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DMAIC kavrami, Ingilizce Define (Tanimla), Measure
(Olg), Analyze (Analiz et), Improve (Gelistir) ve Control
(Kontrol et) kelimelerini bag harflerinden olugmus bir
kisaltmadir.
Bu kelimeler aslinda, siirekli kalite siirecinin agamalaridir
ve kalite gelisimi ve yonetimi agisindan onem tagir.
DMAIC bu anlamda bir ara¢ olarak goriilebilir ve
literatiirdeki konumu itibariyle de alt1 sigma (six sigma)
yaklagiminin kullandig1 bir aragtir. Ayni zamanda DMAIC
alt1 sigma yaklagimindan bagimsiz olarak da iyilestirme
amacl kullanilabilecek bir aragtir.
DMAIC yaklagiminin adimlari asagida aciklanmigtir:
Tanimlama (Define): Kalite caligmasi icin en 6nemli ve
ilk adim1 olusturur. Bir problemin, hedefin veya potansiyel
kaynaklarin tanimlanmasi, proje 6l¢eginin,
zamanlamasinin, i giicli dagiliminin, veya list seviye proje
beklenti ve dngoriilerinin tanimlandig1 agamadir.
Tanimlama asamast, kalite calismalarinin geri kalan
adimlarina yon verdigi ve siiregteki biitlin adimlar iizerinde
baglayici etkisi oldugu i¢in son derece dnemlidir. Mevcut
durumun, hedeflerin, niyetlerin, hatta teamiillerin yazil
olarak kayda girdigi, ¢cogu isletmede daha dnce herkesin
bildigi ancak kayit altina alinmamaig bilgi birikimlerini
ortaya ¢ikardig1 ve isletme acisindan bir bilgi kaynagi
(knowledge source)[2] olusturdugu icin de ayrica
onemlidir.
DMAIC siireci, siirekli bir siiregtir. Bunun anlami 5
asamadan olugan DMAIC siirecinin son agamasi olan
kontrol agamasindan sonra yeniden basa donerek devam
eden bir dongii olmasidir.
Tanimlama asamasi, gerek yeni bir kalite veya is siireci
iyilestirmesi, gerekse de kontrol agamasindan sonra devam
eden bir siirec iyilestirmesi i¢in yeniligin (innovation)
ortaya konulacagi agsamadir.
Bu agamada, agagidaki sorulara cevap aranir:

*  Problemler nelerdir?

* Miisteriler kimdir?

* Miisteriler ne ister?

* Kalite kriterleri nelerdir?

Bu yazi icin tavsiye edilen atif (APA sekli):
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* DMAIC siirecinde ele alinacak olan siire¢ nedir?
Bagl diger siirecler nelerdir?

*  DMAIC siirecinin hedefleri nelerdir?

* DMAIC siirecinin sinirlar1 veya 6l¢egi nelerdir?
Burada, tizerinde dnemle durulmasit gereken bir husus,
kalite ¢aligmalarinin ¢ogunun odaginda miisteri olmasidir.
Istisnalar1 olmakla birlikte genelde, gerek hizmet gerekse
liretim sektorlerinde ortaya ¢ikan hizmet veya iiriiniin nihai
faydasi miigteriler icindir. Bu agidan, miigteri isteklerinin
ve kalite i¢in kritik noktalarin belirlenmesi biiyiik Snem
tasir. Bu agsamada miigterinin sesi (voice of the customer
VOC) veya kalite kritikleri (critical to quality, CTQ)
caligmalar1 yapilabilir. Bu ¢aligmalar sahadan toplanan
bilgi tizerinden yapilabilecegi gibi, dogrudan DMAIC
siirecine dahil olan miisteriler/ miisteri temsilcileri veya
saha uzmanlari da miisteri hakkinda bilgi tagiyabilir.

Ornek

Ornegin bir doktorun muayenehanesine gelen hastalarin
daha kaliteli hizmet almasini istiyor olalim. Bunun i¢in
hastalarin randevii almasindan tedavisinin tamamlamasina
kadar gecen, hasta kabulii, doktor goriismesi, laboratuvar
tetkikleri, goriintiileme siireci, teshisin konulmast, ilgili ilag
ve medikal malzemenin kullanilmasi gibi ¢cok sayidaki
agsamanin detaylandirilarak bir akig halinde cizilmesi ve
hatta bu cizim icin deger yayilma haritas1 veya iglem akig
cizelgesi gibi enstriimanlarin kullanilmasi, tanimlama
agmasi olarak diisliniilebilir.

