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OZET

Hizmet isletmelerinin miisteri ihtiyaclarini1 ve isteklerini etkin bir sekilde
kargilayabilmeleri i¢in miikemmel hizmet kalitesinin saglanmasi O6nemli bir
zorunluluktur. Otomobil {ireticileri, bayilerinden hizmet kalitesinin istenilen diizeyde
saglanmas1 i¢in satis sonrasi hizmetlerde Onceden belirlenmis bazi standartlari
karsilamalarmi istemektedirler. Bu nedenle satis sonrasi standartlar1 saglamak,
miisterilerin yiiksek beklentilerini karsilamak ve hizmet kalitesini iyilestirmek
amaciyla yetkili servis bayileri, distribiitor veya iiretici tarafindan yenilenen
standartlara gore hizmet yapilarini siirekli olarak giincellemektedirler. Miisteriler
sunulan hizmetten memnun olduklari siirece isletme faaliyetlerinin siirdiiriilebilirligi
saglanabilir.

Otomobillerin satis sonrasi hizmetlerinde miisteri tatmini ve Siire¢ Y6netimi
arasindaki iliski iizerine odaklanmig olan bu g¢alisma dort ana bolimden
olusmaktadir. Birinci boliim kalite ve Toplam Kalite Yonetimi kavramlarina iligkin
temel teorik aciklamalar1 kapsamaktadir. Ikinci bélim de Toplam Kalite
Yonetiminin temel bilesenlerinden biri olan Siire¢ Yonetimine iliskin tespitlerin yani
sira Miisteri lliskileri Yonetimi, Toplam Kalite Yonetimi ve Siire¢ Yonetimi
arasindaki baglantilara deginilmistir. Caligmanin tigiincii boliimii ise Siire¢ Y Onetimi
felsefesini kendilerine adapte etmis isletmelerde ilgili siireglerin iyilestirilmesi
amacl siire¢ analizinde kullanilan yontemlerin irdelenmesine atfedilmis olup, tez
calismamizin uygulama ve ampirik kismi durumundaki son boliimde Tiirkiye’ de
faaliyet goOsteren biiylik bir otomobil iireticisinin yetkili bayisi olarak gorev yapan
belirli bir hizmet isletmesine ait miisteri memnuniyeti endeksi sonuglarmin ve
miisteri geri bildirimlerinin kapsamli bir degerlendirmesi yer almaktadir. Ayrica yine
bu boliimde s6z konusu isletmede miisteri tatminini belirlemeye yonelik kullanilan
0zel yontemin gegerliligi stnanmaktadir.

Bu calismanin sunmasi muhtemel ¢6ziim Onerleri vesilesiyle otomotiv
sektoriinde faaliyet gOsteren yetkili servislere operasyonel problemlerinin
coziimlerinde fayda saglamasi umulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Siire¢ Iyilestirme, Siire¢ Y&netimi, Toplam Kalite

Y 6netimi, Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Otomotiv Yetkili Servisi.



ABSTRACT

For service providing companies to effectively satisfy their customers’
needs and wants, it is an important must to maintain excellence in service quality.
Automobile manufacturers strictly request their dealers to meet some predetermined
standards in after-sales services so as to render service quality at the desired level.
Therefore, authorized service dealers continuously update their service structure with
respect to the standards regularly renewed by distributors for the purposes of
achieving those after-sales standards, meeting the customers’ high expectations and
improving service quality. Sustainability of business activities can be accomplished
as long as customers are pleased with provided services.

This work focusing mainly on the interaction between customer satisfaction
and process management in after-sales services of automobiles is composed of four
main sections. The first section includes basic theoretical explanations about the
concepts of quality and Total Quality Management. In the following section are the
connections among Total Quality Management, Process Management and Customer
Relationships Management as well as some brief discussions on Process
Management as one of the fundamental components in Total Quality Management.
While the third section is devoted to the description of the methods that are
undertaken in process analysis and improvement to calibrate relevant processes in
companies adopting the Process Management philosophy, the last section as the
practical and empirical part of this thesis study covers an evaluation of the Customer
Satisfaction Index results and customer feedbacks for a particular service company
operating as the authorized dealer of a big automobile manufacturer in Turkey.
Moreover, an empirical investigation has been conducted to argue the accuracy of the
specific methodology used in this company in order to ascertain customer
satisfaction.

Our study is expected to benefit automobile industry dealers in resolving
their operational problems via some alternative remedial solutions.

Keywords: Process Improvement, Process Management, Total Quality
Management, Customer Relationship Management, and Authorized Automotive

Service.
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GIRIS

Ulasim sistemlerinin zamanla 6nemli bir parcasi haline gelen otomobiller
ozellikle biiyiik sehirlerde insan hayatini ciddi sekilde etkilemektedirler. Tiirkiye
Otomotiv Distribiitérleri Dernegi (ODD) tarafindan 2016 yili aralik aymda
yayinlanan rapora gore 2015 yilinda 725.596 adet olarak gergeklesen otomobil
satiglar1 2016 yilinda bir 6nceki yila gore % 4,32 artarak 756.938 adete ulasmistir

(http://www.odd.org.tr, 2017). Gelisen teknolojilerin otomotiv endiistrisinde de

kullaniliyor olmasi sebebiyle elektrikli otomobil, siiriiciisiiz otomobil ve internet
baglantili hizmet gibi inovasyonlarin otomobil yetkili servislerine olan ihtiyaci daha
da artirmasi beklenmektedir. Gelisen teknolojiler ile alanda uzmanlik, egitim ihtiyact
gibi konularin da 6nemi artmaktadir (Giiniimiizde otomotiv endiistrisinin bir parcasi
olan satis sonras1 hizmetlerin kalitesi, insanlarin yol giivenligi konularinda ¢ok daha
onemli hale gelmistir ve otomobillerin sayisindaki artiglar hem yetkili servislerin
sayisin1 hem de yetkili servislerden hizmet alan miisterilerin sayisini artirmaktadir).
Hizmet sektOriiniin biiylimesi, otomobil kullanicilarma servis hizmeti saglayan
isletmelerin arasindaki rekabetin artmasma sebep olmustur. Hizmet Kalitesi ile
miisterilerin beklentileri arasindaki boslugun en aza indirgemesi miisteri sadakatini
artirmak i¢in 6nemli bir unsur haline gelmistir. Bu nedenle hizmet kalitesi, miisteri
sadakati ve otomotiv sektoriinde ticari basari i¢in dnemli bir rol oynamaktadir.
Otomobil satin aldiktan sonra miisteriler; bakim - onarim hizmeti, hasar —
onarim hizmeti ve parca tedariki gibi konularda otomobil bayileri ile temas halinde
bulunmaktadirlar. Yetkili servise hizmet almak i¢in bagvurdugunda otomobilleri i¢in
dogru onarim kalitesinin gergeklestirilmesini ve aldiklar1 hizmet ile ilgili siire¢lerde
dogru bilgilendirme, giiler yiliz, ilgi alaka gibi konularda beklentilerinin
karsilanmasini isterler. Servis atdlyesinde gerceklestirilen onarim hizmetinin kalitesi
“Teknik Kalite”, gergeklestirilen hizmetlerle ilgili siireglerdeki hizmetlerin kalitesi

ise “Fonksiyonel Kalite” olarak ifade edilir. Otomotiv yetkili servislerinde verilen


http://www.odd.org.tr/

hizmetlerin istenilen kalitede gergeklesmesi igin bu iki kavramin gereklerinin yerine
getirilmesi zaruridir.

Hizmet kalitesini artrmak amaciyla gergeklestirilen c¢abalarin 6niinde
istesinden gelinmesi gereken ve uygun siireglerin olusturulmasini zorunlu kilan
zorluklar ve engeller bulunmaktadir. Ayrica iiriin yasam dongiisiiniin kisalmasi, yasal
kurallar, teknolojideki yeni gelismeler, artan maliyet baskisi, hizla degisen miisteri
tercihleri ve artan miisteri gereksinimleri nedeniyle rekabet de siirekli olarak
artmaktadir. Bu baglamda rekabet giiclinii korumak ve artirmak isteyen otomobil
yetkili servisleri maksimum verime ulagmaya ve siirekli olarak kendini gelistirmeye
mecburdur. Bahsedilen zorluklarin istesinden gelmek, uygun is siiregleri
olusturulmasiyla baglantili bir husustur. Is siireclerinin gelistirilmesi ve etkin olarak
yonetilmeleri, ekonomik avantajlarin en ist diizeye ¢ikarilmasi noktasinda bir temel
olusturmaktadir (Jager, 2014: 1).

Bu tez calismasinda hizmet kalitesini arttirmak ve miisteri memnuniyetini
stirdiiriilebilir sekilde iist seviyede tutmak amacma hizmet edecek is siireglerinin
olusturulmasi ve etkin olarak yonetilmesi konular1 irdelenmistir. Bununla birlikte
gergeklestirilen uygulama calismasi ve ampirik bulgular 1s18inda, Tirkiye’ de
faaliyet gOsteren otomotiv yetkili servislerine problemlerin ¢6ziimii konusunda yol

gosterecegi diistliniilen tespit ve ¢ikarimlara yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

KALITE KAVRAMI VE TOPLAM KALITE YONETIMIi

Bu bolimde kalite kavramima, Toplam Kalite Yonetimi (TKY) temel
ilkelerine deginilmistir. Bununla birlikte TKY” yi benimseyen ve Siire¢ YOnetimini
(SY) uygulayarak siireglerini iyilestirmek ve gelistirmek isteyen isletmelerce takip
edilmesi ve dikkate alinmasi gereken oOnemli bilgilere ve degerlendirmelere yer

verilmistir.

1.1. Kalite Kavram

Crosby' ye gore kalite, "ihtiyaglar1 karsilama" anlamma gelmekte olup,
kalitenin mevcudiyeti veya yoklugu s6z konusudur. Dolayisiyla farkli kalite
diizeyleri gibi bir sey yoktur. Yoneticiler yanlis seyleri yapmanin maliyetini stirekli
olarak izleyerek kaliteyi 6lgmelidir. Crosby, yoneticilerin yanlis yapmanin maliyetini
izlemelerine yardimc1 olmak i¢in asagidaki formiili gelistirmistir (Suarez, 1992: 3):

Kalite Maliyeti = Isleri Ilk Seferde Dogru Yapmanin Maliyeti + Bosa
Giden Maliyet

Yapilan esitlikte kalite islerin ilk seferinde yapilmasina iliskindir. Croby’ in
bu gorisi siireglerin dogru uygulanarak kontrol edilmesi noktasinda ve otomobil
yetkili servis (OYS) organizasyonlarma ilk seferde tamirin 6nemi konusunda yol
gostericidir. Kalite, giiniimiize degin tiim igletmeler igin operasyonel basar1 agisindan
onemini koruyan kritik bir konu olmustur. Juran ve Godfrey (1999: 7) "Kalite"
sOzciigiiniin mevcut bircok anlami arasinda 6zellikle agsagida dile getirilen iki tanima
dikkat ¢ekmislerdir.

- "Kalite", miisterilerin ihtiyaclarin1 karsilayan ve bdylece miisteri
memnuniyetini saglayan {rlinlerin 6zellikleri anlamma gelir. Bu tanmimda, kalite
anlami gelir odaklidir. Daha yiiksek kalitenin amaci, geliri artirmaya yonelik daha st

diizey miisteri memnuniyeti saglamaktir. Bununla birlikte, daha fazla ve / veya daha



kaliteli 6zellik sunmak genellikle ek bir yatirim gerektirmekte ve dolayisiyla
maliyetlerde artisa neden olmaktadir. Bu anlamda yiiksek kalite genellikle "daha
fazla maliyet" demektir.

- "Kalite", israflardan arindirilmis anlami tasir. Yapilan isi tekrar etmeyi
gerektiren hatalar (yeniden diizenleme) ya da calisma alani yetersizlikleri, miisteri
memnuniyetsizligi, zaman kaybi vb. faktorler kalite diizeyini belirlemektedir. Bu
nedenle, kalitenin tanimi1 maliyetlere dayanmakta ve yiiksek kalite genellikle "daha
az maliyet" anlamina gelmektedir.

Kalite yoOnetiminde baz1 tartismalarm neden oldugu karigikliklart
aciklamaya yonelik olarak Tablo 1’ deki mukayeseye yer verilmistir.

Tablo 1: Kalitenin Anlamlar1

Miisteri ihtivaclarmm
karsilayan iiriin 6zellikleri Israflardan armdinlmis
Yiiksek kalitenin sirketlere faydast Yiiksek kalitenin sirketlere faydast
su sekildedir: su sekildedir:
- Miisteri memnunivetini arttirn - Hata oranlanm azaltin
- Uriinleri satiabilir yapm - Tekrar isi, atiklar azaltin
- Rekabetle tanigmn - Calisma alam eksikliklerini,
- Pazar paymu arttir garanti iicretlerini azaltn
- Satss geliri saglayin - Miisteri memnunivetsizligini azaltn
- Yiiksek fiyatlars garanti altna ahn Inceleme, testi azaltn
- Yeni tiriinlerin pivasaya sitriilmesi
icin zaman kysaltm.
- Verimi ve kapasitevi artm.
- Teslimat performansm gelistirin.
En biyik etk satiglardir. Ana etki masraflar iizerinedir.
Genellikle yitksek kalite maliveti daha fazladsr. Genellikle, daha yiiksek kalite daha az
malivette bulunur.

(Kaynak: Juran ve Godfrey, 1999: 8)

1.2. Toplam Kalite Yonetimi: Tanim ve Gelisimi

Kalite ile ilgili ilk ¢alismalar M.O 2150 Hamurabi kanunlarina kadar uzanir.
Hamurabi kanunlarinin 229. maddesinde su ifadeler yer almaktadir: “Eger bir insaat
ustas1 bir ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin {istiine
¢okerek Oliimiine sebep olursa, o insaat ustasinin basi ugurulur” (Altinok, 2005: 4).

Anlasilacag: tizere kalite, beseri faaliyetlerin s6z konusu oldugu tiim dénemlerde



karsimiza c¢ikmaktadir. Ancak Ford Motor sirketinin “T” model otomobilleri
iretmeye basladigir 1910° lu yillar kalite ile ilgili bilimsel gelismelerin baslangict
olarak goriilmektedir. Ford Motor sirketi, proje standardi ile iiriin karsilagtirilmasi ve
test edilmesi icin denetim ekipleri kurmustur. Uretim siirecini ve iiriin teslimatmni
ilgilendiren tiim asamalarda denetim eckipleri faaliyet gOstermistir. Tespit edilen
kalitesiz tirtiniin kabul edilebilir kaliteli {irinden ayrilmasi ve sonrasinda yeniden
islenerek daha Kkaliteli bir iirlin olarak satilmasi denetimin amacmi olusturmustur
(Dahlgaard, Kristensen ve Kanji, 1998: 2).

Ulkemizde ilk kalite standartlar1 Sultan Ikinci Beyazit tarafindan 1502
yilinda yaymlanan Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa ile olusturulmustur. Kanunname
Diinyanm ilk yazili standartlar1 olarak da bilinir ayn1 zamanda Tiirk Standartlar:
Enstitiisiiniin ilk yazili standartlaridir. Piyasa ve iiretim standartlarini belirlemek
adma olusturulan kanunname kumaslarin kalitesini ve giysileri ele almigtir (Yanar ve
Arly, 2012: 1).

TKY konusundaki ilk ¢aligmalar 1930’1 yillarda ABD’de baslamistir. Bell
Telephone sirketinde istatistikgi olarak gorev yapan Walter A. Shewhart’ 1,
Istatistiksel Kalite Kontrol alaninda 6nemli calismalar1 mevcuttur. Shewhart,
iretimde istatistiksel yontemleri ilk kez uygulayan kisiler arasinda yer almaktadir.
Shewhart” n kalite konusundaki s6z konusu calismalarini ABD’de W. Edwards
Deming ve Joseph M. Juran’ m yaptiklar1 ¢alismalar izlemistir. Deming ve Juran
Japonya’ya davet edilmis ve Japon miithendislere kalite gelistirme, kalite planlama ve
kalite kontrol konularinda seminerler vermislerdir. Giinlimiizde pek ¢ok arastirmaci
Deming’ i TKY” nin kurucusu olarak kabul etmektedir. Ancak, Deming kadar Juran’
m da TKY felsefesine dnemli katkilar1 oldugunu belirtmekte fayda vardir. 1950’li
yillarin sonlarina dogru Toplam Kalite Kontrolii alaninda kayda deger calismalar
yapan bir diger Amerikali yonetim uzman1 Armond V. Feigenbaum’ dur. Amerikali
Philip Crosby de TKY’ de ¢ok onemli bir kavram olan Sifir Hata (Zero Defect)
akiminimn Onciilerinden biri olarak kabul edilmektedir (Aktan, 1999: 4).

Avrupa ve ABD’ deki otomotiv firmalar1 (6zellikle GM, Ford ve diger
biiylik otomobil {ireticileri), Japon otomobil iireticilerinin ¢ok hizli bir sekilde
rekabet giicli elde etmesi karsisinda saskinliga ugramislar ve neticede Japonlarin

ilgili uygulamalarin1 goézlemlemeye baslamiglardir. Gozlemlerin sonucunda elde



edilen basarinin temelinde TKY ve kalite ¢gemberlerinin oldugu kanaatine varilmigtir
(Mito, 2000: 108).

1990'l1 yillarda TKY, isletmeler arasinda ortak bir terim olarak gelismeye
baglamig ve zamanla TKY' ye farkli tanimlar yapilmistir. Bu tanimlar arasinda
Dahlgaard, Kristensen ve Kanji, (1998: 19)’ nin TKY tanimi da yer almaktadir.
Yaptiklar1 bu tamima gore TKY, isletmeye ait vizyonun yerine getirilmesine,
kademeli sekilde olanak saglayan, yillik kalite planlarini hazirlaylp uygulayan ve
uzun vadeli planlama yoluyla elde edilebilen bir vizyondur. Bagka bir ifadeyle
sirekli iyilestirmelerle miisteri memnuniyetini artiran, isletmenin tiim ¢aliganlarinin
aktif olarak katildig: bir orgiit kiilttirtidiir. Dikkate deger diger bir tanim ise Duncan
tarafindan gerceklestirilmistir. Duncan (1995: 175)° a gore TKY miisteri
memnuniyetini saglamay1 hedefleyen yonetim taahhiidii, liderlik, miisteri odaklilik,
toplam katilm ve sistematik analiz gibi dinamiklerin isletme siireglerine
uygulanmasi seklinde kendini gosteren bir yonetim anlayisidir.

TKY sadece kalite kontrol faaliyeti olarak goriilmemelidir. TKY, isletmenin
her yOniiyle iyilestirilmesine, daha rekabet¢i ve karli olmasina olanak saglayacak bir
strateji olarak degerlendirilmelidir. TKY" deki “Toplam” ifadesi iist yonetimden en
alt kademeye kadar isletmedeki tiim calisanlarin siirece katildigina isaret eder.
"Kalite" terimi oncelige sahip olup maliyet ve teslimata iliskin spesifik hedefler
icerir. "Yonetim" terimi Siire¢ Yonetimini ifade eder. Siireclerin siirekli olarak
tanimlanmasi, kontrol edilmesi ve gelistirilmesi siireclerin iyilestirmesinde anahtar
rolii oynamaktadir. Yonetimin TKY' deki rolii, sonuca gore siireci elestirmek degil,

stireci iyilestirmek ve sonucu kontrol etmek igin bir plan olusturmaktir (Imai, 2012:
8).

1.3. Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri ve Ogeleri

Gozli (1993: 3) TKY ilkelerini su sekilde oOzetlemektedir (Akdere ve
Digerleri, 1994: 55):
- Isletmelerin basaris1 biiyiik dlgiide miisteri ihtiyaclarinin anlasilmasina
ve tatmin edilmesine baghdir.

- Kalitede onciiliik ve liderlik {ist yonetimin sorumlulugundadir.



- Sorunlarin ¢ozliimii ve siirekli iyilestirmenin saglanmasi, gercek verilerin
saglanarak istatistiksel yorum yapilmasina baghdir.
- lIsletme hedeflerine erismek amaciyla, her diizeydeki fonksiyonlarmn
stirekli iyilestirilmesi diisiincesi (Kaizen) egemen olmalidir.
- Sorunlarin ¢oziimii ve siire¢ iyilestirmedeki basari, ¢ok islevli takim
calismasinin basarisina baghdir.
- Sirekli 6gretim ve egitim tiim isletme ¢alisalarmin asli gorevlerindendir.
Literatiirde TKY o0gelerine iliskin gergeklestirilmis farkl tespitler
incelendiginde s6z konusu Ogelerin asagida listelenen alt bagliklar altinda
toplanabilmeleri miimkiindiir (Demirci, 2008: 23).
- YoOnetimin katilimi (liderlik)
- Miisteri ve ¢alisan {izerinde odaklanmak (i¢ ve dis miisteri memnuniyeti)
- Kalite gemberi olusturmak
- Isletme ¢alisanlarinin egitimi
- Siire¢lere odaklanmak

- Siirekli iyilestirme (KAIZEN)

1.3.1. Yonetimin Katilimm (Liderlik)

Toplam Kalite liderligi, organizasyonun her alanina miikemmelligi hakim
kilarak miisterilere en iist diizeyde deger vermeye odaklanan bir yaklasimdir. TKY
lideri, miikkemmel performansa ulasma, miikemmelligi tesvik etme, ¢alisanlar
arasinda bilgi ve yetenek gelistirme konularma iliskin, politikalarin ve tekniklerin
formiilasyonunu saglar. Ayrica TKY liderleri yol tarifleri yapar ve miisteri odakl,
acik, goriiniir degerleri olusturur ve yiiksek beklentileri belirler (Ulle ve Kumar,
2014: 2).

Oakland (2014: 40)* a gore etkili liderlik, pazarin veya hizmet firsatlarina
iliskin olarak yoneticilerin ve iist ekibinin vizyonu ile baslar; isletmeye rekabetci
veya baska bir avantaj saglayacak, is veya hizmet basarisina neden olacak bir strateji
ile devam eder. Etkili liderlik ve TKY, isletmenin veya organizasyonun dogru
zamanda dogru seyleri yapmasina yardimct olur. Oakland etkili liderlik igin

ongoriilen sartlar1 asagidaki gibi belirtilmistir:



Kurumsal Inang¢, Amaclarin Gelistirilmesi ve Kurum Icinde
Paylasilmasi: Yoneticiler, amaglarin1 ve hedeflerini - 6zellikle temel
inanglara uygun olarak ne elde etmek istediklerini- agik ifade ile dile
getirmelidirler. Boylelikle deger ve inang seti olusturabilirler.

. Vizyona Ulasmay1 Saglayacak Net ve Etkili Stratejilerin
Gelistirilmesi, Destekleyici Planlarin Hazirlanmasi: Isletme veya
hizmet vizyonunun basarilmasi, ‘hedef piyasadaki' stratejik
konumlandirma da dahil olmak tizere, isletme veya hizmet stratejilerinin
gelistirilmesini gerektirir. Daha sonra stratejileri uygulamak i¢in planlar
gelistirilebilir. Bu tiir stratejiler ve planlar st diizey yoneticiler
tarafindan tek basina gelistirilebilir, ancak gelistirilen planlari
desteklemek i¢in calisanlarin gelisim ve uygulamalarina katilimi tesvik
edilirse onlarm isletmeye olan baghligi da artar. Bu sekilde basari
saglama olasilig1 da ytikselir.

Kritik Basar1 Faktorleri ve Kritik Siirecleri Belirleme: Bir sonraki
adim, bir isletme veya kurulusun 6nemli alt hedeflerini belirlemek i¢in
kullanilacak  kritik basar1 faktorlerinin tanimlanmasidir. Basari
faktorleri, belirlenirken, ana is sliregleri izlenmelidir. Ayrica, belirlenen
her bir hedefe yonelik ilerlemeyi gosteren bazi performans 6lgiitlerinin
gelistirilmesi kritik 6neme sahiptir.

. Yonetim Yapisinin Gézden Gecirilmesi: Ust yoneticiler, yoneticiler ve
diger galisanlar, SY’ ye dayanan etkin bir yapmin varligi halinde etkili
olabilirler. Isletmenin ydnetimi icin hem sorumluluklarm tanimmin
yapilmas1 hem de operasyonel usullerin belirlenmesi ¢ok Onemlidir.
Operasyonel usuller ana siirecleri basartyla yiiriitmeyi miimkiin
kilmalidir. Yonetim yapis1 gdzden gegirilirken bir siire¢ iyilestirme ekibi
kurulmali ve tiim yonetim kademelerini kapsamalidir.

Yetkilendirme ve Katihmu Tesvik Etme: Etkili liderlik i¢in, yonetimin
calisanlara ¢cok yakin olmas1 gereklidir. Etkili iletisimler gelistirmeli ve
hareket saglanmalidir. Ayrica tiim tedarikgiler ve miisterilerle iyi
iletisim saglanmalidir. Tutumlara, davranislara, yetenek ve becerilere,

calisanlarin katilimina 6zellikle dikkat edilmelidir.



Juran ve Godfrey (1999: 140)’ e gore liderin bir takim bazi sorumluluklar1
vardir. Ekip liyesi olarak, lider ekibin gérevini tamamlama sorumlulugunu paylasir.
Bununla birlikte liderin idari gorevleri de s6z konusudur. Bahsi gegen bu idari
gorevler paylasilabilecek gorevler olmayip asagida listelenmislerdir.

- Toplantilarin zamaninda baslayip bitmesini saglamak

- Upyelerin ekip toplantilarina katilmalarmna yardimc1 olmak

- Gilindemlerin, tutanaklarin, raporlarin ve benzerlerinin hazirlanip

yayinlanmasini saglamak

- Sponsorluk organiyla temasim siirdiiriilmesini saglamak.

1.3.2. ¢ ve Dis Miisteri Memnuniyeti

Gegmiste isletmeler sadece miisteriye ve miisteri memnuniyetine
odaklanmiglardir. Kalite kavramimnin gelismesi ile birlikte miisteri tanimini da
degisme ugramis, calisanlar “i¢c miisteri” olarak algilanmaya baslamis ve miisteri
memnuniyetinin isletme c¢alisanlarinin memnuniyetine bagli oldugu anlagilmustir.
Artik “miisteri memnuniyeti” kavrami sadece iiriin veya hizmet satin alan kisilere
baglh degil isletme ¢alisanlarma da baglh bir kavram haline gelmistir. Calisanlarin
memnuniyeti ¢alistiklar1 firmanin yonetiminin sorumlulugundadir (Cinemre, 2003:
131).

