi
olan ana faktorler (kritik kalite karakteristikleri - CTQ) tanimlanmis ve siirecin
sigma seviyesi belirlenmistir. Olgme asamasinda, uygulanacak olan projelerin
PPI’lari, fizibilite analizleri ve yatirimin geri doniis oranlar1 hesaplanmistir. Bu
hesaplamalarm sonuglar1 dikkate alinarak hastane i¢in uygulanmasi gereken
proje secilmistir.
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5.1 Tammlama Asamasi

Tanimlama asamasi 4 adimdan olusmaktadir. Birinci adimda, hastanin
kapidan girmesiyle baslayan ve ¢ikigina kadar gegen asamalar1 gosteren siirecin
yiiksek seviyede haritas1 (SIPOC) Sekil.1’de tamimlannustir. Ikinci adimda,
kritik 6neme sahip alt siireglerin belirlenmesi ¢alismasi gerceklesmistir. Bu
amagla, hastane yoneticileriyle yapilan beyin firtinasi ¢aligmasi sonucunda,
laboratuar siireci, acil servis siireci ve fizik tedavi ve rehabilitasyon siirecinin
kritik alt stiregler olarak secilmesine ve incelenmesine karar verilmistir. Bu alt
siireglerden acil servis siirecinin akis1 Sekil 2’de gorilmektedir.

Uciincii adimda, mevcut durumu gorebilmek icin, siirece en cok etkisi olan
ana bilesenler (kritik kalite karakteristikleri - Critical To Quality - CTQ)
tanimlanmustir. Firma ydneticileri ile beyin firtinasi gergeklestirilerek ve tip
merkezine gelmis hastalar arasindan tesadiifii olarak segilen 30 kisilik bir gruba,
hastaneden beklentilerini ve hizmetin neleri kapsamasi gerektigi sorular
yoneltilmis ve hastalardan gelen cevaplar degerlendirilmistir.

Bu ¢alisma ile elde edilen bilgiler listelenmis ve yapilan sadelestirmeden
sonra 24 adet CTQ ortaya ¢ikmustir. Bunlar asagidaki gibidir,

o Fiziksel donanim bileseni

1. Modern goriiniislii binaya sahiptir.

2. Havalandirma sistemi iyidir.

3. Bina st (1sitma / sogutma) bakimindan konforludur.
o Temizlik ile ilgili bilesenler

1. Tuvaletler temizdir.

2. Saglik hizmeti i¢in kullanilan arag¢ geregler yeni ve temizdir
e Servis siireleri ile ilgili bilesenler

1. Yeterli sayida danigma elemani ve doktor vardir.

2. Hasta kabulde bekleme siiresi makuldiir.

3. Test sonuclari i¢in bekleme siiresi makuldiir.

4

Muayene i¢in bekleme siiresi makuldiir.
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Hastanin Gelisi

Hastanin Girisinin Yapilmasi

Hastanin Ucretlendirilmesi

Hastanin Pollklhmge Gelmesi ]
Hastanin Muayene Olmast ]

Hayir

Hasta I¢in
Tetkik
Gerekli mi?

l Evet

Hastanin Tetkiklerinin
Bilgisayara Girilmesi

v
N
Hastanin Tetkikleri
Yapmast
J
v
4 N
Tetkiklerin Doktor
Tarafindan
Degerlendirilmesi )
v
P
Gerekli Tedavinin v
Baglamast
.

SUPPLIER
Doktorlar
Eczaneler
Medikal Malzeme
Saticilari
Kirtasiye

Yazilim Firmalari

INPUT

Hastalar

PROCESS

OUTPUT
Hizmet Sureci
Sonunda Tatmin
Olmus Hasta

CUSTOMER
Potansiyel Hastalar

Sekil 1: Hastane hizmetinin SIPOC analizi
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o Personelle ilgili bilesenler
1. Calisanlar temiz ve diizgiin goriinislidiir
2. Hemsireler giiler yiizlii ilgili ve hastaya yeterince zaman ayirir.

3. Danisma personeli giiler yiizli, ilgili ve hastaya yeterince zaman
aylrir.

4. Calisanlar hastanin bir sorunu oldugu zaman, sorunu ¢ézmek igin
samimi ilgi gosterir.

Hastanin Gelisi

A4

Ik Muayene

Adli

Vaka m1?