Tanimlama agamasinda ayrica doktorun ofisindeki kalite
artig1 icin hayal edilen ve hastalarin ¢ok daha az bekleme
siiresi olan, yeni bir senaryoyu da yine deger yayilma
haritas1 veya siirec akis ¢izelgesi gibi araclarla hazirlamak
miimkiindiir.

Olciim (Measure): Bu asamada, bir nceki asama olan
tanim asamasinda ortaya konan degerlerin sayisal olarak
tespiti yapilir. Ornegin mevcut durum ve gelistirilmesi
istenen durum hakkinda sayisal veriler toplanir. Basariy1 ve
sonuclart 6l¢gmek i¢in lgme yontemleri ortaya konulur. Bu
asamanin onemi, sayet bagarili bir 6lcme yapilamaz veya
Olcme yontemi gelistirilemezse biitiin DMAIC siirecinin
basarisiz olmasi riskini tagimasidir.
Bu agamada asagidaki konulara dikkat edilmelidir:

e Mevcut durum ve ulagilmasi istenen durumun

sayisal olarak ifade edilmesi
* Proje i¢in metriklerin olusturulmasi ve siirecin
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performans degerlerinin sayisal olarak ifade
edilmesi.

* Siire¢ sonundaki ¢iktilarin belirlenmesi ve
oOlciilebilir hale getirilmesi.

Olgiim sisteminin elestirel olarak gozden
gecirilmesi. Ornegin 6l¢gme sisteminin yetenekleri
ve hata ihtimallerinin ortaya konulmasi.

* Siirecin yliksek seviyeli bir akiginin ortaya
konulmasi ve detaylandirilmasi kullanilabilir.

Ornek

Bir dnceki adim olan tanimlama asamasinda anlatmaya
bagladigimiz doktorun muayenehanesi drneginden devam
edelim. Bir 6nceki asamada, mevcut durum ve beklenen,
istenen hayali durum tanimlanmis, bu tanimi anlagilabilir
kilmak ve netlestirmek i¢in de 6rnegin deger yayilma
haritasindan faydalanilmig olsun. Olgiim agamas1, bu deger
yayilma haritasinin sayisal degerlerinin yazilmasi olarak
diisiiniilebilir. Ornegin randevu almak igin bekleme siiresi
nedir? En yakin randevu kag giinde alinabilmektedir?
Doktorun ofisine gelindikten sonra hasta kaydi ne kadar
siirede yapilmaktadir? Hasta kaydindan sonra bekleme ne
kadardir? Gibi deger yayilma haritasinin her agamasi
sayisal olarak dl¢iilmelidir. Hatta daha fazla bilgi
saglanmasi i¢in, bu sayisal degerlerin en kisasi, en yiiksegi
ve ortalamasi gibi birden fazla degerin bulunmasi, giinliik
kac hastanin ziyaret ettigi ve hatta hangi rahatsizliklarin
daha cok etkiledigi gibi gelistirmeye 151k tutacak bazi
istatistiksel degerlerin toplanmasi olduk¢a 6nemlidir.
Ornegin bu asamada Pareto analizi [1] gibi analizler
yapilabilir.

histogram, Pareto ve line-plot veya scatter chart
gibi araglardan yararlanilabilir.

* Detayli siirec haritalarinin olusturulmasi ve
problemin kaynagini olugturan unsurlarin bu
haritalarda belirtilmesi. Ayrica bu belirtilen
noktalardaki degisimlerin bagka hangi noktalari
etkileyeceginin veya bagka hangi noktalardan
etkilendiginin (sistem igerisindeki iligkisi bulunan
diger unsurlar ile olan iligkisinin) bulunmasi.

Alt1 sigma yaklagimi, bize yukarida da bahsi gecen ¢ok
sayidaki istatistiksel araglar1 kullanma imkan1 saglamistir.

Analiz (Analyze): Bu agamanin amaci, problemin
¢Oziimiinde yardimci olacak ana unsurlarim bulunmasi
(belirlenmesi), bu unsurlarin dogrulanmasi ve ¢dziim icin
alternatiflerin caligilmasidir.
Ornegin neden/sonug iliskilerinin gosterildigi balik kilg1g1
diyagrami gibi diyagramlardan bu agamada
faydalanilabilir. Hatta problemlerin ¢dziimii i¢in dncelik
belirlemede Pareto analizi gibi yontemler kullanilabilir.
Belirleme asamasinin ardindan dogrulama agamasinda,
coklu oylama (multi-voting) benzeri ¢coklu karar verme
yontemleri kullanilabilir.
Analiz agamasinda dikkat edilecek hususlar1 agagidaki
sekilde siralayabiliriz:
*  Tanimi yapilmig problemin sebeplerinin
listelenmesi
* Problem sebeplerinin (faktorlerin) 6nem sirasina
sokulmasi
* Siirece etkisi bulunan faktorlerin degistirilmesinin
sonuca etkilerinin 6l¢iilmesi veya tahmin edilmesi.
Bu agamada, istatistiksel araclardan, 6rnegin