Toplam Kalite felsefesinde kalite herkesin isidir. Miisteri odakli kalite
anlayisinda, miisteri kavram tirtinleri veya hizmetleri satin alan kisi veya orgiitleri
degil, orgiit i¢inde yer alan birimleri de kapsamaktadir. Kalite igteki ve distaki tiim
miisterilerin taleplerini ve beklentilerini karsilama anlamima gelmektedir (Demirci,
2008: 26). Kalite, insanla baslar ve insanla biter. Kaliteli insanlar kaliteli ¢alisirlar.
Insanlar siiregleri yonetir ve sistemleri ¢alisir hale getirir; siiregler is yapmaz,
insanlar yapar. Kisacasi; kalite, beseri milkemmelligin ifadesidir (Bank, 1992: 73).
Kalite gelistirme, teknikler ve makinelerden ziyade insanlar iizerinde daha ¢ok
odaklanilmahidir. Yonetim, ¢alisanlarin kaliteli is iiretme kabiliyetine inanmalidir.
Calisanlara egitim, katim ve yetkilendirme yoluyla tam potansiyellerini
gerceklestirme firsat1 verilmelidir
(http://www.tgm.com.my/web/05_bookArticle 13.html, 2017).



http://www.tqm.com.my/web/05_bookArticle_13.html

Okay ve Akgay (2010: 8) tarafindan otomobil yetkili servisinde ¢alisanlarin
memnuniyet diizeylerine iliskin yapilmis olan bir arastirmada, TKY anlayigsinin
onemle lizerinde durdugu bir konu olan dis miisterinin memnun edilmesinde, i¢
miisteri memnuniyetinin olduk¢a 6neme sahip oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica,
ic miisterinin igini en iyi sekilde yapabilmesi icin gerekli olan egitim ve teknik
donanimin, yonetim tarafindan yiiksek oranda saglandigina yonelik sonuglar da elde

edilmistir.

1.3.3. Kalite Cemberi Olusturma ve Takim Calismasi

Kalite Cemberi adiyla olusturulan takimlar, SY ve siire¢ iyilestirme
calismalarinda Siire¢ Iyilestirme Ekibi (SIE) olarak da isimlendirilebilirler. Temel
olarak her ikisi de takim caligmasini ve siirekli iyilestirmeyi amag¢lamaktadir ve ayni
anlama gelirler.

Goetsch ve Davis, Kaliteli Cemberini, isyeri iyilestirmelerini tanimlamak,
tavsiye etmek ve gergeklestirmek i¢in diizenli olarak toplanan bir ¢alisan grup olarak
tanimlamaktadir. Kalite Cemberleri ile beyin firtinas1 arasindaki en 6nemli fark,
Kalite Cemberi liyelerinin géniilliiliik esasiyla ¢alismalar1 ve toplantilarini belirli bir
rutine baglh kalmadan ihtiya¢ duyuldugunda gergeklestirebilmeleridir. Kendi kendini
yoneten bu ekiplerin yani sira, departmanlar arasi ekipler, iyilestirme ekipleri,
iletisimi ve Kkaliteyi artrmak igin Kullanilan mekanizmalara Ornek olarak
verilebilirler. Bu mekanizmalar, i¢ miisteriler ve dis misteriler arasindaki iletigimi
kolaylastirir. Bununla birlikte, konuyla ilgili mekanizmalar bununla sinirli degildir.
Formel olamayan ve giin i¢inde gerceklestirilen iletisimler esit derecede etkili
olabilir. Tletisim gelistiren ve iletisim becerilerini gelistirmeye yardimci olan
egitimler de 6nemlidir (Goetsch ve Davis, 2014: 106).

Honda’ da ¢alisanlar i¢in gelisme firsatlarmin yaratilmasi New Honda (NH)
Cemberleri vasitasiyla gergeklesmektedir. Bu sistem sayesinde, ¢alisanlar arasindaki
iliskiler gelistirebilmekte olup takim ¢alismasi tesvik edilmektedir. Honda Grubu her
yil bir kez olmak iizere bir NH Cemberleri zirvesi diizenlemektedir. Bu zirvede
secilen takimlara kendi ¢aligmalar1 hakkinda rapor verme olanagi saglanwr. NH
Cemberine katilim goniilli olup olusum calisanlarca gergeklestirilir. Bu sayede

calisanlar giinliik siireglerin disma tasarak sadece yaptiklar1 igse daha fazla
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odaklanabilirler. Honda, Japon usulii Kalite Cemberi faaliyetlerini ve Japon tarzi
Toplam Kalite Kontrol yonetimini Japonya disindaki diger iilkelerde uygulamay1
basarmistir. Honda’ nin baska iilkelerde Ki dogrudan yatirimlarmin ardindaki felsefe
sudur: “Bireyler yalnizca kisilikleri itibariyle farklhidir. Becerileri ile degil” (Mito,
2000: 104).

TKY onciileri Kalite Cemberi’nin amaglarini  Tablo 2’ deki gibi

aciklamaktadirlar.

Tablo 2: Kalite Cemberi’nin Amaglari

Japon Bilim Adamlan
ve Mihendisleri b2 3 2 g
ol Ishikawa' ya Gore Deming' e Gore Dewar' a Gore
Dernegi (JUSE)' ye
Gore
isletmenin gelismesine |Kalite bilincini Kalite bilincini Ekip calismasini daha
katkida gelistirmek gelistirmek etkin hale getirmek
isletmeyi yasanmaya |Calisanlarin beyin is glicliniin Calisanlarin
deger ve anlamli hale |glcind ve yaraticithgini|yaraticihgini motivasyonlarini
getirmek gelistirmek desteklemek artirmak
insana saygy Grup liderlerinin Grup liderlerinin Problem Cozme
artirmak yonetim becerilerini  |ydnetim becerilerini  |yeteneklerini
gelistirmek gelistirmek gelistirmek
Calisanlarin Uyumlu yénetici - isci
yeteneklerinden azami iliskisi gelistirmek
sekilde yararlanmak
Daha bilyuk is
guvenligi bilinci
gelistirmek

(Kaynak: Top, 2009:124)

1.3.4. Cahsanlarin Egitimi

Insanlar1 siirekli olarak gelistirmenin yolu egitimdir. Egitim ve Ogretim

TKY’ nin temelini olusturur. Egitim ve O6gretim yoluyla nasil ¢alisacagmi bilen
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insanlar akilli ¢aligmay1 6grenirler. Goetsch ve Davis (2014: 194) egitimi su sekilde
tanimlamaktadir: Egitim, bireyin isle ilgili bilgi, beceri ve anlayisin1 veya
motivasyonunu artirmak igin tasarlanmis diizenli ve Sistematik faaliyetler biitiintidiir.

Conti’ ye gore, degisime olan direncin iistesinden gelmenin yolu egitimdir.
Degisim direnci, TKY’ de sik¢a rastlanilan engellerden bir tanesidir. Ciinki
isletmeler, calisanlarin degiseme olan kasitli direnglerinin uygulanan iyilestirme
cabasmin kiiglimsenmesi anlamimi tasiyabilecegini  fark edememektedirler.
Degisimden en ¢ok etkilenecek ve iyilestirme siirecinde aktif rol almak isteyecek
caliganlarin Toplam Kalite siirecine dahil edilmeleri birinci dncelige sahiptir. Ancak
baslangigta herkesin siirece dahil edilmesi miimkiin degildir. Bu nedenle tiim
calisanlarin katilimina ihtiyag oldugu izlenimi olusturacak ilerici bir yaklasim
benimsenebilir. Ornegin, kidem diizeylerinde gore farkli galisma gruplari kurulabilir.
Bu yontem spesifik konularin séz konusu goniillii gruplarca ele alinmasmni
saglayacaktir. Baslangigta amag¢ bilgi ve bilinglendirme olmalidir, sonrasinda ise
isletme caligma gruplarinm aktif katkida bulunmalar1 istenebilir. Netice de bilgi,
tartigma, egitim ve aktif katilimdan olusan bu yaklasim degisime olan direncin
azaltilmasinda etkili rol oynayabilir. Degisim siirecinde, yoneticilerle sik olarak
yapilan egitim igerikli goriismeler sliphe, kaygi ve gerginliklerin ¢oziimiinde baslica
ara¢ olmalidir. Degisimin gerektirdigi kitlesel egitim siirecinin yalnizca kii¢iik bir
kismi egitim merkezlerinde yapilmalidir. Egitimler ilgili siirecin yOneticisi tarafindan

gerceklestirilmelidir (Conti, 1993: 232).

1.3.5. Siireclere Odaklanma

TKY’ de siire¢ gelistirme siirekliligi ve denetim ilkesi kadar onemli bir
diger ilke de s6z konusu siireglerin yonetimidir. Geleneksel yonetim modeli, bir
isletmenin finansman, pazarlama, satin alma ve iiretim miithendisligi gibi faaliyet ve
fonksiyonlarmin tepe yonetiminin koordinasyonunda, ayri ayri ydnetilmelerini
ongoriir. TKY ise isletmenin rekabet giiciinii belirleyen kalite — maliyet ve dogru
zamanlama gibi unsurlari, her bir fonksiyonel birimde veya birden fazla fonksiyonel
birimin biinyesinde gerceklestirilen faaliyet ve siireclerin etkiledigini ongdérmektedir.
Bu farkli siireglerin sinerji saglayacak sekilde yonetilmeleri gerekmektedir (Akdere

ve Digerleri, 1994: 16). SY, iiretilen mal ve hizmetlerin miisteri gereksinimlerine
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uygunluguna ve kalite maliyetinde azalmaya odaklanir. Amag, en etkin ve etkili
bicimde c¢ikt1 liretmektir. Kalite gelistirme c¢abalarinin bagarisini belirlemek icin
diizenli olarak uygunluk ve maliyet Olgiilmeleri gerceklestirilmelidir. Elde edilecek
bulgular bu noktada karar verme, misterilerin gereksinimlerini belirleme, kalite
gelistirme firsatlarini tespit etme ve performansi degerlendirmeye yonelik bir veri

tabani saglar (Akay, 2008: 36).

1.3.6. Siirekli Tyilestirme (KAIZEN)

Kaizen, “siirekli iyilestirme” anlamma gelen bir Japon terimidir. Siirekli
cabalarin sonucunda mevcut durumda ortaya c¢ikan kiiciik ¢aptaki yukari yonli
teknolojik yenilikleri veya iyilestirmeleri ifade eder. Kademeli olarak uygulanabilen
bir yeniliktir. Kaizen, kolaylikla uygulanabilen kii¢iik, diisiik maliyetli, diisiik riskli
iyilestirmeler tizerine odaklanir (Top, 2009: 298).

Toyota ve Honda gibi markalar fabrika iiretim organizasyonlarinda hali
hazirda uyguladiklar1 Kaizen tipi programlar sayesinde, OYS’ de ¢alisan biitiin
calisanlarin Kalite iyilestirilme siireglerine aktif olarak dahil edilebileceklerine
inanmaktadirlar. Kaizen yOntemi Kkaliteyi gelistirmeye yardimci olabilecek
miikemmel bir ara¢ olarak goriilmekte olup cok merkezli ileriye doniik bir anlayigla
uygulanmahidir (Jacopson, 2009: 2). Kalite siirekli olarak revize edilebilir. Bu
sebeple isletmelerin en uygun veya en iyi kalite diizeyine ulasma vizyonlari
degisiklik gosterir. Isletmeler, rekabetin giderek arttig1 is diinyasinda lider olabilmek
icin iriin ve hizmet Kkalitesinde siirekli iyilestirme saglamalidirlar. Teknolojik
gelismekler mevcut "Kkaliteli" tiriinleri gegersiz kilabilecegi i¢in miisteri beklentileri
de zamanla degisebilmektedir. Dolayisiyla, kalite iyilestirmesi siirekli olmalidir. Bu
baglamda, orgiitsel ¢aligma iklimi ¢alisanlarin yaraticiligini tesvik etmeli ve ayni
zaman iyilestirme icin firsatlar olarak goriilen sorunlardan fayda saglamayi miimkiin

kilmalidir (www.tgm.com.my/web/05_bookArticle_13.html, 2017).

Kaizen sadece sonucu g6z Oniinde bulundurmayan, siire¢ odakli ve
calisanlara deger veren bir yonetim anlayisidir. Bu baglamda Kaizen i¢ miisteri
memnuniyetine 6nem vermektedir. Kaizen’ de; P kriteri olarak adlandirilan galisan
katilimi, zaman yOnetimi, yetenek gelistirme, ¢alisma istegi ve iletisim gibi 6diil

sistemine dahil edilen kriterler bulunmaktadir. Bu kriterlerin uygulanmasinda
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yonetimin tesviki ve destegi cok Onemlidir. Birinci Oncelik kalitedir ve her siiregte

bir miisteri vardir. Bir sonraki siire¢ her zaman miisteridir ve miisterinin fikri 6n

plandadir (Imai, 2014: 49). Uretici firmanin yapmis oldugu iyilestirmeden yetkili

servisler ve miisteriler olumlu yonde etkilenecektir. Servisin yapmis oldugu

iyilestirmelerden de yetkili servisten hizmet alan miisterilerin olumlu etkilenmesi

beklenir.

Kaizen, iyilestirmeleri yaparken kaliteden Odiin verilmemesi gerektigini

vurgulamaktadir. Aksi taktirde asagida bahsi gegen istenmeyen durumlar s6z konusu

olabilmektedir (Imai, 2014: 50-51);

Maliyetler diisiiriillmeye calisilirken kalite olumsuz yonde etkilenebilir
ve memnuniyetsiz miisterilerin sayis1 artabilir.

Teslim zamanma uyulsa da miisteriler hatali {riin veya hizmeti
karsisinda bulabilir. Bu durum OYS’ de, miisteri taleplerinin tam olarak
yerine getirilememesi, arizanin tam olarak c¢ozlilememesi, periyodik
bakim esnasinda uygulanmasi gereken kontrol noktalarinin
gerceklestirilmemesi ve aracin istenilen sekilde temizlenip teslimata
hazirlanmamasi gibi problemlere yol agabilir.

Makineler ariza yapabilir, verilen hizmetin kalitesinde degisenlikler
meydana gelebilir. Ornek verecek olursak; otomobil kullanicilarma
hizmet saglayan yetkili servisler her yil TS 12047 hizmet yeterlilik
belgesini almak zorunda olup, her yil Tirk Standartlari Enstitlisi
tarafindan denetlemeye tabi tutulmaktadirlar. Yapilan denetlemelerde
TS 12047 standartlarinin yerine getirilip getirilmedigi kontrol edilir. TS
12047 standartlar1 geregi ve vermis olduklar1 hizmetin yeterli kalitede
olabilmesi agisindan 6lglim  yapilan tim ekipmanlarin, Tiirk
Akreditasyon Kurumu tarafindan akredite edilmis kalibrasyon firmalari
tarafindan diizenlenen kalibrasyon belgelerine sahip olmasi gerekir.
Eger OYS’ de 6l¢lim yapilan ekipmanlarin tamami kalibre edilmemisse,
periyodik bakim islemi i¢in servis hizmeti alan miisterinin aracina
uygulanan olgiimler dogru olmayacaktir. Bu durum kalitesiz hizmeti,

buna bagli olarak miisteri memnuniyetsizligini hatta miisterinin arag
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kullanicis1 olarak can ve mal giivenliligini tehdit eden riskleri ortaya
¢ikaracaktir.

Kaizen baglaminda, yonetim iki ana fonksiyona sahiptir: Bakim ve
iyilestirme (bkz. Sekil 1). Bakim; mevcut teknolojik, yonetsel ve isletim
standartlarin1 korumaya yonelik ve egitim ve disiplin faaliyetlerini kapsamaktadir.
Yonetim, bakim islevi kapsamindaki siirecleri yerine getirir ve boylece herkes
standart ¢aligma siirelerini takip edebilir. Bu arada iyilestirme, mevcut standartlari
yilikseltmeye yonelik faaliyetleri ifade eder. Japon ydnetim anlayisina gore oneriler
yoluyla standartlar korunur ve gelistirilir. Kaizen, siire¢ odakli diisiinceyi 6n planda
tutar, c¢linkii sonucglarin 1iyilestirilmesi i¢in siirecler gelistirilmelidir. Planlanan
sonuglara ulasilamamasi, siirecte bir basarisizliga isaret eder. Yonetim, bu siire¢ bazli

hatalar1 tanimlamali ve diizeltmelidir (Imali, 2012: 3).

UST YONETIM

ORTA YONETIM

e — —— —— — — — o—— | c—— — — — a—— )

DANISMANLAR

URETIM YAPAN PERSONELLER

Sekil 1: Japonlarin Is Fonksiyonlarin1 Algilama Sekli

(Kaynak: Imai, 2012: 3)
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IKINCI BOLUM

SUREC YONETIMI

Siire¢ ve SY kavramlaria deginilmis olan bu boliimde, SY’ nin bilesenleri
ve uygulayan isletmelere olan katkilar1 irdelenmistir.  Ayrica OYS
organizasyonlarinda siirekli olarak miisteri ile dogrudan temas durumu s6z konusu
oldugu icin SY’ nin TKY ve Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) ile olan baglantis1 da

aciklanmustir.

2.1. Siire¢c Kavramm ve Bilesenleri

Is siiregleri, isletmenin misyonunu basarmak, hedefler koymak, performans
O0lcmek, miisterilere hizmet etmek ve bunlar1 yaparken ortaya c¢ikan kaginilmaz
zorluklar1 bertaraf etmek i¢in — insanlari, teknolojiyi ve enformasyonu kullanarak —
gerceklestigi  faaliyetlerin  tiimiinii olusturur. Siiregler, isletme faaliyetlerinin
etkinligini ve verimliligini, miisteri deneyimlerinin niteligini ve nihai olarak
isletmenin finansal basarisini belirler (McDonald, 2015: 16).

‘Siire¢’ kavrami, yeniden yapilanma ile 6n plana ¢ikan SY girisimlerinin
hepsinde dnemli bir unsurdur. Ornegin; TKY, MIY, Alt1 Sigma, Yalin Y&netim,
Yalin Alt1 Sigma gibi yOnetimsel anlayislarmin hepsi ‘siire¢’ kavramini baz
almaktadir. Ayrica siiregler, performans iyilestirme programlarmin kilit unsurlari
olarak karsimiza ¢ikabilmektedir (Smart, Maddern ve Maull, 2009: 2).

Neredeyse tiim is, organizasyon ve bilgi teknolojisi konular1 bir isletmenin
is sliregleriyle dogrudan veya dolayli olarak baglantilidir. Bu sebeple ilgili tiim is
stireglerinin incelenmesi biiylik 6nem tasimaktadir. Bir is siireci girdiler, faaliyetler
ve ¢iktilar olmak tizere {i¢ temel bilesenden olusur. Bunlar (Soydan, 2006: 1) ;

a. Girdiler: Siireci baglatan talep, bilgi, hammadde, yart mamul madde ve

tiretimi tamamlanmis {rtinlerdir. Bir OYS organizasyonunda girdiler
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miisteri talepleri ve sikayetleri, siparis edilen yedek pargalar vb.
unsurlardir.

Faaliyetler: Bunlar, girdileri ¢iktilara doniistiiren islem ve siireglerdir
(McDonald, 2015: 14). OYS 6rneginde miisteri talebine istinaden aracin
sikayetini degerlendiren ve tespitini yapan teknisyenin miisteri onayina
istinaden ilgili parcalar1 yedek parcadan almasi, parcalar1 degistirmesi ve
tespitleri ilgili faaliyetler olarak degerlendirilebilir.

Ciktilar: Faaliyetlerin sonuglaridir. OYS 6rneginde, miisteri taleplerinin
giderilmesi, yapilan islemlerin is emri formunda girdi olarak

raporlanmasi emsal ¢iktilar olarak verilebilir.

Is siireglerinin baslangic1 ve bitisi miisteridir. Miisterilerin gereksinimleri,

beklentileri

¢iktidir. Bu

veya ihtiyaglar1 girdileri olustururken tatmin edilmis miisteri istenen

sekilde, is siiregleri islemlerin aksine bir gereksinim ve performans

iligkisine dayali olarak ortaya ¢ikan ve birbiriyle baglantili islemler olarak

goriilebilirler. Sekil 2” de tipik bir is siirecinin akig1 yer almaktadir (Jager, 2014: 11).

Miisteri

KURUMSAL
STRATEJI

Miisteri Katma Deger Katma Deger Katma Deger Miisteri Taleplerinin
Talepleri Yaratan Aktivite Yaratan Aktivite Yaratan Aktivite Ciktisi

is SURECI

Misteri

Sekil 2: Is siireci

(Kaynak: Jager, 12)
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2.2. Siireclerin Ozellikleri

SY’ nin uygulanabilir olabilmesi i¢in kapsanan siireglerin tekrarlanabilir,
verimli, 6lgililebilir, tanimlanabilir ve etkili olmalar1 gerekir (Eyiiboglu, 2012: 30).

Verimlilik, isletmenin hedeflerine ulagmasi igin kullanilan kaynaklarin
miktari ile ilgilidir. Hedeflenen ¢iktilar1 elde etmek i¢in gereken para, hammadde ve
calisan miktarina dayali olarak belirlenir. Etkililik, daha genis kapsamli bir kavram
olup, bir isletmenin hedeflerine ulagsma diizeyi anlamina gelir (Daft, 2015: 118). SY’
de verimlilik iyilestirmelerinden sonra saglanacak en biiyiik kazanim siireglerin etkili
hale getirilmesidir. Etkili siire¢lerin varligi diizenli olarak 6lgmeyi ve tespit edilen
problemlerle ile ilgili 6nlemler alinmasini gerektirmektedir. Siireglerini verimli
olarak yoneten isletmelerin miisteri algilarin1 ve SY’ nin ne kadar etkili oldugunu
belirlemesi gerekir (Soydan, 2006: 7).

OYS organizasyonlarinda diisiik verimliligin baglica sebepleri su sekilde
siralanabilir (Cinemre, 2003: 212):

- Is eksikligi

- Disiik ¢alisma hiz

- Kotii yonetim (Plansiz ¢alisma, ise yanlis gorevlendirme yapma)

- Iscilik kapasitesinin (iiretken kisi) fazla olmasi

- Yapilan bazi iglerin kayit altina alinmamasi

- Tekrarlanan isler

- Uretken kisilerin ¢ok yonlii olmamasi

2.3. Siire¢ Yonetimi Kavram ve Gelisimi

Isin bir siirec olarak goriilebilecegi ve daha sonra gelistirilebilecegi fikri pek
yeni degildir. 1900’ li yillarin basinda Frederick Taylor ve meslektaslar: siireclere
odaklanarak modern endiistri miihendisligi ve iyilestirme yOntemlerini
benimsemislerdir. Ancak kullandiklar1 teknikler manuel is ve iiretim siirecleri ile
siirlt kalmistir. Taylor tarafindan ortaya konulan bu yaklasimlar 20. Yiizyilin
ortalarina dogru unutulmaya yiliz tutmustur. Bu baglamda istatistiksel siire¢ kontrolii
odakli siireg iyilestirme yaklasimlari, Shewart, Deming, Juran ve diger Toplam

Kalite Onciileri tarafindan gerceklestirilmistir. Ayrica ilgili donemde Japon
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firmalarinin uluslararasi is gereksinimlerini karsilayabildikleri ve siirekli iyilestirme
anlayisini esas alan program ve politikalar1 uyguladiklar1 goriilmiistiir. Ozellikle
Toyota, bu yaklagimlar1 uygulayarak SY’ de bariz bir ilerleme kaydetmistir. Bu
baglamda Toyota Uretim Sistemi, merkezi olmayan calisma gruplarmin siirekli
O0grenme, atiklar1 azaltma, envanteri en aza indirgeme yaklagimini ve siireglerdeki en
ufak problemlerin ¢6ziimiinii bir tasarim, 6lgme ve Ogrenilecek bir deney olarak
istatistiksel siire¢ kontrolii ile entegre sekilde ele almaktadir (Jeston ve Nelis, 2008:
1).

SY ve Is Siiregleri Yonetimi ayni anlama gelmektedir. SY, tutarli sonuglarm
saglanmasi ve iyilestirme firsatlarindan yararlanmak i¢in belirli bir organizasyonda
calismanin nasil yapildigint denetleyen bir bilim ve sanattir (Dumas ve Digerleri,
2013: 1). Bu dogrultuda SY, is siireglerini iyilestirmeyi ve optimize etmeyi
amagclayan bir yonetim yaklagimi olarak degerlendirilebilir. SY yontemlerinin dogru
ve etkin uygulanmasi isletmelerin rakipleri ile rekabet edebilmelerine, ekonomik
baskilarin {istesinden gelebilmelerine, maliyetleri diisiirmelerine, miisterilerin
algiladig1 degerleri yiikseltmelerine ve pazarlama siireglerini gelistirmelerine

yardimer olur (www.bpminstitute.org/resources/articles/becoming-process-focused-

organization, 2017).

Eyiliboglu (2012: 32) SY’ yi uygulayan isletmelerin kazanimlarini su sekilde
aciklamaktadir:

- Siirecler belirlenir ve tanimlanir

- Her sirecin sahibi belirlenir ve atanan siire¢ sahibi isletmenin ve
ekibinin hedefleri dogrultusunda siirecin g¢alismasmi ve gerektiginde
tyilestirme ¢aligmalarinin baslatilmasini saglar.

- Siirecler, etkili ve verimli sekilde ¢alisir.

- Misteriye katma deger saglamayan ve is yerinde gereksiz biirokrasiye
sebep olan siiregler ortadan kaldirilir.

- Boliimler arasi iletisimde probleme sebep olan gecis noktalar1 kontrol

altia alinir.
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- Siiregler, siire¢ adimlari, sorumluluklar, gorev tanimlari, dikey ve yatay
iletisim kanallar1 tanimhidir. Her c¢alisan bunlara kolayca ulasabilir,
okuyabilir.

- Siire¢ haritalar1 ve is akis semalar1 olusturulmustur, ¢aliganlar siirecin
biitlinlinii goriirler.

- Her calisan, amacinin miisteri memnuniyetini saglamak oldugu bilincine
sahip olur.

- Isletmeye uygun olarak belirlenen 6l¢iim sistemi ile siire¢ performansi
ve miisteri memnuniyeti diizenli olarak 6l¢iiliir, sonuglar degerlendirilir
ve gerektiginde iyilestirme ¢alismalar1 baglatilir.

- lyilestirme ¢alismalar1 liderlerin katilim1 ve takim ¢alismasi ile saglanir.
Calisanlarm fikir ve Onerilerine énem verilerek katma deger saglayan
fikir ve oneriler hayata gegirilir bu da ¢aligma ortammda motivasyonu

ve ¢alisan sadakatini arttirir.

2.4. Is Boliimii ve Organizasyon Kavram

Is organizasyonunun gecmisi ile ilgili literatiir incelendiginde, is
organizasyonunun doga ile miicadele eden insanin kullandigi Orgiitsel formun
sadeligine bakilmaksizin, insan emegi kadar eski oldugu gériilmektedir. Isin
organizasyonu, emegin bliylimesi ve gelisimi ile birlikte biliylimekte ve
gelismektedir. Is organizasyonu hakkinda, maddi mal edinme orgiitlerin ilk siireci
iken, yerine getirilecek gorevlerin sayica artmasi isin orgiitlenmesi ihtiyacini ortaya
cikarmustir diyebiliriz. Onceleri organizasyonlar tecriibe iizerine kurulu bir gelistirme
anlayisi ile yiriitiilmekteydi. Ancak, iretimdeki artis ile isin organizasyonunun da
onemi artmis ve bilimsel arastirmalar tecriibenin yerini almustir.

