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ABSTRACT

“EFFECTIVE PROBLEM SOLVING METHOD” IS
ORGANIZED INTO THREE MAIN AREAS; FIRSTLY,
THE CULTURAL BEHAVIORS AND VALUES NEEDED
FOR AN ORGANIZATION TO EFFECTIVELY SOLVE
PROBLEMS - FOR LEADERS, PROBLEM OWNERS
AND PROBLEM SOLVERS. SECONDLY, THE
RECOMMENDED PROCESS STEPS FOR EFFECTIVE
PROBLEM SOLVING. THIRDLY, THE TOOLS TO
ASSIST THE ORGANIZATION IN EACH STEP OF
EFFECTIVE PROBLEM SOLVING.
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PROBLEMIN TANIMI

PROBLEM: GERGEK DURUM iLE
ARZU EDiLEN DURUM
ARASINDA, TESBiT EDIiLEN

FARKTIR.




PROBLEMLERIN SEBEBLERI

- FIZIKSEL SEBEBLER: MADDI, GORULEN,ELLE DOKUNULUR
HATALAR.

- INSANI SEBEBLER: FiZIKSEL HATALARIN SEBEBLERININ
TETIKLEYICISI OLARAK ISTE YAPILAN HATALAR, ATLANAN
ISLER.

- GOZUKMEYEN SEBEBLER: (ORGANIZASYONEL SEBEBLER)
ORGANIZASYONUN KARARLARININ UYGULANDIGI BIR
SISTEMIN YETERSIZLIGI.

# EN ETKIN COZUMLER “ORGANIZASYONEL SEBEBLER” UZERINE
YAPILANLARDIR.” #




ETKIN PROBLEM COZME ICIN
DAVRANIS GELISIMI

e PROBLEM COZME DAVRANISI TEMEL VE

DEGERLERI.

ETKIN LIDERLE
DAVRANIS SEK

PROBLEM SAH
DAVRANIS SEK

R ICIN PROBLEM COZME
.

ELERi ICIN PROBLEM COZME

PROBLEM COZUCULER iCIN PROBLEM COZME
DAVRANIS SEKLI.

MUSTERILER VE YANSANAYILER iCiN PROBLEM
COZME DAVRANIS SEKLI.




PROBLEM COZME DAVRANISLARI
TEMEL VE DEGERLER

GCALISANLAR GUVEN VE KARSILIKLI SAYGI ORTAMI ICINDE
OLMALIDIR.

ELEMAN LARIN KENDINiI GELISTIRMELERI ICIN DESTEK
OLUNMALIDIR.

PROBLEMLER BIR FIRSAT OLARAK GORULMELIDIR.

PROBLEMLERE ERKEN MUDAHALE EDILMELI VE ETKIN
PROBLEM COZME MEDOTLARI UYGULANMALIDIR.

TUM FONKSIYONLARDA VE HER SANIYEDE PROBLEM COZME
UYGULANMALIDIR. (FIRMA CAPINDA PROB.COZME)

PROBLEM COZME KULLANIMI iCiN DEGERLER OLMALIDIR.

ETKIN PROBLEM COZME KULLANIMI ICIN GEREKLI DESTEK
VERILMELIDIR.

PROBLEM GCOZEN ELEMANLARIN TANITIMI VE
ODULLENDIRILMELERi SAGLANMALIDIR.




ETKIN LIDERLIK ICIN PROBLEM
OZME DAVRANISI

TEMEL PROBLEM COZME DAVRANISI , DEGERLERIN TARIFi,
GORUSULMESiI DUZENLI OLARAK EKIBE FORSE EDILMELIDIR.

KALITE iCiN SORUMLULUK SAGLANMALIDIR.

PROBLEM GOZME KULTURU ICIN GEREKLI DAVRANISLARIN
PRATIGI YAPILMALIDIR.

