
Altý Sigma
USPS Onay Pulu

aldý

Amerikan Posta Servisi'nin (USPS) 

mektuplarýn A noktasýndan B noktasýna 

zamanýnda ve tek parça halinde ulaþmasýný 

saðlamak için çeþitli araçlarý var. Ýnternet araçlarý 

ve diðer teknolojik yenilikler sayesinde 

malzemeler daha kolay naklediliyor ve 

izlenebiliyor. Ancak, USPS'nin hava postasý 

merkezinden (AMC) tam zamanýnda teslimat 

yaparak müþteri hizmetlerini geliþtirmesini 

saðlayan þey Altý Sigma araçlarý. Özel olarak 

Columbus, OH'deki hava postasý merkezindeki 

teslimat hatalarýna en büyük katkýsý olan faktörler 

incelendi ve bu faktörler azaltýldý.

Her yýl, Columbus AMC'de merkez Ohio'dan 

gönderilen 50 milyondan fazla birinci sýnýf 

mektup iþleniyor ve bu mektuplarýn daðýtýmý 

yapýlýyor. Bu mektuplar, her ikisi de Columbus 

þehrinin 15 mil yakýnýnda bulunan Port 

Columbus Ulus lararas ý  Havaalaný  ve  

Rickenbacker Havaalaný'ndan günde 175 uçuþ ile 

naklediliyor. Analiz baþladýðýnda Columbus 

AMC'de iþlenen mektuplarýn %8,7'si zamanýnda 

teslim edilememekteydi (kurumsal hedefe 

dayanarak).

Bu makalenin geri kalan kýsmýnda USPS 

çalýþmalarýna ve zamanýnda teslimat ölçümüne 

(müþteri hizmetlerinde kilit göstergelerden 

biridir) genel bir bakýþ, uygulanan Altý Sigma 

yöntemi ile ilgili yorumlar ve proje sonuçlarýnýn 

analizi verilmiþtir.

USPS Hakkýnda

USPS yýlda 213 milyardan fazla mektup ve paket 

taþýyor, yaklaþýk 37.000 posta ofisi, istasyon ve 

þube çalýþtýrýyor ve 146 milyondan fazla noktaya 

teslimat yapýyor. Bu devasa þebekenin postayý 

havadan ve karadan verimli bir þekilde 

taþýyabilmesi için son derece geliþmiþ bir daðýtým 

sistemi gerekiyor.

2006 yýlýndaki nakliyat harcamalarý 6 milyar 

dolardý. Bu miktarýn %45,8'i (2,8 milyar dolar) 

hava nakliyatýna aitti. USPS ülkede mektup ve 

paketleri iþleyen ve hava yoluyla daðýtan 77 AMC 

çalýþtýrýyor, ancak kendi uçak filosuna sahip deðil. 

Bunun yerine USPS ticari havayollarý ve özel 

þirketler ile sözleþme yapýyor ve hava yoluyla 

taþýmayý bu þekilde gerçekleþtiriyor.

Bu çalýþma, merkez Ohio'da üretilen ve hava 

yoluyla taþýnacak mektuplarýn iþlenmesi ve 

daðýtýlmasýndan sorumlu 72 kiþinin çalýþtýðý 

Columbus'daki APC'de yapýldý.

Servis Ölçümleri

USPS'nin en büyük önceliði yüksek kaliteli 

müþteri hizmetleri. Birinci sýnýf postanýn toplama 

kutusundan posta kutusuna zamanýnda teslim 

edilmesi, IBM Consulting Services tarafýndan 

baðýmsýz olarak ölçülüyor. Buna uzaklýða baðlý 

olarak bir günde, iki günde veya üç günde 

teslimat sözleþmeleri de dahil. Uçak ile taþýnan postalarýn büyük 

kýsmýnda üç günlük hizmet sözleþmesi var. Columbus AMC'de 

iþlenen postalarýn çok büyük kýsmý bu kategoriye giriyor ve bu 

çalýþma da bu tür postalara dayanmaktadýr.

Hava Postasý Merkezine Genel Bakýþ

Columbus AMC'de otomatik ve manuel süreçleri bir arada 

kullanarak yýlda 50 milyondan fazla mektup iþleniyor. AMC'ye 

bir taþýma birimi (mektup tepsileri, çuvallar ve büyük parseller) 

geldiðinde bu bir taþýyýcý banda yerleþtiriliyor ve bant birimi bir 

tarama makinesine gönderiyor. Bu tarama makinesinde taþýma 

biriminin üzerindeki teslim edileceði yerin beþ rakamdan oluþan 

ZIP kodunu temsil eden barkod okunuyor.

Taþýma birimlerinin doðru þekilde havadan taþýnmasý ve 

planlanan ve etkin havayolu bilgilerini kullanan acil durum 

kurallarýnýn uygulanmasý için her AMC'de Yüzey Hava Yönetim 

Sistemi (SAMS) adlý bir veri tabaný kullanýlýyor.