Is organizasyonu, islerin en iyi sonucu elde etmek icin tiim iiretim
kademelerini birbirine baglayan ve koordine eden bilingli bir insan faaliyeti olarak
tanimlanabilir. Hizmet saglayan isletmelerin en iyi sonucu elde etmek i¢in, devamli
olarak nicelik, kalite, zaman ve siireglere iliskin tam bir koordinasyona ihtiyaglari
vardir (Ivanko, 2012: 1). Her isletme farkhidir ve bu nedenle, tiim isletmeler i¢in
ortak kabul edilebilecek optimum bir organizasyon yapis1 bulunmamaktadir. Isletme

yapilanmasinin  s6z konusu tepki hizmi etkileyecegi gergegi goz Oniinde
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bulundurulmalidir. Organize etmek, ortak bir hedefe ulagsmak i¢in calisanlar1 ve
kaynaklar1 birbirine baglama anlamimni tasir. Iyi bir organizasyon, tiim kaynaklarm en
iyi sekilde kullanilmasini, siireclerin birbiri ile ¢akismamasini ve ¢alisanlarin
zamanlarini bosa harcamamalarini miimkiin kilarak is siire¢lerinin basarili bir sekilde
yuriitiilmesini ve gelistirilmesini saglar. Aksi halde, kotii bir organizasyon ve bilgi
eksikligi verimsizlik ile sonuglanir (Daft, 2015: 66).

Organizasyonun amaglarint gergeklestirmek {izere c¢alisanlar uzmanlik
alanlarma gore ayrilirlar. Ayni uzmanlik alanina sahip calisanlar, ekip bi¢iminde
boliimleri ve birimleri olustururlar. Her boliimiin kendi hedeflerini gergeklestirmesi
ile organizasyon kendi hedefine ulagsmis olur (Eyiiboglu, 2012: 54). Yapilan
aragtirmalar, Geleneksel Organizasyonlarm 20. Yiizyilin gerg¢egini olusturdugunu ve
yeni yiizyilla birlikte bunlarin yerini Modern Organizasyonlarin aldigmi isaret
etmektedir. Bu organizasyonlar TKY, SY, MIY, Yalin Yénetim, Alt1 Sigma ve Yalin
Alt1 Sigma gibi ¢agdas yonetim bi¢imlerini benimsemislerdir. Takip eden kisimda

Geleneksel ve Modern Organizasyon yapilar1t mukayeseli bir bicimde ele alinmistir.

2.4.1. Geleneksel Organizasyonlar

Geleneksel organizasyon, bir igletmedeki Orgiit yapisini hiyerarsik olarak
temsil eder; diger bir ifadeyle giic, dikey ve yukar1 dogru akar ve calisanlar

bolimlendirilir.  Geleneksel  organizasyonun  Ozellikleri  su  sekildedir

(www.linkedin.com/pulse/modern-organization-vs-traditional-safinaz-jahan, 2017):

- Her boliim kendi yaptig1 isten sorumludur.

- Boliimler arasinda kopukluklar yasanabilir ve ortada kalan islerde
anlagmazliklar olusabilir.

- Emir komuta zinciri durumu s6z konusudur. Her boliimiin yoneticiye
rapor veren bir sefi vardir.

- Askeri sistem gibi hiyerarsik, organize ve disiplinlidir.

- Her c¢alisanin bir istii ile kendine ait gorev tanimi ve sorumluluklar1
vardir.

- Tiim hedef basar1 plant 6nceden belirlenmis ve degistirilmesi zordur.

- Geleneksel organizasyonlar sabit ve katidir. Esneklik diisiik diizeydedir

veya yoktur.
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- Kontrol tamamen yonetimin tekelindedir ve teknolojik gelismelere

direng s6z konusu olabilir.

2.4.2. Modern Organizasyonlar

Modern Organizasyonlar ise yapisal olarak ag goriintiisii veren isbirliginin
daha fazla yasandigi dinamik yapilardir. Modern organizasyonlarin 6zellikleri su
sekilde siralanabilir (www.linkedin.com/pulse/modern-organization-vs-traditional-

safinaz-jahan, 2017):

- Yeniliklere hizli adapte olunur ve bu nedenle teknolojinin hizli gelistigi

sektorlerde idealdir.

- Ana Kkonsepti, faaliyetleri ve baglantilar1 ¢esitlendirmek, bunun
sonucunda yeni zorluklarmn {istesinden gelebilmek ve bir hedef
belirleyebilmektir.

- Modern yonetim tarzinin olusturulabilmesi, topyekin karar alma ve
karara katilma anlayisimin varligia baglidir.

- Modern organizasyonlarda iletisim yataydir. Calisanlar inisiyatif
noktasinda yetkilendirilirler, siiregler daha hizlidir.

- Isletmeler is akislarini degistirmek icin her zaman esnektirler ve iliskiye
odaklanirlar. Organizasyonun rekabet avantajlarin1  giincellemesi,
calisanlarin bilgi ve becerilerini yiikseltmesi gerekir.

- Teknolojik alt yap1 daha gii¢lii ve smirsizdir. Dolayisiyla, ¢alisan veya
ofis boliimii sayis1 6nemli degildir.

Modern organizasyon yapisina sahip isletmeler, geleneksel organizasyonlara
kiyasla daha kaliteli bir hizmet sunmaktadirlar. Bu baglamda yetKkili servislerde de
takim caligmasini baz alan yapilar olusturulmalidir. Hiyerarsik yonetim tarzi artik
giincel bir yonetim tarzi degildir. Takim g¢alismasi ¢alisanlara daha 6zgiir, daha
yaratici, daha verimli olma imkani saglarken ayni zamanda iletisimin etkinligini
artirmaktadir. Bu da miisteri odakli modern organizasyon yapilarinda miimkiin
olabilmektedir.

Modern organizasyon yapisina sahip olmak isteyen isletmeler siireclere
yonelmelidirler. Elde edilen sonuglara gore siireclere yonelim esas olmalidir. Siireg

yonelimi, bir {irlinlin veya bir hizmetin deger zincirini yoneten biitlinciil siirecleri
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vurgulayan  organizasyonu tammmlamak icin  kullamlir. Is faaliyetlerinin
gelistirilmesine yonelik bu yaklasim, siire¢ yonelimini fayda saglamada bir arag
olarak gormektedir. Siire¢ yOnelimi bir firsattir ayni zamanda yOnetimin tam
katilimin1 gerektirir (Lindfors ve Leiringer, 2002: 2). TKY’ nin 6geleri arasinda da
yer alan siiregclere  yonelim  (odaklanma)  diisiincesi 1s18inda, OYS
organizasyonlarinda tiim ekip, siirecteki miisterilerin somut ihtiyaclarini ve
isteklerini tatmin etmeyi amaglamalidir. Bu tiir organizasyonlarda, miisterilere
hizmet sunmak i¢in birlikte ¢alisan ekibin tiyeleri kararlar alirken 6zgiir, 6zerk ve
esnek olabilmelidirler. Biitiin bu kriterleri karsilamak noktasinda servis galiganlari,
yedek calisan veya yonetim gibi konularda 6zgiir ve yaratici olmali, ayn1 zamanda
miisterilere en iyi hizmeti vermeyi hedefleyen takim calismasi sergilemelidirler.
Uzmanlik becerileri disinda, belirli teknik becerilerin yani sira iletisim kurma ve

miizakere etme becerilerine de sahip olmalidirlar.

2.5. Siirecler Arasindaki Iletisim

Siirecler arasindaki iletisimi dikey iletisim ve yatay iletisim olarak iki bashk
altinda ele alabiliriz. Dikey olarak yapilanmis organizasyonlar iist yonetim ve
calisanlar arasindaki esgiidiimiiniin saglanmasi ve organizasyonun kontrol
edilebilmesi i¢in tasarlanirlar. Ust yonetim, ¢alisanlarin tiim basarilarmdan,
faaliyetlerinden haberdar olmak ister. Calisanlar iist yonetimin hedeflerine uygun
olarak hareket etmelidirler. Dikey yapida inisiyatif dardir ve inisiyatif kullanma
yetkisi sadece yonetimin tekelindedir (Daft, 2015: 60). Sekil 3 dikey organizasyon

yapisinda yatay akan siireci betimlemektedir.
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Satig Sonrasi
Hizmetler Mudiri

Musteri Mugteri
Taleplerinin ] Ta'I:pI-Trmn?
Alinmasi SOV Atélye Yedek Parca Muhasebe Giderilmesi
DeNigmy Bolumi Bolima (Faturalama)
Bolimi
Misteri Migteri

Sekil 3: Dikey Organizasyon Yapisi ve Yatay Akan Siire¢
(Kaynak: Eyiiboglu, 2012: 59)

Yatay olarak yapilanan organizasyonlar c¢alisanlar1 temel is stiregleri
etrafinda toplar. Miisterilerin daha hizli ve kaliteli hizmet alma istegine karsilik,
calisanlara akillarini kullanma, yeni beceriler edinme ve sorumluluk alma firsatini
tanir (Daft, 2015: 67). Dikey yap1 egemen olan isletmeler ile yatay yap1 egemen olan

isletmelerin yaklasim olarak farklar1 Tablo 3’ de dile getirilmistir.

Tablo 3: Dikey Yap1 Egemen Olan isletmeler ile Yatay Yap1 Egemen Olan
Isletmelerin Yaklasim Olarak Farklar1

Verimlilik igin Tasarlanmig Ogrenme igin Tasarlanmig
Dikey Orgiit Yatay Orgiit

Yatay Yapi Egemen

- Paylagilan gérevler, yetkilendirme

- Gevgek hiyerarsi, az sayida kural

- Yatay, ylz ylze iletisim

- Cok sayidatakim ve zorev gruplan
Egemen Yapisal - Yerinden karar verme

Yeklagim Dikey Yapi Egemen
- Uzmanlasmig gérevler
- Kati Hiyerarsi, cok sayida kural
- Dikey iletisim ve rapor sistemleri
- Az sayida takim, gérev gruplan ve esgidimleyici
-Merkezi karar verme

(Kaynak: Daft, 2015: 58)
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Organizasyon ne kadar bliyilirse calisanlarin uzmanligl ve isin boliindiigii
adimlarin sayilar1 o kadar artar. Ancak hem tiretim hem hizmet sektoriinde asir1 is
bolimlendirmesi, verimsizliklere neden olabilmektedir (Eyiiboglu, 2012: 55).
Tiirkiye’ de faaliyet gosteren OYS’ lerin ¢cogunda dikey isleyen organizasyon yapisi
hakimdir. OYS organizasyonlarinda isletme sahipleri delegasyon yetkisini ne kadar
cok kullanir ve inisiyatifi yayip yatay organizasyon yapisina hakim hale
getirebilirlerse, rakiplerine kars1 avantaj elde edebilirler.

2.6. Siire¢c Hiyerarsisi

Is siireglerinin hiyerarsisi, siireclerin ve isletme fonksiyonlarmin stratejik
sekilde diizenlemesi olarak tanimlanabilir. Bir is siireci, is stire¢lerinin alt siireclere
boliinmesi ile olugmaktadir. Siirecler ancak bu sekilde istenilen sonuca ulasabilirler
(Soydan, 2006: 4). Siireglerin hiyerarsik seviyeleri isletme organizasyonunun
biiyiikliigline, yapisina ve yaptigi isin niteli§ine gore degisebilir (Eyiiboglu, 2012:
69).

Siireclerin  hiyerarsisi bir bagka deyisle siireclerin kademeli olarak
yapilandirilmasidir. Hiyerarsisini olustururken siireclerin kapsami ve igerigi goz
oniinde bulundurulmali, kapsam1 en biiyiik siiregten baglanarak kapsami en kiigiik
parga olarak nitelendirilebilecek faaliyetlere kadar yapilandirilmalidirlar (Bozkurt,
2003: 16). Bir isletmenin siire¢ olarak tanimladigi islemleri baska bir isletme alt
stire¢ olarak belirleyebilir. Bu durum isletmenin gergeklestirdigi faaliyete,
organizasyon yapisina ve Nneyi siire¢ olarak goriip neyi dlgmek istedigi seyle ilgili
olabilir (Eyiiboglu, 2012: 69).

Ornek verecek olursak sadece OYS hizmeti veren bir isletme ile hem satis,
hem de servis hizmeti veren yetkili otomobil plazasinin hiyerarsik seviyelerinin
sayis1 birbirinden farklidir. Satig ve servis hizmeti veren yetkili otomotiv plazasinin
stireclerini hiyerarsik olarak ele aldigimizda siire¢ seviyelerini asagidaki gibi
diizenleyebiliriz (www.bptrends.com/top-down-bpm-and-architecture/comment-
page-1/#comment-2198, 2017):

Seviye 0 (Is Siireci): Alt hedeflere boliinen karmasik ana siireglerin toplami
is siirecini olusturmaktadir. Isletmenin tiim siire¢ haritas1 bu siirecin biinyesinde yer

alir. Yetkili otomobil plazasi tiim siirecleri i¢ine alan bir is siirecidir.
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Seviye 1 (Ana Siiregler): Is siirecinin farkli yonlerini ele alan siireg
grubudur. Ana siirecler ¢ok fazla sayida faaliyet ve calisani i¢inde barmdiran
streglerdir ve bu siireclerin  hedeflerinin  toplami isletmenin  hedeflerini
olusturmaktadir. Isletmenin is sonuclarma, hedeflerine ve performans: iizerine
dogrudan etki ettikleri i¢in biiyiik dneme sahiptirler (Bozkurt, 2003: 16). Yetkili
otomobil plazasinda yetkili satis ve yetkili servis siireci ayr1 ana siireglerdir.

Seviye 2 (Siiregler): Ayni is hedefini gerceklestirmeye c¢alisan ancak hedefe
ulasmak i¢in farkli gérevlerin yerine getirildigi siireglerdir. Siirecler bir araya gelerek
ana siirecleri olustururlar. OYS organizasyonunda gerceklestirilen ara¢ kabul siireci,
atolye siireci ve miisteri memnuniyeti sorgulama siirecini bu seviye igerisinde ele
alabiliriz. Bu siireglerde gorev alan ¢alisanlarin hepsi isletmenin Karliligini arttirmak
ve miisterileri memnun etmek i¢in ortak bir hedefe hizmet etmektedirler.

Seviye 3 (Alt Siiregler): Genelde bireysel hedeflerin gerceklestirildigi
stireglerdir. OYS’ de c¢alisan servis danismaninin agmis oldugu is emirleri ile
gerceklestirdigi  parca ve iscilik satiglari, misteri iligkileri sorumlusunun
gerceklestirmis oldugu memnuniyet anketleri, atdlyede calisan teknisyenlerin
gergeklestirdigi bakim-onarim ve ariza tespit islemleri alt siireglere ornek olarak
gosterilebilirler.

Seviye 4 (Siire¢ Faaliyetleri): Genellikle uzmanlik diizeyinde bilgi ve
beceri gerektiren ve isletme ¢alisanlar1 tarafindan gergeklestiren temel islevleridir.
OYS’ de atdlye teknisyenleri tarafindan tespiti yapilan arizali pargalarin onay alma
slirecine istinaden degistirilmesi, siire¢ faaliyetine 6rnek verilebilir. Burada, arizali
parcanin degistirilmesi islemi ve servis danigsmaninin par¢anin de§ismesi amaciyla
gerceklestirdigi iletisim islemleri birer faaliyettir ve bu faaliyetlerin hepsi bir alt

stireci olusturmaktadir.

2.7. Siire¢lerin Siiflandirilmasi

Is siirecleri icin farkli kategoriler onerilmistir. Konuyla ilgili en etkili
yaklagimlardan biri Michael Porter’ in Deger Zinciri modelidir. Porter, siiregleri
temel siirecler (birincil etkinlikler) ve destek siiregler (destek faaliyetleri) olarak
ikiye aymrir. Temel siirecler, miisterilerin satin aldigi mallarin ve hizmetlerin

iiretilmesi i¢in isletmeler tarafindan gerceklestirilen calismalar1 ifade etmektedir.
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Destek siiregler, temel siire¢lerin yiiriitiilmesini saglayan yardimci stireglerdir. Porter,
lojistik faaliyetlerini ve operasyonlar1 ile pazarlama ve satig hizmetlerini temel
siiregler olarak belirtmekte olup, insan kaynaklari, teknolojik yeniliklerin
uygulanmasi ve tedarik zincirinin olusturulmasi gibi konulari ise destek siiregler
olarak ele almistir. Baz1 yazarlarm bu iki kategoriye ‘yonetim siireci’ ni de ekleyerek
iic kategoride ele aldiklar1 goriilmektedir. Siireclerin uygulanmasi, tanimlanmasi ve
slire¢ mimarisinin olusturulmasi noktasinda temel, destek ve yonetim siireglerinin
birbirinden ayrilmasi isletmeler agisindan stratejik Oneme sahiptir (Dumas ve
Digerleri, 2013: 35). Yeni yaklasima gore siiregleri ii¢ bolimde smiflandirmak
miimkiindiir (T.C. Baymdirlik ve IskAn Bakanligi, 2010: 9):

a. Temel Siirecler: Operasyonel siireg¢ler olarak da adlandirilirlar. Dis
miisteri taleplerinin degerlendirilerek iirtin veya hizmetlerin miisteriye
sunulmasin1 ~ saglayan  siireclerdir. Temel  siiregcler OYS
organizasyonunda miisteriyle temasin s6z konusu oldugu siiregleri ifade
etmektedir. Ara¢ kabul siirecleri, ara¢ teslimat siiregleri, miisteri
memnuniyetini sorgulamak amaciyla gercgeklestirilen miisteri anket
calismalar1 bu tiir siireclere 6rnek olarak verilebilir. Atdlye siirecleri de
bu kapsamda degerlendirilebilirler. Miisteride deger yaratan siirecler
olmalar1 nedeniyle basariyr yakalamak isteyen isletmelerin temel
stireglere 6nem vermeleri gerekir.

b. Destek Siirecler: Temel siire¢lerin uygulanmasma yardimci olan,
isletme kaynaklarmni optimum kullanmayir amaglayan ve isletme
biinyesindeki departmanlarin ortak fayda saglayabildigi siireclerin genel
adidir. Insan kaynaklar1 ydnetimi, finans yonetimi, bilgi islem gibi
siirecler bu baslik altinda ele alinabilirler

c. Yonetimsel Siirecler: Belirlenen isletme hedeflerinin yerine
getirilmesini amaglayan ve bu dogrultuda, faaliyetlerin devamliligini
saglayan siireglerdir. Temel ve destek siirecleri yonetme ve is planlarini
olusturma amacina hizmet ederler (Eyiiboglu, 2012: 75).

Stirecler, resmi siirecler ve resmi olmayan siiregler seklinde de

siniflandirilabilirler. Bir miisterinin aracinda olusan ariza sebebiyle aracin1 OYS’ ye

teslim ettigini varsayarsak, yapilan kontrollere istinaden garanti kapsaminda oldugu
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gozlenen araca uygulanan icretsiz islemler resmi siireglerdir. Ciinkii garanti
prosediirleri yazili olarak tanimlanmistir. Buna karsin resmi olmayan siirecler yazili
olarak belirlenmeyen ve tanimlanmayan siireclerdir. OYS’ de aracina periyodik
bakim islemi yaptiran bir miisterinin talebi tizerine gergeklestirilen ve yetki dahilinde
olmayan indirimler, yetki tanimlamasi yapilmamis bir islem olmalar1 sebebiyle resmi

olmayan siireclere 6rnek teskil etmektedir (McDonald, 2015: 16).

2.8. Siireclerin Belirlenmesi

Siireclerin tanimlanabilmesi ve Siire¢ YOnetiminin uygulanabilmesi i¢in
stiregler arasindaki siralama ve etkilesimleri belirlenmelidir (T.C. Baymdirlik ve
Iskin Bakanligi, 2010: 15). OYS organizasyonlarinda siirecler su sekilde

belirlenebilir (Cinemre, 2003: 164; www.borusanoto.com/servis-sureci.aspx, 2017):

a. Arac¢ Randevu Siireci: Miisteri aracinin servis danismanlari tarafindan
teslim alinacagi zamanim tayin edildigi siirectir. Yiiz ylize goriisme,
mail, web basvurusu veya telefon yoluyla gergeklestirilebilir. Atolye
planlamasmin uygunluguna gore randevu zamaninin miisteriden kabul
gormesi sonrasinda miisteri bilgileri randevu programina iglenir.

b. Ara¢ Kabul Siireci: Servis danigmanlar1 tarafindan miisteri talep ve
sikayetlerinin is emri formuna girildigi ve ara¢ basmda genel durumla
ile ilgili incelemelerin yapildig: siirectir. Bu siiregte is emrinin eksiksiz
sekilde doldurularak  miisterinin ve damismanm imzalarinin
tamamlanmasi ¢cok biiylik 6nem teskil etmektedir.

C. Atolye Siireci: Teknisyenler tarafindan miisteri talep ve sikayetlerine
iliskin tespitlerin yapildig1 ve servis danigmanlarinin bilgilendirildigi,
araglarm bakim ve onarimlarinin gergeklestirildigi islemlerin biitliniidiir.

d. Garanti Siireci: Garanti kapsami igerisinde yer alan araglarin
arizalarma iligkin licretsiz parga degisim ve onarim taleplerinin iiretici
veya distribiitdr firmaya iletilmesi ve sonuglandirilmasi, gerekli yedek
parca taleplerinin olusturulmas: gibi islemlerin gerceklestirildigi
siireclerdir.

e. Yedek Parca Siireci: Servise gelen araclarin degismesi gereken

pargalarina iligkin stok siparisi ve stok c¢ikis islemlerinin
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gerceklestirildigi siireclerdir. Miisteri araglar1 disinda parga alim
talebinde bulunan tiiketicilere de yedek parca banko satis islemleri
gerceklestirilebilmektedir.

Kalite Kontrol Siireci: Bakim veya onarimi gergeklestirilen araglara
uygulanan islemlere iliskin kontrollerin yapildigi, yapilan islemlerin
miisteri talebine uygunlugunun smandigi ve temizlik islemlerinin

yeterliliginin kontrol edildigi islemlerden olusmaktadir.

Ara¢ Teslimati ve Faturalama Siireci: Miisterinin talep ve
sikayetlerine iliskin agiklamalarin gergeklestirildigi, tcretle ilgili
aciklamalarin ve tcret tutarhiligin teyit edildigi, i emri formlarmin
eksiksiz sekilde tamamlanip imzalanmasi sonrasinda faturalama
islemlerinin yapildigi ve miisteriye aracinin eksiksiz sekilde teslim

edildigi siireglerdir.

. Miisteri Memnuniyeti Sorgulamasi: Yetkili servisten hizmet alan
miisteriler ile en fazla {i¢ giin icerisinde iletisim kurarak miisteri
memnuniyetini sorgulanmasi gerekmektedir. Bu siire¢ i¢in anket

calismas1 ve 72 saat aramasi gibi farkl isimler kullanilabilir.

2.9. Siireclerin Tanimlanmasi

Siire¢ tanimlama islemini, siireclerin oncelikleri dikkate alinarak sistematik

bir sekilde tespit edilmeleri faaliyeti olarak degerlendirebiliriz. Siire¢ tanimlama

isleminin ¢iktisi, belirlenmis siire¢ faaliyetleri ve bunlarin birbirleri ile iliskilerini

temsil eden siire¢ mimarisidir. Slire¢ mimarisi, siire¢ modelleme ve yeniden tasarim

projelerinin Onceliklerinin belirlenmesi noktasinda yol gosterici nitelikte olmalidir

(Dumas ve Digerleri, 2013: 33).

Siire¢ tanimlamast yaparken, her siirece Uygun bir siire¢ sahibi atanmast

gerekir. Diger 6nemli adim ise SIE’ nin olusturulmasidir (Eyiiboglu, 2012: 81).

Siirecleri tanimlarken baglangigta ¢alisanlarla toplantilar yapmak gerekebilir. Yapilan

toplantilar, siire¢ icin 6nemli olan agsamalarin veya siirecin Kritik boliimlerinin gz

ard1 edilmemesini saglayacaktir. Tiim organizasyon i¢in tek seferde siire¢ tanimlama
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yapmamak gerekir. Biiyiik siireglere bagh kiigiik ekipler tarafindan gergeklestirilen
bireysel etkinliklere odaklanma sonrasinda daha biiyiik ¢apli siireglere gecilerek
onemli ve gerekli faaliyetler ve gorevler belirlenmelidir. Baslangic olarak siirecin
istenilen sonuglarma iliskin hedeflerin baslangigta agik¢a tanimlanmasi gereklidir.
Sonrasinda islemlerin baslangi¢ ve bitis noktalarini, ara adimlarmi, siralarini ve her
birini kimin gergeklestirdigini belirlemek ve bu tespitleri tim ekip tyeleri ile
paylasmak son derece Onemlidir (www.wikihow.com/Write-a-Business-Process-
Document, 2017).

Stirecin tanimlanmasi i¢in siirecin girdileri ve ¢iktilarinin yani sira asagidaki
hususlarin da aydinlatilmas1 gerekir (Bozkurt, 2003: 12; Eyiiboglu, 2012: 82;
McDonald, 2015: 37)

- Miisteri grubu: Siireclerin merkezinde miisteriler vardir. Siirecten

katma deger saglayan i¢ ve dis miisterilerin tamamidir.

- Miisteri Beklentilerinin Belirlenmesi: Siirecin ¢iktis1 durumunda olan
iriin veya hizmetlere iliskin miisteri tarafindan ya da miisteri adina
tamimlanmis 6zelliklerdir (Bozkurt, 2003: 12).

- Proje Yoneticisi: Siire¢ 1iyilestirme calismasinin yonetiminden ve
hedeflere ulasilmasindan sorumlu kisidir (McDonald, 2015: 37). OYS
organizasyonunda satis sonrasi hizmetler miidiirii veya servis miidiirii bu
gorevi tstlenebilir.

- Siire¢ Sahibi: Atandig: is siirecinin dogru bir sekilde yiiriitiillmesinden
ve is hedeflerinin saglanmasindan sorumlu olan kisidir (Weske, 2010:
351). Siiregle ilgili raporlarin diizenli olarak proje yOneticisine
sunulmasin1 ve siirecle ilgili kontrollerin gerceklestirilmesini saglar.
Lider roliinde olup siirece katilimi tesvik eder.

- Siire¢ Iyilestirme EKkibi: Siirece, alt siireclere ve faaliyetlere katilan
calisanlarin olusturdugu ekiptir. lyilestirme ve gelistirme ¢alismalarinda
aktif olarak yer alirlar. Siire¢ sahibinin vermis oldugu gorevleri
zamaninda ve kaliteli bir sekilde yerine getirirler. Siire¢ katilimcilari,
slirecin rutin olmayan yonlerinden sorumlu bir siire¢ sahibi tarafindan

koordine edilir. Katilimcilar ayrica, siirecin kesfi ve siirecin analizi
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asamalarinda uzman olarak da gorev yaparlar. Yeniden tasarim
uygulama faaliyetlerine destek verirler.

Siirecin Tedarikgileri: Siirecin girdilerinin tedarikini saglayan
firmalardir. Ornegin OYS’ nin en biiyiik tedarik¢isi marka iireticisi veya
distribiitor firmadir.

Siirecin Performansi: Belirlenen siirecin niteligine gore performansini
degerlendirmek gerekir. Otomotiv yetkili servislerinde miisteri
memnuniyeti ¢ok Onemlidir fakat siirecin tamami ele aldiginda tek
performans Olgliti  miisteri memnuniyeti olmamalidir.  Servisin
verimliligi, kapasite kullanim orani, yedek parca ¢evrim hizi gibi

kriterler de dikkate alinmalidur.

