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HiZMET SEKTORUNDE DEGER AKIS HARITALAMA UYGULAMASI:
BiR UNIVERSITE ARASTIRMA VE UYGULAMA MERKEZi ORNEGI
Nuri Ozgiir Dogan'
Yusuf Ersoy?

Oz

Yalin iiretim, israfin elimine edilmesiyle ekonomik ve kaliteli iiriin ya da hizmet iiretilmesine dayali bir siirekli
iyilestirme felsefesidir. Yalin iiretimde deger akis haritalama (DAH), {iriin veya hizmet iireten isletmeler
tarafindan yalin iiretime gecis asamasinda yararlanilabilecek etkili bir yontemdir. Bu c¢alismanin amaci,
laboratuvar analizleri hizmeti saglayan bir iliniversite arastirma ve uygulama merkezinde DAH yontemini
uygulayarak deger katan ve deger katmayan faaliyetleri tespit etmek ve deger katmayan faaliyetlerin elimine
edilmesi i¢in bir plan gelistirmektir. Bu ama¢ dogrultusunda, Tiirkiye’de faaliyet gosteren bir iiniversite
aragtirma ve uygulama merkezi ele alinmis ve bu merkezde yapilan analizlerden bir tanesine odaklanilarak
bir DAH uygulamasi gergeklestirilmistir. ilk olarak belirlenen hizmet ailesine iliskin mevcut durum haritasi
cizilmig ve mevcut durumda hizmet akisinda yer alan deger katan ve deger katmayan faaliyetler tespit
edilmistir. Sonraki agamada mevcut durumdaki kayiplar1 elimine edebilecek bir gelecek durum haritasi
cizilmig ve gelecek durum igin Onerilen yalin hizmet akigi gosterilmistir. Son olarak, ¢alismanin bazi
kisitlarina deginilmis ve gelecekte bu konu ile ilgili yapilacak arastirmalar i¢in bazi dnerilerde bulunulmusgtur.

Anahtar Soézciikler: Deger Akis Haritalama, Yalin Uretim, Israf, Analiz Laboratuari.

Sosyal
VALUE STREAM MAPPING APPLICATION IN SERVICE SECTOR: Biimier
A CASE STUDY OF A UNIVERSITY RESEARCH AND APPLICATION CENTER S:yr,gfgl

Abstract

Lean production is a philosophy of continuous improvement that is based on producing economical and
qualified products or services through waste elimination. Value stream mapping (VSM), one of the methods
used in lean production, is an effective method that can be utilized by manufacturing or service firms when
transforming into a lean organization. The purpose of this study is to determine value-added and non value-
added activities and developing a plan for elimination of non value-added activities by implementing VSM
method at a university research and application center providing analysis service. In accordance with this
purpose, a university research and application center operating in Turkey was taken and a VSM application
was carried out focusing on one of the analyses made in this center. Firstly, current state map of the specified
service family has been drawn and value added and non value added activities in the current state service flow
have been identified. In the next step, a future state map that can enable to eliminate wastes in the current
state, was drawn and lean service flow for the future state was shown. Finally, limitations of the study have
been mentioned and some suggestions for future work have been made.
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Giris

Kiiresel piyasa ve artan rekabet kosullar talep degisikliklerine cevap verebilmeleri igin fir-
malar1 degisik imalat sistemleri ve yontemleri arayisina itmektedir. Genel olarak tliretimde
zamani azaltmak ve maliyetleri diislirmek liretim sistemini gelistirmek icin atilmasi gere-
ken en 6nemli adimlardir (Helleno vd., 2015; Jasti ve Kodali, 2015). Bu dogrultuda, ara
stoklarin azaltilmasi, verimlilik artis1 ve teslimat siirelerindeki azalma gibi faktorler giinii-
miiz isletmelerinin rekabetci piyasada tutunabilmeleri i¢in kullandig1 en etkili unsurlardir.
Yalin liretim, insan giicli, tiretim alani, finansman, stok ve miithendislik ¢aligmas1 gibi fak-
torlerin daha az kullanilarak, hata pay1 diisiik, ekonomik ve kaliteli yeni bir iirlin gelistiril-
mesine dayanmaktadir. Yalin {iretim, ilk olarak Japon Toyota firmasinin iiretim sisteminde
ortaya ¢ikmistir. (Belokar, Kumar ve Kharp, 2012, ss. 152). Womack ve arkadaslarinin
yapmis oldugu ¢’Diinyay1 degistiren makine’ isimli ¢alisma literatiirde genis bir kabul gor-
mistiir (Womack, Jones ve Roos, 1990).