Ornek

Ornegin bu asamaya kadar 6rnek olarak takip ettigimiz
doktor muayenehanesindeki kalite iyilestirme
calismasinda, problemler nelerdir sorusunu sormak ve
cevap aramak ile ige baglariz. Diyelim ki problem olarak
miisterilerin bekleme siirelerinin uzun olmasi ve bu siirenin
azaltilmasi seklinde bir tanim yaptik. Bu durumda bu
problemin dncelikle dogrulamamiz gerekir. Ornegin
hastalarin ¢cogu icin ¢ok daha 6nemli problemler varken bu
sekilde bir problemle ugragsmak yerinde olmaz. Bunun icin
yapilacak islerden birisi de anketler veya miisterilerin
sikayetlerinin dogru analiz edilmesidir. Toplanan veriler
tizerinden en 6nemli problemi tanimlayama ve bu
problemin gergekten 6nemli oldugunu ve ¢éziilmesinin bir
kalite artis1 saglayacagini onaylamaliy1z. Diyelim ki
yapilan anket sonucunda agagidaki problemler belirtildi:
Bekleme Stireleri %74

Maliyetler %5

Muayene Ucretleri %5

Calisan Memnuniyeti %4

Hasta Iligkileri %4

Binanin Temizligi %3

Hastane Raporlarina Online Erisim %3

Otopark yer bulunamamasi %?2

Kantin kalitesi %2

Ve biz problemler arasinda en 6nemlisini bekleme siireleri
olarak tanimlamig ve bunu ¢6zmek icin bir kalite
iyilestirmesi hedefi belirlemis oluyoruz.

Unutulmamalidir ki, kalite iyilestirmesi siirekli bir siirectir.
Ornegin bu asamadaki kalite iyilestirme ¢alismas1 bekleme
stireleri olurken, bir sonraki asamada maliyetler, muayene
ticretleri, calisanlarin memnuniyeti veya hasta ile olan
iligkisi gibi cok sayidaki farkl kalite dl¢iisii daha sonraki
asamalarda ele alinabilir. Veya bekleme siireleri
konusundaki kalite iyilestirme ¢alismasi i¢in bu agamada
konulan hedef daha sonraki kalite dongiilerinde arttirilarak
devam ettirilebilir.

Gelistirme (Improve): Bu asamada, probleme ait
coziimlerin bulunmasi, testlerinin yapilmasi ve ¢oziim
adina uygulanmasi amaclanir. Céziim icin alt1 sigma
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yaklagimi tarafindan cok sayida arac kullanilabilir, 6rnegin
“’alt1 diisiinen sapka’’ veya ‘’rastgele kelime’’ gibi beyin
firtinas1 yontemleri kullanilabilecegi gibi, deney
tasarimlariin (Design of Experiments, DOE) kullanildig:
daha karmasgik araclar tercih edilebilir. Ancak bu asamanin
amaci, simdiye kadar tanimi1 yapilmaisg, dl¢iilmiis ve analiz
asamalar1 gecilmis olan probleme ¢6ziim Onerileri sunmak
ve bu Onerilerin uygulamaya gegisini saglamaktir. Bu
amacla agagidaki agsamalar izlenebilir:
*  Yenilik¢i (innovative) ¢coziimler iiretilmesi
* Basit ve kolay ¢oziimlere 6ncelik verilmesi
* PDCA (Plan-Do-Check-Act,
Planla-Yap-Kontrol-Eylem) gibi
asamal1 uygulama adimlarinin
kullanilmasi . 14
12

10

* Deger Yayilim Haritas1 (Value
Stream Map, VSM) gibi araglarin
kullanilmasi

* Elde edilen sonuglar 15181nda
iyilestirmenin uygulanmasi

* Detayli uygulama planlarinin
cikarilmast

*  Gelistirmelerin uygulanmasi

O N M Ov

Bilgi

Kontrol Cizelgesi, bir sistemden alinan ve bir amaca
yonelik olarak iglenen verilerden elde edilir. Genelde iki
boyutlu olan ¢izelgenin yatay ekseni zamani ifade
etmektedir. Dikey eksen ise gdzlemlenen degiskeni
gostermektedir. Ornegin bir iiretim sistemindeki hatalt
tiriinlerin 6rnekleme ile gdzlemlendigi ortamda, giinliik
yapilan hatali iiriin sayimlari agsagidaki sekilde olsun:

Yukaridaki bu grafik bize sistemin gzlemlenmesi

Hatal Uretim

Ginl Gin2 Gin3 Gin4 Gin5 Gin6 Gin7 Giin8 Giin9 Giin 10

Ornek

Boliim basindan itibaren anlattigimiz 6rnegimizi
gelistirelim ve hastalarin bekleme siirelerini azaltmak i¢in
yapmis oldugumuz analiz ¢ergevesinde bir gelistirme
onerelim. Ornegin gelistirme fikrimiz sistemdeki zaman
kaybina sebep olan randevii sisteminin elektronik ortama
taginmasi ve hastalarin gériisme 6ncesinde elektronik
olarak randevii almalarina izin veren yeni sistemin
kullanilmasi olabilir. Bu asamada deger yayilma haritalari
(value stream map) [3] gibi araglardan faydalanilabilir.

sonucunda zamana bagli olarak hata miktarini veren
degiskenimizin nasil davrandigini géstermektedir. Bu ve
benzeri grafikler kullanilarak zaman igerisindeki
degisimler izlenebilir. Ayrica bu grafikler ile isletmelerde
ve igletme ¢evrelerinde yasanan olaylar arasinda baglanti
kurularak grafikteki degisimin hangi olaylardan etkilendigi
veya hangi olaylar1 nasil etkiledigi sorgulanabilir.

Ornek

Kontrol Et (Control): Bu asamanin amaci, elde edilen
gelistirmelerin siirdiiriilebilir hale getirilmesidir.
Geligmelerin sisteme ve sonuglara etkisi izlenir, bu etkinin
kalic1 olmasi icin gerekli adimlar atilir. Kontrol
asamasindaki en 6nemli adim bir kontrol planinin
cikarilmasidir. Bu planin ¢ikarilmasi, daha 6nceki kalite
dokiimanlari, is siirecleri ve egitim

kayitlar gibi kaynaklardan

faydalanilabilecegi gibi ¢ikan kontrol

planinda da bu kaynaklarin yeni sisteme | 15
gore giincellenmesi gerekir.
Ayrica, hem yeni gelistirilen sistemdeki

. T . 10
degisimlerin gézlemlenmesi hem de
siirecteki degisimlerin daha iyi analiz
edilebilmesi icin bir kontrol ¢izelgesi de S
kullanilabilir.

0

Yine, bu agamaya kadar takip ettigimiz ornek iizerinden
devam edecek olursak. Hastalarimizin doldurdugu anket
tizerinden elde ettigimiz sonuclara gére bekleme siirelerini
azaltmak i¢in yapmis oldugumuz gelistirmelerin etkisini bir
kontrol cizelgesi lizerinden takip edebiliriz. Asagidaki gibi
bir takip cizelgesi hazirlayalim:

Ortalama Bekleme Siresi

Ginl Giin2 Giin3 Giind4 Gin5 Gin6 Gin7 Giin8 Giin9 Giin 10

11
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Yukaridaki ¢izelgede goriildiigii iizere, 6rnek olarak secilen
hastalarin sistemdeki bekleme siireleri zamana bagli olarak
takip edilmigtir. Yapilan iyilestirme neticesinde 7. Giinden
itibaren bu siirenin azaldig1 gézlemlenmis ve bu azalmanin
sistemde siirekli oldugu da goriilmiistiir. Yapilan
iyilestirmelere gore bazi durumlarda sisteme etkisi geg¢
olabilmektedir. Ornegin biz iyilestirme olarak online
randevu sistemi onerdik. Caliganlarin hastalar1 bu konuda
bilgilendirmesi ve hastalarin bir kisminin bu randevu
sistemine girerek randevu almasi, yani yeni sistemin
Ogrenim siireci biraz vakit alacaktir. Buna benzer sekilde
farklr gelistirmeler icin farkli gecikmeler olabilecegi g6z
oniinde bulundurulmalidir.

Ilave Adimlar

DMAIC adimlar1, yukaridaki son adim olan kontrol ile
bitmekle birlikte ¢cogu arastirmact bu adimlar1 biraz daha
ileriye gotiirmektedir. Ornegin, yukarida sayilan adimlarin
basariya ulagmasi halinde bu adimlarin farkli problemlere
uygulanabilmesi adina elde edilen bilgi birikiminin
degerlendirilmesi ve diger isletmelerle paylasilmasi lizerine
kurulu bir bilgi ekonomisinden bahsetmek miimkiindiir.
Yine bu iyilestirmelerin sonuca etkisinin, igletmedeki
biitiin calisanlarla paylasilmasinin, isletmedeki personelin
moralini yiikseltecegi gibi, bundan sonraki kalite
caligsmalarinda da personelin daha istekli olacagi ve kalite
caligmalarina daha cok yardim edecegi bir gercektir.
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