OYS organizasyonunda siire¢lerin muhtemel performans kriterler Tablo 4,

Tablo 5 ve Tablo 6’ da yer almaktadir:

Tablo 4: Otomotiv Yetkili Servisi Miisteri Memnuniyeti Performans

Olgiitleri
Miisteri (Dis Miisteri) Memnuniyeti
Performans Gostergesi Aciklama
Memnun Msteri Orani = Memnun Miisteri Sayisi / Yetkili servisin hizmetlerinden memnun olan miisterilerin oranini

Toplam Miisteri Sayisi gosterir.

Mdisteri Sikayet Orani / Toplam Sikayet Orani

Miisteri memnuniyet oraninin dl¢lilmesinde énemli bir gostergedir.
Toplam sikayet oraninin "0" olmasi en cok istenilen sonuctur.

Miisteri Onerilerinin Sayisi Yetkili servisin musteri algisindaki yerini gosterir.

Miisterilerin Yetkili Servisi Bagkalarina Onermesi Miisteri memnuniyetini yansitir.

Garanti disi musteri sayisi / Toplam misteri sayisi aracinin periyodik bakimi doldugunda siirekli ayni servisten hizmet

Miisteri sadakatini gosterir. Bu say yetkili servis icin gok dnemlidir,

almasi beklenir.

Miisteri isteklerine yanit verme hizi Miisteriye verilen degeri ve dnemi gosterir.

iletisim kolayhg Miisteriye karsilik verme istekliligini gosterir.

Miisteriye verilen bilgilendirmeler misteriye aracinindzelliklerinin aktarilmasi, yonlendirilmesi gerekirse

Yetkili servis hizmetinde yapilan islemlerin aciklamasinin yaninda

misterinin egitilmesi gerekir.

Tekrarlanan islerin is emri sayisi / Toplam acilan is emri | Tekrarlanan islerin oranini gdsterir. Miisteri memnuniyeti agisindan bu

sayisi oranin her zaman diisiik olmasi beklenir.

(Kaynak: Bozkurt, 2003: 29; Cinemre, 2003: 220-221-222)
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Tablo 5: Otomotiv Yetkili Servisi Calisan Memnuniyeti Performans

Olgiitleri
Cahisan (i¢ Misteri) Memnuniyeti
Performans Gostergesi Aciklama
Oneri sayisi Surekli iyilestirme (kaizen) icin 6neri sayisi oldukga dnemlidir.
Oneri sunan calisan sayisi / Toplam personel sayisi Katiim diizeyi ve motivasyonun gostergesidir.
Stireg iyilestirme calismalarina katihm orani Katiim diizeyi ve motivasyon gostergesidir.

Amag: Motivasyonu bozan genel unsurlarin ortadan kaldirmak

Calisan memnuniyetini dlgmeye yonelik yapilan anketler
olmalidir.

Egitim hem isletmenin, hem de calisanlarin kendisini gelistirmesine
Uretici - Distribtér egitimlerine katihm orani olanak saglar. Yetkili servisin hizmet kalitesinin arttinlmasina ne kadar
onem verdigini gosterir.

Motivasyon ve baglilik acisindan 6nemlidir. Kalite ve verimlilik acisindan

is glivencesi
28 bliyiik etkiye sahiptir.

Calisma ortaminin uygunlugu Yonetimin calisanlara verdigi Gnem ve degeri gosterir.

Yonetimin iyilestirme calismalarina verdigi dnemi, personelin katiimini

Kurulus ici verilen ddiillerin sayisi A
gosterir

Cahsanlarin memnuniyetine ve is yerine bagliligina iliskin nemli bir

isten ayrilan personel sayisi / Toplam calisan sayisi - "
gostergedir.

(Kaynak: Bozkurt, 2003: 30-31)

Tablo 6: Otomotiv Yetkili Servisi Diger Performans Olgiitleri

Diger Performans Olgiitleri

Performans Gostergesi Aciklama
Toplam calisan sayisi / Yonetici sayisi is giictiniin yapisal durumunu gésterir.
Endirekt calisan sayisi / Direkt calisan sayisi is giictiniin yapisal durumunu gosterir.

Pazar Payi = Markaya ait hizmet verilen arac sayisi / Yetkili servisin yillara gére pazardaki etkililigini gosterir. Hizmet verilen

Markaya ait pazardaki arag sayisi arac sayisindaki artis mutlak bir basar gostergesi degildir.
Ciktilar - kaynaklar / kaynaklar (girdi) Yetkili servisin genel verimliligini gosterir.
Caligilan saat / calisilabilecek saat Kapasite kullanimini gosterir.
Kullanilan kapasite / Planlanan kapasite Planlama etkililigini gosterir.
Satilan saat / Calisilabilecek saat Direkt personelin verimliligini gosterir.
Satilan saat /Caligilan saat Direkt personelin tiretkenligini gosterir.
is emri basina satis = Toplam parca ve iscilik satisi / Arac basina satig yetkili servisin yillara gore performansini
Toplam is emri sayisi karsilastirmaya yardimci olan bir unsurdur.

Tekrarlanan is sebebiyle acilan is emri sayisi / Toplam is| Serviste yapilan islerin hata oranini gésterir, miisteri memnuniyetinde
emri sayisi etkisi blyuktir.

(Kaynak: Bozkurt, 2003: 28-31-36; Cinemre, 2003: 211)

2.10. Gorev Tanimlarinin Olusturulmasi

Yetkili servis yoneticileri, isletmedeki pozisyonlart ve gerektirdigi

nitelikleri belirlenmesi, gorev tanimlarini diizenlemesi ve ihtiyag duyulan insan giicii
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profilini olusturmasi gerekir. Diger adim dogru insan giicii profilinin nerelerden
saglanacagidir (Cinemre, 2003: 116). Gorev tanimlarmin olusturulmasina istinaden
kritik pozisyonlarda calisan personellerin yedeklenmesi de 6nem arz etmektedir. Is
yerinde ekip c¢alismasit ve isbirligi ortaminin olusturulmasi, ¢alisan yedekleme
uygulamalarinda pozitif etki yaratmaktadir. OYS organizasyonunda gorev tanimlari

ilgili pozisyonlara gore su sekilde olusturulabilir;

a. Satis Sonrasi Hizmetler Miidiirii

- Satis Sonras1 Hizmetlerin yiriitiilmesi

- Servisin genel organizasyonunun saglanmasi

- Gerektiginde servis miidiirii ve yedek par¢a miidiirii islevlerinin yerine
getirilmesi

- Servis ve yedek parca - pazarlama islevlerinin planlanmasi,
organizasyonu, yiiriitiilmesi ve raporlanmasi

- Karhilig: artirmak i¢in maliyetlerin kontrolii

b. Servis Miidiiri

-  Marka standartlarmin serviste uygulanmasinin saglanmasi, servis
politikas1 ve kurallarmin isletilmesi

- Marka ve yetkili servis iligkilerinin yonetilmesi ve koordinasyonun
saglanmasi

- Servis galisanlarmin egitim ihtiyaglarinin saptanmasi

- Uretici / distribiitdr firmadan egitim almis ¢alisanlarla servis igi egitimin
saglanmasi

- Servis miisteri portfoyiiniin artirilmasi

- Miisteri takip sistemini isleterek servis hizmetlerinin gelistirilmesi

- Teknisyenlerin motive edilmesi ve iretkenliginin artirilmasi yoluyla
servis verimliliginin artirilmasi

- Miisteri iligkilerinin yonetilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi

- Servisin genel organizasyonu (personel se¢imi, is tanimlari)

- Teknik problemlerin ¢6zlimii, planlama ve fretici / distribiitor
tarafindan istenilen raporlarin hazirlanmasi, mali ve teknik konularin

tatbiki
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Servis satiglarint ve servis ara¢ girisini artiracak kampanyalarin
diizenlenmesi

Servis imajimi olumlu etkileyecek degisik metotlarin gelistirilmesi

Yedek Parca Miidiirii

Yedek parca departmani calisanlarinin, politikalarinin, kurallarmnin,
tesislerinin ve donaniminin ydnetilmesi

Yedek par¢a departmani miisterilerinin ihtiyacglarma cevap verilmesi
amaciyla, satis i¢in yedek parca ve aksesuar stoku yapma
sorumlulugunun yerine getirilmesi

Servis ¢alisanlarina kolayca yedek parga ve aksesuar temin edilmesi
Yetkili saticinin karliliginin artirilmasi

Yetkili saticinin toptan ve perakende satis miisterileri ile araci yetkili
servise getiren miisterilerinin yedek parca ve aksesuar ihtiyaglarini
karsilayacak bir stok kontrol sisteminin olusturulmasi ve siirdiiriilmesi
Yedek parga ve aksesuarlarm kolayca temin edilmesini saglayan bir
satin alma ve siparis politikasi olusturulmasi

Stok ihtiyacina, ivedi, dogru ve tam cevap verecek stok kontrol isleme
kurallarinin uygulanmasi ve yonetim raporlarinin tiretilmesi

Yedek parcalarin ve aksesuarlarin dogru bir sekilde kontrol edilmesini
ve gonderilmesini saglayan sevk/teslim alma politikasinin olusturulmasi
ve siirdiiriilmesi

Etkili bir stok muhafaza sistemi olusturulmasi

Calisanlara kolaylik saglayacak kataloglarin, fiyat ¢izelgelerinin, diger
teknik yaymlarm ve bilgilerin bulundurulmasi

Performans: en iist diizeye ¢ikarmak icin, calisanlar1 motive edecek
insan kaynaklar1 uygulamalarinin olusturulmasi

Yetkili saticinin miisteri memnuniyetini ve karliligmi en {ist seviyeye
cikarmak icin, diger departmanlarla pozitif is iliskileri kurulmasi ve
stirdiiriilmesi

Departmanin pazardaki paymi artirmak icin, etkili tanitim, satis ve

fiyatlandirma yapilmasi
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Yedek parga boliimiinde her zaman profesyonel bir imajin olusturulmasi
ve bu imajin korunmasi

Yedek parga aylik faaliyet raporunun alinmasi

Yedek parga stokunun yonetilmesi

Belirtilen hedeflere ulagsmak igin gerekli sipariglerin verilmesi

Isleyisi daha verimli hale getirecek stratejilerin iiretilmesi

. Yedek Parca Stok Kontrol Sorumlusu ve Elemani

Stok durumuna gore parga siparisinin verilmesi

Stokun yonetilmesi

Parcalarin depodaki yerlesim yerlerinin ayarlanmasi ve kontrolii

Yedek parcalarin depo ve servis alanina tagimnmasi

Miisteri onay1 gerceklesmis islemlerde is emrine parga ve sarf malzeme

cikislarinin gergeklestirilmesi

Resepsiyonist

Miisteri randevu aramalarinin cevaplanmasi, bakim fiyatlarmin miisteri
talebi dogrultusunda miisteri ile paylasilmasi ve randevu planlamasinin
yapilmasi

Ara¢ kabul islemi Oncesinde servis danismanindan Once miisterinin
karsilanmasi, gerektiginde bekleme salonuna ve sonrasinda ilgili

danigmana yonlendirilmesi

Servis Damismani

Miisterinin karsilanmasi, miisteri talep ve sikayetine uygun teshisin
konulmasi ve gerekli servis isleminin yaptirilmasi

Tahmini ara¢ teslim zamaninin saptanmasi ve miisteriye bildirilmesi
Servis is emri kabul ve servis is emri teslimat formlar1 ile ekspertiz
raporlarmin diizenlenmesi

Servis kayitlarma iliskin formlarin eksiksiz doldurulmasi ve miisteri
imzalarmin alinmasi

Serviste yapilacak islemlere iligskin is¢ilik ve kullanilacak yedek parga

konusunda maliyetlerin miisteriye agiklanmasi
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Servis kayitlarinin (servis is emri kabul, servis i emri teslimat ve
ekspertiz raporu vb.) diizenlenmesi igin gerekli bilgilerin diger servis
boliimlerine aktarilmasi

Servis islemleri sonrasi miisteriye gerekli bilgilerin verilmesi

Servis iglemi bitince miisterinin evraklarla birlikte vezne ‘ye
yonlendirilmesi ve 6denecek tutarin faturalandirilmasi

Arag teslimatinin eksiksiz bir sekilde gergeklestirilmesi

Garanti Uzmam

Garanti periyodu igerisinde teknik problemler yasandigi takdirde
problemlerin teshisinin ve takibinin yapilmasi

Garanti kapsaminda degistirilecek parcalarin ve yapilacak islemlere
iliskin listenin olusturulmasi, talep raporlarmin iiretici veya distribiitér
firmaya yonlendirilmesi ve onay siirecinin sonu¢landirilmasi

Garanti kapsaminda degistirilecek pargalara onay verilmesi

Servis igslemi biter bitmez garanti raporlarinin diizenlenerek belirlenen
stire igerisinde tretici / distribiitdr firmaya gonderilmesi

Uriin kalite raporlarmin diizenlenmesi

Garanti kapsaminda degisimi yapilan eski pargalarin etiketlenmesi,
listelenmesi ve bir depoda muhafaza edilmesi veya garanti politikasi
geregi garanti kapsaminda degisen parcalarin imha edilmesi amaciyla

iiretici / distribiitor firmaya gonderilmesi

. Atolye Sefi (Formen veya Atolye Organizasyon Sorumlusu)

Servis is akigmin diizenlenmesi ve teknisyenlerin yonlendirilmesi

Servis danigmanlarma bilgi akisinin saglanmasi ve teknik konularda
destek olunmasi

Arag teslim alindiktan sonra aracin mekanik teknisyene teslim edilmesi
ve serviste yapilacak islerin takip edilmesi

Servis isleri bitiminde son kontroliin yapilmas: (organizasyonun
biiylikligiine gore son kontrol / kalite kontrol sorumlusu bu konuda

gorevlendirilebilir).
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. Elektrik Teknisyeni

Aracm elektrik aksamina iligkin arizali pargalarin tespiti, onarimlarinin
ve degisimlerinin gergeklestirilmesi, periyodik bakimlarmin yapilmasi

Is emri formunda yazili olan elektrik donanimla ilgili miisteri talep ve
sikayetlerinin giderilmesi

Mesleki olarak gerekli olan teknik ekipmanlarin kullanilmasi ve

muhafaza edilmesi

Mekanik Teknisyen

Aracin mekanik aksamina iliskin arizali parcalarin tespiti, onarimlarnin
ve degisimlerinin gergeklestirilmesi, periyodik bakimlarinin yapilmasi

Is emri formunda yazili mekanik donanimla ilgili miisteri talep ve
sikayetlerinin giderilmesi

Mesleki olarak gerekli olan teknik ekipmanlarm kullanilmas1 ve

muhafaza edilmesi

Vezne

Servis i emirlerinin igerigine iliskin faturalari diizenlenmesi
Miisteriden 6demenin alinmasi

Kasa hesabinin eksiksiz olarak muhasebeye teslim edilmesi

k. Miisteri Iliskileri Sorumlusu

Servisten hizmet alan miisterilere 3 giin igerisinde memnuniyet
anketlerinin yapilmasi

Anket sonuglarmin giinliik, haftalik ve aylik periyotlarda analizlerinin
yapilip, sonuglarin servis yonetimi ve iist yonetim ile paylasilmasi
Miisteri takibinin yapilmasi

Sikayet¢i olan miisterilerin ilgili problemlerinin ¢oziilerek miisteri
memnuniyetinin en list diizeyde tutulmasi

Miisteri ile temas halinde bulunan herkese iliski yonetimi konusunda

gerekli desteklerin verilmesi
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- Arag girigini optimum diizeyde tutmak amactyla bakim zamani yaklasan

miisterilerin aranmasi, kampanya miisterileri ile iletisim kurulmasi

2.11. Siire¢ Tasarim

Stire¢ tasariminda is akig semalar1 ve haritalarindan yararlanilabilir.
Kullanilan sema ve haritalar, siire¢ faaliyetlerinde ne yapilmasi gerektiginin
anlasilmasma ve siirec analizinin gerceklestirilmesine yardimci olur. Isletmelerde
genelini gérmek amaciyla olusturulan siire¢ haritasi, tiim galigma diizenlerinin belirli
adimlara, faaliyetlere ve silireglere boliinmelerini saglar. Siire¢ haritalar1 ve is akis
semalar1 isletme operasyonlarinin gelistirilmesinde giiglii bir analitik arag islevi
gormektedir. Siirec haritasi lizerinde gercgeklestirilecek iyilestirmeler stratejik planlar1
Ve tiim organizasyonun seyrini degistirebilir. Is akis semalar1 malzeme, iiriin veya
calisanlarm hareketlerini analiz etmek i¢in kullanilan bir ¢izelgedir. Is akis semasi
resmin tamamini goérmemize yardimci olurken, siire¢ haritalama is akis semasina
zaman unsurunu ekleyerek olusan kayiplarin, gecikmelerin ve israflarin tespit

edilmesini saglar. Bu baglamda siire¢ haritalariin kullanim amaglar1 su sekilde

Ozetlenebilir (www.moresteam.com/toolbox/process-flow-chart.cfm, 2017):

- Siirece katilim saglayan herkesin siireci net bir sekilde anlamasinin
saglanmasi

- Is faaliyetlerinin mevcut durumunu degerlendirilmesi ve gerektiginde
tyilestirmelerin yapilmasi

- Yoneticilerin, kaynaklarin giinlik is faaliyetlerinde kullanim yerlerinin
belirlenmesi ve temel verimsizligin yasandig1 noktalarin tespiti

- Alt siirecler arasindaki baglantilarm acik¢a ortaya g¢ikarilmasi ve siireg
sonunda elde edilen sonucun gézlemlenmesi

- Birbiriyle iletisim halinde olan siire¢clerde meydana gelen problemlerin
tespit edilmesi

- Miisteriye katma degeri olan ve olmayan siire¢lerin bulunmasi

- Takim ¢aligmasinin ve iletisimin saglanmasi

Sekil 4° de yer alan siire¢ haritasi, OYS organizasyonunda mekanik servis
stireclerinde kullanilabilecek 6rnek bir ¢caligmadir. Organizasyonun biiyiikliigiine ve

isletmenin stratejilerine gore siire¢ haritasinda degisiklikler olabilir.
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Siire¢ tasarimlarmin olusturulmasini takiben igletmenin yapisina uygun bir
siire¢ yonetimi modeli belirlemek ve siire¢ haritasi iizerinde analizler yapmak
gerekir. Yapilacak olan bu analizler siire¢lerde olusan darbogazlar1 tespit edebilecek
nitelikte olmalidir (Bezirci, 2006: 37). Tezin takip eden boliimlerinde siire¢ analizi

ile ilgili daha kapsamli bilgilere yer verilmistir.

2.12. Miisteri Iliskileri Yonetimi, Siirec Yonetimi ve Toplam Kalite
Yonetimi Arasindaki iliski

Kotler ve Armstrong’ a gore miisterilerde lstiin deger ve memnuniyet
saglamanm anahtari, kalict bir miisteri iliskileri sistemi olusturmaktir. MIY,
miisterilerin kazanilmasi, korunmasi ve bilyiitiilmesi konularma odaklanarak karl
miisteri iliskileri kurmayi ve bu iliskileri siirdiirmeyi amaglar (Shaharudin ve
Digerleri, 2009: 2’ den alint1). Karhlik ve biiyiimeyi basaran isletmeler icin
odaklanilmasi gereken Oncelikli husus, korunmasi gereken memnun ve sadik
miisteriler olmalidir. Bu hedefleri basarili, etkili ve iyi tasarlannms bir MIY
stratejisine sahip isletmeler gerceklestirebilir (Sharp, 2002: 3). MIY, miisterilerle
olan etkilesimlerin tiim yonlerini icermekte olup miisteri ile temas kurulan siireclerin
yeniden yapilandiriimasini ve bu siiregleri desteklemek amacma hizmet edecek
yazilim araglarinm Kullanilmasmi gerektirir (Eyiiboglu, 2012: 50). Etkili bir MIY
uygulamasinin temelinde; miisteri odaklilik, nitelikli ¢alisan, siiregler ve teknoloji
bulunmaktadir. OYS’ de temas halinde bulunulan miisteriler ile ilgili siireglerin
basarili olabilmesi igin teknik kaliteyi etkileyen siireglerin, fonksiyonel kaliteyi
etkileyen siiregleri desteklemesi ve soz konusu bu siiregler arasindaki iletisim
kanallarinm giiclii olmas1 gerekir. Yetkili servislerde MIY tek basina bir ana siireg
olarak ele alinabilir. Bu baglamda SY’ nin bir pargasi olarak goriilebilir. Siireclere
odaklanma ilkesi nedeniyle TKY, SY’ nin temelini olusturmaktadir. Ayrica, TKY”’
nin i¢ ve dis miisteri memnuniyeti ilkesi de géz oniinde bulunduruldugunda SY ve
MIY arasinda bariz bir iliski oldugu anlagilmaktadir.

Biiyiikk bir damigmanlik firmasi tarafindan gerceklestirilen konuyla ilgili
Oonemli bir miisteri anketi c¢alismasinda, teknolojik olarak gelismis miisteri
uygulamalarinm hizmet kalitesi tizerindeki etkileri incelenmistir. Elde edilen

bulgular 15181inda, beklendigi iizere, miisteri iligkilerini iyilestirme noktasinda
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teknolojinin tek basina basarili olamayacagi sonucuna ulasilmistir. Misteri
ihtiyaclarin1 kargilamak i¢in dogru teknolojiyi ve ¢alisanlart segmenin 6nemi
vurgulanmis, calisanlarin egitim ihtiyaclarini karsilamanin anahtar rol oynadigi
vurgusu yapilmistir. 1300" den fazla isletmenin katildigi bu anket g¢alismasinin
sonuglar1 asagidaki gibi 6zetlenebilir (Sharp, 2002: 7):

- Misteri memnuniyetini artiran isletmeler bir takim ek avantajlar elde
edebilmektedir.

- Teknoloji basarmin yegane anahtar1 degildir. Teknolojik alt yap,
stirecler ve miisteri ihtiyaglar1 {izerine yogunlasan isletmeler en basarili
isletmelerdir.

- Teknoloji, etkili bir MIY olusturma noktasinda yol gdsterici olup,
degisim saglamak isteyen igletmeler i¢cin 6nemli rol oynamaktadir.

- Misteri memnuniyeti derecelendirme notlar1 nispi olarak yiiksek olan
isletmelerin siireglere, miisteri ihtiyaclarina ve teknolojiye odaklanmis
lic ana organizasyon bileseniyle ilgili en iyi uygulamalarin yer aldigi
isletmeler olduklar1 goriilmiistiir.

MIY, miisterilerle olan iletisimi teknoloji ile destekleyen fakat sadece
teknolojiden ibaret olmayan bir yonetim anlayisidir. Bilgiye ulasmayi, kullanmay1 ve
ilgili diger siireclerin hizlandirilmasin1 saglar. MIY’ in odaginda miisteri yer
almaktadir. Bu 0Ozelligiyle miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglamada etKisi
biiyiiktiir. Yukarida bahsi gegen anket c¢alismasina paralel olarak Japon otomobil
markalarimin 6nde gelen temsilcilerinden Honda markasi, miisteri beklentilerini
karsilamay1, bireysel miisterilerin memnuniyetine odaklanmay1 ve global uygulamay1
hizlandirmay1 olanakli hale getiren "3Ps" yaklasimini benimsemistir. Bu yaklagim
kurumun olaylara miisterilerin goziiyle bakmasini saglamaktadir. Ayni zamanda
miisterileri ilgilendiren mekan/siire¢, insan ve liriinle baglantili problemlerin tespit
edilerek ¢oziilmesini ve sunulan hizmet kalitesinin artirilmasimni gerekli kilmaktadir

(www.hondamanufacturing.co.uk, 2017).

Mutlu miisterilerle siirekli miisteri sadakati saglamay1 hedefleyen Honda,
motosiklet, otomobil ve gii¢ tirtinlerini kullanan tiim miisterilerine memnuniyet
anketleri diizenlemektedir. Bu tutum proaktif bir yaklagim olarak goriilebilir. Anketin

analiz sonuglart, iyilestirme saglamak ve iyilestirmeleri glinliik faaliyetlerde

41


http://www.hondamanufacturing.co.uk/

kullanmak amacuyla, ilgili departmanlarla ve bayilerle paylasilir. Honda’nin 3Ps
yaklasimi Sekil 5°deki gibidir (www.hondamanufacturing.co.uk, 2017)

Miisteri Memnuniyeti Calismalari ve 3Ps

-Bayilerde sesli-miisteri geri arama programlan

Mdisteri geri bildirimlerini toplama ve islemleri operasyonlara katma

-Siireg verimliligi gelistirme programlari

Bayilerde endige verici islemleri ortadan kaldirarak i verimliligini artirmak

-Tek seferde dogru onarim programlar

Cogu miigterinin sorunlarinin tek bir onarimla diizgtin bir sekilde ¢éziilmesini saglamak

Premises/

Process
Misteri Memnuniyeti
Calismalan
-Kapsamli bir bayi egitim sisteminin -Onleyici 6nleme, yanlis gonderimi
gelistirilmesi

onleme ve genisleme dnleme
insan kaynaklarini ve beceri diizeylerini Uriin hizmet kalitesini artirmak
artirmak icin egitim programlarinin P“ple Product
gliclendirilmesi L

Sekil 5: Miisteri Memnuniyet Calismalar1 ve 3Ps

Entegrasyonu miimkiin kilacak biitiinciil bir kavram olan MIY, isletme
basarisini artirmak ve siirdiirtilebilirligini saglamak i¢in Kritik bir faktordiir. Sekil 6°
dan da anlasilacagi tizere, isletme c¢alisanlari, kullanilan teknolojiler ve organizasyon
yapist MIY’ in ii¢ temel dgesini olusturmaktadir. Miisteri istekleri hakkinda daha
fazla ve dogru bilgiye sahibi olunmasi, memnuniyet seviyesindeki artisin siireklilik
gOstermesi Ve miisteri sadakatinin saglanmasi gibi onemli hedeflerin isletme
tarafindan benimsenmesini saglar. Isletmenin maliyetleri ve kazanglar1 {izerinde

dogrudan sonuglar dogurarak karm artirilmasina etki eder (Goddard ve Digerleri,
2012: 8).
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PERSONEL

Miisteri
Odaklilik

TEKNOLOJI ORGANIZASYON

Sekil 6: Miisteri Iliskileri Yonetim Siireci ve Temelleri

(Kaynak: Goddard ve Digerleri, 2012: 8)

MIY’ de is performansmni degerlendirmek i¢in kullanilabilecek anahtar
performans gostergeleri arasinda; miisteri memnuniyet diizeyi, miisteri edinme
maliyetleri, yeni miisteri sayisi, miisteri sadakati, miisteri basina gergeklestirilen
ortalama satislar, gelir artis1 ve pazar payi, gibi Olgiitler yer almaktadir (Cinemre,
2003: 197).