Garcia ve Bonavia (2014)’e gore yalin iiretim paradigmast; farkl teknikler i¢cinde ¢agimizin
bir gergekligi haline gelmistir. Yalin iiretim konusuyla ilgili sayisiz makale ve kitap yayin-
lanmistir. Bir¢ok isletme artan rekabet kosullar1 ¢er¢evesinde miisterilerine daha kaliteli ve
uygun iriinler sunmay1 hedeflemektedir. Boylelikle, sektorde giiclii bir rekabet i¢in yalin
iiretim’in isletmelerde uygulanmasi avantaj saglayici bir hal almistir.

Bhasin ve Burcher (2005) yalin iiretimi; miisterilerin daha kisa siirede yenilik¢i ve fiyati
diisiik triinleri talep etmesine bagli olarak uzun vadeli bir perspektif icinde miisterilerin
ihtiyaclarini karsilamak i¢in kullanilacak bir iiretim felsefesi olarak kabul etmislerdir.
Yalin tiretim sistemi ilk olarak otomotiv sektoriinde kullanilmaya baslansa da zaman igeri-
sinde yapilan arastirmalar ve diger sektorlerdeki gereksinimler de degerlendirilerek yalniz-
ca liretim sektdriinde degil, hizmet sektoriinde de uygulanmaya baglanmistir.

DAH (Deger Akis Haritalama) bir isletmenin {liretim siireclerini optimize etmek icin kul-
lanilan bir yontemdir (Wolniak ve Zasadzien, 2014). Bir deger akis haritasi, isletmedeki
kayiplarin belirlenmesi i¢in siireglerin analiz edilmesini saglamaktadir. DAH’1in amact;
iiretim siirecinde hangi faaliyetlerin deger olusturdugunu gostermektir.

Bu ¢alismanin amaci; bir bilimsel aragtirma merkezinde DAH metodu kullanarak deger
katan/katmayan faaliyetleri tespit etmek ve deger katmayan faaliyetlerin veya siirelerin
elimine edilmesi amaciyla bir planlama gelistirmektir. Calismada bir iiniversitenin analiz
laboratuar1 incelenmis ve bu laboratuarda sunulan hizmetlerden bir tanesi ile ilgili bir DAH
uygulamasi yapilmistir. Bu kapsamda ele alinan hizmete iliskin mevcut durum ve gelecek
durum haritalar ¢izilmistir. Mevcut durum haritasi ile stiregteki deger katmayan faaliyetler
/ siireler tespit edilmis, gelecek durum haritasi ile de israfin en aza indirildigi hizmet akis1
onerilmistir.

Calismanin diger kisimlar su sekilde organize edilmistir. Ikinci boliimde konuya iliskin
literatiir zetine yer verilmistir. Uciincii bélimde ¢alismada kullanilan DAH y&ntemine
deginilmistir. Dordiincii boliimde gerceklestirilen uygulama ¢alismasina ve bu uygulama
caligmasi neticesinde ortaya ¢ikan bulgulara yer verilmistir. Besinci boliimde ise genel bir
degerlendirme yapilarak ¢alisma sonlandirilmistir.
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2. Literatiir Taramasi

Calismanin bu kisminda bir¢ok isletmenin yalin iiretime ge¢is asamasinda yararlandigi
DAH yonteminin uygulandigi ¢aligmalarla ilgili literatiir 6zetine yer verilmistir. Yalin iire-
timin ¢1kis noktasinin otomotiv sektérii oldugundan bahsedilmisti. Yalin iiretim daha son-
ra imalat sektoriiniin otomotiv disindaki alanlarinda da uygulanir olmustur. Yalin iiretim;
spesifik olarak DAH otomotiv sektoriinde; 150 ¢esit {iriin lireten bir otomotiv fabrikasinda
kay1p stirelerin ortadan kaldirilmasinda ve operasyonel prosediirlerin ve verimliligin artiril-
masinda (Belokar, vd., 2012), egzoz gazi1 aritma katalizorii lireten bir firmada talep degis-
kenliginin, karmasiklik ve maliyet faktorlerinin iyilestirilmesinde (Schmidtke, Heiser ve
Hinrichsen, 2014), otomotiv yedek parcalar1 {ireten bir firmada montaj hattindaki sorunla-
rin belirlemesinde ve iyilestirilmesinde (Andrade, Pereira ve Del Conte, 2015) ve otomotiv
gii¢ pargalar liretimi yapan bir isletmede geleneksel ve ¢evresel bakis agisiyla siireglerin
tyilestirilmesinde (Vinodh, Ruben ve Asokan, 2015) kullanilmistir.