Taþýma birimi ZIP kodu ile belirtilen hedefine baðlý olarak, 

SAMS'deki bir uçuþ seferine atanýyor. Kullanýlabilecek bir sefer 

bulunduðunda taþýma birimi bu sefere atanýyor ve bir gönderme 

ve yönlendirme etiketi üretiliyor ve birime yapýþtýrýlýyor. Bu 

gönderme ve yönlendirme etiketi, taþýma birimi için uçak bileti 

görevi yapýyor.

Ýþlemleri tamamlanan bu taþýma birimleri daha sonra bir 

yükleme bölgesine getiriliyor ve her havayolunun ilgili 

taþýyýcýsýna yükleniyor. Taþýyýcýlar, ilgili sefer için uçaða yüklenen 

her parça üzerindeki barkodu son kez tarýyorlar. Bu taþýma 
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teslimat oraný alýndý. Süreç baþlangýçta 2,4 sigma 

seviyesine sahipti ve bir milyon olasýlýktaki hata 

sayýsý 187.000 idi.

Verileri Analiz Et

Teslimat hatalarýna ait önemli X'leri (kök 

nedenleri) belirlemek için çeþitli Altý Sigma 

araçlarý kullanýldý. Hata oluþumuna katkýsý olan 

çeþitli faktörler vardý. Bunlar arasýnda hatalý 

adres ve uçuþ bilgileri, düþük kaliteli etiketler, 

yetersiz kapasite ve iptal edilen uçuþlar 

bulunuyordu.

Süreç haritasý oluþturduktan sonra yapýlan Pareto 

analizinde, havayolu yer taþýyýcýlarýnýn 

gecikmeleri (%26) ve SAMS veri sistemindeki 

hatalarýn (%23) en önemli hata nedenleri olduðu 

bulundu. Chi-square testi yaparak elde edilen 

deðiþkenlik analizinde aþaðýdaki bulgulara 

varýldý:

• Yer taþýyýcýlarýnýn gecikmeleri: Postayý 

kalkacak olan uçaklara yükleyen ticari 

havayolu þirketlerinin yer taþýyýcýlarýný 

inceleyen ekip, AMC ile uçak arasýndaki 

taþýma sürecinde birden fazla gecikme 

noktasý olduðunu tespit etti. Hedef, postanýn 

tesisten havaalanýna nakliyatýnýn uçaðýn 

hazýrlýk bölgesine varýþýna 30 dakika kalana 

kadar tamamlanmasýydý. Port Columbus 

Uluslararasý Havaalaný'na hizmet veren 

havayollarý, kalkan uçuþlarýn yalnýzca %69'u 

için bu 30 dakika hedefini 

gerçekleþtirebiliyordu.

• SAMS veritabaný sorunlarý: Ekip 

SAMS'de hatalý bilgiler olduðunu ve sistemde 

etkin yollarý ve son 12 saat içinde kapanan 

yollarý görüntüleyen bir gerçek zamanlý takip 

iþlevi olmadýðýný buldu. Taþýma birimlerinin 

kapalý (kapasitesi dolan) uçuþlara atandýðý, 

uçuþlarýn iptal edildiði ve kalkýþtan önce 

taþýma birimlerinin uçaða yüklenmesi için 

yeterli süre bulunmayan çok sayýda durum 

tespit edildi. Geciken uçuþlar da önemli X 

deðerleri olarak belirlendiler, çünkü bu 

uçuþlarýn çoðunda taþýma birimleri varýþ 

yerindeki iþlem merkezine arýzalý olarak 

varýyorlardý. SAMS üzerinde üç gün boyunca 

yapýlan araþtýrma sonucunda uçuþlarýn 

%11'inde (455 uçuþtan 50'si) kapasite, 

uçuþun yapýlabilirliði veya kalkýþ saati ile 

ilgili hatalý bilgiler bulunduðu görüldü.

Süreci Ýyileþtir

Potansiyel önemli X deðerlerini tespit ettikten 

sonra hipotez test edildi ve onaylandý. Her büyük 

havayolu þirketinin yer taþýyýcý ekipleri ile 

toplantýlar yapýldý ve taþýma sürelerini uçak iniþ 

yaptýktan sonra AMC'ye bildirerek kaydeden bir 

takip sistemi geliþtirildi. Sonuçlar havayolu þirketi 

müdürleri ile günlük olarak paylaþýldý.

Tüm hissedarlar ile toplantý yaptýktan sonra 

standartlaþtýrýlmýþ bir süreç oluþturuldu ve bu 

süreç belgelendi. Standartlaþtýrýlmýþ sürecin 

amacý, önlenebilecek tüm teslimat hatalarýnýn 

“hata geçirmez” hale getirilmesiydi. Gecikmeler 

dört hafta izlendi ve hedefe varan uçuþ 

seferlerinin %98'inin yüklü olduðu ve gelen 

postalarýn 30 dakika içinde iþleme tesisine 

nakledildiði görüldü.

En yüksek talebin görüldüðü dönemlerden önce 

birimleri uçakla hedeflerine taþýnýyor, havaalanýndaki taþýyýcýlar 

ile uçaktan alýnýyor ve teslimat iþlemleri için alýcý AMC'ye 

naklediliyor.