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin miisterilerinin deneyimlerine veya
deneyimlerinin bir kismina cevap verebilmesi ile ilgili bir kavramdir (Buttle, 2009:
44). Misterileri elinde tutmak isteyen isletmeler, miisterileri ihtiyaglarmi ve
isteklerini karsilayabilmelidirler. Miisteri memnuniyetini saglama noktasinda miisteri
beklentilerinin farkinda olunmas1 gereklidir. MIY' nin ana hedefi, miisterileri bir
iriin veya hizmeti pazarlamak amaciyla belirli bir kitle pazari olarak gormek
olmamalidir. Aksine, miisteriler ile iyi iligskiler kurmak ana hedef olarak
goriilmelidir. Gliniimiizde miisteriler, teknoloji konusunda daha egitimli ve daha
bilgilidirler. Bu nedenle satin aldiklari iiriin ve hizmetler konusunda daha fazla
arastirma yaparlar. Miisterilerin bu tutumlarma ragmen miisteri iliskilerini basariyla
yonetmek miisteri davranig ve ihtiyaclarini 6grenmeyi, gelecekteki satin alma

kaliplarin1  Ongdérmeyi ve isletmeye deger katacak firsatlar bulmay: gerekli
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kilmaktadir. Misteri memnuniyeti, yetkili servisler i¢in de ¢ok dnemlidir. Serviste
yapilan tiim ¢aligmalarin nihai hedefi, miisteri memnuniyetini saglayarak kazang elde
etmektir (Cinemre, 2003: 221). Miisteri sadakatinin saglanmasi, ancak miisterilerin
memnun edilmesiyle miimkiin olabilir. OY'S organizasyonlarinda garanti kapsaminda
gerceklestirilen islerde miisteri sadakati Olgiilemez. Bunun nedeni miisterilerin
garanti kapsaminda yer alan araglar1 sebebiyle zaten servise bagl olmalaridir. Asil
onemli olan miisterinin garanti kapsami1 disinda olsa bile araci i¢in s6z konusu yetkili
servisi tercih ediyor olmasidir. Boylesi bir tercih miisteri sadakatini belirleyecektir
(Cinemre, 2003: 222). Konuyla ilgili bir aragtirmada OYS’ den garanti siiresi
icerisinde hizmet alan miisterilerin OYS’ yi kullanmalarinda, verilen garanti
stiresinin gegerliliginin 6nemli derecede etkili oldugu, yapilan islemlerde goriilen
saygl ve degerin yanmi swa zorunlulugun da etkili bir faktér oldugunu
gozlemlemislerdir (Akgay ve Okay, 2009: 13). Dolayistyla zorunlulugun oldugu bir
hizmette sadakatin 6l¢iilmesi bize dogru sonucu vermeyecektir.

MIY siireglerden olusmaktadir ve siireclerin yonetilmesi gerekmektedir.
Daha 6nce de dile getirildigi iizere; OYS’ de Miisteri Iliskileri Sorumlusu siireg
sahibidir, proje yoneticisi ise isletmenin genel miidiirii, satis sonrasi hizmetler
miidiirii veya servis miidiirii olabilir. Miisteri Iliskileri Sorumlusunun yapilan miisteri
memnuniyet anketlerini, distribiitor firma tarafindan yonlendirilen miisteri sikayet
basvurularini ve sikayet basvurularina karst alinan 6nlemleri diizenli olarak proje
yOneticisine raporlamasi gerekir. Distribiitor firmanin tarafsiz ve bagimsiz bir anket
firmasia yaptirdigi anket sonuglari, miisteri beklentilerini anlamada yol gosterici
niteliktedir. Miisteri memnuniyetinin 0l¢lilmesi amaciyla yapilan anket kapsaminda
miisteri aramalar1 MIY” in sadece kiiciik bir parcasi olup, miisteri iliskileri boliimiinii
bir ¢agr1 merkezi olarak goriilmemelidir. Miisteri sikayetlerinin giderilmesine
yonelik tiim c¢alisanlar tarafindan gerceklestirilen faaliyetler, servis danigmalarinin
miisteri araclarmna hazirlamis olusturduklar1 is emri formlar1 ve bu is emirlerine
iliskin ge¢mis kayitlar, kullamlan yazilim araglariyla birlikte MIY’ in &nemli
pargalaridir. Etkin MIY uygulamalarinda servis yonetiminin katilimi ve tutumu gok
onemlidir. Bu sebeple servis yonetimi siirekli olarak sonuglari degerlendirmeli,
kontrol etmeli ve gerekli 6nlemleri almalidir. Servis yonetiminin liderliginde, glinliik

sikayetlerin ¢oziimiine yonelik olarak calisanlarin da katilimiyla kalite ¢emberi
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olusturmali ve planla — uygula — kontrol et — 6nlem al (PUKO) doéngiisii
uygulamalidir. Miisteri sikdyetlerinin kisa siirede ¢dziilmesi MIY” de siireclerin hizli
isledigini gosterir. Sikdyetlerin hizli sekilde ¢oziilmesi igin Miisteri Iliskileri
Sorumlusu ve diger ¢alisanlar arasindaki yatay iletisim kanallar1 giiclendirilmelidir.
Servis danismanlarinin agmis olduklar1 kayitlara iliskin miisteri iligkileri birimi
tarafindan olusturulan raporlar, servis yonetimine mevcut durum analizi yaparken yol
gosterici olmalidir. Servisten hizmet almig miisterilerin ge¢mis kayitlarindan elde
edilen raporlarla, araci garanti disinda olmasina ragmen halen hizmet almaya devam
eden sadik miisteri orani, hangi model araglar acisindan yillara gore arag girisinde
kayiplar yasandigi ve aktif miisteri sayilar1 gibi hususlarda dogru veriler elde
edilmelidir. S6z konusu tespitler dogrultusunda alinacak Onlemler ve
gerceklestirilecek iyilestirmeler uzun vadede olumlu sonuglar iiretmelidir. Bu
anlamda yetkili servislerde MIY’ i SY uygulamalarinda siireclerin tamamina dahil
etmek en dogru yoldur. Miisteri memnuniyeti Olgtimlerinde elde edilen sonuglar,
stireclere odaklanma, problemlerin iyilestirilmesi ve miisteri beklentilerinin
algilanmasinda yol gosterici olacaktir.

Otomotiv treticileri ve distribiitorleri miisteriler tarafindan bildirilen
sikayetleri ve geri bildirimleri bir yazilim vasitasiyla kaydederek veri bankasi
olustururlar. Benzer sikayetlerle basvuru yapan miisterilerin sayisin1 gz Oniinde
bulundurarak, servis ve satig operasyonlarinda yer alan tirlinleri ve hizmetleri gézden
gegirirler ve gerektiginde iyilestirme calismalarinda bulunurlar. Yetkili servisten
uretici / distriblitor firmaya yapilan geri bildirimlerde miisteri iliskileri

operasyonunun rolii sekil 7° da yer alan siire¢ semasinda gosterilmistir.
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Miisteri iligkileri Operasyonlarinin Rolii
Geri Bildirim

v . . . ‘

SATIS SONRASI
HIZMETLER

PLANLAMA ARASTIRMA &

GELISTIRME

Otomotiv Yetkili Servisi

R R i Yedek P:
Miisteri lliskileri Operasyonu LA ki

Sekil 7: Yetkili Servisten Uretici/ Distribiitér Firmaya Olan Siirecte Miisteri

[liskileri Operasyonlarmmn Rolii
(Kaynak: www.hondamanufacturing.co.uk, 2017)

Miisteri iligkileri birimi tarafindan elde edilen veriler dogrultusunda
gerceklestirilen siire¢ iyilestirme ¢aligmalarinin amaci hizmet kalitesini artirmak,
gelir ve karlilig1 yiikseltmek ve son olarak miisteri memnuniyeti ve sadakatini
saglamak olmalidir. Miisteri memnuniyeti ve sadakati kavramlar1 yonetim
literatiiriinde yillar boyunca incelenmis ve isletme basarisi agisindan kritik faktorler
olarak kabul edilmislerdir. Yapilan arastirmalar hizmet Kkalitesi, miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakati ve karlilik kavramlar1 arasinda 6nemli baglantilarin
oldugu goriisiine destek veren ampirik bulgular ortaya koymustur. Amonkar (2016:
4), Hyundai marka otomobil kullanan miisterilerin hizmet deneyimiyle ilgili geri
bildirimlerine yonelik yaptig1 bir arastirmada, miisteri memnuniyeti diizeyinin satin
alinan triinlerin kalitesinin yani sira isletme / bayi tarafindan sunulan satis sonrasi
hizmet Kkalitesiyle de ilgili olabilecegi sonucuna ulasmistir. Bu tespit hizmet
kalitesinin, miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini gdstermektedir.
Dolayisiyla hizmet kalitesinin &lgiimiinde ve iyilestirilmesinde MIY’ in oynadig:

Onemli rol unutulmamalidir.
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UCUNCU BOLUM

SUREC IYILESTIRME

Hizmet sektoriinde gercgeklestirilen siire¢ iyilestirme calismalarinda, TKY,
Yalin Yonetim, Alti Sigma, Yaln Alt1 Sigma, MIY ve Kaizen gibi ydnetim
yaklagimlarindan faydalanilmaktadir. Siireg iyilestirmenin temelinde organizasyonun
tamaminda uygulamasi1 gereken sistem diislincesi, siirekli iyilestirme ve israflarin
azaltilmasi gibi hususlar yattigi i¢in TKY dahil olmak iizere diger tiim yOnetim
yaklagimlar1 ile siire¢ iyilestirme yaklasimlari arasinda dogrudan baglantilar
bulunmaktadir. Calismanm bu boliimiinde siire¢ iyilestirme uygulamalarinin basarisi
tizerinde etkili oldugu diisiiniilen O6nemli faktorlerin yani sira siire¢ iyilestirme
uygulamalarinda karsilasilan engellere, siire¢ iyilestirme siirecinin agamalarina ve

ilgili analiz yontemlerine deginilmistir.

3.1. Siireg lyilestirme Uygulamalarina Etki Eden Faktorler

Siire¢ iyilestirme faaliyetlerinin basariyla uygulanabilmesi, TKY ve SY ile
ilgili siireclerin etkin bicimde gergeklestirilebilmelerine baghdir. Siire¢ iyilestirme
basarisini etkileyen bu faktorler arasinda; siirdiiriilebilirlik, yonetimin katilimi,
organizasyon yapisi gibi kavramlarin yani sira iletisim kanallari, ¢alisanlarin egitimi,
odillendirme sistemi ve miisteri memnuniyeti 6lglim sistemleri gibi hususlar yer
almaktadir (Radnor, 2010: 43).

Calismanin daha oOnceki boliimlerinde yonetimin katilimi, c¢alisanlarin
egitimi, i¢ ve dis miisteri memnuniyeti, organizasyon yapist Ve iletisim kanallar1
konularmma deginilmis oldugu igin bu bolimde sadece siirdiiriilebilirligi etkileyen

faktorler ile 6diillendirme ve memnuniyet 6lgiim sistemleri ele alinmustir.
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3.1.1.Siirdiiriilebilirligi Etkileyen Faktorler

Stirdiiriilebilirlikle ilgili  faktorler arasinda, ¢alisanlarin  egitilmesi,
iyilestirme calismalarina hazir olunmasi, yonetim taahhiitleri ve sonuglarin etkisinin
dikkatli bir gekilde izlenmesi gibi hususlar sayilabilir. Siirdiiriilebilirlik agisindan en
onemli nokta, siire¢ iyilestirme caligmalarinin kisa vadeli bir diizeltme gayreti
olmadigi, dolayistyla uzun vadeli bir program olarak degerlendirilmesi gerektigi
gercegidir. Tyilestirmeler gerceklestirilirken bircok arac ve teknik kullanilabilir. Bazi
iyilestirmeler hizli sonuglar {iiretirken bazilarinin ise zaman iginde gelistirilmeleri
gerekmektedir. Tercih edilen liderlik tarzi ve tespit edilen iyilestirme alanlari
konusunda tiim galisanlara hitap eden bir kiiltiir insa edilmelidir. Siire¢ iyilestirme
uygulamasina baslamadan 6nce, 6rgiitsel hazirlik agisindan destekleyici unsurlarin ve
engellerin degerlendirilmesi gerekir. Orgiitsel hazirlik siirecinde olan isletmeler,
miisteri odakli hareket etmelidirler. Hazirlik siireci siire¢ iyilestirmelerine temel
teskil ettigi igin kritik Oneme haizdir. Dolayisiyla hazirlik siireci tam olarak
basarilmadan gercgeklestirilecek siire¢ iyilestirmeleri sonrasinda calisanlarin
lyilestirme Oncesi duruma donme riski s6z konusu olabilir. Bu da iyilestirmenin
stirekliligini olumsuz etkileyecektir.

Tyilestirmelerin siirdiiriilebilirligini amaglayan isletmeler Kaizen yaklasimi
ile siirekli ufak iyilestirmeler gergeklestirebilirler. Ayrica siire¢lerin tamaminda
PUKO déngiisiinin  uygulanmas1 iyilestirmelerin siirdiiriilebilirligini basarili

kilacaktir.

3.1.2.0diillendirme Sistemi

Siire¢  iyilestirme c¢alismalarinda herkesin  katilimi  6nemlidir. Tim
calisanlarin katilimimin saglanmasi amaciyla katilan ¢alisanlar i¢in bir ddiillendirme
sisteminin  olusturulmas1 gerekir. Odiillendirme sistemi katiimi1 ve ¢alisan

motivasyonunu artiracaktir (www.thehartford.com/business-playbook/in-

depth/implementing-employee-rewards-programs, 2017). Odiillendirme sisteminin

temel asamalar1 su sekilde olmalidir (Bozkurt, 2003: 52):
- Siireg iyilestirme ¢alismalarina katilim saglama, elde edilen sonuglar, i¢
ve dis miisteri memnuniyetinin saglanmasi, oneri sayisi gibi dnceliklerin

ve degerlerin belirlenmesi
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- Siire¢ performanst ve misteri memnuniyeti arttirilarak hedeflerin
gerceklestirilmesi ve egitimlerde basarili sonug elde edilmesi gibi
odillendirme kriterlerinin tespiti
Omegin; OYS organizasyonlarinda, marka iireticisi veya distribiitdrii
tarafindan miisteri memnuniyeti Kriterleri belirlenmekte olup bagimsiz
bir anketér firma tarafindan yetkili Servisin miisterilerine anket
caligmalar1 uygulanmaktadir. Sunulan hizmetin s6z konusu kriterleri
saglamas ile tiim servis ¢aliganlari belirlenen oranlarda prim almaya hak
kazanir. Bu ¢alisma bir tiretici / distribiitor firmanin yetkili servis aginda
gerceklestirdigi siireg iyilestirme odakli 6diillendirme ¢alismasidir. Ay
elemanin secilmesi gibi servisin kendi blinyesinde gergeklestirebilecegi
odiil programlar1 da ddiillendirme programlarina 6rnek gosterilebilir.

- Qdiillendirme biitgesinin ve kaynaklarmnin belirlenmesi

- Odiillendirme calismalarmi organize edebilecek siire¢ sahiplerinin ve
boliim yoneticilerinin belirlenmesi

- Odiillendirme prosediirlerinin hazirlanip, agiklanmasi (Odiillendirmenin
amaci1 ve kapsami, yonetimin rolii, siirecin isleme sekli gibi konular)

- Prosediirlerin katilim saglayacak c¢alisanlar ile tartisilmasi, goriislerinin
alinmasi ve gerek duyulmasi halinde diizeltmelerin yapilmasi

- QOdiillendirme prosediirlerinin uygulanmasi

3.1.3. Olgiim Sistemleri

Iyilestirmelerin amaca uygun olup olmadigini tespit etmek i¢in zaman
(miisteri bekleme siiresi ve onarimda gegen siire), maliyet (tasarruf) ve kalite (isin
eksiksiz yapilmasi) gibi olgularm Olgiilmesi gerekmektedir. Yani sira miisteri
memnuniyeti ve ¢alisgan memnuniyeti gibi niteliksel etkiler, ¢ikt1 ve sonug agisindan
olciilmelidir. lyilestirmelerin gergeklestirilebilmesi ¢alisanlarin eksiksiz katilim
saglamasma baghdir. Gergeklesen katilimlardan olumlu sonuglar elde edilebilmesi
icin calisan moral ve motivasyonunun yiiksek olmasi saglanmalidir. Isletmelerin
niceliksel ve niteliksel etkilerin &lgiilebilmesine ve kontrol edilebilmesine yonelik
calismalari, disiplinli ve siirekli olarak gergeklestirilmelidir (Bhatia ve Drew, 2007:
1).
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3.2. Siireg Iyilestirme Uygulamalarinda Karsilasilan Engeller

Literatlirde incelendiginde siire¢ iyilestirme c¢alismalarinda karsilasilan

engellerin birgogunun, hazirlik asamasmin basarini etkileyen faktorlerle ilgili oldugu

goriilmektedir. Yonetimin yetersiz destegi, iletisim stratejisinin eksikligi, 6zensiz ve

hizli ¢6ziimlerin tretilmesi, yontemlerin eksikligi, sonug¢larin kontrol edilmemesi ve

degerlendirilmemesi, paydaslarla yetersiz istisare, ¢alisan katilim saglanamamasi ve

insan kaynaklar1 politikalarindaki eksiklik karsilasilan bu tiir engellere O6rnek

verilebilir. Siireg iyilestirme uygulamalarinin basarisini olumsuz etkileyecek engeller

su sekilde detaylandirilabilir (Radnor, 2010: 49):

Isletme yoneticilerinin, iyilestirmeler igin ihtiya¢ duyulan degisikliklerin
uygulamasi noktasinda ¢alisanlara yeterince bilgilendirme yapmalar1 ve
disiplin saglamalar1 gerekir. Bu noktada yonetim taahhiidii eksikligi,
degisime direng, personel sikintisi, gerekli becerilerin eksikligi gibi
sebepler degisimi tistlenme konusunda problemlere neden olabilir.
Uygulamalardan kaynaklanan gelismelerin dogru olduguna veya devam
ettirilecegine inanmayan calisanlar olabilir. Dolayisiyla siireclerle ilgili
tyilestirmeler planlanirken, yoneticiler degisim uygulamasinda proaktif
davranmalidirlar.

Yonetim, projelerin se¢imini yaparken miisteri talep ve beklentilerine
cevap verebilmesi noktasinda dikkate alinacak oOncelikleri ve hedefleri
belirlemelidir. Organizasyon amag ve hedefleri dogrultusunda miisteri
odakli projelerin segilmemesi, sdoz konusu projelerin basarisizligina
sebebiyet verebilir.

Organizasyon yapisinda veya list yonetimde meydana gelen degisiklikler
projelerin se¢imini de etkileyerek, bazi projelerin durdurulmasma neden
olabilir.

Projeler kapsaminda yer alan islevler arasindaki koordinasyon eksikligi
kalite kriterlerinin yanlis se¢ilmesine, hatali analiz ve ¢6zlimlere ve daha
sonraki uygulamalara kars1 direnglere neden olabilir.

Pek ¢ok isletme birden fazla uygulama ve projeyi ayni anda

yuriitmektedir. Bu durum ¢alisanlarin iyilestirme uygulamalarini basarili
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sekilde gergeklestirebilmeleri i¢in zamani verimli kullanamamalari
sorununa yol agabilir.

Onemi biiyiik olan iyilestirme uygulamalarina 6n plana ¢ikarmak yerine
birka¢ noktada iyilestirme ¢alismalarinin gerceklestirilmesi istenebilir.
Iyilestirme c¢aligmalar1 aceleye getirilmemelidir. Hizli sonuglar elde
etmek isterken projeler kesintilere ugrayabilir ve uygulamalardan fayda
saglanamamasina neden olabilir.

Projeler, dogru veriler toplanarak uygun analizler ile desteklenmelidir.
Bazen, verileri toplamak zor veya pahali olabilir. Ayrica miisteri
portfoyiiniin  degiskenligi O6rneklemin tutarhihigini etkileyebilir. Veri
toplama konusundaki yetersizlik ilerlemeyi engelleyici bir husustur.

3.3. Siirec Iyilestirme Adimlan

Siire¢ iyilestirme uygulamasi ve adimlar1 esasen SY’ nin bir parcasidir.

Siirec iyilestirme uygulamasinn SY cercevesinde SIE (kalite ¢emberi) tarafindan

gerceklestirilen adimlar1 su sekilde siralanabilir (Bezirci, 2006: 37; Bozkurt, 2003:
24-25-26; Eyiiboglu, 2012: 32; McDonald, 2015: 27):

Siireg girdilerinin ve ¢iktilarinin belirlenmesi

Siireclerin belirlenmesi ve tanimlanmasi

Gorev ve sorumluluklarin belirlenmesi

Siireg  performans  gostergelerinin  belirlenmesi  ve  hedeflerin
olusturulmasi

Organizasyon yapismin olusturulmast ve iletisim kanallarmin
belirlenmesi

Siireg tasarmmlarinin olugturulmas: (mevcut durum)

Amaca uygun bir “Siire¢ Yonetimi” modelinin olusturulmasi

Stirec iyilestirme aksiyon planinin olusturulmasi

Stire¢ analizinin gergeklestirilmesi

Ihtiyag dahilinde siire¢ tasarmmlarinda uygun degisikliklerin yapilmast,
yeniden tasarlanmalari

Siireg iyilestirme faaliyetlerinin uygulanmasi

Siireg iyilestirme sonuglarinin kontrollerinin gerceklestirilmesi
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- lyilestirme sonuglarini degerlendirilerek, gerektiginde onlemlerin
alinmasi

- Siireg iyilestirme islemlerinin belgelenmesi

- Siireg iyilestirme islemlerinin stirekli bir dongti haline getirilmesi

Bir dnceki boliimde; ilk alt1 adim agiklanmis oldugu i¢in bu boliimde diger
adimlarm degerlendirilmesi yapilmistir.

Mevcut durumu temsil eden siire¢ tasarimlarinin olusturulmasi sonrasinda
tyilestirme g¢aligmalarmin basarili sekilde uygulanabilmesi i¢in amaca uygun bir
“Siire¢ Yonetimi” modeli gelistirilmelidir (Bezirci, 2006: 37). Sekil 8 de drnek bir

Siire¢ Yonetimi modeline yer verilmistir:

TAKIM OLUSTURUN

KARSI ONLEMLERI SECIN VE

UYGULAYIN

E] ALINAN KARSI ONLEMI OLCUN
VE ETKiNLiGiNi KONTROL
EDIN

= 10
CALISMA ALANINDAKI

PROBLEMLERI GOZLEMLEYIN

VERILERI ANALIZ EDIN VE
SEBEPLERINI BELIRLEYIN

DEGERLENDIRIN VE
STANDARDIZE EDIN

KALITE CEMBERINizi

BIR KONU SECIN 6

MEVCUT DURUMU ANLAYIN
VE ANALIZ EDIN

PLAN VE HEDEF = AKSIYON 2 SUREC SECME
PLANI BELIRLEYIN FORMUNU DOLDURUN

YENIDEN DEGERLENDIRIN

[ == ]
= =

| ot
-

[ === ]
= =

|

Pkl

Sekil 8: Siire¢c Iyilestirme Amaciyla Kurgulanan Ornek Bir “Siirec

Y Onetimi” Modeli

3.4. Siire¢ Analiz Yontemleri

Literatiirde siire¢ analiz yontemleri konusunda beyin firtinasi, miisterinin
sesi, PUKO déngiisii ve Pareto analizi gibi farkli yontem onerileri yer almaktadir.
Isletmeler organizasyon yapisma ve siireglerine uygun bir analiz ydntemi
belirlemelidir. Siire¢ analiz yonteminin amaci, probleme sebep olan kok nedenleri
bulmak olmalidir. Bu kisimda, tezin uygulama ¢aligmasida faydalanilan siire¢ analiz

yontemleri agiklanmaistir.
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3.4.1. Kiyaslama

Ivanko (2012: 158) kiyaslama yontemini, isletmelerin kendi iriinlerini,
hizmetlerini ve uygulamalarini rakipleri ile karsilastirdigi bir 6l¢iim raporu olarak
tanimlamaktadir. Ivanko’ ya gore kiyaslama siireci genellikle asagidaki adimlardan
olusur:

- Isletmenin kendi faaliyetleri hakkinda bilgi sahibi olmasi, giiclii ve zay1f

yonlerini anlamasi

- Rakipleri arastirarak dis pazar hakkinda bilgi sahibi olunmasi ve

rakiplerden alinan faydali fikir ve tekniklerin uygulanmasi

- Elde edilen bilgilere dayali olarak performans hedeflerinin belirlenmesi

- Calisanlarin, niteliklerine en uygun islere yonlendirilmeleri

Kiyaslama, piyasa gercegine dayali miikemmellik standartlarini belirlemek,
olusturmak ve bunlara ulasmak icin kullanilan bir aractir. Isletmeleri rekabetci hale

getirir, sadece performansa dayali olmayan farkli bakis agilar1 olusturur.

3.4.2.Pareto Analizi

Juran tarafindan ortaya ¢ikarilan Pareto analizi, ismini 19. yiizyil sonlarinda
yasayan Italyan ekonomist Vilfdro PAREDO’ dan almistir (Top, 2009: 134). Pareto
Analizi, “Olaylarin 6yle bir %20’i vardir ki, sonucun %80’ini etkiler ve 0yle bir
%801 vardir ki sonucun %20’sini etkiler” hipotezi lizerine kuruludur. Bu yaklagim
isletme, ekonomi ve yonetim gibi ¢cok sayida bilim i¢in kullanish bir temel teskil
etmektedir (Seker, 2014: 1).

Yoneticiler, bir sorunla ilgili verileri toplayarak iyilestirme miidahalelerinin
onceliklerini belirlemek ve kaldirag etkisi yaratacak sorunlar1 tespit etmek icin Pareto
analizini kullanmalidirlar. Pareto analizinin kullanilmasindaki amac¢ biiyilik
problemleri tanimlamaktir (Kelly, 2003: 45). Bazen siirekli olarak karsimiza ¢ikan
sorunlar en ciddi sorunlar olmayabilir, bu nedenle iyilestirme nedenlerini segerken

dikkatli sekilde inceleme yapilmasi gerekir (Suarez, 1992: 16).

3.4.3. Beyin Firtinasi

Beyin firtinasi, ¢ok sayida fikir tiretmek i¢in kullanilan hizli bir teknik olup

farkli amagclarla kullanilabilir. Genellikle fikirlerin 6zgiirce sunuldugu bir toplantidir.
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Ne kadar kotii olursa olsun, fikirlerin elestirilmesini 6nlemek 6nemlidir. Tiim fikir ve
yaklagimlarin listelenerek tartigilmasi yarar saglayacaktir (Jacops, 2005: 133). Beyin
Firtinast i¢in toplantiya katilan kisiler toplant1 ortaminda esit statiide sayilmalidir.
Amag 6zgiir bir atmosfer yaratmak olmalidir. Oncelikle listelenen her nedene ait
uygun olmayan ¢iktilarin orani dlglilmeli veya tartisilmalidir. Sonrasinda basit bir
Pareto analizi ile iyilestirmeye en fazla ihtiya¢ duyulan problemler tespit edilmelidir
(Oakland, 2014: 277).

Beyin firtinas1 oturumlari, yeni fikirler liretmek i¢in yararli bir yoldur.
Ancak ¢ogu organizasyonda lretilen fikirlerin takibine yonelik mekanizmalar veya
stiregler bulunmamaktadir. Bu durum, fikir sunan ¢alisanlarda hayal kirikligia ve
gelecekteki beyin firtinasi toplantilarinda daha diisiik katilima yol acar. Bu sorunun
iistesinden gelmek i¢in asagidaki paradigma onerilir (Jeston ve Nelis, 2008: 128):

- Fikirlerin Uretimi: Bu islemin amac1, miimkiin oldugunca ¢ok sayida
yenilikei fikir elde etmektir.