Imalat sektoriindeki diger uygulama alanlarma mobilya sektorii (Wang, Pineda ve Kline,
2011), televizyon ekran iiretim sektorii (Lu ve Yang, 2011), insaat sektorii ( Matt, 2013),
kahve iiretimi sektorii (Parthanadee ve Buddhakulsomsiri, 2014), plastik sektorii ( Rohac
ve Januska, 2014), gaz tribiinii sektorii ( Tyagi, Choudhary ve Cai, 2014), cam sektorii
(Atieh, Kaylani ve Almuhtady, 2015), metal sektorii (Helleno vd. 2015) ve beyaz esya sek-
torii (Kaynak, Akyiirek ve Karatas, 2015) calismalarin1 6rnek olarak vermek miimkiindiir.
DAH metodunun uygulama sahasi yalnizca imalat sektorii ile sinirli kalmamis hizmet sek-
toriiniin ¢esitli alanlarinda da uygulanmistir.

Lummus vd. (2006) kiigiik bir saglik kliniginde bir DAH sistemi olusturarak hasta bekleme
stirelerini azaltmay1 ve hasta sayisini artirmay1 amacglamistir. Calismada bu yeni sistem
sayesinde yeni personel, makine ve techizat eklemeden randevulu hastalarin bekleme siire-
lerinin azaltilabilecegi, randevusuz, acil hastalarin tedavi edilmesi olanaginin artabilecegi
ve calisanlarin stres seviyelerinin diisiiriilebilecegi sonucuna varilmstir.

Barber ve Tietje (2008) ¢alismalarinda DAH yontemi lizerinde odaklanmiglar ve miisteri ve
satig personeli tarafindan gergeklestirilen faaliyetlerin satisin yapildigi organizasyon iginde
nasil gerceklestigini mevcut deger akis haritasi ile gostermislerdir. Gelecek duruma iliskin
baz1 giincel satig stratejileri ve sliregler 6nermisler ve DAH yOnteminin satis slirecinde is-
raflarin elimine edilmesi i¢in kullanish bir yontem oldugu sonucuna varmislardir.

Prabhu vd. (2008) Hindistan’da lojistik sektoriinde faaliyet gosteren bir firmada deger kat-
mayan faaliyetleri belirlemek ve lojistik islem akisini iyilestirmek amaciyla DAH yontemi-
ni uygulamislardir. Caligmalarinda lojistik islem siirelerinde % 20’lik bir iyilesme olacagi
sonucuna varmislardir.

Fisher vd. (2011) DAH yonteminin hizmet sektoriinde de uygulanabilirligi gostermek
amaciyla diinya capinda bilinen bir tiniversitenin lisans 6grencilerine verilen akademik
danigsmanlik siirecinde DAH yOntemini uygulamiglardir. Mevcut durum haritasinda analiz
edilen danigmanlik faaliyetlerine iliskin gelecek durum i¢in onerilerde bulunmuslar ve bu
faaliyetlerde iyilestirmeler elde edilebilecegi sonucuna ulagmislardir.

Bonaccorsi vd. (2011) Bir tiniversite 68renci kayit biirosunda performansi artirmak, is-
raflar1 tespit etmek ve bu israflarin elimine edilmesi i¢in DAH yontemi uygulamiglardir.
Calismada, stirecin ayrintili bir haritasi ¢ikarilmis, faaliyetlerde degisiklikler yapilmis ve
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hizmet akis siireleri yeniden diizenlenmistir. Yapilan degisikliklere bagli olarak énemli iyi-
lesmeler oldugu ve DAH y6nteminin hizmet sektoriinde basarili bir sekilde uygulanabile-
cegi sonucuna ulasilmistir.

Efe ve Engin (2012) Saglik Bakanligi’na bagli bir Numune Egitim ve Arastirma Hastane-
si Acil Servisi’'nde gozlemler yapmislardir. Gozlemlerden elde edilen veriler neticesinde
DAH yontemiyle Acil Servisin mevcut durum haritasi ¢ikarilmistir. Ayrica, mevcut durum
haritas1 yalin tiretim felsefesi dogrultusunda analiz edilerek gelecek durum haritasi da ¢ika-
rilmistir. Calismada, mevcut ve gelecek durum haritalar1 karsilastirilarak hizmet sistemle-
rine uygulanabilirligi degerlendirilmistir.

