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OZET

Alt1 sigma, iretim hatalarmi milyon firsat bagma 3,4’{in altina diisiirmeyi amacglayan bir kalite
yaklagimidir. Ik olarak {iiretim sektdriinde kullanilan alti sigma yaklasimi daha sonra hizmet
sektoriinde de kullanilmaya baglanmugtir. Calismalar incelediginde alt1 sigmanin saglik kurumlarinda
onemli avantajlar sagladig1 goriilmiistiir.

Bu caligma, alt1 sigma metodolojisinin saglik hizmetlerinin kalitesinin iyilestirilmesinde oynadigi
sistematik rolii gostermektir. Bu ¢aligmanin amaci, alti sigma konusunda bilgi sunmak ve saglik
kurumlarinda yapilan alt1 sigma konusundaki ¢aligma 6rneklerinden bahsetmektir.

Anahtar Kelimeler; Alt1 Sigma, Saglik Hizmetleri, Yalin Alt1 Sigma.
ABSTRACT

Six sigma is a quality approach that aims to reduce production errors below 3.4 per million
opportunities. The six sigma approach, which was first used in the manufacturing sector, was later
used in the service sector. When the studies are examined, it has been seen that six sigma provides
important advantages in health institutions.

This study demonstrates the systematic role the six sigma methodology plays in improving the quality
of healthcare services. The purpose of this study is to provide information on six sigma and to mention
examples of six sigma studies conducted in health institutions.

Key Words: Six Sigma, Health Service, Lean Six Sigma.
1. GIRIS

Altt Sigma metodolojisi; istatistiksel hesaplamalara dayanan, siire¢ degiskenlerine odakli, siireg
performans1 hakkinda bilgi saglayan bir kalite yonetim aracidir. Alt1 Sigma metodolojisinde
degiskenliklerin yanlislarin temel kaynagi oldugu kabul edilir. Temel gosterge siireg¢ sigma duzeyidir.
Alt1 Sigma, siire¢ performansi, siire¢ sigma diizeylerinden belirlenen kalitesizlik maliyetlerine gore
degerlendirilir ve iyilestirmede bu kalitesizlik maliyetlerinin azaltilmas1 hedeflenir (Aslan ve Demir,
2005).

Alt1 sigma uygulamalar1 {iretim sektoriinde baslamis daha sonra hastaneler, bankalar ve sigorta
sirketleri basta olmak iizere hizmet sektoriinde de uygulanmistir. Birgok alt1 sigma projelerinin;
hatalarin azaltilmasi, maliyetlerin diistiriilmesi, ¢evrim siiresinin ve tedarik siiresinin azaltilmas1 gibi
cesitli amaglarla ilgili olarak cesitli hizmet isletmelerinde uygulamalar1 s6z konusudur (Yiiksel, 2012).
Saglik kurumlar1 onceliklerinden biri hasta giivenligini ve memnuniyetini saglamaktir. Bu nedenle

Saglik yoneticileri de organizasyonel siireglerde siirekli iyilesme saglamak icin hasta/hasta
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yakinlarinin memnuniyetlerini 6lgmeye ¢aligmaktadir. Hasta memnuniyetini artirmak i¢in de birgok
saglik kurulusu alt1 sigma metodolojisini uygulamaktadir (Ahmed ve digerleri, 2018; Sevimli ve
digerleri, 2020). Bu caligmada alt1 sigma konusunda bilgi verilmis olup; saglik hizmetlerinde alti

sigma ve yalin alt1 sigma 6rneklerinden bahsedilmistir.

2. ALTI SIGMA NEDIiR?

Alt1 Sigma, tiretim hatalarim1 milyon firsat basina 3,4 hatanin altina diisiirmek amaciyla 1987 yilinda
Motorola tarafindan gelistirilen siirekli bir iyilestirme programidir. Alt1 Sigma ilk olarak Motorola'da
tanitilmis olsada bu metodolojiyi uygulamada en basarili sirket General Electric (GE) olmustur. GE,
dort yil iginde, Alt1 Sigma'ya atfedilen 2 milyar dolardan fazla tasarruf tespit etti (Honda ve digerleri,
2018). General Electric’in elde ettigi basarilardan sonra American Express, Boeing, Citibank, Ford ve

3M gibi sirketlerde alt1 sigma metodolojisini uygulamaya baslamstir (Sevimli ve digerleri, 2020).