- Fikirlerin Islenmesi ve Benimsenmesi: Bu islemin amaci, fikirleri
taramak, fizibilite ¢calismasi yapmak, isletmenin stratejisi ve hedefleri ile
uyumlulugunu degerlendirmektir.

- Kabul ve Baghhk: Amag¢, yonetimin resmi olarak bir fikri kabul etmesi
ve uygulanmasi i¢in gerekli kaynaklar1 taahhiit etmesidir. Bir fikrin
potansiyelini tam olarak yakalanmasini saglamak i¢in s6z konusu fikrin
acik bir gsekilde sahiplenilmesi ve tiim c¢alisanlara duyurulmasi
onemlidir.

- Fikir Portfoyii Yonetimi: Fikirlerin gelisimini ve faydalarmi izlemek,
genel fikir portfoyii hakkindaki ilerlemeleri ve durumu rapor olarak

sunmak.

3.4.4. Sebep — Etki Diyagram

Sebep — Etki Diyagrami (Ishikawa diyagrami) Japon kalite gurularindan
Prof. Dr. Kaoru Ishikawa tarafindan gelistirilmistir. Ekip tiyeleri siire¢ iyilestirme
toplantilarinda, sorunlarin nedenlerini ve kaliteyi etkileyen faktorleri bulmak icin
Ishikawa diyagramini kullanabilir. Kaliteyi etkileyen girdileri haritalamak i¢in

faydali bir yoldur. Gorliniimii sebebiyle Balik Kilgigi Diyagrami olarak da bilinir
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(Oakland, 2014: 277). Belirli bir etkiyi ortaya g¢ikaran potansiyel veya gercek
nedenleri inceler (Jacops, 2005: 133).

Ishikawa, “Kalite Kontrol Rehberi” (Guide to Quality Control) isimli
kitabinda sebep-etki diyagramini kullanmanimn yararlarmi su sekilde agiklamaktadir
(Goetsch ve Davis, 2014: 260):

- Diyagramin olusturulmasi aydinlatici, 6gretici bir siiregtir.

- Bu diyagramlar bir gruba odaklanir ve bdylece alakasiz tartigmalari

onler.

- Bu diyagramlar, problemleri nedenlerden ayirir ve veri toplama

konusunu kolaylastirir.

- Bu diyagramlar herhangi bir problemin tespiti i¢in kullanilabilir.

Sekil 9’ da temsili verilen bu diyagram, siiregle ilgili degisik faktorlerin
stirecin ¢iktisini1 nasil etkiledigini gorsellestirmeyi amaglar. Diyagramda elde edilen
veriler bir listede siralanabilir ancak insan zihni, faktorleri birbirleriyle
iliskilendirmeye ¢alisirken incelenen siirecin toplam sonucuyla kars1 karsiya kalmasi
durumunda yorumlamada zorlanabilir. Sebep - Etki Diyagramu, tiim siireci beyin
tarafindan kolaylikla yorumlanacak sekilde grafiksel olarak ortaya koyar (Goetsch ve
Davis, 2014: 260).

Ekipmanlar
ve tesis Malzemeler

Problem

Bilgi insan

Sekil 9: Sebep — Etki (Ishikawa veya Balik Kilgig1 Diyagramu)

(Kaynak: Oakland, 2014: 280)
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Incelenmekte olan olay ya da etki, yatay bir okun sonunda gdsterilmektedir.

Diyagrami tamamlamak i¢in potansiyel nedenler (teoriler) eklenir. Potansiyel

nedenler yontem, ekipman, malzeme, bilgi ve insanlardir. Her bir ok iizerinde, beyin

firtmasi yapilir ve baslica faktorler, nedenler veya alt nedenler tespit edilir. Alt

nedenler daha spesifik nedenlere indirgendiginde, diyagrama baska oklar da dahil
edilebilir (Oakland, 2014: 260). Bu sekilde nedenler sorgulanarak kok neden analizi

gerceklestirilir.

3.4.5. SMART Metodu

SMART metodu, hedeflerin gecerliligini kontrol etmek i¢in 1990’ I1 yillarda

Peter Drucker tarafindan iiretilmistir. Dogru onlemleri tanimlamak veya belirlemek

icin 6zenle ele almmasi gereken kritik bir faaliyettir (Jeston ve Nelis, 2008: 170).

Y 6ntemin ismindeki harfler su sekilde agiklanabilir:

S = Specific - Kolay anlasilir
M = Measurable - Olgiilebilir
A = Achievable - Ulasilabilir
R = Realistic/Relevant - Gergekgi

T = Timebound - Zaman kisitlamasi olmali

SMART metodunda 6nlemleri bulmak igin beyin firtinas1 yapilmali, elde

edilen karst Onlemler kategorize edilerek degerlendirilmelidir. Degerlendirme

yaparken ekip tiyeleri, alinan 6nlemler i¢in su sorular1 sormalidirlar:

Maliyet olarak mantikli mi1?

Olgmek ve gozlemlemek kolay mi1?
Uygulamasi kolay ve hizli m1?

Uygulanis1t mantikli ve basarilabilir mi?
Genisletmek ya da standardize etmek kolay mi1?

Amag korunabiliyor mu?

3.4.6.Deming (PUKO) Dongiisii

Bu dongii, bir eylemin gercek sonuglarini bir standart veya hedefle

karsilastirmak, ikisi arasindaki farki izlemek ve anormal derecede olumsuz bir fark

soz konusu ise diizeltici tedbirler almak i¢in kullanilir. Sekil 10" da en genel Plan —
Do — Check - Act (PDCA) ¢evrimi yer almaktadir (Juran ve Godfrey, 1999: 1096).
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PDCA déngiisii Tiirkce’ ye PUKO dongiisii seklinde aktarilmistir. PUKO Déngiisii,
bir {irlin veya silirecin siirekli iyilestirilmesi i¢in dgrenmeyi ve bilgi edinmeyi
amacglayan ve sistematik olarak gergeklestirilen bir dizi faaliyeti igerir. Deming
Wheel veya Deming Cycle olarak da bilinen bu yontem, ilk olarak New York' taki
tinlii Bell Laboratuarlarmim danismani Walter Shewhart tarafindan Dr. Deming' e

tanitilmustir  (https://deming.org/management-system/pdsacycle, 2017). Bu dongi,

hayatin bircok alaninda kullamilabilir. Is planmi yaptiktan sonra is plani {izerinde
PUKO déngiisiiniin hangi asamasinin siiregte nasil uygulanacagi planlanmali ve
iyilestirme isleminin siireklilik gostermesi igin dongii ¢alistirilmalidir (Johnson ve

Digerleri, 2010: 5).

PLAN

ACT

CHECK

Sekil 10: PUKO Déngiisii

(Kaynak: Juran ve Godfrey, 1999: 1090)

Plan, siire¢ iyilestirme g¢aligmalarinda bir hedefin olusturulmasini ve bu
hedefe ulagmak ic¢in gergeklestirilen eylem planlarini igerir. Uygula, planmn
uygulanmasmi ifade eder. Kontrol, uygulamanmn siirekliligini ve planlanan
iyilesmenin hedefe ulastigini belirlemek icin gergeklestirilir. Onlem al, problemin
tekrarmi Onlemek veya gercgeklestirilecek yeni iyilestirmelere hedefler koymak igin
yeni prosediirlerin uygulanmasini ve standartlastiriimasini saglar. PUKO dongiisii
devaml olarak tekrarlanir. Elde edilen sonuglarda mevcut duruma goére ne kadar iyi

sonuclar elde edilirse, daha fazla iyilestirme hedefi gerceklestirilir. PUKO dongiisii
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mevcut durumdan memnun olmamayi1 gerektirir. Calisanlar statiikoyu tercih
ettiklerinden ve kosullar1 iyilestirmek igin insiyatif kullanmaktan kagindiklar1 igin
yonetimin siirekli olarak hedefler olusturmasi ve PUKO’ yii baslatmas1 gereklidir
(Imai, 2012: 5).

3.4.7. Neden — Neden (Ni¢in — Ni¢in) Yontemi

Problemlere iliskin kokli ¢oziimlerin tanimlanmasi amaciyla uygulanan bir
yontemdir. Bu yontem kapsaminda Oncelikle beyin firtinast uygulanmasi gerekir,
sonrasinda her adimda neden (ni¢in) sorusu sorularak verilen yanitlar
dallandirilmalidir. Sonuglarin bir sema tizerinde gorsellestirilmesi yoluyla problemin

kokiine inilerek SIE’ ye farkli secenekler sunmak amaglanmalidir (Top, 2009: 142).
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DORDUNCU BOLUM

OTOMOTIV YETKILI SERVIiSi VE UYGULAMA

Bu béliimde otomotiv yetkili servisi kavramima deginilmis olup, 6nde gelen
bir otomotiv markasmimn yetkili servisinde TKY, SY ve MIY odakl siire¢ iyilestirme
uygulamalarinin detaylarina yer verilmistir. Ayrica, otomotiv yetkili servislerinden
hizmet alan miisteriler tlizerinde gerceklestirilen anket ¢aligmalarina 6rnek teskil
edecek bir anket uygulamasi da yer almaktadir. Bu baglamda uygulama 6rneginin
miisteri memnuniyet endeksi sonuglar1 irdelenerek ve analiz edilerek bazi ampirik

tespitler sunulmustur.

4.1. Otomotiv Yetkili Servisi Kavrami ve Tiirkiye’deki Gelisimi

Otomotiv ile ilgili ilk gelismeler, Osmanli Imparatorlugu’nun son
donemlerinde baglamis ve iilkeye ilk otomobil II. Abdiilhamid doneminde
getirilmistir. Daha sonra, 1888 yilinda II. Abdiilhamid Ingiltere’ de Robert Davidson
tarafindan imal edilen bir “elektrikli” araba siparis etmistir. Benzinle calisan ilk
otomobil 1895 yilinda Istanbul’ da trafige ¢ikmustir. Yol sartlarinm kotii olmasi
sebebiyle ilk trafik kazas1 28 Mart 1910 tarihinde Besiktas’ ta bir otomobilin bir
yayaya ¢arpmasiyla meydana gelmistir. Cumhuriyet’ in kurulmasiyla ilk otomobil
fabrikasin1 kuran Ford Motor sirketi olmustur, ancak 1930 yilinda gerc¢eklesen
ekonomik problemler sebebiyle iiretim durdurulmustur. Tiirkiye’ de iiretilen ilk yerli
otomobil, 1961 yilinda Cumhurbaskan1 Cemal GURSEL doneminde Tiirk
miihendisler tarafindan tasarlanip gelistirilen Devrim arabasi olmustur. Fakat Devrim
otomobilleri yatirim konusunda yeterli ilgiyi gormedigi i¢in seri iretime
gecememistir. 1966 yilinda Otosan firmas1 Anadol marka araglari, 1971 yilinda Kog
grubu Fiat ile ortak bir ¢aligma yaparak Murat 124 otomobilleri, yine 1971 yilinda

Oyak ve Renault ortak bir yatirim ile Renault 12 otomobilleri iiretmeye baslamigtir.
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1990’ 11 yillarda Tiirkiye’ de iiretime baslayan markalar ise Honda, Toyota, Opel ve
Hyundai olmustur (Dayoglu, 2016: 16).

1980’ 1i yillarda alim giicii diisiik olmasina ragmen araglara olan talep fazla
iken dretim kisithi gergeklesmistir. Otomobil satmak igin biiylik satis yerlerine
(showroom) ihtiya¢ duyulmamustir. 1988’ de Japon otomobil markalarmm Tiirkiye
pazarina girmeye baglamasiyla birlikte, 6nce Mazda ardindan Mitsubishi miisterilerle
bulugmustur. Bu araglarin donanimlarinin yerli araglara kiyasla daha ileri teknoloji
icermesi ve maliyetlerinin nerdeyse ayni diizeyde olmasi sebebiyle bu otomobillere
olan talep ¢ok daha yiiksek olmustur. 1993 te Toyota’ nin yerli {iretime gegisiyle
birlikte satis noktalarinin alisilmigin disinda tasarlanmasi bu markay1 farkli kilan bir
etken olmustur. Baska bir ifadeyle Toyota’ nin yetkili bayilerinde satig, servis ve
yedek parga hizmetlerinin bir arada yer almasi ve es anh yiiriitiilmeleri, s6z konusu
bu bayilerin emsallerine kiyasla biiyiikk olmas1 sonucunu dogurmus ve Ozdemir
SABANCI tarafindan “Oto Plaza” olarak isimlendirilmislerdir (Dayoglu, 2016: 19).

Giliniimiiziin rekabet kosullar1 otomotiv plazalarinda satilan araglardan elde
edilen karlarin diisiisiine sebebiyet vermistir. Bu durum, otomotiv plazalarinda en
onemli kazang kaynagi olarak goriilen yetkili servislere verilen dnemi arttirmistir.
Otomotiv yetkili servisleri hizmet {ireten isletmeler olup, devamliliklar1 igin
miisterileri memnun etmeleri ve miisteri sadakatini saglamalidir. Bu hususlara dikkat
eden yetkili servisler kazanglarmi1 artirabilir. Otomotiv plazalarinin  kara
gecebilmeleri i¢in yetkili servis gelirlerinin toplam plaza giderlerini karsilamasi
gerekmektedir.

OYS, bir otomotiv markasma bagh olarak miisterilere satis sonrasi
hizmetler sunan 6zel bir isletme olarak tanimlanabilir. Tipik bir OYS isletmesinin
amaglar1 sunlardir (Cinemre, 2003: 4):

- Topluma hizmet sunmak

- Kaliteli hizmet sunmak

- Miisteri memnuniyetini artirmak Ve sadakati saglamak

- Gelirleri artirarak karliligi olumlu etkilemek

- Giderleri kontrol etmek

- Rekabet edebilmek

- Siirekli iyilestirme ¢abasinda olmak
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- Verimliligi artirmak ve bu artis1 siirekli kilmak

Daha oncede belirtildigi tizere OYS’ lerde verilen hizmetin kalitesi, teknik
kalite ve fonksiyonel kalite olmak tizere iki boyuta sahiptir. Gilliilii ve Bilgili (2011:
18), yaptiklar1 bir arastirmada teknik kalite ve fonksiyonel kalitenin hizmet kalitesi
tizerinde birlikte etkili oldugunu belirlemislerdir. Calismanm bulgular1 1s18inda,
miisteri memnuniyeti iizerinde fonksiyonel kalitenin, hizmet kalitesi algisinda ise
teknik kalitenin daha biiyiikk 6neme sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.

Isletmeler, miisteri memnuniyetini artrma ve dolayisiyla hizmet kalitesini
iyilestirme noktasinda, iki boyuta da 6nem vermelidirler. Teknik kalitenin kotii
oldugu durumlarda fonksiyonel kalitenin saglanmasi pek miimkiin olmayacaktir.
Teknik kalite yiiksek olsa bile fonksiyonel kalite miisteri beklentisinin {izerinde
degilse hizmetin misteri tlizerindeki algist1 notr olacaktir. Misteriye verilen
hizmetlerde olumlu miisteri algisi yaratan ¢alisanlarin Sundugu ‘kisi hizmeti’ kaliteyi
etkileyen onemli bir faktordiir. Hizmetlerin ¢oziimleri ve sunum sekli ne kadar
kaliteli ise miisteri beklentileri de o derece karsilanmis ve olusabilecek miisteri
sikayetleri de ortadan kaldirilmis olur (Zengin ve Erdal, 2000: 5). Yetkili servisten
hizmet alan miisteriler problemin nasil ¢dziime ulastigin1 6nemsemezler. Bu nedenle
¢oziim sunulurken algiladiklar1 kaliteden memnun kalmaktadirlar. Bu olumlu alginin
yaratilmasi i¢in servis danismanlar1 miisteriler ile atdlye arasindaki bilgi akisini etkin
bir sekilde yonetmelidir. Dogru ariza teshisinin yapilabilmesi igin is emri igeriginin
dogru bilgilerle ve anlasilir bir sekilde diizenlenmesi son derece 6nemlidir. OYS’ de
calisan her personel, miisterilerle olan gériismelerinde marka standartlarina uygun
tutum sergilemelidir. Otomotiv yetkili servisleri tarafindan saglanan teknik kalite,
miisterileri ikna eden ve yetkili servisi tercih etmelerini saglayan en Kritik faktordiir.
Orijinal parcalarin kullanildigi ve uygun onarmm talimatlarinin uygulandigi bakim -
onarimlar temel gereksinim olarak nitelendirilmekte ve miisterilere giliven
vermektedir. Onarim hizmetinde teknik kalite yetersizligi, miisteri memnuniyetini
saglama ve hizmet operasyonlarinin iyilestirilmesinde en biiyliik engeldir. Kaliteli
hizmet sunabilme noktasinda oncelikle yetkili servis siireclerinde gerceklestirilmesi
gereken operasyonlarin eksiksiz yerine getirilmeleri sonrasinda ihtiya¢ duyulan

iyilestirmelerin tespit edilmesi gerekir.
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Misteriler, 6zel servis statiisiinde yer alan tamir atdlyelerinden paralarinin
karsiligini aldiklarimi diisiiniirler, ancak pargalarin kalitesi ve hizmet kalitesi s6z
konusu oldugunda yetkili servisleri tercih ederler. Miisteri perspektifinden 6zel
servisler ve yetkili servisler arasinda algilanan ve yetkili servisler lehine olan kalite
farkliliginin temel etmenleri su sekilde listelenebilir:

- Bakim - onarim iglemlerinin sonuglar1

- Bakim - onarim bilgilerine erisim kolaylig1

- Parca lojistik islemlerinin hizi

- Parca kalitesi

- Ekipman ve teshis teknolojisinin tistiinliigi

Kalitede algilanan farkliligin diizeyi zamanla artacagindan 6zel servisler
icin miisterilerinin giivenini kazanma amagh siire¢ iyilestirme ve imajmi gelistirme

cabalarma olan ihtiya¢ daha belirgin hale gelecektir.

4.2. Miisteri Memnuniyeti Endeksi (CSI)

Uretici / Distribiitér firmalarin satis sonras1 operasyonlarmda, yetkili
servislerinden hizmet alan miisterilere yonelik anketler diizenlenmektedir. Anketler
bagimsiz bir firma tarafindan gerceklestirilir. Her ay diizenli olarak yinelenen anket
caligmasinin amaci “Miisteri Memnuniyeti Endeksi” (Customer Satisfaction Index -
CSI) degerlerinin hesaplanmasidir. CSI sonuglari, markanin ve yetkili servislerin
gigli ve zayif yoOnlerini misterinin bakis agisiyla belirlemeye ve miisteri
memnuniyeti performansinin  Glglilmesine  yardimcr  olmaktadwr. CSI  anket
uygulamalar1 sonucunda elde edilen skorlarin markanin hedefini asmasi1 durumunda
servis ¢alisanlar1 odiillendirme programi dahilinde prim kazanci elde ederler.
Dagitilan primler servis ¢alisanlari agisindan miisterinin memnun edilmesi ve
iyilestirmelerin gergeklestirilmesi noktasinda motivasyon kaynagi olmaktadir. Bazi
otomotiv markalarinin iiretici veya distribiitorleri teknik kalitenin, fonksiyonel
kalitenin ve miisteri memnuniyetinin arttirilmasi konusunda verilen egitimlere
calisanlarin  katilimmi  zorunlu tutup, katilimi miisteri memnuniyeti 6dil
programlarinda 6n kosul olarak belirlemektedirler. Yetkili servisin yoneticileri,
calisanlar1 s6z konusu egitimlere zamaninda yonlendirmezlerse 6diil programinda

basarisiz kabul edilirler. Bu baglamda, CSI anket sonuglar tek kriter olmaktan ¢ikar.

62



Yetkili servisler, iiretici / distribiitor firmalarin destegi ve 6diil programlar1 sayesinde
calisanlarm marka ile ilgili teknik egitimleri almalarmi saglayarak ve atolye
stireglerini ve misterilere verilen hizmetlerle ilgili Siiregleri iyilestirerek, servis

kalitesini optimize edebilirler.

4.3. Arastirmanimn Amaci ve Onemi

Gergeklestirilen bu arastirma, TKY anlayisini benimseyen otomotiv yetkili
servislerinin uygulamakta olduklar1 SY ve siire¢ iyilestirme ¢aligmalarinin miisteri
memnuniyeti iizerinde muhtemel olumlu etkilerinin belirlenmesini amaglamaktadir.
Ayrica aragtirmanm kapsaminda incelenen OYS’ de uygulanmakta olan CSI anket
caligmalarinin sonuglar1 1s1¢inda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlere yer
verilmistir. Bu dogrultuda, ge¢mis CSI sonuclar1 kullanilarak siire¢ iyilestirilme
amacl faydali 6nerilerin ortaya konulmasi amaglanmistir.

Teknolojinin gelisimiyle dogru orantili olarak miisterilerin bilgiye ulasma
hizinda yasanan artis otomotiv firmalar1 arasindaki rekabeti de daha yogun hale
getirmistir. Teknolojik gelismeler ayn1 zamanda miisteri beklentilerini ve sunulan
iriin veya hizmetin kalitesini de etkilemektedir. OYS’ ler kendi aralarinda rekabetin
yan1 sira 6zel servis olarak isimlendirilen yetkisiz onarim merkezleri ile de rekabet
etmek durumundadirlar. Bu nedenle iiretici ve distribiitor firmalarin destegiyle
teknolojiyi daha ¢ok kullanmak ve siireglerini iyilestirmek i¢in daha fazla gayret
gostermek zorundadirlar. Siireg iyilestirme ¢aligmalari, teknik kalite ve fonksiyonel
kalitenin arttirtlmasini ve buna bagli olarak, miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin
arttiritlmasini hedeflemelidir. Bu noktada OYS’ lerde siireglerin iyilestirilebilmesi,
s6z konusu bu siireclerin isletmenin tamaminda dogru sekilde yOnetilmesini
gerektirir.

Arastirma iki asamadan olusmaktadir. Birinci asamada, belirli bir OYS’ de
2015 yil1 elde edilmis CSI anket sonuglar1 ve ilgili yetkili servisin kendi miisterileri
iizerinde gerceklestirmis oldugu anket sonuglari 1s1¢inda, miisteri memnuniyetine
etki ettigi belirlenen temel faktorlerin 2016 yili siire¢ iyilestirme ¢aligmalarina ne
sekilde yon verdigi incelenmistir. Ayrica 2016 yili igerisinde gergeklestirilen siire¢

iyilestirme ¢alismalarinin CSI anket sonuglarina olan etkileri ortaya konulmustur.
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Ampirik nitelik tasiyan ikinci agsamada ise hali hazirda uygulanan CSI anketlerinin

amaca uygunlugu ve etkinligi uygun istatistiksel yontemlerle sinanmastir.

4.4. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlan

Uygulama ¢alismamiz, 2016 yilinda Istanbul ilinde arag satis1 ve servis
hizmeti veren bir yetkili otomobil plazasmin servis boliimiinde gergeklestirilmistir.
Ilgili yetkili servisin dis miisterilerinin memnuniyet diizeyi ve servis siireclerinde
uygulanan c¢aligmalari, uygulama ayaginm kapsamini olusturmaktadir. Ampirik
calismada ise ayn1 yetkili serviste tatbik edilen CSI anketlerinin amaca uygunluk ve
giivenilirlik analizleri gerceklestirilmistir.

Marka, bayi, miisteri bilgileri ile iiretici / distribiitor firma adina CSI anketi
diizenleyen bagimsiz firmaya iliskin bilgileri gizli tutulmustur. Uygulama modeli
olarak secilen yetkili servis "AOP” kod adi ile ifade edilmistir. AOP yetkili
servisinden 2015 yilinda hizmet alan 144 adet miisteriye CSI anketi diizenlendigi
belirlenmistir. CSI anketleri uygulanirken anketi diizenleyen bagimsiz firmanin son
12 ay igerisinde AOP yetkili servisinden hizmet almis miisteriler arasindan rastgele
se¢im yaptigr bilinmektedir. Sorularm igerigi ise iretici firma tarafindan
olusturulmustur.

Ozet olarak, siireg iyilestirme odakli vak’ a ¢alismasmin yan1 sira CSI anket
sonuglarinin gegerliliginin smanmasina yonelik bazi ampirik tespitler takip eden

boliimlerde iki ayr1 baglik altinda sunulmustur.

4.5. Vak’ a Calismasi

Bu bolimde ornek olarak secilen AOP yetkili servisinde gergeklestirilen

stire¢ analiz yontemlerine ve iyilestirme caligmalarina yer verilmistir.

4.5.1. Siireg Iyilestirmeye Hazirhk Asamasi

AOP servisi st yonetimi ve servis yoOnetiminin gergeklestirdigi
toplantilarda miisteri memnuniyetinin bir gostergesi olan CSI puanlarmn 2016 yilinda
yiikseltilmesi gerektigi karar1 almmistir. Bu karar dogrultusunda {ist yonetimin
destegi konusunda goriis birligi saglanmustir. Ust ydnetimin proje ydneticisi olarak

belirledigi servis miidiirii i¢in gerekli ¢alismalarin baglatilmasi noktasinda ilgili yetki
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tanimlamalar1 yapilmigtir. Proje yoneticisinin kontroliinde miisteri memnuniyet
sonuclarmi degerlendirmek ve ihtiya¢ duyulan iyilestirme faaliyetlerinde bulunmak
iizere, farkli bdliimlerden olusan bir SIE olusturulmustur. SIE olusturulurken farkli
boliim ¢alisanlarinin katilimmna dikkat edilmesinin nedeni, farkli goriislerin ve bakis
acilarmin bir araya getirilmek istenmesidir. OYS’ de miisteri memnuniyetini
etkileyen bir¢ok etken bulunmaktadir. Bu nedenle, fonksiyonel kaliteyi ve teknik
kaliteyi arttrmak i¢in farkli departmanlarda ¢alisan katilimcilarin  goriisleri
onemlidir. SIE’> e goniillii olarak katilim saglayan cahsanlarin isletme igerisindeki
gorevleri su sekildedir:

- Servis Miidiirti

- Mekanik Atolye Sefi

- Miisteri iliskileri Sorumlusu

- Servis Danigmani

- Garanti Danismani

- Son Kontrol Teknisyeni

- Mekanik Teknisyen

SIE olarak olusturulan Kalite Cemberi, bir kayit formunda yazili hale
getirilmis ve {ist yonetim ile paylasilmistir. Kayit formunda asagida listelenen
hususlara iligkin bilgiler yer almaktadir.