Gill (2012) calismasinda hastane acil servislerinde DAH yonteminin uygulanmasi ile elde
edilecek faydalar1 ve bu faydalarla birlikte DAH yonteminin etkinligini degerlendirmistir.
DAH araglarinin uygulanmasinda karsilasilan zorluklara deginilmis ve gliniimiiz kosullarin-
da saglik sektoriinde karsilasilan sorunlarin DAH yontemiyle ¢ozlimiine iligkin 6nerilerde
bulunulmustur.

Dogan ve Unutulmaz (2016) Tiirkiye’de bulunan bir devlet hastanesinin fizik tedavi ve
rehabilitasyon boliimiinde simiilasyon tabanli bir DAH yontemi uygulamigslardir. Boliimiin
mevcut durum ve gelecek durum haritalar1 ¢ikarilmistir. Sonuglar pek ¢ok adimda zaman
kayiplar1 oldugunu gostermistir ve gelecege yonelik iki model dnerilmistir. Onerilen iki
model ile birlikte hastalarin kalig siiresi azaltilmis ve deger katmayan siireler elimine edil-
mistir.

Ikatrinasari ve Haryanto (2014) Endonezya Ulastirma Bakanlig1 hava tagimaciligi birimi
icin yalin hizmet felsefesini DAH yontemiyle uygulamislardir. Mevcut durum haritasi ile
deger katan ve katmayan faaliyetler, israflar tespit edilmis ve daha verimli bir akis elde et-
mek icin faaliyetler gelistirilerek gelecek durum haritasi ¢izilmistir. Mevcut durumda 94,5
giin olan toplam hizmet siiresi gelecek durumda 29,5 giine diisiiriilmiis, yani yaklasik ola-
rak % 69 azalma (iyilesme) olacagi sonucuna varmislardir.

Haron ve Ramlan (2015) Malezya’da saglik sektoriinde hastalarin uzun bekleme siirele-
rinden yakinmalarindan dolay1 bekleme siirelerini azaltmak ve hasta islem akisinin iyiles-
tirilmesi amaciyla bir DAH calismas1 yapmislardir. Calisma klinikte nitel veri toplamaya
dayali DAH uygulamasidir. Calismada DAH kullanilarak bekleme siirelerinin azaltilacagi
kayip zamanlarin giderilecegi ve hasta islem akisinin gelistirilecegi sonucuna ulasilmistir.

Henrique vd. (2015) Yeni bir DAH modeli ile ¢alisma yapmuslardir. Ozellikle saglik ortam-
lar1 i¢in tasarlanmis bu yeni DAH modeli dogrudan tedavi siiresini etkileyen biitiin faaliyet-
leri kapsamaktadir. Yeni DAH modeli Brezilyadaki hastanelerde uygulanmis ve literatiirde
kullanilan DAH modelleriyle hasta tedavisinde tespit edilemeyen bazi operasyonel dar bo-
gazlarin ve kayiplarin tespit edilmesinde basarili olmustur.

Sahin ve Filiz (2015) ¢alismalarinda IETT (Istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel Isletmeleri)
ofis siire¢lerine DAH yontemi uygulamistir. Mevcut durum deger akis haritasi ile kayip-
lar belirlenmis ve gelecek durum deger akis haritasi ile ideal durum haritasi ¢ikarilmistir.
Gelecek durum deger akis haritasinda kayiplar ortadan kaldirilmis, akis diizgiinlestirilerek
stire¢ 1yilestirilmistir.

Literatiirde DAH metodunun farkli metotlar ile birlikte kullanildig1 caligmalara da rastla-
mak miimkiindiir. Bunlara 6rnek teskil eden ¢aligsmalar; ¢cok kriterli karar verme yontemleri
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ve DAH (Lu vd., 2011), kalite fonksiyon yayilimi esasli DAH (Mohanraj vd. 2011), yalin
alt1 sigma ve DAH (Ozveri ve Cakir, 2012), bulanmik DAH (Seyedhosseini vd., 2013),
simiilasyon esaslt DAH (Dogan ve Unutulmaz, 2016), analitik hiyerarsi siireci ve DAH
(Ozveri ve Giiglii, 2015) siirdiiriilebilir DAH (Vinodh vd. 2015), bulanik mantik ve kalite
fonksiyon yayilimi (Mohanraj vd. 2015) ¢alismalar1 verilebilir.