3| Polis ¢agrilir, rapor
tutulur

Ayni anda
karar verilir

[lgili boliimlere sevk et

—> Miidahale

yeterli mi?

¢ Hayir

Daha Donanimli Hastaneye Sevk

Sekil 2: Acil Servis Alt Siireci
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e Doktorlarla ilgili bilesenler
1. Doktorlar giiler yiizlii ve ilgilidir.

Doktorlar hastay1 dinler ve hastaya yeterince zaman ayirir.

2

3. Doktorlar konularinda uzman ve tecriibelidir.

4. Doktorlar uygulayacagi tedavi hakkinda hastayi bilgilendirir.
5

Doktorlar tibbi miidahaleleri (enjeksiyon, ameliyat gibi) dogru
yaparlar.

e Giivenle ilgili bilesenler
1. Hasta kayitlar1 ve fatura bilgilerinin hatasiz tutulmasinda g¢ok
titizdir.
2. Tibbi raporlar her zaman dogrudur.
o Sistem ile ilgili bilesenler
1. Kullandigi tibbi donanim ve teknoloji yeterlidir.
2. Bilgi akis1 dogru isler ve sistemli bir hizmet prosediirii vardir.
3. Saglik hizmetinin fiyati uygundur.
4. lyi bir itibar1 vardr.

Dordiincii adimda, siirecin sigma seviyesi hesaplanmigtir. Bu amagla,
hastaneden hizmet almig 400 hasta {izerinde 24 CTQ temel alinarak bir anket
calismas1 yapilmigtir. Tesadiifen segilmis olan hastalara, her soruda ilgili
CTQ’ya katilip - katilmadiklar1 5°1i Likert dlcegi kullanilarak, yiiz yiize
sorulmustur. Likert dlgegi, 1. Kesinlikle Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3.
Orta Derecede Katiliyorum, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle Katiliyorum, seklinde
derecelendirilmistir. Ankette sorulara 1. Kesinlikle Katilmiyorum ve 2.
Katilmiyorum cevabini veren hastalar memnuniyetsiz (hata) olarak kabul
edilmistir. Yapilan ¢alisma sonucu hata sayis1t 984 olarak elde edilmistir. Hata
sayis1 984, soru sayis1 (CTQ sayis1) 24 ve ornek sayisi 400’ln formiil 3°de
yerine konulmasi ile DPMO (milyon firsatta hata sayisi - defects per million
opportunities) agagidaki gibi bulunmustur.

DPMO = HATA SAYISI x 1000000 3
HASTA SAYISI x SORU SAYISI (3)
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DPMO :49ix1 000000=102500

00x24

102.500 degerine karsilik gelen sigma seviyesi 2.77°dir. Boylelikle ana
siirecin sigma seviyesi, ost = 2.77 olarak bulunmustur.

5.2 Ol¢me Asamast

Olgme asamasinda, hastanenin biiyiime stratejisine uygun olarak
belirlenecek siireglerde uygulanacak projelerin PPI’lar1, fizibilite analizleri ve
yatimin geri doniis oranlar1 hesaplanmistir. Bunun sonucunda hangi projenin
kullamlarak maksimum faydanin elde edilecegi tespit edilmistir. Asagidaki
uygulama analizlerinde PPI, fizibilite analizleri ve yatimin geri doniis oranlar1
hesaplanirken ¢ok yer tutacagindan yalnizca “Laboratuarda Stok Kontroli
Sisteminin Gelistirilmesi” projesi ile ilgili detaylar ve hesaplar gosterilmistir,
diger projelerin ise yalnizca sonug degerleri verilmistir.