- Departman

- Ekip ad1

- Konu

- Ekip iiyesi sayis1

- Siirec¢ sahibi

- EKip tiyelerinin ad1, soyadi ve departmant

- Ekibin amac:

- YoOnetici onay1

SIE> ye goniillii olarak katilan calisanlarin ekip igerisindeki gdrev ve
sorumluluklar1 belirlenmistir. Gorev ve sorumluluklar belirlenirken tiim SIE
tarafindan kabul géren mekanik at6lye sefi, siire¢ sahibi olarak atanmustir. Mekanik
atolye sefinin, gorev tanimi geregi iyilestirmelerin uygulanmasindan ve kontroliinden

sorumlu oldugu gdz oniinde bulunduruldugunda, siire¢ sahibi olarak en uygun ¢alisan
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oldugu goriisli olugsmustur. Proje yoneticisinin ve ekip tiyelerinin katilimiyla diizenli
olarak gerceklestirilecek toplantilarda, Miisteri Iliskileri Sorumlusu miisteri
memnuniyeti ile ilgili Olgimlerini raporlayacaktir. Atdlye sefi, iyilestirme
faaliyetlerinin yerine getirilmesini, kontroliinii ve ol¢limiinii gerceklestirerek elde
edilen sonuglar1 diger ekip iiyeleriyle paylasacaktir. Toplantilarda SIE iiyeleri
tarafindan tiim sonuglar degerlendirilip, miisteri memnuniyetinde olumsuzluk teskil
eden problemlerle ilgili diizenli olarak iyilestirme ¢aligmalar1 planlanacaktir.
Problemlerin fonksiyonel kaliteden mi yoksa teknik kaliteden mi kaynaklandigini
tespit edebilmek igin ‘Siire¢ Yonetimi’ modeline dayali bir aksiyon plani hazirlanmig
olup, analizler ve ¢oziim Onerileri iyilestirme ¢alismalarina dahil edilecektir.
Hazirlanan aksiyon plant Tablo 7° de yer almaktadir. Aksiyon plani hazirlanirken

PUKO déngiisiinden faydalanilmistir.

Tablo 7: Aksiyon Plani

AKSIYON PLANI PUKO
Konu Secimi Plan
Mevcut Durum ve Veri Toplama Uygulama
Veri Analizi Kontrol
Amac Plan
Kok Nedenlerin Belirlenmesi Kontrol
Iyilestirme Secimi Uygulama
Iyilestirmelerin Uygulanmasi Onlem Al
Iyilestirmelerin Olciilmesi Ve Test Edilmesi Kontrol
Sonuclarin Analiz Edilmesi Kontrol
Iyilestirmelerin Siirekliliginin Saglanmasi Plan
Iyilestirmelerin Standardize Edilmesi Onlem Al

4.5.2. Mevcut Durum Analizi ve Hedeflerin Belirlenmesi

SIE, mevcut durum analizini gergeklestirirken CSI puanlarinim Tiirkiye
ortalamalarini1 baz almis ve kiyaslama yontemini kullanmistir. Bu yontemle AOP’ un
servis kalitesindeki eksik yonleri tespit edilmeye calisilmistir. Miisterilerin genel

memnuniyet skorlarini etkileyen CSI anket boyutlart incelendiginde; kabul
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islemlerinden memnuniyet, teslim alma islemlerinden memnuniyet, zamanlama
memnuniyeti, genel izlenim, operasyonel maliyetler, kalite ve miisteri takibi
basliklar1 altinda toplanan 7 boyut 6n plana ¢ikmistir. Bu boyutlar igin AOP ve
Tiirkiye ortalamasi skor karsilastirmalar1 gergeklestirilmistir. Kiyaslama yontemi

uygulanirken Sekil 11” de yer alan radar grafiginden faydalanilmistir.

GENEL MEMNUNIYET
96

g5
Kabul islemlerinden

s Takibi
Misteri Takibi Memnuniyet

#2015 Yill AOP CS! Puanlan

={fl=2015 Yl Tirkiye CSI Ortalamasi

Operasyonel Maliyetler Zamanlama Memnuniyeti

|

Genel izlenim

Sekil 11: CSI Puanlarinin Gorsel Olarak Karsilastirilmasi

SIE tarafindan belirlenen hedef, kendi markasmnin CSI puanlarinda Tiirkiye
ortalamasmin {izerinde yer almaktir. AOP yetkili servisinin 2015 yilinda elde ettigi
skorlar incelendiginde, kalite ve teslim alma islemlerinden elde edilen memnuniyet
puanlarmin Tirkiye ortalamasmin altinda oldugu goriilmiistiir. Bu puanlar genel
miisteri memnuniyetini de olumsuz etkilemektedir. Ana boyut olarak degerlendirilen
kalite ve teslim alma islemlerinden memnuniyetin tespitinde, miisterilerden ana
boyutlar1 aciklayan alt boyutlar1 puanlamalar1 istenmistir. Misterilere sorulan
sorulara ve elde edilen skorlarin 2015 yilina ait aritmetik ortalamalarina Tablo 8” de

yer verilmistir.
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Tablo 8: AOP Servisinin 2015 Y1li CSI Puanlarinin Aritmetik Ortalamasi

Teslim Alma islemlerinden Memnuniyet 92
1.Yapilan islemlerin agiklanmasi 94
2.Ucretle ilgili yapilan agiklamalardan memnuniyet 93,8
3.Dis temizlik 88,2
Kalite 92,9
1.isin tam olarak yapilmasi 89,7
2.Servise ayni nedenle gotiirme (Hayir %) 95,9

4.5.3. Kok Nedenlerin Belirlenmesi

Kalite ve teslim alma islemlerinde diisiik puanlamaya sebep olan kok
nedenleri bulmak amaciyla Pareto Analizi uygulanmistir. Alt boyutlar1 Pareto

prensibi ile analiz ettigimizde Sekil 12¢ de yer alan sonuglar elde edilmistir.
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Sekil 12: Pareto Analizi Y6ntemi

Pareto analizinde yatay eksen kiimiilatif yiizde orani, diisey eksen sebebi
ifade etmektedir. Pareto Analizi ¢iktisin1  yorumladigimizda, miisterilerde
memnuniyetsizligin biiyiik kisminm igin tam olarak yapilmamasi ve dis temizligin
miisteri beklentisini karsilamamasindan kaynaklandigi anlasilmaktadir. Tespitler
isinda SIE, bu iki siiregte probleme sebebiyet veren faaliyetlerin tespitini yapip,
iyilestirme faaliyetlerinin uygulanmasina karar vermistir.

2015 yili CSI puam Tiirkiye ortalamasi 94,2 puandir. SIE’ nin hedefi, 2016
yil1 sonunda AOP servisi CSI puani ortalamasmin Tirkiye ortalamasmin {izerinde
olmasidir. Bu baglamda 2015 yilinda elde edilen CSI Tiirkiye ortalama puani baz
alimmigtir. CSI puanlarmin Tiirkiye ortalamasini ge¢mesi hedefinde, 2015 yili

skorlarmi olumsuz etkiledigi tespit edilmis olan kalite puanin en az 94,6, teslim alma
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islemlerinden memnuniyet puanmin ise en az 94,5 olmasi gerekmektedir. 2016
yilinda diger miisteri memnuniyetini etkileyen boyutlardaki CSI puanlarin muhafaza
edilmesi durumunda hedefe ulasilacagi Ongoriilmiistiir. Planlama yaparken, diger
bayilerin yetkili servislerinin puanlarmin da degiskenlik gosterebilecegi gbz oniinde
bulundurulmustur.

SIE, “problemi biliyoruz, fakat sebepleri neler olabilir?” sorusuna cevap
aramak i¢in Sekil 13‘de yer alan Balik Kilgig1 (Ishikawa) analizi ile kok sebepleri

tespit etmeye caligsmustir.

I Ekipman / Tesis I I Malzeme I
Yikama kopiigi
Piiskiirtme acist kiri cikartyor
uygun mu? mu?
Aydinlatma .
eksiklizi Yikama Makinas1 Yikama malzemelerinin
g '\ y\ \ Kalitesi
Yeterlibasinca Parca Sebeke suyu
Yikama alam sahip mi? vikams Kurulama
islemine bezleri

Atdlyede yeterli
ekipmanin bulunmasi Orijinal parcalar
yeterlikalitede mi?

uygun mu? yeterlimi?

Temizligi yapilan araclarin muhafaza
edilecegiyeterlialanin bulunmamasi

Atdlye el aletlerinin
kalibrasyonlar1

Miisteri

P 0§ Memnuniyetsizligi

Yanhs ekipman _  »

Is kullanim1
organizasyonu
Yanlis
teknisyen Denetim Motivasyon atali aslen
secimi eksikligi kayb1 :

- ‘-
Is siireci

eksikligi Yikama bezlerinin

temizlenmemesi

Egitim
intiyac

| Yintem | | insan |

Sekil 13: Balik Kil¢1g1 Analizi ile K6k Nedenlerin Belirlenmesi

SIE tarafindan Balik Kilg1g1 diyagrami iizerinde beyin firtmasi yapilarak
probleme sebep olan kok nedenler tespit edilmeye ¢alisilmistir. 4M prensibine gore;
insan (man), makine — ekipman - tesis (machine), malzeme (material), yontem
(method) faktorleri iizerinde ‘neden’ sorusu siirekli sorularak kok nedenler

kaydedilmistir.

4.5.4. Tyilestirmelerin Se¢imi

Balik Kil¢ig1 diyagraminda dis temizlik kalitesi ve isin tam olarak
yapilmamas1 sikayetlerine iligkin olast kok nedenler listelenmistir. Listelenen

sorunlarin tespitine ve ¢dziimlere yonelik olarak SMART ydntemi kullaniimistir. SIE

70



tarafindan SMART yontemi yapilirken, ayni zamanda beyin firtinas1 ile karsi
onlemler siralanmistir. SIE tarafindan, kolay anlasilir, &lgiilebilir, ulasilabilir,
gercekei ve zaman kisitlamasina tabi olma kriterleri igin puanlama yapilarak Tablo 9’
da iyilestirilmesi gereken sorunlar ve ¢ozimler tespit edilmeye calisilmistir.
Puanlama, 1 en diisik puani, 5 ise en yiiksek puanmi temsil edecek sekilde
gerceklestirilmisti. SMART’ 1n tiim unsurlarindan yiikksek puan alan Oneriler

iyilestirme uygulamasina dahil edilmistir.

Tablo 9: SMART Yéntemi ile Iyilestirmelerin Belirlenmesi

KARSI ONLEMLER FAKTOR S|M[A|R|T|SONUC
Kalibrasyonlarmn giincellenmesi Ekipman/Tesis | 3 | 5 (3|3 | 3 17
Teknisyen ekipman ve el aletlerinin yenilenmesi EkipmanTesis | 3 | 2 (2| 3| 2 12
Zga:;nzlenen a;raqlar icin daha genis bir alan flipmaniTeds 212121 9
Yikama alant aydmlatmasmm venilenmesi EkipmanTesis [ 3 | 3| 2| 3| 2 13
Onanmda kullanlan parga ve sarf malzemelerin i
Malz 2| 2|3 X 7
kontrol edilerek tedarikcilerin degistirilmesi eme
Sehir sebeke suyunun filitrelenerek temizlenmesi Malzeme 4(3|1[1]2 11
Yllf.an.lada @Mm temizlik driinlerinin Mibsiisie 3| 2 3:|3 | 3 16
degistirilmesi
Yxkama alanmna .ayn bir kalite kontrol birimi ve g 514555 24
siireci eklenmesi
Yikama alanina organizasyon sorumfusu atanmast | Y 6ntem AEAENE AR 5
Egitim ihtivaclannmn belirlenmesi ve egitim .
i Yont )| | (R o ] B 23
ihtiyalarmn giderimesi e
(Cahsan sayismn arttrlmass Insan E| 2|8 X 7
Mekanik kalite kontrol isleminin standart hale i slslsls]s 25
getirilmesi
Mekanik kalite kontrol teknisyenine standartlar ile
’ 5(4|5([5]5 24
ilgili egitimlerin verilmesi e

Tabloda yer alan sonuglardan yola ¢ikarak, yontemle ilgili siire¢ eksikliginin
oldugu ve yikama ile ilgili kalite kontroliin yapilmadig: tespit edilmistir. Yikama
kalite kontrol iglemi i¢in insan faktoriinde yer alan eleman eksikliginin dig temizlik
kalitesini  diistirdiigi ve denetimsizlik sebebiyle miisterilerin beklentilerinin
karsilanmadigi anlasilmistir. Ayrica, mekanik islemlerle ilgili olarak gergeklestirilen

kalite kontrol isleminin standartlar1 yeterince karsilamadigi ve bu gorevi yerine
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getirecek calisanlarin  egitilmesi  gerektigi  gorilmiistir. SMART  analizi
dogrultusunda gerceklestirilmesi planlanan iyilestirmelere asagida yer verilmistir:

- Isin tam olarak yapilmamas: ile ilgili memnuniyetsizligi gidermek icin
teknisyenlerin egitim ihtiyaglarinin belirlenebilecegi bir mekanik kalite
kontrol sistemi ve standard1 olusturulmalidir.

- Dis temizlik ile ilgili memnuniyetsizligi gidermek icin yikama
islemlerinin  denetiminin  saglanacagi yeni bir siirece ihtiyag
duyulmaktadir.

Servis miidiirii, SIE {iyeleri ve tiim servis c¢alisanlarinmn katilimiyla bir
toplant1 diizenlenmistir. Toplantida, gergeklestirilmesi planlanan iyilestirmelere
iligkin bilgiler paylasilmis ve tiim ¢alisanlarin katiliminin 6nemi vurgulanmastir.

D1s temizlik ile ilgili iyilestirmeler su sekildedir;

- Arac temizligi islemlerinin denetimini saglamak i¢in siire¢ tasariminda

degisiklige gidilerek, yeni bir siire¢ eklenmistir. Yikama islemlerinin
kalite kontroliinii gerceklestirecek bir kalite kontrol sorumlusu

atanmustir. Eski ve yeni is akis stireci Sekil 14 de ki gibidir.

ONCE

BAKIM/ iK KALI :
[ RANDEVU ][ ARACKABUL] [ oy ] {MEKK‘S’;‘TKRK&“L“TE][ YIKAMA ][ARA(_:TESL]MAT]

SONRA
YENI PROCESS EKLENDI

' :
H :
H :
. N X
BAKINiY MEKANIK 5 .

RANDEVU ARAG KABUL e KALITE YikAMA  [3] YIKAMA KALITE | ]} apac TESLinMAT

ON KONTROL : KONTROL :
H
:
:

Sekil 14: Is Akis Semasmin Revize Edilmesi
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Arag temizligi kalite kontrol islemlerinde tespit edilen eksikliklerin
diizenli olarak siire¢ sahibine rapor edilmesi planlanmistir. Miisteri
[liskileri Boliimii tarafindan 72 saat icerisinde gerceklestirilen miisteri
memnuniyeti aramalarinda, ara¢ temizligi ile ilgili memnuniyet
sorgulamasi vurgulanmalidir. Bu sekilde miisterilerin dis temizlikle ilgili

memnuniyet derecesi ve beklentileri belirlenebilecektir.

Isin tam olarak yapilmamas ile ilgili iyilestirmeler ise su sekildedir;

Mekanik kalite kontrol sorumlusuna, gergeklestirilecek detayl kalite
kontrol islemi ile ilgili egitim verilmelidir. Egitim yetkili servis uzman
teknisyeni tarafindan gergeklestirilmelidir.

Mekanik serviste islem goren tiim araglara kalite kontrol islemi
uygulanmali ve bu araglar is emri ile birlikte mekanik kalite kontrol
islemine tabi tutulmalidir. Kalite kontrol teknisyeni miisteri talep ve
sikayetlerinin giderilip giderilmedigini, olusturulan is emirlerinde soz
konusu talep ve sikayetlerle ilgili aciklama yapilip yapilmadigini kontrol
etmelidir.

Mekanik kalite kontrol islemi Tablo 10’ da yer alan form ile
gerceklestirilmelidir. Boylece, mekanik serviste islem goren araglara
miisteri talepleri haricinde standart olarak yapilmasi gereken kontrollerin
yapilip yapilmadig1 ve ayrica ¢ikan problemlerin i emri formu atdlye

niishasinda belirtilip belirtilmedigi denetlenmelidir.
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Tablo 10: Kalite Kontrol Formu ile Isin Standartlastiriimasi

KALITE KONTROL FORMU

KONTROL EDILECEK YERLER

KONTROL
DURUMU

Arac liftte iken gerceklestirilecek kontroller

Siispansivon pargalan ve koriiklerin kontrolii

Egzoz sistemi kontrolii

L]

I¢ ve dis aydmlatmalarm fonksivon kontrolii

Farlar(uzun’kisa). sis, sinyal, dorthi flansor

I¢ gostergeler

Tavan lambasi, kapi i¢ aydmlatmalar

Bagaj lambasi

Plaka lambas1

Geri vites lambas1

V5]

Silecek, cam yikama suyu seviyve kontrolii

Kaput alt1 tiim soket baglantilan

Kaput alt1 tiim siv1 seviyveleri ve kapaklarm sikhk durumu

Motor seviyesi

Fren ve debrivaj vag seviyesi

Hidrolik direksiyon smvist (EPS'li modeller harig)

Motor sogutma suyu seviyesi

Diger hidrolik seviveleri

Kayislarm gevseklik ve genel durumu

= B =)

Lastik durum kontrolii

Bijonlarn tork kontrolii

\O | oo

Arac iizerinde kaltuk, direksiyon kihfi ve hah koruyucusu var m ?

Is emrinde yazan miisteri taleplerinin yapilmis olmasi

- Miisteri Iliskileri bdliimiince 72 saat igerisinde gerceklestirilen miisteri

memnuniyeti aramalarinda, isin tam olarak yapilmamasi ile ilgili
memnuniyet sorgulamasi vurgulanmahidir. Bu sekilde, isin tam olarak
yapilmamasi durumu ve ariza tekrari1 sebebiyle servise tekrar gelmek
durumunda kalan miisterilerin memnuniyet derecesi ve beklentileri
belirlenmelidir.

Tablo 10’ da belirtilen kontrollerde tespit edilen eksikler Tablo 11° deki
bilgiler dogrultusunda, haftalik olarak servis miidiiriine rapor
edilmelidir. SIE hangi teknisyenin hangi konularda egitime ihtiyaci
oldugunu, hangi kontrolleri diizenli olarak gerceklestirmedigini ve hangi

hatalar1 tekrarladigini bu sekilde tespit etmelidir. Egitim verilmesi
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gereken teknisyenler isletme i¢inde egitime tabi tutulmali, gerekirse

tiretici firmadan egitim talebinde bulunulmalidir.

Tablo 11: Kalite Kontrolde Belirlenen Eksiklerin Cizelgesi

KALITE KONTROL EKSiK BiLDiRiM CiZELGESI
TARIH PLAKA |i$EMRINO | TEKNISYEN |TESPIT EDILEN EKSIKLIKLER VE HATALAR
: - |LASTIK BASINCLARI UYGUN DEGIL ARAC ATOLYEYE
13.02.2016| 34ZA... | 192295 | ATEKNISYENI | . -
YONLENDIRILDI.
2 - IMUSTERIYE IADE EDILECEK GIKAN PARCALAR POSETLENMEMIS
18.02.2016| 34HB... | 192598 | B TEKNISYENI E
PARCALAR POSETLENDI.
2 _|ON sis FAR AMPULU YANMIYOR ARAC ATOLYEYE
20.02.2016( 34RM.. | 192651 | CTEKNISYENI | .. S
YONELENDIRILDI.
; _|ARKA STOP AMPULU YANMIYOR ARAC ATOLYEYE
23.02.2016( 34LH... 192702 | CTEKNISYENI | . 8K
YONLENDIRILDI.

Odiil programlar1 diizenlenmeli, c¢alisanlarm gerekli performans
kriterlerini yerine getirmeleri ve siire¢ iyilestirme ¢aligmalarmma katilim
saglamalar1 durumunda her bolimden bir kisi ayin elamani olarak
belirlenmelidir. Aym elamanina tesvik primi verilmelidir.

Uretici firma tarafindan gergeklestirilen CSI anketlerinin sonuglarinda
genel memnuniyet puaninin Tiirkiye ortalamasi {izerine ¢ikmasi
durumunda, 6diil programu ¢ergevesinde elde edilen ek gelir tiim servis

calisanlarina, belirlenen oranlarda dagitilmalidir.

4.5.5. Alinan Karsi1 Onlemlerin ve lyilestirmelerin Kontrolii

AOP vyetkili servisinden hizmet alan miisterilere 72 saat igerisinde yapilan

miisteri memnuniyeti aramalarinda, alinan kars1 6nlemlerin ve iyilestirmelerin amaca

uygun olup olmadig: tespit edilmeye ¢alisilmistir. 72 saat aramalarinda miisterilere

servis hizmetinden genel memnuniyet dereceleri, isin tam olarak yapilmasi ve dis

temizlikle ilgili memnuniyetleri sorulmustur. Memnuniyet sorgulamasi neticesinde

isin tam olarak yapilmasi ve ara¢ temizligi ile ilgili olarak miisteri memnuniyetinde

ciddi bir artis oldugu goriilmiistiir. Fakat gerceklestirilen 72 saat memnuniyet

aramalari, daha Once tespit edilemeyen farklt bir olumsuzluga isaret etmistir. AOP

yetkili servisinden hizmet alan miisteriler arasinda genel memnuniyet puani diisiik

olan miisterilerin memnuniyetsizlik sebepleri sorgulandiginda, memnun olmayan
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miisteriler ya araglarma uzun teslimat siiresi verildigini ya da s6z verilen siirede
araglarmi alamadiklarini dile getirmiglerdir. 2016 Subat aymin ilk iki haftasinda
hizmet alan 525 miisterinin % 8’ i aymi sikayeti iletmistir. Gergeklestirilen
iyilestirmeler amacina ulasmustir, ancak farkli bir olumsuzlugu da beraberinde
getirmistir. 2016 yili Subat ayinda gergeklestirilen CSI anketlerinde de bu
memnuniyet Kriteri misteriler tarafindan diisiik puanlandirilmis ve hedeflenen

sonuglara ulagilamamustir.

45.6. lyilestirmelerin Siirekliliginin Saglanmasi1 ve Standardize
Edilmesi

SIE, rapor sonuglarmi degerlendirmek ve araglarin gecikmesi ile ilgili
iyilestirmeler yapmak i¢in toplantilar diizenlemeye devam etmistir. Gergeklestirilen
toplantilarda atdlye takip sistemi ve siire¢ haritasi {izerinde ortaya ¢ikan gecikmeler
analiz edilmis ve yeni bir iyilestirme yapilmasi gerektigi sonucuna ulasilmistir.
Atolye takip sistemi, teknisyenlerin verimliligini tarih arahigi ile filtreleyerek
raporlayan ve aymi zamanda at6lyedeki araglarin durumlarin1 godzlemlemeye
yardimci olan bir yazilim programudir. At6lye takip sistemi kullanilarak hangi
teknisyenin hangi aragta, ne sebeple zaman kaybettigini gdzlemek miimkiindiir.
Teknisyenler, ise ara verme nedenlerini atdlye takip sistemine bilgi olarak
girmektedir. Yapilan kontrollerde teknisyenlerin verimliliklerinin gereken seviyede
oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla, teknisyenlerin gerceklestirdigi islemlerde ayrica
bir iyilestirme gerekmemistir. At6lye takip sistemindeki verilere gore yapilan bakim
- onarim islemlerinde en fazla zaman kaybina sebep olan faktoriin, miisteriden onay
alma siirecinde ortaya ¢iktig1 tespit edilmistir. Siire¢ haritas1 {izerinde araglarin
hareketleri kamera kaydi ile takip edilmis, nerede bekleme meydana geldigi
belirlenmis ve zaman kaybinin yasandigi noktalar isaretlenmistir. Her bir ara¢ i¢in
ortalama giinlik zaman kaybi hesaplanmustir. Siirecler arasindaki gegislerde ve

stireglerin uygulanmasinda kaybedilen siirelere Tablo 12’ de yer verilmistir.
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Tablo 12: Kayip Zamanlarin Belirlenmesi

Sira No islem Basamaklari Ortalama Siire
1 Bakim / onarim Oncesinde siralamada gegen siire 40 dakika
2 Yedek parcadan parca alirken beklenen siire 4 dakika

Ekstra glkzin islemlerde miisteriden onay almak icin 30 dakika
3 beklenen siire
4 Bir aracin ortalama liftte kalma siiresi 150 dakika
5 Mekanik kalite kontrol 6ncesinde siralamada beklenen stire | 30 dakika
6 Mekanik kalite kontrol islem siiresi 20 dakika
7 Yikama alaninda yikama oncesinde siralamada gecen siire 15 dakika
8 Arac yikama islemlerinde gecen siire 20 dakika
9 Arac temizligi kalite kontrolii dncesinde beklenen stire 30 dakika
10  |Arac temizligi kalite kontroliinde gecen siire 30 dakika
TOPLAM SURE 369 dakika

(Kaynak: Bozkurt, 2003: 65)

Tabloda gosterilen zaman kayiplar1 incelendiginde, zaman kaybinm bir
diger nedeninin, siire¢lere yeni eklenmis olan yikama kalite kontrolii faaliyetinden
kaynaklandig1 tespit edilmistir. Araglar, atolyede bakim - onarim islemi gordiikten
sonra mekanik kalite kontrol siras1 beklemektedir. Ardindan ara¢ temizligi islemi igin
kisa bir bekleme siireci s6z konusudur ve ayrica ara¢ temizligi islemleri ile ilgili
kalite kontrol siras1 beklemek zorunda kalinmaktadir. Tiim bu islemlerde miisteri
memnuniyetsizlige sebep olan bariz gecikmeler yasanmaktadir. Siireglerin
tamamimda faydalandigimiz PUKO dongiisii tekrardan cahistirilarak dnlem alma
amaciyla, mevcut gecikmelerin sebepleri arastirilmistir. Sekil 15 de tespit edilen

sebepler ve bunlara iliskin tavsiye niteligindeki dnlemlere yer verilmistir.

77



ISEM[LUPUE[ZIY NLIE[AENO LI9)SNW JA ISSW[IPS 9Z1A3J ULID[IING

NITIN MO

1S2UN}5 tRRjAeU0 BN\

Jeorue Uej{eu0 U[qoId
gMMwW_—MM”MMM”NMN 1SAUNYID35 UBTRZ URTIRZ NUNSTE 131q BpWISEIR J[um]oqg
eoequcy R ey See iy
ILIAINANINTIN
wauQ 7 VINVINVINVZ
Z0SNNTO
seumagdey| WITEOWd NVNVSVA
UBTIRZ BZe] WIZ|SRIe WIS 1ENp]o Bjzey 1siies UMISSSaE Samg VAVINVINOAN
NRoamSapjedias
UEPEIOU Y2] LA[JORU0Y g . NRATMUTTRTA (rsewpded
SR YU 24 YRZIR} FLe o7 BRIy YerRo W) U] ) ApR
Sere N203[Ipa azal IRPamg
pci : ’ RRATmITA[ o2
wau() ' IS9MWAWA[IPa WI|S3) EpmuEmeZ 3X119)SNMW ULIE[SeIe Wajqol] L't6 ¢'t6 | R ey
Ia[majuQ amiz)) W3[qo1J - IZI[ENY HAPaN-UIPaN uasapadian ]| U3PBQ) [01yu0Y] IqmajuQ
0 ;| 1 d

Sekil 15: PUKO Déngiisii ile Karst Onlemlerin Alinmasi ve Tyilestirmelerin

Siirekliliginin Saglanmasi
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SIE, iki farkli zaman kaybi tespitinde bulunmustur. Ilki, bakim - onarmm
islemi basladiktan sonra miisteriden onay alinirken yasanan zaman kaybi olup, bu
gecikme hem atélyede lifti mesgul etmekte hem de sirada bekleyen araglar igin
yapilacak islemleri geciktirmektedir. Ikinci zaman kaybr ise araclarin mekanik kalite
kontrol ve yikama kalite kontroli islemleri igin sira beklemelerinden
kaynaklanmaktadir. Gergeklestirilen bu tespitler {izerinde beyin firtinasi yapilarak en
uygun iyilestirmeler belirlemistir. Bu iyilestirme Onerileri asagidaki gibidir:

- lyilestirmelerle ilgili raporlamalara ayni sekilde devam edilmelidir.