Literatiir 6zetinden de anlagilacagi iizere DAH yalin liretimi benimsemis ya da yalin iiretimi
yeni uygulamak isteyen imalat ya da hizmet sektoriinden ¢esitli organizasyonlarda yaygin
bir kullanim alanina sahiptir. Bu ¢alismada DAH, literatiirde yer alan diger ¢calismalardan
farkli olarak bir iiniversitenin bilimsel analiz laboratuarinda uygulanmistir. Calisma uygu-
land1g1 organizasyon ve sektoriin farkli olmasiyla literatiire katki saglayacak niteliktedir.

3. Yontem

Yalin iiretimde kayiplar1 elimine etmek ve siirecleri iyilestirmek i¢in kullanilan bir¢ok yon-
tem bulunmaktadir. Deger akis haritalama bu amagcla kullanilan en etkili yalin yontemler-
den bir tanesidir. DAH yonteminin hedefi; nihai {iriine deger katmayan siireler ve faali-
yetleri ile faaliyetleri belirlemek ve bunlari elimine etmektir (Belokar vd., 2012, ss. 153).
DAH yo6ntemi uygulanirken izlenen adimlar Sekil 1’deki gibidir.

Sekil 1: DAH Yéntemi Uygulama Adimlart
Kaynak: Rother & Shook, 1999, ss. 9

Birinci asamada deger akis haritasi ¢izilecek olan hizmet veya {iriin ailesinin se¢imi gergek-
lestirilir. Uriin ailesi, benzer siire¢ asamalarini izleyen, iiretimi sirasinda benzer ekipmanla-
rin kullanildig iiriin grubu olarak tanimlanmaktadir (Ozveri ve Giiglii, 2015).
Ikinci asamada, mevcut durumun haritasi ¢izilmektedir. Mevcut durum haritasi ¢izilirken
yapilmas1 gerekenler, Rother ve Shook (1999) tarafindan asagidaki gibi siralanmistir:

v" Mevcut duruma dair bilgiler daima ger¢ek malzeme ve bilgi akis yollari tizerinden
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v
v

yliriimek suretiyle elde edilmelidir.

Kapidan kapiya deger akisinin tamaminda hizli sekilde hareket edilerek ise baslan-
malidir.

Sondan, diger bir ifadeyle miisteriyle dogrudan iliskili stire¢lerden baglanmak sure-
tiyle akisin baslangic noktasina dogru gidilmelidir.

Harita ¢izimi yapanlar, kendilerinin elde etmedikleri standart siire veya bilgilere
giivenmemelidir.

Deger akisinin tamamu, harita ¢alismasini yapanlar tarafindan gerceklestirilmelidir.
Cizimler elle veya kursun kalem kullanilarak gergeklestirilmelidir.

DAH yonteminde mevcut ya da gelecek durum haritalar ¢izilirken yalin iiretim teknolo-
jilerinde de yer alan bir takim sekil ya da sembollerden yararlanilmaktadir. Sekil 2°de bu
sembol orneklerine yer verilmistir.
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Sekil 2: Deger Akis Haritasinda Kullanilan Semboller

Kaynak: Ozveri & Giiclii, 2015, ss. 3

Uciincii asamada, ¢izilen gelecek durum haritasi, DAH igin bir amactir. Gelecek durum
haritas1 aslinda mevcut durum haritasinin bir kopyasi niteligindedir. Mevcut durum
haritasinda iyilestirilmesi gereken unsurlar tespit edilerek gelecek durum sembolleri ile
isaretlenmektedir. Gergeklestirilecek olan iyilestirmeler tespit edildikten sonra gelecek
durum haritas1 olusturulmaktadir. Aslinda elde edilen gelecek durum haritas1 stirekli
iyilestirilmesi gereken bir mevcut durum haritasi seklindedir (Wolniak ve Zasadzien, 2014).
Dordiincii asamada, gelecek durum haritasina istinaden ¢alisma ve uygulama planinin olus-
turulmasi yer almaktadir. Uygulama planinda olmasi gerekenler genel hatlartyla agsagidaki
gibidir (Jimmerson, 2010; Dogan ve Takc1, 2015):

v" Nelerin yapilmasimin gerekli oldugu,

v Gergekgi bir bigimde tamamlanabilmesi i¢in ne kadar zamana ihtiyag¢ oldugu,
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v’ Her bir iyilestirme i¢in kimlerin sorumluluk almasi gerektigi,
v’ Her bir faaliyetten beklenen sonucun ne oldugu.