ETKIN PROBLEM COZME ICIN BEKLENTILER IFADE EDILMELIDIR.
YAPININ KURULMASI VE MUHAFAZA EDILMES|I GEREKLIDIR.
OLCME VE GERI-BESLEME SISTEMi KURULMALIDIR.

DOGRU DAVRANIS GOSTEREN ELEMANLARIN TANINMASI VE
ODULLENDIRILMESI iGIN INSAN KAYNAK. POLITIKALARI
GELISTIRILMELIDIR.

GOZDEN GEGIRME VE SUREKLIi GELISME SAGLANMALIDIR




PROBLEM SAHIPLERI ICIN
PROBLEM COZME DAVRANISLARI

CALISANLAR iCIN BEKLENENLER SET EDILMELIDIR. LOKAL
SEVIYEDE ETKIN PROBLEM COZME, ISLERIN BIR PARCASI
OLMALIDIR.

PROBLEMLERIN TARIFi VE ONCELIKLERI VERILMELIDIR.
CALISANLARA KOCLUK YAPILMALIDIR.

PROSESIN PROBLEM COZUMUNDEN SONRA STANDARDIZE
OLMASI KONUSUNDA SORUMLULUK ALINMALIDIR.

ISLERIN BIR PARCASI OLARAK ETKIN PROBLEM COZME
KULLANILMALI VE ANLASILMALIDIR.

BASARILI PROBLEM COZME ICIN ‘TANINMA VE ODUL’
SAGLANMALIDIR.




PROBLEM COZEN ELEMANLAR ICIN
PROBLEM COZME DAVRANISLARI

PROBLEM (,?C")ZME METODU VE ARACLARI IY]
BILINMELIDIR.

TAKIM CALISMASINA KATILIM ONEMLIDIR.
PROBLEM ODAKLI OLUNMALIDIR.
PROBLEMLER SAHIPLENILMELIDIR.
PROBLEMLER COZULMELIDIR.

DEGISIM TEMSILCISI OLARAK HAREKET
EDILMELIDIR.
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MUSTERILER ICIN PROBLEM
OZME DAVRANISLARI

PROBLEMIN KAYNAGI( ICTE VEYA
YANSANAYIDE) ARASTIRILMALIDIR.

COZUM ICIN MANTIKLI OLUNMALIDIR.
PROBLEM COZMEDE PROSESE YARDIMCI

OLUNMALIDIR.

PROBLEMIN ANAL
* HATALI URUNLE
* HATALI URUNLE

ZINDE;
R NICIN URETILDI ?

R NICIN SEVK EDILDI ?

* SISTEM NEDEN MUSAADE ETTI ?
SORULMALIDIR.

PROBLEM COZUMU MUMKUN ISE BENZER
URUNLERE UYGULANMALIDIR.
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YAN SANAYILER ICIN PROBLEM
OZME DAVRANISLARI

URUNUN NASIL GALISTIGI (MUSTERI
PROSESLERINDE VE FINAL URUNDE )
OGRENILMELIDIR.
e MUSTERI SIKAYETLERINE HIZLI CEVAP VERILMELIDIR.
e PROBLEMLE ILGILI DATA TOPLANMALIDIR.

e PROBLEMIN COZUMU ICIN PLAN GELISTIRILMELIDIR
VE PLAN DISIPLIN ICINDE TAMAMLANMALIDIR.

PROBLEMIN COZUMUNDEN SONRA MUSTERI ILE
GORUSEREK GIDISAT OGRENILMELIDIR.
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DEGISIM YONETIMI

e MEVCUT DURUMDAN GELECEGE HAZIRLIK ICIN
ARASTIRMA YAPILDIKTAN SONRA;

PAYLASILACAK GEREKSINIMLER ORTAYA
CIKARTILMALIDIR.

FIRMA VIZYONU OLUSTURULMALIDIR.
TAAHHUT ICIN SEFERBER OLUNMALIDIR.
DEVAM EDEN DEGIiSIM GERCEKLESTIRILMELIDIR.