5.2.1 Pareto Oncelik Indekslerinin Hesaplanmas:

Hastane icin belirlenmis olan siiregler ve uygulanacak iyilestirme projelerin
adlar1 asagidaki gibi numaralandirilmustir,

1. Laboratuar Siireci: Laboratuarda Stok Kontrolii  Sisteminin
Gelistirilmesi

2. Acil Servis Siireci: Acil Servis Polikliniginin Caligma Diizeninin
Gelistirilmesi

3. Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Siireci: Fizik tedavi ve Rehabilitasyon
Polikliniginin Kapasite ve Kota artirimi

Birinci Projenin  Ismi: Laboratuarda Stok Kontrolii ~ Sisteminin
Gelistirilmesi

Projedeki Problemin ifadesi: Hasta tahlilleri analizi i¢in kullamilan yiiksek
maliyetli kitlerin etkin siparis modeli ve stok kontrolii olmadig: i¢in kullanim
stirelerinin dolmas1 ve kullanilamaz hale gelmesi, gerekli oldugu zaman da
stokta bulunmamasi ve hasta tahlillerinin gerekli sekilde ¢alisilamamasi. Stokta
gerekli kitlerin (hastalarin kan tahlillerini yapmak i¢in, tahlili yapan cihaza
takilan etken maddeleri igeren kartuslar) bulunmadigi zamanda c¢alisilamayan

69



Ozveri-Dingel/Alt: Sigma Proje...

tahlil  isteklerinin hasta ~memnuniyetini diislirmesi ve tedavisinin
tamamlanmasini geciktirmesi

Projenin Amaci: Hastanenin kullanilamayan kitlerden ugradigi maddi
kaybinin ve hasta memnuniyetsizliginin giderilmesi

Proje I¢in Kullanilacak Kaynaklar (Maliyet);

e Stok kontroliinii saglayacak bir personel alimi, aylik 1 500 TL lik bir
maliyet olusturacaktir. Bu yillik 18 000 TL ye esittir.

e Merkezin mevcut otomasyon programina stok kontrol modiiliiniin
eklenmesi, mevcut programa her ay i¢in fazladan 300 TL &denmesini
gerektirecektir. Bu yillik 3 600 TL ye esittir.

e Merkez i¢i bir bolimiin 1s1 kontrolii yapabilecek bir depoya
doniistiiriilmesi i¢in insaat maliyeti ve techizat, maliyeti 10 000 TL dir. Bu
veriler sonucu toplam maliyet, 31 600 TL dir ve ek bir isletim masrafinin
olacagi beklenmemektedir.

Projenin Engelleri ve Kisitlar1 (Olasilik)
e Personelin uyum ve bilgi eksikligi,

e Stok kontrol modiiliiniin mevcut stok ve siparis hareketleri igin yetersiz
kalmas1 ve sirket merkezinin Istanbul’da olmasi nedeni ile aksakliklara direk ve
zamaninda miidahale edememesi,

o Kitlerin siparisten sonra teslim siirelerinin 2 hafta olmasi1 ve tedarikginin
Izmir ili i¢inde tek firma olmast,

e Alman kitlerin kullanim siirelerinin kisa olmasi

Yukaridaki yazilan kisitlar gbz oniine alinarak yoneticilerle yapilan beyin
firtinalar1 sonucunda, bu projenin basarili olma olasiligt % 90 olarak
belirlenmistir.

Projenin Kazanglar1

e Tahlil isteklerinin calisilamamasinin hasta memnuniyetini olumsuz
etkilemesinin engellenmesi ve laboratuar siirecinin karliligini %2 oraninda
arttirmasi saglanacaktir, bu deger yillik 7.000 TL ye esittir.

e Yil i¢inde bozulan ve atilan kitlerin ortalama degeri 25.000 TL dir.
Projenin sonunda bu miktar bize kar olarak yansiyacaktir. Bu veriler 15181inda
projenin toplam kazanci 32.000 TL dir.
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Projenin Tamamlanma Siiresi

Yoneticilerle yapilan beyin firtinalar1 sonucunda projenin {i¢ ayda
tamamlanmasi 6n goriilmiistiir. Bu da 0.25 yila esittir. Yukaridaki veriler 1’de
ki denklemde yerine konarak birinci proje i¢in asagidaki PPI degerleri
bulunmustur. ikinci ve iiciincii projeler ile ilgili hesaplamalar Tablo 6 ve Tablo

7’deki acgiklamalara gore yapilmistir.