4. Uygulama

Calismanin uygulamasi, Tiirkiye’de bulunan ve kimyasal ve fiziksel tekstil (dokuma, 6rme,
iplik, dokusuz yiizey, vb.)  analiz hizmeti saglayan bir {iniversite aragtirma ve uygulama
merkezinde yapilmistir. Calismaya konu olan arastirma ve uygulama merkezi yetkililerinin
istegi lizerine merkezin ismi belirtilmemis ve “X arastirma ve uygulama merkezi” olarak
isimlendirilmistir. X arastirma ve uygulama merkezinde ¢ok degisik test ve analiz hizmet-
leri gerceklestirilmektedir. Arastirma ve uygulama merkezinde gerceklestirilen tekstil lif
analizlerinden bir tanesi DAH uygulamasi ¢ergevesinde hizmet ailesi olarak belirlenmistir.
Bu analizin de ismi agik bir sekilde verilmemis, ¢alismanin bundan sonraki kisimlarinda
bu hizmetten “X analizi” olarak s6z edilmistir. Arastirma ve uygulama merkezinde gercek-
lestirilen analizlerden en fazla siire¢ adimina sahip olan ve en sik gerceklestirilen analiz X
analizi oldugundan dolay1 bu analiz, hizmet ailesi olarak se¢ilmistir.

Aragtirma, analiz i¢in X arastirma ve uygulama merkezine gelen miisterilerin danigsma
boliimiine kayit isleminden kendilerine analiz raporu verilene kadar gegen tiim hizmet sii-
recini kapsamaktadir. X analizi nihai hizmet haline gelene kadar sirasiyla su asamalardan
gecmektedir: Danigsma, miisteri bilgi ve analiz istek formu, birim i¢i analiz istek formu,
kondisyonlama, test/analiz, laboratuar sonuglar1 ve rapor asamasi. Bu asamalardan kisaca
bahsetmek faydali olacaktir.

X arastirma ve uygulama merkezinin girisinde danigsma bdliimii yer almaktadir. Danigsma
boliimiinde bekleyen ve bilgi verilen miisteri baska bir boliime geger ve sorumlu personel
ile birlikte talep edilen analizlerin, iletisim ve firma bilgilerinin yer aldig1 “miisteri bilgi ve
analiz istek formu”’nu doldurur. Sorumlu personel miisteri bilgi ve analiz istek formundaki
bilgiler 1s1¢1nda analiz hizmetinin gerceklestirilmesi i¢in ilgili uzman personele birim igi
analiz istek formu ile bilgi verir. Uzman personel analizi yapilacak olan malzemeyi 16 saat
laboratuar kosullarinda kondisyonlama islemine tabi tutmaktadir. Kondisyonlama islemi
neticesinde standart test metoduna uygun olarak analiz islemi gergeklestirilmektedir. Ana-
liz islemi neticesinde laboratuar sonuglari uzman tarafindan birim i¢i analiz istek formunu
olusturan personele teslim edilmektedir. Bu sorumlu personel laboratuar sonuglarini kayit
altina alarak miisteriye verilmek {lizere analiz raporunu hazirlamaktadir.

DAH uygulamasi1 kapsaminda yer alan ilk adimda hizmet ailesi olarak X analizinin se-
cildigine deginilmisti. Ikinci adimda ise X analizi icin mevcut durum haritas1 olusturul-
mustur. Mevcut durum haritasi ¢izilmesi sirasinda hizmetin, ilk adimdan son adima kadar
hizmet akisinda izlemis oldugu yol haritalandirilmistir. Haritalama islemi sirasinda fark-
1 zamanlarda ve degisik sayida gozlem yapilarak hizmet akiginin baslangi¢c agsamasindan
bitis asamasina kadar eksiksiz bir bicimde mevcut duruma iliskin deger akis haritasina
aktarimi saglanmistir. X arastirma ve uygulama merkezi personeline teyit ettirilen mevcut
durum haritas1 son halini almistir. X analizine iliskin mevcut durum haritas1 Sekil 3’de
gosterilmistir (I.S: Islem Siiresi). Mevcut durum haritas1 incelendiginde, deger katmayan
stirelerin toplaminin 1920 sn ve toplam iglem stiresinin 73500 sn oldugu goriilmektedir.
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Sekil 3: X Analizi Mevcut Durum Deger Akis Haritast
Mevcut durum haritasinin ¢izilmesiyle birlikte hizmet ortamindaki birtakim problemler de
ortaya ¢ikmistir. Belirlenen bu temel problemler maddeler halinde siralanmaigtir:

v
v
v
v
v

v

Siiregler arasinda personele bagli kayip stireler bulunmaktadir.