GELIiSIM IZLENMELIDIR VE DEGISIMLER SISTEMIN VE
YAPININ ICINE ALINMALIDIR.

# GENERAL ELEKTRIK FIRMASI DEGISIiMi HIZLANDIRMA PROSESiI KURALLARI #
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EFEKTIF PROBLEM COZME PROSESI

GIRDI

MUSTERININ SESI
PROSESIN SESi

PROBLEM GOZME iSLEMi
PROBLEMIN TARIFI VE
BUYUKLUGU
PROBLEMIN TARIFi VE
BUYUKLUGU

HATA TIPLERI

KOK ANALizi

KOK NEDEN BULUNMASI
SISTEM KOK NEDENININ
PLANLANMASI

DUZELTICI ISLEMLER

KONTROL ISLEMLER BULUN.

SISTEM DUZELTICI ISLEM
FAALIYETI

PROBLEM BiLDiRIMi

BLEM TANIMLAMA )

ALIKOYMA

|

HATA TIPLERI ANALizi

/| KOK NEDEN ANALizi |/

DUZELTICI
ISLEMLER

STANDARTLASMA

IKTI
PROBLEM COZME ISLEMi

PROBLEMIN BUYUKLUGU VE
TARIFI

HATALARIN ALIKONULMASI
HATALI ORANI
MUSTERIYI KORUMA

HATA TiPLERI

KOK ANALIzi

KOK NEDENININ BULUNMASI
SISTEO KOK NEDENININ
PLANLANMASI

DUZELTiCi iSLEMLER

DUZELTiCi ISLEMLER BULUNMASI
SISTEM DUZELTICI ISLEM
FAALIYETI

ILK DUZELTICI ISLEM
DUZELTICI ISLEM KOPYALAMA
BENZER PARCA UYGULAMASI
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PROBLEM BILDIRIMI PROSESI

MUSTERININ
SESI

PROSESIN
SESI

PROBLEMIN
BILDIRIMI

MUSTERIYE
DONUS

PROBLEMIN
KABULU

_PROBLEM
COZME TAKIMI
OLUSTURMA

PROBLEM COZME
FAALIYETLERININ
BASLATILMASI
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PROBLEMIN TANIMLANMASI PROSESI

PROBLEM COZME
FAALIYETININ
BASLATILMASI

BILGI
TOPLANMASI

ONCEKI
OGRENILEN
DERSLERIN TARiF VE PROBLEM

ARASTIRILMASI BUYUKLUGU

CIKTI

# DOGRU OLARAK ORTAYA KONMUS BiR PROBLEM YARI YARIYA COZUMLENMISTIR #

16



ALI KOYMA(CONTAINMENT) PROSESI

PROBLEMIN
TARIFI VE
ETKILERI

DAHA
ONCEKI
BILGILERIN
ARASTIRILMASI.

ALI KOYMA
GEREKLIMiDiR ?

EVET

DQKUMAN
DOGRULAMA

.

URUNLERIN
BULUNDUGU
TUM LOKASYONUN
BELIRLENMESI

MUSTERIYE
BILDIRIM

A 4

MUSTERININ
KORUNMASI
- HEMEN FAALIYET

- ARA DUZELTICI ISLEM

- KARANTINA

ALIKOYMA
HATALI ORANI
MUSTERI
KORUMA
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HATA TIPLERI ANALIZI PROSESI

PROBLEMIN
TANIMI VE
BUYUKLUGU

GECMis
BILGININ
ARASTIRILMASI

A 4

HATANIN BELIRLENMESi
MUSTERIYi ETKILEYEN

A 4

POTANSIYEL HATA
TIPLERININ

W

ANALiz

A 4

HATA TIPLERININ
TANIMLANMASI VE
DOGRULANMASI

|

ALIKOYMA ISLEMININ

DOGRULANMASI

SPESIFIK
HATA TiPi
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SEBEBLERIN LOKALIZE EDILMESI

e PROBLEM SEBEBLERINDEN “GERCEK OLANA"
LOKALIZE OLUNL!.

