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MUsteri  memnuniyeti, bir lojistik  firmasinin  rekabet  avntaij
saglamasinda énemli bir unsurdur Ancak firmanin siparisleri istenilen
miktardan doha az veya daha fazla, yanhs Urin ve hasarli Orin
gbnderme gibi yaptigi hatalar mosteri  Ozerinde olumsuz etki
birakmaktadir. Bu ¢alismada yapr arag¢ gere¢ satan madazaya lojistik
hizmeti veren firmanin hasarli Urin iade oranini azaltmak amaciyla alti
sigma ydntemi uygulamasina yer verilmektedir.

Alti sigma, milyonda 3.4 kusuru amagclayan sifir kusura ulasmada etkin
bir proses iyilestirme ydéntemidir. Yontemin uygulamasinda tanimla, élg,
analiz et, iyilestir ve kontrol et (DMAIC) seklindeki bes adim izlenirken
neden-sonu¢ diyagrami, Pareto analizi, Hata tird ve etkileri
analizi(HTEA) gibi arag ve ydntemlerden yararlanilmistir

Uygulama sonucunda baslangigta 0.0007 olan iade orani 0.0002°ye ve
20.000 TL olan iade maliyeti 5.000 TL'ye dUsirdlmistir

LiteratUrdeki lojistik hizmetlerinde alti sigma ve yalin alti sigma
vygulama c¢alismalart daha ¢ok siparis  karsilama  sUrelerinin
iyilestirimesine yodnelik yapilmistir. Bu ¢calisma ise muisteriye ulasan
hasarli Urdnlerin azaltiimasi ile ilgili yapilmistir.

Veriler zaman kisitindan dolayr 5 aylik dénemi icermektedir, daha uzun
bir ddneme aqit veriler esas alinabilirdi.

Alt1 Sigma Yontemi, Alti Sigma Uygulama Adimiari, Mdsteri
Memnuniyeti
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