/_ 32000x0.90 _

31600x0.25
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Tablo 6: Ikinci proje igin PPI degerlerinin agiklamasi

alimi 60 000 TL

konulmasi zordur.

arttirllmast ve karliligini

Proje icin Kullanilacak | Projenin Engelleri ve | Projenin Kazanglan Projenin
Kaynaklar (Yilhk Kisitlar1 (Olasilik) Tamamlanma
Maliyet) Siiresi

Acil  servise  ¢ocuk | 100 000 TL iizeri biitgeli | Projenin uygulanmasiyla | Yoneticilerle yapilan
hastaliklart  uzmanin | projelerin  uygulamaya | hasta ~ memnuniyetinin | beyin firtinalari

sonucunda projenin

% 10 oraninda arttirmast | ii¢ ayda
Acil servis bolimiiniin | SGK mevzuatina gore, | ongorilmistir.  Yilik | tamamlanmasit 6n
hemsire sayisinin ikiye | bir sene boyunca acil | kazang 36 000 TL gOrilmiistiir.
yiikseltilmesi 12 000 TL | servisten kuruma
faturalanan hasta | Olusabilecek cezai
Acil servis bolimiiniin | sayisinin yilik poliklinik | durumlarin azalmasi ile
fiziki sartlarinin | hasta sayisina oraninin | yillik ortalama 50 000
iyilestirilmesi 20 000 TL | %30 ‘u gegmemesi TL lik bir tasarruf
getirecegi
Ambulansin  revizyonu | SGK hastalarmin, | 6ngorilmiistiir.
10 000 TL tedavileri i¢in kullanilan
sarf malzemelerin ticreti
Personelin egitilmesi i¢in | alinamamaktadir.
5000 TL
Acil servis
polikliniginde SGK
katilim pay1
alinamamaktadir
107.000TL 0,85 86.000TL 0.25
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J 86000x0.85 o7
107000x0.25

Tablo 7: Ugiincii proje i¢in PPI degerlerinin agiklamasi

Proje i¢in Kullanilacak
Kaynaklar (Yilhk
Maliyet)

Projenin Engelleri ve

Kisitlar1 (Olasilik)

Projenin Kazanclari

Projenin
Tamamlanma

Siiresi

iki fizyoterapist alinmasi

72 000 TL

Yeni

maliyeti 70 000 TL

yerin ingaat

Teghizat 25 000 TL

Personel uyum problemi

Acilacak  yeni yerin,

ruhsatinin alinmasi

iki personelin alinmasi
ile artan kotadan yillik
200 000 TL kazang

saglanacaktir.

Yoneticilerle yapilan
beyin firtinalart
sonucunda projenin
lig ayda
tamamlanmast 6n

gOrilmiistiir

167.000 TL

0,95

200.000 TL

0,25

12200000x0.95 455
167000x0.25

5.2.2 Fizibilite Analizlerinin Hesaplanmasi

Laboratuarda Stok Kontrolii Sisteminin Gelistirilmesi projesi i¢in fizibilite
analizi Tablo 8’de hesaplanmistir. Tablo 8’de kullamilan nicel veriler,
isletmedeki yoneticilerle yapilan beyin firtmasi sonucu elde edilmistir.
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Tablo 8: Laboratuar Siireci Projesinin Fizibilite Analizi

Projenin Adi: Laboratuarda Stok
Kontrolii Sisteminin Gelistirilmesi

Proje No: 1

Kara Kusak:

Uzman Kara Kusak:

Agirliklandirilmis Proje Puant: 6.48

Degerlendirme Tarihi:

Kriter Puan Agirhk Agirhiklandirilns
Puan
1.Sponsorluk 9 0.23 2.07
2.Kazanglar Genel
2.1.D1g Miisteriler: kazang
2.1.1. Misteri Tatmini puani
2.1.2. Kalite Iyilestirme (CTQ)
2.2. Paydasglar
2.2.1. Finansal Getiriler 3 0.19 0.57
2.2.2. Cevrim Siiresini Kisaltma
2.2.3. Gelirlerin Artirilmasi
2.3.1¢ Miisteriler:
2.3.1.Calisanlarin Memnuniyeti
2.4.Digerleri(tedarik¢i,cevre... vb.)
3.Tak1mv digindaki kaynaklarm 9 016 1.44
uygunlugu
4. Kara kusagin mesaisiyle ilgili 3 012 036
kapsam
>-Ciktn 9 0.09 0.81
6.Tamamlanma zamani 3 0.09 027
7.Takim Uyeligi
9 0.07 0.63
8.Proje Beyani
9 0.03 0.27
9.Alt1 Si kl degeri
1 Sigma yaklagimmin degeri 3 0.02 0.06
TOPLAM 1.00 6.48
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5.2.3 Projeler Icin Yatirimin Geri Doniis Oranlarinin Hesabi