Alt1 Sigma, kanitlanmig kalite ilke ve tekniklerinin titiz, odaklanmis ve son derece verimli bir sekilde
uygulanmasidir. Birgok kalite Onciisiiniin ¢alismalarindan elde edilen faktorlerin birlestirilmesiyle
olusan Alt1 Sigma, neredeyse hatasiz is performansini hedeflemektedir. Alt1 Sigma temelde, siirecleri
tanmimlamak, 6lgmek, analiz etmek, iyilestirmek ve kontrol etmek igin resmi ve disiplinli bir metodoloji
olarak tammlanabilir (Cilhoroz ve Aslan, 2018). Alt1 sigmay1 uygulayan isletmeler, siire¢lerin
verimliligini “sigma seviyesi” olarak adlandirilan bir endeksle takip etmektedir. Sigma seviyesi, bir
siirecin ne kadar yeterli oldugunu ve miikemmellige ne kadar yaklastigini gostermektedir. Sigma
seviyesi arttikca, degiskenlik, fire miktar1 ve hata miktar1 azalmaktadir; yani isletme siireclerinde
sapma yaratan nedenler tespit edilip zararsiz hale getirildik¢ce sigma seviyesi yiikselmektedir (Deniz,
2018).

Tablo 1: Ozet Alt: Sigma Déniisiim Tablosu

Sigma Seviyesi Milyon Olasihikta Hata | Verim/Basar1 Oram Hata Oram (%)
Sayisi (%)
(DPMO)

1o 691.462 30,8538 69,1462

20 308.538 69,1462 30,8538

30 66.807 93,3193 6,6807

40 6.210 99,3790 0,6210
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Sc 233 99,9767 0,0233

60 3,4 99,99966 0,00034

Kaynak: (Deniz, 2018).

Alt1 Sigma’nin ilkeleri, firmalarin tiim ¢ikar gruplarim (miisterileri, ¢alisanlari, tedarikeileri, sahipler
vb,) memnun edecek ve ihtiyaglarmi karsilayacak faaliyetleri igermektedir. Alt1 Sigma’nin ilkeleri

asagidaki gibidir (Ozveri ve Dingel, 2012).

Miisteri Odakhhk:Miisteriye odaklanma, alt1 sigmanin en 6nemli konularindan biridir. Miisterilerin
sadece bugiinkii degil gelecekteki muhtemel ihtiya¢ ve istekleri de Onceden tahmin edilmeli ve

isletmenin rekabet avantajlariyla birlestirilmelidir (Kansoy ve Dirgar, 2008).

Verilere Dayalh Yonetim: Alti Sigma uygulamalarinda hatalarin bulunmasi ve ortadan kaldirilmasi
icin sadece tecriibe veya iggiidiilerle degil, kapsamli verilere dayanarak ve istatistiksel analizler ile

karar vermek esastir (Ozveri ve Dingel, 2012).

Surece Odaklanma: Ister sirket yonetimi, {iriin ve hizmet tasarimi, performans &l¢iimii, etkinligin
arttirllmast ya da miisteri tatminin iyilestirilmesi olsun tiim alanlarda basarinin anahtar1 siireglerdir.
Altt Sigma da siirecler siirekli olarak belgelenir, Olgiliir ve iyilestirilir. Ayrica, miisteri
gereksinimlerine ve isin kosullarina ayak uydurmak igin belli araliklarla tasarmmlar1 giincellenir

(Ozveri ve Dingel, 2012).

Proaktif YoOnetim: Proaktif yonetim basari i¢in kritik is aligkanliklari ile ilgilidir; hedefler
olusturmak, bunlar1 sik sik gdzden gegirmek, acik politikalar gelistirmek, problemlerin dnlenmesine
odaklanmak; kor bir sekilde isleri nasil yaptigimizi savunmak yerine, isleri ni¢in boyle yaptigimizi
sorgulamaktir. Alt1 Sigma reaktif aligkanliklarin yerini dinamik, ihtiyaclara gercekten cevap veren
proaktif bir yonetim tarzimin almasim saglayacak arag/ydntem ve uygulamalari igerir (Ozveri ve
Dingel, 2012).

Smrsiz isbirligi: Alt1 Sigma igin siirsiz isbirliginin anlami, hem son kullanicilarin gergek taleplerini,
hem de bir siire¢ ya da iiretim zincirindeki is akisini iyi anlamak i¢in herkesle isbirligi yapilmas1

gerektigini ifade eder (Ozveri ve Dingel, 2012).