-NEREYE GITMEYE IHTIYACIM VAR? (GENBA)
-NEYI GORMEYE IHTIiYACIM VAR?
-PROBLEMLE ILGILi KiM BIiLGI VEREBILIR?

J

SORULARINI SORUN!
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PROBLEMIN YONLENISININ
KAVRANMASI

e PROBLEMIN YONLENISINI KAVRAMAK
ICIN ( BILGI TOPLAMA );

-KiM?

-HANGI?

-NE ZAMAN?
-HANGI SIKLIKTA?

-NE KADAR?

SORULARINI SORUN!

20



SEBEB ARASTIRMASI

PROBLEMIN “DIREKT SEBEBINiI” TANIMLAYIN VE TEYID EDIN.

PROBLEMIN SEBEBI GORULUYOR ISE, DOGRULAYIN. SEBEP
GORULEMIYOR ISE POTANSIYEL SEBEBLERI DUSUNUN. EN
YAKIN SEBEBLERI KONTROL EDIN GERCEKLERE DAYANAN

“DIREKT SEBEB’i” TEYID EDIN.

-PROBLEM NICIN OLMAKTADIR?

-PROBLEMIN “DIREKT SEBEBINI” GOREBILIYOR’MUYUM?
-GOREMIYOR ISEM, HANGI POTANSIYEL NEDENLERDEN
SUPHELENIYORUM?

-EN YAKIN POTANSIYEL NEDENLERI NASIL KONTROL EDEBILIRIM?
-’DIREKT SEBEBI” NASIL TEYID EDEBILIRIM?

SORULARINI SORUN!
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KOK NEDEN ARASTIRMASI

-HATA TEKRARINI ONLEYECEK ”"DIREKT SEBEBE” YONELDIK’Mi?
-HAYIR ISE, BiR SONRAKI SEVIYE SEBEBiI GOREBILIR’MIYiZ?

-HAYIR ISE, BiR SONRAKI SEVIYE SEBEP OLARAK NE SOYLENEBILIR?
-BIR SONRAKI SEBEBI NASIL KONTROL EDER VE TEYID EDERIM?

-BU SEVIYEDEKI SEBEP GERCEK SEBEB’MIDIR?

e SON SORUNUN CEVABI HAYIR iSE KOK NEDENI BULANA
KADAR NICIN? SORUSUNU SORMALIYIZ. TEKRARI
ONLEYECEK SEBEP BULUNDU ISE O NOKTADA DURULUR.
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KOK NEDEN ARASTIRMASI

PROBLEMIN KOK NEDENINI BULDUK’MU?

BU SEBEBE Y(")NELIRSEK PROBLEMIN TEKRARINI
ONLER’MIYiZ?

GERCEGE DAYANARAK SEBEP-SONUC ANALIZI

YOLU ILE BU SEBEBIN PROBLEMLE BAGLANTISI
VAR’MIDIR?

ZINCIR “BUNDAN DOLAYI” TESTINDEN GECTI’MI?

EGER TEKRAR “NICIN?” DIYE SORSAK BASKA BIR
PROBLEME GIDER’MIYI1Z?
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KOK NEDEN ANALIZ]

SPESIFiK

HATA TiPi

PROSESI

NiCiIN
oLDU?
MEYDANA GELME
( ONLEME )

NiCIN
SEVK OLDU?
ARAMA
( KORUMA )

SISTEM
PLANLAMA
( ONGORME )