Laboratuarda Stok Kontrolii Sisteminin Gelistirilmesi projesi i¢in formiil 2
kullanilarak Tablo 9°deki degerler elde edilmistir. Olgme asamasinda, secilen 3
proje i¢in hesaplanmig PPI, fizibilite analizleri ve yatimin geri doniis oranlari
yontemlerinden elde edilen sonuglar Tablo 10°da goriilmektedir. Tablo 10’daki
verilerden de agikga goriildiigii gibi hastanenin biiylime stratejine gore ilk dnce
uygulanilacak olan proje, Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Polikliniginin
Kapasite ve Kota Artinm adli projedir. Ciinkii Pareto Oncelik Indeksi,
Yatirimin Geri Doniis Oram ve Agirliklandirilmis Proje puani en yiiksek olan
Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Polikliniginin Kapasite ve Kota Artirimi
projesidir.

Tablo 9: Laboratuar Siireci Projesinin ROI Hesab1

Projenin Adi Laboratuarda Stok Kontrolii

Sisteminin Gelistirilmesi

Yillik Kazang Firsatinin Boyutu 32000 TL

Projenin Tahmini Maliyeti 31 600 TL

Projenin Tamamlanma Siiresi 3AY

Yatirinun 1k Yilda Geri Déniisiim | (32 000/ 31 600) x 100 = % 101

Orani

Tablo 10°da projelerin her bir yonteme gore siralar1 farkli olsaydi, bu
durumun degerlendirilmesi ig¢in sponsorun yorumuna bagvurulmasi gerekirdi.
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Tablo 10: Proje Degerlendirme Ozeti

Fizibilite  Analizi

Projenin Ad1 PPI . | Agirbklandirilms ROI Yorum
Degerleri . Oranlan
Proje Puanlan
Laboratuarda Stok
Kontrolii _—
Sisteminin 3.65 6.48 101 Ikinci
Gelistirilmesi

Acil Servis

Polikliniginin .
Cahsma Diizeninin 2.73 5.20 80.4 U(;uncu
Gelistirilmesi

Fizik Tedavi ve
Rehabilitasyon
Polikliniginin 4.55 6.60 120 Birinci
Kapasite ve Kota
Artirim

SONUC

Proje se¢imi, Alt1 Sigma yaklasiminin ilk adimini olugturmaktadir. Yanlig
secilen bir proje biitiin kaynaklarin israf olmasina ve en 6nemlisi Alt1 Sigma
kiiltliriiniin sirket tarafindan benimsenmesine engel olacaktir. Dogru segilmis bir
projeyle sirketteki paydaslarin (i¢ ve dis miisteriler, hissedarlar vd.)
memnuniyeti arttirilacak, sirketin kar1 yiikselecek ve bu sayede Alti Sigma
yaklagiminin bir kiiltiir olarak yerlesmesi saglanacaktir. Uygulamada hastane ile
ilgili genel bilgiler verilmis ve uygulamanin yol haritas1 anlatilmistir. Uygulama
proje se¢imi ile sinirlt oldugu i¢in Alt1 Sigmanin iyilestirme plani olan DMAIC
dongiisiinden, sadece tamimlama ve Olgme asamalart degerlendirilmigtir.
Tanimlama asamasinda ilk olarak, ana siirecin yiiksek seviyede
haritalandirilmasi (SIPOC) tanimlanmustir. Mevcut kaynaklarin daha verimli
kullamlmas1 i¢in 1iyilestirilmesi yapilacak {i¢ tane kritik alt siirecin
tanimlanmasina karar verilmistir. Hastane yetkilileriyle yapilan beyin firtinalar:
ve secilen hasta gurubuna bir hastaneden ne bekledikleri ve hizmetin neleri
kapsamas1 gerektigi yiiz yiize sorularak, hastane icin kritik kalite
karakteristikleri (CTQ) tanimlanmigtir. Tanimlama asamasimin son kisminda,
ana siirecin sigma seviyesi hesaplanmistir.
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Olgme asamasinda, hastanede uygulanmak istenen, Laboratuarda Stok
Kontrolii  Sisteminin Gelistirilmesi, Acil Servis Polikliniginin Caligma
Diizeninin Gelistirilmesi ve Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Polikliniginin
Kapasite ve Kota Artirimi Projesi tanimlanmigtir. Sirketin karliligini,
verimliligini ve miisteri memnuniyetini optimum diizeyde etkileyecek olan
projeyi segmek igin, bu {i¢ projenin Pareto dncelik indeksleri, fizibilite analizleri
ve projelerin yatirimin geri doniis oranlari hesaplanmustir. Bulunan degerlerin
en biliyligiinii segcmek {izere sonuclar biiyiikten kii¢iige dogru siralanmustir.
Bunun i¢in Tablo 10 olusturulmustur. Tablo 10’dan yararlanilarak, uygulanan
li¢ kriter igin hesaplanan degerleri en yiikksek olan ‘Fizik Tedavi ve
Rehabilitasyon Polikliniginin Kapasite ve Kota Artirimi1’ adli projenin dncelikle
uygulanmasina karar verilmistir.