Kusursuzu istemek ve Basarisizhga Tolerans Gostermek:Alt1 Sigma’y1 hedefleyen her isletme,
kendini surekli olarak miikkemmel olmaya zorlamali, arada sirada karsilasilacak basarisizliklari

kabullenebilmelidir (Kansoy ve Dirgar, 2008).
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Alt1 sigma yaklasgiminda iriin ve siireglerde iyilestirmeler yapmak i¢cin DMAICmetodolojisi
kullanilmaktadir (Deniz ve Cimen, 2016).

Define:
Problemin tanimlanmas:

Control
Kalic1 NIeasnre
degisikliklerin Veri toplanmas:

vapilarak siirekl: ve metriklerin

olarak gozden olusturulmas:
gegirilmes:
Improve: - Analyze:
Kok sebeplerin Kok sebeplerin
ortadan kaldiriimas: belirlenmes:

Kaynak: (Deniz ve Gimen, 2016).

Tammlama Asamasi; Bu agsamada ama¢ mevcut problemlerin belirlenmesi, isletmeye bindirdigi
yiikiin agik ve net bir sekilde ortaya koyulmasidir. Bu asamada problemin éneminin iyi anlagilmasi
cok onemlidir. Alt1 Sigma takim elemanlarmin, projenin ilerleyenasamalarinda proje kapsamina bagh
kalabilmeleri i¢in bu asamada problemin gorsellikle desteklenmis cesitli araclarla net bir bicimde
ortaya koyulmasi gerekir. Ayrica ilerleyen asamalarda olasi karigikliklara meydan vermemek icin bir

proje plani ¢ikartilmalidir (Giineyli, 2009).

Olgme Asamasi: Siirecin performansi 6lgiiliir ve boylelikle performans bosluklari belirlenir. Ayni
zamanda performans standartlar1 ve veri toplama amaglari bu asamada belirlenerek degiskenler olgulir

(Sevimli ve digerleri, 2020).

Analiz Asamasi: Bu asamada, veriler analiz edilmekte ve siirecteki problemlerin ve hatalarin kok

nedenlerini bulmak i¢in aragtirmalar yapilmaktadir (Etesaminia ve Akbasg, 2020).

Gelistirme Asamasi: lyilestirme asamasinda proseste veya sistemde gegerli iyilesmelerin olmasini

saglayacak degisimler belirlenir ve gelistirilir. Iyilestirme asamasinin amaci analiz asamasinda ortaya
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cikan problemi ortadan kaldiracak ¢6ziim Onerilerinin olugturulmasidir. Ortaya ¢ikarilan potansiyel
¢oziim oOnerileri degerlendirilerek proje ekibi tarafindan belirlenen kriterler dogrultusunda segim

yapilir (Sénmez, 2013).

Kontrol Asamasi: Uygulanan siire¢ iyilestirmelerinin izleme ve siireg iyilestirme mekanizmalariyla

kontrol edilmesidir (Ekinci, 2019).

Tablo 2: DMAIC Yodnteminde Uygulanan Arag ve Teknikler

Asama Kullanilan Teknik ve Yontemler
Tanimlama Beyin Firtinasi, Balik Kil¢ig1, Pareto Analizi, Siire¢ Analizi, Miisteri Sesi
Olgme Pareto Diyagrami, Histogram, Istatistiksel Ornekleme, Kontrol Diyagramlar1

Analiz Etme Pareto Diyagrami, Balik Kil¢ig1 Diyagrami, Beyin firtinasi, ANOVA, Regresyon

Gelistirme Deney Tasarimi, Coziim Secimi, Risk Analizi, Planlama ve Uygulama, 5S, Kaizen

Kontrol Kontrol Diyagramlari, Iletisim Plani, Gorsel Siire¢ Kontrol, Siire¢ Kontrol Planlar1

Kaynak: (Topgu ve digerleri, 2018; Sevimli ve digerleri, 2020).

3. ALTI SiGMA METODOLOJISINDE ROLLER VE SORUMLULUKLAR

Alt1 sigma metolojisinin uygulanmasinda ilk olarak kurumun stratejisine uygun dogru projeler ve bu
projeleri gerceklestirecek ekipler olusturulur. Bu ekipler alti sigma iyilestirme planinit (problem
¢ozme) uygularlar. Ekibin lideri, alt1 sigma girigimini sahiplenir, finanse eder, agiklik, tutarlilik ve
baglilikla projeyi yonetir. Alt1 sigma siyah kusak projelerinin belirlenmesinden ve uygulanmasindan
“‘proje sponsoru’’ sorumludur. Proje sponsoru ayni zamanda siireg ile ilgili kaynaklar1 kontrol eder ve
siire¢ performansinin sorumlulugunu da istlenir. Alt1 sigmanin organizasyon semasini, ‘‘sampiyonlar,

uzman kara kusaklar, kara kusaklar ve yesil kusaklar’’ olugturmaktadir (Sevimli ve digerleri, 2020).