Gereginden fazla siire¢ adim1 bulunmaktadir.

Personelin yerinde olmamasindan ve uzman personel ile iletisim eksikligine baglh
zaman kayiplar1 yaganmaktadir.

Birim i¢i yazigmalarin elektronik ortamda yapilmamasina bagli zaman kayiplari
yasanmaktadir.

Zaman kayiplar1 miisterinin bekleme siiresinin daha da uzamasina neden olmakta-
dir.

Zaman kayiplar siireglerin gecikmesine ve toplam hizmet siiresinin artisina neden
olmaktadir.

Mevcut durumda karsilasilan problemlerin ¢6ziimii i¢in bazi dneriler gelistirilmistir. Danis-
ma ve miisteri bilgi ve analiz istek formu olusturulmasi siireclerinin birlestirilerek ayni per-
sonel tarafindan yapilmasi, siireglerin bir personele bagliliginin ortadan kaldirilarak biitiin
personellere boliimler arasi rotasyon uygulanmasi, personel yerinde olmadiginda veya uz-
man personel ile yasanan iletisim sikintilarini ortadan kaldirmak ve kayip siireleri azaltmak
i¢in birim i¢i analiz istek formu ve laboratuar sonuglarinin elektronik ortama aktarilmasi,
kondisyonlama siireci i¢in laboratuar kosullarini saglayan klima yerine hassas kondisyon
kabini kullanilarak kondisyonlama siiresinin 4 saate diisiiriilmesi ve miisteri bilgi ve ana-
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liz istek formunun miisterilerce internet ortaminda doldurulmasinin saglanmasi gelistirilen
Oneriler arasindadir.

DAH uygulamasinin bir sonraki adiminda ise gelecek durum haritasinin olusturulmasi yer
almaktadir. Mevcut durum haritasinda belirlenen sorunlar1 ortadan kaldirmak amaciyla
cizilen gelecek durum haritas1 Sekil 4’de gosterilmistir (1.S: Islem Siiresi). Gelecek durum
haritasiyla onerilen durumda deger katmayan siireler toplam1 900 sn ve toplam islem siiresi
ise 30300 sn olmaktadir.

Sekil 4: X Analizi Gelecek Durum Deger Akis Haritasi

Tablo 1: X Analizi Mevcut ve Gelecek Durum Deger Akis Haritasi Karsilastirmasi

MEVCUT DURUM DEGER AKIS HARITASI GELECEK DURUM DEGER AKIS HARITASI

Islem  Deger Toplam Islem Deger Toplam
. L . . .. Katma- .
Siireg Stiresi Katmayan Siire Siireg Siiresi an Siire Siire
(Sn) Siire (Sn)  (Sn) (Sn) y (Sn)
(Sn)
Danigma 240 600 840 .
Danisma, Miisteri
Miisteri Bilgi Bilgi ve Analiz Istek 600 120 720
ve Analiz Istek 360 120 480 Formu
Formu
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Blrlm I¢i Analiz 240 300 540 Birim I¢i Analiz Istek 240 60 300
Istek Formu Formu

Kondisyonlanma 57600 300 57900  Kondisyonlanma 14400 300 14700
Test/Analiz 14400 300 14700  Test/Analiz 14400 300 14700
t?'l’omtuar Sonue- 350 300 600 Laboratuar Sonuglart 300 120 420
Raporlama 360 0 360 Raporlama 360 0 360
TOPLAM 73500 1920 75420 TOPLAM 30300 900 31200

X analizi hizmetinde gelecek durum haritasiyla onerilen yalin hizmet akisina gecilmesi
durumunda X arastirma ve uygulama merkezinde 6nemli iyilestirmeler elde edilebilecegi
Ongoriilmiistiir. Bu iyilestirmeler asagida siralanmastir:
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2

v

Toplam deger katmayan siireler mevcut durumda 1920 sn, gelecek durumda 900
sn seklindedir. Baska bir ifadeyle gelecek durum i¢in 6nerilen yalin hizmet akisina
gecildiginde deger katmayan siireler toplaminda yaklasik % 53 oraninda azalma
(iyilesme) olacaktur.