Altý Sigma Ekibi

Altý Sigma ekibi yerel USPS yönetim ekibinden oluþuyordu; iþ 

baþýndaki denetleyiciler, posta iþleyiciler, bir endüstri mühendisi, 

havayolu yönetimi ve iki havayolu yer taþýyýcýsý. Bu Altý Sigma 

projesi DMAIC yöntemini (sorunu tanýmla, performansý ölç, 

verileri analiz et, süreci iyileþtir ve süreci kontrol et) kullanarak 

tamamlandý. Bundan sonraki bölümlerde her adýma ayrý bir 

genel bakýþ sunulmuþtur.

Sorunu Tanýmla ve Performansý Ölç

Bu projenin amacý, merkez Ohio'da üretilen postalarýn 

kurumsal hedefi karþýlayacak veya bu hedefi aþacak þekilde 

zamanýnda teslimatýnýn saðlanmasýydý. Süreç için taban deðer 

(IBM Consulting Services tarafýndan belirlenmiþ olan) yýllýk 50 

milyon mektubun iþlendiði ve teslim edildiði geçerli zamanýnda 
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YAPILAN PARETO ANALÝZÝ 

SONUCUNDA HAVAYOLU YER 

TAÞIYICILARININ GECÝKMELERÝ 

VE SAMS VERÝ SÝSTEMÝNDEKÝ 

HATALARIN EN ÖNEMLÝ HATA 

NEDENLERÝ OLDUÐU 

BULUNDU.

• 1982 yýlýnda inþa edildi.

• 85.000 feet.

• Gündüz ve hafta içi günlerde üç vardiyalý olarak 72 çalýþan.

• Yýlda 50 milyon posta iþleniyor.

• Amerika'daki 77 hava postasý merkezlerinden biri.

Tablo-1: Columbus Hava Postasý Ýþleme Merkezine Genel Bakýþ

Tablo-2: Test Sonuçlarý

Teslimat hatalarý Taban Test Sonuçlarý

Hata oraný %18,7 %4,4

Milyon olasýlýktaki hata sayýsý 187.000 44.000

Düþük kalitenin karþýlýðý 24.500$

Toplam yýllýk tasarruf 15.000$

Sigma seviyesi 2,4 3,2

SAMS'nin güncellenmesi için eðitim kurslarý ve kullaným 

prosedürleri geliþtirildi. Bundan önce güncellemeler otomatik 

olarak eyalet dýþýndaki bir merkez ofisten indiriliyordu. 

Deðiþiklikten sonra SAMS üzerinde yapýlan 3 günlük 

araþtýrmaya göre, artýk uçuþlarýn %99'una ait doðru bilginin 

bulunduðu görüldü.

Bu iki süreç iyileþtirme iþlemi sonucunda teslimat hatalarý 

%14,3 azaldý ve milyonda 187.000'den 44.000 hataya indi. 

Böylece ayný öðeyi iki kez iþleme durumlarý azaltýldý ve yýllýk 

15.000$ tasarruf saðlandý.

Süreci Kontrol Et

Sürecin kabul edilen sýnýrlar arasýnda gerçekleþmesini ve 

“zamanýnda teslimat” eþik deðerinin altýna düþmesini saðlamak 

için performans sürekli olarak izlendi. “Kontrol” durumunu 

gerçekleþtirmek için P tablosu (zaman boyunca hata oranlarýný 

takip eden bir araç) kullanýldý. 

Zamanýnda teslimat hýzýna dair belirtilen veriler, testten sonraki 

iki ay boyunca kurumsal hedefin üstündeydi. Ayrýca yer 

ekiplerinin gecikmeleri ve SAMS güncellemeleri kaydedildi ve 

böylece hata oraný sürekli olarak takip edilebildi.

Taþýyýcý ekip gecikmelerinin izlenmesi ve SAMS veritabanýnýn 

doðru þekilde kullanýlmasý, her yýl 715.000'den fazla mektubun 

daha üç günlük teslimat süresi içerisinde hedefine ulaþmasýný 

saðlayacak. Bu durum da müþteri memnuniyetini arttýracak ve 

ayný öðeyi iki kez iþleme durumlarýndan kaynaklanan iþletme 

masraflarýný azaltacak.

Hedefleri Sürdürme

Þu anda USPS Altý Sigma giriþimlerini geniþletiyor. Tek bölgeye 

odaklý ve iyi þekilde desteklenmiþ projeler baþarýlý oldu ve þirket 

çapýnda bir hareketin uygulanmasý için çalýþmalar baþlýyor. 

USPS'deki Altý Sigma kültürünü geliþtirmek için þirket endüstri 

mühendislerine yönelik bir eðitim programý uyguluyor.

Bu program, yeni mezun endüstri mühendislerine süreç analizi 

ve istatistik konularýnda güncel yetenekler kazandýrýyor. Bu 

mühendisler daha sonra posta mühendisliði ve proses iþlemleri 

üzerinde eðitim alýyor ve endüstri mühendisleri olarak sahada 

çalýþmaya baþlýyorlar. Program müfredatýnda ayrýca bir Altý 

Sigma Yeþil Kuþak projesi ve sertifikasyon süreci de bulunuyor.
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