Tablo 3: Alt1 Sigma Metodolojisinde Roller ve Sorumluluklar

Sampiyon Uzman Kara Kusak Kara Kusak Yesil Kusak
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1)Sirketin  Alt1 Sigma | 1)Kara Kusaklarin | 1)Proje engellerini | 1)Giinliik islerin
vizyonunu olusturmak | egitimine ve | belirlemek yaninda, Yesil Kusak
2)Alt1 Sigma uygulama szrrgiﬁziagilgll(masma 2)Projenin f(;rtlil::rl]}éoknlarlm yermne
adimlarmi tanimlamak | ¥ gerceklestirilmesinde g
3)Stratejileri 2)Sampiyonlarla isbirligi | ekipleri yonlendirmek ve | 2)Kara Kusaklarin
uygulamak i¢in egitim | kurmak yOnetmek projelerine katilarak,
plant gelistirmek 3)Sirketin birgok | 3)Liderlere  gelismeleri Sziﬁrrr;?&uklanm yerine
4)Etkisi yiksek olacak | seviyesindeki  personele | rapor etmek g
projeleri belirlemek egitim vermek 4)Gerektiginde 3)Projelerin
Lo i . . uygulanmasinda Altt
S5)Istatistiksel diigiince | 4)Proje tanimlamasina | sampiyonlardan  yardim g
; SO igma metotlarmni
sistemini gelistirmek yardimci olmak talep etmek S
o0grenmek
6)Kara Kusaklar1 | 5)Proje calismalarinda | 5)Uygulamada .
.| 4)Projelerin
denetlemek Kara Kusaklar1 | kullanilacak en  etkin
desteklemek Jar belirlemek tamamlanmasindan
araglari belirieme sonra da Al Sigma
6)Gerekli oldugunda metot ve aracglarinin
teknik danismanlik Ogrenimini siirdiirmek
verebilmek Gzere proje
incelemelerine katilmak

Kaynak: (Amirigargari, 2018).

4. SAGLIK KURUMLARINDA ALTI SIGMA VE UYGULAMALARI

Bu baslik altinda saglik kurumlarinda uygulanan alt1 sigma ve yalin alt1 sigma c¢alisma 6rneklerinden

bahsedilecektir.

1998 yilinda Common Wealth Health Corporation alt1 sigma metodolojisini tam olarak uygulayan ilk
saglik kuruluslarindan birisidir. Bu uygulama kurulusta olumlu sonuglar yarat-mistir. Kurulus 2002
yilinda alt1 sigmaya yaklasik 900.000 ABD dolar1 tutarinda yatirim yaparak 2,5 milyon ABD dolar1
tasarruf saglamistir. Radyoloji boliimiinde de maliyetler %21,5 oraninda azalmistir (Galganski ve

Thompson, 2008; Sevimli ve digerleri, 2020).

Hindistan'daki bir 6zel hastanenin ayakta tedavi boliimiinde uzun hasta bekleme siiresi sorunu Yalin
Alt1 Sigma metodolojisini kullanarak giderilmistir. Hastanin kaydindan baslayarak ilag dagitimina
kadar olan sire¢ projeye dahil edilmistir. Siirecte katma degeri olmayan adimlar tespit edilerek
aksiyonlar baslatilmistir.Bu proje sonucunda ortalama bekleme siiresi 57 dakikadan 24,5 dakikaya

dusiiriildii ve standart sapma 31,15 dakikadan 9,27'ye diisiiriildii (Gijo ve Antony, 2014).

Hollanda'nin en biiyiik ikinci hastanesi olan Universitair Medisch Centrum Groningen (UMCG)’de
2007 yilinda uygulanmaya baglamig olan Yalm Alt1 Sigma uygulamalarmi bes yil sonra
degerlendirmek amaciyla yillara gore degisim oranlar1 ve ortalamalari hesaplanmistir. Travmatoloji

servisindeki ortalama yatis siiresi 2007 yilinda yaklasik 10.5 giin iken 2011°de 8.8 giine diismdistiir.
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Ayni servisteki uygunsuz hasta yatig siiresi adi verilen gereksiz ve yanlis tedavi protokollerine
dayanan yatig siireleri 2008 ve 2012 yillarinda %30°dan %10 diismiistiir. Tedavi basma test ve
tetkiklerin oram 2008 ve 2011 yillar1 arasinda %14,4 azalmistir. Bu sayede yilda 52360 € tasarruf
saglanmigtir. Travmatoloji servisindeki hastalar i¢in kullanilan materyallerin maliyeti hasta basina

ortalama maliyet 44 € 'dan 39 €' ya diigmiistiir (Timurtas, 2020).