Iyilestirme 6ncesinde, fizik tedavi ve rehabilitasyon polikliniginde giinliik
32 hastaya bakilirken, projenden sonra bu say1 alinan 2 fizyoterapist sayesinde
64’c cikmistir. Kotanin dolu olmasi nedeniyle hastalara verilen tedaviye
baslama siireleri 3- 4 aydan, 1 aydan daha az siirelere indirilmistir. Poliklinigin
fiziki sartlar1 diizenlenip iyilestirildigi i¢in, hastaneye gelen hastalarin tedaviye
baslamadan once bekleme siireleri ortalama iki buguk saatten, yirmi dakikaya
diigsmiistiir. Hastalara daha modern ve konforlu bir ortamda hizmet verilmesi
saglanmig ve bunun sonucunda da i¢ ve dis misterilerin memnuniyeti
arttirilmistir. Finansal olarak, iyilestirme sonrasi hizmet verilen hasta sayisinin
2 katina ¢ikmasiyla, poliklinigin gelirleri %100 artmistir. Sonug olarak dogru
proje secildigi i¢in proje amacina ulagsmis ve miisteri memnuniyeti ile sirketin
karliligr arttirilmigtir. Projenin dogru segilmesi ve basarili sonu¢ vermesi ile
calisanlarm Alt1 Sigma projelerine daha fazla sahiplendigi gézlemlenmistir.
Yine dogru projenin secilmesi ve finansal sonuglarinin tatmin edici olmasindan
dolayi, hastane sahiplerinin de Alt1 Sigma projelerine daha sicak bakmasina
neden olmustur. Ayrica bu calisma ile hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren
hastanelerde at1 sigma proje se¢im ¢aligmalarmin rahatlikla uygulanabilecegi de
gOrilmistiir.

Bu ¢aligmanin bir sonraki adimi olarak,
1. Saglik sektoriinde kapsamli bir sekilde yapilacak calismalar ile saglik
sektoriiniin geneline yonelik tiim yonleriyle CTQ’lar belirlenebilir. Bu sayede

saglik sektoriinde lizerinde durulmasi gereken CTQ’lar belirlenmis olacagindan,
temel yol gdsterici metrikler sayesinde hizmet kalitesinde artiglar saglanabilir.
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Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
Cilt:27, Say1:2, Y1l:2012, s5.55-78.

2. Tablo 10 incelendiginde Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Polikliniginin
Kapasite ve Kota Artirimi projesi, yapilan tim hesaplamalarda en yiiksek puant
verdigi i¢in segilen proje olmustur. Projelerden her biri {i¢ yontemden ayr1 ayr1
en yiiksek puanlari alsaydi durum daha karmasik bir hal alacakti. Yapilacak ileri
caligmalar ile bu duruma yonelik ¢oziimler gelistirilebilinir
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