- Mekanik kalite kontrol islemleri ve yikama kalite kontrol islemleri,
yikama isleminden sonra ayni teknisyen tarafindan, tek noktada
gerceklestirilmelidir. Bu sayede sira bekleyen araglarda ikili zaman
kayb1 durumu engellenebilir.

- Atolyede miisteri onayr bekleyen araclarin arag liftlerini mesgul
etmemeleri ve sirada bekleyen araglar1 geciktirmemeleri i¢in arag kabul
alanina bir ara¢ kabul lifti kurulmaldir. Ara¢ kabul igsleminde goérev
alacak servis damigmalarina bir teknisyen destek vermelidir. Bu
teknisyen, miisteri ile birlikte bakim - onarim islemlerinde standart
olarak gergeklestirilen kontrolleri lift tizerinde yerine getirmelidir. Bu
iyilestirme sayesinde, ara¢ miisteri tarafindan AOP yetkili servisine
teslim edilirken, periyodik bakim haricinde alinmasi gereken tiim ek
onarim onaylari miisteriden alinmali ve araglarin atdlyede bakim -

onarim islemi yapilirken lifti mesgul etmesinin 6niine gegilmelidir.

Arag kabul alanina bir lift kurulmasmm belirli bir maliyeti oldugu i¢in
ortaya ¢ikabilecek masraflar konusunda iist yonetime bilgilendirme yapilmstir. Aktif
ara¢ kabulii olarak isimlendirilen bu sistemin zaman kaybini onlemek disinda bir
diger amaci ise, miisteri ile birlikte kontrollerin gergeklestirilmesi ve sicak satigin
yapilmasidir. Miisterilerin, bu sistem sayesinde birlikte yapilacak islemlerin aciliyet
durumunu daha iyi algilayacaklar1 ve satin alma egiliminde olacaklari
diisiiniilmiistiir. Ara¢ kabul lifti i¢cin katlanilacak masraflarin, par¢a ve isgilik
satiglarindaki artis ile yaklasik 5 ay icerisinde amorti edilmesi planlanmistir. Ust

yonetim ile gerceklestirilen toplantilar neticesinde gerekli iyilestirmenin yapilmasina
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karar verilmistir. SIE toplant1 diizenleyerek, tiim servis ¢alisanlarma yeni

iyilestirmelerle ilgili bilgilendirmede bulunmus ve goniilli olarak katilim kriterini

g0z

onlinde  bulundurarak yeni gorevlendirmelerle ilgili  giincellemeler

gerceklestirmistir. Nihayetinde yeni is akis1 Sekil 16 daki gibi revize edilmistir.

ONCE

BAKIM / MEKANIK i
RANDEVU ARAC KABUL NARIN KALITE YIKAMA YIKAMA KALITE ARAC TESLIMAT
ON: KONTROL KONTROL

SONRA
ARAC KABUL SCRECLER! IVILESTIRILALLS VE DEGISTIRILAISTIR. TEK NOKTADAN MEKANIK VE VIKAMA
AKTIF ARAC KABUL LIFTINDE KONTROLLER GERCEKLESTIRILECEKTIR KALITE KONTROLLER! GERCEKLESECEKTIR

H . :
: ] :
: : : :
; : : - :
AKTIF ARA ' s mExkanikve )8
RANDEVU hain ¢ | saxivy onarm YIKAMA f vikamakaite |8 | ARac Testimar
:
d o H KONTROL n
- . : :
H . H
. .
-

Sekil 16: Is Akis Siireglerinin Iyilestirilmesi

Yeni eklenen ara¢ kabul lifti siireci ile arag atdlye siire¢lerine dahil olma

oncesinde Tablo 13’ de yer alan noktalar miisterinin gozetiminde kontrol edilmistir.

Arag ile ilgili olarak onay alinmasi gereken periyodik bakim haricindeki islemler,

servis danigmani tarafindan miisteriye aktarilmistir. Bu sekilde, atdlyede bakim -

onarim islemleri gerceklestirilen araglar miisteri onay siirecinde liftleri mesgul

etmemistir. lyilestirmelerle atdlye planlamasma ve kapasite kullanimina biiyiik bir

katki saglanmistir. Bu durum ara¢ giris sayilarinda pozitif bir etki meydana

getirmistir.
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Tablo 13: On Kontrol Formu ile Bakim - Onarim Oncesi Onaylarin

Almmasi

Ara¢g On Kontrol Formu
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Gergeklestirilen iyilestirmelerin  kontrolii icin AOP Miisteri Iliskileri
Sorumlusu tarafindan 72 saat igerisinde memnuniyet sorgulamasi yapilmig ve CSI
anket sonuglarma basvurulmustur. 72 saat aramalarinda miisterilerin teslimat siireleri
ile ilgili sikayette bulunmadiklar1 goriilmiistiir. CSI anketleri 2016 yili igerisinde
stirekli olarak kontrol edilmis ve hedeflenen sonuglara ulasmak igin standardize
edilen iglemler diizenli olarak Glglilmistiir. AOP servisinin CSI anketlerinde elde
ettigi genel memnuniyet puanlarinin 2016 yili ortalamasi 96,1 olarak gergeklesmistir.
Bu deger, 2016 yili Tiirkiye ortalamasi olan 93,9 un iizerinde bir sonugtur. 2016
yilinda elde edilen CSI puanlar1 detayli olarak analiz edildiginde AOP yetkili servisi,
yedi memnuniyet boyutunun tamaminda Tirkiye ortalamasinin {izerinde bir
performans sergilemistir.

TKY’ nin miisteri memnuniyeti ve siireclere yonelim ilkelerinden yola
cikilarak uygulanan SY, AOP servisinde miisteri memnuniyeti ve ¢aligsanlarin
motivasyonu iizerinde olumlu bir etki yaratmistir. AOP yetkili servisi bu sonuglarla

teknik kalite ve fonksiyonel kalitede biiyiik bir basar1 elde etmistir.

4.6. CSI Anketlerinin Gegerliliginin Sinanmasi

Calismanm bu kisminda, arastirmaya konu edilen AOP kodlu yetkili
servisin birlikte c¢alistigi arastirma sirketinin miisteri memnuniyetini 6lgmede
uyguladigi anket sorularmin ve Olgeginin uygunlugu smmanmig, ayni zamanda
gegerliligi  istatistiksel analizlerle test edilmis ve elde edilen bulgular
degerlendirilmistir. Bu bulgular 1s1ginda, 6lgmede esas alinan anket metninin ve
kullanilan 6lgegin ne denli amaca hizmet ettigi ortaya konularak, gerekli goriilmesi

halinde anket sorularinin ve planinin revizesine yonelik 6nerilerde bulunulmustur.
4.6.1. Ampirik Calismanin Metodolojisi

Bu ampirik arastrmanin evrenini AOP yetkili servisinin miisterileri
olugturmaktadir. CSI anketlerini gerceklestiren bagimsiz arastirma sirketinin her ay
AOP yetkili servisinden ilgili ayda hizmet almis olan miisteriler arasindan rastgele
sectigi 12 miisteri aylik 6rneklemi temsil etmektedir. Boylelikle 2015 yil1 igerisinde
anket sorularma miisterilerce verilmis cevaplar kapsanarak toplam Orneklem

biiytikliigiiniin 144 olmas1 saglanmistir. Uygulanan anket metninde arastirma sirketi
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tarafindan belirlenmis 7 ayr1 memnuniyet boyutu mevcut olup nominal ve ordinal
Olgceklere dayali toplam 21 soru yer almaktadir. S6z konusu miisteri memnuniyeti

boyutlar1 asagida verildigi gibidir. Sorularin tam metni ise EK-1" de sunulmustur.

Tablo 14: Miisteri Memnuniyeti Boyutlari

Kabul islemlerinden Memnuniyet

Teslim Alma Islemlerinden Memnuniyet

Zamanlama Memnuniyeti

Genel Izlenim

Operasyonel Maliyetler

Kalite

~N OO AW N (-

Miisteri Takibi

Anket sorularinin 5 tanesinde evet / hayir cevabinin araniyor olmasi ve
kodlamada nominal Olgcege ihtiyag duyulmasi sebebiyle bu soru grubu diger
sorulardan ayr1 ele almmustir. Kalan 16 sorunun 1 ile 10 arasinda ordinal
derecelenmeye dayali olmalar1 nedeniyle anketin giivenilirligi ve gegerliligine iliskin
smamalar bu soru grubu lizerinde yogunlastirilmistir. Bazi sorularm miisterilerce
cevaplanmamis oldugu durumlarda eksik veri dagilim ortalamasi baz alinarak
tamamlanmuistir.

144 miisterinin cevaplarindan olusan veri seti nominal ve ordinal 6lgek
kodlamalar1 sonrasinda analize hazir hale getirilmislerdir. Nihai veri setinin dncelikle
tanmimlayict istatistikleri hesaplanmis ve yorumlanmustir. Daha sonra ise, ordinal
Olgege dayali 16 adet soruya iliskin cevaplar kullanilarak anketin giivenilirligi
Cronbach Alpha istatistigi 1s1gmda test edilmistir. Arastrma sirketi tarafindan
ongoriilen memnuniyet boyutlarinin ve boyut - soru eslestirmelerinin dogrulugunu
test etmek amaciyla gerceklestirilen Faktor Analizi kapsaminda, 6rneklem yeterliligi
ve dagilim uygunlugu testleri sirastyla KMO ve Bartlett test istatistikleri kullanilarak
gerceklestirilmistir. Diger yandan, yapay degisken olusturmada Asal Bilesenler
Analizi ve rotasyon teknigi olarak VARIMAX yaklasimi secilmistir. Belirlenen
yapay degiskenler ile orijinal degiskenler (sorular) arasinda tespit edilen baglantilar
dikkate almarak boyut ve soru eslestirmelerinin arastrma sirketi tarafindan

ongoriilen eslestirmelerle uyumlu olup olmadig1 irdelenmistir.
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4.6.2. Ampirik Bulgular ve Yorumlar

Ordinal 6lgege dayali 16 soruyu temsil eden degigkenlerin tanimlayici
istatistikleri Tablo 15 ¢ deki gibi hesaplanmistir. Bulgulardan da anlasilacagi iizere
tim degisken dagilimlarmin sola yatik oldugu (negatif ¢arpiklik istatistik degerleri)
ve ¢ogu zaman sivri bir dagilim sergiledikleri (basiklik istatistik degerleri 3’ iin

iizerinde) soylenebilir. Dolayisiyla degisken dagilimlarinin normallik gostermedikleri

sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 15: Tamimlayici Istatistikler

Tammlayici Istatistikler

. Minimum | Maksimum Carpikhk Basikhk
Degisken | Gozem Standart
Kodu Sayist | . . Ortalama | “sapma [~ Standart | ; Standart
Istatistik | Istatistik Istatistik Hata Istatistik Hata
KI1 144 5 10 9,710 0,696 -4,018 0,202 19,225 0,401
Kl2 144 6 10 9,688 0,702 -2,772 0,201 8,510 0,400
KI3 144 7 10 9,694 0,638 -2,233 0,201 4,706 0,400
TALl 144 7 10 9,594 0,731 -1,585 0,202 1,190 0,401
TA2 144 1 10 9,448 1,147 -3,722 0,201 20,784 0,400
TA3 144 3 10 9,500 1,003 -3,260 0,202 14,059 0,401
ZM1 144 2 10 9,347 1,271 -2,820 0,201 9,646 0,400
ZM?2 144 1 10 9,699 0,913 -6,574 0,201 57,706 0,400
ZM3 144 1 10 9,480 1,140 -4,225 0,201 24,346 0,400
Gl1 144 7 10 9,662 0,633 -1,882 0,201 2,904 0,400
Gl2 144 7 10 9,701 0,782 -1,620 0,201 6,306 0,400
GI3 144 6 10 9,615 0,735 -2,109 0,201 4,657 0,400
Gl4 144 1 10 9,450 1,000 -4,935 0,201 35,880 0,400
GI5 144 7 10 9,739 0,586 -2,371 0,201 5,231 0,400
OoM1 144 1 10 9,510 1,106 -4,571 0,201 27,965 0,400
Q1 144 1 10 9,616 0,915 -6,246 0,201 54,679 0,400
Gegerli
Gozlem 144
Sayisi

Ikinci asamada, anket sorularmin giivenilirligini belirlemeye ydnelik olarak
Cronbach Alpha test istatistigi hesaplanmistir. Teorik olarak 1,00 degerine yakin
cikmasi arzu edilen bu istatistigin anketimiz i¢in hesaplanan degeri asagidaki tabloda

da goriilecegi lizere 0,881 olmustur. Bu degerin 0,7’ nin iizerinde olmasi tatminkar

bir sonug olarak degerlendirilebilir.
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Tablo 16: Anketin Giivenilirlik Sonuglari

Giivenilirlik Istatistikleri

Standardize Edilmis
Cronbach's Alpha Soru Sayisi
Cronbach Alfa

,881 ,898 16

Diger yandan, degiskenleri 1iki gruba aywrarak yaptigimiz tekrarh
giivenilirlik testlerinde de Cronbach Alpha degerlerinin birbirlerine yakin ¢ikmasi ve
degisken setleri arasindaki korelasyonun yiliksek hesaplanmis olmast (0,838),
degisken setlerinin ve anket sonuc¢larinin giivenilirligine iliskin olumlu bulgular

olarak kabul edilebilir.

Tablo 17: Tekrarli Giivenilirlik Sonuglari

Tekrarh Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach Alfa Bolim 1 Deger ,805
Soru Sayisi 87

Bolim 2 Deger ,756)

Soru Sayisi 8"

Toplam Soru Sayist 16

Boliimler aras1 Korelasyon Katsayisi ,838
Spearman-Brown Katsayisi Esit Uzunluk ,912
Esit Olmayan Uzunluk ,912]

GuttmanSplit-Half Katsayis1 ,909

a. Sorular: K1, KI2, KI3, TA1, TA2, TA3, ZM1, ZM2.
b. Sorular: ZM3, GlI1, GI2, GI3, Gl4, GI5, OM1, Q1.

Anket verilerinin giivenilirligine iliskin tatminkar bulgulardan sonra miisteri
memnuniyeti boyutlarmin tespitine yonelik faktor analizi sonuglarma da takip eden
boliimde yer verilmistir. Bu baglamda, oncelikle faktor analizi i¢in Onemli olan
orneklem yeterliligi ve dagilim uygunlugu test istatistikleri Tablo 18’ de goriildiigii
sekilde hesaplanmigtir. Kaiser — Meyer — Olkin test istatistiginin 1’ e yakin ¢ikmasi
(0,83) kullanilan orneklemin yeterli kabul edilebilecegine isaret etmistir. Ayrica,

Bartlett test istatistiginin (1167,0) kuyruk olasiligi 0,05°ten kiiciik oldugu icin
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dagilimlarin faktor analizine uygun oldugu hiikmiine ulagilmistir. Bu dogrultuda,

faktor analizine devam edilmesine karar verilmistir.

Tablo 18: Orneklem Yeterliligi ve Dagilim Uygunlugu Testi Sonuglari

KMO and Bartlett Test istatistikleri

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiisii ,830

Bartlett Dagilim Uygunlugu Ki-Kare 1,167E3
Serbestlik Derecesi 120
Kuyruk Olasiligt ,000

Asagidaki tablo bulgularindan da anlasilacag: iizere; VARIMAX rotasyon
teknigine dayali olarak gergeklestirdigimiz asal bilesenler bazli analiz sonuglari
1s1¢inda arastirma sirketinin 6ngérdiigii 7 adet memnuniyet boyutunun kullanilmasi
halinde toplam degiskenligin %80,49° unun agiklanabildigi tespit edilmistir. Ilk iki
memnuniyet boyutu ile toplam degiskenligin %51,69° u aciklanabilirken diger 5
boyutla degiskenligin sadece %29’ unun aciklanabildigi goriilmektedir. Bu
boyutlarm agiklama giigleri bireysel bazda ilk 2 boyutla karsilastirildiginda nispeten
diistik ¢ikmustir.
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Tablo 19: Agiklanan Varyans Yiizdeleri

Aciklanan Toplam Varyans

Baslangi¢ Eigen Degerleri Kareli Yiikler Toplamlari Déndﬁrﬁ,},?;faﬁ;:lli Yikler
Bilesen
Toplam v % Biriokimli Toplam % Birikimli Toplam % Birikimli
aryans % Varyans % Varyans %

1 6,582 41,138 41,138 6,582 41,138 41,138 2,823 17,645 17,645
2 1,688 10,552 51,690 1,688 10,552 51,690 2,454 15,336 32,980
3 1,277 7,979 59,668 1,277 7,979 59,668 2,028 12,677 45,658
4 0,978 6,114 65,782 0,978 6,114 65,782 1,624 10,151 55,809
5 0,940 5,877 71,658 0,940 5,877 71,658 1,547 9,667 65,476
6 0,715 4,470 76,129 0,715 4,470 76,129 1,224 7,650 73,126
7 0,697 4,358 80,486 0,697 4,358 80,486 1,178 7,360 80,486
8 0,590 3,689 84,175
9 0,528 3,301 87,476
10 0,471 2,941 90,418
11 0,387 2,419 92,837
12 0,351 2,192 95,028
13 0,260 1,626 96,654
14 0,208 1,300 97,954
15 0,180 1,126 99,080

16 0,147 0,920 100,000

Yontem: Asal Bilesenler Yonetimi
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Ongoriilen 7 memnuniyet boyutu ile soru eslestirmelerinin gerceklestirildigi
bilesen matrisi analizinin nihai sonuglar1 ise Tablo 20’ de sunulmustur. S6z konusu
bulgular birlikte degerlendirildiginde, arastirma sirketinin hali hazirda kullandigi
memnuniyet boyutu — soru eslestirme yaklagimmin kismen gegerlilik arz etmesine
karsin, boyut soru eslestirmesinin revize edilmesi gerektigi kanaatine ulagilmistir.
ZM2, TA2, ZM3 ve TA3 sorular1 birinci memnuniyet boyutunu temsil ederken KI2,
GI2, GIS5 sorulart ikinci boyutla eslestirilmistir. GI1,GI3 ve KI1 sorularmin iigiincii
boyutla iligkilendirildigi goriilmekte olup KI3 ve TAl sorulart dordiincii boyuta
atfedilmistir. ZM1 ve GI4 sorular1 besinci boyutla eslestirilirken OM1 ve Q1 sorulari
sirast ile altinci ve yedinci boyutlarla iliskilendirilmiglerdir. Bu bulgular, arastirma
sirketinin boyut ve soru gruplandirmalarmin milkkemmellik arz etmedigi ve

eslestirmelerin gézden gegirilmesi gerektigi kanaatini olusturmaktadir.

Tablo 20: Boyut — Soru Matrisi

Dondiiriilmiis Bilesen Matrisi

Component
1 2 3 4 5 6 7
ZM2 0,868 0,171 0,217 -0,011 -0,015 0,075 0,077
TA2 0,819 0,096 -0,041 0,273 0,096 -0,054 0,025
ZM3 0,809 0,143 0,272 -0,009 0,056 0,199 0,136
TA3 0,595 0,169 0,221 0,477 0,129 0,143 -0,006
KI2 0,071 0,816 0,184 0,273 0,090 0,085 0,128
GI2 0,355 0,783 0,069 0,153 0,168 0,097 0,055
GI5 0,141 0,716 0,423 0,020 0,287 0,032 0,194
Gl1 0,242 0,219 0,781 0,062 0,177 0,071 0,058
GI3 0,124 0,285 0,691 0,408 -0,054 -0,033 0,018
KI1 0,199 0,006 0,560 0,182 0,261 0,416 0,119
KI3 0,162 0,227 0,399 0,685 -0,006 0,127 0,300
TALl 0,236 0,431 0,156 0,631 0,244 0,216 0,213
ZM1 0,090 0,131 0,194 -0,066 0,827 0,089 0,303
Gl4 0,052 0,351 0,041 0,288 0,738 -0,098 -0,270
oM1 0,115 0,124 0,080 0,115 -0,021 0,928 0,104
Q1 0,140 0,223 0,095 0,228 0,088 0,133 0,875

Yoéntem: Asal Bilesenler Analizi

Doéndirme Yoéntemi: Varimax ve Kaiser Normallestirme.
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SONUC

Isletmeler miisteri ile ilgilenmeden siirekliligini saglayamaz. Miisteri
memnuniyeti isletme basarisinda kritik bir faktordiir. Memnuniyetsiz bir miisterinin
rakipleri veya diger alternatifleri segcmesi muhtemel bir durumdur. Bunun yani sira
tekrar hizmet veya iiriin satin alma durumu diisiik bir ihtimaldir. Sadik miisterilerin
olusturulmasi noktasinda, miisteri bakim veya onarim hizmeti i¢in yetkili servise
aracin1 getirdiginde miisteri beklentilerini karsilayan hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti saglanmalidir. Ancak miisteri beklentileri zamanla degismektedir.
Beklentilerin degismesi yetkili servislerde siire¢ iyilestirme caligmalarmin 6nemini
artirmaktadir. Bu calismanin amaci, Toplam Kalite Yonetimi ¢ergcevesinde kurulan
Siire¢ Yonetimi modelinin siire¢ iyilestirme ¢alismalarinda nasil uygulandiginin
gozlemlenmesidir. Siire¢ iyilestirme calismasinin hazirlik ve uygulama asamasinda,
Siire¢ Yonetiminin gereklilikleri yerine getirilerek ekip ¢alismasi, iletisim, liderlerin
katilimi, yonetim taahhiidii ve ¢alisanlarin memnuniyeti gibi Toplam Kalite
Y onetiminin 6geleri benimsenmistir.

Calismanin nihai hedefi otomotiv yetkili servislerinde verilen hizmet
kalitesini arttirmak amaciyla gergeklestirilen siire¢ iyilestirme calismalarina yon
vermektir. Calismada yer verilen siire¢ analiz yontemleri ve ¢dziim onerlerinin 6rnek
teskil etmesi ve otomotiv sektoriinde faaliyet gosteren yetkili servislerin operasyonel
problemlerinin ¢oziimlerinde fayda saglamasi umulmaktadir. Arastirma yontemi,
Siire¢ Yonetimine dayanan siire¢ iyilestirme calismalaridir. Olusturulan aksiyon
plan1 cergevesinde gergeklestirilen siire¢ iyilestirme calismalar1 bir dizi analiz
yontemlerinden olugmaktadir. Bunun yan1 sira ampirik ¢alisma ile CSI anketlerinde
miisterilere yoneltilen sorunlarin giivenilirligi snanmistir. Uygulanan yontemlerin ve
faaliyetlerin arastrmanin hedefleri ile paralel oldugunu anlamak 6nemlidir. Tezin 4.
boliimiinde, siire¢ iyilestirme ¢alismalari ile ilgili gerceklestirilen nicel dl¢limler ve
sonuglar1 yer almaktadir. Bu sonuclar 1s1nda uygulanan CSI anketlerinin ve servisin
gerceklestirdigi memnuniyet aramalarmin olumlu birer bilgi kaynagi oldugunu
soylemek miimkiindiir. Ayrica, ampirik ¢alismada sinanan CSI anketlerine ait boyut

ve soru gruplandirmalarinin gozden gecirilmesi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmigtir.
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Misteriler tarafindan 2015 yili CSI anketlerinde gergeklestirilen
puanlamalar ile yetkili servisin siireglerinde uygulanan iyilestirme ¢alismalari, yetkili
servis ¢alisanlarmin destegi ve katilimiyla basarili olmustur. Bu noktada TKY’ nin
Ogeleri arasinda yer alan yonetimin katiliminin ve kalite ¢gemberi olusturmanin SY
iizerinde etkileri goriilmektedir. SY uygulayan isletmelerin TKY’ nin tiim 6gelerini
yerine getirmesi siire¢ iyilestirme ¢aligmalarinda olumlu sonuglarin elde edilmesini
saglayacaktir.

Gergeklestirilen siire¢ iyilestirme caligmalari sadece miisterinin memnun
edilmesine bagli kalmamaktadwr. Elde edilen ‘zaman tasarrufu’ sayesinde AOP
yetkili servisi ek gelir de elde etmistir. Bir baska deyisle siire¢ iyilestirme
calismalari, tezin 1. boliimiinde kalitenin anlamlar1 arasinda yer alan ‘israflardan
armdirma’ noktasinda olumlu etki saglamistir.

Siire¢ iyilestirme ¢alismalarinda, siireclerin siirekli olarak kontrol edilmesi,
Ol¢iilmesi, analiz edilmesi ve kars1 onlemlerin alinmasi gereklidir. Mevcut durumun
analizi, Siire¢ YOnetiminin tiim unsurlarinin yerine getirilmesi ve iyilestirme
calismalarinin gergeklestirilmesi isletmelerin hedeflerine ulagsmasi ve devamliligi
acisindan Onem arz etmektedir. Gergeklestirilen iyilestirme ¢abalari miisteri
memnuniyeti odakli olmalidir. Sonuglardan elde edilen ¢ikarimlar ile siireclere
yonelim Onceliklendirilmelidir. Boylece sadik miisteriler olusturarak siirecin tiim

paydaslariin memnun oldugu bir kazanim ve gelir elde edilebilir.
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EK-1

MUSTERI MEMNUNIYET BOYUTLARI-AGIKLAYAN SORULAR VE KODLARI

Kabul islemlerinden Memnuniyet Kl
S9A.Randevu alma kolayligi K1
S$18.Kabul personelinin talepleri kisa siirede anlamasi KI2
S22.Yapilacak islemlerin agiklanmasi KI3
S$19.Arag basinda inceleme (Evet %) Kl4
$20.Tahmini tutarin bildirilmesi (Evet %) KI5
Teslim Alma islemlerinden Memnuniyet TA
S26.Yapilan islemlerin agiklanmasi TAl
S27.Dig temizlik TA2
$29.Ucretle ilgili yapilan agiklamalardan memnuniyet TA3
Zamanlama Memnuniyeti ZM
S11.Kabul sirasinda beklenen siire ZM1
S30.Araci zamaninda teslim etme ZM2
S31.Aracin serviste kalma siresi ZM3
$21.Tahmini teslimat zamani verilmesi (Evet %) ZM4
Genel izlenim Gl
S12.Servisin genel goriinimU ve temizlik Gl
S13.Yakinlik ve yardimseverlik Gl
S14.Kabul boliminin temizlik ve diizeni Gl
S15.Bekleme salonu konforu ve ikram Gl
S16.Kabul personelinin gériiniim ve temizligi Gl
Operasyonel Maliyetler oM
$28.Tahimini fiyat ile tutarhlik oM1
Kalite Q
S$32.isin tam olarak yapilmasi Q1
S33.Servise ayni nedenle gétlirme (Hayir %) Q2
Musteri Takibi MT
$36.0narim Sonrasi geri arama (Aradi %) MT1
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