Cherry ve Seshadri; bir hastanedeki siire¢ degiskenligini azaltmak amaciyla radyoloji boliimiinde alt1
sigma metodolojisinden yararlanmiglardir. Elde edilen maliyet tasarruflarmin yaninda MR siparig
stire¢ hatalarinin %90 azaldig1 goriilmiistiir. Daha az kaynak kullamlarak radyoloji boliimiindeki akis
artirilmis ve her bir radyoloji prosediirii icin maliyet %21,5 diisiiriilmiistiir (Simsek Iklim ve Derin,

2016).

Gleich ve arkadaslari, yeni ve dogrudan ameliyathane ile pediatrik yogun bakim arasindaki hasta
transfer streci tasarlamak ve uygulamak i¢in Yalin Alt1 Sigma metodolojisini uygulamiglardir. Genel
verimlilik, elden iletisim ve personel memnuniyetinde énemli gelismeler saglamislardir (Gleich ve

digerleri, 2016; Timurtag, 2020).

Deniz’in (2015) yaptig1 ¢alismada, Istanbul ilinde faaliyet gésteren 6zel hastanelerdeki yoneticilerin,
calistiklar1 hastanelerde alt1 sigma yaklagiminin uygulanmamasinin nedenleriyle ilgili bakis agisinin
tespit edilmesi amaglanmustir. Altt sigma, uygulanmamasinin en biiylik nedeninin, alt1 sigma

uygulamalar1 hakkinda bilgi eksikliginin oldugu sonucuna ulasilmistir (Deniz, 2015).

Oztop (2010), saglik sektdriinde SERVQUAL metodunu kullanarak hasta memnuniyetini Alt1 Sigma
mantig1 kapsaminda Olegmiistiir. Calismada saglik sektdriinde faaliyet gdsteren 6zel bir merkezden
hizmet almis toplam 250 hasta {izerinde bir anket uygulamasi gerceklestirilmis elde edilen veriler
istatistiksel degerlendirmelere tabi tutulmus ve sonug olarak iyilestirmeden O6nce sigma seviyesi 2,738

iken iyilestirmeden sonra 2,874 olarak bulunmustur (Oztop, 2010).
4, SONUC

Calismamizda saglik hizmetlerinde alt1 sigma kullanilarak yapilan ¢aligmalarin sonuglari iizerinde
durulmustur. Saglik hizmetlerinde alt1 sigma ile yapilan ¢aligmalar sonucunda olumlu sonuglar verdigi
net bir sekilde goriilmektedir. EI Eid ve arkadaslarinin ¢alismasinda miidahale sonrasi 10 aylik
dénemdeki taburculuk siiresi sonuglara yansitilmistir. lyilesme, miidahale sonrasi 10 aylik
donemde de devam etmistir (Timurtas, 2020; El-Eid ve digerleri, 2015). Montelle ve
arkadaslarinin yaptig1 calismada, iyilestirilmis siire¢ miidahale oncesi ve kontrol asamalar1

arasindaki ortalama hastane yatis giinii sayisinda %?20’lik bir azalma ile sonug¢lanmigtir
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(Montella ve digerleri, 2017). Gleich ve arkadaslarinin yalin alti sigma metodolojisini kullanarak
yaptigl calismada saglik kurumunda genel verimlilik, elden iletisim ve personel memnuniyetinde

onemli gelismeler saglamiglardir (Gleich, 2016).

Yapilan ¢alismada, alti sigma metodolojisi Tlizerine literatlir calismasi yapilmis ve saglik
hizmetlerindeki ¢alisma Orneklerinden bahsedilmistir. Saglik hizmetleri alaninda alti sigma
metodolojisini kullanilarak yapilan ¢aligmalarda maliyetler azalmis, hasta bekleme siireleri azaltilmisg,
hasta yatig siireleri azalmig, siirecteki hatalar azalmig, hasta memnuniyet oranlari artmigtir. Saglik
kurumlarinin yasadigi finansal problemlerle basa ¢ikmasi, hasta ve hasta yakinlarmin beklentilerini
karsilayabilmesi, ¢evredeki diger saglik kurumlari ile rekabet edebilmeleri igin saglik yoneticileri alti

sigma yaklasimindan yararlanmalar1 gerekmektedir.
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