A 4

POTANSIYEL
KOK
NEDENLERINI
TANIMLAYIN

A 4

A 4

POTANSIYEL
KOK
NEDENLERINI
TANIMLAYIN

A 4

POTANSIYEL
KOK
NEDENLERINI
TANIMLAYIN

ANALiZz

A 4

ANALiz

ANALiZz

KOK
NEDENLERINI
TANIMLAYIN VE
DOGRULAYIN

MEYDANA
GELME KOK
NEDEN{

KOK
NEDENLERINI
TANIMLAYAIN

VE DOGRULAYIN

YAKALAMA
KOK
NEDENi

KOK
NEDENLERINI
TANIMLAYIN VE
DOGRULAYIN

YONETIM

SISTEMI
KOK

NEDENi
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5 NiCIN ARASTIRMASI

ASAGIDAKI SORULARA CEVAP iGiN
«5 NiCIN” ANALIZi KULLANDIGINIZDAN EMIN’MISINiZ ?

NiCiN PROBLEM OLDU ?( MEYDANA GELME )
NiCiN PROBLEM MUSTERIYE ULASTI ?( KORUMA )
SISTEMIiMiZ NiCiN HATANIN OLMASINA iZiN VERDI ?( ON GORME )

»
)

ANORMAL OLUSUM
NICIN 2 SEBEP — SONUC ILISKiSI

DIREKT SEBEP
SEBEP — SONUC ILISKiSI

NICIN ?

SEBEP

NICIN ?

SEBEP

DEGOCION.C
/%\%)\ NICIN 2 SEBEP — SONUC ILISKisi
0 ©© BUNDAN

N

SEBEP — SONUC iLiSKiSi

DOLAYI
TESTI

KOK NEDEN
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“5 NEDEN?” SEBEB INCELEME FORMU

PROBLEM NiCiN OLDU ?

DUZELTICi .. SORUMLU
KOK iSLEMLER

NEDENLER

NiCiN?
LANAMADI ?

SISTEM NiCiN
AKALAYAMADI |
N
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MEYDANA
GELME
KOK
NEDEN1i

BULAMAMA
KOK
NEDENi

DUZELTICI ISLEMLER PROSESI

SISTEMIN

GIRDI/YAKALAYAMAMASI

KOK
NEDEN{

NiCIN YAPILDI?
MEYDANA GELME
(ONLEME)

MUSTERIYE NiCiIN
GONDERILDI ?
KONTROL
(KORUMA)

SISTEM
PLANLAMA
(6ONGORME)

A 4

DUZELTICI ISLEM VE
SAHIPLERININ
SECiMi

A 4

DUZELTICI ISLEM VE
SAHIPLERININ
SECiMi

DUZELTICI iSLEM
ETKINLIGININ
DOGRULANMASI

DUZELTICI iSLEM
ETKINLIGININ
DOGRULANMASI

DUZELTICI ISLEMIN
YERINE GELMESI

MEYDANA GELME iLE ILGiL
DUZELTICI ISLEM YERINE
GETIRILMiS

DUZELTICI ISLEMIN
YERINE GELMESI

YAKALAMA ILE ILGILI
DUZELTICI ISLEM YERINE
GETIRILMiS

A 4

DUZELTICI ISLEM VE
SAHIPLERININ
SECiMi

DUZELTICI ISLEM
ETKINLIGININ
DOGRULANMASI

DUZELTICI ISLEMIN
YERINE GELMESI

YONETIM / PLANLAMA
SISTEMIi DUZELTICI
ISLEM YERINE
GETIRILMiS




KONTROL VE STANDARTLASMA PROSESI

YERINE GETIRILMIS YERINE GETIRILMIiS " YERINE GETIRILMIS ™\
MEYDANA GELME iLE iLGILI YAKALAMA iLE iLGILI YONETIM / PLANLAMA SiSTEMi
DUZELTICi ISLEMLER DUZELTICi ISLEMLER DUZELTICI ISLEMLER

GIRDI GIRDI GiRDIi

NICIN NICIN MUSTERIYE SISTEM
MEYDANA GELDi? GONDERILDI ? PLANLAMA
(ONLEME) YAKALAMA (ONGORME)
(KORUMA)