Toplam islem siiresi mevcut durumda 73500 sn, gelecek durumda ise 30300 sn
seklindedir. Yani, gelecek durum i¢in Onerilen yalin hizmet akisina gegildiginde
toplam islem stiresinde yaklasik % 59 oraninda azalma (iyilesme) olacaktir.
Mevcut durumda kondisyonlama siireci 16 saat (57600 sn) siirmekte iken, gelecek
durumda bu siire 4 saat (14400 sn) slirmektedir. Boylelikle enerji ve siirede azalma
(iyilesme) olacaktir. Bu duruma bagli olarak, X analizi i¢in belirlenen analiz termin
stiresindeki azalma sayesinde potansiyel miisterilerin baska analiz merkezlerine gi-
disi onlenebilecektir.

Elektronik ortamda yapilacak yazismalar ve olusturulacak formlar kayitlarin daha
hizl1 ve daha giivenilir olmasina ve X arastirma ve uygulama merkezi laboratuarla-
rinin akreditasyonu i¢in gerekli dokiimantasyon sartlarinin yerine getirilmesine de
imkan saglayacaktir.

Hizmet akis siireci icin sistemde gegirilen toplam siire mevcut durumda 75420 sn,
gelecek durumda 31200 sn seklindedir. Diger bir ifadeyle gelecek durum igin 6ne-
rilen yalin hizmet akisina gecildiginde yaklasik % 59 oraninda azalma (iyilesme)
olacaktir. Yani, mevcut durumda deger katmayan faaliyetler ve siirelerde iyilestirme
yoluna gidilerek toplam hizmet akis siiresinde azalma (iyilesme) oldugu goriilecek-
tir.
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5. Sonug¢

Deger akis haritalama, israfi veya israf kaynaklarini goriiniir hale getirmek i¢in faydalanilan
cok etkili bir yalin yontemdir. DAH, isletmelerin siirekli iyilestirilmeleri i¢in neler yapila-
bilecegi konusunda bir yol haritas1 sundugundan gerek imalat gerekse hizmet sektorii i¢in
¢ok 6nemli bir yontem niteligindedir.

Bu ¢alismada ilk olarak X arastirma ve uygulama merkezinde gergeklestirilen siirecler be-
lirlenmistir. Calismada yontem olarak DAH kullanilmis ve boylece deger katan-katmayan
faaliyetlerin belirlenmesine ¢alisilmistir. DAH uygulamasi kapsaminda ilk olarak mevcut
durum haritas1 ¢izilmis ve mevcut durumda hizmetin tam olarak ne sekilde gerceklestigi
ortaya konmustur. Mevcut durumda bir takim sorunlar oldugu tespit edilmistir. Mevcut
durumda belirlenen bu sorunlarin ¢éziimii i¢in bir takim Oneriler gelistirilmistir. Gelisti-
rilen ¢6ziim Onerilerine gelecek durum haritasinda yer verilmistir. Gelecek durum harita-
sinda Onerilen hizmet siireci ortamina gegildiginde X arastirma ve uygulama merkezinde
onemli iyilestirmelerin olacag1 ongoriilmiistiir. Hizmet akis siiresinde % 53, islem siiresin-
de ise % 59 azalma bu 6ngoriilen iyilestirmelerden bazilaridir. Islem siiresi her ne kadar
deger katan siireler olarak ele alinsa da yapilan bu ¢alisma sonucunda gerekli diizenlemeler
yapilarak mevcut durumdaki s6z konusu siirelerin de gelecek durumda 6nemli oranda
tyilestirilebilecegi gosterilmistir.

Sonug olarak, DAH yonteminin yapilan degisikliklerle birlikte hizmet sektoriiniin iyilesti-
rilmesi i¢in yararli bir yontem olabilecegi diisiinlilmektedir. Bu caligsmada, DAH uygulama-
s1 toplam hizmet akis siliresini azaltmis ve kayiplar1 elimine etmistir. Diger birgok bilimsel
calismada oldugu gibi bu ¢alismada da bazi kisitlar mevcuttur. DAH’1n dinamik bir yapiya
sahip olmamas1 ve gelecek durum i¢in uygulama sonuglarinin net bir bigimde ortaya konu-
lamamasi bir kisit olarak degerlendirilebilir. Bu ¢aligma, gerek yalin hizmeti benimsemek
isteyen isletmelere gerekse literatiire katki saglayabilecek niteliktedir. Gelecekte degisik
sektorlerden, farkli iirlin ya da hizmet ailelerinin DAH veya DAH ve baska yontemlerin
birlikte kullanilarak uygulandigi ¢calismalarin gergeklestirilmesi diisiiniilebilir.
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