AV4

v

DUZELTICi iSLEMIN DEVAM BENZER PARCALARDA OERENEN DOSYA
EDEN PERFORMANSINI iZLEME PROSESLERDE DERSLER KAPATMA

l COZUMLERIN KOPYALANMASI > DOKUMANTASYON

ALI KOYMA ISLEMININ v
BIRAKILMASI TAKIMA

l TESEKKUR

OGRENILEN DERSLER VE BENZER
PARGALARA UYGULAMA

CIKTI v CIKTI

GEGERLI OLMUS KOPYALANMIS
PROBLEM DUZELTICI DUZELTiCI
iSLEMLERI iSLEMLERI

CIKTI

KURUMLASMIS
DUZELTICI
ISLEMLERI
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PROBLEM

OZME ARACLARI

PROBLEM COZME ARAGLARI

PROBLEMIN
TANIMI

ALIKOYMA

HATA TiPi VE KOK
NEDEN ANALIZi

DUZELTICI iSLEM
SECiMi VE YERINE
GETIRME

KONTROL VE
STANDARTLAS
MA

PARETO ANALiZi

ALI KOYMA

5 NICIN ANALIZI

KARAR MATRIKSI

KONTROL
CIZELGESI

YAPABILIRLIK
INDEXi

ALI KOYMA
PROSESI

SEBEB VE SONUG
ANALIZI

GARANTI
GIZELGESI

PROSES
KONTROL
PLANI

KONTROL
CIZELGESI

ISTATISTIK

SEBEB VE SONUG
MATRIKSi

YONELIM
CIZELGESI

POKA/YOKE

STRATIFICATION
ANALIZI

CALISMA
CIZELGESI /
YONETIM
CIZELGESI

BEYIN FIRTINASI

YAPABILIRLIK
INDEKSI

CAPRAZ
TABLO VE
KOPYALAMA

BLCME SISTEMI
ANALIZI

iLK SEVIYE ARACLAR

HISTOGRAM

iS AKIM SEMASI
IS AKIM ANALIZI

BENCMARKING

HATA AGACI
ANALIZi

DAGILIM ANALIZI

OGRENILEN
DERSLER

YAN SANAYT
INPUT PROSESI
GIKTI MUSTERI

ORTA SEVIYE ARACLAR

HATA TIPLERI
ETKIN ANALiZ
(FMEA)

CALISMA
GIZELGESI /
YONETIM
CIZELGESI

KONSANTRASYON
DIAGRAMI

DESING OF
EXPERIMENT
(DOE)

LINEAR
REGRESSION
ANALYSIS

HYPOTHESIS
TESTi

PAYNTER CHART

YAPABILIRLIK
INDEKSI

MULTI - VAR

PROSES AKIS
HARITASI

P CIZELGESI /
PAREMETRE
DIiZAYNI

ON KONTROL

GELISMI$ SEVIYE
ARACI ARI

DOE

HATA TESTI

ISTATISTIKI
TOLERANSLANDIR
MA

MONTE CARLO
SIMULASYONU

TAGUCHI ROBUST
DESIGN
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KAYNAKCA

- CQI - 10 EFFECTIVE PROBLEM SOLVING - A GUIDELINE / AIAG BOOK
- 5 WHY PROBLEM SOLVING PROCESS / DELPHI TRAINING NOTES.

- SIX PROBLEM - SOLVING FUNDAMENTALS BY CRAIG COCHRAM /
TECHNICAL ARTICLE.

- IMPLEMENT A COST EFFECTIVE ROOT CAUSE PROBLEM ELIMINATION
(RCPE) PROCESS BY TORBJORN IDHAMMAR / TECHNICAL ARTICLE.

- A STATISTICAL COMPARISON OF THREE ROOT CAUSE ANALYSIS TOOLS BY
DR.A.M.DOGGETT / TECHNICAL ARTICLE.

- PROBLEM COZME TEKNIKLERI / RENAULT EGITIM NOTLARI.
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